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Opinnaytetyon tarkoituksena oli selvittdd Kotkan K-raudan noutopihan epakohdat se-
ka tydntekijoiden etté asiakkaiden kannalta. Tyon tarkeimpané tarkoituksena oli myos

|0yt&é4 ratkaisuja ndihin ongelmiin.

Opinndytetyo sisaltda teoriaosuuden, jossa kasitelldan varastointia, logistista prosessia
asiakaslahtoisesti seka Kotkan K-raudan noutopihaan liittyvia eri osa-alueita. Tutki-
musosassa kasitellaan kyselytutkimusten pohjalta saatuja tuloksia. Kyselytutkimus
tehtiin niin asiakkaille kuin varastomiehille, jotta mahdollisia ongelmia pééastiin tutki-
maan kahdesta eri nakokulmasta.

Asiakkaille tehdyn kyselytutkimuksen perusteella 87 % vastanneista oli tyytyvaisia
saamaansa palveluun Kotkan K-raudan noutopihalla. Kehittdmista kuitenkin kaivattiin
palvelun saamiseen, tuoteopastukseen ja tarjoustuotteiden mainostamiseen noutopihal-
la. Varastomiehille tehdyn kyselyn perusteella suurimmaksi ongelmaksi koettiin tie-
donkulun heikkous myymélén ja noutopihan valilla. Myos ne seikat, ettd tyontekijoita
ei ole tarpeeksi, tuotteet eivét ole paikoillaan ja noutopiha jaa usein ahtaaksi mm. se-
sonkituotteiden takia nousivat kyselya tehtdessa erityisesti esille. Kyselytutkimusten
perusteella selvinneisiin ongelmiin pyrittiin opinndytetydssa kehittamaan erilaisia rat-

kaisuja.
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The purpose of this study was to find out issues and problems that might lie in the
warehouse yard of K-rauta Kotka. Both employees and customers’ point of views
were studied. The main objective of the study was to find the right solutions for these

issues.

Theoretical part consisted of the themes of warehousing, customer oriented logistic
process and different sections of K-rauta Kotka. Empirical part discusses the results of
the surveys. These surveys were executed among both customers as well as warehouse

employees in order to obtain perceptions in both groups.

Customer survey showed that 87 % of the customers were pleased with the service
that they receive in K-rauta Kotka warehouse yard. However, answers showed the
demand for quicker service and guidance regarding the product range or current offers
in the warehouse yard. Warehouse employee survey showed that the respondents feel
that the biggest issue is the weak communication between the store and the warehouse
yard. Survey also showed that the number of warehouse employees is not sufficient,
products are not in their right places and warehouse yard is not big enough, e.g. when
it comes to seasonal products. Various suggestions for improving the functions and

situation of the warehouse yard are given in the later part of study.
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1 JOHDANTO

Paadyin tekemaan tata opinnadytetyotd omien kokemuksieni perusteella, sillé olen ollut
toimeksiantajayrityksessa toissa varastomiehend kolme kesad ja nyt olen ollut vakitui-
sena tyontekijané elokuusta 2011 saakka. Asiakkaiden tyytyméttomyyden takia halu-

sin miettid erilaisia ideoita noutopihan toimivuuden kehittamiseksi.

Opinnaytetyon tavoitteena on selvittdd K-raudan noutopihan epakohdat seké tyonteki-
joiden ettd asiakkaiden kannalta kyselylomakkeiden ja haastattelujen avulla. Tyon tér-
keimpana tarkoituksena on myos 10ytéa ratkaisuja ndihin ongelmiin. Tyon toissijaise-
na tarkoituksena on laatia uusille ja vanhoille varastomiehille tietopaketti, joka voisi
helpottaa heidan tydskentelyddn K-raudan noutopihalla. Uskon, etta tasta opinnayte-
ty6std on hyotya yrityksen noutopihan nykytilanteen selvittdmiseksi, jolloin saadaan
my0s asiakkailta arvokasta tietoa noutopihan toimivuudesta ja pystytédan kehittdmaan

ongelmakohtia.

Teoreettisessa viitekehyksessa késitelldan varastointia ja logistista prosessia asiakas-
lahtoisesti. Tarkastelussa on myos Kotkan K-raudan noutopihaan liittyvat eri osa-
alueet. Teoreettinen viitekehys on koottu monipuolisesti kayttaen eri lahteitd, kuten

aiheeseen liittyvaa kirjallisuutta, Internetia seka asiantuntijahaastatteluja.

Opinnaytetyossa kasitellaan kyselytutkimuksissa hankittuja tietoja. Kyselytutkimuksia
tehtiin kaksi eli asiakkaille omansa ja varastomiehille omansa, minké ansiosta nouto-
pihan toimivuutta voidaan tarkastella kahdesta eri nékokulmasta. Tyossé olevat valo-

kuvat ovat tekijan omia.

2 YRITYSESITTELY

2.1 Kesko

Kesko-konserni on perustettu 1940 ja Helsingin porssiin se listattiin vuonna 1960.
Osakkeenomistajia on tall4 hetkelld n. 38 300. Keskon tdménhetkinen markkina-arvo
on 3,4 miljardia euroa ja liikevaihto oli 8 770 miljoonaa euroa vuonna 2010. Keskolla
on nelja toimialaa: ruokakauppa, rautakauppa, kayttétavarakauppa ja auto- ja kone-
kauppa. Ruokakauppa kattaa 44 % liikevaihdosta, ja se on ylivoimaisesti Keskon suu-



rin markkina-alue. Seuraavaksi tulee rautakauppa 28 %:n osuudella liikevaihdosta,
kayttotavarakauppa 18 %:n osuudella ja viimeisend auto- ja konekauppa 11 %:n liike-

vaihto-osuudella. (Keskon yritysesittely 2011)

Keskon strategisena tavoitteena on

e kasvaa markkinoita nopeammin

o kasvattaa bréndiensa arvoa

e kasvattaa kauppapaikkaverkostoa

e Kkehittad sahkoista kauppaa

e saavuttaa kilpailijoita parempi asiakastyytyvaisyys

e Kkehittdd vastuulliset ja tehokkaat toimintamallit.

Keskon missio on luoda yhdessa kumppaneidensa kanssa asiakkaiden arvostamia

kauppapalveluja. Keskon vahvimpia osaamisalueita ovat

e kaupan uusien konseptien ja toimintamallien tuottaminen
¢ hankinta- ja logistiikkapalvelut seka tukkukauppa

o véhittaiskauppaverkoston kehittdminen

e asiakkuuksien hallinta

e ketjutoiminnan johtaminen ja tukipalvelut

e markkinointi ja véhittaiskauppa.

Keskon ketjutoimintaan kuuluu n. 2 000 kauppaa Suomessa, Ruotsissa, Norjassa, Vi-
rossa, Latviassa, Liettuassa, Vengjalla ja Valko-Vengjalla. (Keskon yritysesittely
2011)

2.2 J & H Kiiskinen Oy / K-rauta Kotka

J & H Kiiskinen Oy kuuluu Rautakeskon K-rauta-konseptiin, miké& ndkyy myymalassa
ja noutopihalla esimerkiksi mainonnassa, tyéasuissa, tuotteiden esillepanossa seka
kampanjoissa. Rautakesko on toiminut Kotkan Jumalniemessé jo vuodesta 1984, jol-
loin kolmen yrityksen fuusioituessa syntyi Cityrauta Oy. Se oli niin ikdan samalla ta-

valla Rautakeskon alaisuudessa kuin nykyinen K-rautakin. Nykyisen K-rauta-nimensa



Kotkan myymala sai vuonna 1999. Yrityksessa on talla hetkelld myyntipinta-alaa

4500 neliota sekéd kokonaispinta-ala on yhteensé 7500 neli6téa.

K-raudat toimivat kauppiasvetoisesti, Kotkan K-raudassa kauppiaina ovat toimineet
vuodesta 2001 Jari ja Hanna Kiiskinen. Henkilokuntaa Kotkan K-raudassa on n. 30
kausityontekijoista riippuen. K-rauta Kotka toimii rauta- ja sisustuskaupan alalla, ja se
palvelee niin kuluttaja- kuin ammattiasiakkaita. Uusimman Excel-tyokalun avulla teh-
dyn tutkimuksen perusteella 60 % asiakkaista on kuluttaja-asiakkaita, joita ovat p&a-
asiassa kodinrakentajat, remontoijat ja sisustajat. Tarkeitd ammattiasiakkaita ovat ra-
kennusliikkeet ja julkiset yhteisot, joita on noin 40 % myymalén asiakkaista. Tulokset
saatiin selville yksinkertaisesti siten, ettd ne jotka kayttivat Y-tunnusta ostaessaan ta-

varaa, luokiteltiin ammattiasiakkaiksi. (Virolainen 2012)

3 VARASTOINTI OSANA LOGISTISTA PROSESSIA

3.1 Logistinen prosessi

Menestyvén liiketoiminnan tukipilarina on osaaminen ja sellaisten tuote- ja palvelu-
kombinaatioiden tuottaminen, joita asiakkaat haluavat. Erilaisista arvoa lisdévista toi-
menpiteistd syntyy asiakaspalveluprosessi, jota kutsutaan usein liiketoiminnan ydin-
prosessiksi. Ydinprosessi syntyy eri osastojen yhteistoiminnan myo6ta ja siihen siséltyy
esimerkiksi asiakasviestintad, myyntia ja markkinointia, tilausten kasittelya, hankin-

taa, tavarankasittelyd, valmistusta ja jakelua.

Kun organisaation eri puolilla tavaran tai palvelun toimittamiseen liittyvat vaiheet lin-
kitetadn kokonaisuudeksi, niistd muodostuu logistinen prosessi. Se alkaa asiakkailta ja
siitd alkava tietovirta kulkee ensin yrityksen kautta tavarantoimittajille. Tavarantoimit-
tajalta lahtevét tavaravirrat yrityksille, jotka ohjaavat ne jalleen asiakkaille. Logistinen
prosessi kulkee yrityksen lapi monen vastuualueen kautta ja on yht& paljon osa mark-
kinointia kuin materiaalivirtoja. Logistiikka ei olekaan yksittdinen toiminto, joka vain
siirtdé tavaraa eteenpdin, vaan monesta ja erillédn olevasta tyotehtévastd koostuva

prosessi, joka tukee liiketoiminnan ydinprosessin toteutumista.

Markkinointikanavan tehtdvana on poistaa esteita asiakkaan ja tuotteen valmistajan

valiltg, ja logistiikalla onkin siind suuri merkitys. Logistiikka on tavaran ké&sittelyd,



kuljettamista ja sdilyttamistd, mink& seurauksena se liittyy vahvasti yrityksen lapi kul-
kevaan tavaravirtaukseen, mutta ei pelkéstaan siihen. Logistiikka on my6s seka tava-
ravirtoihin liittyvien tietojen vélittamista ja kasittelyd ettd niihin liittyvien maksu-, ra-

ha- ja pddomavirtojen suunnittelua ja toteuttamista.

Logistinen prosessi pitaa sisallaan merkittavan paljon kommunikointia ihmisten valil-
14, ja se liittyy tavalla tai toisella monen yrityksessa tyoskentelevan henkilén tyéhon.
Karkeasti sanottuna logistiikkaa voidaan pitdd puoliksi puhtaana hallinto- ja toimisto-
tyona, jota kutsutaan yleisemmin ohjaukseksi. Tdma tyo tehdaan toimiston puolella

puhelinta, faksia ja tietokonetta apuna kayttaen.

Tiivistettynd logistiikka on tavaravirran ja siihen liittyvén tieto- ja rahavirran

e ohjaamista eli suunnittelua, tilausten kasittelyd, myyntid, hankintaa, taloushal-
lintoa, tilausten valvontaa, tapahtuma- ja muutostietojen valittdmisté seké

e toteuttamista eli tavarankasittelyd, kuljettamista, varastointia, tehdastyo6ta,
asiakirjojen tuottamista, laskuttamista, saatavien valvontaa ja maksujen suorit-

tamista.

On tarkedd huomata, etta logistinen prosessi kohtaa monessa kohdassa asiakkaan. Sik-
si logistiikan toteutuminen muodostaa myds keskeisen menestystekijan, ja jokainen
yritys voi parantaa kilpailukykyaan, kun se pystyy suoriutumaan logistisesta prosessis-
taan tehokkaammin ja nopeammin kuin kilpailijansa.

Oikea nakokulma on oleellinen asia logististen toimenpiteiden toteuttamisessa, silla ne
tulee suunnitella alusta loppuun asti asiakkaan lahtokohtien ja tarpeiden pohjalta. Lo-
gistiikka on tarked osa asiakaspalvelua ja logistiikan toteutumista tulee arvioida asiak-
kaalle tuotetun liséarvon pohjalta. Logistiikasta onkin tullut yht& suuri osa markki-

nointia kuin materiaalitoimintoja.

Logistiikan tavoitteet voidaan kiteyttadd kahteen padkohtaan:

e Ulkoinen eli palvelutehokkuus: Toiminnan jatkuva parantaminen niin, etté asi-
akkaille tarjotaan entistd enemman ratkaisuja pelkkien tavaroiden sijaan. Asia-

kasta autetaan lisédméaan omaa sisdista ja ulkoista tehokkuuttaan.
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e Siséinen eli kustannustehokkuus: Turhan késittelyn vélttdminen, varastojen
pienentdminen laajasti seka tyon ja pddoman tuottavuuden jatkuva parantami-

nen.

Logistiikan kehittdminen on pd&asiassa yhteistyon kehittdmista yrityksen sisélla seké
yrityksen ja tavarantoimittajien seka asiakkaiden valilla. Joskus yhteisty6 kohdistuu
pelkéstaan perékkaisten logistiikkatoimintojen hiomiseen, valilla taas koko tavaravir-
ran kulkua muutetaan radikaalisti purkamalla ketjusta paallekkéisia rakenteita sen pa-
rantamiseksi. Logistisessa prosessissa on aina suuri tyon ja pddoman tuottavuuden pa-

rantamisen potentiaali.

(Sakki 1999, 24-26)

3.2 Varastoinnin merkitys

Varastointi on vain pieni osa logistiikkaan liittyvien eri osien valista toimenkuvaa.
Suomessa sana “varasto” voi tarkoittaa kahta eri asiaa. Talousopin mukaan varastolla
tarkoitetaan vaihto-omaisuuden materiaaliosuutta eli yritykseen hankittuja materiaale-
ja, jotka eivat ole jalostuksessa. Teknisessa mielessé varastolla tarkoitetaan sité tilaa,
jossa tavaraa sdilytettdaan. Varastoksi voidaankin kutsua lahes mité paikkaa tahansa,

jossa tavaraa seisotetaan lyhyemman tai pidemman aikaa.

Kaupan toiminta perustuu suureksi osaksi varastoon, josta kuluttaja saa tarvitsemansa
tuotteet. Tallaista varastoa pitavat seka tukku- ettd vahittaiskauppiaat, jotka pyrkivat
osaltaan varmistamaan kysyntdd omaavien tuotteiden saatavuuden. Aikajanteeltaan
tallainen varastointi on lyhytaikaista. Varastointi aiheuttaa tuotteeseen lisdkustannuk-
sia ja varsinkin pdivittaistavaratuotteissa usein epakuranttiusriskia. Silti varastointi on
erittain tarked osa yrityksen toimintaa, ja varastointia voidaankin perustella seuraavilla

syill&:

o kuljetuskustannusten alentaminen
e tuotantokustannusten alentaminen
e suurten hankintaerien edullisuus
e toimitusten varmistaminen

o yrityksen asiakaspalvelupolitiikan tukeminen
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e markkinatilanteen muutosten tasaaminen
e tuottajien ja kuluttajien valisen aika- ja tilaerojen tasaaminen
¢ halutun asiakaspalvelutason saavuttaminen pienimmilla logistisilla kokonais-

kustannuksilla.

Oikein suunniteltu varastopolitiikka ja sen toteutuksen onnistuneisuus tuottavat logis-
tiseen ketjuun liséarvoa. Varasto ei kuitenkaan sindllaan tuota lisdarvoa, ellei sita kat-

sota osaksi jalostusprosessia.

(Hokkanen, Karhunen & Luukkainen 2011, 125-126)
3.3 Varastoimisen syyt
3.3.1 Kayttovarasto

Pidetaan itsestdan selvana, ettd Suomen kokoisessa maassa ei kannata kuljettaa tava-
raa yhden péivan kéyttdd vastaavissa erissd. Tama pitadkin usein paikkaansa. Myyjélta
saapuva erd on usein suurempi kuin mité asiakkaat heti tarvitsevat kayttoonsa. Tavara
jaakin hetkeksi varastoon, jolloin sita voidaan kutsua kayttovarastoksi. (Sakki 1994,
32-33)

3.3.2 Varaston rooli puskurina

Toinen varastoimisen syy johtuu epdvarmuudesta, koska ei tiedetd tuotteiden tarkkaa
menekkia. Asiakkaat haluavat tuotteen heti tai jopa hankinta-aikaa nopeammin. Etu-
kateen ei voi tarkkaan tietdd, kuinka paljon kyseista tavaraa tarvitaan ja mihin hetkeen
lopullinen tarve sijoittuu. Tasta syysta tavaraa tilataan varmuuden vuoksi véhan aikai-
semmin tai véhan ennakoitua tarvetta enemmaén. T&sté varaston osasta voidaankin
kéyttaa nimitystd varmuusvarasto. Varmuusvarasto voi syntyd huomaamatta ja tavaraa
tilataan lis&4, vaikka sitd onkin entuudestaan jaljella yllattavéan paljon. (Sakki 1994,
33)
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3.3.3 Varaston rooli kausiluonteisessa myynnissé

Kysynnén satunnaisuus on varastoivissa jarjestelmisséd merkittava ongelma. Asiakkail-
le pyritd&n takaamaan riittdva toimituskyky, mutta se voi aiheuttaa tavarantoimittajille
huomattavaa ylivarastointia ja pddoman korkeaa sitomista. Tuotteiden elinkaaret ja
niiden mukana kysynnén muuttuminen, sesonkiriippuvaiset kysynnét, kysynnén hinta-
jousto ja eri tuotteiden menekkien véliset erilaiset riippuvaisuudet seka tuotteiden me-
nekin riippuvaisuus asiakkaiden taloudellisista tilanteista eivat myoskaan anna kovin
vankkaa ldhtokohtaa sellaisille tdydennys- ja varastointipolitiikoille, jotka perustuvat
vakiotdydennyksille tai taysin kiinteille rutiineille. (Karrus 2001, 42-43)

Sesonkituotteet ovat tyypillisid rautakaupalle. Sesonkiin valmistautuminen aloitetaan
jo varhaisessa vaiheessa ja usein sesonkituotteita tulee varastoon kuukausia ennen se-
songin alkua. Sesonkituotteiden osto suunnitellaan p&aasiassa edellisvuoden myynnin
ja tehtyjen myyntiennusteiden perusteella. Kesélla rautakaupassa myydaén paljon
ruohonleikkureita, puutarhakalusteita ja kestopuuta. Talvella vastaavasti myydéén pal-
jon lumikolia ja lumilinkoja. Koska myyntia pyritddn kasvattamaan, tuotteita tilataan
varastoon enemman kuin edellisvuonna on myyty. Tastd seuraa kuitenkin se, etté edel-
lisen kesén jaljilta yhta ruohonleikkurimallia jéi varastoon talven ajaksi 101 kappalet-
ta. Jos oletettaisiin, ettd tdimén ruohonleikkurin sisdanostohinta olisi 150 euroa, pelkas-
tdan tdma yksi ruohonleikkurimalli sitoo pddomaa 15 150 euron arvosta, ja tietenkin
leikkurit vievat paljon tilaa noutopihalla. (Kauppi 2012)

3.3.4 Varaston toiminnan kehittaminen

Varastomadrien pienentyessa alenevat varastojen tilakustannukset ja varastoitavan ta-
varan padomakustannukset. T&ma séésto on usein suurempi kuin pienista tilauseristé
aiheutuvat kuljetuskustannukset ja toimistokulujen lisdys. Uusi tekijé varastoinnin ta-
loudellisessa optimoinnissa on ohjelmointi, jonka tarkoituksena on vélttaa l&dhella ku-
lutuspistetté tapahtuvaa vélivarastointia. Nykyaikainen varasto on dynaamisen toimin-
nan kenttd. Varastotapahtumien lukumaara on pyrkinyt viime vuosina kasvamaan no-
peasti, koska jatkuvasti siirrytaan entista pienempiin kertalahetyksiin ja toisaalta, kos-
ka tavaravalikoima monipuolistuu voimakkaasti. Tarkedmpaa onkin huolehtia toimin-
nan mahdollisesta kasvunvarasta kuin varastotilojen lisdmahdollisuuksista. Kiertono-

peus on tehokkaan varastoinnin mittapuu, ei niinkaan varastonelididen paljous. Varas-
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ton ei tule olla paikka, jossa tavara seisoo pitkan aikaa, vaan sen tulisi olla ennen
kaikkea paikka, jossa tavara ainoastaan pysahtyy hetkeksi kahden kauppatapahtuman
valilla. (Harama & Hemmi 1971, 140- 145)

3.4 Varastoimisen kustannukset

Yrityksissé ei yleensé ole selvdé kuvaa siitd, mita varastojen pitdminen todellisuudes-
sa maksaa. Kustannukset voidaan jakaa kahteen padaryhmaan: varastoon sitoutuvan
padaoman kustannuksiin ja varastoista aiheutuviin toimintakustannuksiin. (Sakki 1994,
41)

3.4.1 Pddoman kustannukset

Liiketoimintaan tarvittavasta pddomasta kaytetaan nimitysta kayttépadoma. Sen suu-
ruuteen vaikuttavat ostovelat ja myyntisaamiset sekd koko vaihto-omaisuuden maara.

Laskukaava on:

varastojen arvo — ostovelat+ myyntisaamiset = kayttdpaaoma

Kéyttopddoma muuttuu tietenkin koko ajan, mutta tilinpaatoshetkella tilanne on luet-
tavissa taseesta.(Sakki 1994, 41-42)

3.4.2 Varastoista aiheutuvat kustannukset

3.4.2.1 Séilyttamisen kustannukset

Varaston toimintakustannus koostuu tavaroiden séilyttamisesta ja kéasittelysta. Sailyt-
tdmisen kustannukset ovat yleensa pienemmat ja tavallisesti ne ovat alle kolmannek-
sen koko toimintakustannuksista. Tavaran sdilyttdmiseen tarvitaan aina tila tai alue,
jonka kaytosta syntyy kustannuksia. Niit4 ovat séilytystilojen tai -alueiden aiheuttamat
padédomakustannukset tai ulkopuolisille maksetut tilavuokrat. Myds kuormalavojen ja

hyllyjen ym. kaluston kustannukset kuuluvat tdhan ryhmaan. (Sakki 1994, 41-42)
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3.4.2.2 Kasittelyn kustannukset

Yrityksen lapi kulkeva tavaravirta voidaan jakaa kolmeen eri vaiheeseen:

1. Vastaanotto, tarkastus, lajittelu, merkkaus ja tavaroiden sijoittaminen paikal-
leen
2. Kerdily

3. Pakkaaminen, ldhetyksen valmistelu ja lahetys.

Kustannukset ovat suurimmaksi osaksi kasittelyhenkildston ja heidén esimiestensa
palkkakustannuksia sivukuluineen. Pienempi osa kustannuksista muodostuu kasittely-
laitteiden koroista, poistoista, huollosta, pakkausmateriaalin kaytosta seka kasittelyti-
lan kustannuksista. (Sakki 1994, 42-43)

4 ASIAKASTYYTYVAISYYS LOGISTIIKASSA

4.1 Asiakaslahtoisyys

Liiketoiminnan kehittdmisen tulee lahted asiakkaan tarpeesta. Usein tdma yksinkertai-
nen ohje jaa kuitenkin huomioimatta ja yritys kehittda toimintaansa enemméan omien

tarpeidensa pohjalta kuin asiakkaan l&htékohdista.

Asiakkaiden palvelemisessa olennaisinta on se, etté asiat hoidetaan viipymatta ja siten,
ettd palvelun ja tuotteen laatu tyydyttaa asiakasta. Jos toimitus on myohassa tai se on
unohdettu tilata ajoissa, on joku tilausketjun osa ”mennyt pahasti pieleen”. Ongelmat
syntyvat siitd, ettd jokaisen asiakastilauksen toimittamiseen tarvitaan monen ammatti-
ihmisen tyopanos. Puutteet asiakaspalvelussa kertovat siita, ettei tilauksessa mukana

olevien henkildiden toimintaa ole linkitetty riittavasti toisiinsa.

Toimintoketjua, jossa on monta yhteen sovitettavaa osaa, kutsutaan prosessiksi. Asia-
kaspalvelun puutteiden vahentdmista varten prosesseista on tehtdva mahdollisimman
yksinkertaisia, silloin niista tulee sujuvia. Se taas liséa joustavuutta, joka on yksi kil-
pailukyvyn perusedellytys. Jokaisella prosessilla tulee olla henkild, joka on vastuussa
prosessin suunnittelusta, toiminnasta ja asiakkaiden vaatimusten tayttamisesta — silla

muuten toimintaa ei saada sujumaan asiakkaan haluamalla tavalla. (Sakki 1999, 19)
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Markkinointikanavassa tuotteen valmistajan ja valittdjan toimintaperiaatteen voisi
usein kiteyttada sanalla tyontd. Valmistaja valmistaa tahollaan ja pitdd myos varastoja.
Tukku- ja vahittaiskaupat varastoivat samoja tuotteita ja myyvét tavaraa eteenpdin ky-
synnan mukaan. Toimitusketjua ei ndhdé kokonaisuutena, vaan jokainen markkinoin-
tikanavan yritys ajaa ennen kaikkea omaa etuaan. Yritykset pyrkivat olemaan vahvoja

voidakseen kéyttad valtaa ja voidakseen madrittdd, miten muiden tulee toimia.

Toimintaa voidaan pit4é hyvin tuote- ja kampanjakeskeisend, koska seuraavan portaan
ostohinta kytketaan usein ostoerédn kokoon. Perusajatuksena on, ettd kun seuraavaan
portaaseen saadaan myytya suuri erd, pakottaa se seuraavan portaan tekemaan tyota
paastékseen tavarasta eroon. Yritykset eivat lahde kehittdmé&an toimintaansa aidolla
tavalla asiakkaiden tarpeiden mukaan. T&sté seuraakin se, etta vaikuttaminen markki-
nointikanavassa on yksisuuntaista myyjayrityksesta asiakkaisiin pain eiké asiakkaasta

myyjayritykseen péin.

Tallainen toimintamalli heijastuu myos néiden yritysten logistisissa ratkaisuissa. Niis-
t& 16ytyy tavallisesti seuraavanlaisia piirteita:

e Yritys kehitta4 logistiset ratkaisunsa omista l&htokohdistaan.

e Varastot ndhdaén vélttdméattoming, koska niiden uskotaan mahdollistavan it-
sendisen ja muista riippumattoman toiminnan.

e Tukkukaupan tehtdvana pidetédan varastoimista. Muissakin markkinointikana-
van portaissa on koko ajan melko suuret varastot ja varastokustannukset. Epa-
kuranttia varastoa syntyy jatkuvasti. Varastoista johtuen l&pimenoajat ovat
koko ketjussa suuria, helposti kuukausien mittaisia.

o Jakelun kehittdminen on yrityskeskeistd. Rahtikustannus on jakelun térkein
valintaperuste. Jakeluyhteisty6 muiden yritysten kanssa koetaan mahdotto-
maksi.

e Uusia sdhkoisen tiedonvélityksen suomia mahdollisuuksia otetaan kayttéon
hitaasti, koska nykyisten rutiinien automatisointi ei tuo merkittavia lisdhyoty-

ja.
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e Yrityksen johto pita4 logistiikkaansa tehokkaana, koska rahtihintoihin on pys-
tytty neuvottelemaan huomattavat alennukset.

e Logistiikka nahdaan kustannuseraksi, joka on minimoitava.
(Sakki 1999, 28-29)
4.1.2 Imu- ja prosessijohtaminen

Vaihtoehtoista toimintamallia voidaan nimitta4 imupolitiikaksi. Siin& liiketoiminnan
kehittdminen l&htee aidosti asiakkaiden l&htokohdista. Heidan nakemyksidan pyritdén
ottamaan huomioon niin, ettéd vaikuttamista tapahtuisi tasapuolisesti molempiin suun-
tiin. Tuotteiden laadun ohella korostuu toiminnan laatu. Lapimenoaikojen lyhentamis-
t& pidetddn koko toimitusketjussa erittéin tarkedna. Tastd syystd toimintaa suunnitel-

laan laajempina kokonaisuuksina ja mahdollisimman paljon prosessinomaisesti.

Toimitusketjussa jokainen yritys pyrkii vahvistamaan omaa osaamistaan. Y hteisty6ta
pidetdédn prosessijohtamisessa luonnollisena osana liiketoimintaa, koska yksi yritys ei
yksin pysty olemaan riittdvan hyva kaikkien arvoketjun toimintojen toteuttajana. Sil-
loin valittdjayrityksen ja sen asiakkaiden tyonjako selkeytyy.

Tama kaikki voidaan tiivistad seuraaviksi perustavaa laatua oleviksi muutoksiksi:

e toimintokeskeisyydesta siirrytddn prosessikeskeisyyteen

o yrityskeskeisyydesta yritysten valisen yhteistyon kehittdmiseen

e siséisen tehokkuuden mittaamisesta ulkoisen tehokkuuden mittaamiseen
¢ henkilokohtaisten tavoitteiden asettamisesta tiimien tavoitteisiin

e menneisyyden seuraamisesta tulevaisuuden ennustamiseen.

Tama kaikki heijastuu logistiikan toteuttamiseen. Logistiikka on pidettava kilpailukei-
nona, jonka avulla voidaan parantaa asiakaspalvelun laatua ja sitd kautta yrityksen ta-
loudellista tulosta.

(Sakki 1999, 29-30)
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4.2 Asiakastyytyvaisyys

Yrityksen kannalta on erittdin tarkedd ymmartaa, mita seuraamuksia voi olla huonosta
asiakaspalvelusta, silla kerran menetetty asiakas on vaikeimmin tavoitettavissa uudel-
leen. Mutta miten asiakastyytyvaisyyttd mitataan? Erilaisia kdytannon mittauskohteita

ovat

e ensivaikutelma

e odotusaika

e palvelun asiantuntevuus

e palvelun ystavéllisyys

e asiakkaan asian huomioonottaminen
e joustavuus

e toimitusvarmuus

o tilojen ja palveluympdriston viihtyvyys.

On asioita ja tilanteita, jotka asiakkuussuhteessa koetaan vaikeiksi. Tallaisia ovat esi-
merkiksi ne palvelutilanteet, joissa asiakas tekee reklamaatiota tai muutoin ei ole tyy-
tyvéinen saamaansa palveluun. Tall6in korostuvat asiakaspalvelua suorittavan henki-
I6n tunnetaidot vuorovaikutuksen saatelijana. Henkilokohtaisista taidoista korostuvat
erityisesti omien tunteiden ja niiden vaikutusten tunnistaminen ja itsekuri, haitallisten
tunteiden hallinta seka itseluottamus, varmuus omasta arvosta ja osaamisesta. Sosiaa-
lisista taidoista korostuvat erityisesti toisten tunteiden ymmartaminen ja ristiriitojen

hallinta.

Erityisesti myyntitilanteissa esiintyvia vaikeita asiakaspalvelutilanteita tutkittaessa on
tunnistettu seuraavan tyyppiset vaikeat asiakkaat: vihamielisaggressiiviset, valittajat,

hiljaiset ja reagoimattomat, negativistit, kaikkitietdvat asiantuntijat ja paattdmattomat.

(Hokkanen, Karhunen & Luukkainen 2011, 331-334)
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5 KOTKAN K-RAUDAN NOUTOPIHA

5.1 Noutopihan toiminta

5.1.1 Kalusto

Kotkan K-raudalla on vuokraus- ja huoltosopimus Toyota Material Handling Finlan-
din kanssa. Noutopihalla on kaksi dieselkéyttoista vastapainotrukkia (kuva 1.) ympari
vuoden, toinen isompi ja toinen pienempi, molemmat vuoden 2007 mallia. Trukit ovat
rentall-vuokraussopimuksen alaisia, joka siséltéa trukkien huollot, korjaukset ja tar-
vikkeet sekd varaosat. Sopimus ei kuitenkaan kata itse aiheutettuja eika tuottamuksel-
lisia sarkymisia, polttoaine- eiké rahtikustannuksia. Trukkien vuokraajan tulee huoleh-
tia péivittaisista ja viikoittaisista huoltotarpeista, kuten puhdistuksesta ja moottoriéljyn
ja veden mééaran tarkistuksista. Vuokraajan tulee myos itse vakuuttaa trukit ja edun-
saajana on Toyota Material Handling Finland Oy. Trukkien vuokra-aika on 60 Kk eli

viisi vuotta ja kayttotunteja saa tulla maksimissaan 1250 tuntia vuodessa. (Vattd 2012)
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Kuva 1. Vastapainotrukit
Suurempi haarukkatrukki on nostokyvyltaan 4,5 tonnia ja se on varustettu jatkopiikeil-
Ia. Jatkopiikkien ansiosta kuorma-autot voidaan purkaa kokonaan toiselta sivulta, mi-
k& nopeuttaa lastin purkamista, mutta toisaalta heikentavét trukin nostokykya. Pie-
nempi haarukkatrukki on nostokyvyltdén 2,5 tonnia. Se on normaalin trukin kokoinen
ja silla mahtuu kdantymé&an hyllyvéleissa, mika ei isommalla trukilla onnistu. Kesé-

kuukausina noutopihalla on liséksi kausikone, joka on samaa kokoluokkaa kuin tdma
pienempi trukki. (Vatto 2012)

5.1.2 Asiakaspalvelu

Noutopiha on suljettu alue, jonne pystyy ajamaan sisaankaynnistd, jossa on automaat-
tisesti avautuva puomi. Ulosajo tapahtuu toiselta puolelta pihaa, jossa vastassa on
myo6s puomi. Ulosajopuomi avautuu ulosajokoodilla, varastokopissa olevasta kytki-
mesté tai kaukos&atimestd, mutta talléin puomiin pitaa olla suora nakdyhteys. Nouto-
piha on suunniteltu siten, etta sitd kierretd&n yhteen suuntaan, téssa tapauksessa vasta-

paivaan, jolloin liikenteestd saadaan sujuvampi eivatka autot aja toisiaan vastaan.
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Ulompi reitti on tarkoitettu raskaalle liikenteelle, keskialueella kestopuiden ja sade-
vesiputkien valisella alueella pyritdén purkamaan tulevat kuormat ja lastaamaan asi-
akkaille lahtevat kuormat. Uloimmalle reitille on sijoitettu vdhemman myytavat tuot-
teet ja paljon myytédvien tuotteiden reservit. Sisempi reitti on tarkoitettu kevyelle lii-
kenteelle ja sen varrelle on sijoitettu eniten myytavat tuotteet. Kuvassa 2 on esitelty
Kotkan K-raudan noutopiha, ja siitd kdy ilmi myos tuotteiden sijoittelu noutopihalla.

Tyhjat alueet ovat asfaltoituja kulkureitteja ja massa-alueita. (\Vatt6 2012)

Kipsi- | Raken- | Valo- | Sty- | Sty-
levy
Sahatavara | Kivi- | Eko- | Lasi- | re- nuslevy | kat- | rofoa- | rox- Har- | Tii- | Suur-
reservi villat |villat | villat | servi | reservi |teet |mit it kot |let |sakit
Kesto- LVI-
puu tuot-
reser- Piha- Sadevesi- Harjate- teet
. kivet . WC-
vi Kestopuut putket rékset is-
Sideverkot tuimet
Ovet Jate-
alue
Tik- | Puutavara | Rakennus- Laas- Kiu-
Tyové- kaat levyt tit kaat
lineet Varas- Varas- Ruo-
tokas- tokop- hon-
Puu- sa pi leik-
tarha- MYYMALA kurit
kalus- Vili- Kodin-
teet varasto koneet
Ulosajo Sisddnajo

Kuva 2. Kotkan K-raudan noutopiha

Noutopiha toimii kahdella eri tavalla. Jos asiakkaalla on valmiiksi maksettu kuitti ha-
nen haluamistaan tuotteista, varastomies antaa hanelle ndma tuotteet, jotka h&n on jo

kassalla maksanut. Kun asiakkaan tavarat on lastattu kyytiin ja merkattu kuittiin, etta
tuotteet on saatu, varastomies avaa asiakkaalle ulosajopuomin, jolloin asiakas paasee

ajamaan ulos noutopihalta.

Asiakas voi myos halutessaan tulla suoraan noutopihalle ja kertoa varastomiehelle,
mité tuotteita han sieltd tarvitsee. Talloin varastomies lastaa asiakkaan haluamat tuot-

teet autoon ja tekee kerdilyméaardayksen naisté tuotteista kassalle, minka jalkeen hén
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kay merkitsemassa kerdilymaaraykseen, ettd tavarat ovat jo asiakkaalla kyydissa. Ta-
man jalkeen asiakas maksaa ndma tuotteet kassalle, jossa on varastomiehen tekema
kerdilymé&ardys niistd. Koska varastomies merkitsi tuotteet saaduiksi kerdilymaarayk-
seen, antaa kassahenkilo asiakkaalle, hanen maksettuaan tuotteet, ulosajokoodin, jolla
asiakas padsee itse pois noutopihalta. Ulosajokoodi nappéillddn numerotauluun, joka

sijaitsee ennen ulosajopuomia vasemmalla puolella. (Vétt6 2012)

5.1.3 Kuormien purkaminen

Noutopiha toimii myo6s varastona sisélla myytaville tuotteille. Kaikki myymalassa ja
noutopihalla myytévét tuotteet saapuvat kuorma-autoilla noutopihalle, jossa varasto-
miehet purkavat ja tarkastavat ndméa. Suurin osa tuotteista tulee Keskon kautta, koska
K-rauta on osa Kesko-konsernia ja Keskolla on oma tuotevalikoima, jota K-raudassa
myydaédn. Keskosta saapuvat kuormat tulevat maanantaisin ja torstaisin, lisaksi péivit-
téin tulee muita kuljetuksia eri puolilta Suomea ja ulkomailta. Esimerkiksi saunan lau-
depuut ja saunapaneelit, jotka ovat melko suosittuja tuotteita, tulevat kuorma-autoilla

suoraan Virosta.

Yleensé pyritéén siihen, ettd tilataan valmistajalta tdysi kuorma tuotteita, jolloin rahti-
kustannukset saadaan minimoitua. Talldin kuitenkin kuormien purkaukset vievét pal-
jon aikaa, jopa tunteja, misté seuraa pahimmassa tapauksessa se, etta useita kuorma-
autoja on jonossa odottaen purkausta sekd néiden lisdksi normaaliin tapaan asiakkaita
odottaen nopeaa palvelua. Kuvassa 3 on nahtavissa tilanne, jossa varastomies purkaa
taytta kipsilevykuormaa ensimmaisesta kuorma-autosta ja toinen kuorma-auto odottaa
jo takana kestopuukuorman purkamista. Yleensé yksi varastomies purkaa yhta kuor-
maa, koska muuten asiakasjonot kasvaisivat kohtuuttoman pitkiksi. Monesti myos
trukkia kéaytetadédn asiakaspalvelun yhteydessd, joten kaikkia trukkeja ei voi kayttaa

purkamiseen samanaikaisesti. (Miinala 2012)
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Kuva 3. Kuorma-auton purkaminen

5.1.4 Saapuva tavara

Saapuva tavara, varsinkin myymaldan meneva, tarkistetaan sisatiloissa - valivarastos-
sa. Saapuvat tavarat tarkistetaan PDA-laitteella (Personal Digital Assistant) eli kdm-
mentietokoneella, joka vertaa saapuneita tuotteita ostotilaukseen. PDA:lla luetaan
tuotteen viivakoodi tai siihen nappaillaan tuotteen tuotenumero. Kun PDA tunnistaa
tuotteen, sen jéalkeen siihen nappéilld&n saapuneiden tuotteiden maara. Kun kaikki
tuotteet on saatu tarkastettua, PDA-laitteeseen kerétyt tiedot siirretdén tuloutukseen.
Kaikissa tuotteissa ei kuitenkaan ole mahdollista suorittaa tarkastusta téalla tavalla, jos
myyj4, joka on tilannut tuotteet, ei ole tehnyt tuotteista ostotilausta. Taman seuraukse-
na PDA ei tunnista tuotteita. Talloin lahetyslistaa verrataan tuotteisiin ja tarkistetaan
manuaalisesti, etté tuotteet ja kappaleméaéarat tdismadvat. Tamén jélkeen lahetyslistaan
merkitaan kasin, tdismaavatko tuotteet ja méarat, minka jalkeen l&hetyslista viedaan tu-
loutukseen. Tasté seuraa valilla tilanteita, ettd vaikka tuote tdsmaa lahetyslistassa ole-
vaan tuotteeseen niin silti tuote on eri, kuin sen alun perin piti olla. Myyjat myos il-
moittavat omatoimisesti suoraan asiakkaille, ettd Keskon kuorma, jota odotetaan eni-

ten saapuvaksi, on pihassa ja tavarat ovat saapuneet. Tamé aiheuttaa sen, ettd asiakas
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tulee noutamaan tuotteitaan, mutta niité ei ole vield tarkistettu tai 16ydetty kuormasta.
(Niemi 2012)

Vélivarastoa kdytetddn myos tilattujen tavaroiden, asiakkaille valmiiksi kerattyjen ta-
varoiden seké kylpyhuonekalusteiden sailyttamiseen. Valivarasto on noin 60 m? ko-
koinen, joten se jaa usein liian pieneksi tavaraméaraan nahden ja ndin ollen tarkasta-
mattomia tavaroita joudutaan usein sailyttdmaan ulkona tai trukkihyllyjen valissa.
Tama puolestaan aiheuttaa sen, etta hyllyvélikét ruuhkautuvat ja tarkastamattomat ja
tarkastetut tuotteet voivat mahdollisesti mennd sekaisin. Tietyt tuotteet, esimerkiksi
laminaatit ja maalit, tulee séilyttaa lampiméassa, minka vuoksi ne tulisi pystya siirta-
maan vélivarastoon suoraan kuorma-auton purkauksen yhteydessa. Aina tdma ei ole

kuitenkaan mahdollista, jos vélivarastossa ei ole tilaa. (Niemi 2012)
5.2 Noutopihan valvonta

Noutopiha on tarkoin vartioitu alue, jota varastomiehet valvovat asiakaspalvelun ohel-
la. Mink&én auton tai kenenk&an ihmisen ei tulisi paasta ulos noutopihalta, ellei joku
varastomiehistd tiedd, mitd asiakkaalla on kyydissé ja onko tavarat maksettu ja kuitat-
tu saaduksi. Jos kady niin, ettd asiakas ottaa tavaran kyytiin ja varastomies péastaa asi-
akkaan ulos niin, ettei han ole kuitannut asiakkaalla olevia tavaroita saaduksi, asiakas
voi tulla myéhemmin hakemaan samaa tavaraa samalla kuitilla uudestaan. Tama ti-
lanne tuottaisi suurta tappiota yritykselle sek& aiheuttaisi sekaannusta varastosaldoi-
hin.

Noutopihalla on useita kameroita, Kiinteita ja automaattisesti liikkuvia, joilla varasto-
miehet pystyvat valvomaan pihalla tapahtuvaa toimintaa. Kamerat helpottavat varas-
tomiesten tyoskentelyd heidan palvellessaan asiakkaita, mutta ne myos auttavat varas-
tomiehid valvomaan, ettei kukaan varasta mitdén. K-raudassa on myaos vartija, joka
kay aika ajoin myos varastossa vartioimassa. Yoaikaan alueella on liikkeentunnisti-

mia, jotka havaitsevat ylimaaréiset liikkeet, esim. murtovarkaat. (Vatt6 2012)
5.3 Tuotteet

Kotkan K-raudan noutopihalla on kattava tuotevalikoima erilaisia tuotteita, kuten
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o laasteja

e Dbitumikatteita

e rakennuslevyja

e eristelevyja

e puutavaraa

e pihakivia

e tiilid

e grilleja

e puutarhakalusteita ja pihatuotteita
e oOvia

e Kkiukaita

e LVI-tuotteita

e perustustarvikkeita
e ruohonleikkureita

e sdhkotyovalineita.

Vaikka kyseessa onkin rautakauppa, tarjolla on myos paljon erilaisia kotona ja vapaa-
ajalla tarvittavia tuotteita. Jos asiakas ei 10yda myymalan valikoimasta itselleen sopi-

vaa tuotetta, myyjat pystyvat tilamaan sen hanelle. (K-rauta Kotka)

6 TUTKIMUSONGELMAT SEKA NIIDEN RATKAISEMINEN

6.1 Kysely asiakkaille

Asiakastyytyvaisyyskyselyn paatin toteuttaa siitd syysta, ettd on tarkead saada asiak-
kaiden mielipiteitd noutopihan toimivuudesta ja kehittdmisestd, koska varastomiehet
ovat siella asiakkaita varten. Jos asiakkaat eivat ole tyytyvaisia toimintaan, se heijas-

tuu vélittomasti kaupan myyntitulokseen ja maineeseen.

6.1.1 Kyselyn toteutus

Asiakkaiden kyselylomake oli jaossa tammikuun ajan varastokassalla, jossa asiakas
sai halutessaan tayttaa kyselylomakkeen. Kyselylomake oli lyhyt ja nopea tayttaa, silla

useimmilla asiakkailla on kiire. Tdma kyselylomake on tdmén opinndytetydn liitteend
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1. Kyselylomakkeessa oli kolme nopeaa monivalintakysymystéa: Kuinka usein kaytte
noutopihalla? Oletko tyytyvdinen saamaasi palveluun? seka monivalintakysymys nou-

topihan kehitettavista kohteista. Vastauksia kertyi yhteensa 23 kappaletta.

6.1.2 Kyselytulokset ja tulosten analysointi

Kyselyyn vastasi 23 asiakasta. Vastauksia kertyi yllattavan vahan, vaikka kassatyon-
tekijoité oli ohjeistettu kertomaan meneilld&n olevasta asiakaskyselysta jokaiselle asi-
akkaalle. Talviaika vaikutti myods vastauksien laatuun ja méaréan, koska ihmisia on
talvella huomattavasti vahemman liikkeell& kuin kesdaikana, jolloin noutopihalla on
ruuhkaisempaa. Kuvassa 4 on esitelty, kuinka usein kyselyyn vastanneet asiakkaat
asioivat Kotkan K-raudan noutopihalla ja kuinka moni heista oli tyytyvaisié tai tyyty-

mattomié noutopihalla saamaansa palveluun.
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Kuva 4. Asiakkaan asiointitiheys noutopihalla

Kyselyyn vastanneista 87 % oli tyytyvaisid saamaansa palveluun Kotkan K-raudan
noutopihalla. Kun katsoo kuvaa 4, voi huomata, ettd mit4 useammin asiakas asioi nou-
topihalla, sité tyytyvédisempi han on saamaansa palveluun. Syy tahén voi olla se, etta
rakennusliikkeet ym. ammattirakentajat kdyvét paivittdin asioimassa noutopihalla ja

he tietdvat, mitd tarvitsevat ja mista tuotteet 16ytyvat noutopihalta.



26

Kyselylomakkeessa pyydettiin myds perustelemaan, miksi asiakas ei ole tyytyvainen
saamaansa palveluun, eli jos asiakas oli vastannut kyseiseen kysymykseen, etta han ei
ole tyytyvainen, hanta pyydettiin perustelemaan vastauksensa. Asiakkaat perustelivat
tyytymattomyyttaan esimerkiksi siten, ettd ruuhka-aikana noutopihan palvelu on hi-
dasta sekd varastomiehid on liian vahan. Ndin ollen asiakkaiden n&kema suurin on-
gelma noutopihalla on varastomiesten riittdmaton maara. Jos varastomiehia olisi
enemman, ei suuria ruuhkia ehtisi muodostua, mutta talléin hiljaisempana aikana va-
rastomiehid olisi aivan liian paljon asiakasmaériin nahden. Kaikki nd&mé asiakkailta
saadut perustelut liittyvat kuitenkin siihen, ettd heidan varastossa saamansa palvelu on

lilan hidasta.

Kuvassa 5 on esitetty noutopihan kehitysté vaativat kohteet prosentteina asiakkaiden
vastausten mukaisesti. Suurimmaksi ongelmaksi koettiin palvelun saaminen 35 %:n
osuudella vastauksista. Kolme seuraavaksi suurinta kehitysta vaativaa kohdetta saivat
aania suurin piirtein yhta paljon. Vaihtoehdot ei miké&én, tuoteopastus seka jotkin
muut kohteet saivat kukin hieman yli 20 % &&nista. Vahiten &aniéa sai palvelun laatu,
joka ei saanut asiakkailta yhtdan d&ntd. On tarkedd, ettd palvelu on ruuhka-aikanakin
laadukasta, mihin my6s K-rauta Kotkan noutopihalla on panostettu. Jos pihalla on
ruuhkaa, jattaa varastomies esimerkiksi oman kahvitaukonsa viliin, silla asiakkaiden
palveleminen mahdollisimman nopeasti ja laadukkaasti on yksi varastomiesten tar-

keimmista tehtavista.
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Kuva 5. Noutopihan kehitettavat kohteet

Palvelun saamisen suurin &animaaré johtuu varmasti siitg, ett4 se on asiakkaille kau-
passa asioitaessa nakyvinta ja tarkeinta. Palvelun saamiseen liittyy myods esimerkiksi
tuoteopastus, silla se on osa palvelua ja tuo siihen lisdarvoa. Varastomiehet pyrkivat
palvelemaan asiakkaita jarjestyksessa aloittaen heistd, jotka ovat odottaneet kauim-
min. Ruuhka-aikana tdmé& on kuitenkin osittain mahdotonta, sill4 varastomies ei voi

tyon tohinassa aina huomata, kuka asiakkaista on tullut ensin noutopihalle.

Monet rautakaupan asiakkaat olettavat saavansa palvelua saman tien ja eivat tahdo
jaksaa odottaa vuoroaan edes viittd minuuttia. Jos palvelua ei saada heti, on rauta-
kauppa automaattisesti huono, mutta esimerkiksi perjantaina ruokakaupan kassajonos-
sa lahes jokainen asiakas jaksaa jonottaa kymmenenkin minuuttia tarvittaessa.

Asiakkaista 21 % haluaisi parempaa tuoteopastusta noutopihalla. VVarastoon on sijoi-
tettu muutama tuotetietotaulu. Esimerkiksi noutopihalta myymalaan sisdédn mentdessa
oikealle puolelle seindén on sijoitettu tuotetietotaulut harkoista, rakennuslevyista seka
kestopuusta. Laastivalin hyllyjen paatyihin on myds laitettu tuotetietotaulut, joista sel-
vidé nopeasti tuotteen ominaisuudet ja mihin tuote soveltuu kéytettavéksi. Varasto-
miehet saavat joistakin tuotteista lyhyen tuotekoulutuksen edustajilta, mutta suurin
vastuu asiakkaiden tuoteopastuksessa kuuluu kuitenkin osastojen myyjille. He ovat

perehtyneet osastojen tuotteisiin paremmin sekd ongelmatilanteissa he voivat katsoa



28

tarkemmat tiedot tuotekansioista, Internetisté tai soittaa kyseisen tavaran edustajalle.
Usein kaykin niin, ettd varastomies joutuu soittamaan ongelmatilanteissa sisamyyjélle
kysyakseen neuvoa tai lahettaé asiakkaan osaston palvelutiskille. Noutopihan tyonte-
kijoiden paéasiallinen tydnkuva on tuotteiden antaminen asiakkaille ja tuoteopastusta
pyritddn antamaan siind sivussa parhaan mukaan, mutta koska varastossa on jokaisen
osaston tuotteita, olisi varastomiesten mahdotonta osata jokaisen tuotteen tuotetiedot

ulkoa.

22 %:ssa saaduista vastauksista ei nahty parannettavaa noutopihalla, vaan kaikki toimi
kuten pitaakin. Nain vastanneet ovat varmasti kdyneet rautakaupan noutopihalla use-

ammin kuin kerran ja ndin ollen he tietavat, kuinka asiat siella toimivat.

Asiakkaat, jotka valitsivat noutopihan kehittdmiseksi kohdan jokin muu, vastasivat ha-
luavansa parannusta hintoihin, lisd4 varastomiehié noutopihalle, parannusta tarjousten
nakyvyyteen sekd kertalavat sateen suojaan. Hintojen parannus ja kertalavojen laitta-
minen sateensuojaan eivat kuitenkaan vaikuta noutopihan toiminnan kehittamiseen.
Suurin osa tarjoustuotteista on merkitty tarjoushintalapulla, mutta valill& on jokin tar-
jous jaanyt merkitsemattd. Usein asiakkaat tulevat suoraan noutopihalle ja haluavat
ostaa esimerkiksi juuri sen tarjouksessa olevan roska-astian. Jos varastomiehille ei ole
informoitu Kyseisesta tarjouksesta tai tarjousta ei syysta tai toisesta ole merkitty néky-
viin, joutuu varastomies soittamaan myyjille tai tarkistamaan asian tarjouslehdesta,

jolloin yhden asiakaan palvelemiseen menee kauemmin kuin normaalisti.

K-raudan markkinointiosasto tekee mainokset tarjouksista ja laittaa tarjoushinnat ko-
neelle. Tuotteille tehdaan tarjousjulisteet ja ne toimitetaan osastoille; pihatuotteiden
tarjousjulisteet toimitetaan niitd myyville sisdosastoille. Noutopihalle mainosjulisteita
ei toimiteta ollenkaan. Lehtimainoksista tulostetaan kopiot sisdantuloaulan ilmoitus-
taululle, jokaiselle siséosastolle, kassoille ja henkilokunnan taukotilan seindlle. Plussa-
tarjouksien hinta tulee huomioida jo kerdilymaaraysté tehtdessd, koska kerdilymaara-
ykseen tulevaa hintaa ei end4 voi muuttaa, vaikka plussakorttia hoylattéisiin kortinlu-
kijassa. Jos tuote ostetaan kuitenkin suoraan kassalta, hinta muuttuu oikeaksi kortin

hoylayksen jéalkeen. (Korsu 2012)
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6.2 Kysely noutopihan tyontekij6ille

6.2.1 Kyselyn toteutus

Toinen kysely suunnattiin noutopihan tyontekijoille. Kotkan K-raudan varastotyonte-
kijat tayttivat kirjallisesti lyhyen kyselylomakkeen. Tdma kyselylomake on opinnayte-
tyon liitteend 2. Kyselylomake oli lyhyt, se sisélsi yhden monivalintakysymyksen, jot-
ta varastomiehet ehtivat tayttad tamén téidensa lomassa. Monivalintakysymyksessa
vastaajan piti valita omasta mielestadn noutopihan kolme suurinta ongelmaa seké pe-
rustella merkitsemansé ykkosvalinta. Vaihtoehtoja oli kahdeksan seka ndiden lisaksi
kohta: jokin muu. Nama vaihtoehdot kokosin omien havaintojeni seka asiakkailta
saamani palautteen perusteella. Vaihtoehtoina olivat seuraavat kohdat: kuorma-
autojen purkaminen, hidas asiakaspalvelu, tuotteet maassa, ei trukkihyllyilla, tiedon-
kulku myymalan ja varaston vélilla, hankalat asiakkaat, sesonkituotteet, tilan puute,

kuljetuskeikkojen keradminen seka jokin muu.

6.2.2 Kyselytulokset ja tulosten analysointi

Vastaukset saatiin jokaiselta kuudelta varastomieheltd ja niistd muodostui selva kuva
noutopihan ongelmakohdista varastotyontekijoiden silmin.
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Kuva 6. Kyselyvastausten jakautuminen tarkeyden mukaan

Kuvassa 6 on esitetty varastomiesten vastausten jakautuminen kaikkien vastausvaihto-
ehtojen vélill4. Kuvasta 6 voi hyvin havaita, ettd vastaukset jakautuivat vain viiden
vaihtoehdon vélille. Kohdat kuorma-auton purkaminen, hidas asiakaspalvelu, hankalat
asiakkaat seka kuljetukseen lahtevien keikkojen kerddminen eivat saaneet yhtaan vas-
tausta. Tdma johtuu varmasti siita, ettd esimerkiksi kuorma-autojen purku ja lahtevien
keikkojen kerd&@minen sujuvat varastomiehilta yleensé helposti ja rutiinilla, vaikka ne
eivat valttdmatta ole edes jokapdivaisia tyotehtavid. Naiden tyotehtavien sujuvuutta
hankaloittaa kuitenkin esimerkiksi se, etta tuotteet ovat maassa ja tilat ovat ahtaat, jol-
loin sujuva ja nopea purkaminen trukkihyllyihin ja trukkihyllyista kerddminen on la-
hes mahdotonta. Myds sesonkituotteet vaikuttavat siihen, ettd noutopihan tilat ovat ah-
taat. Talloin itse ongelma ei ole esimerkiksi kuorma-autojen purkaminen vaan juuri se,

ettd purkua ei voida suorittaa nopeasti, koska ei ole tarpeeksi tilaa.

Asiakaspalveluun liittyvat kohdat eivat myodsk&én saaneet yhtadan dantd. Syyné téhan
on varmasti se, ettd asiakaspalvelu on varastomiesten ydintehtdvé ja vaikka varasto-

miehilld on kiire ja ruuhkaa syntyy, silti pyritd&n palvelemaan asiakkaita mahdolli-
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simman hyvin. Jotta asiakkaalle saadaan hanen haluamansa tuote nopeasti, tulee tuot-
teiden olla kuitenkin oikealla paikalla, ettei varastomiehen tarvitse etsia tuotetta muu-

alta.

Varastomiesten vastaukset pisteytettiin siten, ettd ensimmaiseksi tarkein kohta sai
kolme pistettd, toiseksi tarkein kohta sai kaksi pistetta ja kolmanneksi térkein kohta

sai yhden pisteen. Tastd muodostui taulukko 1.

Taulukko 1. Kyselyvastausten yhteispisteet

vaihtoehto 1 | vaihtoehto 2 | vaihtoehto 3
vastaus ) ) ) yhteensa
3 pistetta 2 pistetta 1 piste
Tuotteet lattioilla, ei
) 0 8 1 9

trukkihyllyssa
Tiedonkulku myy-
malan ja noutopihan 9 0 2 11
valilla
sesonkituotteet 3 2 1 6
tilan puute 0 2 1 3
muu: resurssit, tyo-

_ 6 0 1 7
voimapula

Taulukko 1 osoittaa noutopihan tyontekijoiden kannalta, ettd tiedonkulku myymalan
ja noutopihan valilla on suurin ongelma varastomiesten tydskentelyn kannalta. Toi-
seksi suurin ongelmakohta on se, etteivét tuotteet ole trukkihyllyissa, vaan niita lojuu
maassa ja trukkihyllyjen kapeissa valikoissd. Kolmanneksi eniten pisteitd sai kohta
muu, johon oli laitettu resurssi- ja tydvoimapula. Sesonkituotteet, joka sai neljanneksi
eniten pisteitd, liittyy vahvasti myos siihen, etteivét tuotteet ole trukkihyllyssa. Toi-
seksi ja neljanneksi eniten &aniad saaneiden vaihtoehtojen ongelmat ovat syy siihen,

ettei ole tilaa tarpeeksi tuotevalikoimalle, joka sai vahiten &&nié.
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Ensimmainen suurin ongelmakohta, tiedonkulku myymélan ja noutopihan valilla, sai
kolme varastomiesta laittamaan sen ensimmaiseksi vaihtoehdoksi. Valintaa perustel-
tiin seuraavasti: Varastomies ei 16yda tavaroita, jotka sissmyyja on jo kerdnnyt asiak-
kaalle valmiiksi, koska siita ei ole ilmoitettu varastomiehille tai asiakas tulee noutopi-
halle noutamaan tavaraa, mutta tavara onkin myymalan sisalla, eikd myyja ole kerén-

nyt sitd valmiiksi.

Kun tieto ei kulje noutopihan ja myymaéléan valilla, suurin karsij& on asiakas, ja ndin
sen ei pitéisi olla. Usein asiakas tulee noutopihalta hakemaan tavaraa, jonka han on
varannut aikaisemmin sisamyyjélta. Voi olla, ettd myyjé ei ole tehnyt keréilymaarays-
té tuotteista, vaan on kerédnnyt ne valmiiksi tiettyyn paikkaan, josta myyjé ei ole muis-
tanut kertoa riittavéan selvésti varastomiehille, ja silloin varastomiehilld menee kysei-

sen tavaran etsimiseen turhaa aikaa.

Toiseksi suurin ongelmakohta varastomiesten mielesta oli se, etteivét tuotteet ole pai-
koillaan. Kun tuotteet eivét ole paikoillaan trukkihyllyissa, vaan lattioilla, se aiheuttaa
usein ongelmatilanteita. Jos tuotteet eivét ole omalla paikallaan, varastomiehiltd me-
nee yliméaaraista aikaa kyseisen tuotteen etsimiseen tai tuotteen saamiseksi trukkihyl-
lyn takaosasta. Ongelmatilanteena voidaan pitdd myos sité, kun tulee sadekuuro. Kun
kuorma-auto puretaan, niin usein tavarat joudutaan jattamaan ulos odottamaan tarkas-
tusta. TAmé johtuu siitd, ettd valivarasto, jossa tuotteet tarkistetaan, ei ole riittavan ti-
lava saapuvalle tavaralle. Vesi on useille tuotteille haitallista, ja silloin ulkona olevat
tuotteet pitéisi saada sateelta suojaan, mutta varastossa ei juuri ole yliméaaraista tilaa,
jos edellisia tuotteita ei ole laitettu paikoilleen trukkihyllyihin, vaan ne ovat hyllyvé-
leissd maassa. Sesonkituotteet aiheuttavat sen, etta niitd joutuu séilyttdmaan maassa,
sill& nopeasti vaihtuville sesonkituotteille ei valttamatta ole omaa paikkaa, johon ne
laitetaan. Namakin asiat johtuvat tilanpuutteesta, joka puolestaan hidastaa asiakaspal-

velua.
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Kuva 7. Uusi tuote varastoon

Kuvasta 7 ndhdé&an, miten saattaa k&yda, kun uusi tuote otetaan varastoon ilman, etta

sille on varattu riittavasti tilaa. Tilanpuute sai kuitenkin vasta viidenneksi eniten aania.

Kolmanneksi tuli kohta jokin muu, jossa tuli myods kertoa, mité talla tarkoitetaan.
Kaksi varastomiesta laittoi ongelmaksi resurssien puuttumisen. Ensimmainen peruste-
lu oli, ettéd ei vaan riitd tyontekijoita heti joka hommaan. Toisena perusteluna oli, etta
talous- ja kilpailutilanteesta johtuva resurssivaje vaikeuttaa kaikkia toimintoja >

’kaiva kuoppa ilman lapiota”.

Resurssipula ja tydvoiman véhyys aiheuttaa vaistamatta sen, etta tdiden tekemiseen
menee enemman aikaa, mutta silti kaikki tyotehtévat pitdisi tehda valittomasti. Esi-
merkiksi kuorma-autot taytyy purkaa valittomasti, vaikka piha olisi tdynna asiakkaita.
Varsinkin kesédaikana resurssipula ja tydvoiman vahyys korostuvat huomattavasti

enemman verrattuna talviaikaan, jolloin asiakkaita on huomattavasti véhemman.
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7 JOHTOPAATOKSET

Kyselytulosten ja asiantuntijahaastattelujen perusteella saatiin selville noutopihan suu-

rimmat ongelmakohdat, jotka kaipaisivat parannusta.

Noutopihalle tulisi laittaa paremmin tuotteiden tiedot esille kéyttéen tuotetietotauluja,
joista ilmenee tuotteiden tarkeimmat tiedot. Jos téllaisia tauluja olisi nékyvilld, asiakas
voisi itse saada mielikuvan siitd, mité tuotetta han tarvitsee, ja lastata jo tavaran kyy-
tiin. Jos asiakas ei ole viel&d varma, mik& on hanelle sopivin tuote, niin siind vaiheessa
varastomiehen kanssa mietitddn yhdessé sopiva tuote ja tarvittaessa selvitetaén se.
Tuotetaulussa voisi olla myos teksti kysya lisdtietoja osaston myyjalta, koska se on

heidén padasiallinen tehtdvansa.

Kammentietokone, johon olisi tallennettu kaikkien tuotteiden tiedot, voisi olla varas-
tomiehelle hyvé apuvéline tilanteisiin, joissa tuotteesta tarvitaan enemman tietoa.
Ké&mmentietokone tulisi olla my®os liitettyna varasto- ja kassajarjestelméaén, jotta nakisi
suoraan tuotteiden hinnat ja varastosaldot. Kémmentietokoneessa voisi olla myds mui-
ta varastomiehid helpottavia toimintoja, kuten laskin, menekinlaskemisohjelma esi-

merkiksi puutavaralle seka laastille ja Internet-yhteys tuotetietojen etsimiseen.

Tiedonkulkuun noutopihan ja myymalan valilla tulisi tehda merkittavid parannuksia.
Varasto on yksi osasto yrityksessd, ilman varastomiehié tavaraa ei tulisi myytavaksi
eikd tavaraa myytéisi varastosta, mutta silti yrityksen sisainen tieto ei jostain syysta
saavuta varastomiehid. Markkinointipuolen tulisi toimittaa kaikkien tarjouksessa ole-
vien tuotteiden hintalaput myds varastokoppiin, jolloin varastomiehet tietéisivat, mitka
tuotteet ovat tarjouksessa ja voisivat laittaa hintalaput tuotteiden viereen. Koska nou-
topihalla vallitsee erilaiset sddolosuhteet, tarjousjulisteet tulisi laminoida ja toimittaa
varastomiehille, jotka laittavat ne paikoilleen. Téllainen toimenpide sadst4é paljon va-
rastomiesten ja asiakkaiden aikaa, koska varastomiesten ei tarvitse alkaa selvittaa esi-

merkiksi, mika jateastia on ollut lehdessa tarjouksessa

Yleinen ohjeistus koko henkilokunnalle, kun myydaan asiakkaalle tavaraa, voisi olla

seuraavanlainen:
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1. Tehd&an kerailymaardys ja kerataan tuotteet valmiiksi, jos ne noudetaan myo-
hemmin.

2. Merkitadn kerailymaaraykseen tarvittavat lisatiedot, jotka helpottavat varasto-
miestd. Esimerkiksi, jos on myyty malli poytasaha, niin merkitéan kerdilymaa-
raykseen, etta kyseessa on malli ja misté se 16ytyy. Jos asiakkaalle on keratty
tuotteet valmiiksi, merkitédan kerailymaaraykseen, mihin ne on kerétty.

3. Kerailyméaaraykset tulisi endottomasti sailyttad kassalla eiké pitaé niita tuot-
teessa kiinni, muuten tuotteen ja kerdilyméaarayksen etsimiseen tuhlaantuu ai-

kaa aivan turhaan.

Edellinen ohjeistus on toimiva, kun palvellaan asiakasta. My6s kaikki muu tieto, joka
on varastomiehille tarpeellista, tulisi Kirjoittaa paperille ja toimittaa se varastoon, eika
vaan sanoa sitd ohimennen kiireiselle varastomiehelle, koska silloin asiat helposti
unohtuvat. Esimerkiksi, kun tavarantoimittajalle palautetaan viallinen tuote, siita pitaa
tehda kunnollinen dokumentti, josta selviaa tuote, vian laatu, tavaran vastaanottaja
yms. Usein myyjien sopimat poikkeustilanteet, jotka poikkeavat ohjeistuksesta, aihe-
uttavat l&hes aina ongelmatilanteita, silla myyja ei informoi kunnolla varastomiehia

aiheesta.

Tilan puute, tuotteet maassa ja sesonkituotteet liittyvat paljon toisiinsa. Pitdisiko tuo-
tevalikoimaa pienentéé, jotta varastossa ei olisi niin ahdasta? Esimerkiksi nykyan va-
rastossa on niin paljon erilaisia ovia tarjolla, etté ne eivat endd mahdu hyllyihin, joista
ne jaetaan, vaan osa on maassa. Varastomiehilla ei ole aikaa hyllyttaa tavaroita, mista
johtuu se, etta tuotteet eivat ole trukkihyllyissd, vaan maassa, kuten kuvassa 8 on esi-
tetty. Mutta misté saadaan aikaa ilman, etta asiakaspalvelu karsii? Ainoa ratkaisu té-
han saadaan palkkaamalla lis&a varastomiehid. Koska henkilékunnan palkkaaminen
on yritykselle kallista, voisi miettia tdhan jonkunlaista ruuhka-aikojen ekstramiestd,

joka voitaisiin kutsua noutopihalle t6ihin joltain muulta osastolta.
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Kuva 8. Tuotteet maassa eiké trukkihyllyilla

Resurssipulaan ja tyévoiman vahyyteen on vain yksi ratkaisu: lisdé tyontekijoitad. Mut-
ta se ei aina ole mahdollista erinéisisté syistd. Suurimpana syyna voidaan kuitenkin pi-
taa taloustilanteen heikkenemisté ja laman pelkoa. Taytyy myos muistaa, etta palkkoi-
hin menee iso osa kaupan tuloista. Kesdaikana asiakkaita on huomattavasti enemman
kuin talvella ja nykyisell& varastomiesten mééaralla kesdaika on varastomiehille fyysi-
sesti hyvin rankkaa, koska ei ole aikaa pitdd asianmukaisia taukoja. Ainakin kesakuu-

kausien ajaksi varastoon pitdisi palkata lisaa varastomiehia.

Sesonkituotteiden ongelma on se, etté niille ei ole varattu varastosta kunnollista paik-
kaa, vaan ne on sijoitettu ympéri noutopihaa. Tuotteet tulisi sijoittaa ldhelle samaa
paikkaa ja sopia varastomiesten kesken, mihin ne laitetaan, jotta kaikki tietdisivét heti,
mista ne 16ytyvat. Monesti on myos ongelmia tunnistaa oikea tuote, joten kaikkiin se-
sonkituotteisiin ja muihinkin vaikeasti tunnistettaviin tuotteisiin tulisi ehdottomasti

laittaa tuotenumero jo tavaraa tarkistettaessa.

Kalusto, jota noutopihalla kdytetdan, on suhteellisen hyvéssa kunnossa, mutta pie-
nempéan trukkiin tulee paljon kayttdtunteja. Vuokraussopimukseen on laitettu tietty

kayttotuntimaarg, jonka ylittyessa joudutaan ylimenevista tunneista maksamaan lisa-
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maksuja, jotka eivét ole halpoja. Ratkaisuna tahan voisi olla se, ettd kausikone otettai-
siin noutopihalle aikaisemmin kevaalla ja pidettdisiin sitd pidempaan, jolloin muiden
trukkien kayttétunnit véhenevat. Monet noutopihalla olevat tuotteet ovat painavia ja
usein varastomiehet joutuvat laskimilla laskemaan, voiko asiakkaan perakarryyn lasta-
ta esim. 20 pakettia laminaattia. Huomattavasti nopeammin saisi tuotteen painon sel-

ville, jos trukissa olisi vaaka, joka mittaisi trukkipiikeilla olevan kuorman painon.

Kun Keskon kuorma saapuu noutopihalle, myyjien tehtéva ei ole ilmoittaa asiakkaalle,
etta kuorma on saapunut ja tavaran voi noutaa varastosta. Tavaran tarkistaja ilmoittaa
asiakkaalle tekstiviestilla, ettd tavaran voi noutaa varastosta, kun kuorma on tarkistet-
tu. Nain ollen valtytaan asiakkaiden turhilta matkoilta K-rautaan, koska voi olla, etté
kuormaa ei ole ehditty tarkastaa tai tavara ei ole kuormassa, jos se on esimerkiksi tila-
péaisesti loppunut Keskon péévarastosta. Voi myos olla sellainen tilanne, ettd saapuvan
tavaran vastaanotossa ei ole ketdén tarkastamassa tavaraa, koska tyoaika on loppunut
ja tavaran tarkistus jatkuu seuraavana paivana. Asiakkaalle tilattu tuote voi myds olla
sekatavaralavan alimmaisena, ja yleensa pyritaén siihen, ettd lavat tarkistetaan kerral-
laan ja tuotteet otetaan lavalta pois sitd mukaan, kun ne on tarkistettu, ndin toimiessa
varmasti jokainen tuote tulee tarkistettua. VVoi olla myds mahdollista, ettd tuote on
saanut lastauksen, kuljetuksen tai purkauksen aikana vaurion ja tuote taytyy reklamoi-
da, mink& seurauksena asiakkaalle tilataan uusi tuote. Kun tuote tilataan uudestaan
asiakkaalle, h&nelle tulisi ilmoittaa, ettd tavara oli vaurioitunut ja uusi tulee mahdolli-
simman pian. Kun reklamoitu tuote saapuu, siita laitetaan ilmoitus asiakkaalle. Jos
asiakkaalle tai varastoon tilatuista tuotteista ei ole tehty ostotilausta, asiakkaan mah-
dollisiin tiedusteluihin kyseisest4 tavarasta tulee hankalaa, koska ei tiedeté esim. péi-
vamaarad, milloin tuote on tilattu tai milloin tuotteen tulisi saapua. T&st4 syysta myy-
jan, joka tilaa tuotteen, tulee aina tehda ostotilaus tuotteesta valittémasti, kun tuote on
tilattu.

Vilivarasto on noin 60 m? kokoinen, minka seurauksena se jaa usein liian pieneksi.
Saapuvat tavarat vievat paljon tilaa ja asiakkaille tilatut ja kerétyt tavarat ruuhkautta-
vat nopeasti valivaraston. Jos asiakas on viela ostanut kylpyhuonekalusteryhman, joka
on vaikeasti saatavissa, varastomies voi joutua siirteleméén useita lavoja, jotta paasee
ottamaan tuotteen hyllyst4. Varastomieheltd voi menné jopa kolmekin kertaa pidem-
péan, jotta saa tuotteen annettua asiakkaalle kuin jos tuote olisi helposti saatavilla.
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Koska vélivarastoa ei voi laajentaa, siité tulisi tehdé tilavampi saapuvalle tavaralle ja
muita tuotteita tulisi siirtdd mahdollisuuksien mukaan myymaél&an ja noutopihan puo-

lelle, jos tuotteita vaan saa sdilyttaa ulkotiloissa.

K-raudan suurimpana kilpailijana Kotkassa voidaan pitéa Starkkia. Sitd pidetaan
yleensa edullisempana, mutta monet asiakkaat ovat tulleet K-rautaan ja huomanneet,
etta jotkut tuotteet ovat jopa K-raudassa edullisempia kuin Starkissa. Asiakkaat valit-
tivat my0s asiakaspalvelun hitautta Starkissa, mink& seurauksena he ovat siirtyneet K-

rautaan.

Tein vierailun Starkin noutopihalle, jotta saisin hieman tarkempaa tietoa sen noutopi-
han toiminnasta. Alkuvaikutelma oli selkeé: ahdas halli, joka on heti noutopihan alus-
sa, ruuhkauttaa noutopihan hyvin nopeasti. Osa tavaroista on vaikeasti saatavilla ja
useita tuotteita taytyy siirtdd kulkuvaylélle, jotta ne saadaan esille. Varsinainen tava-
ran ostaminen tapahtuu siten, ettd varastomies tekee asiakkaalle lapun, jossa on tuot-
teen nelinumeroinen koodi ja maard. Noutopihan ulosajopuomin vieressa on kassa,
jonne annetaan varastomiehen tekema lappu. Taman jalkeen tuotteet maksetaan. Kun
tuotteet on maksettu, kassa avaa puomin ulosajoa varten. Téallaisen jarjestelyn takia
ulosajoon muodostuu helposti pitkidkin jonoja ja suuria ongelmia aiheuttaa myos se,
jos asiakas ei olekaan ottanut mitaan varastosta. Tassa vaiheessa kassa soittaa varas-
tomiehille, saako asiakkaan paastaa ulos. Vierailuni perusteella en I6ytanyt keinoja K-

raudan noutopihan parantamiseen.

Vuoronumerojarjestelmén kayttdonotto helpottaisi asiakkaiden palvelemista noutopi-
halla etenkin ruuhka-aikana, jolloin palvelu tapahtuisi saapumisjarjestyksessé, eika
nain ollen syntyisi etuilua. Jarjestelman tulisi kuitenkin olla niin helppokayttdinen ja
ongelmaton, ettd asiakkaiden olisi vaivatonta kayttaa sitd. Asiakas voisi esimerkiksi
saada vuoronumeron ajaessaan sisdédnajopuomista noutopihalle tai varastokassan edus-
talta olevasta koneesta. Naissd molemmissa tavoissa on kuitenkin myo6s ongelmia, sil-
I& asiakas voi ottaa ensin vuoronumeron ja menné sen jalkeen sisélle asioimaan, jol-
loin hdnen palveluvuoronsa voi menna ohitse ja han joutuu ottamaan taas uuden vuo-
ronumeron joutuen ndin ollen jonon perélle. Vuoronumerojarjestelma edellyttaisi
myaos sitd, ettd noutopihalle olisi asennettu digitaalinen ndytto, johon varastomiehet

voisivat vaihtaa aina palveltavan numeron. Talloin sek& asiakkaat ettd varastomiehet
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voisivat ndhda helposti, kenen vuoro on seuraavaksi ja milloin asiakkaan oma vuoro

tulisi.

Noutopihan tuotevalikoimassa tapahtuu suuria muutoksia melko harvoin. Téll4 hetkel-
l& esimerkiksi villaeristeiden tuotevalikoimaa on suurennettu, miké aiheuttaa sen, ett-
eivét villaeristeet endd mahdu niille tarkoitetulle paikalle. Kiuasvalikoimaa on puoles-
taan supistettu, minka seurauksena noutopihan toinen kiuasvali on osittain tyhjillaan.
Huonosti myyvid tuotteita tulisi poistaa tuotevalikoimasta sadnnollisesti, jotta saatai-
siin lisaa tilaa noutopihalle. Esimerkiksi Isokern-hormielementtejd myydaan ainoas-
taan vajaa sata kappaletta vuodessa, mutta ne vievat paljon tilaa, silla niitd on varattu
varastoon niin paljon. Myds osan tuotteista, joita talla hetkella sailytetdan varastossa
katon alla, voisi siirtaa ulos, jolloin saataisiin lisatilaa tuotteille, jotka eivéat saisi kas-

tua.

Seuraavilla ratkaisuilla noutopihan tuotesijoittelusta saataisiin tehokkaampi: Nykyi-
sessa suursakkivélissa voisi jatkossa séilyttaa sesonkituotteita ja asiakkaille tilattuja
tavaroita, jos ndma eivat mahdu viralliseen tilatuille tavaroille tarkoitettuun verhové-
liin. Suursékit puolestaan sijoittuvat tyhjilleen jadneeseen toiseen kiuasvaliin kiuaski-
vien kanssa. Kiukaat sdilytetaan jatkossa ainoastaan yhdessa verhovalissd, silla niiden
tuotevalikoimaa on supistettu. Isokern-hormielementit poistetaan kokonaan varastosta
ja niiden nykyiselle paikalle laitetaan toinen rakennuslevyreservi, koska niille varattu
tila ja& litan pieneksi. Harvemmin myytévié harkkoja séilytetadn harjaterésten vieressa
ulkona, minké seurauksena saadaan paremmin tilaa paljon myytaville harkoille. Hark-
koja tiivistettdessa saadaan myos lisétilaa rakennuslevyille. Taysia styroxnoppia saily-
tetdan jatkossa ulkona, koska ne eivat mene pilalle kosteuden vaikutuksista. Talloin
verhovidliin jatetadan irtonaiset paketit styroksia, joista jaetaan asiakkaille irtolevyja.
Styroksien paikalle, jotka siirrettiin ulos, mahtuvat Ekovillat. Nykyiselle Ekovillojen
paikalle siirretddn Kivivillat, joten ndin saadaan molempien valmistajien kivivillat sa-
maan paikkaan varastossa. Tall& tavoin kaikki villat mahtuvat katoksen alle, jolloin
niitd ei end tarvitse sailyttdd ulkona. Kuvassa 9 on esitetty noutopihan tuotteiden si-

jainti muutosten jalkeen.
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Kipsi- | Raken- | Valo- | Styro- | Ekovillat ja Seson-
levy
Sahatavara | Kivi- | Kivi- | Lasi- | re- nuslevy | kat- | foamit, |rakennusle- | Har- | Tii- | kituot-
reservi villat | villat |villat | servi |reservi |teet | Styroxit|vyreservi |kot |let |teet
Kesto- LVI-
puu tuot-
reser- Piha Sadevesi Harkot teet
vi kivet Kestopuut putket Harjaterakset WC-is-
Sideverkot tuimet
Ovet Jate-
alue
Tik- | Puutavara | Rakennus- Laas- Suursékit
Tyova- kaat levyt tit Kiukaat
lineet Varas- Varas- Ruo-
tokas-  tokop- hon
Puu- sa pi leik-
tarha- MYYMALA kurit
kalus- Valivarasto Kodin-
teet Sty- koneet
rox-
no-
pat
Ulosajo Siséénajo

Kuva 9. Noutopihan tuotteiden uudelleen sijoittelu

Seuraavanlaisella jarjestelmalla noutopihan odotusaikoihin saataisiin varmasti paran-
nuksia. Byggmax ja Optiscan ovat kehittaneet yhteistydssa Byggmaxin noutopihalle
jarjestelman, jossa suurimpina kriteereind olivat tuotteiden kirjaaminen ja kassan toi-
minnan nopeuttaminen samaan aikaan, kun virheet tuli minimoida. Jarjestelmé on tut-
Kitusti nopeuttanut noutopihan toimintaa ja lyhentényt kassajonoja. Jarjestelméa koos-
tuu kannettavasta, varasto- ja kassajarjestelmaan liitetystd tiedonkeruupaatteesta seka
siihen liitetystd kannettavasta tulostimesta. Jarjestelma on WLAN-verkon kautta yh-
teydessé varasto- ja kassajarjestelmaan, minka ansiosta myyjalla on jatkuva yhteys
hinnastoon ja tuotetietoihin. J&rjestelma toimii seuraavanlaisesti: asiakkaan ajoneu-
voonsa lastaamat tuotteet mitataan ja lasketaan tdhan tarkoitukseen optimoidulla so-
velluksella. Myyjé kirjaa tuotteet jarjestelmaan ja liittd4 tunnisteeksi asiakkaan auton
rekisterinumeron. Tuotteiden rekisterdinnin jalkeen myyja tulostaa asiakkaalle kannet-
tavalla tulostimellaan Kkuitin, joka sisaltdd myos asiakkaan tunnisteen viivakoodina.

Kassalla viivakoodi luetaan ja tuoterivit kirjautuvat automaattisesti kassapééatteeseen.
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Jarjestelman kayttdminen on myods nopeuttanut huomattavasti saapuneiden tavaroiden

tarkistamista ja tulouttamista. (Nopeampaa asiakaspalvelua rautakaupassa)

8 POHDINTA

Taman opinndytetyon tavoitteena oli selvittdd K-raudan noutopihan epakohdat seka
tyontekijoiden etta asiakkaiden kannalta kyselylomakkeiden ja haastattelujen avulla.
Tyon tarkeimpana tarkoituksena oli myds 10ytaa ratkaisuja ndihin ongelmiin. Kysely-
lomakkeilla ja haastattelujen avulla ongelmakohdat saatiin selville ja niihin I6ydettiin
myos erilaisia ratkaisuja. Tyon toissijaisena tarkoituksena oli laatia uusille ja vanhoille
varastomiehille kattava tietopaketti, joka voisi helpottaa heidan tyoskentelyaan K-
raudan noutopihalla. Taméan opinnaytetyon luettuaan uusi varastomies oppii talon ta-
voille ja vanhemmat varastomiehet toivon mukaan oppivat jotakin uutta, joka helpot-
taa heidan tyoskentelyddn noutopihalla. Opinndytetydsté on varmasti hyotya yrityksen
noutopihan nykytilanteen selvittdmiseksi, koska asiakkailta, jotka tuovat yritykseen
rahaa, on saatu arvokasta tietoa noutopihan toimivuudesta ja néin ollen néité ongel-

makohtia pystytdén kehittdmaan.

Opinnaytetyon teoriaosuuden laatimiseen kaytettiin paljon yrityksessa tydskentelevien
henkildiden haastatteluja, logistiikka-alan kirjallisuutta seka Internetista 16ydettyja
luotettavia lahteitd. Tutkimusosio perustui melkein kokonaisuudessaan kyselytutki-
muksissa saatuihin tietoihin. Asiakkaille tehdysté kyselytutkimuksesta saatiin selville
asiakkaiden nakokulma ongelmista perusteluineen, vastauksia saatiin yhteensa 23
kappaletta. Varastomiehille tehdyn kyselytutkimuksen perusteella selvitettiin ongel-

makohdat varastomiesten kannalta; kaikki varastomiehet vastasivat kyselyyn.

Asiakkaille tehdyn kyselytutkimuksen perusteella selvisi, ettd suurin ongelma nouto-
pihalla on palvelun saaminen. Parannusta kaivattiin myds tuoteopastukseen ja tarjous-
tuotteiden mainostamiseen noutopihalla. Varastomiehille tehdyn kyselyn perusteella
suurimmaksi ongelmaksi koettiin tiedonkulun heikkous myymalan ja noutopihan va-
lilld. Myds ne seikat, etté tyontekijoita ei ole tarpeeksi, tuotteet eivat ole paikoillaan ja
noutopiha j&a usein ahtaaksi mm. sesonkituotteiden takia, nousivat kyselya tehtdessa

erityisesti esille.
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Kyselytutkimusten perusteella I6ydettyihin ongelmiin pyrittiin antamaan téssa opin-
naytetyossa erilaisia ratkaisuja. Osa esitetyista ratkaisuista ja ehdotuksista tarvitsee
vield tulevaisuudessa tarkempaa tutkimustyota. Jatkuva kehittdminen on yrityksen
kannalta hyvin tarkead, jotta yritys olisi mahdollisimman kannattava ja kilpailukykyi-

nen.
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Liite 1

Kymenlaakson
ammattikorkeakoulu
University of Applied Sciences

Kyselylomake asiakkaille

Noutopihan toimivuuden kehittdminen
Ympyr0i sopivin vaihtoehto

Kuinka usein asioit K-raudan noutopihalla?
a) Paivittain
b) Viikoittain
¢) Kuukausittain
d) Harvemmin

Oletko ollut tyytyvainen saamaasi palveluun?
Kylla En

Jos et, niin miksi?

Mikéa/mitka seuraavista vaatisi kehitysta noutopihalla?

a) Palvelun saaminen
b) Palvelun laatu
c) Tuote opastus
d) Jokin muu, mika?
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Liite 2

Kymenlaakson
ammattikorkeakoulu
University of Applied Sciences Kyselylomake varastomiehille

Noutopihan toimivuuden kehittdminen

Mitka asiat aiheuttavat eniten ongelmia noutopihalla? Merkitse kolme suurinta on-
gelmaa numeroin, 1 eniten ja 3 véhiten.

a) Kuorma-autojen purkaminen

b) Hidas asiakaspalvelu

c) Tuotteet lattioilla, eik& trukkihyllyssa

d) Tiedonkulku myymalén ja noutopihan vélilla
e) Hankalat asiakkaat

f) Sesonkituotteet

g) Tilan puute

h) Kuljetukseen lahtevien keikkojen kerddminen
i) Jokin muu, mik&?



