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Opinnaytety6 kasittelee suomen suurimman halpakauppaketju Tokmanni Oy:n Mant-
sélén keskusvaraston logistiikkatoimintojen kehittdmista laadun kannalta. Tutkimuk-
sen tavoitteena oli hyédyntaa asiakasnakokulmaa ja tata kautta 10ytaé keskeiset laa-
tuun vaikuttavat tekijat, joiden kautta logistiikan laatutilannetta voitaisiin tarkastella ja
luoda mahdollisia kehitysehdotelmia. Tavoitteena oli myos tarkastella logistiikan laa-
dun mittaamista teorian kautta ja tarkastella timén hetkisia yrityksen kaytssé olevia
mittareita. Haastattelujen ja teorian kautta pystyttaisiin mahdollisesti l6ytaméaan laa-

dun kannalta keskeiset seurantakohteet toiminnoille ja toimitusprosesseille.

Teoriaosassa tarkastellaan laatua, logistiikkaa, asiakastyytyvaisyytté ja logistiikan eri
osa-alueiden mittaamista, jota kautta ilmenevat myos logistiikan laadun mittaamisen
keskeiset osa-alueet. Tutkimus suoritettiin loppukevaasta ja alkukesésta 2010. Tutki-
musosa koostuu myymalapaallikdiden haastatteluista eri puolilta Suomea. Haastatte-

lumuotona kéytettiin avointa haastattelua.

Tyon tuloksena 16ytyivét keskeisimmat osatekijét, jotka vaikuttavat koettuun laatuun,
ongelmakohtien kautta keskeisimmét seurantaa vaativat osa-alueet seka kaytdssa ole-
vien mittarien ja teoriaan pohjautuvan tarkastelun kautta paatelmia tamén hetkisesta

laatuun liittyvasta mittaamisesta ja muita kehitysehdotelmia.



ABSTRACT

KYMENLAAKSON AMMATTIKORKEAKOULU
University of Applied Sciences

Logistics

HILTUNEN, LAURI Customer Satisfaction as Part of a Company’s Logistical
Operations

Bachelor’s Thesis 44 pages + 6 pages of appendices

Supervisor Olli Huuskonen

Commissioned by Tokmanni Oy

March 2011

Keywords logistics, quality, indicators, customer satisfaction

This thesis discusses the development of quality of Finland’s largest discount chain
Tokmanni Oy’s logistical operations. The aim of this study was to utilize the customer
perspective and to find out the main factors affecting the quality of the company’s lo-
gistical operations and to create potential development suggestions. The aim was also
to have a look at the theory of the measurement of the quality of the logistical perfor-
mance and study the metrics used by the company. Through theory and interviews it
might be possible to find key targets to be monitored for the company’s logistical op-

erations and supply processes.

The theoretical section examines quality, logistics, customer satisfaction and different
areas of measurement of logistics, which also exemplify the key areas of measuring of
the quality of logistics. The survey was conducted in the late spring and early summer
of 2010. The survey consists of interviews of store managers from all over Finland.

An open interview was used as the interview form.

As a result the key elements that affect the perceived quality, the key targets to be
monitored, currently used quality indicators and development areas for improvement

were found.
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1 JOHDANTO

Maailmanlaajuisen taloustilanteen heikentyminen nakyy oletettavasti entista suurem-
pina kavijamaarina ja volyymeiné halpakauppaketjuissa. Asiakkaiden siirtyminen kal-
liimmista vahittaiskaupoista halpakauppoihin tuo uusia haasteita halpakauppaketjujen
logistiikan toimivuudelle. Logistiikka on ké&sitteend hyvin laaja ja sen laadun ja toi-
mivuuden mittaaminen ja tarkastelu on haasteellista, eik& oikeiden hyddyllisten mitta-

rien 16ytyminen ei valttdméattd aina ole edes mahdollista.

Logistiikkaa voidaan kuitenkin mitata asiakastyytyvaisyyden, toimitusvarmuuden,
toimitusten virheettdmyyden, -joustavuuden ja oikea-aikaisuuden avulla. Halpakaup-
paketjuissa logistiikan laadun tuomarina toimii sisdinen asiakas eli véhittaiskauppias.
Taman takia sisaisen asiakkaan nakdkulma on erittdin oleellinen osa toimintojen ke-
hittdmistd. Virheet ja "héssdkat” logistisen prosessin eri osa-alueissa heijastuvat hal-
pakauppojen kautta viime ké&dessé kauppaketjua vaihtavissa maksavissa eli ulkoisissa

asiakkaissa.

Tama opinnaytetyo kasittelee Tokmanni Oy:n, joka on téalla hetkelld Suomen suurin
halpakauppaketju, logististen toimintojen ja toimitusprosessien laatua seké niiden ke-

hittdmista sisdisen asiakkaan nakékulmaa hyodyntéen.

Logistiikka on erittain moniulotteinen kasite ja siihen liittyy materiaalin késittelyn ja
materiaalivirran liséksi informaatio- ja rahavirtaa. Tdmén opinnaytetyon tutkimusalue
rajoittuu keskusvaraston logistiikkatoimintojen laatuun seka keskusvarastolta myyma-
I6ihin lahteviin toimitusprosesseihin. Tutkimusalueen ulkopuolelle jaavat toimittajat ja
kuljetusliikkeet. Tutkimuksen tavoitteena on sisaisten asiakkaiden eli myymal6iden
nakokulmaa hyodyntéen tarkastella yrityksen keskusvaraston logistiikkatoimintojen
tdman hetkista laatua, sen osatekijoité ja 10ytaa tata kautta mahdollisia kehitysehdo-
telmia. Osana tutkimusta on myds tarkastella teoriaan pohjautuen talla hetkella kéay-
tossé olevia laatuun liittyvia mittareita seké luoda haastattelujen kautta laatuun liitty-
ville mittareille kehitysehdotelmia esimerkiksi keskeista seurantaa vaativien tekijoiden

kautta.

Tyo jakaantuu kolmeen osa-alueeseen. Ensimmaisessa osassa késittelen teoriatasolla

laatua, logistiikkaa, asiakastyytyvéisyytta ja asiakastyytyvaisyyden merkitysta logis-



tiikassa. Teoriassa kaydaan lapi myos logistiikan eri osa-alueiden mittaamista, jota

kautta ilmenee my6s laadun mittaamisen keskeisimmat osa-alueet.

Varsinaisessa tutkimusosassa kéyn lapi myymaldihin suorittamaani haastattelututki-
musta ja sen tuloksia. Tuloksiin ja teoriaan pohjautuviin faktoihin nojaten luodaan

pohjaa mahdollisille kehitysehdotelmille.

2 LAADUSTA YLEISESTI

Seuraavien kappaleiden tarkoitus on perehdyttéa lukija laatuun. Laatu kasitteend koos-
tuu monista osa-tekijoisté ja sille on hankala antaa kaikenkattavaa maaritelmaé. L&h-
tokohtaisesti voidaan kuitenkin katsoa, ettd laatu on hyvéé kun se taytta sille asetetut

vaatimukset.

2.1 Mité laatu on?

Laadulla ei tarkoiteta vain erinomaisuutta, vaan se kattaa myos yrityksen tavan toimia.
Esimerkiksi palvelun laadun lopputulos riippuu myos sita tuottavan yrityksen proses-
sien toimivuudesta. Laadun onnistumista mitataan silld, kuinka hyvin se tayttaa sille
asetetut vaatimukset. Laadulla ei ole vain yhta kaikenkattavaa maéritelméaa. Laatu
voidaan madritella esimerkiksi erinomaisuuden asteella, vaatimusten tayttamisella, ar-
von tuottamisella henkildlle ja asiakastyytyvéaisyydelld. Laadun mittaamisesta haasta-

vaa tekee sen moniulotteisuus. (1.)

2.2 Esihistoriasta kohti nykypaivaa

Laadun historian voidaan katsoa alkaneen jo ihmisen alkuhistoriasta. Noin 2-2,5 mil-
joonaa vuotta sitten ihminen alkoi valmistaa ensimmaisia kivityokaluja. Samoihin ai-
koihin ihminen sai puhekyvyn, mikd mahdollisti kanssakdaymisen ja vuorovaikutuksen
ja yhteistoiminnan syntymisen toisiin lajitovereihin. Néité elementteja voidaan pitaa

laadun kehityksen kannalta keskeisind tanakin paivana. (2.)

Ihmisen pikkuhiljaa kehittyessa, kehittyi myos laatuajattelu. Esimerkiksi vaihdantata-
louden aikana vaihdettavan tuotteen hinnan oravannahkoina maaritteli tuotteen laatu.

Matkalla kohti teollista maailmaa ihminen oppi vertaamaan ja kehitti erindisid mitta-



jarjestelmia. 1840-luvulla kehitettiin ylatoleranssi eli GO-testaus ja 1870 yl&- ja alato-
leranssit eli GO NO-GO -testaus. Edellytykset teolliseen vallankumoukseen ja sarja-

tuotantoon laatuvaihtelun hallinnan avulla voitiin katsoa alkaneeksi. (2; 3, 19.)

Teollisen vallankumouksen jalkeen tuotteita alettiin valmistaa pitkina sarjoina tehtais-
sa, mika tarkoitti sitd, ettd volyymit kasvoivat ja samalla jouduttiin palkkaamaan my6s
paljon kouluttamatonta tydvoimaa. Tyoté tehtiin osittain kone ja -ihmisvoimin. On-
gelmana olivat virheet ja puute kokonaisuuden hahmottamisesta. Ladkkeeksi tdhan
keksittiin muodostaa oma laaduntarkastajien ammattiryhma, joiden tehtavind oli ha-
vainnoida, etta puolivalmisteet, raaka-aineet ja lopputuotteet vastasivat niille asetettuja
vaatimuksia, raportoida laatupoikkeamista ja ehdotella parannuskeinoja. (3, 20.)

Aluksi laaduntarkastajien tydonkuvana oli mitata ja havainnoida tyon tuloksia ja erotel-
la virheelliset tuotteet myyntikelpoisista. Seuraava kehitysvaihe oli laadunohjauksen
kayttdonotto, mika tarkoitti tilastojen hyddyntamista laadun tarkkailussa. (3, 20.)

Erds tdman aikakauden pioneereja oli Walther Shewhart, joka kehitti laadunohjauskor-
tin. Ohjauskortissa tuotteelle asetettiin tietty ihanne- tai tavoitearvo ja sille maariteltiin
kyseisesta arvosta sallittu poikkeama. Jotta tuote olisi hyvaksytty, sen tuli olla yla- ja
alavaihteluvalin sisalla. Tavoitteena oli tasalaatuiset tuotteet ja vaihteluvélin pienen-
tdminen. (3, 20.)

Vuonna 1931 Shewhart julkaisi teoksen nimletd Economic Control of Manufactured
Product, jossa olleita oppeja voidaan pitad taméan paivan laatujohtamisen keskeisiné
periaatteina. Shewhartin mukaan laatu ei tarkoita ylellisyytta tai luksusta, vaan yksin-
kertaisesti asetettujen vaatimusten mukaisuutta. Vuosien saatossa opit levisivat ja ja-
lostuivat. 1970-luvulla Japanissa syntyikin keksint6: kokonaisvaltainen laatujohtami-
nen(TQM), jonka avulla yrityksen kaikki voimavarat kohdistettiin laadun aikaansaa-
miseksi. Tama tarkoitti sitd, ettd laatuajattelu ei enda pelkastaan pyorinyt tuotteen
valmistuksen tai asiakaspalvelun ymparilld, vaan yrityksen kaikki osastot ja toiminnot
kalibroitiin hyvan laadun tuottajiksi. Keskeisina periaatteina ovat asiakaslahtoisyys,
prosessiajattelu, laadun kytkeminen strategiseen suunnitteluun ja jatkuva kehittami-
nen. (4, 12-13))



2.3 Laadun monet kasvot

Laatua voidaan tarkastella monesta nakékulmasta. Y leisesti laadulla ymmarretadn asi-
akkaan tarpeiden tayttamista yrityksen kannalta mahdollisimman kustannustehokkaal-
la tavalla. Laatua tulee verrata asiakkaan tarpeisiin, vaatimuksiin ja odotuksiin. Siséi-
sen toiminnan tehokkuus ja virheettoémat lopputuotteet ei valttdmattd takaa korkeaa
laatua, vaan laadun lopullinen tuomari on aina asiakas ndkemyksineen. Asiakastyyty-
vaisyys ei kuitenkaan saa olla toiminnan itsetarkoitus, vaan tulee myos pohtia kustan-
nustehokkuutta. (3, 22.) Asiakaslaadun liséksi Lillrank (4, 28-37) tarkastelee laadun
ominaisuutta valmistuslaadun, tuotelaadun, arvolaadun, kilpailulaadun ja ympéristo-

laadun nakdkulmasta.

Valmistuslaatu keskittyy valmistusprosessiin ja varmistaa tuotteiden valmistuksen

maadritysten mukaan. Kehittdmalla prosesseja pystytdan ennakoimaan virheité.

Tuotelaatu korostaa suunnittelun osuutta tuotteen laadun méarittelemisessa.

Arvolaatu tarkoittaa sitd, ettd korkein laatu on sill& tuotteella tai palvelulla, jolla on

paras kustannus/hyotysuhde.

Kilpailulaadussa laatu on riittdva, kun se on yhta hyva kuin Kilpailijoilla.

Asiakaslaadussa laatu on hyvéaa silloin, kun se tayttaa asiakkaiden tarpeet.

Ympéristdlaadussa laatua mitataan ympariston ja yhteiskunnan kannalta.

Asiakaslaatu on ndista kaikista ominaisuuksista kuitenkin etulydntiasemassa. Jotta
asiakkaalle voidaan tuottaa sen tarpeet tayttavaa laatua, tarkoittaa se sitd, ettd laadun

eri ulottuvuudet tulee sovittaa yhteen. (3, 25.)

2.4 Lahtdkohtana asiakas

Laadun lopullinen tuomari on aina asiakas. Lecklin (3, 87-89) Jakaa asiakkaat epa-

suoriin, suoriin, sisaisiin —ja ulkoisiin asiakkaisiin. Suoran asiakkaan voidaan katsoa



olevan suorassa yhteydesséa yrityksen tuotteisiin tai palveluihin ja ep&suora asiakas voi

olla esimerkiksi suoran asiakkaan asiakas.

Ulkoinen asiakas on asiakas isolla A:lla ja samalla toiminnan lopullinen rahoittaja.

Ulkoisen asiakkaan voidaan katsoa olevan laadun lopullinen tuomari. Jotta tuotteet tai
palvelut siirtyisivéat yritykselta ulkoiselle asiakkaalle virheettomasti, tarkoittaa se sit4,
ettd myos yrityksen siséisissa prosesseissa suorite siirtyy vaiheesta seuraavan virheet-
tomasti. Talla tarkoitetaan sisaista asiakkuutta. Laatuvirheet sisdisten asiakkaiden vé-

lilla heijastuu lopulta ulkoiseen asiakkaaseen. (5.)

Sisdinen asiakkuus on organisaation sisélla tapahtuvaa asiakkuutta. Yksi osasto, tyo-
vaihe tai tiimi tuottaa palvelun, joka on edellytys seuraavan vaiheen onnistumiselle.
Sisdinen asiakas on siis my0s asiakas, jolla on omat tarpeensa. Kauppaketjuissa esi-
merkiksi keskusvaraston asiakkaana toimii oman ketjun myymald. Myymalaa edeltdva
vaihe, eli keskusvarasto voi lahettaa tuotteet joko virheettomasti tai virheellisesti. Pro-
sessikeskeinen ajattelu perustuu juuri siihen, ettd otetaan selvéa asiakkaan tarpeista.
Oleellista on prosessien kehittdminen molempia tyydyttavaan suuntaan. Tata kautta
prosessista on mahdollista saada sujuva ja tehokas. Huolehtimalla siséisestd asiakkaas-
ta yritys saavuttaa toiminnan tehostumista, kulujen pienenemista ja esimerkiksi yleis-

ilmapiirin paranemista. (5.)

3 LAATU JA LOGISTIHKKA

Seuraavissa kappaleissa kasitelldén laatua, logistiikkaa, asiakaslahtoisyytta ja miten
laatua voidaan mitata logistiikassa. Kuten laatu, koostuu logistiikka useista eri osa-
tekijoisté ja niin logistiikkaa kuin sen laadun mittaamistakin voidaan tarkastella useis-
ta eri ndkokulmista. Koska opinnédytetyoni késittelee sisdisen asiakkaan tyytyvaisyytté,

pohjautuu mittausosion teorian tarkastelunakokulmat laht6logistiikkaan..

3.1 Logistisen prosessi

Avaintekijand menestyvassa liiketoiminnassa on aina osaaminen. Tama tarkoittaa sel-
laisten tuote- tai palvelukombinaatioiden aikaansaamista, joita asiakkaat haluavat.
Asiakaspalveluprosessia voidaan pitaa yrityksen ydinprosessina. Se koostuu useista

erindisistd arvoa lisdavista toimenpiteisté ja tyotehtavista. Naitd ovat esimerkiksi asia-



kasviestintd, myynti, markkinointi, tilausten kasittely, hankinta, tavarankasittely ja ja-
kelu.

Kun tavaran tahi palvelun toimittamiseen liittyvét vaiheet eri puolilla organisaatiota
linkitetd&n kokonaisuudeksi, muodostuu niista logistinen prosessi. Logistinen prosessi
kulkee organisaatiossa usean eri vastuualueen kautta. Se ei ole yksiselitteinen asia
vaan on yhta iso osa markkinointia kuin materiaalitoimintojakin. Logistiikka ei siis ole
yksittéinen toiminto, joka vain siirtdd materiaa arvoketjussa paikasta toiseen, vaan se
on monen hajallaan olevan prosessin kokonaisuus, joka tukee yrityksen liiketoiminnan
ydinprosessin toteutumista. Yksinkertaistettuna se koostuu tavaravirran ja siihen liit-
tyvan tieto- ja rahavirran ohjaamisesta eli myynnisté, hankinnasta ja taloushallinnosta;
seka toteuttamisesta, mika kasittada tavaran kasittelyn, kuljetukset, varastoinnin ja

esimerkiksi asiakirjojen tuottamisen. (6, 24.)

LOGISTIIKKAKESKUS

L J Vv \"
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A | | 0 N
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N 0
:
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Tavara 5
Maksu

Kuva 1. EsimerkKi logistisesta prosessista

3.2 Materiaalivirta ja arvoketju

Kuten edeltdvassa kappaleessa tuli ilmi logistiikan, padelementteja voidaan katsoa

olevan materiaalivirta, informaatiovirta ja rahavirta (8, 153).
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Logistiikan jako virtojen ja toimintojen mukaan mahdollistaa arvoketjujen tarkastelun
elementteind. Arvoketju on Michael Porterin vuonna 1985 luoma kasite, jolla kuva-
taan jonkin hyddykkeen tai palvelun vaiheittaista jalostumista valmiiksi. Jokainen yk-
sittdinen prosessi nostaa tuotteen tai palvelun arvoa. Arvoketjussa varsinaisen materi-
aalivirran muodostavat operaatiot/toiminnot seké tulo- ja laht6logistiikka ja viimeise-
na vaiheena on jakelu, kuten esimerkiksi kaupan véhittdismyynti. Materiaalivirran
luonne vaihtelee toimialan mukaan. Y leisesti voidaan katsoa, etté tulologistiikka si-
séltadd saapuvien tavaroiden vastaanoton ja varastoinnin. L&htologistiikkaan kuuluvat
kaikki toiminnot, joita tarvitaan lopputuotteen saamisessa asiakkaalle. (8, 157; 9.)

3.3 Laadun mittaaminen logistiikassa

Laajimmillaan laatu ilmaisee palvelun, tuotteen tai palvelun toiminnon sopivuutta itse
kayttotarkoitukseen. Ndin laaja-alaisesti timén tyyppistd markkinalaatua” on haasta-
va mitata, koska siihen sisaltyy usein erindisid imagotekijoit4 ja odotuksia, joilla ei ole
konkreettista nakyvyyttd missddn mitattavaa aineistoa synnyttavassa prosessissa. Sup-
peammin laadulla voidaan kasittda onnistumista suhteessa omiin spesifikaatioihin ja
faktoihin. Tadman tyyppisissa tapauksissa laatua on huomattavasti helpompi mitata,

etenkin kun tavoitteet on maaritelty. (8, 156.)

Logistiikkatoiminnoissa laatua voidaan mitata seka kasiteltavasté tavarasta etté suori-
tettavista toiminnoista. Mittauksessa keskittyminen kohdistuu niin sanottuihin ’koviin
faktoihin”. Mitattavina kohteina voi olla tuotteen tai palvelun poikkeamat spesifikaa-

tioista seka tiedon sisallon tai toiminnan virheet oikea-aikaisuudessa. (8, 156.)

3.4 Mittarien ja mittaamisen merKkitys logistiikassa

Tehokkuus on eras logistiikan keskeisimmista tavoitteista, jonka arvioimisessa tulisi

aika- ja maaramittareiden ohella huomioida laatu ja kustannukset. Keskeisia seikkoja
logistiikan tarkastelun kohteina ovat varastot, kuljetukset, ostaminen, kuljetukset, ja-
kelu, lapimenoajat, tydpanokset suhteessa tuloksiin, saatavuus, toimitusvarmuus ja

toimitusten virheettomyys. (7, 169.)

Mittareiden tarkeimpéna tehtdvand on antaa kattava kuva yrityksen logistiikkatoimin-

tojen tilasta ja tehokkuudesta. Mitta-arvoja voidaan kayttad hyodyksi esimerkiksi pun-



11

nittaessa yrityksen tilaa suhteessa toimialan parhaisiin arvoihin. Téarkein seikka on
kuitenkin yrityksen toiminnan tehokkuuden seuraaminen mittarien avulla. Oikein vali-
tut mittarit auttavat yritystd omien prosessien ongelmakohtien havainnoinnissa seka

valittujen korjaustoimenpiteiden toimivuuden seurannassa. (7, 170.)

Parhaimmillaan mittarit siis antavat tietoa mahdollisista logistiikkatoimintojen kehit-
tamistarpeista seké kéytannon toteutuksen tehokkuudesta. Pelkistettyné kehittdmisen

nakokulmia voivat olla

— palvelutason kehittdminen siten, ett4 saadaan lisad tuottoja esimerkiksi paremman

hinnan tai lisdédntyneen myynnin muodossa

— logistisen rakenteen ja toimintatapojen kehittdminen siten, etta yrityksen tai arvoket-

jun kokonaiskustannukset saadaan laskevat

— logistiikan operatiivisen tehokkuuden kehittdminen siten, etta logistiikkakustannuk-

set alenevat.

Systemaattisen logistiikan mittauksen avulla syntyy normaalin operatiivisen toimin-
nan ohella kustannusséastoja, seka henkilokunnan kustannustietoisuutta saadaan pa-
rannettua. Mittaustulosten ymmarrettavyyden vuoksi on oleellista, ettd mittarit ovat

selkeitd seké& kohde selkeasti maaritelty. (8, 163.)

3.5 Mittausnakdkulmat

Asiakkaat muodostavat paatepisteen yrityksen logistiikkavirroille. Eri asiakkailla voi-
daan katsoa olevan erilaiset tarpeet esimerkiksi palvelutason suhteen. Useimmiten asi-
akkuusajattelun mittarit jatetaan markkinoinnin ja myynnin harteille. Koska logistiik-
ka ja tietojérjestelmét muodostavat yha tarkedmmaén linkin toimittajien ja asiakkaiden

vélille, on asiakkaiden ajattelumallit tunnistettava aiempaa tarkemmin. (7, 298.)

Kuten kappaleessa 3.1 kévi ilmi, koostuu logistiikka monista osatekijoista ja se kohtaa
asiakkaan hyvin monessa kohtaa. Lahtdlogistiikka koostuu tavaran toimittamisesta
asiakkaille sekd kyseisten toimitusten ohjauksesta. Vaikka lahtologistiikan ensimmai-

seksi vaiheeksi mielletdan tavaran lastaaminen autoon, tulisi laht6logistiikkaa tarkas-
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tella laajempana kokonaisuutena. L&htologistiikan mittauskohteilla kuvataan asiakas-
ja kuljetusverkkoa sekd verkossa tapahtuvia suoritteita ja suoritteiden vaatimia resurs-
seja. Kéytannossa lahtologistiikalla tarkoitetaan kaikkia niitd toimintoja, joita tarvitaan
tuotteiden siirtdmisessé yritykselta asiakkaalle. Laht6logistiikan voidaan katsoa jatku-
van tavaran vastaanotosta, eli tulologistiikan viimeisestd vaiheesta. (8, 157-161.)

Salmenkari (8, 162) tarkastelee lahtologistiikkaan mittausnakokulmia volyymin, re-
surssien, ajan, laadun ja palvelutason kautta. Oheinen taulukko 1 esittd4 yhden kei-
non mitata lahtdlogistiikkaa.

Taulukko 1. L&htOlogistiikan mittaamisen ndkokulmat (8, 162 mukaillen)

Volyymi Resurssit Aika Laatu Palvelutaso
Kontaktiverkko | Asiakaspadmaarat, Yhteistyon
jakeluportaat, SYvyys
jalostusketjut,
toimitusmaarat,
ABC
Materiaalivirta | Volyymit, varas- Kustannukset, Toimitukset, | Puutteet, vir- Puutteet, toimi-
tot, erdt, rajapin- padoma, henki- | kuljetusajat, | heet, sopivuus, | tusaikapoik-
nat 16t tilat, muut pysahdysajat | vauriot, havik- | keamat
ki
Kierratysvirta Toimitukset kier- | Kustannukset, Toimitukset, | Puutteet, myd- | Puutteet, toimi-
ratettavéksi, toi- henkildt, tilat, kuljetusajat, | hastymiset, tusaikapoik-
mitukset jatteeksi | muut pysahdysajat | virheet keamat
Informaatiovir- | Tapahtumat Kustannukset, Kasittelyajat, | Puutteet myd-
ta henkildt, tilat, odotusajat héstymiset,
muut virheet
Rahavirta Myynnin volyymi | Myyntisaamiset, | Maksuaika, Virheet

ennakkomaksut, | Kkasittelyaika,

réstit, tilat, muut | poikkeamat

3.6 Varaston toimintojen mittaaminen

Logistisia toimintoja ovat erindiset hankintaan, kuljetuksiin, varastointiin ja jakeluun
liittyvét tehtavat. Varastoinnilla on keskeinen rooli esimerkiksi osana lahtdlogistiik-
kaa(jakeluvarastointi) ja sen materiaalivirtaa. Kaupan yrityksissa varasto vastaanottaa
tuotteet, hyllyttad ja ker&4 tuotteet tilausten mukaan jaettavaksi asiakkaille. VVaraston

operatiiviset toiminnot koostuvat vastaanotosta, hyllytyksesté/varastoinnista, kerai-
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lystd ja tuotteiden lahettdmisesta asiakkaille. Kuten laht6logistiikkaa, voidaan varas-

ton mittausnadkokulmia tarkastella myds volyymin, resurssien, ajan, laadun ja palvelu-
tason kautta. (8, 161-175.)

3.6.1 Vastaanotto

Tavaran vastaanoton tehtdvané on vastaanottaa saapuva tavara kulkuneuvoista, tarkas-

taa ja tunnistaa tavara, sekd huolehtia sen ldhettdmisestd seuraavaan kohteeseen yri-

tyksessa. Tarkeitd seurantakohteita ovat kasittelyteho seka rahtikirjojen ja yrityksen

siséisia tilauksia koskevien tietojen oikeellisuus. (8, 191.) Ohessa oleva taulukko 2

esittad vastaanoton oleellisimpia mittareita.

Taulukko 2. Vastaanoton mittarit (8, 191 mukaillen)

Kontaktiverkko | Toimittajat | Nimikkeet

Materiaalivirta | Volyymi Resurssit Aika Laatu Palvelutaso
Saapuva Kustannukset | Kasittelyaika Virheelliset/kaikki | Oikea-
tavara t/v, €/v €/, tilaus- | vastaanottoalueella aikaiset/kaikki
tilausta, ta, lavaa, h
lavaa, kollia/tyotunti
kollia/pv

Kierrétysvirta Volyymi Resurssit Aika Laatu Palvelutaso
Saapuva Kustannukset | Kasittelyaika Virheelliset/kaikki | Oikea-
tavara t/v, €/v €/t, tilaus- | vastaanottoalueella aikaiset/kaikki
tilausta, ta, lavaa, h
lavaa, kollia/tyotunti
kollia/pv

Informaatiovirta | Volyymi Resurssit Aika Laatu
Tapahtumat Virheelliset/kaikki

Rahavirta P&aoma Kustannukset | Aika

3.6.2 Valmistevarastointi

Valmistevaraston tehtdvana on ottaa vastaan valmiit tuotteet esimerkiksi jakelijalta tai

tuotannosta, hyllyttaa ne, seka kerété ne asiakastilausten mukaan toimitettavaksi asi-

akkaille. Suuremmissa kaupan ja teollisuuden yrityksissé keréily muodostaa kuitenkin

niin merkittavan tydvaiheen, etté siitd muodostuu oma tyonjohdollinen alueensa. (8,
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193.) Esimerkiksi tutkimukseni kohdeyrityksessé keraily muodostaa oman ison haa-

ransa, vaikka trukkitoimintojen tehtaviin kuuluukin vastaanotosta hyllyttamisen, va-

raston aktiivipaikkojen tdydentdmisen ohella tayslava keradminen. Ohessa oleva tau-

lukko 3 havainnollistaa valmistevarastoinnin oleellisimpia mittareita.

Taulukko 3. Valmistevarastoinnin mittarit (8, 193 mukaillen)

Tuotantoverk-
ko

Tuot-
teet(lukmaarag,
ABC)

Materiaalivirta | Volyymi Resurssit Aika Laatu Palvelutaso
Kasiteltavd tavara | Hyllytettavat Hyllytyksen | Virheelli- Oikea-
t/pv, tilausta, lavat/tydtunti, lapimenoai- | set/kaikki, epé- aikai-
lavaa, kollia/pv inventointitydtun- | ka, varasto- | kurantit/kaikki, set/kaikki
nit, varaston jen kierto inventointierot
tayttoaste
Kierratysvirta | Volyymi Resurssit Aika Laatu Palvelutaso
Kasiteltdvd tavara | €/tyotunti, varas- | Hyllytyksen | Virheelli- Oikea-
t/pv, tilausta, ton tayttoaste lapimenoai- | set/kaikki, epéa- aikai-
lavaa, kollia/pv ka, varasto- | kurantit/kaikki set/kaikki
jen kierto
Informaatio- Volyymi Resurssit Aika Laatu
virta
Tapahtumat Virheelli-
set/kaikki
Rahavirta Paaoma Kustannukset Aika

Kerdilyn paaséédntoisend tehtdvana on poimia varastolta asiakastilausten mukaiset

tuotteet esimerkiksi rullakoihin ja toimittaa ne asiakkaalle lahetettavéksi. Kerailyn

keskeisimpéna mittarina laadun ja tehokkuuden suhteen voidaan katsoa olevan kerai-

lyn oikeellisuuden. (8, 194.) Kerdilyssa tapahtuneet virheet ja puutteet heijastavat ke-

réilyn laatua ja télla voidaan katsoa olevan konkreettinen merkitys myos esimerkiksi

sisdisen asiakkaan kokemaan laatuun. Ohessa oleva taulukko 4 havainnollistaa kerai-

lyn keskeisimpia mittareita.
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Taulukko 4. Kerailyn mittarit (8, 193 mukaillen)

Tuotantoverkko | Tuot-
teet(lukmaara,
ABC)
Materiaalivirta | Volyymi Resurssit Aika Laatu Palvelutaso
Kasiteltdva tavara Kerétyt ri- Lépimenoai- | Virheelli- Oikea-
t/pv, tilausta, lavaa, | vit/tydtunti ka set/kaikki aikai-
kollia/pv set/kaikki
Kierratysvirta Volyymi Resurssit Aika Laatu Palvelutaso
Kaésiteltava tavara €/tyotunti Lapimenoai- Oikea-
t/pv, tilausta, lavaa, ka aikai-
kollia/pv set/kaikki
Informaatiovir- | Volyymi Resurssit Aika Laatu
ta
Tapahtumat Virheelli-
set/kaikki
Rahavirta Paaoma Kustannuk- | Aika
set

3.6.4 Lahettamo

Lahettdmon keskeisin tehtdva on pakata ja yhdistaa kerailysté tulevat tuotteet asiak-
kaille kuljetusta varten seka siirtda tai valvoa tavaroiden siirtymista kuljetusvalineisiin
(8, 194).

Lahtevien kuormien valmistelun ohella oleellisia tehtavia on rahtikirjojen muodosta-
minen seka yleisen jérjestyksen yllapito. Lahettamolla on myos keskeinen merkitys

asiakastyytyvaisyyden suhteen. Huolimattomasti yhdistetyt rullakot seka huolimaton
kuormauksen valvonta saattaa aiheuttaa tyytymattomyytté asiakkaissa. Ohessa oleva

taulukko 5 havainnollistaa lahettdmdtoimintojen mittaamista.
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Taulukko 5. L&hettdmon mittarit (8, 194 mukaillen)

Tuotantoverk- Tuot-
ko teet(lukmaara,
ABC)
Materiaalivirta | Volyymi Resurssit Aika Laatu Palvelutaso
Kaésiteltava tavara lavaa/ty6tunti, | L&pimenoai- Oikea-
t/pv, tilausta, lavaa, | tilaus- ka aikai-
kollia/pv ta/tyotunti set/kaikki
Kierratysvirta | Volyymi Resurssit Aika Laatu Palvelutaso
Kaésiteltava tavara Kustannukset | L&pimenoai- Oikea-
t/pv, tilausta, lavaa, ka aikai-
kollia/pv set/kaikki
Informaatiovir- | Volyymi Resurssit Aika Laatu
ta
Tapahtumat Virheelli-
set/kaikki
Rahavirta Paaoma Kustannukset | Aika

3.7 Logistinen prosessi osana asiakaspalvelua

Kappaleessa 2.2 késittelin laadun eri nakdkulmia. Oikea ndkékulma on térked osa lo-
gistista prosessia. Karruksen (7, 296) mukaan asiakkuudella on logistiikassa vahintaan
kahdet kasvot. Sopimusosapuolina ovat usein tuottaja tai jakelija toimeksiantajana ja
logistiikkapalveluyritys toimeksiantajana. Vastaavan kaltainen tyonjako toteutuu

myos logistiikkatoimintojen ollessa yrityksen sisalla.

Logistinen prosessi kohtaa asiakkaan monessa kohtaa, ja tdman takia on tarkeéa, etté
logistinen prosessi suunnitellaan alusta alkaen asiakkaan ndkokulmasta ja asiakkaan
tarpeiden pohjalta. Taman péivan logistiikka ei perustu pelkéstaan kustannustehok-
kuuteen, vaan kustannusten ohella pyritddn nopeuttamaan tavaran lapimenoaikaa ja
kehitetdan asiakaspalveluita. Logistiikka ei siis ole pelkastaan rahan saastod, vaan tar-
ked osa asiakaslahtoistd palvelua. Aidosti asiakaslahtoista toimintamallia voidaan kut-
sua imu ja prosessijohtamiseksi. Siina toiminnan kehittdminen lahtee liikkeelle asiak-
kaan tarpeet huomioiden niin, ettd vaikuttamista tapahtuu molempiin suuntiin. Asiak-
kaat ja toimittajat eivat ole endé valttdmattémia pahoja vaan yhteistydkumppaneita,

kustannustehokkuuden ohella térkeind pidetdan joustavuutta ja nopeutta ja henkilo-
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kohtaisten tavoitteiden sijaan organisaatiossa korostetaan verkottumista ja menettely-
tapoja. (6, 25-29.)

Varastojen voidaan katsoa olevan erittéin keskeisessé osassa tilaus-toimitusprosessia.
Tasmélliset ja virheettomat toimitukset ovat asiakaspalvelun kulmakivia ja kielivét va-

raston toiminnan laadusta.

3.7.1 Palvelutaso ja varaston toiminnan laatu

Palvelutasolla kuvataan yrityksen tai jonkin yrityksen toiminnon kykya toimittaa tar-
vittaessa oikeaa tavaraa niin seuraavalle tyovaiheelle kuin asiakkaalle. Palvelutason

merkitys logistiikassa on erittéin korostunut, ja sen voidaan katsoa olevan térkeé osa
toiminnan laatua. Pelkistetyimmilld&n palvelutasoa voidaan mitata esimerkiksi saatu-
jen asiakastilausten tai yrityksen siséisten materiaalitilausten toimitusten taydellisyy-

delld ja oikea-aikaisuudella. (8, 157.)

Varastoinnin yhteydessa puhutaan usein varastoinnin palvelukyvysta tai palveluas-
teesta. Esimerkiksi jos varastolta tilataan 60 erilaista tuotetta ja varasto pystyy toimit-
tamaan ndista 57, on palveluaste eli toimituskyky téalloin 57/60 eli 95 %. (9) Toimitus-
kyvyn sijaan voidaan mitata myds toimitusvarmuutta, jolla mitataan luvattujen ja to-

teutuneiden toimitusten eroa. (10.)

Erittéin oleellinen osa palvelukykyéa on mygs virheettémyys. Toiminnan edellytyksena
on tayttaa asiakkaille annetut lupaukset. Asiakirjoissa ja tavarantoimituksissa tapahtu-

neet virheet kuvaavat tdman osa-alueen onnistumista:

— virheiden osuus: virheiden mééra/toimitusten maara (%)

— reklamaatioiden kasittelyaika: kasittelyaika/reklamaatioiden maara (h)

— reklamaatioiden kustannus: késittelyaika * tuntikustannus

— inventointierojen maara: tuotteiden maara, joissa saldoheitto>2%/inventoitujen ni-
mikkeiden maara(%) (6, 175.)
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Yrityksen palvelukykya voidaan mitata myo6s asiakastyytyvéisyystutkimuksilla, joihin
voidaan sisallyttaa esimerkiksi seuraavanlaisia mitattavia seikkoja:

— Toimitustiheys ja erédkoko: Yleinen suuntaus on, ettd asiakkaat haluavat toimituk-
sensa pienissa erissé ja tihedlla rytmilla eli juuri oikeaan tarpeeseen. Oleellista on poh-
tia, miten saapumistapahtumien maérad saadaan laskettua asiakkaan puolelta. Pysty-
taanko esimerkiksi eri toimittajilta samalle asiakkaalle menevid tuotteita yhdistamaan

samaan lahetykseen?

— Joustavuus: Kokonaislapimenoaika ja pikatoimitusten mééra viikossa kuvaavat

joustavuutta.

— Helppous, vaivattomuus ja tietoyhteys: Helppoudella voidaan tarkastella esimerkik-
si tilausten vaivattomuutta, laskutusjérjestelméaa. Tietoyhteyksien vaivattomuudella
tarkoitetaan asiakkaan mahdollisuutta seurata toimitustapahtuman etenemista. Mité

muutoksia on tapahtunut ja miten niista informoidaan?

— Tekninen tuki: Miten asiakasta opastetaan esimerkiksi ongelmatilanteissa? (6, 176.)

3.7.2 Palveluaukko

Niin ulkoiset kuin siséisetkin asiakkaat ovat luonteeltaan erilaisia. Heidan tarpeissaan
on eroavaisuuksia, ja yrityksen tulisi tuntea ndma tarpeet koskien esimerkiksi toimi-
tusten tarkkuutta, nopeutta, luotettavuutta, joustavuutta ja virheettomyytta. Siind, mis-
sé eri asiakkaiden tarpeet ovat erilaisia, saattaa myds asiakkaan kokemus poiketa
huomattavasti siita, mitd tavarantoimittaja uskoo itse omasta toimitus- ja palveluky-
vystaan. Taman takia ulkoista tehokkuutta tulisi mitata ennen kaikkea asiakkaan nako-
kulmaa hyddyntden. Asiakkaan ja tavarantoimittajan vélisia ndkemyseroja voidaan

kuvata palveluaukon avulla. (6, 176.)

Kun asiakkaan kokema laatu on saatu selville esimerkiksi asiakastyytyvaisyysmittauk-
sen tai palautteen kautta, voi yritys punnita omien mittareiden tarkkuutta ja tehokkuut-
ta syntyvien erojen perusteella. Ilman palveluaukon tiedostamista yrityksen on hanka-
la kehittdad omia prosessejaan. Alla olevan kuvan 2 perusteella esimerkiksi 6 prosenttia

tavarantoimittajista uskoi toimittavansa tilauksia myohassa. Asiakkaista yli neljas va-



19

litteli myohdastymisistd. Kuvan perusteella voidaan siis todeta, ettd toimittajan ja asi-
akkaan mittarien lukemat poikkeavat toisistaan.
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Kuva 2. Palveluaukko (6, 176 mukaillen)

4 TOKMANNI OY

4.1 Yritysesittely

Tokmanni sai alkunsa Kyosti ja Kari Kakkosen v. 1989 perustamasta Okman Oy:sta.
Omistusrakenne muuttui vuonna 2004 lokakuussa, kun padomasijoittaja CapManin si-
joittamista rahastoista tuli Tokmannin enemmistdasiakas. Kun CapMan tuli mukaan
toimintaan, konsernilla oli 25 myymalaa ja liikevaihto oli noin 50 miljoonaa euroa.
CapManin mukaantulo ja padomarakenteen muutos mahdollisti voimakkaan kasvu-

strategian toteutuksen.

Tana paivana Tokmanni-konserni tyollistdd noin 3000 henked ja liikevaihto vuonna
2008 oli 575 M€. Omistusosuudet jakautuvat seuraavasti: CapMannin hallinnoimat

rahastot 51 %, Kyosti ja Kari kakkosen yhtiot 24 %, Seppo Saastamoisen perheyhtio
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24 % ja muu toimiva johto 1 %. Uudeksi toimitusjohtajaksi valittiin 1.6.2009 Heikki

Vaananen.

Padkonttori ja keskusvarasto sijaitsee Méntsalassa ja yritykselld on talla hetkella 138
myymalaa. Konserniin kuuluvat myymaéléketjut ovat Tokmanni, S&astoporssi, Saasto-
talo Robinhood, Vapaavalinta, Maxi kodintukku, Maxi makasiini ja Tarjoustalo. Kon-
sernin verkosto kattaa talla hetkella kdytannossa koko Suomen. Kaikista Suomen suu-
rimmista kaupungeista l6ytyy konsernin alainen myymaél&. Pohjoisin myymala sijait-
see Kajaanissa ja eteldisin Hangossa. Tokmanni on tall& hetkelld Suomen suurin hal-

pakauppaketju.

Liikeideana on tarjota laadukkaita tuotteita laajalla valikoimalla edullisesti. Tehokas
logistiikka mahdollistaa myymaéldiden kautta asiakkaille niin kotimaisia kuin ulko-
maisiakin tuotteita. Tuotevalikoimaan kuuluu tuotteita vapaa-ajasta, kodin elektronii-
kasta aina autoiluun saakka, eli sen voidaan katsoa olevan laaja. Valikoima vaihtelee

myymalakoon ja myymélabrandin mukaan. (12; 13.)

4.2 Méntsalan logistiikkakeskus

Neuvottelut uuden logistiikkakeskuksen perustamisesta aloitettiin vuonna 20086, ja so-
pimus logistiikkakeskuksen perustamisesta Mantsalaan syntyi syksylla 2006. Merkit-
tavimmat syyt logistiikkakeskustan sijoittamiseksi Mantsalaan olivat hyvé sijainti seka
logistiikan ettd rekrytoinnin kannalta. Esimerkiksi Vuosaaren satamaan on lyhyt mat-
ka. Varsinaiset rakennustyo6t alkoivat vuoden 2007 maaliskuussa, ja varasto avattiin
kayttoon syksylla 2008. (14.)

4.2.1 Keskusvaraston layout

Keskusvarasto on rakenteeltaan yksinkertainen ja perinteinen lapivirtausvarasto, mutta
mitoiltaan mittava. Logistiikkakeskus on Suomen suurin yhdella kertaa kaupan tar-
peisiin rakennettu logistiikkakiinteistd. Pinta-ala on ensimmaisessa rakennusvaiheessa
noin 74 400 m?, josta toimistotilojen osuus on noin 6 000 M2 ja varaston osuus noin 68
000 m2. Tontin pinta-ala on 145 000 m2. Varastoa on mahdollista laajentaa toisessa
vaiheessa pohjapinta-alaltaan 38 000 m2:n lisarakennuksella, joka voidaan kytkea
Kiinni valmiina olevaan rakennukseen.
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Varastohalli on jaettu palomuurin tapaisilla seindémilla kolmeen osaan, jolla myos toi-
misto-o0sa on erotettu varastosta. Keruukéytavia on 57, jotka jakaantuvat ostoryhmit-
tain seuraavasti:

- Tyokalut ja sdhkotarvikkeet
- Urheilu ja vapaa-aika

- Kodintekniikka ja viihde

- Teknokemia

- Taloustavara ja sesonki

- Elintarvikkeet

- Pukeutuminen

- Kodintekstiilit

Vaarallisille aineille on kaksi erillisvarastoa, joissa on noin 3000 lavapaikkaa. Parvi-
varastointia kaytetadn esimerkiksi tupakalle, sesonkituotteille, teholavoille jne. N&iden
lisdksi varastossa on kylmé ulkovarasto.

Logistiikan toimiessa taysilla kay siella péivittain noin 160 rekkaa. Kuljetukset kes-
kusvarastolta myymaldihin on ulkoistettu. 360 metria pitkén Iapivirtausvaraston poh-
joispuolella on 42 lastauslaituria ja eteldisella sivustalla 35. Varastossa on yhteensa
noin 80 000 lavapaikkaa ja noin 15 000 nimikettd. Vaihtuvia nimikkeitd on vuosittain
noin 60 %. (13.)
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MANTSALAN LOGISTIIKKAKESKUS OY

ISOLAMMINTIE 1, 04600 MANTSALA

1. KERROS
TYOPIRUSTUS 1:1000

LAHDESSA 06.02.2007

Kuva 3. Méntsalan logistiikkakeskuksen pohjapiirros (13)

4.2.2 Varastotoimintojen jakautuminen

Tyontekijoita varastolla on télla hetkelld 195 ja trukkikalustoa kaytdssa noin 130 kpl,
jotka jakaantuvat seuraavasti:

- Ulkotrukki 2 kpl

- Vastapainotrukki 5 kpl

- Tyontomastotrukki 16 kpl (+ 3kpl)
- Ex-suojattu tyontémastotrukki 2 kpl
- Keruutrukki 82 kpl

- Lavansiirtovaunu n. 15 kpl

- Pinontatrukki n. 8 kpl

Tavaraa otetaan vastaan noin 1000-2000 lavaa pdivassa ja tavaraa toimitetaan 2000
3000 rullakkoa paivassé; lavavirran ollessa noin 700 000 vuodessa. Paivittainen kerai-
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lymaara on noin 40 000 rivid. Toiminnanohjausjarjestelmana(ERP) toimii Solteq
MERX ja varaston toimintoja hallitaan IMI-Stationilla. Varastotoiminnot jakaantuvat
seuraavanlaisesti: (ks. prosessikuvaukset liite 1)

Logistiikka >
\

v Kerdily
Huolinta ja N i _ -,>
vastaanotto Varastoint Terminaali- Lahetys Kuljetus

toimitukset /

Kuva 4. Logistiikan toiminnot

Kuormien purkaminen ja vastaanotto
- Konttien purku(ulkoistettu)

- Vastaanotto

- Hinnoittelu

- Reklamaatio/palautukset

Tuotteiden jakaminen: merkki- ja terminaalitoimitukset

Kerddminen

- Roclan keruutrukit (pitkilla haarukoilla)

- Keratéan rullakoihin

- Adniohjattu keraily (Vocollect Talkman T5)

Trukkitoiminnot

- Hyllytys

- Keré&minen, teho- ja tayslavat
- Keruupaikkojen tdydennys

- Sisdiset siirrot

L&hettdminen

Varaston yllapito (13.)

4.3 Varaston toimintojen mittaaminen

Varaston prosesseja mitataan ja kehitetddn jatkuvasti seké uusia mittareita kehitellaan

koko ajan. Talla hetkelld kaytossé olevia mittareita seurataan hallikohtaisesti, varasto-
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kohtaisesti, mahdollisuuksien mukaan henkil6tasolla, paiva-, viikko-, kuukausi ja vuo-
sitasolla. Kayt0ssé on talla hetkelld esimerkiksi seuraavia mittareita:

Trukkitehtavat/varastointi:
e Seurataan tehtyja trukkitehtéavia tehtavatyypeittéin alueittain.
e Seurataan henkil6tasolla tehtyja trukkitehtdvia tehtavatyypeittain, kirjautunee-
na oloaikaa, tehtdvaé/h, tehtavaa/pva.
Seurataan tehtyjen tdyslavatehtdvien méaara alueittain.
Seurataan varastosaldoja alueittain ja halleittain.
Seuranta viikkotasolla.
Seurataan eri varastonosien ja hallien tayttoastetta.

Seurataan vastaanotettuja lavoja, tuotteita ja tilauksia. Seuranta halleittain.
Seurataan myds henkilotasolla lavaa/hlo.

Keraily
e Henkildtasolla rivid/h (my0s alueittain ja halleittain),
Kirjautuneena oloaika,
henkil6kohtainen toimitusvarmuus,
rivié/péivéa, aluekohtainen vertailu

Keruurivin koostumus: kg/rivi, M3/rivi, ME/rivi

Lahettdmon mittarit:
e toimitetut lavametrit kuljetusliikkeittéin
toimitetut rullakot
toimitetut Kilot
toimitetut kuutiot
kuljetusennusteen osumatarkkuus
lattialle jaaneet: rullakot/lavametrit/-osuus
e |ahettdmon toimitusvarmuus %
e kg/rullakkot
e kuutiota/rullakko
e rullakon tayttdaste

Toimitusvarmuus:
e keruuseen tulleet rivit
e Keratyt rivit
e nollatut rivit
e siirretyt rivit

Edeltdvista lasketaan toimitusvarmuus ja toimitusvarmuuteen huomioidaan myyma-
I6iden reklamaatiot.

Reklamaatioiden/toimitusvirheiden seuranta
e Toimitusvirheet/pv seurataan myymaldittain.
e Seurataan, mitkd myymalat tekevéat reklamaatioita.
Seuranta reklamaatiomééring, € ja kpl.
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Edeltédvien mittarien ohella seurataan myos kustannuksia, kuten eri toimintoihin kulu-
nut aika ja toiminnon hinta.

4.4 Tokmanni-konsernin tilaus-toimitusketjutyypit

Tokmanni-konsernilla on kdytdssa useita erilaisia toimitustyyppejéa. Osa toimitustyy-
peistda myymaldihin on sidoksissa vain oston kanssa, tuotteiden siirtyessa suoraan toi-
mittajalta eri myymaldihin. Nain ollen keskusvaraston varastologistiikalla ei ole suo-
ranaista tekemisté tai laadullista vastuuta ndiden toimitustyyppien kanssa. Ohessa ole-
va kuva 4 hahmottaa konsernin toimitustyyppeja.

L

Tilaus-toimitusketju,

yhteenveto Osto  Varasto Myymala
A, Varastotoimitus X X Varastotoimitus, talon kuljetus
B. J1-Merkkitoimitus X X Toimittajatoimitus, talon kuljetus
C. C.1 Suaratoimitus X - Toimittajatoimitus, ulkopuolinen kuljetus

.2 Suorataimitus (*) - Toimittajatoimitus, ulkopualinen kuljetus

D. TB-Terminaalitoimitus X X Varastotaimitus, talon kuljetus, oma hyllytyslista
E. Riippuvarasto X - Ulkoistetun var.toimitus, ulk.pual.kuljetus, oma hylllista
F. Edustajatilaus *) = Toimittajatoimitus, ulkopuolinen kuljetus
G. Myyniitili ™ Toimittajatoimitus, ulkopuolinen kuljetus

(*] Wain vuosi- ja puitesopimus, ei tilaus-toimitusketjuun osallistuja.

Kuva 4. Tilaustoimitusketju

Kuten oheisesta kuvasta nahd&an varastoon suoraan sidonnaisia toimitustyyppejé ovat
varastotoimitus, J1-merkkitoimitus sekd TB-terminaalitoimitus. Oston rooli koostuu
tuotteiden hankinnasta ja varaston vastuulla on tuotteiden toimittaminen oikea-
aikaisesti ja mahdollisimman virheettdmasti myymaldihin eri puolille Suomea. Seu-

raavissa kappaleissa kasittelen naita toimitustyyppeja tarkemmin.

4.4.1 Varastotoimitus

Varastotoimitus koostuu tuotteista, joiden palvelutason yllapito vaatii omaa varastoin-
tia, kuten oma tuonti tai merkittavan hintaedun saanti jatkuvassa massatuotteessa.
Tuotteet tilataan varastoon, josta ne varaston eri prosessien kautta siirtyy myymal6ihin
eri puolelle suomea. (Ks. Toimitusprosessit liite 2)
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4.4.2 J1-merkkitoimitus

J1-merkkitoimitus koostuu niin sanotuista jatkuvan valikoimain tuotteista, joiden pal-
velutason kykenee toimittaja takaamaan, kuten kotimainen teollisuus tai suomessa va-
rastoiva maahantuoja. Kyseessd on cross-docking-tyyppinen toimitus, jossa tuotteita ei
varsinaisesti varastoida keskusvarastolla, vaan tuotteet tilataan toimittajalta varastolle
kollikohtaisesti myymalamerkittyind, varasto tarkastaa saapumisen ainoastaan kollita-
solla ja tekee tilauksen saavuttamisen, jolloin saldot paivittyvat valittoméasti myyma-
1d&n. Myymalaan tulostuu toimittajakohtainen hyllytyslista ja myymala jaa odotta-
maan saapuvia tavaroita. Varastolle ei ja& kyseisessa toimitustyypissa lainkaan saldoa.
( Ks. Toimitusprosessit liite 2)

4.4.3 TB-terminaalitoimitus

TB-terminaalitoimitus on my6s cross-docking-tyyppinen toimitus.TB-
terminaalitoimitus koostuu véhaisista nimikkeistd, mutta suuresta volyymista. Sen
ominta aluetta ovat sadnndllisesti liilkkuvat teholavat ja displayt. Myyntierd on TB-
terminaalitoimituksen pienin jaettava yksikkd. TB-terminaalitoimituksen kulku menee
seuraavanlaisesti:

— Tuotteet tilataan varastolle yhtend massana, varasto tekee jaon myymalgille oston
ohjeen mukaisesti.

— Varasto tarkastaa ja kirjaa saapumisen Merxiin.

— Tilaus voi siséltdd myos keskusvarastolle varastoitavan méaaran.

— Kollit/rullakot merkitaan varastolla valkoisella A4-lapulla ”TB-Terminaalitoimitus”
ja lappuun on merkitty my6s jakopaiva.

— Terminaalitoimitukset tulostuvat myymalassa omalle hyllytyslistalle.

— Oman varaston toimituksissa myymaldihin suoritetaan vastaanottotarkastus

5 HAASTATTELUTUTKIMUS

Haastattelujen avulla pyritdan kerddméaén tietoa haastateltavien kokemuksista esimer-
Kiksi palvelun, laadun tai tuotteen suhteen. Eri haastattelutyyppeja ovat esimerkiksi
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erindiset lomakehaastattelut, teemahaastattelut, avoimet haastattelut ja ryhmahaastatte-
lut.

Lomakehaastattelun rakenne muodostuu tasmallisista kysymyksista ja vastausvaihto-
ehdoista, jotka on usein suunniteltu ennen haastattelua. Haastattelutilanne etenee lo-
makkeen mukaisesti ja kaikki haastateltavat vastaavat samoihin kysymyksiin.

Teemahaastattelu sijoittuu lomakehaastattelun ja avoimen haastattelun valimaastoon.
Haastattelutilanteessa kasitelladn ennalta mietittyja teemoja kuitenkin siten, etta haas-
tattelutilanteessa haastateltava voi vastata vapaamuotoisemmin kuin lomakehaastatte-
lussa.

Avoin haastattelu koostuu avoimista kysymyksistd, joissa vastausvaihtoehtoja ei ole
ennalta mietitty. TAméa haastattelutyyppi on keskustelunomainen tilanne, jossa késitel-
1&4an tiettya aihetta tai aihepiirid. Avoimen haastattelun etuna on se, ettd sen avulla
voidaan saada selville seikkoja, joita haastateltava ei olisi valttamatta suoraan osannut
kysya. (11.)

Lecklinin (3, 119) mukaan haastattelututkimuksen eduksi voidaan katsoa luotettavat
tulokset, olettaen, etté haastattelija on puolueeton ja tehtavaansé koulutettu. Kasvotus-
ten ihmiset vastaavat usein rehellisemmin. Haittapuolina voidaan katsoa olevan sen
kalleus.

Tutkimukseni eteni kdytanndssa kolmessa vaiheessa. Ensimmainen vaihe oli logistiik-
kakeskuksen toimintoihin perehtyminen seka oston, ettd keskusvaraston prosessikuva-
uksiin ja logistiikkatoimintoihin tutustumalla paikan péalla. Vierailuja kevaéallad 2010
kertyi kolme kappaletta, joiden aikana tutustuin vastaanoton, trukkitoimintojen, keréi-
lyn seké lahettdmdn toimintaan kéytanndssa. Vierailujen, ja dokumenttien tarkoituk-
sena oli luoda kokonaiskuva varaston toiminnasta yleisella tasolla. Tata kautta pystyin
kartoittamaan alustavasti myds mahdolliset ongelmakohdat. Tutkimuksen toinen vaihe
kasitti myymalapaallikdiden haastattelut ja kolmantena vaiheena oli haastattelujen
analysointi. Haastatteluiden pohjalta kartoitettiin yleisen tyytyvaisyyden kautta laatu-
taso, keskeisimmat ongelmat, osatekijét, jotka vaikuttavat koettuun laatuun ja ongel-
matekijoiden kautta toimitusprosessikohtaiset keskeiset seurantakohteet. Ndiden seik-
kojen kautta keskusvaraston toimintojen ja lahtevien toimitusprosessien laatua voitai-
siin mahdollisesti kehittda ja tata kautta myos myymaldiden kokemaa laatua parantaa.
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Haastattelut toteutin touko — ja kesédkuussa 2010. Alkuperdinen suunnitelma sisalsi 13
ketjuun kuuluvaa myymaélaa eri puolilla Suomea. Myymaléat valittiin brandin mukaan
siten, ettd kustakin brandista saataisiin haastattelun piiriin kaksi eri kokoluokan myy-
malaé. Toisena kriteering oli sijainti. Ideana oli tarkastella mahdollisia eroavaisuuksia
siséisen asiakkaan kokemassa laadussa viitaten kyseisiin kriteereihin.

Aikataulusyista haastattelu saatiin sovittua 10 myymalaan. Yksi haastattelu suoritettiin
séahkdpostikyselylld, jonka rakenne vastasi paikan paalla tapahtuneita haastatteluja.
Haastattelumuotona kaytin vapaamuotoista haastattelua ja haastattelutilanteissa pyrin
olemaan mahdollisimman vahan johdatteleva. Ideana oli saada selville kunkin myy-
malapaallikon yksilolliset nakemykset. Vapaamuotoisen haastattelun etuihin kuuluu
mielesténi se, ettd sen avulla voidaan mahdollisesti 16ytad uusia seikkoja ja esimerkik-
si ongelmien suhteen poimia yhtalaisyydet. Haastatteluaika vaihteli 15 minuutista tun-
tiin.

Taulukko 6. Haastattelut

Brandi Sijainti Myyntipinta-ala  Haastattelumuoto

Maxi makasiini Kuopio 3565  Vapaamuotoinen
Maxi kodintukku Kuopio 4938  Vapaamuotoinen
Maxi makasiini Lapinlahti 1905 Vapaamuotoinen
Tokmanni Juva 588  Vapaamuotoinen
Tokmanni Savonlinna 1959  vapaamuotoinen
S3astoporssi Lohja 1965  vapaamuotoinen
Tarjoustalo Hyvink3a 2118  vapaamuotoinen
Tarjoustalo Itdkeskus 2088  Vapaamuotoinen
Robinhood Mantsala 3425  vVapaamuotoinen
Vapaavalinta Tampere 1355 Sahkdposti

Ketjuun kuuluu téalla hetkelld 138 myymalaa, joten 10 myymalan ei valttamatta anna

kokonaiskuvaa sisasaisten asiakkaiden nakemyksista logistiikan tdmén hetkisesta laa-
tutilanteesta. Seuraavien kappaleiden tulokset pohjautuvat ndin ollen kyseisten myy-

maldiden ndkemyksiin.

6 HAASTATTELUJEN TULOKSIA JA PAATELMIA

6.1 Yleinen tyytyvéisyystaso

Haastateltavien mielestd logistiikan tdman hetkinen laatutilanne vaihteli kohtalaisesta

hyvééan. Yleisesti ottaen toiminta n@htiin positiivisena ja koettiin, ettd jatkuvasti on
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menty eteenpdin. Todettiin, ettd osa ongelmista on selkeésti varastosta riippumatto-
mia. Vain yhdessd kohteessa katsottiin, ettd toiminta ei talla hetkella ole kovinkaan
hyvalla mallilla. 10 myymalan otannalla selkedsti paras palaute tuli myyntipinta-
alaltaan suurimmilta myymalgiltd, keskisuuret osuivat vélimaastoon ja heikoimmat
arviot tulivat kahdelta pienimman myyntipinta-alan omaavista myymaldista. Ohessa
olevassa taulukossa tyytyvaisyystasoa on arvioitu haastateltavien kommenttien pohjal-
ta huonosta kiitettavadn. Oheinen taulukko kuvaa yleista tyytyvéisyystasoa logistiikan

taman hetkiseen tilanteeseen.

Taulukko 7. Yleinen tyytyvéisyys

Brandi Sijainti Myyntipinta-ala  Tyytyvaisyystaso
Maxi makasiini Kuopio 3565 8
Maxi kodintukku Kuopio 4938 8
Maxi makasiini  Lapinlahti 1905 8
Tokmanni Juva 588 5
Tokmanni Savonlinna 1959 7
Saastoporssi  Lohja 1965 7
Tarjoustalo Hyvinkaa 2118 8
Tarjoustalo Itakeskus 2088 7
Robinhood Méntsala 3425 8
Vapaavalinta  Tampere 1355 6

Selkednd menestystekijana katsottiin olevan SSCC-koodin tuoma helpotus rullakoiden
tarkastukseen ja hyllytykseen varastotoimituksissa. Kolmessa myymaléssa kehuttiin,
ettd ongelmatilanteissa apua on saanut tarvittaessa ja poikkeuksellisista kuljetuksista
on ilmoitettu. Esimerkiksi yksi haastateltava mainitsi, ettd kuljettaja oli omatoimisesti
jarjestellyt rullakoita ja tasta oli ilmoitettu, joten myymalapééssa tahéan oli osattu va-
rautua. Palvelukyvysta tuli tosin yhden myymalan toimesta myds moitteita viitaten

reklamaatioon ja palautuksiin.

6.2 Ydinongelmat

Haastattelujen aikana esille tulleet ja ilmenneet ongelmat olivat hyvin samankaltaisia,
joskin joitakin eroavaisuuksia ilmeni. Tutkimuksessa havaittiin, ettd myymalapaalli-
koiden haastatteluissa mainitsemat ongelmat kohdistuivat esimerkiksi materiaalivirran

oikea-aikaisuuden ja virheettdomyyden ohella myos informaatiovirtaan kuten J1-
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toimitusten hyllytyslistojen oikea-aikaisuuteen, TB-toimituksissa varaston saavuttami-
sen oikea-aikaisuuteen ja ongelmiin, jotka hankaloittavat tyontekijoiden organisointia

myymaléssa, kuten esimerkiksi J1-toimitusprosessin tyolays myyméalépadssa.

Alla olevasta taulukosta 8 ilmenee asia, ongelma ja maininta kuinka monessa myyma-
l&4ssé asiaan viittaava ongelma on mainittu sekd kuinka monessa myymaléssé asia on

koettu keskeisimpana tai keskeisimpina.

Taulukko 8. Ongelmat

Asia Ongelma Maininnat 10:std myymalasta Ydinongelmana
Lehti-ilmoitustuotteet 6 6
Oikea-aikaisuus(Nollarivit, ennakoitavuus) 5
Riitto 3

Kergilyn myyntierédvirheet 6 1
Melko yleisia 6
Myymélan tila/saako luvan palautukselle 1 1
J1-merkkitoimitus 5 3
Prosessi myymalapdassa tyolas 3
Hyllytyslistojen oikea-aikaisuus 2
Vadrien myymaldiden kollit 1
Rullakot 8 1
Huonosti pakattu 1
Vililevyjen puute 4
Taytto & hyllytyskonsepti 3
SSCC-tarra vadrassa rullakossa 2
TB-toimitukset 3 2
Varaston saavuttaminen 2
Tuotteet eivdt tule ajallaan 1
Tavaravirran epétasaisuus 2 2
Henkilkunnan organisointi myymaldssa Runsas J1-merkki-
haastavaa, koska ennakointi hankalaa. toimitusten maara

Muutosilmoitukset ja informaatio

Ennusteiden paikkansapitavyys

Keskeisimmaksi ongelmaksi myymalapaallikdiden nakdkulmasta nousi lehti-
mainoksissa esiintyvien tuotteiden oikea-aikaisuus, riittavyyden suhde menekkiin ja
ennakoitavuus. Ongelma kohdistuu tapauskohtaisesti logistiikkaan, ostoon ja mainon-
taan. Mydskaan toimittajien roolia ei voi tassa tapauksessa sivuta. Jos ongelmaa tar-
kastellaan logistiikan ja varastotoimitusten suhteen, melko yleisend ongelman aiheut-

tajana voidaan pitaa kerailyn nollarivid. Kerdilija on jattanyt tuotteen kerd&dmatta,
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vaikka tuotetta on varaston saldolla. Nollarivejé esiintyy vaihdellen myos ei-
lehtimainostuotteiden kohdalla. Muita varastotoimituksiin viittaavia ongelmia olivat
myyntierdvirheet, jotka koettiin joissakin paikoissa melko yleisina ja erindiset rulla-

koihin viittaavat ongelmat, kuten esimerkiksi valilevyjen puute.

J1-toimitusprosessin ydinongelmaksi muodostui se, ettd prosessin myymalapaan osio
koettiin melko monissa myymaloissa, joissa se mainittiin liian raskaana ja aikaa vie-
véana. TB-toimituksissa keskeisend nousi esille varaston saavuttamisen oikea-
aikaisuus. Taulukko 9 tarkastelee ongelmien jakautumista myymalgittain. Rasti (x)
ilmaisee, jos asiaan viittaava ongelma on koettu keskeisend ongelmana ja rasti (x) il-

maisee, ettd on koettu ongelmana, mutta ongelma ei ole niin kriittinen.

Taulukko 9. Ongelmien jakautuminen myymalgittéin

Brandi Sijainti Myyntipinta-ala Lehti-ilm MyyntieratJ1 Tb Rullakot Tavaravirta Palautus
3565 X
Maxi makasiini Kuopio
4938
Maxi kodintukku Kuopio X X X X
Maxi makasiini Lapinlahti 1905 X X X X
588
Tokmanni Juva X X X
1959
Tokmanni Savonlinna X X X
1965
Saastoporssi Lohja X X X
2118
Tarjoustalo Hyvinkaa X X
2088
Tarjoustalo Itakeskus X X X X
3425
Robinhood Méntséla X X X
1355
Vapaavalinta Tampere X X X X

On otettava huomioon, etta toimitustyyppien volyymit vaihtelevat myymaélékohtaises-
ti. Nain ollen J1-merkkitoimituksissa ilmenevat sisdisen asiakkaan tyytyvaisyytta ja
kokemaa laatua heikentévét seikat tulevat selkedammin esille myymaldissa, joihin ky-
seisté toimitustyyppié tulee paljon. Toinen huomioitava seikka on, ettd toimituksia
keskusvarastolta myymal6ihin tulee jatkuvalla syotolld, joten ongelmien yleisyydessa
saattaa olla vaihtelevuutta. Haastatteluja edeltdvana ajankohta kevaalla 2010 oli
AKT:n lakko, joten tdmén vaikutusta ei myoskéaan ole syyta sivuta. Seuraavissa kap-

paleissa késittelen esille tuotuja ongelmia tarkemmin.
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6.2.1 Lehti-ilmoitustuotteet

5 haastateltavaa 10:std mainitsi lehtimainoksissa esiintyvien tuotteiden oikea-
aikaisuuden. Ongelmat lehti-ilmoitustuotteiden toimituksien puutteissa heijastuu kai-
Kista voimakkaimmin maksavien asiakkaiden mahdollisina kaikkoamisina ja valituk-
sina. ”Ei oon” myymisen ja mahdollisten asiakasmenetysten myoté tall4 voidaan kat-
soa olevan taloudellista merkitysta.

Oikea-aikaisuus oli erdén haastateltavan mukaan ongelma. Epdvarmuutta oli siitad mil-
loin tavaraa tulee tai tuleeko tavaraa ylipadtaan. ”Toissasunnuntaina piti olla tarjouk-
sessa Fairya. Tuotetta tuli varastolta vasta seuraavalla viikolla.” Edeltdvén kaltaista
esimerkkitapausta haastateltava piti melko yleisina.

Melko yleisend syyna oikea-aikaisuuteen vaikuttaa edeltdvassa kappaleessa esille tul-
lut nollarivi, eli puutteellinen kerdys. Tuotetta 10ytyy varaston saldolta, mutta keradjan
on jattanyt tuotteen keradmatta. Tyypillinen esimerkki tasta on esimerkiksi seuraavan-
kaltainen: ” Varastotoimituksissa ongelmia. Sesoki/ilmoitustuotteet eivét tule perille ja
riveja kuitataan paljon nollana. Esimerkki tyokalutuotteet. Kahdelle asiakkaalle oli
laitettu varaukseen poytasirkkeli, jota ei koskaan saapunut myymalaan. Asiakkaat
suuttuivat.” Mainittiin myos, ettd jos nollarivind kuitattua tuotetta tilasi uudestaan,
saattoi sitd myohemmin tulla tuplamadra. Nollariveja tulee myos ei-lehti-
ilmoitustuotteiden kohdalla, mutta ndiden tuotteiden puuttumisella ei ole niin konk-

reettista merkitystd maksaviin asiakkaisiin.

Kerailyn priorisoinnissa katsottiin olevan jonkin verran ongelmia. Talla tarkoitetaan
sitd, ettd lehti-ilmoitus -ja sesonkituotteita ei saldosta huolimatta tule, mutta ei kriitti-
sid tuotteita tulee ihan normaalisti ja oikein. Erdan haastateltavan mukaan lehti-
mainostuotteet pitéisi ehdottomasti olla kerailyssa etusijalla. Kerailyn priorisoinnista
tuli myds maininta viitaten brandin vahvuuksiin. MenekKituotteita ei tule, mutta muita
kylld: ” jostain syysté oli valittu mielestani vadaranlainen toiminta/kerailymalli jonkin
aikaa sitten. Luultavasti keraily aloitettu tekstiilista ja myymala jai ilman teknoke-
mia/kemppari tuotteita vaikka ne ovat esimerkiksi meidan myymalan vahvuuksia ja

’

asiakkaat tulevat pddsdcdntoisesti niiden takia myymdlddmme.’
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Oikea-aikaisuutta voidaan tarkastella myos ennakoitavuudella. Lehti-
ilmoitustuotteiden ennakoituvuudessa koettiin olevan ongelmia kahdessa kohteessa: ”
Haastateltavan mukaan ennakkoon tulevista lehti-ilmoitustuotteista puuttuu ilmoitus
hyllytyslistoista. Jos hyllytyslistasta 10ytyisi ennakkoilmoitus, olisi myymaléan oma va-
rasto helpommin organisoitavissa siten, ettd mainoslehtituotteet eivat jaisi myymaléan
varaston perukoille ja taten olisi nopeammin saatavissa myymalaan esille mainosleh-

tisen ilmestyessd.”

”Esimerkkind haastateltava mainitsi puutarhatuotemainoslehtisen. Tavarat saattavat
tulla myymal&aan likimain mainoslehden ilmestymisajankohtana. Taman takia myyma-
lan saaminen kampanjakuntoon ajoissa on haastateltavan mukaan erittain haasta-

i

vad.

Tuotteiden riittdvyys mainittiin muutamassa myymaléssé. Riitto ei vastaa menekkié.

Taman ongelman voidaan katsoa kohdistuvan osto-organisaatioon.

6.2.2 Myyntieravirheet ja palautusprosessi

Myyntierdvirheet mainittiin kuudessa myymélassd kymmenestd. Kyseesséd on keradjan
suorittama virhe, jossa keraaja kerdd myyntierén sijaan tayden kollin, jossa saattaa olla
sisélld 10 myyntierad. Pinta-alaltaan suuremmissa myymaéloissa, joissa on oma varas-
to, talla ongelmalla ei valttamatta ole kovin konkreettista merkitystd, mutta oletetta-
vasti pienissa myymal6issa on, ja talla voidaan katsoa olevan suora yhteys palautus-

prosessin toimivuuteen.

Yksi haastateltava mainitsi, ettd myyntieravirheita tulee jatkuvasti. Haastateltava koki
palautusprosessin varastolle ty6laana. Liikkeessd on melko vahén ylimaardista tilaa ja
jatkuvasti tulee virheellisia varastotoimituksia, jotka pitaisi palauttaa takaisin Mantsa-
la&n. Ongelmana téssé on sahkopostilla pyydettava palautusnumero, jonka saamista

joutuu melko usein odottamaan haastateltavan mukaan. Esimerkkina haastateltava an-
toi haastatteluajankohdan viikolla tulleet sytyttimet, joita tuli myyntieran sijaan koko-
nainen kolli. Haastateltava oli lahettanyt sahkopostin ja yrittanyt soittaa, mutta vasta-
usta ei ollut tullut. Haastateltava koki asiakaspalvelun melko huonona. Soittamista oli

neuvottu karsimaan, mutta séhkdposteihin ei kuitenkaan vastata.
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6.2.3 Rullakot

Rullakoihin viittaavia ongelmia mainittiin kahdeksassa paikassa. Melko yleisend mai-
nittiin vélilevyjen puute, jonka vuoksi tuotteita saattoi menné rikki, sekd huonosti pa-
katut rullakot. Esimerkiksi erés haastateltava mainitsi, etta tekstiilit on ajoittain pakat-
tu sekaisin ja aluksi nollana kuitattu tuote saattaakin loytya. Valilevyjen puute sekarul-
lakoissa sekd huonosti pakatut rullakot aiheuttavat myymalépaéassa yliméaéaraista tyota
ja saldojen edestakaista korjailua. Yhden haastateltavan mukaan sekarullakoiden véli-
levyjen puute oli korostunut etenkin kevadn 2010 lakkojen aikana. SSCC-tarra véaréas-
sé rullakossa ja sen puuttuminen mainittiin kahdessa myymaléssa. Tama hidastaa tar-

kastusprosessia ja aiheuttaa ylimaaréista selvitystyota.

Kolme haastateltavaa mainitsi myds ongelmia olevan rullakoiden taytén suhteessa
myymalan hyllytyskonseptiin. Yhdessé kohteessa mainittiin, ettd konseptin rakenta-
minen ei vastaa taysin ohjeita, mutta kahdessa muussa se oli rakennettu ohjeiden mu-
kaan. Tall& voidaan katsoa olevan vaikutusta rullakoiden purkamiseen ja hyllyttdmi-
seen kuluvaan aikaan. Rullakoita ei valttamatté kerita purkaa ja hyllyttaa ennen myy-

malan avaamista.

6.2.4 J1-merkkitoimitus ja TB-terminaalitoimitus

J1-merkkitoimitus mainittiin viidessa ja TB-toimitus kolmessa haastateltavassa koh-
teessa. J1-merkitoimituksen ongelmakohdat olivat: Prosessin tyolays myymalapéassa,
hyllytyslistojen oikea-aikaisuus ja ajoittaiset vaarien myymaldiden kollit. Myymala-
paan osa J1- prosessista koettiin melko raskaana ja aikaa vievéna. Tuotteiden oikeaa
madraa pitaa verrata useiden eri toimittajien listoihin ja taman liséksi vield hyllytyslis-
taan. Listojen oikea-aikaisuudessa koettiin olevan ongelmia. Esimerkiksi eraan haas-
tateltavan mukaan J1-merkkitoimitus on prosessina liian tyolas, monimutkainen, mo-
nivaiheinen ja vie liikaa tydaikaa. Useampaan listaan pohjautuva tuotteiden maaran
tarkastus aiheuttaa virheitd myos myymalapaassa. Talla voidaan katsoa olevan vaiku-
tusta saldojen oikeellisuuteen. Eradn haastateltavan mukaan vaarien myymaldiden

kolleja tulee ajoittain runsaanlaisesti.

J1-prosessisa oli jonkun verran hajontaa mielipiteiden suhteen. Esimerkiksi Hyvin-

k&an Tarjoustalolla prosessin toimivuus sai erityismaininnan, Lapinlahdella oli epai-
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lys, ettd heiddn toimintatavassaan on parantamisen varaa ja Juvan Tokmannilla koko
toimitustyypin katsottiin olevan liian raskas. J1-toimitusten maara myymal&an oli

kuitenkin vahainen.

TB-toimituksissa mainitut ongelmat olivat kahden myymélan mukaan varaston saa-
vuttamisessa, ja yhdessd myymaldssa sanottiin, ettd hyllytyslista tulostuu, mutta tava-
raa ei tule perille. Saavuttamisen suhteen ongelma on siing, etta tuote saattaa olla jo
myymalassd, mutta koska varastolla ei ole suoritettu saavutusta, tuotetta ei voida lait-
taa myyntiin. Muuten saldojen pito oikeellisena olisi haastavaa.

6.2.5 Tavaravirran epatasaisuus

Kuopion Maxi Kodintukussa ja Lapinlahden Maxi Makasiinissa mainittiin tavaravir-
ran epétasaisuus. Valilla kuormat ovat isoja ja vélilla pienid. Tama hankaloittaa tydn-
tekijoiden organisointia. Esimerkiksi Lapinlahdella: ” Toinen selked seikka oli toimi-
tusten koon ennakointi. Pienell& porukalla 8-rullakon késittely kdy mutkattomasti,
mutta 24-rullakkoa haastateltava piti katastrofaalisena. Kampanja- ja sesonkiaikoina
ilmenee ongelmia, johtuen pienesta tyéntekijamaarasta. Ennakkoilmoitukset kuormien
koosta tulee lilan myohaan(edeltava ilta) ja tyontekijoiden organisoiminen esimerkiksi
useampien viikkojen padhan hankaloituu. Saman péivan aikana saattaa tulla esim. il-
moitus runkokuljetuksen rullakkomé&aran muutoksesta, mutta tata haastateltava piti
litan myohdisend.”

Molempiin myymaldihin mainittiin tulevan paljon J1-toimituksia. Vastaavasti Savon-
linnan Tokmannilla kuormatiheyden sanottiin olevan hyvéa. J1-merkkitoimitusten
maara kyseiseen myymalaan on vahaistd. Keskiméérin 13 rullakosta kyseisen toimi-

tustyypin piiriin kuului yksi.

6.3 Yhteenvetoa haastatteluista

Haastattelujen otannan pohjalta ja yleisen tyytyvéisyyden kautta asiakkaiden kokeman
laadun tason keskiarvoksi saadaan 7,2. Seuraavissa kappaleissa kdydaan lapi laatuun
vaikuttavat osatekijat, mita osa-alueita parantamalla laatutasoa saataisiin nostettua ja

toimitustyyppikohtaiset seurantaa vaativat kohteet.
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6.3.1 Laadun osatekijat

Haastattelujen pohjalta voidaan katsoa, etté keskeiset koettuun laatuun vaikuttavat te-
Kijat ilmenivat toimitusten materiaalivirran oikea-aikaisuus ja virheettomyyden, tieto-
virran oikea-aikaisuuden, menekkituotteiden riittdvyyden, toimitusprosessien myyma-
l&paan helppouden ja joustavuuden kautta. Helppoutta voidaan tarkastella esimerkiksi
SSCC-koodin kayttoon otolla varastotoimituksissa ja joustavuutta esimerkiksi palau-
tusprosessin kautta. Osaltaan vaikuttavana tekijané voidaan katsoa olevan mygs sopi-
vuuden, kuten runkokuljetusten tasaisuuden ja rullakoiden tayton suhteen hyllytys-
konseptiin. Ongelmat edeltavissa osatekijoissé ilmenee myymaldissa yliméaéraisend
tyond, saldojen oikeana pidon haasteellisuutena ja kustannuksina.

Viitaten otantaan, brandiin tahi sijaintiin viittaaviin eroavaisuuksiin koetun laadun
suhteen on hankala ottaa kantaa. Sen sijaan myymaéldiden eli sisdisten asiakkaiden
eroavaisuuksia on ehké helpompi tarkastella toimintatapojen, kéytossa olevien resurs-
sien, kuten henkilostomaaran ja myymalédkoon kautta varastotilan sek&d myymaldihin
kohdistuvien toimitustyyppien suhteen. Esimerkiksi sielld, missa volyymit ovat korke-
at, lehti-ilmoitustuotteet korostuvat. Myymaléat joihin tulee paljon J1-toimituksia ko-
rostuvat myymalan resurssit ja rakenne. Pienissd myymaldissa, missé tila on vahaista,
korostuvat etenkin myyntierévirheet. Mitd enemmaén tulee myyntieravirheita, sita

enemman korostuu myos palautusprosessin/reklamaatiokasittelyn jouhevuus.

6.3.2 Laadun parantaminen

Koska lehti-ilmoituksissa esiintyvilla tuotteilla ja niiden saatavuudella on keskeinen
vaikutus ulkoisten asiakkaiden tyytyvéisyyteen, nousi lehti-ilmoitustuotteiden ongel-
mien korjaaminen keskeisimpéna laatua parantavana tekijana sisaisten asiakkaiden
nakokulmasta. Ongelmien korjaaminen nostaisi ulkoisten asiakkaiden tyytyvaisyytta,

ja tatéa kautta asiakasmenetyksiltd valtyttaisiin ja menekki parantuisi.

Myyntieravirheisiin toivottiin parannusta. Pienissa myymaéldissa vie turhaa varastoti-
laa seké aiheuttaa yleisesti turhaa varastoarvon nousua. Aiheuttaa kustannuksia myos,

jos tuotteita joudutaan jatkuvasti palauttamaan.
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Sielld miss& J1-toimitusprosessi koettiin raskaana ja mihin kyseista toimitustyyppié
tuli paljon, toivottiin, ettd J1-toimittajat siirtyisivat SSCC-putkeen ja ettd saapuvia
tuotteita ei tarvitsisi verrata kuin yhteen listaan. Prosessin ty6layden takia myos kuor-
makoon ennakoitavuuteen toivottiin parannusta. Né&iden ongelmien korjaaminen hel-
pottaisi myymaélén henkilokunnan organisointia. TB-toimituksissa saavuttaminen tuli-
si olla oikea-aikaista ja rullakoissa esiintyvien ongelmien poistolla myymalépéén yli-
madréinen ty0 vahentyisi seka valilevyjen tehokkaampi kaytto ja huolellisuus ehkaisi-
sivat mahdollisia tuotteiden hajoamisia. Havikin vdhenemisen kautta saastyttaisiin
ylimaaraisilta kustannuksilta.

6.3.3 Seuranta ja kehittaminen

Koska logistiikka koostuu monista toiminnoista, kaikkia haastatteluissa mainittuja ja
ongelmatekijoiksi koettuja ei voida suoranaisesti kohdistaa johonkin tiettyyn logisti-
seen prosessiin, vaan ne saattavat koostua useista osatekijoistd. Eri virtojen oikea-
aikaisuus seka virheettomyys ovat tapauskohtaisesti riippuvainen niin ostosta, toimit-
tajista kuin varastosta ja sen eri toiminnoista. Jos keskeisid ongelmia tarkastellaan laa-
dun ja palvelutason kannalta toimitustyypeittédin, J1-toimituksessa kehitettavaa on itse
prosessissa; miten prosessia saataisiin kevennettyd myymaldissa, joissa se aiheutti on-
gelmia? Toiminnan tasolla tulisi kiinnittdad huomiota rullakoiden lajittelussa mahdol-
lisesti tapahtuneisiin virheisiin ja virheita tulisi seurata/mitata. Toimittajakohtaisten
hyllytyslistojen tulostumisen pitdisi tapahtua oikea-aikaisesti, ja téta tulisi mahdolli-

sesti my0s seurata.

Varastotoimituksissa ongelmat kohdistuvat paasaantoisesti kerailyyn. Tarkasteltaessa
taulukon 8 ongelmia ja edeltdvéan kappaleen keskeisimpié seikkoja, joilla siséisen asi-
akkaan nakemyksien mukaan laatu parantuisi, huomataan, etta keréilylla, sen tehok-
kuudella ja virheettémyydella on laadun kannalta erittdin keskeinen merkitys. Tapauk-
sessa nollarivi tyhjan aktiivin tayttoa ei valttdméatta malteta jadda odottamaan ja nain
ollen keréttéva tuote keratdan nollana eli jatetdadn kerddmatta. Osatekijana voi olla
myaos trukkitoimintojen tehokkuus, kuten kuinka nopeasti aktiivipaikat saadaan taytet-
tyd. On my6s mahdollista, ettd tavara on jumissa vastaanotossa ja ndin ollen trukinkul-
jettaja ei saa tuotetta aktiivipaikalle ajoissa. Tuotteet ilmestyvét varaston saldolle jo
vastaanotossa ja tatd kautta ne saattavat mennd keruuseen ennen kuin ne ovat aktiivi-

paikalla. Keréilyradat on melko pitki& varaston koosta johtuen, ja tuotteet pitéisi kui-
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tenkin saada kerattyd méaardaikaan mennessa. Rullakoiden huolellinen taytté ja myyn-
tierdvirheet jaavat myos kerajan vastuulle, joskin lahettdmon rullakoiden yhdistely
pitdd myos ottaa huomioon. Haastattelujen otannan pohjalta nakisin, ettd keskeisena
olisi varaston toiminnan tehostaminen siten, etté etenkin saldolla olevat lehtimainos-
tuotteet tulisivat oikea-aikaisesti perille ja myyntierdvirheilta valtyttéisiin. Eri toimin-
tojen oikea-aikaisuutta tulisi pystya seuraamaan ja pystyda myos kohdistamaan virheet.
Oleellisena nékisin myos, etté hyllytyskonseptia ja rullakoiden tayttoa pyrittéisiin ke-
hittdmaéan ja tarkasteltaisiin, kuinka monessa myymalassa tdman hetkinen tilanne on

kunnossa.

TB-toimituksiin viittaava otanta oli haastattelujen pohjalta vahéinen, mutta sen poh-
jalta nédkisin, ettd saavuttamisen oikea-aikaisuuteen tulisi kiinnittdd huomiota ja tata

tulisi mahdollisesti seurata.

7 POHDINTAA JA KEHITYSEHDOTELMIA

7.1 Laatumittarit

Pohjautuen teoriaan, varaston toiminnan laatua esimerkiksi materiaalivirran suhteen
voidaan mitata ja tarkastella virheiden kautta ja palvelutason kautta toiminnan laatu
heijastuu esimerkiksi oikea-aikaisina toimituksina. Oleellisena osana lahtdlogistiikan
materiaalivirran laatua on palvelutason ja laadun suhteen myds toiminnan sopivuus.
Kussakin myymaélassa koettu laatu on sité korkeampi, mita paremmin keskusvarasto
pystyy palvelemaan myymaldité ja suhteuttamaan palvelutason myymalan resurssei-
hin. My®os eri toimintoja voidaan tarkastella laadun ja palvelutason kautta. Tarkoitta-
en sitd, ettd kukin osa ketjua palvelee seuraavaa toimintoa oikea-aikaisesti ja oikea-
aikaisuutta verrataan kaikkiin suoritettaviin toimintoihin. Tadm4 tarkoittaa esimerkiksi
sitd, ettd varastotoimituksissa trukkitoiminnot tayttavat aktiivipaikkoja juuri oikeaan

tarpeeseen ja virheettomasti.

Varaston toimintoja mitataan ja seurataan talla hetkella laajalti, ja mielestani kaikki
oleelliset mittarit on paasaantdisesti kaytossa, joilla voidaan seurata varastotoimitusten
oikea-aikaisuutta, tehokkuutta ja virheettomyyttd, joiden kautta ilmenee niin suorien

varastotoimitusten kuin siihen vaadittavien toimintojen laatu ja palvelutaso.(Ks. kpl
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4.3) Saamieni tietojen mukaan TB-terminaalitoimitusten ja J1-merkkitoimitusten seu-

rantaan on ERP:n virallisen k&yttoonoton myoté tulossa myos laajalti mittareita.

Tutkimusta tehdessa kuitenkin ilmeni, ettd kerdéjan suorittamaa virhetté ei viela pys-
tytty kohdistamaan henkilotasolla kovinkaan tehokkaasti. Tamé tarkoittaa sitd, etta ke-
rédjan on hankala kehittdd omaa kerdilya parempaa suuntaa, koska keraajélle ei pysty-
t4 antamaan palautetta suoraan eiké pystytd kohdentamaan tekeekd kerééja virheen
jossain tietyssa osa-alueessa, kuten esimerkiksi myyntierissé. Tahan oli kuitenkin
vuoden 2010 lopussa tulossa ratkaisu: raportointijarjestelmé, jossa myymalan rekla-
maatiot saataisiin kohdistettua henkil6tasolle riittdvan tehokkaasti ja tata kautta pys-
tyttaisiin tarkastelemaan kunkin keradjan keruuvirheprosenttia. Palautteen kautta va-
rastotoimitusten mahdolliset myyntierévirheet saattaisivat vahentyé. Oleellista tassa
on mielesténi, ettd seurataan missa ja miksi virhe on tapahtunut. Tehokkaan virheseu-

rannan tarkoituksena on nimenomaan se, etté virheilta valtyttaisiin.

Varaston seurantajarjestelmén mittarien seurannan kohde on padsaéntoisesti materiaa-
livirrassa tai suoritettavassa toiminnossa. Nain ollen seurantajérjestelmén ulkopuolelle
jaé paljon laatuun vaikuttavia seikkoja, joita on haastava mitata. Konsernilla on kay-
t0ssé intranetin kautta toimiva kentén palaute, johon myymaélat voivat jattaa palautetta
seka risuja, ettd ruusuja ja kohdistaa ne esimerkiksi ostolle tai logistiikalle. Palaute on
kvalitatiivista, ja ndin ollen sieltd ei saa numeerisia arvoja, jotka mahdollistavat erindi-
sid mittaustuloksia. Kentén palautteen ohelle nékisin hyvana lisdna intranetin kautta
lahetettdvan kvantitatiivisen kyselytutkimuksen, joka lahetettéisiin kaikkiin myyma-
16ihin tasaisin jaksoin. Kysely mahdollistaisi esimerkiksi toimitusprosessien eri osa-
alueiden tarkastelun numeeristen arvojen kautta. N&in ollen saataisiin mitattavia arvo-
ja. Tata kautta voitaisiin tarkastella omia nakemyksia ja verrata niitd myymaldiden
nakemyksiin sekd luoda tavoitteita, kehittada toimintaa ja prosesseja. Mitta-asteikko
voisi olla yhdesta viiteen ja painoarvot 0-100, jolloin voitaisiin laskea eri brandiin ja
kokoluokkaan kuuluvien myymaléiden indeksi. Esimerkiksi oheinen taulukko havain-
nollistaa mittaamista kuinka hyvin varastotoimitusten rullakoiden tayttd vastaa hylly-

tyskonseptia.
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Taulukko 10. Esimerkki intranetin kautta lahetettavasté kyselysté

Kysymys Painoarvo  Keskiarvo Jaottelu: Oma-arvio Kohdistuu
indeksille Sijainti

Rullakon tdytto ja hyllytyskonsepti Koko

5. erittdin tyytyvainen(Toteutuu hyvin) 100 brandi

4. tyytyvdinen 75

3. ei tyytyvdinen eikd tyytymaton 50

2. tyytymaton 25

1. erittdin tyytymadton 0

muuta:

Kyselyn muita tarkastelundkdkulmia voisivat olla esimerkiksi myymaél6iden tyytyvai-
syys reklamaatio/palautusprosessiin ja runkokuljetusten sekéd J1-prosessin kehittami-
nen. Osatekijoitd joita ei pysty tarkastelemaan seurantajarjestelmaan sidottujen niin
sanottujen kovien mittareiden kautta. Kyselyn kautta pystyttéisiin tarkastelemaan
my6s omien mittarien paikkansapitévyys esimerkiksi toimitusten oikea-aikaisuuden
suhteen ja tata kautta saataisiin selville mahdollinen palveluaukko seka tété kautta va-

rastolla olisi mahdollisuus nostaa omaa palvelutasoaan entisestaan.

7.2 Muut kehitysehdotelmat

Koska lehti-ilmoituksissa esiintyvilla tuotteilla on melko keskeinen merkitys, nakisin
oleellisena, etté kerdajalla olisi tieto naista kriittiseen ryhmaan kuuluvista tuotteista
esimerkiksi puheohjauksen kautta. Né&in ollen pystyttéisiin karsimaan sité, etta kriitti-
set tuotteet eivat jaisi keradmattd. Néakisin melko mahdollisena myos sen, etté trukki-
toimintojen aktiivipaikkojen tdydennysta priorisoitaisiin siten, ettd keruupaikan tay-

dennys tehtavissa lehti-ilmoitus ja sesonkituotteisiin kuuluvat menisivét etusijalle.

”Henkildston tyytyvaisyys on tarkea laatutekija. Vain motivoitunut, tydssaan viihtyva
Jja innostunut henkilostd pystyy huippusuorituksiin. (3, 247) Tutkimusta tehtéessa
keskusvarastolta puuttui kannustepalkkiojarjestelméa. Kevaalla 2011 tahan on kuiten-
Kin tulossa muutos. Kannusteilla on keskeinen rooli tydmotivaatiota nostavana tekija-
nd, ja tatd kautta niilla on tehokkuuden kautta vaikutusta myos toimitusvarmuuteen ja
tata kautta siséisen ja ulkoisen asiakkaan kokemaan laatuun. Tuleva kannustejarjes-
telmé ei ole henkilokohtainen vaan tarkastelee toimintaa kokonaisuutena. Seurannan

kohteina ovat tehdyt tyotunnit ja tuotos.
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Koska kerdily on varastotoimitusten laadun kannalta erds keskeisimpia osa-alueita si-
séisen asiakkaan nakékulmasta, nakisin, ettd ryhmakannusteen sijaan kerailyssa voisi
toimia vaihtoehtoisesti myds henkildkohtainen kannustepalkkio. Taéma toisi mahdolli-
sesti lisdd motivaatiota ja antaisi keradjalle mahdollisuuden kehittyéd yksilona ja keraa-
jalla olisi joku selked oman tyon tuloksen mittari. Tehokkuus on kerdilyssé térked osa-
alue ja keréilyn tulee myos olla virheetontad ja mahdollisimman puutteetonta. liman

sopivaa kannustinta riittdvaan tehokkuuteen ja virheettomyyteen on haastavaa péasté.

Vastaavanlainen jarjestely saattaisi toimia paremmin myos trukkitéiden kohdalla.
Esimerkiksi hyllytysteho ja aktiivien tehokkuus saattaisi parantua entisestaan. Vas-
taanotossa ja lahettdmdssé sen sijaan ryhmékannuste on kdytanndssa ainoa vaihtoehto
johtuen siitd, ettd sielld tapahtuvia tydsuoritteita on hankala tai lahes mahdoton koh-
distaa henkilttasolle.

8 YHTEENVETO

Tutkimuksen tavoitteena oli tarkastella asiakkaiden nakokulmaa osana yrityksen logis-
tilkkatoimintojen laatua ja tét4 kautta luoda kehitysehdotelmia seké tarkastella laadun
mittaamista. Tutkimusaihe oli mielenkiintoinen, mutta haastava siksi, etta seka logis-

tiikka ettd laatu koostuu monista osatekijoistéa.

Tutkimuksessa esille tulleet ongelmat olivat jo ennestaan paasaantdisesti tiedossa.
Néin ollen tutkimuksessa ei varsinaisesti tullut esille mitdén uutta. Keskeisena puut-
teena laadun mittaamisen nakokulmasta oli tutkimuksen aikana kerdilyn virheiden riit-
tavén tehokas kohdistaminen. T&hén oli kuitenkin tulossa ratkaisu. Toisena keskeisena
puutteena oli mielestani kannustejarjestelman puute, johon oli myds tulossa muutos.
Jos uuden kannustejarjestelman myoté ei kuitenkaan péasta riittavan tehokkaaseen
toimintaan nakisin, ettd tdssé osa-alue olisi erittain tarkea kehityskohde. Tehokkuuden
ohella sopiva kannustejarjestelmé ehkdaisee eittaméattd myos virheita ja tata kautta voi-
daan olettaa, ettd laatu paranee. Tama ehkaisisi mahdollisesti myos kerailyssa tapah-
tuneita puutteita, mita kautta palvelutaso parantuisi ja varastototoimitusten ja etenkin

lehti-ilmoitustuotteiden nollariveiltd véltyttaisiin.

Eri toimintojen laatumittarien laajempialainen tarkastelu olisi vaatinut laajempaa pe-

rehtyneisyytta esimerkiksi seurantajarjestelmaan. Teoriaosio antaa kuitenkin mielesta-
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ni hyvén pohjan keskeisille tekijoille, joista eri toimintojen ja lahtélogistiikan laadun
ja palvelutason mittaaminen koostuu. Seka toimintoja, toimitusprosesseja etta mitta-
reita kehitellaan yrityksessé jatkuvasti. Laadun voidaan tdmén suhteen katsoa olevan

kunnossa.
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