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Havikki on erittain yleinen ilmio vaatteiden vahittaiskaupassa. Se vaikuttaa negatiivisesti niin
yrityksen liiketulokseen kuin myymalan tyoilmapiiriin. Havikinhallintaan on olemassa useita
erilaisia tyokaluja, mutta liikkeiden ollessa tietylla tapaa yksiloita, voi olla hyvinkin haastavaa
loytaa oikeat ja kustannustehokkaat menetelmat havikkiongelmien ehkaisemiseen. Tarkeim-
pana havikin muodostumisen estajana saattaakin olla myymalassa tyoskenteleva henkilokunta
eika valttamatta kalliit ulkopuoliset palvelut.

Taman tyon aiheena on nimenomaan myymalan sisalla tapahtuva havikki; mitka tekijat aihe-
uttavat sen muodostumisen, mutta myos sen estamisen. Teoriaosuuksissa kasitellaan havikkia
ja havikinhallintaa vaatteiden vahittaismyynnissa. Kohdeyrityksena tassa tutkielmassa on
Suomessa toimiva vaatteiden vahittaismyynnin yritys Bestseller Retail Finland Oy. Tyon tavoit-
teena on tuottaa laadullista tietoa kohdeyrityksen kayttoon seka selvittaa havikkia aiheutta-
via syita ja muita havikinhallintaan liittyvia tekijoita myymalassa.

Tulokset perustuvat aineistoon, joka on saatu huhtikuussa 2012 tehdysta laadullisesta tutki-
muksesta. Perusjoukkona olivat Bestseller Retail Finland Oy:n omistuksessa olleet myymalat
helmikuussa 2012. Myymaloiden suuren maaran vuoksi varsinaisen tutkimuksen otokseen valit-
tiin kymmenen myymalaa ja naista liikkeista 20 henkiloa. Tutkittavat myymalat saatiin laske-
malla kaikkien liikkeiden inventaarioerot kolmen vuoden ajalta (helmikuu 2009 - tammikuu
2012), ja valitsemalla niista viisi myymalaa, joissa oli eniten eroa ja viisi myymalaa, joissa
vastaavasti eroa oli vahiten. Tutkimus toteutettiin osittain strukturoituna sahkoisena lomake-
kyselyna.

eniten havikkia. Nama olivat ulkoinen varkaus, tyontekijoiden huolimattomuus, IT-ongelmat
seka henkilokunnan koulutuksen puute taistelussa havikkia vastaan. Sen sijaan havikin muo-
dostumista heidan mielestaan ehkaisevat eniten henkiléston motivoitunut asenne havikinhal-
linnassa, hyvin organisoitu toiminta liikkeessa, oikeat tuotemaarat toimituksissa seka hyva
toimintamalli inventaariossa. Tyon lopuksi kasitellaan uusia jatkotutkittavia kohteita, kuten
esimerkiksi tyon laajentamista koskien mahdollisiin kassaeroihin.

Asiasanat havikki, havikinhallinta, vaatteiden vahittaismyynti, ulkoinen varkaus,
turvallisuus
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Loss is an extremely common phenomenon in the clothing retail business. It affects the oper-
ating profit of the company negatively as well as the work atmosphere. There are several dif-
ferent tools for loss prevention, but since each store is different, it is highly challenging to
find proper and cost-effective methods for preventing loss-related problems. The most im-
portant inhibitor of loss might be the staff which works in the store instead of expensive out-
side services.

The subject of this study is the loss which takes place particularly inside the shop, those fac-
tors which cause the loss, but also those that prevent loss. Loss and loss prevention in the
retail sale of clothes are discussed in the theoretical section. This thesis was commissioned by
Bestseller Retail Finland Oy, a retail clothing company which operates in Finland. The objec-
tive of the work is to produce qualitative information for the use of the target company and
to clarify the cause of loss and other factors in the store that are related to loss control.

The results are based on data obtained from a qualitative study conducted in April 2012. The
study sample was taken from the stores owned by Bestseller Retail Finland Oy in February
2012. Due to the large number of stores, ten shops were chosen for the actual study with
twenty persons from these ten stores participating in the study. These stores were chosen by
counting each shop’s inventory differences over three years (February 2009 - January 2012)
and by choosing those five shops with the biggest differences and the five shops with the least
differences. The study was conducted using a semi-structured electronic inquiry form.

Analysis of the research data revealed four disadvantages that cause the most loss from the
workers' point of view. These were external theft, the carelessness of the employees, IT
problems and the lack of the education of the staff in the battle against the loss. In contrast,
the factors that were perceived to mostly prevent loss were the motivated attitudes of the
staff, the well-organized operation of the store, the right number of products in deliveries
and accuracy during the inventory count. At the end of the thesis further research is recom-
mended, such as expanding the study to include possible differences due to cashiers.

Keywords shrinkage, loss prevention, clothing retail, external theft, security
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1 Johdanto

Havikki on aina epatoivottu tekija lilkketoiminnassa aiheuttaen negatiivista vaikutusta niin
myymalassa kuin yrityksen liiketuloksessa. Taman opinnaytetyon tarkoituksena on loytaa syita
siihen, miksi vaatteiden vahittaismyynnin yrityksessa syntyy havikkia seka tarkastella havikin
mahdollisia ehkaisemiskeinoja kohdeyrityksessa. Usein kustannustehokkaat keinot havikin es-
tamiseen loytyvat vanhoista, kenties unohdetuista hyvista toimintatavoista. Naiden rinnalla
tulee myos kriittisesti tutkia uusia toimintamalleja. Tyossa tarkastellaan kohdeyrityksen

myymaloiden havikkia niiden nykytilanteessa.

Havikilla tarkoitetaan yleensa yritykselle muodostuvia rahallisia tappioita, jotka aiheutuvat
muun muassa myytavien tuotteiden pilaantumisesta, vahingoista, virheista tai varkauksista
(Beck & Peacock 2009, 1). Havikin oletetaan usein johtuvan ulkopuolisista varkauksista ja ta-
han syyhyn onkin helppo nojautua. Taman lisaksi on kuitenkin paljon muita mahdollisia teki-
joita ja niiden selvittamiseen tulisi yrityksissa kayttaa aikaa. Havikin maarittelemiseen on
monta erilaista lahestymistapaa. Vaatteiden vahittaismyynnin alalla eivat kaikki perinteisen
havikin maaritelmat valttamatta sovi kuvaamaan kyseista ilmiota. Taman takia on haastavaa
loytaa sopiva kuvaus tahan yhteyteen. Tassa tyossa kasitellaan itse myymalassa tapahtuvaa
havikkia. Siita on rajattu pois toimitusketjussa tapahtuva havikki seka rahalliset kassaerot.
Myymaloiden inventaarioerot voivat johtua esimerkiksi varkauksista, virheista inventaariolas-
kennassa tai IT-ongelmista. Varsinaiseksi havikiksi tassa tarkoitetaan sellaista suunniteltua

tuotteista saatavaa myyntituloa, joka jaa kuitenkin saamatta.

Taman opinnaytetyon viitekehyksen eli teoreettisen osuuden muodostavat vaatteiden vahit-
taismyynti, havikinhallinta, myymalassa tapahtuva havikki ja siihen johtavat syyt. Viitekehyk-

sessa kuvataan tutkielman keskeisia kasitteita (Tuomi & Sarajarvi 2002, 18).

Kaupan ala jakaantuu vahittaiskauppaan, tukkukauppaan seka tuotevalikoimansa puolesta
paivittaistavaraan, erikoistavaraan ja tekniseen kauppaan (Toimialat 2012). Vaate- ja kenka-
kaupat lasketaan kuuluvaksi erikoiskauppoihin. Erikoiskaupoille on tyypillista hakeutua keskei-
seen sijaintiin kaupunkirakenteessa, kuten esimerkiksi kauppakeskuksiin. (Erikoiskauppa
2012.) Kauppa on Suomen tarkein toimiala tyollistettyjen maaralla mitattuna muodostaen yli
kymmenesosan Suomen bruttokansantuotteesta. Kaupan ala on siten suomalaisen yhteiskun-
nan vahvimpia tukipilareita. Yhteiskunnan kannalta ei siis ole samantekevaa, kuinka kaupan
ala voi, silla kauppa luo menestysta ja hyvinvointia Suomeen. (Kauppa on yhteiskunnan ela-
man rytmittaja 2012.) Taman takia on erittain tarkeaa puuttua sita nakertavaan ongelmaan
eli havikkiin. Vahittaiskauppa on paljon muutakin, kuin milta se ulospain tuotteineen nayttaa
kuluttajille, siihen kuuluu eri toimintoja, esimerkiksi suunnittelu, valmistus, markkinointi ja
hallinto. (Beck ym. 2009, 9).



Tutustuttaessa havikinhallintaa koskevaan kirjallisuuteen mainitaan siina usein ECR, Europe’s
Shrinkage Group. Tama organisaatio pyrkii kehittamaan ja loytamaan ratkaisuja kaupan vahit-
taismyyjille, joiden tarkoituksena on lisata kannattavuuttaan ja asiakastyytyvaisyyttaan.
(Beck ym. 2009, 4). ECR:n toimeksiannosta on Euroopassa tehty kaksi yritysten havikinhallin-
taa koskevaa tutkimusta 2000-luvulla. Naissa tutkimuksissa on havikkia pyritty maarittele-

maan tiettyihin taloudellista vahinkoa aiheuttaviin vahinkolajeihin. (Rinne 2007, 5.)

1.1 Aihevalinta

Opinnaytetyon kohdeyrityksena on Suomessa toimiva Bestseller Retail Finland Oy (myohemmin
BSR). Tutkimusongelmana tutkitaan BSR:n myymaloissa ilmenevaan havikkiin vaikuttavia syita
seka liikkeiden havikinhallintaa. Yrityksen tilikausi vaihtuu heina-elokuussa ja viimeisimman
tilinpaatoksen yhteydessa myymaloiden havikki nousi yhdeksi ongelmaksi, jonka pohjalta ta-
ma opinnaytetyoaihe on muodostettu. Havikilla tarkoitetaan myymalasta katoavaa, pilaantu-
vaa tai muuten vahingoittuvaa tavaraa, josta yritys joutuu kuitenkin maksamaan tavarantoi-

mittajalleen, mutta tuotteet eivat ole enaa myyntikelpoisia (Ramo 2011, 95).

1.2 Opinnaytetyon tavoite

Havikki on lilketoiminnassa aina negatiivinen asia ja varsinkin sen mahdollinen kasvu. Havikki
vaikuttaa niin yrityksen liiketulokseen kuin henkilokunnan tyoilmapiiriin. Opinnaytetyon ta-
voitteena on selvittaa myymalassa tapahtuvan havikin muodostumisen syita ja selvittaa havi-
kin mahdollisia estamiskeinoja. Liikevaihdon muodostumiseen tarvitaan myymalahenkilokun-
tulee tunnistaa, jotta havikin maaraa voidaan vahentaa ja sen muodostumista ennaltaehkais-
ta. Toteutettavan tutkielman tavoitteena on loytaa havikkiin vaikuttavia syita, joihin olisi

mahdollista loytaa ratkaisuja tai myos lisatutkimuksen aiheita.

2 Havikinhallinta vaatteiden vahittaiskaupassa

Taman opinnaytetyon olennaisimmat termit ovat havikki ja havikinhallinta. Havikki voidaan
lyhyesti maaritella eroksi fyysisesti lasketun inventaarion ja kirjanpidossa olevan varaston
maaran valilla (Fischer & Janoski 2000, 110). Havikki heikentaa suoraan myymalan kannatta-
vuutta, joten siihen tulisi ehdottomasti suhtautua tietylla vakavuudella (Ramo 2011, 95). Ha-
vikinhallinta on hiljalleen syrjayttanyt turvallisuus-kasitteen yritysten strategioissa. Tama
kaikenkattava termi kuvaa yrityksen suojautumisresursseja muun muassa turvallisuuden nako-
kulmasta. Havikinhallintaan kuuluu tarkeana osana ennakoiva ajattelutapa, jolloin mahdolli-

set riskit tunnistetaan ja korjataan ennen kuin varsinaiset tappiot todella tapahtuvat. Tallai-



seen ennakoivaan ajattelutapaan yritysten tulisi pyrkia minimoidakseen liiketoimintaansa
kohdistuvat riskit. Havikinhallinnassa yrityksen tulisi miettia, mita voimavarojansa se haluaa
ensisijaisesti suojata, onko se esimerkiksi henkilosto, varallisuus, varasto vai yrityksen imago.
(Fischer ym. 2000, 133; 118.)

Havikki voidaan jakaa useampiin alaryhmiin, muun muassa tuntemattomaan ja tunnettuun
havikkiin. Talloin tunnettu eli tiedostettu havikki tarkoittaa sita, mika voidaan mitata; esi-
merkiksi tapauksissa, joissa myymalavaras saadaan itse teossa kiinni ja halyttimien irrottami-
sesta pilaantunut tuote saadaan takaisin. Tuntemattoman havikin muodostumista ei nimensa
mukaisesti tiedeta tarkasti. (Beck ym. 2009, 34.) Yleisesti ottaen vaatteiden vahittaismyynnin
liikkeista saattaa lOytya rikollisten irrottamia halyttimia, jolloin on syyta epailla ulkopuolista

varkautta, mutta talloin ei voida taysin tietaa, mitka tuotteet on varastettu.

Yrityksessa onkin tarkeaa maaritella havikki-termin sisalto tarkkaan oman myymalan nako-
kulmasta. Ilman johdonmukaista ongelman rajausta on hyvin vaikea maaritella yrityksen havi-

kinhallinnan toimenpiteita ja sen tavoitteita. Nain yrityksessa voidaan luoda oikeanlaiset tyo-

kalut ja mittarit havikinhallintaa varten. (Rinne 2007, 13.)

Vajaat kulEStoimitukset
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Kuvio 1: Vahittaiskaupan toimitusketjun havikki (Mukautettu: Rinne 2007, 14).
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Vahittaiskaupan toimitusketjun havikkia on havainnollistettu kuviossa 1, jossa havikilla tarkoi-
tetaan tavarantoimittajan eparehellisyytta, prosessivirheita, henkilokunnan tekemia varkauk-
sia seka ulkopuolisten tekemien varkauksien aiheuttamien taloudellisten vahinkojen yhdistel-
maa. Tassa opinnaytetyossa maaritelmasta on kuitenkin tehty viela selkeampi ja rajatumpi

keskittyen ainoastaan myymalassa ilmenevaan havikkiin sulkien siita pois tavarantoimittajaan

ja kassaeroihin liittyvat havikkimuodot.

2.1 Havikki yrityksen riskina

Vahittaiskaupan luonne on muuttunut viimeisten vuosikymmenien aikana. Aiemmin kauppias
saattoi tuntea asiakaskuntansa hyvinkin, kun taas nykyaan asiakasmassat ovat jo niin suuria,
etteivat tyontekijat luonnollisestikaan voi tuntea asiakkaitaan henkilokohtaisesti. Taman ta-
kia jokaisen asiakkaan huomioiminen on aarimmaisen tarkeaa. Havikki vahentaa asiakkaille
tarjottavaa tuotetarjontaa ja rikollisten aiheuttama havikki saattaa huonossa tapauksessa
siirtya asiakkaiden maksettavaksi, kun tuotteiden hintatasoa joudutaan nostamaan paikkaa-

maan havikin aiheuttamat tappiot.

Havikin voidaan katsoa vaikuttavan henkilokuntaan ja vastaavasti henkilokunnan vaikuttavan
havikkiin. Jos jossain myymalassa tiedetaan tapahtuvan varkauksia, voi tama lisata henkilo-

kunnan turvattomuutta. Tama puolestaan voi vahentaa myymalan mahdollisuuksia saada luo-
tettavaa, ammattitaitoista ja pysyvaa henkilokuntaa. Henkilokunnan jatkuva vaihtuvuus saat-

taa aiheuttaa sisaista myymalarikollisuutta. (Koskinen & Lalla 2002, 9.)

Havikille voidaan maaritella tietty arvo kolmella seuraavalla tavalla: paljonko vahittaismyyja
olisi tienannut myymalla varastetun tuotteen ulosmyyntihinnalla asiakkaalle, paljonko vahit-
taismyyja on maksanut tuotteestaan tukulle tai lisattyna viela tukulle maksettuun hintaan se,
paljonko tuote on aiheuttanut esimerkiksi tyovoima- ja varastointikustannuksia yritykselle
(Beck ym. 2009, 39).

2.2 Varkaus

Varkauksilla on hyvin haitallinen vaikutus yrityksen toimintaan. Ensimmainen askel taistelussa
varkauksia kohtaan, on etta yritys ymmartaa kuka varastaa ja miksi myymalasta varastetaan.
(Hayes 2007, 33.) Varkaudet voidaan jaotella ulkoisiin - ja sisaisiin varkauksiin. Kyseessa voi

olla yrityksen ulkopuolelta tuleva ensikertalainen - tai ammattivaras, mutta myos huonoim-

massa tapauksessa myymalassa tyoskenteleva henkilo.
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2.2.1 Ulkoinen varkaus

Ulkoisella rikollisuudella tarkoitetaan tyoyhteison ulkopuolelta myymalaan kohdistuvaa rikolli-
suutta. Ulkoista rikollisuutta voivat olla niin varkaudet, ryostot kuin sieppaukset. (Koskinen
ym. 2002, 11.) Naista vaihtoehdoista tassa opinnaytetyossa keskitytaan nimenomaan tuote-
varkauksiin. Niista aiheutuva niin kutsuttu varkaushavikki on myymalan kannalta erittain har-
millista, silla se ei suoranaisesti johdu kaupan omasta toiminnasta, mutta myymalan on ryh-
dyttava toimenpiteisiin sen ehkaisemiseksi. Tallaisia toimenpiteita ovat esimerkiksi erilaiset
halytysjarjestelmat, kameravalvonta ja vartiointipalvelut. Naiden lisaksi erittain tarkea tekija
on myymalahenkilokunnan valppaus. (Ramo 2011, 96.) Kameravalvonta on tehokas vaihtoehto
silloin, jos valvottava alue on hyvinkin laaja ja vaikeasti vartijan seka myyjien valvottavissa.
Markkinoilla on myo6s niin kutsuttuja valekameroita ennaltaehkaisevaan rikostentorjuntaan.
Talloin luotetaan kameroiden nakyvyyteen ja niiden ennaltaehkaisevaan vaikutukseen varkai-
den osalta. Muita erilaisia suosittuja halytysjarjestelmia ovat esimerkiksi elektroniset tuo-
tesuojaukset, jolloin myytavat tuotteet varustetaan halyttimilla. Naiden lisaksi uloskayntien
yhteyteen on sijoitettuna halytinportit tai muut valvontajarjestelmat. (Koskinen ym. 2002, 34
- 38.) Tarkeaa on eliminoida niin sanotut kuolleet kulmat jarjestamalla vaaterekit oikeaoppi-
sesti seka asentamalla kameroita tai valvontapeileja (Hayes 2007, 170). Kyseisten peilien kus-
tannukset eivat kohoa kovinkaan suuriksi, koska ne eivat tarvitse suurempaa huoltoa tai ylla-
pitoa. Esimerkkina peilien hintatasosta puolipallon muotoinen halkaisijaltaan 60 cm oleva val-
vontapeili maksaa 122 € (alv 0 %) tai kuperanmuotoinen 40 cm valvontapeili puolet vahemman
62 € (alv 0 %) (Valvontapeilit 2012).

Rikoslaissa varkaus maaritellaan tilanteeksi, jossa anastetaan toisen hallusta irtainta omai-
suutta. Yritys on rangaistava. Samoin rangaistavaksi teoksi maaritellaan napistys, jossa anas-
tetun omaisuuden arvo tai muut rikokseen liittyvat seikat ovat vahaisia. (Koskinen ym. 2002,
11.)

Tarkkoja alueita myymalasta tai kellonaikoja, jolloin ulkopuolinen varkaus olisi huipussaan,
on vaikea sanoa taysin varmasti. Voidaan kuitenkin olettaa, etta vaatemyymalan suosituimpia
paikkoja varastaa ovat hiljaiset niin sanotut kuolleet kulmaukset, ahtaat hyllyvalit, uloskayn-
tien vieressa sijaitsevat tuotteet seka ilmeisimpana ongelmana sovituskopit. Ajankohtina voisi
kuvitella, etta ruuhka-ajat houkuttelisivat varkaat paikalle; talloin kun myyjat eivat ehdi
kiinnittaa huomiota kaikkiin asiakkaisiin. Kuitenkin myos hiljaiset hetket liikkeen aamu- ja
sulkemisajankohtina voidaan nahda suosittuina aikoina, koska silloin myyjia saattaa olla liik-
keessa perati vain yksi, jolla ei ole mahdollisuutta pitaa silmalla koko myymalaa. Naissa tapa-
uksissa on tavallista, etta varkaalla on mukanaan apuri, joka kiinnittaa ainoan myyjan huomi-

on muualle.
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Ulkopuoliselle varkaalle tyypillista on katkea saalis vaatteidensa sisaan, laukkuunsa tai muihin
kantamuksiinsa. Varastettu tuote saatetaan myos katkea jo maksettujen vaatteiden joukkoon
tai tuotteisiin saatetaan vaihtaa halvempien tuotteiden hintalappuja. Ammattitaitoisemmat
myymalavarkaat kayttavat apuvalineita, joiden tarkoituksena on saada irrotettua tuotteiden
halyttimia. Jossain tapauksissa voi myos olla mahdollista, etta kohteena oleva tuote heitetaan

sisaankaynnin yhteydessa olevan halytysportin yli. (Koskinen ym. 2002, 14 - 15.)

Myymalan tulee pohtia, miten varkaat paattavat kohteensa liikkeessa. Suosituimmat varaste-
tut tuotteet sisaltavat usein yhden tai useamman ”haluttujen tuotteiden” -kriteerin. Nama

tekijat on esiteltyna kuviossa 2.

Mautittava (varastettu tuote
on nautittavaa omistaa tai
kuluttaa)

Peitettdva (helppo piilottaa | Siirrettdva (helppo siirtaa
varastettaessa) myymalastd)

Arvokas (henkil@kohtaisesti

Saatavilla (helposti saatava | varkaalle tai muille jotka
myymalgssa) haluaisivat ostaa kyseisen

tuotteen)

Kaytettavissd oleva
(varastetulle tuotteelle on
valmiit markkinat)

Kuvio 2: ”Haluttujen tuotteiden” maaritelmia (Beck ym. 2009, 52).

Ajatuksia, jotka usein kayvat varkaan mielessa ovat muun muassa se, onko myymalassa tarjol-
la arvokkaita tuotteita, onko halutuille tuotteille helppo ja nopea paasy, mitka ovat todenna-
koisyydet etta varas tulee nahdyksi ja mikali tulee nahdyksi, tekeeko henkilokunta mitaan.
(Hayes 2007, 116). Naihin seikkoihin myymalan tulee keskittya ja pyrkia karsimaan ne pois,
sijoittamalla esimerkiksi kalliit ja houkuttelevat tuotteet kassojen laheisyyteen tai muualle

missa on jatkuvasti paikalla henkilokuntaa.

Varkauteen sortuvia erilaisia henkiloprofiileja on paljonkin. Naista voisi ajatella helpoiten
huomattavaksi nuoret mahdollisesti ensikertalaiset varkaat. Heidan toiminnalleen tyypillista
ovat hermostuneisuuden ja rauhattomuuden merkit seka ymparilleen palyily (Koskinen ym.
2002, 15).

Ammattivarkaat todennakoisesti sortuvat harvemmin riskeihin ja heidan toimintansa vaate-
lilkkeessa on harkittua. Nama varkaat saattavat katkea saaliinsa vilkkaissa isoissa kauppakes-
kuksissa kaikille asiakkaille tarkoitettuihin sailytyslokeroihin, joista ne noudetaan myohem-
min. Taistelussa ulkoista varkautta kohtaan myyjat eivat voi tuudittautua stereotypioihin,
vaan olla hillityn valppaina kaikkien asiakkaiden suhteen, jotta rikoksentekijat tunnistettai-

siin. Varkaiden keskuudessa on hyva yrittaa herattaa heidan omatuntonsa. Tassa osaltaan aut-
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tavat myymalassa olevat opasteet myymalavarkaudesta ja ilmoitukset, kuten ”Napistys ja

varkaus ovat rangaistavia rikoksia. Kaikki varkaudet ilmoitetaan poliisille”.

Ulkoisen varkauden yksi vahentamiskeino on miettia, kuinka halutut tuotteet on sijoiteltu
myymalassa. Ne tulisi asetella lilkkeeseen niin, etta myymalahenkilokunnan olisi helppo val-
voa niita. Tahan vedoten myymaloiden tulisi miettia, milla alueilla on aina henkilokuntaa
riippumatta tyovuoroista tai vuorokauden ajasta. Joskus jopa pelkka myyjan lasnaolo saattaa
tuhota epavarman varkaan suunnitelmat. Myymalarikollisuuden ehkaisyyn on paljon keinoja,
osa niista on puhdasta tekniikkaa, osa pelkkaa psykologiaa. Opas myymalarikollisuuden tor-
juntaan -teoksessa esitellaankin yksi tapaus, jossa liikkeessa oli esitelty punaisin merkein ne
tuoteryhmat, joita oli varastettu eniten. Nakyvilla julisteilla kerrottiin, etta nain oli tehty.
Varkaudet vahenivatkin kolmannekseen talla kampanjalla. Nama tulokset kertoivat, etta
myymalanapistyksen ehkaisemiseksi ei valttamatta tarvitse paljastaa itse varkaita. Ehkaisemi-
seen riittanee myymalan paljastavan, etta tiedetaan kuinka varkaat toimivat. Siten kiinnijou-
tumisen riski kasvaa. (Koskinen ym. 2002, 30.) Taman mukaisesti onkin tarkeaa, etta liikkeissa

pohditaan mita tuotteita varastetaan ja milta alueilta niita varastetaan.

2.2.2 Sisainen varkaus

Sisaista varkautta voi ilmeta yrityksessa hyvin vahan tai se voi olla suurikin ongelma. Tarkein-
ta kuitenkin on hyvaksya tosi asia, etta omatkin tyontekijat voivat varastaa myymalasta eika
luottaa siihen, etta nain kay vain muissa yrityksissa. Joissain vaatteiden vahittaismyynnin yri-
tyksissa yritetaan henkilokuntaetujen avulla kannustaa tyontekijoita ostamaan myymalan
tuotteita alennetulla hinnalla kuin hankkimaan niita rikollisin menetelmin (ECR Finland 2001,
54).

Myymalan sisaista varkautta voi lisata pelkan rikollisen mielen lisaksi myos henkiloston sitou-
tumattomuus kaupan toimintaan ja sen tyokulttuuriin. Sisainen rikollisuus on jaettavissa kah-
teen ryhmaan: myymalassa ilmenevaan ja takatiloissa ilmenevaan rikollisuuteen. Rikoslaissa
kavallus maaritellaan tilanteeksi, jossa henkilo anastaa hallussaan olevia varoja tai irtainta
omaisuutta. Rangaistavaksi teoksi maaritellaan myos tilanne, jossa henkilo anastaa loytami-

aan tai erehdyksen kautta saamaansa omaisuutta. (Koskinen ym. 2002, 23.)

Syita sithen, minka takia tyontekija varastaa, on esitelty kuviossa 3, niin kutsutussa varkaus-
kolmiossa. Sisaista varkautta ilmenee, kun kolmiossa olevat elementit esiintyvat: motiivi, halu
seka mahdollisuus. Motiivi nahdaan syyna varastaa, halun muodostaessa tyontekijan motiivin
hanen kuvitellessaan varkauden tapahtuvan. Naihin voidaan osittain vaikuttaa myymalan sisai-

sessa havikinhallinnassa korostettaessa rehellisyytta ja luottamusta tyonantajaa kohtaan.
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Mahdollisuuteen vaikuttavat varkauden estavien tekijoiden puuttuminen. Tama kuuluu tur-

vallisuudesta vastaaville henkilgille. (Fischer ym. 2000, 63.)

1. motiivi

3. mahdollisuus 2. halu

Kuvio 3: Varkauskolmio (Mukailtu: Fischer ym. 2000, 63).

Tuotteiden varastaminen myymalasta omaan kayttoon tai eteenpain myytavaksi on yksi perin-
teisimmista yrityksen sisaisista vaarinkaytoista. Varsinaisen myymalassa myytavan valikoiman
lisaksi poistetuksi tarkoitetut tuotteet ovat suosittuja sisaisten tavaravarkauksien kohteita.
Vaatteiden vahittaismyyntiyrityksissa kaytetaan vartiointiyritysten tarjoamia poistumistarkas-
tuksia. Tallaisesta palvelusta ei kuitenkaan ole hyotya, jos yrityksen sisainen varas kayttaa
apuria tuotteiden poiskuljettamisessa tai katkee tuotteet valiaikaiseen paikkaan, josta ne
noudetaan myohemmin sopivalla hetkella. Vilpillinen tyontekija voi myos hyodyntaa apuria
kassatyoskentelyssa, jolloin myyja voi esimerkiksi jattaa tuttavansa ostoksia veloittamatta tai
antaa aiheettomia hinnanalennuksia. Naiden lisaksi vaarinkaytoksia tapahtunee myos tuotepa-

lautuksissa, joissa tyontekija tekee aiheettomia palautuksia ottaen rahat itselleen.

Hyvana seurantajarjestelmana on kulunvalvontajarjestelma, jolla rajoitetaan luvatonta paa-
sya tiettyihin alueisiin ja muutoinkin toimitilojen turvallisuuden takaamista. Talloin vain oike-
at henkilot paasevat tiettyihin paikkoihin. Kulkutapahtumia on mahdollista myos tarkastella
jalkikateen, kun selvitetaan mahdollisia vaarinkaytoksia ja varkauksia. (Koskinen ym. 2002,
37.) Tama on toimiva ratkaisu, jos jotkut kriittiset tilat eivat ole suoraan myymalan laheisyy-
dessa ja siten helpossa tarkkailussa, esimerkiksi varastotilat. Valvontajarjestelman avulla va-

rastotiloissa kavijoista jaisi henkilotiedot jarjestelmaan tavallisen avaimen kayton sijaan.

Sisainen varkaus on arka aihe yrityksessa ja tyotoverien epaileminen heikentaa helposti tyoil-
mapiiria. Rekrytointi ja jatkuva kontrolli nousevat esille tarkeina seikkoina puhuttaessa yri-

tyksen sisaisesta varkaudesta. Mita yrityksen sisaiseen rikollisuuteen tulee, on tarkea korostaa
henkilokunnan keskuudessa selkeita toimintaohjeita, lainsaadantoa seka yrityksen toimintaan
liittyvia salassapitosopimuksia. Tyontekijat tulisi saada kunnioittamaan tyopaikkaansa ja niin,

ettei omaa asemaa kaytettaisi vaarin.

Vahittaiskaupan harjoittajalla tulee olla tiettya intohimoa yritystansa ja tyonkuvaansa koh-

oikeanlaista, rehellista ja pysyvaa henkilokuntaa. On tarkeaa, etta tyontekija viihtyy tyos-
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saan, koska tama heijastuu ulospain miellyttavana asiakaspalveluna. Nama samaiset tyonteki-
jat myos pysyvat tyopaikallaan pidempaan ja yleensa tulevat tyossaan yha paremmiksi ja
ammattitaitoisimmiksi. Nama tekijat vaikuttavat myos siihen etta asiakaskunta haluaa tulla
uudelleen ja uudelleen asioimaan myymalaan, koska he viihtyvat siella mukavien tyontekijoi-
den ansiosta. Samalla myos tyontekijoiden suhde ja luottamus tyOpaikkaansa kohtaan vahvis-
tuvat ja tyontekija tuntee itsensa arvostetuksi. Tyossaan viihtyvat tyontekijat ja tyopaikkaan-
sa arvostavat henkilot harvemmin varastavat sielta. Taman takia hyvan tiimin rekrytointi ja

yllapito on aarimmaisen tarkeaa. (Hammond 2011, 37 - 38.)
2.3 Havikinhallinta

Havikinhallinnan voidaan katsoa yksinkertaisimmillaan koostuvan kolmesta seikasta: varastos-
sa ja myymalassa olevat tuotteet tulisi jarjestella niin etta havikki olisi valittomasti huomat-
tavissa, havikin aiheuttavat syyt olisi heti tunnistettavissa ja nain ollen voitaisiin ennaltaeh-
kaista huomatut syyt. Aiemmin mainittu ECR Europe on laatinut jarjestelmallisen strategian,
kuinka havikin vahentamista tulisi lahestya (kuvio 4). Tassa opinnaytetyossa huomioidaan ha-

vikin vaikutusta kohdeyrityksen myynteihin seka tunnistetaan havikkiin vaikuttavia syita.

0: Tunnista havikin myyntia ja voittoa
pienentava vaikutus

/ 1: Laadi strateginen suunnitelma

6: Arvioi kdyttoonotto 2: Kartoita avainprosessit
T ja mittaa ongelma
5: Toteuta ratkaisut 3: Analysoi riski, tunnista syyt

v

‘\ 4: Kehita ratkaisut&aseta toimenpiteet
tarkeysjarjestykseen

Kuvio 4: Jarjestelmallinen lahestymistapa havikin vahentamiseksi (ECR Finland ry 2001, 15).

Havikin vahentaminen pitaa sisallaan varsinaisen ongelman maarittamisen seka korjaavien
toimenpiteiden kayttoonoton. Yrityksen tulisikin tunnistaa, mitka ovat kiireellisia kohteita ja
mita voidaan kehittaa pidemmalla aikataululla. Havikinhallinnasta aiheutuneita kustannuksia
voidaan esimerkiksi vuoden kuluttua arvioida seuraavien asioiden muodossa: todelliset kus-
tannukset verrattuna arvioituihin kustannuksiin, todelliset hyodyt verrattuna odotettuihin
hyotyihin ja toiminta ajan kuluessa. (ECR Finland 2001, 16; 40.)

Taistelussa havikkia vastaan tarvitaan valvontaa ja valvojaa. Jalkimmainen voi jossain tapauk-

sissa olla ulkopuolisesta palvelusta tuleva vartija. Valvojaksi voidaan kuitenkin myos lukea
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kaikki ne henkilot myymalahenkilokunnasta, jotka voivat varkaan nakokulmasta ”pilata”
suunnitellun rikoksen. Tallaisessa tilannetorjunnassa tarkoituksena on vaikeuttaa rikoksen
tekemista, lisata rikoksen tekemisen riskeja seka vahentaa rikoksesta odotettuja hyotyja.
(Koskinen ym. 2002, 27.) Aina havikinhallinnassa ei tarvita uusia kalliita ulkopuolisia toiminta-
tapoja vaan ainoastaan jo olemassa olevien ehka unohdettujen asioiden tarkentamista ja
opastamista. Tallainen kustannustehokas malli, joka ei aiheuttaisi suuria lisakustannuksia, on
varmasti monen yrityksen mieleen. Parhaimmillaan tehtavat toimenpiteet havikin ehkaisemi-

seksi ovat hyvinkin pienimuotoisia.

Turvallisuus on kaikkien asia ja sita tulisikin mainostaa henkilokunnalle ja asiakkaille positiivi-
sena kaikkia osapuolia hyodyttavana toimintana, eika pelkastaan saantoina ja maarayksina.
Henkilokunnalla onkin suuri merkitys kaupan turvallisuudelle. Asiakkaalle tulisi antaa liikkees-
ta vaikutelma, jonka mukaan siella on hyva tyoskennella ja samalla myos turvallista asioida.
(Koskinen ym. 2002, 30.) Siisteys, jarjestys ja hyva valaistus kertovat asiakkaille ja ulkopuoli-

sille varkaille, etta myymalassa pidetaan huolta myos turvallisuusasioista.

Turvallisuudesta huolenpitaminen kuuluu kaikille, niin myos tavoitteet saavutetaan aina yh-
dessa henkilokunnan avulla. On tarkeaa, etta kaikki tyontekijat osallistuvat taisteluun havik-
kia vastaan, olennaisimpana vetajana myymalapaallikko. Kaupan henkilokunta koostuu myy-
malapaallikosta, koko- seka osa-aikaisista tyontekijoista, etta tarvittaessa tyohon kutsuttavis-
ta (Ramo 2011, 41). Viimeisimmaksi mainitut henkilot ovat varmasti yleistyneet kaupan alalla.
Tarvittaessa kutsuttavat tyontekijat ovat tarpeellisia myymalalle, mutta kuinka suuren riskin
tama tyovoima pitaakaan sisallaan. Nama tyontekijat tietavat ja tuntevat tyopaikkansa seka
myymalan niin kutsutut salaisuudet, mutta eivat tyon luonteensa vuoksi ole ehka niin sitoutu-

neita yritysta kohtaan kuin vakituisemmat tyontekijat.

Kuinka havikinhallinta tulisi toteuttaa, on hyvin yksilollista riippuen myymalasta. Tahan vai-
kuttavat pitkalti lilkkeen asiakkaat, sijainti, aukioloajat ja millaisia tuotteita on myynnissa.
Esimerkiksi lainsaadanto maarittelee Suomessa kaupan aukioloajat (Ramo 2011, 37). Jos nain
ei olisi, voisi kauppa mahdollisesti eliminoida niin sanotut hiljaisemmat hetket myymalassaan
ja sita kautta vahentaa varkauden riskia. Pyrkimyksena on kuitenkin aina pienentaa varkaiden
rikoksen tekomahdollisuuksia ja lisata heidan kiinnijaamistaan. Varkaan tekee tilanne mahdol-
lisuudesta ryostaa jotain, taten nama mahdollisuudet tai varkaan oletus kyseisesta mahdolli-

suudesta tulisi poistaa.

Opas myymalarikollisuuden torjuntaan -teoksessa esitellaan loistava, mutta hyvin hintava kas-
savalvontajarjestelma. Tassa videokamera kuvaisi kassan tyoskentelya ja lahettaisi reaaliai-
kaista kuvaa monitorille, johon tulisivat esiin myos kassan nappailemat tai viivakoodilukijalta

saamat tuotetiedot. (Koskinen ym. 2002, 56.)
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Havikin estamisen etuja voidaan tarkastella kahdesta nakokulmasta: asiakkaan ja myymalan.
Saataessa havikki kuriin olisi asiakkaalla suurempi valikoima tarjolla kaupan hyllyssa. Tata

kautta myos myymala saisi isommat myynnit ja paremman tuloksen osakseen.

3 Tutkimusmenetelma ja kaytannon toteutus

Eurooppalaisissa havikinhallinnan tutkimuksissa 2000-luvulla on havikin tilannetta selitetty
kvantitatiivisesta nakokulmasta. Havikkia ja sen hallitsemista voidaan kuitenkin lahestya myos
toisesta laadullisemmasta perspektiivista. Talloin ongelmaa tarkastellaan inhimillisemmin ja
enemman yrityksen nakokulmasta kuin pelkastaan tilastollisesta perspektiivista. (Rinne 2007,

8.) Tutkimusmetodin valitseminen riippuu taysin tutkittavasta kohteesta ja sen laajuudesta.

Tassa opinnaytetyossa kaytetaan kvalitatiivista tutkimuslomaketta. Laadulliseen analyysiin
voidaan katsoa kuuluvan kaksi vaihetta: havaintojen pelkistaminen ja tulkinta. Aineistoa tar-
kasteltaessa kiinnitetaan huomiota vain siihen, mika on viitekehyksen ja kysymyksenasettelun
kannalta aina olennaista. Pelkistamisen toisen vaiheen periaatteena on karsia havaintomaaraa
havaintoja yhdistamalla. Tassa lahtokohtana on ajatus siita, etta aineistossa ajatellaan olevan
esimerkkeja samasta ilmiosta. Taman pelkistamisen tavoitteena ei kuitenkaan ole maaritella
tyyppitapauksia tai keskivertoja. Lopuksi tehdaan tulkinta tutkittavasta ilmiosta saadun ai-
neiston pohjalta. (Alasuutari 1999, 39 - 44.)

Empiirisessa eli kokemusperaisessa tutkimuksessa pidetaan huolta siita, ettei yksittaista vas-
taajaa tunnisteta varsinaisessa julkaistavassa tyossa. Alkuperaisten haastattelujen tai kyselyi-
den vastauksista sen sijaan saatetaan toisinaan esittaa tutkielman analyysin tukena lainauk-
sia. Talloin lainauksien tarkoitus on toimia vain esimerkkeina tai tekstin elavoittajana (Tuomi
ym. 2002, 21-22.)

3.1 Tutkimuksen luotettavuus

Tutkimusmenetelmien luotettavuutta kasitellessa mainitaan usein sanat validiteetti seka re-
liabiliteetti. Ensimmaisen mainitun termin tarkoittaessa sita, etta tutkimuksessa on tutkittu
juuri sita, mita on luvattu ja jalkimmaisen edustaessa tutkimustulosten toistettavuutta. Nama
kasitteet ovat kuitenkin syntyneet maarallisen eli kvantitatiivisen tutkimuksen parissa eika
siten aina sellaisenaan sovi kvalitatiivisen tutkimuksen piiriin. (Tuomi ym. 2002, 133.) Kvalita-
tiivisten menetelmien avulla saadaankin usein syvallista, mutta heikosti yleistettavaa tietoa
(Alasuutari 1999, 231). Esimerkiksi tassa tutkielmassa ei reliabiliteetti ole mahdollista myyma-

loiden ollessa erillisia yksiloita erilaisine ongelmineen ja kaytantoineen.
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Kvalitatiivisen tutkimuksen luotettavuuden arvioinnissa ei ole yksiselitteisia neuvoja, mutta
voidaan kuitenkin todeta, etta tutkimusta arvioidaan kokonaisuutena, jolloin sen johdonmu-
kaisuudella eli koherenssilla on merkitysta. Talloin seuraavien asioiden tulee olla esiteltyna ja
suhteessa toisiinsa: tutkimuksen kohde ja tarkoitus, aineistonkeruu, tutkimuksen tiedonanta-
jat, tutkimuksen kesto, aineiston analyysi, tutkimuksen luotettavuus seka tutkimuksen rapor-
tointi. (Tuomi ym. 2002, 135 - 138.) Nama seikat kayvat ilmi tasta opinnaytetyosta. Tyon tar-
koituksena oli selvittaa, mitka tekijat aiheuttavat ja ehkaisevat havikin muodostumisen koh-
deyrityksessa. Taman koettiin olevan tarkeaa tutkia, silla havikki on erittain haitallinen tekija
yrityksen liiketoiminnassa. Tutkielmaan osallistuneiden henkiloiden valinta oli perusteltua ja
aineiston keruu tapahtui asianmukaisesti tayttaen laadullisen tutkielman kriteerit. Kyselyyn
osallistujille selvennettiin saatekirjeella opinnaytetyon tarkoitus ja, etta vastaajat eivat ole
tunnistettavissa tuloksista. Opinnaytetyon tiedon keruu aloitettiin tammikuussa 2012 ja kysely

toteutettiin saman vuoden huhtikuussa.

Saturaatio on yksi tapa ratkaista tutkimuksen aineiston riittavyys. Talla tarkoitetaan tilannet-
ta, jossa aineisto alkaa toistaa itseaan eli tutkimusongelman kannalta tutkittavilta ei saada
enaa uutta tietoa. Tahan vetoaminen ei kuitenkaan aina sovi, jos kyseessa on laadullinen tut-
kimus (Tuomi ym. 2002, 89 - 90.)

3.2 Tutkimusmenetelma ja aineiston hankinta

Laadullisessa tutkimuksessa ei pyrita paasemaan tilastollisiin yleistyksiin vaan esimerkiksi ku-
vaamaan jotain ilmiota tai toimintaa (Tuomi ym. 2002, 87). Koska tama opinnaytetyo koskee
vain Bestseller Retail Finland Oy:ta ja vain tiettya osaa sen myymaloista, oli laadullisen tut-
kimusmenetelman valinta sopivaa. Kvalitatiivisen menetelman valintaa tuki entisestaan tilan-
teiden ja havikinhallinnan kaytanteiden vaihtelevuus myymaloissa. Sen sijaan tilanteeseen

sopivan laadullisen tutkimusmenetelman loytaminen oli jokseenkin haasteellista.

Yksi suosittuja laadullisen tutkimuksen toteutusmenetelmia on haastattelu. Siihen liittyy pal-
jon etuja, jonka vuoksi haastattelua on hyva pohtia yhtena tutkimusmenetelman vaihtoehto-
na. Haastattelun yhtena hyotyna voidaan pitaa sen joustavuutta. Haastattelun toteuttaja voi
toistaa ja selventaa kysymyksia seka oikaista samalla mahdollisia vaarinkasityksia. Tallainen
ei luonnollisestikaan ole mahdollista etana toteutettavassa lomakekyselyssa. (Tuomi ym.
2002, 75.) Jotta haastattelija voisi kysymysten ohella samalla havainnoida haastateltavaa,
tulisi kysely toteuttaa kasvokkain. Taman opinnaytetyon kohderyhmat eli myymalat sijaitse-
vat ympari Suomea, joten monipuolinen haastattelu olisi aikaa vievaa ja haasteellista toteut-
taa. Kyselyyn osallistuvilla henkilgilla on myos tyonsa puolesta erittain kiire. Tahan vedoten
paadyttiin sahkoiseen lomakekyselyyn, silla lomakkeen taytto internetin kautta on kateva

vaihtoehto, jolloin vastaaja voi osallistua kyselyyn itse katsomallaan sopivalla ajalla.
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Haastattelun ohella laadullisen tutkimusmenetelman erilaisia toteutustapoja ovat muun mu-
assa lomakehaastattelu, teemahaastattelu seka syvahaastattelu. Teknisesti naiden tapojen
ero perustuu haastattelun pohjana olevan kyselyn ja toteutuksen strukturoinnin muotoon,
joita on esitelty kuviossa 5 (Tuomi ym. 2002, 76.)

suljetut puoliavoimet avoimet
kysymykset kysymykset kysymykset

lomakehaastattelu [ -

teemahaastattelu /-----

syvahaastattelu - _—_|

Kuvio 5: Eri haastattelumuotojen kayttokelpoisuus suhteessa kysymysten avoimuuteen (Tuomi
ym. 2002, 80).

Tama tutkielma toteutettiin osittain strukturoidulla kyselylla. Lomakehaastattelussa kysytaan
vain ne asiat, jotka ovat tutkielmalle tarkoituksenmukaisia ja tutkimusongelman kannalta
merkityksellisia; jokaiselle kysymykselle tulee loytya perustelu tutkimuksen viitekehyksesta.
(Tuomi ym. 2002, 77). On myos tarkeaa, etta lomaketutkimuksessa vastaajalle esitettavat
kysymykset on muotoiltu mahdollisimman neutraalisti (Alasuutari 1999, 110). Tama on huomi-
oitu kysymysten muotoilussa, jotta ne eivat olisi johdattelevia ja vastaaja saisi siten tuoda
oikean mielipiteensa esiin. Lomake on pyritty pitamaan yksinkertaisena ja helposti vastatta-
vana. Kysymysten jarjestysta mietittiin myos tarkkaan. Lopullinen kyselylomake testattiin
kohdeyrityksen ulkopuolisilla henkiloilla ennen kyselyn varsinaista julkaisua. Lomakkeen yh-
teydessa vastaajille jaettiin myos saatekirje (liite 1), jossa kyselyn tarkoitusta ja sisaltoa on

selvennetty.
3.3 Kohdeyrityksen esittely - Bestseller Retail Finland Oy

Bestseller Retail Finland Oy harjoittaa vaatteiden vahittaismyyntia. Bestseller-konserni on
tanskalaisomistuksessa oleva perheyritys, joka on perustettu vuonna 1975. Yritys on kasvanut
hiljalleen ja silla on nykyaan toimintaa maailmanlaajuisesti. (Welcome To Bestseller 2006,1.)
Suomessa toimiva yksikko on nimeltaan Bestseller Retail Finland Oy ja sen tukkuna toimii

Bestseller Wholesale Finland Oy.
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Helmikuussa 2012 yrityksella oli reilu 40 myymalaa ympari Suomea ja tuolloin tyoskenteli va-
jaa 400 tyontekijaa. BSR:n liikevaihto oli vuonna 2011 noin 37 355 000 €. (Tuomainen 2012;
Bestseller Retail Finland Oy:n kirjanpidon tuloslaskelma 2011.) Joillain vahittaiskaupan yritta-
jilla kansainvalinen laajentuminen voidaan nahda pakollisena toimenpiteena, kun kotimaan

markkinat eivat riita. BSR:n tarkoituksena onkin laajentua jatkuvasti Suomen markkinoilla.

BSR myy vaatteita seka asusteita naisille, miehille ja lapsille. Yrityksen vaatemerkkeja ovat
Vero Moda, Jack & Jones, Only, Pieces, Object ja Name It. Kaikki Suomessa olevat kyseisten
merkkien liikkeet eivat kuitenkaan ole Bestseller Retail Finland Oy:n omistuksessa vaan iso
osa kotimaan myymaloista kuuluu myos partneriyrityksille franchising-menetelmalla. Suomes-
sa talla tarkoitetaan useimmiten menetelmaa, jossa yritys omistaa tietyn toimintamallin ja
luovuttaa sen maksua vastaan franchising-ottajan kayttoon. Nain ollen franchising-ottaja si-
toutuu ketjun toimintamallin noudattamiseen. Tasta voitaisiin kayttaa termia toimintamallin
vuokraus (Ramo 2011, 20.) Taman tyon tutkielmasta on rajattu pois Name It -

lastenvaateliikkeet.

Eron osuus myymaldn
liikevaihdosta

Eteld-Suomi nro 3 0,56 %
Eteld-Suomi nro 2 0,79 %
Eteld-Suomi nro 1 0,27 %
Lansi-Suomi nro 6 0,37 %
Lénsi-Suomi nro 10 0,37%
Eteld-Suomi nro 4 0,21%
Lénsi-Suomi nro 7 0,06 %
Linsi-Suomi nro 9 0,12%
Lénsi-Suomi nro 8 0,05 %
Eteld-Suomi nro 5 0,01 %

Taulukko 1: Tutkittavien myymaloiden inventaarioerot ajalta helmikuu 2009-tammikuu 2012
(Bestseller Retail Finland Oy:n kirjanpidon tuloslaskelma 1.2.2009-31.1.2012).

Myymalassa ilmeneva havikki raportoidaan usein euromaaraisena tai prosenttiosuutena liike-
vaihdosta. Riippuen raportointitavasta tulokset voivat olla hyvinkin poikkeavia. Tutkielmaan
on valittu kymmenen BSR:n liiketta kappaleessa 3.4 esitellyn tavan mukaisesti. Jotta myyma-
lat ja niiden kaytanteet eivat olisi tunnistettavissa yrityksen ulkopuolisille henkiloille, on liik-
keet nimetty alueellisesti Etela-Suomen ja Lansi-Suomen liikkeisiin. Kyseiset myymalat laske-
vat inventaarion joka toinen kuukausi. Taulukossa 1 on esitelty tutkittavien myymaloiden in-
ventaarioerojen prosentuaaliset osuudet myymalan liikevaihdosta ajalla 1.2.2009-31.1.2012.
Myymaloiden jarjestys kyseisessa taulukossa on isoimmasta inventaarioerosta pienimpaan tar-
kasteltaessa euromaaraisia inventaarioeroja kolmen vuoden ajalta. Taulukosta voi nahda, etta

tulokset poikkeavat toisistaan riippuen kumpaa raportointitapaa hyodyntaa.
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Tutkimukseen osallistuvat myymalat sijaitsevat kaikki kauppakeskuksissa, lukuun ottamatta
Lansi-Suomen liiketta numero 10. Sen sijaan myymaloiden pinta-aloissa on suuriakin poik-
keavuuksia. Nelidllisesti suurimpien liikkeiden pinta-alat ovat reilusti yli 1000 m?, kun taas
pienimmassa liikkeessa tilaa on hieman yli 100m? (Bestseller Retail Finland Oy:n myymalgiden

vuokrasopimukset).

3.4  Tutkimuksen kohderyhman kuvaus ja valinta

Tutkimukseen osallistuvien maaraa ja aineiston kokoa pohdittaessa tulee miettia, mita tutki-
muksessa halutaan saada selville. Tahan opinnaytetyohon valittu tutkimusmetodi perustuu
myymalassa ongelman parissa tyoskentelevien ihmisten nakemyksiin asiasta, kuinka havikin-

hallinta onnistuu tai vuorostaan epaonnistuu heidan toimintaymparistossaan.

BSR:n liikkeet suorittavat inventaarion joka toinen kuukausi ollakseen tietoisia varastojensa
suuruudesta ja tuotetilanteista. Myymaloiden inventaarioeroraportteja vertaamalla jaettiin
talla hetkella (tilanne helmikuussa 2012) toiminnassa olevat myymalat kahteen ryhmaan: suu-
ren havikin omaaviin myymaloihin seka vahaisen havikin omaaviin myymaloihin. Naiden kah-
den ryhman aaripaista muodostettiin joukot, jotka osallistuivat varsinaiseen kvalitatiiviseen
tutkielmaan. Ryhmat muodostettiin listaamalla kolmen vuoden ajalta (helmikuu 2009 - tam-
mikuu 2012) inventaarioerojen pohjalta niin kutsutut TOP 5 - joukot, joilla oli myymaloiden
suurimmat ja pienimmat euromaaraiset inventaarioerot. BSR:n omistuksessa olevia myymaloi-
ta on viime vuosien aikana avattu, suljettu ja yhdistetty paljon. Kolme vuotta on sopiva mit-
tari ryhmien muodostuksessa, jotta on mahdollista saada vertailukelpoiset myymalaryhmat
tutkittavaksi. Kymmenen liiketta on soveltuva maara, jotta saadaan BSR:n myymaloista yleis-
kuva. Isompi otoskoko vaatisi huomattavasti enemman resursseja ja kasittelyaikaa, kun taas

vahemman maaran voitaisiin katsoa keskittyvan ja edustavan vain tietyn liikkeen tilannetta.

Laadulliseen analyysiin ei kuitenkaan paadyta vain sen takia, etta voimavarat eivat sallisi
kvantitatiivista tutkimusta. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa tutkimusyksikoiden iso joukko tai

tilastollinen analyysi ei vain ole tarpeellista tai ylipaataan mahdollista. (Alasuutari 1999, 39.)

Voidaan todeta, etta kvalitatiivisessa tutkimuksessa on tarkeaa, etta ne henkilot, joilta tieto
kerataan, tietavat tutkittavasta asiasta paljon tai etta heilla on kokemusta kyseista asiasta
(Tuomi ym. 2002, 88). Tasta syysta aineisto kerataan lahettamalla tutkimuslomake tutkittavi-
en liikkeiden myymalapaallikoille seka ennalta sattumanvaraisesti valituille 30-tuntisille myy-
jille. Myyjiksi on haluttu nimenomaan 30 tyotuntia viikossa tekevia tyontekijoita. Esimerkiksi
15-tuntilaisten sijaan he viettavat enemman aikaa tutkittavassa paikassa eli myymalassa. Tut-

kimukseen osallistuvilla on kaytannonlaheista tietoa tutkittavasta asiasta ja kohteesta.
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Tutkimus toteutettiin e-lomakkeen muodossa osittain strukturoituna. Kyselylomakkeen (liite
2) muodostivat niin avoimet kuin muotoillut kysymykset, joissa oli valmiiksi annettuja vaihto-

ehtoja vastaajaa varten.

4  Tulokset

Vastaavaa tutkimusta kyseisista liikkeista ei ole, joten toteutetun kyselyn tuloksia ei ole ver-
rattavissa aikaisempiin tutkimuksiin. Tuloksia ei ole myoskaan ole yleistettavissa muihin vaat-
teiden vahittaismyynnin yrityksiin, silla kyseinen tutkielma on tehty ainoastaan koskien Best-

seller Retail Finland Oy:n myymaloita.

4.1 Tutkimustulokset

Kysely lahetettiin saatekirjeen kera ennalta valituille kahdelle kymmenelle BSR:n henkilokun-
taan kuuluvalle tyontekijalle, kymmenelle myyjalle ja kymmenelle myymalapaallikolle. Kaikki
kaksikymmenta tyontekijaa vastasivat e-lomakekyselyyn huhtikuussa vuonna 2012, joten kyse-
lyn vastausprosentti oli 100 %. Jotta myymalat ja niiden kaytanteet eivat olisi tunnistettavissa
yrityksen ulkopuolisille henkiloille, on liikkeet nimetty alueellisesti Etela-Suomen ja Lansi-

Suomen liikkeisiin.

4.1.1 Taustatiedot

Taustatietoina osallistujilta kysyttiin, kuinka kauan he ovat tyoskennelleet Bestseller Retail
Finland Oy:n palveluksessa, onko vastaaja myyja vai myymalapaallikko seka missa tyovuorossa
han tyoskentelee eniten. Kun kysely toteutettiin, kaikkien liikkeiden myymalapaallikot olivat
naisia. Taman takia koettiin tarpeettomaksi kysya taustamuuttujana vastaajan sukupuolta.
My0s vastaajan ikaa tarkeammaksi tiedoksi koettiin kysya hanen tyokokemustaan tutkittavassa
yrityksessa. Kaikkien vastaajien keskiarvo tyoajalle BSR:lla oli 4 vuotta 7 kuukautta, pelkas-
taan myymalapaallikoiden keskiarvo oli tasan 7 vuotta ja myyjien keskiarvo 2 vuotta 4 kuu-
kautta.

Vastanneista 15 tyontekijaa kertoi tyoskentelevansa eniten arkipaivisin, loput viikonloppuisin.
Viikonlopputyontekijoista nelja henkiloa oli myymalapaallikoita, yksi myyja. Vastanneista aa-
mu- ja paivavuoroissa tyoskenteli 13 henkiloa, loput seitseman vastannutta paiva- ja iltavuo-
roissa. Kyselyyn osallistuneet myymalapaallikot tyoskentelivat myymalassa selvasti aamu- ja

paivavuoropainotteisesti.
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Kuvio 6: Kyselyyn vastanneiden tyovuorojakauma myymalassa

Kyselyssa selvitettiin myymalahenkilokunnan tietoisuutta koskien turvallisuusohjeita seka syi-

ta, jotka aiheuttavat, mutta myos estavat havikin muodostumista myymalan sisalla.

4.1.2 Myymalaturvallisuus

Myymalan turvallisuusohjeita kysyttaessa jakautuivat vastaukset tasan vaihtoehtojen valilla,
etta vastaaja uskoi tietavansa hanta koskevat ohjeistukset ja etta han ei kokenut tietavansa
tarpeeksi niita. Kukaan osallistuneista ei vastannut, ettei tietaisi mitaan turvallisuusohjeista.
Tyontekijoiden tiedossa olleet yleisimmat turvallisuusohjeet olivat opastukset koskien palo- ja
tyoturvallisuusohjeita seka vartijoiden halyttamista paikalle uhkaavissa tilanteissa. Myyjien ja
myymalapaallikoiden vastauksissa oli vain vahan eroavaisuuksia. Siina kun myyjista nelja vas-
tannutta koki tietavansa turvallisuusohjeet, myymalapaallikoiden vastaava luku oli kuusi.
Poikkeuksia sen sijaan ilmeni kysyttaessa tietaako tyontekija mita oikeuksia, mutta myos vel-
vollisuuksia hanella on ottaessaan kiinni varkaan. Varkaaksi laskettiin tassa niin tyopaikan si-
saiset kuin ulkoiset varkaat. Kolmetoista tyontekijaa vastasi tietavansa kuinka tulee toimia,
kun taas loput seitseman ei tiennyt tarkkaan. Yleisimmat tiedossa olleet opastukset olivat,
ettei mahdolliseen myymalavarkaaseen saa itse ottaa fyysista kontaktia vaan tulee soittaa

valittomasti poliisille tai vartijalle, mika toimenpiteena on myos tyontekijan velvollisuus.

4.1.3 Havikkia aiheuttavat syyt

Tarkkoja tietoja ei ole siita, paljonko varkauksia tehdaan myymaloissa. Taman takia tutkimus-

lomakkeessa kysyttiin, millainen tuntuma tyontekijalla on varastetaanko liikkeessa. Tahan
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laskettiin mukaan niin sisaiset kuin ulkoiset varkaudet. Kysymyskohdassa oli mahdollista vas-
tata useampaan vaihtoehtoon, jotka olivat, ettei varkauksia tapahdu, varastetaan kerran kuu-

kaudessa, kerran viikossa, kerran paivassa tai useasti paivassa.

2,5

HEi

1,5

imlllll ‘ |

H Kerran kuukaudessa

M Kerran viikossa

M Kerran paivdssa

M Useasti pdivdssa

Lansi-Suomi  Lansi-Suomi  Lansi-Suomi
nro 8 nro 9 nro 10

Eteld-Suomi Etel3-Suomi Lansi-Suomi Lansi-Suomi
nro 4 nro 5 nro 6 nro7

Eteld-Suomi Eteld-Suomi Eteld-Suomi
nro 1 nro 2 nro 3

Kuvio 7: Kyselyyn vastanneiden BSR:n tyontekijoiden mielipide varkauksista myymalassa

Joidenkin myymaloiden sisalla oli nakemyseroja myyjan ja myymalapaallikoiden vastausten
kesken, mutta suunta oli samankaltainen. Kahdestakymmenesta osallistujasta ainoastaan yksi
tyontekija vastasi, ettei heidan liilkkeessaan hanen mielestaan ilmene varkauksia. Yhden osal-
listujan mielesta heidan myymalassaan tapahtuu varkauksia useasti paivittain. Kuviossa 8 on
nahtavissa, etta vajaa 44 prosenttia vastauksista kerasi vaihtoehto, etta myymaloissa tehtai-
siin varkauksia kerran viikossa, seuraavaksi eniten kerasi reilulla 30 prosentilla, etta varkauk-
sia olisi kerran kuukaudessa. Alueellisesti Etela- ja Lansi-Suomen myymaloiden valilla ei ollut
suuria eroavaisuuksia vaan naiden tulosten perusteella voidaan todeta myymalavarkauksia

tapahtuvan molemmilla alueilla kuukausittain seka viikoittain.

M Eivarasteta

M Varastetaan kerran
kuukaudessa

M Varastetaan kerran
viikossa

M Varastetaan kerran
paivassa

M Varastetaan useasti
paivittain

Kuvio 8: Kyselyyn vastanneiden BSR:n tyontekijoiden mielipidejakauma myymalassa toteutu-

vista varkauksista
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Myymalassa tapahtuvan varkauden voi paljastaa moni asia, yksi niista on joka toinen kuukausi
laskettava inventaario. Mikali tuotteita on viimeisen kahden kuukauden aikana varastettu,
nakyy se miinuksena inventaarion lopputuloksessa. Hyvalla tai huonolla inventaarion tuloksel-
la voi olla vaikutusta liikkeen tuloksen lisaksi myos myymalan yhteishenkeen seka tyontekijoi-
den asenteisiin. Lomakkeessa kysyttiinkin, onko inventaarion erotuloksella vaikutusta tyoyh-
teison ilmapiiriin. Seitseman tyontekijan mielesta erotuloksella oli vaikutusta. Yksi vastaaja
kertoi, etta inventaarion tulosta aina jannitetaan, mutta enemman silta kannalta, onko inven-
taario suoritettu huolella. Iso ero koettiin masentavaksi, mutta myos vaikuttavan siihen, etta
myymalassa ollaan aktiivisempia varkaiden suhteen. Pienten erojen koettiin vaikuttavan posi-

tiivisesti yleisilmapiiriin seka olevan todiste aktiivisesta asiakaspalvelusta.

Tyontekijoilta kysyttiin, mitka tekijat heidan mielestaan aiheuttavat havikin muodostumisen
myymalassaan, mutta myos mika sita nykyaan estaa. Molemmissa kysymyksissa tarjottiin vaih-
toehtoja valittavaksi, joita tuli tasmentaa myos sanallisesti. Ennalta annettuja vaihtoehtoja
oli mahdollista valita niin monta kuin koki tarpeelliseksi. Havikin aiheuttajissa osallistujat te-
kivat yhteensa 56 valintaa. Kyseiset paatokset on esiteltyna taulukossa 2. Naista valinnoista

nelja suosituinta vaihtoehtoa olivat:

30 % ulkoinen varkaus
23 % huolimattomuus
9 % henkiloston koulutuksen puute taistelussa havikkia vastaan

9 % IT-ongelmat (laskujen lahetys/vastaanotto)

Henkiloston Huonosti
motivaation puute organisoitu Huono
taistelussa toiminta toimintamalli

Henkiloston
koulutuksen
puute taistelussa

IT-ongelmat Vaarat
(laskujen Ulkoinen Sisdinen tuotemdadrit

havikkid vastaan

havikkid vastaan

liikkeessd inventaariossa ldhetysivastaanotto) varkaus varkaus

toimituksissa Huolimattomuus

Jokin
muu

myyjd

Eteld-Suomi nro 1
Eteld-Suomi nro 2

Eteld-Suomi nro 3

Eteld-Suomi nro 4
Eteld-Suomi nro 5

x

x

x

Lansi-Suomi nro 6

Lansi-Suominro 7
Lansi-Suominro &

Lénsi-Suomi nro 9
Lansi-Suomi nro 10

®

LI R

x

X x

k3

myymald-
padllikko

Eteld-Suomi nro 1
Eteld-Suomi nro 2

Eteld-Suomi nro 3

Eteld-Suomi nro 4
Eteld-Suomi nro &
Lansi-Suomi nro 6
Lansi-Suominro 7
Lansi-Suominro &
Lénsi-Suomi nro 9
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Myyjat kokivat henkilokunnan koulutuksen puutteen enemman syyksi kuin myymalapaallikot.

Tyontekijoiden mielesta koulutuksia tulisi olla useammin, esimerkiksi kerran puolessa vuodes-
sa. Nykyinen koulutus koettiin liian vahaiseksi ja siihen toivottiin tarkempia ohjeita, mita saa
ja kuuluu tehda. Oppaasta lukeminen ei ole sama asia kuin konkreettisen koulutuksen saami-

nen. Yhdeksi ongelmaksi koulutuksen puutteeseen koettiin liian vahainen aika itse koulutusta
varten kiireisen arjen keskella. Tosin Etela-Suomen liikkeessa numero 2 kyselyyn vastannut

myyja kertoi, etta tyontekijat ovat hanen mielestaan saaneet kattavan koulutuksen.

Henkiloston motivaation puutteeseen koettiin vaikuttavan liian vahainen informaatio koskien
havikin seurantaa. Eraassa Lansi-Suomen liikkeessa tuntui, ettei yritys jaksa kiinnostaa tyon-
tekijoita niin paljon, etta henkilosto pysyisi motivoituneena. Huolimattomuuden nahtiin kas-
vavan, koska myymalassa tiedostetaan, etteivat kyseessa ole omat rahat, joilla ei saisi ”leik-
kia”. Huono ilmapiiri ja niin sanotun yhteen hiileen puhaltamisen puuttuminen vaikutti myos

motivaation puuttumiseen.

Huonosti organisoidun toiminnan liikkeessa valitsi nelja vastaajaa, joista kaikki olivat myyjia.
Tassa epakohtina nahtiin muun muassa tyotiloissa toisinaan oleva epajarjestys. Henkilokunta
ei ole aina kaikissa tilanteissa varma, kuinka tulisi toimia. Liian vahainen henkilokunnan maa-
ra tekee valilla taysipainoisen asiakaspalvelun haasteelliseksi, mutta hiljaisina hetkina saate-
taan lamaantua helposti. Halytinportit saattavat valilla halyttaa turhaan, mika vahentaa nii-

den luotettavuutta henkilokunnan keskuudessa.

Huonoksi toimintamalliksi inventaariossa koettiin useammassakin liikkeessa skannauslaitteiden
toisinaan ilmeneva huono toimivuus inventaarion laskussa, liian vahainen henkilokunnan maa-
ra laskemisvaiheessa seka inventaarion esivalmistelujen niukkuus, jolloin varsinaiseen inven-
taarioon jaava aika on hyvin rajallinen. Vastaajat huomioivat tassa myos huolimattomuuden

ja inhimilliset virheet.

Viisi vastaajaa kahdestakymmenesta koki erilaisten IT-ongelmien vaikuttavan havikin maa-
raan. Jokseenkin haasteelliseksi koettiin BSR:lla kevaan aikana otettu uusi tarkempi jarjes-
telma koskien tuotteiden lahettamista ja vastaanottamista niin kutsutulla varianttitasolla.
Kenties tama ei kuitenkaan ole suoranaisesti IT-ongelma vaan tiedon ja taidon puutteesta
johtuva epakohta. Eraassa liikkeessa myos koettiin, etta tietokoneohjelmien kaatuminen ai-

heuttaa stressia ja huolimattomuutta henkilokunnassa.

Suurimmaksi havikin aiheuttajaksi koettiin ulkoinen varkaus, jonka perati kaikkien liikkeiden
myymalapaallikot valitsivat. Taman vaihtoehdon valinneilta kysyttiin lisakysymyksena, minka
asioiden vastaaja kokee olevan ongelmakohtina ulkoisessa varkaudessa. Selvasti kaksi tekijaa

nousi yleisimmiksi ongelmiksi; sovituskopit seka henkilokunnan vahaisyys. Jalkimmainen syy
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ilmenee esimerkiksi silloin, kun myyja on yksin liikkeessa eika pysty huomioimaan kaikkia ta-
pahtumia. Ammattivarkaiden koettiin osaavan hyodyntaa tama tilanne. Myymalahenkilokun-
nan koettiin myos olevan harhautettavissa kiireellisina aikoina, jolloin tyontekijoita on paljon,
mutta samalla vastaavasti myos asiakkaita ja hairiotekijoita. Kuten varmasti monissa muissa-
kin vaatteiden vahittaismyynnin yrityksissa, sovituskopit koettiin ongelmallisiksi. Sovitusko-
peille ei ole aina mahdollista jarjestaa pidempiaikaista valvontaa paivan aikana. Joissain
myymaloissa sovituskopit on myos asetettu huonoon paikkaan, jolloin kontrollia on vaikea pi-
taa kauempaa. Erilaiset todisteet myymalassa kertovat ulkoisen varkauden olevan todellinen
ongelma ja yksi syy havikin muodostumiseen. Naiden lisaksi joissain myymaloissa koettiin ole-

van huono nakyvyys, mika vaikeuttaa yleisesti liikkeen ja asiakkaiden huomiointia.

Sen sijaan myymalan sisaisen varkauden vaikutuksen havikkiin koettiin olevan ulkoista huo-
mattavasti pienempi. Vaikka ainoastaan yksi myymalapaallikko valitsi kyseisen vaihtoehdon,
kommentoivat toisetkin liikkeet sen mahdollisesti aiheuttavan havikkia. Yrityksen sisainen
varkaus on luonnollisesti ulkoista varkautta arempi aihe. Kenties taman takia vain yksi vastaa-

ja valitsi taman vaihtoehdon.

Toimituksissa olevien vaarien tuotemaarien ei koettu aiheuttavan paljoakaan havikkia. On-
gelmia muodostui toisinaan myymaloiden sisaisissa tuotesiirroissa, joista vastuussa ovat siten

myymalassa tyoskentelevat henkilot.

Ulkoisen varkauden jalkeen toiseksi suurimmaksi havikin aiheuttajaksi koettiin yleinen huoli-
mattomuus. Tama ilmenee muun muassa inventaarion laskennassa nappailyvirheina tai inven-
taariota laskettaessa ei muisteta, etta tuotteita on esimerkiksi mallinukkejen paalla. Toisi-
naan myos valinpitamattomyys ja huono motivaatio aiheuttanevat huolimattomuutta. Valilla
tyontekijoilla on lilan monta hoidettavaa asiaa, joita ei osata priorisoida tarkeysjarjestyk-
seen. Huolimattomuutta koettiin tapahtuvan muun muassa laskujen hyvaksymisessa, tuottei-

den halyttamisessa seka sovituskoppien tarkistamisessa.

Vapaassa kommentointimahdollisuudessa ilmeni, etta joissain myymaloissa pidetaan vaate-
rekkeja kauppakeskuksessa liikkeen ulkopuolella. Yhdessa myymalassa taman koettiinkin ai-

heuttavan havikkia.
4.1.4 Havikkia ehkaisevat tekijat
Havikkia aiheuttavien tekijoiden lisaksi kysyttiin myos, mitka asiat nykyaan ehkaisevat havikin

muodostumista myymalassa. Ennalta tarjotuista vaihtoehdoista osallistujat tekivat yhteensa

66 valintaa. Naista valinnoista nelja suosituinta vaihtoehtoa olivat:
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23 % henkiloston motivoitunut asenne taistelussa havikkia vastaan
20 % hyvin organisoitu toiminta liikkeessa
17 % oikeat tuotemaarat toimituksissa

15 % hyva toimintamalli inventaariossa

Myymaloissa annetaan koulutusta koskien taistelua havikkia vastaan. Tasmentavana lisakysy-
myksena taman vaihtoehdon valinneilta vastaajilta kysyttiin, kuinka usein tallaista opastusta
annetaan henkilokunnalle. Vaihdellen myymalasta kyseista koulutusta annettiin tiimipalaveri-
en ja inventaarion laskemisen yhteydessa, uuden tyontekijan perehdytyksessa, sesonkien
vaihtuessa, noin kerran puolessa vuodessa tai aina kun tarve sen vaatii. Etela-Suomen liik-
keessa numero 2 myymalapaallikko koki, etta koulutusta annetaan liian harvoin, mutta henki-

lokunta on itse motivoitunut kysymaan havikkiin liittyvista koulutusasioista.

Henkildston Hyvin Hywa Oikeat
Henkiloston motivoitunut organisoitu toimintamalli  tuotemddrdt Vartiointi  Jokin
koulutus asenne toiminta inventaariossa toimituksissa palvelut muu
myyjd  Eteld-Suominro 1 x x x
Eteld-Suomi nro 2 X X X x x x
Eteld-Suomi nro 3 x x
Eteld-Suomi nro 4 x X ® ® kS
Eteld-Suomi nro 5 X ®
Linsi-Suomi nro & x x X
Lansi-Suominro 7 x x
Liansi-Suominro & x X x x
Linsi-Suominro 9 X x x X
Linsi-Suomi nro 10 X X x
myymidld- Eteld-Suominro 1 x X ®
pdillikkd  Eteld-Suominro 2 X kS
Eteld-Suomi nro 3 x x
Eteld-Suomi nro 4 x x x x
Eteld-Suomi nro 5 X x X x x x
Linsi-Suomi nro 6 x x X
Linsi-S5uominro 7 x X
Linsi-S5uominro & x ® ®
Linsi-Suominro 9 x x
Lansi-Suomi nro 10
yhteensd T 15 13 10 11 2 2

Taulukko 3: Havikkia estavat tekijat myymalassa

Koskien henkilokunnan motivoitunutta asennetta, lomakkeessa kysyttiin, mika vastaajaa mo-
tivoi tyoskentelemaan havikkia vastaan. Vastauksissa kavi ilmi seuraavia tekijoita: myymala-
varkaiden kiinnijaaminen, ison havikin vaikuttaminen heikentavasti liikkeen tulokseen, halu
pitaa myymala kannattavana, vastuu myymalapaallikkona, halu kohdella tyonantajaa kunni-

oittavasti ja tarkasti, informointi uusista saannoista seka tyotiimin hyva ilmapiiri.

Kolmentoista vastaajan mielesta hyvin organisoitu toiminta myymalassa vaikuttaa ehkaisevasti

havikin muodostumiseen. Tama toteutuu kaytannossa useammassakin myymalassa muun mu-
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assa niin, etta henkilokunta on jaettu niin kutsutun floor planin avulla eri paikkoihin myyma-
lassa, mika helpottaa asiakkaiden seuraamista. Hyvin organisoidussa liikkeessa jokainen tyon-
tekija on tietoinen, kuinka saapuva tavara tarkastetaan, hyllytetaan ja laitetaan myymalaan
esille. Tama nakyy myos kontrollina sovituskopeilla niin, etta tilat jatkuvasti tarkastetaan.
Hyvin kontrolloiduissa myymaloissa laitetaan myos aktiivisesti esille erilaisia infoilmoituksia ja
paivitetaan niita henkilokuntaa varten. Pienissa liikkeissa on myds huomioitu, etta asiakkaan

palvelu antaa huomattavasti vahemman mahdollisuuksia varastelulle.

Puolet vastaajista koki hyvan toimintamallin inventaarion laskennassa olevan tarkeaa havikin
ehkaisemisessa. Tyontekijoiden mielesta tassa auttoi, etta jokaiselle on jaettu omat alueet
tuotteiden laskemisessa, selkeat merkinnat seka tarkka ohjeistus. Inventoijien kokemus nah-
tiin myos positiivisena ja olennaisena tekijana onnistuneessa inventaariossa. Kyseisessa Etela-
Suomen litkkeessa numero 1 koettiin, etta inventaarion tarkastuslaskennoissa loytyy harvoin
virheita. Tarkkuus ja huolellisuus nahtiin tarkeimpina ominaisuuksina useissa myymaloissa.
Myos hyvat ennakoivat esivalmistelut seka myymalan ja varastotilojen siisteys olivat onnistu-

neen inventaarion auttavia tekijoita.

Jotta havikkimaara ei kasvaisi, yli puolet kyselyyn osallistujista piti tarkeana sita, etta toimi-
tuksissa on oikeat tuotemaarat. Suurimmaksi osaksi tama koski vastaajien mielesta seka tukun

etta liikkeiden keskenaan tekemia lahetyksia.

Kahdestakymmenesta vastaajasta kahdeksan koki vartiointipalveluiden estavan havikin muo-
dostumisen heidan myymaloissaan. Naissa liikkeissa vartijoiden saannolliset tarkastuskierrok-
set ja halytysnappi olivat tarkeassa asemassa. Joissain myymaloissa vierailee myos siviilipu-
kuisia vartioita, joiden tuoma apu koettiin hyodylliseksi. Lansi-Suomen liikkeessa numero 6
vartijat tulevat jopa yleensa varoittamaan tyontekijoita, mikali tiedostettuja varkaita on liik-

keella kaupungilla.

Muina tekijoina annettujen vaihtoehtojen lisaksi yksi myymala koki, etta varaston ja laskujen
jarjestys seka niiden loogisuus vaikuttavat olennaisimpana havikin pieneen maaraan. Kun asi-
at on jarjesteltyna, virheet on helppo huomata ja tarkistaa. Lansi-Suomen liikkeessa numero
10 on paivittain kaytossa seitseman tunnin mittainen sovituskoppivuoro, jolloin yksi tyontekija
tyoskentelee sovitusalueelle ja estaa siten toiminnallaan mahdollisen ulkoisen varkauden ja

vaarinkayton.

4.1.5 Havikkiin vaikuttavat muut tekijat

Lisakysymyksina myymaloilta muun muassa tiedusteltiin, onko heilla kaytossa niin kutsuttuja

valvontapeileja. Ainoastaan yksi osallistuja vastasi tahan myonteisesti. Kahdestakymmenesta
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vastaajasta 12 tyontekijaa kertoi, etta myyjilla on niin sanottuja vastuualueita liikkeessa.
Vastaavanlaisia vastuualuekaytantoja oli kolmentoista vastaajan mukaan kaytossa myos inven-
taarion laskemisessa. Tyovuorojen ryhmittelya, esimerkiksi tunti kassatyota, tunti sovituskop-

pivahtijana ja tunti tuotteiden jarjestelya, oli myymalassa kaytossa viiden vastaajan mukaan.

Lopuksi kyselyyn osallistuneilla oli mahdollisuus vapaaseen kommentointiin. Tassa kavi ilmi,
etta eraassa liikkeessa on kiireellisina aikoina kaytossa toimintamalli, jossa tyontekijat on
jaettuna tietyille alueille. Muutoin myymalassa asemoidutaan aina tilanteen vaatimalla taval-
la. Toisessa liikkeessa uskottiin, etta havikin estamisen kannalta tarkeinta on tuotteiden oi-
keaoppinen ja huolellinen kasittely niin vastaanotto- kuin lahettamisvaiheessa seka myyma-
lassa lasnaolo. Toisaalla toivottiin etta liikkeessa olisi selkeammat toimintatavat siita, mita
henkilokunta saa tehda ja mika vuorostaan on kiellettya. Pienemmissa liikkeissa oli tiedostet-
tu, etta myymalan ja asiakkaiden silmalla pitaminen on helpompaa ja tehokkaampaa, mutta
myos se etta kauppakeskuksissa liikkuvat ammattivarkaat varmasti ovat loytaneet tiensa myos
heidan liikkeisiinsa. Vartijapalveluiden halytysnappia kiiteltiin, jotta vartijat saadaan nopeas-

ti paikalle ilman erillista puhelinsoittoa.

5  Tutkimuksen paatelmat

Kyselysta saadun aineiston perusteella on paadytty seuraavaksi kerrottuihin johtopaatoksiin
seka mahdollisiin kehitysehdotuksiin koskien havikinhallintaa Bestseller Retail Finland Oy:n
myymaloissa. Tutkielman yhteydessa on ilmennyt jatkotutkittavia kohteita, joita esitellaan

lopuksi.

5.1 Johtopaatokset ja kehitysehdotukset

Tyon tavoitteena oli loytaa syita, jotka aiheuttavat havikkia vaatteiden vahittaismyynnissa
BSR:n liikkeissa. Tyon ratkaisu on, etta suurimpina aiheuttavina tekijoina koettiin ulkoinen
varkaus, yleinen huolimattomuus, IT-ongelmat seka henkiloston koulutuksen puute taistelussa
havikkia vastaan. Myymaloissa on my0s onnistuttu havikin ehkaisemissa. Tassa tarkeimpina
asioina vaikuttivat henkiloston motivoitunut asenne taistelussa havikkia vastaan, hyvin organi-
soitu toiminta liikkeessa, oikeat tuotemaarat toimituksissa seka hyva toimintamalli inventaa-
rion laskennassa. Erilaisia havikinhallintaoppaita on tarjolla hyvinkin paljon. Niiden hyodyn-
tamisessa tulee aina muistaa, etta jokainen myymala toimintaymparistdineen on uniikki ja
siten on mahdotonta maaritella yhta oikeaa strategiaa havikin vahentamiseksi vaatteiden va-
hittaiskaupassa. Kustannustehokkuus on kuitenkin yksi perusasioista, joista havikinhallinnassa

lahdetaan liikkeelle.



30

Johtopaatoksina voidaan todeta, etta havikkia vahentaisi ja estaisi entista parempi asiakkai-
den huomioiminen. Vaikka kaikkia asiakkaita ei ehtisi henkilokohtaisesti palvelemaan, tulisi
jokaista myymalaan tulevaa asiakasta tervehtia. Palveltaessa yhta asiakasta, tulisi tyontekijan
samalla luoda silmayksia ymparilla olevaan toimintaan osoittaen nain valppautensa mahdolli-
sille ulkopuolisille varkaille. Niissa myymaloissa, joissa henkilokunnan ajoittainen vahyys koet-

tiin ongelmaksi, tulisi laskea, paljonko yksi uusi tyontekija toisi hyotya seka lisakustannuksia.

Vartioiden kutsuntanappien kayttoa tulisi entisestaan korostaa henkilokunnalle. Napin kaytto
on erittain suositeltavaa aina, kun myymalassa ilmenee mahdollisia ongelmatilanteita. Tama
etenkin silloin, kun myyja on yksin liikkeessa tai vastaavasti kiireellisina aikoina myymalan
ollessa taynna asiakkaita. Kuten kappaleessa 2.3 kaytiin lapi, tarvitaan myymalassa valvontaa.
Ulkopuolisista palveluista tulevan vartioinnin onkin tarkoitus vapauttaa kaupan omaa henkilo-
kuntaa toimimaan myyntityossa ja antamaan ammattitaitoisia ohjeita. Virkapukuinen vartija
herattaa myos varmasti enemman huomiota asiakkaiden keskuudessa. Kustannukset saattavat
naissa ulkopuolisissa palveluissa nousta yllattavan suuriksi mikali liikkeisiin halutaan jatkuvaa
vartiointia, siksi ratkaisuja kannattaa lahtea hakemaan yrityksen sisalta omista toimintamal-
leista. Halytettavissa olevat vartijat ovat kuitenkin hyva turva mahdollisten ongelmatilantei-
den varalta. My0s videovalvontaa seka kameroiden kayttoa voisi resurssien puitteissa paran-

taa.

Henkilokunnalle olisi tarkeaa jarjestaa ammattitaitoista havikinhallinnan koulutusta koskien
yleisen asenteen ja huolellisuuden vaikutusta myymalan sisalla kuin varkaustilanteissa. On
aarimmaisen huomionarvoista, etta myymalan henkilokunta tietaa toimia mahdollisissa rikos-
tilanteissa lainmukaisella ja turvallisella tavalla. Tama myos sen takia, ettei tyontekija aiheu-
ta turhia vaikeuksia omalle myymalalleen toimimalla vaarin varasta kohtaan. Selkeat toimin-
taohjeet tulisi laatia myos niiden tilanteiden varalta, jos epailty asiakas osoittautuukin syyt-
tomaksi. Myos uusien tyontekijoiden perehdyttamisen laatuun tulisi panostaa jokaisessa myy-

malassa.

Mikali mahdollista myymaloissa voitaisiin jakaa joko alueittain tai tuotteittain niin kutsuttuja
vastuualueita, joihin kukin myyja keskittyisi enemman ja mahdolliset varkaudet ja tuotteiden
puuttumiset havaittaisiin nopeammin. Kuten kappaleessa 2.2.1 mainittiin, havikkialttiit tuot-
teet voitaisiin asetella nakyville paikoille ja vastuumyyjat voisivat harrastaa saannollista tar-
kastuslaskentaa. Vastuualueet olisi nimettyina tyontekijoille, silla nimeaminen lisaa aina vas-
tuullisuuden tuntoa. Tata samaa nimettya vastuukaytantoa tulisi ehdottomasti hyodyntaa
myos inventaarion laskemisessa, aivan kuten osa myymaloista jo tekeekin. Laskentatarkkuus
ja huolellisuus todennakadisesti lisaantyisivat, kun omat tuotelaskentatulokset tulisi allekirjoit-

taa.



31

Henkilokunnalla on velvollisuus paivittaisella toiminnallaan torjua myymalarikollisuutta, niin
sisaista kuin ulkoista. Myymaloiden kannattaisi asettaa havikkirajatavoitteet, joihin yhdessa
pyritaan. Motivaatio tulisi loytaa muualta kuin palkitsemisjarjestelmista. Kaikki henkilokun-
nan palkinnot ovat veronalaista tuloa (Arpajaisvero 2011) ja ehkeivat siten houkuta kaikkia.
Vaikka havikinhallinta tulisi olla mukana myymalan jokapaivaisessa arjessa, voitaisiin jarjes-
taa myos esimerkiksi vuosittain tai puolivuosittain havikinestokampanjoita, jolloin myymalan
toimintaa pyrittaisiin entisestaan tehostamaan ja muistuttamaan kenties arjen ja kiireen kes-
kella unohdetuista toimintatavoista. Joidenkin myymaloiden mielesta IT-ongelmat vaikuttavat
myos inventaarioerojen muodostumiseen. Naista asioista myymaloiden tulisi kerata listat ja
vaatia IT-tukea selvittamaan ongelmat ja niiden alkuperaiset syyt. Mikali IT-ongelmia aiheut-
taa myymalahenkilokunnan taidon puute liikkeen puolella, tulisi myymalapaallikon pyytaa
selkeat ohjeet paivittain tarjolla olevasta IT-tuesta ja varmistaa, etta myymalan henkilokunta
inventaarioeroja, mutta eivat varsinaista havikkia. Naista ongelmista johtuvat erot tulisi olla

korjattavissa seuraavaan inventaarion laskentaan.

Kyselysta saadun aineiston perusteella on huomioitavaa, etta ainoastaan yksi tutkimukseen
osallistuneista tyontekijoista kertoi heidan liikkeessaan olevan kaytossa niin kutsutut valvon-
tapeilit, joiden ennaltaehkaisevasta vaikutuksesta mainittiin 2.2.1 kappaleessa. Kyseiset tuot-
teet sopivat sellaisiin kohteisiin, joihin ei ole hyvaa jatkuvaa nakyvyytta esimerkiksi kassa-
alueelta. Naiden peilien hyodyntamista tulisi ehdottomasti pohtia myymaldiden havikinhallin-
nan yhteydessa. Kyseisista peileista saatava hyoty on liikkeeseen oikein asennettuna suuri ja

samalla kustannukset melko vaatimattomat.

Vaikka myymalahenkilokunnan mielesta sisainen varkaus ei ole suuri ongelma, tulisi sithen
kiinnittaa lisahuomiota hyvista sisaisista kontrolleista huolimatta. Sisaista varkautta harrasta-
vat tyontekijat ovat tietoisia myymalan kaytannoista, taman takia henkilokunnalle tehtavat
poistumistarkastukset voivat olla jo lilan vanhentunut kaytanto. Asiakaspalautusten doku-
mentteja tarkastetaan ehkaistakseen niissa ilmenevat vaarinkaytot. Niita ennaltaehkaisevasti
muun muassa reklamaatiopoistoja saavat tehda vain tietyt nimetyt henkilot. Naita toimintoja
tulisi viela entisestaan tehostaa nimeamalla esimerkiksi vain sisaisiin kontrolleihin tarkoitettu-
ja tyontekijoita, jotka vierailisivat saannollisesti myymaloissa yllatystarkastuksia tehden.
Myymaloissa voitaisiin myos harjoittaa vastuuhenkiloiden tyotehtavien kierratysta, mika saat-

taisi nostaa epakohtia esiin.

Mikali havikin muodostumisen ongelmana koetaan esimerkiksi erillisessa tilassa oleva varasto,
voitaisiin tavallisen avainjarjestelman sijaan harkita niin sanottua elektronista ajan- ja kulun-
valvontaa. Talloin saataisiin infoa, milloin ja ketka varastossa kayvat. Jos vastaavaa jarjes-

telmaa laajennettaisiin myos liiketiloihin, voitaisiin tarkkailla jaavatko tietyt tyontekijat pit-
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kaksikin aikaa myymalan tiloihin sulkemisajan jalkeen, mita ei olisi selitettavissa pelkalla kas-

san laskemisella. Osassa liikkeissa tama mahdollisuus on jo kaytossa.

Myymaloissa lasketaan inventaariot joka toinen kuukausi. Isommissa myymaloissa tama on
aikaa vievaa. Mahdollisista yllatysinventaariolaskennoista ei kenties olisi niin suurta hyotya,
kun inventaario lasketaan muutoinkin jo suhteellisen lyhyella aikavalilla. Joissain yrityksissa
inventaarioita saatetaan laskea vain vuoden valein. Sen sijaan havikkialttiita tuotteita voitai-

siin laskea mini-inventaarion tapaan kuukauden sykleissa.

Pienia tekoja, jotka edesauttavat torjumaan havikin muodostumista ovat muun muassa etta
tuotteet aseteltaisiin esille niin, etta puuttuvat tuotteet voisi havaita helposti ja poistaa tyh-
jat vaateripustimet. Taman lisaksi roska-asiat olisi hyva tarkastaa sopivin valiajoin, ettei nii-
hin ole katkettyna tuotteita tai halyttimia. Liikkumisen ja nakyvyyden myymalassa tulisi olla
hyva, jotta myymalaan ei jaisi paikkoja vaaranlaista kayttaytymista varten. Sovituskoppien
rakenteisiin tulisi kiinnittaa erityisesti huomiota. Koppien tulisi olla oikealla tavalla suojaavat
asiakkaan nakokulmasta, mutta kuitenkin niin etta myymalahenkilokunnalle jaa hieman val-
vontavaraa kopin alaosasta. Asiakas tulee huomioida heti hanen astuessa myymalaan tai kun
han on myyjan lahettyvilla. Huomioiminen voi olla pelkka katsekontakti, tarkeinta on etta
asiakkaalle muodostuu olo siita, etta hanet on huomattu. Tama myos sen takia asiakkaan ol-

lessa varas, eika han haluaisi tulla huomatuksi.

Yhteenvetona voitaisiin todeta, etta havikinhallinnan tehostamiseksi henkilokunnalle tulisi
jarjestaa kertauskoulutusta koskien myymalan turvallisuutta ja havikin estamista. Taman li-
saksi myymalapaallikon tulisi kerrata henkilokunnalleen, kuinka arjen pienet teot, monipuoli-
nen asiakaspalvelu ja huolellisuus nakyvat positiivisesti taistelussa havikkia vastaan. Myyma-
loille maksetaan vartiointipalveluista, joten niita tulisi oikeaoppisesti hyodyntaa kaikissa epai-
lyttavissa tilanteissa. Niin myymalatyoskentelyssa kuin inventaarion laskennassa tulisi kayttaa
vastuualueita, jolloin tyontekijat suhtautuisivat tyohonsa motivoituneempina. Vaikka suurim-
maksi uhaksi havikin muodostumisessa koetaan ulkopuolinen varkaus, on sen tarkein vastus ja
ehkaiseminen myymalan sisalta lahteva oma toiminta, johon osallistuu jokainen tyontekija.
Tahan lasketaan niin koko- kuin osa-aikaiset tyontekijat, tarkeimpana suunnannayttajana

omalla esimerkillaan tyoskenteleva myymalapaallikko.

5.2  Jatkotutkimukset

Saatua aineistoa on mahdollista laajentaa ja syventaa jatkotutkimuksilla. Tutkielmaan kaytet-

tavat resurssit ovat kuitenkin rajallisia, taman takia tutkimusongelma on maltillisesti rajatta-

va ja muut kiinnostavat aiheet siirrettava seuraaviin mahdollisiin tutkimuksiin.
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Myymalassa kaytettaviin maksukortteihin vaikuttaa talla hetkella suuresti eurooppalaisten
pankkien, Euroopan keskuspankin ja Euroopan komission muodostama maksuliikennealue
(Single Euro Payments Area, SEPA), joka on tullut vaiheittain voimaan alkaen vuodesta 2008.
Nakyvin vaikutus kuluttajalle on tasta ollut sirullisten korttien kayttoonotto, eli maksukuitin
allekirjoittamisen sijaan maksu vahvistetaan tunnusluvun nappailylla. (Ramo 2011, 100.) Tal-
loin maksukortti ei kay enaa myyjan kasissa, jolloin on mahdotonta kontrolloida onko kortin

haltija seka ostaja yksi ja sama henkilo.

Pankkikortteihin liittyy takuu, tarkoittaen sita, etta pankki takaa maksun kaupalle korttita-
pahtumasta, mikali myymala on noudattanut maksamiseen liittyvia ohjeita. Tama takuu kui-
tenkin raukeaa, jos esimerkiksi ostos jaetaan useaksi eri maksuksi, jotta valtytaan henkilolli-
syyden tarkistamiselta. (Ramo 2011, 100-101.) Kaupan myyjien tulisikin olla tietoisia maksu-
korttien oikeasta hyvaksymisesta. Havikkitutkimuksen laajentaminen maksutapahtumien ja
kassakayttaytymisen tutkimiseen ja sita kautta mahdollisten rahallisten kassaerojen jatkotut-
kimus olisi varmasti hyodyllinen kohde. Tahan kuuluisi myos tapahtumat myyntiajan ulkopuo-

lella eli tilitettavien kassarahojen ja mahdollisten arvokuljetusten suhteen oikea toimiminen.

Myymalassa tapahtuvia tuotehavikkeja voisi laajentaa koskemaan myos toimitusketjussa ta-
pahtuvia havikkeja, talloin otettaisiin mukaan tukun toiminta. Taman opinnaytetyon tutkitta-
vana otoksena oli kymmenen Bestseller Retail Finland Oy:n myymalaa. Jatkotutkimuksissa
voitaisiin otoskokoa laajentaa koskemaan kaikkia BSR:n omistuksessa olevia liikkeita. Talloin
laadullisen tutkimuksen toteutus olisi tosin erittain haasteellista otoskoon ollessa melko suuri.
Nyt saatuja tuloksia voisi myos verrata tekemalla vastaava tutkimus Name It -
lastenvaateliikkeille, jotka olivat tassa tutkielmassa rajattuna pois. Yhden tutkimuksen loppu

onkin usein seuraavan tutkimuksen alku.
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Liite 1: Kyselylomakkeen saatekirje

10.4.2012

Helsingissa

Kyselylomake henkilékunnalle myymalan havikista

Hyva myymalapasllikka,/ myyjs,

olen liiketalouden opiskelija Laurea-ammattikorkeakoulusta ja teen opinndytetyétd aiheesta "Hawikin waikutus

yrityksen lilketoimintaan vaatteiden vahittaismyynnissd."”

Kasittelen tydssani vain itse myymaldss3 tapahtuvaa havikkid. N&in ollen olen rajannut siitd pois toimitusketjussa
tapahtuvan havikin ja rahalliset kassaerot. Myymal&ssa ilmeneva havikki voi johtua monista eri asioista, esimerkiksi

varkauksista, virheistd inventaariolaskennassa tai IT-ongelmista.

Tydssdni tutkin Bestseller Retail Finland Oy:n omistuksessa olevia myymalgitd. Olen laskenut myymaéldiden
kokonaisinventaarioerot kolmen vuoden ajalta (1.2.2009 - 31.1.2012), ja ndiden perusteella valinnut tutkimukseen
mukaan ne kymmenen lilkettd, joista laskujeni mukaan puolella on eniten inventaarioeroa ja toisella puolella vihiten.
Linkki kyselylomakkeeseen I5hetetddn yhdelle myyméalapaillikille ja yhdelle myyjalle per liike. Myymal3p&allikdt ovat
ndiden kymmenen litkkeen vastuuhenkilditd, myyjat olen valinnut sattumanvaraisesti 30-tuntilzisten tyéntekijdiden
joukosta. Tydn onnistumisen kannalta, on tdrkedd ettd sind myymaldpasllikking/myyjind vastaisit huolellisesti
kaikkiin kyselylomakkeen kysymyksiin. Vastaamiseen menee 10-15 minuuttia. Valmiissa opinndytetydssi ei kyselyssa
mukana olevat litkkeet tai vastaajat ole tunnistettavissa yrityksen ulkopuolisille henkilgille. Jotta itse tied&n kunkin
myymé&ldn henkildkunnan jasenen wastanneen, kdytdthin lomakkeessa my@hemmin mainittua myymaldkoodia

tunnistusta varten.
Vastaathan kyselyyn perjantaihin 20.4.2012 menneassa.
Kiitos paljon yhteistydsta!

Ystdvallisin terveisin,

Tiia Enckell
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Liite 2: Sahkainen kyselylomake
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