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Opinnaytetyon tarkoituksena on tuottaa kehitysideoita noutomyyntiprosessiin ja
varastomyymalan toimivuuden parantamiseen. Opinnaytetyon ensimmaisena ta-
voitteena on perehtya prosessien kehittdmiseen ja johtamiseen, toisena tavoittee-
na on tutkia Ahlsell Oy:n henkildston nakemysta noutomyyntiprosessista ja varas-
tomyymalan toimivuuden nykytilasta ja kehittdmiskohteista. Kolmantena tavoittee-
na on kuvata noutomyyntiprosessin ja varastomyymalan nykytila.

Teoriaosuudessa kaytiin yleisesti lapi tarkemmin yrityksen eri prosessien vaiheita,
ja sita, mita niihin liittyy kaytannéssa. Samassa osuudessa my0ds avattiin eri terme-
ja liittyen opinnaytetydéhon, kuten esimerkiksi mita prosessien kehittdminen tarkoit-
taa kaytdnnossa. Kerrottiin myds prosessien tavoitteiden saavuttamisesta seké
niiden aikatauluttamisesta, ja siitd, miten nama seikat liittyivat kohdeyritykseen.

Empiriaosuudessa syvennyttiin tarkemmin varsinaiseen opinnaytetyén asiaan, eli
Ahlsell Oy:n noutomyynti- seka varastomyymaléprosesseihin. Tehtavana oli saada
selkea kasitys yrityksen noutomyynti- seka varastomyymalaprosessin nykytilasta,
analysoida tilannetta, ja 16ytaa jotain parannettavaa tai kehitettavaa, joita voitaisiin
mahdollisesti ottaa yrityksessa kaytt6on opinnadytetyon pohjalta. Tavoitteena on
myo6s antaa ulkopuolisen nakokulma yrityksen nykytilanteesta, ja saada timénhet-
kisilta tyontekijoiltd heiddan omia mielipiteitddn, jotka kerattiin haastattelujen ja sah-
kopostikyselyjen perusteella.

Lopuksi tarkasteltiin kerattya informaatiota, kirjoitettua teoriaosuutta, seka yrityk-
sen nykytilaa. Naiden seikkojen pohjalta laadittiin opinnaytetydsta yhteenveto, jo-
hon liitettiin myds opinnaytetyon tekijéiden omia pohdintoja seka kehitysehdotuk-
sia tilanteesta. Se, miten yrityksessa otetaan kantaa kirjoitettuihin mielipiteisiin, on
heistd itsestaan kiinni. Opinnaytetyota voidaan kayttdd myos tulevien tydntekijoi-
den perehdytyksessa yrityksen toimintamalleihin.

Avainsanat: kehittdmisprojektit, liiketoimintaprosessit, myynti, prosessijohtami-
nen, varastointi
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The purpose of the dissertation is to produce development ideas to the fetching
sales process and to the improvement of the functionality of the warehouse store.
The first objective of the dissertation is to study the developing and management
of the processes, the second objective is to study the view of the staff of Ahlsell Oy
on the fetching sales process and on the present state of the functionality of the
warehouse store and on the subjects of development. The third objective is to de-
scribe the present state of the fetching sales process and of the warehouse store.

In the theory part the stages of the different processes of the company and what is
connected to them in practice were gone generally through in more detail. In the
same part different terms were also opened in connection with the dissertation, for
example, what the developing of processes means in practice. It was also written
about reaching of the objectives of processes and about the scheduling of them
and from how these points were connected to the target company.

In the empirical part, we take a more detailed look in the actual matter of the dis-
sertation, in other words to fetching sales and storage process of Ahlsell Oy. The
task was to get a clear idea of the present state of fetching sales and storage pro-
cess of the company, to analyze the situation and to find something to be possibly
brought into use in the company based on the dissertation. The purpose was to
also give the point of view from an outsider to the present situation of the compa-
ny, and to get feedback from the company's workers and their opinions which were
collected on the basis of the interviews and e-mail inquiries.

Finally, the collected information, written theory and the present state of the com-
pany were examined. A summary of the dissertation that includes the writers own
considerations and development ideas were also included from the situation that
was gathered up based on these points. How the company uses the writers’ opin-
ions is to be decided between the company's leading personnel. The dissertation
can be used as a part of the future workers' orientation to the operations models of
the company.

Keywords: development project, business process, sales, process management,
storage
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1 JOHDANTO

Monialaisen organisaation tuotannontekijat ovat riippuvaisia toisistaan. Jokainen
osa myyntikoneistosta tukee toistaan ja toimet nakyvat valittbmasti tai viiveella
toisen tehtavassa. Tukkumyynnin ja noutomyynnin yhteistoiminta on tiedonkulun

seka asiakastyytyvaisyyden nékdkulmasta ensiarvoisen tarkeaa.

Normaalitilanteessa informaatio tilauksesta siirtyy tukkumyyntiosastolta nouto-
myyntiin lahetteend, jonka perusteella tarvittavat tuotteet sitten keratadan varastos-
ta. Muutamien erilaisten ndkemysten johdosta tilausprosessin jasenia ei voida luo-
kitella arvojarjestykseen. Toisaalta tukkumyynti toimii valikatena asiakkaan ja suo-
rittavan noutomyynnin valilla. Vastaava nakokulma kasittdd noutomyynnin toimi-
van tukkumyynnin aloitteesta (tilauksen valittyminen -> kerddminen.) Molemmat
naista tekijoista ovat tarkeité tilausten onnistuneisuuden kannalta. Noutomyynnin
vastuulla on varasto eli myymala ja tukkumyynnin tehtavéa on tarjota vankkaa asi-
antuntemusta ja vastata asiakkaan tarpeisiin. Noutomyynnin tyénkuvan voidaan
siis katsoa keventyvan tukkumyyntiosaston toiminnan ansiosta. Aikaa varastonhal-

lintaan jaa enemman, kun toinen taho huolehtii tilausten vastaanottamisesta.

Valittomat tilaukset tapahtuvat yleensd myymalassa asiakkaan kerattya tarvitse-
mansa tuotteet itse. Asiakas antaa listan keraamistaan tuotteista viivakoodinlukijan
muodossa myyjalle, joka jatkaa siirtdamalla tilauksen nayttépaatteelle. Joskus ket-
jussa kay kuitenkin niin, etta tilausta laatiessaan tukkumyyja nékee kaytannoéllisista
syista jarkevammaksi tilata listan kasittamat tavarat keskusvarastolta. Syynéa poik-
keavaan kaytantoon voi olla hyllysaldo, saatavuustilanne tai vaikkapa maahan-
tuojaan kohdistuvat yhteysongelmat. Noutomyyntitiimin toiminta vaikuttaa suurelta

osin tavaraprosessin sujuvuuteen.

1.1 Opinnaytetyon tarkoitus ja tavoitteet

Opinnaytetyon tarkoituksena on Ahlsell Oy:n noutomyynnin optimointi. Tama aio-
taan saavuttaa esimerkiksi perehtymalla tarkasti yrityksen arkipaivaisiin toiminta-
tapoihin, seka haastattelemalla nykyisia tyontekijoita. Myds sahkdpostikyselyita

tulemme lahettamaan. Tyontekijoiltd pyritddn saamaan mahdollisimman paljon



tarkkaa, ajankohtaista tietoa yrityksen toimintatavoista esimerkiksi logistiikkaan ja
noutomyyntityon tilaan liittyen. Haluamme my6s kuulla yrityksen palkkalistoilla toi-
mivien henkildiden kehitysideoita, jos heilla sellaisia on. Myds ongelmat on tarkeaa
listata ylos, jolloin ne ovat tunnistettavissa ja korjattavissa. Lisaksi tyontekijoiden
nakokulma asioihin, joita ei missdan nimessa heidan mielestdén saisi muuttaa,

tulisi huomioida.

Haastatteluista seka kyselyista saadut tiedot tullaan analysoimaan tarkasti, ja saa-
dut tulokset seka vastaukset, ja ongelmien pohjalta luodut ratkaisut tullaan rapor-
toimaan opinnaytetytsséa. Se, mitd opinnaytetydn tuottamilla suunnitelmilla, ratkai-
suilla, tiedoilla ja muulla informaatiolla tullaan yrityksesséa tekemaan, on kiinni heis-

ta itsestaan.

Opinnaytetydn toisena tavoitteena on kuvata ja analysoida noutomyyntiprosessin
ja varastomyymalan toimivuuden parantamista. Toimeksiantajaorganisaatiossa

tahan on kiinnitetty huomiota ja malleja on hiottu kautta historian.

Opinnaytetyon kolmantena tavoitteena on kuvata toimintaa nykyisellaén ja haas-
tatteluilla seka kyselyilla |6ytaa kohtia, joissa voisi viela olla tismennettavaa. Ke-
hittdmiskohteita tutkitaan tyon tehostamisen, ja samalla tuottavuuden lisddmisen
kannalta Ahlsell Oy:n nakoékulmasta. My6s verkkomyynti yleistyy ja on kaytdssa
lahes joka taholla. Tutkimus selvittdaa pintapuolisesti vaikutuksia siirrettaessa pai-

nopistettd myymalamyynnista verkkomyyntiin.

1.2 Opinnaytetydon rakenne

Opinnaytetyon rakenne koostuu seuraavasti: alkupdaan johdannossa selvitetaan
hieman yrityksen ja opinnaytetyon taustoja. Taméan jalkeen tarkastellaan hieman
tarkemmin opinndytetyon aihealueita ja taustoja, niin ongelman kuin yrityksenkin
kannalta. Selvitetdan mydos sitd, miksi juuri kyseinen yritys on valittu opinnaytetyon

aiheeksi.

Johdantoa seuraa teoriaosuus, ja siind pyritddn paneutumaan ongelmaan tar-
kemmin kuin johdanto-osuudessa. Seuraavaksi avataan opinndytetyon kannalta
tarkeitd termeja, kuten varastomyyntity6, tavaraprosessi seka tukkukauppa. Ylei-



sen pohjustuksen jalkeen, ja termien ollessa selkeat, siirrytddn aiheisiin kehitta-
mistyd sek& nykytilan kuvaus. Kehittamistydsséa tarkastellaan eri tutkimusmene-
telmien kannalta yrityksen tilannetta, seka opinnaytetydbn ongelmaa, seka kerro-
taan tarkemmin myods tiedonhakumenetelmistd, kuten esimerkiksi yrityksen tyon-

tekijoiden haastatteluista sek& sahkodpostikyselyista.

Nykytilan kuvausosiossa tarkastellaan yritystd ja sen toimintatapoja. Opinnéayte-
tyon kohteena olevalla yrityksella ei nykytilanteessaan ole varsinaista akuuttia on-
gelmaa. Opinnaytety6 keskittyykin siihen, onko nykytilannetta mahdollista kehittda
entisestaan. Tarkastellaan, miten esimerkiksi noutomyyntiprosessi on jarjestetty
yrityksessa nykyisellaan, ja esitelladn ideoita toiminnan jatkuvuuden varmista-
miseksi, sekd parantamiseksi. Pyritddn myos ottamaan esille mahdollisia ongel-
makohtia, joita saattaa ilmestya nyt tai tulevaisuudessa. Liséksi pyritaan selvitta-
maan myos tyontekijoiden suhtautumista esiteltyihin ideoihin ja uudistuksiin, seka
saamaan selville tydntekijoiden tietoisuuden yrityksen noutomyyntiprosessin nyky-
tilanteesta. Noutomyyntiprosessin jarjestamisesta yrityksessa selvitetdaan esimer-
kiksi sitd, miten tavaraa toimitetaan yritykseen sisaan (tilaukset), ja sieltd ulos

(myynti), seké& kassa- ja maksutapahtumien hoitamisen.

Seuraavassa osiossa tuodaan esille jarjestamiemme haastattelujen sekéa kyselyi-
den avulla keratyt tiedot, ja luomme raportin saatujen tietojen perusteella. Tata
raporttia kaytetaan yhtena tietolahteena ideoidessamme yrityksen noutomyynti-
prosessin kehittdmista. Tassa nakyvat myds yrityksen nykyisten tyontekijdiden
mielipiteet. Kirjaamme kehittdmisehdotukset yl6s, ja pyrimme jalostamaan ideoita
edelleen. Huomioimme my6s havaitut ongelmakohdat, ja pyrimme laatimaan niihin

korjausliikkeita.

Lopuksi pohditaan omaa onnistumistamme opinnaytetyon rakentamisessa seka
koko opinnaytetyoprosessin kulussa. Paatelméssd huomioidaan myds jatkotoi-
menpiteet yrityksen kannalta. Annamme ideoita ja arvioimme milloin ideat voitai-

siin laittaa yrityksessa toteuttamisasteelle.



1.3 Abhlsell Oy

Toimeksiantajayritys on erds Pohjoismaiden johtavista teknisen tukkukaupan kon-
serneista. Toimenkuvaan kuuluu LVI-tuotteiden, sahkon, teollisuuden seka raken-
nusalan tuotteiden myynti ja osittain myds maahantuonti. Yritys tyollistdd noin
4300 henkea, joista Suomessa tyoskentelee viitisen sataa. Kyseessa on laajalle
levittaytynyt ja eri aloja yhdisteleva kokonaisuus, jossa on jatkuva kehittamis- ja
uudistustarve. Organisaation historia ulottuu pitkalle suomalaisen tukkukaupan

menneisyyteen. Ahlsell Suomi Oy on fuusioiden tuloksena syntynyt yritys.

Ahlsell Oy toimii Pohjoismaissa, Virossa sekd Venagjalla LVI-, sdhko-, teollisuus-
sekd kylmatuotteiden ja -palveluiden alalla. Ahlsell-konsernin liikevaihto on noin
2,5 miljardia euroa. Toimipaikkoja Ahlsell omistaa yli 250 ympari Pohjoismaita,
joista 34 Suomessa. Konsernin paaomistaja on sijoitusyhti6 CVC Capital Partners.
(Ahlsell.)

Yrityksen tuotevalikoimiin kuuluvat tuotteet sijoittuvat Suomen tukkukaupan vo-
lyymin vertailussa kolmeen neljastd suurimmasta tukkukaupan alasta. Polttoai-
neet, koneet ja laitteet seka rautakauppatavara ja LVI-laitteet ovat kaikki osana

Ahlsellin valikoimaa. (Tilastokeskus.)

Ahlsellin tarkoituksena on tarjota tavarantoimittajille parhaat mahdolliset kanavat
tuoda tuotteitaan esille markkinoilla. Yrityksessa onkin pitkat perinteet pitkajantei-
sesta tyosta, ja hyvistd, aktiivisista suhteista tavarantoimittajiin. Nain Ahlsellin tuo-

tevalikoima kasvaa, ja toimii yritys my6s itse maahantuojana joillain osa-alueilla.

Konsernilla on noin 500 avaintavarantoimittajaa. Avaintoimittajalla tarkoitetaan
sellaisia yrityksia, jotka omaavat vahvan tuotemerkin ja toimivat Pohjoismaissa.
Kyseiset tavarantoimittajat myyvat tuotteensa ja palvelunsa tukkukaupan kautta.

Useimmat naistéa avaintavarantoimittajista ovat suuria, kansainvalisia toimijoita.

Ahlsellin tavoitteena on yhten&inen, pohjoismainen tuotevalikoima kaikilla sen
edustamilla toimialoilla. Pohjoismaisesti toimivien yhteisty6- ja tavarantoimittaja-
kumppanien kanssa toimiessa yritys saa niin mittakaava- kuin synergiaetuakin

osto- ja varastotoiminnoissa.
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Tehokas, toimiva logistiikka onkin aina ollut yksi Ahlsellin toiminta-ajatuksen kul-
makivista. Ahlsellin logistiikkakeskus sijaitsee Hyvinkaalla, josta tuotteet lahtevat
eteenpain asiakkaille tai Ahlsellin muihin myymaléihin Suomessa. Tuotteet kes-
kusvarastoidaan, joka tarkoittaa asiakkaille kilpailukykyisid hintoja. Ahlsellilla on
mahdollista ostaa tuotteet kivijalkamyymalasta, Internetin valityksella tai OVT-

tilauksena (organisaatioiden valinen tiedonsiirto).

Ahlsell pyrkii tarjoamaan koko laajan tuotevalikoimansa saman katon alta, jolloin
asiakkaiden on helppo tilata tavaraa eri tuotevalikoimista. Mittavan teollisen koke-
muksen seka asiantuntevan henkiloston avulla Ahlsell toimittaa tavarat luotetta-
vasti ja nopeasti. Myds myynninjalkeinen asiakaspalvelu on Ahlsellilla otettu huo-

mioon.

Ahlsell pyrkii olemaan yksi alan johtavista yrityksistd myds laatu- seka ymparisto-
politikassa, ja taman vuoksi ne otetaan Ahlsellilla jatkuvasti huomioon jokapaivai-
sissa toiminnoissa. Tama perustuu osaavan henkiloston taitoon, toimintoihin ja
sitoutumiseen. Toimintoihin luetaan muun muassa ymparistévaikutusten minimoin-

ti, energiankulutuksen vahentaminen seka jatteiden lajittelu ja kierratys. (Ahlsell.)

1.4 Tukkukaupan periaatteet

Santasalo ja Koskela (2009, 7) maarittelevat tukkukaupan vahittdiskauppaa ja
muuta yritystoimintaa palvelevaksi kaupaksi, johon olennaisena osana kuuluu ta-

varan valittdminen ja siihen liittyva palvelutoiminta.

N&in toteavat Santasalo sekd Koskela kirjassaan Tukkukauppa Suomessa 2009
(sivu 7), ja tama vaite pitdd paikkansa myos opinnaytetydmme aiheena olevassa

yrityksessa.

Tukkukauppa on yksi suurista toimialoista Suomessa, ja tukkukauppa seka tekni-
nen kauppa jakautuvat moneen erityyppiseen toimialaan. Tukkukaupan pé&éatoi-
mialat jaetaan tuotteiden, toiminnan ja toimintakumppaneiden mukaan paivittaista-
varatukkukauppaan, kulutus- ja kayttotavaratukkukauppaan, maataloustukku-

kauppaan, tekniseen kauppaan, rakennusalan tukkukauppaan, tieto- ja viestinta-
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tekniseen tukkukauppaan seka polttoaineiden tukkukauppaan. Tukkukaupan liike-
vaihto on yhteensa 70 miljardia euroa.

Tukkukauppaan kuuluu osana agentuuritoiminta, ja se kattaa koko tukkukaupan
markkinoiden toimialakirjon. Agentuuritoiminta eroaa tukkukaupasta siing, etta se
toimii valikatena tavaravirroissa eika sen toiminnan volyymeissa ole mukana vali-
tettvan tuotteen arvoa. Agentuuritoiminnan merkitys tukkukaupan rinnalla on pie-
ni, vaikka agentuuriyritysten maara on suhteellisen suuri. Toimeksiantajana agen-

tuuritoiminnalla voi olla ulkomainen tai kotimainen, yksityishenkil tai yritys.

Tukkukauppa Suomessa on jakautunut toimintaympariston ja -kumppaneiden
kannalta erityyppisiin toimialoihin. Esimerkiksi kulutustavaroiden tukkukauppa toi-
mii selkeimmin perinteisen tukkukaupan tavoin, vélittden tavaroita tuotantoportaas-
ta vahittaiskauppaan eli lahinna erikoiskauppaan ja tavarataloihin. Rakennusalan
tukkukauppa seké tieto- ja viestintdalan tukkukaupat palvelevat seka vahittais-
kauppaa ettd muuta yritystoimintaa. Tekninen kauppa eroaa toiminnaltaan merkit-
tavasti perinteisesta tukkukaupasta, valittaen tuotteita ja palveluita yrityssektorille.
Teknisessa kaupassa tuotteita ei valttamatta myyda varastoista ja myytavien tuot-

teiden lukuméaara saattaa olla alhainen.

Tukkukaupan toiminta on yritysten valista liiketoimintaa. Tukkukaupan muodosta-
vat erilaiset tukkumyyjat, tavaroiden ja palveluiden maahantuojat, erilaiset ostoyh-
tymat ja teollisuuslaitosten myynti- ja palveluorganisaatiot sekd osuuskunnat. Tuk-
kukauppa myy tuotteita ja palveluita vahittaiskaupoille, muille tukkukaupoille seka
muille yrityksille ja ammatinharjoittajille.

Tuotteiden ja palveluiden myynnin ohella tukkukaupan tehtéviin kuuluu tuotteiden
varastoiminen ja jakeleminen, lajittelu, kokoaminen, asentaminen seka pakkaami-
nen. Varastointia on vahennetty, ja toiminta on painottunut logistiikan kehittami-

seen.

Tukkukauppa toimii usein sek& maahantuojana ettd valmistuttajana. Se maéaritte-
lee itse myytavat tuotteet ja teettaa niita sopivilla alihankkijoilla, tai ostaa niitd suo-
raan muilta tuottajilta tai toimittajilta. Tukkukaupan on myds pidettava huoli tuot-
teen huollon jarjestamisesta, takuusta seka kierratyksesta. Myos informaation vali-

tys on kasvanut tukkukauppa-alalla, ja tukkukaupat vastaavatkin itse tuoteinfor-
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maatiosta, tekevat myynninedistamisty6ta sek& kouluttavat ja konsultoivat asiak-
kaita ja tyontekijoita. Lisaksi tukkukauppa voi osallistua esimerkiksi myymalamark-

kinointiin, ja ohjeiden kdantamiseen aidinkielellemme.

Tukkukaupalla on toiminnassaan erilaisia toimintamalleja. Esimerkiksi kaupan
ryhmien tukkuliikkeilla on jo valmiit asiakkaat, ketjut, joille tukkukauppa hankkii
tuotteita. Tukkukauppa saa asiakasketjuilta tai ketjuyhtiolta valmiit budjetit tuote-
ryhmittain. Talla rahalla ostajat yrittavat l6ytaa mahdollisimman hyvét ja houkutte-

levat, kuluttajiin vetoavat tuotteet. (Santasalo & Koskela 2009, 7-17.)

1.5 Kasitteet ja termit

Tassa alaluvussa kasitelladan hieman teoriaa sekad termeja liittyen varastointiin,

tilauksiin seka tilasuunnitteluun.

1.5.1 Varastointi

Varastomyymalan toimivuuden takeena on selked, toimiva varastointiprosessi.
Varastointi onkin loogisin ratkaisumalli tuotteille, joiden kysynta on vaikeasti enna-
koitavissa esimerkiksi sesonkiluonteisuuden takia. Tama patee myos kasittele-
mamme yrityksen, Ahlsell Oy:n myymiin tuotteisiin, jotka ovat sahko-, teollisuus-
seka rakennusalan tuotteita. Tuotteet ovat saatavuudeltaan ja menekiltdan hitaasti
myyvia tuotteita, seka esimerkiksi rakennusalan raaka-aineita. Tuotteita tulee olla
varastossa koko ajan saatavilla, mutta ei liiaksi asti, silla talléin jotkin tuotteet voi-
vat menné esimerkiksi paivaysvanhoiksi, tai kolhiintua kaytté- ja myyntikelvotto-
miksi. Varastosta tuleekin pitaa hyva huoli, ja varastonkierrosta tulisi huolehtia,

minimoiden nain edell& mainitut mahdolliset tavaroiden menetykset.

Varastointiin turvautumisen lahtokohtana onkin useimmiten vélivarastoissa olevien
tuotteiden tuotannon tapahtuminen eri tahdissa, kuin kulutuksen nopeus. Tahan
voivat vaikuttaa myo6s varastojen tdydennysten ja kulutuksen erdkustannukset se-
k& -koot. Taloudellisinta varaston toiminta onkin juuri silloin, kun ylimaaraista, tur-

haa tuotteiden puutetta, toimituskyvyttomyyttd, ei ole ja ylimaarainen, liiallisen
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varmuusvaraston keradminen pidetdan minimissa. Toisinaan tulee tilanteita, joissa
tulee varmistaa yksittaisen tuotteen saatavuudesta tietylla maara- seka aikamaarit-
teelld, ei suinkaan kyseisen tuotteen ostamisella varastoon. Siitéa huolimatta varas-
ton yllapito on Ahlsell Oy:lle tarkeaa, ja tallaisten yksittaisten tilaustuotteiden yllapi-

taminenkin on liiketoiminnan kannalta ehdotonta.

Karruksen (2001) mukaan yrityksen myyvét tuotteet noudattavat satunnaisen ky-
synnan kaavaa. Satunnaisella kysynnalla tarkoitetaan tuotetta tai tilannetta, joissa
tuottajalla tai varastoijalla ei ole mahdollisuutta ennakoida tuotteen kysyntaa var-
masti, jotta varaston optimointi olisi mahdollisimman tehokasta. Kysynnan satun-
naisuus onkin juuri varastoivissa yrityksissa iso ongelmakohta, koska asiakkaalle
riittdvan toimituskyvyn takaaminen voi mahdollisesti johtaa ylivarastoimiseen, joka
sitd kautta sitoo pddomaa, vie varastotilaa seka nostaa kustannuksia. Myos tuot-

teen laatu voi heikentya pidempiaikaisessa varastoinnissa.

Fyysinen jakeluverkko on hyva lahtokohta tehokkaalle varastoinnille. Tehokas va-
rastonhallintajarjestelméa vaatii monitasoista jakeluverkkoa toimiakseen tehokkaas-
ti. Tahan siséltyy se, missa tuotetta sailytetaan, olkoonkin se sitten toimittajalla tai
yrityksen omassa varastossa. Varastonhallintaohjelmaan ohjelmoidut raja-arvot
huomauttavat tyontekijoita, kun varaston lukumaara tietyn tuotteen kohdalla on
alhainen. Nain voidaan tilata tuotetta lisaa joko keskusvarastolta tai maahantuojal-

ta.

Useimmilla jakelijoilla sek& tukkuliikkeilla on tuotteita, joiden kysynta ja vaihdunta
on suuri. Naita artikkeleita tulisi olla varastossa saatavilla koko ajan. Jotkin yrityk-
set, kuten esimerkiksi Ahlsell Oy, myyvat myos tuotteita, joita myydaan harvem-
min. Naitd artikkeleita tilataan useimmiten vain asiakkaan pyynnostd, eikd niita
pidetd varastossa lainkaan. Téallaista tuotetta kysyva asiakas ei aina ole valmis
odottamaan pitkid aikoja ja saattaakin tilausajan venyessa siirtyd ostamaan tuot-
teen kilpailijalta. Yleens&d ndma tuotteet ovat arvoltaan suurempia tai kayttotarkoi-
tukseltaan harvinaisempia kuin normaalit kaupan tuotteet. Tuote on syyta tilata, jos
siitd saadaan yritykselle vaivaan ja riskiin suhteutettuna riittava kate. Taman vuok-

si yrityksen tilaus- ja toimitusketjun tulee olla kunnossa. (IBS.)
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1.5.2 Tilaus

Ahlsell Oy:ssa onkin jo kaytossa ns. tilauspistemalli. Tilauspistemallin toimintape-
riaate on seuraavanlainen: kun tietyn tuotteen alin varastomaara saavutetaan, an-
taa varastonohjausjarjestelméa siita huomautuksen, jolloin varastotyontekijat ovat
tietoisia asiasta ja voivat tilata tuotetta lisda. Tilauspistemallin tehokkuus syntyykin
juuri tilaushetken seka varaston tdydennyshetken ajantasaisuudesta. Tilauspiste-
mallin ydin on tuotteen alin halytysraja, tilauspiste. Halytysraja on se raja, kun tuo-
tetta tulisi tilata varastoon lisaéa, mahdollisen kysynnan tyydyttamiseksi. Raja maa-
ritellaan tuotteelle havaitun tai ennustetun kysynnan sekéa toimitusajan mukaan.
Nain pyritadn pitamaan huolta, etté tuotetta olisi aina saatavilla varastosta. Koska
kysynta on yrityksen tuotteilla yleenséa ottaen vaihtelevaa, on eri tuotteiden tilaus-
ja taydennysmaarat seka -ajankohdat polveilevia. Yrityksella onkin kaytdssaan
ajantasainen tietojarjestelma, joka tarkastaa varastossa olevien tuotteiden péivit-
taiset saldot, ja pitda kirjaa tuotteiden menekista. Tietojarjestelma vaatii kuitenkin
ihmiskatta toimiakseen, kuten esimerkiksi varastontaydennysten lisddmisen tieto-
jarjestelmaan, ja myytyjen tuotteiden kuittaukset. Myds myynnista poistettavat ha-
vikkituotteet tulee kirjata jarjestelmaan erikseen. Karrus toteaa, etta tyontekijoille
tulisikin antaa selvat ohjeet, tai koulutus, varastonhallintajarjestelman kaytt6on

virhemarginaalin pienentamiseksi. (Karrus 2001, 43—46.)

1.5.3 Tilasuunnittelu

Tilasuunnittelu vaikuttaa omalta osaltaan yksikdn varaston nopeuteen seké logisti-
seen toimivuuteen. Tilasuunnitelmaan vaikuttavia tekijoitd on monia, joista esi-
merkkina varastomyymalayritykselle tarkeimmat, kuten laajennusmahdollisuus,
joustavuus, monikayttdisyys, tybn sujuvuus ja nopeus, tilan kaytto, kaluston kaytet-
tavyys seka kapasiteetti. Varaston yksi tarkeimpia tekijoita on nopeus, jonka vuok-
si varastot onkin pyritty laatimaan "terminaalityyppisiksi”. Terminaalivaraston tar-
kein tehtava on ottaa vastaan saapuva tavara, ja valittomasti lahettdd se eteen-
pain asiakkaalle, minimoiden tavaran lojumista varastossa. Hyvin toimiva termi-
naali onkin siis lAhes varastoton, joka ei kuitenkaan taysin vastaa Ahlsell Oy:n toi-

mintatapaa, koska yrityksella tulee vaihtelevan kysynnan takia olla tietty varasto
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koko ajan saatavilla. Terminaalivarasto onkin ideaalitapaus, mutta useimmat va-
rastoivat yritykset joutuvat "purkamaan” saapuvaa tavaraa, ja lahettamaan sita
edelleen eri tahoille, kuten yksittéisille asiakkaille, jotka eivat yleensa tilaa koko
maaraa saapuvasta tavarasta, joka keskusvarastolta myyntipisteeseen tulee. Ta-
mankin takia varastossa tulee olla eri nimikkeita saatavilla, koska asiakkaat tarvit-
sevat eri tavaroita, ja yhdistelevat varastossa saatavilla olevia tuotteita.

Nykytilanne varastohyllyjen tayttamisessa on, ettd saapuva tavara taytetaan hyl-
lyyn edestapain, jolloin vanhat, jo varastossa olevat tavarat jaavat uuden taakse.
Nain varastossa jo olevat tavarat eivat kierrd, ja voivat menna paivaysvanhoiksi.
Tasta hyvana esimerkkina toimivat maalit. Myos ulkoasu voi tuotteilla muuttua, ja
se voi vaikuttaa negatiivisesti asiakkaisiin. Niin sanotulla kovalla tavaralla tama ei
ole suuri ongelma. Esimerkiksi putket voivat kuitenkin ruostua ja kulua pidemmalla
aikavalilla, ja varaston kierto olisi hyva turvata. Yhtena helppona kehitysehdotuk-
sena olisi tayttdd hyllyt takaapéain, jos mahdollista. Nain vanha tavara saataisiin
pusketuksi hyllyjen etupuolelle, myyntiin, jolloin varaston kiertokin turvataan hel-
posti ja nopeasti. Myods tuotteiden menekin mukaan tulisi huomioida, mihin koh-
taan varastoa ne sijoitetaan. Tuotteet, jotka liikkuvat sisdédn ja ulos varastosta
usein, tulisi sijoittaa helposti saataville alueille, ja esimerkiksi lastaus- tai kasittely-
alueen lahelle, kun taas vahemman kiertavat artikkelit voi sijoittaa kaukaisemmille
alueille. Nain varastoa saadaan nopeutettua, ja logistiikkakin paranee samalla.
Tulee kuitenkin muistaa, ettei kaikkia hyvin liikkuvia artikkeleita sijoiteta taysin sa-
malle alueelle, jolloin voi muodostua niin sanottu pullonkaula, jossa on paljon lii-

kennetta. Nain varaston nopeus hidastuisi huomattavasti. (Karrus 2001, 141-142.)

Kuten myymaloissakin, myos varaston ulkondkdon tulee panostaa, ei kuitenkaan
niin paljon kuin toimipisteen vastaavaan. Tuotteiden tulee olla selkeasti esilla, ja
helposti saatavilla. Varasto voi myds olla suunniteltu eri teemojen mukaan, kuten
LVI-tuotteet omalle osastolleen, ja rakennustydmaatuotteet omalleen, nain pide-
taan ylla selkeé jarjestys tuotteissa, ja asiakas seka tyontekijat pysyvat helpommin

perilld, missa mennaan.
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2 PROSESSIN KEHITTAMINEN JA JOHTAMINEN

Prosessin kuvaaminen aloitetaan yleensa soveltamisalasta — mihin prosessia so-
velletaan, sekd mista se alkaa, ja mihin se paattyy. Talla pyritddn luomaan koko-
naiskuva koko prosessin toiminnoista. Soveltamisala voi liittyd niin asiakkaisiin,
tuotteisiin kuin eri tilanteisiinkin, ja tdssa yhteydessa yleensa kuvataan myoés pro-
sessin tarkoitusta. Tassa opinnaytetytssa tarkastellaan Ahlsell Oy:n noutomyynti-
prosessia, johon liittyvat olennaisesti myos esimerkiksi asiakas- seka varastopro-

sessitkin.

Seuraavaksi prosessin kuvaamisessa tarkastellaan asiakkaita seka heidan tarpei-
ta ja vaatimuksiaan. Asiakkaat, tassa tapauksessa niin yksityiset rakentajat kuin
yritykset ja urakoitsijatkin, ovat niita, joille prosessi tuottaa valmiita tuotteita ja / tai
palveluita. Prosessin kehittdmisessa tuleekin ottaa huomioon myos asiakkaiden
tarpeet ja vaatimukset, ja se, miten niihin pdastaan ja miten ne voidaan toteuttaa.
Tama on varsin tarkea osa yrityksen prosessien kehittdmista. Asiakkaiden laatu-
vaatimuksia ja -toivomuksia tutkimalla voidaan tunnistaa esimerkiksi kriittiset puut-
teet tuotteessa. Laamanen (2001, 90) méaarittelee vaatimuksen kirjassaan Johda
liketoimintaa prosessien verkkona seuraavasti: vaatimus on tarpeen tai odotuksen
ilmaisu, joka liittyy maarallisesti tai laadullisesti ilmaistavaan kohteen ominaisuu-

teen, niin ettd kohde voidaan toteuttaa ja sitéa voidaan tarkastella.

Vaatimuksia ja tarpeita voidaan tunnistaa esimerkiksi seuraavan, yksinkertaisen
kysymyksen kautta: "Mista asiakkaat valittavat?”. Jos asiakas on ottanut asiak-
seen valittaa tuotteesta tai palvelusta, on sen perustana yleensa toteutumaton

vaatimus.

Kun prosessin soveltamisala sekd asiakkaat ovat selvilla, on hyvéa tutustua tar-
kemmin prosessin tavoitteisiin. Miké on sen pdaméaara sek&d menestystekijat? Mi-
ten sita mitataan? Tassa tyodssa tarkastellaan tarkemmin koko organisaation laa-
juisia tavoitteita, mitd Ahlsell Oy:ssa voitaisiin esimerkiksi tavoitella. N&ita tavoittei-
ta voisivat olla mm. asiakastyytyvaisyys, voiton tekeminen, tuottavuus seka uuden
oppiminen. Parhaimmillaan prosessin tehtava kiteytyy jo prosessin nimessé, kuten
tassa tapauksessa: noutomyyntiprosessin kehittaminen. Joillain prosesseilla voi
olla my6s hyvin selkeéa strateginen tavoite, johon tiettya taktiikkaa kayttamalla pyri-
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taan. Esimerkiksi noutomyynnin parantamisessa voidaan ottaa tarkasteluun niin
asiakaspalvelu, myyntityd kuin varaston toimivuuskin. Myds erilaisia adjektiiveja
litetdd&n usein tiettyihin prosesseihin, joihin pyritaan. Noutomyyntiprosessin paran-
tamisessa pyrimme (varaston kierto-)nopeuteen, tarkkuuteen seka luotettavuu-

teen. Myds kustannustehokkuus on tarke&a.

Menestystekijoita pohdittaessa voidaan keskittya moneen asiaan, kuten nopeu-
teen, teknologiaan, osaamiseen, volyymiin, kustannuksiin tai vaikka prosessin eri
vaiheisiin, tydmenetelmiin seka asiakkaisiin. Konkreettisuuteen pyritaan liittamalla

menestystekijoitd prosessin tarkeisiin toimintoihin. (Laamanen 2001, 89-92.)

Kaikille prosessille tarkeitéa ovat sen tuotteet seka palvelut. Ne on helppo hahmot-
taa konkreettisesti vaikkapa tuotekehitysprosessin tai katalogin pohjalta. Ahlsell
Oy:lla ne ovat muun muassa erilaiset LVI-tuotteet, putket ja muut rakentamiseen
liittyvat tuotteet. Ahlsell Oy tarjoaa myds palveluita, kuten kotiin- tai rakennusty6-

maalle kuljetuksia, kokoamisia seké& asiakaspalvelua.

Karhunen, Pouri ja Santala (2004, 37—-39) huomauttavat, ettd varastojen tyopro-
sessit vaativat alan ammattilaisilta monipuolisia taitoja, kuten tavaratuntemusta,
asiakkaiden tarpeiden tuntemusta, koneiden ja tavaran kasittelytaitoja ja tietotyon

hallitsemista.

Asiakkaan tarpeiden hahmottamisesta esimerkkind toimii tilanne, jossa asiakas
haluaa tavaran A ja B, jotka kaytettaessa tukevat toisiaan. Tavaran B ollessa lop-
punut, keraaja tajuaa, ettei asiakas hyddy pelkasta tavarasta A. Kerdaja ei siten
toimita vain tavaraa A. (Karhunen ym. 2004.)

Varastointi alkaa tavaran vastaanotosta. Vastaanotto kantaa omalta osaltaan vas-
tuuta varastokirjanpidon virheettomyydesta. Vastaanottotyd voidaan jakaa laituri-
tyohon ja varsinaiseen tavaran vastaanottoon. Nama ovat erilliset prosessit, joiden
valisen tauon pituus voi vaihdella. Laiturityd pitaa tehda heti, kun tavara saapuu,
mutta vastaanottotarkastus voi tapahtua esimerkiksi seuraavana péivana. Laituri-
tyon tekee henkild, joka on paikalla kuljetuksen saapuessa, kun taas vastaanotto-
tarkastuksen voi tehda henkil®, joka parhaiten tuntee kyseisen tavaran. (Karhunen
ym. 2004.)
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Karrus (2001, 210-211) kuvaa prosessin kehittdmista seuraavasti: kun organisaa-
tiota tarkastellaan traditionaalisesti funktionaalisen tehtavgjaon kautta, samalla
helposti unohdetaan, miten arvonlisdys yrityksessa syntyy. Arvonlisays tapahtuu
useiden erilaisten toimintojen muodostamissa ketjuissa. Materiaalien ja raaka-
aineiden hankinta, niiden varastointi, siirto tuotantoon, varsinainen tuotanto, siirto
lopputuotevarastoon ja jakelu muodostavat yrityksen eri osastojen |api kulkevan

reaaliprosessin.

Alla oleva kuvio kuvaa Karruksen mukaan liiketoiminnassa yleisesti kaytettavia

prosesseja.

Asiakaspalvelu-
prosessi

Toimitus
asiakkaalle-

prosessi Liiketoimintaa

Uusien *Osto

Asiakaskunnan

«Myynti tukevat

eTuotanto

palveluiden
kehittaminen

e Huolto tOiminnOt-
prosessi

hallinta-prosessi o Jakelu
e Kuljetukset

Kuvio 1. Yrityksen keskeisimmat prosessit.

Kuviosta selvidd Karruksen mukaan (1998, 210-211) yksinkertaisuudessaan lahes
jokaisen yrityksen keskeisimmat perusprosessit. Opinnaytetydssa keskitytdan kui-
tenkin tarkemmin Ahlsell Oy:n "toimitus asiakkaalle-prosessiin” seka "asiakaspal-
veluprosessiin”. Tarkoituksena on avata yrityksen prosesseihin liittyvia asioita seka
tyotehtavia, 16ytaa niistd mahdollisia ongelmakohtia, ja luoda niihin parannusehdo-

tuksia tai ratkaisuja.

Karrus (2001, 212) toteaa seuraavasti: Talldin kehittgjan tehtavana on ensin tun-
nistaa ydinprosessit oikein ja sen jalkeen trimmata tai korjata niita toimintoja, jotka
tuottavat tavoiteltua arvonlisdd, sekd eliminoida ne toiminnot, jotka eivat tuota
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konkreettista arvoa prosessien joko ulkoisille tai siséisille asiakkaille. Prosessitar-

kastelussa tarvitaan samalla uudenlaista toiminnan hallintaa ja arviointia.

Aiemmin yrityksien oman toiminnan kehittamista pidettiin laajalti ylimaaraisena,
erillisena tyona seka lisavaivana paivittaisessa tydssa. Nykyaan ajattelutapa on
toinen — toiminnan sek& prosessien kehittamista pidetaan erittain tarkeana osana

yrityksen paivittaisia toimintoja. (Laamanen 2001, 23.)

Prosesseihin seka liiketoiminnan kehittdmiseen liittyy erilaisia mahdollisia lahes-
tymistapoja, joista avataan muutamia. Ne liittyvat oleellisesti Ahlsell Oy:n proses-

sien kulkuun.

2.1 Liiketoimintaprosessit

Ahlsell Oy:lla sovelletaan tarjontaketjun hallintaa (Supply Chain Management,
SCM) seka aikaan perustuvaa johtamista (Time Based Management, TBM). Tar-
jontaketjun hallinta on yrityksen logistiikkaa hyddyntava tapa, jossa yrityksen tava-
ravirtoja koordinoidaan koko ketjussa raaka-aineista lahtien myymalaan, ja lopuksi
asiakkaalle. Ketjun tavoitteena on virtaviivaistaa toimintoja seka mahdollistaa raa-
ka-aineiden sekd muun materiaalin liike poistamalla ylimaaraiset valivaiheet seka
toiminnot, ja suoraviivaistaa raaka-aineiden seka materiaalin kulku ilman turhia
valivarastoja. Aikaisemmin toimintatapa on edellyttéanyt integraatiota, mutta nykyi-
sellaan avointen markkinoiden kaytté on paljon helpompaa kehittyneiden tiedonva-

lityksen ansiosta.

Aikaan perustuvassa johtamisessa ajattelutavan takana on nimensd mukaisesti
aika, joka on kriittinen resurssi ja keskeinen suoritusten mittari. Lahtokohtana on
ydinprosessien tarkastelu toimituslahtdisesti, ja tavoitteena ajanhukan eliminointi.
Lapimenoaikojen minimointi perustuu operatiivisen tilaus-toimitusketjun lapaisyai-
kojen parantamiseen, sekd asiakkaalle menevaan toimitusaikaan. (Karrus 2001,
214))

Liiketoimintaprosesseihin liittyy usein myos yhteistyoté yrityksen ja tavarantoimitta-
jien valilla. Prosessitarkastelussa tavoitellaan parempaa ymmarrysta yrityksen
toimintaprosesseista, jotka rakentuvat eri rakenteista seka tehtéavista, ja kokonai-
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suudessaan ne tuottavat asiakkaalle tuotteen tai palvelun. Prosessijohtamisessa
ollaan erityisen kiinnostuneita siitd, miten ja miksi ty6 tehd&an. Prosessit tahtaa-
vatkin yleensd asiakastarpeen tyydyttamiseen, organisaatio- tai osastorajoista
rippumatta. Liiketoimintaprosessien ominaisuudet voidaankin Karruksen (2001,

218-220) mukaan luokitella esimerkiksi seuraavasti:

— prosessilla on asiakas, jolle tuotetaan tuote tai palvelu

— asiakas voi olla yrityksen sisa- tai ulkopuolelta

— prosessit voivat ylittda organisaatiorajoja, eivatké ne riipu organisaatiora-
kenteesta

— prosessin suorituskyky arvioidaan yleensé asiakkaan nakokulmasta

Organisaatiorajan ylittdmisella tarkoitetaan sita, etta tietty prosessi menee monen
eri organisaation alueelle, esimerkiksi tuotekehitysprosessi. Tuotekehityksessa
esimerkiksi tavarantoimittaja aloittaa tuotekehitysprosessin luomalla tuotteen, jon-
ka yritys sitten ottaa myyntiin. Yritys voi parannella tai antaa kehitysehdotuksia
tuotteelle, ja sitd voidaan kehittaa entisestaan. Lopuksi, kun tuote on myyty asiak-
kaalle, voi asiakaskin halutessaan antaa palautetta, jonka perusteella voidaan
tehda jalleen uusia ratkaisuja tuotteen kehittdmiseksi. Nain organisaatioraja on
ylitetty kolmesta kohtaa: tavarantoimittajan, sitd myyvan yrityksen sekd ostavan

asiakkaan osalta.

Liiketoiminnan ydinprosessit jaetaan Karruksen (2001, 218-220) mukaan kahteen
ryhmaan, joista toinen koostuu suoraan asiakkaalle arvoa tuottavista liiketoimin-
nan prosesseista, ja toinen ryhma taas liiketoimintaa tukevista prosesseista. Pro-
sessien kehittamistyd on tarkead, koska sita kautta asiakkaalle saatu arvo kasvaa.
Esimerkiksi toimintaketjusta on talléin karsittu pois ylimaaraiset, kuluja tuottavat,
turhat vaiheet. Prosessit myos tehostuvat, kun huomio ja energia keskitetaan ai-
dosti tarkeisiin asioihin, koska ylimaaraisia vaiheita ei ole. Nain myos yrityksen
henkilokunta saadaan paremmin perehdytettya tarkeisiin vaiheisiin ja niiden lapi-

vientiin, sekda ymmartamaan yrityksen asiakkaita ja heidan tarpeitaan paremmin.
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2.2 Henkiloéstoprosessit

Hatosen (1998, 7) mukaan suunnitelmallinen henkiloston kehittaminen takaa sen,
ettd yritykselld on oikeita henkil6ita oikeissa paikoissa oikeaan aikaan ja etté heilla
on oikeita taitoja, tietoja ja valmiuksia tehda sita ty6ta, joka on tarkoituksenmukais-

ta yrityksen kannalta.

Nykyaikana eri alojen tyotehtavat ovat jatkuvan muutoksen sekéa kehityksen alla.
Osaava henkilostod on yritykselle suuri voimavara, ja monitaitoiset tyontekijat sovel-
tuvatkin tekemaan toita yrityksessa eri tyopisteissa, jos tarve vaatii. Kuitenkin ny-
ky-yhteiskunnassa, tietotekniikan lisddntyessa ja teknologian kehittyessa, jokai-
sesta tyontekijastd on kehittyméassa eri alojen moniosaajia. Esimerkiksi kohdeyri-
tyksessamme varastotyontekijan tulee osata oman paatyonsa lisaksi monia eri
taitoja, kuten kielia seka tietotekniikkaa, ja omata tietty kasitys yrityksen eri toimin-
noista ja toimintatavoista. Varastossa ja myyntitydssa tyoskentelevan tulee var-
masti tehda toitéa jossain maarin myos englanniksi, puhelinsoittojen, pakkausten
tekstien, asiakkaiden seka tilausten muodossa. Myds tietoteknillistd osaamista
tarvitaan: tilausohjelmat, varastonohjausjarjestelméat, kassa- / myyntipisteen eri
ohjelmistot, kaikki nama hoidetaan tietokoneelta kasin. Jotta yrityksella pysyisi pa-
ketti kasassa, onkin elintarke&é olla varma siita, ettéd tyontekijat pystyvat toimi-

maan joka tilanteessa paivittaisessa kanssakaymisessa.

Hatonen Kirjoittaa (1998, 7), etta pitkajanteinen ja jarjestelmallinen henkildkunnan
tietotaitojen kehittdaminen ndhdaan yleensa yrityksissé vain positiivisena asiana,
mutta kaytannon toteutuksessa on usein parantamisen varaa. Voitaneen sanoa,
ettd yrityksen henkiloston kehittdmisen paamaarat liittyvatkin yrityksen tarkoituk-
seen sekéa sen arvoihin. Henkilokunnan osaaminen omalta osaltaan ratkaiseekin
sen, kuinka ja miten yritys padsee omiin tavoitteisiinsa. Henkilokunnan osaamisen
kehittdminen turvaa toisaalta yrityksen tulevaisuuttakin: vanhemmat tyontekijat
voivat siirtdd omaa osaamistaan tuleville, nuoremmille tyontekijoille. Myds erilaiset
kehitys- ja harjoitustoimenpiteet on talléin jo valmiiksi kehitelty, ja sovellettavissa

uusille tyontekijoille.

Tyon tekemisen rytmi on nykyadan paljon nopeampaa kuin ennen, ja tama koskee

niin markkinointia, tuotantoa, tuotekehitysta kuin tutkimuksiakin. Taman takia tyon-
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tekijoilta tulee loytya kykyja ja valmiutta itsendiseen tyéskentelyyn, nopeaan paa-
toksentekoon, oppimiskykya sekéa aktiivista otetta omaan tydhon. Tekniikan kehit-
tymisen aikana myo6s oppimis- ja luovuuskyky on tarkea. Teknillisen osaamisenkin

tulisi olla hyvin hallussa.

H&atonen (1998, 8-9) toteaa, etta nykyaikana toiminnallista tulosta ei mitata enaa
pelkastaan yritysten tekemien voittojen perusteella: nykyaan tulee ottaa huomioon
myoOs asiakkaiden seka tyontekijoiden tyytyvaisyys. Toiminnallinen tulos voidaan-
kin mitata kolmella olennaisella asialla: ajalla, laadulla sekéa kustannustehokkuu-

della.

Nykyaan henkilostén koulutuksessa pyritaan lisaamaan tyontekijoiden perusval-
miuksia tehda erilaisia tyotehtavia, tai pyritdan parantamaan henkiloston teknolo-
gisia taitoja. Tama poikkeaa ennen pinnalla olleesta tavasta panostaa henkildston
koulutuksessa vain tiettyyn osa-alueeseen. Henkilokunnan osaamisen kehitystar-
ve lahteekin usein yrityksen omasta strategiasta ja sen toiminnallisista tavoitteista.
Yrityksen ydinosaaminen kehitetaankin usein yrityksen sisélla, ja ydinosaamisella
pyritddn erottumaan vastaavan alan kilpailijoista omilla tiedoilla seka taidoilla, joita
muilla ei valttamatta ole. Hatésen (1998, 12, 16) mukaan yrityksella tuleekin olla
toiminnassaan tietty visio, joka toimii myos hyvana pohjana henkildston kehittami-
sessa. Kun kaikilla on tiedossa yksi yhteinen paamaara, on sita kohti helppo pyr-
kia, ja niin saadaan henkilokunta myds kohdistamaan voimavaransa sen saavut-
tamiseksi. Ongelmakohtana voi tosin olla se seikka, ettd miten koko henkilokunta

saadaan toimimaan yhdessa taman vision saavuttamiseksi.

Noutomyyntiprosessi toimii ennalta maaratyn kaavan mukaisesti. Menetelman to-
teutumisen tarkeand apuvalineena on informaatioteknologia nykyaikaisine ohjel-
mistoineen. Siltik&d&an tekodly ei voi korvata inhimillistd otetta prosessin kulun ja
laskelmien lisaksi kuin aarimmaisen harvoissa tapauksissa. lhmiset antavat alku-
sysayksen tilaukselle, tekevét palvelun, jarjestavat varaston ja pitavat huolta myy-
malan toiminnasta ja tavoitteista. Henkilostdéjohtaminen ja henkilostd voimavarana

ovat mahdollisesti téarkein huomiopiste suuryrityksissa.

Laamanen ja Tinnild (2009, 30) ovat prosessijohtamista tutkiessaan paatyneet

siihen, ettd henkildjohtamisen luonne on murroksessa siten, ettd muutos on tapah-
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tumassa puhtaasti hallinnollisten toimenpiteiden suorittamisesta strategiseksi tyo-
kaluksi johtajien tydta tukemaan. Painopisteen ennen tarkeiden perustoimenpitei-
den tydsopimuksista palkanmaksuun, ennustetaan vaihtuvan organisaatioraken-
teen kehittamiseen, tulospalkkioiden suunnitteluun ja henkiloston osaamisen kehit-

tamiseen.

Muutos on ollut nakyvissa erindisilla aloilla jo pidemman aikaa, mutta viela ei voida
tietdd, koska lopullinen laajuus saavutetaan. Tyontekijat toimivat tarkeana valika-
tena asiakkaan ja ylemman johdon valilla. Ideaalitilanteessa henkilokunta raportoi
asiakkaiden tuntemuksista ja heidan kokemastaan palvelujen maarasta ja laadus-
ta esimiestasolle ja he vievat tiedon johtokuntaan. Molempien hierarkiatasojen va-
lisen suhteen tulee olla kunnossa ja mieluusti avoinna keskustelulle, ehdotuksille

ja uudistuksille.

Jokaisella hierarkiatasolla kuuluisi olla vahintd&n yksi pitkan linjan ammattilainen.
H&an osaa opastaa aloittelevia ja kokeneempiakin tydntekijoita, jotka toimivat sa-
moissa tehtavissa. Nain organisaatiossa sailyy tieto tydsta ja toimivat rutiinit periy-
tyvat seuraavalle ikaluokalle. Vuorovaikutussuhde on jalleen avainasemassa. Tay-
tyy pystya ottamaan asioita esille ja muuttamaan kayttokelvottomia toimintamalleja

seka paivittamaan toimivia rutiineja, puolin ja toisin.

Osaamista ja ammattitaitoa kasittelee myos Martti Kairinen Juutin kokoelmateok-
sessa Osaa ja innovoi — osaaja innovoi (Juuti, 2005, 69). Hanen mukaansa osaa-
minen koostuu henkilon hallussa olevan tiedon ja taidon summa. Taman pohjalta
voidaan siis tulkita, ettd mitd suuremmasta maarasta tehtavia henkild osaa tieto-
jaan ja taitojaan hyddyntamalla suoriutua oikein, sitd osaavampi han on. Osaami-
sen kartoittaminen ei ole yksinkertaista milladn tydkaluilla, vaan se on kokonai-
suudessaan helpoiten mitattavissa asettamalla henkild ty6hon ja seuraamalla ha-

nen otteitaan.

2.3 Kehityskohteiden maarittdminen

Salomaki (1999, 71-72) nakee kehityskohteen valitsemisessa vain positiivisen

haasteen. Ongelmakohtien tunnistamisen jalkeen taytyy vain paattad, mista aloit-
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taa. On valittava sellainen ongelma, jonka kehittdmisesta saavutetaan enemman
hyotyja, kuin siihen tarvitsee panostaa. Salomé&ki toteaa, ettad on lisaksi syytéa aloit-
taa perustavista, mahdollisesti ulkopuolellekin nakyvistd ongelmista. On suositel-

tavaa varoa tuomasta arkoja asioita julki.

Toimivassa organisaatiossa kehityskohteiden valitsemista varten sen sijaan pitaa
suorittaa ainakin jonkinasteista taustatyota. Sopivina tyokaluina prosessien toimi-
vuuteen voidaan kayttdd myos asiakastyytyvaisyyskyselyd ja sisdisissa asioissa
henkilohaastatteluja, seka sahkopostikyselyitd. Mita arkojen kysymysten asette-
luun tulee, pitdéa organisaation olla vahintaankin avoin uusille ideoille ja vaikeiden

asioiden kasittelylle. Tiedustelu tulee tehd& mahdollisimman hienovaraisesti.

Salomaki (1999, 72) jakaa kohteet ja niiden ansaitseman painoarvon neljaan luok-
kaan. Kunnossa olevat ja tarkeat turvataan ja niiden toiminta pyritddn varmista-
maan. Heikkokuntoiset ja tarkeat han maarittdd ensisijaisiksi kehityskohteiksi.
Kunnossa oleviin ja toisarvoisiin han ei suurissa maarin nae tarvetta keskittyd. Sen

sijaan heikkokuntoiset ja toisarvoiset kohteet ansaitsevat kevyen kehittamisen.

Kehittamiskohteiden jasentely on tarkeysjarjestykseltdan looginen. On ymmarret-
tavaa, etta ykkossijalla ovat ne toiminnot, joista yritys elaa ja ovat elintarkeita. Kun
ne pydrivat omalla painollaan, voidaan keskittya toisaalle. Talloin yrityksen menes-
tyksen kannalta jokseenkin tarkeat, mutta toiminnaltaan vaillinaiset prosessit saa-
vat suurimman huomion. Toimivien ja tarkeysjarjestyksessa jalkeen jaavien pro-
sessien jaadessa vahalle huomiolle, ei niihin keskitytd kaikissa tapauksissa riitta-
vasti. Niin kunnossa olevien tarkeiden kuin kunnossa olevien toisarvoisten koh-
teidenkin seuranta pitéisi Salomaen (1999) nakdkulmasta huolimatta pitaa tarkan
valvonnan alla. Muuten voi helposti kdyda niin, etta kilpailijat kehittdvat omia vas-
taaviaan jatkuvasti ja jopa vuoden kuluttua ollaan tilanteessa, jossa on mydhéaista
toimia. Heikkokuntoiset toisarvoiset ansaitsivat suuremman painoarvon, silla niilla

on usein vaikutusta tarkeisiin prosesseihin.
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2.4 Kehittamisen tavoitteet ja aikataulutus

Suunniteltaessa valmiin, juoksevan prosessin kehittamista edelleen, asetetaan
kehitystydlle normaalisti vahintaan yksi tavoite. Lahes poikkeuksetta tavoitteita on
kuitenkin useampia, jopa kymmenia, mutta talléin ne eivat valttamatta liity samaan
asiayhteyteen tai edes toisiinsa. Tassa tytssa kaikilla kehitystoimenpiteilla on silti
yksi paatavoite, tehokkuuden parantaminen.

Huomionarvoista prosessikehittamisessa on myos aikataulu. Aikavali, jolla proses-
sista pyritddan saamaan enemman irti ja ennustettu viive, jolla tulosten uskotaan

olevan mitattavissa, on osa aikataulua.

Salomé&en (1999, 74-75) mukaan yksittaiselle laadunkehitysprosessille sopiva ai-
kataulu on kolmesta kuuteen kuukautta. Lisdksi olisi hyva maaritella kohtuulliset
valitavoitteet. Vali- ja lopputavoite eivat kuitenkaan saa olla liian helppoja. Liian
helpon ja vaikean tavoitteen asettaminen voivat Salomaen perusteella olla kohta-
lokkaita. Helppo tavoite laiskistaa ja etsitddn helposti haasteita muualta. Vaikean
tavoitteen kanssa taas ote alkaa helposti lipsua sen mahdollisesti tuntuessa saa-
vuttamattomalta tai liikaa ponnisteluja vaativalta. Lisdksi on syyta ottaa huomioon
tavoitteen liikkuvuus. Prosessin kehityskriteerit voivat muuttua esimerkiksi ympa-
riston vaikutuksesta, joten kehitystyon kurssia on valilla syyta tarkistaa. Sopivan
tavoitteen Salomaki nédkee saavutettavan asettamalla tavoite niin, ettd se nayttaa
melko haastavalta ja vaatii suunnilleen ennalta arvioidun maaran tyota. Talléin
paastaan kokemaan onnistumisia ja kehitystydhon voidaan olla tyytyvaisia. Tar-
keint& tavoitteen asettamisessa on sen selkeys.

Vaikka edella kasitelty malli kehitystydn tavoitteiden saavuttamiseksi on tarkoitettu
tuotannollisten prosessien parissa tydskentelyyn, sopivat vastaavat laatu- tai mal-
lista poiketen, tehokkuustavoitteet asetettaviksi myds varasto- ja myyntity6ta kehi-
tettdessa. Aikataulutus sen sijaan voi poiketa hieman tuotannollisen prosessin
vastaavasta, silla ne vaativat monesti yksittaisessakin muutoksessa koko linjan
muokkausta. Nain ollen viiveen ja tarkasteluajan voi varasto- ja myyntiprosessia
kehitettaessa sisallyttaa tuohon 3—6 kuukauteen, luonnollisesti muutoksen laajuu-
desta riippuen. Jokapaivaisen, sisalloltaan lyhyen kaytannon muuttaminen ei vaadi

kuin selkean linjauksen ja muutaman paivan rutinoitumista samalla, kun tilauspro-



26

sessin uudelleenjarjestamisen lopulliseen tavoitteeseen padseminen saattaa ottaa

jopa vuosia.

2.5 Prosessijohtaminen

Aiemmin prosessijohtamisessa keskityttiin enemman edulliseen hintaan seka kus-
tannustehokkuuteen, niin nyky&an niiden ohelle ovat tulleet my6s nopeus, tdsmal-
lisyys seka joustavuus. Nykyaan halvimman hinnan sijasta saatetaankin panostaa
tuotteeseen tai materiaaliin jolla on paremmat kokonaiskustannukset, tai parempi
mahdollinen kokonaistuotto. Myds aiemmat henkilokohtaiset tulostavoitteet on yri-
tyksissa hiljalleen unohdettu, ja tarkedmpéna pidetddn muun muassa oman orga-
nisaation toimintatapojen parantelemista seka tyotiimien ja -toimien kehittdmista.
(Karrus 2001, 218-220.)

Prosessijohtamisella voidaan siis kasvattaa tuotteen arvoa asiakkaalle. Yritys voi-
kin usein itse vaikuttaa asiakkaidensa odotuksiin, ja ndin ollen luoda asiakkaille
uusia arvoja. Arvojen sisaltdjen johtaminen onkin siis samalla asiakkaan odotusten
johtamista, ja arvolla tarkoitetaan usein sita, miké on vastinetta asiakkaan rahoille.
Yrityksen ulospainsuuntautuvalla viestinnalla pyritdankin tuomaan esille tuotteen
tai palvelun arvoja, ja lopullisessa tuotteessa ne pyritédén sitten lunastamaan. Tuot-
teen tai palvelun arvoon keskittyminen on yrityksille tarkeaa, koska silla saadaan
kasvatettua (potentiaalisen) asiakkaan ostomahdollisuutta. Esimerkiksi logistiikka-
palveluissa ostomahdollisuutta saadaan kasvatettua erityispalvelujen kautta, kuten
varastoinnin tai kuljetuksen ja jakelun yhdistamisen avulla. (Karrus 2001, 223—
224.)

Karruksen (2001, 223-224) maaritelm&n mukaan palvelun tai tuotteen arvo asiak-
kaalle saadaan aikaan huomioimalla, tayttamalla seka ylittamalla asiakkaan odo-

tukset, yleensa kolmella tavalla:

— tuotteen tai palvelun vastaavuus odotuksiin nahden
— tuotteen tai palvelun laatu verrattuna asiakkaan vaatimuksiin

— prosessin kustannustehokkuus
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Karrus (2001, 223-224) toteaa, ettei pelkalla asiakaspalvelulla valitettavasti voiteta
asiakkaita puolelleen, koska tuotteenkin taytyy vastata asiakkaiden odotuksia seka

vaatimuksia.

Kehitystoiminnan vaiheita Salomaki (1999, 76) kasittelee portaittain kuvitteellisten
reaktioiden avulla. Aluksi, patevien mittareiden puuttuessa, vallitsee tietdmatto-
myys tai ainakin osittainen pimento prosessin ongelmia kohtaan. Tilanteeseen ha-
vahtuminen tapahtuu, kun ylempi taho asettaa suorituskyvyn mittaamiseksi asete-
tut tavoitteet ja paljastuu ettei niihin ylleta. Tulos johtaa yleisimmin jatkotoimenpi-
teisiin ja Saloméaki méaaritteleekin seuraavan vaiheen oivaltamisen portaaksi. Oi-
keiden suuntaviivojen |0ydyttya prosessin vaiheiden hiomiseksi, paranevat mah-
dollisuudet ohjata ja ennustaa prosessin kulkua. Oivaltaminen kehittyy edelleen
ymmartamiseksi ja opitaan lisaa. Syy-seuraussuhde paljastuu eiké prosessista
saavutettu parempi tulos ole enaa sattumaa. Tietous on vaihe, jossa prosessi on
riittdvan suorituskykyinen pystydkseen asetettuihin normeihin. Lopuksi saavute-
taan varmuus, jolloin prosessi voidaan toistaa yha uudelleen ja kiristdd vaatimuk-

sia entisestaan hyvalla menestyksella.

Globaalit organisaatiot toimivat prosessien osalta aallon harjalla. Myds Ahlsell seu-
raa ja mittaa jatkuvasti eri prosessejaan. Juuri siksi on jarjetonta alkaa kaymaan
vaiheita lapi noutomyyntiprosessia kehitettdessa. Se on riittdvan toimiva ja teho-
kas vastaamaan mallina taman paivan standardeja. Tyo kasitteleekin paapiirteis-
saan vain kahta viimeista tasoa — tietoutta ja varmuutta. Niitd edeltavien tasojen
kautta on tarpeellista kulkea vain siiné tapauksessa, etta prosessi ontuu pahasti tai
se on sisalloltaan kokonaan uusi. Piirteité perustavista tasoista voi kehityksen mu-
kana luonnollisesti kayttaa hyvaksi valmiinkin prosessin (noutomyyntiprosessi)
analysoinnissa tarpeen mukaan, mutta valttAmatonta se ei nykyiselldén ole. Riitta-

van tarkka laadunvalvonta ja tyokalut sen toteuttamiseksi ovat avainasemassa.
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Pitkalle viedyn prosessin rakenteellinen uudistaminen on paasaantoisesti vaikeaa,

johtuen sen ymparille rakennetuista varastoista ja rutiineista. Tehokkaampaa onkin

alkaa kehittda prosessia edelleen, niiltd osin, joista viela kehitettavaa loytyy. Jalos-

tetussa prosessissa nykytila kuuluisi olla erityisen toimiva ja erityistapaukset pitkal-

le mietittyja. Aina voi kuitenkin yrittaa vieda asioita pidemmalle.

Tahan mennessa Ahlsell Oy:n noutomyyntiprosessin toimivuuden suunnitteluun on

kaytetty useita henkildtydvuosia kokemuksiin perustuvaa kehitystyotd. Uusia ru-

tiineja on otettu kayttoon ja samalla vanhoista toimimattomista pyritty eroon. Oh-

jelmistot on raataloity vastaamaan juuri kyseisen tehtavan tarpeita. Ne on myds
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suunniteltu helposti muunneltaviksi, kayttajatottumusten mukaan. Jokaiselle saa-

daan erilaiset asetukset, kuten kayttaja itse haluaa.

Keskusvarasto ja myymala keskustelevat normaalisti pelk&n varasto-ohjelman
avulla. Tilaukset tehdaan IMI Order-ohjelmistoa hyédyntden. Sama ohjelma laatii
varastotdydennyslistat automaattisesti, asetettujen raja-arvojen puitteissa. N&in
tyontekijoiden vastuulle jaa kaytdnnossad ohjelman ehdottamien arvojen mielek-
kyyden valvonta seka tilausten manuaalinen laatiminen. Asiakkaan pyynnosta sel-
vitetdan esimerkiksi vaurioituneen koneen osien saatavuus. Ahlsell toimii useiden
tuotteiden maahantuojana. Silloin on mahdollista, ettd myyja soittaa keskusvaras-
tolle ottaessaan asiasta selkoa. Myymalat ovat keskusvaraston kanssa yhteydes-
sa saanndllisesti oikeastaan vain vastaaviensa valityksella. Myymalavastaavat
keskustelevat toimipisteessaan ilmenneistd kysymyksista keskusvaraston paalli-

koiden kanssa.

Huolimatta vahaisesta kontaktista tahojen valilla, tilaukset toimivat lahes moitteet-
tomasti. Manuaaliset tilaukset on helposti laadittavissa. Varastonhallintaohjelma
hoitaa tehtaviaan mainiosti, ehdottaen useimmiten optimiarvoja taydennystilauk-

siin. Maaréat vastaavat yleensa taysia pakkauksia.

Kyseessa on tilauspistemalli, jossa taydennystilauksen laukaisevaa tilauspistetta
voidaan muokata (varastosaldo) ja erdkoko (esim. taydet pakkaukset) on maaritel-
tavissa erikseen. (Karrus 1998, 43-45.)

3.1 Tutkimuksen toteutus

Kyselyiden avulla haluttiin selvittd& henkiloston nakemyksid asioiden hoitamisesta
ja hoitumisesta nykyiselladn. Lisaksi pyrittiin kerddmaan kyseisten asioiden kans-
sa paivittain tyoskentelevien omia ratkaisuehdotuksia tilanteen muuttamiseksi sen

tarpeellisuudesta riippuen.

Vastaajiksi haluttiin mahdollisimman eri-ikaisia ja erimittaisen tyékokemuksen seka
taustan omaavia tyontekijoitd. Kyselyyn vastasi neljd noutomyyjaa, yksi tukkumyy-
ja seké kaksi esimiesta. Yksi kyselyista toteutettiin haastattelumuotoisena kasvo-
tusten, loput lahetettiin vastaajille sdhkodpostilla. Kyselylomakkeet yksilditiin tehta-



30

vien perusteella. Nouto- ja tukkumyynnin lomake on sama, esimiehille tehtiin omat

kysymykset. Lomakepohjat ovat liitteind opinnaytetydn lopussa.

Seinajoen toimipisteen liséksi kyselyita lahetettiin vertailun vuoksi Etela-Suomessa
sijaitsevaan, maan suurimpiin lukeutuvaan Ahlsell-yksikkoon. Kaikki vastaajat va-
littiin LVI-myynnin parista, silla kyselyn yleistamiseksi vaikkapa teollisuus- tai séh-
komyynti eroaa liiaksi: esimerkiksi varastorakenteessa on eroja, eika myymalasta
l6ytyvan valikoiman koko ole useimmissa tapauksissa kuin murto-osa LVI-

valikoimasta.

Kysymykset laadittin omien kokemuksien pohjalta. Muutamia ideoita saatiin erityi-
sesti varastojarjestyksen osalta myds lahdekirjallisuutta tutkiskeltaessa. Kysymyk-
set tarkoitettiin helposti vastattaviksi ja rakenteeltaan pitkalle hiotuiksi, jotta ne
houkuttelisivat vastaamaan mahdollisimman kattavasti ja osaksi aiheen rajojen
ulkopuoleltakin. Tassa tapauksessa juuri vastauksen laajuus oli toivottavaa, niiden
antaman kokonaiskuvan luomiseksi. Kysymyksia tyostettdessa alan sanaston ja
terminologian oikeellisuuteen tuli kiinnittda huomiota vaarinkasitysten valttamisek-

Si.

Saadut vastaukset mukailivat paljolti nykytila-analyysin sisdltva seka harjoittelu-
jakson aikana koettuja ajatuksia: vastauksia pystyi siis ennakoimaan jossain maa-
rin. Kehitysehdotuksista osa oli selvasti pitkdén ajatuksissa muodostuneita omia
keksintdja. Paaosin esimiesten antamat logistiikan ja myymalajarjestyksen piiriin

kuuluvat vastaukset taas kerryttivat enemman oppikirjamaisia ratkaisuja.

3.2 Noutomyyntiprosessin nykytila

Yrityksen nykytilan kuvaus perustuu opinnéytetyon toisen osapuolen ty6harjoitte-
lunsa aikana hankkimaan tietoon ja kokemukseen, tyontekij6iltéd haastatteluilla se-
k& kyselylilla saatuihin tietoihin ettd Ahlsell Oy:n omiin kotisivuihin. Tyokokemus
karjisti tarkeimpien nykytilaa koskevien kohteiden aariviivoja. Aihepiiria kasittele-
van kirjallisuuden tutkiskelu on auttanut ymmartamaan prosessikokonaisuuksia

teoreettispohjaisesti, uudesta nakdkulmasta.
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Opinnaytetydssa kasitelladn erdsta Ahlsell Oy:n tavaraprosessia. Se on tavaran
likkeet huomioon ottaen lahimpéna asiakasta. Painopiste keskittyy kauppatavaran
likkeisiin keskusvaraston ja myymalan valilla, siséltden myymalan sisaisen logis-
tiikan. Kyse on tilauksien kevyesta liikkuvuudesta ja turhan varastotilan karsimi-
sesta. Perusedellytyksené on, ettd henkilokunta tuntee keinot edella mainitun ai-

kaansaamiseksi.

Tavallisesti tuotteet saapuvat toimittajilta keskusvarastolle, jossa ne jasennelldan
oikeille paikoille mahdollisimman nopean ja loogisen keraamisen mahdollista-

miseksi.

Paivan loppupuolella myymaloissad taytetddn varastosiirtoraportti IMI Order-
varastonhallintaohjelmaa hytédyntden. Ohjelma ehdottaa automaattisesti méaaril-
taan vajavaisia riveja. Noutomyyja tekee tarpeellisiksi ndkemansa muutokset ti-
lausmaatriin ja liséa asiakkaiden mahdollisesti kysymia tuotteita. Myyja kuittaa ra-
portin taytetyksi, ja sen pitaisi nakya korkeintaan tunnin viiveella keskusvaraston
keraajan tietokoneella. Keraysvastaava tulostaa raportit keradjille, jotka aloittavat
keraystapahtuman. Kerayslista kuitataan kasitellyksi, kun kaikki saatavilla olevat
tavarat on kuormausalueella. Puuttumaan jaavat artikkelit merkitd&n kerayslistaan
nollasaldolla, jolloin ne toimitetaan yhdella tai useammalla jalkitoimituksella, kun

riittdvan moni niista on jalleen saatavilla.

Logistiikan myymaloihin hoitaa Itella Logistics. lltapaivisin tilatut varastosiirrot kul-
jetetaan myymaloihin 6isin. Samalla kerralla tulevat lisdksi asiakkaiden nimella
tilaamat transit-siirrot. Edellisend aamuna tehdyt lyhyet taydennyssiirrot saapuvat
padsaantoisesti seuraavan aamun kuluessa. Kuormasta ensimmaisena puretaan
transit-siirrot, ellei niita ole eritelty jo kerdysvaiheessa. Seuraavaksi alkaa varasto-
siirtojen kappalemaarien tarkistus: sen voi tehda joko purkuvaiheessa tai hyllytta-
essaan tavaroita. Aina kun myyja saa yhden listan valmiiksi, tulee hanen kuitata
varastosiirtopaperi tilauskoodilla tietokoneelle. Tapahtumaa kutsutaan tuloutta-

miseksi: talloin listan tavarat siirtyvat saldoille.

Hyllytysvaiheessa vain harvoin kaikki listan artikkelit 16ytyvat samasta laatikosta tai
edes samalta lavalta. Eri osastojen tilauksia saattaa olla kyseisen tilauksen laati-

koiden vélissa ja myyjan taytyy etsia listaan sidotut laatikot, jotta lista voidaan tu-
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louttaa ennen muita. Kokenut varastotytntekija osaakin pintapuolisesti arvioida
paperista kollim&arat luettuaan, mink& kokoisiin pakkauksiin listan tavarat mahtu-
vat. Tilauksen jokaisessa kollissa on Itellan rahtitarra, josta selviaa tilausnumeron

perusteella, minka listan tavaraa kyseisessa pakkauksessa on.

Ahlsellin myymaloista fyysisesti myytava tavara kulkee asiakkaille noutomyyntita-
varana. Myymalasta kerattavat tilaukset siirretadn asiakasnoutoalueelle. Myds
keskusvarastolta saapuvat transit-paketit asetetaan ensisijaisesti asiakasnoutoi-
hin. Verkkokauppaa lukuun ottamatta tilauksen saa ilmoittamaansa osoitteeseen
ainoastaan erikoismaininnalla. Noutomyynti on siis merkittava kaupankayntitapa

tukkukaupan alalla seka Ahlsellissa.

Tavaravirtojen ollessa suuria, on tarkeaa suunnitella, miten reitti ja kasittelytavat
pysyisivat mahdollisimman selkeind. Nopeat keraykset ja vastausten selvittdminen
merkitsevét odottavalle yrittajélle rahaa. Kulutettu aika, joka ei edista valmistumis-
ta, ei kaytanndllisesti katsoen tuo rahaa yritykseen. Tukkutoiminnan ripeys vaikut-

taa valillisesti myos yrityksen palveluksessa tydskentelevan arkeen.

Noutomyynnin potentiaali on suuri, silla sen toimivuus maarittda suurelta osin
asiakastyytyvaisyytta. Kilpailussa hinnoittelu ei tyypillisesti ole tyontekijan muutet-
tavissa, mutta jokaisen henkilékohtainen panos ja toimintamallit vaikuttavat kau-
pankaynnin kannattavuuteen. liman vakituisia asiakassuhteita lilketoiminta on vai-
keaa, koska tukkukauppa perustuu luotuihin asiakassuhteisiin ja niiden yllapitami-
seen. Tukkukaupat on nykyisin varustettu niin kattavasti, etta harvoin toiseen tuk-
kuun tarvitsee edes poiketa hankintojen kuuluessa péivittaisiin tarvikkeisiin. Nyky-
aikainen logistiikka mahdollistaa tehokkuudellaan myds harvinaisempien merkkien
ja mallien nopean tilaamisen. Tarviketta ei valttamaéatta tarvitse odottaa kokonaista

paivaakaan.

Noutomyyntitoimintaa n&dhneend luonnollisesti kiinnostuu prosessista ja sen vai-
heiden tutkiskelusta. Tavaraketjuun perehtymalla saa jatkuvasti uutta tietoa, jota
kaytdnnon kokemus taydentdd. Toisinaan tyota tehdessa heraa ajatuksia, joiden
hy6dyntamisesta voisi olla apua tyon kehittamisessa. Jonkin vaiheen hankala suo-

rittaminen saa pohtimaan vaihtoehtoja perinteiselle tavalle l&péista kyseinen vaihe.
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3.2.1 Varaston kulku

Yhteytena varastoiden valilla toimii aiemmin esitelty Itella Logistics. Kyse on van-
hasta kotimaisesta suuryhtidsta, jonka kuljetusten luotettavuuden pitaisi olla hyval-
|& tasolla. Yhtion kalustoteknisten seka heikkojen taloudellisten taustojen ilmene-

minen tilausten toimitusvaikeuksina odotetaan niin ikdan olevan olematonta.

Varastotdydennykset ja asiakastilaukset toimitetaan aamuisin sekd aamupaivisin
Itellan toimesta. Kuljetusten purku tapahtuu paaasiassa aikoina, jolloin myymalas-
sa ei ole henkilokuntaa. Kuljettajan pitadkin olla omatoiminen ja Ahlsellin toiminta-
tapojen hanella selvana. Kuljettaja purkaa kuorman sen siséllon edellyttamiin
paikkoihin niin, ettei se esta normaalia likehdintéaa pihalla tai varastossa. Tavoite
on paaosin tayttynyt, eika havikkia ole kirjattu kadonneiden tavaroiden johdosta.
Matkalla havinneiksi luullut tilaukset ovatkin usein vaaraan paikkaan tai eri tavara-
ryhman sekaan purettuja tilauksia ja loytyvat, kun niité etsitaédn mahdollisista pur-
kupaikoista. TAmé& on kuitenkin turhaa tyotd, mika pitaisi minimoida.

3.2.2 Hyllytys ja tuloutus

Kunkin osaston hyllytystoimet hoituvat, ainakin pienempien myymaldiden osalta,
yhdeltd myyjalta. Myyja etsii kulloinkin kyseessa olevan tilauksen numeron perus-
teella, purkaa pakkauksen, tarkistaa tuotemaarat, kuljettaa hyllypaikan laheisyy-
teen ja lopuksi hyllyttaa. Tilauksen koosta riippuen aikaa kuluu tunnista neljaan
tuntiin. Kokemuksesta on korvaamaton apu hyllyttdessa: pitkan linjan myyjalta ku-
luu rauhallisella tahdilla todennakéisesti vahemman aikaa kuin aloittelevalta, ajoit-
tain kiirehtivaltd kollegalta. Lisaksi virheiden maaran voidaan olettaa jaavan pie-

nemmaksi laajemman tuote- ja myymalatuntemuksen johdosta.

Hyllytyksen jalkeen listat tuloutetaan ja mahdolliset virheet valitetdan verkossa
toimivan palauteohjelman avulla keskusvarastolle. Yht& kaikki, tilausten tunnista-
misesta tuloutuksen paattymiseen asti kuluvaa aikaa pitaisi tehokkuuden sailytta-
miseksi pyrkia lyhentdmaan. Nopealla varastologistiikalla on aina myonteinen vai-

kutus muihin osa-alueisiin.
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3.2.3 Myyntityo

Tuloutuksen jalkeen tavara on hyllysséa ja tietoteknisesti valmiina myytavaksi.
Ihannetapauksessa vaihtuvuus on suuri ja kysynta tuotteelle korkealla tasolla. Kui-
tenkaan kaikkien artikkeleiden kohdalla tilanne ei voi olla sama. On tuotteita, joita
myydaan paivittain, jopa suuria maaria. Toiset tuotteet taas myyvat hitaammin,
mahdollisesti kausiluontoisesti. Joskus on tarve tehda inventaario manuaalisesti,
kun tuotteen kohdalla havaitaan eroavaisuutta varastosaldon ja todellisen maaran
valilla. Havikin selvittdminen harvoin johtaa mihinkaan, mutta toisinaan syy sal-

doeroon voidaan paatella pohtimalla aiemmin tehtyja toimia.

Asiakas saapuu myymalaan ja ottaa viivakoodinlukijan itsepalvelutarkoituksessa.
Asiakas kerda tavarat ja saapuu kassalle. Myyja syottaa keratyt rivit lukijasta paat-
teelle, tekee mahdolliset muutokset ja hyvaksyy sitten tilauksen. Asiakas voi vaih-
toehtoisesti pyytdd apua vapaana olevalta myyjalta. Silloin he menevat yhdesséa

kerddmaan tavaran, jonka jalkeen prosessi jatkuu itsepalvelumallin mukaan.

Keraystapahtuman toimeenpaneva vaihe voidaan suorittaa myds myymalassa
tukkumyynnin puolella, jolloin tukkumyyjan laatima kerayslista lahetetaan sahkoi-
sena versiona noutomyyntiin, jossa se tulostetaan kerattavaksi. Kolmas tapa on
hoitaa asia verkossa. Ahlsellin verkkomyynti on teknisesti kaytanndllinen ja palve-
lee asiakkaita vuorokauden ympari. Tilaus menee suoraan noutomyyntiin ja voi-
daan kerata heti seuraavana aamuna. Asiakas voi etukateen maarittaa tavaroiden

toimitusosoitteen, jolloin asiointi myymalassa ei edes ole valttamaton.

Tilaus, josta ei ole ollut erillistéa kerayslistaa, voidaan syottda paatteelle hyvaksy-
tysti sellaisenaan. Sen sijaan ylemmalta taholta l&hetetty kerayslista taytyy ensin
hyvaksya paatteella kerayslistana, jonka jalkeen tilaus muuttuu odottavaksi, kun-

nes keréilyerot raportoidaan omalla ohjelmallaan.

Eri reitteja kulkevat tilaukset on tdssa vaiheessa kaikki pakattu ja noudettu tai vaih-
toehtoisesti laitettu asiakkaan valitsemalla toimitustavalla liikkeelle. Talousalueen
laitamille kulkevat paketit laitetaan yleensa kuriiriyrityksilla toimitukseen, ellei tilaa-
ja ole tulossa noutamaan niita. Asiakkaalla on usein oma sopimus kuriirin kanssa.

Suuremmilla, varsinkin maanlaajuisilla, yrityksilla saattaa olla oma kuljettaja, joka
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kay tarkistamassa yrityksen lokeron paivittain. Kaynti voi toistua paivittain, kuljetta-
jan jopa tietamattd, onko yrityksesta edes tehty tilausta vai ei. Eraille asiakkaille on
mahdollista lahettaa tavarat esimerkiksi matkahuollolla tai tyontekijan henkilékoh-

taisesti toimittamana, varsinkin Kiireisissa tapauksissa.

3.3 Noutomyyntiprosessin kehittamiskohteet tutkimuksen perusteella

Esimiehille suunnatun lomakkeen ensimmainen kysymys koski tdmé&n paivan
yleista johtamismallia. Kysymys muotoiltiin siten, onko mallia mahdollista muuttaa
tai kehittdd. Vastaajista yksi puolusti mallia, jossa myyjille annetaan riittavasti liik-
kumatilaa yrityksen maarittamien rajojen sisalla. Vastaus puolusti niin sanottua
itsem&aaraamisoikeutta. Lisaksi painotettiin tyonjohdon helppoa lahestyttavyytta.
Vastaajat olivat yksimielisid johtamismetodien jatkuvan kehittamisen tarpeellisuu-

desta.

Tavarantoimittajien ja tukun véliset koulutukset nahtiin esimiesten mielesta erittain
tarkeana yhteistydn muotona. Vastauksissa painotettiin silti tuotetietojen sisaltoa.
Esimerkiksi suunnittelutoimistoille ja noutomyyijille suunnatut tuotetiedot eivat valt-

tamatta ole sisalléltddn molemmille yhta hyodyllisia.

Informaation ja koulutuksen jarjestamistd molemminpuolisesti nahtiin tarpeellise-
na. Erdassa vastauksessa laitettiin alulle idea, jonka paatavoitteena on kerata tar-
keimmilta toimittajilta heidan volyymituotteistaan sopiva tietopaketti. Nain rekry-
toidut voitaisiin kerata koolle, neljannes- tai puolivuosittain opiskelemaan myynnin

tarkeaa pohjaa, tuoteosaamista.

Provisiopalkkauksen kannalla ei esimiehista ollut taysimaaraisesti yksikaan vas-
taaja. Erdén vastaajan kanta oli ehdoton. Huonoja puolia pidettiin suurempina kuin
saavutettavia hyotyja. Haittoina nahtiin muun muassa liiallinen kilpailu asiakkaista,

ajallisesti heikkotuottoisten myyntien karttaminen ja loma-aikojen palkkaus.

Verkkokaupan yleistyminen nahtiin tapahtuvan suurilla urakoitsijoilla, joissa ostaja
hoitaa tavaran tilaamisen. Pienten urakoitsijoiden ennustettiin jatkavan samaa
mallia, jossa puuttuvat tarvikkeet haetaan tukusta. Perusteluiksi eroavaisuudelle
annettiin ajankaytto, joka pienilla urakoitsijoilla ei valttamatta riita tilausten tekemi-
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seen tietokoneen valityksella. Verkkokaupan suurimmat edut nahtiin suurten am-
mattilaisostajien nékdkulmasta. Noutomyynnin kannalta hyotyd ostosten siirtymi-

sesta verkkoon nahtiin kaikissa tapauksissa.

Kysyttdessa, nakevatkod tyontekijat noutomyyntiprosessissa toimimattomia kohtia,
ja olisiko noutomyyntiprosessissa mitdan parannettavaa, saatiin seuraavia vas-
tauksia: eraan mielestad keskusvaraston tuotesaldot LVI-tuotteille ovat liian pienia,
ja toinen totesi, ettd hanen mielestaan parannettavaa ei ole. Seuraava kertoi, etta
keskusvarastolta myymalaan tulevat asiakastoimitukset pitaisi olla hanen mieles-
ta&an tarkemmin merkittyind omilla lavoillaan. Nain siksi, koska lahetysten tarkas-
tamiseen, noutohyllyyn laittoon, hyllypaikan merkitsemiseen lahetteelle seka tu-
louttamiseen on aamulla vain yksi tunti aikaa, ennen kuin asiakkaat saapuvat lahe-
tyksiddn noutamaan. Talla hetkella sekalavoja on liian paljon, joissa on seka asi-
akkaille menevid toimituksia, etta myymalan hyllyyn tulevaa tavaraa. Opinnayte-
tyon tekijoiden mielipide tahan kohtaan kehitysehdotuksena voisi olla vain huolelli-
suus ja tuotteista huolehtiminen. My6s miesvoiman lisaaminen aamuun voisi aut-

taa, eika Kiiretta esiintyisi ehka niin paljon kuin nykyaan.

Lahes kaikkien vastaajien mielesta yon yli-toimitukset keskusvarastolta myymalan
kautta asiakkaalle sujuvat mainiosti, eikd asian suhteen jatkotoimenpiteitd nayta
tarvittavan. Toimitukset toimivat selvasti kaikkien mielesta hyvin, silla negatiivista
palautetta aiheesta ei annettu. Tilausten itsepalvelunoudon tulisi yleisen kaytan-
non mukaan toimia niin, etté tavara ja tosite l&htevat samalla kerralla. Niissa myy-
malbissa, joissa ohjetta seurataan, tydllistaa tama tapa myyjia ja pitkittaa asiakkai-
den odotusaikoja, ellei tosite ole asiakkaan saatavilla heti noutoalueen laheisyy-

desta.

Kysyttiin myos, kayttavatko tyontekijat myymalan ja keskusvaraston palauteosiota
muuhun kuin toimitusreklamaatioiden tekemiseen. Muutamat eivat kayta, ja osa
toteaa kayttdvansad C-2-palauteosiota kyselylomakkeessa mainitsemaamme asi-
aan, eli toimitusreklamaatioiden tekemiseen. Sen lisdksi C-2:sta voi kayttdd myos
sahkdpostin lahettamiseen Ahlsell Oy:n osoitteisiin l&htevista ja saapuvista tilauk-
sista. Myos esimerkiksi kuljetusliikkeille, jotka yoaikaan liikkuessaan eivat tietoa
valttamatta muualta saa, voi informoida muun muassa vaurioituneista valineista,

kuten trukeista, lastauslaitureista tai valaistuksesta. Nain heillekin saa tiedon, etta
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mitd saattaa olla varastolla vastassa. Kaikkien tyontekijoiden tulisi tuntea C-2-

ohjelma, ja sen kaytto seka kayttotarkoitus.

Toimitusreklamaatioiden kéasittelyssd osa luottaa reklamaatioiden toimittamiseen
tarkoitettuun ohjelmaan ja osa vastaa ennemmin soittavansa tai lahettavansa sah-
kOpostia aiheesta. Nain kuulemma tieto saatetaan nopeammin perille ja vastauk-

senkin saa useimmiten heti tai sdhkopostilla tunnin, parin kuluessa.

Tiedusteltaessa vastaajilta, miten inhimillisia virheita voitaisiin tehokkaimmin vélt-
taa, esimerkiksi tavaraa vastaanottaessa ja inventoidessa, erddn mielesta kerays-
vaiheessa tulisi verrata viivakoodinlukijan antamaa tietoa varsinaisiin tavaroihin.
Myds haluttiin lisdd tarkkuutta tehtyyn tyéhon, ja turha kiire tulisi karsia pois. Yksi
vastaaja sanoo, etta vastaanotettaessa tavarat tulisi kdyda lahetteiden kanssa la-
pi, ja lajitella ne valmiiksi karryihin. Jos hyllypaikkaa ei varmuudella tieda, tulisi
tarkastaa lahetteista seka tavarasta tuotekoodi. Inventoitaessa tulisi puuttua valit-
tomasti isoihin heittoihin, joko miinukseen tai plussaan, ja tarkastaa esimerkiksi
viereiset hyllypaikat inhimillisen virheen takia (esim. tavara laitettu vaaraan hyl-
lyyn) seka tavaroiden varapaikat. Koska asiakkaat keraavat tavarat padasiassa
itse, tulisi kassalla tuotteet ja niiden maaréat tarkastaa, onko asiakas ottanut oikean
tuotteen, oikean kappalemaaran, metrimaaran jne. Myds muun toimialan tuotteen
kanssa tulee olla tarkkana, jos itsella ei siita hirveasti tietoutta ole. Tuotetuntemus

on tarkeéa kohta myds tasséakin asiassa.

Yleisen mielipiteen mukaan ammattitaitoisen, valikoiman tuntevan myyjan kera-
tessa tilausta, virheiden mahdollisuus on pieni. Ainoa seikka onkin kiire tai kerays-
tapahtuman keskeytyminen, joka voi aiheuttaa virheen. Vastauksista voi lukea
muun muassa seuraavaa: tilausten toimituksista vastaa turhan moni taho ja vas-
taanottamisenkin olisi hyva jattdad yhden myyjan tehtavaksi. Tehokkaimmin virheil-
ta valtyttaisiin, kun yksi ja sama henkilé suorittaa prosessin alusta loppuun. Tilaus-
ja tuotenumeroiden kanssa pitaa olla tarkkana. Inventoinnin virheettomyyden osal-
ta korostettiin tehtavélle varattua riittdvaa aikaa, kiireen puuttumista. Inventoitaes-
sa pitaa haastateltavien mukaan olla lisaksi tarkkana siitd, etta hyllyreunan tuote-
koodi vastaa inventoitavaa tuotetta. Monet tarvikkeet nayttavat esimerkiksi hieman

erikokoisina erehdyttavan paljon toisiltaan. Siksi inventoijan on noudatettava eri-
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tyistd huolellisuutta. Hyllypaikkojen tulee olla selvasti jasenneltyna vaarinkasitys-

ten valttamiseksi.

Hyllytyksen osalta on nostettu esille skenaario, jossa yksi virhe johtaa lukuisiin
muihin. Esimerkkitapauksessa hyllyttaja tayttaa tuotteen vaaralle hyllypaikalle,
jonka vaikutuksesta asiakas ottaa hyllystd vaaraa tavaraa. Talléin myos laskute-
taan vaaran artikkelin nimelle ja asiakas maksaa eri summan kuin oikeasta tuot-
teesta. Virhe aiheuttaa hairionsa myds inventointiin, kun vuorossa on vaara tuote,
mikali myyja ei asiaa huomaa. Mybhemmin inventointivaihtelut herattéavat huomio-
ta, eika asiakaskaan ole tyytyvdinen saamaansa palveluun. Myyjien mielesta on
selkeintd, etta yksi henkild hoitaa vuorollaan tietyn varastorutiinin. Talldin on tie-
dossa kenen vuorolla virhe on tapahtunut ja asianomaiselta on helppo kysya yksi-

tyiskohtia.

Kysyttdessa, tuntevatko tyontekijat tarvitsevansa enemman tuotetuntemusta myy-
dakseen toimialansa ulkopuolisia tuotteita, saatiin kaikilta haastateltavilta varsin
yksimielinen vastaus: "kylla, tunnen tarvitsevani." Tasta voidaan mielestamme
paatella, ettd yrityksessa olisi hyva lisata tyontekijoiden tuotetuntemusta myos eri

toimialojen puolelta, esimerkiksi jonkinlaisilla koulutuksilla tai kursseilla.

Myyjat painottavat vastauksissaan, ettad tavarantoimittajilta ja myymalan kyseisen
toimialan myyijiltd on helppo kysya, mikali oma tietotaito ei asian suhteen riita.
Apua saa molemmilta tahoilta kiitettavasti, eika informaation hankkiminen ole vai-
keaa. Tarkeimmaksi seikaksi néin vastanneet mielsivat myyjan aukottoman tunte-
muksen oman toimialansa tuotteista. Toinen kanta on lisakoulutuksen puolella.
Oman toimialan tuotteita on helppo myyda, mutta asiakkaan kysyessa vieraan ai-
hepiirin tavaroista tiedot eivat ole riittavan kattavat antaakseen mahdollisuuden

vastata kysymyksiin perinpohjaisesti. Taméa tekee myymisesté valilla vaikeaa.

Tiedusteltaessa, mika on haastateltavien mielesta toimivin tapa lisdtd myyntia /
tehokkuutta omatoimisesti, saatiin vastaukseksi esimerkiksi tarjoustuotteiden
kauppaamista, oman tuotetuntemuksen seka aktiivisuuden lisdamista. Yksi myyjis-
ta kertoi omia nakemyksiaan seuraavasti: hdnen mielestddn myyntid voi lisata
esimerkiksi tarjoamalla lisakauppaa esittelemalla toisen toimialan tuotteita, seka

hyvalla tuotteiden esillepanolla. Hanen mielestddan miesvaltaisella alalla ollaan
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kiinnostuneita koneista ja tyokaluista, vaikka niita ei juuri silhen hetkeen tarvitsisi-

kaan.

Omalla panoksellaan myyntiin vaikuttamisesta vastaajat listasivat hyvan maaran
huomionarvoisia kohtia. Asiakkaan huomiointi 16ytyi jokaisesta vastauksesta. On
syyta havaita, ettd vastaus toistui myos myyjiltd samaa asiaa kysyttaessa. Asia-
kaskaynnit, tavarantoimittajien kanssa jarjestetyt yhteiset koulutukset, riittava yh-
teydenpito ja tarjouksista tiedottaminen oli [6ydetty vastaamaan tarpeita. Tukkurilla
on lisaksi tarkea tehtava toimia palautekanavana asiakkaan ja maahantuojan valil-
l&. Reklamaatiotilanteissa ja arkisessa asioinnissa on syyta kuunnella tarkkaan.
Talldin voidaan raportoida tuotteista maahantuojalle kehitysideoita.

Aktiivisuus myyntitydssa koettiin avainkysymyksena noutomyynnin kannalta. Tar-
peiden kartoittaminen ja tydhon mahdollisesti kuuluvien tarvikkeiden tarjoaminen
asiakkaalle myynnin yhteydesséa on toimiva konsepti. Asiakaskin séastyy turhalta
vaivalta, kun saa kerralla kaiken tarvitsemansa. Joissain tapauksissa ei asiakas
ole edes tietoinen siita, etta voisi ostaa samasta paikasta kaikki tarvikkeet, joita

silla hetkella tilaa toisaalta.

Vastauksista ei kay ilmi yhta oikeaa tapaa lisata omalla panoksellaan myyntia.
Vastaukset antavat paremminkin kuvan hyvastd, ammattitaitoisesta myyjasta.
Asiakaslaheisyys on luonnollisesti vastausten tukipilari. Asiakasta tulee informoida
tarjouksista ja kampanjoista seka hoitaa suhdetta huomioimalla asiakas aina, kun
siihen tarjoutuu mahdollisuus. Lisaksi myyjan tulee olla tavoitettavissa aina, kun
han muilta toiltdan ehtii. Asiakkaiden katsotaan olevan mielissdan, mikali heidan
asioitaan hoitaa tarkeé ja palveluhenkinen myyja. Talloin asiakas kokee olevansa
kunnioitettu, ja luotto tukkuliikkeeseen reiluna ostopaikkana nousee. Myymalan
siisteys ja hyva jarjestys oli yksi kriteereista, joilla asiakas saadaan vakuutettua ja
palaamaan tukkuliikkeeseen. Jokainen myyja voi omilla toimillaan vaikuttaa myy-
malan yleisilmeeseen silloin, kun muuta tehtavaa ei ole paalla. Ennen kaikkea esil-
le nousee yleinen hinnoittelu. Vastaajien mielesta hinnoittelun on oltava kunnossa,
mikali asiakkaat tahdotaan sdilyttaad. Kilpailijoiden hintoihin taytyy reagoida eika
voida luottaa siihen, etta talo pystyy tarjpamaan kattavan valikoiman myds muilta
toimialoilta. Kaikki yritykset eivat osta muiden toimialojen tuotteita kuin aarimmai-

sen harvoin, jolloin valikoimalla ei ole yhta suurta merkitysta kuin kunkin asiakkaan
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toimialaan sidonnaisten tuotteiden kilpailukykyisella hinnalla. Ideoita toimivasta
bonusjarjestelmastakin valayteltin. Esimerkkina mainittiin kiintean palkan paalle
hyvastd myynnista vaikkapa yksikkokohtaisesti maarattava bonus, vuosittain tai
osavuosittain. Mahdollinen bonus tuntui sopivalta kannustimelta myynnin tavoitte-

luun.

Vastauksia tutkiskeltaessa ei 16ydy yhtd ehdotonta kehittamiskohdetta yhdenk&éan
kysymyksen alta, mutta luettavissa on kelvollisia ja innovatiivisia ajatuksia eri ta-
hoilta. Yrityksen taytyy vain osata kuunnella henkilostoaan erilaisin kyselyin ja mit-

tauksin.

Erés suuntaviiva vastauksissa oli vastuualueiden jakautuminen. Valtaosan mieles-
ta tehtavien ja vastuun selkiyttdmiseksi tulisi ynden tyontekijan hoitaa hanelle ase-
tettu tehtdva alusta loppuun. Nain valtytdan tehokkaimmin virheiltd ja virheiden
selvittdminen on helppoa. Yrityksessa on kyseinen linja jokseenkin dominoivasti
kaytossa. Tulokset osoittavatkin, ettei siitd kannata poiketa vaan jatkaa hyvéksi

havaitun mallin mukaan.

3.4 Varastomyymalan toimivuuden nykytila

Ahlsellilla suurin 0sa myynnistd on noutomyyntity6ta, eli asiakas tulee itse nouta-
maan varastolta tarvitsemansa tuotteet. Varaston taydentaminen ja kunnossa pi-
taminen vievatkin siis enimméan osan tydntekijoiden ajasta. Varsinaista myynti-
tyota on hyvin vahan, silla prosessi on pitkalti automatisoitu, ja houtomyynnissa

asiakasta laskutetaan joko paikan paalla, tai sdhkdisesti.

Nykyisellaan Ahlsell Oy tilaa tavaraa maahantuojilta sek& muilta yhteisty6kumppa-
neilta keskusvarastoonsa, josta tavara jalleen |&hetetddn eteenpain ympari Suo-
mea eri aluevarastoihin. Kun aluevarastossa huomataan tietyn tuotteen kohdalla
puutetta, tehdaan keskusvarastoon valittbmasti tavarantilaus, ja tuote saadaan
likkumaan keskusvarastolta aluevarastoon mahdollisimman nopeasti. Prosessi on
loppujen lopuksi hyvin yksinkertainen, ja paaosin toteutettavissa kokonaan sahkaoi-
sesti, kaytdssa olevan varastonhallintaohjelman valityksell&. Kun tuotteet on saatu

aluemyymalan varastoon, odottavat ne sielld asiakkaan noutoa, tai mahdollisesti
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tilatut tuotteet voidaan lahettdd suoraan asiakkaalle, esimerkiksi rakennustydmaal-
le.

Koska prosessi vaatii tarkkaa tuotteiden varastomaarien tarkkailua, tuotteiden tie-
tamysta seka varastonhallintaohjelman syvaa osaamista, tulisi mielestamme kaikil-
le varastossa tyoskenteleville antaa jonkinlainen syventava koulutus varaston ylei-
seen toimintaan, ja varsinkin varastonhallintaohjelman kaytt6on. N&in yritys voisi
varmistaa, etta henkilostd on joka tilanteessa ajan tasalla niin tuotteista kuin tuot-

teiden varastomaaristakin. Myds mahdollisten tilausvirheiden lukumaara vahenisi.

Yrityksen nykytilan kuvaus perustuu opinnaytetyén toisen osapuolen tydharjoitte-
lunsa aikana hankkimaan tietoon ja kokemukseen, tyontekijoilta haastatteluilla se-
ka kyselylilla saatuihin tietoihin etta Ahlsell Oy:n omiin kotisivuihin. Tyokokemus
karjisti tarkeimpien nykytilaa koskevien kohteiden &ariviivoja. Aihepiiria kasittele-
van kirjallisuuden tutkiskelu on auttanut ymmartdmaan prosessikokonaisuuksia

teoreettispohjaisesti, uudesta nakékulmasta.

Noutomyyntityd Ahlsellilla siséltdd nimityksestdan huolimatta noin 80 prosenttia
varastotydta. Myyntitydn osuus rajoittuu kassatapahtumiin ja satunnaisen asian-
tuntija-avun antamiseen. Varastotehtavien suuri maaré vaatii tyontekijalta priori-
sointia, jarjestelmallisyyttd sek& oma-aloitteisuutta. Paivittaisten tyorutiinien teho-
kas suorittaminen vaatii tyontekijalta lisdksi hyvaa fyysista kuntoa. Toimipisteissa
osa-alueet on jaoteltu niin, ettei yksittdisen tydntekijan asiantuntemuksen ole valt-

taméatonta kattaa kuin oma osa-alueensa.

Seingjoen myymalassa muutettiin hiljattain jarjestysta, joka selkiytti osastoja ja
etenkin sellaisia toimialoja, joiden hyllytila oli riittdmaton. Erityisesti sahkdosastolla
vallitsi ep@jarjestys, koska hyllymetrit olivat taysin alimitoitettu tuotteiden maaraan.
Myos tyOvaate- sekd suojaus- ja tydkaluosastojen paikkaa muutettiin, pinta-aloja
kasvatettiin ja molemmat osastot saivat uudet esittelyseinat. Nain osaston ulkonéa-
ko seka houkuttelevuus nousivat ja tuotteet saadaan paremmin nakyville. Ulko-
puolisen tarkkailijan silmin myymala on muuttunut selvasti ammattimaisemmaksi ja
ketjuliiketoiminnan tunnuspiirteet variteemoineen ja pikakassoineen ovat ottaneet

paikkansa my6s Seinajoella.
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Ahlsell Suomi Oy:n toimesta toteutettu uusi kassajarjestelma ja paivitetyt viivakoo-
dinlukijat toimivat taloudellisen puolen yhtenaistamisen&. Lukijoiden vaihto uu-
dempiin on tuonut mukanaan selvia kaytannoéllisyys- seka tehokkuusetuja. Aiem-
min asiakkaan tuli tavarat kerattyaan kassalla ilmoittaa yrityksen nimi, hakijan nimi
tai tunnus, seka tybnumero. Yrityksen nimi kertoo myyjalle, mihin lasku tilauksesta
lahetetdan. Hakija on yrityksen tyontekija tai vaihtoehtoisesti asiakas, joka on ha-
kenut paketin. TAma tieto ei yhden tai kahden hengen yrityksissa aina ole tarpeel-
linen. Tarkeintd on, ettd asiakkaan puolelta tiedetaan, kuka tilauksen on tehnyt.
Tybnumero tai tybmaan nimi kertoo yrittgjalle, minne tilauksen tavarat on alun pe-
rin haettu. Uutta lukijaa kaytettaessa hakija nayttaa lakisaateisen Valttikorttinsa
lukijatelineen paatelaitteelle ja tiedot kortista kirjautuvat heti siihen lukijaan, jolla
asiakas tilauksen tulee keraamaan. Tyonumero syoétetdaan usein manuaalisesti,
mutta se on tybnantajan toimesta my6s mahdollista syottaa Valttikortin tietoihin,
mikali hakijan on esimerkiksi maaré tyoskennella pidempaan samassa kohteessa.

On ymmarrettavaa, ettd naiden tietojen selvittimiseen seka kirjaamiseen kuluu
valilla pidempiakin aikoja, joten uusien lukijoiden ansiosta myyjan tekema tyo ja
inhimillisten virheiden m&éara vahenee. Toiminnassa on hyddynnetty kaikilta ra-
kennusalalla tydskentelevilta I6ytyvaa tyokorttia, joka kertoo kaiken oleellisen
tydnantajasta ja -tekijastda. Uudistuksella on loogisen toimintansa lisaksi yhteis-
kunnallinen ulottuvuus. Nykyisin tydmaille kirjaudutaan sisélle ja ulos Valttikortilla.
Kortin toisen kappaleen kuuluu olla tybvaatteessa aina nakyvilla ja se saatetaan
tarkistaa satunnaisesti tydbmaan edustajan tai viranomaisen toimesta. Kiinte&sti
tyontekijan arkeen kuuluva dokumentti toimii siis myds tyokaluna tukkuliikkeessa
ja helpottaa siten ammattilaisen arkea. Uudistus ei ole lain maaradama, mutta va-
hintaankin sisalloltaan kelpaisi sellaiseksi. Edut varmasti ovat uudistuksen kuluja

vastaavat tai jopa suuremmat.

Listalta keratessa on tarkeda jatkuvasti havainnoida, millaisia nimekkeita kerataan.
Jos nimekkeet liittyvat valillisesti toisiinsa ja toinen niista on hyllypaikalta loppu,
taytyy kerdgjan paattaa, mita asialle tehdaan. Pitad tehda paatos, luovutetaanko
koko tilausta asiakkaalle vai pelkkd osa siita. Joissain tapauksissa on jopa mabh-
dollista, ettd tilaus perutaan kokonaan. Asiakkaan tarve artikkelille ei todenn&kdi-

sesti havia, joten on mahdollista, etta asiakas tilaa tavaran toisen toimittajan kaut-
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ta. Tilannetta tulee valttaa, jos mahdollista. Keraajalta vaaditaankin hyvia sosiaali-
sia taitoja ja teknista tuntemusta. Valttadkseen asiakkaan kaantymisen myyja voi
esimerkiksi selvittaa, kavisikd toisen valmistajan tai toisen mallinen tuote kysei-
seen tarkoitukseen. Asiakkaalle voi my6s ehdottaa odottamista seuraavaan pai-
vaan, kunnes taydennystoimitukset keskusvarastolta saapuvat. Pa&saantoisesti
kokemus maarittdd onnistumisen tallaisissa tapauksissa. Kekselidisyydella voi

paikata kokemuksen puutetta, mutta haasteena on vajaa tuntemus itse tuotteesta.

Ahlsellilla varastointia tapahtuu tehdastoimituksia lukuun ottamatta jo keskusva-
raston toimesta. Varastointi jatkuu tavaran saapuessa toimipisteeseen. Vastaanot-
totarkastus suoritetaan silmamaaraisesti, pienid, monilukuisimpia nimekkeita ei
yleensa lasketa erikseen. Silmamaarainen arviointi toimittaa useimmiten riittdvan
tarkan laskutavan virkaa. Kuljetukset jarjestetaan niin, etta tilaus on aamuisin ko-
konaisuudessaan toimitettuna myymalassa. Ainoastaan suurimmissa toimipisteis-
sa sitd on erikseen vastaanottamassa varastotyontekijd. Vastaanottotarkastus eli
tuloutus suoritetaan tyonkuvasta riippuen aamupaivaan mennessa. LVI-osastolla
tuloutus sijoittuu paasaantodisesti aamukuuden ja -kymmenen vdlille. Tuloutus on
suositeltavaa suorittaa mahdollisimman ripedalla aikataululla, jotta tavarat ovat hyl-
lysséa ja ndin ollen asiakkaan saatavilla, mutta valitonta tarvetta sille ei ole, mikali
asiakaspalvelutehtavat kasautuvat vaatien huomiota myds hyllyttajalta. Huomion-
arvoista hyllytyksen ja tuloutuksen synkronoinnissa on viive, jolla ne tapahtuvat.
Tuo aikavali pitaisi pyrkia minimoimaan, ettei vasta hyllytettyja, mutta tulouttamat-

tomia artikkeleja myytaessa tulisi sekaannusta tuotteen varastomaaran kanssa.

Esimerkkitapauksena esitettakdon tilanne, jossa oletetaan varastomaaran naytta-
van nollaa. Asiakas ottaa kymmenesta hyllytetystd kappaleesta kaksi. Myyja oh-
jelmoi myyntitapahtuman johdosta kerailyeroksi kaksi kappaletta, jolloin varasto-
maaraksi tulee miinus kaksi. Negatiivisen varastomaaran pitaisi herattdd myyjassa
epaluuloisuutta. Paateltavissa on, ettd varastomaara on jostain syysta ollut liian
pieni (inventaariomarginaali) tai kerdyksen aikana on lukijaan koodattu liian suuri
kappalemdaara, koska hyllyssa on edelleen kahdeksan kappaletta. Saldoon vaikut-
tavia toimia ja virheita on olemassa viela lukuisia muita, mutta niita ei ole tapauk-
sen kannalta tarpeellista luetella. Esimerkkitapauksessa virhe varastomaarassa

johtui kuitenkin vain hyllytyksen jalkeen tulouttamattomasta artikkelista.
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Hyllymuutoksessa on sekd organisaatio- ettd myymalakohtaisia piirteitd. Tavoit-
teena on selvasti standardisoida myymalakonsepti ja tehda brandin alaisista toimi-
pisteista jarjestykseltdan niin yhtenevia kuin se erilaisten kiinteistéjen puitteissa on
mahdollista. Taysin erilaiset myynnin volyymit ja varastopaikkojen koko on ollut
suurena haasteena muutosta toteutettaessa. Toisaalta usein myynnillisesti suu-
remman toimipisteen tilat ovat karkeasti samassa suhteessa kookkaammat. Myy-
malasuunnittelija on avainasemassa suuria, monistettavia muutoksia laadittaessa.
Suuren organisaation etuna luettakoon erilaisiin tehtaviin erikoistuneen henkilos-
ton maard, mutta toisesta ndkodkulmasta lukuisat, usein kesken&&n erikokoiset
myymalat, joissa ideologia ja samat toimintamallit tulisi saada ongelmitta pyori-
maan. Taman kaltaisten muutoksien tultua voimaan useissa toimipisteissa, voi-
daan tietyn puskuriajan kuluttua tarkastella niiden vaikutuksia eri asiayhteyksiin.
Silloinkin on tarke&a suhteuttaa myynnin volyymi ja muut toimipisteiden taloudelli-
set yksiloseikat tuloksiin. Monesti onkin katevampaa tutkia vaikutuksia konserni-
tai maakohtaisesti. Analyysi voidaan jakaa myds toimialoihin ja paatella, miksi vai-

kutukset eivat nayta samalta vaikkapa sahko- ja LVI-osastojen kesken.

Myyntitiskien muuttaminen liukuhihnakassoiksi on myyjien mukaan herattanyt kri-
tilkkia niiden hyodyllisyydesta. Tavoitteena on, etta suuret tavaramaarat virtaisivat
nopeammin myynnin lapi. Lisdksi artikkelien lukumaarien vertaaminen paatteelle
Kirjautuviin helpottuu, kun tavarat nostetaan liukuhihnalle ja ne ovat selvasti myy-
jan nakyvilla aikaisempaan pintapuoliseen silmailyyn verrattuna. Pikakassat ote-
taan porrastetusti kayttoon kaikissa myymaldissa ja nekin ovat omiaan luomaan
ketjumyymaloille tyypillistd imagoa. Kassojen sininen vari on sama kuin yrityksen

tunnuksessa ja myymaloiden ohjeistuksissa ilmeneva.

Uudistuksen yhteydessa niin ikd&n uusina elementteind toimipisteitd yhdistavaksi
tekijaksi tulevat toimialakohtaiset infopisteet ovat nekin variltdan siniset ja suunni-
teltu vastamaan ulkoasultaan muita kalusteita. Kassojen ja infopisteen muutoksien
suurimpana paamaarand on muuttaa toimintamallia niin, etta aikaisemman tays-
miehitetyn suuren tiskin korvaa nyt Seindjoen tapauksessa kaksi kassaa, joissa
molemmissa on jatkuvasti myyja. Neuvoa asiakkaiden on nykyisin maara kysya
infosta, jossa myds jatkuvasti tydskentelee oma myyjansa. Noutomyyijilla on kui-

tenkin tapana keratd tukkumyyjien laatimia tilauksia. Tasta aiheutuu haasteita, joi-
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den ratkaisemiseksi olisi hyva miettid ehdotuksia. Joissain tapauksissa on mahdol-
lista, ettéd kaksi myyjad on keradmassa tilausta varastossa ja ainut vapaa myyja on
infossa. Asiakkaalla saattaa olla tilanteesta riippuen joko kysyttavaa tai tavarat
valmiina ostettavaksi. Mikéli tarve on jalkimmainen, pitaa tyhjana oleva paikka
kassalla tayttdd myyntitapahtuman hoitamiseksi ja myyjan on vaihdettava tyopis-
tettd. Ongelma ei kuitenkaan ole jalkautuminen vaan paatteelld auki oleva, henki-
l6kohtainen myyntiprofiili, joka on jarjestetty jokaisen omien tehtavien ja mielty-
mysten mukaan. Myydessa olisi muutoinkin hyva kayttaa omaa profiiliaan — vaa-

rinkasitysten valttamiseksi.

3.4.1 Tavaran vastaanottaminen

Varastointi alkaakin Ahlsell Oy:lla jo tavaran vastaanotossa, niin keskusvarastolla
kuin aluevaraston toimipisteellékin. Kun tavara saapuu varastolle, niin vastaanotto-
tarkastus suoritetaan yleensa vain silmamaaraisesti. Tassa olisi selked paranta-
mista vaativa seikka, koska opinnaytetytn tekijoiden mielesta saapuva tavara on
tarkea tarkistaa tarkasti, jotta se sisaltaa jokaisen tilatun tuotteen, ja mitaan ei puu-
tu. Tavarat tulisi my6s tulouttaa, eli kirjata varastokirjanpitoon nakyville, jotta se-
kaannuksia ei pdése nain tapahtumaan. Tama tulisi hoitaa ensimmaisina tehtéavina
heti aamusta, jolloin asiakkaita ei viela ole. Nain saadaan tietojarjestelmiin ajanta-
sainen varastomaara tuotteille, eikd epamaaraisyyksia paase syntymaan. Saapu-
neet tuotteet olisi suositeltavaa laittaa hyllyyn ja / tai varastoon vasta tulouttamisen

jalkeen.

Havaintoesimerkkina edelliseen otetaan seuraava tapaus: varastoon tulevaa tava-
raa on yon aikana tullut perille. Se tarkistetaan seuraavana aamuna silmamaarai-
sesti, jonka jalkeen se jatetddn vield tulouttamatta, muiden kiireiden vuoksi. Tu-
louttamatta jattaminen voi aiheuttaa muutamankin ongelmakohdan, kuten esimer-
kiksi sen, etta paivalla, asiakkaan kysellessa tuotetta, todetaan etté sita ei varas-
tossa ole, ja menetetddn nain tavaran mahdollinen myynti. Toinen vaihtoehto, etta
tavaraa todetaan juuri varastoon tulleeksi, ja haetaan se suoraan kontista tulout-
tamatta ja varastoimatta sita ensin, tastd seuraa mahdollisesti se, ettd nyt varasto-

kirjanpito tulee nayttdmaan vaaraa lukemaa, mitd on odotettu sen nayttavan. Esi-
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merkiksi juuri naiden erheiden ja vaarinkasitysten valttamiseksi tulisi vastaanotettu
tavara tulouttaa heti ensimmaisten téiden joukossa, jotta tavara saadaan merkityk-

si varastokirjanpitoon, ja myytavaksi varaston hyllyille.

3.4.2 Varastojen valinen kommunikointi

Tarkoituksena Ahlsell Oy:n varastomyymal&n onkin olla mahdollisimman nopea, ja
loogisessa jarjestyksessa. Paivan paatteeksi toimipisteissa laaditaan varastosiirto-
raportti, josta selvida paivan aikana liikkunut tavara, myymaldan sisdadn seka
myymalasta ulos. Nain pysytaan Kkirjoilla varaston tuotteiden nykytilanteesta. Tar-
peen vaatiessa, eli kun alin tilauspiste tuotteelle on saavutettu, kaytdssa oleva va-
rastonhallintaohjelma ehdottaa varastotyontekijdlle tuotteita, jotka tarvitsevat tay-
dennysta. Kun raportti on tyéntekijan toimesta kuitattu valmiiksi, néakyy se hetken
viiveella keskusvaraston vastaavalla paatteelld, jonka jalkeen kerataan toimipistei-
siin lahetettavat tavarat, ja kirjataan kerayslista kasitellyksi, kun tavarat ovat val-
miina lastattavaksi ja lahetettavaksi eteenpéin myymaldihin. Jos toimipisteen ti-
laamaa tavaraa ei keskusvarastolta 106ydy, lahetetdén tuote jalkilahetyksena myy-

malaan.

Tassa kohdin on tarkeaa, ettda kommunikaatio seka jarjestelmat keskusvaraston ja
toimipisteiden / varastomyymaloiden valilla on saumatonta. Toimipisteille on erit-
tain tarkeda saada keskusvarastolta tilatut tuotteet mahdollisimman nopeasti
omaan toimipisteeseensd, jotta asiakkaille ei tarvitse myyda tyhjaa, menettaen
nain mahdollisuuden saada lisamyyntid. Myds keskusvaraston on oltava valitto-
massa yhteydessa muiden tavarantoimittajien ja maahantuojien kanssa, taaten

nain saumattoman tavaravirran keskusvaraston ja toimipisteiden valilla.

Myyntia Ahlsellilla on monenlaista, mutta paaasiallisina kaupankayntikanavina
ovat asiakkaan kdyminen varastolla, ja tavaran mukaan saaminen valittomasti, tai
asiakkaan tekema tilaus joko myymalassa tai verkossa, jolloin tavara lahetetaan
asiakkaalle. Tilattu tavara voidaan lahettd& esimerkiksi suoraan tydomaalle, jossa

sita tarvitaan.
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3.5 Varastomyymalan kehittdmiskohteet tutkimuksen perusteella

Kyselyiden pohjalta tiedusteltaessa myyjien tyytyvaisyyttd asiakasprofiilien suh-
teen, muutamat toteavat, etta hinnat vaativat joskus muokkausta, ja joskus niista
joutuu myos tinkimaan. Yksi kritisoi asiakasprofiilien toimivuutta: noin 10-20 tuote-
ryhmaa per asiakas vaativat manuaalista muokkausta silloin télléin. Olisi hyva siis
tarkistaa asiakasprofiilit tietyin valiajoin, ja paivittda niihin esimerkiksi hinnat, tuote-
kuvaukset ym. vastaavat. Nain saataisiin varmaankin karsittua vaarinymmarryksia,

seka nopeutettua toimintoja esimerkiksi kassalla.

Asiakasprofiillien toiminnassa on ilmennyt satunnaisia hairi6itd. Vastauksissa ko-
rostetaan, ettéd kaupankaynnin ja asiakassuhteiden kannalta olisi tarkead saada
juuri profiiliin sopivat hinnat kullekin tuotteelle heti tilausta koneelle syotettaessa.
Vastaajista muutaman mielesta asiakasprofiilit hinnoittelevat sujuvasti, mikali asia-
kas vain on asetettu oikeanlaiseen profiiliin. Hintojen manuaalista muokkausta on
yritetty vahentaa, ja nykyaan vain vastuumyyja pystyy profiilin maarittamia hintoja
saatamaan. Siksi eraan vastaajan mielestéa on ensiarvoisen tarkeaa, etta profiili on

kaikkien tuoteryhmien osalta ajan tasalla.

Tiedusteltaessa tuotteiden varastopaikkojen jasentelysta ja sen kaytannollisyydes-
ta, saatiin seuraavia vastauksia: erddn myyjan mukaan parannettavaa ole, kun
taas toinen sanoo, ettd korjattavaa olisi, kuitenkaan sen enempaa perustelematta.
Yksi myyja kertoo, etta alun perin varastopaikkojen jasentely ja kaytannollisyys oli
hanen mielestddn ok, mutta viimeaikaiset myymaldiden muutokset ovat vaikutta-
neet keraysjarjestykseen heikentavasti. Tama kohta jai siis hieman epaselvaksi,
mutta yleensakin mielestamme tuotteiden paikat tulisi sijoittaa helposti saataville,
ja niin, ettei jumittavia pullonkauloja varastossa tule. Tuotteita keratessa pitaisi
tuotteet saada helposti varastosta asiakkaalle, nain ollen nopeuttaen myyntity6s-
kentelya, ja voidaan siirtya mahdollisesti jo seuraavana odottavaan asiakkaaseen.
Myds vanhimmat tuotteet tulisi sijoittaa aina ensimmaiseksi hyllyihin, eli hyllyt tulisi
tayttaa takaapain, jolloin vanhimmat tuotteet eivéat jd& lojumaan varastoon pitkiksi
ajoiksi: tdma estada pilaantumisen esimerkiksi maaleissa, ja vaantymisen tai kol-

hiintumisen putkissa.



48

Toisen toimipisteen myyjien mukaan keraysjarjestys on ainakin LVI-osaston osalta
sopiva, eika se vaadi muokkausta.

Kun haluttiin saada selville, onko varastopaikkojen koko optimoitu kunkin tuotteen
menekin mukaan, ja olisiko tassa parannettavaa, vastasi pitkdn tyokokemuksen
omaava myyja, etta varastopaikat on optimoitu, ja parannettavaa ei ole, kun taas
toisen mielestéa parannettavaa olisi, mutta han ei lahtenyt erittelemaan ongelma-
kohtia. Erds vastaajista avaa tilannetta seuraavasti: hanen mielestaan varasto-
paikkoja ei ole optimoitu kyllin hyvin, koska jarjestelma laskee varastoitavaa ja
taydennettavad maaraa tietyn menekin mukaan, niin joskus varastopaikat jaavat
liian pieniksi tai suuriksi. Hyllyja rakennettaessa olisi hdnen mielestaan pitanyt

jattéaa hyllyihin hieman valjyytta. Yrityksessa tulisi tarkistaa senhetkinen varastoti-
lanne, ja arvioida tavaroiden menekki ja tilausvali, ja naiden tietojen pohjalta voisi
hyllytilannetta valvoa selkeammin: pienempi hyllytila vahamenekkisille tuotteille,

kun taas paljon kulkeville tuotteille sita tulisi varata enemman.

Varastopaikat ovat vastausten perusteella kaiken kaikkiaan oikean kokoisia. YKsi
vastaus kasitteli muutamaa poikkeusta, ja han myos listasi puutteet. Tuoteryhmat
kasittivat suurehkon menekin omaavia tavaroita, jotka vievat viel& jokseenkin tilaa-
kin. Naita tuotteita joudutaan hyllyttadessa laittamaan varapaikoille. Voiko olla mah-
dollista, ettd ongelmana ovat ennemminkin tilausmaarat, toimituspiste tai taydet

pakkaukset kuin varastopaikan koko?

Kysyttiin, etta ovatko uudet asiakasprofiilin tunnistavat viivakoodinlukijat helpotta-
neet tyontekijoiden ty6ta: muutamat totesivat lyhyesti "kylla". Erds myyja kertoi,
ettd lukijat ovat helpottaneet huomattavasti, ja lukijoita kaytetdankin ahkerasti, ha-
nen mukaansa arviolta 98 prosenttisesti. Siirto lukijalta jarjestelmaén kéy nopeasti,
ja esimerkiksi reklamaatiot ovat vahentyneet, koska kayttoon on otettu henkilékoh-
taiset kortit. Hanen mukaansa tdma lisdé hinnoittelun uskottavuutta. Tata voisi ver-
rata aiemmassa kappaleessa tarkasteltuun kohtaan, eli vaikka asiakasprofiilit valil-
|& vaativatkin muokkausta, pidetddn niitd yrityksessa silti hyvana asiana. Ne no-
peuttavat paivittaisia toimintoja, ja tdhan kohtaan kannattaisi mielestamme panos-
taa yrityksessd enemmankin: miten koko asiakasprofiiliprosessi saataisiin toimi-

maan mahdollisimman mutkattomasti.
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Uudet lukijat saivat paaosin pelkkaa positiivista palautetta. Myyntien kirjautuminen
oikealle asiakkaalle on kortin ansiosta nykyisin lahes aukotonta. Liséksi tilauksen
syottdmisen luotettavuus on noussut uudelle tasolle, lukijan keskustellessa paat-
teen kanssa vaivattomammin. Ainut ty6ta hankaloittava asia, joka uusien lukijoiden
kanssa on noussut esille, on mahdottomuus kayttaa kahta laitetta samaan aikaan.
Asiakkaan halutessa keréatéa kahta eri tilausta samalla kertaa on tekniikan puolesta
tehty mahdottomaksi. Kortilla ei saa kuin yhden lukijan kerrallaan. Tilauksia joudu-
taan siis jakamaan sen jalkeen, kun ne on syttetty paatteelle. Tama tyollistaa vas-
tausten mukaan myyijia jonkin verran. Tietyille asiakkaille tuottaa suuria vaikeuksia
aktivoida lukijakeskuksesta yksi laitteista kayttoonsa. Yksinkertaisuudessaan Valt-
tikortti naytetdan keskuksen infrapunajuovalle ja keskus valitsee lukijan, joka luo-
vutetaan asiakkaan kayttoon. Ei kuullosta vaikealta rutiinilta, mutta ehképa taustal-
la on jokin "uuden toiminnan kummastelun” malli tai muu periaatteellinen oudok-
sunta. Henkilokuntaa kuormittavaa vaikutusta seikalla ei nahty olevan, mutta arsy-

tysté se aiheuttaa.

Kysyttiin myds tyontekijoiden mielipiteita siitéa, mitd mielta he ovat uudesta myyma-
lakonseptista liukuhihnoineen ja infopisteineen, mik& niissa toimii, ja missa olisi
heidan mielestdén viela kehitettavaa. Yhden tyontekijan mukaan liukuhihnakassa
ei sovi LVI-myyntitydhon ollenkaan, mutta infopiste on hdnen mielestaan hyva lisa.
Myds toinen myyja toteaa, ettd myymalakonsepti on hyva, mutta hanenkin mieles-
téaan liukuhihnat ovat turhat, ja kassapoydat ovat huonot, koska niissa ei ole ollen-
kaan tyoskentelypOytétilaa, ja infopisteissd on hanen mielestddn huono ergono-
mia. Seuraavakin myyja oli edella mainittujen kanssa samalla linjalla: liukuhihnat
eivat sovellu hdnenkdan mielestaan tehtavaan tyohon, ja kassatiskeistd han sa-
noo, ettd kassoilla on kiinteét koneet, joihin tyontekija kirjautuu omilla tunnuksillaan
ollessaan kassavuorossa. Noutomyynnissd myyijilla on kannettavat tietokoneet,
jotka saa liittda infopisteiden kiinteisiin nayttéihin ja nappdaimistéihin, ja nain saa-
daan nopea, "likkuva" tyopiste. Infopisteiden ergonomiassa on hanenkin mieles-
taan parannettavaa. Infopisteistd han toteaa viela, ettd hnen mielestaan asiakas-
palvelun paraneminen on viela arvoitus, koska esimerkiksi h&nen toimipisteessaan
on viisi kappaletta infopisteita: kaksi LVI-tuotteille, yksi s&hko-, yksi teollisuus- ja
yksi kylmatuotepiste. Tasta johtuen, jos asiakas haluaa tiedustella kahdesta eri
toimialasta, voidaan asiakasta joutua siirtdmaéan infopisteelta toiselle. Ennen kaikki
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infopisteet olivat ns. "keskusteluetéisyydelld" toisistaan, kun nykyaan ne ovat la-
hempana "tuoteperheitddn". Tama sijoittelu toisaalta parantaa myymalan ja varas-
ton valvontaa. Haastattelujen perusteella yrityksessa pidetaan liukuhihnoja huono-
na ratkaisuna, ja tdhan kannattaisi yrityksessa ottaa kantaa. Voitaisiinko tilannetta
muuttaa esimerkiksi leventamalla hihnoja, vai muuttamalla systeemid kokonaan?
Infopisteitd pidetaan toimivina ainakin tyontekijoiden puolelta, ja ne auttavat val-
vomaan varastoa tarkemmin. Asiakkaan nékdkulmasta voidaan infopisteiden muu-
tosta toki pitdd huononakin, koska ennen tiedot saatiin yhdesté ja samasta paikas-
ta, nyt joudutaan asiakasta mahdollisesti lahettamaan tiskiltd toiselle, varaston

toiseen osaan.
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4 YHTEENVETO JA POHDINTA

Opinnaytetyd alkaa johdanto-osuudella, jossa kaytiin I&pi opinnaytetydon paaasiat,
kuten sen tarkoitus ja tavoitteet, kerrottiin hieman perustietoa yrityksesta, seka
kasiteltiin muutamia opinnaytetyohon liittyvia tarkeitéa termeja. Opinnaytetydlla oli
alusta alkaen kolme tavoitetta, jotka kaikki liittyvat toisiinsa: ensimmaisena tavoit-
teena oli kuvata Ahlsell Oy:n nykytilaa ja sen toimintaa, jonka jalkeen tuli perehtya
yrityksen noutomyynti- ja varastoprosesseihin seka l6ytdd mahdollisia optimoitavia
kohteita kummastakin eri prosessista. Nykytilan kuvaus saatiin luotua yritysvierai-
lujen seka tyontekijdiden haastatteluiden ja sahkopostikyselyiden kautta. Kyselyi-
den ja haastattelujen kautta saimme myds yrityksen tyontekijoiden arvokasta na-
kokulmaa paivittaisiin toimintoihin ja prosesseihin. Yrityksen ja prosessien yleisku-
vaa luodessa huomasimme itsekin muutamia asioita, joita voisi olla mahdollista
parantaa, ja tyontekijoilta keratyn informaation pohjalta saimme viela lisaa tietoa,
ja varsinkin mielipiteitd, siihen miten yrityksen paivittaiset toiminnot, ja esimerkiksi

tyoskentelytavat, sujuvat.

Seingjoen toimipisteessa tyoskentelevien noutomyyjien, tulosten ja niiden luotetta-
vuuden kannalta pienesta maarasta johtuen sahkopostikysely jarjestettin myds
eraassa toisessa Ahlsellin toimipisteessa kahdelle noutomyyjalle ja yhdelle tukku-
myyjalle, jonka vastuualueisiin kuuluu myds noutomyynnin alaisia tehtavia, erityi-
sesti muutosten organisointia ja myymalasuunnittelun apuna tyoskentelya. Nain
pyrittiin saamaan pienella joukolla mahdollisimman laaja kokonaiskuva siita, miten
rutiineja seka toimintamalleja voitaisiin kehittdd. Vastaajat olivat paitsi eri-ikaisia,
heilla on myo6s hyvin eripituinen tyokokemus yrityksen palveluksessa. Kyseisella
kokoonpanolla pyrittiin siis saamaan nakemyksia niin logistiikan, myyntitydén kuin

myyntitydn seuraajienkin kantilta.

Sahkopostikyselyt paatettiin tehda paitsi nykytilanneanalyysin tietojen tarkista-
miseksi ja mielipiteiden selvittdmiseksi, myos sopivien kehittdmisideoiden tieduste-
lemiseksi. Tassa onnistuttiinkin vahintaan kohtalaisesti, silla vastaukset olivat kat-
tavia ja niista l0ytyi runsaasti kehitysehdotuksia suoraan noutomyyntiprosessin ja
varastomyymalan toiminnan kehittamiseksi. Eri tehtavissa tytskenteleville suunni-

teltiin erilaiset lomakkeet, kunkin tehtdvan ominaispiirteitd mukailemaan. Avoimiin
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kysymyksiin pyydettiin vastausta Kkirjallisesti, silla toivottiin tyhjentavid vastauksia
ennalta maarattyjen vaihtoehtojen sijaan.

Osaa vastaajista haastateltiin kasvotusten, kun taas eraille lomake piti valimatkas-
ta johtuen lahettdad séhkopostitse. Lomakkeen lahettamisella ei ollut negatiivista
vaikutusta vastausten sisaltoon, mieluummin péainvastoin. Haastattelut ja yksildidyt
kysymykset tehtiin noutomyynnin esimiehille, noutomyyjille seka keskusvaraston

vastaavalle taholle.

Kysymyksia ja vastauksia analysoidessa huomattiin, etta tyontekijoiltéa saatiin paa-
asiallisesti hyvin samankaltaisia vastauksia. Jos esimerkiksi henkilon A mielesta
jossain asiassa oli kehitettavaa, niin muutkin antoivat hyvin samankaltaisia vas-
tauksia. Jos taas henkilon B mielesta jokin asia toimi hyvin, peilasi se myds mui-
denkin vastauksia. Toki eridvidkin vastauksia mukana oli, mutta kaiken kaikkiaan
vastaajat olivat hyvin samalla aaltopituudella toistensa kanssa. Yrityksen nykytilan
kuvaus onnistui kyselyiden sek& haastattelujen kautta siis helposti, ja samalla
saimme tietoa tydmme seuraaviin vaiheisiin, eli varasto- ja noutomyyntityén pro-
sessien tutkimiseen, niiden mahdolliseen optimointiin seka kehitysideoiden kehit-

tamiseen.

Opinnaytetyon teoriaosuudessa perehdyttiin tarkemmin yritykseen liittyviin proses-
seihin yleisesti, kuten liikketoiminta- ja henkilostéprosesseihin. Teoriaosuuden kaut-
ta saatiin paljon vertailukohteita Ahlsell Oy:n omiin vastaaviin prosesseihin, ja teo-
riaosuuden kautta saatua tietoa kaytettiin my6s nykytilan kuvaamista seka Ahlsell
Oy:n varasto- ja noutomyyntiprosesseja tutkiessa. Teoriassa kasiteltyja prosessin
kehittamisen vaiheita tutkiessa saatiin huomattavasti myods alaa tutkineiden nako-
kulmaa siihen, minkéalainen yrityksen prosessien tulisi yleisesti heidan mielestaan

olla.

Empiriaosuudessa keskityttiin Ahlsell Oy:n omaan varasto- sek&a noutomyyntipro-
sessiin. Kun prosessien nykytilan kuvaus saatiin suoritettua esimerkiksi eri haas-
tatteluiden ja kyselyiden pohjalta, saatiin niistd arvokasta tietoa seka mielipiteita
yrityksen omilta tydntekijoiltd. TAman kautta voitiin tutkia yrityksen prosessien ti-
lannetta vield entisestaan, ja analysoida tyontekijoiden ilmoittamia ongelmakohtia

sekd mydskin niitd asioita, jotka heidan mielestaan yrityksessa toimivat. Huoma-
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simme, ettd yrityksen tyontekijoiden mielipiteet olivat suurimmalta osalta samoja
toistensa kanssa, eli yksimielisia vastauksia saatiin. Tamé helpotti huomattavasti
myo6s opinnaytetyon tekijoiden tyota, koska nain saatiin heti selville ne kohdat, jot-

ka tyontekijoéiden mielesta jo toimivat, ja mydskin ne, joita pitéisi vield parantaa.

Empiriaosuudessa kaytiin siis 1api yrityksen varasto- ja noutomyyntiprosessit, ja
annettiin niihin opinnaytetydn tekijoiden omia kehitysehdotuksia teoriaosuuden,
yrityksen nykytilan kuvauksen seka tyontekijoiden omien mielipiteiden pohjalta.
Se, miten yrityksessa kehitysehdotukset otetaan vastaan, on Ahlsell Oy:n oma
asia, ja siihen opinnaytetyon tekijat eivat voi vaikuttaa. Opinnaytetyota aloittaessa
maariteltyihin tavoitteisiin paastiin.
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LITTEET

Tutkimuslomake 1

Tama lomake toimii opinnaytetyon tukena. Opinnaytetyon aiheena on nouto-
myynnin optimointi tukkuliiketoiminnassa. Lomake on yksiloity. Vastaajan ni-
mead ei julkaista tytssa eikd vastauksia kaytetd tyohon sellaisenaan. Tulosten tar-
koituksena on esittaa organisaation sisaisia, mahdollisesti kehityskelpoisia ideoita,
ei niinkaan salaista tietoa tai strategioita.

1) Kuinka pitkaan olet tydskennellyt Ahlsell Oy:n palveluksessa?

2) Naetkd noutomyyntiprosessissa (keskusvarasto - myymala —-> asiakas)
toimimattomia kohtia? Jos naet, milla alueella ja miten muuttaisit sita?

3) Kaytatkd myymalan ja keskusvaraston valista palauteosiota muuhun kuin toimi-
tusreklamaatioiden tekemiseen?

4) Toimivatko asiakasprofiilit mielestasi hinnoittelun kannalta sujuvasti vai vaati-
vatko hinnat valilla manuaalista muokkausta?

5) Ovatko tuotteiden varastopaikat mielestasi jasennelty kaytannoéllisesti yleisim-
min kayttamasi keraysjarjestyksen kannalta?

6) Onko varastopaikkojen koko optimoitu hyvin kunkin tuotteen menekin mukaan?
Muuttaisitko jonkin tuoteryhman tai yksittaisten nimikkeiden varastopaikkojen ko-
koa?

7) Miten inhimillisi& virheita valtettaisiin mielestasi tehokkaimmin vastaanotettaes-
sa, inventoitaessa ja kerattdessa tavaraa?

8) Tunnetko tarvitsevasi enemman tuotetuntemusta myydaksesi toimialasi ulko-
puolisia tuotteita?

9) Mik& on mielestasi toimivin tapa lisata myyntia ja / tai tehokkuutta omatoimises-
ti?

10) Ovatko uudet, asiakasprofiilin tunnistavat viivakoodilukijat helpottaneet tyota-
si?

11) Mitd mieltd olet uudesta myymalakonseptista liukuhihnoineen ja infopistei-
neen? Mika toimii ja missa néaet viela kehitettavaa?

Kiitoksia ajastasi!
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Tutkimuslomake 2

Tama lomake toimii opinnaytetyon tukena. Opinndytetyon aiheena on nouto-
myynnin optimointi tukkuliiketoiminnassa. Lomake on yksildity. Vastaajan ni-
mea ei julkaista tydssa eikd vastauksia kaytetd tyohon sellaisenaan. Tulosten tar-
koituksena on esittda organisaation sisaisida, mahdollisesti kehityskelpoisia ideoita,
ei niinkaan salaista tietoa tai strategioita.

1)

2)

3)

4)

5)

6)

Jokaisella on erilainen tapa johtaa. Voisiko myyijiin kohdistuvaa yleista johta-
mismallia mielestasi kuitenkin kehittaa / muuttaa jotenkin?

Miten myyjat voisivat omatoimisesti lisdtd myyntia taloudellisesta tilanteesta
riippumatta?

Pitaisikod tavarantoimittajien ja tukun valista koulutusta mielestasi lisata? Kum-
man suuntaisesti vai molemminpuolisesti?

Olisiko taysiméaarainen provisiopalkkaus mielestasi vaihtoehto tydssa (nouto-
myynti, tukkumyynti), jossa asiakaskunta on entuudestaan tuttu ja kysynnan
sanelee kuluttajien remontointiin kayttamat resurssit seka mahdollisen raken-
nusbuumin laajuus?

Tulevatko paivittaiset tilaukset siirtymaan vield suuremmassa maarin verk-
koon? Onko mahdollisesta muutoksesta enemman hyotyd vai haittaa (varau-
tuminen yms.)?

Jos kysymykset eivat koskettaneet ajatuksissa pyodrineitéa aihepiirejd, tahan
kohtaan voi kirjoittaa niista vapaasti.

Kiitoksia ajastasi!



