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Opinnaytetyon aiheena oli Rolls-Royce Oy Ab:n huollon varaston paluulogistiikka-
prosessi. Ty0ssa oli tarkoituksena tutkia nykyisté varaosapalautusten prosessia ja
selvittaa syitd ja ratkaisuja havaittuihin ongelmiin. Tutkimukselle oli tarvetta, koska
paluulogistiikka toimi hitaasti ja epadvarmasti. Ty0 péatettiin kohdistaa erityisesti va-
raston sisall4 tapahtuvaan toimintaan sekd varaston ja varaosamyyjien valiseen
kommunikointiin.

Paluulogistiikkaprosessin toimintaa tutkittiin haastattelemalla huollon varaston ja
toimiston tyontekijoita seka hyddyntamaélla kirjoittajan omaa kahden vuoden tyoko-
kemusta yrityksessa. Prosessin ongelmakohdiksi havaittiin varastoinnin huono jarjes-
telmallisyys, hidas kommunikointi, asenteet ja puutteellinen ohjeistus. Ratkaisuja
havaittuihin ongelmiin haettiin tutkimalla olemassa olevaa teoriatietoa ja pohtimalla
parannusideoita tyontekijoiden kanssa. Aiheeseen liittyvaa tietoa etsittiin kirjallisuu-
desta ja verkkol&hteista. Tyon teoriaosuuteen koottiin tietoa logistiikan perusteiden
kautta paluulogistiikasta, varastoinnista ja pakkaamisesta. Liséksi kerattiin tietoa
prosesseista ja niiden tehostamisesta erilaisten kehitystytkalujen avulla.

Teoriatiedon, haastattelujen ja oman pohdinnan avulla luotiin parannusehdotuksia
palautusten hoitamiseen. Tarkeimpana kehitystehtdvana luotiin yksityiskohtainen
toimintaohje, joka sisalsi tyonjaon liséksi myos tyotehtévien aikataulut. Lisaksi an-
nettiin ohjeistus huolehtia varastopaikan siisteydesta ja merkitsemisesta, asiakirjojen
kéytosta ja epaselvien tuotteiden hoitamisesta.
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The subject of this thesis was the reverse logistics process in Rolls-Royce Oy Ab
service stock. The purpose of the research was to study the current spare parts return
process, determine causes of existing problems and create solutions. There was a
need to study the process because it was currently working inefficiently. Research
was decided to focus on intra-warehouse operations and communication between
warehouse employees and spare parts sellers.

The reverse logistics process in Rolls-Royce was studied by interviewing warehouse
and office employees, as well as utilizing writer’s own work experience of two years
in the company. Problems detected in the process were weak systematic storage,
slow communication, attitudes and lack of guidelines. Solutions to observed prob-
lems were searched by studying existing theory and considering ideas for improve-
ment with employees. Related theory was searched from literature and web sources.
The theory part of this research was about basic logistics, reverse logistics, ware-
housing and packaging. In addition, were gathered knowledge about processes and
developing them with different kind of tools.

Suggestions for improving the handling of customer returns were created by utilizing
the theory, interviews and own thinking. The most important development task as a
part of research was to create detailed operational instructions including job sched-
ules and division of work. Recommendations were also given about cleanliness, la-
beling, documentation and unclear products.
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1 JOHDANTO

1.1 Yleistad

Taman opinndytetydn tarkoituksena on tutkia ja kehittdd Raumalla sijaitsevan Rolls-
Royce Oy Ab:n huolto-osaston varaston toimintaa paluulogistiikan osalta. Tutkimuk-
sessa keskitytddn asiakaspalautusten lapimenoaikaan ja siihen liittyviin ongelmiin.
Logistiikka on merkittdva osa yritysten toimintaa ja koska tasté aiheesta ei ole kysei-
seen kohteeseen ennen tehty opinnaytetydtd eikd paluulogistiikalle ole Rolls-

Roycella omaa toimintasuunnitelmaa, tydsté on yritykselle paljon hyotya.

1.2 Tutkimuksen toimeksiantaja

Rolls-Royce Oy Ab toimii laivateollisuuden alalla valmistaen laivalaitteita kansain-
vélisille markkinoille osana Rolls-Roycen globaalia konsernia. Raumalla tuotetaan
potkurilaitteita, vinttureita sekd ankkurointi- ja kiinnityslaitteita. Lisdksi Kokkolassa
tuotetaan vesisuihkulaitteita ja Helsingissa sijaitsee myyntipiste. Asiakkaita ovat te-
lakat ja laivanvarustamot ympari maailmaa. Yritys tyollistaa yli 600 henkil6a. (Rolls-
Royce Oy Ab, Company profile 10/2014)

Rauma-vinttureita on valmistettu 1940-luvulta ja Aquamaster-potkurilaitteita vuo-
desta 1965 asti. Vuonna 1988 Hollming Oy:n Aquamaster-konepaja ja Rauma-
Repolan kansikonetehtaan toiminnot yhdistettiin, jolloin syntyi Aquamaster-Rauma
Oy. 1995 englantilainen Vickers plc osti Aquamaster-Rauma Oy:n, mika aloitti yh-
teistydn ruotsalaisen Kamewa Ab:n kanssa, miké taas johti yrityksen nimen muutta-
miseen Kamewa Finland Oy:ksi. Yritys siirtyi englantilaisen Rolls-Roycen omistuk-
seen koko Vickers-konsernin mukana vuonna 1999 ja sai nykyisen Rolls-Royce Oy
Ab — nimens& vuonna 2000. Seuraavana vuonna Kokkolan vesisuihkuvetolaitteita
valmistanut FF-Jet yhdistyi Rolls-Royce Oy Ab:iin. (Rolls-Royce Oy Ab, Company
profile 10/2014)



1.3 Tyon tavoitteet ja rajaus

Tutkimuksen tavoitteena on kehittdd paluulogistiikan toimintaa huollon varaston
toimintojen osalta sekd parantaa kommunikointia varaston ja myyjien valilla luomal-
la parannusehdotuksia ja toimintaohjeita. Paatarkoitus on nopeuttaa palautusten kul-

kua varaston lapi.

Tyo0ssd el pohdita palautuksia, jotka eivét kulje varastoon tai sen l&pi, palautusten
vahentdmis- tai ulkoistamismahdollisuuksia eik& myyjien mahdollisia varaston ulko-
puolisia ongelmia. Myo6skaan palautusten yksityiskohtainen vaikutus yrityksen talou-

teen ei kuulu tyon rajaukseen.

1.4 Tutkimusmenetelmat

Tyon empiirinen osuus on kvalitatiivista tutkimusta. Siind keratéan tietoa itse ha-
vainnoiden sekd haastattelemalla tyontekijoitd, joilla on vuosien kokemus tyosta.
(Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 164.) Haastattelun etuna on mahdollisuus muut-
taa tiedonkeruutilanteen kulkua muun muassa esittdmélla syventévia jatkokysymyk-
sid tai pyytdmalla perusteluja saatuihin vastauksiin. Talla tavoin saadaan kerattya tie-
toa monipuolisesti ja joustavasti. (Hirsjarvi ym. 2009, 205.) Haastatteluiden tyyppina
kaytetddn avointa haastattelua ja ne toteutetaan enimmékseen yksilohaastatteluina,
mutta osittain myos ryhméhaastatteluina. Avoimessa haastattelussa keratdan tyonte-
kijoiden omia mielipiteité ja kasityksia tyostd muokkaamalla kyselyn aihetta keskus-
telun kulun mukaan. (Hirsjarvi ym. 2009, 209-210.) Teoriatietoa keratddn kayttden

hyvaksi kirjallisuutta, verkkolahteitd ja Rolls-Roycen siséisté intranet-verkkoa.



2 TUTKIMUKSEN LAHTOKOHDAT

Huollon varastolta lahetetdén péivittdin potkurilaitteiden ja kansikoneiden varaosia
ympari maailmaa. Tavaroiden j&d&dessa tarpeettomiksi tai niiden hajotessa asiakkaat
voivat, tapauksesta riippuen, lahettdd palautuskelpoiset tuotteet takaisin hyvitysta tai
korjausta varten. Palautuksia saapuu keskimaarin kahdesta viiteen lahetysta viikossa.
Kun l&hetys saapuu varastolle, se vieddadn méaaratylle paikalle odottamaan kasittelya
ja jatkotoimenpiteitd. Palautuksista vastaava varastotyontekija ilmoittaa huollon va-
raosamyyjalle palautuksen saapumisesta ja jad odottamaan tietoa siitd, mité palautuk-
selle tehdaan. Palautuksen tyypisté riippuen tuotteet romutetaan, palautetaan varas-
toon, l&hetetddn toimittajalle, tai annetaan varaosiksi asentajille. Tuotteille ei voida
tehdd mitadn ennen kuin hyvitysasiat on sovittu asiakkaan kanssa. Tall& hetkell& pa-
luulogistiikasta vastaa varaston puolella vain yksi henkild muiden tehtaviensa ohella.
Palautuksia on Rolls-Roycen huollon varastolla kolmea erityyppistd, jotka ovat tar-
peettomat tavarat eli asiakaspalautukset, huollettavat tavarat ja reklamaatiot. Tasta
johtuen jatkotoimenpiteet taytyy selvittdd aina tapauskohtaisesti. Palautuksista tal-
teen jadvat dokumentit ovat useimmiten joko palautusvahvistus tai tilausvahvistus,
jolla tavarat ovat varastosta lahteneet seké sahkdpostikeskustelut. (Miinalainen hen-
kilokohtainen tiedonanto 15.10.2014.)

Monet toimitetuista varaosista ovat palautuskelpoisia ja niiden jaddessé asiakkaalle
tarpeettomiksi Rolls-Royce hyvittdd 80 prosenttia tuotteiden myyntihinnasta jos
asiakas haluaa palauttaa ne. Erotuksena oleva 20 prosenttia on laskettu kuluvan pa-
lautuksen kasittelykuluihin. Palautukseen kelpaamatonta tavaraa ovat esimerkiksi O-
renkaat ja useimmat muut tiivisteet seka tietylle tyolle tilatut tai teetetyt erikoisosat.
Jos palautettu tavara ei ole myyntikelpoista esimerkiksi pakkauksen osalta, se pyri-
tdan kayttdmaan hyodyksi huollon varaston yhteydessa sijaitsevassa korjausverstaas-
sa. Jos tuote on tdysin kdyttokelvoton, se romutetaan. (Eerikdinen henkilokohtainen
tiedonanto 16.10.2014)

Huoltoon tulevat tuotteet palautetaan Rolls-Roycen varastoon, josta ne lahetetddn
eteenpdin tavarantoimittajille korjattavaksi. Korjauksen jalkeen tavarat toimitetaan
varaston kautta takaisin asiakkaalle. Usein huollettavia tuotteita ovat muun muassa



kalliit sahkovaraosat kuten taajuusmuuntajat. Reklamaatio- eli takuupalautuksia ta-
pahtuu kun palautetaan takuuaikana hajonnut tuote, jonka tilalle on yleensa jo lahe-
tetty uusi varaosa. Namé tavarat useimmiten romutetaan tai l&hetetd&n valmistajalle
tutkittavaksi. (Miinalainen henkil6kohtainen tiedonanto 15.10.2014.)

Palautusten lapimenoaika on keskimaarin yksi kuukausi, mutta se vaihtelee viikosta
pahimmassa tapauksessa vuosiin. Rolls-Roycella ei ole luotu paluulogistiikalle omaa
yleistd toimintaohjetta. Kuviossa 1 olevassa prosessikaaviossa on esitetty informaati-
on ja tavaran eteneminen nykytilanteessa. Kuviossa on eritelty kolme palautustyyp-
pid, joita huollon varasto ottaa vastaan. (Miinalainen henkilokohtainen tiedonanto
15.10.2014.)

Asiakaspalautukset | Huollon varasto Takuupalautukset Huoltoon tulevat
Palautus saapuu lImoitus
Imoi =l varastolle — takuuosastolle
moitus myyjalle selvitetddn minkd lImoitus

tyyppinen — siirretaan huoltohenkiléstélle

%) odottamaan kasittelya

I N )
|

Asiakkaalle Palautuksen visuaalinen Asiakkaalle
ldhetetddn tarkastus: tuotteet ja ldhetetddn
hyvitystarjous niiden kunto - korjaustarjous
Kunnosta riippuen:
l Tuote ldhetetdsn -
Hyvaksyy valmistajalle korjattavaksi Asiakas
4 ja odotetaan, ettd se hyvéksyy
. tulee takaisin
Ei
“ -
hyvaksy \ Ei hyvéksy
Tuote palautetaan ]
Kunnosta asiakkaalle =
. . N o
riippuen: (sdhkokomponentit .3
ohjelmoidaan ensin foa]

tarvittaessa)

Tuote takaisin

hyllyyn ja
varastosaldoihin

v

Romutus

k4

Kuvio 1. Prosessikaavio nykytilanteesta



3 LOGISTIIKKA

3.1 Yleistad

Logistiikaksi kutsutaan tuotannon raaka-aineiden ja osien seka kaupan tarvitsemien

tuotteiden hankintaa (ostamista, kuljetusta ja varastointia), valmistuksen ohjausta,
lopputuotteiden myyntipalveluja, jakelua (varastointia ja kuljetusta) ja myynnin jal-
keisten palvelujen tuottamista” (Karhunen, Pouri & Santala 2008, 23).

Logistiikassa tavoitteena on suunnitella, tuottaa ja johtaa asiakkaiden tarvitsemat
palvelut mahdollisimman hyvin. Tdma tarkoittaa sité, ettd huolehditaan tuotteiden ja
palvelujen laadusta ja edullisuudesta tasapainottaen kyseiset ominaisuudet kannatta-
valla tavalla. Kustannusten alentaminen ei saa vaikuttaa liikaa tuotteiden laatuun eika
mydskéén palvelujen laatuun eli tuotteiden ja palvelujen saatavuuteen, nopeuteen tai
luotettavuuteen. Vastaavasti laadun takaaminen ei saa nostaa kustannuksia niin ylos,
ettd Kilpailukyky Kkarsii. Logistisen kokonaisuuden hallitsemiseen tarvitaan jatkuvaa
ohjausta, oikeita toimintatapoja ja kattavia tietojarjestelmia. (Karhunen ym. 2008,
23.)

Logistiikka koostuu tieto-, raha- ja materiaalivirroista. Tietovirta muodostuu kun
vaihdetaan tietoja myynti- ja varastomaaristd, ennusteista, tilaamisesta, vahvistami-
sesta, laskutuksesta sekd sovitaan sopimuksista ja ehdoista. Rahavirta on raaka-
aineista, tuotteista, palveluista ja muista toiminnoista maksettava korvaus. Materiaa-
livirta koostuu materiaalien tai tuotteiden kuljetuksesta ja varastoinnista. Paluuvirta
on materiaalivirtaan ndhden k&énteinen ja siihen siséltyy jatteet ja paluulogistiikka.

Kuviossa 2 kuvataan miten ndma virrat padasiassa kytkeytyvat toisiinsa. Jotta logis-
tilkkka olisi tehokasta, taytyy tiedon kulkea molempiin suuntiin, joten virrat kulkevat

ristiin rastiin. (Logistiikan Maailman www-sivut 2015.)
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Kuvio 2. Logistiset virrat (Logistiikan Maailman www-sivut 2015)

3.2 Paluulogistiikka ja asiakaspalautukset

Paluulogistiikassa tuotteiden kulkusuunta on kaénteinen eli asiakkaalta tavarantoi-
mittajalle, mutta toiminnot ja reitit ovat usein erilaisia ja ty6ladmpia kuin lahtélogis-
titkassa. Paluulogistiikkaan kuuluvat muun muassa asiakaspalautukset, huolto- ja ta-
kuupalvelut ja kierratykset. Palautuksia on hankala ennustaa, koska niiden syyna on
usein kelvoton tai véaré tavara. Myytavien tavaroiden viat ja puutteet on korjattava,
paitsi asiakastyytyvéisyyden takia, myos siksi, ettei niistd aiheudu haittaa turvalli-

suudelle tai terveydelle. (Logistiikan Maailman www-sivut 2015.)

Yritysmaailman muiden osa-alueiden tapaan, hyvin hoidettuna paluulogistiikan vai-
kutus asiakastyytyvaisyyteen ja liiketulokseen on positiivinen. Paluulogistiikka muo-
dostaa 3-6 % yrityksen liiketuloksesta ja USA:ssa annettujen arvioiden mukaan noin
kymmenen prosenttia yrityksen logistiikkakustannuksista. Paluulogistiikka on hanka-
la ja erittdin tyota teettdva osa yrityksen logistiikassa, joten sen ulkoistamisen usko-
taan olevan kustannustehokas ratkaisu ja ndin usein myds on tehty. Suomessa kaupan
ja teollisuuden alalla toimivien yritysten ulkoistetuimpia logistiikkatoimintoja on pa-

luulogistiikka. (Logistiikan Maailman www-sivut 2015.)
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Palautukset tuottavat monissa varastoissa ongelmia ja paanvaivaa eri syista johtuen.
Tiedonsaanti on puutteellista, koska mukana tulevista papereista ei yleensa selvig,
mitd on palautettu ja milloin tavarat on asiakkaalle toimitettu. Palautukset tulevat
monesti tydmailta ja niiden kunto on huono, koska tuotteet ovat niissa sekaisin, suo-
jaamatta ja pakkaukset hajonneita. Palautukset aiheuttavat usein turhautumista, koska
niiden mukana tulee myo6s roskia ja tuotteita, jotka eivat ole perdisin palautuksen
saaneesta varastosta. Tasta johtuen kukaan ei halua ottaa niitd hoitaakseen ja niiden
selvittdmistéd lykatddn myoéhemmaksi. T&ma taas aiheuttaa sen, ettd selvittdmattomat
palautukset kasaantuvat ja vievét tilaa varastosta ja tilanpuutteen takia niitd kasataan
lomittain, jolloin ty6 vaikeutuu entisestdén ja muodostuu niin sanottu noidankehé.
(Karhunen ym. 2008, 384-385.)

Palautukset pitavat sisdllaédn varaston toimittamia tuotteita, joita asiakas palauttaa,
koska ei tarvitse niitd, on toimittajan virheen takia saanut vaaraa tai huonolaatuista
tavaraa tai tuotteet ovat vahingoittuneet takuun voimassaoloaikana. Kun palautusta
hoidetaan, ensimmaiseksi pitaé selvittdd, mistd se johtuu eli minka tyyppinen palau-
tus on kyseessa. Myynnin kanssa sovitun ostajan ylijadman palautuksen tapauksessa
aluksi tuotteet erotellaan toisistaan ja tarkastetaan. Myyntikelpoiset tuotteet hyvaksy-
t4an ja loput romutetaan. Tarkastuksen yhteydessa kootaan lista hyvaksytyisté ja hy-
latyista tuotteista. Sen jélkeen lasketaan asiakkaalle maksettava, etukdteen sovittu
osuus myyntihinnasta, joka selvida tietojarjestelmassé olevasta tilausvahvistuksesta.
Myyntihinnasta vahennetaan esimerkiksi 20 %, jonka on arvioitu kuluvan palautus-
ten kasittelyyn. Hyvaksytyt palautukset varastoidaan takaisin hyllyihin ja tehd&én
palautusilmoitus, joka liséé tuotteet varaston saldoihin. Myynnin tehtdvana on hoitaa,
ettd asiakas saa hyvityksen. (Karhunen ym. 2008, 382 & 385.)

Virheellisen tavarantoimituksen palautus voidaan muuten hoitaa edelld kuvatulla ta-
valla, mutta hyvityksen sijaan kerétadn ja lahetetdan asiakkaalle oikeat tuotteet. Ta-
kuun johdosta sovituissa palautuksissa toimintatavat vaihtelevat eri varastojen kes-
ken. Esimerkiksi kaupan varastoissa voi olla, ettd tuotteet joudutaan palauttamaan
valmistajalle, jotta saadaan takuukorvaus. Tehtaan varastoissa taas myynti ja valmis-
tus saattavat haluta tutkia tuotteet ennen takuiden maksamista. Valmistusvirheissé

voidaan menetelld kuten takuuasioissa, mutta kuljetus/kasittelyvirheissa tuotteiden
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omistusoikeus saattaa siirtyd korvaaville vakuutusyhtigille, joilla on taas omat toi-

mintaohjeensa tuotteiden kasittelylle. (Karhunen ym. 2008, 385.)

3.3 Varastointi

”Varastointi on olennainen osa kaikkia logistisia jarjestelmid. Sen tehtdvana on ta-
soittaa tavaroiden saatavuudessa esiintyvia aika- ja paikkaeroja.” (Suomen kuljetus-
oppaan www-sivut 2015.) Varastointia harjoitetaan ainakin jossain maarin melkein
kaikissa seka tuotannollisissa ettd kaupallisissa toiminnoissa, myds palvelualalla tar-
vitaan varastointia muun muassa palvelussa kaytettaville tarvikkeille. Varastointia
pyritddn minimoimaan sen tuottamattomuuden takia, mutta se on kuitenkin usein
valttdméatonta eri syistd johtuen. Poikkeuksena on esimerkiksi viini, jonka arvo kas-
vaa sen vanhetessa ja oikein varastoituna, mutta yleisemmin varastonhoitajan tehta-
vana on varmistaa riittdva varastonkierto ja tuotteiden kunnossapito. (Hokkanen &
Virtanen 2012, 9-10.)

Kausivaihtelu aiheutuu muuttuvista olosuhteista, joita ovat vuodenajat, kysynnan
vaihtelu ja markkinoiden heilahtelu. Vuodenajat vaikuttavat esimerkiksi ruokien raa-
ka-aineiden kuten viljan saatavuuteen. Kysyntd4 voi olla vaikea arvioida, kun ollaan
lanseeraamassa uusi tuote, jonka menekkia ei viela tiedeta. Oljyn ja muiden raaka-
aineiden hintojen vaihtelut vaikuttavat niiden saatavuuteen ja lopputuotteen koko-
naiskustannuksiin ja varastointi on yksi keino, jolla yritykset pyrkivat sailyttdmaan
kilpailukykyaan. (Hokkanen & Virtanen 2012, 10.)

Asiakkaiden tarpeet, erityisesti niiden nopeus, aiheuttavat tarvetta varastoinnille. Jos
esimerkiksi asiakkaan ajoneuvo tai jokin muu tarked laite hajoaa, asiakas tarvitsee
sen kuntoon ilman turhia viivytyksid, joten varaosien pitdd olla mahdollisimman no-
peasti saatavilla. Monet yritykset pyrkivat keskittdmaan varastointiaan saastaakseen
varastointikustannuksissa, mutta silla taas on suora vaikutus asiakastarpeen tayttami-
sen nopeuteen sekd kuljetuskustannuksiin. Kun varastointi on keskitetty tiettyihin
paikkoihin, joista tavara toimitetaan kayttOpaikkaan tarpeen vaatiessa, kuljetusten
madrat kasvavat ja koot pienenevat, jolloin tuotekohtaiset kuljetuskustannukset nou-
sevat. (Hokkanen & Virtanen 2012, 10-12.)
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Muita syitd varastointiin ovat tuotantokustannusten pienentaminen ja varautuminen
tuotannon katkoksiin. Varastointi mahdollistaa sarjatuotannon, jonka avulla tuottei-
den kappalekohtaisia kokonaiskustannuksia pystytaan alentamaan kun voidaan muun
muassa ostaa isompia erid raaka-aineita maardalennuksilla. Tuotannossa voidaan
myaos tarvita jotain komponenttia useita kappaleita kerralla, joten niitd taytyy ensin
valmistaa tai ostaa varastoon, jottei kokoonpano keskeydy aiheuttaen ylimaaréisia
kuluja. Varastot auttavat myos varautumaan tuotantokatkoksiin, jotka voivat johtua
loma-ajoista, huolloista, koneiden hajoamisista tai raaka-aineiden toimitusongelmis-
ta. (Hokkanen & Virtanen 2012, 13-14.)

Varastointi ja kuljetukset ovat molemmat yhtd tarkeitd osia logistisessa ketjussa,
koska suurin osa kuljetuksista kulkee varastoista toisiin. Kuljetuksissa tarvittavat
toiminnot sitovat kuljetukset varastointiin. Né&ita vélttdmattémia toimintoja ovat pak-
kaaminen, osoittaminen, kuljetusasiakirjojen tekeminen, tavaran vastaanotto ja tar-
kastukset. Kuljetuksissa ja varastoinnissa tyoskentelevien on ymmarrettava riittavasti
mya0s toistensa tehtdvid, jotta yhteisty0 sujuisi parhaalla mahdollisella tavalla. Yksi
merkittavimpia kuljetuksia ja varastointia tehostavia tekijoita on kuormien yksikointi
eli kuorma- ja varastotilojen tilankdyton ja nopean tavarankasittelyn optimoimiseksi
standardisoidut yksikkokuormat kuten kuljetuspakkaukset, kuormalavat ja suuryksi-
kot. (Karhunen ym. 2008, 302.)

3.4 Pakkaamisen merkitys

Pakkauksen tarkein tehtdvé, josta ei voida joustaa, on pakatun tuotteen suojaaminen.
Pakkaus on yksi tuotteen logistisen ketjun aputoiminto, joka tehostaa jakeluketjun
toimintaa. Pakkaamistapaan vaikuttavat itse tuote, kuljetuksen laatu, kaupan osapuo-
let, lainsdadantd ja ymparistdasiat. Pakkausten tehtdvind on suojata, sdilyttad, mah-
dollistaa jakelu, antaa informaatiota, helpottaa kaytt6d ja myyda tuotetta. (Jarvi-

Kaariainen & Leppéanen-Turkula 2002, 15.)
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Pakkauksen on suojattava tuotetta seké fysikaalisilta, kemiallisilta ettd biologisilta
rasituksilta. Tuotteisiin kohdistuu eniten mekaanista rasitusta kuljetusten ja késittelyn
aikana erilaisten iskujen ja tarindn muodossa ja pakkauksen on kestettdva ne. Fysi-
kaalisia rasituksia ovat lisdksi muun muassa ilman kosteus ja poly. Kemialliset rasit-
teet liittyvat eniten elintarvikkeisiin, joihin valolla ja hapella on usein suuri vaikutus.
Teollisuudessa ruostesuojalla on tarked osuus pakkauksissa. Oikeanlaisilla pakkauk-
silla voidaan myos vahentda mikrobiologisten muutosten, tuhoeldinten seka vieraiden
hajujen ja makujen vaikutuksia tuotteisiin. Hyvéan pakkauksen ominaisuudet ja vaa-
timukset voidaan luetella seuraavasti. (Jarvi-Kaaridinen & Leppéanen-Turkula 2002,
16.)

- tuotteen suojaaminen ympaéristolta

- ympdristdn suojaaminen tuotteelta

- tuotteen ominaisuuksien séilyttdminen
- tuotannon ja jakelun tehostaminen

- hygienian parantaminen

- kéyttoturvallisuus

- tuoteinformaatio

- kayttomukavuus

- havikin véhentdminen (Jarvi-Kaaridinen & Leppénen-Turkula 2002, 16.)
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4 LOGISTISEN PROSESSIN KEHITTAMINEN

4.1 Prosessit

Teollisuudessa yritykset yrittavat koko ajan parantaa kilpailukykyaan ja tuottavuut-
taan, jolloin logistiset prosessit nousevat tarkedén rooliin. Logistiset prosessit koos-
tuvat tieto-, materiaali- ja rahavirroista, jotka on tarkoitus saada liikkumaan mahdol-
lisimman sujuvasti asiakkaan tarpeen tyydyttdmiseksi. Prosessiajattelun tavoitteena
on kehittda toimintaa kokonaisuutena eika vain parantaa sen tiettyja osa-alueita. Ke-
hitettdessa logistisia prosesseja tutkitaan tilaus-toimitusketjua alusta loppuun asti.
Prosessien toimivuuden mittarina kdytetdan asiakkaan saamaa kokemusta. Logistisia
prosesseja voidaan kehittdd muun muassa seuraavilla tavoilla. (Logistiikan Maailman

www-sivut 2015.)

- poistamalla arvoa tuottamattomia vaiheita
- tehostamalla tuotantoa ja jakelua

- lyhentdmalla lapimeno- ja odotusaikoja

- kehittamélla tydvaiheita

- parantamalla ja turvaamalla tiedonkulkua
- uusimalla teknologiaa

- parantamalla asiakaspalvelua

- lisddmalla tyoturvallisuutta (Logistiikan Maailman www-sivut 2015.)

Prosessikuvaukset, joissa kasitellaan tyovaiheita, vastuita, kapasiteettia, tuotantoa ja
henkildstoén osaamista, ovat hyva tyokalu toimitusketjun kehityksessa ja hallinnassa.
Prosessien kautta tutkitaan lisdksi tietoturvallisuutta ja laatua. Henkildston kannattaa
piirtdd prosessikaavio yhteistydssa. Kaavio voidaan tehdd aikaperusteisesti ja siihen
piirretd&n toiminnot ja niiden valiset yhteydet. Tyotehtdvansa hallitsevalta henkil6s-
tolta ei kulu paljoa aikaa kaavion piirtdmiseen ja sen avulla prosessien epakohtien

havaitseminen on helppoa. (Logistiikan Maailman www-sivut 2015.)

Rolls-Roycella on méaarétty henkilokunnan joukosta omat tyéryhmat valvomaan ja

kehittdmaan eri asioita, kuten esimerkiksi laatua ja turvallisuutta. Ty6turvallisuus-
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ryhma Kiertelee varastossa noin kuukauden vélein etsien turvallisuutta vaarantavia
tekijoité ja valvoen turvavalineiden kédyttod. Jos havaitaan puutteita turvallisuudessa,
ne pyritddn korjaamaan pohtimalla asioita ryhmén kesken. Laadunvalvojat taas kes-
Kittyvat valvomaan sekéd tuotteiden ettd tyén laatua muun muassa tutkimalla hajon-
neita osia ja vertailemalla tavarantoimittajia. Ryhmat pitdvat henkilokunnalle koulu-

tuksia parantaakseen turvallisuutta ja laatua.

Prosessin tavoitteiden on oltava sellaisessa muodossa, etta niit4 voidaan mitata esi-
merkiksi ajassa, madrassa tai rahassa. Talloin suorituskyvylle voidaan luoda mittarei-
ta ja nahdaan milloin prosessi toimii. Prosessien toimintaa pyritdan tarkastelemaan
mahdollisimman luotettavasti ja mittareina voidaan kdyttdd muun muassa seuraavia

asioita. (Logistiikan Maailman www-sivut 2015.)

- Asiakastyytyvaisyys

- Kannattavuus

- Toimittajan ominaisuudet
- Tuottaminen

- Henkildstén ominaisuudet (Logistiikan Maailman www-sivut 2015.)

4.2 Lean-toimintamalli

Lean on asiakkaiden tarpeisiin keskittyva prosessijohtamisen malli, jonka perusteena
on virtauksen maksimointi ja hukan poistaminen. Lean-mallin ajattelu ja toiminta
keskittyvat poistamaan hukkaa, jolloin virtausta ja jalostusarvoa saadaan kasvatettua.
Sen perimmainen tavoite on ldpimenoajan lyhentdminen. (Six Sigman www-sivut
2015.)

Toimiva Lean-ajattelu on loputon parannusprosessi, jonka jatkuvuus pyritdan varmis-
tamaan seuraamalla tuottavuuden ja palveluiden kehitysté erilaisten mittareiden avul-
la. Kuvio 3 havainnollistaa Lean-toimintamallin eri vaiheet asiakasarvojen tunnista-

misesta l&htien aina jatkuvaan kehitykseen asti. (Edupowerin www-sivut 2015.)



17

1. Tarkeimpien
asiakasarvojen

tunnistus
5. Taydellisyyden 2. Asiakasarvoa
tavoittelu tuottamatto-
$ mien tekijoiden
.. Suunnit- i
tunnistus
Toimi tele

Tarkista Tee

4. Seuraava

kehitysvaihe 3. Arvovirtaus
ohjamaan
tuotantoa

Kuvio 3. Lean-ajattelu (Edupowerin www-sivut 2015.)

Lean- yrityksien toiminnassa pyritddn muun muassa korkeaan tuottavuuteen, nopei-
siin lapimenoaikoihin, tehokkaisiin investointeihin, nopeaan padoman kiertoon, hy-
vaan laatuun ja jatkuvaan kehitykseen. Lean- toimintatavassa keskitytddn toimintoi-
hin, joista asiakas on valmis maksamaan ja pyritddn poistamaan tai véhentamaan
toimintoja, joista aiheutuu asiakkaalle ylimaaréisia kuluja. Asioita, joista asiakas on
valmis maksamaan, ovat laatu, palvelu, tuotteen jalostus ja laaja yhteistyd. Asiakas ei
halua maksaa tarpeettomista tOistd, virheistd, ajantuhlauksesta eikd byrokratiasta.
Lean- mallisessa prosessinkehityksessa kéytetdén erilaisia kehittdmistyokaluja, joista
tarkeimpid on jatkuva parantaminen. Siind korostetaan véhan kerrallaan tapahtuvaa,
kestdvaa kehitystyotd, johon ottaa osaa koko yrityksen henkildstd yrittden poistaa

arvoa tuottamattomia toimintoja. (Larikka & Pohjasméki 1995, 8-9.)

4.3 5S-menetelmé

5S on Japanista lahtdisin oleva kehitysmenetelmd, joka keskittyy tyopaikkojen orga-
nisointiin ja ty6tapojen standardointiin. 5S on otettu kdytté6n myds Rolls-Roycen
huollon varastolla, kuten nékyy sivulla 19, kuvassa 1 olevasta 5S-standardin ohjekyl-
tist4, jollaisia on esilla varaston tiloissa. Menetelman tavoite on tyon tuottavuuden



18

lisaédminen vahentdmalld hukkaamista ja tuhlaamista sekd, Lean—mallille tunnuk-
senomaisesti, poistamalla arvoa tuottamatonta toimintaa. Samalla myd6s tydpaikan
olosuhteet paranevat ja tyOpaikasta tulee tehokas, turvallinen ja miellyttdva. 5S koos-
tuu nimensa mukaisesti seuraavasta viidestd osa-alueesta. (Ceriffin www-sivut
2015.)

- Sortteeraus: vapautetaan tilaa tyopaikalle poistamalla tarpeettomat tavarat

- Systematisointi: rajataan tyoalueet sekd merkitddn paikat ja esineet

- Siivous: suoritetaan pdivittain

- Standardisointi: standardoidaan tyopaikan toimintatapoja

- Seuranta: huolehditaan sovittujen menetelmien noudattamisesta (Ceriffin

www-sivut 2015.)

Siisteydelld ja hyvélla jarjestykselld saadaan véahennettya kaikentyyppistd tuhlausta
sekd kasvatettua turvallisuutta, viihtyvyytta, tuottavuutta ja laatua tydpaikalla. Hyvin
organisoitu tyopaikka on siisti ja jarjestelmallinen. Ty6aika saadaan kaytettya tehok-
kaasti kun tyovélineille ja materiaaleille on suunniteltu omat paikkansa, joista ne
ovat nopeasti I0ydettavissa ja myds helposti saatavilla ja laitettavissa takaisin paikal-
leen. Usein tarvittavat tavarat kannattaa loogisesti sijoittaa lahemmaés ja helpommin
saataville kuin harvoin kdytdssé olevat vélineet ja materiaalit. (Larikka & Pohjasmé-
ki 1995, 34.)



Rolls-Ro*~e 5s Standard Document

Documentti No
Osasto Huolto

Huollon ja Laatija ahpa

s e kansikoneiden varastot |Hyvaksya AP
| botimests 7 Paivays 6.11.2009

Paikka kaikelle ja kaikki paikallaan. - Noudata annettuja ohjeita!

makr ille ja ylla

1. P g
2. YWapids yleista y ja poista y ara ja asiat

Vastuu / kuinka usein
Kaikkien alueella toimivien velvollisuus on ylldpitaa sovittua jarjestysta.
Tarkasta ja jarjestd saannollisin viliajoin.

Muista - STANDARDI on lahtékohta parantamiselle.
Se mahdollistaa ja helpott g o T e .

Kuva 1. 5S-standardin ohjekyltti
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5 HAASTATTELUT

5.1 Tutkimus

Haastattelututkimus oli tdrked osa t&td opinndytety6td. Tutkimuksessa ei kéytetty
pelkastdan valmiiksi laadittuja kysymyksid vaan haastattelut toteutettiin yksitellen
kahdenkeskisissa keskusteluissa seké séhkopostin valityksella paluulogistiikkapro-
sessin eri vaiheissa tydskentelevien henkildiden kanssa. Haastattelut ja niiden kysy-
mykset keskittyivét jokaisen tyontekijan tai toimihenkilén omaan ty6hon paluulogis-
titkkkaan liittyen ja néin ollen saatiin tietoa monesta eri ndkokulmasta. Haastateltaviin
henkil6ihin kuuluivat huollon henkildstdsta varaston esimies, varastokoordinaattori,

palautusten vastaanottajat ja kasittelija, varaosamyyjié seké takuu- ja huoltomiehia.

Haastatteluiden tavoitteena oli keratd tietoa siitd, miten paluulogistiikka toimii talla
hetkell& huollon varastolla, mitd ongelmakohtia on havaittu ja mitd parannusehdo-
tuksia voisi harkita. Tarkoituksena oli ensin selvittad jokaisen tyontekijan vastuualu-
eet ja tehtavat sekd tyohon kuluva aika ja sen jalkeen luoda kokonaiskuva palautus-
prosessista. Prosessinkuvauksen tarkoituksena oli helpottaa aikaa vievien ja turhien

vaiheiden havaitsemista.

5.2 Tulokset

Haastattelututkimuksen tuloksena saatiin hyva kuvaus paluulogistiikan nykyisesta
toiminnasta varastolla ja ongelmista, joista palautusten pitk& lapimenoaika johtuu.
Ongelmia ovat asenteet palautuksia kohtaan, hidas kommunikointi, tdiden lykkaami-
nen, varastointitilan koko ja jarjestys, tyGvoima, ohjeistus, korjatut osat, ylimééarai-
nen tavara sekd huono paketointi ja myyntikelvottomat pakkaukset. Omien ajatusten
lisaksi, haastatteluissa yhdessa pohtimalla, saatiin kirjattua parannusideoita, joista
sitten keratyn teoriatiedon avulla luotiin kehitysehdotuksia. Tarkeimpina tarvittavina

parannuksina pidettiin aikarajoja seké selkeité toimintaohjeita ja tehtavienjakoa.
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5.3 Ongelmakohdat

Merkittavin ongelma paluulogistiikan kasittelyssa on palautusten pitka lapimenoaika,
joka on omilta osiltaan seurausta muista ongelmista. Kasitteleméattoméat palautukset
eivat varastossa maatessaan tuota mitaan ja ovat resurssien tuhlaamista. Vaikka suuri
osa palautuksista saadaan hoidettua riittdvassa ajassa eli alle kahdessa kuukaudessa,
kuitenkin eri syistéd johtuen palautuksia jaa jopa vuosiksi kuluttamaan tarpeellista va-
rastointitilaa ja sekoittamaan palautusten kasittelyd. Nait4 syitd ovat muun muassa
Rolls-Roycen ulkopuolisten tahojen hidas tai olematon kommunikointi sek& palau-
tusten priorisoiminen viimeiseksi muiden tehtdvien ohella, mitd usein seuraa koko
palautusten unohtaminen (Lehto henkilokohtainen tiedonanto 24.11.2014). Tyonteki-
joilla on paluulogistiikkaa kohtaan lievd asenneongelma eli sita ei pidetd kovin tar-
keé&nd ja asiat hoidetaan usein huonosti, mythassé tai ei ollenkaan. Jos asiat menisi-
vat niin kuin pitéisi, myyja ja asiakas olisivat aina jo ennen palautuksen saapumista
varastolle sopineet palautuksesta ja hyvityksestd tavaran kunnosta riippuen, mutta
varaosamyyja J. Lehdon mukaan asiakkaat usein palauttavat tavaraa ilmoittamatta
siitd lainkaan myyjalle etukateen (henkilokohtainen tiedonanto 24.11.2014). Lisaksi
asiakas ei aina merkitse palautukseen mitéén tietoja kuten tilausnumeroa tai myyjéan
nimed, jolloin varaston ty6 vaikeutuu ja pitkittyy huomattavasti (Miinalainen henki-
I6kohtainen tiedonanto 15.10.2014).

Paluulahetysten varastointitila on liian pieni nykyiselle tarpeelle. Palautuksille on
varattu noin 5x10 metrin kokoinen lattia-alue ja sen viereiset kaksi kuormalavahyl-
lyd, joista toiseen ei paase helposti késiksi tavaramaaran takia eiké siihen juuri ole-
kaan vuosiin koskettu. Tilan puutteen vuoksi palautuksia on jouduttu varastoimaan
viereisille lattiapaikoille, joihin ne eivat kuulu. Liséksi kyseiseen tilaan tarvitaan jar-
jestelméllisyyttd, jotta pystytddn seuraamaan mité lahetyksia varastossa on ja kuinka
kauan ne ovat sielld olleet. Loogisen sijoittelun lisaksi palautusten merkitseminen on

puutteellista tai olematonta kuten kuvasta 2 voi nahda.
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Kuva 2. Nykyinen palautusten varastointi

Muiden varaston toimintojen tavoin paluulogistiikkaa vaivaa tydvoimapula. Palau-
tusten hoitamiseen varaston puolella on perehtynyt ainoastaan yksi tyontekija, joka ei
muiden tyotehtdviensd ohella aina pysty hoitamaan palautuksia riittdvan nopeasti.
Palautusten sekaan tuodaan myds korjauksesta tulleita tavaroita, koska on epaselvéa
kenen niistd kuuluisi huolehtia. (Miinalainen henkilokohtainen tiedonanto
15.10.2014.)

Korjatuille tuotteille annetaan usein B-nimike, joka on jatkossa merkkind siitd, ettd
tuote on Korjattu ja todennékdisesti kaytetty. Korjattuja tuotteita ei voi tarjota uutena
tavarana, joten ne jaavat talla hetkellad usein kayttdmattd. B-osia kannattaa lahettéa
takuutilauksiin, mutta tdmé mahdollisuus jaa usein kayttamatta, koska sita ei ole sel-
keasti linjattu takuuhenkil6stolle eika heilld ole tiedossa listaa B-osista. Tdmén takia
korjattuja osia jaa turhaan kuluttamaan varastotilaa. (Lehto henkilkohtainen tiedon-
anto 24.11.2014.)

Lisatyota paluulogistiikassa aiheuttavat asiakkailta tulevat tuotteet, joita ei kuuluisi
tai ainakaan kannattaisi palauttaa, koska niité ei hyvitetd. Liséksi palautusten mukana
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saattaa tulla roskia ja muuta lahetykseen kuulumatonta tavaraa. Ylimaaréisten osien
toimenpiteille kaivattaisiin selkeitd ohjeita. (Miinalainen henkilékohtainen tiedonan-
to 15.10.2014.)

Varastoon saapuvat palautukset ovat usein asiakkaan toimesta pakattu huonosti tai
eivat ollenkaan, miké altistaa tuotteet vahingoille kuljetuksen aikana. Huonosta tuot-
teiden késittelysta tai l&hetyksen pakkaamisesta johtuen varaosien myyntipakkaukset
ja mahdollisesti my0s varaosat ovat usein myyntikelvottomia. Asiakkaille lahetetta-
vissé ohjeissa kerrotaan, ettei avattuja tai rikkindisid tuotteita hyvitetd, mutta niitd
silti lahetetdan takaisin. Tasta aiheutuu ylimaaréisen tyon liséksi taloudellista haittaa
Rolls-Roycelle, koska merkittavien asiakkaiden kohdalla joudutaan silloin tallGin
joustamaan asiakastyytyvaisyyden sailyttdmiseksi, jolloin myyntikelvottomalle, mut-
ta ehjalle tavaralle on pyrittdva keksimééan kayttéa taloudellisen vaikutuksen mini-

moimiseksi. (Miinalainen henkilékohtainen tiedonanto 15.10.2014.)

Esimerkiksi laakereita, joiden alkuperdinen pakkaus on tuhoutunut, ei usein voida
endd myyda uutena. Naitd laitetaan palautusten kasittelija A. Miinalaisen mukaan
talld hetkelld varastoon merkittynd, ettd saa kayttda vain varaston korjausverstaalla,
niiden ollessa kuitenkin varastosaldoissa (henkilékohtainen tiedonanto 15.10.2014.).
Talloin ne saatetaan myyda asiakkaalle ja sitten huomataankin, etteivét ne ole myyn-
tikelpoisia ja syntyy ongelmia siind vaiheessa, kun asiakkaan tilauksen pitéisi jo l1&h-
ted. Kuvassa 3 on saapunut palautus, jota ei ole suojattu kuljetusta varten vaan tuot-
teet on vain pudotettu laatikkoon. Kuvassa 4 on esitetty oikea tapa asetella laakerit
laatikkoon. Painavat laakerit tuetaan pakkauspahvilla ja tarvittaessa laudoilla, jotka
ruuvataan reunoihin kiinni. Paélle voidaan vield lastata kevyempid varaosia laatikon

taytteeksi.



Kuva 3. Vilinpitdmaton tapa pakata

Kuva 4. Tuotteiden oikeaoppinen laatikkoon asettelu
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6 KEHITYSEHDOTUKSET

6.1 Varastointipaikka

Paluulogistiikan hoitaminen tehokkaasti edellyttdd aivan ensimmaiseksi nykyisen
palautusten varastointipaikan siivoamista ja uudelleenjérjestamistd. Kaikkea tavaraa
ei voida vain heittda pois, koska ne ovat asiakkaan omaisuutta, joten siivoaminen
vaatii isoa urakkaa. Ensimmainen vaihe olisi inventoida palautuspaikka eli tutkia ja
listata kaikki sielld olevat palautukset seké tyhjentda alue yliméaaraisista roskista. Sen
jalkeen myyjien pitéisi vain nopeasti alkaa selvittdmaan tavaroiden kohtaloa. Talla
hetkell& hoitamattomien palautusten seassa on todennakdisesti myés melko paljon
selvitettyj& palautuksia, joita ei ole vain ehditty tai muistettu hoitaa eteenpdin. Ny-
kyisen varastointitilan pitdisi riittdd palautuksille kunhan ikivanhat tavarat saadaan

siivottua pois ja palautusten lapimeno saadaan sujuvaksi.

Kun palautusten lattiapaikka ja hyllyt on saatu siivottua, merkitdan jokaiselle palau-
tustyypille oma alueensa palautusten paikantamisen helpottamiseksi, kuten kohdassa
4.3 sivulla 18 mainitaan. Valmiiksi tekemieni kylttien lisaksi, alueet olisi hyva mer-
kita maalatuin viivoin ja hyllypaikat nimetd muun varaston tavoin. Henkilokunta tay-
tyy myds ohjeistaa merkitsemaédn jokainen palautuslaatikko huolellisesti ja kieltéda
palautusten lomittainen varastoiminen, jotta valtetdén tavaran hukkaamista. Jokaisen
palautuksen edessé olisi hyva lukea palautusnumero, varaosamyyjan nimi ja saapu-

mispéaivamaara.

6.2 Epdselvat tuotteet ja B-osat

Hyvityskelvottomat nimikkeet, muualta kuin varastosta peréisin olevat tavarat ja eh-
jat, mutta pakkauksettomat tuotteet aiheuttavat padnvaivaa varastossa ja jadvat usein
nurkkiin pyoriméaéan kun ei tiedetd mita niille pitéisi tehda. Varaston toiminnanoh-
jausjarjestelmé Baan:iin ollaan talla hetkell& jatkuvasti lisédméassa nimikkeisiin tieto-
ja niiden palautuskelpoisuudesta. Kun tuote ei ole palautettava eli sitd ei hyvitetd, sen
edessd on tilausvahvistuksessa merkintd ”NR” eli non-returnable. Kun merkinnat

saadaan valmiiksi, tulee turhien palautusten mééra todennakdisesti vahenemaan tai
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ainakin palautusten tarkistajan tyd helpottumaan. Hyvittdmattémat tavarat tulee ro-
muttaa, jollei asiakas halua niité takaisin tai niiden kunnosta ja tarpeesta ollaan taysin

varmoja, jolloin ne voidaan palauttaa hyllyyn.

Jos palautuksen mukana tulee varastolle kuulumatonta tavaraa tai koko lahetys ei
kuulu sinne, myyjéll4 on normaalin palautusprosessin verran aikaa selvittaa tavaroi-
den oikea maarénpéé tai paattad niiden romutuksesta tai takaisin lahettdmisesta. limi-
selvien roskien lisdksi pikkutavara, jota voidaan pitad kéytannossa arvottomana, tuli-
si voida heittd4 suoraan roskiin, mutta se saattaa olla mahdotonta, koska tavara kuu-

luu asiakkaalle, kunnes hyvityksestd on sovittu ja se on maksettu.

Kun varastolle j&& ehjid tuotteita, joiden myyntiin tarvittava pakkaus on myyntikel-
voton tai niissa on jokin muu normaalin myynnin estdvd, muttei kdytt6d haittaava
ongelma, niita ei saa laittaa samaan varastopaikkaan eika varastosaldoihin sotkemaan
normaalia varaosakauppaa. Ne voidaan muuttaa B-osiksi eli myyda kakkoslaatuisena
tai lahettdd takuuldhetyksiin. Toinen vaihtoehto on romuttaa ne saldoista ja antaa
mahdollisesti korjausverstaan k&yttoon. Paras ehdotettu ratkaisu olisi vaihtaa tuotteet
uusiin Rolls-Roycen tuotanto-osaston kanssa, koska sielld kdytetddn samoja varaosia,
mutta ei tarvita myyntipakkauksia. Vaihtokauppoja on suoritettu jo aikaisemminkin

silloin tallgin, mutta siit4 olisi hyva tehda sdanndllisempi sopimus osastojen valille.

B-nimikkeité eli korjattuja ja muita kakkoslaatuisena myytévia osia on varastossa
melko paljon, mutta niitad lahetetd&n harvoin eteenpdin, kuten olen itsekin huomannut
jo parin vuoden ajan keréilyssé tydskennellesséni. Naiden nimikkeiden olemassaolo
pitéisi tuoda helpommin myyjien ja muiden varaosien l&hettdajien néhtéville. Varsin-

kin takuuhenkildstoa pitaisi kehottaa lahettdmaan B-osia aina kun mahdollista.

6.3 Asiakirjat

Varaston kaytossa on joskus ollut palautustosite, jollainen 1oytyy tyosta liitteend 1.
Se on kuitenkin unohtunut eika ole ollut endd pitk&an aikaan kdytossa. Tosite on eh-
dottomasti otettava taas kayttdon joko tietokoneella tai paperiversiona, koska sen

avulla palautuksen kulkua voidaan helpommin seurata ja jéljittdéd myéhemmin. Pa-
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lautustositteeseen merkitaan kaikki tarkedt tiedot palautukseen liittyen, kuten muun
muassa vastaanottopaivéa, vastuuhenkilon nimi, palautusnumero, kollimaara ja palau-
tukselle tehdyt toimenpiteet. Palautustosite tulee liittdd palautuksen hoitamisen jal-
keen palautusvahvistuksen ja sahkopostikeskustelun kanssa palautuskansioon. Palau-
tusten Kkasittelijalle kannattaisi myds luoda oma sahkopostinsa, koska télla hetkella
viestit sotkevat varaston yleistd sdhkopostia ja ovat vaarassa hukkua muun postin

joukkoon.

6.4 Aikarajat ja toimintaohjeet

Paluulogistiikkaa vaivaavat asenneongelmat ja hidas kommunikointi saadaan poistet-
tua laatimalla selvat s&anndt ja ohjeet seké aikarajat niiden noudattamiseen muok-
kaamalla olemassa olevaa systeemia luvuissa 3.2 ja 4 olevien ohjeiden mukaisesti.
Haastattelujen perusteella voitaisiin sopia asiakaspalautusten yleiseksi lapimenon
enimmaisajaksi yhdeksan viikkoa siitd kun palautus on saapunut varastolle. Aikatau-
lutus kannattaa toteuttaa siten, ettd jokainen tydvaihe pitdd olla suoritettuna tietyn
ajan kuluessa palautuksesta eli mitd nopeammin edellinen vaihe on suoritettu, sita
enemman muihin vaiheisiin jaa tarvittaessa aikaa. Varaston palautustyontekijén vas-
tuulla on seurata paivamaarié ja valvoa, ettd hanen itsensa lisaksi my6s muut noudat-
tavat aikarajoja ja tarvittaessa muistuttaa niistd. Tdmé onnistuu parhaiten luomalla
jokaiselle keskeneréiselle palautukselle oma kansionsa, joihin merkitaan paivamaaréat

ja tehdyt toimenpiteet.

Asiakaspalautuksille voidaan suunnitella seuraavanlainen aikataulu. Saapumispaivés-
t& laskien neljan paivéan kuluessa saapumisilmoituksen pitad olla myyjalla ja myyjéan
pit&4 olla toimittanut varastolle joko palautusvahvistuksen tai tilausvahvistuksen, jol-
la tavarat on toimitettu ostajalle, mikali niit4 ei ole ennakkoilmoituksen yhteydessa
toimitettu. Tilausnumerosta on varastolle joka tapauksessa iso apu, koska se saattaa
olla ainoa palautukseen merkitty tunniste. Kahden viikon kuluessa palautus pitéisi
olla tutkittu ja myyjalle annettu ilmoitus palautetuista tavaroista ja niiden kunnosta.
Jos palautuksesta on etukéteen sovittu myyjén ja asiakkaan kesken ja palautus on oh-
jeiden mukainen, myyja ohjeistaa varastoa tuotteiden hyllyyn laittamisesta tai romut-

tamisesta ennen kuin saapumisesta on kulunut nelja viikkoa.
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Jos palautuksesta ei ole sovittu tai se ei ole ehtojen mukainen, myyja lahettaa asiak-
kaalle kirjallisen ehdotuksen hyvityksestd ja muista tarvittavista asioista ilmoittaen
samalla, ettd mikali asiakas ei vastaa kolmen viikon aikana, myyja toimii annetun
ehdotuksen mukaisesti. Kun asiat ovat myyjan ja asiakkaan kesken sovittu tai asiakas
el ole vastannut annetun ajan puitteissa, myyja hoitaa hyvitykset ja antaa jatko-ohjeet
varastolle kahdeksan viikon kuluessa palautuksen saapumisesta. Yhdeksan viikon
kuluessa koko palautus pitéisi olla hoidettu ja tarvittavat dokumentit, kuten s&hko-

postikeskustelut, kerétty talteen.

Takuu- ja huoltopalautuksia tulee vahemman asiakaspalautuksiin verrattuna, huolto-
palautuksia hoitaa p&&asiassa huollon tekninen tuki ja takuupalautuksia takuuhenki-
I6sto, joten néille voidaan laatia hieman erilaiset aikarajat tai niihin sisaltyvét toi-
minnot. Saapumisilmoitus hoidetaan kuten kaikkien palautusten osalta eli parin pai-
van kuluessa ja lahetetdan oikeille osastoille tai jos palautuksen tyyppié tai yhteys-
henkil6d ei tiedetd, ennalta maaratyille henkilGille, jotka toimittavat ilmoituksen
eteenpdin. Sen jalkeen osastot ilmoittavat neljan paivéan kuluessa, jos haluavat varas-
tolta toimenpiteitd, kuten kuvia tai palautusten visuaalista tutkimista. Muussa tapauk-
sessa osastojen henkilokunta kay itse tarkastamassa palautukset ja neljan viikon si-
séll& hoitaa palautukset valmistajalle lahetettdvéksi, romutukseen tai l&hettédé korjaus-
tarjoukset asiakkaalle ja ilmoittaa siitd varastolle. Kahdeksan viikon kuluessa varas-
tolla pitaa olla tieto, jos sen pitdé esimerkiksi romuttaa tuotteet. Kaikkien palautusten

tulee olla hoidettuna ja dokumentoituna yhdeksan viikon kuluttua saapumisesta.

Kun tyonteolle on luotu selkeét ohjeet, turhan ihmettelyn ja toimettomuuden maaréa
saadaan vahennettyd. Palautusten hoitaminenkaan ei enda unohdu kun niiden seu-
raamisesta ja muistuttamisesta on maarétty vastaamaan hyvin ohjeistettu ja motivoi-
tunut tyontekija. Taulukossa 1 on kuvattu palautusprosessin paépiirteet alusta lop-
puun, tyotehtavét ja niista vastuussa olevat henkil6t seka aikataulut tehtavien suorit-

tamiseen.
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Aikaraja ]
(vastaanotosta) Asiakaspalautus Takuupalautus Huolto
Vastaanottaja: astaanottaja: Vastaanottaja:
- llmoittaa saapumisesta myyjalle - llmoittaa saapumisesta - llmoittaa saapumisesta
ja palautusten kasittelijalle vastuuhenkilélle takuuosastolla vastuuhenkilélle huollon tekniseen
sihkopostilla ja palautusten kisittelijalle tukeen
- Epéselvissa tapauksissa pyytaa sahkdpostilla ja palautusten kasittelijalle
2pv kasittelijan tutkimaan - Epaselvissd tapauksissa pyytaa sahképostilla
- Kirjoittaa palautustositteeseen kasittelijan tutkimaan (- Samat toimenpiteet myds jo
tarvittavat merkinnat - Kirjoittaa palautustositteeseen huollosta tulevien kohdalla)
tarvittavat merkinnat - Kirjoittaa palautustositteeseen
tarvittavat merkinnat
Myyja: Vastuuhenkild: Vastuuhenkild:
- Lihettas varastolle - llmoitus varastolle jos halutaan - lImoitus varastolle jos halutaan
palautuksen nimikelistan ja toimenpiteitd, kuten palautuksen toimenpiteitd, kuten palautuksen
mahdollisuuksien mukaan seka tutkimista tai valokuvaamista tutkimista tai valokuvaamista
palautus- ettd tilausnumeron
4 pv Varaston kasittelija: Varaston kasittelija:
Vastaanottaja: - Kirjaukset palautustositteeseen - Kirjaukset palautustositteeseen
- Merkitsee palautukseen myyjan
nimen, palautuksen numeron ja
saapumispdivamairdn ja vie sen
varastopaikalleen
Kasittelija: Vastuuhenkild: Vastuuhenkild:
- Tutkii palautuksen sisdllén ja vertaa |- K3y tutkimassa palautuksen - K&y tutkimassa palautuksen
sitd myyjan antamaan listaan
- limoittaa myyjélle palautetut tavarat |Kasittelija: (- Tekee jo huolletuille tuotteille
2 vko ja mahdolliset moitteet tuotteiden - Tutkii jos niin on ohjeistettu ja tarvittavat toimenpiteet, kuten
kunnosta informoi vastuuhenkild3 alustukset ja informoi kasittelijaa
- Kirjaa toimenpiteet - Kirjaukset palautustositteeseen jatkosta
palautustositteeseen Kisittelija:
- Kirjaukset palautustositteeseen)
Myyja: Vastuuhenkilé Vastuuhenkild:
Jos palautus on ohjeiden mukainen ja |- Informoi kasittelijaa - Lihett&s asiakkaalle
siitd on etukdteen sovittu asiakkaan  |jatkotoimenpiteista korjaustarjouksen
kanssa: - Informoi kasittelijaa
- Ohjeistaa kasittelijds tuotteiden Kasittelija:
romutuksesta tai hyllyttdmisesta - Kirjaukset palautustositteeseen Kasittelija:
4vko Muussa tapauksessa - Kirjaukset palautustositteeseen
- Lahettas asiakkaalle tarjouksen,
johon antaa kolmen viikon (- Tekee jo huolletuille palautuksille
vastausajan tai toimitaan tarjouksen ohjeistetut toimenpiteet)
ehdotelman mukaan
- Informoi kasittelijas asiasta
Kasittelija: Kasittelija:
- Toimii myyjaltd saatujen ohjeiden - Romutus tai l3hetys eteenpdin
mukaan eli todennakdisesti lisaa - Kirjaukset palautustositteeseen
6 vko tuotteet varastosaldoihin tai romuttaa |- Dokumentit palautuskansioon
ne tai jaa odottamaan asiakkaan
vastausta
- Kirjaukset palautustositteeseen
Myyja: Vastuuhenkila:
- Sovittuaan asiat asiakkaan kanssa tai - Informoi kasittelijds romutuksesta
asiakkaan jattdessa vastaamatta, tai lahettamisestad
8 vko ohjeistaa kasittelijaa
jatkotoimenpiteistd Kasittelija:
- Kirjaukset palautustositteeseen
Kasittelija: Kasittelija:
- Toimii myyjaltd saatujen ohjeiden - Toimii annettujen ohjeiden mukaan
mukaan - Kirjaukset palautustositteeseen
9 vko - Kirjaukset palautustositteeseen - Dokumentit palautuskansioon
- Toimittaa palautuksen asiakirjat ja
sdhképostikeskustelut varaston
palautuskansioon

Taulukko 1. Toimintaohjeet ja aikarajat palautusten hoitamiseen
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7 TULOSTEN ARVIOINTI

Tutkimuksen tavoitteena oli luoda huollon varaston paluulogistiikkaan kehitysehdo-
tuksia ja ohjeita toiminnan selkeyttdmiseksi. Tutkimuksessa ei 16ydetty mitadn kai-
ken parantavaa ihmettd, mutta sitd ei lahdettykaan hakemaan, vaan keskityttiin pe-
rusasioihin, koska niissakin riitti kehitettavaa. Palautusten kasittelyssa oli monia on-
gelmia, jotka vaativat isompaa tai pienempaa muutosta, jotta prosessi saataisiin toi-
mimaan sujuvasti. Mielestani ty6ssa saadut tulokset, eli systematisointi- ja toiminta-
ohjeet, ovat onnistuneita tavoitteisiin nahden ja niiden avulla varaosapalautusten
toimintaa on mahdollista lahted kehittdmaan. Tydssa ohjeistettu varastointitilan sii-
vous ja tyhjentdminen voi kuitenkin osoittautua todella vaikeaksi urakaksi, jollei
vuosikausia vanhojen, selvittamattomien tapauksien romutukselle tai myymiselle an-
neta lupaa. Lisdksi aikatauluissa tuskin tullaan aina pysyméaén, mutta uskon, ettd oh-

jeiden ansiosta useimmat palautusten ldpimenoajat tulevat lyheneméaan.

Ty0ssé kaytetyt kirjallisuus- ja verkkol&hteet ovat mielesténi luotettavia ja enimmak-
seen yleisesti tutkimuksissa kaytettyjé teoksia. Haastattelututkimuksia voidaan pitaa
kyseenalaisina, koska ne perustuvat haastateltavien omiin mielipiteisiin ja késityksiin
asioista. Mielestani tassa tydssa niihin voi kuitenkin luottaa, koska haastateltavilta
kyseltiin tyostd, josta heilld on vuosien kokemus. Haastattelut olivat paras keino
ymmartaé paluulogistiikan toimintaa ja sen ongelmia Rolls-Roycella. Toiminta vas-

tasikin monilta osin muun muassa kirjallisuudesta keréttyé tietoa.

Tamaén tyon tutkimustulokset ja kehitysratkaisut ovat melko yleisluontoisiin asioihin,
kuten esimerkiksi siisteyteen ja aikataulutukseen keskitettyj&, joten niit4 olisi mah-
dollista pienilla muutoksilla yleistdd muualla kaytettdviksi. Toimintaohjeita voitaisiin
mahdollisesti kayttda jopa lahes sellaisenaan jossain toisessa yrityksessa paluulogis-
titkan hoitamiseen, koska palautusten prosessi on todennakdisesti hyvin samankaltai-
nen useassa eri yrityksessa. Samankaltaisuutta voidaan paatella siité, etta kirjallisuu-
desta loytyvat ohjeet vastasivat padosin Rolls-Roycen toimintaperiaatteita. Tyoni ra-
jauksen ulkopuolelta herési jatkotutkimuksen tarvetta toimistohenkilékunnan viesti-
misessd keskenddn ja perehtymisessé muiden tyOtehtéviin. Haastattelututkimusta

tehdessani huomasin, kuinka véhén eri osastot tietdvét toistensa toiminnasta.
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8 YHTEENVETO

Opinnaytetydn tarkoituksena oli tutkia paluulogistiikan toimintaa Rolls-Roycen huol-
lon varastolla, selvittdd sen ongelmakohdat ja laatia niithin parannusehdotuksia. Tut-
kimus rajattiin kasittelemaan varaston siséisid toimintoja sek& varaston ja myyjien
valistd kommunikointia. Rajaus tehtiin, jottei ty0 paisuisi liian isoksi. Valituissa koh-
teissa oli lisdksi eniten kehitettdvad. Ensimmaiseksi kartoitettiin nykyinen tilanne
selvittaméalla varaston toimintatavat palautusten osalta. Tietoa kaytanndista kerattiin
seuraamalla palautusten hoitamista ja haastattelemalla alustavasti varaston tyonteki-

joita.

Teoriaosuudessa esitettiin tietoa tutkimuksen aiheesta perusteiden kautta syvallisen
ymmarryksen saavuttamiseksi. Osiossa kerrottiin logistiikasta yleisesti, paluulogis-
tilkasta, varastoinnista ja pakkaamisesta. Liséksi teoriatietoa koottiin prosesseista ja
niiden kehittdmisesté erilaisilla kehitystyokaluilla, kuten Lean- ja 5S-menetelmét.

Lahteina kaytettiin kirjoja ja verkkol&hteita.

Tutkimuksen empiirisessa osuudessa kerattiin tietoa itse havainnoimalla varaston
toimintaa ja visuaalista olemusta seka haastattelemalla yrityksen tydntekijoita. Haas-
tattelut suoritettiin kahdenkeskisind keskusteluina ja niista saatiin merkittadvin osa
tutkimukseen tarvittavasta materiaalista. Haastattelutapa oli avoin eli tarkkoja kysy-
myksié ei ollut vaan ne vaihtelivat haastattelun kulun ja vastausten mukaan. Havain-
noinnin ja haastattelujen perusteella palautusprosessin ongelmiksi havaittiin varas-
toinnin sekavuus, asenneongelmat, palautusten kunto, ylimaaréiset tavarat ja heikot

ohjeistukset.

Tyon tuloksena saatiin kehitysehdotuksia paluulogistiikkaan. Suositeltavina toimen-
piteind mainittiin varastointipaikan siivoaminen sek& jarjestaminen merkitsemall
alueet ja palautukset. Lisaksi kiinnitettiin huomiota asiakirjojen ja myyntikelvottomi-
en tuotteiden kayttoon. Tarkeimpédna parannuksena mietittiin sopivat aikataulut pa-
lautusten hoitamiseen ja luotiin yksityiskohtaiset toimintaohjeet, joihin oli siséllytetty

aikarajat ja tyonjaot.
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Mielesténi tydn aihe oli hyvé logistiikka-alan opiskelijalle. Opin paljon uudesta osas-
ta logistista prosessia ja kehityin ammatillisesti joutuessani tutkimaan ja pohtimaan
parannusmahdollisuuksia. Aiempi kokemukseni oli 1ahinnd keréilyn ja pakkailun
puolelta. Kehitystyon aikana opin miten paljon muutosten toteuttaminen vaatii aikaa
ja hyvéa suunnittelua varsinkin isoissa yrityksissad. Tyon tarjoamista opeista on to-

dennakdisesti hyotya myos tulevaisuudessa.

Ty0Onantajan palautteen mukaan ty6ssa oli kiinnitetty huomiota tarpeellisiin kehitys-
kohtiin ja ehdotukset olivat hyvid. Ty oli riittdva annettuun aiheeseen néhden. Toi-
mintaohjetaulukkoa pidettiin erityisen hyddyllisend ja sellainen aiotaan ottaa kayt-
toon varastolla. Aikarajat ovat hyva tavoite, vaikka niissa ei aina tullakaan pysy-
maan, koska neuvottelut asiakkaiden kanssa ovat usein aikaa vievid. Opinnéytety6ta

tullaan ké&yttdmaan pohjana paluulogistiikan kehittdmisessa.
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LIITE1

VASTAANOTTO PVM VASTAANOTTAJA:
VIITE/TYO NO. RR VASTUUHENK:.:
LAHETTAJA:
RAHDINKULJETTAJA:
KOLLIMAARA PAINOT:

LAITETTU PAIKKAAN:

LISATIEDOT:

TOIMENPITEET:
(KUKA, KENELLE,
MILLOIN, MITEN)

ILMOITETTU:

Kasittelija varastolla:

puh.

E-mail:
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Marine Service Stock
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