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1 JOHDANTO

1.1 Kaupankiynnin sujuvuus

Kaupankidynnin onnistumisen ja sujuvuuden kannalta eri yritysten véliselld yhteistyolld on
myo6s suuri merkitys. Asiakaspalvelun laatuun ja sujuvuuteen vaikuttaa myos tietenkin
asiakkaan, sekd palvelevan yrityksen vilinen hyvid yhteistyo. Eikd tdmékddn vield riitd,
vaan vaaditaan my0s yritysten ja tavarantoimittajien vilistd hyvéd ja luottamuksellista yh-
teistyotd. Selkeit pelisddnnot kaupankdynnissi ja esimerkiksi yritysten ja asiakkaiden viéli-
sissd tilaus-toimitusketjuissa ovat myos erittdin tirkeitd asioita takaamaan kaupan kdynnin
sujuvuutta. Niin kuin joukkuepeleissikin, hyvididn lopputulokseen pddstddn toimivalla yh-

teistyolla.

Nykypéivin kaupankdynnissi yritysten vélinen kilpailu on kovaa ja aina ei ratkaiseva teki-
ja ole vain hinta, vaan my0s hyvi asiakaspalvelu ja sitd myotd asiakastyytyvidisyys. Me
asiakkaina ajattelemme usein, ettid vain asiakas on oikeassa ja asiakkaalla on oikeus valit-
taa ja vaatia, joskus jopa mahdottomia. Onhan palveleva yrityskin valmis tekemiin kaik-
kensa asiakkaidensa eteen. Varmasti yritykset pyrkivitkin palvelemaan asiakkaitaan mah-
dollisimman hyvin ja vastaamaan asiakkaiden tarpeisiin ja odotuksiin, mutta myos asiak-

kaan on muistettava, ettd eivithidn parhaatkaan yritykset aivan ihmeisiin pysty.

Puhuttaessa yritysten vilisestd kaupankédynnistd, tulisi mielestdni molempien kaupan osa-
puolten muistaa, ettd my0Os he ovat asiakaspalvelijoita joillekin. Eli muistettaisiin kohdella
myo0s toisia yrityksid niin kuin toivotaan myos itseimme kohdeltavan. Kun muistaisimme
tamin, emme ehké odottaisi mahdottomia toisilta yrityksiltd. Joustavuus ja ennakointi yri-
tysten vilisessd kaupankdynnissd ovat mielestiini avaimet parempaan ja sujuvampaan kau-

pankéyntiin.

Selvintd asiakaspalvelun ja sitd myotd asiakastyytyvidisyyden kannalta olisi, jos me yrityk-
sissd laatisimme selvit sddnnot asiakkaille, ja ndméd sdinnot koskivat sitten kaikkia tasa-
puolisesti ja hyodyttdisivat myOs sekd asiakasta, ettd palvelevaa yritystd. Ajattelisin, ettd
helpointa olisi kirjata nimi sddnnot jonnekin, josta asiakkaat saisivat ndma tietoonsa. Kir-

joitettuun sd@dntodon on mielestdni myods helpompi vedota mahdollisissa kiistatilanteissa,



sekd samalla asiakkaat tietdisivit, minkd sddntojen puitteissa he voivat odottaa saavansa

haluamiaan tuotteita tai palveluita.

Yritysten vilisessd kaupankédynnissd, tilausten ja toimitusten oikea-aikaisuus palvelee sekid
myyjayritystd ettd ostajayritystd. Ostajan antaessa tilauksensa ajoissa, ehtii yritys hankki-
maan tuotteet tavarantuottajilta oikeaan aikaan varastoihinsa ja toimittaa ne taas ajoissa ja
tuoreina asiakkailleen. Ja kun ostajayritys saa haluamansa tuotteet haluamaansa aikaan, voi

hin taata taas omille asiakkailleen paremman palvelun ja laadukkaat tuotteet.

Kun puhutaan piivittdistavarakaupasta, jossa tuotteet ovat useimmiten melko helposti pi-
laantuvia, kohtuullisen lyhyen myyntiajan omaavia tuotteita, tilaus-toimitusketjun sujuvuus
on erittdin tirkedd. Tilaus-toimitusketjun hiominen toimivaksi ja sujuvaksi, voidaan taataa,
ettd jokainen ketjun jdsen, voi tuottaa ketjussa asiakkailleen mahdollisimman laadukkaita

ja tuoreita tuotteita, aina alkutuottajalta loppukuluttajalle saakka.

Yritykset pyrkivdat myos pitiméidn varastojen arvoa usein alhaisena, eli varastot eivit aina
ole kukkuroillaan kaikkia tuotteita vain siltd varalta, ettd jokaista tuotetta menisi jatkuvasti
tasaisena virtana useille asiakkaille. Eli varastojen koko pyritdén pitdmédin mahdollisim-
man pienend, ettei ylisuuriin varastoihin sitoudu turhaan ylimééraistd pddomaa. Omat rajoi-

tuksensa varastointiin tuo tietenkin myos tuotteiden sdilyvyys (kdyttdaika jne.).

1.2 Tyon tavoite ja rajaus

Tyon tavoitteena on kehittdd Wihuri Oy:n Kokkolan Metro-pikatukun asiakkaiden tilaus-
jarjestelmid ja tilaustoimintaa. Metro-pikatukun asiakaskunta koostuu péddasiassa piivit-
tdistavarakaupan ja HoReCa-alan (Hotel Restaurant Catering eli hotelli-, ravintola- ja pito-
palvelut) yrityksistd seki eri kuntien palveluyksikdiden ruokapalveluista. Kokkolan Metro-
pikatukun toiminta-alue on laajentunut viimeisen vuoden aikana melko paljon pietarsaare-
laisen tukkuliike Myntti Oy:n toiminnan muutoksen vuoksi. Myntti Oy on muuttanut toi-
mintaansa noutotukusta toimitustukuksi ja kiy tukkukauppaa suurasiakkaiden kanssa. Ti-
min myotd pienasiakkaita on tullut paljon lisdd Pietarsaaren ja sen ldhiseudun alueelta.

Tamai taas on lisannyt toimitusasiakkaiden maéraé rajusti. Lisdksi Kokkolan Metro-tukun



palvelualueella on paljon kesdmatkailutoimintaa ja kesdsesongin aikana tilaus- ja toimi-

tusmadrit kasvavatkin merkittavasti.

Asiakasmadrén lisddntyminen on myos vaatinut tuotevalikoiman laajentamista. Asiakaslédh-
toisessd ja yksilollisessd palvelussa pyritddn vastaamaan asiakkaiden tarpeisiin ja sitd myo-
td myOs asiakkaiden toivomia uusia tuotteita on otettava valikoimiin. Kuitenkin toiminnan
resurssit Metro-pikatukussa ovat pysyneet vield asiakasmairéin lisdadntymisen myo6td sama-

na kuin aikaisemmin. Henkilokunnan mééri ja tilat ovat samat kuin ennenkin.

Toimitusasiakkaiden lisddntymisen myotd tilaus-toimitusketjua ei kuitenkaan ole kehitetty
tarpeeksi. Asiakkaiden tilaustoiminnalle ei ole annettu selkedd aikataulua ja ohjeistusta,

siitd milloin ja miten tilaukset on annettava, jotta ne ehtivit hyvin seuraavaan toimitukseen.

Pienelli jirjestelylld ja selkeiden pelisdéintdjen luomisella, tilaus-toimitusketju pystytddn
hyvin hoitamaan ajallaan ja sujuvasti, my0s sesonkiaikana ja muinakin kiireisimpina ai-
koina. Tyon tarkoituksena onkin selkeyttdi tilausten ja toimitusten pelisddntojd niin asiak-
kaille kuin henkilokunnalle. Tarkoituksena olisi my0s se, ettd kun asiakkaat oppivat sdin-
tojen mukaan antamaan tilauksensa ajoissa, he my0s saavat vastineeksi tuoreet tuotteet

toivottuna ajankohtana.



2 ASIAKASPALVELU

2.1 Asiakaskeskeinen toimintatapa

Yhteiskunnan muuttuessa on myos yritysten toimintaympiristoon tullut uusia haasteita ja
mahdollisuuksia. Yritykset ovat joutuneet omaksumaan uusia toiminta- ja ajattelutapoja.
Usein toiminta- ja ajattelutavat liittyvit kisitykseen asiakkaan asemasta. Toiminta- ja ajat-
telutapoja on kehitetty enemmén kohti asiakkaan toiveista ja tarpeista ldhtevdd toimintaa.
Muutoksen edellytyksend on, ettd henkilostod sisdistdd asiakaskeskeisyyden omassa tyos-

sddn ja sitoutuu toimimaan sen mukaisesti.

Asiakaskeskeisessd toimintatavassa otetaan huomioon asiakkaiden tarpeet ja halut. Siini
tdhditidin asiakkaan ongelmien ratkaisemiseen ja asiakkaan toiveiden tdyttdmiseen. Asia-
kaskeskeisessd toimintatavassa huomioidaan asiakkaan nidkemykset ja niitd pyritddnkin
selvittiméaan jatkuvasti. Asiakkaiden nikemykset pyritddn ottamaan huomioon palvelupro-
sessin kehittelyssd ja suunnittelussa. Asiakaspalveluhenkiloston tulisi tuntea asiakkaan
tarpeet, ymmairtidd asiakkaiden kiyttdytymistd ja sitd myotd kyetd rakentamaan suhdetta

asiakkaisiin ja kehittdd asiakaspalvelua.

Asiakaspalvelussa toimivien tahojen tulisi aina muistaa se, ettd asiakkailla on keskeinen
vaikutus palvelevan yrityksen tulokseen, silld asiakashan on se joka viime kéddessd on se
palkanmaksaja. Asiakaskeskeisyydelld ei kuitenkaan tarkoiteta sitd, ettd asiakas olisi joka
asiassa oikeassa ja hdnen kaikkia tarpeitaan oli tarkoitus tyydyttdd. Palveluyrityksen olisi
yhdessi asiakkaan kanssa 10ydettdavi parhaat ratkaisut asiakkaan ongelmiin, silld asiakkaat
eivit aina tiedd tai osaa tunnistaa tarpeitaan ja siten etsii parhaita ratkaisuja. Asiakaskes-
keisyyden sijaan voisikin ennemmin puhua vuorovaikutteisuudesta asiakkaan ja palvelevan

yrityksen vililld. (Lamsd & Uusitalo 2002, 28-29.)

2.2 Asiakaspalveluhenkilosto

Jokainen yritys toimii vain sielld tyoskentelevien ihmisten ansiosta. Tuloksekkaan toimin-

nan avaimet ovat siis heidin késissdin. Olennaisia asioita onnistuneeseen palveluun ovat



henkiloston osaaminen, sitoutuminen ja motivaatio. Asiakas havaitsee asiakaspalvelijan
asennoitumisen tyohonsi ja sen millainen ilmapiiri palvelevan yrityksen tyOyhteisdssd on.
Kaikki tdmai heijastuu asiakaspalvelijan tavassa kohdella asiakkaita ja tapana toimia tydyh-

teisossd. (Ldamsd & Uusitalo 2002, 29.)

Asiakaspalveluhenkildstod voidaan ajatella yhtend tiimind, jolla on yhteiset tavoitteet. Tii-
min jdsenet ovat riippuvaisia toisistaan. Jokaisen jdsenen tulee olla sitoutunut yrityksen
tavoitteisiin ja ottaa vastuuta sovitulla tavalla. Tiimin sisélld tulee toimia yhteisvastuulli-
sesti ja kaikkien on keskitettivd osaamisensa ja voimavaransa yhteiseen tavoitteeseen.
Henkiloston jdsenten on kaikkien ymmarrettavd yhteistuumin sovitut tavoitteet ja niin si-
touduttava tavoitteisiin. Asiakaspalvelija, jolla yrityksen tavoitteet sekd hédnen oma tehti-
vikuvansa ja tavoitteensa ovat hukassa, ei kauaa ole hyvén asiakaspalvelijan maineessa.

(Nordman-Sjoberg & Nieminen 1998, 12-13.)

Yrityksen menestyksen perustana ovat my0s johtajan esimiestaidot. Yritysten, asiakaspal-
velun ja toimintatapojen on muututtava myos yrityksen kehittymisen myotd. Esimiehen on
osattava tunnistaa muutokset ja toimia niiden mukaisesti. Esimiehen toiminta on siis kes-
keisessd asemassa palvelujen kehittdmisen suhteen ja téitd kautta esimies myds vaikuttaa

yrityksen henkil6stoon. (Limséd & Uusitalo 2002, 30.)

Henkilokunnan ja yrityksen sidosryhmien viliselld yhteistyolld on suuri merkitys asiakas-
palvelun onnistumisen kannalta. Sidosryhmiin voivat kuulua muun muassa tavarantoimit-
tajat ja kuljetusliikkeet. Yrityksen saadessa luotettavasti tuotteet omilta tavarantuottajiltaan
voi se palvella omia asiakkaitaan parhaalla mahdollisella tavalla. Luotettavien kuljetuspal-
veluiden liittyessd mukaan tdhin asiakaspalveluketjuun, voivat yritykset taata asiakkailleen
oikeat tuotteet, oikean laatuisina, oikeaan paikkaan ja oikeaan aikaan. (Nordman-Sjoberg

& Nieminen 1998, 12.)

2.3 Asiakaspalveluprosessi

Prosesseilla tarkoitetaan niitd menettelyji ja toimintamalleja, joilla palvelut ja markkinointi

tuotetaan ja rakennetaan. Palvelevan yrityksen strategiset valinnat méadrittelevét 1dhtokoh-

dan prosesseille. Strategisia ratkaisuja tehdessid on otettava huomioon yrityksen ulkoinen



toimintaympdéristd, joka koostuu mm. taloudellisesta, teknologisista ja sosiaalisesta ympi-
ristostd sekd asiakkaista ja kilpailijoista. Lisédksi strategisiin valintoihin vaikuttavat my0s
yrityksen sisdiset voimavarat. Tarkeimpéand yrityksen voimavarana palveluorganisaatiossa
on henkilost6 ja sen osaaminen. Yhtend yrityksen keskeisend voimavarana ovat myos esi-
merkiksi koneet, laitteet ja toimitilat. Laadittujen strategioiden perusteella suunnitellaan
prosessit eli palvelutarjonnan kokonaisuus. Nédiden pohjalta luodaan toimintatavat, joilla
palvelu toteutetaan. Prosessin suunnittelussa tulee ydinkohtana olla palvelun laadun var-

mistaminen. (Ldmsa & Uusitalo 2002, 29.)

Asiakaspalveluprosessissa tulisi ottaa huomioon neljé eri ajattelutapaa: tuotantokeskeisyys,
myyntikeskeisyys, asiakaskeskeisyys ja kokonaisvaltaisuus. Ndiden neljin osa-alueen vi-
liltd olisi loydettdva tasapaino, jolla asiakaspalveluprosessia voidaan kehittdd parhaiten,
jotta se palvelisi asiakkaiden tarpeita ja odotuksia. Tuotantokeskeisessd ajattelutavassa
tulisi keskittyd ostotoimintaan ja sen kehittdimiseen. Tuotteita olisi oltava tarjolla asiakkai-
den kysyntdd vastaava midrd. Myyntikeskeisyydessd taas tulisi ottaa huomioon asiakkai-
den tarpeet, se mitd he tuotteilta odottavat. Myynnissi ei tulisi olla pddasiana vain se, ettd
saadaan myytyd tuotteita, vaan se, ettd tuotteet vastaavat laadultaan asiakkaiden tarpeita. Ja
kun kaiken tdmin perustana on asiakaskeskeinen ajattelutapa, tulisi 10ytdd koko toiminnal-

le kultainen keskitie.

Yrityksen olisi 10ydettidva ne kilpailukeinot, joilla toimia. On pyrittiva 10ytdméédn keinoja,
joilla yritys voi erottua kilpailijoistaan. Eli yrityksen on ajateltava toimintaansa melko ko-
konaisvaltaisesti. Yrityksen tulisi toimia asiakkaiden ehdoilla niin, ettd se vastaisi asiak-
kaiden kysyntddn tasaisesti. Tarjottavien tuotteiden tulisi myos olla laadultaan asiakkaiden

toiveita vastaavia. (Lamsid & Uusitalo 2002, 34-36.)

2.4 Asiakkaiden odotukset

Asiakkailla on palvelua kohtaan odotuksia. Asiakas muodostaa odotuksensa aikaisempien
palvelukokemusten mukaisesti. Laadukkaan palvelun onnistuminen edellyttidd asiakkaiden
odotusten tuntemista ja ymmarrystd. Palveleva yritys voi my0s auttaa asiakasta saavutta-
maan hinen odottamiaan asioita. Palvelevan yrityksen tietdessd asiakkaan odotukset voi

yritys kohdistaa omat voimavaransa tarkoituksenmukaisella tavalla asiakaspalveluproses-



siin. Asiakkaiden odotusten mukaisella palvelulla varmistetaan asiakkaiden tyytyviisyys.
Yrityksen olisi tarjottava asiakkailleen palvelukokonaisuus, jota asiakkaat arvostavat ja

josta he ovat myos valmiita maksamaan kohtuullisesti.

Asiakkaiden odotukset tilaus-toimitustapahtumassa kohdistuvat toimitustiheyteen,

-nopeuteen, -varmuuteen, sekd tilaamisen helppouteen. Asiakkaat odottavat saavansa myos
tilauksensa mukaiset toimitukset, ilmoituksen mahdollisista muutoksista tilauksissa ja toi-
mituksissa sekd mahdollisuuden pikatoimituksiin. Hyvin tarked tekija myos yrityksen luo-

tettavuuden kannalta on laskujen virheettomyys seki asiakaspalvelu. (Sakki 1994, 49.)

Asiakkaat asettavat palvelulle myos toivetason, joka on tyypilliseti hieman korkeampi kuin
asiakkaiden hyvédksymai taso. Toivetaso on kuin ihanne, jota asiakkaat odottavat, mutta
kuitenkin hyviksyvit hieman alhaisemmankin palvelun. Asiakkaiden odotukset kohdistu-
vat hyviksyttidvin palvelun tasolle ja he hyviksyvit hieman vaihtelevankin palvelun tason.
Asiakkaat kuitenkin mielessddn asettavat palvelulle tietyn minimitason, jonka alittaminen
saa asiakkaan pettymidn. Minimitason alittaminen heikentdd asiakastyytyvaisyyttd. Hy-
viksyttdvin palvelun alue on eri asiakkaille erilainen. Tdsmallisesti tarpeensa tuntevan
asiakkaan hyvidksyma palvelualue sijoittuu hyvin kapealle alueelle, kun taas toiset asiak-
kaat ovat valmiita hyviksymain suuretkin vaihtelut palvelussa. Ndiden asiakaskohtaisten

erojen tunteminen edellyttdd asiakaspalvelijalta tarkkaa tietoa asiakkaista.

Asiakkaiden odotukset voivat kohdistua eri tavoin eri osa-alueille ja eri tuotteiden kohdilla.
Korkeammat odotustasot muodostuvat tirkeitd asioita kohtaan. Hyviksyttavi alue on tir-
keissd asioissa kapeampi kuin vihemmin téarkeillda alueilla. Asiakkaiden odotukset eivét
myo6skddn ole kiinteitd, vaan ne muuttuvat jatkuvasti ja hyviksyttdvin palvelun rajat liuku-

vat. Rajojen muuttumiseen vaikuttavat muun muassa tilannetekijét, olosuhteet ja kilpailu.

Asiakkaan késitys omasta osuudestaan palvelutapahtumassa vaikuttaa myos hyvéksyttyyn
palvelutasoon. Asiakkaalla on olemassa kisitys siitd, kuinka hén voi itse vaikuttaa saa-
maansa palveluun. Asiakkaan antaessaan panoksensa palvelun hyviksi, hin asettaa myos
talloin odotuksensa korkeammalle. Palvelun toivetasoon ja riittdvddn tasoon vaikuttavat
myo6s annetut lupaukset. Lupausten ja niiden tidyttimisen avulla yritys voi vaikuttaa asiak-

kaiden odotuksiin. Lupausten on oltava realistisia ja ne on pyrittiva tayttiméain. Esimiehen



on pyrittdvd varmistamaan, ettei henkilosto anna katteettomia lupauksia asiakkaille ja ettd

annetut lupaukset pyrittdisiin myos tidyttdméin. (Lamséd & Uusitalo 2002, 51-56.)



3 TILAUS-TOIMITUSKETJUN HALLINTA

3.1 Tilaus-toimitusketjun méairittelya

Tilaus-toimitusketjulla tarkoitetaan sitd ketjua, jonka tuote kiy lipi raaka-aineldhteeltd aina
loppuasiakkaalle saakka. Toimitusketju vaatii kuitenkin aina tilauksen kdynnistyidkseen.
Tilaus-toimitusketju koostuu kaikista niistd suorista ja epdsuorista toimijoista, jotka ovat
mukana tdyttdmassi tilausta. Niitd ovat esimerkiksi raaka-aineen valmistaja, tuotteen val-

mistaja, logistiikka, jdlleenmyyji ja jopa loppuasiakas itse. (Sakki 2003, 20.)

Toimitusketju ldhtee yleensd liikkeelle kysynnésti, tilauksesta. Asiakas haluaa tuotteen,
jonka yritys lupaa hankkia asiakkaalle. Tuotteen tarjoava yritys ottaa yhteyttd mahdollisesti
alan tavarantoimittajaan, joka taas on yhteydessd mahdollisesti alkutuottajaan. Kuvitellaan
vaikka maitopurkkia. Asiakas haluaa ostaa kaupasta maitoa. Kauppias ottaa yhteyttd mai-
donjalostajaan - meijeriin, joka taas ottaa yhteyttd tuottajaan — maitotilalliseen. Maidonja-
lostajan kuljetusauto hakee maidon maitotilan tankista, josta se kuljetetaan maidonjalosta-
jalle, joko jalostaa ja purkittaa maidon ja kuljetusliike kuljettaa sen kauppiaalle, joka myy

edelleen maidon asiakkaalle.

Mitd paremmin yrityksen toimitusketju toimii, ja mitd parempia yrityksen tuotteet ja toi-
minta on, sitd paremmin yritys pystyy vastaamaan asiakkaidensa tarpeisiin ja luomaan
tuotteilleen lisdarvoa. Siksi yrityksen menestyminen edellyttdd hyvdd asiakastuntemusta,
asiakkaiden tarpeiden, toiveiden ja odotusten tuntemista. Menestyksen edellytyksend on

myo0s toimitusketjun yritysten hyvi yhteispeli. (Sakki 2003, 21.)

Markkinointikanavalla eli jakelutielld tarkoitetaan sitd yritysten muodostamaan ketjua,
joiden kautta tuotteen myynti tapahtuu. Kanavan alkupéédssd on tuotteen raaka-aineiden
tuottajat ja tuotteiden valmistajat, ja toisessa padssi lopulliset asiakkaat. Ketjun muut vilil-
le jadvit lenkit ovat niitd yrityksid, jotka jossain vaiheessa ketjua omistavat tuotteen. Jo-
kainen ketjun jdsen pyrkii toimimaan niin, etti se voisi tuottaa omille asiakkailleen jotain

lisdarvoa. (Sakki 1997, 12.)
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3.2 Materiaalin ohjaus

Materiaalin ohjaus on yrityksen, sekd koko toimitusketjun logistisen prosessin ohjausta.
Keskeisind tavoitteina materiaalin ohjauksessa on sisdisen ja ulkoisen tehokkuuden paran-
taminen. Tdmi tarkoittaa kdytdnnossd tuotteiden ldpimenoaikojen nopeuttamista, tyon ja
pddoman tuottavuuden sekd asiakasldhtoisen palvelun lisddmistd. Tamé on osa niin yrityk-

sen strategiaa kuin jokapdiviistd kdytdnnon toimintaakin.

Kéytdnnon toiminnassa tulee kehittid oikeaa rytmid tavaratoimitusten osalta, sekd saapuvi-
en ja lahtevien tavaravirtojen vilistd tasapainoa. Asiakkaat voivat pitdd varastonsa melko
pienind, jos tavaravirran ohjaus siirtyy vilittdjayritykselle ja asiakasyritykset keskittyvét

enemman itse valmistamisprosessiin.

Materiaalin ohjaus ei ole ithmeellinen tekninen systeemi ja sitd ei ratkaista hienoin atk-
sovelluksin. Materiaalin ohjaus on sen sijaan hyvin kidytdnnonldheistd toimintaa ja sen oh-
jausjdrjestelmin tirkeimmit tekijit ovat edelleen sen ohjausta toteuttavat ihmiset. Ihmisten
toimintatavat ratkaisevat lopputuloksen. Materiaalin ohjaus liittyy niin myyntiin kuin os-
tamiseenkin. Siksi olisi tirked kehittdd niin ostajien kuin myyjienkin tyo- ja toimintatapoja.
Materiaalin ohjauksen perusajatukset tulisi olla selvilla kaikille niille, jotka jollain tavalla

joutuvat tydssddn tekemisiin materiaalin ohjauksen kanssa. (Sakki 1997, 72.)

Materiaalin ohjauksella on my0s suuri merkitys yrityksen strategiassa. Yritysten menestys
riippuu siitd, kuinka hyvin pystytddn reagoimaan markkinoihin ja vastaamaan asiakkaiden
muuttuviin tarpeisiin. Kun yrityksen paamaéaard on tyydyttdad asiakkaiden tarpeet, on myos
arvoketju jarjestettdvi niin, ettd tuohon padmadrdan padstddn. Ketjussa toimivien yritysten

on selvitettivi itselleen, milld tavoin tuota lisdarvoa tuotetaan. (Sakki 1994, 125.)

3.3 Varastot

Varastoja syntyy kahdesta syystd. Tavarantoimittajan toimittaessa yritykselle tuote-erin,
joka on asiakkaan vilitontd tarvetta suurempi, jdd ylimddrdinen osa tavarasta kédyttovaras-
toksi kutsuttuun varastoon. Teollisuudessa taas puhutaan JOT-mallista, eli tavaroita val-

mistetaan vain Juuri Oikeaan Tarpeeseen (englanniksi JIT — Just In Time). Tdmi on toi-
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mintapa, jossa tuotteita pyritddn varmistamaan vain asiakkaiden haluama mééird, eikd yh-
tddn enempdd. Valmistus- ja kuljetustaloudellisista syistd muodostuvaa varmuusvarastoa
voidaan pienentdd asiaan paneutumalla. Varastojen médrittelyyn ja toimitusrytmin kehit-

tdmiseen voidaan ottaa avuksi ABC-analyysi.

Varastoimisen toinen syy on epdvarmuus. Epdvarmuus johtuu asiakkaiden haluista ja odo-
tuksista. Asiakkaat haluavat tuotteet mahdollisimman pian, mutta etukéteen ei tiedetd,
kuinka paljon kyseistd tavaraa tarvitaan ja mille aikavilille tarve ajoittuu. Tamid vuoksi
tavaraa tilataan varastoihin varmuuden vuoksi hieman enemmén ja aikaisemmin. Téllaista
varastoa voidaan kutsua varmuusvarastoksi. Jos yrityksessd on paljon varmuusvarastona
pidettdavii tavaraa, olisi syytd tarkastella toimintatapoja. Varastot ja liian suuret varmuus-
varastot ovat merkki kehnosta suunnittelusta, mahdollisesta yhteistyon puutteesta sekd yri-

tyksen logistisen toiminnan heikosta laadusta.

Epdvarmuus on varmuusvarastojen syntymisen syy, eli sitd voi tietenkin pienentdd vain
vihentamailla epavarmuutta. Business to business-kaupankdynnissa tilausten tullessa asiak-
kailta hyvin epidsddnnollisesti ja vaihtelevan suuruisissa erissd on syytd ilmaista tyytymiét-
tomyys tidhédn asiantilaan. Asiakas on saatava ymmirtdméin, ettd oman etunsa vuoksi hé-
nen tulisi kertoa menekistidin tavarantoimittajalle hyvissd ajoin ja koko ajan, sen minka
siitd tietdd. Niiden tietojen pohjalta tavarantoimittaja taas tekee omat hankintansa. Kalliit
tietojdrjestelmit ovat tdysin hyodyttomii, jos asiakkaiden asenne on se, etti tietoa ei haluta

valittaa siti tarvitseville.

Asiakasyritysten kertoessa koko ajan oman kisityksensd menekistddn tavarantoimittajille
ja sitd myotd sitoutuvat suunnitelmiinsa, paranee tavarantoimittajalla tavaran saatavuus ja
samalla tavarantoimittajan varastoiden kiertoaika lyhenee. Asiakkaat odottavat piddasiassa
toimituskykyd, eiki sitd, kuinka paljon tavarantoimittajalla on jatkuvasti tavaraa varastos-
sa. Tavaramdiristi ei ole haittaa, mikéli sen on suhteutettu oikein menekkiin. Haitta tulee

siitd, jos tavara seisoo viikkokausia myymalédssa.

Usein ajatellaan, ettd varastot ovat luonnollinen osa liiketoimintaa ja, ettei litketoiminta voi
olla kannattavaa pienilld varastoilla. Varastojen pito ei kuitenkaan tuo tosiasiassa mitidin
lisdarvoa vaan sen sijaan varastoiminen lisdd kustannuksia ja sitoo turhaa pidomaa. Uusien

tuotteiden hankkiminen saattaa olla mahdotonta, jos kaikki varat on sidottu ylisuuriin va-
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rastoihin. Turhan varastoinnin sijaan tulisi etsid keinoja, joilla tuotteet saataisiin asiakkaille

juuri heidin tarvitsemanaan hetkend. (Sakki 1997, 74-75, 77.)

3.4 Tuotteiden ABC-analyysi

ABC-analyysi on varastoinnin kehittimisen menetelmi. Analyysin perimmaéinen ajatus on
lajitella tuotteet euroméérdisen myynnin tai kdyton mukaisesti tai sen mukaan, kuinka tuote
vaikuttaa yrityksen kannattavuuteen. Tuotteet jaotellaan kolmesta viiteen eri luokkaan,
ABC-, ABCD- tai jopa ABCDE-luokkiin, jossa kirjainten lukumééra ilmoittaa kédytettdvien
luokkien miirdn. Yksinkertaisimmillaan tdmi luokittelu tarkoittaa esimerkiksi tuotteiden
luokittelua vuosivolyymin mukaan. Tuotteet luokitellaan siten vuosikysynnidn mukaan A —
nopeasti, B — keskinopeasti, C — hitaasti ja D — ei lainkaan, liikkkuviin ryhmiin. Jaon perus-
teella saadaan selville ryhmien kysyntdosuudet ja ndin voidaan tehdd suunnitelmia esimer-

kiksi varaston tdydennyksen rytmisti ja tilausmaarista.

ABC-luokittelussa pyritddn kartoittamaan yritykselle taloudellisesti tirkedt tuotteet, joiden
ohjaukseen tulisi kiinnittdd huomiota muita tuotteita tarkemmin. Samalla voidaan kiinnittda
huomiota satunnaisemmin varastossa liikkuviin tuotteisiin, joiden poistaminenkin saattaisi

tulla kysymykseen.

ABCD-jaottelussa yleisesti kiytetty peruste on:
- A-tuotteet muodostavat yhteensd 50 % myynnisti
- B-tuotteet muodostavat seuraavat 30 % myynnisti
- C-tuotteet muodostavat seuraavat 18 % myynnisti

- D-tuotteet muodostavat loput 2 % (sis. ei-myydyt tuotteet)

A ja B ryhmien tuotteet ovat hyvin liikkuvia ja siten my6s todennékdisesti hyvin tuottoisia.
Liialliseen varastointiin ei kuitenkaan kannata ryhtya. IThanne olisi, jos tuotteissa voitaisiin
paidstd JIT-ohjaukseen (Just In Time, suom. JOT — Juuri Oikeaan Aikaan), eli tuotteiden
toimitukset tapahtuisivat aikataulutetusti minimivarastoilla. Tdysin tasaiseen JIT-
ohjaukseen on kuitenkin hankala péésti ja siksi onkin tirked madritelld niille tarkeille tuot-
teille varmuuspuskurit. A- ja B-ryhmien tuotteet ovat yritystoiminnan ja asiakkaiden toi-

minnan ja talouden kannalta olennaisia.
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Tuotevalikoiman C- ja D-ryhmien menekin ennustaminen on usein haasteellista, koska
nimikemadrit ovat suuria ja siksi teettdvit paljon tyotd. C-ryhmén tuotteet saattavat usein
olla toiminnan kannalta oleellisia, mutta niiden valvonnan taakkaa tulisi pyrkid minimoi-
maan. Varmuusvarastot ovat tyypillisesti ndisséd tuotteissa suurempia ja seuranta on myos

harvempaa kuin kuin A- ja B-ryhmilld. (Karrus 1998, 124-127.)

D-ryhmin nimikemé&ira on yleensd melko suuri ja tarvitseekin tehokasta harvennusta. On
kuitenkin huomattava, ettd myynnin arvo ei aina ole suoraan verrannollinen tuotteen tar-
peellisuuteen. Tuotteet myynnin arvo voi olla pieni, mutta silti tuote on asiakkaiden kan-
nalta tarpeellinen. Ennen tuotteiden poistoa, on tarkasteltava tuotteiden kriittisyyttd asiak-
kaille ja yritykselle. D-tuotteiden varastomaérid tulisi ohjata suhteessa tarpeeseen ja vilttda
liian suuria varastomddrid. D-tuotteiden varastojen paisuminen voi olla merkki huonosta
ostojen suunnittelusta. Huonolla ostojen suunnittelulla osa tulevista tavaroista jdi jatkuvas-
ti varastoon lojumaan. Téamaé tietenkin sitoo turhaan yritysten pddomaa. D-luokan tuottei-
den kiertoaika on usein hyvinkin pitkd. Herdédkin kysymys, miten ndistd turhista varastoista
padsee eroon? Kysymykseen voi tulla ehkd alennuksella myyminen, tavarantoimittajille
palauttaminen. Térked olisikin pohtia, miké ostoissa on pielessd ja miten D-luokan varasto-

jen muodostumista voitaisiin valttdd. (Karrus 1998, 127; Sakki 1997, 91.)

3.5 Logistisen prosessin ajan hallinta

Ajan seuranta soveltuu kustannusten ohella materiaalin ohjauksen tehokkuuden mittariksi
erittdin hyvin. Kilpailijoiden viliset toimitusajat saattavat vaihdella erittdin paljon, joten
ajan avulla voidaan luoda kilpailuetua. Ajan hallinta tarkoittaa yrityksen kykya tarjota pal-
velua asiakkailleen mahdollisimman nopeasti. Ajan hallinta ei kuitenkaan tarkoita sitd, ettd
kaikki asiat tehtdisiin entisti nopeammin. Lisdarvon tuottamisen kannalta tuotteiden tai
palveluiden lyhyt toimitusaika ja kokonaisldpimenoaika ovat tirkeitd. Ajan hallinta liittyy

ldheisesti JOT -tuotannon késitteeseen.

Ajan hallinta on yhteydessa toimitusketjun varastomédriin. Kuten vaikka toimitusketjussa,
jossa on osapuolina asiakas, vilittdjd ja valmistaja. Asiakas tdydentdd varastojaan tietyin

viliajoin. Asiakkaan tilausten perusteella vilittdjdn ja taas valmistajan on suunniteltava
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omia varastojaan. Jos asiakkaan tarve pysyisi tasaisena, kaikki toimisi ongelmitta. Pulmia
kuitenkin syntyy kysynnén vaihdellessa. Kilpailutilanteissa tasaista kulutusta ei kuitenkaan
ole. Liika varastojen pitdiminen kuitenkin taas kasaa tavaraa varastoihin ja vaarana on, etti

varastot tayttyvit liiasta vairastd tavarasta.

Toimitusajan lyhentdminen olisi paras keino varastojen pienentdmiseen. Toimitusajan ol-
lessa lyhyt, tilausméadriat voidaan pdittdd mahdollisimman myohddn ja todellisen tarpeen
perusteella. Néin turhien varastojen syntymistd viltetddn. Toinen vaihtoehto on toimitus-
rytmin tihentdminen, jolloin voidaan tilata pienempid erid tavaraa. Toimitusaikojen lyhen-
tdmiseen tarvitaan kuitenkin yhteisty6td. Yhteistyon avulla voidaan parantaa varastojen ja
toimitusten ohjattavuutta ja tavaraa voidaan toimittaa asiakkaiden todellista tarvetta vas-
taava maird. Tuotteiden tilaus-toimitusketjussa kulkeman lapimenoajan lyhentdmiselld on
myonteisid seurauksia, kuten tavaran késittelyn viheneminen, tilan tarpeen pieneneminen,
pddoman pienempi sitoutuminen, hukan pienempi syntyvyys, valvonnan helpottuminen,
laatuvirheiden védheneminen, toimitusaikojen lyheneminen sekéd asiakastyytyvidisyyden

paraneminen. (Sakki 1999, 164-166.)
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4 YRITYKSEN ESITTELY

4.1 Wihuri Oy Aarnion Metro

Metro vastaa Wihuri Oy:n piivittdistavaratukkutoiminnoista Wihuri Oy Aarnion toimiala-
nimikkeen alla. Metro on tdyden palvelun piivittdistavaratukku, joka aloitti tukkukauppa-
toiminnan jo vuonna 1901. Metro kuuluu Suomen johtavien toimijoiden joukkoon péivit-
tdistavaratukkutoiminnassa ja se tarjoaa kokonaisvaltaista piivittdistavarahuoltoa seki al-
koholien tukkukauppaa koko Suomen kattavan tukkumyynnin sekd 31 Metro-pikatukun
kautta. Metron toiminnan ldhtokohta on olla valtakunnallisesti ja asiakasldhtoisesti palve-
leva myyntiorganisaatio. Tdma ilmeneekin Suomen suurimpana pikatukkuverkostona. Suu-
rimpana Metron hankinta- ja logistiikkayhteistybkumppanina toimii Tuko Logistics Oy,

jonka suurin yksittdinen omistaja Wihuri Oy onkin.

Metro-tukkujen tavoitteena on olla HoReCa-alan asiakkaille, sekd jdlleenmyyville asiak-
kaille Suomen osaavin, luotettavin ja kattavin yhteistydkumppani pdivittdistavaroiden tuk-
kukaupan alalla. Toimintaan kuuluu tavaratoimitukset, sekd noutopalvelut. Metron tuotteet
koostuvat mm. vihittdiskaupan- ja HoReCa-alan elintarviketuotteista, non-food -tuotteista,
paivittaisistd kdyttotavaroista sekd alkoholi- ja tupakkatuotteista. Metron valikoima on var-
sin kattava, tarjoten edelld mainittujen tuotteiden lisdksi korkeatasoisia omia tuotemerkkeja

Eldorado, First Price ja Metro-tuotteita. (Metro-tukku 2010.)

4.2 Wihuri Oy Metro-pikatukku Kokkola

Metro-pikatukun Kokkolan yksikossd tyoskentelee noin 13 henkilod. Jokaisella tyonteki-
jélla on omat vastuualueensa, kuten esimerkiksi liha-, hedelmé- ja vihannes-, tai maitotuot-
teet. Henkilokunta hoitaa oman vastuualueensa mm. tilaamalla asiakkaiden tarvitsemat
tuotteet, neuvottelee myyntiedustajien kanssa uusista tuotteista ja erilaisista tuotekampan-

joista, sekd pitdd tarvittaessa yhteyttd tavarantoimittajiin.

Kokkolaa ldhinnd olevat Metro-pikatukut 16ytyvdt Raahesta, Nivalasta ja Seindjoelta.

Kokkolan Metro-pikatukun asiakaskunta koostuu Kokkolan seudun ja maakunnan HoReCa
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-alan yrittdjistd sekd mm. kioski-, huoltoasema- ja vihittdiskauppayrittdjistd, sekd myos

mm. alueen kouluista, pdivikodeista tai terveydenhuollon asumispalveluyksikoisti.

Metro-pikatukulla ei ole omaa kuljetuskalustoa, vaan kuljetuspalveluista on tehty sopimus
erddn paikallisen kuljetusyrityksen kanssa, joka kuljettaa piivittdin asiakkaiden tilaamia
tuotteita ympéri maakunnan sekd Kokkolan kaupungin alueella. Kuljetuksille on aikataulut
ja tiettyind pdivind ajetaan tiettyihin suuntiin maakuntaa. Pddasiassa jakelureitit kulkevat
Kokkolan, Ylivieskan ja Kalajoen vililld, sekd Kokkolan, Pietarsaaren ja Nykarlebyn vilil-
14, sekd tdmin reitin ldhietdisyydelle osuvat paikat. Niille vakiokuljetuspdiville on yleensd
melko vakinainen asiakaskunta. Satunnaisempia, kuljetuksia hoidetaan myds muiden pien-
ten kuljetusliikkeiden kautta, piddasiassa ndamé kuljetukset ovat pois rannikolta péin, esi-
merkiksi Vetelin suuntaan. Asiakkaat itse noutavat myos paljon tuotteita tukusta ja tuottei-

ta on mahdollisuus tilata tukkuun noudettaviksi.

Asiakkaiden tuotetilauksia helpottaa mm. Metron oma nettitilausjirjestelma. Tilauksissa ja
toimituksissa pyritdin oikea-aikaisuuteen ja Metrossa tehddin tiivistd yhteistyotd asiakkai-
den kanssa, jotta tilaukset ja toimitukset olisivat asiakkaan toivomaan aikaan saatavilla.

(Metro-tukku 2010.)

4.3 Wihuri Oy:n muut toimialat

Wihuri Oy on suomalainen yritys, joka toimii kansainvilisesti teollisuuden ja kaupanalan
tehtavissd. Vuonna 2008, koko Wihuri Oy konsernin liikevaihto oli noin 1,5 miljardia eu-
roa ja henkilostod silld oli noin 5000 henkilod. Wihuri-konserni koostuu neljistd toimiala-
ryhmisti, joita ovat pakkausteollisuus, Wihuri Oy Aarnio, tekninen kauppa, sekd erityis-

toimialat.

Wihuri Oy:n pakkausteollisuuden alaisuuteen kuuluvat Wipak Euroopassa ja Winpak Poh-
jois-Amerikassa, jotka tarjoavat pakkausmateriaaleja ja -ratkaisuja sekd pakkaamiseen liit-
tyvid palveluita. Wipakilla ja Winpakilla on asiakkaita ympéri maailman, sekd yli 20 tuo-
tantolaitosta kahdella mantereella, seki lisdksi myynti- ja asiakaspalvelukonttoreita Aasi-

assa, Australiassa ja Eteld-Amerikassa.
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Teknisen kaupan palveluihin kuuluvat korkealaatuiset tyokalut, tydstokoneet, trukit ja ra-
kennuskoneet, niihin liittyvine palveluineen. Teknisen kaupan ryhmén neljd liiketoimin-
tayksikkod ovat Autola, Witraktor-CAT, Tyostokoneet sekd Vilakone Oy, jotka tarjoavat
asiakkailleen Suomessa ja Baltian maissa kokonaisvaltaisen palvelukokonaisuuden, seki
korkealaatuisia tuotemerkkejd. Yhtend tunnettuna merkkind voisi mainita CAT-koneet

(suuret tydbmaakoneet).

Erityistoimialoihin kuuluvat yksityisid lentopalveluita, sekd lentokoneiden liikenndinti- ja
huoltopalveluita tarjoava Wihuri Aviationin Jetflite Oy. Wihuri Aviation Jetlife Oy:n alai-
suuteen kuuluu myods Euro-Flite Air Ambulance, joka tarjoaa ambulanssilentopalveluita
ulkomailla &dkillisesti sairastuneille tai vaikeasti loukkaantuneille potilaille, jotka tarvitsevat
nopean kuljetuksen kotimaahansa. Erityistoimialojen alaisuuteen kuuluu my6s maailman
johtavia venemerkkejd maahantuova Wihuri Oy Power Products. Power Products maahan-
tuo moottoriveneitd aina pienistd kalastusveneistd 46-metrisiin luksusjahteihin saakka.

(Wihuri Oy Toimialaesittely 2010.)
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5 KOKKOLAN METRO-PIKATUKUN YMPARISTON MUUTOS

5.1 Muutoksen Lihtokohdat

Suurimman muutos- ja kehitysvaateen Metron toiminnalle asettaa kasvaneet asiakasmaérit
ja sitd myotd kasvaneet toimitusméirdt. Metron kilpailevan yrityksen, pietarsaarelaisen
Myntti Oy:n toiminnan muutos noutotukusta suurasiakkaiden toimitustukuksi, on ajanut
Pietarsaaren seudun pienyrittdjit Kokkolan Metro-pikatukun asiakkaiksi. Myntti Oy on
keskittynyt suurasiakkaisiin, joihin kuuluvat esimerkiksi kunnat ja niiden ruokapalvelut,
kuten koulut, pdivikodit jne. Pienasiakkaat eivit endd saa haluamaansa palvelua Pietarsaa-

ren seudulta.

Pietarsaaren seudulta onkin tullut Metron asiakkaiksi kyldkauppoja, grillejd, ravintoloita,
kahviloita, kioskeja, huoltoasemia yms. pienempid asiakkaita. Alueen kesdmatkailutoimin-
ta lisdd myos asiakkaita kesdsesongin aikana. Hyvin useat niistd asiakkaista kdyttdvét
my0s Metron toimituspalveluita, eli he tilaavat tuotteensa puhelimitse, faksilla, sahkopos-
titse tai Metron nettitilausjirjestelmailld, ja tuotteet toimitetaan sitten asiakkaille tiettyind

kuljetuspdivina.

Pietarsaaren seudun asiakkaista onkin tullut merkittdvd osa Kokkolan Metron toimintaa. Ja
tdmé ndkyy myos Metron henkilokunnan tyomaéirissi, seki tilausmédrissd Metron tavaran-
toimittajille. Vaikka Metro onkin saanut kohtuullisen suuren miirdn uusia asiakkaita, on
sen toiminnan resurssit kuitenkin samat, mitd vield ennen tiatd merkittivaa asiakasméirien
kasvua. Tilat ja varastot ovat edelleen samat, vaikka tavaraa meneekin nyt enemmaén, sekéd
henkilokunnan méédrd on myods sama vaikka tyomidrd on lisdéintynyt. Ennen talvet olivat
hiljaisempia ja kesdsesonki vasta heritti kiireen, mutta nyt tuntuu, ettid kiirettd on riittdnyt

melko tasaisesti ldhes ympéri vuoden.

5.2 Keinot muutokseen

Asiakkaat tulevat yritykseen, koska haluavat tiettyjd tuotteita ja palveluita. Heidédn toivei-

siinsa ja tarpeisiinsa on pystyttdvd vastaamaan silloinkin, kun asiakkaita on paljon, tyotd
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henkilokunnalla enemmén ja aikaa ehki asiakaskohtaisesti vahemmin. Nykyajan talousti-
lanne vaihtelee paljon, eikd se kannusta yrityksid palkkaamaan heti uusien parempienkaan

aikojen aikana heti lisdd tydvoimaa tai investoimaan suuriin laajennuksiin toiminnassaan.

Muutoksien ja kehityspaineen alla olevaa toimintaa voidaan sen sijaan pyrkid ensin kehit-
tamidn ottamalla enemman irti vanhoista resursseista ja kehittdmélld olemassa olevia re-
sursseja ja toimintamuotoja paremmiksi. Sddntdjen ja toimintaperiaatteiden muutosten
avulla voidaan ohjata henkilokunnan, sekéd asiakkaiden toi yrityksen kannalta tehokkaam-

maksi.

Metron kohdalla asiakkaiden tilauskdytinté laahaa aikaansa jdljessd. Tilausjarjestelmissa
ei ole tarkkoja sddnt6jd, kuten aikatauluja. Sddntojen tai aikataulujen puuttuessa asiakkaat
olettavat saavansa tuotetilauksensa hyvinkin pienelld varoitusajalla. Timi on ehki ollut
mahdollista vield pari vuotta sitten, kun toimitusasiakkaiden méiré oli pienempi. Nyt Kok-
kolan Metro sen sijaan eldd ldhes jatkuvan kiireen keskelld, kun asiakkaita on tullut lisdi,
mutta asiakkaille ei ole saatu luotua tiettyjd rajoja, joiden puitteissa tulisi toimia. Eniten
tistd kérsii henkilokunta, mutta myos asiakkaat, kun tuotteiden menekkii ei aina osata ar-
vioida ajoittain ylldttavin kysynnidn vuoksi. Télloin jotkut asiakkaat saattavat jaadd ilman
joitakin haluamiaan tuotteita. Suuri muutoksen tarve on asiakkaiden tilaussysteemissa. Kun

tiedetdédn ajoissa asiakkaiden tarpeet ja toiveet, aikaa jid paremmin vastata niihin.

5.3 Henkilokunnan asenteet

Metron henkilokunnan aktiivisuudella on suuri merkitys sille, onnistuuko muutoksen lépi-
ajo. Henkilokunta on se, joka palvelee asiakkaita, on heihin yhteydessid niin puhelimessa,
kuin kasvotustenkin. Jos tavoitteena on, ettd asiakkaiden tilausaikataululle luodaan takara-
ja, on henkilokunnan valvottava tavoitteen tdyttymistd. Mikéli henkilokunta ei seiso muu-
toksen takana ja halua muutosta, vaan hyviksyy vanhan tavan mukaan ottamaan tilaukset
mihin kellon aikaan hyvénsi, ei muutosta kannata edes yrittdd viedi lipi. Ellei henkilokun-
ta ole tamin asian kanssa jimékki, luisutaan kohta pikkuhiljaa takaisin vanhaan systee-
miin. Asiakasta saa ja pitddkin palvella hyvin, mutta on vedettdavi raja siihen, mikd on jo

liikapalvelua”.
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5.4 Muutokseen tottuminen

Tottuminen muutokseen vie varmasti hetken aikaa niin asiakkailta, kuin henkilokunnalta-
kin. Asiakkaat saattavat valittaa sitd, ettd aina on saanut jdttdd tilaukset vasta iltapdivilla ja
aina on saanut tehdi lisitilauksia vield aamullakin. Kauan palvellut henkilokunta taas saat-
taa puoltaa asiakkaiden kantaa perustelemalla asiaa myos niin, ettei usko asiakkaiden tot-

tuvan muutokseen, koska asiakas on iit ja ajat saanut toimia ndin.

Asiakkaiden alkaessa tottumaan muutokseen, on rajoista edelleen pidettdavi tiukasti kiinni,
ettei paluuta vanhaan enédd pédse tulemaan. Usein kdy niin, ettd uudet sdinndt omaksutaan
ehkd hyvinkin pian, mutta ne “unohdetaan” jonkin ajan kuluttua ja palataan pikkuhiljaa
takaisin vanhaan systeemiin. Eli jos asiakas toimii uusien sddntdjen ja rajojen mukaan hyva
niin, mutta jos hédn kuitenkin taas yrittdd tilata vanhan systeemin mukaan tilausta myo-

hemmin, huomautetaan asiakasta tédsti, ja toimitaan uuden systeemin edellyttimélli tavalla.

Tietenkin ndmaé toimet saattavat aiheuttaa aluksi pahennusta asiakkaissa, mutta toiminta on
pystyttdvi perustelemaan asiakkaille. Metrolla ei ole resursseja kerité tilauksia, jos kaikki
jattdisivit tilauksensa vasta iltapdivilld. Niin toimitaan jokaisen asiakkaan kohdalla. Asi-
akkaille voidaan myos perustella toimintaa silld, ettd mitd aikaisemmin he antavat tilauk-
sensa, sitd varmemmin he saavat haluamansa tuotteet. Tdssd kohtaa olisi hyvd my6s muis-

tuttaa asiakkaita siitd, milld aikavililla Metro saa tuotteet itselleen.

Ajan my6td, kun toiminta sisdistetddn ja sen positiiviset muutokset huomataan ja sen eteen
halutaan tehdd t6itd, muutos parempaan on varmasti mahdollista. Asiakkaatkin tottuvat

varmasti uuteen toimintamalliin ja hyvéksyvit sen.

5.5 Toiminnan resurssit

Tarjoamalla oikeita ja virheettomid tuotteita asiakkailleen, parantaa yritys mahdollisuuksi-
aan menestyd. Optimoimalla voimavarojen, kuten henkiloston, laitteistojen, kiinteistojen
sekd pddoman, kiyttod voidaan minimoida yrityksen kustannuksia. Yritys voi ldhted kehit-
tdmadn sellaisia asioita, joihin se voi itse vaikuttaa merkittdavisti. Nditd ovat muun muassa,

tuotteet ja palvelut, oma toiminta, voimavarat, sekd sidosryhmait ja jakelutiet. Ndiden avul-
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la se voi madritd tavat ja keinot omalle toiminnalleen. Nédiden keinojen avulla yritys voi

my0s vaikuttaa yhteistybhon muiden kanssa ja vaikuttaa myos asiakkaisiinsa.

Oman toiminnan kehittdmiselld tarkoitetaan erilaisten tyotehtidvien parempaa suorittamista,
joka taas johtaa asiakastyytyvdisyyden ja liiketoiminnan kannattavuuden paranemiseen.
Toiminnan kehittimisen ldhtokohdiksi tulisi médritelld ne alueet, joilla yritys aikoo toimia.
Lahtokohtia ovat muun muassa asiakkaat, heidin tarpeensa, odotuksensa ja laatuvaatimuk-
sensa tuotteille, tuotteet, sidosryhmiit, jakelutiet, toimintaa ohjaavat sdinnot ja periaatteet,
vilineet, ongelmat ja uhat, mahdollisuudet seki liiketoiminnan tavoitteet. Ndiden pohjalta
toimintaa tulee kehittdd ensisijaisesti asiakkaiden ja yrityksen tavoitteiden saavuttamiseksi.

(Roukala 1998, 11-13.)

5.6 Muutosprosessin eteneminen

Yritykselld ja sen henkilostolld tulee olla halu muuttaa toimintaansa ja menettelytapoja.
Téamin jédlkeen on esitettdvd padméiirit, tavoitteet ja toimintaperiaatteet, joilla muutokseen
pyritddn. Naméi keinot tulee esittdd kirjallisesti ja julkisesti, ettd henkilosto, asiakkaat seki
sidosryhmit ymmartdavit niiden merkityksen ja osaavat sitd myotd toimia omalta osaltaan

niiden mukaisesti. (Roukala 1998, 30.)

Muutosprosessi etenee vaiheittain. Aluksi tulee kieltdminen, jossa ehdotettu muutos torju-
taan ja kielteistd asennetta perustellaan esimerkiksi aikaisemmilla hyvilla tuloksilla tai tyon
sujuvuudella. Muutos voi olla my6s askel tuntemattomaan ja se saattaa jarkyttdd turvalli-
suuden tunnetta. Toisena vaiheena tulee puolustaminen, jolloin pyritddn perustelemaan
uuden toimintatavan kieltimistd ja rajaamista. Uutta toimintatapaa aletaan kuitenkin tdssi
vaiheessa jo omaksua. Vanhoihin tottumuksiin rinnastettavat osa-alueet omaksutaan hel-
posti, mutta suuremmat muutokset torjutaan. Niitd voidaan perustella omalle tilanteelle
hankaliksi tai vaikeiksi. Hyvdksymisvaiheessa aletaan kdyttdytyd uuden toimintatavan mu-
kaisesti ja huomataan, ettd uuden toimintatavan kanssa pitdd ja voi tulla toimeen. Omaksu-
minen tarkoittaa alun hankaluuksien voittamista. Muutosprosessissa mukana olleet siséis-
tdvit toimintatavat ja toimintatapoihin opitaan. Tuloksena on toiminnan tehokkuuden ja
kyvykkyyden paraneminen. Laajentamisessa muutosprosessissa mukana olleet tahot ja

henkil6t osaavat soveltaa jo uusia opittuja kdytdntojd. Mukana olleet ovat luoneet omat
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sisdiset toimintamallinsa ja -tapansa, jonka perusteella he toimivat. Toiminnan tehokkuus

paranee ja tyon tuottavuus, sekéd tulosten laatu sitd myotd paranee. (Roukala 1998, 32.)

5.7 Asiakkaat muutoksessa

Yrityksen kehittdessd toimintaansa painotetaan liian usein yrityksen omia tavoitteita. Sen
sijaan asiakasnidkokulma unohtuu usein kehittimisessd, vaikka yritys onkin olemassa en-
nen kaikkea asiakkaita varten. Asiakkaat eivit ole kiinnostuneita yrityksen tunnusluvuista,
organisaatiosta tai toiminnan prosesseista. Asiakkaan kiinnostus on sen sijaan siind, mink&-
laista lisdarvoa yritys saa hankkiessaan toimittajalta tuotteita tai palveluita. Yrityksen toi-

minnan jatkuvuus perustuu kykyyn tuottaa jotain asiakkaiden kokemaa hyotya.

Logistiikkaprosessin toimintaa tulisi tarkastella myos asiakkaiden nékdkulmasta. Jos yritys
lisdd palvelua, on my0Os asiakkaan hyodyttiva siitd jotenkin. Eli yrityksen on pystyttivi
tarjoamaan asiakkaalle esimerkiksi parempia tuotteita ja palveluita, joiden avulla asiakas
pystyy nostamaan omaa sisdisti ja ulkoista tehokkuuttaan. Jokaisen yrityksen tulisi myos
pohtia yhteistydon merkitysté logistisessa prosessissa. Voisimmeko esimerkiksi yhteistyolla
saada jotenkin kustannuksia alemmaksi tai voisimmeko itse vaikuttaa esimerkiksi toimi-

tusaikoihin? (Sakki 1999, 161.)
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6 NYKYTILANNE KOKKOLAN METRO-PIKATUKUSSA

6.1 Metron toiminta

Kokkolan Metro-pikatukku toimittaa tuotteitaan ympéri maakunnan muun muassa pienille
padivittdistavarakaupoille, ruokapalveluille, ravintolayrittdjille jne. Suurimmat kuljetuspii-
vit ovat tiistai ja perjantai. Tama tietda sitd, ettd maanantai ja torstai ovat kaikkein kiirei-
simmit pdivit tuotteiden kerdilyssd, sekd myos kuljetuspdivien aamut. Nédind aikoina puhe-
lin soi aamusta iltaan jatkuvasti, kun samaan aikaan yritetdin pdistd kerdiméién tuotteita
asiakkaille. Lisdksi osa asiakkaista soittelee useaan kertaan lisdtdkseen aikaisemmin anta-

miinsa tilauksiin lisdi tavaraa.

Téamin hetken tilanne on se, ettd usein seuraavan péivin toimitukseen tilauksia annetaan

vield edellisend iltapdivéand, vililld aivan liikkeen aukiolon ajan viimeiseen minuuttiin asti
ja pahimmassa tapauksessa vield toimituspdivin aamuna. Tilauksia tulee asiakkailta myos
useassa osassa ja vdlilld aivan viime hetkeen asti ennen kuljetusten 1dhtod. Tami vaatii
henkilokunnalta jatkuvaa tilauslomakkeiden seuraamista, tavaroiden kerdimistd ja pak-
kaamista useaan otteeseen samalle asiakkaalle, useiden eri laskujen tekoa, sekd jatkuvaa
puhelimessa oloa. Tdmai epéselvi toiminta tietenkin lisdd virheiden méiraa ja kiirettd, joka
taas heijastuu tyoviihtyvyyteen ja tietenkin asiakaspalvelutydssd myos asiakkaiden viihty-
vyyteen ja asiakaspalveluun. Huonosti jérjestelty tilaussysteemi myos hankaloittaa tukun
tilausten tekemistd tavarantoimittajille, koska tilaukset tulevat asiakkailta viime tipassa, ei
henkilokunta osaa varata tuotteita oikein varastoihin. Epéselvit sddnnot ja sitd myoté sattu-

vat virheet myos syovit Metron luotettavuutta.

Tilanne on niin kaoottinen, koska Metro ei ole antanut mitdin selvad aikataulua, mihin
mennessi tilaukset olisi annettava. Periaatteessa tukussa on kdytossé pikatilausmaksu, joka
lisdtddn asiakkaan tilaukseen, mikéli tilaus on tullut hyvin my6hiin ja toimitusaikatoive on
jo heti samana piivind tai heti seuraavana aamuna. Kidytdnnossd timé tarkoittaa sitd, ettd
tuo maksu on lisétty vasta iltapdivilld noin klo 14 - 15 jilkeen annettuihin tilauksiin, joissa
toimitusaikatoive on heti seuraava aamu. Fikd tuotakaan maksua kaikki muista tai viitsi

laittaa asiakkaille.
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Ajoittain tulee puhelinsoittoja tai kyselyitd, miksi on laitettu tuo pikatilausmaksu. Osa asi-
akkaista ymmairtdi kylld asiaa selvennettdessd tilanteen ja siten ymmértdd my®os, etti tilaus
on laitettava jatkossa ajoissa. Usein asiakkaat saattavat laittaa tilauksensa seuraavalla ker-
ralla aikaisemmin, mutta osalla timi kuitenkin on my0s vain véliaikaista, ja muutaman

tilauskerran jdlkeen tuo aikaisemmin tilaaminen taas unohtuu.

6.2 Henkilokunnan pédivarytmi

Metron kannalta myohéén tulleiden tilausten osalta tilanne on hankala. Tilauksia on ajoit-
tain paljon ja kuormat ldhtevdt maakuntaan toimituspdivind aamuisin noin klo 8-10, ja
tyontekijat tulevat aamulla klo 6 aikaan laittamaan aamun kuormia valmiiksi. Toimituksia
edeltdvind iltana henkilokunnasta kaksi tai kolme on yleensi toissd klo 17.30 saakka ja
suurimpiakin kuljetuspiivid edeltdvini iltoina yleensd vain klo 18 saakka. Ja jos ajattelee,
ettd osalle asiakkaista saattaa mennd useampikin kuljetusrullakollinen paljon erilaista tava-
raa kerralla, on mahdottomuus ehtid ilman hirvittdvaid stressid ja kiirettd keridtd tuotteita
kaikille asiakkaille, mikali tilauksia tiputtelee tulemaan vield edellisend iltapdivénd klo 15-

17 aikoihin.

Aamuvuoroon klo 6-7 tulleet tyontekijit ldhtevit toistd klo 13-14 aikoihin, henkilokohtai-
sista tyOajoista ja tyOtuntimiiristd riippuen. Eli iltavuoroon jéddvien kahden tai kolmen
henkilon tyotaakka saattaa olla ajoittain ldhes mahdottomalta tuntuva, jos tilauksia tulee
vield myohddn iltapdivistd lisdad. Joskus taas on kuljetuspdivid edeltdvind aamuina se tilan-
ne, ettd aamupdivasti seuraavan pdivin tilauksia ei vield ole paljoa keréttivissd, mutta kun
aamuvuoron henkilokunta alkaa ldhted pikkuhiljaa kotiin, alkaa iltavuorolaisille tilauksia
sadella. Aamuvuorossa taas on oltava porukkaa toissd, kun kuljetukset tdytyy saada ldhte-
méin ja usein aamullekin on jddnyt vield tilauksia keréttdviksi. Yleensd aamuisin kerdtddn
my0s tuoretuotteita, jotka on tilattu tavarantoimittajilta vasta toimituspédivian aamulle, ettd

voidaan taata tuoreita tuotteita asiakkaille toimitettavaksi.

Lisédksi joka vuorossa olevalla on omat henkilokohtaiset vastuualueensa tavaroiden tilauk-
sesta. Padivittdin tulisi tarkastaa mitd tuotteita ja minkd verran hyllyissd ja varastossa on,

sekd mitd tuotteita asiakkaat ovat tilanneet, ja milloin asiakkaat haluavat tuotteet. Samalla



25

tulee tehdi tarvittavat tilaukset tavarantoimittajille. Hyllyjd tarkastellessa ja tilauksia teh-

dessd omaa osastoa my0s siivotaan ja laitetaan tuotteita esille.

Péivittdisid toimintoja, kuten tilauksien tekoa ja asiakastilausten kerdilyd, hidastaa pitkin
pdividid soiva puhelin, sekd kassahenkilokunnalla my6s kassalla olo. Usein tilanne on se,
ettd kun piiset toiselle puolen kauppaa jarjestimiin omaa osastoa, huudetaan sinua kassal-

le palvelemaan paikalla olevia asiakkaita.

Paivittdistd rytmii tietenkin muokkaavat keskelld viikkoa olevat vapaapiivit, jotka sattuvat
kahdelle henkil6lle, jotka ovat lauantaina tyovuorossa. Rytmii sekoittavat myds mahdolli-
set sairaslomat, vuosilomat sekd muut henkilokunnan poissaolot tyopaikalta. Naméa kaikki
poissaolot kasaavat tyotaakkaa enemmin paikalla olevien henkildiden harteille, esimerkik-

si osastojen tilausvastuualueet ovat joidenkin kohdalla loma-aikoina suuremmat. (LIITE 2)

6.3 Asiakaspalvelu Metrossa

Metron toiminta on hyvin asiakasldhtoistd ja henkilokunta on hyvin sisdistinyt sen, ettd
asiakkaiden eteen tehddin toitd ja asiakkaan tarpeet ja toiveet pyritddn tyydyttamddn. Esi-
merkiksi puuttuvia asiakkaiden haluamia tuotteita pyritddn etsimdidn toimittajilta ja hank-
kimaan tarjolle. Tuotteita my0s varataan asiakkaille ndiden pyytédessd ja tavaraa voidaan
sopimuksesta ottaa jopa takaisinkin, esimerkiksi erindisten tapahtumien jiljiltd jdédneitd

erid.

Asiakkaat voivat jattdd tilauksena Metrolle puhelimitse, sdhkopostitse, faksilla, tai netissd
toimivalla Metron nettitilausjédrjestelmilld tai asiakkailla itselldén olevilla PDA-laitteilla.
Nettitilauksessa asiakas voi etsid haluamiaan tuotteita tuoteryhmittiin, tuotteen nimelld,
toimittajan (valmistajan) nimelld tai EAN-koodilla. Kauppiaiden suosimilla PDA-laitteella
tilattaessa asiakas skannaa laitteella viivakoodin tuotteesta, jonka haluaa tilata ja ndppdilee
halutun médridn. Syotettyddn kaikki haluttujen tuotteiden viivakoodit ja mddrit, asiakas
hyviksyy tilauksen ja laittaa PDA-laitteen tietokoneeseen liitettyyn telakkaan, joka ldhettdd

tilauksen Metrolle.
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Tilauksen tekemisen monet eri mahdollisuudet ovat asiakkaiden kannalta hyvi asia. Kai-
killa ei ole kiytdssddn tietokoneita ja fakseja, joten perinteinen puhelinasioinnin mahdolli-

suus on my0s osa asiakaspalvelua.

Tutuimmat asiakkaat osaavat yleensd tehdd tarvittavat tuotetilaukset ajoissa ja nédin saavat
tuotteensa haluttuna ajankohtana. Hyvédné esimerkkind vaikka jonkin tapahtuman jérjesti-
minen, jonne tarvitaan tietylle osallistujamairélle tietty madrd tavaraa. Ajoissa tilaamalla
tuotteet voidaan varata odottamaan toimitusta ja puuttuvat tuotteet, seki tuoretuotteet ehdi-
tddn tilaamaan toivotulle toimitusajankohdalle. Hankaluuksia tuottavat ne asiakkaat, jotka
aivan yhtidkkid yrittdvit tilata suuren méérin jotain tuotetta ja hyvin pienelld varoitusajalla.

Télloin myyjdyritys ei ehdi hankkimaan asiakkaan haluamia tavaroita.

Vililla kuitenkin tuntuu, ettd osaa asiakkaista ylipalvellaan. Kuten ottamalla tilauksia vield
aivan viime tipassa, vaikka olisi kova kiire keritd vield edellisetkin, ajoissa tulleet tilaukset

pois. My0s asiakaspalvelijan pitdisi osata jossain vaiheessa sanoa ’ei”.

6.4 Metron tavarantoimittajien toimitusajat ja -mairéit

Kokkolan Metro-pikatukku saa suurimman osan tuotteistaan yleensd kahdessa pdivissd
suurimmalta tavarantoimittajaltaan, poikkeuksena viikonloppu, joka katkaisee tilausrytmié.
Jotkin non-food tuotteet ja pienempien toimittajien tuotteilla toimitusaika saattaa olla pi-
dempi. Lihatuotteet tulevat ldhes kaikki tuolla kahden pdivéan toimitusajalla. Jotkin maito-
tuotteista saadaan heti seuraavana paiviand tilauksesta, mutta osa tilauksista on laitettava
aamulla, ennen kello yhdeksédd, kun taas osan tuotteista saa vield iltapdivilldkin tilattua
seuraavalle piiville. Osalla maitotuotteita on kuitenkin my0s tuo parin pdivén toimitusai-
ka. My0s suurin osa hedelmistd ja vihanneksista saadaan heti seuraavalle piiville, mutta
taméakin edellyttdd tilausta heti aamusta. Panimoilta juomatoimitukset (limsat, miedot al-

koholijuomat) tulevat pddasiassa kahdelta toimittajalta, kummaltakin kerran viikossa.

Yleisimpid tuotteita pidetddn hyllyissd jatkuvasti saatavilla, ja suurempimenekkisii tuottei-
ta tilataan aina lavoittain tarjolle ja niiden riittdvyydestd pidetdédn erityisesti huolta. Osan
tuotteista menekki osataan arvioida suurin piirtein vakioasiakkaiden viikoittaisen tarpeen

mukaan. Ja joitakin tuotteita pidetddnkin esimerkiksi jotain tiettyd asiakasta varten hyllyssi
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aina tietty madrd. Tuoretuotteissa, kuten liha, maito, HeVi, (eli Hedelmit ja Vihannekset)
ravintoloiden ja erilaisten ruokapalveluiden tarve miirdi aika pitkélle valikoiman ja tarjol-
la olevien tavaroiden mairin. Esimerkiksi pizzerioiden ja ravintoloiden kayttamid yleisim-
pid tuotteita, kuten juustoja, jauhelihaa, kinkkusuikaleita jne. pidetdin jatkuvasti suurem-
mat madrit tarjolla, mitd esimerkiksi tavallisten kuluttajien kdyttdmid pienempid tuotepa-
ketteja. Samoin HeVi -puolella ravintoloiden ja ruokapalveluiden kdyttdmid perussalaat-
tiaineksia, kuten jadvuorisalaattia, kiinankaalta, kurkkua, tomaattia, paprikaa jne. tilataan

jatkuvasti suurempia miirid, mitd muita HeVi -tuotteita.

Maitotuotteissa ja juustoissa, kysyntd on hieman vaihtelevampaa ja sitd myotd myos tilaa-
minen hankalampaa. Maitotuotteiden, seké tietenkin muidenkin tuoretuotteiden lyhyt séi-
lyvyys my0Os hankaloittaa tilattavien tuotteiden middrien arvioimista. Ja nditd tuotteita ei

voida varastoida suuria méirid, mikédli menekisti ei ole varmuutta.

Oli tilanne mik& hyvinsi, hyllyisséd pyritddn pitimiin tuotteita monipuolisesti tarjolla. Itse
tuotteensa tukusta hakevat asiakkaat voivat haluamansa tuotteen puuttuessa etsid tilalle
toista, vastaavaa tuotetta, mutta tilausasiakkaiden tuotepuutoksiin on hankalampi laittaa
tilalle mitéén. Eivétkd resurssit riitd siihen, ettd soiteltaisiin jokaista asiakasta ja tuotepuu-
tosta ldpi. Usein asiakkaat saavat tyytyid siihen, ettd puuttuvat tuotteet tilataan tukkuun ja

toimitetaan vasta seuraavalla toimituskerralla.
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7 TOIMINNAN KEHITTAMISEN SUUNNITTELU

7.1 Toiminnan lihtokohdat

Menestyvin yritystoiminnan takana ovat yleensi tyytyvéiset asiakkaat. Ja tissid tapaukses-
sa, kun on kyseessd tukkuliike, joka tarjoaa tuotteitaan ehkd niitd vield jdlleenmyyville
tahoille, ei riitd ettd mietitddn vain omia asiakkaita. On mietittdva ketjussa vield eteenpdin,
myos niitd asiakkaita, joille tarjoamamme tuotteet ehkéd kulkeutuvat vield toisen yrittdjdn
kautta. Tukulle ehka riittdd, kun saa myytyd eteenpiin tuotteen, jolla juuri ja juuri on pak-
kaukseen merkittyd kidyttoaikaa vield pari pdivaa jiljelld. Jalleenmyyntid harjoittavalle asi-
akkaalle tima ei ehkd riitd, kun taas seuraavana pédivéna siitd ruoka-annoksen valmistavalle

ja myyville yrittdjdlle tima taas saattaa riittda.

7.1.1 Kuluttaja-asiakkaan nikokulma

Asiakkaan maksaessa tuotteesta, haluaa hian mitd ilmeisimmin mahdollisimman laaduk-
kaan tuotteen. Elintarvikkeissa asiakkaan voitaisiin olettaa tahtovan mahdollisimman tuo-
reen tuotteen, eiki sellaista, jossa viimeinen kdyttopdiva on jo tdnédén tai heti huomenna. Ja
kun ajatellaan jidlleenmyyjdyrityksid esimerkiksi pientd kyldkauppaa, joka ostaa tukkuliik-
keeltd tuotteita ja myy ne kylidkaupassa asiakkailleen, haluavat varmasti myos he taata asi-
akkailleen mahdollisimman tuoreita ja hyvélaatuisia tuotteita. Tai jos ajatellaan jotain ruo-
kapalvelun pitdjdd. Samalla tavoin hén tahtoo varmasti taata asiakkailleen mahdollisimman

tuoreista ja laadukkaista raaka-aineista valmistettuja ruokia.

Kun ajattelemme itseimme tekemissd kotona kauppalistaa kauppaan ldhtiessimme, teem-
me listan yleensd sen mukaan mitd ruokakaapista puuttuu. Teemme listan omien tar-
peidemme mukaan ja arvoimme mitd syomme ldhipdivind ja montako meidén lisdksi on
jakamassa ruokakaapin sisiltod. Osaamme suurin piirtein hahmottaa, kuinka paljon tarvit-
semme ruokatarvikkeita vaikka kolmen piivdn ajaksi ja sen mukaan sitten valitsemme
kaupasta tarvitsemamme tuotteet. Ostotapahtumamme ei vaadi erityistd ennakkotilausta

vaan me vain asiakkaina kdvelemme kauppaan ja valitsemme haluamamme tuotteet. Ole-
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tamme kauppaan ldhtiessd, ettd kauppiaalla on tarjota meille nditd tuotteita, joita tarvit-

semme. Haluamamme tuotteen puuttuessa saatamme ottaa tilalle jonkin muun tuotteen.

Varsinkin tirkeind, jokapdivdisind pitimiemme tuotteiden puuttuessa saatamme kyselld,
miksi tuotteita ei olekaan saatavilla. Myyjin vastaus voi vaihdella yksinkertaisesti tuotteen
ylldttavin kysynnin vuoksi sen loppumisesta aina tavarantoimittajan toimitusvaikeuksiin
saakka. Voimme toki ottaa tilalle toisia tuotteita korvaamaan puuttuvat tuotteet, tai meilld
voi olla my06s vaihtoehto kévelld toiseen kauppaan hakemaan puuttuvat tuotteet. Mikili
nditd puutteita tuolla vakiokaupassamme ilmenee hyvinkin usein, saatamme siirtyd hank-

kimaan ostoksemme jostain toisesta kaupasta.

7.1.2 Metro-pikatukun nikokulma

Yrittdjit luottavat tavarantoimittajiinsa, ja tavarantoimittajien tulisi ansaita luottamuksensa,
mutta myOs yrittdjien on annettava pelivaraa niille tavarantoimittajille. Pelivara tosin pie-
nenee, mikdli tilaukset tulevat aina myohéssd useilta asiakkailta. Ei jdd aikaa hankkia asi-

akkaiden haluamia tuotteita.

Tukku varastoi tuotteita, josta pienet yritykset sitten hankkivat tuotteet itselleen myyntiin.
Metro-pikatukussa ongelmaksi onkin muodostunut se, ettd pienet yritykset tekevit tilauk-
sensa usein aivan viime hetkelld tai tilaavat tuotteet useassa eri osassa. Vililld tuntuu, ettd
pienet kaupat tilaavat tuotteita sitd mukaa, kun pikkukaupan ovi kdy. Myytydidn vaikka
pussin makaroneja, he soittavat saman tien tilauksen tukkuun ja tilaavat tukkuliikkeeltd
pussin makaronia juuri ostetun tilalle. Talld lailla yrittdjariskid siirretddn tukkuliikkeen
niskaan. Osa asiakkaista pitdd tukkua ikd@dn kuin vain varastona omalle kaupalleen. Toki
tukun téllainen toiminta on suuri osa asiakaspalvelua, mutta herdd kysymys, kuka pienyrit-
tdjan yrittdjariskin sitten loppupeleissd kantaa? Yrittddko pienyrittdjd vai piiloutua suu-

remman tukkuliikkeen tai tavarantoimittajan taakse, ja vierittdd vastuuta ndiden niskoille.

Metro-pikatukussa asiakkaan ei tarvitse ostaa vélttimittd kokonaista myyntierdd halutes-
saan jotain tuotetta, vaan suuri osa tuotteista myydddn myos yksitellen. Eli pienen kyla-
kaupan ei esimerkiksi tarvitse tilata koko 24 kappaleen pakkausta sdilykehedelmid vaan

hin voi myos esimerkiksi tilata vain 5 purkkia. Tilld tavoin Metro tarjoaa palvelua myos
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pienille yrityksille, joiden tuotteiden menekki ei ole ehkd samaa luokkaa mitéd suurten mar-
kettien. Tama yksittédisten tuotteiden ostomahdollisuus on tietenkin hyvé pienille asiakkail-

le, mutta samalla se tuo juuri nditd edelld mainittuja ongelmia tukkuliikkeelle.

Tietenkin tavarantoimittaja, tdssid tapauksessa Metro-pikatukku, tahtoisi vastata mahdolli-
simman hyvin ja kattavasti asiakkaidensa kysyntdin, toimittamalla kaikki asiakkaiden ti-
laamat tuotteet. Valitettavasti se kuitenkin on ajoittain mahdotonta, jos tilaukset tulevat
aivan viime tipassa ja varastojen koko on kuitenkin myos tukkuliikkeelld hyvin rajallinen,
ettel suuria varmuusvarastoja joka tuotteesta voida pitdd. Tukkuliike ei kerta kaikkiaan

osaa tai pysty varautumaan ylldttdviin kysyntdén liian lyhyelld varoitusajalla.

Metron hylly- ja varastotila on melko rajallinen, se edellyttdikin jatkuvaa tuotteiden mene-
kin tarkkailua ja varastomiérien seuraamista. Tuotetilauksia Metrosta tehddén ldhes péivit-
tdin, mutta jos hyllyssd on jotain tiettyd tuotetta sen normaaliin menekkiin nidhden tarpeek-
si ja tilauksia ei ole tullut tuosta tuotteesta, ei tuotetta myoskédédn turhaan aleta hyllyyn ti-
laamaan lisdd. Suuremman menekin tuotteita pidetddn varastossa niin, ettd niitd on jatku-
vasti saatavilla ja etteivit ne pddse loppumaan. Sen sijaan pienemmén volyymin tuotteita

tilataan tiheammallé tahdilla pienempid mairii.

Ajoittain tuntuu, ettd yhtdkkid asiakkaat keksivit kaikki alkaa kyselld ja tilata juuri jotain
valikoimasta puuttuvaa tai juuri loppunutta tuotetta. Jos tuota tuotetta ei ole tilattu vield
lisdd hyllyyn, kestdd Metro-tukulta tuotteen tilauksesta kaksi pdivdd, ennen kuin tuotetta on
taas hyllyssd asiakkaiden saatavilla. Jos tuotetta ei olekaan asiakkaan haluamaa mairda
asiakkaan tilaushetkelld, saattaa asiakas pitdd tdatd huonona asiakaspalveluna, koska tukku-
liikkkeelld ei ole tarpeeksi tuotteita asiakkaita varten. Sama kierto jatkuu taas tavallisen yk-
sittdisen kuluttajan kohdalla. Kuluttaja menee kylidkauppaan, eikd saakaan haluamaansa
tuotetta, hiin syyttdd tdstd kauppiasta. Mikili nuo yrittdjdasiakkaat olisivat osanneet antaa
tilauksensa ajoissa tulevaa toimituspdivii ajatellen, olisi tuotteet voitu varata asiakkaalle jo

etukdteen ja tdten tarjota myOs tavalliselle kuluttaja-asiakkaalle hinen haluamiaan tuotteita.

Meisti kukaan ei osaa ennustaa tulevaa, mutta riittdvélld ennakoinnilla lopputulosta voitai-

siin parantaa.
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7.1.3 Pienyrittijin nikokulma

Yrittdjdn kannalta pienempien myyntiyksikdiden ostomahdollisuus on hyvé asia. Pienyrit-
tdjdn ei tarvitse ottaa suurta riskid ja hankkia suurta myyntierdd yhtd tuotetta seisomaan
kauppansa hyllylle, kun tuotteen menekisté ei ehkéd ole tiyttd varmuutta. Hyllyisséd pitkii-
kin aikoja seisovat tuotteet kuitenkin syd pienen kaupan pddomaa ja ndin pienentdd esi-
merkiksi valikoiman laajentamisen mahdollisuutta. Pienempien myyntiyksikdiden ostami-

nen siis mahdollistaa ehkd suuremman tuotevalikoiman pitdmisen pienessid kaupassa.

Toki pienyrittdjidn toiminta on ymmarrettdvid, kun ajatellaan nykypdivin kilpailua, ja ettd
katteet toiminnasta ovat kuitenkin suhteellisen pienid. Liian suurien katteiden havittelu ja
sitd myotd liian korkeiden hintojen pito ajaisi asiakkaat hyvin nopeasti suuriin markettei-

hin.

Jos ajattelisin itsedni yrittdjdnd, voisin ehki olla juuri sellainen henkild, joka laittaisi tila-
uksen aivan viime hetkelld tavarantoimittajalle ja varmistaisin ndin, ettd olen kerdnnyt kai-
ken mahdollisen pddoman kaupan hyllyiltd myymistédni tavaroista, ennen kuin tilaan tilalle
uusia tuotteita. Jos kerta tilauksille ei ole annettu varsinaista aikarajaa niin mikd minua siis
estdisi tekeméén tilauksia viime hetkelld. Eli jos minulle mahdollisuus tarjottaisiin, tieten-

kin siirtdisin riskii toisten niskoille.

Toisaalta viime hetkeen asti odottelu saattaa olla myds riskinottoa. Ehké tuotteet ehtivit
loppua, ja kun yrittdjd ei tilaa tuotteita ajoissa. Tavarantoimittajien varastotkin kuitenkin
ovat rajalliset. Eli jos yrittdjdand jdttdisin tilaukseni aivan viime tippaan, tietden, ettd tava-
rantoimittaja ei ehkd ehdi tuotetta minulle hankkimaan, olisiko tdssd tapauksessa sitten

oikein syyttdd tuota tavarantoimittajaa asiasta?

Jos yrittdjand tieddn, milloin on tuotteiden toimituspdivd, miksi siis en tilaisi tuotteita toi-
mittajalta jo hyvissd ajoin ja ndin varmistaisi ainakin menekiltdin suurimpien tuotteiden
saatavuuden omassa yrityksessdni. Mikili tukkuliike tarjoaa mahdollisuuden tilata vield
tuotteita myohemminkin, tilaisin sitten niitd pienemméin menekin tuotteita, joiden puuttu-

minen ei ehkd aiheuta niin suurta pahennusta omissa asiakkaissani.
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7.1.4 Tilaus-toimitusketjun ja varastoinnin suunnittelua

Jokaisen tilaus-toimitusketjussa mukana olevan on tehtidva varastolleen ja tuotevalikoimal-
leen tietynlaista ABC-analyysid. Sama koskee niin suurta tukkuliikettd, kuin pientd kyla-
kauppiastakin. Molemmilla on varmasti olemassa tietty késitys tuotteidensa menekista.
Miti tuotteita menee esimerkiksi viikoittain eniten, ja minkilaisia vaihteluita tietyt seson-
kituotteet tuovat valikoimaan ja tuotteisiin. Mitd ovat ne pdivittdistavarakaupan peruselin-
tarvikkeet, joita menee pdivittdin ja joita ihmiset hankkivat yleensd joka viikko perusruoan
valmistukseen kotiinsa, ja joita sitd myotd pitdisi olla myos valikoimassa jatkuvasti tarjolla.
Néama tulisi lajitella A- luokkaan, ja sitd myotd ndiden saatavuudesta olisi oltava jatkuva
varmuus. Niitd tuotteita ovat esimerkiksi maitotuotteet, leivit ja leivianpiilliset, makaronit,
perunat, riisit, jauhot, vihannekset, hedelmit, jotkin peruspakasteet, perus lihatuotteet, ku-
ten esimerkiksi jauheliha. Tiarkeitd 1dhes jokapdivéisid tuotteita voisivat olla kahvit, sokerit
ja suolat, sekd esimerkiksi sesonkiluontoiset tuotteet, kuten kesidsesongin virvoitusjuomat
ja mehut, jaatelot, grillaustuotteet jne. B-luokkaan, eli myos tirkeisiin, mutta ei ehki ihan
joka pdiva kysyttyihin ja siten ei aivan kriittisimpiin tuotteisiin taas voisivat kuulua jotkin
perusmausteet, sidilykkeet ja einestuotteet tai puolivalmisteet, leivontatuotteet sekid makeis-
tuotteet. Lisdksi my0s tirkeimmaét hygieniatuotteet ja perinteisimmit kodinhoidon tuotteet

voitaisiin luokitella A- ja B-luokkaan.

Eli niitda A- ja B-luokan tuotteita tukkuliikkeet ja péivittdistavarakauppiaat voisivat hank-
kia hyllyihinsd jatkuvasti, koska menekkii oletettavasti on tasaisesti. Ndidenkin tuotteiden
kohdalla varmasti voidaan tehdd vield hienompaa jakoa muun muassa sen mukaan, miten

tuotteet sadilyviit.

C- ja D-luokan tuotteisiin kuuluvat taas ne tuotteet, joissa kysyntd on vihdisempii, eivitkd
ne siten ole niin tuottavia, vaan ennemminkin niiden varastointi aiheuttaa kustannuksia ja
sitoo turhaa pddomaa. Néihin tuotteisiin voi lukeutua myos sellaisia tuotteita, joita tilataan

vain asiakkaan toiveesta, mutta muuten niité ei pideti tarjolla ollenkaan.

Tuotteiden varastointia voidaan tarkastella myos esimerkiksi asiakaskohtaisesti. Metron
asiakkaisiin lukeutuu esimerkiksi grilliyrittdjid, ravintolayrittdjid, koulujen ja pdivikotien
ruokapalveluita, sekd ihan kotikokkejakin. Ndiden asiakkaiden ostojen perusteella on myos

tehtdavi analyysid, mitd tuotteita he yleensd kiyttidvit. Metrossa suurimpien, jokapdivéisten
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tai jokaviikkoisten asiakkaiden ostotottumukset yleensi tiedetddn melko hyvin ja néin osa-
taan varata viikoittain myyntiin tuotteet asiakaskohtaisesti. Niistd tutuimmista asiakkaista
tiedetddn, kuka kayttdd mitdkin mausteita, kastikkeita, lihatuotteita, pakastetuotteita jne.
Kun asiakkaiden tarpeet tunnetaan hyvin, osataan myos hyllyihin ja varastoihin varata tuot-

teet oikein ja niin vastata asiakkaiden kysyntéén ja tarpeisiin.

7.2 Kehittimissuunnitelma asiakkaiden tilaustoiminnalle

Tilaustoiminnan kehittdmisen yhtend tavoitteena on henkilokunnan kiireen vdhentdminen
ja ajankdyton parempi hallinta. Kiirettd on lisdnnyt kasvanut asiakasméiéra ja samalla myos
muu tyon méadrd on lisddntynyt. Tavaraa on tilattava enemmaén, ja varastomairid seurattava
tarkemmin. Vaikka toimitusasiakkaiden kerdyksid on enemmin ja enemmin, ja niiden ke-
rdilyyn pitdisi riittdd aikaa, pitdisi samalla saada aikaa my0s muihin t6ihin, jotka eivit ole
kadonneet minnekdidn. Ja kaiken kiireen keskelld pitdisi ehtid ottamaan huomioon myos

paikalla olevat itse tuotteensa noutavat asiakkaat.

7.2.1 Tavoitteet tilaustoiminnan kehittéimiselle

Tavoitteena olisi, ettd laatimalla asiakkaille selkeédt sddnnot, joiden mukaan toimitaan tila-
uksia tehdessd, padstiisiin lopputulokseen, jossa asiakkaat antaisivat tilauksensa ajallaan ja
ndin Metron henkilokunnalla olisi mahdollisuus tilata asiakkaiden haluamat tuotteet ajal-
laan, ja henkilokunnalle jdisi myos reilusti aikaa keritd asiakkaiden haluamat tuotteet.
Asiakkaiden tilaustoiminnan sdantdjen laatimisella olisi tarkoitus siis muokata tilaus-

toimitusketjua sujuvammaksi.

Tavoitteena olisi myos, ettd Metro pystyisi ennakoimaan paremmin asiakkaiden tarpeet ja
sitd myotd vastaamaan paremmin asiakkaiden kysyntddn. Tavoitteena olisi, ettd asiakkaat
saisivat entistd paremmin haluamansa tuotteet, silloin kun haluavat, eivitka tilausten puut-
teet jdisi roikkumaan seuraavia toimituksia odottamaan. My0s tuoretuotteet voitaisiin tilata
asiakkaille juuri toimituspdivélle ja ndin myos asiakkaat voisivat taata myos omille asiak-

kailleen tuoreita tuotteita.
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Perimmadinen tavoite kuitenkin on tilaustoiminnan selkeyttiminen ja selkeiden rajojen aset-
taminen tilaussysteemiin, jotta tilaus-toimitusketju pysyisi tasaisempana ldpi vuoden, myos
sesonkiaikoina, kun tilausmiirdt kasvavat koko ajan. Tilaustoimintaa tulee muokata ja
saannot tulee laatia niin, ettd ne palvelevat sekd Metroa, ettd myos sen asiakkaita. Niiden
tulee helpottaa Metron toimintaa, mutta tuottaa mahdollisesti asiakkaille jotain lisdarvoa.

Séédntdjen tulee olla my0s sellaisia, ettd ne eivit rasita kohtuuttomasti asiakkaita.

Asiakkaat ovat tihdn mennessé tottuneet siihen, ettd ovat saaneet jéttdd tilauksiaan melkein
mihin aikaan tahansa, jopa aivan viime hetkeen, ennen kuljetuksen 1dhtod. Asiakkaille on-

kin perusteltava miksi aikatauluissa on oltava tietyt aikarajat.

Rajan veto asiakkaiden tilausaikatauluun on tietenkin se, ettd Metron henkilokunta ehtisi
kerdaamidn kaikki tilaukset ajoissa kaikille asiakkailleen ja sen lisdksi hoitamaan vield
muutkin piivittdiset tyonsd. Kesdsesonki tuo uusia asiakkaita, ja tilauksia ei ehditd millddn
kerddmadin, jos kaikki asiakkaat jdttdavit tilauksensa seuraavaan pdivad varten, vasta ilta-
pdivilld klo 14 jilkeen. Ja aamut ennen kuljetusten 1dhtod eivit ole endd tilausten ottoa
varten, vaan ne on yleensd tarkoitettu kuormien valmistelua, viimeisii keridyksii ja tuore-

tuotteiden kerdilya varten.

7.2.2 Tilaustoiminnan ohjeistus

Asiakkaille laitetaan toimitusten mukana kirjeet (LIITE 1), joissa ilmenee mihin kellonai-
kaan mennessi tilaukset on laitettava Metroon, jotta ne ehtivit vield seuraavan pdivin toi-
mitukseen mukaan. Ohjeistuksessa pyritddn myos selvittdimddn miksi ndin toimitaan ja

miksi vaaditaan tilausten jittdmisti tiettyind aikoina.

Kirjeessd selvitetidn Metron tilausrytmid tavarantoimittajille, ja sitd, milld aikavililla Met-
ro saa tuotteet itselleen. Asiakkaita muistutetaan myos siitd, ettd jos he ovat jarjestimissa
jotain tapahtumaa, jonne tarvitsevat suuren miirdn jotain tuotteita, ettd he ovat hyvissi
ajoin yhteydessd Metroon. Talloin Metro ehtii hankkia tarvittavat tuotteet ajoissa, tai varata
hyllystd tuotteet odottamaan asiakkaan noutoa. Jos asiakas tarvitsee ehdottomasti jotain
tiettyd tuotetta, on tdlloin varmempi olla ajoissa yhteydessda Metroon, niin tuotteet on halut-

tuna aikana varmemmin saatavilla.
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Asiakaskirjeessd pyritddn my0s ohjaamaan asiakkaita antamaan maito- ja lihatilauksensa
vihintddn kaksi pdivdd ennen toimitusta, koska ndiden tuotteiden saaminen kestdd Metrolta
yleensd kaksi pdivdd tilauksesta tai tuotteet seuraavalle pdiville tdytyy tilata toimitusta
edeltdvind pdivind heti aamulla. Niilld tuotteilla on myds kohtuullisen lyhyt kéyttdaika,
eli niitd ei tilata hyllyyn kovin suuria méérid ja hyllyyn tilattavien tuotteiden valikoima on
melko suppea. Metro tilaa maitoa muun muassa hyvin pitkélle niiden tottumusten mukaan,
mitd kukin asiakas viikoittain on yleensd ottanut, sekid tietenkin “ylimiddrdistd” maitoa
myyntiin. Mutta suuriin ylldttaviin viimehetken tilauksiin, ei ole tarjolla maitotuotteita.

Nidissd tuotteissa ei ole siten suurta varaa tilata endd viime hetkelld edelliseni pdivéni.

Asiakkaita muistutetaan kirjeessd myo0s téstd, ettd suurin osa ko. tuotteista tilataan Metroon
vain asiakastilausten perusteella ja titen myohédssé tulleisiin tilauksiin ei aina vélttamittad
ole tuotteita tarjolla. Samalla painotetaan myds sitd, ettd mikéli asiakas laittaa tilauksensa
ajoissa, voi Metro taata varmemmin heille haluamansa tuotteet mahdollisimman tuoreina ja
laadukkaina. Tuoreus varmistuu parhaiten silld, ettd kun asiakas on laittanut tilauksensa
kaksi pdivdd aikaisemmin, tilataan esimerkiksi lihatuotteet tuolloin asiakkaan haluamalle
toimituspdiville. Eli kun nuo halutut lihatuotteet tulevat Metroon, samana pédivind ne 14h-

tevit myos asiakkaalle.

Muuten tilaukset seuraavalle pidiville tulee laittaa klo 12.00 mennessd. Tdmén jidlkeen tul-
leisiin tilauksiin lisdtddn automaattisesti 10 euron suuruinen pikatilausmaksu. Talld tavoin
pyritdin siihen, ettd kaikki tilaukset olisivat annettuna, kun henkilokuntaa on vield paikalla.
Aamuvuoroon tulleet tyontekijat ldhtevét noin klo 13 — 14 vélisend aikana. Jos tuolloin
kaikki asiakkaiden tilaukset olisivat Metrolla, olisi henkilokuntaa vield kerddmaéssa tilauk-
sia. [ltavuoroon jdd yleensd vain kaksi tai kolme tyontekijdd, joista vihintddn yhti tai ruuh-
kaisempana aikana jopa kahta sitoo kassa. Eli kassaa on vahdittava ja palveltava paikalla
olevia asiakkaita, mutta samalla pitdisi myOs kerédtd seuraavan pdivén tilauksia. Ja tdssd

nykysysteemissd myos jatkuvasti soiva puhelin sitoo myods henkilokuntaa iltavuorossa.

Tilausaikataulun takarajaksi asetettiin myos kello 12, sen vuoksi, ettd aamusta olisi aikaa
laittaa kuluvan aamun kuljetukset valmiiksi. Tamin jdlkeen voidaan alkaa ottamaan tilauk-
sia vastaan, ja klo 12 jédlkeen ldhted rauhassa kerddmaéin tilauksia, ilman ettéd tdytyisi koko

paivii jannittdd, vieldkd puhelin soi ja tilauksia tulee. Nykyidn tilanne on iltapdivisin se,
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ettd kun saa puhelimessa asiakkaan tilauksen otettua vastaan ja kédvelee hyllyjen viliin ke-
radmiin edellistd kerdilyi, soittaa seuraava asiakas tilausta ja jilleen on kiveltidva kontto-

riin kynin ja paperin dédreen.

Viikonloppu katkaisee Metron tilausrytmid tavarantoimittajille, joten maanantaille halutut
tuotteet, on Metron tilattava jo torstaina. Samalla tavoin pyritddn myos asiakkaita ohjaa-
maan, eli nuo tuoretuotteita sisdltdvéit tilaukset asiakkaiden on annettava jo viimeistddn
torstaina pdivélld. Muuten tilaukset voi jittdd vield perjantaihin klo 14.00 mennessi, jotta

vilttyy tuolta pikatilausmaksulta.

Maanantain toimituksia varten tilausaikataulu on hieman 16yhempi. Maanantain toimituk-
siin tilausten takaraja klo 14.00 on hieman kohtuullisempi asiakkaiden kannalta, koska
toimitukseen on pidempi aika. Kuitenkin Metrolle on jétettdvi aikaa kerdti tilauksia. Vii-
konloppuisin liike on auki vain lauantaina klo 9-13. Ja tuo kerdysaika olisi tédlldin perjan-
tai-iltapdiva ja mahdollisesti lauantai. Tosin lauantaisin Metrossa on vain kaksi tyontekijai
paikalla ja usein lauantait saattavat olla hyvin kiireisid, joten tuolloin ei vilttimattd jad
aikaa kerdti tilauksia. Pelkédn lauantain varaan ei maanantain kerdilyjd voida jattdd. Lauan-
taina ei myoskéin ole vilttdmaittd aikaa istua puhelimessa ottamassa tilauksia vastaan. Kas-
sa ty0 sitoo ajoittain molemmat lauantaivuorossa olevat tyontekijit, sekd kiireisimpina
aikoina esimerkiksi my0s tuotteiden etsiminen ja hakeminen asiakkaille vie my0s suuren
osan ajasta. Jos tilaus tulee asiakkaalta vasta lauantaina tai esimerkiksi faksilla sunnuntai-
na, siirtyy tilaus kerittdviksi vasta maanantaiaamulle, ja tuolloin tilaukseen laitetaan pika-
tilausmaksu. Eli asiakkaiden tilausaikataulua suunnitellessa on otettava huomioon miten
Metro on auki ja miten henkilokuntaa on paikalla. Eli kylmai jakoa esimerkiksi 24 tuntia

ennen kuljetusta” oltava tilaukset annettuna, ei voida tehda.

7.2.3 Henkilokunnan rooli toteutumisessa

Henkilokunnan toiminnalla on suuri rooli siind, kuinka hyvin muutos toteutuu. Henkil6-
kunta vastaa yrityksen asiakaspalvelusta, vastaanottaa toimitusasiakkaiden tilaukset, kerdi
ne ja paketoi kuljetusta varten. Asiakkaat saavat toiminnan muutoksesta kirjeen toimitusten
mukana, mutta henkilokunnan on lisidksi informoitava asiakkaita muuttuneesta toiminnasta.

Edelleen myohéssi tulleisiin, eli klo 12.00 jélkeen tulleisiin tilauksiin on laitettava vaaditut
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pikatilausmaksut. Téstd on pidettidva kiinni, vaikka tuo maksu jouduttaisiin laittamaan sa-
malle asiakkaalle joka tilauksen yhteydessid. Asiakkaille on myds toimitusaamuina opittava
sanomaan, ettemme ota endi lisdtilauksia vastaan, tai nédissakin tapauksissa he saavat tuon
lisimaksun. Koko henkilokunnan vastuulle siis jad muuttuvan toiminnan toteutumisen val-
vonta. Ei riitd, ettd vain muutama henkild yrityksestd on asian takana ja ajamassa muutosta

eteenpdin. Muutos vaatii koko tydyhteison tuen.
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8 OMAKOHTAISIA KOKEMUKSIA

8.1 Aikaisempi asiakaskirjeiden teko ja vaikutus

Kesilld 2009 tein Metrossa vastaavanlaiset asiakaskirjeet (LIITE 4) koskien pelkéstiin
maitotilauksia, johon liitin my06s kehotuksen muiden tuotteiden tilaamisesta aikaisemmin.
Pyysin maitotilauksien antoa vihintddn kahta pdivdd aikaisemmin, koska seuraavaa paivai
koskevat maitotilaukset laitetaan tavarantoimittajille heti aamusta klo 9 mennessid. Osa
asiakkaista antoi vakiotilauksen maidoista, jonka mukaan tilataan jatkossa asiakkaalle va-
kiom&ira maitoa tiettyind paivind. Muuten osa néistd asiakkaista jatkoi toimintaansa jatti-
milld edelleen muun tilauksen niin kuin ennenkin, eli osa jopa myohiin iltapéivilld. Osa
oppi antamaan tilauksensa ajallaan, ja osa oppi vain hetkellisesti, mutta jonkin ajan kulut-
tua taas “unohti” tuon aikataulutoiveen. Kirjeeseen piilotettu kehotus myds muiden tuottei-
den aikaisemmasta tilauksesta ei tehonnut kuin aivan muutamaan asiakkaaseen. Nuo muu-
tamat asiakkaat oppivat antamaan koko tilauksensa jo pari pdivdd aikaisemmin. Nyt huo-
maa, ettd kun on mennyt vajaa vuosi tuosta kirjeestd, on asiakkailla alkanut ote lipsua taas
tuosta aikataulusta. Maitotuotteita siséltdvid tilauksia tulee vasta asiakkaiden toimituspéi-

vid edeltdvand aamuna ja myohemminkin paivilla.

8.2 Nykyisen muutosprosessin pohdintaa

Hahmottelin Metro-tukun pdéivittdisestd toiminnasta aikakaavion (LIITE 2), josta ilmenee
aamu-, ilta- ja vélivuoron pédasialliset tyotehtdavit ja tydajat pdivittdin, sekd ajankaytto.
Kaavio kertoo milléd aikavélilld mikédkin tyotehtidva pyritddn suorittamaan, ja mitid kaikkea
muuta koko tydpdivi sisiltdd ja mihin kaikkeen aika pitdisi saada riittdiméédn. Lisdksi hah-
mottelin samanlaisen kaavion, josta ilmenee, miten henkilokunnan ajankdytté voisi muut-

tua asiakkaiden tilaustoiminnan tarkempien sdint6jen luomisella. (LIITE 3)

Tuota nykytilanteen kaavion (LIITE 2) kuvaamaa aikataulua ja vastuualueita muuttavat
tietysti erilaiset lomat ja muut henkilokunnan poissaolot. Ja niind aikoina ei varmastikaan
kiire ja tyon midrd ole vihdisempi, mitd normaalin pdivinrytmin mukaan, kun kaikki hen-

kilokunnasta ovat paikalla. Muuttuneen systeemin kaaviossa (LIITE 3), sen sijaan lisinid
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jokaiseen tyovuoroon voi tulla asiakkaiden tilaukset, joita asiakkaat antavat nyt aikaisem-
min, mitd ennen, jo seuraavia toimituspdivid ajatellen. Tdma olisi tietysti ihanne taas seu-

raavaa paivad ajatellen.

Tyotd varten herdnneet ajatukset ovat kasautuneet mieleen viimeisen vuoden aikana Kok-
kolan Metro-pikatukussa tyoskennellessd. Muutosvaateet ovat pyorineet henkilokunnan ja
johtoportaan vilisissd keskusteluissa jo pitkdn aikaa, ja varsinkin aina kiireisind pdivini ne

ovat puhuttaneet enemmaén. Kuitenkaan asialle ei ole tehty vield mitdén aikaisemmin.

Mielestidni ei ole kohtuutonta vaatia, kuitenkin alle vuorokauden mittaista varoitusaikaa
tilausten antamiseen. Asiakkaita on ylipalveltu liikaa, kun tilauksia on otettu vield hyvinkin
myohiin iltapdivalld. Jos ajattelee kuluttaja-asiakasta, joka tilaa iltapdivilld tavaraa esi-
merkiksi jostain nettikaupasta, ei hdn varmasti voi mitenkéin olettaa, ettd saa heti halua-
mansa tuotteet seuraavana aamuna kotiovelleen. Tai ehkd tdmékin on mahdollista jos on
halukas maksamaan tillaisesta pikapalvelusta, ja tdmi vain tietenkin silloin, kun tavaran-
toimittajalla on heti tuotteet tarjolla. Usein kuluttajalla on mahdollisuus hakea tavara suo-

raan myos ndistd nettikaupoista, ilman toimituksen odottelua ja toimitusmaksuja.

Samoin, jos ajatellaan Metron asiakkaiden tilaustoimintaa, mikéli tilausaikataulu tuntuu
asiakkaista liian tiukalta, on heillda mahdollisuus tilata myohemmin ja hyviksya tuo pikati-
lausmaksu tai tulla noutamaan itse tuotteet Metrosta. Kuitenkin, kun ajattelee, ettid katteet
ndiden pienyrittdjien toiminnassa ovat suhteellisen pienet, onko kannattavaa tuhlata tuota
kymmenti euroa pikatilausmaksuun, kun pohtimalla menekkidén jo aikaisemmin ja anta-
malla tilauksensa ajoissa, voi sddstdd tuon summan? Tuohon kymmeneen euroonkin pitdd
kuitenkin aika monta makaronipussia ja purkkihernekeittoa myydi, ettd sen saa ansaittua

takaisin.

8.3 Tyon tavoitteisiin piésy ja tulevaisuus

Tyolldni ja tilausten ohjeistuksella halusin osoittaa, ettd pienilldkin toimilla voidaan sel-
keyttdd ja kehittdd toimintaa huomattavasti. Kokkolan Metro-pikatukussa olisi kylld muita-
kin kehittdmisen kohtia, mutta kaikkea ei voi, eikd saakaan kerralla muuttaa. Laajemman

muutoksen on edettdvi hitaasti, asia kerrallaan. Asiakkaiden tavoin, myos henkilokunnan
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on asennoiduttava muutokseen ja toimittava muutoksen edellyttdamilld tavalla. Vasta kun
sekd henkilokunta, ettd asiakkaat ovat omaksuneet aikaisemmat muutokset kunnolla ja
toimivat niidden mukaan, voidaan ehkd alkaa suunnitella seuraavia muutoksia. Toisaalta
talld kertaa muutos koskee periaatteessa vain toimitusasiakkaita, ja jos kehitystd haluasi
ajaa muillekin osa-alueille, voisi se kohdistua esimerkiksi noutoasiakkaisiin tai johonkin
heitd koskevaan kehitystd vaativaan toimintaan. Voisihan kehitystd alkaa my0s ajamaan
johonkin Metron sisdiseen toimintaan, kuten henkilokunnan toimintaan, kassatyoskente-
lyyn, tyon jdrjestelyyn jne. Muutos ei kuitenkaan saa olla itse tarkoitus, vaan sille pitdd

16ytyd myOs perusteita.

8.4 Asiakaspalveluhenkilon ajatuksia

Tietenkin jokainen asiakaspalvelija tahtoisi, ettd asiakkaat saisivat mahdollisimman hyvéaa
ja nopeaa palvelua, ja ettd asiakkaalle ei jdisi palvelusta valitettavaa. Kilpailuvalttina voi
olla se, ettd asiakkaalle pyritddn tarjoamaan hinen haluamansa tuotteet tai palvelut mahdol-
lisimman nopeasti. Kuitenkin asiakkaat saattavat usein unohtaa sen, etti tuo palveleva yri-
tys el tuota kaikkia tuotteitaan tai palveluitaan itse, vaan tuon yrityksen taustalla on ehki
my0s jokin toinen yritys tai taho - tuottaja, joka tuottaa nami tarjottavat tavarat tai palve-
lut. Tuotteen hankkiminen asiakkaalle ei ehki kdy aina kidden kdédnteessi ja siksi olisi hie-
noa, jos asiakkaat osaisivat ennakoida tarpeensa paremmin, ja ndin antaisivat pelivaraa

myds palvelevalle yritykselle ja sen henkilokunnalle.

Ihminen ei ole kone ja sen huomaa usein kiireen keskelld, kun moni asia on levilldin ja
monta eri asiaa pitdisi pystyd tekeméddn yhtaikaa, mutta kuitenkaan mihinkéddn asiaan ei
sitten onnistu keskittymédén tdysilld. Thminen ei ole tietokone kera Windowsin, johon voi
jattdd pyorimiin taustalle niin tyotd avustavat laskentaohjelmat ja tekstinkdsittelyohjelmat
kuin my0s ajanvietettd olevat pasianssit ja facebookit. [hminen vaatii aikaa erikseen tyolle

ja hengéhdystauolle.
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LITE 1

Arvoisa Metro Pikatukun asiakas!

Kesidsesongin ldhestyessi kehitimme tilaustoimintaamme, jotta voimme jatkossakin palvella Teitd
sujuvasti ja taata Teille haluamanne tuotteet ajallaan.

Jatkossa liha- ja maitotilaukset tulee toimittaa meille Metroon viimeistiddn kaksi arkipéivii ennen
toimituspiivai! Osa liha- ja maitotuotteista tilataan vain asiakastilausten perusteella tavarantoimit-
tajilta, joten myohemmin tulleisiin tilauksiin ei vélttimétti ole aina tuotteita tarjolla. Eli, jos tahdot-
te liha- ja maitotuotteita tilaukseenne, tulee esim. keskiviikoksi haluttu tilaus 1dhettdd meille jo
viimeistddn maanantaina. Maanantaiksi halutut tilaukset tulee olla meilld jo torstaina pdivalla.

Niin siksi, koska suurimmalla osalla liha- ja maitotuotteista on kahden arkipdivin toimitusaika, tai
tuotetilaukset tulee laittaa tavarantoimittajille jo aikaisin aamusta. Kun saamme Teilti tilaukset
ajallaan, voimme varmemmin taata Teille haluamanne tuotteet, mahdollisimman tuoreina ja laa-
dukkaina.

Sama koskee myds muita tuotteita! Suurin osa tuotteista tulee meille tavarantoimittajilta kahden

arkipdivén kuluttua tilauksestamme. Joten, kun saamme Teiltd tilaukset hyvissa ajoin, kerkeimme

tilata mahdollisesti puuttuvat tuotteet meille tinne Metroon ja taata varmemmin Teille haluamanne
tuotteet.

Jos tarvitsette poikkeuksellisen suuren méérin joitain tuotteita, esimerkiksi jirjestdessdnne jotain

hyvissd ajoin tilaamaan tarvitsemanne tuotteet.

Tilausaikataulu jatkossa:

Jatkossa seuraavalle pdiville halutut tilaukset tulee laittaa meille jo edellisené paivina klo 12.00
mennessi! Myohemmin tulleisiin tilauksiin lisitiéin 10 €:n suuruinen pikatilausmaksu! Emme
ota my0Oskédn tilauksia ja lisdtilauksia vastaan endi toimituspdivéni, vaan kaikki halutut tilaukset
tulee antaa meille edellispdivind! Maanantaille halutut tilaukset tulee antaa meille viimeistiéin per-
jantaina klo 14.00 mennessi.

Télld pyrimme siihen, ettd kerkedisimme myds kiireisimpini aikoina keritd jokaisen tilauksen
ajoissa. Télld toimintatavalla pyrimme pddseméddn myds molemmin puolin sujuvaan kaupankiyn-
tiin ja voimme kehittdad toimintaamme varmemmaksi ja luotettavammaksi.

Aurinkoista kevitti toivottaen!
Kokkolan Metro Pikatukun viki

Yhteystietomme:

KONTTORI 1020 510 XXXX

PAALLIKKO 1020 510 XXXX e-mail: XXxxX.Xxxxx @xxxx.fi
YLEINEN /TILAUKSET 1020510 XXXX e-mail: XxX.XxXXxxx @xxxxx.f1
YLEINEN RUOTSINKIELI : 020 510 XXXX

LIHAOSASTO 1020 510 XXXX

FAKSI 1020 510 XXXX

PALVELEMME
MA-PE KLO 8:00-17:00
LA KLO 9:00-13:00
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LITE 4

Arvoisa Metro Pikatukun asiakas!

Jatkossa maitotilaukset tulee toimittaa meille tinne Metro pikatukkuun véhin-
tddn kaksi pdivdad ennen toimitusta! Eli, jos tahdotte maitotuotteita tilauk-
seenne, tulee esim. keskiviikoksi haluttu tilaus ldhettdd meille jo maanantaina.
Maanantaiksi halutut maitotilaukset tulee olla meilld jo torstaina.

Ndin siksi, koska maitotuotteet tilataan tavarantoimittajilta aina aikaisin aa-
musta. Osalla tuotteista on myos pidemmait toimitusajat, emmekd valttimatti
saa niitd varastoomme kovin lyhyelld varoitusajalla. Kun me saamme tilaukset
Teiltd ajallaan, voimme taata varmemmin Teille haluamanne tuotteet.

Sama koskee myos muita tuotteita! Mitid aikaisemmin saamme tilauksenne,
sitd varmemmin pystymme toimittamaan Teille halutut tuotteet.

Télla toimintatavalla piddsemme molemmin puolin sujuvaan kaupankéyntiin.

Aurinkoista loppukeséié toivotellen
Kokkolan Metro Pikatukun viki

Yhteystietomme:
KONTTORI 1020 510 XXXX
PAALLIKKO 1020 510 XXXX

YLEINEN /TILAUKSET 1020 510 XXXX
YLEINEN RUOTSINKIELI : 020 510 XXXX

LIHAOSASTO 1020 510 XXXX
FAKSI 1020 510 XXXX
e-mail:

XXXXXXXX @xxxxX.f1
XXXXXX @xxxX.f1

PALVELEMME
MA-PE KLO 8:00-17:00
LA KLO 9:00-13:00



