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Paivittaistavarakaupan alallaon paljon kilpailua. Yhtena kilpailijoista erottautumiskeinona yritykset kayttavat asia-
kaslupauksia Asiakaslupauksillatavoitellaan hyvia asiakaskokemuksia S-ryhméassa péivittaistavarakaupan kilpai-
lukyky muodostuu valikoimasta, ostospaikasta, palvelusta ja laadusta. Naiden pohjalta on marketkaupan alalle
luotu uudet asiakaslupaukset. Niiden toteutumisen eteen tehdaan paivittain téitd. Toiminnot eivét kuitenkaan aina
Voi pysya samanlaisna, vaan niiden on uudistuttava alalla ja toimintaymparistéssa tapahtuvien muutosten myota.

Taman opinnaytetydn tarkoituksena oli kehittdd S-market Vuorelan toimintaa paremmin sen asiakkaiden toiveita
vastaavaksi. Opinnéaytety6 oli toiminnallinen tapaustutkimus, jossa hyddynnettiin eri tutkimusm enetelmia. Myyma-
lan lahtotilanteen kartoittamiseksi toteutettiin - sen asiakasomistajille verkkokysely, jonka tulosten pohjalta toteutin
tyokavereilleni teemahaastattelut ja laadin toiminnan kehittdmissuunnitelman. Kehittdmistoimien apuna hyoddyn-
sin Lean-ajattelua, koska siina painotetaan asiakkaille arvoa tuottavien toimintojen tekemista poistamalla tyosta
kaikki turha tekeminen, jota kutsutaan hukaksi. Opinnéytetyon t avoitteena oli saada aikaiseksi konkreettisia ke-
hittdmistoimia Leania hyddyntaen, jotta myymalaéan luodut asiakaslupaukset kaytannodssa toteutuisivat. Lisaksi
tavoitteena oli saada alulle jatkuvaan toiminnan parantamiseen pyrkiva tyoyhteiso, jossa kaikki huolehtisivat, etta
myymalasta loytyisi oikeat tuotteet niille kuuluvista paikoista juuri sillo in, kun asiakkaat niita haluaisivat ostaa.

Verkkokyselyn tuloksista voidaan sanoa, ettd myymalan asiakadupaukset (hymy, HeVi ja reikid nolla) eivét toteu-
tuneet lahtotilanteessa kuin ensimmaisen asiakaslupauksen osalta.Tulosten pohjalta myymalan toimintaa tarkoi-
tuksella uudistettiin, joten taman jalkeen asiakaslupaukset toteutuivat huomattavasti paremmin. Tata tukivat
myo6s kayttdmani muut aineistot esimerkiksi ulkopuolisen tahon toteuttamat Mystery Shopping -tutkimukset.
Naista tutkimuksista saatavista raporteista oli havaittavissa myymaléan positiivinen kehitys. Toiminnan kehittami-
nen on kuitenkin jatkuva prosessi, joka ei paaty koskaan, mutta hyvaén alkuun paastiin tAman opinnaytetydn
puitteissa.
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Abstract

There is a lot of competition in the grocery trade. One of the means of differentiation is customer promises. Cus-
tomer promises aim at good customer experience. In S Group, the competitiveness of the grocery trade consists
of the selection, the features of the shopping place, the service and the quality. Based on these, new customer
promises have been created in the supermarket trade. A lot of work is done every day to ful fil customer prom-
ises. However, the store functions cannot always remain the same. They have to be renewed from time to time,
because of the changes in the industry and in the operating environment.

The purpose of this thesis was to develop S-market Vuorela's operations to meet the needs of the customers.
The thesis is a functional case study where many research methods were used. At the beginning of this thesis
process an online survey was conducted among the customer owners to help identify the development areas of
the store. Based on the results, the employees of the supermarket were invited for a theme interview and a de-
velopment plan was prepared for the operations. Lean thinking was utilized in the development process because
it emphasizes the importance of value-creating activities to customers by eliminating all unnecessary work called
Awast ed. ofihdtkesimwasto create concrete development activities by using Lean so that the created
customer promises would be realized in practice. In addition, the aim was to create a working community striving
for continuous improvement, in which everyone would ensure that the store has the right products in the right
places for customers to buy them when they want .

The online survey showed that from the store's customer promises (smile, fruits & vegetables and zero shortage
in the product shelves) only the first custo mer promise was fulfilled in the initial situation. However, based on the
results of the online survey, the store's operations were reformed, which means that the customer promises were
realized much better thereafter. Evidence to support this was provided for example by Mystery Shopping surveys
which were carried out by an outside party and a positive development of the store was shown in the reports.
However, the development of operations is a continuous process that never ends, but a good start was made in
this thesis.
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1 JOHDANTO

Suomalainen paivittistavarakauppa on jakaantunut [&hinné S-ryhméan 45,9 %, K-ryhméan 35,8 % ja
Lidlin 9,3 % kesken. Naissa myynti on keskittynyt isoihin yli 1000-nelidisiin myymaléihin, joita on yli
65 % paivittaistavaramarkkinoista. Myymalanelididen kasvun taustalla on useita syita, kuten muutto-
liike kasvukeskuksiin, autoistuminen seka ikarakenteen ja kulutustottumusten muutokset . Alan vallit-
sevana kilpailukeinona on tehokkuus, miké toteutuukin suurissa myymaloissa pienia paremmin.
Naissaasiakkaiden odotukset monipuolisista valikoimista ja edullisista hinnoista pystytaan toteutta-

maan pienié toimijoita paremmin. (PTY 2019g PTY 2019h.)

1.1 Opinnaytetyon tausta

Tama opinnaytetyod liittyy paivittdistavarakaupan alaan sen suurimman toimijan yhden myymalan S-
market Vuorelan kautta. Myymala valikoitui tutkimuskohteekseni, koska olen tydskennellyt siella yk-
sikdn avaamisesta huhtikuusta 2014 lahtien. Niinpa oli luonnollista, ettd halusin kehittda sen toimin-
taa. Myymala sijaitsee kasvavalla ja kehittyvalla asuinalueella, joten siella kaytdssa devat toiminta-
tavat eivat voi pysya vuodesta toiseen samoina. Niita pitdisikin aika ajoin paivittda aina sen hetken
myynteja ja Kilpailutilanteita paremmin vastaaviksi. Myymalan toiminnan kehittdminen alkoikin olla
ajankohtaista, koska valilla kavi niin, etté kaikkea aamulla toimitettua kuormaa ei saatu kyseisena
paivana purettua hyllyihin. Tasta puolestaan seurasi se, etta asiakkaat eivat saaneet ostettua sita,

mita tulivat hakemaan.

S-ryhmén isoin suomalainen kilpailija on K-ryhma, jonka kaksi erikokoista kauppaa ovat tassa opin-
naytetydssa tutkittavan S-market Vuorelan lahimmat kilpailijat . Suurempi toimija (hypermarketti)
operoi myos verkkokaupan kautta tutkimuskohteen (supermarketti) toiminta-alueelle Vuorela/Toiva-
laan tarjoten sielld isompia valikoimiaan. Varmasti télla elintarvikkeiden kotiin tilauspalvelulla on ai-
nakin toisinaan vaikutusta asiakaskayttaytymiseen S-market Vuorelassa Toinen lahialueen kilpailija
on pieni lahikauppa, jossa kuitenkin on sen kokoon ndhden melko kattava tuote valikoima aina tar-
jolla. Asiakkaiden kulutustottumukset kuitenkin jatkuvasti muuttuvat ja sen myo6ta asiakastyytyvai-
syyskin voi vaihdella nopeasti. Finnen ja Kokkosen (2005, 941 95) mukaan alueen asiakkaiden tarpei-
den tunteminen eli mitd asiakkaat asioimassaan kaupassa alottavat saavansa, vaikuttaa sen toimin-

nan suunnitteluun ja lopulta menestykseen.

Toiminnan kehittAmisen aluksi yrityksen kannattaakin selvittaéa asiakastutkimuksin asiakkaiden koke-
muksia sen toiminnasta. Asiakastyytyvaisyys muodostuu asiakkaan odotuksistayrityksen tuotetta tai
sen palvelua kohtaan, entisistéa kokemuksista ja naiden keskindisesta vertailusta. Odotukset ovat
yhté kuin asiakkaan kokema mielikuva yrityksesta tai sen tuotteista. (Viitala ja Jylha 2006, 101.)
Loytana ja Kortesuo (2015, 188) toteavat, etté asiakkaiden kokemusten tutkimiseen ja mittaamiseen
on myds monia muita keinoja kuin asiakastyytyvaisyystutkimus. He mainitsevat naita olevan muun
muassa Mystery Shopping -tutkimukset, sosiaalisen median seuranta ja palautelomakkeet. Yritysten
kannattaakin muistaa, etté asiakkaiden kokemukset vaikuttavat heidan yritysuskollisuuteensa, mika

lopulta vaikuttaa my®ds yrityksen tulokseen.
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Paivittaistavarakaupan alalla kilpailuedun ytimen muodostavat tuotteet ja palvelut, joten n iiden tulee
vastata asiakkaiden tarpeita muita lahell& olevia kilpailijoita paremmin. Finne ja Kokkonen (2005,

941 95) mainitsevat tarkeimpia suomalaisten kuluttajien ostospaikan valinnassa kayttamien kriteerien
olevan: myymaélan l&heinen sijainti, sen tuotevalikoima, tarjottavat j &senedut, tuotteiden hinta -laatu-
suhde, myymalaasioinnin helppous, myymalan hintataso, tuotteiden tuoreus, myymalan aukioloajat,
henkildkunnan palvelualttius, hyva parkkipaikka seka tarjolla oleva palvelutiski. Nicholas (2018, 23)
vielda mainitsee, etta yrit ysten menestys perustuu niiden toiminnan jatkuvaan parantamiseen seka

asiakkaiden odotusten parempaan tayttamiseen.

1.2  Opinnaytetydn tarkoitus, nakoékulma, tutkimuskysymykset ja tavoitteet

Opinnaytetyon tarkoituksena oli S-market Vuorelan toiminnan kehittdminen, jotta myymalan paivit-
taiset asiat saataisiin sujumaan asiakkaiden kannaltatoimivammin. N&in myymala olisi paremmassa
kunnossa asiakkaille ja sieltéd saisi ennen kaikkea sitd mita asiakkaat haluaisivat ostaa. Niinpa tutki-
musongelmana oli selvittdd kuinka myymalan toimintaa voitaisiin kehittda niin, etta se palvelisi alu-
een asiakasomistajia mahdollisimman hyvin Tarkastelin toimintaa asiakkaiden ndkdkulmasta, koska
toiminta-ajatuksemme on tuottaa palveluja ja etuja asiakasomistajille. Kehittdmistoimien apuna ol
siten hyva hyddyntéa Leania, jossa nimenomaan painotetaan asiakkaille arvoa tuottavien toiminto-

jen tekemistd, poistamalla tyosta kaikki turha tekeminen eli hukka.

Varsinaisia tutkimuskysymyksia olivat:
1 Miten asiakaslupauksettoteutuvat asiakaskokemuksena?

1 Miten myymalan toimintaa kehitetd&n Lean-menetelmin?

Ensimmaiseksi ginnaytetyoprosessissa toteutettiin S -market Vuorelan asiakasomistajille verkkoky-
sely, jolla selvitettin myymalan lahtétilannetta. Asiakkaiden kokemusten ja mielipiteiden selvittami-
nen oli tarkeatd, jotta myymalasta saataisiin mahdollisimman todellinen kuva sen palvelujen kaytta-
jiltd. Kyselylla siis selvitettiin, miten asiakaslupauksettoteutuvat asiakaskokemuksena. Loytanan ja
Kortesuon (2015, 11) mukaan 0Asiakaskokemus onniiden kohtaamisten, mielikuvien ja tunteiden
summa, jonka asiakas yrityksen toiminnasta muodostaa. Tulosten analysoinnin jalkeen toteutin
suurimmalle osalle vakituisista tyontekijdista teemahaastattelut, joten ndin myos tyontekijdiden mie-
lipiteet saatiin tutkimukseen mukaan. Verkkokyselyn tulosten pohjalta laadin kehittamissuunnitel-
man, jonka avulla myymalan toiminta a uudistettiin. Opinnaytetyon tavoitteena oli tuottaa konkreetti-
sia kehittAmistoimia Leanin avulla, jotta myymalaan luodut asiakaslupaukset my6s kaytanndssa to-
teutuisivat. Liséksi tavoitteena oli saada alulle jatkuvaan toiminnan parantamiseen pyrkiva tyéyh-
teisd, jossa kaikki huolehtisivat siitd, ettd myymalassa olisi oikeat tuotteet niille kuuluvissa paikoissa
oikeaan aikaan asiakkaiden ostettavissa. Edella mainituin menetelmin kerattyjen aineistojen lisaksi
hyddynsin tekemiani muistiinpanoja, ottamiani valokuvia, myynti-, saldo- ja Mystery Shopping -ra-

portteja seké aiheeseen liittyvia aiempia tutkimuksia ja kirjallisuutta.



9 (83)

1.3 Opinnaytetydn rakenne

Taman opinnaytetyon teoriaosuus koostuu neljasta luvusta. Ensimmainen luku on johdatus tydssa
kasiteltavaan aiheeseen. Toisessa luvussa lerrotaan S-ryhmasts, PeeAssta ja naiden strategiasta,
arvoista seka ketjuliiketoimin nasta ja myymalan valintakriteereistd. Kolmannessa luvussatutustutaan
laatu-kasitteeseen, paivittdistavarakaupan strategian toteuttamiseksi kdynnisséa olevaan Laatuloikka-
hankkeeseen seka asiakastyytyvaisyyeen. Neljnnesséluvussa tarkastellaan Leanin teoriasta sel-
laista osaa, jota on tarkoitus kayttdd myymalan toiminnan kehittdmisessa apuna. Nama yhdessa luo-
vat tyolle teoreettisen viitekehyksen. Tassa tydssa viitekehys on kuvaus ilmiéon vaikuttavista aineis-
toista seka kehittdmisen apuna kaytetty teoria. Viidennessa luvussa kaydaan Bpi tutkimusmenetel-
mat ja analyysi, kuudennessa verkkokyselyn tulokset, seitsemannessakuvataan S-market Vuorelan
kehittamistoimia teemahaastattelun tuloksien kanssa. Kahdeksannessa kéasitelladn johtopaatoksia ja

kehittdmistoimia seké pohdintaa. Opinnaytety 6 paattyy lahdeluetteloon ja liitteisiin.

1.4 Lyhenteet ja méaaritelmét

Arvo

Asiakkaalle arvoa tuottavat muun muassa laatu, valikoima tai hinta (Vuorinen 2013, 72).

Hukka

Prosessissa olevaa turhaa tekemista, joka olisi tarkoitus poistaa.

Kaizenon jatkuvaa toiminnan parantamista.

Pullonkaula

Tasaisen virtauksen este, jossa muodostuu jonoja.

Paivittaistavarat
Paivittaistavaroita ovat elintarvikkeet seka paivittain kaytettavat kulutustavarat esimerkiksi lehdet ja
paivittdiskosmetiikka (PTY 2019a).

Paivittaistavarakauppa
Marketmyymala, joka paaasiassa toimii itsepalveluperiaatteella ja jossa myydaéan péivittaistavaroiden

koko valikoimaa (PTY 2019a).

Supermarket / Market
Supermarketit ovat paivittaistavaramyymal6ita, joiden pinta -ala on joko 4007 1000 m?2 tai yli 1000
mz2. Ensiksi mainituista voidaan kayttada myds nimitysta market. Elintarvikkeiden osuus myyntipinta-

alasta on yli puolet. (PTY 2019c.)
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TOIMEKSIANTAJN JA TOIMIALAN KUVAS

Opinnéaytetyoni toimeksiantaja oli Osuuskauppa PeeAssga tutkimus toteutetti in omassa typaikas-
sani S-market Vuorelassa Tassé luvussa kerron yleisesti S-ryhmaésta, PeeAssésta ja Smarketista.
Naiden lisdksi kasitelen S-ryhman strategiaa, visiota ja arvoja. Luvun lopussa perehdytéaén viela ket-

juliiketoimintaan, kauppapaikan valintaan vaikuttaviin tekijéihin sekd myymalatydskentelyyn.

Sryhma

S-ryhméan muodostavat itsenéiset alueosuuskaupat (20 kpl) sekd Suomen Osuuskauppojen Keskus-
kunta (SOK) tytaryhtidineen. SOK tuottaa osuuskaumpojen strategisen ohjauksen ja liiketoimintaket-
jujen kehittamisen hankinta-, asiantuntija- ja tukipalveluiden avulla. Osuuskauppojen verkosto kat-

taa koko Suomen, alueellisin painotuksin. Toimintaa on usealla eri toimialalla (kuvio 1) ja toimipaik-

kojakin on yli 1600. (S-ryhmé 2019a.)

Marketkauppa on S-ryhman paétoimiala, jolla onkin 45,9 % markkinaosuus paivittaistavarakaupasta.
Sen myynti oli 2017 vuonna 7870 miljoonaa euroa jakaantuen 92 Prisman, 432 S-marketin, 302 Sa-
len ja 109 Alepan kesken. Henkildst6a marketkaupan puolella on noin 20 000, koko S-ryhmassa
puolestaan 39 382 henkilda. (Alarotu 2019.) TAman opinndytetydn tutkimus tehtiin S -markettiin,

joten tasta kauppaketjusta kerron kohta tarkemmin.

ASIAKASOMISTAJAT

. SOK:N BONUSTA
Il(]ls\ﬁglsn BALTIAN JA MYDNTAVAT
VENAJAN YHTEISTYD-

LIKETDIMINTA KUMPPANIT

Marketkanppa Market-
Tavaratalo- ja erikoisliikekauppa kauppa __S-ryhmiin
Liikennemyymili- ja polttonestekauppa Matkailu- ja liiketoimintaa
Matkailu- ja ravitsemiskauppa ravitsemis- tukevia
kauppa palveluja

Tuottaa kilpailukykyisii palveluja ja

etuja asiakasomistajille kannattavasti

KUMO 1. S-ryhman liiketoimintamalli ja to iminnan tarkoitus ( mukaillen S-ryhméa 2019a).

S-ryhman toiminta -ajatuksena on otuottaa kilpailukykyisid palveluja ja etuja asiakasomistajille kan-
nattavastio. Osuuskaupat ovat osuuskauppojen jasernten eli asiakasomistajien omistuksessa Heita ol
2017 vuonna 2 355 963 henkilda. (S-ryhma 2019a.) Osuustoiminnalliseen asiakasomistguuteen
kuuluu, etté kaikki sen jasenet omistavat alueosuuskaupasteaan yhta suuren osan ja kaikki S-ryhmén
toimipaikat ovat heidan kaytettavissaan. Heille myonnetéd&én monia etuja S-etukorttia vastaan, mutta

tarkein taitaa olla asioinnin keskittdmisesta maksettava bonus. (S-ryhméa 2019b.)
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2.2 Osuuskauppa PeeAssa ja Smarket

Yksi S-ryhméan osuuskaupoista on PeeAssé, jokatoimii 20 kunnan alueella Pohjois-Savossa Toimin-
taa on 80 toimipaikassa usealla toimialalla. Sen liikevaihto oli 2017 vuonna 559 miljoonaa euroa ja
asiakasomistajia oli 117 000 henkiloa. PeeAss&on yksi suurimmista maakunnan yrityksista, mista
muodostuukin sille sopiva suuruudenmitta. Talléin osuuskaupan paatoksenteko pysyy lahella asia-

kasomistajien arkea ja alueen palvelujen kehittaminen on mahdollista. (PeeAssa 2019a, 2019b.)

S-market on Suomen laajin ruokakaupan ketju, jossa asiakkaille halutaan tarjota jatkuvasti edullinen
ostoskori. Tahan pyritaan pysyvasti edulliseksi hinnoitelluilla tuotteilla. S-marketeista asiakkaiden on
tarkoitus saada kaiken tarvitsemansa yhdella ostosreissullalaajojen aukioloaikojen puitt eissa. Myy-
malbissa on sen sijaintialueen asiakkaiden tarpeet huomioiva tuotevalikoima. Hyllyilta [6ytyy laajat
valikoimat erityisruokavalioiden tuotteita, uutuu ksia, vanhoja suosikkeja seka paikallisia tuotteita.
Kotimaisten tuotteiden osuus S-marketeissa myydyista tuotteista on 80 %: a. Joissain myymaloissa
on myos paistopiste ja/tai palvelutori. Kiteytetysti S-marketin ideana on olla helppo, nopea, laadukas
ja palveleva. (S-kanava 2019a, 2019b.) S-market Vuorela on noin 1000 m? myymala Siilinjarven
kuntaan kuuluvalla Vuorela/Toivala taajama-alueella. Myymaléan lisdpalveluihin kuuluu paistopiste,
patterinkeradys, Veikkaus, asiakas WG pihalla sijaitseva kierratyspiste sekd Vuorelan apteekki joka

on vuokralaisena samassa Kiinteistossa

2.3  Sryhman strategia, visio ja arvot

Strategialle on annettu monenlaisia maaritelmia. Se on esimerkiksi yrityksen valitsema suunta seka
sen edellyttdmat pelisaannot ja paatokset muutt uvissa toimintaymparistissa. Strategialla ohjataan
toimipaikkojen resurssien suuntaamista, joten silla saadaan helpotusta kaytannon tyéhon. Yrityksen
strategiat toteutuvat yksittaisten ihmisten tyon tuloksena , joita j okaisen tydntekijan tydnjaljen tul isi-
kin edistda. Strategiassakiteytyy yrityksen toimintaan liittyvat periaatteet, joiden avulla yritys me-
nestyy asiakasmarkkinoilla ja kilpailussa. (Viitalaja Jylha 2006, 69, 206.) Lecklin (2006, 38i 39)
muistuttaa, etta k aikilla yrityksilla on olemassa strategia, ja mitéa selkedmmin se on ilmaistu, sen pa-
remmin se on toteutettavissa lapi organisaation. S-ryhman keskeisia ostrategisia tavoitteita o vat kan-
nattavuuden parantaminen ja asiakastyytyvéisyyden kasvattaminerd. Tulevaisuuden kilpailussa par-
jatékseen S-ryhman toiminnan pitéisi olla tehokkaampaa ja vastuullisempaa, mutta myds henkil6-
kunnan oikeanlaisesta osaamisesta tulisi huolehtia. Yrityksen kehittamista ei voida tehd& pelkastaan
kulujen karsinnalla ja toiminnan jatkuvalla tehostamisella. (S-ryhméa 2019c.) Ahola (2019) kertoo
marketkaupan kilpailustrategian koostuvan tuotelaadusta ja -saatavuudesta, siististd myymalasta,
toimivasta ja ystavallisesta palvelusta, hyvasta valikoimasta sekd hinnasta. Kuusela ja Neilimo (2010,
27) viela lisdavat, etté asiakaslahdisen strategian perusasioita ovat hyva toimipaikkaverkosto, vali-
koiman osuvuus ja kilpailukykyisyys seka hinta- ja laatukysymykset. Lecklin (2006, 39) muistuttaa,

ettd strategian toteutumista seurataan asetettujen tavoitteiden ja valittujen mittarien avulla.

Strategialla maaritellaan raamit yrityksen paivittaiselle toiminnalle, jolla pyritdan kohti visiota. Visio

on eraanlainen nakemys tulevaisuudesta, jonka avulla pyritddn ennakoimaan ympariston muutokset.
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Sita ei kuitenkaan ole helppo saavuttaa, silla lahinna ilmaistaan suunta mihin halutaan pyrkia.
Yleensa yritysjohdon asettamat visiot maaritellaén esimerkiksi 3-5 vuoden padahén. Hyvassa visiossa
ilmaistaan toiminnan korkea laatu, se on innostava ja motivoiva. (Lecklin 2006, 37i 39; Lecklin ja
Laine 2009, 129.) S-ryhman visiona on olla ovuoteen 2020 mennesséd kaupparyhmd, joka tuottaa
Yilivoimaista hyotyd ja helppoutta omasta kaupasta (S-ryhma 2019c¢). Kuten alussa mainitsin strate-
gisen ohjauksen hoitaa SOK, joten sen vuoksi PeeAssilla ei ole Syhmasta erillista strategiaa tai vi-

siota.

Yrityksen toiminta rakennetaan sen perusarvojen ympaérille, jotka toimivat kaiken toiminnan selka-
rankana. Arvot kannattaa viestia ja avata henkildstolle, jotta synty isi yhtendinen kasitys siitd, mika
on yrityksessa tarkeana pidettavad. Nain varmistetaan pyrkimys yhdensuuntaiseen toimintaan.
(Lecklin 2006, 351 36.) Kuten toiminta-ajatuksesta, visiosta ja alla olevista arvoista nahdaan toimin-
taamme ohjaa vahvasti asiakasnakokulma. PeeAssassa on haluttu luoda viela omat arvot Sryhman

yhteisten arvojen rinnalle. Kaikki alla kuvatut arvot ovat toimialoista riippumatta kaikille yhteiset.

PeeAssan(2019a) arvoja ovat:
1 oTwtyvéinen ja sitoutunut asiakasomistaja
1 Osaava ja innostunut henkilokunta
1 Laadukas ja tehokas toiminta
1

Avoin ja vuorovaikutteinen yhteistys .o

S-ryhmén (2019c) arvoja puolestaan ovat:

1 0Olemme asiakasta varten

1 Kannamme vastuuta ihmisistd ja ympéaristostd
1 Uudistamme jatkuvasti toimintaamme
1

Toimimme tuloksellisestio

2.4 Ketjukonsepti

Suomi on harvaan asuttu maa, joten paivittiistavarakaupan on taytynyt ketjuuntua, jotta se pystyisi
hyddyntdmaan suureksi koottuja volyymeja ja logistista tehokkuutta . My6s kauppojen hankinnan ja
logistiikan on siten taytynyt keskittyd. S-ryhma oli yksi ketjutoiminnan aloittaji sta 1990-luvulla. Ket-
jutoiminnan menestyksen vuoksi péivittdistavarakaupan alalla on enaé hyvin vahan ketjuihin kuulu-
mattomia liikkeitd. Ketjutoiminnalla haetaan paatoksenteon keskittdmisté eli suuri osa suunnittelusta
ja hallinnosta on muualla kuin myymaléissa. Nain saadaan vapautettua enemman aikaa paivittaisille
toille ja asiakaspalvelulle. Ketjutoiminnan periaatteet on keratty ketjukonseptiin, jolla halutaan var-
mistaa, ettd asiakkaille annetut asiakaslupaukset myds lunastetaan paivittaisessa tydssa kaikissasen
toimipaikoissa. Asiakkaiden tulisi saada, esimerkiksi kaikista Smarketeista, samoja tuotteita ja tasa-
laatuista palvelua. Ketjutoiminnan periaatteisiin kuuluu myds, etta hintataso on yhdenmukainen kai-
kissa sen tietyn kokoluokan myymaldissa. Toisinaan se & alueen kilpailutilanteen tai paikallisen hin-

tatason vuoksi ole mahdollista. Jos alan toimintaa ei olisi kustannustehokkaaksi suunniteltu, merkit-
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sisi se asiakkaille huomattavasti korkeampia hintoja, pienempia valikoimia seka palvelun huonontu-
mista. Ketjukonsepti siis maéraa toiminnan perusteet ja valikoiman muodostuksen. Sitd noudattaen
taytetddn parhaiten asiakkaiden tarpeet ja erotutaan kilpailijoista. Myds palvelya parantamalla voi
ketju erottautua sen kilpailijoista ja yksi palvelumuoto onkin laajemmat aukioloajat. (Finne ja Kokko-
nen 2005, 79, 831 84, 120, 180, 192; PTY 2019a)

Ketjukonseptin kautta maaritelladn myds myymaldiden kalusteiden paikat. Tarkeaa asiakaskerron
suunnittelussa on ottaa huomioon asiakkaille taattava mahdollisimman vaivaton ja sujuva ostoskoke-
mus. Suomessa paivittiistavarakaupoissa on laajalti kaytéssa yhdenmukaiset kalustukset, jotka kat-
tavat maaramittaiset hyllytasot ja hyllymoduulit (lohkot). Nama ovat kaytannéllisia ja muunneltavia
tilaratkaisuja. Huonoa téassa on se, ettd monet myymaléat muistuttavat liikaa toisiaan, joten erottumi-
nen on jaanyt lahinna opastekylttien ja kalusteiden varityksiin. On siis pelkk&é sattumaa jos naissa
myymaléissa asiointi luo kilpailijasta erottavia asiakaskokemuksia. (Finne ja Kokkonen 2005, 186i
187, 189; Loytana ja Kortesuo 2015, 33.) Markkanen (2008, 82i 83) muistuttaa, etta myymalan ti-
lankaytdn tehokkuutta suunnitellessa on otettava huomioon myds mahdollinen tilanpuute ruuhka -
aikoina. Kuusela ja Neilimo (2010, 64) viela mainitsevat asiointikokemuksen olevan sujuvaa, kun
kauppa on suunniteltu niin, etta tuotteet 16ytyvat helposti, myymaléassa ei ole tukoskohtia ja kassoilla
asiointi sujuu ilman jonottamista. Asiakkaan tulisi pystyd hahmottamaan myymalatila yhdell& sil-
mayksella ulko-ovelta kasin. Sisddnkaynnissa ei saisi olla esteitad. Tyypillisesti paivittaistavarakaupat
aloittavat myymalakierron tuoretuotteilla eli hedelmilla ja vihanneksilla (HeVi). Sen variloistolla luo-
daan mielikuvia kaupan tuoreudesta ja valikoimien runsaudesta. (Finne ja Kokkonen 2005, 1867 187,
189; Markkanen 2008, 811 82.)

2.5 Myymalan valintakriteerit

Tarkeimpia kriteereita, joiden perusteella asioinnin kohteena oleva myymala valitaan, ovat sen saa-
vutettavuus, hinta -laatusuhde, hintataso seké valikoimatarjonta. Eniten negatiivisia asiakakokemuk-
sia kaupan toiminnassa puolestaan aiheuttavat tuotepuutteet, huono tuotteiden laatu, jonottaminen
seka korkeaksi koetut hinnat. (Kuusela ja Neilimo 2010, 104.) N&ita on tutkittu muun muassa Raijak-
sen ja Jarvelan (2015) kilpailu- ja kuluttaja virastolle toteutetussa verkkokyselyssd Sen mukaan si-
jainti oli ylivoimainen ostospaikan valintakriteeri. Sen lisdksi ostospaikan valintaan vaikuttivat ta-
loutta vastaava tuotevalikoima, myymalan tuttuus, tuotteiden saatavuusva rmuus, korkealaatuiset
tuotte et seka siisti ja viihtyisd myymala. Myos pitkdt aukioloajat ja kanta -asiakassuhde vaikuttivat
jossain maarin paatdksentekoon. Kyselyyn vastaajista lahes puolethalusi keskittda ostoksensa sa-
maan kaupparyhmaan ja koki hyvét kanta-asiakasedut painavaksi syyksi ostospaikan valinnassa
Lisaksi tutkimuksessa selvisi, ettd Smarkettia kaytetdan sekd paaasiallisena ettd tdydennysostos-
paikkana. Tama oli selke& poikkeus, koska tyypillisesti tdydennysostoja tehdéén lahikaupoissa eli S
markettia pienemmissa myymaldissa ja padasialliset ostokset hoidetaan hypermarketeissa tai super-
marketeissa. Tutkimuksessa selvisi myos, ettd ostosten keskittdminen samaan kaupparyhméan ja
sitd mydten myymalauskollisuus on téarkedd nimenomaan Sryhmaan keskittgjille, mutta tuotetar-

joukset eivat. K-ryhmaén puolestaan keskitettiin ostokset tuotetarjousten perassa ja myymalan sopi-
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van sijainnin perusteella, mutta ei kaupparyhmittymaan keskittamisen perusteella. S-ryhmaan kes-
kittajista selvisi myos, etta he ovat hyvin hintatietoisia ja rahall inen palkitseminen ostosten keskitté-
misesta on heille tarkeda. Loytana ja Kortesuo (2015, 33, 93) lisdavat, ettd usein S- ja K-ryhman
ainoa erottava tekija onkin niiden erilainen kanta-asiakasjarjestelma, joista S-ryhméan bonus on asi-
akkaille asiakasuskollsuutta lisdava, selkea ja rahallista-arvoa tuova tekija. Raijaksen ja Jarvelan
(2015) tutkimuksesta selvisi mygs, ettd S-ryhmé on taloudellisella palkitsemisellaan onnistunut hyvin
sitouttamaan osan asiakkaistaan Heidan tavoitteenaan on seuraavaan bonuspataaseen padsemi-

nen, joten heidan ostoskayttaytyminen on hyvin suunnitelmallista.

2.5.1 Myymalatydskentely

Myymaldiden tuotetdydennys voidaan suunnitella pohjapiirroksen avulla niin, etté tuotteet saapuvat
myymaléihin hyllyjarjestyksen mukaisesti pakattuina. T&lldin tuotteiden hyllyttdminen nopeutuu ja
hyllysaatavuus paranee, milla varmistetaan nopea asiakaslahtdinen tuotekierto. Valikoimamuutokset
on hyva toteuttaa hiljaiseen aikaan esimerkiksi aamulla, kun asiakasméaarat ovat myymalassa viela
pienet. Tilanhallinta, hyllystot seka erilaiset hyllykartat auttavat sijoittamaan valikoimatuotteet oi-
kean kokoisissa maarissa hyllyille myyntiin. Kaupan tuotetarjonta voidaan jakaa lajitelman laajuuden
seka valikoiman syvyyden mukaan. Laajuudella méaéritellaédn kuinka monta tuoteryhméaé kaupasta
l6ytyy. Syvyydella puolestaan maaritelladn kuinka monta tuotetta yhdessa tuoteryhmassa on tarjolla.
Ideaalia olisi pitdd myymalan tiloissa tismalleen sellaista valikoimaa, joka vastaa alueen asiakkaiden
tarpeita, myymalan neliét huomioiden. Taman toteuttaminen ei ole helppoa, mutta myoés pienet va-
linnat, joissa kuluttaja otetaan huomioon, on kilpailijoista erottava tekija. (Finne ja Kokkonen 2005,
101, 104, 173, 198, 225; Kuusela ja Neilimo 2010, 37.)

Tuotteiden saatavuus on kaupalle tarkeada, koska tyhjat hyllyt eivat yksinkertaisesti myy. Hyllypuut-
teista seuraa myynnin menetysta seka mahdollisestijopa asiakkaan menetys, mikali tilanne toistuu
tarpeeksi usein. Kolmannen kerran saman tuotepuutteen osuessa asiakkaan kohdalle, on olemassa
jo suuri riski menettaéd asiakas kokonaan. Jos tuotepuute on tavarantoimittajan toimitusvaikeus, siita
kannattaa asiakkaille ilmoittaa jo hyllynreunassa olevin kyltein. Tuotepuutteita tarkastellaan aina asi-
akkaan ndkokulmasta. Jos tuote on loppu myymalatiloista, mutta sité 16ytyy varastosta, on se asiak-
kaalle tuotepuute, koska ei han sitd varastosta paase ostamaan. (Finne ja Kokkonen 2005, 262,
2761 277.) Hyllypuutteita saadaan tehokkaasti poistettua a utomaattisella tilausjarjestelmalla, silla se
osaa tarkastella my6s varastossa olevien tuotteiden lukumaéarid. Lisaksi sen avullasaastetdan manu-

aalisen tilaustyon tarvetta, jolloin aikaa jad enemman esimerkiksi asiakaspalveluun

Finnen ja Kokkosen (2005, 3197 320) mukaan myymalatydskentely on tehokasta silloin, kun henki-
I6stbresursseja on riittdvasti ja ne on kohdistettu oikeisiin asioihin. Liséksi kuorman tulee olla resurs-
seihin nahden tasapainossa, jotta tyéntekijoille ei synny stressia ja tybuupumusta. Toimintaa tulisi
myds yhdenmukaistaa, jotta kaikki pyrkisivat samaan padmaéaraanyhdenmukaisin keinoin. Tyon or-
ganisoinnin onnistuminen vaikuttaa paljon tydyhteison tehokkuuteen . Tyontekijoille olisi kuitenkin
hyva valilla antaa myds mahdollisuuksia joustavaan itsenaiseen toimintaan. (Lecklin 2006, 271 28,
216; Lecklin ja Laine 2009, 271 28.)
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LAATU JA ASIAKASTYWNVAISYYS

Laatu

Tasséluvussa kasitelldan yrityksen toiminnan laatua, S-ryhman marketkaupan Laatuloikkaa, asiakas-

lupauksia, -tyytyvaisyytta sekd aiemmin S-market Vuorelassa toteutettua tutkimusta .

Laatuajattelun lahtokohtana ovat yrityksen sidosryhmaét, etenkin sen asiakkaat. Laadussa elellytyk-
sena on asiakkaan nakemyssiitd, kuinka laatu vastaa hanen odotuksiinsa, tarpeisiinsa ja vaatimuk-
siinsa. Laatua voi olla yrityksen kyky tarjota parempi asiakaskokemus, nopeampaa palvelua tai
useita erilaisia tuotevariaatioita. Yrityksen laatua on kaikki minka asiakas kokee tayttavan hanen tar-
peensa. Jos asiakas on tyytyvainen, on yrityksen toiminta laadukasta. Asiakkaan toiminnan ymmar-
taminen auttaa kehittdmaan yri tyksen toimintaa asiakkaan odotuksia vastaavaksi. Yrityksen toimin-
taa arvioidaan ja kehitetd&n esimerkiksi saadun asiakaspalautteen avulla. (Lecklin 2006, 18 Modig
ja Anlstrom 2012, 108.)

Yrityksen toiminnan jatkuva parantaminen, henkiloston ja prosessien kehittdminen seka asiakaslah-
toisyyden varmistaminen ovat oppivan laatuorganisaation keskeisia piirteita. Talléin opitut kayttayty-
mis- ja toimintamallit ovat jatkuvien muuto sten ja parannusten kohteena. Laatua parantamalla, ke-
hittamaalla ja varmistamalla tavoitellaan kustannus- ja kilpailuetuja. Kilpailukykya parantava laatu
koostuu liiketoiminnan kokonaisvaltaisestaparantamisesta sisaltden toiminnan tehostamisen ja asia-
kaslahtdisen ajattelun. Yrityksen henkilostolla tulisi olla yhtendinen kasitys siitd millaista laatua halu-
taan saada aikaiseksi ja miten se toteutetaan. Laatu-termi tulee ennakkoon maaritella ja sopia yhtei-
sesti pelisdaannot ja kriteerit kuinka laadunhallintaa toteutetaan. Koulutetulla ja tyéhénsa motivoitu-
neella henkilostolla saadaan parhaiten laadukasta toimintaa aikaiseksi. Henkiloston kanssa yhdessa
suunnitellen, muutosten lapivientikin on sujuvampaa. Henkildstd kannattaakin nahda yrityksessa ole-
vana voimavarana. Lahtdkohtaisesti laadun syntymiseen yrityksessa vaikuttaa jokainen tyontekija ja
toiminto. (Lecklin 2006, 213, 235, 251, Viitala ja Jylh& 2006, 280i 281.)

S-ryhméan marketkaupan laatuloikka

S-ryhman paivittaistavarakaupan kilpailukyky muodostuu valikoimasta, ostospaikasta, palvelusta ja
laadusta. S-ryhmassa hintoja on jo aiemmin h alpuutettu, joten nyt on aika parantaa perusasioita.
Tuoreus, siisteys ja esillepanot ovat tarkeitd huomionkohteita etenkin HeVissa, jonka perusteella
asiakas muodostain mielikuvansa koko myymalan tilasta. (Hoikkanen 2018, 44.) Tammitie (2018,
5) muistut taa, etta p aivittdistavarakaupan tutkitusti tarkein laatumielikuvan tuoja on nimenomaan
HeVi Hoikkanen (2018, 44) viela lisaé, ettd laatu koostuu valikoiman osuvuudesta, tuotteiden saata-

vuudesta ja hyvastéa asiakaspalvelusta.

Edella kuvattu on laadun kolmiloikkaa, joka on S-ryhméassa tammikuussa 2018 aloitettu S-ryhman
marketkaupan kilpailustrategian toteuttamishanke. Sen tarkoituksena on parantaa laatua kaikissa
marketkaupan ketjuissa. Laatuloikka aloitettiin S-marketeista, seuraavana olivat vuorossa Saletja

viimeisena tulevat Prismat. PeeAss4 lahtiLaatuloikkaan mukaan kevaalla 2018 Smarkettien kautta.
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Laatuloikan tiimoilta S-market ketjujen entiset asiakaslupaukset, tuoreus, laatu ja oikea hinta, tay-

dentyivat alla lueteltavien hymy, HeVi ja reikia nolla -teemojen mukaisesti.

S-markettien uudet asiakaslupaukset ovat Tammitien (2018, 5) mukaan seuraavat:
1 OTervehdimme iloisesti hymyillen, valmiina palvelemaan
1 Hedelmidit ja vihannekset ovat tuoreita ja tuotteita on riittavasti .

1 Saat omasta kaupasta ostokst vaivattomasti ja helposti.0

Kuusela ja Neilimo (2010, 60, 62) mainitsevat, ettd asiakaslupausten avulla ohjataan yrityksen toi-
mintaa ilmaisemalla kuinka yritys tuottaa arvoa sen asiakkaille. Lisaksi he toteavat asiakaslupausten
vaihtelevan toimialasta riippuen ja usein marketkaupan lupaukset perustuvatkin hintaan, laatuun ja
saatavuuteen. Loytana ja Kortesuo (2015, 95) lisdavat hintalupauksia olevan helppo toteuttaa,
mutta palveluiden lunastaminen onkin jo haasteellisempaa, silla jokainen kokee palvelut omalla ta-
vallaan. Heidan mukaansa monet yritykset ovat oivaltaneet asiakkaiden arvostavan hyvaa palvelua,
joten yritykset keskittavat viestintdéansa myaos erilaisiin palvelulupauksiin. Hyvin laadituilla asiakaslu-
pauksilla voidaan siis erottautua muista alan kilpailijoista ja kehittéda yrityksen ja sen henkildston toi-
mintaa niissa luvattuun suuntaan. Lupauksiin voidaan myds kytkea kaytannon toimintamalleja, joi-

den avulla asiakaslupaukset lunastetaan.

Ensimmaisessa Laatuloikan lupauksessa keskitytdén hyvaanpalveluun. Henkilostélle on avattu si-
sdisten materiaalien (tehtavékortit) kanssamistéa hyva palvelu koostuu. Asioita on ihan konkreetti-
sesti havainnollistettu erilaisin palvelutasoin ja annettu vinkkeja kuinka niiden toteuttaminen on

mahdollista. Naiden vinkkien pohjalta jokainen voi pyrkia parantamaan tuottamiaan asiakaskoke-

muksia, joille on méaaritelty minimitaso, jota kaikkien on vahintaan toteutettava.

Seuraavaasiakadupaus koskee HeVia.PeeAssan Smarketeissa HeViosastot on uudistettu kevaan
ja kesan 2018 aikana kiertdavien HeVikouluttajien opastuksella. Samassa yhteydessa vaihdettiinka-
lusteiden paikkoja muun muassa siten, ettéd satokausipoyta tuli kaikkiin myymaldihin heti sisdan-
kaynnin lahettyville. Kaiken tdméan tyon takana on ollut osastojen houkut televuuden ja laadun pa-
rantaminen. HeVin tulee olla kunnossa koko myymaéléan aukioloajan eli laadultaan parhaiden tuottei-
den tulee olla niille suunnitelluilla paikoilla eika tyhjia pahvilaatikoit a saisi osastolla nakya. (Tammitie
2018, 4.) Hoikkanen (2018, 44) viela muistuttaa, ettd HeVin liséksi hyllyjen tulisi olla siistit kaikkialla
myymalassa. Talléin tydntekijoiden olisi helpompi havaita tuotesaatavuuteen vaikuttavat hyllypuut-

teet.

Viimeinen Laatuloikan lupaus liittyy ostospaikkaan. Valikoimien tulisi olla asiakkaille parhaiten sopivia
ja tuotteiden pitaisi olla myos hyllyilla ostettavissa. Asiakkaan ei kuulu katsella tyhjia hyllypaikkoja.
Tama pyritdan takaamaan tilausjarjestelmien avulla. Tuotesaatavuudessa pyritdén niin lahelle 100
prosenttia, kuin se muista riippumattomista syista on mahdollista. Toisinaan tuotteen valmistajalla
on toimitushairioita, jotka synnyttavat hetkellisia tuotepuutteita myymalaén. Tavoitteena kuitenkin
on, ettd myymaldissa on joka paiva sen paivan myyntiin nahden oikea maara tavaraa myynnissa.

Lisdksi tAhan adakaslupaukseenkuuluu asiakastoiveiden huomiointi, tuotteiden tuoreus (paivaykset)
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ja toiminnan tasalaatuisuus. Jalkimmaisen tarkoituksena on yhdenmukaistaan Smarkettien toiminta-
tapoja, ottamalla parhaimmat kéytédnnot y hteisen tekemisen tavoiksi myymaloista riippumatta.
(Tammitie 2018, 5.) Laatuloikan lupausten toteutumista mitataan Mystery Shoppaajan kdynneista
saatavien raporttien avulla. Tulokset on ilmaistu liikennevalovéarein, valokuvin ja sanallisin kommen-
tein, Laatuloikan kolmen asiakaslupauksen mukaisesti.Vihreaanhan kaikki toiminnassaan kuitenkin

pyrkivat.

3.3  Asiakagyytyvaisyys

Kuten ylla kuvattiin, yrityksen laatuajattelu syntyy asiakkaiden tarpeista. Tavoitteena on seka annet-
tujen asiakaslupausten pitdminen etté asiakastyytyvaisyyden saavuttaminen. Nama ovat tarkeita
asioita laadun kehittdmisessa (Lecklin ja Laine 2009, 109, 203.) Yleensa tyytyvaiset asiakkaat ovat
my0s uskollisimpia asiakkaita. He lisdavat ostojensa maaraa ja viestivat yrityksesta positiiviseen sa-
vyyn muille potentiaalisille asiakkaille. Asiakaspalautteiden avulla yritetaan I6ytaa asiakkaiden tunnis-
tamattomat tar peet ja ylittd& heidan odotuksensa. Néin voidaan muodostaa yritykselle kilpailuetua
suhteessa muihin alan toimijoihin. Yritysten olisikin térkeéaté tietdad kuinka asiakkaat heista ajattele-
vat. (Lecklin 2006, 24; Lecklin ja Laine 2009, 221 23, 161.)

Asiakastyytyvaisyys saadaan pidettyd korkealla, kun myymalasta 16ytyy oikeat tuotteet, oikeina ai-
koina, oikeasta paikasta. Liséksi réin toimien saadaan tehostettua myymalan tavarankiertoa ja lisat-
tya sen myyntitehokkuutta . (Kuusela ja Neilimo 2010, 23.) Edella kuvatuin keinoin saadaan ai-
kaiseksi entistd parempaa asiakastyytyvaisyyttéd ja tuotesaatavuuskin on siten kohdillaan. N&ain asiak-
kaille ei aiheuteta ylimaaraisia ostosreissujamuihin myymaldihin, jos esimerkiksi ensimmaisesta

myymalasta ei l6ytyisikaan kaikkia heidan tarvitsemiaan tuotteita.

S-market Vuorelan asiakastyytyvaisyyden tasoa on selvitetty jo kevaalla 2017 entisen tyéntekijan
Jukka Janhosen (2018) toimesta. Tuolloin tutkimus toteutettiin myymalassa taytettavin asikaskysely-
lomakkein. Tutkimuksen lopputuloksena kerrottiin, ettd myymalan palveluun ol tiin tyytyvaisia, joskin
toivottiin, ettd ruuhka -aikoina olisi myyjia enemman kerrallaan téissé varmistamassa tuoteriittavyy-
den esimerkiksi paistopisteella. Tata tuoteryhmdaa tutkimuksessa eniten moitittiinkin, juuri siita
syystd, ettd ruuhka-aikoina sielld ei ollut juuri mitdan ostettavissa. My6s liha-, kala- ja eines- seka

HeVi-tuoteryhmét saivat osansa moitteista, koska tuote saatavuus vaihteli.

Mikali asiakkaiden tyytyvaisyytta selvitetdan, asiakkaat olettavat, ettd annettuja tietoja myds hyo-
dynnetdan toiminnan kehittdmisessa. Jos yrityksen tutkimuksissa kyselldén vuosittain samoja asoita
ja asiakkaat vastaavat samalla tavoin, talldinhan yrityksen kehittamiseen liittyvat lupaukset on ja-
tetty tayttamattd. (Loytéana ja Kortesuo 2015, 194.) Koska sekd aiemmassa, ettd teettdmassani ky-
selyssa nousi esiin samojateemoja, on tdman opinnaytetydn tiimoilta kuitenkin tehty jo korjaavia

toimenpiteitd myymalan toiminnan kehittamiseksi.
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4 LEANTOIMINTASTRATEGIA

Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli S-market Vuorelan toiminnan kehittdminen. Kéaytin kehittadmi-
sissa hyddyksi Leania, koska siina painotetaan asiakadéhtoisyytta. Leanille I6ysin monia eri maaritel-
mi& useista eri teoksissa. Sen sanotiin olevan filosofia, strategia, tydkaluja, toiminta - tai johtamis-

malli. Yleisesti hyvaksyttya maaritelmaa ei ollut, kuten seuraavista maaritelmista kay ilmi.

4.1 Maaritelmia

Lean-tuotannossa moniosaajista koostuvat tyontekijatiimit kayttavat automatisoituja koneita apu-
naan useiden erilaisten tuotteiden valmistamiseksi. Lean toteutuu, kun tuotannossa kaytetaan kaik-
kea (tyOntekijoita, tyodtiloja, tydkaluja ja varast oja) véhemman kuin esimerkiksi massatuotannossa.
Tuloksena syntyy tuotteita, joissa on vahemman vikoja. Tuotteiden valikoimaa voidaan kuitenkin
jatkuvasti kasvattaa vahin kustannuksin. Leanissatydntekijdiden tyd on myos haastavampaa ja mie-
lekkddampaa (Womack, Jones ja Roos 1990, 13 225.)

Leanissa opetellaan, tehdaan ja opetellen tehdéén asioita. Se on ongelmien ratkomista, jossa laite-
taan asiakas aina kaiken edelle. Lean-strategiassa korjataan laatua, parannetaan kiertonopeutta ja
lisataan joustavuutta, jotta tarjot taisiin asiakkaille arvoa, jollaista kilpailijat eivat pysty t uottamaan.
(BallcQJones, Chaizeja Fiume 2017, 147.)

Lean on tiimitydskentelyyn perustuva jatkuvan parantamisen malli, jossa tunnistetaan ja poistetaan
tydsta kaikkea turhaa eli hukkaa. Se on asiakkaan kannalta arvoa tuottamatonta ty6ta, jollaisesta

han ei ole valmis maksamaan. (Myerson 2012, 2, 17.)

Leanissatarkoituksena on parantaa tytskentelyolosuhteita ja yrityksen kilpailukykya. Tavoitteena on
tehda oikeita asioita, joiden suunnitteluun ja toteuttamiseen on koko henkiléston mahdollista osallis-
tua. Toimintaa kehitetaan siella misséa varsinainen fyysinen ty6 tehdaan ja asiakkaan saama arvo
syntyy. (Kouri 2014, 67 7, 10.)

Lean on prosessien tehostamista asiakkaille lisdarvoa tuottamattomia toimintoja karsimalla. Siina
tunnistetaan prosessin pullonkaulat, jotka ovat asiakkaiden tasaisen virtauksen esteena (Lecklinja
Laine 2009, 281, 287.)

Leanissa toteutetaan tyontekijdiden avulla jatkuvi a pienid prosessien ja menettelyjen parannuksia.

Naissé poistetaan hukkia tarjoamalla asiakaslahtdisté laatua. (Nicholas 2018, 3.)

Parhai mpana kuvauksena pidin Modigin ja jhlLlednr°n
on toimintastrategiadb , j ossa korostetaan virtaustehokkuutt a
joten aloitan aihealueen esittelyn kasittelemalla sen historiaa. Sen jalkeen luvussa tutustutaan

Leanin p&éperiaatteisiin ja kuvataan ne Leanin tytkalut, joita voidaan ainakin paivittaistavarakaupan

puolella hyddyntaa. Luku loppuu palvelualan Leanin erilaisiin soveltamismahdollisuuksiin.
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4.2 Historiakatsaus

Toyotan autoteollisuus on perustettu Kiichiro Toyodan toimesta vuonna 1937. Sen tarkoituksena oli
valmistaa autoja japanin markkinoille. Toisen maailmansodan jalkeen resursseista olikuitenkin pu-
laa, joten autojen toimitus takkusi. Tama ohjasi Toyotan toiminnan kehittdmisen virtaustehokkuu-
teen. Silloin toiminnasta karsittiin varastot ja tuotettiin vain sitd mité asi akas halusi (just-in-time).
Ajatuksia tdman toteuttamiseen haettiin paatuotantoinsinédri Taiichi Ohnon johdolla jopa amerikka-
laisista supermarketeista, joista asiakas sai ostaa mita halusi silloin kun halusi Myds automerkki For-
din massauotannosta otettiin mallia tdhén. Taustalla vaikutti myds Kiichiron isdn Sakichin muinoin
kayttamien automaattisten kangaspuiden toiminto, jossa tuotanto katkesi ongelmien ilmettyd. Tama
mahdollisti sen, etté vika pystyttiin heti analysoimaan ja poistamaan (jidoka). Nama kaksifilosofiaa,
jidoka ja just-in-time, ovat 7oyota Production System-ajattelun peruspilarit. Se on 1940-luvun lop-
pupuolella Japanissa syntynyt ajattelumalli, johon autovalmistaja Toyotan menestys perustuu. Siina
keskitytaan toisten tydntekijoiden kunnioittamiseen ja toiminnan jatkuvaan parantamiseen. 7oyota
Productin Systemisséeli TPS:ssa rohkaistaan tydntekijoita etsimaan ongelmien juurisyyt hukkia pois-
tamalla, jotta virheet eivét uudelleen ilmen isi. TPS:ssé& on muutamia periaatteita, joiden mukaan toi-
mitaan. Naita ovat asiakastyytyvaisyys, toiminnan sisainen laatu (jidoka), just-in-time, standardoitu
tyo ja jatkuva parantaminen. ( Myerson 2012, 13; Modig ja Ahlstrém 2013, 691 78; Vuorinen 2013,
71; BallGym. 2017, 73.) Naita on kuvattu talon muodossa alla olevassa kuviossa 2. Peruspilareita
ovat just-in-time ja jidoka, joiden toteuttamiseen kuuluu erilaisia filosofioita ja menetelmia. Naitd on
kuvattu talon keltaisissa pilareissa Talon perustan luo parhaat vakioidut toimintatavat. Tyokaluja,
joilla naita kaikkia toteutetaan, on puolestaan kuvattu talon sisallda. Kaiken tdman tarkoituksena on

asiakastyytyvaisyys (katto), jota toteutetaan keskittdmalla yrityksen toimintaa arvon tuottamiseen.

Customer Focus

Justin Time )
Collaboration

Best Practices
GoSee Quality at the
Time and Motion Source

Continuous Improvement

Continuous Flow
Takt Time
Pull System

Standardization

Stability

KWIO 2. Lean/TPStalo (McCrystal 2017).

Ensimmaista kertaa kasitetté /ean production on kaytetty John Krafcikin artikkelissa Triumph of the
Lean Production System Siina kasiteltiin tutkijaryhmén tekemia johtamis-, laatu- ja tuottavuuseroja
amerikkalaisten, japanilaisten ja eurooppalaisten autotehtaiden valilla. Artikkelissa vertailtiin erityi-
sesti Fordin massatuotantoa ja Toyotan kevyemman (hauraan) tuotantotavan eroja. (Krafcik 1988,
417 51.) Hauraassa tuotantotavassa ei ole mitéén liikkaa, mutta massatuotannossa puolestaan on

enemman varastoja, tydntekijoita ja tilaa, jotta sen tuotanto toimi si pysahtymatta (Womack ym.
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1990, 103). Autotehtaan sijainnilla tai automaatioasteella ei kuitenkaan ollut vaikutusta sen menes-
tykseen. Artikkelissa osoitettiin, ettd Toyotan haurasjarjestelma, sisaltden erilaisen johtamisfiloso-
fian, takasi hyvéan tuottavuuden seka tuotteen ja toiminnan laadun. Krafcik piti kuitenkin h aurasta
negatiivisena terming, joten han keksi sen tilalle sanan Lean. Hanen ajatuksiaan jatkokehiteltiin /-
ternational Motor Vehicle Program -tutkimusohjelmassa, jossa oli Krafcikin lisdksi johtavia tutkijoita
ympari maailman. Edelld mainitun tutkimusohjelman pohjalta vuonna 1990 julkaistiin Womackin,
Jonesinja Roosin The Machine That Changed the World: The Story of Lean Production-kirja, joka
saavutti kansainvalista myyntimenestysta ja teki Leanin maailmalla tunnetuksi. Kirjassa kuvataan
vuosien tutkimustyd aiheesta, mita Lean-tuotanto on ja kuinka Toyota nousi autoteollisuuden hui-
pulle uudenlaisella TPSjohtamistavallaan. Sen lansimaiset tutkijat siis nimesivat Leaniksi. Sittemmin
kasitetté on jatkokehitetty vaikkakin se edelleen kytkeytyy vahvasti Toyotaan. (Modig ja Ahlstrém
2013, 79, 84.) Kirja on inspiroinut tuhansia yrityksia rakentamaan oman Leania t oteuttavan yrityk-
sen, jossa noudatetaan tiimityota, keskindista viestintaa, resurssien tehokasta hyédyntamista, huk-
kien poistamista ja tehddéan jatkuvasti toiminnan parannuksia. Samojen tekijoiden jatkoteoksessa
Lean Thinking, kuvataan naistd muutamien menestymista seké Lean-kasitteen jatkokehittely n tulok-
sena syntyneet viisi uutta periaatetta, joista myohemmin lisda. Leania noudattavat yritykset kasva-
vat kilpailijoitaan nopeammin, koska ne etsivat jatkuvasti kestavampia ratkaisuja. Taman vuoksi ne
ovat toimialallaan kannattavampia. Toyota on téasta hyva esikuva, silla se on ollut vuosikausia yksi
menestyneimpia yrityksié ja jopa suurin autovalmistaja vuonna 2016. (BallGym. 2017, 5i 6; Nicholas
2018, 13.)

4.3 Leanin paaperiaatteet

Leanissa on viisi paaperiaateta, joita yrityksen tulisi toiminnassaan noudattaa. Ne ovat arvo, arvo-
ketju, tuotannon virtaus, imuohjaus ja taydellisyyden tavoittelu (Borris 2012, 26 127). Lean toimintaa
voidaan kehittéa eri tavoin, yleensa toiminnan kehittdmisessa on kuitenkin viisi vaihetta edella mai-
nittujen paaperiaatteiden mukaisesti:

1 Ensimmaisena on arvon maaritys eli mika on tuotteiden arvo asiakkaan kannalta. Mista asia-
kas on todellisuudessa valmis maksamaan? Tama on tarked vaihe, jotta toiminnan kehitta-
minen kohdistuu oikeisiin asioihin ja asiakkaat saadaan tyytyvaisiksi.

1 Toisena vaiheena tunnistetaan arvoketju eli arvioidaan prosessi arvon tuottamisen kannalta
alusta loppuun. Apuna voidaan kayttdd muun muassa arvovirtakaaviota, jossa kuvataan
kaikki tydvaiheet aina tilauksesta tavaran/palvelun toimitukseen. Talléin prosessistapoiste-
taan turhat vaiheet, jotka eivét tuota lisdarvoa. Naitd ovat muun muassa tarpeettomat siirte-
Iyt, odottaminen, varastointi ja virheiden korjaaminen.

1 Kolmantena suunnitellaan virtaus eli muutetaan toimintaa niin, ettd saadaan aikaiseksi tasai-
nen tuotteiden ja palveluiden virtaus. Tama tapahtuu muun muassa valivarastointia pienen-
tamalla seka siirtomatkoja lyhentamalla.

1 Neljantend hyddynnetdan imuohjausta eli hyddynnetéan tilausennusteita, jotta prosessi py-
syisi tasaisena. Tuotteita ei valmisteta varastoon odottamaan. Tavoitteena on valmistaa vain

sellaista mita asiakas tahtoo.
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1 Viimeisesséa vaiheessa toiminnassa pyritaan taydellisyyteen, joten loput hukat ja laatuvirheet
poistetaan. Toiminta vaatii jatkuvaa kehittdmistg, jotta laatu- ja tehokkuustavoitteet olisivat
saavutettavissa. (Lecklin ja Laine 2009, 281i 282; Myerson 2012, 871 88; Borris 2012, 261
27; Kouri 2014, 8i 9.)

Leaniin kuuluu keskeisesti myds laatuajattelu, jonka mukaan tuotteen ja toiminnan la adun varmista-
misen eteen tehdaan kaikki mahdollinen ja jossa vastuu laadusta kuuluu kaikille tydntekijoille.
Leanin avulla toiminta halutaan saada tarkoituksenmukaisemmaksi, jarkevammaksi ja tdsmallisem-
maksi asiakasnakdkulma huomioiden. Asiakkaan nakdkulmata maaritellaan tuotteen tai palvelun
arvo, joka muodostuu laadusta, toimitusajasta ja -varmuudesta seké tuotteen ominaisuuksista. Asi-
akkaat kuitenkin kokevat arvon eri tavoin. Yrityksen tulee sisédistaé asiakkaalle lisdarvoa tuottavat
toiminnot ja kohdist aa resurssinsa naihin. Asiakkaan kokeman arvon kasvaessa toiminnan kustan-
nusten suhteessa, parannetaan yrityksen kilpailukyky&, mika taas varmistaa yrityksen toiminnan
my®6s tulevaisuudessa. (Kouri 2014, 6 7.) Paivittaistavarakaupassaarvoa on se, etta asiakas saa laa-
dukkaita tuotteita oikea -aikaisesti. Taméan liséksi himat ovat kohdillaan, myymalassé asiointi on
helppoa ja asiakkaat voivat luottaa saavansa myymalasta hakemansa tuotteet ripeasti kassoilla tur-
hia jonottelematta (virtaus). Imuohjaus puolestaan toteutuu myymaléissa automaattitilauksen
kautta. Tama kysyntalahtodinen tilausmalli huolehtii, etta tuotteita toimitetaan liséa ennen kuin ne
paasevat hyllyistd loppumaan. Lopuksi toimintaa jatkuvasti parannetaan virtaviivaistamalla myyma-
lassa tehtavaa tyota poistamalla prosessista tytvaiheita, joista ei ole mitdan hyodtya (hukkaa) asiak-
kaille. Ne ovat siis tyovaiheita, joista asiakas ei halua maksaa tuotteiden hinnassa. Lecklin ja Laine
(2009, 281) mainitsevat, ettd Leanissa toiminnan kehittdmi st voidaan tehda seka pitkalla etta lyhy-
ella aikavalilla. Lahtokohtana kehittdmiselle on yrityksen strategia. Heidan mukaansa lhyen aikava-
lin tarkoituksena (kuvio 3) on yllapitaa jatkuvaa kehitystoimintaa pienin parannuksin, kun taas pitkén
aikavalin tavoitteena on luoda organisaatioon kokonainen Leantoimintakulttuuri. TAssa opinnayte-
tydssa kaytan toiminnan kehittdmisen apuna lyhyen aikavélin kehittdmisté, jossa sovelletaan Leanin
paaperiaatteita ja tyokaluja. Nain toimien saamme kaytettavissa olevan ajan puitteissa toteut ettua
Laatuloikassa asetetut tavoitteet (asiakaslupaukset) mahdollisimman hyvin. Kuten aiemmin mainit-

sin, Laatuloikka on S-ryhmén paivittaistavarakaupan kilpailustrategian kaytannon toteuttamista.

Laadi toteutus-
suunnitelma

I\

Toteuta
Lean hankkeet

Ylldpida jatkuvaa
kehitystoimintaa

‘ -

KUVIO 3. Lyhyen aikavalin sykli (mukaillen Lecklin ja Laine 2009, 282).



22 (83)

4.4  Resursst ja virtaustehokkuus

Tehokkuuden perinteisin muoto on resurssitehokkuus, jossa resurssit hydédynnetdan mahdollisimman
hyvin. Talléin tydt ovat aina odottamassa tekijaansa ja huomion kohteena ovat tuotteen tai palvel un
tuottamiseen kaytettavat resurssit, joita ovat muun muassa toimitilat, koneet, ty6kalut ja henkilésto.
Resurssitehokkaissa organisaatioisséhoidetaan useita asioita samaan aikaa ja asioiden hoitaminen
aloitetaan monta kertaa uudestaan. Resurssitehokkuus aiheuttaa organisaatioon kielteisia vaikutuk-
sia, joita ovat muun muassa ainainen Kiire, tydntekijdiden uupumus ja asiakkaiden odotuttaminen.
Kielteiset vaikutukset eivat siten ole haitallisia ainoastaan asiakkaan vaan mys toiminnan ja henkil6-
kunnan kannalta. Resurssitehokkaassaorganisaatiossamuodostuu myos lisatoita, koska ei ole aikaa
tehdé asioita kerralla kunnolla. Henkilostoa ei kuitenkaan saa syyllistda suuresta keskeneréisen tyon
maarasta. (Modig ja Ahlstrém 2013, 7, 91 10, 46i 58; Torkkola 2015, 57i 58, 197.)

Virtaustehokkuus syntyy puolestaan prosesseissa, joita ovat muun muassa kehitys, tuotanto - ja toi-
mitusprosessit. Prosessissa vieddén joko materiaalia, informaatiota tai ihmisia eteenpéin. Huomion
kohteena on jalostettava yksikkd. Prosessi tulee aina maaritella virtausyksikén esimerkiksi asiakkaan
nakodkulmasta, jotta virtaustehokkuus ymmarretaan oikein. Siina tarkeinta on aika tarpeen tunnista-
misesta sen tyydyttdmiseen. Virtaustehokkuudessa syntyy arvoa aina, kun virtausyksikélle tapahtuu
jotain sen edetessa prosessissa. Arvoa tuottamatonta on esimerkiksi tavaran varastointi tai asiak-
kaan jonottaminen. Kaikki arvoa tuottamaton toiminta tulee poistaa. Jokainen asiakas méaarittelee
omasta nakoékulmastaan, mika tuottaa arvoa juuri hanelle. Arvoa voidaan mitata lapimenoajalla,
mité lyhempi sen parempi. Viime k&dessa tarve maarittelee sen, mik& toiminto tuottaa arvoa ja luo
virtaustehokkuutta. Virtaustehokkuutta on kiteytetysti kaikki arvoa tuottavat toiminnot lapimenoai-
kana. Virtaustehokkaassa organisadiossa tyontekija voi joutua odottamaan tyota, mutta nain toi-
mien organisaatio on nopeampi ja tuotteliaampi. Asiakastyytyvaisyys ja yleensakin tydn tuottavuus
kasvavat, koska toita saadaan enemman valmiiksi samalla tyontekijaméaaralla. (Modig ja Ahlstrom
2013, 5, 13119, 227 27; Torkkola 2015, 58.)

Leanissakuitenkin tavoitellaan virtausta ja prosesseissa on aina jonkin verran vaihtelua, minka
vuoksi resursst ja virtaustehokkuuden yhdistdminen on hankalaa. Virtaustehokkuuteen vaikuttavat
Okeskenerdisten virtausyksikdiden lukumdéard, jaksoaika, pullonkaulat, vaihtelu ja resurssitehok-
kuusd. Vaihtelu voidaan jakaa kolmeen luokkaan, joita on resurssit, virtausyksikot ja ulkoiset tekijat.
Mika tahansa naista vaihtelua aiheuttaa, se joka tapauksessa vaikuttaa prosessin lapikaymiseen. Op-
timitila olisi se, etta resursseja kaytetaan maksimaalisesti ja asiakkaiden tarpeet taytetaan samalla
optimaalisesti. Pa&asy optimiin vaatisi taydellista tietAmysté asiakkaiden tarpeista, niiden ennakointia
ja taydellista resurssien joustavuutta. Resurssien pitaisi olla niin joustavat, etta niité voi taisiin heti
sopeuttaa erilaisten tarpeiden tayttdmiseen. Valitettavasti tarpeiden ennakointi on vaikeaa, silla
vaihtelu kuuluu asiakastarpeiden luonteeseen. Esimerkiksi palveluorganisaaticssa suuren resurssi- ja
virtaustehokkuuden yhdistdminen on haasteellista, koska virtausyksikk6ina ovat ihmiset. (Modig ja

Anlstrom 2013, 39i 44, 102i 103, 107.)
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Kumpi on tarkedmpaa resurssi vai virtaustehokkuus? Resursseja on tarkeda osata kohdentaa ja
kayttaa oikein, mutta myds asiakkaat pitdé huomioida, niin ett & heille ei synny esimerkiksi turhaa
odottelua. Molempia pitda osata lilkketoiminnassa oikein kohdistaa koska toiminnan pitad myds olla
kannattavaa. Asiakas on kuitenkin lopulta se, joka palkan maksaa, joten heidankin tyytyvaisyys tulee
yrityksen toiminnassa huomioida. Resursst ja virtaustehokkuuden keskindiseen tasapainoon yrityk-
sen kannattaakin pyrkia Lean-tyokaluja hyodyntamalla. Seuraavaksi luodaan katsaus tydkaluihin

joita palvelualalla voidaan hyédyntéda toiminnan jatkuva ssa parantamisessa

4.5 Kahdeksan hukkaa

Hukka (japaniksi Muda) on asiakkaalle arvoa tuottamatonta tyotd, joka myods estédé tehokkaan tyos-
kentelyn. Systemaattisesti hukkia poistaen tydn laatu ja tuottavuus paranevat . (Kouri 2014, 107 11;
Torkkola 2015, 25.) Hukka luokitellaan kahdeksaan kategoriaan (kuvio 4), joista asiakas ei ole val-
mis maksamaan. Naita ovat Vuorisen (2013, 72) mukaan ylituotanto, odotus, kuljettaminen, laatu-
virheet, varastointi, ylikasittely, likkuminen ja hyd dyntdméaton potentiaali. Toisinaan tAmé viimeksi
mainittu on isoin mahdollinen hukka. Alun perin TPS-ajattelussa on kuitenkin ollut mukana Myerso-
nin (2012, 19) mukaan vain seitseman ensiksi mainittua hukkaa. Tama kahdeksas, kayttamatta ja-
tetty tydntekijan | uovuus, onkin uusin mukaan otettu hukan muoto. Kahdeksasta hukasta seitse-
massa resursseja kaytetdan turhiin téihin. Lecklin ja Laine (2009, 283) mainitsevat hukan olevan
asiakkaalle lisdarvoa tuottamatonta toimintaa, joten organisaation tulee jarjestaé toimintansa niin,
etta sita ei paase tydohon syntymaan. He myos sanovat, ettéd Leanilla toteutettava tyonteko on tar-
koitus organisoida tuottavaksi, jolloin keskeneraisten téiden méara vahenee ja toiminta on parem-

min ennakoitavissa.
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Paivittaistavarakaupassa hukkaa ovat esimerkiksi seuraavat asiat

1. Ylituotannossa paistopisteeseen paistetaan tuotteita enemman kuin asiakkaat ostavat, joten
niitd menee havikkiin.

2. \Varastoinnissa tuotteita saapuu automaattitilauksen vuoksi liian suuret maaréat, joten osa on
varastoitava ennen kuin ne mahtuvat hyllyille myyntiin.

3. Odottelu ilmenee, joko niin ettd myymalassé odotetaan kuormaa saapuvaksi tai asiakkaat
odottavat, etté tuotteet puretaan lavoilta heille hyllyihin ostettaviks i.

4. Liikkumisessa kuljetetaan tavaroita turhaan edestakaisin tai tydntekijat joutuvat juoksentele-
maan edestakaisin jotain asiaa hoitaessaan.

5. Kuljettamisessa puolestaan siirretaan jatkuvasti tuotteita tai kuormalavoja paikasta toiseen.

6. Virheissa tehdaéan sama asia uudelleen, koska sita ei ensimmaisella kerralla tehty oikein.

7. Yliprosessoinnissa viilataan pilkkua ja tehdaan jotain lilan taydellisesti, esimerkiksi viimeistel-
laan kuormanpurkamisen yhteydessa hyllyjen siisteytté loputtomiin.

8. Viimeisessa hukassa é hyddynneté tyontekijoiden ideoita tai luovuutta toiminnan kehitta-

miseksi.

Hukka on kuitenkin muutakin kuin toimet tai kohteet , jotka taytyy poistaa prosessista, jotta siita tu-
lisi taydellinen. Hukkaa on myos siina esiintyva vaihtelu. Pyrkimyksené on siis tunnistaa esteet
(muda/hukka, mura/vaihtelu ja muri/ylikuormitus) ja etsia keinoja niiden voittamiseksi. Jotta pro-
sessiolisi taydellinen, sen tulisi antaa asiakkaille taisméalleen sen, mitd he haluavat silloin, kun he sen
haluavat. Arvoa tuottavien tydvai heiden tulisi sujua keskeytyksetta (virtaus). Tasainen virtaus tar-
koittaa vahaista vaihtelua prosessissa. (Liker 2017, xxi, 169.) Vaihtelu eli epatasapaino tai -yhden-
mukaisuus, on naisté kolmesta (muda, mura ja muri) tarkein, koska siitd seuraa kaksi muuta: hukka
ja ylikuormitus. Epatasapaino palvelualan tydssa voi tarkoittaa esimerkiksi tydntekijdiden osaa-
miseroja tai tydkuorman suuruuden vaihtelua eri paivina. Ylikuormitus aiheutuu laitteen, jarjestel-
man tai tyontekijdiden kuormittumisesta. Tyontekijoiden ylikuormitus varsinkin on tuottamatonta
toimintaa. Se voi ilmetd muun muassa sairauspoissaoloina ja uudistumiskyvyn tai uuden oppimisen
vahentymisend, mika aiheuttaa sen, etta ei keksitd endd miten omaa tyotaan voisi parantaa. Tyonte-
kijdiden hyvinvoinnilla on siten vaikutusta myos itse tyon virheettém yyteen ja sen kehittamiseen.
(Torkkola 2015, 221 25.)

Kouri (2014, 26) kertoo, ettd Leanissa ajatellaan laadukasta ja tuottavaa tyota saatavan aikaiseksi
vain siistissa tydymparistéssa. Menetelma, jolla se saadaan aikaiseksi, on 5S. Nimi tulee alun perin
japaninkielisten sanojen alkukirjaimista Seiri (sort, sortteeraus), Seiton (set in order, systemati-
sointi), Seiso (shine, siivous), Seiketsu (standardize, standardointi) ja Shitsuke (sustain, seuranta).
(Nicholas 2018, 75i 76.) Myerson (2012, 107) toteaa, ettd monesti yritysten Lean -toiminnot aloite-
taan 5S-menetelméalla jostain pienesta hallittavissa olevasta tilasta, jossa eron entiseen huomaa hel-

posti.
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Kaytannossa 5S toteutetaan seuraavalla tavalla. Sorteerauksessa lajitellaan tarvikkeet, tytkalut
ynnd muut sellaiset kayttdtarpeen mukaan ja samalla voidaan havittda kayttamattomia tarvikkeita.
Systematisoinnissa tavaroille I16ydetdaan oikeat paikat ja ne jarjestetaan niille. Siivouksessa tarkiste-
taan, ettd k aikki tavarat ovat oikeilla paikoillaan ja siivotaan tilat. Standardoinnissa toiminta vakiin-
nutetaan, laaditaan ohjeet toiminnalle ja varmistetaan, etta valittu jarjestys sailyy. Seurannassa ylla-
pidetéan ja tarkistetaan toimitaanko oikein seka tehdaan tarvittaessa muutoksia. (Lecklin ja Laine
2009, 2821 283.) Myerson (2012, 55) muistuttaa, etta 5S:sta pitaisi tulla jokapaivainen ja -viikkoinen

toimintatapa omine rutiinein een.

5S:lla (kuvio 5) saadaan aikaiseksi tydpaikka mika on siisti, turvallinen ja hyvin organisoitu. Siella on
hyva jarjestys ja sen yllapidosta huolehditaan. Esimerkiksi varastossa on kaikki paikoillaan ja kaikelle
I6ytyy oma paikkansa, josta ne on tarvittaessa loydettavissa. (Myerson 2012, 48.) Lecklin ja Laine
(2009, 283) muistuttavat, et t4 5S vaatii toimiakseen henkildkunnalta sitoutumista, mutta toimies-
saan silla on positiivinen vaikutus toiminnan tuottavuuteen ja tyoviihtyvyyteen. Myerson (2012, 49)
vielda mainitsee, ettd 5S soveltavissa tydpaikoissa on muun muassa vihemman onnettomuuksa, yri-
tykset ovat tehokkaampia ja niissa ei mene aikaa asioiden etsimiseen 5S:lla luodaan perusta kai-

kelle muulle toiminnan kehittamiselle.
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KUVIOS5. 5S (Phillippi 2017).

4.7  Arvovirtakaavio

Koska Leanissa useinon ongelmana nykytilan ja tavoitetilan valinen ero, voidaan tassé apuna kayt-
taa arvovirtakaaviota. Arvovirtakaavio ( Value Stream Mapping on tiimitydskentelymenetelmd, jolla
visualisoidaan jonkin prosessin tytvaiheet esimerkiksituotteen tuotantopolku tavarantoimittajalta
asiakkaalle ja tunnistetaan siin& asiakkaan kannalta olevat hukat. Menetelmén avulla voidaan aloit-
taa jonkin tydvaiheen parantelu, jolloin visuaalisesti saadaan hyva kokonaiskuva siitéa, mihin kaik-
keen tybaikaa kaytetaan. Taman jalkeen prosessiin on jokaisen tydntekijan helppo ehdottaa paran-

nuksia. Arvovirtakaaviosta kannattaa muodostaa kuvat seka taman hetken tilanteesta etta tulevai-
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suuden tavoitteesta tyéhon kaytettéava aika mukaan lukien. Nain pystytaan paremmin hahmotta-
maan mahdolliset ongelmakohdat ennen toteutusta. Tavoitetilan tulisi olla nykyista tilannetta yksin-
kertaisempi. (Myerson 2012, 89, 97, 99, 11671 118.) Lecklin (2006, 123, 149) viela muistuttaa, etta
hyvin toteutettua prosessikaaviota voidaan kayttaa analysoinnin ja kehittdmisen apuvélineend. Han
my0Os mainitsee, etta prosessissa tuotetaan lisdarvoa esimerkiksi asiakkaille ja liketoimintaprosessi
muodostuu toisiinsa liittyvista madaritel lyisté tehtévista, jotka voidaan mitata. Esimerkiksi meilla S
ryhman paivittistavarakaupassa ydinprosesseja ovat tuote, myymalatila ja palvelu. Ydinprosesseissa
luodaan asiakkaille liséarvoa ja asiakaskokemuksia seké tavoitellaan asiakastyytyvaisyytta. Ndille voi-
taisiin suunnitella omat arvovirtakaaviot osa-alueittain ja siten tunnistaa niissa olevat epéakohdat.

Nain voisimme tarkemmin karsia lisdarvoa tuottamattomia tyévaiheita seka virheitd ja yleensakin
suunnitella toimintaa kyseisessa prosessissa yksinkertaisemmaksi ja nopeammaksi ilman turhia véali-

vaiheita.

4.8 Kanban

Borris (2012, 63) mainitsee Kanbanin olevan tarked Lean-menetelma. Han mainitsee siind hyddyn-
nettavan visuaalista tekniikkaa, joka muistuttaa koska lisatilaus tulee tehda, jott a toiminta ei pysah-
tyisi. H&n mainitsee, etta tallainen voi olla esimerkiksi tilauskortti, seindén kiinnitetty lappu tai latti-
aan maalattu viiva, joka muistuttaa ja ohjeistaa lisétilaustarpeesta. Nain varmistetaan, etta varaston
tavaroiden maara ei koskaan mene alle minimitason. Myerson (2012, 63) kertoo, etté tuotteita tai
materiaaleja tarvitsee tilata lisda vasta, kun asiakkaat ovat niitd sopivasti kuluttaneet. Meilla S mar-
ket Vuorelassa on esimerkiksi sovittu, etta tyhjia pullolaatikoita ei koskaan saa myymalassa olla alle
viitta kappaletta, mika on yksi taysi nippu tyhjia laatikoita. Kun viimeinen nippu otetaan kayttoon,
tulee aina uusia sailioita tilata viisi nippua lisaa, jotta ikavilta yllatyksilta valtytdan. Sama keino on
kaytéssamme myos asiakkaiden kayttamien paistopistepussien tilauksessa Niita tulee tilata lisaa,
kun paistouunin vieressa olevat laatikkopinot hupenevat kahteen laatikkoon. Sen jalkeen tehdaan

neljan laatikon lisatilaus.

Toinen keino Kanbanin hyddyntémiseen ovat myymalan hyllyt. Niiden avullahan on visuaalisesti ha-
vaittavissa tuotepuutteet eli tarvitseeko lisétilausta lainkaan tehd&. Tama tosin edellyttda siisteja hyl-
lyja, jotta hyllypuutteet ovat paremmin havaittavissa. Ainakin S-ryhméssa téassa hyddynnetéaén auto-
maattista tilausjarjestelmad, mutta sekaan ei tosin kykene hyllytilaa tayteen tilaamaan, mikali tuot-
teilla on saldovirhe. Tall6inh&n tavaraa ei tulisi lainkaan tai sita tulisi liikaa, jo lloin sitéa kerdantyisi

varastoihin. Talla tavoin toteutettuna , Kanban ei kuitenkaan olisi taysin varma visualisointikeino.
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Kolmastapa kayttaa Kanbania on taulu (kuva 6), jossa tyon alla olevat tehtavét on jaoteltuina niiden
etenemisvaiheiden mukaisesti Kaytannéssa tama toteutuu valkotaulun avulla, jossa kaikki tehtavat
on lueteltu ja lajiteltu. Taulusta kdy visuaalisesti ilmi, montako ty6ta on kerrallaan kesken ja aloitet-
tuna ennen kuin aloitetaan seuraavaa tehtavaa tydstdmaan. Nain saadaan tdiden kasautuminen

poistettua ja toiden virtausta parannettua. ( BallGym. 2017, 101.)

70 00 DONG DONE

KUVIO 6. Tydvaiheet Kanban-taululla (Fryrear 2018).

4.9 Jatkuva parantaminen

BallCym. (2012, 32) mainitsevat, ettd Leanin ydinajatus on jatkuvat pienet parannukset paivittéi-
sessd tydssa Ongelmien ratkonnassa ja toiminnan kehittémisessa hyddynnetaan tiimityoskentelya.
Kehittamistydsta on siis vastuussa koko henkildstt ja siind voidaan edetd miettimalla kuinka itse
voisi tehda tydnsa paremmin tai helpommin. Miettida konkreettisesti, mika vaikeuttaa tydskentelya.
Tiimitydskentelyssa jokaisen tulee ymmartdd oma tehtavansa ja noudattaa yhdessa sovittuja saan-
téja ja toimintatapoja. Toiminnan ongelmat pitaisi ndhdéa mahdollisuuksina kehittaa tyoturvallisuutta,
tydskentelytehokkuutta ja laatua. Kun prosessen laatu ja toimivuus saadaan kuntoon, paranee myos
yrityksen toiminta ja kannattavuu s. Tiimitydskentelylla tavoitellaan tydmotivaation nostoa, laadusta
huolehtimista, tiedonjakoa, monitaitoisuutta ja yhdessa oppimista. Talléin aikaiseksisaadaan mielek-
kaita, joustavia ja vaihtelevia tyotehtavia sisaltavaa tyota. (Kouri 2014, 14, 32i 33.) Nicholas (2018,
37) kuitenkin mainitsee, etta jos tydntekijat eivat ole kiinnostuneita kehittdmistoimi sta tai vaikutta-
vat karsivan motivaation puutteesta, se johtuu useimmiten siitd, ett& heille ei ole aiemmin annettu
mahdollisuutta toiminnan parantamiseen. Womack ym. (1990, 249) lisdavatkin, etta jatkuvat paran-

nukset vaativat osallistujilta halukkuutta aktiivisesti osa llistua ja tehda aloitteita.

4.9.1 Vakioitu ty6

Jotta tydtapoja ja -menetelmia voitaisiin kehittda paremmiksi pitda ne ensin olla vakiinnutettu paivit-
téiseen toimintaan. Toiden etenemisen kannalta parhaan toimintatavan pitdé pysya samana riippu-
matta siité, kuka ty6td tekee. Pitdé luoda yksi yhteinen rytmi ja selkeét priorisointisdannot. Kaikkien
pitda toimia samalla lailla, jotta voidaan nahda kuinka yhdenmukainen tyéskentelytapa takaa laaduk-
kaan tyon jaljen. Ihmiset ovat monesti tottuneet séahlaykseen, joten he eivat ymmarra niiden olevan

prosessin virheita. Naista kuitenkin seuraa saman asian uudelleen tekeminen ja keskeneréisen tyon



28 (83)

kasvaminen. Vahentamalla tydssa tehtavia virheita seka tydvaiheiden ja virhemahdollisuuksien maa-
rééa saadaan toimintaa parannettua. Vakiinnuttamisesta on monia hyotyja, joita ovat muun muassa
tuottavuuden ja laadun paraneminen, tytapaturmien vdheneminen, tiedon jakaminen seka uuden
oppiminen. Liséksi voidaan tehostaa tydskentelytapojen kehittdémistéd. Tyémenetelmien standardoin-
nissa kaytetaan tyoohjeita, joissa maaritellaan tyon eri vaiheet. Ohjeista tehddén mahdollisimman
selkeat ja yksinkertaiset, jotta ne ovat helposti luettavissa. Kuvia ja kaavioita voidaan kayttaa ha-
vainnollistamisen apuna. Tyéohjeet on helposti saatavissa tyopigeilla ja niissa annetaan myos laa-
dunvarmistusohjeita. Standardoitu tyd on toiminnan kehittdmisen lahtékohta. (Kouri 2014, 1671 17;
Torkkola 2015, 62, 201, 206; Nicholas 2018, 11.)

4.9.2 Mittaaminen

Toimintaa ei voida kehittdd paremmaksi, jollei tiedetd nykyistd suoritustasoa. Kehittymista puoles-
taan ei voida seurata ilman mittareita. Mittaamisen tarkoituksena on asettaa selkedt tavoitteet, joilla
seurata kehitystoimien vaikutusta sekd havaita ongelmat mahdollisimman nopeasti. Mittareita on
yleensa kaytdssa vainmuutama ja ne ovat yksinkertaisia ja selkeita. Mittauksessa keskitytaan liike-
toiminnan kannalta oleellisiin seikkoihin. Lean mittareita ovat muun muassa laatu, hukka ja tuotta-
vuus. (Kouri 2014, 28i 29, 37.)

4.9.3 PDCAsyKkIi

Jatkuvaa parantamista (japaniksi Kaizn) voidaan toteuttaa PDCAsyklin mukaisesti, mika on kuvat-
tuna kuviossa 7. Ballcym. (2017, 29) mukaan syklin on kehittanyt Dr. W. Edwards Deming. Borris
(2012, 35) puolestaan mainitsee, ettd PDCA:n tarkoituksena on auttaa hahmottamaan prosessin eri
vaiheita ja mita niissa mahdollisesti tulee matkan varrella tapahtumaan. Sykli alkaa suunnittelemalla
(plan) mité aiotaan parantaa. Vaihtoehtojen pohdinnan jalkeen méaaritellaan tydvaiheet paremman
tyoskentelymenetelmén saavuttamiseksi. Seuraavaksi suoritetaan (do) muutos. Taman jalkeen arvi-
oidaan (check) hyvét ja huonot puolet toteutetuss a muutoksessa ja muutetaan niita tarvittaessa,
jotta lopputulos on se mita odotetaan. Viimeisena toteutetaan (act) arvioinnin perusteella parannus,
joten ympyra sulkeutuu ja toiminta jatkuu uudella suunnitteluvaiheella. Nain péastaan jatkuvaan
kehittdmiseen. Kehitys ei pyséhdy koskaan, mikali tyontekijat tuovat jatkuvasti uusia kehitysideoita
tai ongelmakohtia esiin. (Lecklin ja Laine 2009, 32; Kouri 2014, 157 16.) Nicholas (2018, 33) tosin
vield muistuttaa, ettd haasteena monesti on saavutetun muutoksen yll apitdminen. Han mainitsee,

ettd ihmiset unohtavat tai vasyvat siihen mita heidan pitaisi tehdé, joten he palaavat entisiin ta-

poihinsa.
Act
Toteuta . Piﬂjﬂ
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KUVIO 7. PDCAsykli (mukaillen Kouri 2014, 15).
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Modigin ja Ahlstrémin (2013, 149, 1517 152) mukaan Leanissa on kyseeri tavoin jatkuvasti kehitty-
van organisaation luomisesta. Leanin toteuttaminen ei paaty koskaan. Lecklin ja Laine (2009, 217 22,
110) puolestaan ehdottavatkin, etté asioita voi aina tehda paremmin, joskus pienetkin muutokset
riittavat. He myos toteavat, e ttd koko henkilosto tulee saada niihin osallistumaan ja sitoutumaan.
Toiminnan parantaminen ei siis koskaan lopu, silla aina on jotain mita voidaan tehda tédnéan parem-

min kuin eilen. llIman kehitysaskelia mikéén ei kuitenkaan muutu.

4.10 Soveltamisaloja

Womackin ym. (1990, 8, 256) mukaan Leantuotantoa voidaan soveltaa kaikilla aloilla missa tahansa
pain maailmaa. Kirjassaan he kuitenkin pohtivat kuinka nopeasti se lopulta levidisi maailman ympari.
Tassahan kavi luonnollisesti niin, etta Lean levisi ensin autoteollisuudessa, kuten kirja 7he Machine
That Changed the World kuvaa. Palvelualoillekin Lean on rantautunut viimeisen 15 vuoden aikana
seka yksityiselle etta julkiselle sektorille. Organisaatioiden tulee kuitenkin osata mukauttaa tuotanto-
ymparistoon kehitettyja menetelmia ja tydkaluja sopimaan palveluymparistéon, jossa tarvitaan
enemman joustavuutta. Kehitystyéhon kannattaa hakea virikkeitd muilta, mutta ei kannata pelkas-
tadn keskittya toisten matkimiseen. (Modig ja Ahlstrém 2013, 91, 146.) Leanin soveltamise ssa voi-
daan myds epaonnistua, koska se vaatii pitkan ajan sitoutumista laadun parantamiseen ja hukan
eliminointiin seka muutoksia perinteiseen johtamistapaan. Soveltamisessa tulisikin olla vain yrityksen
mielikuvitus rajana. Yleisin syy Leanissa epaonnistuniseen on kuitenkin se, ett yrityksessa keskity-
taan liikkaa pelkkiin tydkaluihin ja menetelmiin, jolloin Leanin filosofinen puoli on kokonaan unoh-
dettu. (Ljungblom 2016; Nicholas 2018, 89, 93, 510.)

Palvelualoilla Leania on hyddynnetty muun muassa toimistotydn johtamisessa (Torkkola 2015), sai-
raaloissa ja kaupoissa. Koko Torkkolan kirja kuvaa johtamisen ndktkulmasta Leanrmenetelmia,
mutta en paneudu siihen enempdad, koska oma nakoékulmani tassa opinnaytety6ssa on katsoa asioita
asiakkaiden kannalta. Sairaaldsta puolestaan case-esimerkkeja |6ytyi esimerkiksi Nicholasin (2018,
771 78,) kirjasta. Yhdessa casessa oli seurattu sairaanhoitajien tyota, jonka pohjalta oli piirretty spa-
gettidiagrammi kuvaamaan heidan edestakaista turhaa liikettd haettaessa vélineita potilaiden hoidon
yhteydessé. Kuvion pohjalta laskettiin, etta sairaanhoitajat kayttivat keskimaérin 230 askelta poti-
lasta kohden. Sairaanhoitajien ty6ta haluttiin kuitenkin helpottaa ja siind apuna kaytettiin 5S-mene-
telmaa. Talléin tavarat organisoitiin uu siksi ja ajansaastta saatiin aikaiseksi 79 % eli hoitaja oli jat-
kossa enemman potilaan luona kuin etsiméssa valineitd tAman hoitamiseen. Nain sairaanhoitajien
potilasta kohden kayttama askeltenmaarakin pieneni 30 askeleeseen. Mydssuomalaisessa sairaala-
maailmassa on Leania monipuolisesti hyddynnetty esimerkiksi HUS:n toimesta kuten Mékijarvi
(2010) kertoo. Tutkimuksen mukaan sairaalassa toteutettiin useita Lean-hankkeita 20097 2013 vuo-
sien valilla ja niilla on saatu aikaiseksi konkreettisia parannuksia ja kustannussaastéja jopa yli 2 mil-

joonaa euroa.

Loysin my6s supermarketteihin sovellettuja Lean-tutkimuksia muun muassa Ljungblom (2016) ja

Noda (2015), joissa molemmissa on hyédynnetty haastatteluja tutkimusmenetelmina. Ensiksi maini-
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tussa on hyédynnetty myds osallistuvaa havainnointia tiedonkeruuvélineena ja jalkimmaisessa yri-
tyksen taloustietoja, japanilaisen vahittaiskaupan historiaa ja artikkeleja . Ljungblomin tutkimus kasit-
telee ruotsalaisen supermarketin Lean-matkaa ja Nodan tutkimus japanilaisen supermarketin kehit-
tamistoimia. Ensiksi mainitussa tutkimuksessa koulutettiin henkilost6a Lean muutoksiin tydpajoissa,
luotiin standardoituja rutiineja, eliminoitiin hukkia, yllapidettiin siisteyttd 5S -ohjelmalla ja parannet-
tiin informaation kulkua. Jalkimmaisesséa puolestaan hyddynnettiin timitydskentelya, tunnistettiin
tydsta hukkia ja laadittiin ohjekirja standardoiduista tydmenetelmista muihin myymaléihin ja kontto-
rille jaettavaksi. Lopulta japanilaiseen supermarkettiin luotiin vield automaattinen tilausja rjestelma.
Tassa jalkimmaisessa siis oltiin jo lahtdtilanteessa hyvin erilaisessa tilanteessa kuin mita Suomessa
ollaan, koska ainakin Sryhmassa on jo kauan ollut kdytdssa automaattinen tilausjarjestelma. Myds
BallCym. (2017, 4) mainitsevat, etté paivitt distavarakaupoissa on kaytdssa nopean taydennystilauk-
sen jarjestelma (imuohjaus), jonka esikuva Toyotan tuotanto on ollut. Toyotahan puolestaan sai
TPS:n ajatuksen juurikin amerikkalaisista supermarketeista, joista asiakkaat savat ostaa mita halusi-

vat milloin halusivat, jott a tuotteita ei suuremmin tarvitsisi kotonaan varastoida.

Kuten yll& kuvatuista esimerkeistd nékee, Lean soveltuu erilaisille aloille. Kaikki toimijat, jotka halua-

vat TO°r nval |l i nteloQda oinintaamsa fa aupivoitian prosessejaan, ja jollle korkea

laatu, lyhyet toimitusajat ja hyva kannattavuus ovat tdrkeiti 6 hy°tyvat sen kaytt?2
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5 TUTKIMUSMENETELMAJA TUTKIMUKSEN TOTEIIAMINEN

Tassé luvussa luvaan opinnaytetydprosessini etenemisen vuosien 2018 2019 aikana. Tarkemmin
olen aikatauluani avannut taulukossa 1. Tama opinnaytetyd on empiirinen tutkimus, jonka tutkimus-
strategiana on tapaustutkimus. Sen kehittAmisosiossa on mukana myds toimintatutkimuksen piir-
teitd. Opinnaytetydssa on kaytetty seka maarallisia etta laadullisia tiedonhankinnan menetelmia.
Maarallisella menetelmallaselvitettin myymalan lahtdtilanne kysymalla palvelujen kayttéjien eli asi-
akkaiden mielipiteita. Tulosten pohjalta kehitettiin myymalan toimintaa. Kehittamisen yhteydessa
henkilokunnan edustajille toteutettiin laadullisen menetelman mukaisia teemahaastatteluja. Naiden
pohjana on kaytetty asiakaskyselyn tuldksia. Tutkimusmateriaalina olen hyddyntéanyt edella kuvattu-
jen lisaksi muun muassa Mystery Shopping -raportteja seka tutkimuspaivakirjaani. Taman luvun lo-
pussa kasitelladn myds aineiston analyysimenetelmia ja hyvaa tieteellista kaytantéa seka kuinka

huomioin ne tassa tyossa

TAULUKKO 1. Opinnaytetyoprosessini etenemisaikataulu.

Ajanjakso 20182019 kuukausit-
tain

Opinnaytetydn aikataulu
Kyselylomakkeen teko/muokkaus
Verkkokyselyn toteuttaminen
Verkkokyselyn tulosten analysointi
Teorian lukeminen
Teemahaastattelu

Teemahaastattelun tulosten analy-
sointi

Valokuvaaminen

Raporttien seuraaminen
Tutkimuspaivékirja

Toimipaikan kehittamista
Opinnayteraportin kirjoittaminen
Opinnaytetydn muokkaaminen
Opinnaytetydn esittdminen
Valmistuminen

5.1 Tapaustutkimus

Tapaustutkimus (case study) on tutkimusstrategia, jossa voidaan kayttaa useita tutkimusmenetel-
mid. Tutkimusaineistot voidaan keraté joko maarallisin- tai laadullisin menetelmin, joita ovat muun
muassa kyselyt, dokumentit, haastattelut tai havainnointi. Tapaustutkimuksessa kohde ontapahtu-
makulku tai ilmi6. Usein tarkastellaan vain yhtd maarattya tapausta, josta etsitdan yhtalaisyyksia ja
erikoisuuksia. Tutkittava ko hde voi olla esimerkiksi organisaatio tai yhteis6. Tarkoituksena on keréata
monipuolinen aineisto tutkittavasta kohteesta ja kuvata ilmio perusteellisesti. Tapaustutkimuksella
on tarkoitus saada vastaus miten ja miksi kysymyksiin. Yleensa tapaustutkimukset eivat ole yleistet-
tavissa vaan pddmaaréand on ymmarryksen lisédminen tutkitusta tapauksesta ja siella vaikuttaneista

olosuhteista, jotta voidaan kasittdd miksi tapauksesta tuli tietynlainen. Tapaustutkimuksessa on
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oleellista erottaa tapaus ja tutkimuksen ko hde, joka on tapausta ilmentava asia. Monesti tapaustut-
kimusten lahtékohta on toiminnallinen ja sen tuloksia sovelletaan kaytannossa. (Laine, Bamberg ja
Jokinen 2007, 9i 11; Hirsjarvi, Remes ja Sajavaara, 2007, 131; Metsamuuronen 2008, 17i 18.)

Tassaopinnaytetydssa tarkoituksena oli kehittdd S-market Vuorelan toimintaa, jotta Laatuloikassa
luodut asiakaslupatkset toteutuisivat myos kaytdnnon asiakastydssa. Lahtotilanteen kartoittamiseksi
kaytin verkkokyselya, jonka tuloksissa esiin nousseisiin ongelmiin etsin toiminnallisia ratkaisuja
Leanin avulla. Kehittamisessaon siten mukana toimintatutkimuksen piirteitd muun muassa oman
roolini ja kehittamistoimien kaytantdon viennin kannalta. Tapaustutkimuksessa useiden menetelmien
kayttaminen on mahdollista, silla talldin kohteesta saadaan muodostettua monipuolinen kuvaus. Ta-
paustutkimuksella ei pyrita yleistamiseen, joten tulokset patevat vain tdssa myymalassatai mahdolli-
sesti samankaltaisessa muussa paikassajossa on samanlaisia ongelmia Tulokset eivat kuitenkaan

ole tAmén laajemmin yleistettavissa.

5.2 Aineistonkeruumenetelmét

Hirsjarvi ja Hurme (2001, 27) seka Heikkila (2014a, 12) mainitsevat, etté tutkimusongelma ja -ta-
voite lopulta maaraavat, mitd menetelmaa tutkimuksessa on parasta kayttdd. He myds sanovat, etta
jos tutkimus siséltad monenlaisia ongelmia, voidaan siind kayttaa useita eri menetelmia. Tassa tutki-
muksessa on kaytetty sekd maarallisia ettd laadullisia menetelmia. Alla oleva kuvio 8 kuvaa molem-

pien menetelmien kayttémahdollisuuksia.

[ Empiirinen tutkimus J
|
[ |

@antitatiiviset tutkimust /Kvalitatiiviset tutkimukset\

Tyypillisia aineistonkeruumenetelmia; | Tyypillisia aineistonkeruumenetelmia
* lomakekyselyt, surveyt * henkildkohtaiset haastattelut

* internet-kyselyt * syvahaastattelut

« strukturoidut haastattelut + ryhmahaastattelut

+ puhelinhaastattelut » osallistuva havainnointi

+ systemaattinen havainnointi + elaytymismenetelma

oneelliset tutkimukset / Qalmiitaineistotja dokumentit /

KWIO 8. Maarélliser ja laadullisen tutkimuksen toteuttamiskeinoja (mukaillen Heikkila 2014b).

5.2.1 Kvantitatiivinen tutkimus

Méaéarallisella eli kvantitatiivisella tutkimuksella halutaan luoda tilastollisesti luotettava kuva tarkastel-
tavasta ilmidsta. Silla selvitetdadn kysymyksid, joissa kasitellaan erilaisia lukumaaria ja prosentti-
osuuksia esimerkiksi kuinka paljon tai kuinka moni. Keréttya aineistoa kuvataan numeroilla ja tulok-
sia havainnollistetaan taulukoilla ja kuvioilla. Joskus voidaan selvittdd myds asidden valisia riippu-

vuuksia. Yleensa aineisto kerataan valmiit vastausvaihtoehdot sisaltavilla kysymyslomakkeilla, mutta
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my0s systemaattinen havainnointi tai valmiiden tilastojen/rekisterien kaytté on mahdollista. Kyselylo-
maketta kaytettdesséa etuna on se, etté vastaaja jad anonyymiksi. Toisaalta kyselylomakkeita kaytet-
tédessa on aina riski, etta vastausprosentti jaa melko alhaiseksi, suurinta vastaamiskato on posti- ja
nettikyselyissa. Tuloksia on tarkoitus yleistdd koskemaan tutkittuja havaintoyksikoéita laaj empaa pe-
rusjoukkoa, kayttaen tilastollista paattelya, mutta tama edellyttaa, etta kyselyn otoskoko on ollut
tarpeeksi suuri. Tall6in havaintoyksikdiden suositeltava minimim&éara on 100. Jos otantaa ei tehda
minkaan otantamenetelman mukaan, vaan kaytetddn omaa harkintaa, talléin kyseessa on nayte.
N&in mukaan valittujen henkildiden uskotaan parhaiten edustavan perusjoukkoa, mutta tuloksista ei
voida tehda tilastollista yleistettavyytta. Kvantitatiivista tutkimusta kaytetdan yleensa kartoitettaessa
olemassa okva tilanne, mutta silla ei saada selville syitd miksi nain on. Maarallisen tutkimuksen
avulla voidaan esimerkiksi asiakkailta kerétty palaute arvioida, jonka jéalkeen toiminnan kehittami-
sessavoidaan tehda tarvittavia muutoksia. (Finne ja Kokkonen 2005, 215, 221; Vilkka 2007, 161 17;
Kananen 2011, 65, 69, 72i 73; Heikkila 2014a, 15; Vilkka 2015, 94.)

5.2.2 Verkkokysely

Valitsin yhdeksi tassa opinnaytetyossa kaytettavaksi menetelméksi verkkokyselyn. Koin, etta saan
sen avulla parhaiten selvitettyd palvelujen kayttajien kokemukset myymalan lahtétilanteesta. Nain
tutkimukseen saatiin mukaan heidan danensa. Jos olisin tehnyt perinteisen lomakekyselyn myyma-
lassa, olisin tavoittanut vain siihen tiettyyn kellonaikaan ja viikkonpéivaan myymalassa asioivat henki-
16t. Verkkokyselylla koin tavoittavani laajemman asiakaskunnan ja heilla oli valinnanvapaus siing
milloin vastaavat kyselyyn vai vastaavatko ollenkaan. Postikyselyk&an ei olisi ollut mahdollista muut-
tuneiden EU:n tietosuojamaaraysten vuoksi. Seuraavaksi kuvailen kyselylomakkeen tekemisen taus-

tat.

Kyselylomakkeen teon aloitin huhtikuussa 2018 ja lomake muodostui oman tyékokemuksen, laatuun
ja asiakaslupauksiin liittyvien teorioiden ja aiempien S-ryhman kyselyjen kautta. Kyselylomakkeessa
kaytin strukturoituja -, monivalinta-, sekamuotoisia-, asennetta mittaavia- seka avoimia kysymyksia,
jotta saisin selville todellisen kuvan asiakkaiden mielipiteista. Lomakkeen teossa huomioin Kanasen
(2011, 43) esiintuomia asioita, joilla varmistin, etta kayttdmani kysymykset eivat jo hdattelisi, ne oli-
sivat lyhyita, yksinkertaisia ja selkeité. Lisaksi ne sisaltaisivat vain yhden kysymyksen ja kayttdmani
sanat olisivat yleiskieltd. Muokkasin lomaketta yhdessé ohjaavan opettajan ja toimeksiannon teh-
neen kenttdpaallikon kanssa toukokuussa2018. Lisaksisita testattiin toukokuussa, jolloin muutaman
kysymyksen jatin lopullisesta versiosta pois, koska ne eivat toimineet niin kuin halusin. Kysely vali-
tettiin Osuuskauppa PeeAssan konttorilla toimivan asiakkuuspaallikon avullaSOK Medialletoteutetta-
vaksi, koska en voinut itse paasta kasiksi jasenrekisteriin, muuttuneiden EU:n tietosuojamaaraysten
vuoksi. SOK Mediassaheidan kyselyita toteuttava henkild muokkasi lomakkeen lopulliseen muotoon
toukokuun 2018 lopussa, jotta se varmasti toimisi S-ryhman kayttaméassa Aitiopaikka-kyselyohjel-

massa. Se on ohjelma, jonka kautta teet etaan kyselyitd asiakasomistajille.

Tutkimusjoukkona olivat, S-market Vuorelan S-etukorttia kdyttaneet asiakasomistajat, jotka ovat

huhtikuussa 2018 ostaneety | i 5. BOKIMetlid tateutti hakuajon haluamallani kriteerilla, joten
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vastaajat tuli valittua harkinnanvaraista naytetta kayttaen. Koin saavani heiltéa parhaiten oikeanlaista
tietoa tutkimuskohteesta. Téllainen rahallinen rajaus tehtiin, koska se on euromaaréinen raja, jonka
jalkeen bonusta aletaan maksamaan asiakasomistajille.Nain mukana ei ole satunnaisia maitopurkin
ostajia, vaan enemman myymaléassa asioivia asiakkaita. Kantaasiakkaillg, joiksi asiakasomistajiakin
voisi kutsua, on yleensd enemman mielipiteita kaupan toimin nasta ja naitdhan talla kyselylla halusin
saada selville. Liséksi kanta-asiakkaat edustavat parhaiten myymalan perusjoukkoa, koska Sryhmén
palveluja tuotetaan asiakasomistajille eli vihrean kortin omistajille. Kysely toteutettiin s &hkdpostiin
lahetetyn saatekirjeen kautta (Liite 1), jossa oli linkki Aitiopaikka-ohjelmassa olevaanverkkokyselyyn
(Liite 2).

5.2.3 Kvalitatiivinen tutkimus

Laadullisella eli kvalitatiivisella tutkimuksella kuvataan ilmiota ja kerataan tietoa yksildiden aja tuk-
sista, mielipiteisté ja kokemuksista. Se auttaa ymmartamaan ja selittaémaan tutkimuskohdetta . Keréa-
tyn aineiston koolla ei ole vélia, silla tarkeintd on sen laatu. Tutkittavat valitaan harkinnanvaraisesti,
joten kaytdssa on vain pieni maéara tapauksia, jotka analysoidaan mahdollisimman tarkasti. Kaytett&-
vid menetelmid ovat muun muassa erilaiset haastattelut tai havainnoinnin muodot. Na&in tutkittavien
aani ja nakokulmat saadaan mukaantutkimukseen. My6s kirjeet, paivékirjat, kuvat, ammattilehdet
ja dokumentit ovat kayttokelpoisia aineistoja. Useita eri menetelmia voidaan kayttaa eri tavoin yh-
distellen tai yksistaankin, kaikki riippuu tutkimusongelmasta ja -resursseista Laadullinen tutkimus
sopii esimerkiksi toiminnan kehittdmiseen ja erilaisten vaihtoehtojen etsimiseen. (Finne ja Kokkonen
2005, 15; Hirsjarvi ym. 2007, 160; Heikkil& 2014a, 15; Vilkka 2015, 122; Tuomi ja Sarajarvi 2018,
83, 150.)

Valitsin tasséa opinnaytetydssa kaytettaviksi laadullisiksi menetelmiksi teemahaastattelut ja erilaisten
dokumenttien eli myymalan tunnuslukuraporttien ja Mystery Shopping -raporttien seuraamisen ja
hyddyntamisen. Valitsin teemahaastattelut kaytettaviksi menetelmiksi, jotta saisin tytkavereiden
mielipiteita tuotua esiin. Mystery Shopping -raportit puolestaan kuvaavat myymalan tilaa ulkopuoli-
sen nakodkulman kautta, joten néilla kaikilla tadssa opinnaytetydssa kayttamillani menetelmilla (kysely,

haastattelu ja raportit) sain tapaukseen monenlaista tietoa mukaan.

Naiden menetelmien liséksi pidin itsellani muistin tukena tutkimuspdivékirjaa opinnaytetydprosessini
1.5.131.11.2018 valisen empiirisen ajan. Kirjasin ylos kaikki merkittdvimmat tapahtumat ja muutok-
set, mité tutkimusaikana tapahtui. Mukaan merkitsin myds myymalan myyntiraporteissa nakyvia hyl-
lypuutteiden maaria seka negatiivisten saldojen osuuksia. Paivakirjan avulla pystyin varmistamaan
tutkimuksen kulun luotettavan selostamisen ja muistan itsekin paremmin , mita milloinkin tapahtui.
Otin myds paljon valokuvia myyméalassé ja varastossa, joita kdytin opinndytetydn kehittdmisluvun

havainnollistamisen apuna. Seuraavaksikuvailen kayttdmani laadulliset menetelmat.
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5.2.4 Teemahaastattelu

Yleisin laadullisen tutkimuksen tiedonkeruumenetelmé on teemahaastattelu. Se on puolistrukturoitu
haastattelumenetelma eli lomake- ja avoimen haastattelun valimuoto. Teemojen avulla tavoitellaan
koko tutkittavan ilmién kattamista. Teemahaastattelussakysymysten muoto on kaikille haastatelta-
ville sama, mutta niiden jarjestysta voi daan vaihdella. Haastattelu voidaan toteuttaa joko yksil6 - tai
ryhméhaastatteluna, mutta yksittéin toteutettuna saadaan kerattya tarkempaa ja luotettavampaa
tietoa. Teemahaastattelulle on ominaista myds se, etta valmiita vastausvaihtoehtoja ei ole. Niinpa
haastateltavat vastaavat kysymyksiin omin sanoin. Keskeisinté emahaastattelussa on se, etté haas-
tattelu etenee etukateen maariteltyjen teemojen varassa, jotka ovat kaikille samat. Tarkoituksena on
saada tutkittavien &ani kuuluviin. Haastateltavat valitaan joko niin, etté tutkittava ilmi6 liittyy heihin
tai haastateltavilla on asiasta eniten tietoa kerrottava naan. Teemojen sisélla haastattelua voidaan
syventad, jos tutkimusintressit niin edellyttévat ja haastateltavien kiinnostus tahén riittad. Haastatte-
lun tallentaminen muodossa tai toisessa on valttamatontd, jotta h aastattelu saadaan sujumaan no-
peasti sen valilla katkeamatta. Jos tallennusvélineena on kaytetty esimerkiksi nauhuria, on teema-
haastattelu purettava litteroimalla se kirjalliseen muotoon. (Hirsjarvi ja Hurme 2001, 471 48, 67, 75,
92; Hirsjarvi ym. 2007, 203 ; Kananen 2010, 53i 58.)

5.2.5 Mystery Shopping

Mystery Shopping on tutkimusmuoto, jossa ulkopuolinen henkild asioi myymaélassa tavallisen asiak-
kaan tapaan, tehden samalla havaintoja etukateen maaritellyista seikoista. Mystery Shopping -tutki-
muksilla ei saada késitysta tavallisten asiakkaiden tunnekokemuksista, koska tutkimusta toteuttavat
henkilot on koulutettu tdman tutkimusmuodon toteuttamiseen. Talldin heidan havaintonsa eivat vas-
taa todellista asiakastilannetta, mutta ne antavat kuitenkin luotettavaa tietoa, koska tutkimus on
ammattimaisesti toteutettu. Tutkimusmenetelman hyoty tulee ilmi siina, etta silla voidaan mitata
yrityksen toimintaa ennalta sovittujen toimintatapojen mukaisesti prosessin eri vaiheissa ennalta
maariteltyihin tavoitteisiin nahden. Na&in voidaan selvittda esimerkiksi ketjukonseptin toteutumista ,
henkildbkunnan palvelualttiutta ja varmistaa myymalan toimintatapojen toimivuus kaytannon tydssa.
Yleensakin tutkimuksen avulla voidaan I6ytaa toiminnan vahvuudet ja mahdolliset kehityskohteet,
joten se toimii myos laadun tarkkailussa ja sen kehittdmisessd Tama kuitenkin edellyttéda, ettd mit-
tauksia tehdaan saannollisesti. (Finne ja Kokkonen 2005, 215, 223; Loytana ja Kortesuo 2015, 197,
199.)

5.3 Tutkimuksen toteutus

Opinnaytetydn ensimmainen vaihe oli verkkokyselyn toteuttaminen 7.6.7 20.6.2018 vélisena aikana.
Kysely l&hetettiin 1046 henkiltlle, joista siihen vastasi 252 eli vastausprosentiksi saatiin 24,1 %. En-
nakkoon oli SOKMedian kautta tiedossa, etté vastausprosentti ei ole kuvittelemani 50 % , vaan jo-
tain 151 30 % valilla. Kananerkin (2011, 727 73) muistuttaa, ettd harvoin kyselyiden vastauksissa
paastaan yli 50 prosentin. SOK Mediassalaskettiin kuinka monelta asiaa taytyy kysya, jotta tavoitte-
lemani tulos, 200 vastaajaa, saadaan kerattyd. Koin, ettd taméan suuruisella aineistolla olisi enem-

man merkitysta ja painoarvoa kehittamisen apuna kuin minimivastaaja maaralla. Sain tutkimusdatan
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29.6.2018 Excel ja Word-muodossa. Kyselyyn vastaamisessa kaytettiin houkuttimena kahden 50
U : &ryhman lahjakortin arvontaa. SOK Media arpoi voittaneet, joille laitoin sdhkdpostia voitosta ja
palkinnon noudosta S-market Vuorelasta. Tutkimuksen vastaajista en saanut tietooni kuin voittanei-

den nimet ja sdhkopostiosoitteet, joten vastausten anonymiteetti séilyi.

Opinnéytetydn tekoa jatkoin verkkokyselyn tuloksia tutkien. Sielté nousi selkeita kehittdmisalueita,
joiden pohjalta toteut in tydkavereilleni teemahaastattelut. Teemoja rajasin viela opinnaytetyon tutki-
musongelman kannalta. Teemailla halusin selvittaé tydkavereideni ajatuksia myymalan tilasta, koke-
muksia tehdyistd muutoksista seké heidan ajatuksia siita, kuinka asioita voitaisiin viela kehittda. Kat-
soin aiheelliseksi haastatella useita vuosia talossa olléta vakituisia myyjia. Syyskuussa 2018 aloitta-
neet myyijat r ajasin pois haastateltavista, koska heille ei vield ollut syntynyt kaytanndén nédkemysta
myymalan toiminnasta. Nain haastateltavia saatiin mukaan viisi tyontekijaa, henkildstén kokonais-
maéaran ollessa 10. Alun perin haastateltavia piti olla kuusi, mutta yksi jattaytyi pois henkilokohtai-
sista syistd. Teemahaastattelut toteutettiin arkena 10.10.7 22.11.2018 valisena aikana, kun molem-
milla (tutkijalla ja haastateltavalla) oli samaan aikaan vapaapaiva tai yhteisen aamuvuoron jalkeen.
Haastattelijana toimi tutkimuks en toteuttaja, joka samalla on tutkitun myymalan tydyhteison jasen.
Haastatteluvélineena paatin kayttaa WhatsApp-pikaviestisovellusta, koska haastateltavat eivat halun-
neet heitd nauhoitettavan. Sovelluksen avulla haastatteluihin saatiin mukaan vuorovaikutus. Myos
vastausten kirjallinen muoto syntyi automaattisesti, joten erillista litterointia e i tarvinnut tehda.
WhatsApp-sovelluksen hyddyt ilmenivat myos siten, ettd haastatteluun sai vastata rauhallisemmassa
ymparistossa (esimerkiksi kotonaan) ennemmin kuin tydpaikan taukotiloissa. Tosin olihan taman
menetelman kayttamisessa myds riskinsa, silla jos puhelin olisi hajonnut, olisivat vastauksetkin ka-
donneet. Tahan kuitenkin varauduin siten, etta keskustelut tallentuivat automaattisesti pilveen ja

sen liséksisiirsin ne aina keskustelujen paatteeksi tietokoneelleni.

Edellisten menetelmien liséksi hyddynsin tutkimusvalineena Mystery Shopping -raportteja. Tata tut-
kimusmuotoa toteutettiin ulkopuolisen tahon toimesta koko opinnaytetydprosessin ajan. Toukokuun
alusta aina elokuun loppuun saakka tutkimuskaynteja oli melko usein johtuen varmaankin Laatu-
loikan kaynnistymisajankohdasta. Syksyn aikana tutkimuskéaynteja oli hieman maltillisempaan tahtiin.
Naista kaynneista tehdyt raportit saapuivat myymalaéan seuraavan vikon aikana. Raporteista pystyi
seuraamaan kuinka hyvin Mystery Shoppingissaseurattavat asiat olivat ulkopuolisen tutkijan mu-
kaan sujuneet. Asteikkona kaytettiin likennevalojarjestelmaa jossa punainen on huonoin ja vihreéa
paras. Tavoitteena oli paasta kaikissa mittareissa vihreélle. Raportteja seuraamalla ndki myymalan

kehityksen tutkituissa osa-alueissa pidemmalla aikavalilla

5.4  Aineiston analysointi

Aineistoa voidaan analysoida monin menetelmin. Karkeasti ne voidaan jakaa selittdvaantai ymmar-
tamiseen pyrkivaan lahestymistapaan. Ensimmaisesséa analyysimenetelmina ovat usein tilastolliset
keinot ja jalkimmaisessé laadulliset keinot. Oikea keino on se, jolla saadaan vastaus tutkimusongel-

maan. (Hirsjarvi ym. 2007, 219.) Laadullisesta aineistosta voi Kanasen(2011, 19) mukaan syntya
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monenlaisia tulkintoja, koska taustalla niihin vaikuttavat tutkijan omat kokemukset ja kiinnostunei-
suus. Laadullista-aineistoa, esimerkiksi teemahaastattelun tuloksia, voidaan analysoida my®ds maaral-
lisiin menetelmiin kuuluvin keinoin. Aineistosta voidaan télléin laskea muun muassa frekvensseja.
Useimmiten laadullisen tutkimuksen analyysimenetelmi& ovat tyypittely, teemoittelu ja sisé llonerit-
tely. (Hirsjarvi ym. 20 17, 203, 219.) Sisallénerittely on analyysia, jossa tekstia kuvataan kvantitatiivi-
sesti. Siséllonanalyysillapuolestaan kasitellaédn esimerkiksi haastatteluja. Talla menetelmalla pyritadan
saamaan tutkimuksen kohteena olevasta ilmidsta tiivistetty kuvaus johtopaatésten tekoa varten.

My®6s kvantifiointia voidaan kayttaa sisallonanalyysin apuna. (Tuomia ja Sarajarvi 2018, 1177 118.)

Sain verkkokyselyn tulokset Exceltmuodossa, joten suoritin aineiston analysointia Excel Pivot-ohjel-
malla. Talla ohjelmalla laadin suoria jakaumia, ristiintaulukointeja seké piirsin k uvioita. Liséksi Ex-

celilla laskin keskiarva, keskihajonnat ja mediaanit kysymyksissg joissa ne olivat mahdollisia. Kaikki
avoimet kommentit sain Word -tiedostona, joten niiden vastaukset tulostin ja luin erivarisin kynin vii-
vaillen lapi. Merkitsin samaan aiheeseen liittyvat asiat kysymyksittéin aina samoin varein. Nain taulu-
koiden tekeminen sisallonerittelyn mukaisesti oli helpompaa, koska avoimia vastauksia oli melko pal-

jon. Jos vastauksia oli vain muutama otin ne tekstiin mukaan tiivistetyssd muodossa.

Teemahaastattelut siirsin WhatsAppista Wordiin, jossa lajittelin kaikki vastaukset sopivan teeman
alle. Yhteensa sain viisi sivua tekstig jotka tulostin. Luin niita viivaillen |api etsien sisallonanalyysin
keinoin yhtélaisyyksia, jotka merkitsin aina yhdella vérilla. N&in sain tiedon tiiviiseen muotoon, joista
raportoin kehittamisluvun yhteydessa Sen havainnollistamiskeinona kaytin suoria lainauksia seka

asiakkailta etta tyontekijoi lta.

5.5 Luotettavuuden ja hyvan tieteellisen kdytannodn arviointi

oT7jeteellinen tutkimus voi olla eettisesti hyvaksyttdvdd ja luotettavaa ja sen tulokset uskottavia vain,
Jos tutkimus on suoritettu hyvén tieteellisen kdytéannon edellyttdmaélld tavalla o . Hyvaan tiet
kaytantoon kuuluvat muun muassa seuraavat asiat:

1 rehellisyyden, huolellisuuden ja tarkkuuden noudattaminen

1 tutkimukseen sovelletaan tiedonhankinta-, tutkimus- ja arviointimenetelmia

1 tutkija huomioi muiden tutkijoiden tydn viittaamalla I&hteisiin oikein

1 tutkimus suunnitellaan, toteutetaan, raportoidaan ja tallennetaan tieteellisten vaatimusten

mukaan seké

1 tutkimusluvat on hankittu ja sopimukset tehty (Tenk 2012, 6 17.)

Opinnaytetydni toteuttamisessa olen huomioinut edella mainitun listauksen asiat. Prosessin aluksi

huolehdin, ettd hankkeistamissopimus tehd&én ja minulla oli siten lupa aloittaa tytn tekeminen. Sen
jalkeen perehdyin erilaisten tutkimusmenetelmien teorioihin ja noudat in niissé kuvattuja ohjeita tut-
kimuksen teon eri vaiheissa. Nain toimien pystyin varmistamaan, etté toteut in ja raportoin opinnay-
tetyoni tieteellisten v aatimusten mukaisesti. Menetelméateorioissa kuvattujen ohjeiden lisaksi nouda-
tin tarkasti Savoniazammattikorkeakoulussa kaytéssa olevaa ohjeistusta lahdeviitteiden merkitsemi-

seda ja pidin huolen siita, etten plagioinut ketdén . Lisdksi den tdssa opinnaytetydssa tuonut ilmi
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muiden osallistujien tydpanoksen aina silloin, kun se on ollut mahdollista. Olen myds jarjestelmalli-
sesti pyrkinyt dokumentoimaan ja havainnollistamaan eri tydvaiheeni, jotta opinnaytety6 olisi uskot-
tava ja aukoton. Vilkan (2015, 1961 197) mukaan laadullisilla tutkimusmenetelmilla toteutettujen tut-

kimusten luotettavuuden mittana ovat juuri tutkijan tekemat teot, valinnat ja ratkaisut, joten tutki-

muksen toteuttaminen ja sen luotettavuus eivat ole erillisia tapahtumia. Han myés lisaa, e tA&E® :

ollen luotettavuuden arviointia tehdéén koko ajan suhteessa teoriaan, analyysitapaan, tutkimusair-
neiston ryhmittelyyn, luokitteluun, tutkimiseen, tulkintaan, tuloksiin ja johtopddtdksiin & Siispa olen
tutkimuksen luotettavuutta huomioinut tutkimuksen t eon jokaisessa vaiheessa perustellenaina kayt-

tamani valinnat.

Edellisten liséksi olen ollut sek& verkkokyselyn saatekirjeessa etta teemahaastatteluihin lupaa kysy-
essédni avoin ja kertonut, mita varten tutkimusta tein. Kaikki tahan tutkimukseen osallistune et ovat
olleet taysi-ikaisia. Kyselyyn kutsutut saivat itse valita osallistuvatko l&ht6tilanteen arviointiin ja kehi-
tysideoiden antiin S-market Vuorelan toiminnan kehittamiseksi. Teemahaastatteluihinkin osallistumi-
nen oli vapaaehtoista, koska osallistujilta kysyttiin ennen haastattelujen toteuttamista lupa. Alun pe-
rin pyysin kuutta haastateltavaa mukaan, mutta yksi jattaytyi henkilokohtaisen elamantilanteensa
vuoksi pois, mik& oli hyvin ymmarrettavaa. Toteuttamissani haastatteluissa olen esittényt kysymyk-
set kaikille samalla tavoin enka johdatellut vastaajia heidan vastauksissaan. Liséksi olen pitanyt tee-
mahaastattelun vastaajien henkil6llisyydet tunnistamattomana ja verkkokyselyn vastaajien henkil6lli-
syyttahan en edes tiennyt, koska EU:n tietosuojauudistus esti minua paasemasta asiakasomistajien
jasenrekisteriin kasiksi. Taten SOK Media on kasitellyt puolestani vastaajien tietoja kyselyn lahetta-
essaan. Koko tutkimusaineisto on kasitelty ilman nimitietoja, joten ei voida tietda kuka on sanonut

tai kirjoittanu t mitakin vastauksia antaessaan.

Tutkijan roolissa olen ollut puolueeton, silla toin raportoinnissa ilmi vain sen, mita kayttdmieni mene-
telmien avulla kerddmissani aineistoissa tulokset kertoivat. Sen vuoksi en ole vaikuttanut tai vaaris-
tellyt tutkimustu loksia eivatka ne siten ole minusta riippuvaisia. Mielipiteitani olen tuonut julki vasta
opinnaytetyon pohdintaosiossa Myymalan toiminnan kehittamisessa sen sijaan otin aktiivisen kehit-
tajan roolin, koska halusin varmistaa, etta tutkimuksessa ilmi tulleita asioita myos konkreettisesti
hyddynnettaisiin. N&in toimien varmistin samalla, ettd tekemastani tutkimuksesta on ollut seké myy-
malalle ettd sen asiakkaille oikeasti hy6tya. Seuraavaksi arvioin vielakayttamani verkkokyselyn luo-

tettavuutta eri nakdkulmist a.

5.5.1 Verkkokyselynluotettavuus

Maéarallisen tutkimuksen luotettavuutta arvioidaan validiteetin (patevyys) ja reliabiliteetin (toistetta-
vuus) kautta. Validiteetissa mitataan ja tutkitaan tutkimusongelman kannalta oikeita asioita. Relia-
biliteetti puolestaan varmistaa tutkimustulosten pysyvyyden eli sen, etté vaikka mittaaja muuttuisi,
tulokset pysyvat samoina eri mittauskerroilla. Validiteettiin ja reliabiliteettiin kannattaa kiinnittéa
huomiota jo tutkimuksen suunnitteluvaiheessa. Validiutta voidaan arvioid a monista erilaisista nako-

kulmista. (Hirsjarvi ym. 2007, 226; Kananen 2011, 11871 119.)

(e
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Sisélté- ja rakennevaliditeetti on tassa opinnaytetydssa melko hyva, koska sain ensimmaiseen tutki-
muskysymykseeni vastauksen. Lomakkeen kysymyksia olisin tosin voinut maaritell& hiukan eri ta-
voin, jotta niille olisi ollut mahdollista suorittaa syvempaa analysointia . Verkkokyselyn kysymysten
pohjana kaytin opinndytetydn alussa kuvattuja teorioita , joten tutkin sitd mit& pitikin. Liséksi kriteeri-
validiteetti on hyva, koska tassa tydssa saadaan samojatekijéita selville kuin mita teorialuvuissa
olen kuvannut tutkimusten ja teorian muodossa. Huonontavana seikkana on kuitenkin otettava huo-
mioon, ettd aiemmissa tutkimuksissa ja teorioissa on kyseessa vain Suomea koskevat tiedot.Ulko-
maalaisten tutkimusten puuttumista perustelen kuitenkin silld, ettéd muualla maailmassa ei ole yhta
ketjuuntunutta ja keskittynyttd péivittaistavarakaupan toimintaa kuin Suomessa. Téhan otettiin kan-
taa myo6s Raijaksen ja Jarvelan (2015) tutkimuksessa, jossa todettiin Suomalaisen paivittaistavara-
kaupan olevan Euroopan keskittyneintéd. Toisena huonontavana seikkana mainitsen kysymyslomak-
keeseen jédneen pienen virheen (maitotuoteryhma puuttui). Sen tulokset kuitenkin huomioin tutki-
mustulosten raportoinnin yhteydessa Koska kyseessa oli harkinnanvaraiseen naytteeseen pohjau-
tuva kohderyhma, ei todennakdisyyslaskentaan perustuvia menetelmiavoida kayttaa tulosten arvi-
oinnissa. Siksi Heikkilan (2014a, 15) mukaan tuloksia ei voida yleistaa tilastollisen péattelyn keinoin
tutkittuja havaintoyksikoita laajempaan joukkoon eli perusjoukkoon. Kaikki myymaléassa asioivat ei-
vat valttAmatta ajattele asiakasomistajien tavoin, joten t alté osin tuloksien ulkoinen validiteetti on
heikko.

Reliabiliteettia ei voida tédssa opinnaytetydssa saada kovin korkeaksi koska tulosten saannin jalkeen
on myymalan toimintaa tarkoituksella muutettu . Muutoksista johtuen ei samoja tuloksia valttamatta
enaa saataisi tassa yksikdssailmion muututtua. Samoja vastaajiakaan ei valttamatta enaa tavoit et-
taisi. Uusintatutkimushan olisi pitéanyt toteuttaa tdsmalleen samoille henkilille samanlaisissa olosuh-
teissa suhteellisen lyhyen ajan sisdla uudelleen. Tama ei liene kuitenkaan suorittamani tutkimuksen
huonoutta. Tutkimuksen itsessaan kylla pystyisi samanlaisena toteuttamaan, koska tutkimus on hy-
vin dokumentoitu ja siiné kaytetyt k asitteet on johdettu teoriasta, joten siind mielesséa tulokset ovat
tarkkoja eli reliaabeleja. Heikkilan (2014a, 27) mukaan tutkimuksen sanotaan olevan onnistunut, jos

sen avulla saatiin tutkimuskysymyksiin luotettavia vastauksia.
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6 VERKKOKYSELYNULOKSET

Tasséluvussa kuvaan verkkokyselyn tulokset aihealueittain. Ensintutustutaan taustamuuttuijiin,
jonka jalkeen tarkastellaan vastaajien ostospaikkaan ja tuoteryhmien kehittam iseen liittyvia ajatuk-

sia. Kappaleen lopuksi on yhteenveto kyselyn keskeisista tuloksista

6.1 Taustamuuttujat

Opinnaytetydn verkkokyselyn tutkimuskohteena olivat S-market Vuorelassa asioneet S-etukorttia
kayttaneet asiakasomistajat Kyselyyn vastanneista 252 henkildsta suurin osa (68 %) oli naisia. Vas-
taajista kolmannes (32 %) oli miehia, joten naiset olivat selkeasti miehia aktiivisempia vastaami-
sessa Vastaajista suurin osa (81 %) asui Vuorela/Toivala alueella ja reilu kymmenes (15 %) saapui

ostoksille jostain kauempaa.

Taulukossa 2 on kuvattu vastaajien ikaryhmien jakaumat alueella asumisen suhteen. Eniten vastaa-
jia (26 %) oli ikéryhmassa 411 50 vuotiaat, mutta seka 31740 (25 %) etta 51 1 60 (24 %) ikaryhmat
olivat melko lailla samoissa prosenttilukemissa Vastaajien ikdjakauma edustaa melko hyvin kaupan

asiakaskuntaa, koska alueella on paljonseka lapsiperheita etta tydssakayvia.

TAULUKKQ2. Vastaajien ikdaryhmat (%) alueella asumiseen verrattuna.

Alueella asuminen

Asun Tyo6skentelen En asu,

alueella alueella enka tyoskentele Yhteensa
Ikaryhmat (n=203) (n=12) (n=37) (n=252)
18i 30 10 0 3 9
31i 40 23 42 30 25
41750 26 17 30 26
51i 60 22 42 27 24
61 tai vanhempi 19 0 11 17
Yhteensa 100 100 100 100

Kysyttdessa vastaajilta heidan asiakasomistajuuden kestoaikaansa (taulukko 3), selked enemmisto
(72 %) ilm oitti omistaneensa vihre&an kortin yli 10 vuotta. Alle vuoden kestaneita asiakasomistaja-

suhteita oli kyselyyn vastanneiden joukossa vain yksi prosentti.

TAULUKKQB. Asiakasomistajuuden kesto.

Asiakasomistajuuden kesto  n %
Alle vuoden 3 1%
1-4 vuotta 26 10%
5-9 vuotta 41 16%

10 vuotta tai kauemmin 182 72%
Yhteensa 252 100 %
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Vastauksia analysoidessatarkastelin onko alueella asuvien paaasiallinen ostospaikka Smarket Vuo-
rela (taulukko 4). Kaikista vastaajista vahan yli puolet (52 %) piti kauppaa paéasiallisena ostospaik-
kanaan. Alueella asuneiden mukaan nain di 62 %:n mukaan. Kolmannes (33 %) alueella asuneista
koki, ett& nain ei ole. Vastaavat luvut alueella tydskentelevien osalta divat 25 % ja 75 %. Liséksi he ,
jotka kayvat jostain m uualta S-market Vuorelassa ostoksilla olivat sitd mielta, ettd kauppa ei ole hei-
dan paaasiallinen ostospaikkansa (86 %). Jalkimmaisen selitys varmastikin di se, ettéa Vuorela/Toi-

vala alueella kaytiin vain vierailulla jostain kauempaa.

TAULUKKO4. Paaasialinen ostospaikka (%) alueella asumiseen tai tyéskentelyyn verrattuna.

Alueella asuminen

En asu, enka

Asun Ty6skentelen tydskentele
P&aasiallinen alueella alueella alueella Yhteensa
ostospaikka (1= 203) (n=12) (n=37) (n=252)
On 62 25 11 52
Ei ole 33 75 86 42
En osaa sanoa 6 0 3 5
Yhteensa 100 100 100 100

Viimeisena taustamuuttujana selvitettiin vastaajien asiointitiheytta, mika on havainnollistettu k uvi-
ossa9. Eniten (67 %) vastauksia sai vastausvaihtoehto viikoittain, seuraavaksi eniten kannatusta sai
vaihtoehto paivittain (21 %) . Kuviosta on suodatettu pois, kdvin ensimmaista kertaa, en osaa sanoa

ja useita kertoja paivassa vaihtoehdot, koska niihin tuli joko hyvin vdhan vastauksia tai ei lainkaan.

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%
Viikoittain [ 679
Paivittain  [[NEEGEE 21%
Muutaman kerran kuukaudessa - 8%

Harvemmin I 3%

KUMO 9. Vastaajien asiointitiheys (/7=252) .
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Ostospaikka

Seuraavaksi kyselylla selvitettiin vastaajilta, miksi he valitsivat S-market Vuorelan ostospaikakseen.
Osa kysymyksista olimonivalintakysymyksi4, joista sai valita mieluisan vaihtoehdon tai sekamucotoi-
siakysymyksig, joissa saiilmaista mielipiteensd muu, mika vaihtoehdolla. Osa myymalassa asiointiin
liittyvista kysymyksisté toteutettiin mielipidekysymysten avulla, jolloin vaihtoehdot olivat viisi portai-
sen Likertin asteikon téysin samaa mielta ja taysin eri mieltéa -vastausvaihtoehtojen valilla. Naihin
kysymyksiin liséttiin my6s vaihtoehto, en osaa sanoa. Ndin vastaajaa ei pakotettaisi vastaamaan asi-

aan, josta hanella ei olisi mielipidetta.

Kuviossa10 on kuvattu syité valita S-market Vuorela ostospaikaksi. Vastaajat saivat valita useam-
man vaihtoehdon, mikali sopivia syita |6ytyi enemman kuin yksi. Melkein kaikki (96 %) valitsivat
myymalan sen sijainnin perusteella. Seuraavaksi suosituin syy(68 %) oli S-etukortti. Muita ostospai-
kan valintaan vaikuttavia tekijéita olivat valikoiman sopivuus ja palvelu, molemmat saivat 27 % vas-
tauksista. My6s hinta-laatusuhde ja tuotesaatavuus saivat noin 20 % 1 30 % vastauksista. Loput
vastaukset jaivat yli tai alle 10 %:n. Kuvasta on suodatettu pois muutaman vastauksen saaneet
vaihtoehdot. Muu, mika vaihtoehtoon kuitenkin tuli kolme avointa vastausta (1 %), jotka kasittelivat
pitkia aukioloaikoja, napparan kokoista myymalaa, hyvaa gluteenitonta valikoimaa seka -60 %:n

alennuksia.

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%
Sijainti T 0696
Bonus (S-etukortti) T G300
Valikoiman sopivuus s 27%
Palvelu m—— 27%
Hinta-laatu e 269,
Tuotesaatavuus e 18%
Esillepanojen selkeys mmmm 120,
Veikkaus = 7%
Esteettomyys mm 7%
Paistopiste m 5%

Pankkitoiminnot nosto/pano (S-etukortti) ™ 4%

KUVIO 10. Ostospaikan valintaperusteet (/7=252).

Vastaajien ostospaikkaan liittyvien mielipiteiden tulokset on kuvattu taulukossa 5. Vastausvaihtoeh-
dot olivat 5 tdysin samaa mielté ja 1 taysin eri mieltd -vaihtoehtojen valilla. Mukana oli my6s vaihto-
ehto, en 0saa sanoa, jos ei mielipidettaan halunnut tai osannut ilmaista. Vaittamien perassa nakyy
kysymyksiin vastanneiden maérat. Eniten en osaa sanoa-vaihtoehtoa oli valittu vaittdmassa, myy-

malan opasteet ovat riittavat. Kokonaisvastaajamaara oli 252.
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Parhaimman keskiarvon sa vaite, myymalaan saapuminen on tehty helpoksi. Tasséa keskiarvo di hy-
vin lahella 5:t4 ja keskihajonta pienta eli vastaajat olivat melko samaa mielta asiasta. Pienimman
keskiarvon sai vaittama, eri tuoteryhmat I6ytyvat myymalassa helposti, koska keskiarvo oli hiukan yli
4 ja keskihajonta suurinta. Kysymyksen vaittdmien vastauksissa onkuitenkin mielestani pienta risti-
ritaa, silla jos opasteet koetaan selkeiksi (ka 4,40) ja riittaviksi (ka 4,43) niin miten naissa voi olla
parempi keskiarvo kuin siind l0ytyvatko tuoteryhméat myymalassa (ka 4,16) vaiko eivat. Selkeastihan

tuoteryhmien I6ytymisessa on silloin jotain ongelmaa.

TAULUKKGOG. Mielipiteet ostospaikasta.

Vaittama Ka Kh Mediaani

Myymalaéan saapuminen

on tehty helpoksi (n = 250) 4,87 0,35 5
Myymalan opasteet
on selkeét (n = 249) 4,40 0,68 4
Myymalan opasteet
ovat riittavat ( 7= 246) 4,43 0,66 4,50

Eri tuoteryhmat
[6ytyvat myymalassa
helposti (17 = 250) 4,16 0,85 4

Kuviossall on kuvattu S-market Vuorelan parhaimmat puolet. Vastaajat saivat valita useita vas-
tausvaihtoehtoja, mikali useampi vaihtoehto sopi heidén kasitykseensasiitda, mika on parasta kyselyn
kohteena olevassa myymalassa.Kaikista vastaajista melkein kaikki (92 %) pitivat parhaimpana myy-
malan hyvaa sijaintia. Myds aukioloajat saivat suuren (73 %) suosion. Asiointi koettiin helpoksi 64
%:n mielestd ja palvelu oli puolestaan neljanneksen (38 %) mielestd myymalan valintaperuste. Tuo-
tevalikoima, siisteys ja hintataso jakoivat melkein samat noin 20 % vastauksista. Yksi vastaap ei

osannut valita mitaan, joten se on kuviosta suodatettu pois.

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Sijainti I 020/
Aukiologjat S 730/
Asioinnin helppous N 64%
Palvelu e ——— 330
Tuotevalikoima m———— 210,
Siisteys m——— 210,
Hintataso s 199
Paistopiste mmm 79,
Viihtyisyys == 5%
Tuotteiden esillepano == 504
Muu, mika? B 2%

KUVIO 11. Parasta S-market Vuorelassa (/7= 252).
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Kuviossall kdy my®6s ilmi, ettd muu, mika vaihtoehto on saanut muutaman prosentin vastauksista.
Avoimia kommentteja t&han vaihtoehtoon tuli nelja kappaletta. Néaissa kasiteltiin -60 %:n alennusta
koskien paistopisteen tuotteita, yleisella tasolla Sbonusta seka haluttiin erikseen kertoa, etta myyjat
ovat mukavia, tervehtivat asiakkaita ja nayttaa siltd kuin he tuntisivat asiakkaansa. Nama kolme vii-

meista olisivat sulautuneet palvelu-vaihtoehdon alle, mutta kiitokset haluttiin tuoda kirjallisesti esiin.

Vastaajien mielipiteitd S-market Vuorelasta ostospaikkana, selvitettiin myos toisilla mielipidevaitta-
milla. Vastausten keskiarvot, keskihajonnat ja mediaanit on koottu taulukkoon 6. Vastausvaihtoeh-
dot olivat 5 taysin samaa mielté ja 1 taysin eri mieltd -vaihtoehtojen valilla. Mukana oli myds vaihto-
ehto, en osaa sanoa, jos ei mielipidettddn halunnut tai osannut ilmaista . Vaittamien perassa nakyy
kysymyksiin vastanneiden méaérat, joten en osaa sanoa oli valittu kolmessa kohdassa Kokonaisvas-

taajamaara oli 252.

Ensimmaisessa vaittamassa sijainti on hyva, oli keskiarvo lahes taydet 5 ja keskihajonta hyvin
pientd, joten vastaajat olivat hy vin samaa mielta asiasta. Myymala koettiin helpoksi ostospaikaksi
noin 4,5 keskiarvolla, jossa keskihajonta oli hieman enemman kuin ensimmaisessa vaittamassa.
Myds vaittamat henkilokunta on palvelualtista ja myymala on siisti, saivat yli neljan keskiarvon. Kes-
kihajonta oli naisséd melkein sama, kuitenkin enemman kuin parhaimman keskiarvon saaneessa vait-
tamassa. Taulukosta kay ilmi, etta vastaajat eivat melko selkeésti koe myymalaa edulliseksi ostos-

paikaksi eika esillepanoja pideta erityisen hyvina, silla ndissa keskiarvot jaivat reilusti alle 4:n.

TAULUKKGOG. Mielipiteet myymalasta.

Vaittama Ka Kh Mediaani
Sijainti on

hyva (n = 252) 4,90 0,34 5
Edullinen

ostospaikka (7 = 252) 3,73 0,87 4
Houkuttelevat

esillepanot (n = 249) 3,42 0,93 4
Henkilokunta on

palvelualtista (7 = 251) 4,33 0,89 5
Siisti myymala (n = 250) 4,19 0,90 4
Helppo

ostospaikka (n = 252) 4,49 0,76 5

Tuloksia tulkitessa halusin tehda ristiintaulukoinnit valikoiman osuvuuden ja paéasiallisen osbspai-
kan seka valikoiman osuvuuden ja asuinpaikan kesken Ennakko-olettamuksenani oli, ettd valikoima

ei olisi kovin osuva, koska myymalassa esitetdén viikoittain monta asiakastoivetta.

Taulukosta 7 kay ilmi, ettd v astaajat kokivat suurimmaksi osaksi (66 %) valikoiman sopivan vain

osittain heidan tarpeisiinsa. Mydskaan vastaajat, jotka pitivdt myymalaa paaasiallisena ostospaikka-
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naan, eivat suurimmaksi osaksi (66 %) pitaneet valikoimaa kuin osittain heidan tarpeitaan vastaa-
vana. Taulukosta 7 kdy myos ilmi, ettd juuri edelld mainitusta syysta 65 % heistda, jotka eivat pida
myymalaa paaasiallisena ostospaikkanaan, eivat mydskaan pida valikoimaa kuin osittain heidan tar-

peitaan vastaavana.

TAULUKKOY. Valikoiman osuvuus (%) paéaasialliseen ostospaikkaanverrattuna.

Padaasiallinen ostospaikka

En osaa
Valikoiman On Ei ole sanoa Yhteensa
osuvuus  (n=132) (n=107) (n=13) (n=252)
Kylla 30 27 15 28
Osittain 66 65 69 66
Ei 5 7 15 6
Yhteensa 100 100 100 100

Taulukossa 8 on nahtavissa, ettd alueella asunesta yli puolet (67 %) kok i, ettd4 myymalan valikoima
ei vastaa kuin osittain heidan tarpeitaan. Molemmissa vertailuissa sadiin samanlaisia tuloksia Ainoa
ero taulukoita vertail taessa di 1ahinna siing, ettéa alueella tydskentelevat hakevat useimmiten vain

lounaansa kaupalta, jolloin valikoima oli heille sopivampi.

TAULUKKO 8Valikoiman osuvuus (%) alueella asumiseen verrattuna.

Asuuko alueella

Tybtskentelen En asu, enka
Valikoiman Asun alueella tydskentele alueella Yhteensa
osuvuus  (n= 203) (n=12) (n=37) (n=252)
Kylla 26 50 32 28
Osittain 67 50 62 66
Ei 7 0 5 6
Yhteensa 100 100 100 100

Kyselyssa ei-vaihtoehdon oli valinnut noin kymmenes (6 %) vastaajista, joten h eité pyydettiin perus-
telemaan vastauksensa. Vastauksia kertyi 16 kappaletta. Tosin kommenteissa mainittiin useita syita,
joten kokonaisvastausten maara di taulukon 9 mukaisesti hieman enemman, yhteensa 27 kappa-
letta. Taulukosta 9 kay ilmi, ettd eniten esitettiin toiveita valikoiman monipuolistamisen puolesta.

Lisaksi toivottiin, ettd hyllyt eivat olisi tyhjana kellon ajasta huolimatta.
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TAULUKK®?. Avoimet vastaukset valikoiman osuvuudesta

Kehitysidea

Valikoima monipuolisemmaksi

Hyllyt tyhjana

Tuotteiden tuoreus

Juustovalikoima paremmaksi
Erityisruokavaliot paremmin huomioon
Uutuuksia enemman

Liian kallista

Tarpeellisia tuotteita poistunut valikoimasta
Paistopiste isommaksi

Lahjatuotteita valikoimaan

P P P EPNMNDNMNDNMDMNDNDO ©O©|S

N
~

Yhteensa

6.3 Myymalan kehittaminen

Viimeiset kysymykset koskivat myymalén kehittdmista joko asiatasolla tai tuoteryhmatasolla. Molem-
missa kysymyksisséa sai valita enemman kuin yhdenvastausvaihtoehdon, mikéli koki useamman
vaihtoehdon kuvastavan omaa mielipidetta. Tuoteryhmaétasolla vaihtoehtojen valinnan maksimi-

maéara oli kuitenkin rajattu kolmeen.

Kuviossal2 on kuvattu eniten S-market Vuorelassa kehittdmista kaipaavia asioita. Selkeasti eniten
(67 %) vastaajista piti tuotevalikoiman kehittamista ajankohtaisena. Hinta -laatusuhde oli noin 20
%:n mielesta pielessa ja 18 %:n mielesta mitdén ei tarvitse kehittdd. Tuoreuden kehittamista piti
tarkedna 17 % vastaajista ja 15 % oli sita mielta, etta tuotteiden esillepanoon kannattaisi kiinnittaa

huomiota.

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Tuotevalikoima T 70/
Hinta-laatu me— 190
En osaa sanoa meesssssssmm——— 130%
Tuoreus mEEE———— 17%
Esillepano ms—— 150,
Siisteys m———— Q0
Muu, mika? m— 304
Palvelu mmmm g0,
Toimitilat === 404
Esteettomyys mm 205

KUVIO 12. S market Vuorelassa kehittamista kaipaavat asiat (r7=252).
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Kuviossa1l2 muu, mika vaihtoehto on saanut kymmenyksen vastauksista (8 %). Tauluk koon 10 on
koottu yhteenveto avoimista kommenteista, joita oli 20 kappaletta . Selkeésti eniten (11 kpl) ol tiin
sita mieltd, etta tavaroiden riittdvyyteen pitaisi kiinnittdad huomiota, jott a tavarat eivét olisi vasta la-
voilla odottamassa hyllyihin purkamista. Tasta nimittain oli mainintaan avoimissa kommenteissa.

Myds paikallisten tuotteiden valikoimiin lisdamista toivottiin seka lyhempia kassajonoja.

TAULUKKOLO0. Avoimet vastaukset kehittamista kaipaavista asioista.

Kehitysideat n
Tavaroiden riittavyys 11
Paikallisia tuotteita lisd&a
Kassajonoihin

Tuotetoiveiden huomiointi
Paistopiste

Teinien kaytokseen/siisteyteen
Hinnat korkeat

Tuotteiden tuoreus

Yhteensa 20

P PR R P NDN

Kuviossa 13 on kuvattu suuruusjarjestyksessa eniten kehitysta kaipaavat tuoteryhmét. Tuloksista
ilmenee, etta yli kolmannes (35 %) kaipasi hedelma - ja vihannesosaston kehittdémisté. Noin 20 %
kehittamistoiveista koski kalaa, paistopistetté ja lihaa. Leipa, teolliset, eines ja pakasteet saivat
kaikki reilut 10 % vastauksista. Kysymyslomakkeesta jai vaihtoehdoista pois maitotuoteryhma. Muu,
mika kohtaan oli tullut runsaasti maitoa koskevia kommentteja, joten laskin sille oman prosentti-
osuuden minka vahensin muu, mik& sarakkeega. Sen vuoksi maito ndkyy kuviossa omana palkki-
naan, vaikkei se kysymyslomakkeessa ollutmukana useista tarkistuksista huolimatta. Pohdinkin oli-

siko sen useampi valinnut, jos se olisi kysymyslomakkeelle asti paatynyt.

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%

Hevi = hedelmét & vihannekset S 350/
Kala 25%
Paistopiste T 230/
Liha e 17%
Leipd meessssssss——— 130
Teolliset = kuivatavarat —————— ]30,
Eines = valmisruoka m—— 120,
En 0osaa sanoa meeesssssm——— 120,
Pakasteet m————— 120,
Juomat e 10%
Lihajaloste = leikkeleet & makkarat m—m G0,
Maito e G0,
Muu s G0
Ei mikaan mmm 49

KUVIO 13. S-market Vuorelan kehittamista kaipaavat tuoteryhméat (/7=252).
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Kuviossa 13 nakyy myés vastausvaihtoehto muu, johon tuli 31 kappaletta (12 %) vastauksista .
Koska suurin osa néista kasitteli maitotuoteryhmda, jonka jo nostin kuvioon mukaan, jai lopulliseksi
vastausprosentiksi kuusi. Moni oli avoimissa kommenteissa eritellyt teollisen osaalueita muun mu-

assa urheiluravinteet, lemmikki ja makeiset vield erikseen, ettéa niissa pitaisi valikoimaa kehittaa.

Kysymyslomakkeella oliviela kysymys kuviossa 13 olevien tuoteryhmien kehittdmist & koskien. Asiak-
kaita pyydettiin antamaan ideoita kuinka edella valitsemaansa tuoteryhmaa itse kehittaisi. Avoimia
vastauksia kertyi 127 kpl eli 50 % vastaajista jatti kommentin , mika oli hyva tulos. Taulukossall on
naistéa yhteenveto. Suurin osa 43 (kpl) koki valikoiman monipuolistamisen taikka laajentamisen ole-
van paikallaan. Myds paistopisteen valikoiman parantamista monin eri tavoin pyydettiin 16 vastauk-
sessa. Liséksi tuoreuteen pyydettiin kiinnittimaéan huomiota seka HeVissa (11 kpl), ettd muualla (5
kpl). HeVi- ja kalavalikoimia erityisesti toivottiin isomm iksi. Yhteensa erilaisia kommentteja tuli 165
kappaletta, kun ne taulukukon 11 mukaisesti jaotteli aihealueittain . Mukana oli joitakin positiivisia
kommentteja, esimerkiksi se, ettd valikoimat ovat riittavat ja henkildkunta on ihanan iloista ja positii-

vista.

TAULUKKOLL. Tuoteryhmien kehittamisideat

Kehitysideat n
Tuotevaihtoehtoja lisdad/ laajempi valikoima 43
Paistopisteen esillepano/valikoima 16
Hyllyt tayteen 15
Tuoreus hevissa 11
Tuorekala/kalavalikoima monipuolisemmaksi 13
Hevin valikoima isommaksi 12
Paikallisia tuotteita/raaka-aineita 10
Lihatuotteisiin vaihtoehtoja enemman 8
Luomua lisda 7
Juomat usein loppu 5
Tuotteiden tuoreus/paivaykset 5
Palvelutiski 5
Gluteenittomia tuotteit a lisaa 5
Tuotetoiveet huomioitava 4
Juustovalikoima paremmaksi 4
Henkildkuntaa lisda 2

Yhteensa 165
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Viimeinen kysymys kasitteli yleisarvosanamuodossa Smarket Vuorelaa. Taulukossa 12 on kuvattu
keskiarvo, keskihajonta, mediaani sekd se milla valila (2-10) vastaajat olivat arvionsa antaneet. Kes-
kiarvoksi tuli 8,13 keskihajonnan kuitenkin ollessa melko suuri. Tall6in vastauksissa oli enemman

hajontaa, kuin jos keskihajonta olisi ollut pienempi.

TAULUKKO 2. Yleisarvosana

Ka Kh Mediaani Min Max
n=252 8,13 1,19 8 2 10

Viimeisena kysymyslomakkeessa oli kohta, jossa sai esittéé toiveita tai kehitysehdotuksia myymalalle
jos koki, etta jotain oli vield jaanyt sanomatta. Taulukossa 13 on kuvattu naita asioita. Yhteensa vas-
tauksia tuli 67 kappaletta. Eniten (22 kpl) kommente ista koski tuotepuutteita. Valikoiman monipuoli-
suutta toivottiin 16 vastauksessa ja lisda myyijia halusi 11 vastaajaa. Myos hintoja jotkut pitivat kor-
keina. Vastauksiin oli mahtunut mukaan myds positiivisia kommenttej a, joissa kehotettiin jatkamaan

samaan malliin, hyva myymala kehittyvalla alueella, pitakaa pintanne seka kiitos hyvéasta palvelusta.

TAULUKKO 3. Kehitysideoita

Kehitysideat n
Tuotteiden riittdvyys/ hyllypuute 22
Lis&a valikoimaa 16
Myyjia lisda 11
Hinnat lahemmaksi Prismaa 5
Samat tarjoukset kuin Siilinjarvella 3
Asiakastoiveiden huomiointi 3
Hinnat sekaisin hyllyissa 2
Esteetdn paasy tuotteiden luo 2
Palvelutiski 1
Teinien asiaton oleskelu estettavd 1
Alko myymalén yhteyteen 1
Yhteensa 67

6.4 Yhteenveto tuloksista

Verkkokyselyn tavoitteena oli saada selville, miten asiakkaat kokevat asiakaslupausten toteutumisen.
Edella esitetyista tuloksista on hyvin nahtéavissa asiakkaiden mielipiteet koskien S-market Vuorelaa.
Vastauksist kavi ilmi se, mika S-market Vuorelassatoimii ja missa asiakkaat haluaisivat myymalan

toimintaa kehitettavan. Seuraavaksi on yhteenveto keskeisimmista kyselyn tuloksista.

Eniten myymalan asiakaskurtaan kuuluvia vastaajia oli pidempiaikaisten asiakasomistajien joukossa.
Talléin heidan asiakasomistajuutensa oli kestanyt yli kymmenen vuotta. Vuorela/Toivala alueella

asuneiden keskuudessa nyymalaé pidettiin padasiallisena ostospaikkana Alueella tydskentelevien
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keskuudessa puolestaan ei. \astaajien keskuudessamyymalan palveluja hyédynnettiin hyvin saan-
nollisesti, jolloin viikoittain tai péivittain vaihtoehdot saivat eniten kannatusta. S-market Vuorela va-
littiin ostospaikaksi ensisijaisesti (96 %) sen sijainnin vuoksi. Hyvana kakkosera kriteereissa oli S
ryhman bonuksen kertyminen 68 % :n vastauksilla eli vastaajat todella olivat kanta -asiakkaita. N&i-
den jalkeen myymalan valinnassa kaytettyja kriteereita olivat valikoiman sopivuus, hyva asiakagal-

velu seké hinta-laatusuhde.

Myymalén parhaita puolia selvitettdessa sijainti nousi jalleen ykkdsasiaksi. Sen jalkeentarkeimpind
tekijéina pidettiin aukioloaikoja, asioinnin helppoutta ja asiakagalvelua. Tuotevalikoima, siisteys ja
hintataso olivat saaneet yli 20 % vahemman valintoja, joten ne eivat lukeutuneet enaa parhaimpiin
asioihin myymalassa. Myds mielipidevaittamissa hintaa ja esillepanoja pidettiin selkeéasti heikkoina ja

sijaintia taas hyvana asiana.

He, jotka pitivat myymalaa paaasiallisena ostospaikkanaan, eivat kuitenkaan pitaneet valikoiman
osuvuutta kuin osittain oikeana. Sama tulos tuli mygs verrattaessa sit asuuko vastaaja alueella vai
ei. Poikkeus edelld mainittuun oli alueella tydskentelevien keskuudessa, koska heilla mielipiteet ja-
kaantuivat seké valikoiman sopivuuden ja osittaisen sopivuuden kesken. Varmaankin tdhan vakuttaa
se, ettd he hakevat I&hinna lounaansa kaupalta. Tasséakuitenkin oli yksi kehittémiskohde, johon ide-

oina mainittiin muun muassa valikoiman monipuolistaminen ja tuotesaatavuuden takaaminen.

Muita kyselyssa esiin nousseitakehittdmiskohteita olivat hinta-laatusuhde, tuotteiden tuoreus ja esil-
lepano sekd myymalan siisteys. Moni kyseli esimerkiksi sitd miksi tavarat maksavat enemman kuin
Prismassa tai miksi myymalassa ei ole viikkotarjouksia kuten Siilinjarven Smarketissa. Avoimissa
kommenteissa toivottiin myds kiinnitettdvan enemman huomiota tuotteiden saatavuuteen. Lisaksi

ehdotettiin paikallisten tuotteiden lisddmista valikoimiin ja kassoille jonottamisen poistamista.

Vastaajilta kysyttiin myods tuoteryhmittain, mita he toivoisivat kehitettavan. Sel kedasti eniten vastauk-
sia sai HeVi. Seuraavaksi toivottiin kehittdmista kalaan, paistopisteeseen, lihaan, leipaan ja teolli-
seen. Avoimissa kommenteissa eniten kannatusta sai valikoiman laajentaminen tai monipuolistami-

nen. Myos tuoreuteen pyydettiin kiinnitt &méén enemman huomiota etenkin HeVissa.

Viimeisera oli mahdollisuus jattéda palautetta myymalalle ja siella eniten kommentteja oli jalleen tuo-
tesaatavuudessa ja valikoiman kehittdmisessa. Naiden lisaksi toivottiin, ettd myyjia olisi tydvuorossa
enemman kerrallaan ja hinnat olisivat lAhempéné isompia kauppoja. Mukaan mahtui myds positiivi-

sia kommentteja asiakaspalvelusta.
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7 S-MARKET VUORELAN TOIMNAN KEHITTAMNEN LEANMENETELMIN

Téassa luvussa kuvaan kuinka S-market Vuorelan toimintaa kehitettiin edellisessa luvussa kasiteltyjen
verkkokyselyn tulosten pohjalta. Muutoksia toteutettiin elokuusta 2018 alkaen. Ajankohdan valitsin
sen perusteella, ettd suurin osa tydyhteisdsta olisi jo siihen mennessa pitédnyt kesdlomansa ja kah-
den viikon keséharjoittelijat olisi vat palanneet takaisin kouluun. Tall6in paikalla olisi en&a niin sa-

nottu kaupan normaali miehitys, ilman ylimaaraisia kasipareja.

Muutosta kaipaavien kehitystoimenpiteiden listan laadin edelld mainitun verkkokyselyn tulosten poh-
jalta. Tulosten perusteella kaikki kyselyssd mukana olleettuoteryhmat kaipasivat enemman tai va-
hemman kehittdmista, mutta koska alle 13 % vastauksista saaneiden tuoteryhmien kommenteissa
lueteltiin 1&hinn& valikoimatoiveita, jatin nAma pois kehittdmis suunnitelmasta. Toiveita niihin on tuo-
teryhmien myyntitila huomioiden kylla toteutettu. Nain konkreettisissa kehittdmistoimissa olivat mu-
kana HeVt, kala-, paistopiste-, liha-, leipa- ja teolliset-tuoteryhmét. Liséksi huomioin avoimissa kom-
menteissa ilmaistuja asioita. Tuloksia analysadessani mietin, miten ilmi tulleita epakohtia voitaisiin
korjata hyddyntaen Leanin paaperiaatteita (arvo, virtaus, imuohjaus ja jatkuva kehittdéminen) seka
Laatuloikan asiakaslupatksia, jotka liittyivat hymy, HeVi ja reikia nolla -teemoihin. Kehittdmissuunni-
telman tavoitteena pidin sitd, ettd asiakaslupauksetsaataisiin kaytdnndssa myos toteumaan. Ajatte-
lin, ettd tarkeinta olisi keskittya asioihin, joilla konkreettisesti parannetaan asiakaskokemuksia. Nain
sain aikaan seitseman hukan listan, minka lisaksi aloimme hyédyntamaan 5S-menetelmaa. Mene-
telm&@ on mukana Laatuloikka-hankkeen tehtavakorteissa, joten sen erikseen kouluttamiseen ei tdssa
yhteydessé tarvinnut perehtyd. 5S-menetelméaa ei kuitenkaan ollut kaytannoéssa hyédynnetty ennen

tata opinnaytetyota.

Listauksen kehitysasioista tein itse, koska palaveiin emme saaneet kayttaa resurssea, joten Leaniin
kuuluva tiimi-ideointi jai puuttumaan. Taman seikan selvittya esitin toiveeni tyokavereiden kehitys-
ideoiden saamisestaseka tyopaikkani WhatsApp-ryhméssa etta toimipaikassamme olevassa viesti-
vihkossa. Tamén liséksi kerroin tydkavereilleni verkkokyselyn tuloksista ja pyysin vield henkilokohtai-
sesti jokaista ideoimaan toiminnan kehittdmista. ldeoinnin avuksi tulostin ja laminoin taukotiloihin
kahdeksan hukan kuvan, josta néki mité turhaa palvelualalla voi tydssa tapahtua. Liséksi selitin ku-
vaa muille tyontekijoille. Yrityksisténi huolimatta en saanut ideoita kehittamistoimien kaynnistami-
seen. Taman jalkeen kyselin mielipiteita tuttaviltani S -market Petoselta ja S-market Pitkalahdesta,
miltd muutossuunnitelmani kuulostavat. Halusin tietda tekevatké he noissa toimipaikoissa jotain ko-
vin eri tavoin kuin me S-market Vuorelassa, jotta voisimme ottaa heista tarvittaessa mallia . Sain yh-
den vinkin pullonpalautuksen nopeuttamiseksi S-market Petosega, muutoin teimme jo niin kuin
muualla. Varmistin vield muutamalta toimipaikkamme myyjalté kuulosta vatko tekeméni suunnitelmat
jarkevilta, koska uusia kehittamisideoita ei oikein tullut myymalamme ulkopuolelta kaan. Saatuani
heidan hyvaksyntansa, esitin ja hyvaksytin suunnitelman kirjallisesti myds esimiehillani ja kentta-
paallikolla. Heille olin verkkokyselyn tuloksista tehnyt kirjallisen yhteenvedon, jotta tulokset menisi-

vét tiedoksi myos PeeAssankonttorille, jonne kaikki asiakaspalaute viime kadessa paatyy.
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Tassa luvussa esiteltdvien muutosten apuna olen kayttéanyt pitamaani tutkimuspaivakirjaa, jotta
muistan kertoa kaikista kyselyn tulosten perusteella tehdyista kehitystoimista. Tutkimuspéivakirjasta
kavi ilmi kuinka paljon positiivisia asioita saatiin syksyn kuluessaaikaiseksi, vaikkakin toisinaan muu-
tosten rutiineiksi luominen olikin hyvin haasteellista. Kehittdmistoimien seurannan apuna kaytin li-
séksi erilaisia raportteja, joista selostan myéhemmin. Myymalan toimintoja muutettiin lyhyella aika-
valilla, joksi elo-marraskuu aikavalid voidaan kutsua. Tuloksien seurantaa tein marraskuun loppuun
saakka. Joulukuun rajasin tutkimuksen teosta kokonaan pois, koska arvasin jo ennakkoon, etta jou-
lukauppa tulee ruuhkauttamaan ja vaéristamaan seurantaprosessia tavarapaljouden vuoksi. Meilla
tapahtui myos isoja henkildstévaihdoksia marras-joulukuussa, jotka osaltaan vaikuttivat myymalan
toimintaan. Naiden seuraavaksi kuvattavien kehitysprojektien yhteydessa, kdyn samalla lapi myés
tydkavereilleni toteutettuje n teemahaastattelujen (Liite 3) tulokset. Haastattelut on toteutettu osit-

tain muutostoimien aikana tai niiden jalkeen.

7.1 Myymaléan ja varaston lahtétilanne

Verkkokyselyn tuloksista ilmeni, ettd myymal&aan tarvittiin muutosta toimintatapo ihin. Lahtékohtahan
oli se, ettd myymalassaoli ajoittain hyllypuutteita purkamattoman kuorman vuoksi. Sen vuoksi asi-
akkaat eivat aina saaneet ostettua, mitd halusivat. Hyllypuutteista on esimerkkina kuva 1. Muutosten
tarvetta puoltavat myos teemahaastatte lut. Muutama haastateltava kertoi, etté erityisesti viikonlop-

puisin myymalan siisteyden tasosta lipsuttiin turhan usein.

KUVAL. Tuotevajautta teollisen hyllyissa (Kaiponen 2018).

Heti kehittamistoimien alkuvaiheessa toteutettiin joitakin 5S -menetelmén toimia myymalan varas-

toissa. Kuten aiemmin mainitsin, 5S-menetelméan kayttaminen kuului Laatuloikan tehtévékortteihin,

mutta sitd ei ollut otettu kayttéon ennen tatéd opinndytety6téa. Varastojen kuntoon saaminen oli en-
siarvoisen tarkeaa, jotta muukin myymalatyoskentely helpottuisi. Teemahaastatteluissa varaston
l2ht°tilannetta kuvat#tuoh os sa npanad Nsaimnsassh famditagstat . O
toteutimme sortteerausta eli poistimme turhaa tavaraa. Varastossa oli sailytetty, kuten eréds haasta-

tel |l ui stvanhofaéalustastaj,a ¢er i nd/ st 2 turhaa tavaraRar J ot

vauksessa keinona toimi muun muassa apulaismarketpaallikon toteuttama Facebookhuutokauppa,
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jolla saatiin havitettya esimerkiksi ylimaaraisia poytia. Sortteerauksen ja systematisoinnin avulla

saimme varastoon lisad liikkumatilaa ja nyt tavarat 16ytyvat sieltd mista pité&kin esimerkiksi alennus-

tarrat ovat niille sovitu illa hyllypaikoilla. Niinpa varaston kulkuvaylat ovat nyt tilavampia, mika puo-

lestaan helpottaa kuormien kasittelyd. Teemahaastatteluista kavi myos ilmi, ettéd nykyiseen varaston-
kiertoon oltiin tyytyyv?i amehseollisemadfdhtdanit, nyt@g sistm-r K i K
pd®d . Jatkuvaa siivoami st a nenvaatimotiaei pe’maldetcta glk s e n
jos vaan kaikki aina siivoavat omat jalkensa. Kaikkien pitdd omalta osaltaan huolehtia tavarat niille
kuuluville paikoille, silla niita ei tule jattda tyokaverin hoidettavaksi, jott a hédnen aikansaei mene

toisten jalkien korjaamiseen. Hyvan tilanteen sailyttamiseksi kaikki olivat sita mieltd, etta jokaisen

pitaisi pysya sovituissa asioissa ja rutiineissa kiinni seké ennen kaikkea siivota omat jalkensa.

7.2 Kehittamiskohteet

Kuten alussa mainitsin, aloitin kehittdmissuunnitelman teon miettimalla, mika myymaléssa ei tuota
asiakkaille arvoa, missé kohdin myymalan toiminnoissa syntyy asiakkaiden virtaukseen esteita (pul-
lonkauloja), mita kaikkea asiakkaille arvoa tuottamatonta tydta teemme padivittéin ja kuinka voi-
simme asiakaslupaukset kaytanndssa lunastaa. Miutosten toteuttamis issa lahdettiin korjaamaan pe-
rusasioita, aivan kuten Laatuloikassa palasimme perusasioihin, silla kaikki néihin lukeutuvat toimet
eivat olleet kunnossa. Perusasioillatarkoitan esimerkiksi hyllykarttoj en toteuttamista jaksonvaihdok-
sessa, tehokkaampaa kuormarpurkamiskaytantoa, varastossa olevien entisten teollisten lapikay-
mista, tuotteiden saldonhallintaa, tuotteiden tuoreuksien tarkempaa tarkastamista, omien jalkien
korjaamista ja varaston siisteyden yllapitamista. Perusasioita korjaamallasaatiin verkkokyselyssa ilmi
tulleita epakohtia korjattua ja luotua myymalaan rutiineja . Naiden jalkeen myymalan jatkokehittami-
selle saatiin hyvat lahtékohdat. Edella mainittujen kehittamis osa-alueiden tarkempi aikataulu on nah-
tavissa taulukossa 14:sta. Joissakin taulukon kehittdmiskohteissa on kestoaikana nelja kuukautta,
koska toimien rutiineiksi saamisessa meni aikaa.Seuraavaksi kuvaantaulukon kehittamiskohteita

tarkemmin.

TAULUKKO 14. Kehittamistoimien aikataulu

Kehittdmisen aikataulu kuukausina 2018 syksy
Kehittdmiskohteet 8 9 10 11
varasto

pullohuone

kassa-alue

teollisen purkamiskaytant¢
hyllykartat
automaattitilaaminen
asiakastoiveet
alennuskaytanto
paistopiste

leip&

HeVi

tiimipurkaminen

uudet tehtdvakortit
jatkuva parantaminen
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7.2.1 Pullohuone

Pullonkaulat syntyvat myymalasséakassaalueelle joko kassatoiminnan ruuhkautumisen vuoksi tai
sen viereen jonotettaessa pullokoneelle, joka ei toimi pullonpalautusséilion taytyttyd. Jalkimmaisen
aiheuttamaa pullonkaulaa purettiin niin, etté ohjeistin sinne taittelemaan aina uuden laatikon sailion
vaihdoksen yhteydessa, jotta palautussailitt saataisiin mahdollisimman nopeast vaihdettua (kuva 2).
Nain pullonpalauttamiseen ei ehtisi muodostua suurta ruuhkaa. Joskus nimittéin jotkut asiakkaat
ovat kyllastyneet odottamaan sailion tyhjentamisté ja poistuneet paikalta. N&in saatiin asiakkailta

poistettua tai ainakin minimoitua odottamisen hukka , myds asiakkaiden virtaus parani.

KUVAZ2. Taiteltu pullolaatikko valmiina kayttéénottoon (Kaiponen 2018).

Tassayhteydessa toteutin 5S-menetelmén myds pullohuoneessalaputtamalla paikat taiteltaville pul-
lonpalautusséilitille seka lasinkerayspisteelle.Lisaksi sovimme yhdessaylijadaneille eli myyntiin mah-
tumattomille juomille séilytysp aikat, jotta ne eivét ol isi varastossa sikin sokin pullosailididen vaihta-
misen tielld. Lisaksi uutena toimintana otettiin apulaismarketpaallikon idean pohjalta kayttéon tapa,
jossa yksi iltavuorolainen menee tarkistamaan pullonpalautusséilididen tilanteen iltapaivalla, jotta
pullokoneet eivat piipittaisi iltapaivaruuhkassa tayttymistaan. Tarvittaessa tasoitettiin sailididen pin-
taa tai vaihdettiin ne uusiin. My6s pullokoneisiin liittyvid kdytannon vinkkeja opetettiin uusille tyénte-
kijoille. Toteutettujen muu tosten lopuksi, koko pullohuoneen huoltamisesta tehtiin rutiini. Silloin mu-
kaan tuli edellisten lisdksi, my6s pullojenlajittelupdydan paivittainen tyhjentdminen . Tata ennen sen
tyhjentamista ei tehnyt oikeastaan kukaan, jollei se ollut valttaméatonta. Tama saattoi myos toisinaan
aiheuttaa ruuhkaa asiakaspuolelle, koska jonkun piti keskeyttdd tekeméansa tydt ja menna tyhjenta-
maan poyta, jotta palautusautomaatti taas toimisi. Toiminnan muuttuessa paivittaiseksi rutiiniksi,

huomattiin, ettei tahan menekadn enaa kuin muutama minuutti. Ennen siihen saattoi menna vartti.

7.2.2 Kassaalue

Kuten aiemmin mainitsin, toinen myymalan pullonkaula on kassgonot. Kassatoimintoja saatiin no-
peutettua, kun pdivitin paistotuotteiden pikakoodilistan. Jasensin sen suolaisiin ja makeisiin tuottei-
siin, jotka laitoin vield aakkosjarjestykseen. Samalla poistin siité kaikki tuotteet, jotka eivat enaa ol-

leet valikoimissa. N&in ajantasaisesta listasta [0ysi nopeasti etsiménséa koodin, mill& tuote myytiin.
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Lisaksi syyskuussa 2018saimme kayttéédmme radiopuhelimet, joiden avulla saatiin nopeasti kutsut-
tua tarvittava maara lisamiehitysté kassoilletai etdapua johonkin kassalla iimenneeseenongelmaan.
Radiopuhelimien saapumisenjalkeen kassalla ilmenneissé ongelmatilanteissaasiakkaan ei enaa tar-
vinnut odotella vastausta, jonka joku tulisi kertomaan. Aiemmin ei voinut olla varma, etta juuri ky-
seinen henkild, joka tuli kassakellolla kutsuttaessaauttamaan, olisi edes tiennyt ongelmaan vastauk-
sen. Radiopuhelimia kaytettdessé huomattiin, ettd vastauks en sai aina henkil6lta, joka parhaiten asi-
assa osasi autaa. Radiopuhelimista tuli siis suuri apu paivittaiseen tyéhon seka tiedottamisen etta
avunpyytamisen kannalta. Naiden kahden keinon avulla nopeutimme asiakkaiden virtausta kassa-

alueella. Lisaksi herkildkunnalta poistettiin tydsta turha liike ja vahennettiin virheiden tekotilanteita.

7.2.3 Teollinen

Seuraavaksi muutettiin teollisen purkamiskaytantéa. Ennen kuormaa purettiin muun muassa kuljet-
tamalla tuotteita toisesta paasta myymalaa olevalta lavalta tasokarreilla hyllytettdvaan kohtaan tai
pahimmillaan jopa varastosta kasin tasokarreilla. Logistiikkakeskuksestamyymalan tavarat kuitenkin
toimitetaan hyllyvéleittéin keratyill & lavoilla tai rullakoissa, joten nyt purkaminen aloitettiin niin, etta
joko koko lava siirrettiin siihen hyllyvaliin missé kyseiset tuotteet sijaitsevat tai vaihtoehtoisesti sen
hyllylaivan p&ahan. Talldin kyseisen hyllyvalin tuotteet olivat joko suoraan hyllyyn siirrettévissa tai ne
kerattiin aihealueittain tasokarrille (kuva 3). Hyllyttamisen pakkausmateriaalien kerddmisessa ja lajit-
telussa aloitettiin myds saénndllisesti hyddyntamaan tyhjaa pahvista pullonpalautuslaatikkoa. Sa-
malla, kun hyllytettiin, siistittin myo6s hyllytysalueen laheltéa esillepanoja esteettisemmiksi, mutta ei
kuitenkaan yliprosessoitu niitd. Nain saatiin poistettua tydsta hukat: siirtely ja yliprosessointi. Haas-
tatteluista kavi lisdksiilmi, ettd myymalan hyllysaatavuuden ja esillepanojen siisteyden koettiin pa-

rantuneen, kun teollisen kuormat tulivat ajallaan hyllyihin puretuiksi.

KUVAS3. Minimivaatimus tuotteiden sii rtdmisessa hyllypaikalle (Kaiponen 2018).
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Lisaksi tassa yhteydessa toteuin varastossasystematisointia ja sortteeraamista hyllyyn mahtumatto-
mien teollisten tuotteiden ja myymalatarvikkeiden osalta. Jarjestyksen ideointiapuna toimi apulais-
marketpaallikkd. Ylijaaneiden teollisten varastoinnin toteutin myymalan teollisille maariteltyjen tava-
rantoimituspaivien avulla neljélle eri viilkonpaivélle. Siispalajittelin t uotteet kahteen rullakkoon, jotka
jaoin viela maanantail/tiistai ja torstai/perjantai jaotuksella (kuva 4) neljaan osaan. Keskiviikkoisin ja
sunnuntaisin ei teollisia tule, siksi ne eivat omaa rullakkopaikkaa tarvinneet. Jos lauantaisin saapuva
kuorma, ei mahtunut hyllyyn, yhdistettiin sen tuotteet perjantain lokeroon. Teollisia olisi tarkoitus
toimittaa myymalaan vain niiden hyllytilan verran, jonka siis pitéisi riittda kyseisen tuotteen seuraa-
vaan tavarantoimituspaivaan saakka. Toisinaan tdma ihanne ei toteudu, jos tuotteilla on esimerkiksi
saldovirheita. Talla uudella varaston jarjestyksella halusin visualisoidasita, mité tuotteita myyma-
lassé jatkuvasti varastoidaan, jotta voisimme selvittd&d miksi nain kay. Taman jalkeen mahdolliset

tavarantoimitusrytmiin tehtavat muutokset olisi myds helpompi toteuttaa.

KUVA 4. Teollisen ja myymalatarvikkeiden sortteeraus varastossa (Kaiponen 2018).

Teollisten varastoinnin muutoksella tavoittelin myds rutiinia entisten teollisten lapikaymisesta. Aiem-
min tuotteet oli varastoitu neljaan jopa viiteen eri rullakkoon ja kuten erds haastatelluista mainitsi,
ovanhempaa varastoa e/ k Tistagyysta diigen varastoingitikwrgakvekin oliv s e 7
ennen suurempi. Nyt varastointirullakoiden paalla on tekemani laminoitu ohje uude lle lajittelutavalle
seka viikonpaivia kuvaavat laput rullakoiden osioiden vieressa havainnollistamassa, mika paiva kuu-
luu minnekin. Toimintatavaksi tuli tdssd yhteydessa aloittaa teollisen purkaminen aina kuluvan pai-
van lokeron lapikdymisella. Jos tavaraatéaytyi purkamisen yhteydessa sail6a varastoon, piti naista
tuotteista tarkistaa tuotteen maksimimaara ja saldo. Néin toimien paastaisiin kiinni syyhyn, miksi
tavaraa kertyisi varastoon. Monessa tuotteessa nimittain oli saldovirheitd, jonka vuoksi automaattiti-
laus ei pystynyt toimimaan oikein. Tuolloin se siis toimitti tuotteita joko liikaa tai ei lainkaan. Jos joku
teollisen purkaja ei osannut esimerkiksi saldoja tarkistaa tai korjata, h&ntd neuvottiin asiassa. Sen
jalkeen, kun saldoja saatiin oikaistua ja tavaraa toimitettiin sopivasti, saattoi varastossa oleva ylijaa-
malajittelu toisinaan ndyttdd kuvan 4 kaltaiselta. Yleensa ei kuitenkaan noin hyvaén tilanteeseen

paasty. Kuvassa 4 on myds oma pieni lajitelmarullakko HeVin ja irtokarkkien pusseille seka HeVin
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vaakaetiketeille eli myymalatarvikkeille, jotta nekin I6ytyvat tarvittaessa nopeammin. Ennen naillakin
tarvikkeilla on ollut jos mink&laista sailytyspaikkaa, joka on vaihdellut sen mukaan kuka ne kuorma-
lavalta on purkanut. Sen vuoksi tuotteita tarvit taessa on mennyt turhaa aikaa esimerkiksi HeVin vaa-
kaetikettien etsimiseen. Nailla jarjestysten vaihdoksilla ja saldojen korjaamisilla saatiin tydsta pois-

tettua tai ainakin vahennettyd hukat: kuljettaminen, varastointi ja virheet.

7.2.4 Hyllykartat

Naiden toteutettavien muutosten yhteydessa myos hyllykarttojen toteuttamisista tehtiin rutiini. Tar-
koitus oli tehda ne mahdollisimman pian niiden ilmestymisen jalkeen, jotta poistuneista valikoima-
tuotteista paastaisiin nopsasti eroon. Nain uutuuksien vélivarastointi vaheni ja esillelaitto nopeutui,
joten uutuudet olivat aiempaa nopeammin asiakkaiden ostettavissa. Tasta oli kyselyssa kritiikkia an-
nettu. Naiden toteuttamisten yhteydessa korjattiin tuotteiden saldoja ja niiden maksimimaaria el

tilakokoa, mita kyseista tuotetta enimmillaan hyllyyn voi sille méariteltyyn tilaan mahtua.

7.2.5 Automaattitilaaminen

Muutosten teon yhteydessa lisasin myos liha ja kalatuoteryhmien tuotteet automaattitilaukseen
aiemmin tehdyn manuaalisen tyon sijaan. Nama olivatkin viimeisimpida myymalén tuoteryhmia, jotka
eivét vield hyddyntaneet automaattitilausta. Se nimittain on laajalti kaytossa kaikissa pitkédéan saily-
vissa tuotteissa esimerkiksi teollisessa. Automaattitiiaaminen (imuohjaus) on kateva siksi, ettéa se
osaa huolehtia tuotteiden riittd vyydesta. Nain se lisétilaa vain sen verran, etta hyllypaikka on jélleen
taysi. Automaatin avulla poistui tilaamiseen kaytetty aika, joka voitiin ohjata esimerkiksi asiakaspal-
veluun. My6s tuoteryhmien hyllysaatavuus parani, mita kyselyssa olikin kritisoitu. Automaatin kayt-
téonoton jalkeen kuorman purkamisen yhteydessa tarvitsi vain tarkistaa tuotteiden saldot , jos jokin
hyllypaikka oli jaanyt tyhjaksi. Toisinaan tavarantoimittajilla oli toimitusvaikeuksia, mitka aiheuttivat
myymalaéan tuotepuutteita . Nama puolestaan vaaristivat varaston saldonhallintaa. Tallaisista tyhjista
hyllypaikoista taytyi kuormanpurkajan korjata saldot, jotta ne ja automaattitiiaaminen pysyisi oikea-

aikaisena Nain toimien saatiin heti selvitettyd, miksi hyllypaikka jai tyhjaksi.

7.2.6 Asigkastoiveiden huomiointi

Verkkokyselyn tuloksista ké&vi myds ilmi se, ettd asiakkaat kaipasivat myymalan valikoimiin monia
suosikkituotteitaan. Naiden syksyisten muutosten yhteydesséd, marketpaallikké antoi asiakastoiveiden
hoitamisen minun tehtavakseni. Tuona aikana toteutin noin 50 uutta valikoimatoivetta, joista osa ol
ilmoitettu kyselyssé ja osa toiveista kerrottiin myymalassa paikan paalla myyijille, jotka kirjasivat toi-
veet paperille. Suurin osa toiveista on toteutettu teollisessa, mutta myds esimerkiksi maito-, eines-,
leipé-, pakaste-, juusto-, leikkele-, margariini-, juomat-, liha- ja kalatuoteryhmien valikoimia paran-
nettiin niiden hyllytilat huomioiden. Haastatteluissa kerrottiin, ettd myymalan valikoima on nyt alka-
nut parantumaan, kun asiakastoiveita on toteutettu sdanndéllisesti. Kaikki olivat samaa mielta, etta
myymédl @assa&@ ei ole aiemmin huomi oi t walkdirankukeekks i

olevan tuon kokoiselle myymadldlle hyva, mutta myonsi, etté asiakkaiden kuuntelu on tarkeaa, j otta
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valikoimaa voidaan kehittdd sen mukaisesti. Toinen muistutti vield, ettd myymalan tila taytyy kuiten-
kin huomioida toiveita toteutettaessa, jotta tuotteet todella mahtuvat hyllyihin. Kiteytetysti todettiin,

e t tvlimeaikoina tullut paljon valikoimiin asiakastoiveita, hyvé.

7.2.7 Alennuskaytantd

Verkkokyselyn tulosten perusteella toivottiin myés kiinnitettévan huomiota myyméaléan tuotteiden tuo-
reuteen, joten tassa yhteydessa paivaysten tarkistaminen siirrettiin illasta aamuun. Alentamiskaytan-
non ideoinnin tein yhdessa marketpaallikon kanssa. Taman pohjalta laadin listan uudesta alennus-
kaytannosta, jonka avulla alentamisesta saatiinkin pois turha liike. Ennen illalla alennettaessa oli
myyjan pitéanyt rientédd vahan valia kassalle, joten alentaminen jatkuvasti keskeytyi. Tasta puoles-
taan toisinaan seurasi tuoreusvirheita. Alennuksethan olisi syyta tehda kerralla oikein, koska ei ole
hyva toimittaa asiakkaille vanhoja tai muuten epakurantteja tuotteita. Taméahan on jo laadunvarmis-
tusta. Haastatellut kertoivat, ett & kylméatuotteiden osalta uutta alennuskaytant6a pidettiin tuoreutta
parantaneena toimintatapana. Sanot t i i n,vargaatoptyy andidkmarvofm Tosin tdssakin
oli vaihtelua eli ei voida sanoa, ettd aina tdssékaan onnistutaan. Suunta oli kuitenkin aiempaa pa-

rempi.

7.2.8 Leipatuotteet ja paistopiste

Verkkokyselyssatuli ilmi myds, ettd leipatuoteryhma ja paistopiste kaipaavat muutosta. Myés teema-
haastatteluissa leivasta todettiin, etta niiden hyllytila on joidenkin tuotteiden osalta olian tiukka jo
arkena, joten mitenkds sesonkina kdya Sanottiin myds, etta lilan usein on ollut puutteita aina sa-
moissa tuotteissa ja, etta niiden tilausmaariin pitaisi reagoida herkemmin. Naitd molempia asioita
muutettiin tAméan opinnaytetytn aikana. Leivat saivat lisaa hyllyja apulaismarketpaallikon toimesta.
Min& puolestani muutin tuotteiden tilausmaaréat vastaamaan paremmin niiden sen hetkista kysyntaa,
joten niiden esillepanot tulivat selkedmmaksi ja runsaammiksi. Taysin kaikkia tuoretuotteita e n us-
kaltanut esimerkiksi automaattitilaukseen siirtda, koska on varmistettava leipien riittavyys myds iltai-

sin. Leipa nimittain on tuote, joka ei saisi myymalasta loppua kesken.

Paistopisteen osalta teemahaastatteluissa todettiin sen toimivan nyt paremmin, kun sovittiin, etta
maitovuorolainen hoitaa myds paistoja. Aiemmin sen hoitamista ei ollut erikseen kenellekddn maa-
ratty. Haastatteluissa kerrottiin sen nayttavan nyt siistimmalta, kun pisteella on etiketit laminoitu ja
hintalistat vaihdettu uusiin. Paistopistetoimintaan ehdotettiin muutokseksi viela, etté paivakohtaisesti
suunniteltaisiin paistotuotteet mitd myydaan, jott a tuotteet eivét aina vaihtelisi paistajan mukaan.
Tassa nimittain koettiin olevan liilkaa hajontaa, koska jokainen laittoi esille vain omia suosikkituottei-
taan. Haastatteluissa myos kehuttiin, ettd paistoja tilataan nyt oikeammin niiden menekkiin ndhden.
Vield on kuitenkin syyté varmistaa oikea-aikainen tuotteiden asiakkaille paistaminen esimerkiksi ilta-

paivaruuhkassa, jotta tdssa ei tehtaisi ylituotantoa.
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Paistopisteen uudistusten yhteydessa toteutin 5S-menetelmaa varastossa olevan paistouunin ympéa-
ristdssa (kuva 5), jotta paistojen esille laittaminen helpottuisi. T&han kuului paistokorien jarjestami-
nen erikokoisiin pinoihin eli isot omaan, keskikokoiset omaan ja pienet omaan, samalla havitin ris-
paantuneet. Myos leipien paistopussit jéarjestelin omiin lokeroihin hyllyille ja kaikille tein nimetyt pai-
kat. Paivitin paistouunin pellitysohjeen, paistoajat ja teippasin seinélle intranetista tulostamani malli-
kuvan oikeaoppisesti paistetuista tuotteista. Talla viimeisella halusin visualisoida kaikille, miltéd nayt-
taa esimerkiksi oikein paistettu riisipiirakka, jotta asiakkaille saadaan tarjottua tasalaatuisuutta.

Tast?2a, kun ol i ver kkoky s eikgiraikatndyfiédad: raavifiaotp alraseante t t a

ovat kuin kengén alle jdédneitda

KUVADB. Paistouunin ympariston jarjesteleminen (Kaiponen 2018).

7.2.9 Yhteenveto raporttien avulla

Yll& kuvatuin keinoin saimme myymalatydskentelysta poistettua seitsemén hukkaa. Joissakin hukan
muodoissa oli useampia tapoja sen poistamiseen. Saimme tavarat ajallaan hyllyyn, hyllyt pysyivat
siistimpina (kuva 6) ja saldovirheet pienenivat huomattavasti esimerkiksi miinussaldojen osalta (0,27
% -> 0,03 %). Nama negatiiviset saldot ilmaisevat jos tilausjarjestelmassa jonkun tuotteen saldo on
niin pielessa, ettd se menee miinukselle. Muutenkin hyllyjen puutteiden méaaraa seurataan seka
paivéa- etta viikkotasolla. Hyllypuutteet tulee piipata joka aamu radiopaatteelld tyhjista hyl lypaikoista,
joiden pohjalta muodostuu raportit joissa listattujen tuotteiden saldoja korjataan paivittain. Viikkota-
soista lukumaaraé seurasin viela erikseen toukokuun alusta marraskuun loppuun. Tavoitteena pidin
99 %:n hyllysaatavuutta koko myymalan tuott eiden maarassa elisisdisessahyllypuutteiden arvoste-
luasteikossa silla paasisi vihredlle Tahan ei kuitenkaan paéasty. Paras tulos oli 98 % eli olimme joko
keltaisella tai punaisella talla mittarilla seurattuna. Seurannan aikana puutteiden maara kuitenkin
muuttui pahimmillaan noin 2700 puutteesta keskimaarin 1300 hyllypuutteeseen. Valilla padsimme jo
jopa 671 hyllypuutteeseen viikkotasolla. Paras kiitos tdssa on kuitenkin ollut asiakkaiden kommentit,

joista yksi esimerkki kauppamme Facebook sivuilta marrak u u | t a J2s0nyt 8dyitdd hyvélta,
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kun ei ole hyllyt endé tyhjind 6. Haastatteluissakin kavi ilmi, etta tyontekijat kokivat tuotesaatavuu-
den myymalan puolella parantuneen, kun saldojen korjaamisesta oli tehty jokapéivainen rutiini.
Myds myymalan siisteyden tason kehuttiin parantuneen toteutettujen muutosten aikana. Osittain

tdhan vaikutelmaan varmasti vaikutti myymaléan siivoojan vaiht uminen kesén 2018 aikana.

KUVAG. Taydet hyllyt hyllykartan ja maksimisaldojen korjaamisen jalkeen (Kaiponen 2018).

Myos Laatuloikan tiimoilta toteutetuissa Mystery Shopping -raporteissa nakyi véalilla kommenttia, etta
hyllyt olivat taydet. Tosin tdssa ei seurata kuin tuoretuotteita (liha, kala, maito, juusto ja leipa) eli
teolliset eivat reikia nolla -arviointiin kuuluneet. Alla on esimerkkikuva 7 raportin yhteenvetoalueesta
18.5.121.8.2018 valiselta ajalta. Myohemmin syksylla ei Mystery Shoppingia enéa toteutettu esimer-
kin kuvaaman asiointitiheyden mukaisesti, joten siksi valitsin tuon ajanjakson seurannan ku-
vaukseksi. Yhteensa Mystery Shopping-raportissa on 22 kysymysta mihin testaajat vastaavat, mut-
ten en niitd tdssa enempad avaa, koska ne ovat salaistatietoa. Lisaksi raportissa on sanallisia kom-
mentteja, valokuvia seka viiva- ja palkkikuviot havainnollistamassa seurantakayntien kehitysta pi-
demmalla aikavalilla. Alla olevassaesimerkkikuvassa arviointi on prosentteina ja kuvallisena arvioin-

tina toimii liikennevaloasteikko eli vihre& on paras ja punainen huonoin.
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KUVAY. Mystery shopping -raportin yhte enveto (Kaiponen 2018).

Laatuloikan tiimoilta HeVin kehittdmiseen on panostettu paljon toukokuusta lahtien, joten sen erik-
seen kehittaminen ei ole enda opinnaytetydprojektiin kuulunut . Siksi tdma HeVin kuvaus on tassa

kehittdamisluvussa hieman erikseen. Hyva kuitenkin on, etté tama tuoteryhma kuuluu erikseen asia-



