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Taman opinnaytetyon tavoitteena on tarkastella ja kehittaa muotialalla toimivan kohdeyrityk-
sen kuluttajareklamaatioiden hoitoprosessia. Opinnaytetyossa tarkastellaan myos kohdeyri-
tyksen lisatilausten tarvekartoitusprosessia. Opinnaytetyo toteutetaan paivakirjatyyppisena.
Tarkastelujakso on kymmenen tyoviikkoa, jonka aikana havaittuihin kehityskohteisiin etsitaan
parannuskeinoja. Opinnaytetyon tarkastelujakson aikana kirjoitetaan jokaisesta tyopaivasta
lyhyehko kuvaus, jossa selostetaan paivan tyotehtavia ja opinnaytetyoprosessin kannalta
oleellisia seikkoja. Jokaisesta viikosta tehdaan viikkoanalyysi, jossa paneudutaan syvemmin
viikon aikana esiintyneeseen aiheeseen.

Opinnaytetyoprosessin aikana kohdeyrityksen kuluttajareklamaatioiden hoitoprosessia halu-
taan keventaa ja nopeuttaa parantaen samalla asiakaspalvelua. Kohdeyritys haluaa myos te-
hostaa yrityksen jatkuvassa valikoimassa olevien tuotteiden lisatilausten tarvekartoitusproses-
sia. Opinnaytetyon tarkastelujakson aikana havaittuihin kehityskohteisiin kehitetaan tyota
tehostavia parannuskeinoja.

Opinnaytetyon tarkastelujakson aikana toteutettiin kohdeyrityksessa kuluttajareklamaatioi-
den kasittelyalueen selkeytys. Tarkastelujakson aikana havaittiin, etta tama ei riita tehosta-
maan reklamaatioiden kasittelya tarpeeksi, joten kaikkien asiakaspalvelussa tyoskentelevien
kayttoon laadittiin listaus tavarantoimittajista, joiden tuotteiden kohdalla kohdeyrityksella
on paatantavalta yksittaisissa kuluttajareklamaatioissa. Tarkastelujakson aikana kohdeyrityk-
selle laadittiin myos listaus jatkuvista malleista, joita alettiin seuraamaan viikkotasolla. Nai-
den tuotteiden myyntia ja varastosaatavuutta seurattiin ja tarvittaessa tuotteita tilattiin lisaa
tavarantoimittajalta tai toisesta toimipaikasta.

Opinnaytetyoprosessin aikana havaittiin, etta kuluttajareklamaatioiden hoito on nopeutunut
niiden brandien kohdalla, joilla kohdeyrityksella on paatantavalta yksittaisissa kuluttajare-
klamaatioissa. Reklamaatioissa, joissa tavarantoimittajalle taytyy lahettaa selvitys kuluttaja-
reklamaatiosta, ei havaittu tarkastelujakson aikana kehitysta kasittelynopeudessa. Tarkaste-
lujakson aikana myos jatkuvien mallien seuranta on tehostunut ja kohdeyrityksessa on ajan-
tasaisempi tieto kyseisten mallien myynneista ja varastotilanteesta.

Opinnaytetyon tarkastelujakson aikana tehtyjen kehitystoimenpiteiden on havaittu tehosta-
van kohdeyrityksen toimintaa halutuilla alueilla. Havaintojen perusteella kohdeyritysta voi
kehottaa neuvottelemaan tavarantoimittajien kanssa enemman sopimuksia kuluttajarekla-
maatioiden paatantavallasta, mikali se haluaa nopeuttaa asiakaspalveluaan kuluttajarekla-
maatioissa.

Asiasanat: paivakirja, reklamaatio, muoti, asiakaspalvelu
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The purpose of this thesis is to observe and develop the consumer claim handling process for
a beneficiary company which operates in the fashion industry. This thesis also aims to im-
prove the process of creating orders for continual products. The thesis will be executed in a
diary based form. The inspection period consists of ten working weeks. During these weeks
there will be documentation of every working day and after each week there will be a more
exact analysis on the main topic of that particular week.

The beneficiary company aims to clarify the process of handling consumer claims and making
this process faster thus improving customer service. The company also wants to create a
more effective way of ordering continual products. During the thesis process these concerns
will be dealt with and ways of improving them will be inspected.

During the inspection period the claim area was reorganised and simplified. Also a list of ven-
dors which allow the beneficiary company to handle the claim independently was created for
the use of employees. A list of continual products was also created during the inspection
period. With the help of this list weekly checks were conducted and necessary products were
ordered on time before they were out-of-stock.

The inspection period showed that the processing time for consumer claims became faster
with the vendors that allow fully independent judgement on claims for the beneficiary com-
pany. With vendors that require consulting opinion from themselves, processing time stayed
the same. Also the knowledge of current inventory on continual products has improved during
the inspection period.

The completed changes improved the wanted areas of business for the beneficiary company.
As a conclusion it can be recommended that the beneficiary company negotiates more claim
agreements with its vendors for independent judgement over the matter. This helps to re-

duce the processing time of claims and improves customer service and customer satisfaction.

Keywords: diary, claim, fashion, customer service
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1 Johdanto

Taman opinnaytetyon tarkoituksena on ilmentaa ammatillinen kehittyminen paivakir-
jatyyppisen opinnaytetyoprosessin kautta. Paivakirjaa kirjoitetaan paivittain aina
tyopaivan jalkeen ja siina analysoidaan kyseisen tyopaivan keskeisia teemoja ja kasit-
teita yhdistettyna lopun teoriaosioon. Opinnaytetydssa kuvataan aloitushetken tilan-
netta ja paatetaan keskeinen kehityskohde, johon keskitytaan pidemmalla ajanjak-
solla. Seurantajakso kestaa kymmenen tyoviikkoa ja sen lopuksi suoritetaan arviointi

omasta oppimisesta opinnaytetyon aikana.

Opinnaytetyon kohdeyritys toimii muotialalla ja on merkittava kotimainen toimija
toimialallaan. Yrityksella on yli kaksikymmenta toimipistetta ympari Suomea seka
verkkokauppa ja se on vastoin toimialan yleisia trendeja onnistunut kasvattamaan
l0a ja koko konsernin yhteenlaskettu vuosittainen liikevaihto on noin 120 miljoonaa
euroa. Yritys seka maahantuo omia vaate- ja jalkinemerkkejaan, etta myy muiden
tunnettujen valmistajien tuotteita. Tuotealueet ovat jaettu miesten-, naisten-, las-
ten-, nuorten- ja urheiluvaatteisiin seka jalkineisiin. Tyontekijoita koulutetaan ja
perehdytetaan jatkuvasti, jotta yrityksen kaikilla tyontekijoilla on tarvittava tieto

myytavista tuotteista seka alan trendeista.

Opinnaytetyon seurantajakson aikana yritys kokee vuodenajan vaihdoksen, joka on
jokaisessa muotialan yrityksessa suuri tapahtuma. Seurantajaksoon sisaltyy useita
kampanjoita ja niiden suunnittelua, rakentamista seka myynnin kehityksen seuran-
taa. Osastollamme tapahtuu myos tyontekijavaihdoksia ja niiden seurauksena pereh-
dytys seka opastaminen lahiesimiehena kuuluvat tehtaviini vahvasti. Sesongin vaih-
tumiseen liittyy myos logistinen puoli, uusia tuotteita saapuu varastoon jatkuvasti ja

niiden kasittelya tehdaan paivittain.
Nykytilanteen kuvaus

Nykytilanteessa yritys toimii vuosien aikana hioituilla toimintatavoilla, jotka toimivat
paaosin hyvin. Yrityksella on valikoimissaan tuotteita, joiden kaava on muuttumaton

kaudesta toiseen. Yksi havaittu parantamistarve on naiden jatkuvien mallien tilaami-
nen toimittajalta tai toisesta myymalasta hyvissa ajoin ennen kuin ne loppuvat. Nyky-

tilanteessa havannointi tapahtuu silmamaaraisesti vailla saannollista seurantaa. Tassa



opinnaytetyossa on tarkoitus keskittya parantamaan jatkuvien tuotteiden saatavuutta

kehittamalla seurantajarjestelma menekin ja varastosaldojen valille.

Yritys tekee kuluttajakauppaa ja vastaanottaa kuluttajilta tuotereklamaatioita. Nai-
den kasittelyyn kuluvaa aikaa halutaan tehostaa. Tavoitteena on parantaa henkilos-
ton valmiuksia kasitella reklamaatioita nopeammin. Talléin myos asiakastyytyvaisyys
paranee. Tarve naihin kehityskohteisiin on ilmennyt kohdeyrityksen tyontekijoiden
paivittaisista kommenteista ja omasta havainnoinnista. Talla hetkella yritys kasitte-
lee jokaisen kuluttajareklamaation samalla kaavalla riippumatta tuotteesta tai val-

mistajasta.

1.1 Oman nykyisen tyon analyysi

Tassa osiossa kuvaillaan ja analysoidaan nykyista tyokuvaa ja suoritettavia tehtavia.
Osiossa kerrotaan vastuualueista ja velvollisuuksista. Tyonkuva on osin suorittavaa ja
osin analyyttista johtopaatosten tekoa saavutettujen lukujen perusteella. Jokainen
tyopaiva on erilainen ja erilailla tasapainotettu toimisto- ja myymalatyoskentelyn

valilla.

1.1.1  Kuvailu

Nykyinen toimenkuvani on toimia toimipisteeni toisena osastonhoitajana seka tilipal-
veluvastaavana muotialan yrityksessa, jolla on yli kaksikymmenta toimipistetta ympa-
ri Suomea. Vastaan toisena osastonhoitajana toimipisteeni yhden kerroksen kolmesta
osastosta yhdessa osastonhoitajan kanssa. Paavastuualueenani on jalkineosasto, li-
saksi vastaan osaltani lastenvaate-, seka nuorten vaateosastoista. Suoria alaisia mi-
nulla on kahdeksan ja valillisesti toimin paivystysvuoroissa myymalan esimiehena kai-
kille osastoille, jolloin saatan olla esimiesvastuussa yli kahdellekymmenelle, silla
hetkella tyoskentelevalle tyontekijalle. Vuoropaivinani myymalan paivystajana vas-
taan koko myymalan toiminnasta. Osastonhoitajan tehtavat ovat yrityksessamme mo-
nipuoliset, vastaamme osaston paivittaisesta toiminnasta, asiakaspalvelun sujuvuu-
desta, reklamaatioiden hoidosta, uusien tyontekijoiden perehdyttamisesta, tavaravir-
ran hallinnasta, varaston yllapidosta seka tavaran vastaanotosta. Teemme myos lisa-
tilauksia myytavista tuotteista seka yhteistyossa osto-organisaation kanssa vaikutam-

me tulevien kausien myytaviin malleihin.

Tilipalveluvastaavana vastaan toimipisteemme rahaliikenteen raportoinnista paakont-
torin kirjanpitoon seka kateistilitysten oikeellisuudesta. Tilipalvelutiimissamme toimii

lisakseni kolme henkiloa seka myymalanjohtaja. Laskemme ja tarkistamme kuusi ker-



taa viikossa myymalan kateistilitykset ja vertaamme niita kirjanpitojarjestelman ra-
porttiin. Tarvittaessa teemme korjaukset koneelle manuaalisesti ja informoimme
paakonttorin kirjanpitoa muutoksesta. Tilitysepaselvyyksissa puhutamme myyjaa
epaselvyyden syysta. Vastaan myos myymalan vaihtorahojen riittavyydesta seka oi-
keellisuudesta ja tarvittaessa tilaamme vaihtorahaa toimittajalta seka tilitamme
heille vastaavan summan. Jarjestan myymalan kirjanpidon raportoinnin kuukausittain
ja kayn talloin lapi edeltavan kuukauden laskutuksen, vertaan raporttiamme tili-
tyseroista paakonttorin raporttiin ja arkistoin raporttimme paakonttorin ohjesaannon
mukaan. Yhteistyossa myymalanjohtajan kanssa suunnittelemme ja toteutamme

muutokset jo olemassa olevaan ohjesaantoon konsernin kehittyessa.

Osaston paivittaisen toiminnan sujuvuudesta huolehdimme oikeaoppisella tyovuoro-
suunnittelulla, yleisen siisteyden valvomisella ja yllapidolla seka tarvittavien tyovali-
neiden, kuten kassalaitteiston, toimivuuden varmistamisella. Ammatillinen osaamise-
ni laitteiston yllapidossa on vahvalla pohjalla vuosien kayttokokemuksen ja sisaisen

koulutuksen kautta.

Asiakaspalvelun sujuvuus on avain onnistuneeseen myyntitulokseen. Myonteisen asia-
kaskokemuksen myota asiakas vierailee myymalassa mielellaan myos uudestaan. Yri-
tyksemme haluaa erottua kilpailijoistaan hyvalla palvelulla. Osastonhoitajana vas-
tuullani on, etta kaikki osastollani vierailevat asiakkaat tulevat huomioiduksi ja pal-
velluksi heidan haluamallaan tavalla. Yksi keskeisimpia elementteja tassa on tyonte-
kijoiden jatkuva informoiminen keskeisista tapahtumista ja kampanjoista seka uusista
myytavista tuotteista, jotta heilla on kattava tuotetietous. Myos ohjesaantojen kehit-
taminen ja paivittaminen yhteistyossa muiden kanssa on vastuullani. Tuotetietouden
osalta ammatillinen osaamiseni on ajan tasalla ja kehitan sita jatkuvasti tutustumalla
uusiin tuotteisiimme seka toimittajiin. Opinnaytetyon seurantajakson aikana haluan
kiinnittaa huomiota palautteen antamiseen tyontekijoille ja kehittaa keskinaista

kommunikaatiota tyontekijoiden valilla.

Laheisena aihealueena asiakaspalvelun sujuvuuden varmistamiseen on uusien tyonte-
kijoiden perehdyttaminen. Aina kun uusi tyontekija aloittaa osastollamme tai toinen
tyontekija siirtyy sisaisesti osastollemme, kaymme hanen kanssaan lapi ohjesaan-
tomme ja hanelle kuuluvat tehtavat seka selostamme, mita me odotamme hanelta.
Opastamme esimerkein, miten palvelutilanteet hoidetaan ja miten niissa voi kehittya

vaikkapa ylosmyynnin ja lisamyynnin saavuttamiseksi. Seurantajakson aikana haluan



kehittya myos perehdytysjakson palautteen antamiseen uusille tyontekijoille ja hei-

dan motivoimiseen uudessa tyopaikassa.

Tavaravirran hallinta on vastuullamme siita hetkesta lahtien, kun tuote saapuu myy-
malamme varastoon ja paattyy siihen, kun asiakas vie ostamansa tuotteen myymalan
ulkopuolelle. Huolehdimme, etta tuotteet ovat varastossa varastoitu asianmukaisesti
ja selkeasti. Varmistamme, etta myymalassa on vuodenaikaan nahden valikoima oi-
keanlaisia tuotteita esilla ja kampanja-aikaan huolehdimme kampanjatuotteiden riit-
tavyydesta ja oikeellisuudesta. Myytyjen tuotteiden varastokappaleet kerataan vii-
meistaan seuraavana paivana varastosta esille myyntiin, kampanja-aikoina usein jo
saman paivan aikana. Opinnaytetyon seurantajakson aikana vuodenaika vaihtuu tal-
vesta kevaan kautta kesaan ja tama merkitsee uusien tuotteiden saapumista varas-
toon. Paasaantoisesti hoidan jo nyt valtaosan uusien tuotteidemme vastaanotosta,
mutta seurantajakson aikana haluan perehdyttaa ainakin yhden, kenties kaksi henki-

loa lisaa ottamaan vastuuta varastotoiminnastamme.

Varaston yllapitoon kuuluu tuotteiden vastaanottaminen ja kirjaaminen toiminnanoh-
jausjarjestelmaamme, Microsoft Dynamics AX:aan. Tuotteet tarkastetaan ja vastaan-
otettua maaraa verrataan lahetyslistaan. Tuotteiden maara kirjataan toiminnanoh-
jausjarjestelmaan ja vastaanottoeraan merkitaan toimittajan lahetyslistan numero
helpottamaan laskun tarkastusta. Varmistamme, etta tuotteisiin kiinnitetaan oikea
hintalappu ja varastointilappu. Vastaamme, etta tuotteet hyllytetaan niille kuuluville
varastopaikoille. Ammatillinen osaamiseni toiminnanohjausjarjestelma Microsoft Dy-
namics AX:an suhteen on hyvalla tasolla. Olen myds toiminut konsernin myymalakou-
luttajana kayttoonoton yhteydessa ja kaynyt ympari Suomea eri toimipisteissamme
kouluttamassa henkilokuntaa toiminnanohjausjarjestelman kaytossa. Tassa yhteydes-
sa olen luonut mutkattomat suhteet konsernimme IT-osastoon ja voin ongelmatilan-
teissa olla heihin helposti yhteydessa. Monesti tyontekijamme seka omasta, etta toi-

sista toimipaikoista ovat minuunkin yhteydessa ongelmatilanteen koittaessa.

Vastuullani on osastolla myytavien tuoteartikkeleiden riittavyys. Mikali jokin jatkuva
tuote kay vahiin, tilaamme sita lisaa suoraan toimittajalta tai toisesta toimipaikasta.
Yleisemmin tilaamme lisaa myytavia pientuotteita, kuten hoito- ja suoja-aineita,
kengannauhoja ja pohjallisia. Jos haluamme tilata jotain jalkinetta lisaa, kysymme
ensisijaisesti toisilta myymaloilta, onko heilla ylimaaraisia pareja tai haluavatko he
luopua kokonaan kyseisesta mallista, jos se ei myy heidan toimipaikassaan hyvin.

Voimme myos ottaa yhteytta tuotteen toimittajaan ja pyytaa heilta varastolistaa,
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jonka perusteella teemme taydennystilauksen. Luomme tilauksen toiminnanohjaus-
jarjestelmaan ja lahetamme osto-osastolle ostotilausnumeron tiedoksi. Opinnayte-
tyon seurantajakson aikana haluan kehittaa tahan aiheeseen liittyen seurantajarjes-
telman vaheneville tuotteille, joka tehostaisi toimintaamme lisatilausten suhteen.
Minusta talla hetkella kohdeyritys ei hyodynna tarpeeksi tavarantoimittajiemme ha-
lua toimittaa tuotteita myos pienissa erissa paatilausten ulkopuolella. Myos muiden
toimipisteiden varastoissa saattaa olla paljon sellaisia jatkuvia tuotteita, jotka me
olemme jo myyneet loppuun. Kohdeyrityksen mielesta nama tuotteet taytyy saada
myyntiin nykytilannetta nopeammin. Ensisijaisesti tilaammekin taydennettavia tuot-

teita toisista toimipisteista, jos se vain on mahdollista.

Iso osa osastonhoitajan tyota on asiakasreklamaatioiden hoito ja seuranta. Asiakkaat
reklamoivat nykypaivana ostamistaan tuotteista monesta eri syysta. Yleisimmin he
ovat tyytymattomia tuotteen laatuun ja elinikaan. Kasittelemme jokaisen tapauksen
yksilollisesti, koska jokaisella ihmisella on erilaiset kayttotottumukset ja odotukset
tuotteista. Olemme yhteydessa tavarantoimittajaan ja pyydamme heilta lausuntoa
reklamaatiosta. Paatoksenteon jalkeen olemme yhteydessa reklamaation tehneeseen
asiakkaaseen henkilokohtaisesti. Seurantajakson aikana haluan tehostaa tata proses-

sia, jotta yrityksen asiakaspalvelu nopeutuisi ja parantuisi.

1.1.2 Arviointi

Nykyisessa tyossani osastonhoitajana ja tilipalveluvastaavana toimin asiantuntevasti
ja yhteistyokykyisesti niin esimiesteni kuin alaisteni kanssa. Suoriudun annetuista
tyotehtavista maaraajassa ja ohjeistan myyjia tarvittaessa heidan tehtavissaan.
Osaan ottaa aktiivisen roolin osaston johtamisessa ja kannan vastuun osaston tapah-
tumista seka paivystavana esimiehena koko myymalan tapahtumista. Nykyinen tyoni
mahdollistaa osaston kehittamisen melko vapaasti, mika on hyva asia opinnaytetyon
kannalta. Jos koen, etta jokin asia tarvitsee muutosta nopeasti, minun ei tarvitse
kayda lapi aikaa vievaa ehdotus-harkinta-paatos -prosessia, vaan voin tehda muutok-

sia omalla harkinnalla.

1.2 Sidosryhmat tyopaikalla

Tyossani toimin yhteistyossa monien eri sidosryhmien kanssa. Paaasiallisena kontakti-
na toimivat oman toimipaikkani kollegat ja kuluttaja-asiakkaat. Lisaksi kommunikoin
jatkuvasti paakonttorin henkiloston kanssa seka toisten toimipisteiden henkilokunnan

kanssa. Tavarantoimittajiin olen yhteydessa viikoittain erilaisten asioiden tiimoilta,
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kuten reklamaatioiden ja lisatilausten tekemisen. Tavarantoimittajat tekevat myos
vierailuja myymalaamme. Ajoittain asioimme myos yritysasiakkaiden kanssa, heille
toimitamme tuotteita yleensa laskutuksella sen jalkeen, kun he ovat tehneet kans-
samme laskutussopimuksen. Yrityksemme toimii kauppakeskuksessa ja ongelmatilan-
teissa olemme yhteydessa kauppakeskuksen valvomoon. Tallaisia ongelmatilanteita
voivat olla niin kiinteistohuollolliset ongelmat, kuin hairiokayttaytyminenkin. Yrityk-
semme tilaa alihankintana siivous- ja vartiointipalvelut. Naiden henkildiden kanssa
teen yhteistyota paivittain. Siivoojan kanssa kayn tarvittaessa lapi, jos jokin paikka
tarvitsee erityissiivousta ja vartijoiden kanssa kaymme lapi tapahtumia ja yleista
tilannetta niin myymalassamme kuin kauppakeskuksessa. Vartijoiden kanssa selvi-

tamme myos mahdollisia myymalavarkauksia valvontanauhoilta.
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Kuvio 1.

2  Paivakirjaraportointi

2.1 Viikko 11

Maanantai 12.3.

Tyovuoro alkoi kello yhdeksan aamulla. Tyopaikan ovella tapasin konsernin sisaisen
tarkastajan, joka saapui saannolliselle tarkastuskaynnille toimipaikkaamme. Han tar-
kastaa ajoittain kaikkien toimipaikkojen kirjanpidon oikeellisuuden ja raporttien si-

sallon. Ohjasin hanet toimistoomme yhdessa myymalanjohtajan kanssa ja aloimme
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suorittaa myymalan avaustoimenpiteita. Kavimme avaustoimenpiteissa lapi edeltavan
viikonlopun kateismyyntien tilitykset ja vertasimme niita kirjanpito-ohjelman raport-
tiin. Jouduimme korjaamaan yhta virheellista kateistilitysta, jotta saimme raportit
tasmaamaan. Kateistilitysten virheellisyydet ovat verrattain yleisia ja suurin syy nii-
hin on tyontekijan tekemat laskuvirheet laskettaessa seuraavan paivan pohjakassaa,
joskus kyseessa voi olla tietokoneviasta johtuva katkos toimenpiteen aikana. Tulostin
toiminnanohjausjarjestelmastamme myos edeltavan paivan taydennysraportit jokai-
selle osastolle, jotta he voivat hakea myytyjen tuotteiden varastokappaleet myyn-

tiin.

Rahojen laskemisen yhteydessa kavimme lapi myos edellisen paivan palautuskuitit,
seka laskutettavat kaupat. Saamme kirjanpito-ohjelmasta raportin kaikista tehdyista
tuotepalautuksista ja kuittien mitatoinneista ja vertaamme tilipalveluun toimitettuja
kuitteja tahan raporttiin. Mikali kuitteja puuttuu tai niissa on epaselvyyksia, otamme
selvaa tapahtuneesta kuitin tehneelta myyjalta. Talla kertaa mitaan epaselvyyksia ei
ollut. Kaikki tehdyt palautuskuitit toimitamme eteenpain kunkin osaston osastonhoi-
tajalle lapikaytavaksi ja hyvaksyttavaksi, jonka jalkeen ne palaavat takaisin tilipalve-

luun arkistoitavaksi.

Edeltavan paivan aikana oli tehty kolme laskutettavaa kauppaa, kaikki konsernin
tyontekijoille. Naista kaupoista paakonttorin myyntireskontra saa automaattisesti
kaikki tarvittavat paperit, eika meidan tarvitse lahettaa heille mitaan lisaselvityksia,
ainoastaan arkistointi jaa meidan tehtavaksemme. Mikali laskutuskauppaa tehdaan
konsernin ulkopuolelle, toimitamme myyntireskontran hoitajalle tarvittavat asiakirjat
laskutuksen onnistumiseksi, kuten tilausvahvistuksen tai ostotoimeksiannon seka ko-

pion ostokuitista.

Edeltavana paivana konsernin tyontekijat olivat ostaneet myos tydvaatealennuksella
vaatteita. Naista ostoista tein arkistoon yhteenvedon ja kahden paakonttorin tyonte-
kijan tekemat ostot ilmoitin sahkopostilla hallintojohtajalle, joka yllapitaa paakont-

torin henkiloston tyovaatealennusten kayton tietokantaa.

Kateistilitysten laskemisen jalkeen laskimme viela toimipaikkamme paakassan ja
varmistimme allekirjoituksillamme, etta se tasmaa ilmoitettuun. Taman jalkeen la-
hetin viela toimistosta taytetyt kanta-asiakaskorttihakemukset postitse niita hoitaval-

le yhteistyoyritykselle ja arkistoin osastonhoitajilta takaisin tulleet hyvaksytyt palau-
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tuskuitit oikeille paikoilleen paivamaarajarjestykseen jokaisen paivan raportin yhtey-

teen.

Taman jalkeen oli aika siirtya omalle osastolleni. Otin toimistosta pohjakassan ja
tarkistettuani sen arvon laitoin sen kassaan ja tein osastolla pienen kierroksen, jonka
aikana siistin muutamaa hyllya ja suoritin yleiskatselmusta liittyen osaston viihtyvyy-
teen ja varmistin, ettei toimistoon ole tuotu uusia reklamaatiotapauksia. Taman jal-
keen yhteistyossa myyjien kanssa aloimme purkamaan varastosta kerattya taydennys-
kuormaa. Samalla kun purimme kuormaa, suunnittelimme alustavasti, miten sijoi-
tamme ensi viikon kampanjaa varten varastossa olevat kampanjatuotteet. Kun osas-
tolle tuli lisaa tyontekijoita iltavuoron saapuessa toihin, menin varastoon katsomaan
varastotilannetta. Paivan aikana varastoon oli saapunut jalleen useita toimituksia,
jotka varastomies oli kuitannut vastaanotetuksi. Siirsin ndiden toimitusten purkami-
sen seuraavalle tyopaivalle, tarkeampaa oli saada varastoidut kampanjatuotteet pu-
rettua, hinnoiteltua ja tuotesuojattua. Kerasin rullakkoon kyseisen kampanjan tuot-
teet kampanjahyllysta ja vein rullakon osastolle, jossa yhteistyossa myyjien kanssa
purimme kampanjamallit valmiiksi rullakoihin, joista ne ovat nopea ja helppo laittaa

esille sen jalkeen, kun myyntitila on valmisteltu kampanjaa varten.

Viela ennen kotiinlahtoani tarkistin toiminnanohjausjarjestelmasta verkkokaupan
kerailytilanteen. Konsernillamme on verkkokauppa, jonka varastosaldo on yhta kuin
myymaloiden yhteenlaskettu varastosaldo sinne perustettujen tuotteiden osalta. Ta-
man takia verkkokaupan kerailylistat taytyy tarkistaa melko usein, ettei verkkokau-
passa myytya tuotetta myyda toiseen kertaan kivijalkamyymalassa, vaan se kerataan
edelleen kasiteltavaksi varastoon. Talla kertaa kerailtavia tilauksia ei ollut tullut
meidan myymalaan aamuisten jalkeen. Lopuksi tein kassatilityksen paivan aikana

tekemistani myynneista ja laskin pohjakassan seuraavalle pohjakassan kayttajalle.
Tiistai 13.3.

Tyovuoro alkoi kello kahdeksan aamulla. Aloitimme ensi viikolla alkavien kampanjoi-
den rakentamisen. Konsernillamme alkaa oma kampanja ensi viikon keskiviikkona ja
kauppakeskuksella, jossa toimipaikkamme sijaitsee, alkaa koko kauppakeskuksen
laajuinen kampanja, joka kestaa maanantaista sunnuntaihin. Yleensa nama kampan-
jat ajoittuvat eri viikoille, mutta tana vuonna ne tapahtuvat samaan aikaan. Tama
aiheuttaa poikkeuksellisia tilanteita kampanjavalmisteluissa. Joudumme tarkkaan

kaymaan lapi kampanjalistat alennetuista tuotteista ja vertaamaan niita konsernim-
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me mainonnassa kaytettaviin malleihin. Lisaksi joudumme erottelemaan esille panet-
tavat tuotteet kampanjoiden alkupaivien mukaan ja suunnittelemaan tilankayton
uudella tavalla, silla joudumme vaihtamaan useiden tuotteiden sijaintia kesken kam-
panjaviikon uuden kampanjan alkaessa. Tahan kaytettava aika on hyvin lyhyt, joten

ennakoiva lahestymistapa on ehdoton.

Aloimme ensin erottelemaan kahden kampanjan malleja eri rullakoihin, ja naista
erottelimme viela erikseen mainoksissa kaytettavat mallit. Mainosmallit veimme viela
varastoon hinnoiteltaviksi, jotta saamme ne mahdollisimman nopeasti siirrettya
myyntipaikkaan mainoksen julkaisemishetkella. Kampanjamallit, jotka eivat ole mai-
noksissa kaytettavia, valmistelimme esillepanoa varten. Emme viela hinnoitelleet
niitd kampanjahinnoin, mutta asetimme ne jo myyntipaikoille. Osalle naista malleista
kehitimme uuden myyntialusta EUR-standardin kokoisista kuormalavoista, joita hain
kauppakeskuksen lastauslaiturilta. Asetimme kuormalavat myyntipaikalle ja ympa-
roimme ne varikkaalla muovilla, jotta saamme kiinnitettya myymalan ulkopuolella
kulkevien kuluttajien huomion ja taten houkuteltua heidat sisaan myymalaan. Lisaksi
asetimme kuormalavoille tulevat mallit kirkkaan varisiin muuttolaatikoihin demon-
stroidaksemme massamyyntia edullisin hinnoin. Normaalisti myyntiartikkelit ovat
esilla myyntitelineissa tai poydilla tarkoin aseteltuina, ja talloin muuttolaatikoihin
sijoitetut tuotteet luovat tunteen edullisesti myytavasta massatuotteesta, jonka va-
rastosaldo on rajattu. Taman kaltaiset tuotteet pidammekin kaikki esilla kampanjan
ajan, ja mikali ne eivat kaikki mahdu esillepanopoytaan, taydennamme niita heti kun
poytaan tulee tilaa. Esillepanopoydat eivat saa olla tyhjia tai vajaan nakodisia, vaan
niiden tulee nayttaa runsailta ja taysilta, jotta asiakkaille tulee vaikutelma suuresta

valikoimasta ja tuotteiden kirjosta.

Delegoin kampanjamallien hinnoittelun yhdelle tyontekijallemme, joka on tarkka ja
osaa toimia jarjestelmallisesti. Ohjeistin hanta kaymaan lapi kaikki mallit ja hinnoit-
telemaan ne kampanjalistoista loytyvin hinnoin erillisille hintalapuille, jotka kiinnite-
taan helposti irrotettavalla muovikiinnittimella tuotteisiin. Nain toimiessa voimme
kampanjan paattyessa poistaa tuotteista kampanjahinnat, mikali niita on jaanyt
myymatta ja hinta ei jaa voimaan kampanjan paattyessa. Mikali kampanjahinta jaa
voimaan kampanjan paattyessa, hinnoittelemme tuotteen suoraan tarjoushintalapul-

la, joka jaa kiinni tuotteeseen.

Myohemmin tyopaivan aikana osallistuin myymalanjohtajan pitamaan palaveriin, jos-

sa kaytiin lapi edellisen kuukauden myyntia, tulevien kuukausien markkinointitoi-



16

menpiteita seka muutama kuukausi sitten toimipaikassamme toteutetun tyohyvin-
vointikyselyn tulokset. Palaveri oli hyvin vapaamuotoinen ja kommentointi oli aktii-
vista. Tyohyvinvointikyselyssa kysyttiin henkilostolta motivoituneisuudesta, tyoviihty-
vyydesta, tyopaikkakiusaamisesta, johtamisesta, ja tulevaisuuden nakymista. Kyselyn
tulokset olivat parantuneet verrattaessa kaksi vuotta sitten toteutettuun tyohyvin-
vointikyselyyn ja pystyimme toteamaan, etta olemme tehneet oikeita asioita yrityk-

semme tyohyvinvoinnin eteen.

Palaverin jalkeen sain tiedon varastoon saapuneesta kenkakollista, joka sisalsi tuot-
teita, joiden tilaamamme maarat olivat saapuneet meille jo useita viikkoja sitten.
Vastaavia tapauksia tapahtuu sesonginvaihdon aikaan viikoittain useita. Naemme
toiminnanohjausjarjestelmastamme kaikkien toimipaikkojemme avoimet ostotilauk-
set ja sielta pystyin katsomaan, etta usealta myymalalta oli viela vastaanottamatta
kyseinen sarja jalkineita. Informoin paakonttorin osto-osastoa saapuneesta kollista ja
pyysin heita varmistamaan toimittajalta lahetyslistanumeron avulla, minne kyseisen
kollin kuului heidan mukaan menna. Jain viela odottamaan osto-osaston vastausta
asiaan. Vaihtoehtoina meilla on tallaisissa tapauksissa joko palauttaa kolli toimitta-
jalle heidan kustannuksellaan tai pitaa kolli ja lisata tuotteet toimipaikkamme ostoti-
laukselle ja myyda tuotteet tai lahettaa ne sisaisella toimituksella keskusvaraston
kautta johonkin toiseen toimipaikkaan. Yleensa paadymme pitamaan tuotteet, ellei
kyseessa ole poikkeuksellisen suuri lisays alkuperaiseen tilausmaaraan. Kuitenkin,
mikali epailemme, etta tavarantoimittaja on vilpillisesti lahettanyt tuplamaaria tila-
uskantaan nahden, palautamme poikkeuksetta ylimaaraiset tuotteet tavarantoimitta-

jalle.
Keskiviikko 14.3.

Tyovuoro alkoi kello kahdeksan aamulla. Aloitimme keskustelemalla tulevista kam-
panjoista kollegoiden kanssa. Kavimme lapi kampanjoiden aikataulua, tuotteita ja
markkinointitoimenpiteita edellisena paivana poissaolleen tyontekijan kanssa ja in-
formoimme hanta tarvittavista osastomuutoksista, jotka tulisi tehda loppuviikon ai-
kana. Kerroksemme pinta-ala on laaja ja siella sijaitsee kolme osastoa. Naille kaikille
osastoille tulee rakentaa kampanja ennen ensi viikon alkua ja osaston ilmetta taytyy
pystya muokkaamaan keskiviikkona alkavaa laajempaa kampanjaa varten. Perehdy-
tyksen jalkeen jaoimme tydalueet ja huomioimme myds myohemmin tdihin tulevat

tyontekijat, joille jaoimme osan tyotehtavista.
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Paatin aloittaa rakentamalla osaston A-alueelle brandiesillepanon yleisalennukseen
tulevasta brandista. Tama tarkoittaa tietyn brandin kaikkien mallien hinnan alennus-
ta kampanjan ajaksi. A-alueella sijaitsi jo valmiiksi kevaan uutuusmalleja, jotka siir-
sin kampanjaan tulevan brandin vanhalle paikalle. Konsernimme solmimissa jalleen-
myynti- ja edustussopimuksissa on tiettyjen brandien edustajien kanssa sovittu yksi-
tyiskohtaisesti, kuinka heidan tuotteet laitetaan esille. Sopimuksissa yksiloidaan tuot-
teiden sijoituspaikka paapiirteittain, kaytettavat kalusteet ja logojen sijoittaminen
seka hyllytyypit. Tietyt toimittajat vaativat, etta heidan tuotteet sijoitetaan vain
lasihyllyille, niita ei saa sijoittaa puuhyllyille. Joudumme ottamaan nama kyseiset
esillepanosopimukset huomioon aina kun muokkaamme osaston ulkonakoa. Vaikka
yrityksemme omistaa myytavat tuotteet, emme aina saa sijoittaa niita kuten itse
naemme parhaaksi. Luonnollisesti sopimukset pyritaan solmimaan verrattain loysiksi,
jotta myymalailla on jonkinlainen liikkumavara kaytossaan. Nykypaivana monet bran-
dit haluavat profiloitua tietyn tyyppisen kuluttajan suosioon ja ovat erittain tarkkoja
tuotteidensa esillepanosta. Jalleenmyyijilla on vaihtoehtoina joko sopeutua tai etsia
toisia brandeja yhteistyokumppaneiksi. Vastavuoroisesti brandien edustajat myos
kustantavat esillepanopoydat, hyllyt, telineet ja markkinointimateriaalit, kuten logot
ja esitteet. Joskus he myos taysin remontoivat ja uudelleenrakentavat oman shop-in-

shop konseptinsa mukaisen myyntitilan heille osoitetulle alueelle.

ohjeet jokaiselle osastolle. Ohjeet ovat hyvin yksityiskohtaiset, silla omistajamme
haluavat, etta jokainen myymala nayttaa samantyyppiselta ja etta asiakas tuntisi
tietavansa, minka ketjun myymalassa han tekee ostoksia riippumatta toimipaikasta.
joskus myymalat myos jakavat toisilleen kuvia toteuttamistaan esillepanoista. Yrityk-
sellamme tyoskentelee myos myymalasomistajia, joilla on hoidettavanaan useita
toimipaikkoja. Tama edesauttaa myymaloiden esillepanojen yhtenevaisyytta, kun
sama henkilo somistaa usean myymalan. Talla kertaa somistajamme ei ehdi autta-

maan meita kampanjailmeen rakentamisessa, vaan teemme tyon itse.

Kun olin saanut tehtya A-alueen brandiesillepanon siirryin suunnittelemaan B-alueen
esillepanoa. Talle alueelle suunnittelin ja toteutin poytaesillepanon miesten puku-
kengista. Kaikki tuotteet olivat prosenttialennuksessa, jolloin emme kiinnita niin pal-
joa huomiota brandi-ilmeen yhtenevaisyyteen, kenkien tyyli ja vari ovat suurin vai-

kuttaja hinnan lisaksi. Esillepanoissa tulee laittaa vaalean savyiset kengat ylimmalle
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tasolle ja tummemmat alas. Tama luo silmille miellyttavan ja luonnollisen asetel-
man, jossa raskas, tumma alaosa tukee kevyempaa, vaaleaa ylaosaa. Alennetut mallit
kokosin paakonttorin kampanjalistan mukaan ja lisasin siihen muutamia muita, aikai-

semmin alennettuja tuotteita, jotka sopivat teemaan.

Paivan loppupuolella sain asiakasreklamaation hoidettavakseni. Asiakas tuli myyma-
laamme reklamoimaan jo kertaalleen korjatuista jalkineista, jotka olivat hajonneet
uudelleen. Paatin lopettaa korjauskierteen ja ehdotin asiakkaalle jalkineiden vaihtoa
uuteen, toiseen malliin, silla olimme jo myyneet kyseisen mallin loppuun. Reklamoitu
malli oli omaa maahantuontiamme, eika siita tarvinnut odottaa edustajan lausuntoa
paatoksenteon tueksi. Kavimme lapi valikoimaamme asiakkaan kanssa ja han loysi
itselleen mieluisat kevatkengat. Uusien kenkien hinta oli hieman edullisempi kuin
hyvitettavien, joten pystyin hyvittamaan hanelle viela kaksi erilaista hoitoainetta
kenkien lisaksi. Jos asiaa ajattelee paitsi asiakaspalvelun, vaan myos tuottavuuden
kannalta, tama reklamaatio hoidettiin hyvin. Asiakas oli alun perin ostanut alehintai-
set jalkineet, joista ei ollut tullut katetta kovin paljoa. Hyvitettava malli oli myos
alehintainen, mutta erotuksella hyvitetyt taysihintaiset hoitoaineet lisasivat alkupe-
raisesta rahasummasta saatavaa katetta. Paaasia reklamaation hoidossa on kuitenkin
tyytyvainen asiakas, joka palaa myymalaamme yha uudestaan tekemaan lisaa ostok-
sia. Reklamaation tekeva asiakas harvoin haluaa katkaista asiakassuhdetta vaan han
tuo tyytymattomyytensa tietoomme, jolloin meilla on oikealla toiminnalla mahdolli-
suus korjata tilanne ja jatkaa asiakassuhdetta. Tama on yksi keskeinen syy, jonka

takia reklamaatiot tulee kasitella nopeasti ja ammattitaidolla.
Torstai 15.3.

Tyovuoro alkoi kello kahdeksan aamulla. Tyopaivan aluksi tein tilipalvelutehtavat
samalla kun myymalapaallikko laski edellisen paivan kateistilityksia. Tulostin toimin-
nanohjausjarjestelmastamme edellisen paivan taydennysraportit kaikille osastoille ja
jaoin ne osastojen postilokeroihin, joista kunkin osaston henkilokunta vie ne eteen-
pain kerailtaviksi. Edellisena paivana ei ollut tapahtunut tilipalvelun kannalta mitaan
merkittavaa, ainoastaan yksi tyovaatealennuksella ostettu jakku piti merkita arkis-
toon. Tilipalvelun paivittaisiin tehtaviin kuuluu myyntiraportin koostaminen seka
osastonhoitajille, etta paakonttoriin toimitusjohtajalle ja hallituksen puheenjohtajal-
le. Naihin raportteihin merkitaan raportista riippuen joko euromaarainen tai kappa-

lemaarainen myynti.
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Vastuullani oli tanaan myos toimipaikkamme verkkokauppakeraily. Tulostin toimin-
nanohjausjarjestelmasta kerailylistat ja kerasin myydyt tuotteet ennen myymalan
aukeamista. Vein tuotteet varastoon ja pakkasin ne huolellisesti, jonka jalkeen tulos-
tin toiminnanohjausjarjestelmasta paketteihin lahetteet, palautusohjeet seka postin
pakettikortin ja palautuspakettikortin. Myohemmin paivalla postin kuljettaja kay
noutamassa paketit ja tuo samalla myymalallemme osoitetut verkkokauppapaketit,
jotka voivat olla joko asiakkaille tarkoitettuja paketteja, jotka noudetaan myymalas-
tamme, tai verkkokauppapalautuksia, joita asiakkaat lahettavat myymalaamme. Ta-
naan myymalaamme saapui yksi asiakaspalautus. Avasin paketin sen saavuttua ja to-
tesin asiakkaan pakanneen tuotteen siististi seka tayttaneen palautuskaavakkeen,
jossa han oli yksiloinyt palautuksen syyksi takin hihojen huonon istuvuuden. Tein pa-
lautuksesta hyvityslaskun asiakkaan alkuperaiselle ostotilaukselle ja palautin tuot-
teen saldoillemme seka myyntiin. Yhteistyoyrityksemme verkkokaupan rahoituspuo-
lella saa hyvityspyynnon seuraavan yon aikana ja hyvittaa tuotteen hinnan asiakkaan

kayttamalle maksutavalle.

Osastolla jatkoimme kampanjan rakentamista siita, mihin eilen ja@imme. Saimme hal-
tuumme kauppakeskuskampanjan esitteen, josta teimme hieman kilpailija-analyysia
verraten mainostuotteita ja hintoja. Havaitsimme, etta parilla kauppakeskuksessa
sijaitsevalla kilpailijalla on melko hintavetoiset kampanjat verrattuna meidan kam-
panjaan ja halusimme reagoida tahan. Tyhjensin yhden A-alueen pdydan siina olleista
kevatuutuuksista ja hain varastosta edelliselta kesakaudelta myymatta jaaneita jal-
kineita, joiden hintoja pystyimme laskemaan tuntuvasti. Varastosta loytyi hyvinkin
riittava maara sopivia tuotteita ja sain rakennettua tayden pdydan seka jattamaan
muutamia malleja viela varalle poydan taydennysta varten, kun kampanjan edetessa
myymme poytaa tyhjemmaksi. Alennuspodydan sijainti A-alueella on tarkea indikaat-
tori asiakkaalle kampanjan houkuttelevuudesta. Heti kun han astuu osastolle, han
havaitsee edullisia hintoja ja tuotteita ja alkaa kiinnostuneena tutkia tuotevalikoi-
maa. Mikali hinta on tarpeeksi edullinen, han saattaa tehda ostoksen jopa kaukaista

kayttoa ajatellen, esimerkiksi puolen vuoden paasta tulevia juhlia varten.

Kollegoiden kesken heratti keskustelua tavarantoimittajien tapa myyda kampanja-
tuotteiksi samoja tai hyvin samankaltaisia tuotteita useille kilpailijoille. Seka vaate-,
etta jalkinepuolella oli havaittavissa selkeasti samat tuotteet kilpailijoiden vali-
koimissa. Tama on melko erikoista, silla ostojen yhteydessa kaydaan lapi erikseen

kampanjamallit, silla tavarantoimittajilla on varastoissa tiettyja tuotteita enemman
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kuin muita. Tassa vaiheessa tavarantoimittaja voisi hyvin tuoda ilmi, etta tama malli,
jota tarkastellaan, on jo myyty kampanjatuotteeksi kilpailijalle. Taman kaltainen
tieto luonnollisesti vaikuttaisi ostopaatokseemme ja voisimme hyvin valita jonkin
toisen tuotteen meidan kampanjaan, joka eroaisi kilpailijoiden tuotteista. Nykyisel-
laan tilanne on se, etta asiakkaalle ei jaa paljoa valinnanvaraa kampanjamallien ver-
tailussa. Han voi katsoa kuvastosta, etta tama kauppa myy tuotetta X hintaan 59 eu-
roa ja heidan kilpailija myy samaa tuotetta X hintaan 69 euroa. Mallivertailun puut-
tuessa asiakas tekee ostopaatoksen yleensa hinnan perusteella ja menee suoraan
kauppaan, joka mainostaa tuotetta edullisemmalla hinnalla. Tavarantoimittajillemme

varmasti annetaan palautetta taman kampanjakierroksen jalkeen.

Varastoomme saapui tanaan seuraavan viikon kampanjaa varten matkalaukkuja, jot-
ka eivat ole normaalisti valikoimassamme. Valitsimme itse toisen osastonhoitajan
kanssa mallit ja varit seka maarat naista laukuista aikaisemmin talvella. Tilasimme
matkalaukkuja enemman kuin viime kampanjassa, silla silloin ne loppuivat kesken.
Huomasimme myos tuolloin, etta asiakkaiden kysynta painottui pieniin matkalaukkui-
hin, joten tilasimme niita talla kerralla huomattavasti enemman. Ohjeistin varasto-
miesta laukkujen vastaanoton suhteen ja kerroin, milloin ja millaisessa kunnossa toi-

vomme laukkujen tulevan osastolle myyntiin.
Perjantai 16.3.

Tyovuoro alkoi kello 14.15. Olin tanaan paivystysvuorossa eli vastuullani oli myyma-
lan toiminta. Paaasiassa vastuutehtavat painottuvat paivystysvuorossa ilta-aikaan,
jolloin paivystaja huolehtii pohjakassojen palauttamisesta tilipalveluun seka myyma-
lan ja varaston ovien sulkemisesta ja halytyslaitteiston kytkemisesta paalle. Mikali
jotain yllattavaa tapahtuu, paivystaja ohjeistaa koko henkilokuntaa tyotehtavista.
Tanaan ei tapahtunut mitaan kovin dramaattista, huomasin reklamaatiotapauksen
yhteydessa, etta virheilmoitustodistuksia on tilipalvelussa jaljella vain yksi kappale.
Tilasin niita valittomasti lisaa paakonttorilta ja otin viimeisesta kappaleesta kymme-
nen kopiota tilipalveluun viikonloppua varten. Lahetin yleisen sahkopostiviestin kai-
kille osastonhoitajille seka myymalanjohtajalle, jossa kerroin tilanteesta. Tulostin
myos taman sahkopostiviestin kaikille kassapisteille, jotta toihin tulevat myyjat saa-
vat tiedon tilanteesta heti lauantaiaamuna. Talla tavalla varmistin henkilokunnan

tiedottamisen poikkeavasta tilanteesta.
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Reklamaatiotapauksessa asiakas tuli kaymaan myymalassamme miesten pukukengat
jalassa, jotka han oli ostanut aikaisemmin tana talvena. Kyseisessa kenkamallissa on
sininen ulkopohja ja hanen ostamasta parista ulkopohjan vari oli havinnyt taysin. Han
tuli tiedustelemaan, onko tallainen normaalia kulumista. Kerroin hanelle, etta paa-
saantoisesti kenkien ulkoiset vauriot ja muutokset ulkoasussa ovat kaytosta johtuvaa
kulumista, mutta voisimme kysya valmistajalta heidan mielipidetta asiaan. Kyseisen
kengan valmistaja on tunnettu laadukkaasta tyonjaljesta ja itseanikin hieman ihme-
tytti ulkopohjan nopea kuluminen ja varimuutos, kun vertasimme uutta paria asiak-
kaan kayttamaan pariin. Koska kyseessa oli asiakkaan kayttokengat, ohjeistin hanta
palaamaan myymalaamme myohemmin, kun hanelle sopii ja tuolloin han jattaisi rek-
lamoitavan kenkaparin meille reklamaatiokasittelya varten. Asiakas palasi myyma-
laan parin tunnin kuluttua toiset kengat jalassa ja taytimme reklamaatiosta virheil-
moitustodistuksen, johon merkitsimme myyjan ja ostajan yhteystiedot, tuotteen tun-
nustiedot, virheilmoituksen aiheen ja ostajan vaatimukset asian suhteen. Kyseinen
asiakas halusi virheettoman parin tilalle, han ei halunnut purkaa kauppaa. Katsoin
virheilmoitustodistuksen tayttamisen yhteydessa toiminnanohjausjarjestelmastamme
kenkien myyntipaivan ja myyntihinnan seka kuitin numeron, koska asiakkaalla ei ollut
enaa olemassa kuittia kengista. Kuluttajansuojalain mukaan reklamaatiotapauksissa
ostajan ei tarvitse esittaa kuittia, mikali kyseessa on tuotevirhe. Asiakas tiedusteli
reklamaation aikataulusta, kerroin hanelle, etta asia etenee vasta maanantaina, kos-
ka nyt perjantaina toimistoajan ulkopuolella tavarantoimittaja ei ole enaa toissa.
Mainitsin myos, etta yleensa tallaiset selvitysta vaativat reklamaatiot kasitellaan noin

viikon kuluessa ja soitamme asiakkaalle heti kun saamme vastauksen toimittajalta.

Kampanjan rakennuksen suhteen vuorossa oli tanaan visuaalisen markkinoinnin suun-
nittelu ja toteuttaminen. Paakonttorimme toimittaa mainosmalleihin valmiit A4-
kokoa olevat kyltit, mutta kaikkiin muihin kampanjatelineisiin ja poytiin suunnitte-
lemme ja tulostamme itse markkinointimateriaalit. Suunnittelin A4-kokoiset kyltit
miesten kenkien alueelle rakentamiini poytiin ja lattiatelineisiin. Kyltteihin kirjoitin
tuotteiden laadun ja alennusprosentit seka pienemmalla tekstilla hinnan maarayty-
misperusteen eli prosenttialennuksen alkuperaisesta hinnasta ja kampanjan voimas-
saoloajan. Lisaksi kirjoitin kyltteihin maininnan "Alehinnat merkitty tuotteisiin”, kos-
ka aina ajoittain normaalihintaisia tuotteita siirtyy alennuspoytiin ja asiakkaat odot-
tavat saavansa alennuksen. Tulostin kyltit valmiiksi maanantaiaamua varten, jolloin

kampanja alkaa. Ilokseni myos somistajamme oli tanaan paikalla toimipisteessamme.
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Han rakensi kampanjailmetta varikkailla koristeilla. Ohjeistin hanta kampanjatelinei-

den sijainnin suhteen ja han viimeisteli kampanjailmeen osastolla.

Tyopaivan aikana ehdin viela hakea varastosta edelliselta kaudelta myymatta jaanei-
ta jalkineita, joita purimme osastolle yhdessa myyjien kanssa. Valitsin varastosta
ensisijaisesti alennustuotteita, silla ensi viikolla ihmiset odottavat tekevansa loytoja
myymalasta. Jatin varastoon viela kaikkein kesaisimmat pakatut tuotteet, silla py-
rimme pitamaan myynnissa mahdollisimman hyvin nykyiseen vuodenaikaan sopivia
malleja. Paivan lopuksi lukitsin myymalan ja sammutin valot varmistuttuani, etta

kaikki tilat ovat tyhjia seka laitoin halytyslaitteiston paalle.

Viikkoanalyysi

Tyoviikko oli talla kertaa hieman poikkeava normaalista tyoviikosta johtuen lahesty-
vista kampanjoista. Kaikki suuremmat kehitysprojektit piti laittaa tauolle taksi vii-
koksi, emme ehtineet edes vastaanottaa suurinta osaa varastoon saapuneista uusista
tuotteista. Tasta nakee, etta alennuskampanjat ovat kaupoille suuri ponnistus. Ensi
viikko kertoo, oliko kaikki tama valmistelu sen arvoista eli kayko kauppa hyvin. Am-
matillisesti talla viikolla harjoitin enemman visuaalista suunnittelua kuin yleensa.
Rakensin monia erilaisia esillepanoja, kuten brandiesillepanon, prosenttialennusesil-
lepanon seka tuoteryhmaesillepanon. Olen vuosien aikana oppinut monia tassa asias-
sa hyodyllisia keinoja, esimerkiksi kuinka hyodyntaa tietyntyyppista telinetta tai poy-

taa tietyssa kampanjassa.

Toinen asia, joka oli lasna talla viikolla, oli esimiesaseman kautta tullut delegointi eri
asioiden suhteen. Kampanjan rakentamisessa on monta erilaista tyovaihetta ja kaik-
kea ei nopeakaan tyontekija tee yksin, eli tarve tehtavien jaolle on olemassa. Usein
tyopaivan aikana myyjat tulevat kysymaan, mita tyotehtavaa he voisivat alkaa teke-
maan, jolloin mina asetan tarkeysjarjestykseen jaljella olevat tehtavat ja otan huo-
mioon kaytettavissa olevan tydajan, taman jalkeen yhdessa keskustelemme tehtavan
suorittamisesta ja myyja alkaa tyoskentelemaan annetun tehtavan eteen. Aina an-
nettu tehtava ei tule valmiiksi ennen tydajan loppumista, jolloin delegoin tehtavan

toiselle myyjalle tai teen sen itse loppuun.

Tama ensimmainen viikko paivakirjaa kirjoittaessa on havainnollistanut opinnayte-
tyoprosessiin vaadittavaa paivittaista aikaa ja miten sen yhdistaminen perhe-elamaan

onnistuu. Aina ei ole ollut helppoa, mutta olen paivittain kirjoittanut aina tyopaivan
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jalkeen sen paivan tapahtumista. Tiedostan, etta tarvitsen lahteita, teoriaosuutta ja
kaavioita lisaa ja olen suunnitellut lisaavani naita opinnaytetyohon vapaapaivieni

aikana tulevilla viikoilla.

2.2 Viikko 12

Maanantai 19.3.

Tyovuoro alkoi kello 13.15, olin myymalan paivystava esimies tanaan. Kampanjan
alku merkitsi osastonhoitajille tavaravirran hallintaa varaston ja myymalan valilla.
Tarkastin saannollisesti menekkituotteiden myyntia ja taydensin myyntipoytia joko
itse tai ohjeistamalla myyjia tuomaan tiettyja tuotteita varastosta myymalaan. Usei-
den tuotteiden kohdalla kirjoitin myyjille lapulle tuotavien tuotteiden koodit, varin
ja puuttuvat koot. Joskus tuotekuvaus oli riittava ilmaisu. Tein yhteistyota paaasiassa

yhden myyjan kanssa, toiset palvelivat asiakkaita.

Paivystavana esimiehena opastin yhta myyjaa laskutusasiakkaan kassakaytannoissa,
asiakkaalla oli vain tilauslahete mukanaan ja opastin myyjalle, kuinka tallainen
kauppa lyodaan kassan kautta laskutukseen. Tassa tapauksessa minun piti huomioida
opastuksessa myos myyjan atk-valmiudet johtuen myyjan iasta ja aidinkielesta, joka
ei ole suomi. Tyoyhteisossamme ikajohtaminen on paivittaista ja otamme sen huomi-

oon suunnitellessamme koulutuksia ja perehdytyksia. T
Tiistai 20.3.

Tyovuoro alkoi kello yhdeksan aamulla. Suoritin tilipalvelutoimenpiteet ja samalla
tein seurantaa kampanjatuotteiden menekista. Osa kampanjatuotteista oli myynyt
vahemman kuin odotimme, joten selkeytimme esillepanoa ja merkitsimme tuotteet
nakyvammilla kylteilla, jotta asiakas loytaisi ne paremmin. Jaoin tyotehtavia myyjil-
le, osalle ohjeistin tavaran purkua ja tuotesuojien asettamista, osa keskittyi asiakas-
palveluun kanssani. Huomioin myyjien kyvyt ja halut ottaessani huomioon tyotehta-

via, jotta heilla olisi mielekasta tekemista tyopaivaksi.

Paiva kului asiakkaiden parissa ja heidan kysymyksiin vastaillessa, osalle heista loytyi
mieleinen malli, mutta sopiva koko oli paassyt loppumaan. Selvitin lisatilauksen
mahdollisuutta ja tilasin heille oikean koon heidan haluamastaan mallista. Taman

perusteella kevaan aikana osana opinnaytetyoprosessia kehitettava tuotteiden seu-
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rantajarjestelma on tarpeellinen lisa palvelukokonaisuuteemme, jotta meilla olisi

tarjota kattava valikoima tuotteitamme aina asiakkaillemme.

Keskiviikko 21.3.

Tyovuoro alkoi kello kahdeksan aamulla. Tanaan alkoi viikon toinen kampanja ja val-
mistelin osaston ennen myymalan aukeamista. Tein viela muutaman kyltin ja ohjeis-
tin myyjaa esillepanon muuttamisessa. Kampanjapaivan aikana huomioimme verkko-
kaupan myynnin ja tein tehtavanjaon, jossa yksi myyja irrotettiin kerailyyn ja osa jai
asiakaspalveluun, keraava myyja myos huolehti tavarataydennyksista pyyntojemme
mukaisesti. Yrityksen sisainen kommunikaatio toimi hyvin ja hallitsimme tavaravir-

taa. Tyovalineena kaytimme puhelinta osaston ja varaston valilla.

Tyopaiva oli haasteellinen sairaspoissaoloista johtuen. Talla kertaa emme nahneet
tarpeelliseksi tehda muutoksia toisten tyontekijoiden tyovuoroihin, silla poissaoleva
tyontekija oli aamuvuorolainen, johon emme olisi saaneet korvaavaa tekijaa ennen
myymalan aukeamista. Aloin suunnittelemaan osaston toimistossa sijaitsevaa rekla-
maatioaluetta uudelleen, jotta kaikilla myyjilla olisi jatkossa selkeampi kasitys kasit-
telyssa olevista reklamaatioista. Ongelmakohtia ovat lahinna myyjien tieto siita, mis-
sa vaiheessa mikakin reklamaatio on. Aion selkeyttaa aluetta niin, etta reklamaa-

tiotuotteita siirretaan eri hyllylle sita mukaan, miten reklamaatioprosessi etenee.

Torstai 22.3.

Tyovuoro alkoi kello yhdeksan. Paivystavana esimiehena avasin myymalan ja yhdessa
tilipalvelutyontekijan kanssa kavimme lapi seka arkistoimme edellisen paivan tosit-
teet ja luvut seka teimme vaihtorahatilauksen seuraavalle paivalle. Huolehdimme
sisaisen informaation kulusta jattamalla seuraavan paivan avaajalle ja tilipalveluun

tiedot tehdyista toimenpiteista, jotta he olisivat ajan tasalla tilanteesta.

Osastolla jatkui kampanjatuotteiden tavaravirran hallinta ja esillepanojen uudelleen
jarjestely, jotta myyntipaikat nayttavat runsailta ja taysilta. Jaoin tyoalueita myyjil-
le, ja he hoitivat omia alueitaan. Ohjeistin heita informoimaan minua, mikali he
poistuvat varastoon osastolta, jotta osastolla pysyy riittava maara henkilokuntaa
asiakaspalvelua hoitamassa. Tama jarjestely toimi hyvin ja saimme tehtya kattavan

esillepanomuutoksen asiakaspalvelun lomassa.
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Akillisen sairaspoistumisen takia jouduimme lykkaamaan iltavuoroon verkkokauppa-
kerailya seka huomisen torimyynnin tuotevalmistelua. Ohjeistin iltavuoroon saapu-
nutta myyjaa valmistelemaan kauppakeskuksen keskusaukiolle torimyyntiin jalkine-

osaston tuotteita, joita tulemme myymaan erikoishinnoilla torilla yhden paivan ajan.
Perjantai 23.3.

Tyovuoro alkoi kello 14.15. Iltapaivalla. Olin iltavuoron paivystaja ja vastasin myyma-
lan toiminnasta. Tyovuoron alussa kavin lapi sen hetkisen myyntitilanteen, jotta olen
ajan tasalla numeroiden suhteen seka tarkastin sahkopostin. Paakonttorin ostaja oli
lahettanyt selvityspyynnon eraasta kenkamallista, josta toiminnanohjausjarjestelma
ei hyvaksynyt laskua puuttuvan vastaanoton takia. Kavimme lapi varastotilanteen ja
havaitsimme, etta kyseista mallia ei ollut viela kasitelty. Kuittasimme mallin toimin-
nanohjausjarjestelmaan ja vahvistimme ostajalle tilanteen, jotta han saa laskun
eteenpain. Tassa tapauksessa toimittajalla oli poikkeuksellisen lyhyt maksuaika toi-
mitetuissa tuotteissa, ja ne vaativat nopeaa kasittelya. Yleensa maksuajat ovat pit-

kahkoja, useita viikkoja tai jopa kuukausia eteenpain.

Torimyynti osoittautui kannattavaksi ja saimme myytya paljon sinne keraamiamme
tuotteita. Halusimme torille tunnetuilta tuotemerkeilta kenkamalleja, jotta ne kerai-
sivat ihmisten mielenkiinnon eika tuote-esittelyihin menisi niin paljon aikaa. Tama oli
hyvaksi havaittu idea ja tuotteet olivat myyneet melkein kuin itsestaan. Osallistuin
torin purkuun ja siirsimme tuotteet seka esittelytelineet ja poydat takaisin myyma-
laamme illalla. Myos liikkuva kassapoytamme siirrettiin myymalaan, jossa sen tilitys

hoidettiin muiden kassojen tapaan.
Lauantai 24.3.

Tyovuoro alkoi kello 9.30. aamulla. Viikon kuudes tyopaiva, yleensa kampanjaviikoilla
osastonhoitajat tekevat kuuden tyopaivan viikon ja viikkovapaa siirretaan tasoitus-
jaksolle. Yrityksellamme on puolen vuoden tasoitusjakso kaytossa, jolloin poikkeamat
tyotunneissa tasoitetaan keskiarvoon. Kampanjan aikaan yritys haluaa varmistaa asi-
oiden sujumisen ja tyonjohdon lasnaolon. Lauantai on myynnillisesti viikon tarkein
paiva. Tama nakyy muun muassa asiakasmaarassa seka asiakaspalvelun kuormittumi-
sessa, aikaa muuhun toimintaan ei juuri jaa. Tarkeinta on palvella asiakkaita ja teh-

da kauppaa. Osastonhoitajana opastan myyjia asiakkaiden vaikeiden kysymysten
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kanssa samalla kun itsekin palvelen asiakkaita. Huolehdin myos, etta vain yksi henkilo

on kerrallaan tauolla, jotta osastolla on tarpeeksi myyjia paikalla asiakkaita varten.

Viikkoanalyysi

Kulunut viikko oli raskas. Tyopaivat olivat pitkia ja kampanjan aikaan myos uuvutta-
via. Paapainoalue paivittaisessa toiminnassa oli asiakaspalvelu ja myyntityo. Hyvia
asioita viikossa oli onnistunut kampanja seka reklamaatiokaytantéjen muutoksen
suunnittelun aloittaminen, jotta saan yhden osa-alueen opinnaytetyoprosessissa
eteenpain. Seuraavalla viikolla on tarkoitus aloittaa konkreettinen muutos, ja asian
selostaminen myyijille. Tallainen toimintatapojen muutos herattaa aina keskustelua
ja mielipiteita puolesta ja vastaan, joten on mielenkiintoista nahda, miten tyonteki-

jat suhtautuvat asiaan.

”Onnistunut muutoksen johtaminen on yhdistelma suunnitelmallisuutta, johdonmu-
kaisuutta, hallittua toimeenpanoa ja tulosten seurantaa.” (Tuominiemi, balentor.fi,
2018)

Uskon, etta asia sujuu hyvin, silla muutos selkeyttaa meidan kaikkien tyota ja infor-
maation kulkua. Haluan myds opastaa myyjia ottamaan itse seurantaan heidan vas-
taanottamansa reklamaatiot ja huolehtimaan, etta niita viedaan eteenpain, vaikka

viime kadessa vastuu on osastonhoitajalla.

Osastollamme tyoskentelee monia eri ikaisia ihmisia, ja he kaikki omaksuvat uusia
asioita eri tavalla ja eri tahtiin. Uudet kaytannot voivat olla nopeita oppia joillekin,
kun taas toiset sopeutuvat uusiin kuvioihin hitaammin. Tata seikkaa ei voi mitenkaan
kiertaa, joten ainoaksi avuksi jaa tyontekijoiden opastaminen santillisesti ja rauhalli-
sesti. Aion opettaa muutoksessa tarvittavia asioita henkilostolle kaytannon kautta,
uusien reklamaatiotapausten ilmetessa. Talla tavalla he pystyvat heti orientoitumaan
uuteen prosessiin, eivatka he muodosta prosessista omaa tulkintaansa teorian pohjal-

ta.

”Koska toimintatapojen ja varsinkin rutiinien muuttaminen on tyolasta, organisaation
johdon pitaa asettaa sellaiset vaatimukset tai suoranaiset pakotteet, etta muutosten
toteuttamista ei voida valttaa erilaisiin tekosyihin, kuten kiireeseen, vedoten. Tama
tarkoittaa sita, etta hankkeesta vastaavan johdon pitaa todella tietaa, mita se halu-

aa.” (Jarvinen 2014, 130.) Esimiehena minun tulee olla tassa muutosprosessissa
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jampti ja johdonmukainen ja vaatia tyontekijoilta sitoutumista uuteen tyoskentely-

tapaan.

2.3 Viikko 13

Maanantai 26.3.

Tyovuoro alkoi kello 13.15. Olin myymalan paivystava esimies. Yhdessa myyjien kans-
sa poistimme kampanjaesillepanot ja rakensimme jalleen uutuustuotteista A-alueelle
esillepanot. Prosenttialennukseen jaavat tuotteet kerasimme taka-alalle aletelinei-
siin. Delegoin tyotehtavia myyjille suurpiirteisesti ja annoin heille paatosvaltaa esil-
lepanojen suhteen. Osoitin lahinna, mita tuotteita halusin millekin alueelle. Paasaan-
toisesti tama toimi hyvin. Mikali myyjalla oli kysyttavaa tai tarkennettavaa, neuvoin

hanta yksityiskohtaisemmin tai annoin vinkin, mista olisi hyva aloittaa.

Seuraavana paivana osastollamme aloittaa uusi harjoittelija, toisen vuoden merko-
nomiopiskelija, joka on tyoharjoittelussa seuraavat kymmenen viikkoa. Kavimme lapi
henkilokunnan kanssa hanen tulevia tyotehtavia ja hanen kayttamista apuna tyoteh-
tuotteita esille, henkaroivat vaatteita, kiinnittavat tuotesuojia seka avustavat varas-
totehtavissa. Kaymme lapi myos heidan koulutusohjelmaa sivuavia aiheita, kuten
myyntityota, visuaalista markkinointia ja logistiikkaa. Riippuen harjoittelijan haluk-
kuudesta, teemme yhdessa hanen kanssaan kaytannon tehtavia ja annamme hanen

osallistua valvottuna.

Tiistai 27.3.

Tyovuoro alkoi kello yhdeksan aamulla. Avasin myymalan yhdessa myymalapaallikon
kanssa. Tyoharjoittelijamme aloitti kello kymmenen. Ensin han kiersi myymalan ja
varastotilat yhdessa myymalanjohtajan kanssa, jonka jalkeen han tuli osastollemme
ja aloin perehdyttamaan hanta osastomme toimintatapoihin ja tyoymparistoomme.
Ensimmaisena paivana otimme melko kevyesti ja han lahinna teki asioita yhdessa
kanssani. Kavimme l&pi tuotteiden esillepanoa, tavaran purkamista, hinnoittelua,
halyttamista seka henkilokunnan kayttaytymissaantoja ja taukopolitiikkaa. Kysyin
myos hanelta, mita odotuksia hanella on harjoittelun suhteen, ja kerroin mita me
odotamme ja toivomme hanelta. Talla tavalla olemme molemmat samalla aaltopi-
tuudella tulevien viikkojen suhteen ja tiedamme, mita odottaa. Kerroin hanelle ke-

vaan aikataulusta yleisesti ja meneillaan olevista paateemoista, eli uuden tavaran
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tulosta ja sesongin vaihteesta, seka siita, miten nama vaikuttavat tyoskentelyymme
tavaravirran ja asiakaskayttaytymisen suhteen. Hanen tyoharjoittelun paaaiheena oli
myynti ja asiakaspalvelu, eli paapaino tulee olemaan niiden opastamisessa, mutta

sivuamme koko osaston toimintaa harjoittelun aikana.

Keskiviikko 28.3.

Tyovuoro alkoi kello yhdeksan aamulla. Avasin myymalan yhdessa myymalanjohtajan
kanssa. Kasittelimme myos toimipaikkamme maaliskuun kulut tassa yhteydessa ja
informoimme paakonttorin kirjanpitoa toimenpiteista. Osastollamme kavi tanaan
tuote-edustaja pitamassa koulutusta henkilokunnalle uuden pohjallislaitteen kaytos-
sa. Toimipaikkamme on osa testiryhmaa, jossa testataan tata uutta pohjalliskonetta
ja palautteemme ja myynnin perusteella yhteistyo saattaa laajentua koko konsernin
laajuiseksi. Laite analysoi asiakkaiden jalat tuntolevyn avulla ja suosittelee muuta-
masta eri mallisesta pohjallisesta asiakkaalle sopivaa mallia. Laite oli ollut osastol-
lamme vasta parin tunnin ajan, kun sain myytya ensimmaisen parin pohjallisia asiak-

kaalle.

Jatkoin harjoittelijan perehdytysta esillepanojen suhteen ja annoin hanelle tyotehta-
vaksi tehda esillepanon yhden merkin jalkineista. Opastin ensin, kuinka kengat tulee
asettaa telineeseen, jonka jalkeen han jatkoi tyoskentelya. Lopuksi kavimme yhdessa
lapi tehdyn tyon ja annoin hanelle palautteen. Paaosin tyo oli tehty hyvin, ainoastaan
pienta korjattavaa loytyi. Perustelin harjoittelijalle korjaustarpeen, jotta han ym-
martaisi, minka takia hanen tekemaansa tyota korjataan ja minka han voisi seuraa-
valla kerralla tehda eri tavalla. Esimiehen tulee aina katsoa peiliin, mikali tyontekija
tai harjoittelija ei suorita tehtavaa odotetusti. Se vain tarkoittaa, etta ohjeistus ei
ole ollut riittavan yksityiskohtainen. Jatkossa opastan harjoittelijaa entista tarkem-

min.

Lauantai 31.3.

Tyovuoro alkoi kello 9.30. aamulla. Avasin myymalan yhdessa myymalanjohtajan
kanssa. Paiva oli asiakkaiden suhteen hiljainen, joten minulla oli aikaa tehda kehitys-
toimenpiteita osastolla. Sain jarjesteltya uudelleen reklamaatioalueen ja sijoitin sin-
ne kasiteltavana olevat reklamaatiot. Tein reklamaatioalueelle omat hyllyt kasitte-
lemattomille reklamaatioille, kasittelyssa oleville reklamaatioille ja reklamaatioille,

joista on jo saatu paatos ja se on ilmoitettu asiakkaalle. Muutoksen jalkeen myyjat



29

loytavat nopeasti reklamoidut tuotteet ja osastonhoitaja nakee heti kun tulee sisaan
toimistoon, onko uusia reklamaatioita tullut. Kavin lapi muutoksia henkilokohtaisesti
myyjien kanssa ja keskustelin, mika oli muuttunut ja miten jatkossa tulee toimia.
Perustelin myos, miksi tama muutos on tarpeellinen. Saamani palaute oli paaosin
positiivista. Jonkin verran keskustelimme myyjien kanssa heidan roolistaan reklamaa-
tioiden kasittelyssa ja kaikki eivat olleet tyytyvaisia kasvavaan vastuuseen, vaikka
itse valvonkin jatkossa toimintaa ja kasittelen reklamaatioita samalla tavalla kuin
ennenkin. Ainoastaan poissa ollessani myyjien tulee ottaa suurempi vastuu kasitelta-
vista reklamaatioista. Myyjat tykkasivat alueen selkeydesta ja kokivat, etta heidan on

helpompi loytaa kasiteltavat reklamaatiot alueelta.

Reklamaatiomuutoksen lisaksi tein yhdessa eraan myyjan kanssa esillepanojen muu-
toksia, jotta osastolla sailyisi tuore ilme ja uudet tuotteet tulisivat asiakkaiden nah-

taville paremmin.

Viikkoanalyysi

Kulunut tyoviikko oli lyhyempi kuin normaalisti ja se ei ollut niin raskas kuin edelli-
nen. Talla viikolla pystyin keskittymaan yleiseen tyoskentelyyn, kun kampanja on ohi.
Olen tyytyvainen, etta reklamaatioiden hoitoalue selkeytyi ja opastus tyontekijoille
uudesta tyoskentelytavasta alkoi. Nyt taytyy alkaa seurata, miten se toimii kaytan-
nossa. Kayn lapi reklamoitujen tuotteiden tilannetta jokaisessa tyovuorossa ja ver-
taan niiden sijaintia reklamaation kasittelyvaiheeseen. Tuotteen pitaisi vaihtaa hyl-
lya aina kun asian kasittely etenee. Mikali henkilokunnalta tulee parannusehdotuksia,
kirjoitan ne paperille ja kayn lapi asian henkilokunnan kanssa vuoropuheluna.”ldeana
on, etta uutta toimintakonseptia ja naita paikallisia ratkaisuja kehitetaan vastavuo-
roisesti niin, etta strategisen suunnittelun ja paikallisen kehittamisen valille syntyy
vuoropuhelu.” (Virkkunen & Ahonen, 2007)

”Toimintatapojen ja varsinkin rutiinien muuttaminen on tydlasta, organisaation joh-
don pitaa asettaa sellaiset vaatimukset tai suoranaiset pakotteet, etta muutosten
toteuttamista ei voida valttaa erilaisiin tekosyihin, kuten kiireeseen, vedoten. Tama
tarkoittaa sita, etta hankkeesta vastaavan johdon pitaa todella tietaa, mita se halu-
aa.”(Jarvinen, 2014, 130.) Muutosprosessin kaynnistymisen jalkeen esimiehena valvon

muutoksen toteutumista.
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”Uudistusten ja kehittamishankkeiden johtamien vaatii paamaaratietoista ja selke-
aan paatoksentekoon nojaavaa esimiestyota. Pelkka hyva tahto ja halu uudistaa eivat
yksin riita: johdon pitaa osata myos vaatia sita, mita se pitaa tavoittelemisen arvoi-
sena.” (Jarvinen, 2014, 130.)

Mikali tyoskentely ei jostain syysta toimi halutulla tavalla, prosessia taytyy muokata
hieman. Nopea reagointi on tarpeen talloin, asiaa ei sovi jattaa hautumaan pitkaksi
aikaa, silla se tarkoittaisi vain sekavia hetkia tyontekijoiden ja asiakkaiden parissa.
Mikali huomaisimme, etta asia johtuu vain yksittaisesta tyontekijasta, hanelle tulee
talloin pitaa perusteellisempi koulutus asian suhteen. Lahiviikot kertovat asiasta li-

saa.

Toinen positiivinen asia viikossa oli uuden harjoittelijan aloittaminen. Uusi tyontekija
tuo aina uudenlaisen perspektiivin omaan tyohon ja opettamiseen kaytettava aika on
myos itselleni muistin virkistamista kaikista saannoista ja ohjeista. Koska kyseessa on
taman harjoittelijan vasta toinen tyoelamakokemus, kerron hanelle myos yleisesti
tyoelaman pelisaannoista ja alan tavoista. Vertaan yritystamme kilpailijoihimme ja
kerron, miksi me teemme tietyt asiat tietylla tavalla. On my0s opettavaista huomata,
miten tyotehtavan ohjeistaminen tulee tehda aarimmaisen yksinkertaiseksi, mutta
kuitenkin tarkaksi, harjoittelijan ollessa kyseessa. Toisille tyontekijoille voi kertoa
yleisesti, mita tulee tehda, mutta harjoittelijalle pitaa myos selostaa ja nayttaa,
miten asiat tehdaan. Tama myos toisaalta lisaa arvostustani vakiintunutta ja asian-

tuntevaa tyontekijajoukkoamme kohtaan.

2.4 Viikko 14

Tiistai 3.4.

Tyovuoro alkoi kello yhdeksan aamulla toisen paasiaispaivan jalkeen. Avasin myyma-
lan yhdessa myymalanjohtajan kanssa ja hoidin tilipalvelussa kuukauden vaihteen
tyotehtavat. Arkistoin edellisen kuukauden tositteet ja koostin yhteenvedon kassatili-
tyksista paakonttorin kirjanpitoon. Lisaksi perustin uudet kansiot tietokoneelle huhti-
kuun raportteja varten. “Tilikauden tositteet, liiketapahtumia koskeva kirjeenvaihto
seka muu mahdollinen liiketapahtumia varmentava kirjanpitoaineisto on sailytettava
vahintaan 6 vuotta sen vuoden lopusta lukien, jonka aikana tilikausi on paattynyt.”
(Verohallinto, vero.fi 2018) Sailytamme nama tositteet kronologisessa jarjestyksessa,

josta ne on helposti saatavilla.
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Aloitimme osastolla sesongin vaihdon viimeistelyn. Varastoimme viimeiset myymat-
tomat talvikengat ja teimme tilaa kesakengille. Teimme esillepanoja yhteistyossa
myyjien kanssa uusista malleista. Tilasin my0s lisaa tarvikkeita, kuten pidikkeita,

keskusvarastoltamme, jotta saamme kesakenkia paremmin esille.

Ehdin tyopaivan aikana miettia reklamaatioalueen toimivuuden seurantamenetelmaa.
Yksi konkreettinen mittari tulee olemaan keskimaarainen kasittelyaika. Reklamaatiot
pitdisi saada eteenpain toimittajille maksimissaan paivan tai parin viiveella, jotta
voimme odottaa heilta lausuntoa takaisin noin viikon kuluessa asiakkaan reklamointi-
paivasta. Kilpailu- ja kuluttajaviraston verkkosivuilla ohjeistetaan vastaamaan rek-
lamaatioon kohtuullisessa ajassa, alan vakiintuneena tapana on ollut vastata asiak-

kaalle maksimissaan muutaman viikon sisalla reklamaation tekemisesta.
Keskiviikko 4.4.

Tyovuoro alkoi kello yhdeksan aamulla. Avasin myymalan yhdessa myymalapaallikon
kanssa ja hoidin tilipalveluosuuden. Myymalan avauduttua jatkoimme tavaran pur-
kua varastosta osastolle. Opastin harjoittelijaamme tavaroiden esillepanossa osana
perehdytysta. “Tyoturvallisuuslaki velvoittaa tyonantajan perehdyttamaan tyonteki-
jan tyohon ja tyoolosuhteisiin seka tyovalineiden oikeaan kayttoon ja turvallisiin tyo-
tapoihin. Erityisen tarkeaa on perehdyttaa tyouraansa aloittavat nuoret tyontekijat.”
(Tyoturvallisuuskeskus, ttk.fi, 2018) Yrityksemme perehdyttaa jokaisen uuden ja teh-
tavaa vaihtavan tyontekijan. Samoin jos tyomenetelmat muuttuvat ja otetaan kayt-
toon uusia koneita tai laitteita, kuten kassalaitteita. Harjoittelijamme suoriutuu teh-
tavistaan hyvin ja han toivoi mahdollisia lisatehtavia muilta osastoilta, silla han on
vaatetusalan opiskelija, eika jalkineet ole hanen ydinosaamistaan. Lupasin keskustel-
la myymalanjohtajamme kanssa asiasta, tarkeinta on, etta han saa harjoittelustaan
mahdollisimman paljon irti. Joskus tosin oman mukavuusalueen ulkopuolella toimi-

misestakin on paljon hyotya ja se tuo uutta osaamista.
Torstai 5.4.

Tyovuoro alkoi kello kymmenen aamulla. Menin osaston avattuani varastoon hoita-
maan matkalaukkulahetyksen toiseen myymalaan kuntoon. Teimme varastomiehen
kanssa inventaarion lahtevista tuotteista ja maarista ja kirjasimme ne kahdelle eri
lahetyslistalle seka valmistelimme kuorman. Logistiikkayritysten liitto ry:n materiaa-

lipankista loytyvan yleisen pakkausohjeen mukaan tiekuljetussopimuslaki maaraa,



32

etta “lahettaja vastaa tuotteen riittavasta pakkaamisesta ja merkitsemisesta.” La-
hettaja ei ole oikeutettu korvauksiin, mikali tuote ei ole pakattu riittavasti. Huo-
mioimme taman aina valmistellessamme lahetyksia varastossa. Kuljetuksessa vaurioi-
tunut tuote aiheuttaa turhia valittémia ja mahdollisia valillisiakin kuluja esimerkiksi
asiakassuhteen kariutumisesta johtuen. Osastolla jatkoimme edelleen sesongin vaih-
tamista talvesta kesaan. Uusien kesamallien tulo hiipuu vahitellen ja saamme raken-
nettua osastoa selkeammin, kun meilla on tieto saatavilla olevista malleista ja maa-

rista.

Lauantai 7.4.

Viikkovapaan jalkeen tyovuoro alkoi kello 12.15, toimin myymalan paivystavana esi-
miehena ja suljin myymalan. Paiva oli melko rauhallinen asiakkaiden suhteen, mutta
paapaino oli silti asiakaspalvelussa ja myynnissa seka myyjien opastamisessa ja koor-
dinoimisessa. Kassalaitteistomme jumittui muutamaan kertaan ja kassalaatikoiden

avautumisessa oli ongelmia. Naista tilanteista selviydyttiin sisaisen viestinnan ja oh-

jeistuksen avulla.

“Onnistuessaan sisainen viestinta sitouttaa, motivoi ja tuo ihmisista parhaat kyvyt
esille. Tama nakyy laadukkaimpina tuotteina ja palveluina - loppukayttajalle parem-
pana asiakaskokemuksena. Sisaisella viestinnalla mahdollistetaan niin liiketoiminnal-
listen kuin mielikuvallistenkin tavoitteiden saavuttaminen.” (Kekalainen, reco.fi,
2018)

Paivan aikana tapahtuneet ongelmatilanteet tukevat esitettyja argumentteja, pys-
tyimme yrityksemme sisdisen viestinnan avulla korjaamaan ongelmatilanteen ilman
ulkopuolista apua ja asiakkaamme kokivat, etta meilta loytyy tietoa ja osaamista

valittomiin korjaustarpeisiin ja poikkeustilanteisiin.

Viikkoanalyysi

Kulunut tyoviikko oli melko monipuolinen. Tein monia erilaisia tehtavia ja jouduin
ottamaan eri asioita huomioon, kuten kassalaitteiston vikatilanneohjeistuksen, rahdin
pakkausmaaraykset, tilipalveluohjeistuksen ja lain maaraamat tositteiden tallennus-
tavat seka tyontekijoiden perehdytysohjeet. Nama olivat kuitenkin vain muutamia
poikkeustilanteita, paapaino oli tavaran siirtamisessa varastosta myymalaan ja esille-

panojen ohjeistamisessa myyijille.
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Reklamaatioalue vaikuttaa toimivan suunnitellulla tavalla. Suurin testi sille tulee
kuitenkin vasta sitten, kun olen poissa jonkin aikaa. Myyjien taytyy tuolloin pystya
huolehtimaan reklamaatioista itse ohjeistuksen mukaisesti. Siihen asti seuraan tilan-

netta ja reklamaatioiden kasittelyaikoja seka alueen jarjestyksen pysymista oikeana.

Olen pystynyt vastaamaan my0s tyontekijoiden kysymyksiin ja selventamaan heille
epaselvia kohtia. Keskustelu on ollut avointa ja kommentoivaa. Muutokselle on koet-

tu olevan tarvetta.

”Tyopaikalla ei tulisi koskaan ryhtya sellaiseen kehittamistyohon, jota esimiehet ja
johto eivat koe valttamattomaksi ja jota he eivat kykene perustelemaan niin, etta

kaikki voivat ymmartaa sen tarkoituksen.” (Jarvinen, 2014, 127.)

Tasta ei vaikuttaisi muodostuvan ongelmaa osastollamme. Kaikki kokevat muutoksen
hyvaksi asiaksi. Tyoyhteison toimintatapojen kehittaminen voi kuitenkin olla yrityk-

selle myos haitallista.

”Tyoyhteison kehittamiseen uhrataan paljon aikaa ja rahaa, mutta silti se jaa usein
koregrafiaksi, joka ei kosketa henkiloston arkitodellisuutta. Tama johtuu siita, etta
kehittamistyon onnistumisen edellytykset ovat puutteelliset. Valitettava seuraus tal-
laisesta puuhastelusta kehittamisen nimissa on, etta se turhauttaa ja arsyttaa henki-

lostoa ja vie pohjaa tuleviltakin kehittamishankkeilta.” (Jarvinen, 2014, 121.)

Jarvisen mukaan esimiehen kannattaa suhtautua kriittisesti erilaisiin kehittamispro-
jekteihin ja -menetelmiin, jotta kehittamistoiminta ei lisaa hankaluuksia vaan hel-
pottaa ja tehostaa tyontekoa. Han painottaa myos henkilostolle selittamisen tarkeyt-

ta, henkilosto haluaa tietaa, miksi kyseinen hanke on tarkea.

”Tama miksi-kysymys ei nouse esiin vain kehittamishankkeen suunnittelu- ja kaynnis-
tysvaiheessa, vaan se tulee esiin projektin eri vaiheissa ja varsinkin silloin, kun pitaisi

todella muuttaa joitakin toimintatapoja tai omaksua uusia.” (Jarvinen, 2014, 128.)

Minun taytyy siis esimiehena olla jatkuvassa valmiudessa vakuuttamaan tyontekijat

muutoksen hyvista puolista.

2.5 Viikko 15

Tiistai 10.4.
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Maanantai oli vapaapaiva tasoitusjakson aikana kertyneiden tyotuntien takia. Tanaan
aloitimme rakentaa uutta shop-in-shopia osastollemme. Paakonttorimme paatti muu-
tama viikko sitten laajentaa tuotevalikoimaamme ja teki yhteistyosopimuksen rans-
kalaisen valmistajan ja heidan suomalaisen maahantuojan kanssa. Tavarantoimittaja
toimitti varastoomme seka myyntiartikkelit, etta esillepanotelineet osissa. Ennalta
tiesimme, etta esillepanotelineet vievat seinatilaa kolmen noin metrin levyisen mo-
duulin verran, joten tiivistimme ja siirsimme muita tuotteita sen verran, etta saimme
seinatilaa tyhjaksi tarvittavan maaran. Korkeutta telineella on kolme metria. Roolini
tassa operaatiossa oli organisoida tuotejarjestys ja ohjeistaa apunani olevia myyjia
tuotteiden siirrossa. Saimme paivan aikana seinatilan tyhjaksi ja aloimme purkaa
esillepanotelineita lavoilta. Kokoamistyo paatettiin kuitenkin siirtaa seuraavalle pai-

valle.

Keskiviikko 11.4.

Tanaan olin paivystava esimies ja suljin myymalan. Taman takia tyovuoroni alkoi vas-
ta iltapaivalla. Aamupaivan aikana myymalanjohtajamme oli yhteistydssa myyjien
kanssa saanut rakennettua shop-in-shopiin seinatelineen valmiiksi. Yhdessa viela vii-
meistelimme asennustyon ja telineen valaistuksen. Totesimme, etta teline on edus-
tava ja nayttava seka melko kookas, joten se varmasti tulee keraamaan huomiota
osastollamme. My0s telineen sijoituspaikka osastollamme on keskeinen ja nakyva.
Matkalaukkujen hintaluokka on 150-380 euroa, joten sijoitimme shop-in-shopin ar-
vokkaampien jalkineiden alueelle, jossa todennakoisesti myos oikea asiakaskunta
kohtaa tuotteet. Aloitimme matkalaukkujen purkamisen ja esille laittamisen. Etsin
toiminnanohjausjarjestelmastamme oikeat koodit kullekin uudelle laukulle ja hin-
noittelin ne, myyjat asettivat ne telineeseen. Kokeilimme muutamia eri esillepanoja,
kuten kokoluokan mukaan seka varimaailman mukaan. Paadyimme kuitenkin asetta-
maan laukut mallisarjojen mukaan esille, silla mielestamme niin laukuista saa selke-
amman kasityksen ja meidan on helpompi myyda seka iso ruumaan meneva laukku,

etta samaan sarjaan kuuluva pieni kasimatkatavaralaukku samalle asiakkaalle.
Torstai 12.4.

Tyovuoro alkoi kello 12. Saimme valmiiksi kaikkien matkalaukkujen esillepanon ja
lahetimme valmiista shopista paakonttorille valokuvat. Saimme sielta kiitosta hyvin
tehdysta tyosta. Olimme ensimmainen myymala, joka sai shopin rakennettua ja an-

noimme myos paakonttorille tarkeaa tietoa esillepanotelineen rakennustavasta, silla
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myymalakoordinaattorimme ei ollut saanut taysin selkeaa tietoa telineiden rakenta-
misen vaativuudesta. Pystyimme vahvistamaan, etta teline on mahdollista rakentaa
ja asentaa ilman ulkopuolisen kalusteasentajan palveluita. Havaitsimme pienen on-
gelman liittyen matkalaukkujen varastointiin. Paakonttorimme oli tilannut useasta
matkalaukusta monia varastokappaleita, ja koska kyseessa ovat kookkaat tuotteet,
jotka tulevat kookkaissa pahvilaatikoissa, meidan varastotila meinaa jaada pieneksi.
Valiaikaisesti varastoimme laukut sesonkihyllyyn, mutta niiden lopullinen sijoitus-
paikka tulee ratkeamaan menekin mukaan. Jos laukkuja ei myyda usein, varastoimme

ne ylahyllyille, josta niita voi tarvittaessa taydentaa.

Perjantai 13.4.

Tanaan minun piti menna toihin tuntia normaalia aikaisemmin avaamaan ovet, jotta
toimipaikassamme tyoskentelevat sahkomiehet paasisivat sisaan ja aloittamaan tyon-
sa hyvissa ajoin ennen myymalan aukeamista kello kymmenen. Kaytin ylimaaraisen
tunnin hyodyksi keraamalla toimipisteemme verkkokauppatilaukset. Pakkasin tilauk-
set ja kuittasin ne toiminnanohjausjarjestelmaan lahetetyiksi. Loppupaiva sujui ken-
kaprojektin parissa. Kauden vaihduttua talvesta kevaaseen lasten ulkoiluvaatteet
eivat tarvitse niin paljon tilaa, silla paksut toppavaatteet eivat ole enaa myynnissa.
Taman vapautuvan tilan kaytamme miesten kenkaosaston hyodyksi laajennuksen
muodossa, silla miesten kengat myyvat hyvin ja niilla on talla hetkella suhteessa
myyntiin ja tuotemaaraan pieni lattiapinta-ala. Siirsimme yhta kalusteseinaa yhdessa
myymalanjohtajan kanssa, jotta saisimme rakennettua selkean tilanjakajan kenka-
osaston ja lastenvaatteiden valiin. Seinan toiselle puolelle asetin yhden kenkamerkin
ja seinan eteen tulevalle poydalle kerasin kyseiselta merkilta kauden uutuusmalleja
herattamaan asiakkaiden mielenkiintoa. Seinan toiselle puolelle sijoitettiin lasten

kevytta ulkoiluvaatetusta erottamaan eri osastot selkeasti toisistaan.

Viikkoanalyysi

Kuluneen viikon teemana oli shop-in-shop -konsepti. ”Shop-in-shop tarkoittaa sita,
etta olemassa olevan litkepaikan sisaan laitetaan erillinen konsepti laajentamaan
lilkepaikan omaa tarjontaa” (Lintunen, yrittajalinja.fi, 2018) Asiakkaamme ovat
usein kyselleet, myydaanko meilla matkalaukkuja. Tahan asti olemme joutuneet pa-
hoittelemaan tilannetta, mutta nyt alkanut yhteistyo ranskalaisen, laadukkaan val-
mistajan kanssa muuttaa tilanteen. Olemme saaneet kayttoomme erinomaisen vali-

koiman erilaisilla ominaisuuksilla varustettuja matkalaukkuja seka heidan markki-
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nointimateriaalin ja tuoteperehdytyksen. Mielestani paakonttorimme paatos toteut-
taa brandin lanseeraus talla tavalla antamalla tyhja seinatila brandin kayttoon oli
luontevampi ratkaisu verrattuna siihen, etta olisimme vain ostaneet heilta myytavat
tuotteet ja sijoittaneet ne omiin telineisiimme. Nyt laukut tulevat paremmin esille

valmistajan konseptin mukaisesti ja valikoimamme taydentyi onnistuneesti.

Nyt tekemamme shop oli melko kevyt toteutus kaikista mahdollisista shop-in-shop -
versioista. Me hoidamme tuotteiden myynnin itse omiin kassoihimme, eika kyseisella
brandilla ole omia myyjia tai kassapisteita. Kokemukseni perusteella tama on hyvin
yleinen tapa monella erikoiskaupan alan myymalalla. Esimerkiksi elektroniikkamyy-
maloilla on vahvasti brandatyt omat alueet eri merkeille, mutta myynti tapahtuu
kuitenkin omien myyjien avulla. Painvastaisena esimerkkina Stockmann teki yhteis-
tyosopimuksen Haltin kanssa vuonna 2015, jolloin Halti avasi Helsingin keskustan ta-
varatalossa oman shop-in-shop -myymalan (Stockmann OyJ, Oksanen, tiedote, 2015).
Halti hoitaa oman myymalansa kaikki toiminnot itse ja samalla taydentaa Stockman-
nin omaa urheilun tuotevalikoimaa. Konsernimme ei ole nain vahvaa yhteistyota viela
tehnyt minkaan tavarantoimittajan kanssa, olemme toistaiseksi pysytelleet konsep-
toinnissa pelkkien myymalakalusteiden ja myyjakoulutuksen varassa. Tama on anta-
nut meille vapauden reagoida tarvittaessa nopeastikin muutostarpeisiin esimerkiksi
valikoimassa tai tuoteryhmien sijainnissa. Mikali olisimme vuokranneet myyntitilaa
tietylle merkille tietylta alueelta, emme voisi sille alueelle halutessamme sijoittaa

sopimussyista mitaan muuta kuin taman tietyn merkin myymalan.

Asiakkaan kannalta shop-in-shop -konsepti tietenkin lisaa saatavilla olevaa valikoimaa
ja palveluita. Laajat palvelut ja valikoimat saattavat myos ohjata asiakasvirtaa luok-
seen. Mielestani shop-in-shop konseptoinnissa taytyy pitaa mielessa asiakaskokemus
ja sen miellyttavyys. Liian pitkalle vietyna konseptointina asiakas saattaa kokea tuo-
tevertailun vaikeaksi, mikali usealla kilpailevalla valmistajalla on omat shop-in-shop
myymalat samassa rakennuksessa, mahdollisesti jopa eri kerroksissa. Myos tuotteiden
kassarajoitukset turhauttavat asiakkaita, jos konseptimyymalassa ei voi maksaa mi-
taan muita kuin sen omia tuotteita. Mutta kun shop-in-shop -konsepti on toteutettu
asiakkaan ehdoilla, se voi lisata asiakaskokemuksen miellyttavyytta antamalla valin-

nanvaraa ja asiantuntevaa palvelua tuotteen valmistajan suunnittelemissa puitteissa.

Shop-in-shop -konseptointia voi toteuttaa myos verkkokauppaymparistossa. Talloin
esimerkiksi verkkokaupan teknista hallinnointia voi toteuttaa yksi yhtio ja myytavia

tuotteita voi hallinnoida usea eri yritys. Hyvana esimerkkina tasta toimii ama-
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zon.com, jossa kauppapaikkaa yllapitaa amazon.com, mutta myyjina toimii lukuisia
muitakin yrityksia amazon.comin lisaksi. Asiakas voi hakea tuotteita tuoteryhmien
mukaan ja halutessaan han voi valita tietyn myyjan yksinkertaisesti klikkaamalla lis-
tasta sen, jolta han haluaa ostaa. Mikali asiakas haluaa tehda tuote- tai hintavertai-
lua, han voi valita kaikki myyjat kyseisesta tuoteryhmasta. Tallaisessa verkkokaupas-
sa yksi suosittu merkki antaa nakyvyytta myos tuntemattomammille merkeille, kun
ne paasevat vertailukohteiksi sille merkille, jota asiakas tuli katsomaan. Samoin eri
ostosten maksu onnistuu usein yhdella kertaa, vaikka asiakas ostaisikin usealta eri
myyjalta, silla teknista puolta hallinnoi vain yksi yritys ja maksunvalityspalvelut tilit-
tavat rahat oikeille myyijille. Asiakkaille nama ovat helppoja ja vaivattomia kauppa-
paikkoja ja myyjille ne tarjoavat lisaa nakyvyytta seka valmiin kauppapaikan, jonka
yllapidosta ei tarvitse huolehtia. Suomessa tallainen shop-in-shop -verkkokauppa ei
ole viela kovin yleinen, taalla yritykset viela paaosin perustavat omia verkkokauppo-
jaan ja kilpailevat kavijamaarista mainostamalla ja markkinoimalla omia verkkosivu-
jaan. Konsernillamme on talla hetkella oma verkkokauppa, mutta en pitaisi mahdot-
tomana ajatuksena, jos jonain paivana verkkokauppamme olisi myds osa jotain suu-

rempaa kokonaisuutta.

2.6 Viikko 16

Maanantai 16.4.

Tyovuoro alkoi kello 13.15. Olin myymalan paivystava esimies ja suljin myymalan.
Tyopaivan aikana kohensimme osaston ulkonakoa tekemalla somistuksia ja uudelleen-
jarjestelyja esillepanojen suhteen. Delegoin tyotehtavia myyjille ja opastin heita
tarvittaessa. Kaytin myos suuren osan tyoajasta asiakaspalveluun, silla telineita jar-
jestaessa on luontevaa keskustella ohi kulkevien asiakkaiden kanssa ja auttaa heita
heidan ongelmissaan. Kaikki asiakkaamme eivat kysy itse apua, vaan he odottavat,
etta heita lahestytaan. Kerromme aina uusille tyontekijoillemme, etta myyjien pal-
velualttius on todella tarkea asia myynnin kannalta. Verkkokauppojen suosion kasva-
essa kivijalkamyymaloiden tulee tarjota mukava ja ihmislaheinen vaihtoehto ostami-

selle.
Tiistai 17.4.

Tyovuoro alkoi yhdeksan aamulla. Avasin myymalan yhdessa myymalanjohtajan kans-
sa ja tein kuittien arkistoinnin kirjanpitoon. Osastoltamme ilmoittautui myyja sai-

raaksi, joten minun oli keskityttava paikkaamaan hanen tyopanos asiakaspalvelussa.



38

Lahes aina kun myyja ilmoittautuu sairaaksi lyhyella varoitusajalla, emme ehdi saa-
maan ketaan hanen tilalle, vaan hoidamme asiakaspalvelutehtavat olemassa olevalla
miehityksella. Asiakkaamme edustavat eri kellonaikoina selkeasti eri ikaryhmia. Va-
littomasti liikkeen avaamisen jalkeen elakelaiset ovat suurin asiakasryhma ja he vaa-
tivat ja tarvitsevat paljon henkilokohtaista palvelua. Lounasaikaan tyossakayvat
edustavat suurinta asiakasryhmaa, osa heista haluaa hoitaa asiansa itse, mutta osa
tarvitsee nopeaa opastusta, jotta paasee jatkamaan eteenpain. Myohemmin paivalla
ja illalla my0s nuoret ja lapsiperheet asioivat liikkeessamme, mutta elakelaisten
osuus vahenee. Naiden paivan aikana tapahtuvien asiakasryhmamuutosten takia jou-

dumme sopeutumaan huomattavan erilaisiin asiakaspalvelutilanteisiin.

Keskiviikko 18.4.

Tyovuoro alkoi kello 12. Tyontekijapulasta johtuen siirsimme toiselta osastolta myy-
jia paikkaamaan osastomme tilannetta. Toimipisteessamme on muutamia myyjia,
jotka ovat tyoskennelleet kaikilla osastoillamme ja pystyvat tarvittaessa palvelemaan
asiakkaita asiantuntevasti ilman pitkaa perehdytysta. Erikoiskaupan alalla tama ei ole
itsestaanselvyys. Esimiehena minun tehtavakseni jai vain pikaisesti opastaa heille,
tyoajasta pystyin kayttamaan asiakaspalveluun ja myyntiin. Asiakkaiden suhteen pai-
va oli vilkas. Lampenevilla paivilla on selkea vaikutus ihmisten ostokayttaytymiseen,

nyt ostetaan uutta kevat- ja kesasesonkia ja talvituotteita ei enaa edes kysyta.

Torstai 19.4.

Tyovuoro alkoi kello 13.15. Olin myymalan paivystava esimies ja suljin myymalan.
Eras osastomme tyontekija tayttaa perjantaina 60 vuotta ja tanaan kavimme yhdessa
myymalanjohtajan ja hanen kanssa juhlalounaalla, jonka jalkeen kukitimme ja luovu-
timme lahjan tyontekijalle. On mukavaa, etta yrityksemme muistaa pitkaaikaisia
tyontekijoitaan heidan merkkipaivina. Juhlalounas olikin paivan ainoa poikkeustilan-
ne, muuten tyopaiva kului jalleen myynnin ja asiakaspalvelun parissa tyontekijoiden
sairaslomista johtuen. Eniten sairaslomat nakyvat varastotyoskentelyssa. Kun ei ole
saa odottaa hyllyttamista, kunnes tilanne normalisoituu. Ainoastaan asiakastilaukset

kasitellaan ja osaston taydennyskerays tehdaan, muuhun ei jaa aikaa.

Perjantai 20.4.
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Tyovuoro alkoi tuntia normaalia aikaisemmin, eli kahdeksan aamulla, myymalanjoh-
tajan pyynnosta. Kuluneen viikon tiistain ja keskiviikon valisena yona myymalassam-
me suoritettiin liukuportaiden pesu ja huolto, jonka tyonjalkeen emme olleet tyyty-
vaisia. Myymalanjohtaja oli tehnyt reklamaation tyon suorittaneelle yritykselle, joka
oli luvannut tulla tandan aamulla korjaamaan epakohdat. Myymalanjohtaja pyysi mi-
nua paastamaan tyomiehet sisaan ja selostamaan heille, mita pitaisi viela tehda ja

valvoa tyon suorittamista. Tyo sujui hyvassa tahdissa ja saimme liukuportaat kayt-

toon ennen myymalan avaamista. Loput tyopaivasta sujui jalleen asiakkaiden paris-

sa.

Viikkoanalyysi

Kulunut viikko oli erittain asiakaspalvelupainotteinen johtuen sairaspoissaoloista.
Asiakaspalvelussa onnistuminen on jokaisen liikeyrityksen tavoite. Jos asiakaspalve-
lussa ei onnistuta, yrityksen elinkaari jaa todennakoisesti lyhyeksi. Hyva palvelu on
myos kilpailuvaltti. Asiakaspalvelutilanne on aina yksilollinen, jokainen ihminen ko-
kee asiat eri tavalla ja jokainen yritys ohjeistaa tyontekijoitaan eri tavoin. Aina asia-
kaspalvelussa ei kuitenkaan voi onnistua. Yritykset voivat kuitenkin oppia myos huo-
nosti menneista asiakaspalvelutilanteista ja mahdollisesti pyrkia korjaamaan toimin-
tatapojaan. Palveluun liittyvat palautteet ja reklamaatiot tuleekin kasitella aina vii-
pymatta ja tehokkaasti. Palautteen jattaneeseen asiakkaaseen on myos hyva olla
yhteydessa ja tarvittaessa kayda asia lapi hanen kanssaan selventaen ja pahoitellen

tapahtunutta.

Nykypaivana kuluttajat kohtaavat asiakaspalvelua monella eri tasolla. Yritykset pal-
velevat asiakkaitaan monikanavaisesti, esimerkiksi myymalan, verkkosivujen, puhe-
limen, chatin, sahkopostin ja kuriirien valityksella. Jokainen naista kanavista on ny-
kypaivana tarkea kontakti asiakkaaseen ja minkaan merkitysta ei voi vaheksya. Asia-
kas on aina yhta tarkea riippumatta siita, mita yhteydenpitovaylaa han haluaa kayt-
taa yritykseen. Myymalarajapinnassa henkilon huomioiminen on tarkeaa, ja sahkoi-

sessa viestinnassa reagointinopeus vastaanotettuun kontaktiin korostuu. Asiakasta ei
myoskaan pida ohjata tietyn kanavan kayttoon, vaan asiakkaan tulee aina saada itse

valita haluamansa yhteydenottotapa.

Verkkosivujen kautta yritykset palvelevat asiakkaitaan informaatiolla ja selkeydella.
Asiakas haluaa loytaa etsimansa tiedon mahdollisimman vaivattomasti ja nopeasti.

Mikali asiakas haluaa loytaa tuotteen hintatiedon, etsinta verkkosivuilla ei saa paat-



40

tya yhteydenottopyyntoon. Puhelimen valityksella yritykset voivat palvella asiakkai-
taan monellakin eri tavalla. Puheyhteys tarjoaa aina laheisemman kontaktin asiak-
kaaseen kuin kirjoitettu sana. Myos lisapalvelut, kuten puhelinvaihde ja takaisinsoit-
to, palvelevat asiakasta monipuolisesti. Puhelinvaihteesta asiakas saa pyytamalla
oikean henkilon puhelimeen ja takaisinsoitto mahdollistaa sen, etta asiakkaan ei tar-
vitse olla jonossa, vaan yritys soittaa takaisin asiakkaalle lupaamassaan aikaikkunas-
sa. Yrityksen puhelinpaivystys voi myos olla avoinna laajemmalla aikataululla kuin
varsinainen myymala tai toimipaikka. Talloin asiakkaiden ei tarvitse odottaa myyma-

lan aukeamista, vaan he voivat lahestya yritysta myos poikkeuksellisina ajankohtina.

Yritysten kayttamat kuriiripalvelut tavaroiden kotiinkuljetuksissa ovat myods tarkea
kontaktipinta asiakkaisiin. Mikali tavarantoimitus tulee useita tunteja sovitusta ajasta
myohassa, asiakas usein yhdistaa ongelman tavaran myyneeseen yritykseen, vaikka
ongelma olisikin kuriiriyhtiolla. Myos kuriirin kaytos ja siisti ulkoasu vaikuttavat asi-
akkaan mielikuvaan tavaran myyneesta yhtiosta. Yritysten tulisikin seurata kayttami-
ensa alihankkijoiden palvelua. Usein on myds hyva sopia palveluehdoista jo yhteistyo-

sopimusta laadittaessa.

2.7  Viikko 25

Maanantai 18.6.

Tyovuoro alkoi kello kahdeksan aamulla. Pitkalta lomalta palatessani oli vuorossa
alennusmyyntien aloitus. Alkuperaisen suunnitelman mukaan alennusmyyntien piti
alkaa juhannuksen jalkeen, mutta markkinointiosasto paatti aikaistaa aloitusta kilpai-
lutilanteesta johtuen. Meille tama merkitsi hieman nopeampaa kampanjan rakenta-
mista. Tyontekijat olivat jo hinnoitelleet tuotteet valmiiksi alennuslistojen mukaises-
ti ja mina tein muutamia esillepanoja ja selkeytin tuoteryhmien sijoittelua keskitta-

malla kuluvan sesongin tuotteet keskeiselle paikalle selkeilla hintamerkinnoilla.

Kavin lapi varastojamme yhden myyjan kanssa ja tilasimme lisaa hyvin myyneita
tuotteita keskusvarastolta ja eraasta toisesta myymalasta, jossa oli myyty vain joi-
tain kappaleita kyseista tuotetta. Kavimme lapi tuotteita myyjan kertomuksen mu-
kaan viime aikoina hyvin myyneista tuotteista. Otimme huomioon my0s tuotteet,
joita ei meilla ollut enaa jaljella kuin pari kappaletta, silla on koko konsernin etu, jos
saamme myytya tuotteet mahdollisimman nopeasti saaden lisaa varastotilaa uusille
tuotteille. Lisaksi yhtio saa parhaan mahdollisen katteen tuotteista, kun ne eivat jaa

varastoon seisomaan kunnes paakonttori lisaa ne alennuslistoille. Kirjasin samalla
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ylos jatkuvia malleja, joita alamme seuraamaan saannollisesti. Talla tavalla toimien
varmistamme niiden riittavyyden asiakaskysyntaan verrattuna. Kyseiset mallit ovat
valittu jatkuviksi varastomalleiksi hyvan menekin ja neutraaleiden kaavojen ansiosta.
Tuotteiden valmistajat eivat myoskaan muuta naiden tuotteiden ulkonakoa vuosien

saatossa, vaan valmistavat aina uuden eran samalla kaavalla ja materiaalilla.

Tiistai 19.6.

Tyovuoro alkoi kello kahdeksan aamulla. Viimeistelin osaston kyltityksen aamulla
ennen kuin myymala avautui. Asetin logot ja prosenttialennuskyltit paikoilleen. Myy-
malan avauduttua keskityin asiakaspalveluun. Ennen lomaani tein selkeytyksia rekla-
maatioalueeseen ja kaytantoihin. Kavin lapi nyt lomani jalkeen tyontekijoiden kanssa
alueen toimivuutta. Eras kommentti oli, etta reklamaatioiden hoidossa ei itsessaan
ollut ongelmia niin kauan kunnes toinenkin osastonhoitaja oli yhta aikaa lomalla

kanssani. Talloin myyjat jattivat reklamaatiot odottamaan hanen paluutaan.

Tama sai minut ajattelemaan, oliko opastuksessani jotain puutteita vai oliko kyseessa

tyontekijoiden motivaation puute.

Keskiviikko 20.6.

Tyovuoro alkoi kello kahdeksan aamulla. Hoidin aamun tilipalvelun yhdessa myyma-
lanjohtajan kanssa ja kavimme lapi edellisen paivan raportit ja kuitit. Osastomme
toimintaan tuli tutustumaan uuteen, syksylla avattavaan myymalaan palkattu osas-
tonhoitaja, jolle kerroimme toimipisteemme toimintatavoista ja -ymparistosta ylei-
sesti. Paakonttorimme haluaa, etta myymalat noudattavat samoja toimintatapoja,
jotta asiakaskokemus olisi yhtenevainen jokaisessa myymalassa. Taman takia uusien
myymaloiden esimiehet tyoskentelevat jonkin aikaa muissa myymaloissa ennen kuin
heidan myymala avataan. Opastamme mielellamme uusia esimiehig, silla yhtenevai-
set toimintatavat helpottavat myos meidan paivittaista tyoskentelya, esimerkiksi

tavarasiirtojen suhteen.

Keskustelin tyontekijoiden kanssa reklamaatioiden hoidosta. Saamani palautteen mu-
kaan reklamaatioiden hoito koetaan haasteelliseksi johtuen suuresta maarasta tava-
rantoimittajiamme, joilla on jokaisella omat reklamaatiokaytantomme. Yrityksel-
lamme on kymmenia eri maahantuojia ja valmistajia toimittajina. Jokaisella naista

on erilliset sopimukset tuotteiden reklamoinneista ja hyvityksista. Osa antaa meidan
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tehda hyvityspaatoksen suoraan, osa taas haluaa yksityiskohtaiset tiedot reklamaati-
oista omilla kaavakkeillaan lausuntoa varten, jonka perusteella me teemme paatok-

sen. Tyontekijat kokevat taman hankalaksi, koska muistettavaa on paljon.

Sunnuntai 24.6.

Tyovuoro alkoi kello 11.30. Avasin myymalan ja toimin myymalan paivystavana esi-
miehena. Tyodpaiva painottui asiakaspalveluun ja myymalatoimintojen valvomiseen.
Koska myymala oli auki vain kuuden tunnin ajan, emme aloittaneet myyjien kanssa
mitaan suurempaa projektia vaan keskityimme asiakaspalveluun. Kerasimme edelli-
sen aukiolopaivan myydyt tuotteet varastosta tulostamani taydennysraportin mukaan
ja kavimme lapi verkkokauppatilauksia. Verkkokauppatilauksista kerasimme valmiiksi
maanantaiaamua varten oman osastomme tuotteet. Talla tavalla maanantaiaamun
toimenpiteet nopeutuvat huomattavasti, kun kerailijan ei tarvitse etsia myytyja tuot-
teita. Vaikka meilla on oma osastomme, meidan taytyy myos muistaa ajatella koko-

naisuutta ja auttaa toisia osastoja, jos vain jotenkin voimme.

Viikkoanalyysi

Kuluneella viikolla tyostin reklamaatioprojektia keskustellen tyontekijoiden kanssa
reklamaatioiden hoidosta. Tyontekijat olivat tyytyvaisia reklamaatioalueen selkey-
teen ja jarjestelmallisyyteen. He kokivat kuitenkin vaikeaksi hahmottaa eri tavaran-
toimittajien reklamaatiokaytantoja, silla ne poikkeavat toisistaan joskus huomatta-
van paljon. Saamani palautteen perusteella tein listauksen tavarantoimittajista, jot-
ka sallivat meidan paattaa reklamaatioista suoraan ilman heidan kommentointia.
Lahteena tahan listaukseen kaytin paakonttorimme luomaa tietokantaa kaikista tava-
rantoimittajista ja heidan kanssaan sovituista reklamaatiokaytannoista. Tama helpot-
taa tyontekijoiden reagointia eri reklamaatioihin ja nopeuttaa paatoksentekoproses-
sia. Valittomat kommentit listauksesta oli kiittavia. Tyontekijat kokivat listauksen
ulkoasun selkeaksi ja informatiiviseksi. Listan avulla he pystyvat akkia tarkastamaan,
onko yrityksellamme paatantavalta reklamaatiossa vai joudummeko viemaan asian
eteenpain tavarantoimittajalle. Koska hyvityspaatos reklamaatioon voidaan usein

tehda nopeasti, asiakas kokee palvelun tehokkaaksi ja mutkattomaksi.
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2.8 Viikko 26

Maanantai 25.6.

Tyovuoro alkoi kello yhdeksan aamulla. Avasin myymalan yhdessa myymalanjohtajan
kanssa ja tein tilipalvelutyot. Tarkastimme palautuskuitit ja tilitetyt rahat kateis-
myynneista. Tulostin myos uuden viikon tyovuorolistat toimiston seinalle. Jokaisella
osastolla on omat tyovuorolistat, mutta vain toimiston listaan tehdyt muutokset ovat
virallisia, silla toimistoon paasee vain esimiehet, joilla on oikeus tehda muokkauksia
tyovuoroihin esimerkiksi sairastapauksen takia. Kaikkiin muutoksiin kysytaan aina
suostumus tyontekijalta, ilman tyontekijan suostumusta on laitonta muuttaa julkais-
tuja tyovuoroja lyhyella varoitusajalla. Usein pystymme kuitenkin paikkaamaan pois-
saolevan tyontekijan vuoron tekemalla yhteistyota eri osastojen valilla siirtamalla

vuorossa olevia tyontekijoita eri osastoille. Tyopaiva oli asiakaspalvelupainotteinen.

Tiistai 26.6.

Tyovuoro alkoi kello yhdeksan aamulla. Tein tilipalvelutyot ja avasin myymalan yh-
dessa myymalanjohtajan kanssa. Toimistotoiden jalkeen siirryin osastolle ja keskityin
asiakaspalveluun. Teimme muutamia muutoksia esillepanoihin. Keskitimme eraan
valmistajan kaikki alemallit myymalan etualalle. Nain saimme tehtya ajankohtaisen
esillepanon, joka on rauhallisen nakdinen, silla kyseisen malliston mallit ovat hyvin
samankaltaisia. Asiakkaamme kokevat selkeat esillepanot kutsuviksi ja kommentoi-
vat, etta tuotteet ovat helppoja loytaa kun ne ovat jarjestyksessa. Huolehdimme
yhdessa tyontekijoiden kanssa, etta etenkin myymalan etualalla olevat tuotteet ovat
siististi esilla. Talla tavalla pidamme myymalan ulkoasun edustavana. Myos konser-

nimme toimintaopas edellyttaa myymalodiden pitamista siisteina ja edustavina.

Torstai 28.6.

Tyovuoro alkoi kello 12.15. Olin myymalan paivystava esimies ja suljin myymalan.
Aloitin tyopaivan kaymalla varastossamme tutkimassa uusia myyntiin tulevia tuottei-
ta. Kirjasin muutaman vastaanoton toiminnanohjausjarjestelmaamme ja tulostin
tuotteisiin hintalaput seka varastointitunnukset. Useat tuotteet olivat syksyn kam-
panjamalleja, jotka pidetaan varastossa kunnes kampanja alkaa. Kampanjamallit
tulevat yleensa ensimmaisten joukossa uuden sesongin tavaroista. Syy tahan on se,
etta tilaukset naista tuotteista on tehty hyvissa ajoin, jopa vuotta ennen. Tavaran-

toimittajat ovat voineet valmistaa nama erat ensin, silla niilla on ollut jo valmis osta-
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ja. Muut sesonkiin tulevat mallit tilataan vasta lahempana sesonkia ja naiden valmis-
tus tapahtuu hyvin pikaisella aikataululla verrattuna kampanjamalleihin. Koska kam-
panjamallit tilataan hyvissa ajoin, toimittajat pystyvat tekemaan niista hyvia tarjo-

uksia ja talla tavoin pystymme myymaan tuotteet alehinnoin.

Paatimme pitaa varastossa myos muut saapuneet mallit, silla ne eivat olleet viela
ajankohtaisia ottaen huomioon kesan saaolosuhteet. Nama saapuneet mallit otetaan

myyntiin vasta kesan paatteeksi kun lampotilat kaantyvat laskuun.
Perjantai 29.6.

Tyovuoro alkoi kello yhdeksan aamulla. Avasin myymalan yhdessa kollegani kanssa ja
tein tilipalvelutehtavat. Toimistotdiden jalkeen olin myymalassa kunnes lisaa henki-
lokuntaa saapui osastolle. Taman jalkeen siirryin varastoon ottamaan jalleen uusia
tuotteita vastaan. Pakkasin ja postitin myos edellisen vuorokauden aikana myyma-
laamme tulleet verkkokauppatilaukset. Tulostin jokaiseen lahetykseen lahetyslistan,
palautusohjeet seka kaksi postin pakettitarraa, toisen lahettamista ja toisen mahdol-
lista palautusta varten. Etamyynnissa asiakkaalla on lain mukaan 14 vuorokautta ai-
kaa tutustua tuotteeseen ja han voi palauttaa kayttamattoman tuotteen myyjalle
syysta riippumatta tuona aikana. Verkkokaupan kerailyvuorossa oleva henkilo vastaa

myo0s postin mukana tulevien palautusten kasittelysta ja hyvityslaskun tekemisesta.

Lauantai 30.6.

Tyovuoro alkoi kello 9.30 aamulla. Avasin myymalan yhdessa myymalanjohtajan kans-
sa ja tein aamun tilipalvelutehtavat seka lahetin raportit paakonttorille. Kasittelin
myo0s kesakuun kulut ja koostin kuluista raportin paakonttorille kirjanpitajalle seka
hallintojohtajalle. Kulukuitit annoin myymalanjohtajalle hyvaksyttaviksi ennen niiden
postittamista kirjanpitoon. Taman jalkeen siirryin osastolle myyntityohon. Iltapaival-
la kavin varastossa kerailemassa myymalataydennykset ja samalla hyllytin sinne tul-
leita uusia malleja. Noudatamme tuoteryhmakohtaista ja tuotekoodeihin perustuvaa
varastointijarjestelmaa, jotta tuotteiden loytaminen varastosta olisi helppoa kaikille
tyontekijoillemme. Varastossa ollessani osastolla tyoskentelevat myyjat olivat hoita-
neet yhden reklamaatiotapauksen kayttaen hyvaksi tekemaani listausta tavarantoi-
mittajien reklamaatiokaytanndista. Oli hienoa havaita, etta tehdylla tyolla oli konk-

reettinen ja positiivinen vaikutus paivittaisessa toiminnassa.
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Viikkoanalyysi

Kulunut viikko oli melko varastotyOpainotteinen. Varaston kuormittuminen on muo-
tialalla hyvin kausiluontoinen asia. Uusia tavaroita tulee varastoon aina kuluvan se-
songin puolivalin jalkeen hyvin paljon, vain osa tavaroista tulee sesongin alkuvaihees-
sa. Tama osaltaan aiheuttaa kuormitusta yritysten tyotilanteeseen, silla tavallisen
myyntityon lisaksi tyonvoiman taytyy kasitella suuriakin tavaramaaria. Tama yhdis-

tettyna lomasesonkiin tarkoittaa tyontayteisia paivia.

Yritys voi hieman porrastaa tavaran saapumista sopimalla tavarantoimittajien kanssa
eri tuotteiden toimituspaivamaarat. Tama kannattaa tehda etenkin silloin, jos kysei-
selta toimittajalta on tilattu suuri maara tuotteita. Aina nama halutut toimituspai-
vamaarat eivat kuitenkaan pida paikkaansa, toimitukset voivat viivastya tai saapua
etuajassa. Tilanne on tama yllattavan usein. Mikali tavara toimitetaan kovin myohas-
sa, se usein palautetaan sopimusehtoihin vedoten. Tallgin tuotteet eivat enaa ole
valttamatta edes ajankohtaisia myyntia ajatellen. Yleisempi tilanne on tuotteiden
toimittaminen etuajassa. Valmistajat ja maahantuojat haluavat saada omat varaston-
sa tyhjemmiksi mahdollisimman pian, jotta he saavat tilaa uusille myytaville tuotteil-
le. Alalla on yleinen kaytanto, etta toimituksille sovitaan aikaisin sallittu toimitusai-
ka. Tama on yleensa jokin tietty viikko tai kalenterikuukauden alku. Suurimpien tava-
rantoimittajien kohdalla tama toimituslupa nakyy selvasti varastoissa, kun uusia tuot-

teita toimitetaan massoittain.

Yrityksessamme varastotyoskentely ja tuotteiden vastaanottaminen on pyritty teke-
maan mahdollisimman tehokkaaksi. Muutaman vuoden kaytossa ollut toiminnanoh-
jausjarjestelma on muokattu loogiseksi kayttaa. Tuotteiden tilaaminen ja kirjaami-
nen vastaanotetuksi on yksinkertaista. Toiminnanohjausjarjestelmien suurimpia haas-
teita on niiden muokkauskelpoisuus eri yritysten tarpeisiin. Kayttamamme toimin-
nanohjausjarjestelma on kaytossa monella eri alojen suuryrityksilla, myos useilla
porssiyhtidilla. Toiminnanohjausjarjestelman vaihtaminen on aina pitka prosessi yri-
tykselle, ja siihen kannattaa suhtautua ennakoivasti. Henkiloston kouluttaminen on
erittain tarkeaa, jotta toiminnanohjausjarjestelmasta saadaan suurin hyoty irti. Mika-
li henkilostoa ei kouluteta uuteen jarjestelmaan, uutta jarjestelmaa kaytetaan sa-

moin kuin edellista, eika silta osata valttamatta vaatiakaan enempaa.

Nykyaikaiset toiminnanohjausjarjestelmat osaavat itse luoda tavaravirrasta paljon

tietokantaa, joka helpottaa yritysten henkilostoa tekemaan paatoksia. Esimerkiksi
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osto-osastolle toiminnanohjausjarjestelma osaa laskea ostosuosituksia, jos jokin tiet-
ty tuote on kaymassa vahiin tai jos esimerkiksi itaisessa osassa maata jokin tuote myy
paremmin kuin lannessa. Pitkalle vietyna jarjestelma osaa jopa itse automaattisesti
tilata lisaa tuotteita. Naihin pystyakseen toiminnanohjausjarjestelmien tulee olla
kaytossa vahintaan muutaman vuoden, jotta ne oppivat tuotteiden kiertokulun ja
pystyvat ennustamaan menekkia. Kohdeyrityksen kaytossa oleva toiminnanohjausjar-
jestelma ei ole ollut viela kaytossa tarpeeksi, jotta se pystyisi tahan, ja siksi jou-
dummekin itse tekemaan manuaalisia tarkistuksia esimerkiksi jatkuvista malleista ja

tekemaan tarvittaessa lisatilauksia.

2.9  Viikko 27

Maanantai 2.7.

Tyovuoro alkoi kello yhdeksan aamulla. Avasin myymalan yhdessa myymalanjohtajan
kanssa ja tein tilipalvelutehtavat. Maanantaisin kaymme lapi viikonlopun molemmat
paivat paiva kerrallaan ja teemme samat tarkastukset ja lisaykset raportteihin kah-
desti. Koska kuunvaihde osui viikonlopulle, tein viela tilipalvelutehtavat talta osin.
Naissa tasmaytamme kassojen tilityserot kirjanpitoon ja teemme niista yhteenvedon.
Tarkastin myos kuukauden aikana tehdyt myyntilaskut. Perustin myos toimiston tie-
tokoneelle uudet kansiot ja tiedostot uutta kuukautta varten, joita myymalan avaus-
henkilokunta alkaa tayttamaan aamuisin. Iltapaivalla tein jalleen myyntityota osas-
tolla ja samalla vastaanotimme uusia tuotteita myyjien kanssa. Ohjeistin osaa henki-
lokunnasta purkamaan tavaraa ja osaa hoitamaan paperityot. Talla tavalla jokainen
tyontekija sai tehda tiettya tehtavaa, eika paallekkaisyyksia esiintynyt. Toiminta oli

myos tehokasta.

Tiistai 3.7.

Tyovuoro alkoi kello yhdeksan aamulla. Avasin myymalan yhdessa kollegani kanssa ja
tein tilipalvelutehtavat. Taman jalkeen siirryin osastolle myyntityohon aamupaivaksi.
Iltapaivalla tyoskentelin paaosin varastossa, jossa otin vastaan uusia tuotteita, kirja-
sin niita toiminnanohjausjarjestelmaan ja tulostin varastokappaleisiin varastointitun-
nukset. Uusia tuotteita alkaa saapua varastoon yha enemman ja toiminta siella vaatii
lisaa tyotunteja. Tama on melko haastava yhtalo ottaen huomioon kuluvan alennus-

myyntikampanjan seka henkiloston lomakauden. Katsomme tilannetta aina paivakoh-
taisesti, asiakaspalvelu ja myyntityo on tarkeimpia asioita yhtiossamme, joten naista

emme tingi. Mikali myymalassa on kiiretta, emme tyoskentele varastossa samanaikai-
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sesti, vaan keskitymme asiakkaisiin. Mahdollisesti otamme talloin osastolle tyostetta-
viksi joitain uusia tuotteita, jotta saisimme vastaanotettua edes hieman uutta tava-

raa.

Perjantai 6.7.

Kahden vapaapaivan jalkeen tyovuoro alkoi kello yhdeksan aamulla. Avasin myymalan
yhdessa myymalanjohtajan kanssa ja tein tilipalvelutehtavat. Taman jalkeen siirryin
osastolle ja tein hieman uusia esillepanoja aletavaroista yhdessa myyjien kanssa.
Vaihdoimme aletuotteiden paikkoja hyllyista poytiin ja toisinpain. Nain hyllyissa ol-
leet tuotteet saavat enemman nakyvyytta. Talla tavalla tuotteita kierrattamalla
osaston uudistaminen on melko helppoa ja nopeaa, mutta vaikutus voi olla hyvin suu-
ri niin osaston ulkonakoon kuin myyntiinkin. Jokin tuote, mika ei ole kaynyt kaupaksi
hyllyssa ollessaan saattaa myyda poydasta hyvin. Kavin lapi myos kollegani kanssa
myymalassa olevien, jatkuvien mallien tilannetta. Totesimme, etta tarvetta lisatila-
uksille ei ole talla hetkella, silla naista malleista saapuu uusia eria muutenkin nyt

uuden sesongin tuotteiden mukana.

Lauantai 7.7.

Tyovuoro alkoi kello 11 aamupaivalla. Olin myymalan paivystava esimies ja suljin
myymalan. Paiva oli melko asiakaspalvelupainotteinen, mutta ehdimme silti hieman
purkaa saapuneita lahetyksia ja kirjata niita toiminnanohjausjarjestelmaan. Tama
tyo oli kuitenkin hyvin epasaanndllista, silla keskeytimme tavaran purkamisen aina
kun tilanne edellytti asiakaspalvelua. Ohjeistin myyjia hoitamaan vain oman alueensa
osastolla ja tehtavansa tavaran vastaanotossa, ja ndin he myos toimivat. Valtimme
myos liiallisen tavaramaaran tuomista myymalaan, jotta osaston ulkonako sailyisi
siistina ja selkeana. Tyovuoron loppuhetkina kavin lapi kaikki myymalan sisaankaynnit
ja varauloskaynnit ja laitoin nama lukkoon. Huolehdin myos tilitettyjen rahojen lait-

tamisesta sailoon laskentaa ja tilipalvelua varten.

Sunnuntai 8.7.

Tyovuoro alkoi kello 11.30 aamupaivalla. Toimin myymalan paivystavana esimiehena
ja avasin seka suljin myymalan. Ennen myymalan aukeamista kavin lapi kaikki ovet,

jotka olin illalla lukinnut ja avasin ne. Taman kierroksen jalkeen menin toimistoon ja
kavin hieman lapi yon aikana tulostuneita raportteja. Tein muutamia merkintoja tie-

dostoihimme valmiiksi maanantaiaamua varten, jotta tyoskentely olisi nopeampaa
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tuolloin. Taman jalkeen luovutin pohjakassat myyjille ja menin osastolle asiakaspal-
velutyota tekemaan. Saimme paivan aikana yhden reklamaation, joka vaati maahan-
tuojan lausuntoa asiasta. Lahetin maahantuojalle sahkopostilla valokuvat rekla-
moidusta tuotteesta ja selostuksen reklamaation syysta. Asiakkaalle lupasin palata
asiaan heti kun saamme lausunnon maahantuojalta. Kaytin tata tilannetta hyodyksi
koulutusmielessa ja opastin eraalle uudehkolle tyontekijallemme, mita tietoja kysei-
nen maahantuoja tarvitsee lausuntoa varten. Tyypillisesti tallaiset tiedot ovat vahin-

taan malli, koko, vari, kaupantekopaiva ja kuvaus reklamoitavasta asiasta.
Viikkoanalyysi

Kulunut viikko osoitti jatkuvien mallien seurannan olevan helppoa ja johdonmukaista.
Myyjien kanssa pystymme kaymaan lapi nopeasti keskeisimmat mallit ja tarvittaessa
selvittaa niiden lisatilausten mahdollisuuksia. Tarkistus ei vaadi yhtajaksoista tyo-
panosta, vaan sita voi tehda osissa aina kun asiakaspalvelulta ehtii. Myyjat ovat alka-
neet hahmottamaan jatkuvien mallien roolin myymalan toiminnassa, kyseessa ovat

tuotteet, joita pitaa olla aina saatavilla.

”Tietyn konseptin mukainen toiminta tuottaa siina valttamattoman tiedon ja osaami-
sen ohella aina sivutuotteenaan tietoa, joka voi olla perustana siirtymiselle seuraa-
vaan, kehittyneempaan tyon muotoon.” (Virkkunen & Ahonen, 2007) Tasta voidaan
paatella, etta henkilokunnan tiedon sisaistaminen edesauttaa kohdeyrityksen kaytos-
sa olevien konseptien kehittamista heilta saatavien parannusehdotusten mahdollisesti
toteutuessa. Henkilostolta voi tulla myos kriittisia kommentteja tyopaikoilla tehtavis-
ta uudistuksista. Kriittisyytta valttaakseen henkilostoa taytyy informoida riittavasti

muutoksen tarpeellisuudesta.

”Melko usein muutosten henkilostossa herattamat epailyt ja kielteiset mielipiteet
tulkitaan virheellisesti pelkaksi vastarinnaksi. Talloin johto ja esimiehet saattavat
kuitata alaistensa kriittiset tai epailevat kysymykset toteamalla, etta muutoshan he-
rattaa aina vastustusta. On tarkeaa huomata, etta monissa tapauksissa kyse ei ole-
kaan vastustuksesta vastustuksen vuoksi vaan ihmisten mielekkyyspyrkimyksen mu-
kaisesta rationaalisesta toiminnasta. Toisin sanoen henkilosto ajattelee, etta kaikki
muutokset eivat valttamatta ole perusteltuja tai loppuun asti mietittyja, ja siksi se
haluaa saada tarkkaa tietoa muutoksen tarkoitusperista ja suunnitelmista. Ajattele-
van ihmisen on jarkevaa epailla ja suhtautua varauksellisesti asioihin, joista han ei
tieda riittavasti.” (Jarvinen, 2014, 102.)
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Olen pyrkinyt keskustelemalla selostamaan ja esimerkeilla havainnollistamaan muu-
tosten tarpeellisuutta kohdeyrityksessa hyvin selkeasti, jotta henkilosto olisi tietoi-
nen muutoksen ymparilla tapahtuvista asioista ja ymmartaisi niiden taustat. Kun hen-

kilosto ymmartaa muutoksen syyn, sen on helpompi siirtya kaytannon toteutukseen.

2.10 Viikko 28

Maanantai 9.7.

Tyovuoro alkoi kello yhdeksan aamulla. Avasin myymalan yhdessa myymalanjohtajan
kanssa ja tein tilipalvelutehtavat ja raportit viikonlopulta. Taman jalkeen siirryin
osastolle myyntityohon. Alekampanja laajeni loppua kohden ja paakonttorin ohjeis-
tuksen mukaisesti alensimme lisaa tuotteita. Nama tuotteet piti hinnoitella ja aset-
taa esillepanoihin. Delegoin hinnoittelutyon eri myyjille heidan vastuualueiden mu-
kaisesti ja keskityin itse esillepanojen rakentamiseen. Selvitin lisdksi yhteistydssa
paakonttorin osto-osaston kanssa epaselvaa tavaralahetysta. Olimme saaneet varas-
toon lahetyksen tuotteista, joita emme olleet toiminnanohjausjarjestelman mukaan
tilanneet. Paakonttorilta loytyi kuitenkin tilausvahvistus ja tein naista tuotteista os-

totilauksen toiminnanohjausjarjestelmaan ja vastaanotin tuotteet.
Tiistai 10.7.

Tyovuoro alkoi kello 13.15. Olin myymalan paivystava esimies ja suljin myymalan.
Tyopaiva oli asiakaspalvelupainotteinen. Kasittelin yhta reklamaatiotapausta ja pyy-
sin lausuntoa tuotteen maahantuojalta, silla kyseisessa tapauksessa kuluttajansuoja-
lain mukainen reklamointiaika oli umpeentunut jo yli vuosi sitten. Tuotteen valmista-
ja tunnetaan kuitenkin laadukkaista tuotteista ja he yleensa vastaavat tuotteistaan
pitkankin ajan jalkeen. Jain odottamaan lausuntoa. Illalla valmistelimme viela esille-
panon huomenna julkaistavan mainoksen tuotteista, jotta ne olisivat valmiina heti
aamulla kun ovet avataan. Tama helpottaa aamuvuorolaisten tyota, kun he voivat
keskittya myyntiin. Jatin tasta tehdysta tyosta pienen infolappusen kassapisteelle,

jotta aamuvuorolaiset olisivat tilanteen tasalla.
Keskiviikko 11.7.

Tyovuoro alkoi kello 13.15. Olin myymalan paivystava esimies ja suljin myymalan.
Heti tyovuoron alussa menin varastoon vastaanottamaan uusia tuotteita ja lajittele-

maan niiden tukkueria myymala- ja varastokappaleisiin. Kirjasin tuotteet toimin-
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nanohjausjarjestelmaan, tulostin niille hintalaput ja varastointitunnukset ja vein
tuotteet oikeille paikoilleen. Opastin samalla erasta uutta myyjaa varastotyoskente-
lyyn ja naytin, miten varastointijarjestelmamme toimii ja miten uudet varastoon
saapuvat lahetykset pitaa kasitella, jotta ne loytavat tiensa oikeille hyllypaikoille ja
jotta niiden prosessointi toiminnanohjausjarjestelmassa menee suunnitellusti. Talloin
tuotteista tulevat laskut maksetaan automaattisesti toiminnanohjausjarjestelman
kautta, eika osto-osasto joudu tehda lisaselvityksia ja manuaalisesti hyvaksya laskua.
Myohemmin iltapaivalla annoin yhdelle myyjalle tehtavaksi kayda lapi myymalassa
olevien jatkuvien mallien tilannetta. Tarvetta lisatilauksille ei ollut. Illan tydskente-

lin asiakaspalvelussa ja lopuksi laitoin myymalan ovet lukkoon.

Torstai 12.7.

Tyovuoro alkoi kello yhdeksan aamulla. Avasin myymalan yhdessa kollegani kanssa ja
tein aamun tilipalvelutehtavat. Toimistotyoskentelyn jalkeen menin osastolle myynti-
tyohon. Paatimme hakea varastosta muutamia vastaanotettavia malleja, silla paiva
vaikutti rauhalliselta asiakasmaarien suhteen. Tein myos lisatilauksen pientarvikkeis-
ta tavarantoimittajalle. Kavin lapi nykyisen hyllytilanteen ja kirjasin ylos tuotteet,
joita ei ole enaa paljon jaljella ja taman jalkeen loin toiminnanohjausjarjestelmaan
ostotilauksen, johon valitsin toimittajan, toimitusvaraston, toimituspaivamaaran seka
tuotteet ja niiden maarat. Taman jalkeen tallensin tuotelistauksesta Excel-kopion,
jonka lahetin tavarantoimittajan myyntiedustajalle. Han kuittasi tilauksen ja valitti
sen heidan keskusvarastolle, josta tuotteet lahtivat kerailyyn ja pakkaamoon. Naiden
tuotteiden pitaisi saapua varastollemme muutaman arkipaivan sisalla. Lopuksi vahvi-
sin ostotilauksen toiminnanohjausjarjestelmassa, kun olin saanut toimitusvahvistuk-

sen tavarantoimittajalta.

Perjantai 13.7.

Tyovuoro alkoi kello yhdeksan aamulla. Avasin myymalan yhdessa tilipalvelutyonteki-
jan kanssa. Avasin kaikki lukitut ovet, tarkastin kuitit ja laskin rahat seka tilitin ne
pankkiin. Taman jalkeen siirryin osastolle myyntityohon. Kavin lapi henkiloston kans-
sa heidan mielipiteitaan reklamaatioista. Valtaosalle reklamaatioiden vastaanotto ja
hoitaminen oli selkeaa ja johdonmukaista. He olivat tyytyvaisia luotuun listaukseen
eri tavarantoimittajien kanssa vallitsevista reklamaatiokaytannoista. Moni myos koki
hyvaksi asiaksi sen, etta epaselvissa tapauksissa heidan ei tarvitse toimia vanhasta

ohjeistuksesta poiketen, vaan he edelleenkin tayttavat reklamaatioilmoituksen yh-



51

dessa asiakkaan kanssa ja toimittavat reklamoidun tuotteen reklamaatioalueelle jat-
kokasittelya varten. Myyjat kommentoivat, etta selkeiden tapausten kasittely on hel-

pottunut.

Viikkoanalyysi

Yritysten menestyksekkaassa toiminnassa tiedonkulku ja vuorovaikutus ovat tarkeita
osa-alueita. Yritysten kaytannon toimintaan liittyvan tiedonkulun tulee olla avointa
ja tehokasta. Saan tydssani jatkuvasti selvitettavakseni tilanteita, joissa puutteelli-
nen tieto on aiheuttanut jonkin ongelman, kuten esimerkiksi uuden tuotteen vajaat
tuotetiedot toiminnanohjausjarjestelmassa, vaarin hyllytetyt tuotteet varastossa,
tuotteen loppuminen varastosta tai vaarin hinnoitellut tuotteet osastolla. Nama kaik-
ki tilanteet ovat olleet seurausta jossakin vaiheessa tapahtuneesta tietokatkoksesta.
Kun yrityksessa tyoskentelee paljon tyontekijoita vuoroissa, on heidan valinen tie-
donkulku avainasemassa etenkin tilanteissa, joissa joku toinen henkilo joutuu jatka-
maan siita, mihin toinen jai vuoron loppuessa. Olemme yrityksessamme pyrkineet
minimoimaan taman kaltaiset tietokatkokset, mutta aina se ei ole mahdollista. Sanal-
lisen kommunikoinnin lisaksi kirjaamme paperille jo tehtyja ja yha tekematta olevia
toita. Uusia tyontekijoita opastetaan tyohon antamalla heille kokenut tyopari, joka
tuntee talon tavat ja henkiloston. Paakonttorilta tuleva tieto tulostetaan osastolle,
jotta jokainen tyontekija voi tutustua ohjeistuksiin. Pidamme saannollisin valiajoin
palavereita, joissa kaymme lapi tulevaa markkinointia ja vertaamme tehtyja toimen-
piteita myynteihin. Nama ovat vain muutamia esimerkkeja yrityksemme toimintata-
voista, joilla minimoimme inhimillisia virheita. Kulunut viikko muistutti jalleen, mi-
ten tarkeaa avoin keskustelu kollegoiden kanssa on, jotta toiminta olisi mahdollisim-

man tehokasta.

Vuorovaikutus on tarkeassa roolissa jokaisessa tyOyhteisossa. Jokainen tyontekija on
yksilo ja yritysten tulisi pitdada monimuotoista tyoyhteisoa voimavarana, jossa jokaisel-
la on mahdollisuus oppia. Yrityksessamme tyoskentelee monesta eri maasta kotoisin
olevia tyontekijoita, joiden aidinkieli ja kulttuuriperinteet eroavat omistamme huo-
mattavasti. Esimiehena toimiessani minun tulee varmistaa, etta kaikki tyontekijat
ymmartavat yhteisen tavoitteen ja keinot, milla tama tavoite pyritaan saavuttamaan.
Kun kaikkia tyontekijoita kohtelee tasavertaisesti, avoimesti ja kunnioittaen heidan

tyopanostaan, tyoviihtyvyys paranee ja myos tyoteho kasvaa.
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3 Yhteenveto

Kulunut opinnaytetyoprosessi jakaantui kahteen osaan johtuen pitkasta lomasta, joka
ajoittui opinnaytetyon ajankohtaan. Opinnaytetyon paamaarana oli tarkastella koh-
deyrityksen reklamaatioprosessia seka myymalan valikoimassa jatkuvasti olevien mal-
lien lisatilausten tarvekartoitusprosessia. Ajankohdaltaan opinnaytetyo ajoittuin ke-
vaaseen ja keskikesaan, jotka ovat muotialan kohdeyrityksessa kiireisia sesonkeja.
Seuranta-ajan aikana yritys kavi lapi monta eri kampanjaa, joita markkinoitiin valta-
kunnallisesti monessa eri markkinointikanavassa. Tyossani vastasin naiden kampan-
joiden hinnoittelusta ja esillepanojen rakentamisesta omalla osastollani. Tarkastin

myos mainosmallien varastosaldojen riittavyyden ennen kuin mainokset julkaistiin.

Opinnaytetyoprosessin aikana yrityksen reklamaatioprosessia hiottiin omalla osastol-
lani. Reklamointialue siistittiin ja selkeytettiin sijoittamalla erikseen kasittelemat-
tomat, kasittelyssa olevat ja paatoksen saaneet reklamaatiot eri hyllypaikoille. Talla
tavoin kaikki tyontekijat pystyvat nahda reklamaatiotilanteen ja reagoimaan siihen.
Opinnaytetyoprosessin loman jalkeisena aikana tyontekijoiden kanssa kaytiin suulli-
sesti lapi reklamaatioalueen toimivuutta seka reklamaatioiden hoidon toimivuutta.
Alue havaittiin selkeaksi, mutta epakohtana havaittiin reklamaatioiden hoitovastuun
lykkaamista osastonhoitajille. Tahan reagoitiin tuottamalla myyjien kayttoon listaus
tavarantoimittajista, jotka ovat antaneet kohdeyritykselle valtuudet tehda paatos
tuotereklamaatioista, seka tavarantoimittajat, jotka eivat tee hyvityslaskuja yksit-
tais-, tai kaksittaisreklamaatioista vaan antavat tuotteen ostohinnassa jalleenmyyjal-
le pienen lisaalennuksen. Listassa oli myos tuotemerkit, joita kohdeyritys tuo itse
maahan. Listauksesta myyjat nakevat valittomasti reklamaatiota vastaanotettaessa,
tarvitseeko kyseisesta tuotteesta lahettaa lisatietoa eteenpain vai voiko asiasta teh-
da heti paatoksen. Luonnollisesti epaselvissa tapauksissa myyjia ohjeistettiin taytta-
maan reklamaatiokaavake vanhaan, tuttuun tapaan. ja valittamaan tapauksen yksi-
tyiskohdat esimiehille. Tavarantoimittajalistaus otettiin tyontekijoiden keskuudessa
vastaan innostuneesti ja se on osoittautunut toimivaksi. Listauksen avulla kohdeyritys
on pystynyt kasittelemaan jo monta reklamaatiota nopeammin kuin ennen ja taten

saanut parannettua reklamaation tehneiden asiakkaiden asiakaspalvelua.

Opinnaytetyoprosessin aikana tarkasteltiin myos kohdeyrityksen jatkuvassa valikoi-
massa olevien tuotteiden lisatilauksen tarvekartoitusprosessia. Kyseisia tuotteita tila-
taan yritykseen saannollisesti lisaa osto-osaston kautta, mutta ajoittain ne loppuvat

yksittaisten myymalodiden varastoista ennen kuin uusi era ehtii saapua myyntiin. En-
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nen opinnaytetyoprosessia lisatilaukset naista tuotteista tehtiin silmamaaraisin ha-
vainnoin, kun tuotteet alkoivat kayda vahiin hyllysta. Opinnaytetyoprosessin aikana
luotiin lista naista malleista ja niiden varastotilannetta tarkastellaan saannollisesti
noin kaksi kertaa kuukaudessa. Tarvittaessa tuotteita pyydetaan ensisijaisesti siirta-
maan toisesta myymalasta sisaisena siirtona, ja jos tuotteen saatavuus konsernin si-
salla on rajoitettu, tehdaan tavarantoimittajalle ostotilaus osastonhoitajan toimesta.
Tehdysta ostosta informoidaan myos tuoteryhman ostajaa. Luotu listaus eri malleista
on auttanut selventamaan naiden mallien myynti- ja varastotilannetta niin kohdeyri-

tyksessa kuin koko kohdeyrityksen taustakonsernissa.

4 Pohdinta

Kulunut opinnaytetyoprosessi oli poikkeuksellinen monella eri tavalla. Paivakirjana
toteutettava opinnaytetyo oli toteutustavaltaan minulle entuudestaan tuntematon.
Opinnaytetyo jakaantui myos kahteen eri ajankohtaan, kun jo edeltavana syksyna
sovittu loma ajoittui opinnaytetyoryhman seurantajakson toteutusajankohtaan. Tama
tauko opinnaytetyon toteuttamisessa teki yhtenaisen seurantaprosessin tekemisen
kohdeyrityksessa vaikeaksi. Opinnaytetyo kuitenkin pakotti tarkastelemaan omaa
tyota aina eri nakokulmista ja tama oli erittain opettavaista. Peilasin lahes jokaista
tehtya ratkaisua myos opinnaytetyon kannalta ja tyopaivien aikana kirjoitin paperille
tehtyja asioita. Aloin nahda teoriaa ja konsepteja jokapaivaisten tyotehtavien koh-
dalla, joita en ennen opinnaytetyoprosessia miettinyt juurikaan. Myos alkuvaiheessa,
kun opinnaytetyohon haettiin jotain kohdeyrityksessa kehitysta vaativaa asiaa, tutkin
useita eri vaihtoehtoja. Halusin kuitenkin paneutua johonkin, joka helpottaisi osaston
jokaista tyontekijaa ja joka parantaisi asiakaspalvelua, joka on kohdeyritykselle erit-
tain tarkea asia, joten valitsin reklamaatioiden hoidon yhdeksi kehityskohteeksi. Tar-
kastelujakson aikana tapahtunut kehitys oli hyva lisa henkiloston osaamiseen, rekla-
maatioiden hoidon sujuvoittaminen antaa useammalle henkiloston jasenelle valmiu-
det ja varmuutta kasitella reklamaatioita. Asiakasreklamaatiot on syyta kasitella no-
peasti ja huomaavaisuudella asiakasta kohtaan, koska lahtokohtaisesti asiakas haluaa
jatkaa asiakassuhdetta jostain tapahtuneesta epakohdasta huolimatta. Lisatilausten
tarvekartoitusprosessia halusin lahtea parantamaan kohdeyrityksen liikevaihtoa aja-
tellen, silla kyseessa on yritykselle tarkeat tuotteet, joita tulisi olla aina saatavissa
varastosta. Naita tuotteita asiakkaat odottavat loytavansa valikoimasta kun tulevat
ostoksille kohdeyritykseen. Myos kohdeyrityksen toimitusvarmuus asiakkaita kohtaan

paranee, kun nama luottomallit ovat paremmin saatavilla.
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Opinnaytetyon tekemisprosessin sovittaminen jokaiseen ty0opaivaan osoittautui haas-
tavaksi tyopaikalla johtuen ajoittain suuresta tyomaarasta ja valiaikaisesta tyonteki-
japulasta. Pystyin kuitenkin irtautumaan ajoittain normaalista tyorytmista ja osaston
vahvuudesta, kun toteutin kehityskohteita. Myos tyontekijoiden kouluttamiseen ja
perehdytykseen loytyi aina aikaa. Opin my0s tuntemaan tyontekijoita paremmin kun
keskustelin heidan kanssaan opinnaytetyoprosessista ja osaston kehityskohteista. Ta-
ma lisasi avoimuutta henkilokunnan keskuudessa ja vahvisti yhteishenkea, kun uusia
asioita opittiin yhdessa. Itselleni opinnaytetyoprosessi opetti paljon henkilojohtami-
sesta eri tyontekijoiden kasitellessa asioita ja omaksuen niita eri tavoin. Myos ikajoh-
taminen tuli kasitteena tutummaksi, kun tyontekijoiden eroavaisuuksia piti pohtia

analyyttisesti.
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