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Opinndytetyon aiheena oli tutkia Niemi Palvelut Oy:n vuokratuotteiden palautuspro-
sessin haasteita, jotka johtavat varaston Kirjanpitovirheisiin. Tarkoituksena oli selvit-
taa syyt yrityksen vuokratuotteiden palautusprosessissa esiintyviin kirjaamisvirheisiin.
Taman liséksi toisena tavoitteena oli luoda lyhyen - seka pitkan aikavalin kehityseh-

dotuksia virheiden pohjalta.

Opinnaytetyo toteutettiin tekemalla tapaustutkimus. Tyon teoriaosuus kerattiin logis-
tilkanalan kirjallisuudesta. Teoriaosuudessa kasiteltiin toimitusketjua seka siihen liit-
tyvid logistisia virtoja, minka lisaksi selvitettiin logistiikan merkitysta asiakaspalve-
lussa. Palautusprosessista suoritettiin selvitys sen nykytilasta haastattelemalla henki-
I6kuntaa seké tekemalld havaintoja yrityksessa. Liséksi tydssa suoritettiin tutkimus
analysoimalla kirjaamisvirheist aiheutuneiden reklamaatioiden palautusten tietoja.

Siten pyrittiin tunnistamaan yhtenevéisyyksia virheista.

Materiaalin analysoinnin jalkeen pystyttiin tunnistamaan palautusprosessista useampia
syita kirjaamisvirheisiin. Syiksi tunnistettiin virheelliset toimintatavat, vastaanottoalu-
een siisteys ja tilanpuute, epéselvat toimintaohjeet, valvonnan puute ja koulutuksen
vahaisyys palautusprosessiin. Niiden pohjalta luotiin lyhyen - sek& pitkan aikavalin
kehitysehdotuksia yrityksen hyddynnettavaksi.
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The topic of this study was to research challenges in Niemi Palvelut Oy’s rental items
return process which were caused by stock accounting errors. The aim of the study
was to identify the reasons for the balance errors in the return process. In addition, the
second aim of the study was to create short term and long term improvement proposals
by using the recognized reasons as a basis.

The study was executed by doing a case study survey. In the theoretical part of the
study, supply chain and the logistic flows that are included in it, were covered. Fur-
thermore, there the relevance of logistics in customer service was explained. From the
return process, accounting was conducted about its present state by interviewing the
staff and by doing sightings on site. In addition in the study, there was carried out re-
search from the return information where the booking errors occurred. As a result sim-

ilarities from the errors could be recognized.

After analyzing the collected material, more than one reason of the accounting errors
could be recognized from the return process. Reasons were erroneous handlings, the
lack of space and tidiness in the inbound area, unclear instructions, the lack of super-
vision, and insufficient training for the return process. Based on these results were

short term and long term improvement solutions for the company generated.
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1

JOHDANTO

Opinndytetyon toimeksiantajana on Niemi Palvelut Oy, joka on vuonna 1981 perustet-
tu perheyritys. Yrityksen erikoisaloja ovat yritys-, koti- ja ulkomaan muuttopalvelui-
den lisaksi erilaiset logistiikkaprojektit. Muuttoalan ammattilaisia Niemelld on noin
500 palveluksessa, ja toimipisteet sijaitsevat Helsingissa, Jyvaskylassa, Lahdessa, Ou-
lussa, Tampereella, Turussa seka Pasilan Messukeskuksessa. Muuttopalveluiden lisak-
si yritys tarjoaa muuttoon liittyvien tuotteiden, kuten muuttolaatikoiden, pakkausmate-
riaalien seka tyokalujen, vuokraamista asiakkailleen. VVuokratuotteet palautuvat asiak-
kailta kayton jalkeen Niemen palvelukeskukseen tarkastettavaksi, huollettavaksi seké

edelleen vuokrattavaksi. (Niemen perehdyttdmisopas uudelle tyontekijélle, 3.)

Yritys on tunnistanut haasteita vuokratuotteiden hallinnassa seka erityisesti niiden Kir-
jauksissa takaisin varaston saldoihin. Tama aiheuttaa yritykselle asiakkaiden turhaa
laskuttamista, joka vaikuttaa negatiivisesti koetun palvelun laatuun ja edelleen yrityk-
sen maineeseen. Taman lisaksi varastokirjanpidon virheet aiheuttavat suuren kuormi-
tuksen reklamaatioiden hoitoon seké selvitystyohon, joka tyollistad monta tyontekijaa

yrityksen eri osastoilta aiheuttaen yliméaaraisia kustannuksia.

Opinnaytetyon tavoitteena oli tunnistaa vuokratuotteiden palautusprosessin ongelma-
kohdat seka luoda niiden ratkaisemiseksi lyhyen - sek& pitkan aikavalin kehitysehdo-
tuksia. Tyo suoritettiin haastattelemalla yrityksen henkilokuntaa seké tekemalla ha-
vaintoja palautusprosessin nykytilasta. Lisaksi tydssa keréttiin tietoja tapahtuneista pa-
lautuksista asiakasreklamaatioiden perusteella, jotka ovat seurausta varastonsaldojen
kirjaamisvirheistd. Sen tarkoituksena oli tunnistaa reklamaatioiden perusteella toistu-
via yhtenevaisyyksia palautusprosessista. Tutkimus rajattiin k&sittelemaan Helsingissa

sijaitsevan palvelukeskuksen vuokratuotteiden palautuksia seka niiden reklamaatioita.

2 ASIAKASPALVELU LOGISTIHKASSA

Asiakaspalvelu on l&heisesti yhteydessa yrityksen jakelu- seka logistiikkaprosesseihin.
Prosesseissa on monta eri tekijaa, jotka vaikuttavat asiakaspalveluun. Ne saattavat
vaihdella tilauksen teon helppoudesta aina l&hetysten luotettavuuteen. (Rushton,
Croucher & Baker 2010, 31.)
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Pouri toteaa, etteivat asiakkaat enad osta pelkkia tuotteita, vaan helposti saatavia toi-
mivia ratkaisuja tarpeiden tyydyttdmiseen. Ratkaisut siséltévat palveluiden liséksi eri-
laisia tuotteita seké tietojarjestelmid. Jotta ratkaisut olisivat toimivia, yrityksen tuot-
tamien palvelujen seké tuotteiden tulisi olla laadullisesti oikeita eli niiden tulisi toimia
asiakkaan haluamalla tavalla. Asiakkaat odottavat saavansa ratkaisuja vaivattomasti,
joten palveluja tarjoavan jéarjestelmén tulisi olla mahdollisimman joustava seka yksin-
kertainen. Tamén liséksi asiakkaat odottavat saavansa vastikkeeksi asiakkuudestaan
etuja, joista Pouri listaa edullisen hinnan, hyvan laadun, luotettavan saatavuuden ja ly-

hyen toimitusajan. (Karhunen, Pouri & Santala 2008, 21.)

Sakki Kirjoittaa, ettd menestyvén liiketoiminnan taustalla on aina aikaansaatu osaami-
nen ja erilaisten tuotepalvelukombinaatioiden yhdistelma4, joita asiakkaat haluavat.
Tuotteiden seka palvelujen arvoa lisdavat toimenpiteet muodostavat asiakaspalvelu-
prosessin, jota kutustaan liiketoiminnan ydinprosessiksi. Se siséltdd muun muassa
viestintd4 asiakkaille, myynti& ja markkinointia, tilausten késittelyd, hankintaa, tava-
rankasittelyd, valmistusta seka jakelua. Kun eri toiminnot organisaatiossa linkitetaan
tavaran tai palvelun toimittamiseksi, syntyy logistinen prosessi. Se kulkee monen vas-
tuualueen l&pi ollen osa seka markkinointia ettd materiaalitoimintoja. Logistiikka pro-
sessina ei siis ole pelk&stadén toiminto, joka siirtdd materiaaleja arvoketjussa. Se koos-
tuu monesta, joskus hajallaan, sijaitsevasta tehtavésta, jotka tukevat liiketoiminnan

ydinprosessin toteutumista. (Sakki 2003, 23.)

Erdana keinona pohtia logistiikan merkitysta asiakaspalvelussa on erottaa yrityksen
tarjoamasta tuotteesta tai palvelusta itse ydintuote seka siihen liittyvat tukitoiminnot.
Tukitoiminnot muun muassa esittévat tuotteen saatavuutta, tilauksen teon helppoutta,
toimituksen nopeutta seké jalkimarkkinointia. Rushtonin, Croucherin ja Bakerin mu-
kaan soveltamalla Pareton 80/20—s&&nt4 on arvioitu, etté logistiset tukitoiminnot vas-
taavat 80 prosentin vaikutusta ja vain 20 prosenttia vastaa itse ydintuotteen vaikutusta
hankintapadtoksessa. Nain ollen vaikka itse tuotteen tai palvelun ominaisuudet olisivat
asiakkaalle houkuttelevat, niin ilman toimivaa logistiikka tuote tai palvelu saattaa suu-
rella todennékoisyydelld jd&dda hankkimatta. Nain ollen logistiikalla on yksi tarkeim-
misté rooleista hyvén asiakaspalvelun saavuttamiseksi. (Rushton, Croucher & Baker
2010, 31)



Laatu
Tuotteen ominaisuudet
Teknologia

Toimitusten tiheys
Toimitusvarmuus

Yhteydenoton helppous
Jalkimarkkinoinnin tuli

20% kustannulksista, mutta
80% valkutus ostopaatckseen

Tuotteen ympadristd

Kuva 1. Ydintuote vs. tuotteen ympéristd, osoittaa logistiikan elementtien tarkeyden
(Rushton, Croucher & Baker 2010, 31)

Koska logistinen prosessi kohtaa asiakkaan useassa vaiheessa, on logistiikan toteutta-
misesta muodostunut yksi keskeisimmistd menestystekijoisté yrityksissa. Onnistuneel-
la toteuttamisella voidaan myds parantaa kilpailukykyé, kun logistisista prosesseista
suoriudutaan paremmin tai nopeammin kuin kilpailevat yritykset. Logistiset toimenpi-
teet tulisi suunnitella asiakkaiden lahtékohdista seka heidén tarpeidensa pohjalta, silla
logistiikka on tarked osa asiakaspalvelua. Tasta johtuen logistiikka tulisi arvioida asi-
akkaille tuotetun lisdarvon perusteella. (Sakki 2003, 24.)

Logistiikka on my0s tarked osa asiakaslahtdisen palvelun strategiaa, ja siksi kustan-
nusten ohella tulisi huomiota kiinnittaa lapimenoaikoihin sekéa asiakaspalvelun kehit-
tdmiseen. Kehittdmisessa on tarkedd pohtia, kuinka paljon logistisessa ketjussa teh-
daan paallekkaista tyota ja kuinka sen pystyisi valttaméan. Taman liséksi tulisi pohtia,
mika tehdysta tyosta luo todellista lisdarvoa ja miké lisdé ainoastaan kustannuksia.
Logistiikan kehittdminen on erityisesti yhteistoiminnan kehittdmisté yrityksen sisaisis-
s& sekd ulkoisissa prosesseissa, kuten asiakkaiden tai toimittajien kanssa. Nain ollen
logistiikan tavoitteet voidaan jakaa kahteen kategoriaan, jotka ovat ulkoinen eli palve-
lutehokkuus ja siséinen eli kustannustehokkuus. Palvelutehokkuus on toiminnan jat-
kuvaa parantamista, jossa yrityksen asiakkaille tarjotaan kattavampi maara ratkaisuja
pelkkien materiaalien sijaan. Siind pyritadan tehostamaan asiakkaan sisaista ja ulkoista
tehokkuutta. Kustannustehokkuudessa sen sijaan pyritadan turhien virtojen kasittelyjen

valttdmiseen seka varastojen pienentamiseen. Yleisesti kustannustehokkuus tarkoittaa
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tyon ja pddomavirran tuottavuuden jatkuvaa parantamista. (Sakki 2003, 25.) Jos tuote
tai palvelu ei vastaa asiakkaan vaatimuksia, on todennékdista, ettei asiakkuussuhde
selvié pitkélla aikavalilla eikd tuota taloudellista hyotya tai mitddn muutakaan menes-

tymisen muotoa valmistavalle yritykselle (Waters 2003, 18).
3 TOIMITUSKETJU JA LOGISTIIKAN VIRRAT

Sakki tiivistad logistiikan olevan tavaravirtojen ja siihen liittyvan tieto- ja rahavirtojen
ohjaamista ja toteuttamista (Sakki 2003, 24). Nama virrat kattavat toimitusketjun, jon-
ka tarkoituksena on muuntaa virrat yrityksen asiakkaiden haluamaksi lopputuotteeksi
(Ritvanen, Inkildinen, von Bell & Santala 2011, 9).

Toimitusketjussa eri organisaatiot, niin siséiset kuin ulkoiset, ohjaavat seka kehittavat
materiaali- tai palveluvirtoja joihin liittyvat my6s raha- ja tietovirta. N&in ollen jokai-
sella organisaatiolla on oma rooli toimivan toimitusketjun rakentamisessa. Ketjun ra-
kenne voi vaihdella, koska siihen vaikuttavat yrityksen tarjoamat tuotteet, toimiala ja
asiakkaat. Toimitusketjujen hallinnassa painotetaan kustannustehokkuutta, asiakaslah-
toisyyttd seka lisdarvon tuottamista niin sisaisille, kuin ulkoisillekin asiakkaille. Toi-
mitusketju sisaltaa nelja virtaa, jotka ovat materiaali-, tieto-, raha- seké paluuvirta.
Kaikkien virtojen tulisi kulkea sujuvasti asiakkaan tarpeiden tyydyttamiseen saakka.
Mikali asiakkaan tarpeita ei kyet& ennustamaan tai hallitsemaan, johtaa se toimitusket-
jun suorituskyvyn laskuun. (Ritvanen, Inkildinen, von Bell & Santala 2011, 22, 50.)

K Tietovirta K Tietovirta

Materiaali-/
palveluvirta

Materiaali-/
palveluvirta

TOIMITTAJA YRITYS ASIAKKAAT

Rahavirta

K Paluuvirta K Paluuvirta

Rahavirta

Kuva 2. Logistiikan tieto-, raha-, materiaali- ja paluuvirrat. (Ritvanen, Inkildinen, von
Bell & Santala 2011, 21)
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Toimitusketjun hallinnan menestykseen vaikuttaa ja sitd mitataan sen onnistuneella

asioiden saavuttamisella, joita Ritvasen mukaan ovat seuraavat asiat:

- Yrityksen kilpailukyvyn, kannattavuuden ja tehokkuuden jatkuva kehittdminen
- Keskittyminen olennaiseen

- Ongelmanratkaisukyky

- Toiminnan mittaaminen ja raportointi

- Lapinakyvyys
- Tiedonvalitys
(Ritvanen, Inkildinen, von Bell & Santala 2011, 23)
Yritysten tulisi tiedostaa toimivan toimitusketjun vaikutukset omassa toiminnassaan.
Toimimattomuudesta karsii lopullisesti ketjun loppuasiakas, koska siita aiheutuvat
yliméaaraiset seka valilliset kustannukset siirtyvét ketjussa alavirtaan asiakkaan mak-
settavaksi. (Ritvanen, Inkildinen, von Bell & Santala 2011, 26.)

3.1 Materiaalivirta

Watersin mukaan materiaaleja ovat kaikki ne asiat joita organisaatio liikuttaa luodak-
seen tuotteen. Ne voivat olla joko konkreettisia (raaka-aineet) tai aineettomia kuten in-
formaatio. (Waters 2003, 7.) Materiaalivirrat etenevat toimitusketjussa ylavirrasta ala-
virtaan eli toimittajalta asiakkaalle. Tulee kuitenkin muistaa, ettd paluuvirrassa tuottei-
ta palautuu asiakkailta toimittajille. Talloin toimitusketjun materiaalivirta on péinvas-
tainen, joka muuttaa myos muiden logististen virtojen suuntaa. (Ritvanen, Inkildinen,
von Bell & Santala 2011, 21.)

3.2 Tietovirta

Materiaalivirtaan liittyy l&heisesti tietovirta, koska logistiikan periaatteiden vastaista
on se, ettd materiaalit toimitetaan ilman, ettei osapuolilla ole mink&énlaista tietoa siita.
Tieto tulee liittd4 toimitettavaan materiaaliin tai tuotteeseen, kuten esimerkiksi kolli-
tarraan, josta I0ytyy tieto lahettdjastéd seké lahetyksen maarénpaasta. Tietovirtaa voi-
daan pitaa logistiikkaprosessin alkuna ja jotta se mahdollistaa prosessin tehokkuuden,
tulisi sen kulkea myos toimittajalta asiakkaille. Hyvin hallittu tietovirta ja tiedon la-
pindkyvyys ennaltaehkéisee mahdollisia virheita toimitusketjussa seké vahentéa varas-
toinnin tarvetta ja kapasiteetti ongelmia. (Ritvanen, Inkildinen, von Bell & Santala
2011, 21-22, 26.)
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Hokkanen, Karhunen ja Luukkainen painottavat, ettd informaatiovirta on tarkein lo-
gistinen virta, jonka avulla ohjataan toimitusketjua raaka-aineléhteelta loppukéyttajal-
le ja siihen liittyvid maksusuorituksia (Hokkanen, Karhunen & Luukkainen 2004, 14).
Informaatiovirran hallinta voi olla hyvin hankalaa ja logistiikka managerit usein ku-
vaavat itsensé informaation prosessoijiksi enemmin kuin tavaroiden siirtelijoiksi (Wa-
ters 2003, 14).

3.3 Rahavirta

Rahavirta, joka tunnetaan myos padomavirtana, on raaka-aineista seké tuotteista saa-
tava vastike. Néin ollen se tulee materiaalivirran jaljessé ja sen suunta on painvastai-
nen materiaalivirtaan nadhden. (Ritvanen, Inkildinen, von Bell & Santala 2011, 22.)
Hokkasen, Karhusen ja Luukkaisen mukaan rahavirta on tarkein liiketoimintaa tuke-
vista virroista. Logistisessa ketjussa rahavirraksi luetaan kirjoittajien mukaan tavaran-

toimittajille siirtyvat maksut. (Hokkanen, Karhunen & Luukkainen 2004, 15.)

3.4 Paluuvirta

Ritvasen mukaan paluuvirralla tarkoitetaan materiaalivirran eri vaiheista poistuvaa jéa-
te- ja sivutuotevirtaa seké taman liséksi kaytostd poistuneiden tuotteiden ohjausta kier-
ratettavaksi tai loppukésiteltavaksi. Paluuvirta kasittaa siihen liittyvan paluulogistii-
kan, jossa tuotevirta siirtyy asiakkaalta toimittajalle. Paluulogistiikka on kuitenkin
samankaltainen toimitusketjun hallinnalta. (Ritvanen, Inkil&inen, von Bell & Santala
2011, 22, 165.)

Palautukset ké&sittavéat varaston asiakkaille toimittamat tuotteet, jotka asiakas yhdessa
myynnin kanssa sovitulla tavalla palauttavat tuotteet tarpeettomana, saatuaan vaaria
tuotteita tai kun toimitus on vaurioitunut sovitun takuuajan puitteissa (Karhunen, Pou-
ri & Santala 2008, 382). Palautuslogistiikka kasittaa tuotepalautusten lisaksi myds
pakkausmateriaalien, rullakoiden seka lavojen palautukset, jotka esimerkiksi kaupan
alalla kerat&an ajoneuvoihin jakelun yhteydessa (Ritvanen, Inkil&inen, von Bell &
Santala 2011, 165).

Palautuslogistiikka on monivaiheinen prosessi, joka on tyélaampi kuin lahtélogistiik-
ka. Hyvin hoidettuna, hallittuna sek& ohjeistettuna se kuitenkin parantaa yrityksen lii-

ketulosta ja asiakastyytyvaisyytta. Siksi yritysten tulisi tiedostaa, kuinka tarkeé&é pa-
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luulogistiikan seka uusien kaytanteiden ohjeistaminen on huolehtia henkil6stolle, jol-
loin virheellisilta toimintatavoilta véltytaan.(Ritvanen, Inkildinen, von Bell & Santala
2011, 165-166, 167.)

4 TUTKIMUSMENETELMAT

Opinnaytetyon tutkimusmenetelmaksi valittiin tapaustutkimus, joka tunnettaan myos
nimeltd case study. Sen etuna on, ett4 se tarjoaa yksityiskohtaista, intensiivista tietoa
yksittéisista tapauksista tai pienesté toisiinsa suhteessa olevista tapauksista. Sen tyy-
pilliset piirteet Hirsjarvi, Remes ja Sajavaara maarittelevat seuraavasti: “valitaan yk-
sittdinen tapaus, tilanne tai joukko tapauksia; kohteena yksild, ryhma tai yhteiso;
kiinnostuksen kohteena useinkin prosessit, yksittaistapausta tutkitaan yhteydessa ym-
paristoon (luonnollisissa tilanteissa), josta yksittaistapaus on osa; aineistoa kerataan
useita metodeja kayttamalla, mm. havainnoin, haastatteluin ja dokumentteja tutkien.
Tavoitteena tyypillisimmin ilmididen kuvailu. . Tapaustutkimuksen etuna on myds, et-
t& se voidaan tehda kvantitatiivisesti seka kvalitatiivisestikin. (Hirsjarvi, Remes & Sa-
javaara 2010, 135, 191.) Opinndytety0ssé kerattiin aineistoa tekemalld havaintoja,
haastatteluja seké tutkimalla dokumentteja. N&itd menetelmia kéasitellaan tarkemmin

seuraavissa kappaleissa.

4.1 Haastattelu

Haastattelun soveltuvuutta ongelmanratkaisuun tulisi pohtia ennen kuin sitd kaytetaan
tiedonkeruumenetelména. Usein se on kvalitatiivisen tutkimuksen pddmenetelma. Sen
suurena etuna verrattaessa toisiin keruumenetelmiin on se, etté tiedon keruuta pysty-
taan sadtelemé&an joustavasti tilanteiden edellyttdamélla tavalla sekd vastaaja osapuolta
myotaillen. Haastattelussa ennalta suunniteltujen aiheiden kysymys jarjestysté on
mahdollista sd&della. Taman liséksi haastateltavien antamien vastauksien tulkitsemis-
vaihtoehtoja on enemman. Myds vastaajaksi suunnitellut haastateltavat saadaan usein
mukaan itse tutkimukseen, seka heidat on mahdollista tavoittaa helposti myéhemmin-
kin, mikali kerattya aineistoa on tdydennettdva tai tutkiva osapuoli haluaa tehda seu-
rantatutkimusta. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2010, 205-206.)

Etujen liséksi haastattelut siséltdvat ongelmia, jotka usein ovat kytkoksissa etuihin.
Haastatteleminen on aikaa vievaa, eika sita tulisi suorittaa mikéli se vie korkeintaan

puoli tuntia. Sen teko vie myos aikaa, koska haastattelu tulee suunnitella etukéteen se-
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k& haastattelijan rooliin ja tehtaviin tulisi kouluttautua. Se my0s saattaa sisaltad useita
virheldhteitd, jotka ovat seurausta haastattelijasta, haastateltavasta ja itse tilanteesta
kokonaisuudessaan. Liséksi tutkimuksen luotettavuus voi karsié, koska haastateltava
antaa sosiaalisesti suotavia vastauksia. Konteksti- ja tilannesidonnaisuudesta johtuen
haastateltavat voivat puhua haastattelussa toisella tavalla kuin esimerkiksi tyokavereil-
leen. Tdma tulisi ottaa huomioon tulkitessa vastauksia yleistamaétté tuloksia liikaa.
(Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2010, 206.)

Tutkimushaastattelut voidaan jakaa kolmeen eri ryhmaan, joita ovat strukturoitu haas-
tattelu eli lomakehaastattelu, teemahaastattelu seké avoin haastattelu. Tassa opinnayte-
ty6ssa henkilokunnalta keréttiin tietoja avoimen haastattelun kautta yksil6haastattelui-
na. Siind haastattelija pyrkii selvittdméan haastateltavan osapuolen ajatuksia, mielipi-
teitd, tunteita ja kasityksia samalla, kun keskustelu etenee. Siksi se muistuttaakin la-
hinna keskustelua. Avoimen haastattelun teko vaatii paljon aikaa ja useita haastattelu
kertoja. Koska siiné ei ole kiinte&a runkoa, korostuu haastattelijan rooli keskustelun
ohjauksessa. Tdméan vuoksi sitd pidetdan haastavimpana haastattelu muotona. (Hirs-
jarvi, Remes & Sajavaara 2010, 209.)

4.2 Havainnointi

Hirsjérvi, Remes ja Sajavaara médrittelevat havainnoinnin seuraavasti: ”Havainnoin-
nin (observation) avulla saadaan tietoa, toimivatko ihmiset niin kuin he sanovat toi-
mivansa.” Se on ty6las menetelma toteuttaa, jonka takia kyselyita ja haastatteluja kay-
tetddn enemman, vaikka ne kertovat haastateltavan ajatukset, tuntemukset seké usko-
mukset, eivatka heidéan todellista kayttaytymista. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2010,
212-213))

Havainnoinnin eduiksi Hirsjarvi, Remes ja Sajavaara mainitsevat, etta sen avulla
mahdollisesti saadaan valitonta ja suoraa tietoa tutkittavien kohteiden kayttaytymises-
t4, ilman keinotekoisuuden rasitetta. Siksi se sopii menetelmaksi kvalitatiivisissa tut-
kimuksissa. Havainnointi on tehokas keino vuorovaikutusten tutkimisessa seka akilli-
sesti muuttuvissa ja vaikeasti ennustettavissa tilanteissa. Havainnoinnin haitoiksi Hirs-
jarvi, Remes ja Sajavaara mieltavat, ettd tutkimusta tekeva havainnoitsija saattaa hairi-
té tutkittavaa tilannetta, jossa riskina on tilanteen kulun vaaristyminen. Tamaén lisaksi
tutkija saattaa olla tutkittavaan asiaan emotionaalisesti sitoutunut, jolloin tutkimuksen

objektiivisuus karsii. Havainnoinnissa saattaa tulla tilanteita, jolloin havainnoitsija ei
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pysty suoraan Kirjaamaan havaintojaan. Talléin han joutuu Kirjoittamaan havaintonsa
my6hemmin, luottaen omaan muistiinsa. Silloin kasvaa riski, etta jotain tutkimuksen
tulokseen vaikuttavaa jaa kirjaamatta ylos. Kuten haastattelujen teossa, havainnointi
on aikaa vievé prosessi, joka rajoittaa aineiston keruuta, mutta se voidaan ehkaisté
suunnittelemalla ja rakentamalla havainnointia. Mikali tutkimuksessa kéytetdan kahta
toisistaan riippumatonta havainnoitsijaa, voi toisen havainnoitsijan [6ytdminen on
haastavaa. Eettisesti tulisi tutkijan mietti&, kuinka paljon havainnoinnin kohteelle ker-

rotaan kohteista joita tutkitaan. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2010, 213.)

Havainnoinnin lajeja on paljon, mutta Hirsjarven, Remeksen ja Sajavaaran mukaan ne
voidaan jakaa karkeasti kahteen ryhmaan, systemaattiseen ja osallistuvaan havain-
nointiin. Systemaattisessa havainnoinnissa havainnointi on systemaattista ja jasennel-
tya ja havainnoitsija on ulkopuolinen toimija. Osallistuva havainnointi on vapaasti ti-
lanteessa muotoutuvaa ja havainnoija on ryhman toimintaan osallistuvaa. (Hirsjarvi,
Remes & Sajavaara 2010, 214-215.)

Opinnaytety6ssa suoritettiin osallistuvaa havainnointia. Sille on tyypillistd tutkimuk-
sen tekijan osallistuminen toimintaan tutkittavien ehdoilla. Osallistuvat havainnoinnit
ovat usein kenttatutkimuksia, jossa tutkija yrittda paasta tutkittavan joukon jaseneksi
jakamalla, ei vain fyysista puolta, vaan myds omia elaménkokemuksiaan ryhméén
kuuluvien jasenten kanssa. Osallistumisen aste, jolla havainnoitsija osallistuu havain-
nointiin voi vaihdella taydellisen osallistumisen ja osallistuja havainnoijana valilla.
Taydellisessa osallistumisessa ongelmaksi muodostuvat eettiset kysymykset, kuten
kuinka tutkija pystyy kertomaan tutkimuksesta ja sen tarkoituksesta ryhmalle, joka to-
dennékdisesti ei osallistu tutkimukseen ongelmitta. Liséksi tutkijan tulisi osallistua
havainnointiin luonnollisesti ja aidosti, kuitenkaan unohtamatta tutkimuksen tieteellis-
t4 ndkokulmaa tiedon keruussa. Osallistuja havainnoijana on vaihtoehto taydelliselle
osallistumiselle. Siin& tutkimuksessa tehddén heti aloituksessa selvéksi osallistujille,
ettd tutkija on havainnoija joka on tekeméssa ryhméssa havaintoja. Havainnointi koh-
distetaan rajattuihin kohteisiin, tai tutkijan pyrkimyksena on saada holistinen kuva
tutkimuskohteen eldmastd. Tarke&é ndiden menetelmien kéytossa kuitenkin on, etta
tutkija muistaa pitéda havainnot ja omat tulkintansa erilla&n. (Hirsjarvi, Remes & Saja-
vaara 2010, 216-217.)
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4.3 Dokumentit

Haastattelujen sekd havainnoinnin lisaksi opinnédytetydssa kerattiin tietoa yrityksen
tuottamista dokumenteista. Dokumentit ovat yleistyneet kvalitatiivisen tutkimuksen
yleistyttyd. Siind pyritaan tutkimaan tutkittavaa kohdetta niista tuotettujen kertomus-
ten, tarinoiden sek& muistelujen avulla. Aineistona voi olla erilaisia dokumentteja, joi-
ta ovat esimerkiksi omaeldmaénkerrat, paivékirjat, kirjeet, muistelmat ja viralliset do-

kumentit. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2010, 217.)

5 NYKYTILAN KUVAUS: NIEMI PALVELUT OY

5.1 Vuokratuotteet

Muuttopalveluiden lisdksi Niemi Palvelut Oy vuokraa muuton yhteydessa erilaisia
muutossa tarvittavia apuvalineitd asiakkailleen. Vuokratuotteet on jaettu kolmeen pééa-
ryhmaan: selkedsti suurimman volyymin omaavat muuttolaatikot, lukittavat kuljetus-
valineet seka kuljetus- ja kantovalineet. (Niemi Palvelut Oy, Muuttopalvelu Niemi
Verkkokauppa: Vuokratuotteet.) Vuokratuotteet laskutetaan asiakkaalta toteutuneiden
vuokrapéivien mukaan. Kuunvaihteessa laskutusosasto suorittaa vélilaskutuksen, jossa
asiakkaita laskutetaan vuokratuotteista, jotka ovat varastonkirjanpidon mukaan edel-

leen asiakkaan saldoilla.

5.2 Varasto

Varastokasite voidaan tulkita kolmella eri tavalla. Yleisimmin se edustaa fyysista ti-
laa, kuten rakennusta tai kiinted paikkaa, johon tuotteet on sijoitettu. Varastolla tar-
koitetaan my0s logistista kokonaisuutta, joka tarkoittaa ettd tuotetta on esimerkiksi ja-
keluautossa, vaikka sita ei yleisesti pidetd varsinaisena varastotilana. Kolmas merkitys
kuvaa tuotteiden maaraa mittalukuna, inventaariona, joka tarkoittaa yrityksen talouden
kannalta varaston arvoa sekd materiaaliohjauksen kannalta tuotteiden ominaisuuksista

riippuvaa vastaavaa yksikkoa. (Karrus 2001, 35.)

Hokkasen, Karhusen ja Luukkaisen mukaan varastolla voidaan tarkoittaa kahta eri
asiaa. Fyysista tilaa, jossa materiaaleja ja tuotteita séilytetdén seka yritykseen hankit-

tuja materiaaleja joita ei ole viel& jalostettu. Ké&sitteend he pitdvat varastoa venyvana
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kasitteend, joksi voidaan katsoa mika tahansa paikka, jossa materiaalit seisovat joko
Iyhyen tai pitké&n ajan. (Hokkanen, Karhunen & Luukkainen 2004, 140.)

Niemi Oy:n Helsingin toimipisteelld on kolme varastoa, jotka sijaitsevat Hankasuon-
tiell eri osoitteissa. Palveluvarasto, jossa Niemen vuokratuotteet sijaitsevat, on auki
arkipéivisin kello 6.00-18.00 ja kello 7.00-13.00. Kiinnioloaikoina varastolla toimii

paivystys, joka saapuu varastolle kutsusta.

Vuokratuotteet on varastoitu tyovélinevarastoon, jossa myos séilytetddn muuton aika-
na tarvittavia tyovalineitd kéyttokertojen valilla. Ominaista tyovélinevarastolle on, etta
nimikemé&éara on suuri. Myds nimikkeiden varastoméaara on pieni verrattuna liikkuviin
materiaalivirtoihin. Naiden ominaisuuksien liséksi asiakkaan tiedustelemat tuotteet on
I0ydettdva nopeasti ja palautuessaan séilytettavéat tuotteet kaipaavat huoltotoimenpitei-
t4, kuten esimerkiksi muuttolaatikot laatikkopesua. Tyovélinevaraston lisaksi vuokra-
tuotteiden palautusprosessista voidaan tunnistaa muitakin varastomuotoja, kuten puo-
livalmiste- eli valivarastot seka liikkuvat varastot. Valivarastossa sijaitsevat kaytetyt
vuokratuotteet, jotka odottavat huoltotoimenpiteitd ennen tydvalinevarastoon takaisin
palauttamista. Sille on ominaista, etté tulo- ja laht6erat ovat suuruudeltaan seka taa-
juudeltaan yhtenevid, toiminta on sitoutunut tuotantoon ja siihen voidaan liittda kont-
rollitoimenpiteitd. (Hokkanen, Karhunen & Luukkainen 2004, 144.) Liikkuva varasto
kasittdd kohteesta toiseen liikkuvia tuotteita, kuten esimerkiksi tuotteet, jotka ovat vas-
taanotettu asiakkaalta, mutta ovat vield matkalla palvelukeskuksen varastolle (Waters
2003, 10).

5.3 Varastokirjanpito

Kuten luvussa 5.2 todettiin, varasto-kasite kasittdd palvelupisteessa toimivan varaston
liséksi yrityksen kuljetuskalustossa liikkuvat tuotteet. Palautusprosessissa varastokir-
janpidon voidaan siis katsoa alkavaksi siitd hetkesta lahtien, kun asiakas luovuttaa
vuokratuotteet yrityksen palveluksessa tydskentelevalle henkilolle. Tdma tarkoittaa si-
té, ettd ensimmadinen varastonkirjaus tapahtuu lahetteeseen asiakkaan luona, muutto-

ryhman toimesta.

Yrityksen toiminnan kannalta tietojen syottaminen tietojérjestelmiin on yksi tarkeim-
mistd toimintaprosesseista logistiikassa. Pouri Kirjoittaa, ettd siind tehdyt virheet vai-

kuttavat myéhemmin moniin asioihin (Karhunen, Pouri & Santala 2008, 395). Arnold,
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Chapman ja Clive listaavat asioita, joihin epatarkka varastokirjanpito johtaa, seuraa-

vasti:

- Myynnin menetyksiin
- Puutteisiin sekd hairidihin tuotannon aikatauluissa
- Ylimé&draisiin tuotemaariin varastossa
- Alhaiseen tuottavuuteen
- Huonoon toimituskykyyn
- Ylimaaraiseen tyohon, koska henkilokunta varautuu jatkuvasti reagoimaan pie-
leen menneisiin tapahtumiin, tulevaisuuden suunnittelemisen sijaan
(Arnold, Chapman & Clive 2011, 268)

Huono varastokirjanpidon tarkkuus voi olla seurausta monesta tekijasta, mutta ne
kaikki juontavat juurensa huonoon Kirjanpitojarjestelmaan sek& huonosti koulutettuun
henkildstoon. Arnold, Chapman ja Clive listaavat seuraavanlaisia esimerkkejé, jotka

johtavat virheisiin Kirjanpidossa:

- Luvattomat tavaran poiminnat
- Valvomaton varasto
- Huonosti koulutettu henkildsto
- Epatarkka tapahtumien kirjaaminen
- Huono tapahtumien tallennusjarjestelma
- Tarkastuksen osaamisen puute
(Arnold, Chapman & Clive 2011, 268-269)

Toimiva varastokirjanpito on yritykselle erittdin tarked toiminto, koska varastonsal-
doihin perustuen yritys maarittad lopulliset materiaalivaatimukset, tilausten vapautta-
misen tuotantoon perustuen materiaalien saatavuuteen seka suorittaa varastojen ana-
lysoinnin. Jotta saldot olisivat tdsmalliset, tulisi seuraavien tietojen tuotteista olla oi-
kein: tuotteenkuvaus (tuotenumero), mééra seka sijainti. Tama mahdollistaa yrityksen
harjoittaa tehokasta materiaalinhallintaa, yllapitéé riittdvan asiakaspalvelutason, toi-
mia tehokkaasti sek& toimivasti, analysoida varastojaan erilaisilla analyyseilla, kuten

esimerkiksi suorittamalla ABC-analyysin. (Arnold, Chapman & Clive 2011, 268.)
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5.4 Tietojarjestelmét

Niemella tietojérjestelmana toimii Microsoft Dynamics NAV, jonka yritys otti kayt-
toon kevaalla 2012. Taloudelliselle ja tehokkaalle varaston toiminnalle laadukas tieto-
jarjestelma on elintérked. Ne voivat olla erinimisia, mutta yhteista niille on, ettd ne
kaikki rakentuvat tietokannoille ja ohjelmistoille, jotka kayttévat tietokantoja. Tieto-
kannat siis siséltavat kaikki ne tiedot, joita ohjelmistot tarvitsevat laht6tiedoiksi. (Kar-
hunen, Pouri & Santala 2008, 394.)

Tietoja voidaan syottaa tietojarjestelmiin paatteiden nappaimistolla manuaalisesti, jo-
ka on ty6lain tapa. Tiedot voidaan myds siirtad kuittaamalla erilaisia kuvakkeita nay-
tolta. Lisaksi yhtend vaihtoehtona on kéyttd4 automaattisia syottotapoja, kuten luke-
malla viivakoodeja tai saattomuisteja, kuten RFID-tagit. Yritykselld ei ole kaytdssa
viivakoodi- tai RFID-jérjestelméad, joten kaikki kirjaamiset palautusprosessissa suori-
tetaan manuaalisesti. Tama tarkoittaa sitd, etta palautuslahetteet taytetdén kirjaamalla
tiedot paperidokumenttiin ja niisté tiedot siirretdan varastolla manuaalisesti tietojérjes-
telmé&an. Tama myods merkitsee, sitd ettd varastolla ei ole reaaliaikaista varastonsaldoa,
koska siirtojen kirjaamiset suoritetaan manuaalisesti vuorokauden sisélla toimituksista
sekd palautuksista. Tastd johtuen saldot kirjautuvat vuorokauden viiveella. Talloin
vastaanoton rooli korostuu erityisesti, koska se on vastuussa siitd, etteivéat virheellises-
ti kirjatut lahetteet paése tarkastuksen l&pi ja siten kirjanpito on virheetonté. (Karhu-
nen, Pouri & Santala 2008, 382, 395.)

Viivakoodien ottamisesta kayttoon on yrityksessa keskusteltu, mutta ongelmalliseksi
on koettu laatikoiden suuresta ldhtevasta seké palautuvasta kappaleméérasta viivakoo-
dien lukeminen, joka vaatisi lisatydvoimaresurssien kayttdmisen varastolla. RFID-
jarjestelmaa yritys on testannut kaytanndssa, mutta kokeilun aikana jarjestelmén suori-
tusvarmuus tuotteiden tunnistamisessa ei saavuttanut vaadittavaa tasoa. Taman liséksi
kayttoonoton investoinnit ovat hyvin korkeat, joten néiden syiden takia yritys ei ole

viel& valmis investoimaan jarjestelmaan.

5.4.1 Palautuksissa kaytettavat tietokannat

Kuten Pouri kirjoittaa, tietokantoihin sijoitetaan sellaiset tiedot, joita eri ohjelmat tar-
vitsevat lahtotiedoiksi. Tietokannoista I0ytyvat Pourin mukaan muun muassa tuotteita,

varastointia, ostamista, asiakkaita ja yhteistyokumppaneita koskevat tiedot. Tiedoiksi
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han listaa esimerkiksi tuotteiden nimet, koodit, mitat, hinnat varaston osoitejérjestel-
maén tiedot, varastonkirjanpidon saldot, tiedot toimittajista, asiakkaista sek& kuljettajis-
ta. (Karhunen, Pouri & Santala 2008, 394.)

Pouri listaa varastojen kayttamista saapuvien lahetysten asiakirjoista seuraavat: rahti-
Kirjat, myyjan lahetyslistat, ostotilaukset seké vastaanottotarkastus ilmoitukset. Léhte-
vissé lahetyksissa tarkeimpid asiakirjoja Pourin mukaan ovat toimitusmaaraykset eli
lahetyslistat seké rahtikirjat. Saapuvien seka l&htevien asiakirjojen liséksi muita tar-
peellisia dokumentteja ovat investoinneissa ja palautusten késittelyssa tarvittavat asia-
Kirjat. (Karhunen, Pouri & Santala 2008, 414.)

Niemi Palvelut Oy k&yttda kolmea erilaista asiakirjaa vuokratuotteiden palautuspro-
sessissa, joihin palautukset voidaan kirjata. Niiden k&ytt0 kuitenkin vaihtelee riippuen
palautuskanavasta, jonka kautta palautukset saapuvat varastolle. Laatikkolenkissé ja
IA-noudossa kaytettdvana dokumenttina kdytetdaan palautuslahetettd. Muuttoryhman
palautusdokumenttina toimivat seka toimituslahete ettd projektilahete. Asiakaspalau-
tuksissa palautusasiakirjaa ei tarvitse, koska palautus pystytédén kirjaamaan suoraan

jarjestelmaan, silla palautus suoritetaan palvelukeskuksessa.

5.4.2 Ohjelmistot

Ohjelmistot prosessoivat tietokantojen tietoja, jonka jalkeen tulokset tallennetaan tie-
tojarjestelmaan. Tarvittaessa tiedot ja tulokset ovat poimittavissa kuvaruudulle sek&
tulostettavissa paperille. Varaston paivittaisessa toiminnassa tietokantoja yllapitavia
ohjelmia kéytettdan useita ja ne voivat kdynnistaa uusia ohjelmia tietokannan muutut-
tua. (Karhunen, Pouri & Santala 2008, 394.)

Vuokratuotteiden palautusprosessissa palautusléhetteet tallennetaan yrityksen tietojar-
jestelmdan. Kun tiedot on manuaalisesti tallennettu, kuittaantuvat kyseiset palautukset

pois asiakkaan saldoilta, joiden mukaan laskutus automaattisesti laskuttaa asiakasta.

5.5 Palautukseen osallistuva henkil6sto

Varaston henkilokunta tyoskentelee kahdessa vuorossa. Kokonaisuudessaan varastos-
sa tyOdskentelee seitseman vakituista tyontekijad, joiden liséksi varastolla tydskentelee

yksi henkil6 kokopéivaisend tuntity6laisend siind vuorossa, jossa tarve on suurin. Ku-
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kin tyontekija on varastossa vastuussa kiertavalla vuorolla tietysta vastuualueesta ku-
ten noutovarastosta, paivystyksesta seka logistiikkavaraston toiminnasta. Varaston
henkilokunnalle ei ole kuitenkaan jaettu tarkkoja tyotehtévia varastolla, joten esimer-
Kiksi vastaanoton suorittaa se tyontekijé, joka on tuotteen palautumishetkell& vapaa ot-

tamaan tuotteen vastaan.

Taman lisdksi palautusprosessiin osallistuu muuttohenkilstd. Jokainen muuttoprojek-
ti sisdltdd muuttoryhman, joka suorittaa muuton asiakkaalle. Ryhma koostuu erikseen
maadriteltdvasta maarastd muuttohenkilostod sekéd yhdesté niin kutsutusta nokkamie-
hestd. Nokkamies toimii ryhman tyonjohtajana muuttokohteessa paikanpaélla ja han
on vastuussa l&hetteiden kirjaamisesta sekd toiminnasta asiakkaan luona. P&&s&antoi-
sesti nokkamies tekee vuokratuotteiden palautuksen, mikéli asiakas haluaa tehda pa-

lautuksen muuton aikana.

Uusille tyontekijoille jarjestetadn perehdyttdmispéiva ja se pyritadan jarjestamaan en-
simmadisen viikon aikana tyon aloittamisesta. Silloin uusille tyéntekijoille jaetaan pe-
rehdyttdmismuistio, jossa kéydaan yleisesti l&pi muuttomiehiston tehtdvat seka yrityk-
sen yleiset toimintatavat. Perehdyttdminen uusilla tyontekijoilla kestdéd yhden paivan,
jolloin kéydaan lapi yrityksen historiaa, kierrettdaan toimipisteen tilat seka opetellaan
oikeat pakkaus- ja kantotekniikat. Uudet tyontekijét saavat pikakoulutuksen lahetteis-
t4, mutta siind ei kdydé lapi tarkemmin l&hetteiden tayttamista. Tuotteiden palautus-
prosessia, -aluetta eika palautusten Kirjaamista kayda lapi uusien tyontekijoiden kans-
sa perehdyttamispaivana. Periaatteena on, ettei uusien tyontekijoiden vastuulla olisi
ldhetteiden tayttdmista eika palautuksen suorittamista, vaan sen suorittaisi kuljettaja
tai nokkamies, joilla on vankka kokemus tydtehtavistda. Myohemmin tyontekijoiden on
mahdollista saada koulutusta edelld mainittuihin seikkoihin, miké&li he sit4 itse vaativat

tai etenevat nokkamiehiksi.

Kuljettajille jarjestetddn myos erillinen perehdyttdmispaiva silloin, kun he aloittavat
Niemen palveluksessa. Koulutuksessa kaydaén lapi kuljettajana toimimiseen liittyvat
asiat kuten laatikkoajo, kotimuutto, yritysmuutto, asiakirjojen taytto, kaluston oikean-
lainen kaytto ja huolto seka asiakaspalvelu. Koulutuksen lopussa koulutettaville pide-
tdan loppukoe, jossa kéydaan lapi péivan aikana kéydyt asiat. (Kuljettajien perehdyt-

tdmismuistio)
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Mikali l&hetteisiin tulee paivityksid, ovat ne tyontekijan henkilokohtaisesti selvitettava
seka opittava. Tama on siis tyontekijan omalla vastuulla, eik& osaamisen tasoa valvo-
ta esimiesten johdosta. Paivitykset julkaistaan henkilokunnan yleisista tiloista 16yty-
vassa uutiskansiossa, josta tyontekijat voivat lukea ne esimerkiksi lomilta palattuaan.
Paivitykset kdydaan myos lapi kerran kuussa jérjestettavissa tiimipalavereissa, mutta
palavereissa kdyvat ainoastaan vakituisessa tyosuhteessa olevat henkil6t, joita yrityk-

sella on madrallisesti huomattavasti vahemman kuin tuntityolaisia.

5.6  Vastaanotto

Tavaroidenvastaanotto tulisi olla huolella suunniteltu prosessi. Vastaanotto on tarkeé
osa-alue onnistuneelle toiminalle. Se muodostaa pohjan sitd seuraaville toiminnoille
palautusketjussa. Tuotteiden tulisi I&pdista vastaanotto ripedsti, jotta tavarat kirjautui-
sivat varastonsaldoille ja siten vapautuisivat kdytettavaksi. Tama tulisi toteuttaa mah-
dollisimman korkealla tarkkuudella niin, ettd saapunut tavara on laadullisesti, maaral-
lisesti sek& ominaisuuksiltaan oikeaa. Operationaaliset virheet tarkastuksissa johtavat
nopeasti palvelutason laskemiseen, joka on vahingollista yritykselle ja kallista korjata.
(Rushton, Croucher & Baker 2010, 290.)

Kun yritys vastaanottaa lahetyksen, siirtyy vastuu tavaroista sille. Sama péatee koko
palautusprosessissa, jossa tuotteet siirtyvat ensin asiakkailta yrityksen siséisiin proses-
seihin ja niissé siséisilta asiakkailta toiselle. Tdma4 tarkoittaa, ettd vastaanottajan on
tarkistettava tilausdokumentin seké rahtikirjan avulla tavaroiden maarat, vauriot ja
tarvittaessa tayttad vahinkoilmoitus seké néiden lisaksi tarkistaa tuotteiden kayttokel-
poisuus, mikali sitd vaaditaan. Tamén jalkeen saapunut materiaali tunnistetaan oikeal-
la materiaalikoodilla sekd kollimaaraimell& ja vastaanotettu tavara kirjataan lahettee-
seen seké saldoihin. Tdéman jalkeen tuotteet erotellaan, huolletaan ja varastoidaan.
(Arnold, Chapman & Clive 2011, 263.)

Vastaanoton tyolayttd kuvaa se, ettd sen on yksi eniten aikaa vievista varaston tyoteh-
tavistd, koska varastohenkilokunta kuluttaa suuren osan tyfajastaan tavaroiden tunnis-
tamiseen. Taman takia kaikki tavaroiden tunnistamista auttavat toimenpiteet tehosta-

vat yrityksen késittelyprosessia. (Sakki 2003, 63.)

Itse vastaanottoty® pystytdén jakamaan kahteen erilliseen prosessiin, laituritydhon ja

varsinaiseen vastaanottoon. Niiden toteuttajat voivat mahdollisesti olla eri henkil6t ja
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niiden suorittamisen valilla voi olla tauko, joka voi olla ajallisesti lyhyt tai pitka. Lai-
turityo tulee suorittaa heti ajoneuvon saapuessa vastaanottopisteen laiturille. Siind suo-
ritetaan lahetyksen vastaanotto, joka tarkoittaa sit4, ettd vastuu tuotteesta siirtyy tuot-
teen luovuttajalta sen vastaanottajalle. Vastaanoton lisdksi laiturityd voi myos sisaltaa
erindisia yllapidon tehtavia vastaanoton laiturilla seka ulkoalueella, seka vastaanotossa
syntyvien jatteiden valvontaa ja poistamista alueelta. Varsinainen vastaanotto voidaan
suorittaa esimerkiksi vuorokauden péésté tavaran saapumisesta. VVastaanotto tarkas-
tuksen tekee tyontekija, jolla on paras tuntemus kyseisista tuotteista. Mikéli vastaan-
otetun tuotteen méaéara poikkeaa l&hetteessa ilmoitetusta maarasta, tulee vastaanoton ol-
la yhteydessa tilauksen tehneeseen ostajaan, joka pystyy aloittamaan selvitystyon yh-
dessa myyjan sek& mahdollisesti my6s vakuutusyhtion kanssa. (Karhunen, Pouri &
Santala 2008, 383-384.)

Vastaanotto on tarkeé toimenpide hankintaosastolle, koska se selvittad, onko toimitta-
ja tayttanyt toimituslupauksensa ja misté toimittajille maksetaan (Karhunen, Pouri &

Santala 2008, 382). Niemen vuokratuotteiden palautuksissa se merkitsee sit4, etté las-
kutus on vastaanoton térkein sisainen asiakas, jolle ilmoitetaan onko toimittaja taytta-

nyt palautuslupauksensa, jonka mukaan asiakasta laskutetaan.

Varaston aukioloajan ulkopuolella varastolle on rajattu vastaanottoalue, johon palau-
tukset voidaan jattaa ilman, etta paalla olevat halytykset laukeavat. Tall6in asiakkaalta
palautuvat tuotteet asetellaan lattialle yhteen paikkaan, joka merkitdan teippaamalla

tavarat selkedsti yhteen.

5.7 Vuokratuotteiden palautusprosessi

Arnoldin, Chapmanin ja Cliven mukaan prosessit ovat keinoja, joilla tuotannonohjaus
saavuttaa tavoitteensa. He Kirjoittavat, ettd prosessit ovat keino tehda jotain, joka
yleensa siséltéa tietyn maadréan vaiheita tai operaatioita. Prosessin suunnittelu on ndiden
vaiheiden tai operaatioiden kehittdmista ja suunnittelua. (Arnold, Chapman & Clive
2011, 315.)
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Nollataso

Taso 1

Kuva 3. Sisakkain asettelun konsepti (Arnold, Chapmna & Clive 2011, 315)

Prosessien sisaltdmaét vaiheet tai operaatiot koostuvat myos erilaisista prosesseista.
Toisin sanoen, kun pienemmat prosessit linkitetdén keskendén, muodostavat ne yhdes-
s& suuremman prosessin. Arnold, Chapman ja Clive nimittavat tata prosessien hierar-
kiaa "-the concept of nesting. ”, eli sisékkain asettelun konseptiksi. Siind paaprosessi
sisaltaa tietyn madrén vaiheita, jotka sen sijaan sisaltavat erindisia vaiheita. Sisakkéain
asettelua pystytdédn myaos erottelemaan eteenpéin ensimmaiseltd tasolta toiselle tasolle
janiin eteenpéin. (Arnold, Chapman & Clive 2011, 315.)

Vuokratuotteiden palautusprosessi on palvelujen ketju, joka koostuu useasta logisti-
sesta toiminnosta. Naita toimintoja ovat tuotteen vastaanottaminen asiakkaalta, kulje-
tus varastolle, tuotteiden vastaanotto varastolla ja siirtdminen jatkokasittelyyn ja in-
formaatio- sekd materiaalivirran kasittelysta koko tdman ketjun erivaiheissa. Useim-
mat naistd toiminnoista tapahtuvat yrityksen sisaisille asiakkaille eli yrityksen sisai-

sesti, joka ei ole ndhtavissa prosessin loppuasiakkaalle. (Karrus 2001, 97.)

Vuokratuotteiden palautusprosessi on monimutkainen palvelu, joka sisaltdd monta eri
palveluvaihetta. Sen takia palveluketju tulisi pyrkié suunnittelemaan seké toteutta-
maan helposti toteutuvaksi kokonaisuudeksi. Sen lisaksi palveluymparistén suunnitte-
lu olisi tarkedd, jotta palvelut kehittyisivat. Jotta palveluita pystyttaisiin kehittdmaan,
tulisi palvelujen suorittamisen mittareita seké asiakaspalautetta seurata ja ohjata aktii-
visesti. (Karrus 2001, 99.)

Palvelut pystytddn jakamaan vélittoméaéan ja viivastettyyn palveluun. Vélittdméssa pal-

velussa Niemen henkilokunnan jasen on suorassa vuorovaikutuksessa asiakkaan kans-
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sa vastaanottamalla palautuvat tuotteet paikasta riippumatta. Viivéstetty palvelu toimii
palvelun taustatoimintona, jolloin palautuvat tuotteet kuljetetaan varastoon, vastaan-
otetaan varastossa seké kirjataan palautuneeksi takaisin saldoihin, jolloin asiakas saa
ilmoituksen palvelun valmistumisesta erikseen vuokralaskun muodossa. (Karrus 2001,
99.)

Laatikkolenkki Muuttoryluna Asiakas IA-nouto

t%RASTUN VASTAANOTTO

Kuva 4. Vuokratuotteiden nelja palautuskanavaa

Kuten kuvasta 4 ndhd&an, vuokratuotteilla on nelja erilaista palautuskanavaa eli palau-
tusprosessia, joiden kautta tuotteet palautuvat takaisin palvelukeskuksen varastolle.
N&ma kanavat ovat nimeltdan laatikkolenkki, muuttoryhman tai asiakkaan mukana pa-
lautuvat tuotteet sek& ilman autoa nouto. Jokaisen kanavan palautusprosessi poikkeaa
muista, mutta kaikissa impulssi vuokratuotteiden palautuksesta tulee asiakkaalta.
Asiakas on joko ennalta sopinut noutopdivan, ottaa yhteytta myyntiin, kun ei enaa tar-
vitse tuotetta, luovuttaa tuotteen tarpeettomana muuton ollessa kesken, tai palauttaa
sen itse varastolla toimivaan palvelukeskukseen. Luvuissa 5.7.1-5.7.4 ovat Niemen

jokaisen kanavan palautusprosessit avattuna tarkemmin.

5.7.1 Laatikkonouto

Nimestd huolimatta laatikkolenkki ei k&sita vain muuttolaatikoiden jakelua seka nou-
toa, vaan se sisaltdd myos vuokratuotteiden sekd muuttovélineiden toimituksia asiak-

kaille sek& noutoja asiakkailta.

Palautusprosessi saa alkunsa asiakkaan oltua yhteydessa myyjéén tilatakseen noudon
vuokralla oleville tuotteille. Palautuspéiva on myos voitu sopia etukéateen vuokraso-
pimusta tehdessa jo tuotteiden vuokraamishetkellda. Myyijé tekee erillisen noutotilauk-

sen sovitulle noutopdivélle, jonka perusteella tuotteet noudetaan asiakkaalta.
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Kuva 5. Laatikkonoudon prosessikuvaus

Sovittuna noutopdivana kuljettaja saa reittilahetteen seka palautuslahetteen palvelu-
keskuksesta, johon on listattu kyseisen ajokierroksen asiakkaat ajojérjestelyn suunni-
telman mukaan. Reittilahetteeseen on myds merkitty noutojen kanssa reitin aikana ja-
ettavat asiakkaiden toimitukset. Palautusl&hetteeseen on merkitty asiakkaan tiedot, ka-
sittelijan eli myyjan tiedot, mahdolliset nouto-ohjeet, lista palautuvista tuotteista mate-

riaalikoodeineen sek& noutoon kaytettdva kalusto seké paivamaara.

Laatikkonoudon palautusprosessissa vastaanottotarkastus tapahtuu kahdessa vaihees-
sa, kun tavara noudetaan asiakkaalta sek& tavaran saapuessa varastolle. Kun kuljettaja
saapuu asiakkaalle noutamaan tuotetta, hén kdy palautuvien tuotteiden méarat seka

kunnon 1&pi asiakkaan kanssa, jonka jalkeen han kirjaa méaarat palautusl&hetteeseen ja
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lastaa palautuvat tuotteet ajoneuvoonsa. Mikéli palautuksessa ei ole mitaan puutteita,
kuittaavat asiakas seké kuljettaja palautusl&hetteen, josta todisteeksi asiakkaalle jate-
tdan yksi kopio. Tamaén jalkeen kuljettaja siirtyy reittilihetteen mukaiseen seuraavaan
nouto- tai toimituspisteeseen ja kierroksen péatyttya palaa varastolle palautuslastin ke-

ra.

Ajoneuvon saavuttua varastolle kuljettaja purkaa kuorman eurolavoille, jotka siirret-
taan vastaanottoalueelle. VVarastomies vastaanottaa kuskilta reittilahetteen ja kaikki
asiakkaiden palautuslahetteet. Niiden avulla varastontyontekijéa suorittaa tarkastuksen
yhdessa palautuksen tehneen kuljettajan kanssa. Tarkastuksessa kdydaan lapi, etta pa-
lautetut mééarat tdsmadvat lahetteisiin merkittyihin tietoihin, lahetteet ovat oikein tay-
tettyjd ja ettd palautuvien lahetteiden maara tasmaa reittilahetteisiin. Ndin varmistu-
taan kaikkien sovittujen noutojen suorittamisesta. Aukioloajan ulkopuolella varastoon
saapuvat lenkit siirretddn suoraan kuljettajan toimesta varastolle rajattuun vastaanotto-
alueeseen lahetteiden kera, josta ne tarkistetaan heti aamuvuoron toimesta ennen puol-

ta paivaa.

Vastaanottotarkastuksen jalkeen varaston henkildkunta toimittaa palautuneet tuotteet
huoltoon, josta ne toimitetaan takaisin fyysisesti varaston saldoihin. Tdman jalkeen il-
tavuoro toimittaa palautuslédhetteen noutopisteeseen, joka huolehtii lahetteiden kuit-
taamisen. Reittildhetteen varasto toimittaa tuntientallentajalle, joka tydskentelee pal-
velukeskuksessa, jossa kuljettajien tunnit tallennetaan palkanlaskua varten. Aukiolo-
ajan ulkopuolella varastoon saapuneet lahetteet kuitataan ja reittildhetteet toimitetaan

tallentajalle aamuvuoron toimesta.

Mikali reittilahetteessa ilmenee epéselvyyksid, niité ei toimiteta eteenpéin ennen kuin
ne on selvitetty. Epéselvésti taytetyt lahetteet, puutteelliset tiedot ja puuttuvat lahetteet
annetaan kuskin selvitettavaksi. Mikéali epaselvyydet ilmenevat aukioloajan ulkopuo-
lella varastolle saapuneista lahetteistd, tulee varaston henkilékunnan ottaa yhteytta

kuljettajaan heti seuraavana aukioloaikana aamulla.

5.7.2 1A-palautus

IA-palautus eli ilman autoa palautus on prosessiltaan samankaltainen kuin laatik-
konouto. Poikkeuksena siind on, ettd nouto voidaan tehda muulla kuin yrityksen ajo-

neuvolla ja nouto tehdaan vain yhdelta asiakkaalta.
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5.7.3 Muuttoryhma

Muuttoryhmén mukana palautuviin vuokratuotteisiin palautusimpulssi syntyy muuton
yhteydessé. Tall6in asiakas palauttaa osan vuokratuotteista tarpeettomina muuttoryh-
man mukana varastolle. Syy tahan voi olla esimerkiksi se, etta asiakas on tilannut
muutossa tarvittavia muuttotuotteita, jotka on toimitettu laatikkolenkin yhteydessa,
mutta tavaroita pakattaessa asiakas on huomannut osan tuotteista olevan tarpeettomia.
Sen liséksi muuttoprosessin ollessa kdynnissé asiakas saattaa olla tyhjentaméssa muut-
tolaatikoita muuttokohteessa ja tarpeettomat tuotteet halutaan palauttaa muuttoryhman
mukana, vaikka muutto jatkuisi seuraavana péivana tai tavaroille olisi sovittu erillinen

noutopaiva.

Muuttoryhmén mukana palautuvien tuotteiden ensimmainen vastaanottotarkastus ta-
pahtuu muuttoryhman poistuessa asiakkaan luota. Lahtiessa ryhmén nokkamies kay
lapi palautuvat vuokratuotteet yhdessa asiakkaan kanssa projektilédhetteestd, johon on
merkitty asiakkaalla vuokralla olevat muuttotarvikkeet seké tyokalut. Kun palautuvat
tuotteet on kayty l&pi yhdessa asiakkaan kanssa, nokkamies tayttad manuaalisesti pa-
lautukset joko projektilahetteeseen tai toimituslahetteeseen, johon molemmat osapuo-
let kuittaavat palautuksen. Lahetteistd yksi kappale jaa asiakkaalle todistukseksi palau-
tuksesta. Tadman jalkeen muuttoryhma lastaa tuotteet ajoneuvoonsa, minka jalkeen ne

toimitetaan takaisin varastolle huollettavaksi ja takaisin varastoon.

Ajoneuvon saapuessa varastolle muuttomiehist6é purkaa palautuneet vuokratuotteet,
muutossa tarvitut tyovalineet seké pakkausmateriaalit, jolloin varastomies tarkistaa
madrat projektilahetteen tai toimituslahetteen avulla. Mikéli palautus tapahtuu varas-
ton ollessa auki, ottaa nokkamies projektilédhetteesta kopion vastaanottotarkastusta se-
k& varaston saldoihin kirjaamista varten. Alkuperdinen kappale toimitetaan palvelu-
keskukseen, jossa lahetteeseen merkityt tyontekijoiden tunnit kirjataan ylos. Varaston
ollessa kiinni tavarat puretaan erikseen merkitylle vastaanottoalueelle selkeasti merki-
ten mihin muuttoprojektiin ne kuuluvat. Talldin projektilahetteestd ei saada kopiota,
jolloin alkuperdinen lahete tulee liittaa palautuslaatikkoon. Se sijaitsee vastaanottoalu-

eella, josta se toimitetaan tarkastuksen jalkeen tuntien tallennukseen.



28

Palautus

Tarkastus asiakkaan
kanssa

Palautuvien maarien kirjaus
lahetteeseen

v

Toimitus varastolle

A

Kuorman purkaminen
vastaanotto alueelle

Kylla Varasto auki? HE

Lahetteen kopion

. — Vastaanotto tarkastus
toimitus vastaanottoon

Lahetteen kopiointi |

Alkuperiinen lahete -
palvelukeskukseen Ei Kunnossa?

Yhteys palvelukeskukseen, seka E’llé

muuttohenkildstdon

Tuotteiden siirto
huoltoon

Lahetteen kirjaaminen

saldothin

Asiakkaan
laskutus

Kuva 6. Muuttoryhman prosessikuvaus

Mikali palautuksissa seka l&hetteissa 10ytyy epaselvyyksia vastaanottotarkastuksessa,
varasto ottaa yhteytta valittomasti palautuksen tehneeseen nokkamieheen seka palve-
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lukeskukseen. Vastaanottotarkastuksen jalkeen vélineet seka tarvikkeet siirretdén pai-
koilleen, jonka jalkeen valineet kuitataan palautuneiksi varastoon seka selvitetdan
nokkamiehen kanssa mahdolliset puutteet ja valineiden rikkoontumiset. Valineet huol-

letaan ja korjataan tarpeen mukaan.

5.7.4 Asiakaspalautus

Asiakaspalautuksessa asiakas toimittaa itse vuokratuotteet palvelukeskuksessa sijait-
sevaan palautuspisteeseen, jossa varastolta yksi tyontekija vuorollaan on péivystamas-

s& mahdollisia asiakkaan henkilokohtaisesti tekemia noutoja seké palautuksia.

Palautus

Tarkastus yhdessa
astakkaan kanssa

Palautuneiden

tuotteiden kirjaaminen
saldothin

___M___l

Tuotteiden siirto
| |
huoltoon

Kuva 7. Asiakaspalautuksen prosessikuvaus

Asiakaspalautuksissa asiakas saapuu palvelupisteeseen, jossa vuorossa oleva varasto-
henkilokunnan jasen tarkistaa tuotteet yhdessa asiakkaan kanssa paikan péalla. Tar-

kastuksessa katsotaan tuotteiden maarét sekéd kunto. Tarkastuksen jélkeen palautuneet
tuotteet kuitataan saapuneiksi ja asiakasta laskutetaan valittomasti paikan paalla. Las-
kutuksen jalkeen tuotteet siirretd&n huoltotoimenpiteisiin, jonka jalkeen ne palautuvat

takaisin vuokrattavaksi.
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6 REKLAMAATIOIHIN JOHTANEIDEN KIRJAAMISVIRHEIDEN ANALYSOINTI

6.1 Tausta

Kuukauden vaihtuessa suoritettavan vélilaskutuksen jélkeen esiintyy asiakasreklamaa-
tioissa suurin piikki, koska asiakkaiden saldoilla olevat vuokratuotteet eivét ole kuit-
tautuneet palautuneiksi takaisin varaston saldoille. Laskutusvirheista johtuvat asiakas-
reklamaatiot aiheuttavat huonoa mainetta asiakkaiden keskuudessa, mika vaikuttaa
asiakassuhteen jatkumiseen sek& uusien solmimiseen negatiivisesti. Tulee kuitenkin
muistaa, ettei vaatimusten tai valitusten mittaaminen kuitenkaan tarjoa merkityksellis-
té asiakastyytyvaisyysastetta, eli mikéli asiakas tuntee saaneensa tarpeeksi hyvéaa pal-
velua, asiakassuhde voi jatkua reklamaatiosta huolimatta. (Bergman & Bengt 2010,
314). Suurin vaikutus, joka reklamaatioista aiheutuu yritykselle, on se, etta ne aiheut-
tavat ylimaaraista tyota usealle eri osastolle ja siten myds lisdkustannuksia yritykselle.
Sakki tiivistaékin seuraavasti: “Reklamaatiot seka selvitystyd eivat lisda tarjotun tuot-
teen arvoa, vaan ne aiheuttavat ylimaaraisia kustannuksia yritykselle ” (Sakki 2003,
41). Ylimaaraiset kustannukset siirtyvat aina toimitusketjussa alavirtaan eli lopullisesti

tuotteen tai palvelun ostajalle.

6.2 Analysoinnin vaiheet

Tilastollisien tyokalujen sekd mallien avulla on mahdollista luoda kuvaus tulevaisuu-
den tuloksista kdyttden prosessin historiatietoja seké kerata tarkedd informaatiota pro-
sessin kehittamiseen. (Bergman & Bengt 2010, 41) Analyysin kohdejoukkona toimi-
vat asiakkaiden lahettamien reklamaatioiden palautusléhetteet, jotka olivat seurausta

vuokratuotteiden kirjaamisvirheista.

Otokseen kerdttiin tiedot 50 reklamaation palautusl&hetteista yksittaisella satun-
naisotantamenetelmalla, jossa jokaisella reklamaatiolla oli yhtd suuri todennakdisyys
tulla valituksi otokseen. Etuina menetelmalla ovat muun muassa nopeus, edullisuus
seka sen soveltuminen homogeenisen perusjoukon tutkimiseen. Homogeenisuus tar-
koittaa, ettei tutkittavissa ominaisuuksissa ole paljon vaihtelua mahdollisten muuttuji-
en valilla. (Heikkila 2008, 36.)

Otoskokoon valinnassa tehtiin kompromissi aikataulun mukaan, ja siksi 50 tilastoyk-

sikkoa eli reklamaatiota valittiin otoskooksi, joka on vahimmaéismaara tilastollista tut-
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Kimusta tehtédessd. Taman myos toimeksiantaja totesi tarpeeksi kattavaksi. Mikali ha-
lutaan, ettd otoksesta saadut tulokset olisivat varmempia, tulisi otoskoon olla suurempi
(Heikkild 2008, 42, 44).

Analyysin tarkoituksena oli kerété tietoa reklamaatioihin johtaneiden kirjaamisvirhei-
den tiedoista vuokratuotteiden palautusprosessiin liittyen. Tietoldhteiné kéytettiin yri-
tykselta 16ytyvia palautuslahetteitd seka reklamaatioiden selvityksia. Tiedot palautus-
lahetteista seka selvityksisté keréttiin seké taulukoitiin Excel-taulukkoon. Naita tietoja
olivat: mika vuokratuote oli kyseessd, koska palautus on toimitettu varastolle, palau-
tustapa, lahetteen Kirjaus, asiakkaan seké varaston kuittaus, palautusten kirjaaminen
takaisin varaston saldoihin, miehiston ja ajoneuvokaluston maara seka mahdolliset
vuokratyontekijat sek& Niemen syykoodit eli selitykset syistd, jotka Niemen selvityk-
sen mukaan ovat johtaneet reklamaatioon. Otoksen tiedot analysoitiin luomalla jokai-
sesta tietueesta taulukot seka kuvaajat muuttujien osuuksista verrattuna otoksen koko-

naismaaraan.

6.3  Analyysin tulokset

Otoksessa yritysten seka yksityisten asiakkaiden osuus reklamaatioista oli molemmilla
25 kappaletta, joten reklamaatioiden osuus jakautui puoliksi yritysten ja yksityisten

asiakkaiden kesken.

Vuokratuotteiden osuutta reklamaatioissa tarkasteltiin vertailemalla vuokratuotteiden
paaryhmien osuuksia reklamaatioista. Niitd ovat muuttolaatikot, muut vuokravalineet
seka keikkavalineet. Suurin osuus otoksen reklamaatioista oli tehty muuttolaatikoista;
se vastasi 72 %:n osuutta. Seuraavaksi suurin ryhma olivat muut vuokravalineet 24
%:n osuudella ja sen jalkeen keikkavélineet 14 %:n osuudella. Vaikka muuttolaatikoi-
den osuus on selkedsti suurin, tulee tulosta tarkasteltaessa ottaa huomioon, etta niilla

on myds suurin menekKi.
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M Keikkavidline

Kuva 8. Vuokratuoteryhmien osuus reklamaatioissa

Palautuskanavia vertailtaessa eniten reklamaatioita on tehty muuttomiehiston mukana
palautuvista vuokratuotteista 68 %:n osuudella. Seuraavaksi suurin osuus esiintyi laa-
tikkolenkin palautuksissa 28 %:n osuudella. IA-noudossa seka asiakkaan henkilokoh-

taisesti palauttamissa vuokratuotteissa molempien reklamaatioiden osuudet olivat 2 %.

M |A nouto
W Ltk-lenkki
® Miehiston mukana

M Asiakas

Kuva 9. Palautuskanavien osuudet reklamaatioista
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Kuva 10. Kirjaamisen seka kuittaaminen saldoihin ja lahetteisiin

Kun tarkastellaan otoksen reklamaatioita, 16 % lahetteista oli taytetty kokonaan, 74 %
l&hetteistd oli Kirjattu vajaasti tai kirjaaminen oli jatetty kokonaan tekeméttd. Varaston
saldoihin 30 % palautuksista oli kirjattu oikein, 60 % oli virheellisesti kirjattu tai kir-
jaaminen oli jatetty kokonaan tekemaéttd. Varaston kuittaus 16ytyi palautusten lahet-
teistd 22 %:sta ja asiakkaan kuittaus 10ytyi lahetteistd 58 %:n osuudesta. Lahetteista
10 % oli kadonnut ja saldoihin ei ollut kirjattu. N&in ollen varaston ja asiakkaan kuit-

taamista ei pystytty tarkistamaan kadonneiden osalta.
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Kuva 11. Palautuksen saapumisajankohta varastolle
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Kuva 12. Kirjaamisvirheiden jakautuminen viikolla

Kuvan 11 diagrammista selviad, koska palautuvat vuokratuotteet ovat saapuneet va-
rastolle lahetteiden mukaan. 72 % otoksen palautuksista on saapunut varastolle sen
aukioloaikana arkisin seka lauantaina. Arkipaivien osuus 72 %:sta on merkittavé (64
%) verrattuna lauantain aukioloaikana saapuneisiin tuotteisiin (8 %). Loppuosuus, eli
28 % tuotteista, on palautunut lahetteiden mukaan varaston ollessa kiinni, mika tar-
koittaa, ettei varastolla ole ollut henkilokuntaa palautuksen saapuessa. Arkipéivien
osuus 28 %:sta on suurempi (20 %) kuin lauantaina saapuvien (8 %). L&hetteiden pe-
rusteella kirjaamisvirheitd esiintyi melko tasaisesti péivittain (kuva 12.). Eniten virhei-
t& tapahtuu perjantaisin ja muina viikonpaivina virheita esiintyy tasaisesti. Poikkeuk-
sena tastd kuitenkin on keskiviikko, jolloin kirjaamisvirheitd on tapahtunut selkeésti

vahiten.
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Kuva 13. Syykoodien osuus reklamaatioista

Syykoodit eli reklamaatioiden selvittdjien antamien syiden tarkemmat selitykset ovat
tyon liitteend (liite 1). Syykoodit jakautuivat melko tasaisesti pois lukien syykoodi
T020 (62 %), jolla on selkeé&sti suurin osuus tehdyisté reklamaatioista. T020-koodi
merkitsee sitd, ettd asiakas on palauttanut vuokratuotteet, mutta tuotanto eli muutto-

henkildsto, ei ole kirjannut palautusta oikein lahetteelle.

7PALAUTUSPROSESSIN ONGELMAKOHDAT

Haastattelujen, havaintojen seka dokumenttien analysoinnin perusteella pystyttiin tun-
nistamaan vuokratuotteiden palautusprosessista ongelmakohtia. Ongelmakohdat liséa-
vat yhdessa riskia virheisiin yrityksen vuokratuotteiden saldojen kirjanpidossa. Nama

virheet ilmenevat asiakkaiden tekemina reklamaatioina.

Neljésté erilaisesta palautusprosessista muuttoryhméan mukana palautuvissa vuokra-
tuotteissa ilmeni eniten virheitd, joten se oli ongelmallisin palautuskanava. Tama tuli
ilmi tehdyisté haastatteluista sekd analysoimalla Kirjausvirheisté aiheutuneiden rekla-
maatioiden palautusléhetteitd. Muuttoryhmén mukana saapuvien l&hetteiden tayttami-
sesté seké palautuksen teosta varastolle 10ytyi puutteita. Haastatteluissa selvisi, ettei-
vat uudet muuttohenkildston jasenet saa huolellista koulutusta palautusprosessista. Sii-
t4 ei ole myoskaan selkedd ohjeistusta, kuinka se tulisi suorittaa, jolloin erilaisia vari-
aatioita syntyy. Mahdollisuutta, etta uusi tyontekija ei joutuisi kirjaamaan palautuslé-
hetettd sekd tekemaan palautusta, ei ole pystytty sulkemaan pois. Tamén lisaksi l&het-

teiden tayttamiseen ei kouluteta, kuin vasta tyontekijan edetessa urallaan tai sitd itse
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vaatiessa. Lahetteiden palautuspaikkaa ei ole selkeésti madritelty vastaanotossa, ja
siksi tutkimuksen aikana ilmeni eri variaatioita, miten l&hetteen kirjataan seka mihin
ne voidaan jattad. Lahetteiden tayttdmisesté ei ollut selke&& ohjeistusta, mutta opin-
naytetyon tekemisen aikana yritys aloitti ohjeen péivityksen, joka selkeyttaisi ohjeis-

tusta.

Sekavaksi muuttoryhman palautusprosessin tekee l&hetteiden lukumaarg, joilla palau-
tuksen pystyi suorittamaan. Muuttoryhmélla nama olivat toimituslahete ja projektila-
hete. Yleisesti projektilahetettd kdytetddn palautusten kirjaamiseen, mutta tilanteita,
joissa toimituslahetteeseen tai molempiin lahetteisiin on tehty kirjaus palautuksista,
esiintyi. Vastaanottotarkastuksen yhteydessa on muun muassa tullut vastaan tilanteita,
jolloin molempiin l&hetteisiin on tehty merkint6jé ja ne 16ytyivét varastolta eri pai-
koista, eri aikaan. Tamaé aiheuttaa ylimaaraista tyota vastaanottotarkastuksessa seka
sekoittaa lahetteiden tietojen kirjaamista varastosaldoihin. Nokkamies myds Kirjaa
muuttomiehiston tekemat tydtunnit projektildhetteeseen, jonka perusteella maksetaan
vastike tehdysté tyostd. Tamén vuoksi alkuperéisesté lahetteesta otetaan varastolla ko-
pio vastaanottoon ja padhuomio palautuksissa keskittyy alkuperdisen projektilahetteen

luovuttamiseen palvelukeskukseen.

Haastattelujen seka reklamaatioiden analysoinnin perusteella lahetteiden tayttamisessa
I6ytyi suuria ongelmia. Reklamaatioon johtaneista kirjaamisvirheisté alle puolet lahet-
teistd oli taytetty oikein eli kokonaan ja loppuosa oli jétetty kirjaamatta tai Kirjattu
osittain. Lisdksi yli puolesta lahetteista puuttui varaston kuittaus palautuksen vastaan-
otosta. My6s suuresta osasta reklamaatioihin johtaneista tapauksista, lahetteité ei ollut
kirjattu varastosaldoihin. Tdmé& on huolestuttavaa, koska lahetteet ovat virallisia asia-

kirjoja, jotka toimivat tositteena palautuksista.

Muuttohenkildston tayttdmien lahetteiden virheellisyydestéd huolimatta kirjaamisvir-
heiden tulisi ilmeté viimeistadan vastaanottotarkastuksen yhteydessa palveluvarastolla.
Siitd huolimatta vajaasti seka vaarin taytetyt lahetteet l&pdisevat vastaanottotarkastuk-
sen. Téhan my0s viittaa analysoinnissa selvinnyt tieto, ettd reklamaatioihin johtaneista
palautuksista merkittdva osa oli saapunut varaston aukioloaikana. Liséksi haastatte-
luista selvisi, ettd vastaanottotarkastuksen puute tulee ilmi myds muutossa tarvittavien
tyokalujen huollon puutteista, mika tarkoittaa, ettei tavaran vastaanotossa ole tehty

tarvittavaa vastaanottotarkastusta. Tama tarkoittaa sitd, ettd muuton aikana tarvittavat
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tyovalineet eivat ole niiden vaatimassa kunnossa, kun muuttoryhma kayttaa niité asi-

akkaan luona.

Muuttoryhman, laatikkolenkin sek& IA-noudon palautuksissa vastaanottotarkastuksen
suorittava henkild ei tarkastuksen jalkeen kirjaa henkilokohtaisesti palautuksia varas-
tosaldoihin, vaan lahetteet toimitetaan palvelupisteeseen tavaroiden siirryttya huolto-
toimenpiteisiin, jossa ne kuitataan seuraavan vuorokauden puolella palautuksesta.
Talléin henkil®, joka ei itse ole fyysisesti tarkastanut saapuneita palautuksia, kuittaa
ldhetteen saldoihin. Tadma kasvattaa riskié siitd, ettd lahetteiden tayttamattomia kohtia
ei Kirjata takaisin saldoihin. Tdméa on ongelmallista, koska lahetteessé yksi kokonainen
tuote on jaoteltu osaluetteloksi. Esimerkkina t&std voidaan esittd4 vuokratuotteista
muuttokaappi, joka siséltad kolme pehmustetta. Kun se palautetaan varastolle, tulee
ldhetteeseen kirjata kahdelle riville palautukset. Mikali lahetteeseen kirjataan ainoas-
taan muuttolaatikko palautetuksi ja pehmusteita ei, jadvat pehmusteet asiakkaan sal-
dolle kerryttdmaan asiakkaan laskua. Tdma johtuu siit4, ettd saldojen kirjaaja luottaa,
etta tuotteet on tarkastettu oikein ja ldhetteiden méaéarat tdsmadvat todellisuudessa va-

rastolle palautuneisiin tuotteisiin.

Haastatteluista ilmeni myds, ettei varastolla ole tyontekijoille nimetty selkeité tyoteh-
tavid, jolloin syntyy tilanteita, jolloin vastaanottoalueen laheisyydessa ei aina ole ke-
td&n valvomassa saapuvien palautusten saapumista. Haastatteluissa selvisi mygs, etta
arkipaivisin, kello 6-10 seka 14-18, varastossa tydskentelee vain kaksi tyontekijaa. He
my0s hoitavat kolmea varastoa, jotka sijaitsevat eri rakennuksissa. Talldin erittéin to-
dennékoisesti vastaanotossa ei ole ketddn valvomassa seka kontrolloimassa saapuvia

palautuksia, jolloin ne palautuvat varastolle ilman mink&&nlaista ilmoitusta.

Koska vuokratuotteita palautuu varastolle ilman, ettd varaston tyontekijé olisi varas-
tolla ottamassa niit4 vastaan, liséé se tarvetta selkedan, siistiin ja tilavaan vastaanotto-
alueeseen. Varaston siisteydessa on puutteita, mikd muun muassa nékyy vastaanotossa
niin, etta siella on sinne kuulumatonta tavaraa. Taméa heijastuu myos vastaanottoalu-
een selkeyteen seka sille varatun tilan vdhenemiseen. Vastaanottoalue on ahdas suh-
teutettuna materiaalivirtoihin, jotka sen kautta péaivittain kulkevat. Taman liséksi haas-
tatteluista selvisi, kuinka varaston ollessa kiinni paivystysvuorossa oleva henkild jou-
tuu tekemaan lisaa tilaa vastaanottoalueelle tuotteille, jotka saapuvat aukioloajan ul-

kopuolella. Ahtaudesta johtuen palautukset joudutaan ahtaamaan pienelle alueelle,
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mika lisaa riskid saapuneiden palautusten sekoittumiseen kesken&an. Taman liséksi
varaston aukioloaikana vastaanottoaluetta ei ole merkitty selkeésti, joten mahdollisuus
tavaroiden sekoittumiseen vastaanottoalueella kasvaa. Opinnaytety6n tekemisen aika-
na yritys aloitti vastaanottoalueen laajentamisen seka alkoi kehittdd selkedmpéa vas-

taanottoaluetta.

Varastoon eli my0s vastaanottoalueelle on kaikilla ulkopuolisilla henkilokunnan jase-
nilla vapaa péasy aukioloaikana. Liséksi lastauslaitureiden ovet ovat auki varaston ol-
lessa auki, vaikka varastolla ei olisi henkilokuntaa paikalla. Nama seikat yhdistettyné
tulo- ja menoliikenteen valvomisen puutteeseen, lisdavat riskia kirjanpitovirheisiin,
koska ne mahdollistavat tavaroiden liikuttelun seka ottamisen kayttoon ilman ilmoi-
tusta varaston henkilokunnalle, jolloin kirjaaminen ei ole ajantasaista eiké tarkkaa.

8 KEHITYSEHDOTUKSET

Esiin tulleille ongelmakohdille palautusprosessissa kehitettiin lyhyen - seka pitkén ai-
kavélin kehitysehdotukset. Lyhyen aikavélin kehitysehdotukset ovat tarkoitettu toi-
menpiteiksi, jotka voidaan toteuttaa heti 0-2 vuoden kuluessa. Pitkan aikavalin kehi-
tysehdotukset on tarkoitettu pidemmalle aikavalille, jotka toteutetaan lyhyen aikavélin

ehdotusten jalkeen, mutta suunnittelun voi aloittaa vélittomasti.

8.1 Lyhyen aikavélin ehdotukset

Varaston tulisi saada ennakkoilmoitukset saapuvista lahetyksista, jotta varastolla tie-
det&én varata sopiva henkilo seka tilamaara kuorman purkamiseen. Mikali saapuvan
lahetyksen tiedet&én olevan erityisen suuri, voidaan sille varata tarvittava tila vastaan-
otosta (Hokkanen & Virtanen 2013, 28). Tdmé voidaan jarjestaa siten, ettd muutto-
ryhman nokkamies ilmoittaa matkapuhelimen avulla varastolle palautuvien tuotteiden
mé&é&ran sekd asiakkaan tiedot, jotta varasto pystyy ottamaan poimintalistan, johon
myas voi verrata saapuvia palautuksia. Laatikkolenkissé seka IA-noudossa ilmoitus
varastolle tulisi tehda palvelukeskuksesta, josta tiedot laatikkolenkkien palautuslahet-
teistd lahetetadn varastolle. Ndiden tietojen avulla varasto pystyy varaamaan tarvitta-

van tyovoiman sekéd vastaanottotilan varastolle palautuvia vuokratuotteita varten.

Tarke&é olisi palvelukeskuksen varaston perusteellinen siistiminen seka jérjestely. Va-

rastossa tyoskentelevien ihmisten on pidettavé huolta péivittdin tyonaikaisen siistey-
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den yllapitdmisestd. Siisteyden seka jarjestyksen valinpitamattomyyden seurauksena
toiminta hairiintyy ja loppuu kokonaan muutaman péivén sisdén (Karhunen, Pouri &
Santala 2008, 392). Varaston siivoaminen seka tavaroiden jérjestely tulisi tehd& varas-
tolla heti. Tata tulisi yll&pitad velvoittamalla varaston henkil6kunta pitdméén varasto
siistind. Tama voitaisiin esimerkiksi toteuttaa luomalla lista yhdessa varastonhenkil6-
kunnan kanssa kohdista varastolla, jota arvioitaisiin viikoittaisin tarkastuskierroksin.
Puutteet kirjattaisiin kKierroksella, jonka jalkeen laskettaisiin varaston prosentuaalinen
siisteystaso, mika dokumentoitaisiin ja taulukoitaisiin henkilokunnan nahtéville seka

korjattaisiin heti kuntoon.

Vuosittainen kertainventointi ei riitd varastonkirjanpidon virheettomyyden takaami-
seen. Siksi Pouri ehdottaa, ettd varaston jokaisen nimikkeen tulisi inventoida vahin-
tdan niin monta kertaa kuin nimikkeen kiertonopeus on. (Karhunen, Pouri & Santala
2008,393.) Jokaisesta varaston nimikkeesté laskettaisiin Kiertonopeus, jonka perusteel-
la tuotteille luotaisiin aikataulu, koska tuote inventoitaisiin. Talloin saataisiin kerattya
todellinen vuokratuotteiden hévikki seka piilosaldot varastolta. Tama my®ds helpottaisi

varaston saldojen tarkastamista reklamaatioiden ilmestyessa.

Koulutuksen ei pitaisi olla rajoitettua pelkéstaan varastonhenkilokunnalle, vaan kaik-
kien, jotka ovat tekemisissé tuotteiden kanssa, tulisi kouluttaa siten, etta siirrot tallen-
netaan oikein (Arnold, Chapman & Clive 2011, 267). Riittdva ohjeistus tulisi tarjota
jokaiselle tyontekijalle, jotka ovat tekemisissd palautusten kanssa ja liikuttelevat tuot-
teita. Tama tarkoittaa selkedé ohjeistusta lahetteiden tayttdmiseen, joka ei jatd mitdaan
epéselvaksi seka erilaisille variaatioille sijaa. Palautusprosessi tulisi myos tehdé sel-
vaksi kaikille palautusprosessiin osallistuville osapuolille tekemalla selvéksi mihin ja
miten tavarat luovutetaan varastolla sekd tdmén liséksi miten ja mihin palautuslahete
palautetaan. Lisaksi yritys voisi lisata palautusprosessin toimintaohjeen uusille tyon-
tekijoille jaettavaan muistioon. Siten he voisivat kdyttaa sitd apunaan, mikéli vastaan

tulee tilanne, jossa he joutuvat tekemaan palautuksen itsendisesti.

Tavaran liikuttamisen nelja vaihetta suoritus jarjestyksessé tulisi myos tehdé selvaksi

kaikille tavaran liikutteluun osallistuville:

1. Tunnista tavara

2. Todenna maaré ja laatu
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3. Kirjaa tapahtuma selkeasti

4. Suorita siirto fyysisesti

Edell4 esitetty suoritusjarjestys merkitsee varastolla sité, ettd henkil®, joka tekee vas-
taanottotarkastuksen, kirjaa myos palautukset henkil6kohtaisesti heti tarkastuksen jal-

keen saldoihin, jonka jélkeen han siirtaa tuotteet huoltotoimenpiteisiin.

Tuotteet tulisi varastoida turvallisessa paikassa jonne kaikilla tyontekijoilla ei olisi va-
paata paasyéa. Ei sen vuoksi, etta tyontekijat varastaisivat tuotteita, vaan nain varmiste-
taan, ettei varastonsiirtoja tapahtuisi ilman oikeanmukaista kirjaamista jarjestelmaan.
Jos henkil6kunnalla on vapaa péasy varastoon seka mahdollisuus tuotteiden ottami-
seen, koko Kirjanpito jarjestelma pettdd. (Arnold, Chapman & Clive 2011, 267.) Tama
tulisi toteuttaa niin, ettd lastauslaitureiden ovet olisivat suljettu varaston aukioloaika-
na, jolloin ylimééarainen liikenne varastolla pystyttaisiin karsimaan pois. Liséksi tilan-
teet, jolloin varastolta ei ole kukaan vastaanottamassa muutoista palautuvia tuotteita,
vahenisi. Tama kuitenkin vaatii, ettd varastolla on henkil® péivystdmassa lahtevaa se-

k& saapuvaa liikennetta.

Yrityksen tulisi suorittaa kustannuslaskelmat, joissa selvitettdisiin kaikkien reklamaa-
tioiden selvittamiseen osallistuvien osapuolten kustannukset. Laskelmia tulisi verrata
tilanteeseen, jossa varastolle palkattaisiin lisdtydvoimaa. TallGin pystyttéisiin jarjes-
tdmaan tyontekija hoitamaan palvelukeskukseen lahettdmo- sekd vastaanottoaluetta.

Palautuslahetteena toimivan projektilahetteen kopiointi tulee kieltda. Palautuksen teko
tulisi pystyéa suorittamaan yhdella lahetteelld, joka liikkuu vastaanoton kautta tuntien
tallennukseen. Tama selkeyttéisi epaselvyytta siitd, mihin paikkaan l&hete tulisi jattaa,
jolla palautus suoritetaan. Sen lisaksi huolimattomuus seké vélinpitaméattomyys lahet-
teiden tayttamisestd seka palauttamisesta varastolle vastaanottotarkastusta varten va-
henevét, koska l&hete, joka toimii myos todisteena tyétunneista, etenee varaston kautta
vasta, kun saapuneet tavarat on tarkastettu lahetteen kanssa. VVaraston rooli seka vas-
tuu kasvavat myos ndin ollen vastaanottoprosessissa, koska heidan tulee tehda vas-
taanottotarkastus, jotta lahetteet saadaan eteenpdin prosessissa. Siten se myds nopeut-
taa tuotteiden etenemista vastaanottoalueelta huoltotoimenpiteisiin luoden tilaa saapu-

ville palautukisille.
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Yrityksen tulisi jarjestad myos virheiden seuranta. Seurannan tarkoituksena on keraté
tieto tyontekijastd, joka virheen on suorittanut. Yrityksen on madriteltava, kuinka
monta lahetteiden kirjaamisvirhettd méaaritellyn aikavalin aikana tyontekijé sallitaan
tekevan. Méaran ylityttya tyontekijé otetaan keskusteluun, jossa mietitddn misté syista
Kirjaamisvirheet ovat tapahtuneet. Tamaén lisdksi voidaan tyontekijalle jarjestaa ker-

taava opastus l&hetteen taytosta.

pakkausOhman 09- 351750

&

Kuva 14.Muovitasku l&hetysluettelolle (Yrityshuolto Oy, Pakkauslistapussit)

Vastaanottoalueen laajennus aloitettiin opinndytetyon tekemisen aikana. Laajennuksen
lisaksi palautuksille tulisi tehda selkeat paikat, joihin tuotteet palautuu. Esimerkiksi
jarjestelma voidaan rakentaa siten, ettd palautuvat tuotteet laitetaan aina eurolavoille
ja laitetaan muutama kierros kelmua merkitseméén, mitka tuotteet ovat samaa palau-
tusta, koska yhdessé palautuksessa voi olla enemmaén kuin yksi lavallinen vuokratuot-
teita. Mikali palautuksia ei tule paljon, sijoitetaan palautukset vastaanotossa sijaitse-
viin rullakoihin. lImoitettaessa saapuneesta palautuksesta luovutetaan palautuslahete
varaston henkilokunnan jasenelle. Mikali tallainen toiminta ei onnistu varaston ollessa
esimerkiksi suljettuna, laitetaan lahete pakkauslistapussiin (kuva 14), joka voidaan

liimata kelmutettuihin lavoihin tai rullakon kylkeen.
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8.2 Pitkdn aikavalin ehdotukset

Varaston tunnistukset voidaan tehdd automaattisia tunnistustekniikoita kayttaen. Niit4
ovat magneettiset tunnisteet, sshkdmagneettiset tunnisteet, biometriset tunnisteet tai
optiset tunnisteet. (Karhunen, Pouri & Santala 2008, 396)

Tunnetuimpia automaattisia tunnistustekniikoita ovat viivakoodit seka RFID-
tekniikka, joita kayttamall4 saadaan tiedot luettua suoraan jarjestelmén kaytettavaksi.
Néiden tekniikoiden liséksi langattomien tiedonkeruulaitteiden kayttd mahdollistaa
tiedon siirtdmisen reaaliajassa toiminnanohjausjarjestelmaén kayttoon ilman turhia va-
likasia. Ratkaisuja voidaan hyddyntaa tuotannossa seka kuljetuksissa, joissa liikkuva
henkildsto voi tehostaa toimintaansa sovelluksia kdyttaen. (Optiscan Oy. Viivakoo-
diopas: Tietoa automaattisen tunnistuksen tekniikoista)

Viivakoodi on yleisin tunnettu automaattinen tunnistustekniikka, joka esittad numeroi-
ta seké kirjaimia optisessa muodossa. Viivakoodityyppejé on erilaisia kuten Suomessa
tunnetuimmat ja kéytetyimmat Code 128, Code 39 seka yleisimmin kéaytetty EAN-
koodi. Valintaan vaikuttavat asiakkaan kéyttotarpeet, koodille tuotteessa oleva tila,
tiedon sisaltd seké olosuhteet, joissa niitd luetaan optisella skannerilla. (Karhunen,
Pouri & Santala 2008, 396-397.)

RFID-tekniikka on saattomuistiin perustuva automaattinen tunnistustekniikka, jossa
séhkdémagneettinen tunnistelaatta, tagi, joka siséltdd muistipiirin. Tunniste kiinnitetaan
tuotteeseen, joka luetaan mikro- ja radioaalloilla. Se mahdollistaa automaattisen tun-
nistamisen. Tunnisteita pystytddn myds ohjelmoimaan, jolloin siihen voidaan lisata
uutta tietoa tai kayttdd samaa saattomuistia kayttokertojen jalkeen tyhjentdmalla van-
hat ja tdman jalkeen lataamalla uudet tiedot. Tdma mahdollistaa tietokantojen hajaut-
tamisen, tunnisteen mukana kulkien, jolloin tietoja ei tarvitse kasitell& jarjestelma-
tasoilla. (Karhunen, Pouri & Santala 2008, 399.)
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Kuva 15. Esimerkki kuva kannettavasta tiedonkeruupéatteesta (Optiscan Oy. Kuvagal-
leria: Datalogic ELF ePDA).

Mikali yritys ottaa kayttoonsa automaattisen tunnistustekniikan, olisi sen toiminnalli-
sesti kannattavaa investoida muuttohenkilokunnalle sekd kuljettajille kannettavat tie-
donkeruupaatteet (kuva 15). Ne tukevat automaattista tiedonkeruuta ja péétteisiin saa-
tavan WLAN-, bluetooth- ja 3G- tai EDGE-yhteyden avulla lahetteiden kirjaaminen
voidaan muuttaa sahkoiseksi. Paatteilla pystyy lahettdmaan tekstiviesteja, sdéhkoposte-
ja, kasitelld kuvia ja dokumentteja, ottaa valokuvia seka riippuen padtteesta, soittaa
puheluita. Paatteet olisivat yhteydessa Niemi Oy:n toiminnanohjausjarjestelmaan, jol-
loin aluksi yritys pystyisi vahentamaan paperin kayttoa seké varasto saisi reaaliajassa
ennakkotiedon saapuvista tuotteista ja varaston saldot paivittyisivat reaaliaikaisesti.
Paatteissa olevalla kosketusnaytolla asiakkaalta pystytdan ottamaan kuittaus suoraan
séhkdiseen lomakkeeseen, joka myds vahentad paperisenlahetteen kéyttod. (Optiscan

Oy, Késipaatteet)

Etuina voidaan pitaa sitd, ettd kannettavaa tiedonkeruupaatettd pysyttaisiin hyédynta-
mé&én jo hyvin yksinkertaisella tasolla. Siind lahetteisiin lisattaisiin viivakoodit, jotka
avaisivat luettuna asiakkaan tilauksen paatteelle, johon henkilokunta voisi tehda mer-
kint0ja tyoymparistossa, jotka siirtyisivat toiminnanohjausjérjestelméaén ennakkotie-
doksi varastolle. Varasto vertaisi saatuja tietoja palautuneisiin tuotteisiin ja vahvistaisi
palautuneet rivit tarkastuksen jalkeen mikali maarat tasmaéisivat ennakkotietoon. Li-
séksi etuna péatteell& on sen paikannusmahdollisuus, jolla palvelukeskus pystyy ole-
maan reaaliaikaisesti ajan tasalla muuttoryhmien seké kuljettajien sijainnista. Haas-
teena on se, etté yrityksen tulisi 10yt44 toimiva malli omien tehtdvien optimaaliseen
toteutukseen, joka kommunikoi virheettdmasti yrityksen toiminnanohjausjarjestelman
kanssa. Taman liséksi yhden kappaleen hinta voi vaihdella 1000-2000 euroon riippuen

sen sisaltavistd ominaisuuksista, joten investointina niiden hankinta on merkittava.
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YHTEENVETO

Tutkimuksen tavoitteena oli tunnistaa tekijoit4, jotka aiheuttavat kirjaamisvirheité yri-
tyksen vuokratuotteiden palautusprosessissa. Tamén lisaksi tavoitteena oli luoda lyhy-
en - ja pitkan aikavalin kehitysehdotuksia yritykselle korjaamaan esiin tulleita ongel-
makohtia. Tyo suoritettiin tutustumalla logistiikan alankirjallisuuteen, havainnoimalla
prosessivaiheita, haastattelemalla tyontekijoitd sekd analysoimalla palautuksia, joista
yritykseen oli tullut asiakasreklamaatioita véaarin laskutuksesta johtuen. Ty0 rajattiin

koskemaan yrityksen Helsingin palvelukeskusta.

Tutkimuksen ensimmaisessé vaiheessa suoritettiin prosessin nykytilan kartoitus suo-
rittamalla avoimia haastatteluita yrityksen tyontekijoiden kanssa. Haastatteluita tehtiin
henkilGille, jotka ovat tekemisissa kirjaamisvirheista johtuneiden reklamaatioiden
kanssa seka palautusprosessiin osallistuvia henkilditd. Taman lisaksi kartoitusta luo-

tiin tekemaélla havainnoimalla, suorittavan tyén ohella.

Toisessa vaiheessa kerattiin tietoja palautuksista, joissa asiakkaan saldojen virheelli-
syyden seurauksena asiakasta oli laskutettu turhaan. Tdman avulla pyrittiin palautuk-
sista l0ytaméaan yhtenevaisyyksia. Taman lisaksi pyrittiin [6ytamaéan suurimmat on-

gelma ryhmaét. Otokseksi kerattiin 50 palautuksen tiedot, jotka taulukoitiin ja piirret-

tiin kuvaajat.

Tutkimuksen kolmannessa vaiheessa kerattiin palautusprosessin nykytilasta tietoja
havainnoimalla seka haastattelemalla tydntekijoita. Taman liséksi virheellisten palau-
tusten tietoja analysoitiin. Sen tuloksena pystyttiin palautusprosessista tunnistamaan
useampia ongelmakohtia, joiden perusteella luotiin kehitysehdotuksia yrityksen kéyt-
toon. Tutkimuksessa esiin tulleet ongelmakohdat sekd kehitysehdotukset esiteltiin yri-

tykselle alkutalvesta.

Taten voidaan todeta, ettd tutkimuksen tavoitteet saavutettiin tunnistamalla syité pa-
lautusprosessissa esiintyviin kirjaamisvirheisiin, jonka liséksi niille pystyttiin luomaan

lyhyen - seka pitkéan aikavalin kehitysehdotuksia.

Tutkimusta tehtdessa selvisi, ettei kirjaamisvirheisiin 10ytynyt mitdan yksittdista ja
selke&é selittavaa tekijéa, vaan se on monen eritekijdn summa. Toisin sanoen tutki-

muksessa esiin tulleet haasteet palautusprosessissa nostavat yhdessa riskia kirjaamis-
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virheisiin ja sitd kautta aiheuttavat turhaa asiakkaiden laskuttamista. Té&sté johtuen ei
myoskaan ongelman ratkaisemiseksi 10ytynyt yhté selkeéa ratkaisukeinoa, joka ratkai-
sisi ongelman, vaan siihen luotiin useampia yksittéisia toimenpide ehdotuksia korjaa-

maan tilannetta.

Tyon suorittaminen oli erittdin antoisa kokemus, koska tutkimusongelma oli konkreet-
tinen seké& tyoelamaan laheisesti liittyvad. Haastavaksi tutkimuksen teki se, ettd vuokra-
tuotteet palautuivat nelj&é eri palautuskanavaa pitkin palveluvarastolle. Myds niiden
sisalld toimintatavat seka kaytannot vaihtelivat suuresti, jolloin selkedn prosessikuva-

uksen luominen jokaisesta kanavasta oli erittain haastavaa.
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REKLAMAATIOIDEN SYYKOODIT

Liite 1

Syykoodi Syykoodin kuvaus Osasto Esimerkki

T006 Muu tuotannon virhe Tuotanto Kaikki muut muuttohenkildstén
toiminnasta aiheutuvat hyvityk-
seen johtavat reklamaatiot
(esim. lahete kadonnut).

TOO7 Puutteellinen tai epé- Tuotanto Muuttohenkil@sto tayttanyt

selva merkinta doku- lahetteen niin epaselvasti, ettéd
menttiin merkinnat tulkittu vaarin ja sen
takia asiakasta on laskutettu
vaarin.
T019 Virheellinen merkinta Tuotanto Lahetteeseen on merkitty tietoja
lahetteelle virheellisesti, jonka korjaus
johtanut hyvitykseen.

T020 Palautus kirjaamatta Tuotanto Asiakas palauttanut tuotteita,

lahetteelle mutta palautusta ei ole Kirjattu
oikein l&hetteelle.

K002 Muu syy Kaikki Mitdan selkedi syyta ei saada
selville, eika voida kohdistaa
tiettyyn osastoon.

V002 Vuokratuote Kirjattu Varasto Vuokratuote on kirjattu vaarélle

vaaralle paivalle paivélle (toimitus/palautus).

V008 Virheellinen kirjaus Varasto Varasto on kirjannut saldoihin

tilaukselle vaaran maaréan.




