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ASIAKAS-CASE:

Toiminnanohjausjarjestel-
man rakentaminen ja
suorituskyvyn johtaminen
vahittaiskaupassa.
Kaytetyt johtamismallit:

e Lean Retail

Kaytetyt QPR-ohjelmistot:

e QPR ScoreCard

QPR-ohjelmistojen integroin-
ti muihin jarjestelmiin:

e Kassajarjestelma

Suomen Lahikauppa Oy:66n kuuluu kolme kauppaketjua: Siwa, Valintatalo
ja Euromarket. Valtakunnallisesti toimiva yhtié haluaa olla lahikaupan
suunnannayttija ja tehda lahikaupoista yha vetovoimaisempia ostospaik-
koja. Suomen Lahikauppa Oy:n liikevaihto vuonna 2008 oli hieman yli 1,4
miljardia euroa. Sen yhteensa 750 myymalassa tyoskentelee 7.000 kaupan

osaajaa.

Ketjuohjauksesta myymalédkohtaiseen
ohjaukseen QPR ScoreCardin avulla

]

Suomen Lahikauppa Oy kayn-
nisti syksylla 2006 hankkeen
uuden toiminnanohjausjarjes-
telmén ja johtamistavan luomi-
seksi. Tavoitteena oli yhtenais-
taa ja tehostaa myymaloiden
toimintatapa, parantaa asiakas-
kokemusta seka kehittaa yrityk-
sen tulosta. Tahan paasemiseksi
kdynnistettiin kaksi ja puoli
vuotta kestanyt koko henkilos-
toa koskettanut ja helmikuussa
2009 valmistunut muutosjohta-
misprojekti.

“Hankkeeseen liittyvdn Lean Retail -
pohjaisen  toiminnanohjausjarjestel-
maprojektin tavoitteena on pystya
asettamaan ja seuraamaan tavoitteita.
Taman lisaksi haluamme yksinkertaisia
“liikennevaloja” hyodyntdmalld rapor-
toida takaisin nopeammalla aikavélilla
kuin mitd tuloslaskelmalla on mahdol-
lista,” Suomen Léahikauppa Oy:n kaup-
patoiminnoista ~ vastaava Niclas
Ahlbom kertoo.
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“Parasta on johtamisen kaup-
pakohtaisuus: voimme seurata
Jja johtaa yhden kaupan néko-
kulmasta tarvitsematta enédé
mennd historiallisten keskiarvo-
Jjen taakse. Voimme sallia, ettéd
asia voi perustellusti poiketa
tavoitteesta, kunhan vain
saamme tiedon miksi ja mitd sen
korjaamiseksi tehddén.”

Niclas Ahlbom
Johtaja, kauppatoiminnot,
Suomen Lédhikauppa Oy

Uuden johtamisen viitekehykseksi va-
littiin asiakastyytyvéisyyden ja laadun
parantamiseen, toiminnan kustannuk-
sien pienentdmiseen ja tuotannon no-
peuttamiseen tahtaddvan Lean-
ajattelun vahittdiskaupan tarpeisiin
kehitetty sovellus.

Parempaa asiakkaalle,
henkilostolle ja yritykselle

Lean-ajattelun mukaisesti tavoitteet
asetettiin niin asiakkaan, tydntekijén
kuin tydnantajan kannalta. Asiakkaalle
haluttiin antaa parempaa palvelua,
tyontekijdiden tydolosuhteita ja moti-
vaatiota kehittd8 sekd parantaa yrityk-
sen tehokkuutta.

Yksi keskeinen muutos oli siirtyd ta-
loudellisiin mittareihin perustustuvasta



tulosjohtamisesta suoritusten johtami-
seen. Samalla siirryttiin ketjuohjauk-
sesta kauppakohtaiseen ohjaukseen
asettamalla kullekin mitattavalle asial-
le kauppakohtaiset, ei enda keskimaa-
rdiset tavoitteet.

Kauppakohtainen ohjaus ei tarkoita,
ettd asiat voidaan p&attdd jokaisessa
myymaldssd, vaan ettd yksittdiseen
kauppaan liittyvét asiat paéatetdén
myymalan |adhtékohdista. Tall6in voi-
daan huomioida esimerkiksi kunkin
kaupan kehitysaste, kilpailutilanne ja
vaikutusalueen véestrakenne.

Eilisen tiedosta
saman paivan tietoon

Kun Suomen Lahikauppa paétti siirtya
tulosluvuilta johtamisesta suoritusky-
vyn johtamiseen, ei kdytdnndn ohjaus-
jérjestelmédstd ollut vield péaatosta.
Yhtiossd oli jo kéytdssd Ruoriksi-
kutsuttu ohjausjarjestelma. Siihen ke-
rattiin tietoa “perinteisen sinikantisen
vihon”, taulukkolaskentaohjelmiston ja
paivatason myymaéldseurannan avulla.
Kaytdnnossa ohjaus perustui edellisen
péivén toteutuneesta myynnista kerto-
vaan tietoon.

Ruorin kehitystyon yhteydessd huo-
mattiin, ettd laajentamalla yhtion joh-
don rajatussa kéytdssé jo olevan suo-
rituskyvyn  mittaamiseen  kehitetyn
QPR ScoreCard —ohjelmiston kayttoa,
oli mahdollista kerdtd péivétasolla
verkkopohjaisesti tietoa kolmen myy-
maldketjun  kaikista ~ myymaldista.
Asiaa ryhdyttiin edistimdan yhdessé
QPR:n kanssa. QPR on toteuttanut
QPR ScoreCard -ohjelmiston integ-
roinnin kolmen myymaléketjun kassa-
jérjestelmiin sekd osallistunut mittari-
en kehittdmiseen ja eri kédyttdjatason
nakymien luontiin.

Aiemmin myymaldiden ohjaus perustui
taloudellisiin mittareihin (mm. kaytto-
kate, henkildstd- ja kiinteat kulut, alen-
nukset, oikaisut, varastoarvo). Niita
verrattiin historiallisiin  keskiarvoihin.
Kun budjetista havaittiin poikkeamia,
ketjujohtaja vilitti kenttdjohtajan kaut-
ta kdskyn aluepéaallikdille kertoa edel-
leen oman alueensa myymaélapaallikol-
le korjaavista toimista. Tuloslaskelman
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Kate oikaisujen

Liikevaihto Asiakasmaira Keskiostos
jalkeen
W5 / 2009
56,47 t€ J 5 633 kpl 10,02 € 13,02 %
Tuotepuutteet Katevuoto Tyotunnit Takavarasto
21,1 kpl 100,0 h 107,2 kpl
Katevuoto 0629 352¢€ Takavarasto Tuotepuutteet
Katevuoto Hevi Q Takavarasto juomat Tuotepuutteet Hevi
576% 40€ 37,2 kpl 1,2 kpl
' Katevuoto Liha & Kala et s Tuotepuutteet Liha & Kala
163300 67€ 70,0 kpl 1,9kpl
Q Katevuoto Tuoreleipa Q Tuotepuutteet Tuoreleipa
13209 143€ 1,3 kpl
Katevuoto Maitotalous 0 Tuotepuutteet Maitotalous
099% 29€ 4,6 kpl
Katevuoto Pakasteet Tuotepuutteet Pakasteet
022% 1A46€ 2,3 kpl
Katevuoto Lihajalosteet Tuotepuutteet Lihajalosteet
1,70% 20€ 4,0 kpl
Q Katevuoto Einekset g Tuotepuutteet Panimotuotteel
4930% S0€ 58kpl

kautta tarkasteltuna korjaustoimien
vaikutusta pystyttiin arvioimaan noin
kahden kuukauden kuluttua. Aikavii-
veen takia korjaustoimet saattoivat
menné liian pitkalle, mikd johti korja-
uskierteeseen. Nyt korjaustoimet voi-
daan aloittaa heti ja niiden vaikutuksia
arvioida jo viikon sisalla.

"Nyt suorituksia johdetaan puhumalla
asioista niiden oikeilla nimilld ja kaup-
pakohtaisesti. Ruorissa voimme maéri-
telld, minkélaisessa kehitysvaiheessa
ja kilpailutilanteessa yksittdinen myy-
mald on. Tdman tiedon turvin voimme
sallia poikkeamia keskikarvoista. Suo-
ritusta voidaan ohjata kauppakohtai-
sesti ja ymmartdd, miten yksittdisen
kaupan kannattaa toimia. Ruori sdilyt-
tda luonnollisestikin edelleen mahdol-
lisuuden ohjata myos taloudellisilla
mittareilla”, Niclas Ahlbom sanoo.

Tavoiterajat ja korjauskdskyt asete-
taan sdanndllisesti pidettdvissd myy-
méldketjujohdon palavereissa. Samal-
la sovitaan vyhtiGtason tavoitteiden
jakautuminen kolmen ketjujen kesken.

Aluepdéllikét jalkauttavat tavoitteet
omille alueilleen vyksittdisen kaupan
viikkotason tietojen valossa. Kun poik-
keamia tavoitteista esiintyy, on jérjes-

Suomen Léhikauppa Oy ohjaa myyméa-
léidensd toimintaansa péivd-tasolla
QPR ScoreCard —pohjaisella toimin-
nanohjausjérjestelméllaén. Kuvan mal-
liesimerkki esittdd myymélépédéallikon
nakymaa.

telmdén mahdollista sydttda kirjallinen
taustaselvitys seka selostus tehtévista
korjaustoimenpiteista.

Tieto suoraan
kassajarjestelmasta

Kassajarjestelméén integroitu
QPR ScoreCard vapauttaa normaaliti-
lanteessa myymalapaallikon suoritus-
tiedon sydttamisestd Ruoriin. Vain ne
asiat, jotka han haluaa raportoida erik-
seen (esim. selitykset poikkeamiin)
tulee kirjata jarjestelmaan.

QPR ScoreCard -valinnan kolmena
parhaan etuna Ahlbom nékee seuraa-
vat asiat:

e Johtamisen kauppakohtaisuus.
Toimintaa on mahdollisuus seurata
ja johtaa yhden kaupan nakoékul-
masta tarvitsematta mennd kes-
kiarvojen taakse.




e Reagointiherkkyys ja raportointi-
sykli. Kaupassa tarvitaan péivéta-
son seurantaa, mutta konsernissa
riittdd viikkotaso. Tavoitteita on
mahdollista asettaa ja seurata nii-
den savuttamista.

* Yksinkertaisuus ja integrointi. Data
sydtetdédn vain yhden kerran.

Parempi asiakasnakokulma
puutetiedolla

Uuden toimintamallin  kéyttddnoton
yhteydessd Suomen Lahikauppa ryhtyi
kootusti kerddmdéan tietoa mm. tuote-
puutteista.

“"Haluamme tehdd asioita asiakasnéa-
kokulmasta. Yksi avain tahéan ollut koo-
tun tiedon kerddminen tuotepuutteis-
ta”, Ahlbom sanoo.

Myds tavarantoimittajat ovat olleet
kiinnostuneita tasta tiedosta. Varsinkin
kampanjoiden yhteydessd on eduksi
voida seurata kampanjatuotteiden
puutteita péivétasolla.

Kahden ja puolen
vuoden projekti

Toimintamallien uudistaminen ja toi-
minnanohjausjérjestelman sisdénajo
Suomen Lahikauppa Oy:n kolmeen
kauppaketjuun kesti yhteensé kaksi ja
puoli vuotta. Hanke toteutettiin ketju
kerrallaan ja kosketti konsernin koko
7.000 henkilén organisaatiota.
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Konsernin omasta henkilostdstd muo-
dostettuun tdyspédivdiseen projekti-
organisaatioon kuului projektin koko
kestoajan keskim&arin noin 50 henki-
164.

Hankkeen kaynnistdmiseen osallistui
ulkopuolinen liikkkeenjohdon konsultti.
Muutosagentit valittiin tdman avulla.
Havainnoimalla yksittdisid myymaldita
tehtiin oletuksia muutoksen toteutta-
mistavasta. Toteuttamistapaa testattiin
ja vaikutukset varmistettiin tuloslas-
kelmaan avulla.

Ahlbomin mukaan kriittinen massa
saatiin muutoksen taakse hyvin hoide-
tulla viestinnalld. Normaaleista toista
irrotettiin kymmenid henkil6itd, joille
annettiin  muutosagenttikoulutus. He
huolehtivat hankkeen jalkauttamisesta
jokaisessa myymaldssa. Kahden viikon
ajan he kavivat hanketta |&pi kertoivat,
miksi se tehddén ja mikd muuttuu.

“Varsinaisen levitysvaiheen alkaessa
meilld oli ensimmaisen neljan viikon
jdlkeen kokemusta 20 myymalasta.
Niiden joukosta I6ytyi muutama erittdin
positiivisen kehityksen omaava kaup-
pa, joiden ympérille rakennettiin vies-
tintd. Ndin saimme muutosagentteja.
Kriittinen massa saatiin kussakin ket-
jussa hankkeen taakse noin ensimmai-
sen kolmanneksen jédlkeen. Ja kun
saimme kriittisen massan muutoksen
taakse, loput tulivat perdssd”,
Ahlbom kertoo.

“Oman ulottuvuuden projektille toi se,
ettd ymmarryksemme ja halumme kas-
voivat projektin myotd. Kun ldhdimme
likkeelle, ei meilld ollut valmista na-
kymdad lopputuloksesta. Padsimme
nopeasti alkuun, mutta kieltdmétta
oma mieli on muuttunut useasti. Nyt
meilld on tydkalu, jolla voimme todeta,
ettd haluttu toimintatapa on toteutettu
ja varmistaa myds, ettd muutos sailyy”,
Ahlbom arvioi.

Nyt projektiorganisaatio on purettu ja
toimivan organisaation tehtdva varmis-
taa, ettd muutos pysyy ja tarvittaessa
kehittdd toiminnanohjausjarjestelméa
edelleen.



