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asiakaskyselysta. Logistiikkaa on kaikki tuotannon ja asiakkaan valilla tapahtuvat
hankinnat, kuljetukset, varastoinnit, tiedonkulut ja muut toiminnot, ja nain logistiik-
ka vaikuttaa rautakauppojen toimintaan merkittavasti. Sita kehittamalla saadaan
vahennettya esimerkiksi varastoinnin kustannuksia. Yhteistyo seka kauppaketjujen
ettd toimitusketjun yritysten valilla on tarkedd tassa kehitystydssa, asiakkaita
mydskaan unohtamatta.

Agrimarket-ketjussa hallitaan kolmea eri logistiikkaprosessia, koska valikoimiin
kuuluu rakennustarvikkeiden lisaksi muun muassa maataloustarvikkeita ja koneita.
Tuotteet tilataan toimipaikassa padasiassa AS400-jarjestelmélld, ja tuote tulee
joko Hakkilan Logistiikkakeskuksen kautta tai suoraan tavarantoimittajalta.

Asiakaskyselyja lahetettiin seka ammattirakentajille etta ketjun asiakasomistajille.
Reilu kolmannes lahetetyista 150 kyselylomakkeesta palautettiin. Palaute oli mo-
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Rautamarket. Logistics is everything that is between manufacturing and a custom-
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KAYTETYT TERMIT JA LYHENTEET

Arvoketju

Jakelu

Kauppaketju

Kollimaara

Kotiinkutsu

Logistiikka

Lapimenoaika

Massatavara

Myymalatuote

"Niiden toimenpiteiden (esim. hankinta-, tuotanto- ja jake-
lutoimenpiteiden) ketju, joiden avulla vaiheittain suorite-

taan arvonlisays” (Karrus 1998, 304).

Tuotannon tuotteiden toimitus lahemmas loppumarkkinoi-

ta.

Muodostuu liikkeista, jotka toimivat samoin ja joiden ohja-

usta on yhtenaistetty.

lImoittaa lahetyksen tavaramaaran kolleina, eli kuinka

monta kuljetusyksikkda lahetys kasittaa.

”Tavaran, materiaalien, raaka-aineiden tai komponenttien
mekaaninen tilaaminen, usein tuotantolinjalta tai varastos-

ta suoraan suoritettuna” (Karrus 1998, 307).

"Materiaali-, tieto- ja padomavirtojen, hankinnan, tuotan-
non, jakelun ja kierratyksen, huolto- ja tukipalvelujen, va-
rastointi-, kuljetus- ja muiden lisdarvopalvelujen seké
asiakaspalvelun ja -suhteiden kokonaisvaltaista johtamis-
ta ja kehittamistad” (Karrus 1998, 307).

Aika, jonka tuote kayttaa logistisen ketjun lapikulkuun.
Massatavaroiksi lasketaan rakennustarvikkeiden (esim.
puutavara) lisdksi lannoitteet, rehut, vilja ja siemenet.

Toimituserét yleensa suuria.

Myymalatuotteisiin kuuluvat puutarha- ja pienrautatuot-

teen, varaosat ja myymalatarvikkeet.



Piiskavaikutus

Reittipaiva

Reklamaatio

Sesonkituote

Terminaalitoimittaja

Toimitusketju

Tukkukauppa

Vahittaiskauppa

”Logistisessa ketjussa tilausten, varastotaydennysten ja
varastoitujen méaarien myyjaportaasta tuottajaportaaseen
pain tapahtuva voimistuva heilahtelu. Tunnetaan myds
nimella Forrester efekti”. (Karrus 1998, 309.)

Esimerkiksi myymaldille on maéaaritelty omat reittipaivat,
jolloin logistiikkakeskuksesta tulee tavaratoimitus, johon
on keratty siihen mennessa tilatut ja keskukseen ehtineet
toimittajien lahetykset.

Virheilmoitus toimitusta koskevasta puutteesta, tuotteen

vahingoittumisesta tai toimituksen viivastymisesta.

Tuotteen kysynta muuttuu vuodenajan mukaan, esimer-

kiksi kesdsesongin aikana maalien myynti kasvaa.

Tavarantoimittaja, jonka toimitukset tulevat logistiikkakes-
kukseen suoraan asiakkaittain/osastoittain osoitettuina.

Muodostuu kaikista tuotteen valmistukseen ja toimituk-

seen osallistuvista yrityksista.
Tukkukauppa hankkii tuotannosta suuria eria varastoon ja
valittda ne eteenpéin vahittaiskaupoille pienemmissa eris-

sa.

Vahittaiskauppa myy tuotteet loppuasiakkaille.
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1 JOHDANTO

1.1 Yritysesittely

Agrimarket-ketju on S-ryhmassa toimiva, Hankkija-Maatalous Oy:n, Etela-
Pohjanmaan Osuuskaupan, Suur-Seudun Osuuskaupan ja Kymenlaakson Agri-
market Oy:n muodostama maanlaajuinen maatalous-, kone-, rauta- ja puutarha-
tuotekauppa. Maakunnallisissa talouskeskuksissa sijaitsevien Agrimarkettien vali-
koimiin kuuluvat lannoitteet, kalkki, kasvinsuojelu- ja sailéntaaineet, rehut, sieme-
net, viljakauppa ja maataloustyokoneet seka liséksi osassa myyntipisteissa myos
muita maatilatarvikkeita ja varaosamyyntid. Agrimarketin 130 myymalasta 25:n
yhteyteen on perustettu raudan, rakentamisen ja sisustamisen tuotteita tarjoava S-
Rautamarket. Agrimarket Konekeskukset myyvéat kahdeksassa eri toimipaikassa
traktoreita, puimureita ja erikoistytkoneita ja John Deere Keskus Hyvinkaalla
kauppaa viherrakentamisen, kiinteistonhoidon ja golfkentan koneita. (Agrimarket,
[viitattu 10.2.2010].)

Lapuan Agrimarket muutti uusiin tiloihin kevaalla 2009 ja sen yhteyteen perustet-
tiin myos S-Rautamarket sekd Multasormi-puutarhamyymala. Henkildstéa 1000
m?n kokoisessa myymaldssa on yhteensa 10. S-Rautamarket tarjoaa asiakkail-
leen laajan rakennus- ja sisustustuotevalikoiman lisdksi vari- ja sisustussuunnitte-

lua, kalustesuunnittelua seké pienkone- ja kodinkonemyynnin. (Vuorenmaa 2010.)

1.2 TyoOn tausta

Taman opinnaytetyon tekija suoritti koulutukseen kuuluvan viiden kuukauden pitui-
sen tyOharjoittelujakson Kauhavan Rautiassa, joka on K-ryhmaan kuuluva rauta-
kauppa. Harjoittelun aikana tutuksi tuli asiakaspalvelun lisdksi muun muassa maa-

rélaskenta, tarjouslaskenta ja tuoteneuvonta. Koska rautakaupan tyo on hyvin pit-
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kalti asiakaslahtoistd, asiakaskyselyn tekeminen on yksi hyva lahestymistapa rau-
takaupan toimintaan perehdyttdessa. Lapualla uusiin toimitiloihin muuttaneelle
Agrimarketille asiakaskysely tuli tarpeeseen, koska rautakaupan tuotteet lisaantyi-
vat huomattavasti S-Rautamarketin tullessa yhdeksi osaksi kauppaa. Liséksi suuri
myymala ja isot varastointitilat aiheuttavat omia ongelmiaan myynnin tehokkuudel-
le. Logistiikka on merkittava osa rautakauppaa, ja sen toimivuus vaikuttaa koko

kaupan toimivuuteen.

1.3 Tyon tavoite ja toteutus

Tama tyo selvittdd Lapuan S-Rautamarketin asiakkaiden tyytyvaisyytta myymalan
palvelua ja toimintaa kohtaan. Kyselylomakkeiden kysymykset laadittin yhdessa
marketpaallikké Jukka Vuorenmaan seka sisustusmyyja Eija Jarvisen kanssa, jol-
loin kyselyyn saatiin myymalan puolelta omakohtaista ndkemysta. Liitteissa 1 ja 2
olevat kyselylomakkeet lahetettiin postitse 14 paikalliselle ammattirakentajalle se-
kd 136 lapualaiselle asiakasomistajalle. Ammattirakentajille paadyttiin tekemaan
erilainen kyselylomake kuin asiakasomistajille, koska lahtékohdat ovat melko eri-
laiset. Asiakasomistajat valittiin sattumanvaraisesti Etela-Pohjanmaan Osuuskau-
pan asiakasomistajarekisteristd ja ammattirakentajat marketpaallikbn tietojen mu-
kaan. Yhteensa taytettyja asiakaskyselylomakkeita palautettiin 52 kappaletta eli

reilu kolmannes.

Asiakaskyselyn lisaksi ty0 perehdyttda logistiikkaan paaasiassa rautakaupan néa-
kokulmasta. Rautakaupassa tuotevalikoima on laaja ja kasittdd monia erilaisia
tuotteita, mik& tuottaakin logistisia ongelmia, kun tulee miettid, mita tuotteita on
kannattavaa pitdd varastossa ja mitka ovat toimitusmyynnissa. Erikseen perehdy-
taan viela Agrimarketin omiin logistiikkaratkaisuihin, jotka ovat kaytdéssa koko

maanlaajuisessa ketjussa.
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1.4 Tyon rajaus

Logistinen toiminta on paapiirteittdéan samanlaista kaupan eri aloilla, mutta eroa-
vaisuuksiakin l0ytyy, ja tAdssa tyossa keskitytddnkin rautakaupan logistiikkaan, jos-
sa muun muassa suuret toimitukset seké varastointitilat muodostuvat merkittaviksi
tekijoiksi. Koska Agrimarket-ketjun tuotteisiin kuuluu rakennus- ja sisustustarvik-
keiden lisaksi esimerkiksi lannoitteet ja maataloustytkoneet, on sitéa koskeva osio-

kin rajattu koskemaan rautakaupan tuotteiden logistiikkaa.
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2 LOGISTIIKKA

Logistiikan keskeinen tavoite on jarkevin kustannuksin saada aikaan tilanteeseen
sopiva laatu- ja palvelutaso. Logistiikka yhdistaa yrityksen useita eri toimintoja
(esimerkiksi oston, tuotannon, jakelun ja markkinoinnin) toimivaksi kokonaispro-
sessiksi, mutta lisaksi on otettava huomioon seka toimittajat etta asiakkaat, joiden
kanssa tehtavalla yhteisty6lla on suuria vaikutuksia kustannuksiin ja palvelu-
tasoon. Arvoketjuajattelussa toimittajia kutsutaan usein ylavirraksi, jotka usein jou-
tuvat tekemaan suurimpia investointeja sekd tuotantoymparistoon etta varastoihin
kuin alavirran asiakkaat. Arvoketju koostuu yrityksen arvonlisdystoiminnoista, joilla
yritetdédn parantaa omaa asemaa toimialan kilpailussa. Tavaravirta, tietovirta ja
padomavirta ovat logistiikan keskeisimmaét ohjauskohteet (kuvio 1), joita tarkaste-

lemalla voidaan kehittaa logistiikan kokonaistoimintaa. (Karrus 1998, 13-22.)

L — —
o Tietovirta o
Valmistaja Toimittaja Kauppias Asiakas
— —

Materiaalivirta

Paaomavirta

KUVIO 1. Logistiikan keskeisimmaét ohjauskohteet.
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Logistiikkaketjusta erottuu kaksi paatyyppia: kauppaliikkeet ja valmistusyritykset.
Valmistavan teollisuuden logistiikka kasittelee raaka-aineita, komponentteja, mah-
dollisia puolivalmisteita ja valmiiden tuotteiden ohjausta markkinoille, kun taas
kauppa toimii tavaran valittdjana. Kauppaliikkeet voi jakaa tukku- ja vahittaiskaup-
poihin, jolloin karkeasti kuvattuna tukkukaupat hankkivat tuotteet suurina erina
valmistajilta ja valittavat vahittaiskauppoihin, jotka toimivat jakelutien viimeisena
portaana. (Hokkanen, Karhunen & Luukkainen 2004, 55-57.)

2.1 Kauppaketjujen logistiikka

Kauppaketjulla tarkoitetaan samantyyppisten liikkeiden joukkoa, joiden toimintata-
pa ja liikeidea ovat yhtendiset ja joita ohjataan yhdessa. Kokonaisvarastotasot,
lapimenoajat ja lapimenon nopeuttaminen, muutostilanteiden hoito ja logististen
vaiheiden valisten katkaisupisteiden erityisongelmien hallinta on ketjujen tarkeim-
pid huomion kohteita. Logistista tehokkuutta kehitetdan eri vaiheita ja vaiheiden
valisia siirtoja nopeuttamalla ja mahdollisesti my6s siirtamalla joitain toimintoja

keskenaan rinnakkaisiksi toiminnoiksi. (Karrus 1998, 153-159.)

Ketjujen tyypillisista piirteista menekki- ja kysyntatieto ovat samalla myos ongel-
makohtia. Menekki tulisi tietdd mahdollisimman tarkasti ja mahdollisimman aikaisin
tuotannon ja kuljetuksien suunnittelua varten. Oleellista on saada myyntipisteiden
toteutunut menekkitieto koko ketjun kayttéon, mikali menekista ei ole hyvaa en-
nustetta. Asiakkaiden kysynnan tason muutokset vaikuttavat moninkertaisina tuo-
tantoon ja johtavat piiskavaikutukseen, toisin sanoen pienestakin muutoksesta
myynnissa saattaa seurata suuri kysyntaheilahdus tuottajalle. Piiskavaikutus aihe-
uttaa kysynnén ja varastojen kasautumista, kun tiedot ja tavarat valittyvat viiveella.
Tata valttddkseen tulee tieto jakaa suoraan ja selkeasti koko ketjussa. Yksi merkit-
tavad ketjujen ongelmien aiheuttaja onkin sen useat perdkkéiset ja rinnakkaiset
paattajat, jotka saattavat toimia puutteellisen tiedon varassa ja tavoitteet voivat olla
erilaiset. (Karrus 1998, 157-163.)
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2.2 Hankinnat

Hankinnan katsotaan sisaltavan ostotoiminnan lisaksi mm. kuljetukset, varastoin-
nin ja tavaroiden vastaanoton seka naihin toimintoihin liittyvan informaatiotarpeen
hoitamisen. Hankinnalla on merkittava rooli yrityksen menestyksessa ja varsinkin
kauppatoiminnassa hankintojen oikea ajoitus ja tavaraerien optimikoko ovat kan-
nattavuutta lisdavia tekijoitd. Kaupan toiminta perustuu tavaroiden ostoon ja myyn-
tiin, ja on arvioitu ostotoiminnan kasittdvan 60-80 % osuuden liikevaihdosta.
Kauppa-ala muodostuu p&dasiassa tukku- ja vahittaiskaupoista, joista varsinkin
jalkimmaisen toimeentulo riippuu voimakkaasti tavaran kiertonopeudesta ja kysyn-
nan maarasta. Nykyaan useimmat vahittaiskaupat kuuluvat kaupparyhmittymiin
kuten Keskoon tai S-ryhméaéan, ja sen seurauksena hankinnat ovat yksinkertaistu-
neet, jolloin kauppiaan tarkeimmaksi tehtavaksi jaa varastomaarien optimointi (mil-

loin tilata ja kuinka paljon). (Hokkanen, Karhunen & Luukkainen 2004, 83—-88.)

Tukkukaupalla tarkoitetaan tavaroiden markkinointia suurina ering, joten tukku-
kauppa toimii valmistajan ja vahittaiskaupan valisena yhdyslenkkind. Tukkukaup-
pias tuottaa asiakkaalle lisdarvoa ostamalla tuottajilta suuria eria alentamaan yk-
sikkOkustannusta ja lisdksi se tasaa tuottajien ja vahittaiskauppiaiden valisia vo-
lyymieroja varastoimalla. Tukkukaupan hankintatoiminnan tulee ennustaa alueen
vahittaiskauppojen kokonaiskysynta ja tuotetta tulee hankkia ennen kysynnan al-
kua. Ylijagadmatuotteet pyritddn saamaan varastoista pois alennusmyynneilla. (Hok-
kanen, Karhunen & Luukkainen 2004, 88-90.)

Tukku- ja vahittaiskauppiaiden lisédksi alihankkijat ja valmistajat kuuluvat osina os-
tamisen ja myymisen ketjuun, jolla tyydytetddn asiakaskunnan tarpeita. Kullakin
yrityksell& on ketjukumppaneita ylavirtaan eli yrityksen ostomarkkinoiden suuntaan
jaltai alavirtaan yrityksen myyntimarkkinoiden suuntaan. Hankinnan (arkisemmin
ostamisen) tehtdvana on taata yritykselle sen toimintaan tarvittavia tuotteita. Os-
tamisessa voidaan usein erottaa kaksi padavaihetta: osto- tai hankintasopimuksien
tekeminen ja kotiinkutsut (tuote tilataan suoraan tarpeeseen). Sopimuksien neu-
vottelu voi olla varsin eriytyneen ammattiryhmén tehtava ja varsinaisten tarvittavi-
en erien kotiinkutsu on muuttunut yhd mekaanisemmaksi tehtavaksi, jossa voi-

daan kayttdd apuna tietojarjestelmia. Toistuvan hankinnan tapauksessa pyritdan
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yleensa pidemman ajan hankintasopimukseen, jossa maaritellaan hintatasot ja
toimitusehdot. (Karrus 1998, 204-207.)

Mitaan optimaalista toimituser&é ei ole olemassa, mutta ns. abc-analyysin mukaan
usein myytavien tuotteiden erid pienentamalla saataisiin tihead toimitusrytmi, jolloin
tuotteet virtaavat koko ajan, kun taas harvemmin myytavien tuotteiden ostorutiine-
ja tulisi kehittaa. Jokaisesta tavarantoimituksesta aiheutuvaa erillistd kustannusta
ei ole syyta aliarvioida. Lisakustannuksiin voidaan vaikuttaa esimerkiksi
— tekemalla ostosopimus suuresta erésta, mutta toimitukset pienissa erissa
— kehittamalla vastaanoton tarkastustyotd sopimalla tavarantoimittajan
kanssa tavaraerien merkinnasta, yksikdinnistéa ja pakkaamisesta
— tekemalla yhteistyota yritysten kanssa jakelun toteuttamisessa ja aktiivi-
sesti kehittaa jakelua

— kehittamalla laskujen tarkastusta ja maksamista. (Sakki 2001, 97-98.)

2.3 Toimitusketju

Kaikki tuotteen valmistukseen ja toimitukseen osallistuvat yritykset ovat osa toimi-
tusketjua (supply chain), jonka hallinnan kannalta tarkeinta on tarkastella tieto- ja
materiaalivirtoja koko toimitusketjun I&pi ja nain tuottaa mahdollisimman paljon
arvoa loppuasiakkaalle sekéa ketjun osapuolille mahdollisimman vahin kustannuk-
sin. Taman saavuttamiseksi kaikkien toimitusketjun yritysten tulee tehda yhteistyo-
ta eikd vain yrittda optimoida oman yrityksen tulosta. Toimitusketjundkdkulman
merkityksesta kertoo se, etta tuotteen valmistajan osuus loppuasiakkaan maksa-
masta hinnasta on yleensa vain 10-50 %, kun suurin osa tuotteen arvosta syntyy
toimitusketjussa. Yleensa toimitusketjun lapaisyajasta valtaosa kuluu eri vaiheiden
valisiin odotusaikoihin varsinkin eri organisaatioiden valisilla rajapinnoilla (kuvio 2).
(Lehtonen 2003, 102-104.)
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Valmistus ja
kokoonpano
20 %

Odotus
54 %

Kuljetus
2%

KUVIO 2. Esimerkki toimitusketjun |apaisyajan rakenteesta. (Lehtonen 2004, 104.)

Suunnitteluprosessi, tilaus-toimitusprosessi ja palautusprosessi (materiaalivirta
asiakkaalta toimittajalle) ovat toimitusketjun hallinnan kannalta tarkeimpia proses-
seja. Suunnitteluprosessilla tasapainotetaan kysyntaa ja tarjontaa eli ennakoidaan
tulevia tarpeita, varastoja, kapasiteettia, tuotantoa ja jakelua. Suunnitteluprosesse-
ja ovat myynnin, tuotannon ja hankinnan suunnittelut, ja yhtenaistamalla naita toi-
mitusketjun yritysten valilla paastdan toimitusketjun hallinnan tavoitteeseen. Tila-
us-toimitusprosessi kattaa nimensa mukaisesti kaiken asiakkaan tilauksen tekemi-
sesta toimituksen vastaanottoon ja naitéa prosesseja esiintyy kaikkien toimitusket-
jun yritysten valilla. Tilaus-toimitusprosessi kaynnistyy myyntityon tuloksena synty-
neesta tilauksesta, joka tarkistetaan ja vahvistuksen yhteydessa maaritetdan toimi-
tusaika. Taman jalkeen tilaus joko toimitetaan suoraan varastosta tai tilaus siirtyy
tuotannon kautta toimitukseen. Toimituksen jalkeen tilaus laskutetaan ja siirretdan
myyntireskontraan. (Lehtonen 2004, 106-112.)

Kuten itse logistiikassa, myds toimitusketjussa tieto- ja materiaalivirrat ovat kes-
keisid hallintakohteita. Tietovirtojen suunnittelulla ja ohjauksella pyritaéan saamaan
tieto loppuasiakkaiden tarpeista kaikkien toimitusketjun osapuolten kayttoon, kos-
ka tietovirtojen avulla ohjataan myods materiaalivirtoja. Minimoimalla ketjun varrella
tapahtuvaa varastointia lyhennetaan toimitusketjun lapaisyaikaa, ja ndin saadaan

oikeat tuotteet oikeaan aikaan oikeaan paikkaan. (Lehtonen 2004, 113-114.)
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2.4 Kuljetukset

Seka yritykseen saapuvista ettd sielta lahtevista kuljetuksista aiheutuu merkittava
osa logistiikkakustannuksista. Tavaran paino, tilavuus tai kuljetusetéisyys ei vaiku-
ta kuljetuksen kokonaiskustannuksessa lahesk&&an niin paljon kuin mitd& monen eri
toimeksiantajan tilauksista koostuvan lahetyksen kuljetus. Liséksi pienet erat ja
tihed toimitusrytmi korottavat kuljetuskustannusta. Suomen kokoisessa maassa
kuljetusratkaisuja tulisi kehittd& olosuhteisiin sopiviksi; muuhun Eurooppaan ver-
rattuna taalla vaeston ja yritysten tiheys on vahainen. Saman seudun yritysten tai
laitosten kuljetusjarjestelmia yhtenaistamalla vaikutetaan kustannuksiin, nopeu-
teen ja laatuun positiivisesti. (Sakki 2001, 67—-68.)

Kuljetustehtaviin kuuluu keruu-, siirto-, runko-, jakelu- ja paluukuljetus, joista jake-
lukuljetuksen paatepisteena on vahittaiskauppa tai joskus jopa suoraan asiakas.
Kerailykuljetuksissa kerataan seuraavaa tuotantovaihetta varten tarvittavat tuotteet
kuten esimerkiksi roskienkeruussa. Siirtokuljetuksia ovat saman organisaation va-
rastojen tai tuotantopisteiden valiset tuote- tai erasiirrot. Keskusvarastoilta tai tuot-
tajilta aluevarastoihin tai muuhun seuraavaan vaiheeseen siirrettavia suureria kut-
sutaan runkokuljetukseksi. Paluukuljetuksissa hyddynnetaan tyhjaa kuljetuskapa-
siteettia, eli palautetaan esim. keskusliikkeiden rullakoita. Kuljetusten suunnittelulla
ja yhdistelylla saadaan saastod seka kuljetusyritykselle ettd asiakkaalle. (Karrus
1998, 105-107.)

2.5 Sesonkituotteet

Sesonkituotteet ovat tyypillisia rautakaupalle, jossa sesonkimyynti on jatkuvasti
syklistd samoin tuottein. Sesonkiin valmistautuminen aloitetaan jo varhain joko
hankinnan, tuotannon tai jakelun viiveiden tai jakelukanavan pituuden tai hitauden
takia. Sesonkituotteiden tuotanto aloitetaan hyvissa ajoin ja joissain tapauksissa
tuotteita uskalletaan tuottaa vasta myyjan sitovan tilauksen perusteella, jolloin toi-
mitusajat ovat pitkia. Usein tuottaja myy ja toimittaa tavaraa kauppaan jo ennen
sesongin alkua. Sesonkituotteiden osto suunnitellaan saatujen tilausten tai myyn-

tiennusteiden perusteella. (Karrus 1998, 75-77.)



18

Pitkien toimitusaikojen takia ostop&atotksia joudutaan tekemaan jo edellisen myyn-
tikauden aikana ja talléin taytyy varmistaa, ettei ostobudjettia yliteta. Kun lajitelman
laajuus on maaritelty (rajattu myyntiin tulevia tavararyhmia), asetetaan tuoteryhmil-
le myyntitavoitteet ja markkinoinnin sisalto, tavoitteet ja aikataulut. Jos tavoitteista
jdddaan ja kauden jalkeen varastoon sitoutuu myymatta jdédneista sesonkituotteis-
ta koostuvaa paaomaa, voi uusien tuotteiden hankinta jaada vahaiseksi. (Sakki
2001, 138-140.)

2.6 Varastointi

Varastolla tarkoitetaan yrityksen koko vaihto-omaisuutta, eli kauppaliikkeilla siihen
kuuluu itse varaston lisédksi myymala ja matkalla oleva kuljetusvaline, jossa on yri-
tyksen tuotteita. Varastointia aiheuttavat pddasiassa myyjalta saapuvan eran vali-
tonta tarvetta suurempi koko sek& varmuuden vuoksi tehdyt tarvetta aikaisemmat
tai suuremmat tilaukset. Suuret varastot hidastavat kulutuksesta ja sen muutoksis-
ta saatavan tiedon kulkua toimitusketjussa ja ne ovat myds merkki huonosta
suunnittelusta, yhteistyosta ja logistisen toiminnan laadusta. Varastoiminen aiheut-
taa paljon kustannuksia ja naita valttaakseen tulee tavaramé&éard suhteuttaa me-
nekkiin, eika varastoida tavaraa pitkiksi ajoiksi. Asiakkaan kannalta tarkeintd on
toimituskyky eika varastossa sailytys, ja aina asiakasta ei voi laskuttaa varastoin-
nista aiheutuvista kustannuksista. (Sakki 2001, 81-87.)

Tukku- ja vahittdiskauppojen toiminta perustuu pitkélti varastoon, jolla varmiste-
taan tuotteiden saatavuus. Varastokaytdntd oikein suunniteltuna ja toteutettuna
tuottaa logistiseen ketjuun lisdarvoa, vaikka varastointi ei sindnsa ole lisdarvoa
tuottava tekija. Jakeluun liittyvat varastot palvelevat seka valmistusyrityksia, kuljet-
tajia ettd kauppiaita, ja nama varastot sijaitsevat jakelureittien varrella. Tukkuva-
rasto on valmistuksen ja myynnin valiporras, jossa tavaroiden lajitelma on suuri ja
sailytystiloja on monenlaisia tavaroiden ominaisuuksien mukaan. Myyntipisteen
yhteydessa toimii myyntivarasto. Varmuusvarasto on térkeita tuotteita varten, jolla
varmistetaan tuotteen saatavuus esim. kysynndn hetkellisen kasvun tai saata-

vuusongelmien aikana. (Hokkanen, Karhunen & Luukkainen 2004, 140-144.)
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2.7 Reklamaatio

Myyjalla on vastuu myymansa tuotteen laadusta, eli tuotteen on sovelluttava han-
kittuun kayttotarkoitukseen ja lisdksi taytettava viranomaisten asettamat vaatimuk-
set. Tuotteen tarkastus tulee suorittaa joko silla hetkelld, kun ostaja saa tuotteen
haltuunsa tai kohtuullisessa ajassa luovutuksen jalkeen. Havaituista virheista tulee
ilmoittaa myyjalle, jolla on velvollisuus korjata virhe tai vaihtaa tuote uuteen. Ostaja
menettdd reklamaatio-oikeuden, mikali virhe oli ostajan tiedossa, ostajalla on ollut
etukateen mahdollisuus tuotteen tarkastukseen tai virhe on helposti havaittavissa.
Tuotteen takuu pidentdd myyjan vastuuta tuotteen laadusta, jolloin mahdollinen
takuukorjaus tehdaan takuuehtojen mukaisesti. (Kinkki, Hulkko & Makinen 2001,
129-130.)
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3 AGRIMARKET-KETJUN LOGISTIIKKA

3.1 Logistiikkaratkaisut

Agrimarket-ketjun logistiikan toimintamalli on jaettu kolmen logistiikkaprosessin
hallintaan: massatavara-, kone- ja myymalatuoteprosessiin. Massatavaraprosessin
ja koneprosessin logistiikkaoperaattorina toimii padasiassa Movere Oy. Inex Part-
ners Oy toimii pd&asiassa myymalatuoteprosessin logistiikkaoperaattorina. (Neva-
la 2008.)

Massatavaroihin kuuluvat muun muassa rakennustarvikkeet. Massatavaroiden
osalta perusperiaatteena on suorat toimitukset toimittajilta asiakkaille. Keskitetty
kuljetusohjaus Moverelle antaa mahdollisuuden optimaalisiin ratkaisuihin kuljetus-
ten suhteen. (Nevala 2008.)

Myymalatuotteisiin kuuluvat rauta- ja puutarhakaupan tuotteet seka varaosat ja
erilaiset tarvikkeet. Myymalatuotteiden logistiikkaprosessin tavoitteena on koota
mahdolliset materiaalivirrat yhteen paikkaan kokonaistaloudellisiksi toimituksiksi
riittavin viikoittaisin hoitokerroin. Myymalatuotteiden hankintayhti6itd ovat Hankkija-
Maatalous Oy (myéhemmin HMQY), Intrade Partners Oy (myéhemmin Intrade) ja

Inex Partners Oy (my6hemmin Inex). (Nevala 2008.)

3.2 Tilaaminen

Tuotteet tilataan paasaantdisesti AS400-jarjestelman valitykselld, joka on ollut
Agrimarkettien kaytdssad vuodesta 2000 lahtien. Samalla jarjestelmalla yllapide-
taan lisaksi muun muassa asiakasrekisteria, varastosaldoja ja ostotilauksia seka
hoidetaan inventointi ja laskutus. Kuvio 3 selventaa tiedon ja tuotteen kulkua tila-

uksen jalkeen. (Vuorenmaa 2010.)



Tilaus Agrimarketissa
AS400-jarjestelmalla

~

Inex
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KUVIO 3. Tilauksen siirtyminen hankkijalle tai toimittajalle ja toimituksen kulku.
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Tilaukset tehdddn AS400-jarjestelmaan tuotekoodeilla, joiden mukaan tilaus oh-
jautuu oikean hankintayhtion tietojarjestelméaan. Toimipaikan tekema yksi tilaus
saattaa siis siirtya joko Inex Hakkilan varastoon (Intraden ja HMOY:n varastoitavat
tuotteet, kuviossa 4), Inex Kilon Logistiikkakeskukseen (Inexin hankintavastuutuot-
teet) tai tavarantoimittajalle. Tavarantoimittaja voi kerata tuotteet ja toimittaa lahe-
tyksen Hakkilan kuljetusterminaaliin tai l&ahettda tuotteet suoraan myymalaan tai
asiakkaalle (kuviot 3 ja 4). Toimipaikan tekeman yhden tilauksen tuotteet voivat
siis saapua myymalaan eri paivina eri toimittajien kaytantdjen perusteella. (Vuo-

renmaa 2010.)

INEX PARTNERS OY, HAKKILAN LOGISTIIKKAKESKUS

Varasto, Intrade

Terminaali

Varasto, HMOY

Yhdistely (terminaali ja varasto)

KUVIO 4. Hakkilan Logistiikkakeskuksen kokoonpano. (Nevala 2008.)

Sesonkituotteiden tilaus (esimerkiksi puutarhatuotteet) saatetaan joutua tekemé&an
jo reilu puoli vuotta aiemmin, koska usein tuotetta ei enaa saa tilattua lahempana
sesonkia. Markkinointiin ja tarjoukseen tulevat tuotteet tilataan noin kuukautta en-
nen, ja jos esimerkiksi myohastyy tarjoustuotteen tilauksesta, sen hinta saattaa
olla toimipaikalle kallimpi kuin asiakkaiden tarjoushinta. Ennakkotilaus kannattaa

muutenkin, koska tilausetu voi olla jopa kymmenen prosenttia. (Vuorenmaa 2010.)
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3.3 Toimitusten periaatteet ja kuljetukset

Myymalatuotteiden lahetykset kootaan Inex Hakkilan Logistiikkakeskuksessa yh-
deksi toimitukseksi keskusvaraston tuotteista ja tavarantoimittajien terminaalitoimi-
tuksista (kuvio 4). Toimitukset myymalaan tapahtuvat kaytanndssa joko Inex Hak-
kilan Logistiikkakeskuksen kautta tai suoraan toimittajalta riippuen ostajasta, tava-
rantoimittajasta ja logistiikkaosastosta. Inex Hakkilasta lahtevien toimitusten laht6-
kohta on myymalékohtaiset reittipaivat, jolloin terminaalitoimittajien lahetykset ke-
rataan reittipaiville ja keskusvarastosta tilattavien ja kerattavien tavaroiden tilaus
tulostuu reittipaivaa edeltavana paivana. Kuljetukset toimipaikkoihin tapahtuvat
paaasiassa Kiitolinjan hoitamina. Tavarantoimittajilta tulevat kuljetukset tulevat
toimipaikkoihin omalla rytmilladn tai Hakkilan toimituksen yhteydessa. (Nevala
2008.)

Massatavaroiden toimituksessa tavoitteena on toteuttaa asiakaslupausten mukais-
ta toimitusaikaa, jonka nyrkkisdantona voidaan pitda kahta viikkoa. Myyntitapah-
tumassa maaritellaan asiakkaan kanssa aikaisin ja viimeisin toimitusaika kiinnitta-
en huomiota seka suuntaa-antaviin toimitusaikoihin etta hintakauteen ja jarkevien
kuormien muodostukseen. Movere toteuttaa myynnin antamat asiakaslupaukset

mahdollisimman hyvin ja sovitulla kuljetuskalustolla. (Nevala 2008.)

Kauppasopimusta tehtdesséd myyja ja ostaja sopivat myos kuljetuksen aikaisesta
vastuusta tavaroista. Kuljettajalla vastuu on kuljetusmuotoa koskevan lain tai so-
pimuksen mukaan ja tiekuljetussopimuslain mukaan kuljettaja on vastuussa tava-
ran katoamisesta, vahentymisesta tai vahingoittumisesta seka luovutuksen viivas-

tymisestéa. (Nevala 2008.)

3.4 Lé&hetysten vastaanotto ja reklamaatio

Saapuvien lahetysten mukana tulee olla rahtikirja, jossa ndkyy saapunut tavara-
maara kolleina. Vastaanottotilanteessa tulee tarkistaa, ettd tavarat on toimitettu
oikealle omistajalle hyvassa ulkoisessa kunnossa ja rahtikirjaan merkityn kollimaa-

ran tulee tdsmata vastaanotettuun maaraan. Mikali lahetyksen kunnossa tai maa-
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rassé on puutteita, tehdaan rahtikirjaan tarkka kuvaus vahingosta/puutteesta. Jos
lahetyksessa huomataan purkuvaiheessa kuljetusvaurioita, niista tulee reklamoida

viimeistaan 7 paivan kuluessa. (Nevala 2008.)

Jos rahtikirjassa ilmoitettu kollimaara ei tasmaa, lahetyksen vastaanotossa havai-
taan rikkoontumisia tai toimitusluetteloa, saapunutta tavaraméaaraa ja ostotilausta
verrattaessa havaitaan poikkeamia, tasta tulee tehda toimitusreklamaatio. Tuote-

virheestéa tehdaéan tuotereklamaatio. (Nevala 2008.)

3.5 Sopimushinnoittelujarjestelma

S-Rautamarketeissa otettiin vuoden 2009 alussa kaytt66n alennusryhmataulukoi-
hin perustuva asiakashinnoittelu, joka on kaytdssa koko ketjussa. Alennusryhmaét
ovat rakentajille, remontoijille ja rakennusliikkeille. Ketjun ohjaus tai toimipaikat
voivat lisata asiakkaita alennusryhmiin joko maaraaikaiseksi tai jatkuvasti voimas-
saolevaksi. Alennusryhmahinnoittelu toimii myymalamyynnissa, toimitusmyynnissa
(tuote valmistajalta suoraan asiakkaalle), massatavaratilauksessa ja edelleenveloi-
tuksessa (tuotteen, joka ei ole kaupan varastoista, lasku kulkee kaupan kautta
asiakkaalle). Alennukset ja alennuksen suuruus maaraytyvat tavararyhmittain.
Alennusryhmahinnoittelu ei toteudu, jos tilausrivin tuote on kampanjahinnoiteltu
(tarjoushinta tietyn ajan voimassa), sopimushinnoiteltu (asiakkaan kanssa sovittu

hinta) tai S-Etuhinnoiteltu (S-etukortilla tuote alennushintaan). (Kananen 2010.)
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4 ASIAKASKYSELYIDEN TULOKSET JA ANALYSOINTI

4.1 Valintakysymysten palautteet

Suurin osa asiakaskyselyyn vastanneista asioi S-Rautamarketissa kuukausittain
tai jopa viikoittain. Mahdollisesti kesaaikaan teetetty kysely olisi saattanut lisata
viikoittaisien kayntien maaraa, jolloin varsinkin rakennustarvikkeiden menekki on
suurimmillaan. Varsinkin ammattirakentajille téarkeéat aukioloajat tyydyttivat suurinta
osaa, vaikka talvikaudella suljetaan jo tuntia aikaisemmin kuin kesdisin. Niin kutsu-
tulla "Internetin aikakaudella” vievat sanomalehdet ja mainoslehdet silti voiton mita
tulee S-Rautamarketin mainosten nakyvyyteen. Toisaalta tAma saattaa tarkoittaa
sitd, ettd mainosten tai jopa koko ketjun nakyvyytta tulisi parantaa Internetissa.
Vain noin neljasosa vastaajista ilmoitti kdyneenséd S-Rautamarketin Internet-
sivuilla, joten sivuja kannattaisi tulevaisuudessa kehittdd nakyvammiksi seka toi-

mivammiksi.

Ammattirakentajista osalle S-Rautamarketin sopimushinnoittelujarjestelméa ei ollut
tuttu, mutta jotka sen tunsivat, pitivat sitd toimivana. Kaikki ammattirakentajat kui-
tenkin pitivat hintoja kilpailukykyisiné. Yleisesti hinnoittelua kolmasosa ei pitanyt
selkeana. Ongelmia on saattanut tulla hyllynreunahintalappujen kanssa, jotka
saattavat varsinkin tuotteita uudelleen jarjesteltdessa sekaantua, tai kassalla tuot-
teelle tulee eri hinta kuin mitd on ilmoitettu. Koska kysely lahetettiin Etela-
Pohjanmaan Osuuskaupan asiakasomistajarekisterin kautta saaduille henkiléille,
pidettiin ostoksista saatavan Bonuksen kertymista melko tarkeana ostopaikan va-

linnassa.

Suurin osa asiakasomistajista piti palvelua sek& asiantuntevana etta ystavallisena
ja tuotteiden asettelua pidettiin selkedna. Myymalan siisteys vaikuttaa totta kai
myos myyntitulokseen, ja mikali tuotteet ovat asiakkaiden mielesta siella misséa
pitdékin ja ne on helppo l6ytdd, on merkittavassa asiassa onnistuttu. Palvelua yli
puolet vastanneista piti nopeana, mutta toisaalta henkilokunnan tavoitettavuutta

pidettiin kohtalaisen huonona. Rautakaupassa asiakkaat tarvitsevat paljon enem-
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man palvelua ja neuvontaa kuin esimerkiksi ruokakaupassa. On asiakkaita, joilla
on rakennustekninen ongelma tai tarvitaan esimerkiksi neuvoa jonkin asian kun-
nostukseen. Téallaisissa tilanteissa tarvitaan myyja apuun heti kauppaan astuttaes-
sa. Tietysti on tilanteita, jolloin jokainen myyja palvelee jo jotain muuta asiakasta,
jolloin on totta kai mahdotonta heti neuvoa kysyvaa. Mutta mikéali myyjia ei nay
missdéan eika liioin muita asiakkaitakaan, ja jopa kassa on tyhjillaan, olisi tahan
ongelmaan puututtava. llman asiakkaita mikédan kauppa ei menesty, joten asiak-

kaat on aina asetettava etusijalle.

Muutama ammattirakentaja on huomannut S-Rautamarketin valikoimassa puuttei-
ta jopa perusrakennustarvikkeissa. Monesti asiakkaat odottavat valikoiman olevan
kaikin puolin monipuolinen niin hinnaltaan kuin tuoteominaisuuksiltaan, mutta var-
sinkin harvemmin myytavien tuotteiden kanssa tama vain lisaisi varastointikustan-
nuksia. Tilaamalla tietenkin saa melkein minkalaisen vain haluaa, jos vaan on ai-
kaa odottaa. Uusien tilojen myota Agrimarketille tuli myds kayttéon noutopiha, jon-
ne voi autoineen menna lastaamaan esimerkiksi puutavaraa. Suurin osa piti kay-
tantda toimivana, ja sellaisena se pysyykin, jos vain noutopihalla tuotteet saadaan
pidettya jarjestyksessa, toiminta on tarpeeksi nopeaa ja palvelua saadaan myos

suoraan sinne.

Noin 55 % vastanneista piti erittdin tarkeana sita, ettd tuotteen saa myymalasta
heti mukaan (kuvio 5). Totuus on kuitenkin se, ettd rautakaupoissa varsinkin osa
tapeteista ja laatoista on saatavilla vain toimitusmyyntina. Varastossa tallaisia laa-
jan valikoiman tuotteita on mahdollista pitdd vaan muutamia kymmenid malleja.
Asiakkaan taytyy siis paattaa, rajaako valintansa niihin tuotteisiin, jotka saadaan
heti mukaan vai valitseeko moninkertaisesti suuremmasta toimitusmyyntivalikoi-
masta. Usein on kuitenkin niin, ettd kun esimerkiksi tapetteja tullaan valitsemaan,
niin ne myds on saatava heti mukaan. Kolmasosalle talla asialla ei kuitenkaan juu-

rikaan ollut merkitysta.
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Tuotteiden saaminen heti myymalasta
mukaan

Ei kovin tarkeda
33%

Erittdin tarkeda
54 %

Ei 0saa sanoa
13 %

KUVIO 5. Asiakkaiden jakautuminen tuotteiden saatavuuden mukaan.

Rautakaupan eri palvelut saivat melko tasaisesti kannatusta. Kuviossa 6 on esitet-

ty kokonaisuudessaan palvelujen jakautuminen koko vastausmaarassa, koska

valintoja voitiin tehda useita. Sisustus- ja varisuunnittelu saivat kannatusta reilulta

puolelta vastanneista ja alle 50 %:n kannatukseen jai keittio- ja kalustesuunnittelu,

pien- ja kodinkonemyynti seka kuljetuspalvelu. Rautakaupaltaan asennuspalveluja

odotti viidesosa vastanneista.

Rautakaupalta odotetut palvelut

Asennuspalvelu

. Sisustus-
7% suunnittelu
Kuljetuspalvelu 17 %
15%‘ -
_— Virisuunnittelu
18%
Kodinkonemyynti
16 %
" Keittio- ja
Pienkonemyynti kalustesuunnittelu

14 % 13%

KUVIO 6. Asiakkaiden jakautuminen rautakaupan palvelujen suhteen.
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4.2 Asiakkaiden antama kirjallinen palaute

Noin puolet vastaajista oli vield antanut kirjallista palautetta kyselyn loppuun. Tal-
lainen "vapaan sanan” -kohta on erittéin tarkea kyselyissa, koska siihen asiakas
voi omin sanoin kirjoittaa kokemuksistaan, mikali on kiiteltdvaa tai moitittavaa.
Tassa kyselyssa palaute oli suurelta osin kielteistd, mutta usein herkemmin kom-
mentoidaan huomattuja epakohtia. Kielteistd palautetta sai paljon osakseen S-
Rautamarketin palvelu. Moni vastanneista on joutunut odottamaan tai jopa etsi-
maan myyjad saadakseen palvelua. Jopa myyjien asiakaspalveluhenkisyyttd moi-
tittiin. Myyja on asiakaspalvelija, ja se on myyjan tarkein tehtava. Asiakkaalle tay-

tyy jaada tunne, etté on aina tervetullut ja ongelmiin saa apua.

Rakennustarvikevalikoimaa muutama piti suppeana, esimerkiksi naulojen ja ha-
kasten valikoimaa. S-Rautamarketin kokoisessa myymaléssa valikoimaa tulee olla
hyvin, mutta tietenkin johonkin on raja vedettavd. Rajaukseen vaikuttaa pitkalti
tuotteen menekki. Nopeasti kuluvan tuoteryhman tuotteita kannattaa olla useam-
pia malleja, kun taas hitaasti kuluvia on varastointikustannusten takia kannattavaa
pitdd vain aivan muutamia. Myyjien tuotetuntemukseen kaivattiin lisdysta. Usein
rautakaupoissa myyijille on maaratty omat osastonsa, eli on esimerkiksi LVI-myyja
ja kalustesuunnittelija. Tallaisella jakamisella haetaan turvaa siihen, etta jokaisella
tuoteryhmalla on oma asiantuntijansa, joka tietaa tarkalleen tuotteiden kayttotar-
koituksen, tuotteille asetetut ajankohtaiset normit ja saannot seka yllapitaa osas-
tonsa valikoimaa ja jarjestysta. Kuitenkin jokaisen myyjan tulisi tietdé perusasiat
kaikista myymalan tuotteista, ettei esimerkiksi ilmastointiputkien myynti ole vain
yhden myyjan harteilla. Ei voida olettaa, ettd asiakas tulee juuri niina paivina asi-
oimaan, kun tdmé& myyja on paikalla, vaan jokaisen on osattava myyda mité tuotet-

ta tahansa.

Yksittaisissa palautteissa toivottiin kotiinkuljetusta ja opasteita rautakaupan |oyta-
miseksi. Uutta noutohallia kehuttiin, kunhan vain paikalla on varastomies, joka tie-
td& mitd myy ja milla hinnalla. Mallikappaleita toivottin myymald&dn enemman esi-
merkiksi ovista ja lisdksi LVI-tarvikkeissa oli koettu puutteita. Myds talvikauden

aukioloaikoihin toivottiin muutosta.
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4.3 Kyselytulosten hyddyntaminen

Koska asiakaskysely tuli Lapuan S-Rautamarketille tarpeeseen, on myf6s syyta
selvittdd asiakaskyselyn seuraukset ja miten muutamiin edella mainittuihin ongel-
makohtiin aiotaan puuttua. Myonteinen palaute taas toisaalta kannustaa kehitta-
maan palvelua entista paremmaksi, koska yksi palkitsevimmista asioista asiakas-

palvelutydssa on asiakkailta saatu kehu ja kiitos.

Agrimarketin henkiléston maaliskuisessa palaverissa kaytiin tarkasti lapi jokainen
asiakaskyselysta saatu palaute ja tuloksia tullaan kayttamaan hyddyksi palvelun
parantamisessa. Liséksi palaverissa selvitettiin hyvan asiakaspalvelun periaatteet.
Henkilokunnan tavoitettavuudesta Agrimarketin myymalapéaallikkd tiesi odottaa
kielteistd palautetta, ja ongelman ratkaisemiseksi tehtavat muutokset olikin aloitet-
tu jo ennen kyselyn tekoa. Kahden myyjan paikkaa on siirretty lahemmaksi kasso-
ja, koska Lapuan Agrimarketissa myyjien omat "toimistot” on sijoitettu hieman liian
sivuun sisdantulo-ovesta. Varmasti tama myyjien sijainti myymaléassa on vaikutta-
nut merkittavasti tavoitettavuuteen. Mahdollisesti viela sesongin jalkeen myyjien
paikkoja muutetaan, jolloin henkildkohtaisia myyjatiloja vahennetddn ja myyijien
nakyvyytta lisatdan. Palvelua on tana vuonna heikentanyt myds toimialalla olleet
lomautukset. (Vuorenmaa 2010.)

Kassapalvelua on tarkoitus parantaa koko Agrimarket-ketjussa esimerkiksi muut-
tamalla kassapoytamallia enemman ruokakaupan kassaa muistuttavaksi. Kassa-
palvelun merkitys korostuu market-tyyppisessa myymalassa, ja siihen kiinnitetaan
jatkossa enemman huomiota. Talla hetkella myyjat pyrkivat kehittaméan kassapal-
velua sillg, etta kassalla tai sen valitttmassa laheisyydesséa on aina myyja. Asia-
kaspalvelun merkitystd on painotettu jokaiselle myyjélle, ja yhteiseksi tavoitteeksi
on asetettu asiakaspalvelun parannus. Saadut palautteet on ennen kayty lapi koko
tyorynman kesken, mutta nykyaan palaute kaydaan lapi henkilokohtaisesti myyjan
kanssa. Kuluvalle vuodelle on tehty kehityssuunnitelma, jossa palvelu on nostettu

tarkeimméksi asiaksi. (Vuorenmaa 2010.)

Lapuan S-Rautamarket tarjoaa paaosin kaikki palvelut, joista asiakkaiden mielipi-

dettd kysyttiin (sisustus-, vari-, keittio- ja kalustesuunnittelu, pien- ja kodin-
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konemyynti, kuljetus- ja asennuspalvelu). Kuljetuspalvelusta on tehty sopimus vii-
den kuljetusliikkeen kanssa, jotka hoitavat materiaalikuljetukset asiakkaille. Asen-
nuspalvelu on kehitteilla ja tarkoituksena on tarjota asennusta esimerkiksi keittit-
kalusteisiin. Sahkdasentajan kanssa on jo sovittu esimerkiksi kiukaiden asennuk-
sesta. Lisaksi syksylle on suunnitteilla sisustusilta ja rakentajapaivan jarjestaminen

on tyon alla. (Vuorenmaa 2010.)
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5 YHTEENVETO

Alun perin taman insin6oritydn aiheena oli pelkastadén Lapuan S-Rautamarkettiin
tehtava asiakaskysely. Logistiikka on kuitenkin tarkea osa kauppojen toimintaa,
saadaanhan sita kehittamalla suuriakin kustannussaastoja, joten oli jarkevaa ottaa

my0s logistiikka osaksi tata tyota.

Toimitusketjun yritysten yhteistyon kehittdminen on logistiikan kehittdmisen tar-
keimpia lahtokohtia. Kuljetuksien yhdistely ja tiedonkulun nopeuttaminen ovat
muutamia esimerkkeja kustannusten pienentamiseen. Liséksi kauppaketjujen toi-
mintaa yhdistelemalla ja esimerkiksi menekkitietoja jakamalla koko ketjun kayttoon
saadaan saastoa varastointikustannuksiin. Logistiikkaa kehittdessa tulee ottaa
my0Os asiakkaiden tarpeet huomioon. Heille toimitusajat ja hinnat ovat tarkeimpia
kiinnostuksen kohteita kauppoja tehtdessa. Logistikan ymmartaminen yleisesti

sekd oman myymalan tasolla auttaa my6s myyjaa jarkevien tilausten teossa.

Kyselylomaketta olisi nain jalkeenpain ajateltuna vield voinut kehittdd. Muutama
kysymys olisi vaatinut lisd& vaihtoehtoja. Esimerkiksi asioinnista kysyttdessa vii-
koittain, kuukausittain ja ei koskaan -vaihtoehtojen liséksi olisi pitanyt laittaa vaih-
toehto "harvemmin”. Vaihtoehtojen vahyys onkin saattanut vaikuttaa tuloksiin mer-
kittavasti. Liséksi otantaa olisi ehk& ollut syytd suurentaa esimerkiksi tekemalla
kyselyd myymalassa. Tama olisi kuitenkin nain hiljaisempana talvikautena vaatinut
esimerkiksi jonkin teemaillan, jolloin asiakkaita olisi saatu enemman liikkeelle. Ky-
symyksista olisi voinut myos tehdd enemman logistilkkkaa koskevia. Toimeksianta-
jalla oli kuitenkin omat tarpeensa kyselyyn liittyen, joiden mukaan toimittiin. Erittain
tyytyvaisia oltiin kuitenkin siihen, ettd moni oli kommentoinut omin sanoin koke-
muksiaan ja vaikka kielteista palautetta tuli muutamista ongelmakohdista, tuli

myo6s myoOnteista palautetta paljon.

Saanndllisesti tehtynd asiakaskyselylla voidaan seurata toimintojen kehitysta tai
huomata kehittdminen tarpeelliseksi. Esimerkiksi vuosittain tehtyna pienikin kysely
voi tuoda esiin uusia ongelmakohtia tai toisaalta osoittaa, ettd parannusta ei ole

tapahtunut. Mahdollisia muutoksia tehtaessa asiakaskyselylla saadaan myods var-
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muutta ratkaisujen toimivuuteen. Kaupan alalla asiakaskyselyn teettdminen on
hyva tapa saada asiakkaat reagoimaan liikkeen palveluun ja antamaan palautetta,

jota ilman monesti jdddaan perusasiointitilanteissa.
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LITTEET

Liite 1. Ammattirakentajien kyselylomake

ASIAKASKYSELY

Lapuan S-Rautamarket avattiin kevaalla 2009 uusissa tiloissa tarjoten laajan valikoiman raudan,
rakentamisen ja sisustamisen tuotteita. Taman asiakaskyselyn tavoite on parantaa ja kehittda asia-
kaspalveluamme ja lisdksi selvittda Teidan tarpeitanne ja odotuksianne.

Vastanneiden kesken arvomme 50 euron lahjakortin liikkkeeseemme. Arvontaan voit osallistua
tayttamalla oheisen arvontalipukkeen ja lahettamalla sen kyselylomakkeen kanssa oheisessa kuo-
ressa tai vaihtoehtoisesti palauttamalla molemmat suoraan liikkeeseemme.

Lomakkeet tulee palauttaa 15.2.2010 mennessa. Vastaukset ja arvontalipukkeet kasittelee liikkeen
ulkopuolinen henkild.

1. Kuinka usein asioitte S-Rautamarketissa? viikoittain  kuukausittain  en asioi
(0] (0] (0]

Jos ette asioi, miksi ette?

2. Nykyiset aukioloaikamme ovat talvikaudella arkisin 7-17 ja lauantaisin 9-14. Sesongin aika-
na olemme auki arkisin 7-18 ja lauantaisin 9-15.

Ovatko aukioloaikamme mielestanne sopivat? kylla ei

(0] (o]

3. Onko hintamielikuvanne S-Rautamarketista kilpailukykyinen? (0] (0]
4. Onko S-Rautamarketin valikoima riittava? (o] (o]

Oletteko huomanneet joitakin puutteita?

5. Toimiiko varastotuotteiden noutokaytanto? (6] 0
Parannusehdotuksia?

6. Onko sopimushinnoittelujarjestelmamme
selked kilpailukykyinen toimiva en tunne jarjestelmaa
(0] (o] (o] (0]

Sana on vapaa. Kertokaa omista kokemuksistanne, ehdottakaa parannuksia tai antakaa muuta
palautetta. Tarvittaessa jatkakaa sivun toiselle puolelle.

Kiitos antamastanne palautteesta! Tervetuloa ostoksille S-Rautamarkettiin!



Liite 2. Asiakasomistajien kyselylomake 1(2)

ASIAKASKYSELY

Lapuan S-Rautamarket avattiin kevadalla 2009 uusissa tiloissa tarjoamaan laajan valikoiman raudan,
rakentamisen ja sisustamisen tuotteita. Tdman asiakaskyselyn tavoite on parantaa ja kehittaa asia-
kaspalveluamme ja lisdksi selvittdad Teidan tarpeitanne ja odotuksianne.

Vastanneiden kesken arvomme 50 euron lahjakortin liikkkeeseemme. Arvontaan voitte osallistua
tayttamalla oheisen arvontalipukkeen ja lahettamalla sen kyselylomakkeen kanssa oheisessa kuo-
ressa tai vaihtoehtoisesti palauttamalla molemmat suoraan liikkkeeseemme.

Lomakkeet tulee palauttaa 15.2.2010 mennessa. Vastaukset ja arvontalipukkeet kasittelee liikkeen
ulkopuolinen henkil6.

viikoittain  kuukausittain  en koskaan
1. Kuinka usein asioitte Lapuan S-Rautamarketissa? 0 (0] (0]

Jos ette asioi, miksi ette?

2. Missa olette kiinnittaneet huomiota S-Rautamarketin mainoksiin?

sanomalehdissa mainoslehdissa Internetissa
0 0 0
kylla ei
3. Koetteko Bonuksen kertymisen tarkedna ostospaikan valinnassa? O (0]
4. Oletteko vierailleet S-Rautamarketin Internet-sivuilla? (0] 0

5. Onko mielestdanne S-Rautamarketin

o

palvelu - asiantuntevaa
- ystavallista
- nopeaa

b. tuotteiden asettelu selkeda

c. hinnoittelu selkeda

Q. T O B
Q. a9 a9 Q. 9

d. henkilokunta tavoitettavissa



2(2)

6. Osa tuotteistamme (esim. osa tapeteista, laatoista ja kodinkoneista) on saatavilla vain toi-
mitusmyyntind. Miten tarkeaa Teille on tuotteen saaminen heti myymaldsta mukaan?

(0] erittdin tarkeaa
(0] ei osaa sanoa
o} ei kovin tarkedaa
7. Mita seuraavia palveluita odotatte rautakaupaltanne? (rasti tarvittavat)
o} sisustussuunnittelu
(0] vdrisuunnittelu
(0] keittio- ym. kalustesuunnittelu
(0] pienkonemyynti (kahvinkeitin, mikroaaltouuni jne.)
(0] kodinkonemyynti (jadkaappi, astianpesukone jne.)
(0] kuljetuspalvelu
0 asennuspalveluja (kalusteasennukset, laatoitukset,
LVI- ja sahkéasennukset ym.)
0 muita, mita?

8. Kiinnostaisiko Teita S-Rautamarketin tarjoamat sisustus-, teema- tai tarjousillat?

0]
o)

kylla
ei

9. Sana on vapaa. Kertokaa omista kokemuksistanne, ehdottakaa parannuksia tai antakaa

muuta palautetta.

Kiitos antamastanne palautteesta! Tervetuloa ostoksille S-Rautamarkettiin!

Osoitelahde: Eteld-Pohjanmaan Osuuskaupan asiakasomistajarekisteri PL 70, 60101 SEINAJOKI. Puh. 010 764 9200



