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1 INLEDNING

Temat for detta examensarbete &r att undersdka hur en sjalvbetjanings lagermodell fun-
gerar inom den finska byggvaruhandeln i byggvaruhuset BYGGmax, bade ur kundernas
synvinkel och ur foretagets synvinkel. Sjalvbetjaning ar ett véaxande fenomen varlden
over och nu har fenomenet aven tagit sig in pa byggvarumarknaden i Finland, eftersom
fenomenet ar nytt och valdigt lite anvant inom branschen sa utgor det ett bra tema for

examensarbetet.

1.1 Problemformulering

Det forsta problemet i detta examensarbete ar att anvandningen av en lagermodell som
fungerar med en s.k. sjélvbetjanings princip inom ramarna for ett byggvaruhus ar totalt
ny i Finland. Konkret sagt sa vet man inte exakt hur finlandarna reagerar till en sadan
princip att de sjalva maste plocka upp sina varor ute pa lageromradet istallet for det
normalt anvanda sattet att man far betjaning. Ett annat problem &r aven att fa de fin-
landska kunderna att forsta sjalva principen med en sjalvbetjanings lagermodell samt
vilka fordelar den har ur kundens synvinkel. Inom den finlandska byggvaruhandeln har
man alltid anvant sig av kundbetjaning sa tanken att fa betjaning da man aker till ett
byggvaruhus sitter hart i finlandarna. Det andra problemet for detta examensarbete ar
sjalva layouten i en sjalvbetjanings lagermodell, dvs. var vilka varor finns osv. Eftersom
sjalvbetjaningsprincipen ar sa lite anvand i Finland inom byggvaruhandeln sa &r det

svart att veta hur finlandarna vill att det skall se ut och fungera.

1.2 Syfte

Huvudsyftet med detta examensarbete &r att identifiera samt analysera de finlandska
kundernas asikter om anvandningen av en sjalvbetjanings lagermodell i byggvaruhuset
BYGGmax samt jamfora dessa asikter med de Filialen BYGGmax Ab Finlands ledande
personers syn pa hur bra denna typ av lagermodell fungerar for foretaget. | huvudsak
kommer jag att undersoka kundernas asikter och tankar om att sjalva plocka upp och

lasta varor pa lageromradet. Delsyftet for detta examensarbete ar att utforma forslag hur



denna sjélvbetjanings lagermodell som BYGGmax anvander sig av kunde utvecklas vi-
dare s4, att konceptet blir mer kant och &nnu mer kundinriktat.

1.3 Avgransningar

Inom teoridelen avgrénsar jag mitt examensarbete till att behandla endast teorin for oli-
ka formers lagring och olika aspekter kring lagring. Lagermodellen med sjalvbetja-
ningsprincip fungerar lika som en orderplockningsmodell, darfor avrundas teoridelen
med teori om sjalvbetjaning och idén samt olika modeller kring orderplockning. De em-
piriska och geografiska avgransningarna &r att endast undersoka funktionen av en sjélv-
betjanings lagermodell i BYGGmax for det forsta i Finland och for det andra endast i
BYGGmax varuhuset i Vanda samt i Borga. Avgransningen kan motiveras med att en
undersokning av alla BYGGmax varuhus i Finland skulle bli alldeles fér omfattande,
avgransningen till varuhusen i Vanda samt Borga motiverar jag med att dessa tva hor
bada till de mer framgangsrika varuhusen BYGGmax har i Finland samt de bada ligger
ratt sa nara till hands bade fran min hemort och fran Arcada vilket underlattar sjalva un-
dersokningen rejélt. Undersdkningen ar aven avgransad till att endast behandla kund-

samt foretagsperspektiv.

1.4 Metod

| detta examensarbete anvands en kombination av bade kvantitativ- och kvalitativ metod
for att fa fram de basta resultaten. Bade en kvantitativ enkatundersékning och kvalitati-
va intervjuer utfors, utover dessa sa anvands aven kvalitativa deltagande observationer
inom denna studie. Ovrigt s& behandlas de teoretiska aspekterna kring kvantitativa en-
katundersokningar och kvalitativa intervjuer samt vissa begrepp inom forskningsmeto-
dik i examensarbetets metodik kapitel.

2 TEORI

Teori kapitlet inleds med ett mycket kort och koncist sammandrag av vad logistik egent-
ligen ar samt hur begreppet logistik kan definieras. Efter den inledande éverblicken av

begreppet logistik koncentreras teorin till att ga djupare in pa ett av de mest centrala
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omraden inom logistik, namligen lagers och lagerhallningens betydelse for foretagens
logistik. Vidare i teoridelen fokuseras teorin pa olika delomraden som tangerar detta
examensarbete vilka &r t.ex. lagermodeller, artikelplacering, orderplockning och sjélv-
betjaning. Idén med teori kapitlet ar att ge en grund for att forstd vilken betydelse olika
aspekter inom lagerhallning och sjalvbetjaning har for foretaget och for kunden. Syftet
med teori kapitlet ar aven att skapa forstaelse for varfor olika lagermodeller anvands

samt varfor artikelplaceringen spelar sa stor roll for hela lagerverksamheten.

2.1 Logistik —vad ar det egentligen?

Enligt Jonsson och Mattsson (2005, s. 20) &r logistik ett gemensamt begrepp for alla de
aktiviteter och verksamheter som i sin tur bidrar till att varor, produkter och material
finns pa dess ratta plats i ratt tid samt till ratt pris, kortare sagt ar logistik laran om ef-
fektiva materialfloden. Logistik ar aven det delomrade som, inom féretagsekonomin,
skall bidra till att alla aktorer skall fa en storre vinst i nagon form. Olika former av 6kad
vinst for olika aktdrer inom foretagsekonomin kan vara t.ex. 6kad I6nsamhet, mindre
utgifter, storre intakter eller ett minskat behov av personal. (Jonsson & Mattson. 2005 s.
20)

I en bok om modern logistik (Aronsson et al. 2003 s.19) konstateras det att logistik in-
kluderar bade att planera och att utfora forflyttning samt lagring av varor och material
fran ravara till slutkund. Ut6ver detta anses dven kontrolleringen av processen efterat,
dvs. se till att resultatet blev som planerat, hora till begreppet logistik och likasa bear-
betningen av information i alla dess former. Att gora rétta saker framfor det att gora sa-
ker ratt, ar det som driver foretag mot en bra logistik. Malet ar att forsoka skapa en sa
kostnadseffektiv leveransservice som mojligt, m.a.o. galler det att leverera det kunden
efterfragar med en sa liten totalkostnad som majligt. (Aronsson et al. 2003 s.19)

I sin bok Logistics & Supply Chain Management (Christopher. 2011 s.2) beskriver for-
fattaren Martin Christopher logistik som processen att strategiskt hantera anskaffningen,
forflyttningen, informationsflodet samt lagerhallningen av féardiga varor, ravaror osv.

Detta bor enligt Christopher goras pa ett sadant satt att logistiken styrs sa kostnadseffek-



tivt genom hela foretaget och dess marknadsféringskanaler, sa att den nuvarande samt
framtida lbnsamheten maximeras. (Christopher. 2011 s.2)

Foretag kan arbeta med sin logistik antingen enskilt endast inne i sitt eget foretag eller
med ett perspektiv pa hela materialflodet for foretagets produkter som stracker sig ge-
nom alla aktorer i flodet, dvs. leverant6r, foretag och kund. Det mer rekommenderade
alternativet ar att hellre ha ett bredare helhetsperspektiv éver hela materialflodet, &n att
bara koncentrera sig pa den biten av flodet som &ger rum i foretaget. Alla aktorer i ma-
terialflodet ar beroende av varandra och alla bor saledes tanka pa varandras utgangs-
punkter och paféljder minst lika mycket som sina egna. (Jonsson & Mattson. 2005 s.
21)

2.2 Lagring

Materialflodet &r en stor del av hela logistiksystemet, eftersom det gar ut pa att hantera
och flytta varor och produkter sa effektivt som mojligt bade tidsméssigt och kostnads-
massigt. Ett viktigt delomrade inom materialflodet ar lagring av produkter, flodet av
produkter sker oftast in och ut ur samt mellan olika typer av lager. Lagring ar ett mycket
omtalat &mne inom logistiken, vad galler dess paverkan pa effektiviteten i materialflo-
det. Lagring ar saledes en stor del av alla logistiska system, dess uppgift ar att utjamna
de skillnader i plats och tid som férekommer i tillgangligheten av varor. Lagerhalining
fungerar i stort satt som en kedja mellan producenten av varorna och slutkunden. (Jons-
son & Mattson. 2005 s. 73, Aronsson et al. 2003 s.101, Baker P. & Canessa, M. 2009
s.2, Kuljetusopasl)

Den normala uppfattningen kring lagring och lagerhallning av produkter &r, att det ar
nagot som ar daligt for foretaget och bor saledes undvikas alltid da det & mojligt. Det
finns i de facto manga olika typer av lager inom logistiken, det kan dven forekomma
olika lager pa manga olika stallen i ett och samma foretag. Lagring spelar en stor roll da
man talar om materialflodet i ett foretag, eftersom materialflédet sa gott som alltid an-
tingen aker in eller ut ur nagon typ av lager. Asikterna om att ha lager varierar oftast
bland olika avdelningar i foretaget. De som bestdmmer om vart foretagets pengar skall

ga vill givetvis inte ha stora lager, eftersom stora lager medftr héga kostnader. En for-
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saljare vill daremot ha stora lager och hdog tillgang till produkterna sa att kunderna kan
hallas nojda. | allménhet galler det att hitta nagon form av gyllene mellanvag mellan
dessa tva ytterligheter da det galler att bestimma om lagringen av produkter i foretag.
Faktum &r anda att lager alltid har behovts och kommer alltid att behdvas aven i nagon
form i framtiden, eftersom det &r valdigt svart att fa ner leverantérernas ledtider, kost-
nadseffektivt, sa de skulle motsvara ledtiderna som kunderna kraver. (Jonsson & Matt-
son. 2005 s. 74, Aronsson et al. 2003 s.102, Storhagen. 2003 s.119, Baker P. & Canessa,
M. 2009 s.2)

Vad galler lageruppbyggnad sa bor man alltid strava till att minimera hanterings- och
lagerhallningskostnaderna tillika som man forsoker uppna en sa hog fyllnadsgrad som
mojligt, samt dven halla driftkostnaderna pa en 1ag niva. Man bor utnyttja sa mycket av
lagrets kapacitet till att lagra som bara mojligt, dock utan att ga till dverdrift och t.ex.
oka pa hanteringskostnaderna genom att gora lagret trangt. En hog fyllnadsgrad vad
galler lagernivan &r bra eftersom man bor utnyttja lagrets kapacitet sa bra som majligt,
man bor dock beakta att det bor finnas rum for lagervariationer i form av tomma hyll-
platser i lagret. Annat man bor 6vervaga da man bygger upp ett lager &r bl.a. olika lager-
layouts, lagermodeller samt artikelplacering, mer om dessa senare i teoridelen. Alla oli-
ka modellers och storleks lager har sina positiva och negativa sidor, t.ex. i sma lager
kravs det mycket mindre hyllor och stillage da ytan &r liten men i ett litet lager rader
alltid en Iag lagerniva p.g.a. ofta forekommande arbetskravande in- och utleveranser.
Faktum é&r att alla fordelar och nackdelar maste alltid i varje specifikt fall, stallas mot
varandra och sedan dra slutsatser av jamforelserna. En bra regel att komma ihag ar att
man bor 6vervaga lagerhalining som ett alternativ inom foretag forst da inga andra 16s-
ningar hittas, dvs. lagring ar snarare den sista utvagen an den forsta. (Jonsson & Matt-
son. 2005 s. 74, Aronsson et al. 2003 5.102)

2.2.1 Motiv emot lagerhallning

De storsta motiven emot lagerhallning &r givetvis kostnadsrelaterade, eftersom lager-
hallningskostnaderna oftast bidrar valdigt mycket till de totala logistikkostnaderna i fo-
retag. Det uppstar kostnader av manga olika delomraden och kostnaderna &r oftast rela-
terade till ett hur stort antal varor som halls i lager. En vanlig tumregel eller riktgivande
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hypotes ar att lagerhallningskostnaderna oftast uppgar till ungefar 20 — 55 % av sum-
man av det totala bundna kapitalet. Enligt Suomen Kuljetusopas kan kostnaderna for
lagerhallning delas in i fyra huvudkategorier, dessa ar:

o kapitalkostnader

o forsékringar

o kostnader for lagerutrymme

e riskkostnader

(Kuljetusopas2, Aronsson et al. 2003 s.103)

Begreppet lagerhallningskostnad &r ett begrepp som anvands for de kostnader som upp-
star genast da nagonting skall lagras (operativa kostnader), oberoende av for hur lang
tid. Kostnader som uppstar ar personalkostnader, kostnad for lagrings yta, utrustning for
bade hantering och lagring (truckar, hyllor, stéllage osv.) samt kostnaden for ett funge-
rande (ev. skraddarsytt) IT-baserat lagerhaliningssystem vilket underlattar kontrollen av
lagret. Till lagerhallningskostnaderna hor aven kostnaderna som uppstar for lagerut-
rymmet, dessa kostnader beror helt pa vilken typ av lagerutrymme det &r fragan om. Om
lagret ar foretagets eget sa uppstar kostnaderna fran att bygga samt uppehalla lagerut-
rymmen, om lagret ar uthyrt sa uppstar givetvis hyreskostnader pa basen av antingen
antal produkter i lagret eller utrymmesbehov. Lagerhallningskostnaderna som beskrivits
ovan ar helt oberoende av sma intervallvariationer i lagrets volym, men om volymen
andras i storre mangder sa inverkar det dock pa dessa lagerhallningskostnader da det
behdvs mera utrustning, personal etc. Dessa lagerhallningskostnader &r sa att saga halv-
fasta, dvs. de ar relativt fasta men kan andras da det sker stérre forandringar i lagervo-
lymerna, se figuren nedan. (Aronsson et al. 2003 s.104, Storhagen. 2003 s.122, Kuljetu-

sopas2)
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Kostnad
A

Halvfasta lagerhallningskostnader
Fast kostnad
volymintervall 3 -} - - - o o oo .

Fast kostnad
volymintervall2 - ~~-=---==--==-=----

Fast kostnad
volymintervall 1

> Volym
Volymintervall 1 Volymintervall 2 Volymintervall 3

Figur 1: Halvfasta lagerhallningskostnader (Aronsson et al. 5.104)

Forutom lagerhallningskostnad sa talar man dven om lagerforingskostnad, till skillnad
fran lagerhallningskostnaden sa ar denna kostnad direkt relaterad till den lagrade voly-
men. Om man jamfér med Suomen Kuljetusopas fyra huvudpunkter for kostnader av
lagerhallning kan man séga att alla de andra utom kostnader for lagerutrymme hor till
lagerforingskostnaderna, dvs. kapitalkostnader, forsakringar och riskkostnader. Med
kapitalkostnader menas den kostnad som uppstar for foretag da de har kapital bundet i
lager. Kostnaden okar saledes alltsa proportionellt med volymen eftersom da volymen
okar sa 6kar dven det bundna kapitalet. Kostnaden &r en rantekostnad, lagerranta, och
bidrar oftast till en valdigt stor del av de totala lagerhallningskostnaderna. Rantan rak-
nas oftast pa kapital- och riskkostnaderna. Kostnaden uppstar eftersom de pengar som
nu ar bundna till att uppehalla lagret och lagernivan alternativt kunde anvandas till att
investera i nagot annat, dvs. man far via kapitalbindning ett bortfall av andra tankbara
intékter. (Aronsson et al. 2003 s. 105, Storhagen. 2003 5.122)

Vad galler forsakringar sa uppstar kostnaderna da foretag tvingas forsakra vardet av
varorna som star i lager samt forsékra sjélva lagerbyggnaden och diverse maskiner som
anvands for att hantera varorna i lagret. Forsékringar tas emot brand och stold, till kost-

naderna kan &ven medréknas kdp av dvervakningsutrustning och annan sékerhetsutrust-
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ning. Lagring éverlag for d&ven med sig vissa risker, bl.a. kan varorna skadas da de han-
teras. Forutom skador vid hantering kan &ven inbrott forekomma, inbrott kan resultera i
bl.a. stold eller forstorelse av varor. En annan risk som bor beaktas vid lagring, ar risken
for inkurans och att varorna blir omoderna. Vissa varor har en viss livstid, t.ex. livsme-
del, och de &r helt omgjliga att sélja efter att ha gatt illa. Vissa varors livstid beror inte
pa att de gar illa utan att de gar ur mode, t.ex. klader, vilket gor att de blir extremt svara
att sélja. Risken for svinn finns dven med inom lagring, dalig kontroll i lagret orsaker
tillsammans med stold svinn, dvs. att varor helt enkelt forsvinner. Alla dessa risker bi-
drar till riskkostnader och de ar sadana kostnader som ar valdigt svara att forutspa.
Riskkostnaderna okar aven ratt sa proportionellt med volymen i lagret eftersom riskerna
blir mycket storre da det t.ex. hanteras mera varor. (Kuljetusopas2, Aronsson et al. 2003
5.105)

Motiven for att inte ha lager ar sa gott som helt kostnadsrelaterade, man bor dock kom-
ma ihag att ibland &r lagring de dnda réatta alternativet och kostnaderna for lagring maste
jamfdras med andra kostnader i foretaget. Utdver detta bor man dven fundera éver att
hur nodvandigt lagret ar for foretaget och dess kunder, lagerhallningen spelar en stor
roll vad galler uppehall av en god leveransservice. (Aronsson et al. 2003 s.108)

Kostnhad
A Lagerforingskostnader

Rorlig kostnad for att
lagra volym B

Rorlig kostnad for att
lagra volym A i il

» Volym

Volym A Volym B

Figur 2: Rorliga lagerforingskostnader (Aronsson et al. 5.106)
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2.2.2 Motiv for lagerhallning

Som tidigare namnts sa fungerar ett lager som en knutpunkt mellan tillverkaren av pro-
dukterna och slutkunden, i storsta allmanhet &r det just denna aspekt som motiverar fo-
retag till lagerhallning. Med hjélp av ett lager kan foretag styra flodet till en viss grad
och pa sa satt uppna lagre kostnader samt béttre service, eftersom lagerhallning bidrar
till att ledtiden mellan tillverkningen av produkter och slutkunden blir betydligt kortare
an den skulle vara utan ett lager. De framsta anledningarna till att ha lager &r saledes
kostnads- och servicerelaterade, men det finns dven andra anledningar som talar for
lagerhallning och i sin bok Logistik — grunder och mojligheter (2003. s.120) listar Nils
G. Storhagen féljande anledningar som de fyra viktigaste:

e Lé&gre transport- och produktionskostnader

e Balansering av tillgang och efterfragan

e Anledningar relaterade till produktionen

¢ Anledningar relaterade till marknaden
(Aronsson et al. 2003 s.108, Storhagen. 2003 5.120)

De huvudsakliga motiven for att inte ha lager ar kostnadsrelaterade, likasa ar ett av de
framsta motiven for att ha lager kostnadsrelaterat. Aven fast lagerhallning for med sig
manga kostnader sa drar lagerhallning dven ner pa olika kostnader inom foretag, t.ex.
kan lagerhallning ta ner pa foretags transport- och produktionskostnader samt aven in-
kopskostnader. Produktionskostnaderna minskar eftersom lagerhallning ger majlighet
att lagra stora mangder produkter som kan produceras i kostnadseffektivare stora pro-
duktionssatser medan igen transportkostnaderna gar ner da man p.g.a. lagerkapacitet har
mojlighet att utnyttja stérre transportmedel i fraga om in- och utleveranser. Lagerhall-
ning ger foretag majlighet att kopa in storre mangder t.ex. ravaror pa en gang och sale-
des fa s.k. volymfordelar, dvs. ett billigare pris bade pa produkterna och pa transporter-
na da man koper i storre mangder. Det galler dock att jamféra olika alternativ kring lag-
ring, transporter, produktion etc. med tanke pa den totala kostnaden for foretaget, det
géller att hitta den optimala I6sningen for foretagets behov. (Kuljetusopas3, Aronsson et
al. 2003 s.108, Storhagen. 2003 s.120)
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Utover kostnadsskal sa hor aven serviceskal till de tva huvudsakliga motiven for lager-
hallning, med hjéalp av att ha produkter i lager kan man leverera produkter till kunder
inom den tidsram de ar villiga att vanta. Det &r oerhort viktigt for foretag att kunna be-
vara en hog leveransservice, en forutsattning for detta ar att ha ett tillrackligt stort lager
samt sékerhetslager som kan svara pa den radande efterfragan bland kunderna. Balanse-
ring av tillgdng och efterfragan tangerar aven aspekten att uppratthalla en hdg leverans-
service, det ar oerhort viktigt eftersom allting inte alltid gar exakt som man planerat och
omstandigheterna kan andras ratt s snabbt inom flodeskedjan. Aven sasongsprodukter
och konjunktursvangningar ar motiv for lagerhallning. For att kunna uppehalla leve-
ransservicen under konjunktursvangningar och forséljning av sdsongsprodukter behdvs
ett lager med fardiga produkter som uppbyggts under en langre tid. Lagret for sasongs-
produkter byggs upp jamnt under en langre tid for att man inte skall behdva plétsligt
kora igang en massiv produktionskapacitet da efterfragan okar. (Kuljetusopas3, Arons-
son et al. 2003 5.108-113, Storhagen. 2003 s.120)

Lagerniva
A

Sésongs-
lager

v

> < > Tid
L | »

Uppbyggnadstid Sésong

A

Figur 3: Principen med sésongslager (Aronsson et al. s.113)

Problem kan uppsta pa manga olika stallen av manga olika orsaker, problemen har alltid
en viss inverkan, i form av stérningar, pa olika processer. Inleveranser kan bli forsenade
eller var bristfélliga p.g.a. en lag palitlighet hos leverantorer vilket bidrar till storningar i
produktionen som igen kan resultera i att kunderna inte far de produkter de bestallt. Ett
annat problem som bor beaktas ar s.k. efterfragedkningar, dvs. efterfragan stiger plots-
ligt for en eller flera produkter, da bor man ha tillgangarna i balans med efterfragan for
att kunna leverera. Det galler att halla balans mellan tillgangar och efterfragan genom

att kopa in ratta mangder vid ratta tidpunkter, samt att uppratthalla séakerhetslagernivan
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for osékra produkter for att bevara en hog leveransservice som ger mervarde for kun-
derna. Uppratthallning av lager ar en forutsattning for att uppna allt det som namnts
ovan. (Kuljetusopas3, Aronsson et al. 2003 s.108-111, Storhagen. 2003 s.120)

Suomen Kuljetusopas listar dven specialisering och skydd for osékerheter som motiv for
att foretag satter upp lager. Med specialisering menas att foretag produktionsfabriker
kan specialisera sig pa de produkter de tillverkar eftersom de kan tillverka produkter i
stora satser och saledes spara in pa produktionskostnaderna. Inbesparingen av produk-
tionskostnaderna &r oftast storre &n vad kostnaderna for lagringen av produkterna ér,
vilket gor specialiseringen I6nsam och ett bra skél for lagring. Vad galler skydd mot
osakerheter som motiv for lagring sa tar Suomen Kuljetusopas upp aspekter som att
lagerhalla storre mangder av ravaror for att priset eller tillgangligheten av ravaran ar
osaker, lagerhalla halvfardiga produkter som behdvs da t.ex. en maskin gar sonder i bor-
jan av produktionslinjen samt att lagra mer av populéra produkter for att kunna bevara

servicenivan da problem uppstar. (Kuljetusopas3)

2.3 Lager for olika andamal

Som tidigare namnts finns det olika typer av lager och t.0.m. pa olika stéllen i samma
foretag, hurdant sorts lager man har beror helt pa lagringsbehovet. Alla lager ar upp-
byggda for ndgon mer eller mindre tvingande orsak, eftersom man i allméanhet bor
minska pa antalet lager sa mycket som mojligt. Orsaker som brett produkturval eller
kundbehov kan skapa tryck inom féretag och driva dem mot mera lagerhallning. De
uppstar sa att saga olika typer av lager som en féljd av att det finns en del olika skal och
motiv for lagring som tidigare tagits upp. Nedan foljer beskrivningar pa de mest all-

manna och anvénda lagertyperna. (Ritvanen et al. 2011 5.79-80)

2.3.1 Fardigvarulager och omsattningslager

En av de vanligaste lagertyperna &r olika typs fardigvarulager, dvs. lager for fardiga
produkter fran produktionsfabriken. Olika typer av fardigvarulager ar t.ex. fabrikslager,
terminaler, mellanlager, centrallager etc. Idén bakom férdigvarulager &r att konstant ha
en viss mangd produkter tillgangligt for att méta kundernas efterfragan, dvs. balansera
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svangningarna mellan foretags tillgangar och efterfragan pa de fardiga produkterna.
Fardigvarulager fungerar bade som slutligt lager for direkta leveranser till kunder och
som mellanlager fore produkterna transporteras vidare till terminaler etc. Ett fardigvaru-
lager bor vara ett utfall av en s.k. lagerorderstyrd produktion, dvs. att foretaget medvetet
styr produktionen enligt en s.k. lagerorder vars mening &r att fylla pa fardigvarulagret.
(Storhagen. 2003 s.119-120)

En annan mycket vanlig lagertyp ar omsattningslagret, denna lagertyp innebér ett lager
med jdmna inleveranser, i s.k. satser, som sedan stegvis plockas ut eller férbrukas med
jamn takt. Oftast sker dock inte uttagen ur lagret eller férbrukningen med helt jdmn takt
utan uttagen sker i partier som varierar i storlek fran gang till gang. Vanligtvis ar det
faktorer som relaterar till kostnader som driver féretag mot denna typ av lager, eftersom
foretag ofta far billigare transporter samt mangdrabatter da man bestéller in stora varu-
partier. Omséttningslagret ar ett lager som tillfredstaller det medelmattliga behovet av
produkter for en viss tidsperiod. (Ritvanen et al. 2011 s.80, Aronsson et al. 2003 s.108)

2.3.2 Sakerhetslager och konjunkturlager

For de flesta foretagen &ar det oerhort viktigt att bevara en god leveransservice for sina
kunder, darfor infors sékerhetslager i foretag. Det finns alltid vissa osakerheter vad géall-
er inleveranser av produkter, produktion av produkter samt kvalitetsproblem, darfor hal-
ler foretag oftast sakerhetslager, kallas &ven buffertlager, for att forsakra sig om att man
kan leverera fastan inleveranser skulle vara forsenade eller problem skulle uppsta i pro-
duktionen. Sakerhetslager anvands oftast i samband med féardigvaru- eller omséttnings-
lager for att forsékra tillgangligheten av produkter, ravaror etc. Sakerhetslagrets kostnad
for foretaget ar beroende av dess storlek, desto storre sdkerhetslager sa desto storre
kostnader av bundet kapital. Nivan pa sakerhetslagret kan minskas med hjalp av béttre
prognoser av efterfragan och ravarutillganglighet. Nivan pa sakerhetslagret ar konstant,
dvs. halls oférandrad. (Ritvanen et al. 2011 s.80-81, Aronsson et al. 2003 5.110-111)
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Figur 4: Omsattnings- och sékerhetslagerprincip (Aronsson et al. s.109 & 111)

Konjunkturlager, aven kallat marknadslager, ar ett lager som byggts upp for att battre
kunna ta emot forandringar i efterfrdgan som sker pa marknaden, p.g.a. konjunktur-
svangningar. Konjunkturlagret &r i princip ett dverstort sakerhetslager som byggs upp
for att kunna bevara leveransservicen da efterfragan okar drastiskt av en konjunktur-
uppgang. Konjunkturlagret kallas aven marknadslager, eftersom samma princip anvéands
dd man bygger upp ett extra stort lager av produkter da man t.ex. férbereder sig for en
stor kampanj. Uppbyggnaden kan ske snabbt eller under en l&angre tidsperiod, principen
gar att jamfora med uppbyggnadstekniken for sasongsprodukter som beskrivits tidigare.
(Ritvanen et al. 2011 s.80-81, Aronsson et al. 2003 5.112-113)

Utover dessa lagertyper finns det &nnu en hel del andra mer eller mindre anvanda lager-
typer, dessa ar bl.a. ramateriallager, transportlager, transitolager/genomgangslager, kon-
signationslager, inkuranslager, plocklager, butikslager och olika tillfalliga lager for t.ex.
forpackning eller sortering. Plocklager skiljer sig pa det viset fran de dvriga att i ett
plocklager plockas kundorder ihop fran pallar istéllet for att lagra in och ta ut hela pallar
med varor. Valet av lagertyp ar ett mycket viktigt och betydande val, eftersom lagret
maste anpassas till foretagets produkter, lagringshojd, bransch osv. Dessa aspekter be-
handlas noggrannare i foljande kapitel om lagerlayouter. (Ritvanen et al. 2011 s.81,
Aronsson et al. 2003 5.113-115, Storhagen. 2003 s.121, Jonsson & Mattson. 2005 s.74)
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2.4 Lagerlayout

Idén med lagerlayout &r den att fa en effektiv utformning av lagret vad galler hantering
av varor, plockning, inleverans, utleverans osv. som mojligt, utan att sanka pa utnytt-
jandegraden av lagret eller gora lagret trangt. Lagerlayouten bor utformas sa att flodet in
och ut ur lagret blir sa logiskt och dndamalsenligt som majligt. Helheten av lagerut-
rymmets layout ar det som bor beaktas, dvs. aspekter som produkturvalet, ytans storlek,
lagringstekniken eller systemet, lagrets form samt varuflodets rutt &r relevanta inom
planering och utformning av lagerlayouten. En vél utformad lagerlayout resulterar i okat
flode av varor, mindre kostnader, hogre niva av kundservice samt béttre arbetsforhal-
landen for lagerarbetarna. Det finns inte en optimal modell p& hur layouten bor utformas
utan den optimala I6sningen &r olika for olika typer av foretag. Faktorer som paverkar
den optimala lagerlayouten &r bl.a. produkternas egenskaper (form, vikt etc.), foretagets
resurser, konkurrensldget samt behovet bland kunderna. Fel utformade lagerlayouter
kan vara t.ex. for sma samt tranga, och saledes oka pa risken att varor gar sonder da de
hanteras, eller sakna vantplatser eller plockplatser. | optimala lagerlayouter &r allt fran
bredden pa korridorerna till placeringen av plockplatser och artiklar helt exakta. (Ritva-
nen et al. 2011 s.84-85, Jonsson & Mattsson. 2005 s.74, Kuljetusopas3)

D& man utgar fran flodet av inleveranser och utleveranser sa finns det i huvudsak tva
olika lagerlayouter som anvénds. Dessa ar lagerlayout med linjart flode samt lagerlayout
med U-format flode, utéver dessa tva sa forekommer ratt ofta dven en kombination av
béade linjart- och U-format flode. Grundidén med linjart flode ar att varorna kommer in i
lagret i den ena andan och aker ut ur lagret genom den andra andan av lagret. Férdelarna
med denna typ av lagerlayout &r att lagret i princip kan vara hur langt och brett som
helst, nackdelen igen &r den att korridoren mitt i lagret maste vara valdigt bred sa truck-
arna ryms och kora samt det att ett linjart flode kréver stora lastnings- och lossningsom-
raden i bada andorna ytterom lagret. | en U-formad lagerlayout sa sker inleveranser och
utleveranser i samma anda av lagret. Férdelarna med U-format flode ar de att produkter
kan placeras mycket ndrmare plockplatserna eftersom det finns flera korridorer &n i det
linjara flodet, aven hyllor och stallage kan placeras pa ett antal olika satt och inte bara

langs sidorna av lagret som i det linjara flodet. Nackdelen med den U-formade layouten
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ar den att det krdvs mera korridorutrymme. (Jonsson & Mattsson. 2005 s.74-75, Ritva-

nen et al. 2011 s.85-86, Kuljetusopas4)

Lageryta Lageryta Lageryta Utlastning

Sorteringsyta

Lageryta

Sorteringsyta

Utlastning Godsmottagning Godsmottagning

a L} L}

Figur 5: Lagerlayout med U-format fléde (vanster) samt lagerlayout med linjart fléde (Jonsson & Mattsson 2005)

2.5 Zonindelning

| praktiken innebdr en zonindelning av ett lager att lagret spjalks upp i mindre delar, s.k.
zoner. Huvudidén med zonindelning &r att minimera hanteringsarbetet i lagret och zon-
indelning anvénds oftast i U-formade lager, eftersom forflyttningsstrackorna oftast &r
langre i U-formade lager jamfort med linjara. Zonerna kan t.ex. indelas enligt produkt-
familjer, dvs. att liknande produkter lagras i samma zon. Zonerna kan dven indelas en-
ligt produkternas atgang, dvs. produkter med hdg atgang i en zon, medelmattlig atgang i
en annan och liten atgang i en tredje. Effektiviteten av denna typ av zonindelning beror
valdigt mycket pa hurdan plockorder det ar fragan om, principen fungerar bra om
plockordern bestar av manga produkter fran samma zon men inte igen sa bra om plock-
ordern bestar av produkter fran alla tre olika zoner. En annan vanlig zonindelning ar in-
delning enligt produkternas fysiska egenskaper med tanke pa forutsattningarna for lag-
ring. Zonerna kan t.ex. indelas sa att det finns en zon for tunga och svarhanterliga pro-
dukter, en for dyra latthanterliga produkter samt en for produkter som kraver varmlag-
ring. Det viktigaste inom zonindelning &r det, att indelningen blir praktisk och effektiv
ur foretagets synvinkel bade med tanke pa plockning och pa hantering. (Jonsson &
Mattsson. 2005 s.75-77, Kuljetusopas4)
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2.6 Artikelplacering

Placeringen av olika produkter i lagret har valdigt stor betydelse och kan géras pa olika
satt utgaende fran foretagets behov samt hurdant lager det ar fragan om, absolut mest
betydelse har artikelplacering i s.k. plocklager eftersom det dar till grund och botten &ar
fragan om effektivitet och plockkostnader. | stort sétt finns det tva huvudprinciper att
overvaga da det galler artikelplacering, namligen fast placering eller flytande placering.
Vad galler den fasta placeringsprincipen sa har alla produkter en egen pa forhand utvald
plats, denna princip anvands oftast i plocklager dar de optimala platserna for effektivt
manuellt plock har bestamts pa forhand. En nackdel med fast placering av produkterna
ar att det kravs mer lagringsvolym, dvs. strre lagerbyggnad, da lagret maste anpassas
helt enligt produkternas fysiska egenskaper for att fa maximal lagringsvolym for varje
produkt. I den flytande placeringsprincipen &r idén den att inga produkter har bestdmda
platser utan satts in pa narmaste lediga plats i lagret. Denna princip anvénds inte ofta i
plocklager eftersom produkterna konstant byter platser och strdckorna mellan produkter
och plockplatser saledes ocksa andras, detta leder i sin tur till ineffektivitet da plock-
ningen forsvaras. Flytande artikelplacering anvands for det mesta i automatiserade lager
dar inlagring och plockning sker helt automatiskt och maskinellt vilket inneb&r mindre
plock- och personalkostnader. Aven har, lika som med lagerlayouterna, anvands dven
ofta en kombination av flytande och fast artikelplacering. 1dén med kombinationen ar
att halla fasta platser for platserna var produkterna plockas ifran och sedan igen ha en
flytande artikelplacering vad galler t.ex. sakerhetslagret av produkterna varifran plock-
platserna an efter fylls pa. (Jonsson & Mattsson. 2005 s.77, Ritvanen et al. 2011 s.87,
Kuljetusopas4)

2.7 Orderplockning

Med orderplockning menas den aktivitet da lagerpersonal manuellt plockar ihop ett visst
antal produkter ur ett lager for att tillfredsstalla en specifik kundorder. Av de totala
driftskostnaderna i ett fardigvarulager estimeras ca 55 % komma fran orderplocknings
kostnader, eftersom orderplockning ar valdigt arbetsdrygt och gors manuellt (férutom i
automatiserade lager). Orderplockning anses darfor som ett av de mest viktiga skedena

inom lagerarbete och logistik. Kvalitén pa plockningen syns bl.a. i form av uppfyllda
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leveranstider samt felfria leveranser. Orderplockning kan ske enligt produkt, produkt-
grupp, kund eller region, leveranser kan dven plockas ihop enligt leveranssétt eller leve-
ransdag. Nufortiden &r anvandning av 1T i nagon form och utstrackning sa gott som
oundvikligt i fraga om orderplockning, eftersom antalet bestallningar samt produkter
oftast &r manga. Med hjélp av IT-lésningar kan foretag t.ex. halla ratt plockningsord-
ning, effektivera plockning, plocka mer organiserat samt halla kontroll pa klara leveran-
ser, leveranser under plock, levererade leveranser osv. IT-ldsningar mojliggor aven, for
kunden, uppfdljning om plockning av den egna bestéllningen i realtid. Anvandningen av
de mest moderna IT-lésningarna inom orderplockning &r inte pa en sa hog niva i Fin-
land &nnu, manga anvander sig dannu av vanliga streckkoder istéllet for RFID eller egna
handgjorda lagersystem pa Microsoft Excel programmet istéllet for t.ex. ERP-system.
(Ritvanen et al. 2011 s. 86-87, LogAbout)

2.7.1 Artikelplaceringens betydelse inom orderplockning

Da det ar fragan om att utféra bade tids- och kostnadseffektiv orderplockning spelar ar-
tikelplaceringen en avgorande roll. Som tidigare namnts anvands oftast en fast eller en
kombinerad artikelplacering inom lager dar orderplockning konstant férekommer. Pro-
dukter som plockas ofta placeras givetvis sa nara sarskilda plock- sorterings- och utlast-
ningsplatser som mojligt for att effektivera plockningen och produkter som plockas sél-
lan kan koras langt in i lagret men dnda sa att de gar enkelt att plocka da de behdvs.
Aven likartade produkter samt produkter med likartade fysiska egenskaper placeras in-
till varandra effektiverar &ven orderplockningen, men fér mycket liknande produkter
intill varandra kan i sin tur 6ka pad mangden felplock. En annan aspekt som spelar en
stor roll for effektiv orderplockning ar pa vilken hojd produkterna som skall plockas
finns. De optimala plockhdjderna i ett plocklager ar golvytan samt nivan just éver golv-
ytan, det I6nar sig alltsa att placera de mest plockade produkterna pa dessa nivaer. Pro-
dukter som plockas fran pall och séljs som enheter star oftast pa golvytan eller just ovan
medan igen produkter som saljs som helpall lagras hogre upp. Férutom plockfrekvensen
spelar dven vikten en viss roll, produkter som vager mycket placeras oftast pa golvytan
och lattare gods hogre upp. En mycket vanlig metod som anvands inom artikelplacering
och orderplockning ar en s.k. FIFO-metod (First in — First out). FIFO innebér att de
produkter som kommer forst in i lagret dven aker forst ut ur lagret. FIFO ar en mycket
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anvandbar metod for produkter vars livslangd begrénsas med datum, eftersom foretag
da forséakrar sig om att produkterna inte blir inkuranta men FIFO anvénds &aven for alla
andra typer av produkter. FIFO anvénds mycket inom flddesekonomin och &r en forut-
sattning for att kunna leverera material, varor och produkter med hdg kvalité. (Jonsson
& Mattsson. 2005 s.77-78, Ritvanen et al. 2011 s.87,eHow)

2.7.2 Olika modeller for orderplockning

Eftersom orderplockningen &r en signifikant del av flodesekonomin och utgér stora
kostnader for foretag samt har stor inverkan pa kundndjdheten sa har det utvecklats oli-
ka modeller for orderplockning. I stort satt forekommer det fyra stycken olika modeller
som anvands inom orderplockning och dessa é&r:

e Plockaren till produkten

e Produkten till plockaren

e Sorterings system

e Plocka till lada
| den forsta modellen, plockaren till produkten, & den som férekommer mest inom
lagerhéllning. Modellen bestar av foljande delomraden, ett lager, en plockplats samt ut-
rustning for materialhantering for att fylla pa plockplatserna. Som namnet pa modellen
sager sa gar plockaren omkring i lagret till alla produkters plockplatser och plockar ihop
en kundorder. Modellen &r ratt sa effektiv om artikelplaceringen och zonindelningen
gjorts ratt sa att plockaren enkelt kan plocka alla produkter som behévs for kundordern
fran en mindre yta an vad lagret i sin helhet ar. Olika hjalpmedel kan effektivera denna
typ av orderplockning, t.ex. kan sma ljus anvandas for att indikera vilka produkter som
skall plockas eller sa anvénds s.k. rostplockning, dvs. en rést berttar i plockarens horlu-
rar vilka produkter som skall plockas. | fraga om den andra modellen, produkten till
plockaren, sa bestar modellen av samma delomraden som i den forsta modellen. Skill-
naden &r den att i denna modell sa férekommer en specifik storre plockplats som &r in-
delad i lastzoner. Ett storre antal produkter som finns med i flera kundorder hédmtas till
lastzonerna dar plockare plockar ihop ett flertal leveranser pa en och samma gang, da
leveranserna ar klara kors produkterna bort fran lastzonerna tillbaks i lagret och allt bor-

jar om igen. Nackdelen med produkten till plockaren modellen &r den att plockarna
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ibland kan hamna véanta pa att produkterna skall anlanda till lastzonerna, saledes gar ar-
betskraft till spillo. (LogAbout)

De tva sista av de fyra modellerna skiljer sig fran de tva forsta drastiskt eftersom det i
dessa ar fragan om ett automatiserat materialhanteringssystem bestdende av l6pande
band och sorteringsapparater. | sorterings system modellen sa placeras diverse produk-
ter pa ett lépande band i lagret, produkterna aker sedan genom sorteringsapparater till
plockningsplatsen. Plockarna plockar sedan ihop de sorterade produkterna till hela
kundorder och bearbetar just den specifika ordern. Fordelen med denna orderplock-
ningsmodell &r att plockaren inte behdver springa omkring i lagret och plocka enskilda
produkter utan far allt framfor sig fardigt sorterat pa ett I6pande band. I plocka till 1ada
modellen &r principen den att det finns ett flertal plockplatser med olika produkter,
plockplatserna &r sammankopplade med ett I6pande band. Pa lépande bandet finns lador
med specifika kundorder, plockarna satter i de produkter i ladan som skall med fran de-
ras plockplats och later sedan ladan aka vidare pa I6pande bandet till nasta plockplats.
Fordelen hér &r den samma som i sorterings system modellen men dessa bada modeller
har &ven en stor nackdel, ndmligen dessa modeller &r oftast dyrare att implementera &n
den vinst de skapar. Faktum ar dnda att behovet for orderplockning &r valdigt olika i
olika foretag vilket betyder att aspekter som antalet bestédllningar, antalet produkter,
produktstorlekar, kostnader etc. bor beaktas da valet av orderplockningsmodell gors.
Genom att véga dessa olika aspekter mot varandra blir resultatet forr eller senare just

den optimala orderplockningsmodellen for det specifika foretagets behov. (LogAbout)

2.8 Sjalvbetjaning

Trenden for sjalvbetjaning har hela tiden varit véxande i princip d4nda sedan man grymt
borjade byta ut manniskor mot maskiner, bl.a. inom jordbruksbranschen samt produk-
tionsbranschen. Sjalvbetjaningen har haft en stor inverkan pa servicebranschen och pa
manga hall har den méanskliga kontakten kunderna haft med foretag antingen helt for-
svunnit eller ersatts med en maskin. Iden som driver féretag mot anvandning av sjalvbe-
tjaning ar att eliminera personalkostnader fran sadana omraden eller aktiviteter inom
foretaget som ar olénsamma. Personalen byts ut mot maskiner eller bara ren sjélvbetja-

ning pa sadana omraden som inte okar pa foretagets varde eller vinst, eftersom det inne-
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bér besparingar i form av mindre personalkostnader for foretag. Bankautomater samt
internetbank kan anvéndas som beskrivande exempel for detta fenomen, bankerna spa-
rar pa att inte behdva ha extra personal som skéter kundernas bankarenden utan kunder-

na kan gora det sjalva. (Fitzsimmons, James A. 2003 s. 443-444)

I en artikel om hur sjalvbetjaning gynnar de finansiella marknaderna skriver Jun Yang
och Kenneth J. Klassen (2008, s.449) att forutom att sjalvbetjaning gynnar foretag sa
har trenden dven utvecklats for att erbjuda kunderna battre plats- och tidsnytta, vardet av
sjalvbetjaning for kunderna okar hela tiden. Utvecklingen av sjéalvbetjaning ar konstant
och den mest betydande utvecklingen &r enligt Yang och Klassen (2008, s.449) RFID,
under tiden som dessa utvecklingar sker blir &ven kunderna mer villiga att acceptera
olika former av sjalvbetjaningssystem, samt anser i manga fall dessa vara Gverlagsna
emot de traditionella metoder som bara fér nagra ar sedan ansags vara av hogsta kvali-
tet. Yang & Klassen anser att kombinationen av en bra utveckling av sjalvbetjaningsme-
toder och kundernas 6kade villighet att anvanda sig av dessa utgor en fortsatt 6kad trend
av sjalvbetjaning. (Yang, Jun & Klassen, Kenneth J. 2008, s.449)

Att som ett foretag inom servicebranschen anvanda sig av sjalvbetjaning har dock ocksa
sina morka sidor, Fred Selnes och Havard Hansen frdn Norwegian School of Manage-
ment diskuterar dessa aspekter i en artikel om sjalvbetjaningens potentiella risker (2001,
5.79-90). Enligt Selnes & Hansen (2001, s.79) dkar anvandningen av sjalvbetjaning i ett
foretag tillgangligheten for kunderna att fa service samt friheten for kunderna att valja
sjalv var och nar de vill fa service. Trots att foretag kanner till fordelarna med sjalvbe-
tjaning ar manga anda ovilliga att antingen helt eller delvis dverga till sjalvbetjaning,
eftersom sjalvbetjaning minskar pa kontakten mellan kunderna och foretaget samt ger
en bild av foretaget som opersonligt kan det handa att kundlojaliteten lider. Personlig
service har i princip alltid ansetts vara hornstenen for foretag som idkar nagon form av
service, eftersom personlig service skapar tillit och lojalitet mellan kunder och foretag.
Personlig service har dven en tendens att skapa starka sociala relationer mellan kunder
och foretag, t.ex. om en kund alltid blir betjdnad av en och samma person i ett foretag
far kunden en kénsla av att vara viktig for foretaget. (Selnes & Hansen 2001, s.79-80)
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Fran Selnes & Hansens artikel (2001, s.80) framgar det dock att kunderna 6verlag aven
ar mycket intresserade av samt ngjda med de flesta sjalvbetjaningsmodellerna och sy-
stemen som anvands inom olika branscher, forklaringen till detta &r att sjalvbetjanings-
systemen oftast ar mycket tidsbesparande samt enkla att anvanda. Bade personlig servi-
ce och sjélvbetjaning har sina for- och nackdelar och darfor borde foretag enligt Selnes
& Hansen (2001, s.80) inte fokusera pa att vélja antingen eller utan hellre forsoka hitta
en fungerande kombination av de tva servicemetoder, en s.k. hybridmodell. Hybridmo-
dellen grundar sig pa sjalvbetjaning men man lagger in personlig service dar emellan
var det anses vara nédvandigt for att skapa sociala relationer och stérka kundlojaliteten.
(Selnes & Hansen 2001, s.80-81)

Personal

Service

Social +
- ' Bonds

Figur 6: Hybridmodell baserad pa sjalvbetjaning (Selnes & Hansen 2001, s.80)

3 METODIK

Detta kapitel handlar om teorin bakom de metoder som anvénts i detta examensarbete,
det &r viktigt att forstd teorin bakom de metoder man skall anvanda for att kunna fa ett
sa bra resultat som majligt. | detta examensarbete har det anvénts en kombination av
bade kvantitativ och kvalitativ metod. Det utférdes en kvantitativ enkatundersékning
(Bilagal) for att fa fram BYGGmax kunders asikter om aspekterna kring anvandningen
av sjalvbetjaningsmodellen inom byggvaruhandeln, utdver detta har kvalitativa inter-
vjuer (Bilaga2) utforts med ledningen for Filialen BYGGmax Ab Finland for att fa fram

ledningens asikter om anvandandet av sjalvbetjaningsmodellen inom byggvaruhandeln i
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Finland. Ut6ver dessa metoder sa har aven deltagande observationer anvants, eftersom
jag sjélv dagligen jobbar i foretaget och hela tiden &r i kontakt med kunderna samt mina
forman. Enkatundersokningen ar den &nda ratta metoden att anvanda for att fa fram
asikterna av ett storre urval kunder och korta effektiva intervjuer lampar sig bra som
metod for att intervjua ett flertal personer som inte har mojlighet att vara pa en och
samma plats for att genomféra en fokusgruppintervju. Intervjuerna utférdes pa Filialen
BYGGmax Ab Finlands etableringschef Kaj Norrman, regionchef Rainer Sundkvist,
Borga BYGGmax platschef Sam Fransman samt Vanda BYGGmax platschef Elias
Wikstrom.

3.1 Metod kontra metodik

Déa man utfor en vetenskaplig forskning bor man anvénda sig av ett visst vetenskapligt
satt att narma sig och behandla det &amnesomrade man kommer att forska i, sattet att
narma sig brukar kallas for metod. Man kan t.ex. vélja att ta ett beskrivande angrepps-
satt eller ett jamférande angreppssétt. Metoderna kan vara antingen kvantitativa eller
kvalitativa till sin natur. For att kunna gora en beskrivning eller en jamforelse sa maste
man samla in en viss mangd data eller material. Det finns olika tekniker man kan an-
vanda for att samla in material for sin forskning, tekniken &r det satt man anvander for
att samla in material. Begreppet metodik ar ett mer anvént begrepp for att beskriva tek-

niken man anvander for att samla in data. (Rosenbrdijer 2011)

3.2 Kvantitativa forskningsmetoder

Inom de kvantitativa forskningsmetoderna handlar det om insamling av s.k. numerisk
data som mater asikter, reaktioner etc. av en stor mangd respondenter. Fragorna i en
kvantitativ undersokning &r oftast begransade till antalet samt pa forhand formulerade
och lika for alla. Det faktum att fragorna &r lika for alla och datainsamlingen sker via en
stor mangd individer mojliggor statistiska jamforelser och analyser pa basen av de in-
samlade svaren, resultaten blir ofta ratt omfattande och ger mojlighet till att dra allmén-
na slutsatser. De mest forekommande typerna av kvantitativa forskningsmetoder &r
strukturerade intervjuer samt enkatundersokningar. (Rosenbrgijer 2011, Bryman & Bell.
2003 s.3,40,85-86)
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3.2.1 Enkater

En enkat ar i viss man en typ av strukturerad intervju eftersom enkaten har en bestamd
form och slutna fragor, typiskt for en enkat i skillnad fran en strukturerad intervju &r
dock den att svarspersonerna oftast besvarar enkéten sjalva. En enkat ar alltsa en frage-
blankett bestaendes till mesta dels av slutna fragor och eventuellt en eller nagra 6ppna
fragor. Enkaterna kan ha olika former, dvs. hur de utdelas till svarspersonerna, som t.ex.
postenkat dar enkaten skickas per post till svarspersonerna som i sin tur returnerar den
besvarade enkaten likasa per post. Postenkater har dock vanligtvis ett relativt stort bort-
fall av svar. Enké&ten kan dven delas ut direkt till respondenterna som fyller i och retur-
nerar enkaten genast eller sa delas enkaten ut direkt till svarspersonerna som returnerar
enkaten ifylld i ett senare skede. (Bryman & Bell. 2003 s. 161)

Fordelarna med en enk&tundersokning &r att de ar relativt billiga att utféra, kostnaderna
ar mycket mindre &n vad de t.ex. &r fOor en rad med olika intervjuer av personer som
geografiskt &r ratt utspridda. En annan fordel ar att enkédtundersokningar ar véldigt
snabba att utfora i jamforelse med intervjuer, det kan dock handa att svaren pa de ut-
skickade enkaterna inte kommer sa snabbt som man vantat. Enkaterna skapar heller ing-
en s.k. intervjuareffekt eller variation ifrdga om formuleringen av fragorna. (Bryman &
Bell. 2003 s. 162)

Enkatundersokningar har som sagt sina fordelar men likasd har metoden dven sina
nackdelar. En stor nackdel med enkater ar att respondenterna inte har mojlighet att fa
hjélp att tolka en fraga samt att man som forskare inte har méjlighet att stalla foljdfra-
gor. Alla fragor man kanske skulle vilja stalla passar inte in i enkatundersékningar och
likasa passar inte heller enkéter alla svarspersoner. Det ar dven svart att stalla manga
fragor i en enkét eftersom det finns risk att vissa fragor anses mindre viktiga av respon-
denterna. Aven aspekter som att svarspersonen ser hela enkaten pa en gang, enkaten be-
svaras av fel personer och risken for stort bortfall kan rdknas med som nackdelar med
enkatundersokningar. (Bryman & Bell. 2003 s. 163-164)
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3.3 Kvalitativa forskningsmetoder

I de kvantitativa forskningsmetoderna poédngteras kvantifiering och numerisk data for att
fa fram asikter och reaktioner, inom de kvalitativa forskningsmetoderna poangteras
mera orden och noggranna beskrivningar vid insamling och analysering av data. Kvali-
tativa forskningsmetoder &ar for det mesta helt ostrukturerade och foljer ingen exakt mo-
dell utan bestar oftast av 6ppna fragor med ett antal foljdfragor som uppkommer bero-
ende pa respondentens svar, dessa aspekter ar typiska for t.ex. kvalitativa intervjuer. En
annan form av kvalitativ forskningsmetod ar deltagande observationer som gar ut pa att
samla in material om sitt forskningsomrade genom att observera och samla in data ge-
nom att sjalv delta i t.ex. det dagliga arbetet i ett foretag. (Rosenbroéijer 2011, Bryman &
Bell. 2003 s. 297,333)

Fordelarna med en kvalitativ forskningsmetod &r de att man som forskare far ett valdigt
detaljerat och rikt material av ett mindre antal respondenter att bearbeta och analysera.
Forskaren far aven sjalv en mer djup och detaljerad bild av sitt forskningsomrade tack
vare direkta citat, berattelser, hdndelser osv. av respondenterna. En stor férdel med kva-
litativa forskningsmetoder ar dven de att respondenterna inte tvingas svara pa lasta
svarsalternativ och lasta kategorier utan far istallet ge uttdmmande 6ppna svar. (Rosenb-
roijer 2011, Bryman & Bell. 2003 s. 360-361)

3.4 Reliabilitet och validitet

For att forsdkra att en forsknings resultat ar verklighetstrogna och palitliga anvands be-
greppen reliabilitet och validitet bade inom kvantitativ forskning och inom kvalitativ
forskning. Med reliabilitet menas den utstrackning forskningens resultat ar stabilt eller
palitligt. Om t.ex. en grupps asikter om nagot méts tva ganger inom en kort tid sa skall
inte resultaten skilja sig markvardigt fran varandra. Med validitet menas igen att hur
bra ett visst matt verkligen mater det som skall matas. Validiteten visar hur bra forsk-
ningens resultat stammer 6verens med verkligheten. (Bryman & Bell. 2003 s. 93-96,
594 & 597)
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4 EMPIRI

Empirin for detta slutarbete utfordes med hjalp av en kombination av en kvantitativ en-
katundersokning samt semistrukturerade kvalitativa intervjuer. Den kvantitativa enkat-
undersokningen utfordes pa kunder i BYGGmax byggvaruhus i Borga samt Vanda, de
kvalitativa intervjuerna utfordes pa ledningen av Filialen BYGGmax Ab Finland samt
platscheferna i Borga och Vanda BYGGmax. Med hjalp av dessa atgarder ville jag fa
fram skillnader i kundernas och Filialen BYGGmax Ab Finlands lednings asikter om
anvandning av en sjalvbetjanings lagermodell inom byggvaruhandeln i Finland. Onsk-
varda resultat skulle vara att fa fram skillnader om anvandbarhet, funktion, artikelpla-

cering etc. och saledes kunna ge forbattringsforslag.

Jag vill &ven forsékra mig om att lagermodellen och layouten som BYGGmax valt att
anvanda sig av verkligen &r den ratta for foretaget. Jag vill granska detta eftersom det &r
mycket viktigt med en effektiv utformning av foretagets lagerlayout samt lagermodell
for att fa sa bra plockmaojligheter, inleveranser, utleveranser etc. som bara méjligt, flodet
skall fungera bade in och ut ur lagret. (Ritvanen et al. 2011 s.84-85, Jonsson & Matts-
son. 2005 s.74)

4.1 Uppdragsgivaren Filialen BYGGmax Ab

BYGGmax ar ett svenskt borsnoterat byggvaruhus som kommit in pa den finska mark-
naden med storm steg under de senaste aren. Verksamheten fick sin borjan ar 1993 i
Sverige, da hette bolaget Gunnars Byggnetto men ar 1999 bytte foretaget namn till
BYGGmax samt tog i bruk den nya logon pa alla anlaggningar i Sverige. Koncernens
officiella namn lyder Filialen BYGGmax Ab med huvudkontoret beldget i Solna i Sve-
rige, verksamhet har foretaget i saval Sverige, Norge som Finland. Dotterbolaget som
grundats infor steget in pa den finska marknaden heter Filialen BYGGmax Ab Finland,
forsta finska BYGGmax varuhuset 6ppnades 2008 i Abo. Féretaget anvéander sig av en
s.k. sjalvbetjanings lagermodell vilken i stora drag liknar IKEA:s lagermodell, dvs. att
kunderna sjéalva plockar upp och lastar sina varor pa lageromradet utan nagon sarskild
kundbetjaning. | dagens lage har BYGGmax hela nio varuhus i Finland, det senaste

oppnades i Uledborg i borjan av september 2012. (Bygmax1,Byggmax2,ByggmaxRAP)
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Min anknytning till foretaget ar den att jag varit deltids anstélld i foretaget sedan januari
2011, jag ansokte om anstallning efter att jag hort att det skulle 6ppnas ett Byggmax va-
ruhus i februari 2011 i staden Borga som ligger ratt s nara min hemort. Efter en tva
veckors skolning till arbetsuppgifterna var jag med och satta upp samt éppna den nya
Byggmax anlaggningen i Borga. Fran mars 2011 till augusti 2011 jobbade jag heltid pa
foretaget och fungerade bl.a. som forséljare samt delansvarig for varuhusets lager samt
inleveranser och utleveranser. Numera, sedan maj manad 2012, jobbar jag fastanstalld

som stallforetradandet butikschef i Borga.

4.2 Inledning till undersékningen

Examensarbetets empiriska undersokning inleddes under varen 2012 med att utforma
enkaten for enkatundersokningen samt en semistrukturerad frageguide for intervjuerna.
Jag utformade bade enkéaten och frageguiden stegvis sa att jag testade dem pa diverse
testpersoner for att fa fram mojliga problemomraden, darefter forbattrade jag dem sa att
jag kunde fa dem godkanda av handledaren. Efter nagra tips av handledaren forbattrades

enkaten samt frageguiden ytterligare sa att de var klara for att paborja datainsamlingen.

Den empiriska undersokningens syfte var, att genom att jamfora svaren fran enkatun-
dersokningen med svaren fran intervjuerna, kunna dra vissa slutsatser om funktionen
samt anvéandningen av en sjalvbetjaningslagermodell inom byggvaruhandeln i Finland.
Malet var att fa fram klara skillnader samt likheter i kundernas och ledningens asikter
om funktionen och anvandningen av sjalvbetjaning inom byggvaruhandeln i Finland,

som sedan kan anvandas for att forbattra BY GGmax verksamhet i Finland.

4.3 Datainsamling

Insamlingen av data for detta examensarbete skedde givetvis pa tva olika sétt, eftersom
jag anvande mig av en kombination av kvantitativa och kvalitativa metoder. Som sagt sa
utforde jag en kvantitativ enkatundersokning pa BYGGmax kunder i varuhuset i Borga
samt Vanda. Insamlingen av data via enkaterna skedde i etapper mellan maj och sep-

tember 2012, en storre del av insamlingen skedde i Borga varuhuset eftersom jag sjalv
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jobbar dar. Den kvalitativa datainsamlingen skedde s att jag i forvag bokade ett inter-
vjutillfalle med respektive svarspersoner sa att de kunde forbereda sig for intervjun.
Fragorna gavs inte ut pa forhand men dock berattade jag pa forhand vad intervjun i stort
satt handlar om. Intervjuerna utfordes alltsa pa skilda dagar med skilda personer dvs.
ingen fokusgruppintervju utfordes, de enskilda intervjuerna beskrivs ndrmare nedan och
frageguiden som anvéndes vid intervjuerna finns som bilaga till detta arbete. Deltagande
observationer utforde jag redan fore detta examensarbete paborjades och fortsatte att
observera i stort sétt varje dag da jag jobbade for foretaget, man méarkte bra vad kunder-

na gillade och inte gillade da man dagligen jobbade mitt bland dem.

4.3.1 Intervju med Kaj Norrman

Efter att blivit anstalld som platschef for Abo BYGGmax 2007 s har Kaj Norrman nu
jobbat fem ar inom Filialen BYGGmax Ab Finland. Norrman har dven under sin tid
fungerat som regionchef i Finland men vid arsskiftet 2010-11 sa flyttades han over till
etableringschef, han ansvarar alltsa nu for att lagga upp nya BY GGmax varuhus runt om
i Finland och pa sa satt utveckla sjalva butiksnatverket. Intervjun utférdes 15.11.2012 i
Borga BYGGmax.

Norrman anser att BYGGmax tagits emot lite tudelat av kunderna pa den finska mark-
naden, han sager att mottagandet varit mer oppet pa orter dar svenskan ar mer accepte-
rad dvs. orter som t.ex. Borgé, Vasa och Abo. Enligt Norrman s& méarker man detta bra
da man jamfor forsaljningssiffror fran en mer finlandssvensk ort med forséljning fran en
helt finsk ort. Aven pé tal om konkurrenternas reaktioner sager Norrman att de 4ven va-
rit lite tudelade, eftersom vissa kedjor och képmén vars kunder BYGGmax inte direkt
konkurrerar med accepterar BYGGmax och forstar helt klart vad BYGGmax verksam-
het gar ut pa. Sen igen finns det den exakta motsatsen ocksa och dessa ar da sadana ked-
jor som BYGGmax konkurrerar direkt med om kunder, dessa kedjor och képman forso-
ker igen satta lite extra stopp for BYGGmax tillvaxt, sdger Norrman, och tilldgger &nnu
att det dock ar en positiv sak att konkurrenterna tar BYGGmax pa allvar. Vad galler
BYGGmax situation pa den finska byggvarumarknaden just nu, sa sager Norrman att
foretaget definitivt annu &r i barnskor jamfort med manga andra. Fast BYGGmax &n sa

lange endast har ett varuhus i huvudstadsregionen och inget i t.ex. Tammerfors, sa ar
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potentialen att vaxa anda stor i foretaget. Norrman anger att BYGGmax inom tva ar
kommer att ha dver tjugo varuhus i Finland. Det formanliga priset pa varorna ar enligt
Norrman den definitiva konkurrensfordelen gentemot andra inom branschen, kunderna
uppskattar aven det att priserna ar fasta dvs. priserna finns i hyllan och samma pris finns
aven i kassan. Norrman listar &ven uppkdpshéndelsens snabbhet som en klar konkur-
rensfordel for BY GGmax, kunderna vinner tid under sitt foljande besok da de lart sig
konceptets natur under forsta besdket. Norrman ser en klar uppdelning mellan de finska
byggvarukunderna, det finns det kundsegmentet som bara springer efter billiga priser
och sa finns det de som vill ha mera kvalitetsvaror och service. Enligt Norrman sa
kommer bada kundsegmenten att hitta till BYGGmax men dock inte samtidigt, forst
kommer de som vill ha allting billigt och sedan efter en tid da ordet sprids om att
BYGGmax dven saljer kvalitets varor sa ser man ett uppsving i forsaljningen av de dy-
rare varorna. Pa fragan om BYGGmax tappar kunder p.g.a. att man anvander sig av
sjalvbetjaning svarar Norrman, att det beror mycket pa platschefen och personalen. Per-
sonalen maste kunna framfora konceptet pa ett positivt sitt med glimten i 6gat for att
kunna fa aven de kunder som efterfragar service att forsta fordelarna och enkelheten

med konceptet, séger Norrman.

Vad géller kdnnedomen bland kunderna om att BY GGmax anvander sig av en sjalvbe-
tjanings lagermodell s anser Norrman att kannedomen bland kunderna borde och skall
utokas under det forsta halvaret da en ny anlaggning éppnar. Detta ar igen ocksa mycket
fast i personalen hur de framfor konceptet, enligt Norrman kan BYGGmax inte heller
direkt ga ut i nationell TV och siga att ”Valkommen och lyft sjalv dina varor hos 0ss”,
eftersom detta kan upplevas mer negativt &n positivt. Sjalvbetjaningen bor goéras mer
kdnd men den maste absolut framforas pa ett positivt sétt, helst direkt till kunderna och
inte via olika medier etc. anser Norrman. Som BYGGmax malgrupp nummer ett ser
Norrman definitivt privata manniskor som bor i egnahemshus eller radhus, samt sadana
som har sommarstuga och bygger lite nu och da. Norrman skulle dock aven se flera
mindre byggfirmor handla hos BYGGmax, men att fa dem att hitta till BYGGmax &r en
klar utmaning. Pa tal om forstagangsbyggare sa anser Norrman att BY GGmax nog vill
ha dem som kunder och han tror att det &r BYGGmax avslappnade stil i medierna som
kan locka dessa kunder till BYGGmax. Enligt Norrman sa ar finlandare mest efter priset
om man jamfor nordbor Gverlag och darfor kommer BYGGmax eventuellt att fungera
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béattre i Finland &n i 6vriga Norden, finlandare har det i generna, sedan krigen, att pengar
inte skall slgsas. De finska byggvarukunderna gynnas &ven positivt av att det kommer in
flere aktorer pa den finska marknaden for byggvaror som enligt Norrman lidit av ett
visst monopol under en langre tid, sist och slutligen ar kunderna de stora vinnarna. Om
artikelplaceringen papekar Norrman att det finns en viss rod trad bakom det hela och
man har en bild av hur artikelplaceringen borde se ut, men i verkligheten &r den inte sa
latt att uppfylla. Idén grundar sig pa att ha de tyngsta produkterna forst foljt av skivor
och sedan lattare material som virke och isolering for att underlatta kundernas lastande,
dock kan artikelplaceringen alltid utvecklas papekar Norrman. Om kunderna kommer
att rekommendera BYGGmax vidare efter ett besok tror Norrman, att mycket beror pa
hur kunden upplevt konceptet samt hur kunden blivit mottagen av personalen. Forstar
kunden férdelarna och blir mottagen med glimten i 6gat, s& kommer bade den kunden

plus kundens vanner tillbaka till BY GGmax.

Vad galler framtiden s& anser Norrman att BYGGmax inte skall andra pd konceptet des-
to mera utan hogst gora finjusteringar héar och dar. Annars finns den risken att BYGG-
max tappar sin egen stil och faller in i massan med alla andra aktorer inom branschen,
sedan ar det dven svarare att halla priserna lika laga som nu. Norrman ser inte heller
BYGGmax ga lika langt som t.ex. IKEA inom sjéalvbetjaning, automatiska kassasystem
ar en sak t.ex. som Norrman inte ser som BYGGmax framtid. De tva saker som
BYGGmax Overlag bor forbattra inom framtiden &r for det forsta personalens satt att
handskas med alla typer av kunder, sa att man har positiv installning pa arbetstid obero-
ende vad som pagar i det privata livet. For det andra s bor mangden av information
tillganglig for kunderna utokas pa olika satt, t.ex. med bygginfo héften vid kassan samt
skyltar, pilar och kartor pa garden. UtGver dessa tva saker efterfragar Norrman annu lite
mera ordning och stadighet i BYGGmax finlandska produktsortiment, det fattas &nnu

vissa kritiska produkter ur vart sortiment avrundar Norrman.

4.3.2 Intervju med Rainer Sundkvist

Rainer Sundkvist fungerar som regionchef for Filialen BY GGmax Ab Finland, den pos-
ten har Sundkvist innehavt sedan slutet av ar 2010. Fore sin tid som regionchef jobbade
Sundkvist som platschef for BYGGmax varuhuset i Lahtis. Till Sundkvist viktigaste
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uppgifter hor som regionchef att ansvara for alla varuhus i Finland mest med tanke pa
forséljning och personalfragor. Intervjun adgde rum 21.8.2012 i Borga BY GGmax.

Enligt Sundkvist sa har BYGGmax tagits mycket val emot av kunderna pa marknaden
for byggvaror och han anvande Borga som ett exempel for att beskriva detta. Enligt
Sundkvist sa uppstod det signaler om att 6ppna ett varuhus i Borga redan i borjan av
2010, da kunder som kom fran Borga till Lahtis for att handla byggvaror och undrade
over nar foretaget skall 6ppna ett varuhus i Borga. Vad galler konkurrenternas reaktio-
ner sa papekade Sundkvist att fast konkurrenterna tog varmt emot BYGGmax i offent-
ligheten sa syntes det &nda genast i priserna pa t.ex. laminatgolv hos konkurrenterna att
man nog var klara att reagera mot BYGGmax laga priser. Pa fragan om var BY GGmax
idag ligger inom den finska byggvaruhandeln sade Sundkvist att allting gatt enligt pla-
nerna och att tillvaxten varit sa bra i Finland att etableringen kommer att fortsatta. Som
BYGGmax storsta konkurrensfordelar listade Sundkvist som nummer ett de billiga pri-
serna som BYGGmax har pa sina produkter, detta ar méjligt tack vare anvandning av ett
Drive-In koncept som mojliggér mindre personalkostnader. Sundkvist trodde éven att
prisnivan ar den viktigaste saken for finska byggvarukunder da de handlar byggvaror,
annu mera har priset nu betydelse nar ekonomin sa att saga dalar. Sundkvist ansag ocksa
att BYGGmax inte direkt tappar kunder p.g.a. anvandningen av sjalvbetjaning, eftersom
de kunder som oftast vill ha service &r ute efter ndgon form av specialprodukter som
inte heller annars tillhér BYGGmax sortiment. Daremot trodde Sundkvist att sadana
kunder som soker dessa specialprodukter fran BYGGmax anda koper de dvriga basva-
rorna fran BYGGmax och sedan inskaffar de mer speciella produkterna fran konkurren-

terna.

Om kundernas kdnnedom om BYGGmax anvandning av sjalvbetjaningssystem ar
Sundkvist av den asikten att kunderna nog till storsta delen ar medvetna om detta. Enligt
Sundkvist fungerar kunderna i dagens lage sa att de garna i forvag tar reda pa om fore-
tag de kommer att besoka och att de saledes & medvetna om att BYGGmax anvander
sig av sjalvbetjaning redan fore ett eventuellt besok i butiken. Sundkvist tycker dven att
BYGGmax i framtiden borde satsa annu mera pa att marknadsfora samt 6ka kannedo-
men bland kunderna vad géller anvandningen av Drive-In och sjélvbetjaningskonceptet,
detta for att ytterligare minska pa antalet missndjda kunder. Vad galler BYGGmax
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kundkrets sa ansag Sundkvist att det for det mesta ar privata hemmabyggare som man
forsoker locka till BY GGmax, men dock har allt fler proffsbyggare &ven borjat hitta till
BYGGmax vilket ar en bra sak. Enligt Sundkvist har BYGGmax lyckats med att locka
ratt malgrupp av kunder till sina varuhus. Sundkvist papekar att det redan har visat sig
att en lagermodell baserad pa sjalvbetjaning verkligen fungerar inom byggvaruhandeln i
Finland, samt att de finska byggvarukunderna ar fardiga att sjalva plocka at sig sina va-
ror. Storsta delen av kunderna valjer hellre sjalv sina varor for da far de exakt de varor

och den kvalité de &r ute efter, menade Sundkuvist.

Artikelplaceringen pa sjalvbetjaningsgarden har enligt Sundkvist en réd trad bakom sig
och den &r uppbyggd med en viss logik och ett naturligt flode sa, att kunderna enkelt
skall kunna plocka &t sig och lasta sina varor. Sundkvist tycker att artikelplaceringen
och flodet fungerar ytterst bra redan nu men man kan alltid forbattra pa det och forbatt-
ringsforslagen dyker oftast upp efter att ett varuhus genomgatt en hogsasong. Sundkvist
berattade dven att BYGGmax fatt mycket positiv feedback om att sjalva uppkopshan-
delsen pa BYGGmax gar sa smidigt jamfort med andra byggvaruhus, av denna orsak
kommer &ven mesta delen av kunderna att rekommendera BYGGmax for sina vanner
och bekanta. Det viktigaste omradet som BYGGmax bor forbattra sig inom i framtiden
ar att oka BYGGmax kannedom bland kunderna, detta kan astadkommas genom reklam

samt overtraffande av kundernas forvantningar avrundade Sundkvist.

4.3.3 Intervju med Elias Wikstrom

Ar 2008 jobbade Wikstrém som praktikant for Kaj Norrman p& Abo BYGGmax och
blev darefter anstalld som sommarjobbare. Efter att ha avlagt sitt examensarbete blev
Wikstrém heltidsanstélld som platschef pd Abo BYGGmax &r 2010, dér trivdes Wik-
strom i ett ars tid forran han flyttade till Huvudstadsregionen och anstélldes som plats-
chef for BYGGmax varuhus i Vanda dar han nu fortfarande jobbar. Intervjun dgde rum i
Vanda BYGGmax 30.8.2012.

Wikstrom hade en véldigt positiv bild pa hur BYGGmax tagits emot pa marknaden for
byggvaror i Finland, dock finns det dven en hel del av de manniskor som helt enkelt inte
ens vill forstd BYGGmax koncept papekade han. Enligt Wikstrém sa har nog kundernas

36



reaktioner varit mer positiva an t.ex. konkurrenternas, han papekade att man fatt hora
via kunder osv. att en del konkurrenter aktivt talar illa om BYGGmax for att de kanner
sig hotade. Wikstrom placerade BYGGmax tatt bakom toppen, da jag fragade var
BYGGmax enligt honom ligger inom den finska byggvaruhandeln just nu, tack vare sin
unga positiva anda. BYGGmax storsta konkurrensfordel emot sina konkurrenter ansag
Wikstrom definitivt vara de laga personal- och driftskostnaderna, vad géller konkurrens-
fordelar som inverkar pa kundernas kopbeslut ansag Wikstrom att det absolut ar maéjlig-
heten att handla pa natet via BYGGmax E-handel som ar den storsta. Wikstrom tyckte
aven lika som Sundkvist att priset pa varorna ar den faktor som har storsta betydelsen da
finska byggvarukunder handlar byggvaror, enligt Wikstrom racker det, att det finns va-
ror att plocka at sig, som service for kunderna nufortiden. Wikstrom hade aven liknande
tankar som Sundkvist i friga om BYGGmax tappar kunder p.g.a. sjalvbetjaningsmodel-
len, det finns sa fa av dessa kunder som kraver full service da de handlar byggvaror att
BYGGmax nog inte tappar allt for manga kunder som en féljd av sjalvbetjaning.

Vad galler sjalvbetjaning och kundernas kdannedom i Finland om att BYGGmax anvan-
der sig av en sjalvbetjaningsmodell trodde Wikstrom nog att storsta delen av kunderna
nog kanner till da de kommer till BYGGmax vad det ar fragan om. Trots detta sa ansag
anda Wikstrom att BYGGmax definitivt borde satsa mera pa att 6ka kundernas kanne-
dom om sjélvbetjaningskonceptet, eftersom det fortfarande finns en hel del kunder som
inte ens vet vad butiken de star i heter. Detta skulle kunna atgardas genom baéttre skylt-
ning pa Drive-In garden menade Wikstrom, det skulle saledes inte vara oklart fér nagon
kund mera da de genast far information om konceptet. Wikstrom péapekade att bristfallig
skyltning ar den faktor kunderna mest kritiserat da de besokt BYGGmax. Enligt Wik-
strom sa ar det for det mesta prismedvetna manniskor som BYGGmax vill locka till sig,
bade unga och aldre manniskor. Wikstrom papekar att han lagt marke till att valdigt
manga pensiondrer kommer till BYGGmax for att handla och likasa finlandssvenskar.
Fastan foretag och proffsbyggare inte direkt hor till BY GGmax malgrupp sa anser Wik-
strom att det anda i viss man forekommer mindre byggfirmor bland BYGGmax kunder,
orsaken till detta ar enligt Wikstrom det att dessa mindre firmor inte far sa stora fore-
tagsrabatter hos andra byggvaruhus sa de anvander garna BYGGmax enkla och snabba

koncept istallet. Wikstrém skulle dock garna se mera féretagskunder i sitt varuhus, en-
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ligt honom skulle det inte krdvas nagra storre satsningar av BYGGmax for att astad-
komma detta.

Wikstrom anser att sjalvbetjaningsmodellen fungerar helt hyfsat inom byggvaruhandeln
i Finland, dock inte helt till hundra procent atminstone annu p.g.a. just vissa problem-
omraden som t.ex. skyltning. Finska kunder ar definitivt fardiga att sjalva leta upp och
lasta sina varor for att fa betala lite mindre tycker Wikstrom, han papekar att IKEA inte
skulle bygga ett fjarde varuhus i Kuopio om sjalvbetjaning inte skulle fungera i Finland.
Vad géller artikelplaceringen pa BYGGmax sjalvbetjaningsgard sa papekar Wikstrom
att det finns en viss mall som f6ljs inom foretaget, t.ex. kommer de allra tyngsta produk-
terna forst for att underlatta lastandet av varor, men Wikstrom anser anda att detta med
enhetlighet inom artikelplacering ar nagot som BYGGmax definitivt kunde forbattra
mera pa for att kunden skulle kunna kanna sig hemma oberoende vilket BY GGmax va-
ruhus denne bescker. Om sjalva uppkopshandelsen papekar Wikstrom att den ar suveran
da den gar som bast och som planerat, men direkt om uppkopshandelsen inte gar som
konceptet ar utformat sa uppstar det problem. Pa fragan om en kunds tankar efter ett be-
stk pa BYGGmax och om denne kommer att rekommendera BYGGmax vidare svarar
Wikstrom lite tudelat, det finns kunder som haft en otroligt dalig kopupplevelse men
Wikstrém anser anda att en storre del av kunderna ar nojda och nog rekommenderar
BYGGmax vidare. Till sist pa tals om framtida forbattringar inom BYGGmax lyfter
Wikstrom igen fram problemet med skyltning, han skulle gérna se mera pilar, infoskyl-
tar, kartor etc.

4.3.4 Intervju med Sam Fransman

| januari 2011 ansokte 36 arige Sam Fransman jobbet som platschef for BY GGmax va-
ruhus i Borgd, efter att i 17 ar jobbat inom metallbranschen bl.a. som forman sa var det
dags for nya utmaningar. Jobbet verkade intressant och intresset 6kade annu mer efter
att Fransman bekantat sig med konceptet i Lahtis, efter ett och ett halvt ar i foretaget
sager Fransman att han nog trivts bra fastdn jobbet delvis varit utmanande. Intervjun

med Fransman &gde rum 23.8.2012 i BYGGmax varuhus i Borga.
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Enligt Fransman har konkurrenterna tagit emot BYGGmax relativt kallt atminstone pa
marknaden i Borga, Fransman séager sig bl.a. blivit visad dorren da han besokt en av
konkurrenternas varuhus. Fransman antar att detta beror pa att de lokala konkurrenterna
inte ser glatt pa det faktum att det kommer in en ny aktor pa marknaden som séljer varor
till betydligt billigare priser, han papekar dock att konkurrensen ar en positiv sak. Vad
géller reaktioner och tankar bland kunderna sdger Fransman att mottagandet varit val-
digt positivt och att han ofta hort kunderna papeka, att BYGGmax ar mycket valkommet
eftersom priserna pa byggvaror har pressats upp den senaste tiden. BYGGmax har defi-
nitivt en stigande trend pa byggvarumarknaden i Finland och enligt leverantérerna sa &r
BYGGmax den enda byggvarukedjan som nu okar sin forsaljning jamfort med aret in-
nan, sager Fransman. Som BYGGmax viktigaste konkurrensfordelar ndmner Fransman
de billiga priserna, ordning och reda kombinerat med bra fyllnadsgrad av varor samt den
moderna E-handelsportalen med hemleverans. Fransman tror att de allra viktigaste for
finska byggvarukunder ar en kombination av billigt pris och bra kvalité, han papekar
aven att kunderna ofta pA BYGGmax dr nojda med kvalitén av de produkter de handlar
eftersom de sjélva far vélja ut sina varor tack vare sjélvbetjaningskonceptet. Fransman
har liknande tankar som Sundkvist och Wikstrom gallande frdgan om BYGGmax tappar
kunder p.g.a. anvandandet av ett sjalvbetjaningskoncept, han papekar att de personer
som kraver service till hundra procent ar en minoritet pa denna marknad och BY GGmax

saledes inte tappar markvardiga mangder av kunder.

Fransman lyfter genast upp liknande saker som Wikstrém, pa fragan om hur bra han tror
att kunderna kanner till att BYGGmax anvander sig av ett sjalvbetjaningskoncept och
om han tycker att BY GGmax borde satsa mera pa sjalvbetjaningens fordelar i sin mark-
nadsforing. Tydligare skyltning pa plats samt 6kad kdnnedom om konceptet via mark-
nadsforing, sager Fransman och papekar tillika att personalen nog hjalper till da det fak-
tiskt behovs. Vad galler BYGGmax kundkrets i Finland sa séager Fransman att det &r
mest privata hemmabyggare samt renoverare som man vill fa till butiken och daremot
satsas det inte sa hart pa att locka till sig foretag, han papekar aven att detta lyckats ratt
sa bra i verkligheten. P4 samma satt som Wikstrom sa skulle dven Fransman se mera
foretagskunder hos BYGGmax i framtiden genom att utveckla konceptet sa att foretaga-
re aven blir mer intresserade av BYGGmax. Sjalvbetjaningskonceptet fungerar bra i
Finland eftersom kunderna gérna betalar ett Iagre pris for sina varor samt tycker om att
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fa i lugn och ro titta omkring och ta at sig utan att nagon genast dser pa med fragor och
varor, tycker Fransman. Enligt Fransman sa finns det nog en viss rod trad bakom arti-
kelplaceringen men han papekar att den nog kunde forbattras i vis man genom battre
skyltning och enklare tillgang till vissa varor, dock kommer alla varor emot kunden da
man kor pa garden och inget &r att at sidan eller undangomt vilket ar bra. Sjalva upp-
kopshandelsen anser Fransman vara klart battre an konkurrenternas, detta beror pa att
Drive-In garden ar utformad sa att alla kor & samma hall och alla varor ha sin egen

plats.

Till storsta delen kommer sa gott som alla kunder att rekommendera BY GGmax vidare
for sina vanner och bekanta och det ar endast en brakdel av alla kunder som av nagon
orsak inte ar néjda med sitt besok, papekar Fransman. | framtiden bor BY GGmax annu
utveckla sortimentet av varor sa att man endast séljer ratt varor utan att ha for brett sor-
timent, utdver detta bor dven priserna pa storsta delen av varorna aven i framtiden kun-
na hallas lagre an konkurrenternas sager Fransman. Fransman papekar dven viktigheten

av just-in-time samarbetet mellan inkdpsavdelningen och leverantérerna.

4.3.5 Enkatundersokningen

Sammanlagt 104 kunder deltog i undersdkningen som utférdes med hjélp av en enkat,
av dessa 104 var 91 mén och 13 kvinnor. Detta kan forklaras genom att undersékningen
utfordes inom en bransch, byggvaruhandeln, som &r ratt s mansdominerad. Vad galler
aldersfordelningen i enkatundersékningen sa var den allmannaste aldersklassen bland de
svarande 36-49 ar, hela 36,5 % av alla svarande tillhérde denna aldersklass. Unga per-
soners deltagande i undersokningen var svagt eftersom ingen av de som deltog i under-
sokningen tillhdrde aldersklassen 18 eller yngre, aldersklassen 19-25 ar representerades
aven endast av totalt tio personer. Nedan illustreras undersokningens hela aldersfordel-

ning i form av ett stapeldiagram:
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Figur 7: Aldersférdelningen i enkatunderdkningen (SPSS)

5 ANALYS OCH RESULTAT

| detta kapitel framfor jag de mest betydande resultat jag kommit fram till bade via in-
tervjuerna och via enkatundersokningen. UtOver detta analyserar jag dven dessa olika
resultat ur mitt egna perspektiv samt utfor jamforelser mellan kundernas och ledningens
asikter om anvandandet av en sjalvbetjanings lagermodell inom byggvaruhandeln i Fin-
land. Mina analyser och asikter baserar sig aven i viss man pa mina egna deltagande ob-
servationer. Enkatundersokningen har jag analyserat med hjélp av statistik programmet
IBM SPSS Statistics 20.

5.1 Resultat fran intervjuerna

Den helhetsbild jag fick efter att ha utfort alla intervjuer och analyserat dem var att Fili-
alen Byggmax Ab Finlands ledning ar valdigt hopsvetsade, avslappnade och har en
stark framatanda. De har alla hjartat med i det dagliga arbetet for sitt foretag vilket jag
anser vara véldigt bra fér det &nnu unga foretaget som, for att citera etableringschef Kaj

Norrman, annu ar i barnskor inom den finska byggvarumarknaden. Alla intervjuobjekt
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delar &ven liknande eller helt likadana tankar kring de flesta fragor jag stallt dem vilket
tyder pa, att ledningen inom BYGGmax ar valdigt enhetlig om funktionen av sjélvbe-
tjaningsmodellen i foretaget och de ar &ven medvetna om samt pratar for manga aktuella
saker i foretaget. Detta anser jag att beror pa det faktum att BYGGmax som organisa-
tion &r valdigt platt, dvs. ingen méarkvérdig rangordning anvéands bland personalen.
Aven de manatliga platschefsmotena samt personalmétena bidrar till att alla vet vad

som pagar och bor forbattras inom foretaget.

Alla fyra som intervjuats har valdigt likadana syner pa hur BY GGmax tagits emot bade
av kunder och av konkurrenter pa den finska byggvarumarknaden. Ledningen ser kun-
dernas reaktioner dverlag som mycket positiva och BYGGmax har fatt en kénsla av att
man ar valkommen in pa marknaden, medan konkurrenternas reaktioner igen varit lite
tudelade da en del valkomnat BYGGmax och 6nskat lycka till sa har andra varit med
taggarna utat direkt sa att siga. Om BYGGmax situation pa byggvarumarknaden i Fin-
land just nu sa finns det klara skillnader mellan hogsta ledningen och de tva platschefer-
na som intervjuats. Kaj Norrman ansag att BYGGmax annu ar i barnskor men pa vag
framat och Rainer Sundkvist tyckte att allting gatt hartill enligt planerna och etablering-
en kommer att fortsatta, medan igen de tva platscheferna kanske har lite for optimistiska
syner pa laget hartill da de placerar BYGGmax in till toppen pa marknaden. Priset an-
gav alla intervjuobjekt som BYGGmax absolut storsta konkurrensfordel och alla ansag
aven att det i forsta hand nog &r priset pa varorna som finska byggvarukunder tanker pa
da de skall handla byggvaror. Den allménna asikten kring det om BYGGmax tappar
kunder p.g.a. anvandningen av sjalvbetjaning var att segmentet av de kunder som efter-
traktar fullstandig service ar sa litet att forlusterna pa den fronten inte ar sa stora. Endast
Norrman ansag att det ar ganska jamnt fordelat bland kunderna, men att d&nda de som
eftertraktar kvalité och service hittar till BYGGmax da ordet sprids om féretagets kvali-

tets varor.

| fraga om kundernas kannedom om att BYGGmax anvander sig av en sjéalvbetjanings

lagermodell da de kommer till BYGGmax har igen platscheferna en lite annan bild &an

regionchefen och etableringschefen. Bilden som Norrman och Sundkvist har &r att stors-

ta delen av kunderna nog kanner till konceptet redan i férvag, men k&nnedomen kan och

skall utékas av personalen under det forsta halvaret da ett nytt varuhus 6ppnar eftersom
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detta dven minskar pa antalet missndjda kunder. Platscheferna ser igen pa saken lite
mera kritiskt vilket kan forklaras med att platscheferna har mycket mera direkt kund-
kontakt &n region- och etableringscheferna. Enligt platscheferna Wikstrém och Frans-
man sa ar kannedomen bland kunderna om BYGGmax koncept en sak som maste ut-
okas via olika atgarder som t.ex. skyltning, information och marknadsféring. BYGG-
max kundkrets och malgrupp verkar vara solklar for alla intervjuobjekt, alla papekar att
det ar mest privata hemmafixare som bygger lite nu och da som ar BY GGmax malgrupp
nummer ett. Enligt ledningen vill man dven forsoka locka den utmanande gruppen av
forstagangsbyggare till BY GGmax medan man igen inte sa mycket satsar pa féretag och
proffsbyggare. Hela ledningen anser att en lagermodell baserad pa sjélvbetjaning defini-
tivt fungerar inom byggvaruhandeln i Finland, konceptet har redan under de forsta aren
visat sig vara valdigt fungerande och finlandarna ar fardiga att ta i lite sjalva sa lange
priset ar det ratta tycker ledningen 6verlag. Stamningen kring artikelplaceringen pa
sjalvbetjaningsgarden &r relativt 6ppen inom BYGGmax ledningen, alla anser att det
finns en rod trad som man vill folja och foljer sd gott det gar. Trots detta anser alla in-
tervjuobjekt att artikelplaceringen &r en sak som konstant kan forbattras sa att kunderna
och personalen har det lattare, t.ex. genom klarare skyltning och mer enhetlighet mellan
alla varuhus artikelplacering.

Kring sjalva uppkdpshandelsens smidighet finns det nagot tudelade tankar, dock anser
alla att den i sin helhet ar klart béattre &n alla konkurrenters. Fransman och Sundkvist
anser att uppkopshandelsen fungerar mycket battre dn hos konkurrenterna eftersom den
ar sa enkelt uppbyggd och har klara korriktningar. Norrman och Wikstrom ar dels av
helt samma asikt men de papekar, att om uppkdépshéandelsen av ndgon orsak far ett stopp
sa da far kunderna inte en positiv kansla av besoket. Stoppen kan bero pa behov av hjalp
av personalen, slut pa varor i hyllan, prislappen fattas, rusning osv. Den allméanna stam-
ningen kring fragan om en specifik kund kommer att rekommendera BYGGmax vidare
efter ett besok ansag ledningen att de nog tror sa, men detta beror aven pa om kunden
upplevt BYGGmax positivt samt hur personalen behandlat kunden etc. VVad galler fram-
tida forbattringar inom foretaget sa var de tre vanligaste svaren av intervjuobjekten
Okandet av mangden information till kunderna i form av skylar, kartor och infolappar,
utvecklingen av produktsortimentet samt att bevara konceptet och kunna halla lagre pri-
ser &n konkurrenterna.
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5.2 Jamforelser av resultaten

Det forsta ansenliga och jamforbara resultatet fran enkatundersokningen och intervjuer-
na galler typen av byggkunder som kommer till BYGGmax och anvénder sig av sjélv-
betjaningskonceptet. BY GGmax ledningen anger BY GGmax vara ett byggvaruhus mest
for privata hemma fixare och renoverare samt forstagangsbyggare, BYGGmax inriktar
sig inte s& mycket pa foretag dvs. proffsbyggare. Ur enkétens resultat framgar det att
detta dven stammer ratt sa bra i verkligheten, eftersom hela 72 personer av 104 listade
sig som privat nu & da byggare. Férdelningen av deltagarnas byggvanor illustreras har

nedan:

BYGGmax kundernas byggvanor
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L]

60

Antal

40—

209
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Farstagangshyggare Nu&dd byggare Proffsbyggare

Jag dr...

Figur 8: BYGGmax kundernas byggvanor (SPSS)

Enligt resultatet fran intervjuerna sa haller BYGGmax ledning priset pa byggvarorna
som den Klart viktigaste saken for finska byggvarukunder da de handlar byggvaror, det-
ta ar givetvis forstaeligt eftersom BYGGmax anvander sig av laga priser for att konkur-
rera om kunder. Enkatundersokningen visar dock att kvalitén pa byggvarorna spelar en

litet storre roll &n priset da finlandare handlar byggvaror, hela 47,1 % av alla svarande
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angav kvalitén pa byggvarorna som det viktigaste da de handlar medan igen 40,4 %
uppgav priset som det allra viktigaste. Diagrammet nedan beskriver hela fordelningen:

Vad ar viktigast fér dig da du handlar byggvaror?
M Bitigt pris
B Bra Kvalté
O service
W Stort produldurval

Figur 9: Vad inverkar pa kundernas kopbeslut? (SPSS)

Detta resultat ar verkligen inte daligt for BY GGmax, eftersom resultatet visar att manga
handlar sina byggvaror pa BYGGmax snarare for kvaliténs skull &n bara for prisets
skull. P& basen av mina egna deltagande observationer sa tror jag igen att kunderna an-
ser att kombinationen av priset och kvalitén &r pa en sadan niva hos BYGGmax att det
I6nar sig att handla sina byggvaror pa BY GGmax, kunderna uppskattar dven det att tack
vare sjalvbetjaningsmodellen sa far kunderna den kvalitén pa sina varor som de vill ha
eftersom de sjalva far plocka at sig. Resultatet starks dven av det att 38 personer av de
67 personer som angett sig vara medvetna om att BYGGmax anvénder ett sjalvbetja-

ningskoncept listar anda kvalitén som det viktigaste da de handlar byggvaror.

Till ett av de mest alarmerande resultaten hor det att pa basen av intervjuerna sé har led-
ningen Overlag den bilden att kunderna nog kénner till att BYGGmax anvénder sig av
ett sjalvbetjaningskoncept och att kdnnedomen i viss man bor utokas, enkatundersok-
ningen talar dock en annan historia. Enligt enkatundersokningen sa kanner inte hela
35,6 % av kunderna till det att BYGGmax anvander sig av en sjalvbetjaningsmodell,
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tydligare sagt sa vet inte var tredje kund som kommer in till BYGGmax vad konceptet

gar ut pa. Av totalt 104 svarande svarade 67 jakande och 37 nekande.

Stolpdiagrammet

nedan beskriver saknandet av kannedom om sjalvbetjaningskonceptet per aldersgrupp:

237

209

Antal

19-23 26-33 36-49

Aldersgrupp

Figur 10: K&nnedom om sjalvbetjaningskonceptet (SPSS)
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Ur diagrammet ser man att de 37 nej” svaren fordelat sig ratt sa jamnt mellan de akti-
vaste aldersgrupperna (tre sista) i undersokningen vilket tyder pa, att detta problem inte
ar relaterat med aldern pa nagot vis utan problemet forekommer 6verlag bland alla kun-
der som kommer till BYGGmax. Detta ar definitivt ett problem som ledningen bor ta
tag i eftersom detta har en direkt inverkan pa kopupplevelsen kunden far hos BYGG-
max, om var tredje kund forvantar sig service etc. och blir utan det p.g.a. att kunden inte

visste om att BYGGmax anvander ett sjalvbetjaningskoncept sa finns risken att kunden

blir missngjd.
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Ett annat tydligt problem som jag kommit fram till i min undersékning berdr layouten,
artikelplaceringen och hur latt det &r for kunderna att hitta de varor de behdver fran
sjalvbetjaningsgarden. Har finns det klara likheter i bade ledningens och kundernas
asikter om hur sjalvbetjaningslagermodellen skulle fungera &nnu béattre &n vad den re-
dan nu gor. Alla intervjuobjekt forutom regionchef Sundkvist efterfragade mera infor-
mation i form av infolappar, infohéften, pilar, skyltar, kartor osv. tillgdngligt for kun-
derna for att underlatta kundernas vistelse pa sjalvbetjaningsgarden. Dessa samma for-
slag har aven férekommit pa raderna for 6ppna svar i min enkatundersokning samt da
jag 6ppet dagligen handskats med BYGGmax kunder, forslag som gardskarta vid inkor-
ningsbommen, karta pa hemsidan, infolappar vid varorna etc. har férekommit. Det finns
aven tecken pa problemet i fraga da jag analyserar svaren pa fragan i enkatundersok-
ningen, om hur enkelt det ar for kunderna att hitta sina varor ute pa sjalvbetjaningsgar-
den. Sammanlagt sa anser 24,1 % av de svarande att det antingen ar problematiskt att
hitta sina varor eller att de inte hittar varorna utan att fraga personalen om hjalp. Fast
hela 75,9 % anser att det ar mycket eller ganska enkelt att hitta sina varor sa anser jag
nog att BYGGmax garna skulle se denna siffra annu storre, vilket dven intervjuerna ty-
der pa. Nedan illustreras fordelningen av svaren pa fraga 7 i enkaten:

Ar det enkelt fér Dig som kund att hitta de varor Du behéver?
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40
=]
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18,3%'
14,4%
10
5,7%
0 T T L T
Ja, mycket enkelt Ja, ganska enkelt Mej, ratt sa problematiskt Mej, inte utan hjalp

Figur 11: Hittar kunderna enkelt sina varor? (SPSS)
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For 6vrigt har resultaten fran enkatundersokningen varit mycket positiva och stamt rela-
tivt bra dverens med BYGGmax ledningens asikter om t.ex. hur bra en lagermodell ba-
serad pa sjalvbetjaning fungerar i Finland inom byggvaruhandeln eller hur bra sjalva
uppkopshandelsen 16per pa BY GGmax. Ledningens syn pa hur bra modellen fungerar i
Finland var mycket positiv och foretagets resultat osv. visar dven att detta I6nar sig i
Finland. Kunderna som deltagit i enkatundersokning ar pa samma spar, 57,7 % av alla
svarande ansag att modellen fungerar bra medan igen 35,6 % ansag att modellen funge-
rar minst lika bra som den modell, baserad pa service, som andra byggvaruhus anvan-
der. Fraga tio i min enkét tangerade lite samma tema, namligen hur bra kunderna anser
att BYGGmax klarar sig med sin sjalvbetjaningsmodell emot andra byggvaruhus pa
marknaden. Har var svaren fran kundernas sida sadana att 74 % ansag att BY GGmax
Klarar sig helt okej medan igen 24 % tyckte att BYGGmax klarar sig mycket bra. Led-
ningens syn pa denna fraga var igen lite tudelat, platscheferna var lite mer optimistiska
an t.ex. Norrman som sade att BY GGmax an ar i barnskor jamfort med andra. Alla inom
ledningen var dven utav den asikten att finlandarna nog ar fardiga att inom byggvaru-
handeln sjélva leta upp och lasta sina varor for att saledes betala ett mindre pris, enkat-
undersokningen visar att aven 77,9 % av kunderna dvs. 81 av de 104 svarande tycker
likadant. Aven resultaten kring sjalva uppkopshandelsen &r positivt belagda, d& 43,2 %
av kunderna anser att uppkopshandelsen pd BYGGmax gar suverant eller smidigt och
smartfritt. Uppkopshéandelsen gar enligt 52,9 % av de svarande tillrackligt bra dvs. att
forvantningarna uppfyllts tillrackligt, detta resultat lamnar inte mycket rum for missnoj-
da kunder vilket ar bra da man tanker att ledningen &r stolt 6ver uppkopshéandelsens
smidighet samt listar den som en klar konkurrensfordel 6ver andra aktérer. Det goda
resultatet kring uppkopshandelsen drar vissa paralleller till resultatet pa fragan i enkaten
om kunderna skulle rekommendera BYGGmax vidare efter ett besok pa sjalvbetja-
ningsgarden. Over hilften av de som svarat, 51 %, anger sig komma att rekommendera
BYGGmax for sina vanner och bekanta medan igen 47,1 % inte vet eller kommer kan-
ske att gora det, endast 2 st. av de 104 svarande skulle inte rekommendera BY GGmax
vidare. BYGGmax ledning tycks vara ratt si medvetna om detta da de alla tror att de
flesta kunderna kommer att rekommendera BY GGmax vidare och att det i manga fall
beror pa hur de upplevt konceptet da de forsta gangen besokt BY GGmax.
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5.3 Forbattringsforslag

Efter att ha utfort undersékningen och jamfort samt analyserat resultaten anser jag att
det finns tre klara punkter i BYGGmax verksamhet som kan forbéttras, via forbattrings-
forslagen skulle BYGGmax koncept vara mer anvandarvénligt for kunderna samt mer
produktivt for foretaget. Till tva av dessa tre har jag kommit fram via jamforelser mel-
lan intervjuerna och enkatundersokningen och till den tredje via intervjuerna och mina

egna deltagande observationer i foretaget.

Det forsta forbattringsforslaget galler layouten pa sjalvbetjaningsgarden, en del av led-
ningen samt en stor del av kunderna efterfragar mera information och vagledning i olika
former. Jag anser att kunderna skulle fa en annu battre kopupplevelse pa BYGGmax om
det skulle finnas mera vagledande pilar och skyltar ute pa sjalvbetjaningsgarden an vad
det nu finns. Vid inkérningsbommen skulle jag rekommendera en gardskarta dar kunden
tydligt kan se korriktningar samt var de olika varorna finns i stora drag, detta skulle be-
tydligt underlatta verksamheten ute pa sjalvbetjaningsgarden. Utover detta skulle jag
aven foresla nagon form av informationspunkt ute pa garden dar det skulle finnas svar
pa de allra vanligaste fragorna kring konceptet samt byggmaterial 6verlag. Detta skulle
eliminera en viss del av det dilemmat att kunderna hamnar ga in till kassan och fraga
efter hjalp. Det skulle dven i mitt tycke vara fordelaktigt att ha sa enhetlig artikelplacer-
ing som mojligt gallande alla varuhus i Finland, men detta &r inte sa enkelt att forverkli-
ga p.g.a. olika geografi pa gardarna etc. och darfor anser jag att skyltning och végled-
ning spelar allt storre roll. Mera information éverlag skulle bara ha en positiv inverkan
pa konceptet anser jag, eftersom en sjalvbetjaningsgard maste ha optimerad végledning
och skyltning for att fungera. Kunderna skulle vara néjda da de enkelt hittar sina varor
och klarar sig utan att springa efter hjalp medan igen BYGGmax som foretag skulle
gynnas med nojdare kunder och lattnader for personalen som gor hart jobb trots mini-

mal bemanning.

Mitt andra forbattringsforslag géller att 6ka kundernas k&nnedom om BYGGmax kon-
cept, eftersom enkatundersokningen visar att var tredje kund inte kanner till att BYGG-
max anvander sig av en sjalvbetjanings lagermodell. Jag anser dock att marknadsforing

ar fel kanal att 6ka kannedomen via, eftersom det kan ha en negativ inverkan pa foreta-
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get om man gar rakt ut t.ex. i TV och papekar att pa BYGGmax plockar du sjalv dina
varor. En battre véag att 6ka k&nnedomen om konceptet bland kunderna kunde vara att
under det forsta aret pa en ny ort ordna rikligt med t.ex. jippon och kaffebjudningar for
att fa kunderna att komma till BYGGmax och sedan lata personalen forklara konceptet
pa ett positivt satt for kunderna. Ett annat satt som jag anser kunde fungera éar lite for-
knippat med det tidigare forbattringsforslaget, ndmligen 6kad skyltning och végledning,
aven en sadan sak som att overtraffa kundernas forvantningar kan bidra till 6kad kanne-
dom. Vid infartsbommen kunde det finnas en skylt som vénligt framfor budskapet om
att det ar fragan om sjalvbetjaning, da skulle kunderna genast forsta vad det ar fragan
om och kunde fora ordet vidare. Att 6ka pa kannedomen anser jag nog vara det viktigas-
te arendet for foretagsledningen att ta itu med atminstone da det 6ppnas nya varuhus i

Finland.

Det sista forbattringsforslaget har jag kommit fram till via intervjuerna och mina egna
deltagande observationer, forslaget beror produktsortimentet i de finska varuhusen.
BYGGmax sortiment i Finland borde definitivt kunna standardiseras och goras stabilt,
vad jag sjalv har markt sa har t.ex. vissa viktiga efterfragade produkter tagits ut ur sor-
timentet och ersatts med motsvarande produkter som inte har samma atgang. Vissa ef-
terfragade basbyggvaror fattas fortfarande helt frdn sortimentet och Gverlag sé ar sorti-
mentet just nu lite bristfalligt och ostabilt. Jag anser att problemet har &r att hitta de ratta
leverantdrerna av de ratta produkterna for att kunna halla priset nere och kvalitén uppe
pa samma gang. Ledningen har dock inom BYGGmax redan tidigare lokaliserat detta
problem och sortimentet i Finland utvecklas hela tiden, jag tror att sortimentet troligtvis

kommer att vara stabilt inom den narmaste framtiden.

6 SAMMANFATTNING OCH DISKUSSION

BYGGmax bor i framtiden som foretag vara medvetna om riskerna med att ga for langt
med sjalvbetjaningskonceptet, eftersom for mycket av det hela enligt Selnes & Hansen
(2001, s.79-80) oftast bidrar till forlorad kundlojalitet, kunderna tappar intresset for fo-
retaget och anser foretaget vara opersonligt. Det galler inte bara for BY GGmax att hitta,
utan dven halla fast vid, en passlig kombination av sjalvbetjaning och personlig service

for att skapa en sa kallad win-win situation mellan foretaget och kunderna, en bra mo-
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dell att folja kunde vara hybridmodellen som Selnes & Hansen talar om i sin artikel
(2001, s.80-81). Sjalvbetjaning ar nagonting som hela tiden utvecklas och blir allt mer
accepterat och enligt Yang och Klassen (2008, s.449) & RFID t.ex. nasta stora steg
inom sjalvbetjaning, personligen ar jag dnda av samma asikt som BYGGmax etable-
ringschef Kaj Norrman att BYGGmax inte skall féra konceptet langre an vad det nu ar
dvs. inte ta i bruk automatkassor osv. Logistiskt satt sa fungerar BY GGmax sjalvbetja-
ningsmodell ratt sd bra bortsett fran att vissa sjalvbetjaningsgardar ar nagot for sma vil-
ket skapar problem t.ex. da en langtradare skall in och lossas tillika da det ar rusning.
FIFO- principen ar dven en sak som anvands inom BYGGmax logistik, vilket saklart ar
viktigt da man talar om byggvaror. Da man anvander sig av FIFO-principen annu effek-
tivare i framtiden forsakrar sig BYGGmax om att inga varor blir inkuranta, eftersom
FIFO-principen grundar sig pa idén att man forst saljer de varor som forst kommit in i

lagret. (eHow)

Jag ville dven som sagt forsakra mig om att BYGGmax valt ratt lagermodell samt lay-
out for foretagets koncept, BYGGmax anvander sig av en lagerlayout baserad pa order-
plockning for att forenkla kundernas aktivitet i lagret. Pa basen av undersékningen jag
gjort samt mina egna deltagande observationer sa anser jag att BYGGmax har valt ratt
lagermodell samt layout for att uppfylla konceptets behov, en layout som bygger pa en-
kel orderplockning &ar den enda ratta for ett sjalvplockningslager. Skyltningen samt vég-
ledningen kan dock &nnu utvecklas sa de blir annu enklare for kunderna att gora sina
uppkop, var femte kund anser att det pa nagot vis ar svart att hitta sina varor. (se Fi-
gurll) I stora drag visar min undersokning att konceptet BYGGmax anvander sig av
fungerar bra i Finland samt &r accepterat av kunderna i storsta allménhet, enkatunder-
sokningen visade t.ex. att 77,9 % av kunderna ar fardiga att sjalva leta upp samt lasta
sina varor och saledes betala ett mindre pris. Hela undersokningen visade dock aven att
det finns vissa omraden inom vilka BYGGmax kan forbattra sig. Den saknade kanne-
domen, bland kunderna, om konceptet var ratt sa alarmerande, eftersom ungefar var
tredje kund inte visste da de kom till BYGGmax att det ar fragan om ett sjalvplock-

ningslager. (Figur 10)

For att vara ett sa ungt foretag inom den finska marknaden sa verkar BY GGmax anda
vara ett mycket stabilt féretag med en avslappnad och 6ppen stil, med vilken man
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marknadsfor sig. Att anvanda sig av en lagermodell som grundar sig pa sjalvbetjaning ar
en sak, som jag anser att definitivt visat sig fungera i verkligheten da man tittar pa
BYGGmax etablering i Finland nu och i framtiden. Aven min enkatundersokning tyder
pa att konceptet ar fungerande i Finland och att det I6nar sig for foretaget att fortsatta
sin verksamhet i Finland samt etablera sig allt mer och mer. Jag anser att BYGGmax
definitivt ar ett foretag som kommer att fortsatta vaxa i framtiden och det ar fint att fa
vara med och ta del av ett ungt vaxande foretag. Efter att mina forbattringsforslag &ar
genomforda inom foretaget sa tror jag att konceptet kommer att bli allt mer populart. Da
jag presenterade resultaten fran min undersokning at Norrman var mottagandet endast
positivt. Norrman ansag att resultaten visar att konceptet fungerar ratt sa bra i Finland,
samt att forbattringsforslagen jag gjort definitivt kommer att atgardas i framtiden inom
foretaget. Undersokningen stoder Norrmans konstatering om att BYGGmax annu &r i
barnskorna men pa god vag framat, det finns sa att séga annu jobb att gora. Jag kommer
aven sjalv att personligen vara med och forséka uppna dessa forbattringar och det har
varit ett noje att fa utféra denna undersokning och utveckla Filialen BY GGmax Ab Fin-

lands verksamhet.
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BILAGOR/APPENDICES

ARCADA Bilaga 1 - Enkaten

Denna enkat ar utformad av Patrik Forsstrom, blivande tradenom inom internationell

affarslogistik, for att fa fram de finlandska kundernas asikter om anvandning av sjalv-

betjanings lagermodell inom byggvaruhandeln i Finland. Undersékningen gors som ex-

amensarbete inom Arcada — Nylands Svenska Yrkeshogskola med Filialen Byggmax Ab

Finland som uppdragsgivare.

OBS! Skriv inte namn pa detta papper, alla svar behandlas anonymt. Svaren behandlas

endast av Patrik Forsstrom och Arcada, efter undersékningen sparas svaren i ett ars tid

varefter de forstors.

Kryssa for det alternativ som stammer for just Dig samt bast representerar Din asikt.

1.

Kon
U Man
U Kvinna

Alder

O 18 eller yngre
O 19-25

4 26-35

U 36-49

U 50 eller aldre

Jagar...

U Forstagingsbygeare
U Nu & di byggare
U Proffsbyggare

Vad ir viktigast f6r Dig da Du k6-
pert byggvaror?

U Billigt pris

U Bra kvalité

U Service

U Stort produkturval

U Nigot annat — Vad?

Ar Du medveten om att Byggmax
anvinder sig av en sjilvbetjanings
lagermodell?

U Ja.
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7. Ar det enkelt for Dig som kund att

hitta de varor, pa Byggmax Drive-In
gard, som Du behover?

Q Ja, mycket enkelt.

U Ja, ganska enkelt.

U Nej, ritt sa problematiskt.

U Nej, inte utan hjalp.

Vilket pastaende stimmer bést Over-
ens med Din 3sikt?

U ”Jag soker och lastar hellre sjilv
mina varor ute pa Drive-In girden
och betalar saledes ett ligre pris f6r
mina varot.”

U”Jag betalar hellre lite mera for
mina varor sa linge jag inte sjilv be-
hover lasta dem eller s6ka efter dem
ute pd Drive-In garden.”

Hur upplever Du som kund att sjal-
va uppkopshindelsen 16per 1 Bygg-
max sjilvbetjiningsmodell?

U Suverint

U Smidigt och smirtfritt

O Tillrackligt bra

U Langsamt och kringligt



11.

0 Nej.

Hur bra anser Du att en sjilvbetja-
nings lagermodell inom byggvaru-
handeln fungerar i Finland?

O Mycket bra

U Bra

U Lika bra som den traditionella
servicemodellen

Q Daligt

Skulle du rekommendera Byggmax
for dina vinner och bekanta p.g.a.
sjalvbetjaningsmodellen?

U Ja, absolut.

U Kanske, vet inte.

U Nej, absolut inte.

10.

U Vildigt osmidigt och besvirligt

Hur bra anser Du att Byggmax kla-

rar sig med sin sjalvbetjaningsverk-

samhet i férhdllande till andra bygg-
varuhus?

O Mycket bra.

O Helt oke;j.

QO Ganska daligt.

12. Allmanna kommentarer, skriv gdrna ner nagra ord om vad Du anser om Bygg-

max system att anvanda sig av en sjalvbetjanings lagermodell.

Kommentarer:

placeringen etc.
Kommentarer:

13. Vad tycker Du att kunde forbattras gallande modellen, lagerlayouten, artikel-

Tack for ditt deltagande i undersdkningen!



Bilaga 2 - Frageguiden

ARCADA

Denna frageguide ar utformad av Patrik Forsstrom for de kvalitativa semistrukturerade
intervjuerna som utfors pa Filialen Byggmax Ab Finlands ledning for att fa fram vilka
tankar och asikter ledningen har kring anvandningen av en sjadlvbetjdaningslagermodell

inom byggvaruhandeln i Finland.

Intervjuerna utfors pa féljande fyra personer:

Kaj Norrman, Etableringschef for Filialen Byggmax Ab Finland

Rainer Sundkvist, Regionchef for Filialen Byggmax Ab Finland

Elias Wikstrom, Platschef for varuhuset i Vanda

Sam Fransman, Platschef fér varuhuset i Borga

Allméanna fragor:

1.

Introducera kort dig sjalv och din bakgrund samt historien bakom dig och
Byggmax.
Hur anser du att Byggmax tagits emot inom marknaden for byggvaror?

a. Kundernas reaktioner

b. Konkurrenternas reaktioner

c. exempel?

Hur skulle du beskriva Byggmax situation inom den finska byggvaruhandeln just
nu?

a. siffror/framtidsvisioner?

Vad anser du vara Byggmax storsta konkurrensfordelar gentemot andra inom
branschen?

a. Vad tror du att ar viktigast for de finska byggvarukunderna da de hand-
lar byggvaror? (Billigt pris, kvalité, service, stort produkturval, ndgot an-
nat?)

Tror du att de finska byggvarukunderna efterfragar service samt fortfarande ar
for vana med att fa service da de handlar byggvaror och Byggmax darmed tap-
par kunder p.g.a. anvandandet av sjalvbetjaning?

Specifika fragor:

1. Hur bratror du att kunderna kdnner till Byggmax sjalvbetjaningssystem?
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a. Arsjilvbetjaning och dess férdelar saker som Byggmax borde satsa
mera pa i sin marknadsforing?
Hur ser du pa Byggmax kundkrets i Finland, vem vill Byggmax "“targeta”?
a. Har detta lyckats?
b. Ar det meningen att dven férstagdngs byggare skall hitta till Byggmax?
Hur astadkommer man detta?

Hur bra tycker du att sjalvbetjaningslagermodellen fungerar inom byggvaru-
handeln i Finland?
a. Tror du att de finska kunderna ar fardiga att sjalva leta fram och lasta
sina varor och saledes betala ett lagre pris for dem?
Ar artikelplaceringen p4 sjdlvbetjiningsgarden utfunderad s& att kunderna har
det latt att bade hitta och lasta de varor de vill ha?
a. Finns det sa att sdga en rod trad bakom artikelplaceringen?
b. Kunde artikelplaceringen enligt dig forbattras pa nagot vis, hur? (Smidi-
gare for kunder samt personal)
Anser du att sjalva uppkdpshandelsen pa Byggmax gar smidigare jamfort med
andra byggvaruhus?
a. Forklara garna varfor det ar sa.
Hurdan bild har du géllande en specifik kunds tankar efter ett besék pa Bygg-
max och anvandning av sjalvbetjanings Drive - In garden?
Kommer mesta delen av kunderna att rekommendera Byggmax for sina vanner
och bekanta? Varfor?
Namn garna nagra saker eller omraden inom vilka Byggmax enligt din asikt bor
och kommer att forbattra sig i framtiden.
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