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THVISTELMA

Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli tutkia ja kehittaa vahittaiskaupan jakelulogis-
tilkkkaa. Tutkimus keskittyi kokonaisvaltaiseen jakelu- ja myymalatoiminnan kartoi-
tukseen vahittaiskauppakonsernin kolmessa toimipisteessa.

Tutkimus keskittyi tuotteiden saatavuuden parantamiseen. Itse tuotteiden jakelu ta-
pahtuu erilaisten myyntitapojen mukaan myymalastd, varastosta, tehdaskuljetuksilla
tai jakelukuljetuksilla. Tutkimuksessa huomioitiin asiakaslahtdinen ldhestymistapa ja
asiakaspalvelun parantamiseen liittyvat asiat. Tutkimuksessa kéytettiin aiheeseen liit-
tyvaa teoria-aineistoa, joka pohjautui padpiirteittdin toimitusketjujen hallintaan, va-
hittdiskaupan logistiikkaan sekd asiakkuuden hallintaan. Empiirinen osa keskittyi
haastattelujen pohjalta luotuihin kehitysehdotuksiin.

Tama tutkimus suoritettiin kvalitatiivisena tutkimuksena, jonka menetelmien avulla
tutkitaan ja analysoidaan ongelmakohtia. Tarkoituksena oli luoda ndiden pohjalta
aiheeseen liittyvia kehitysehdotuksia. Tutkimuksen tiedonkeruussa hyddynnettiin
henkildston haastatteluja eri toimipisteiden kesken.

Aiheeseen liittyvia kehitysehdotuksia nousi esille ja kehitysehdotukset liittyivat tuot-
teiden jakelutapoihin, myymaélatoimintaan seka viestinnan merkitykseen. Tutkimuk-
sesta tehtiin haastattelutulosten lisdksi myos yhteenveto, joiden avulla vertailu toimi-
pisteiden valilla helpottui. Ndiden pohjalta paastdén vaikuttamaan tehokkaampaan
toimintaan sekd parempaan asiakastyytyvaisyyteen koko konsernin laajuisesti. Jatko-
tutkimusaiheena voisi olla uusien jakelukanavien etsintd tai asiakkuudenhallinnan
vaikutukset.
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ABSTRACT

The purpose of this thesis was to research and improve distribution logistics in retail
trade. This thesis was focused to comprehensive distribution- and retail logistics re-
search between three individual stores of consolidated company.

This thesis concentrated on improving availability of products. In fact distribution of
products happens with different methods of sales. In this case, delivery happens from
store, warehouse, with factory transportations or distribution of transport. This re-
search observed customer oriented approach and things that are related with improv-
ing customer service in general. The research contains theory of material on the sub-
ject. Theory part was based on supply chain management, logistics in retail trade and
customer relationship management. The empirical part of the study was focused on
analyzing results and development proposals.

The research of this thesis was executed by qualitative methods which were used to
study and analyze defects. The aim was to create development proposals for the
topic. Staff interviews were used during the data acquisition. Interviews were carried
out at different stores of consolidated company.

Topics related development proposals were found concerning distribution logistics,
store operations and importance of communication. In addition, this study was at-
tached with the results of the interview summary. Based on these, it may give assis-
tance more efficient operations and better customer satisfaction throughout the
group. Further research possibilities could be searching for new distribution chan-
nels, or examining for implications of customer relationship management.
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1 JOHDANTO

Taman opinndytetyon tarkoitus on tutkia ja kehittdd jakeluun liittyvaé logistiikkaa
vahittaiskaupan ymparistossd. Tutkimus toteutetaan yrityksen sisédisten toimintojen
nékokulmasta. Tutkimuksessa huomioidaan siséisen logistiikan ja asiakkuudenhal-
linnan liséksi asiakaspalveluun vaikuttavia tekijoitd. Teoreettisessa osassa perehdy-
tadéan tutkimusaiheeseen ja empiriaan pohjautuvan tutkimuksen avulla aihe kiteytetaan

yhdeksi kokonaisuudeksi.

Opinnaytetyon tutkimus tehdaén Euran rakennustarvike konsernin kolmeen toimipis-
teeseen. Tutkimuksen ensisijainen tarkoitus on loytda kehittdmiskohteita vahittais-
kaupan jakelulogistiikan tehostamiseksi. Tutkimusaiheeseen liittyy my0ds toimitus-
ketjujen hallintaa, jota hyddyntdmalla saadaan optimoitua toimitusketjuja kaikkien
osapuolten vélilla. Tassa tutkimuksessa perehdytdan suurimmaksi osaksi logistiikan
eri ndkdkulmiin eli vaihto-omaisuuden toimitusketjuihin, materiaalin ohjaukseen se-
k& jakelun tehostamiseen myymalatiloissa. Logistiikan merkitys korostuu myos siksi,
etta se on tdrked osa asiakaspalvelun toimivuutta ja onnistumista, kun tuotteet saa-
daan toimitettua suunnitellusti toimittajalta asiakkaalle. Tutkimuksessa olevat asia-
kokonaisuudet tahtaavat siihen, etta tuotteiden saatavuus parantuisi eri toimipisteilla

seka niiden valilla.

Tutkimuksen siséltd koostuu teorian kolmesta eri osa-alueesta. Ensimmaisessa osassa
huomioidaan asiakastyytyvéisyys ja sen parantamiseen liittyvia késitteitd. Toisessa
osassa kaydaan lapi toimitusketjujen hallintaa yleisesti. Kolmannessa osassa eritel-
l4&n tutkimuksen pddméaéarad, johon lukeutuvat myymala- ja jakelulogistiikan tehos-
taminen seka sen merkitys vahittdiskaupan alalla. T&mé tutkimus toteutetaan kvalita-
tiivisena tutkimuksena haastattelemalla henkilGst6a ja perehtymalld ongelmakohtiin
kehitysehdotusten avulla. Tutkimuksen tarkoitus on auttaa yritystd parempaan kan-

nattavuuteen ja toiminnan tehostamiseen.



2 ASIAKKUUDENHALLINTA JA PALVELUTASO

2.1 Asiakkuudenhallinta

Yksi tarkeimmisté kilpailukykyyn vaikuttavista tekijoistd on asiakassuhteiden johta-
mien ja asiakkuudenhallinta eli CRM, joka tulee sanoista Customer Relationship
Management. Asiakkuudenhallinta on asiakaslahtdinen ajattelutapa, joka nakyy asi-
akkuuksien arvon kasvattamisella ja asiakaskeskeisend toimintana. (Méntyneva
2000, 9-10.) Arvojen kasvattaminen pohjautuu myds elinkaariajatteluun, jonka vuok-
si asiakkuutta on tarke&a hallinnoida koko asiakassuhteen keston ajan. Asiakkuuden-
hallinnan ensisijainen tavoite on kannattavien ja vuorovaikutteisten asiakassuhteiden
luonti sekd mahdollistaa parhaiden asiakkaiden jatkuva yll&pito. Liian suuri asiakas-
kunta saattaa aiheuttaa yritykselle liikaa turhaa tyota sekd suurempia resurssitarpeita.
(Sakki 2009, 44.)

Asiakkuuden
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Kuvio 1. Asiakkuudenhallinnan ndkdkulmia. (Mukaelma Mantyneva 2000.)

CRM perustuu asiakastietojen hyddyntamiseen ja kerddmiseen, jota varten on kehi-
tetty sitd tukevia tietojarjestelmid. Asiakkuudenhallinnassa kerdttyd tietoa pystytadn
kayttdmaan myynnin ja markkinoinnin tueksi. (Ritvanen 2011, 65.) Esimerkiksi va-
hittdiskaupassa on tarkeé&a tunnistaa asiakkaiden ostokayttdytymista ja yleista palve-
luhistoriaa. Né&iden tietojen avulla asiakkaille kyetédan tarjoamaan myos tulevaisuu-
dessa kiinnostavimmat tuotteet sekd tarjoamaan paras mahdollinen tuote-
/palveluvalikoima, jotka sopivat parhaiten erilaisten asiakkaiden tarpeisiin. (Lecklin
2006, 100.)



CRM- jarjestelma& voidaan kayttad asiakkuudenhallinnan apuvélineend. Se on tar-
koitettu uusien asiakastietojen keradmistd varten. Sen avulla hallinnoidaan ja yllapi-
detdén jo valmiiksi luotuja henkil6tietoja. Jarjestelma siséltaa eri asiakkaiden tuote-
ja palveluhistorian, joita voidaan kéayttdd hoydyksi asiakkuuden hoitosuunnitelmissa
ja asiakasviestinndssa. Myos myynti ja markkinointi tehostuu, kun potentiaalisia asi-
akkaita pystytaan lahestymaan tdman hetkisten tarpeiden ja toiveiden mukaan. Tama
helpottaa jalkimarkkinointia, myynnin analysointia ja raportointia tulevia ostohetki&

varten. (Logican www-sivut 2012.)

2.2 Asiakkuudenhallinnan osat

Asiakkuudenhallinnalla on eri osia riippuen siitd mit4 toimintatapaa se noudattaa.
Strateginen CRM tarkoittaa pitkalle aikavalille tdhtadvaa toimintatapaa, jossa lahto-
kohtana on asiakaslahtdinen toiminta. Tarkoituksena on se, ettd pyritddn muodosta-

maan ja sailyttamaan kannattavat asiakassuhteet. (Mantyneva 2000, 12.)

Operatiivinen CRM Kkasittelee asiakastietoja yhteisend automatisoituna jarjestelména,
joten eri yksikdilla on kéytdssaan samat jaetut asiakastiedot, jotka on keratty kaikki-
en toimipisteiden alueilta. Analyyttisella asiakkuudenhallinnalla tarkoitetaan tietoa,
joka on kerdatty operatiivisesti tietovarastoon. Keréttya tietoa voidaan tdssé vaiheessa
kayttaa asiakkaiden tarve- ja ostoanalysointiin, jolla voidaan luoda asiakkaille erilai-
set profiilit. Tama helpottaa huomattavasti esimerkiksi véhittaiskaupan sesonkien
ennustamisessa. Erityisesti silloin kun asiakkaat ostavat kausituotteita vain tiettyna
vuoden aikana. Viimeinen CRM osa-alue on nimeltdan kollaboratiivinen asiakkuu-
denhallinta, jossa CRM toteutetaan organisaation sisalla toimivien tietojarjestelmien
avulla. Jarjestelm&é kaytetddn yritysten ja asiakkaiden vélilla viestintdan sekd yhtey-
denottoihin. (Van Weele 2012, 232.)



2.3 Palvelutaso ja palvelun laatu

Palvelutaso méarittaa yrityksen kykyd, jolla se pystyy vastaamaan asiakkaiden vaa-
timuksiin tarjoamalla tuotteita ja palveluita mahdollisimman tasmallisesti. Yrityksen
tarjoama palvelutaso riippuu monista eri osa-alueista. Palvelutaso ei valttaméttd ker-
ro miten hyvin asiakkaita palvellaan, vaan sitd miten asiakaslahtoista palvelu on asi-
akkaan nakokulmasta katsottuna. Tarkoituksena on myés huomioida asiakkaan odo-
tukset ja tarpeet. (Inkildinen 2011, 10.) Erityisesti logistiikan osalta palvelutason yl-
l&pitdminen tarkoittaa asiakaspalvelussa sitd, ettd huolehditaan tuotteiden saatavuu-
desta, tarjotaan raataloityja ratkaisuja kohtuullisin kustannuksin sek& varmistetaan
lyhyet toimitusajat. Palvelutasossa pitdd huomioida myos se, ettd palvelutason kasva-
essa myos tilantarve ja varastotilojen koko kasvavat suoraan verrannollisesti. (Ritva-
nen 2011, 137.)

Kannattavassa liiketoiminnassa on perusedellytyksend se, etta asiakkaat ovat tyyty-
vaisid. Asiakaspalvelun seké tuotteiden on kaikissa tilanteissa vastattava asiakkaan
odotuksia, jotta pitkdaikaisia asiakassuhteita pystytddn luomaan. Tuotteiden ja palve-
lujen valilla on myo6s se yhtenevé puoli, ettd hyvin usein tuotteeseen liittyy jonkin
palvelu. Tahan liittyvaa palvelua voidaan tarkistella laadun nakékulmasta eli mika on
toimitusaika, luotettavuus ja itse palvelutaso. Toisin kuin tuotteen laatua, palvelun
laatua on huomattavasti vaikeampi pitéa ylla. Tamé esimerkki patee hyvin erityisesti
palvelualoilla. (Ritvanen 2011, 153.)

2.4 Asiakastyytyvéisyyden kehittdminen

Laadukas asiakaspalvelu on yritykselle strateginen kilpailutekija. Asiakastyytyvéi-
syyttd kuvaavan laadun tarkoitus on ensisijaisesti siséltdd paamaard, johon kuuluu
toimintamalli siitd miten toiminnot pystytadén toteuttamaan kerralla oikein. (Ritvanen
2011, 148-149.) Nykyaan kiinnitetddn yh&d enemman huomiota virheellisen toimin-
nan ehkaisemisen liséksi myds asiakaspalvelun laadun jatkuvaan kehittdmiseen ja
parantamiseen. Tuotteen tai palvelun arvo saavutetaan, kun asiakkaan odotukset koh-
taavat tai ne ylitetddn. Tapoja on padasiassa neljd. Ensimmaéinen tapa on koettu laatu,

jota voidaan verrata vaatimuksiin. Toinen tapa on kustannustehokkuus ja toimitus-
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prosessin tuottavuus. Kolmantena keinona on asiakkuuden arvon hallinta. Neljas me-
nettelytapa on palvelun tai tuotteen vastaavuus asiakkaan tarpeisiin. Esimerkiksi lo-
gistiikan osalta asiakkaan uskollisuus kasvaa, kun hanelle tarjotaan lisdarvoa tuotta-
via palveluja, kuten véliaikaista varastointia ja tuotteiden jakelua sopimuksien mu-
kaan. Asiakkaan sitovuus on siis tarke&d, koska tdmé kasvattaa ostouskollisuutta ja
luottamusta. (Karrus 2003, 224.)

Asiakkuudenhallintaan ja asiakastyytyvaisyyden kehittdmiseen liittyy olennaisesti se,
miten hyvin yritys oppii tuntemaan asiakaskuntansa. Asiakaskunnan toimintaa ja os-
tokéyttaytymista pystytddn néilld keinoilla ennakoimaan ja kohdentamaan tulevaa
markkinointia merkittavasti paremmin. (Mantyneva 2000, 15.) Asiakkuuden vaiheet
voidaan jakaa ja luokitella asiakkuuden keston ja syvyyden mukaan. Tdma nakyy
yleensa siing, ettd yrityksen pitkdaikainen asiakas ja yhteistyékumppani on luonnos-
taan véhemmaén herkempi vaihteluille kuin uudet asiakkaat. On siis tarke&a, ettd
my0s uudet asiakkaat saadaan aktivoitua yrityksen tarjoamille tuotteille ja palveluil-
le, joilla potentiaalisten asiakkaiden luottamus ansaitaan jo alkuvaiheessa. Alla ole-
vasta kuviosta ilmenee miten tarkedé on tunnistaa ne asiakkaat, jotka muuttuvat ajan
kuluessa kannattaviksi keston tuoman lisdvolyymin seurauksesta. (Mantyneva 2000,
16.)

Asiakkuuden arvo

»

0 / ,
_/ Asiakkuuden kesto

Hankinta  Haltuunotto Kehittaminen Yllapito

Kuvio 2. Asiakkuuden elinkaari vaiheet. (Mukaelma Mantyneva 2000.)
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3 TOIMITUSKETJUJEN HALLINTA

Logistiikan osa-alueisiin kuuluu tilaus-toimitusketjun laaja kasitteistd, joka siséltaa
tavaroiden Kkasittelyn, varastoimiseen ja kuljettamiseen liittyvat toiminnot. Pitaa
my0s ottaa huomioon, ettd mikaan tavara ei liiku ilman siihen kohdistuvaa tietoa,
kuten tilausten kasittelya ja vélittamista. Tilaustoimitusketju voidaan siis madaritella
siten, ettd se muodostuu kokonaisuudessaan kuljetettavan tavaran, kasiteltavén tiedon

seka siirtyvan padoman luomasta liikkeesta. (Sakki 2009, 21.)

3.1 Tilaus-toimitusketju yleisesti

Samoin kuin logistiikan myods toimitusketjun kasite ei ole taysin vakiintunut. Toimi-
tusketju itsesséan kuvaa yksittdisten organisaatioiden sijoittumista pitkissa toimitus-
ketjuissa seka niiden keskinéisia suhteita. Toimitusketju toimii ikaén kuin verkostona
naiden osapuolen vélilld. Toimitusketjujen logistiikassa strateginen suunnittelu on
lahtdkohtaisesti se paddmaara, johon pidemmalla aikavalilla tahdataén. Toimitusketju
siséltdd myos taktisen ja operatiivisen suunnittelun, jolloin kiinnitetddn huomiota

my0s jokapéivéiseen toimintaan, kuten hankintaan ja jakeluun (Sakki 2009, 13-14.)

Toimitusketjuajatteluun liittyvat kasitteet:
= Toimituskyky = Varaston tai tavarantoimittajan kyky vastata kysyntaan
= Toimitustdsmallisyys = Todennédkdisyys, ettd toimitus asiakkaalle tapahtuu
sovitussa aikataulussa
= Toimitusaika = Se aika, joka lahtee tilauksen vastaanottamisesta ja paattyy,
kun tavaran luovutetaan asiakkaalle
= Toimitusvarmuus = Todennakoisyys, ettd asiakkaan toimitus saavuttaa maa-

ranpéansé sopimuksen mukaan (Ritvanen & Koivisto 2006, 18.)

Tilaus-toimitusketjun sisaltdmat tapahtumat lahtevat liikkeelle asiakkaiden tilauksis-
ta. Taman jalkeen prosessi jatkuu tilauksen tiedoilla, jotka lahetetdan yrityksen kautta
tavarantoimittajalle. Tavarantoimittaja puolestaan l&hettaad tavaravirran vastakkaiseen
suuntaan, jotta yritys voi vélittaa tuotteet asiakkaalle. Tilaus-toimitusketju kuvaa tata

tavaran liikkumisen prosessia, jossa keskeisend osana ohjataan myds vastuuta seka
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tieto- ja rahavirtoja, jotka siirtyvat myos eri osapuolten valilla. (Sakki 2009, 21.) Ti-
laus-toimitusketjun hallinnalla pyritddn mahdollisimman tehokkaaseen ja nopeaan
toimintaan hankinnan, myynnin ja valvonnan suunnittelun osalta. Siihen liittyy myds
ohjauksen liséksi prosessin toteuttaminen kokonaisuudessaan, kuten kuljettaminen,
asiakirjojen teko, laskutus seka tavaran kasittely ja varastointi. Yleisesti ottaen tilaus-
toimitus ketjun hallinta on haastavaa. Siihen vaaditaan monen tyontekijan panos ja
osallistuminen, jotta ketjua pystytaan hallinnoimaan ja toteuttamaan kustannustehok-
kaasti. (Van Weele 2012, 28.)

Tavaran _
toimittaja Yritys Kuluttaja
C | Tieto
Materiaali /
i E Palvelu
C | Padoma
TILAUS-TOIMITUSKETJUN
PROSESSIT

Kuvio 3. Tilaus-toimitusketjun rajapinnat. (Mukaelma Sakki 2009.)

3.2 Tilaus-toimitusketjun hallinta

Yrityksen toimitusketjun hallinnalla seka asiakaspalvelulla on paljon yhtenevié piir-
teitd. "Toimitusketjun hallinnalla tarkoitetaan yritysverkoston materiaalivirran ja sii-
hen liittyvien tieto- ja raha virtojen kokonaisvaltaista suunnittelua, ohjausta ja johta-
mista™ (Inkildinen 2011, 23). Toimitusketjujen hallinnasta kdytetddn useimmin sen
englannin kielista vastinetta SCM, joka on lyhennys sanoista Supply Chain Mana-
gement. SCM:n - ajattelutavoissa korostuu toimitusketjujen kokonaisvaltainen ja
kustannustehokas hallinta. Logistisia kustannuksia syntyy kaikissa toimitusketjun
osissa seka niiden valilla. Esimerkkind erityisesti kaupan-ala, jossa suuren osan ko-
konaiskustannuksia aiheuttaa erityisesti jakelu ja myymald. Korkeita kustannus-
osuuksia tuotteiden kokonaishinnasta voidaan kuitenkin alentaa séhkaoisilla tilausjéar-
jestelmillg, jakelun yhdistamisellg, tilausmé&arien suunnittelulla sekd kuljetusten kes-
kittdmisella. (Inkilainen 2011, 22-23.)
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Varastotoimintaa harjoittavan yrityksen tilaus-toimitusketjun toiminnanvaiheet voi-
daan jakaa kolmeen eri vaiheeseen, johon kuuluu saapuva prosessi, varastoimisen
vaiheet sekd lahtevéd prosessi. Saapuva prosessi kuvaa kaikki ne tyovaiheet, jotka
ovat aiheutuneet ennen, kun tavara saavuttaa ensimmaisen varastopisteen. Se kasittaa
my0s tuotteiden hankinnasta, kuljettamisesta ja vastaanotosta aiheutuvat prosessit
ennen kuin tilauksen tiedot paatyvat taloushallinnon késittelyyn. (Sakki 2009, 50.)
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Kuvio 4. Yritysten valinen tilaus-toimitusketju. (Mukaelma Sakki 2009.)

Lahtevadn prosessiin siséltyvat toimitusketjun viimeiset tyovaiheet, kuten asiakas-
palvelu, tavaran toimittaminen ja maksun kirjaaminen. N&iden kahden eri prosessin
valiin sijoittuu varastoja, joissa henkiloston tyovaiheisiin lukeutuu saapuvan ja lahte-
van prosessin tyovaiheita. Varastokustannuksia aiheutuu vaihto-omaisuuden vanhe-
nemisesta ja varastotuotteiden havikistd. Varastointiin liittyvat resurssit ja kustan-
nukset ovat varastointiin tarkoitetut tilat, sidottu padoma, ohjausjarjestelma seka va-

rastointiin tarvittavat laitteet ja kalusto. (Karrus 2003, 35-37.)
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Saapuva prosessi Varastoiminen ja pdédoman| Léihtevd prosessi
kustannukset
. . Tilaukset ) )
Hankintaprosessit ja Asiakaspalvelu ja
tiedon hallinta myynnin hallinnointi

Saapuva tavaran

Toimitukset .
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Kuvio 5. Tilaus-toimitusprosessi. (Mukaelma Sakki 2009.)

3.3 Hankintojen kehittaminen

Hankintatoimen suunnittelu ohjaa yrityksen tekemda jokapdivéista ostotoimintaa ja
sen suunnittelua. Hyvan ostostrategian pohjalta yritys pystyy kilpailuttamaan tava-
rantoimittajia seka muita hankintaléhteitd. Hankinnan tehostaminen liittyy olennaise-
na osana kustannustehokkaampaan toimintaan, kun ostotoimintaan liittyvat kustan-

nukset ovat yleisessé tiedossa. (Kuljetusoppaan www-sivut 2012.)

Hankintaprosessin moniin kustannuksiin eriin pétee hankinnan ja&vuorimalli, joka
kertoo eritellen valittomat ja epéasuorat kulut. Yleinen harhaluulo on se, ettd hankin-
taprosessissa olisi vain ne kustannukset, jotka nakyvéat valittomaésti. Todellisuudessa
hankinta siséltdd myods monia muita elementtejd, jotka eivat nay vélittdmaésti, koska
jaavuoren tavoin ostohinta on vain jadvuoren huippu, vaikka se onkin merkittava ku-
luerd. (Sakki 2009, 186.) Hankinnan véliton kuluerd siséltdd myés monia muita kus-
tannuksia, kuten tarvekartoitus, tilausprosessi sopimuksineen, ostoneuvottelut, tava-
roiden vastaanottaminen ja varastoiminen. Lisaksi pitada ottaa huomioon myos lasku-
tus sekd hankintaketjun seurantaan kaytetty aika ja resurssit. Muita kuluja aiheutuu
myds suunnittelusta, markkinoiden seuraamisesta, neuvotteluista, toimittajien arvi-

oinneista seka tulosten seuraamisesta. (Sakki 2009, 187.)
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Hankinnan jaavuorimallilla pyritddn kuvaamaan kaikkia mahdollisia kuluja, jotka
ostavan osapuolen tulisi ottaa huomioon jo tilausten tekovaiheessa. Oikein tehdyilla
ostoilla on suuri vaikutus toiminnan laatuun ja sen aiheuttamiin kustannuksiin, koska
vadrin tehdyt ostot ja huonot ajoitukset nakyvat helposti suurina ja puutteellisina va-
rastoina. (Sakki 2009, 187.) Ostajan hyvé tyod nékyy tuloksena, joka muodostuu kun
tuotteilla on asianmukaiset varastosaldot ja huomioon otetut kustannukset

(lloranta & Pajunen-Muhonen 2012, 86).

Yrityksen tekeméat hankinnat ovat useimmiten onnistuneet, jos kiinnitetddn huomiota
toimittajamarkkinoihin. Tarkoituksena on I0yt&a ja hyodyntéa parhaimmat toimittajat
sekd heidéan tarjoamat mahdollisuudet Kilpailuedun saamiseksi. Tdman vuoksi han-
kinnoissa pitaa kiinnittdd erityistd huomiota itse hankintaneuvotteluihin. Neuvotte-
luissa pitdd analysoida toimittajien yleistd taustaa, strategioita sekd vahvuuksia ja
heikkouksia kokonaisvaltaisesti, jotta toimittajien Kkustannusrakennetta saataisiin
mallinnettua omaan hankintastrategiaan sopivaksi. Nain pystytddn ryhmitteleméaan
hankintoja eri kategorioihin seka tunnistamaan toimintamarkkinoiden mahdollisuuk-
sia. (lloranta & Pajunen-Muhonen 2012, 86.)

Nykyaikainen ostoajattelu ei enad keskity pelkastaan Kilpailutukseen ja tinkimiseen,
vaan tarkoitus on myds hyddyntaa organisaation yhteinen etu ja hyoty hankintapro-
sesseissa. Hankinnan keskittamisella saadaan véhennettya paallekkaisia toitd. Usein
tapahtuu my®6s niin, ettd useilta eri toimittajilta saattaa tulla kustannuslisid, koska ti-
laustuotteiden lajitelmat ovat sekavia. Lisaksi samankaltaiset tuotteet saattavat olla
eri hintaisia toimittajien kesken. Myds tuotteiden laaduissa ja toimitusvarmuudessa

saattaa esiintya suurta vaihtelua. (Van Weele 2010, 29.)
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3.4 Tilausohjattu logistiikka

Kun tuotteita valmistetaan tai myyd&éan suuria maéria, niin yritys joutuu kayttdmaan
varastoja valiaikaista sailytysta varten. Poikkeus tapauksena on kuitenkin ne tilanteet,
jolloin ei ole kannattavaa varastoida kaikkia tuotteita varastoon, vaan ne on toimitet-
tava tilausten perusteella. Tilausohjatussa logistiikassa on monia osa-alueita. Siihen
kuuluvaa projekti toimintatapaa voidaan pita4 erillisend poikkeustapauksena. Erityi-
sesti, jos projektit suoritaan asiakkaan tiloissa tai erikseen maaritellyilla kohteilla eli
tyoémailla. Naissa tapauksissa sovelletaan ihan omaa ohjausymparistod, jossa pyritdan

nopeaan tilaus vasteeseen ja joustavuuteen. (Karrus 2003, 53.)

Nyky&déan useat toimialat massatuotannosta vahittdiskauppaan ovat siirtyneet kaytta-
maan tilausohjattua varastoa korvaamaan vanhat kaytdnnot, jolloin tavaraa tilattiin
varastoon isoissa erissd. Tilausohjatussa mallissa tilaukset tehdaan vain, kun asiakas
on tehnyt esimerkiksi pienen erdn kokoisen tilauksen. Nykyaikainen kaytanto saastaa
kustannuksissa, kun prosessi lahtee liikkeelle asiakkaasta. (Karrus 2003, 54.)

3.5 Varasto-ohjattu logistiikka

Tilausohjatun varaston lisaksi kaytetddn myos perinteisempéé varastoléhtoista ohja-
ustapaa, joka toimii parhaiten tuotteille, joita kulutetaan jatkuvasti vaihtelevalla me-
nekilld. Varasto-ohjattu tapa on yleisesti kaytossa niilla aloilla, joilla halutaan tarjota
riittdvan nopea toimituskyky seké palvelutaso. (Sakki 2009, 120.)

Varaston tdydentamiseen on kaksi menetelmaa, joista ensimmainen perustuu varas-
ton tdydentdmiseen tilauspisteen mukaan. Tama tapahtuu, kun tuotteiden varastosal-
do on laskenut ennalta maaritellyn tason. Tatd ennalta arvioitua varaston saldotasoa
kutsutaan varmuusvarastoksi, joka toimii ikdan kuin "puskurivarastona”. Varmuus
varasto mahdollistaa my0s sen, ettd palvelutaso sdilyy jopa poikkeustilanteissa ja
epavarmojen toimitusten yhteydessd. Toinen tapa on tiydentdd varastoa tilausvali-
menetelmalld, jossa tilauserdn koko saattaa vaihdella ja tilaukset tapahtuvat saannol-
lisesti tiettyind ajankohtina. (Sakki 2009, 121.) Varasto-ohjatussa menetelméssa pi-

t44 muistaa, ettd se toimii jatkuvan tdydennyksen ja ennustettavissa olevan tuotteiden
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kysynnan ohella. Kaytdnnossa vaihtelut voivat olla niin suuria, ettd ennustaminen
saattaa olla haasteellista. Menekin ennustamista voidaan kuitenkin kayttda hyodyksi
myynnin ja tuotannon liséksi myos kuljetusta ja tavaran jakelua suunnitellessa. (Rit-
vanen 2011, 60.)

3.6 Toimitusketjujen koordinointi

Teollisuuden kaytossa oleva JIT- malli kuvaa asiakasohjautuvaa tuotannonohjaus- ja
varastohallinnan strategiaa, joka soveltuu kayttéon varasto- ja kuljetusohjauksen yh-
teydessd. Lyhenne JIT tulee englannin kielen sanoista (Just In Time). Suomessa ly-
henne tunnetaan myds kasitteend JOT eli (Juuri Oikeaan Tarpeeseen). JIT kasitetta
sovelletaan my6s vahittdiskaupan alalla mutta sen tarkoituksen koordinointiin on ke-
hitetty JIT-ohjauksen vastine ECR, joka soveltuu paremmin vahittaiskaupan tarpei-
siin. (Ritvanen 2011, 142.)

< Yhteinen suunnittelu ja hallinta >

Vahittaiskauppa >
Pr— .

g =2
TR =

Toimittajat Vahlttalskauppa o L Kuluttajat

=

g /
Vahittdiskauppa | _| =
3 Y

| Jakelu: Todellista kysyntda vastaava tuotevirta >

< Saatavuuden varmistaminen |

Kuvio 6. ECR - Kysyntélahtdinen ohjaus ja siihen linkittyvét osa. (Mukaelma Ritva-
nen & Koivisto 2006.)

Tuotteiden varastointiin ja kuljetuksiin voidaan soveltaa ECR toimintamallia. Ly-
henne ECR tulee englannin kielen sanoista Efficient Consumer Response ja tarkoit-
taa suomeksi kysyntdohjautuvaa tarjontayhteisty6td ECR on saanut alkunsa varhai-
semmista johtamismalleista, joita on sovitettu kaupan alan tarpeisiin. Toiminnan ke-
hittymisen takaa I0ytyy vaikutteita strategisista malleista nimelta: Total Quality Ma-

nagement, Quick Response ja Lean (Finne & Kokkonen 2005, 14-17.)
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ECR:n ensisijainen tarkoitus on parantaa ja kehittdd tukku- ja vahittaiskaupan toi-
mintaa. ECR:n avulla jakeluketjun jasenet ja véhittaiskaupan tavarantoimittajat voi-
vat toimia tiiviissa yhteistydssa. Padasiallinen tarkoitus on se, ettd kuluttajien tarpeet
ja kysynté saadaan tyydytettyd. Tamé tapahtuu esimerkiksi yhteisilla menekin ennus-
teilla, kysyntélahtoisilla tuotetdydennyksilla sek& valikoimien optimoinneilla. ECR
sisdltdd kasitteend tuoteryhmien seurantaa ja johtamista, toimitusten hallintaa, hyl-
lysaatavuutta ja pakkaamista, joita voidaan kayttaa selkeiden toimintarutiinien maa-

rittelyyn tilaus- ja varastotoiminnassa. (Ritvanen 2011, 142.)

ECR- toiminnan perusstrategioihin kuuluu nelja erillista osa-aluetta. Naihin osa alu-
eisiin kuuluu tuotetadydennys, valikoiman hallinta, uusien tuotteiden markkinoille
tuonti sekd tuotemenekin seuranta ja edistdminen. ECR:n kehittdmisalueet voidaan
jakaa kolmeen osaan, jotka ovat kysynnan hallinta, toimitusten hallinta seka teknolo-
gia, jolla toiminta voidaan mahdollistaa ja toteuttaa. Kysynnan hallinnassa on tarkoi-
tus selvittad asiakkaiden kayttaytymismallit ja tarpeet mahdollisimman tarkasti, jotta
voidaan luoda myymaél& kokonaisuus kohdeasiakkaille sopivaksi. Asiakkaille pysty-
taan tarjoamaan odotusten mukainen hinnoittelu, lajitelmat, valikoimat seka yleinen
ulkoasu. Toimitusten hallinnassa puolestaan pyritaan siihen, etta tarjontaketjun jase-
net muodostaisivat mahdollisimman tehokkaan organisaatioverkon, joka tarjoaisi
asiakkaille oikea-aikaisia ja tehokkaita toimituksia (Finne & Kokkonen 2005, 152.)

Arvoa luova prosessi ECR-strategia Tulokset

Tarjotaan laaja ja
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valikoima asiakkaan
toivomia tuotteita

Tehokkaat valikoimat EErE T
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Parempi saatavuus

idetis 3 Tehokas tuotetdydennys .
Pidetdan ylla korkeaa ¥ Y Parempi ostomukavuus
Hyddynnetdan
mainontaa ja Tehokas markkinointi
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hintahoukuttimia

Kehitetdan ja etsitaan
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tuotteita asiakkaiden I : > Parempi
tarpeisiin tuotelanseeraukset asiakastyytyvaisyys

Kuvio 7. ECR- toiminnan nelja osa-aluetta. (Mukaelma Finne & Kokkonen 2005.)
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4 JAKELU- JAMYYMALALOGISTIIKKA

Jakelulogistiikan kasite voidaan tulkita yleensa véérin ja sen katsotaan olevan suppe-
ampi kokonaisuus mita se todellisuudessa on. Yleinen harhaluulo on se, etté jakelu
toimii ainoastaan fyysisend toimintona, johon liittyy tavarakuljetukset myyntipistei-
siin tai suoraan asiakkaille. Jakelun kasite on kuitenkin vuosien saatossa laajentunut.
Jakelu-kasitteelld korostetaan enemman asiakkaan roolia toimitusketjussa kuin sanal-
la logistiikka, joka on osittain korvannut jakelu-késitteen. Jakelun merkitys kasvaa
erityisesti silloin, kun toimitusketjua arvioidaan asiakkaan ndkdkulmasta (Haapanen
& Vepsaldinen 1999, 14.)

4.1 Jakelulogistiikan maaritelma

Jakelulla tarkoitetaan yleisesti kuljetuksia, jotka lahtevéat yrityksestd. Jakelun pa4asi-
allinen tehtdva on toimittaa tuotettuja tuotteita lahemmaéksi loppuasiakkaita. Loppu-
asiakkaiden tarpeiden mukaan méaardaytyy myds suurin osa jakelun tehtévista, jotka
ovat varastoinnin lisaksi my6s tuotteiden kokoonpano ja tilausten yhdistely seka lisé-
arvo palvelujen tuottaminen. Naitd lisdarvopalveluja kutsutaan VAL- palveluiksi,
joka tulee sanoista (Value Added Logistics) eli suomeksi logistiset jalostuspalvelut.
Tahan lukeutuvat tuotekokonaisuuksien késittely, pakkaus seka kokoonpano. Léhto-
kohta on se, ettd jokainen toimitus on mahdollista réataloida asiakkaan toiveiden
mukaisesti (Ritvanen & Koivisto 2006, 51.)

Yrityksen logistiset toiminnot voidaan jakaa moniin eri osa-alueisiin riippuen siita
minkalainen rooli logistiikalla on tdmén hetkisissa toiminnoissa. Logistiikan roolin
madrittelee logistiikan johtaminen ja sen koordinointi erilaisten periaatteiden mu-
kaan. Logistiikkaa voidaan hallinnoida esimerkiksi aikaan perustuvilla keinoilla,
mé&éraan perustuvilla menetelmilld, joustavalla toimintamallilla tai asiakasohjautu-
vasti. Logistiikan suunnittelu ja sen johtaminen lahtee liikkeelle jatkuvasta prosessi-
en organisoinnista, toteutuksesta seka ohjauksesta, johon ympariston muuttuvat teki-
jat vaikuttavat. Téllaisia tekijoitd ovat muun muassa myohastymiset, erilaiset toteu-

tustavat seka virheelliset ja puutteelliset tiedot kuljetuksissa. (Karrus 2003, 21.)
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Yrityksen omaan toimintaan vaikuttaa koko toimitusketju tulologistiikasta lahtologis-
tilkkaan asti. Tarkeda on myos kiinnittdd huomiota toimivaan sisélogistiikkaan. Sen
olemassaolo keskittyy yrityksen omien tarkeiden toimintojen, kuten esimerkiksi
myynnin ympdrille. N&in ollen logistiikasta tulee pddmekanismi, jolla yritetddn saada
tuotteiden myynti ja toimitus mahdollisimman virheettémaksi. Joissain tapauksissa
on jakelutoiminnot eivét ole kehittyneet tarpeeksi ja se aiheuttaa usein monivaiheista
varastointia ja jakelujarjestelmaa saatetaan kuormittaa turhaan jatkuvilla sisékulje-
tuksilla eli runkokuljetuksilla. (Karrus 2003, 22.)

Sisdlogistiikka

Toimittajat Asiakkaat

Tulologistiikka Lahtologistiikka

< Tieto- ja raha ylavirtaan

Materiaali alavirtaan >

Kuvio 8. Logistiikkavirrat. (Mukaelma Ritvanen 2011.)

Jakelun rooli on muuttunut laajemmaksi, koska jakeluksi ei endé lukeudu vain kulje-
tus ja varastointi, vaan siihen vaikuttavat myos tuotekehitys, hankinta, merkki-
mainonta ja asiakassuhteet. Nykyaikaiseen jakeluun liittyy myos se, ettd sen intensi-
teetti on kasvanut. Silla toimituksilta ja kuljetuksilta vaaditaan huomattavasti parem-
paa laatua, nopeampia toimituksia sekd muita lisdarvoa tuottavia palveluja. Jakelun
toimintatavat ovat muuttuneet strategiavaihtoehdoiltaan monipuolisemmiksi ja toteu-
tus vaihtoehtoja on huomattavasti enemman. Yritysten keskindinen riippuvuus on
lisddntynyt ja yhteistydon merkitys on korostunut. Tulevaisuudessa jakelun mahdolli-
suudet kasvavat entisestadn samoin kuin riskit. Yhteistyon pohjalta myos riskit ja-

kaantuvat useampien osapuolten kesken (Haapanen & Vepsaldinen 1999, 16.)
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4.2 Logistiikan merkitys véhittaiskaupassa

Logistiikka on merkittdva osa-alue vahittaiskaupan toimivuudessa ja palvelutason
séilyttdmisessd. Sen vaikutukset nékyvét esimerkiksi myynnin menetetyksensd, jos
varastojen toiminnassa ja toimitusketjuissa ilmenee puutteita. (Ritvanen 2011, 137.)
Myymaéldiden ja varastotilojen sijoittumisen maaraéd suurimmaksi osaksi toimipistei-
den sijoittumispaikkaa keskeiselle markkina-alueetta, jossa yhdistyvat myos liiken-
ne- ja asukastiheys seké& logistisesti hyvat yhteydet. Hyvé sijainti ja kuljetusmahdolli-
suudet ovat tarkeitd kilpailuvaltteja, kun suunnitellaan nouto- ja toimitustehtaviin
sopivia kuljetusmuotoja. Jatkuva suunnittelu on tarkedd kasvavien kustannusten ta-
kia, silld logistiikan kustannukset voivat kattaa nykyaan lahes 35- 45 % vahittaiskau-
pan liikevaihdosta. (Logistiikkaselvitys 2012.)

Koko arvoketjun toimivuus teollisuudesta kauppaan ja siité kuluttajalle on tarked osa
jakelun toimivuutta. Se pystytddn mahdollistamaan silld, ett4 nostetaan kokonaiste-
hokkuutta yhdistaméll& eri tavaravirtoja. Silla pienten maarien tavaraerdt nopearyt-
misessa tilauksissa kasvattavat palvelutason lisaksi myds kustannuksia. Kaupan ja
palvelualan ongelmaksi muodostuu tavaravalikoima, jonka tulisi kattaisi kaikkien
asiakkaiden tarpeet. N&in ollen tuotteiden saatavuuteen ja myymaél&n toimivuuteen

tulee kiinnittaa huomiota:

= Myymalan saatavuus: Sijainti, pysakdintitilat ja aukioloajat

» Tuotteiden saatavuus: Sijainti myymaélassa, kalustus, asettelu, asiakaspalve-
lijoiden mé&arg, toimivuus ja informaatio

= Palvelujen saatavuus: Opasteet seké asiakkaiden neuvonta ja huomiointi
(Ritvanen & Koivisto 2006, 52.)
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Erityisesti vahittaiskaupan alalla logistiikan padasiallinen merkitys on tuoda asiak-
kaalle lisdarvoa. Alla oleva kuvio osoittaa, miten kaikki yrityksen toiminnot voivat

vaikuttaa tah&n arvonlisdysprosessiin toimitusketjussa. (Karrus 2003, 211.)

Osto  Kuljetukset Varastointi  Myynti Jakelu Huolto
[ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ]

Uusien palveluiden kehittaminen

Asiakaskunnan hallinta
| I | I | I | I I I I I

Asiakaspalveluprosessi

| | | I I | I | I | I |
Tilaus-toimitus prosessi asiakkaalle
-Vakiotuote
-Asiakaskohtaisesti raataloitava
-Projektitoimitus
| | | | | I I | I | I |

\/\/\/\/\/

Liiketoimintaa tukevat prosessit

| I I |1 |1 |

Kuvio 9. Logistiikan merkitys. (Mukaelma Karrus 2003.)

4.3 Jakelutavat vahittéiskaupassa

Vahittdiskaupassa kéytetddn yleisesti kolmea erilaista jakelutapaa: suoramyynti, va-
rastomyynti ja valitysmyynti. Suoramyynnissa asiakkaan tilaamat tuotteet toimite-
taan suoraan asiakkaalle ilman valik&sid. Suoramyyntid kaytetdan usein, kun tuotteet
ja palvelut raataloidaan asiakkaan toiveiden mukaisesti. Suoramyynnissa yrityksella
on mahdollista saavuttaa parempia myyntituloksia. Suoramyynti tosin vaatii yrityk-
seltd jatkuvaa organisointia ja kontaktia kohdeasiakkaisiin. Hyva puoli on se, etta se
on hyvin hoidettuna kustannustehokasta mahdollistaa my6s ajantasaisempaa asiakas-

palautetta myyjélle myynnin aikana. (Yritys-suomen www-sivut 2012.)

Varastomyynti on yleisin tapa myyda tuotteita vahittadiskaupan alalla. Se kattaa
myymalastd myytyjen tuotteiden liséksi myos kaikki varastosta myytdvat tuo-
tenimikkeet. VVarastomyynnistad puhutaan myos yleisesti sanalla noutomyynti. Tava-

ran luovutus tapahtuu, kun ostaja saa tavaran hallintaansa. (Finlex www-sivut 2012.)
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Valitysmyynti on myyntié, joka tehdadn asiakkaan tilauksesta ja tilatut tuotteet kul-
kevat myyntipisteen kautta ennen asiakkaan noutoa tai perille tapahtuvaa toimitusta.
Talléin toimittaja valittaa tilauksen tuotteet sovittuun hintaan asiakkaalle. Vélitys-
myynnistd voidaan kayttdd myos nimitysta tilausmyynti. (Tilastokeskuksen www-
sivut 2012.)

4.3.1 Myyntipisteiden tilasuunnittelu

Henkiloston kannalta myyntipisteiden tilasuunnittelussa on panostettava yleiseen
toimivuuteen ja tehokkaaseen tilankéayttéon. Tilankayton arviointi, tuotesijoittelu,
joustava tilojen muunneltavuus ovat hyvié kilpailuvaltteja henkildston osalta. Koko-
naisvaltainen nakemys tilojen tehokkaampaan kéayttoéon vaatii lynyempia ennustejak-
soja toimitusketjuihin ja myyntitilojen suunnittelu kannattaa rakentaa tavaravirran
liikkuvuuden mukaan. Henkiléston yhteisen suunnittelun pohjalta voidaan rakentaa
hyva ja kehittyva asiakaspalveluymparistd. (Ritvanen 2011, 137.) Henkiloston te-
hokkuuteen vaikuttavat myos kaytannéllinen tydymparistd, kuten myyntitilojen mo-
nik&yttoisyys, joustavuus, laajennusmahdollisuudet, tydolosuhteet, turvallisuus, tava-
rankasittelyn helppous ja valvonnan helppous (Karrus 2003, 141).

Asiakkaiden kannalta tilansuunnittelussa vaikuttaa yleisesti myos visuaaliset piirteet
ja asiakkaiden viihtyvyys, koska toimitilat ovat itsesséan osa hyvéaé imagoa (Karrus
2003, 141). Tilat kannattaa rakentaa asiakaskunnan tarpeiden mukaan. Ne asiakkaat,
jotka eivét tarvitse asiakaspalvelukontaktia voivat kayttaa itsepalvelumahdollisuutta.
Tama edellyttad tilansuunnittelulta sen, etta asiakkaille tarjotaan tavarakarryja seka
selkedt opasteet ja ohjeet ostostentekoon. Myyntipisteissd asioidessaan asiakkaat
usein vaativat asiakaspalvelupisteitd, jossa asiakas pystyy neuvottelemaan tarvittaes-
sa kasvotusten myyntihenkilon kanssa. Erityisesti silloin kun, suunnitellaan ja teh-
daan raataloityja asiakastilauksia. Asiakaspalvelupisteille pitaa siis varata myyntiti-
loista oma osansa, joissa myyntity0 ja henkilokohtaiset asiakaskontaktit voidaan yk-
silOllisesti suorittaa. (Mé&ntyneva 2000, 65.)
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Myyntipisteiden tilan- ja valikoimanhallinnassa kannattaa ensisijaisesti kiinnittaa
huomiota nykytilan arviointiin. Taustalla on se, ettd kuluttajan ja tavarantoimittajan
oma nékodkulma ei kohtaa myyntitiloissa toivotulla tavalla. Nykyisien tuoteryhmien
arvioinnissa pitéisi pyrkié siihen, ettd asiakkaat ymmartaisivat paremmin tuotteiden
ryhmittelyd seké& eri tuotesegmentteja. Vahittaiskaupan jokaisesta tuoteryhmasta tuli-
si 16ytya asiakkaan haluamat tuotteet tai mahdollisimman miellyttava tuotevaihtoehto
(Finne & Kokkonen 2005, 228.)

Myyntitilojen rajalliset tilat aiheuttavat myos tiukkoja rajoituksia kauppojen omille
valikoimille. Useimmissa tapauksissa myyntitiloja joudutaan jakamaan tuoteryhmien
menekin ja koon mukaan. Tuoteryhmittelyjen lisaksi véhittaiskaupan pitédéd keskittya
my0s tuotesijoitteluun asiakaskiertoreitilla. Reitin varrella olevat tuotteet saavat
huomattavasti enemmé&n huomiota eroteltavuutensa takia, koska ne sijaitsevat tyypil-
lisella reitill4, jonka useimmat asiakkaat kulkevat. Asiakkaiden kiertdman reitin var-
rella olevat tuotteet ovat yleisemmin herateostoksia, koska suuriosa ostopéaatoksistéa
syntyy vasta myymaéléassa. Tuoteryhmien huomioarvoon vaikuttaa tehokkaasti kas-
sanedusta ja sen ymparistd maksuvaiheessa. Erityisesti pienet tarvikkeet, kausituot-
teet ja oheistuotteet, jotka jadvat satunnaiselta ostajalta huomioimatta. Samalla voi-
daan markkinoida ja luoda asiakkaille mielikuvaa ketjusta sen tarjoamasta valikoi-
masta. Toimintaan vaikuttaa yleisesti ketjun oma strategia sekd myymalakohtainen
ohjeistus (Finne & Kokkonen 2005, 210-211.)

4.3.2 Varastopisteiden tilasuunnittelu

Varastoinnissa on tarke&d, ett4 varastotilaan saadaan mahdollisimman esteetdn kulku
niin henkil6kunnalle kuin asiakkaille. Erityisesti varaston oman tavaran kasittelyalu-
een tulisi sijaita mahdollisimman esteettomassa paikassa ja lastauspaikan vélittémas-
s& laheisyydessa. Tilasuunnittelussa on tarke&& panostaa varastohyllyihin ja niiden
sijaintiin seka tayton helppouteen. Nykyaikaisen teknologian ansiosta varastohyllyt
saadaan taytettyd myos takaapain, joka varmistaa kaikkien varastotuotteiden yksikoi-
den kierron ja véhent& taten havikkia ja pilaantumista. Hyllyratkaisut vaativat huo-
lellista tilasuunnittelua, jotta ne toimivat tehokkaasti varaston oman kaluston kanssa.
(Karrus 2003, 144.)



25

Ideaalinen tilanne olisi varastotoiminnoissa se, ettd varastoja voitaisiin kayttda hyo-
dyksi mahdollisimman terminaalityyppisesti. Terminaali toimii siis varaston tapai-
sesti mutta nopeammin ja virtaviivaisemmin. Hyvin toimivaan terminaaliin ei juuri
kerry tavaraa pitkaksi aikaa, vaan monet varastotuotteet ovat ikaan kuin vélitystuot-
teita. Terminaalin tehtdva on padasiassa jarjestéa ja reitittdd saapuvat tavaraerat lah-
teviin. (Karrus 2003, 144.) Terminaalityyppinen varasto sopii hyvin vahittaiskaupan
alalla erityisesti valitysmyynnin tilaustuotteille, joissa tavara pysahtyy odottamaan
seuraavaa kuljetusta. Terminaali sanaa voidaan kayttaé varastotiloista, johon varas-
toidut tuotteet on jo valmiiksi osoitettu vastaanottajalle. Ero on siind, etta tyypillinen
varasto siséltdd suuren maaran nimikkeitd, joiden seuraavaa vastaanottajaa ei ole

maadritelty (Kuljetusoppaan www-sivut 2012.)

Virtaviivaisemmassa varastotuotteiden asettelussa kiinnitetddn huomioita tuotteiden
kiertonopeuden liséksi myos tuotteiden kokoon ja kasiteltavyyteen. Tehokkaasti toi-
mivassa varastossa on periaatteena se, ettd varastotuotteet voidaan jérjestelld tuote-
ryhmittain suurempiin ja pieniin kappaletavaroihin. Suurien tuotteiden kerdilyssé on
tarkedd, ettd varaston omalla kalustolla sekd kuljetuskalustolla on esteeton péésy
purkaus- ja lastauslaiturin lahelle. Asiakaskerdilyssa pienemmat tuotteet ovat hel-
pommin ja nopeammin saatavilla, kun ne sijoitetaan mahdollisimman lahelle kerai-
lypistettd, johon kaikki I&htevat tuotteet kerdtédan. (Waters 2003, 130.)

Jakelutoiminta tehostuu huomattavasti, kun tuote-erdt on lajiteltu ja merkitty val-
miiksi kuljetusta varten kerdilypisteelle, jossa suoritetaan myos tuotteiden pakkaami-
nen eri kuljetusyksikkoihin, kuten laatikkoihin ja kuljetuslavoille. Kasvanut tehok-
kuus vaikuttaa myds huomattavasti sisélogistiikan toimivuuteen eri toimipisteiden
valilla, koska valmiiksi keratyt ja pakatut tuotteet ovat jo valmiita kuljetukseen. (Wa-
ters 2003, 302.)
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Kerdilypiste
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| Varastojarjestelmat ja valvonta |

Kuvio 10. Varaston pohjapiirros helpompaan keréilyyn. (Mukaelma Waters 2003.)

4.4 Jakelukanavat

Tuotteiden jakelu tapahtuu osittain vahittdiskauppojen omien varastotilojen kautta,
joka tekee varastotilat tarkeaksi osaksi jokapéaivaista toimintaa. Varastojen lukumaara
on jakelulogistiikan osalta térked tekija, kun suunnitellaan varastointiin kaytettavia
tiloja. Monen toimipisteen vahittadiskaupassa voidaan kayttda nimitysta varastoverk-
ko. Varastoverkon tarkoitus on kattaa tehokkaasti monen toimipaikan omat tarpeet
sekd tukea muita varastopisteitda kysynnan muuttuessa. Kuitenkin varastoja ohjatessa
pitd&d huomioida tuotteiden pddomakustannukset, varastointikustannukset seka kulje-
tuskustannukset. Monien varastojen pddomakustannukset nousevat suoraan verran-
nollisesti varastotilojen koon ja lukuméardn kasvaessa. Toisaalta jakeluun liittyvét
kustannukset laskevat alueittain, jos vahittaiskaupalla on lukumaaréllisesti varastoja
useammissa paikoissa. Sisaistenkuljetusten osalta kuljetuskustannukset voivat kui-
tenkin nousta, jos varastoja on lukuméaréllisesti liikaa tai jos kuljetukset hoidetaan

epasaannollisesti ja itsendisesti omalla kalustolla. (Kuljetusoppaan www-sivut 2012.)

Tuotteiden suoramyynnissa kaytetddn maaranpaahan suoritettavia kuljetuksia, jolloin
materiaali saadaan toimitettua suoraan kohteeseen ja valmiiksi kayttoa varten. Tahan
tilanteeseen yritys tarvitsee toimivaa ja huolellista suunnittelua jakelulogistiikan
osalta. Kuljetusten tasmallisyys on usein hintaa merkittdvampi tekija, jos kuljetetta-

vat tuotteet ovat arvokkaita ja vaativat erikoiskasittelyd. Kuljetuksissa on otettava
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huomioon ajojarjestelyyn liittyvat seikat, kuten kuljetusten tilaaminen, kuljetusmat-
ka, kuormaamisen suunnittelu, reitin suunnittelu, erdkoko sek& muut muuttuvat omi-
naisuudet. Tarkoituksena on, ettd tuotteet saadaan oikeaan aikaan, oikeaan paikkaan

ja oikean kokoisena erénd ilman vaurioita. (Kuljetusoppaan www-sivut 2012.)

Logistiikkaa on tarke&& kehittdd kuljetusten lisdksi myos varastojen osalta. Esimer-
Kiksi toimiva varaston pohjapiirros parantaa huomattavasti varastotilojen tehokkuut-
ta. Hyvé tuotteiden sijoittelu parantaa tuotteiden lapivirtausta seka kiertonopeutta,
jota varastolta halutaan. Nopeus varastotoiminnoissa véhentda kustannuksien lisaksi
my0s turhaa tyotd ja antaa henkilostolle paremmat olosuhteet varastokerdilyihin.
Toimivalla varastotilalla saadaan luotua lisdarvoa asiakkaalle, kun myyjan ei tarvitse
etsid asiakkaan kanssa epdjarjestyksessa olevista varastotiloista tuotteita, jotka eivat
ole nakyvasti esilla. Tuotteiden asettelulla ja selkeiden merkintéjen avulla asiakkaal-
la on kaytossadn selked varastotila, jonka l&pi pystyy ajamaan omalla kuljetusajo-
neuvolla ja suorittamaan kerdilyd myos itsendisesti. (Kuljetusoppaan www-sivut
2012.)

Suunnittelu- ja mallinnuskohteet

Sijaintipdatokset:
Toimipisteiden maéra, koko ja sijainti
> Hankintapisteet vs. varastopisteet
7 Oma varastointi vs. yhteisvarasto
Kysynnan suuntaus varastopisteille
Varastointipaatckset:
Varastokierron tavoitetaso I
Varmuusvaraston taso Kuljetuspﬁﬁt(’jkset:
Varastomaarien kayttd Kuljetustavat
Ohjausmenetelma Aikataulutus ja reititys
Yhdistely ja erakoko
i 5

Kuvio 11. Tehokkuuden kasvattaminen. (Mukaelma Karrus 2003.)
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4.5 Logistiikan tehokkuuden hallintastrategiat

Logistiikan tehokkuuden strategioihin liittyy vaihtelevuuden ja ennustettavuuden
omat haasteet. Ennustettavuus on tietysti toimialasta riippuvainen ja muuttuvia

markkinoita kuvaavia yhdistelmié on periaatteessa nelja:

= Ennustettava ja tasainen
= Ennustettava ja vaihteleva
» Vaikeasti ennustettava ja tasainen

= Vaikeasti ennustettava ja vaihteleva

Naista yhdistelmista viimeinen ryhma on selkedsti vaikein hallittava. Silti yha suu-
rempi osa toimialoista on siirtynyt tai aikoo siirtya vaikeasti ennustettavalle ja vaihte-
luita siséltdvaan suuntaan kasvavan kilpailun vuoksi. Yrityksiltd vaaditaan suurem-
paa panosta markkinointiin ja suurempaa riskinottokykyé, kun siirrytd&n markkinoil-
le, joissa kilpailu on kovempaa ja uusia markkinoita taytyy itse luoda ja tavoittaa
(lloranta & Pajunen-Muhonen 2012, 345.)

Logistiikan toimitusketjujen hallintaan voidaan soveltaa siihen luotuja strategioita.
Strategia voidaan valita tarjonnassa ja kysynnassa olevien tuotteiden seka palvelujen
mukaan. Lean-strategiaa voidaan hyodyntéa, jos toimitus aika on pitkd ja kysynnan
Voi ennustaa. Lean-strategia nojautuu toimitusketjujen optimointiin ja suunnitteluun
seka turhien ja tuottamattomien toimintojen poistamiseen, kuten ylimadréisten kus-
tannusten ja odottelun poistamiseen. Nopean reagoinnin mallissa kéytetadn Agile-
toimintatapaa, jota voidaan kéyttaa ainoastaan, jos toimitusaika on lyhyt. Toimitukset
tapahtuvat raataloidysti lyhyissd sykleissa mutta toimivaan yhteistydhon tarvitaan

panostusta ja vuorovaikutusta (Ritvanen 2011, 138.)

Jatkuvan tadydennyksen yhteydessé voidaan kéyttdd Kanban-mallia, jossa tarkoituk-
sena on jatkuva tarkkailu ja seuranta. Toimintatavalle olennaista on se, etta l&hetetty
tuote korvataan valittomasti hankkimalla tilalle uusi. Toimintatapa muistuttaa nopean
vasteen periaatetta, joka tunnetaan myds nimelld Quick Response. Silloin, kun luvat-
tu toimitusaika on pitka ja kysynnén ennustaminen on vaikeaa, voidaan hyddyntaa

hybridi-toimintatapaa, joka on Lean- ja Agile- toimintatapojen yhdistelma.
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Hybridi-tavassa tilataan ja varastoidaan tuotteita asiakaslahtdisesti, jotta lopputuote
saadaan nopeasti kerattyd asiakkaalle. Hybridi-periaatteeseen liittyy myods de-
coupling piste, joka kuvaa tilaus- ja ennusteohjattavuuden suunnittelun valissa olevaa
asiakastilauksen kytkentépistetta. Tarkoitus on, ettd varastoa kdytetdaan puskuroimaan
muuttuvia tuotteita vaihtelevien asiakastilausten takia. Eli varastoon ei voi ostaa tuot-
teita jatkuvan tdydennyksen periaatteella, vaan varastojen tehtédva on tasata epévar-
maa kysyntaa. (Ritvanen 2011, 138-139.) Alla oleva kuvio muodostaa vertailun hal-

lintastrategioiden eroista.

Tarjonta:

LEAN De-cou Il;'nYBRllslt);

Pitki | Optimoi ja pliing-pist

toimitusaika | suunnittele - L. e
Viivastyttaminen

KANBAN
Lyhyt | Huolehdi
toimitusaika | tidydennyksest

AGILE
Reagoi nopeasti

Ennustettava Ennustamaton
Kysynta:

Kuvio 12. Toimitusketjun hallintastrategiat. (Mukaelma Ritvanen 2011.)
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5 TUTKIMUKSEN TAVOITTEET JA KASITTEELLINEN
VIITEKEHYS

5.1 Tutkimuksen tavoitteet

Tutkimuksen tavoite on kehittdd jakelu- ja myymalatoimintaa vahittaiskauppakon-
sernin kolmessa myymaéléassa. Kohdeyrityksessa esiintyy tarvetta asiakkuudenhallin-
nan ja toimitusketjujen hallinnan kehittdmisen suhteen. Tutkimuksen tavoitteet ovat
l&htokohtaisesti nopeampi toiminta ja tuotteiden saatavuuden parantaminen. Néiden
tavoitteiden pohjalta pyritdédn saavuttamaan saastoja sekd ajallisesti ettd rahallisesti.
Samalla pyritdéan siihen, ettd asiakkaille saataisiin tuotettua mahdollisimman paljon
lisdarvoa. Kaikki kolme eri toimipistettd ovat toiminnoiltaan samanlaisia mutta eroa-
vaisuuksia loytyy ja toimintatavoissa on paikkakuntaisia eroja. Tutkimus l&htee liik-
keelle nykytilan kartoituksesta, joka suoritetaan tarkoin maériteltyjen tavoitteiden

avulla.

Haasteet ja ongelmat:
- Kasvavat kustannukset
- Pienemmat resurssit tulevaisuudessa

- Kasvava kilpailu

Tutkimuksen tavoitteet:

- Loytaa kehitysehdotuksia, joilla tehostetaan tuotteiden saatavuutta ja l&pivirtausta
myymalétilojen, varastojen ja jakelulogistiikan osalta

- Tutkia asiakkuudenhallinnan nykytilaa ja asiakaslahtéisen toiminnan kehittdmista
konsernin mittakaavassa

- Selvittaa viestinnan tdmanhetkinen tila sekd mahdolliset kehityskohteet

Kysymykset tiivistettyna:

- Miten myymala- ja jakelulogistiikkaa pystytdén kehittdmaan ?
- Milla menetelmilla ja k&ytannoilla?

- Miten ja mill& keinoilla asiakaspalvelua kehitetdan?

- Miten asiakastietoja hallinnoidaan ja hyédynnet&dan?
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5.2 Kasitteellinen viitekehys

Kasitteellinen viitekehys havainnollistaa logistiikan ja jakelun merkityksen jokapai-
vaisessd yritystoiminnassa. Viitekehys siséltada kasitteitd, jotka ovat asiakokonaisuu-
deltaan laajoja. Viitekehyksen ydinosa tiivistyy logistisen toiminnan tehostamiseen ja
tuotteiden saatavuuden parantamiseen. Asiakokonaisuuteen sisaltyy tilaus-
toimitusketjujen hallintaa, asiakkuudenhallintaa sek& kaupan alan materiaalin ohja-
ukseen liittyvat kasitteet.

Viitekehys kuvaa palvelutason nostamisen liséksi toimitusketjujen hallinnan asiakas-
lahtoisyyttad. Palvelutasoon vaikuttaminen vaatii muutoksia asiakkuudenhallinnan
kautta. Toimitusketjujen tehostukseen on kaksi keinoa, jotka on eritelty omana koh-
tanaan. Kehittdminen vaatii toimitusketjujen hallinnan lisdksi myos asiakaslahtoista
kuluttajaketjun hallintaa. Naiden kahden késitteen soveltaminen ja asiakkuudenhal-
linnan tarjoamat mahdollisuudet auttavat pd&dsemaén tutkimusaiheeseen ja sen poh-
jimmaiseen tarkoitukseen. Yhdessa ndmé kolme kokonaisuutta muodostavat apuvali-
neet, joiden kaytdnnon soveltamisen ja hyddyntdmisen tuloksena voidaan saavuttaa
kehitysta parempaan suuntaan. Erityisesti jakelutoiminnan ja tuotteiden saatavuuteen

osalta.

Tuotteiden saatavuuden parantaminen vahittdiskaupassa

[ Palvelutaso } [ Toimitusketjujen ]

asiakasldahtdinen hallinta

CRM SCM } [ ECR

Soveltaminen ja
hyédyntaminen

Tehostunut jakelu- ja
myymalatoiminta

Kuvio 13. Kaésitteellinen viitekehys. Eri toimintamallien vaikutus tehokkaaseen jake-

lu- ja myymalatoimintaan.
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6 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

6.1 Kohdeyritys - Euran rakennustarvike konserni

Opinnaytetyon tutkimus suoritettiin Euran rakennustarvike konsernin kolmessa toi-
mipisteessa eli Euran, Rauman ja Kokemaden toimipisteissé. Tutkimuksessa huomioi-
tiin jokainen myymala omana yksikkénaan, silla tutkimustiedon kerddminen haluttiin
suorittaa mahdollisimman tasméllisesti. Tarkkojen haastatteluiden perusteella saatiin

kattava tietokokonaisuus ja konsernin laajuiset kehitysehdotukset.

Euran rakennustarvike konserni on rakennustarvikkeiden vahittdismyyntiin erikois-
tunut yritys, joka toimii Satakunnan alueella: Eurassa, Raumalla, Kokemaelld seka
Olkiluodossa. Euran rakennustarvike on perustettu vuonna 1993 ja konserni tyollis-
taa talla hetkelld noin 30 henkil6d. Konsernin myymaélat toimivat osana itsenéisen
liikkeiden muodostamaa Rautanet liikeketjua. Myymalan asiakaskunta koostuu niin
yritysasiakkaista kuin yksityisista rakentajista (Euran rakennustarvikkeen www-
sivut. 2013.)

Keskusvarasto
v v v
Jakeluvarasto Jakeluvarasto Jakeluvarasto
1 2 3

l 4 A 4
Alueen Alueen Alueen
kysynta 1 kysynta 2 kysynta 3

Kuvio 14. Varastointimalli talla hetkella. Mukaelma Karrus 2003.
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6.2 Tutkimusmenetelmaé ja tiedon kerd&dminen

Tutkimuksen toteuttamiseksi hyddynnettiin kvalitatiivista tutkimusmenetelmaa. Ta-
ma menetelm& vastaa parhaiten tutkimuksen laadullisiin ndkokulmiin kysymyksilla:
miksi, miten ja millainen? Tutkimuksen tarkoituksena on kerata tietoa tdman hetki-

sesté tilanteesta ja luoda sen pohjalta kehitysehdotuksia sekd mahdollisista ratkaisuja.

Tutkimusotanta on valittu siten, ettd laadullisella menetelmélla saadaan riittavésti
tietoa tutkimuksen suorittamiseen. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa olennaista on sen
joustavuus seké haastatteluista saatu laajempi informaatio. Laadullisessa lahestymis-
tavassa on sekin ominaisuus, ettd kysymykset ovat avoimempia ja ne eivét ole vélt-
tdmatta yksiselitteisid. Tama vaikuttaa myos tutkimustuloksien analysointiin. Ylei-
sesti ottaen, kentélla tehtdva tutkimus antaa aina taydentavia nakemyksia haastattelu-
rungon ymparille ja nostaa esille myos niitd nakdkulmia, joita ei ole aiemmin huomi-

oitu (Heinonen, Méntyneva & Wrange 2008, 32.)

Tutkimustiedon keradminen suoritettiin konsernin kolmessa myymalassa. Haastatte-
luihin osallistui yhteensa kolme myymaléapaallikkoa eli yksi jokaisesta toimipisteesta.
Sen lisdksi jokaisesta myymaldsta haastateltiin myods yhta satunnaisesti valittua myy-
jaa. Nain ollen haastateltavia kertyi kaiken kaikkiaan kuusi. Tiedonkeruussa kaytet-
tiin tilanteeseen raatéaloitya haastattelurunkoa (LIITE 1), joka mahdollistaa laadulli-

sen lahestymistavan tutkimusaiheeseen.
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7 TUTKIMUSTULOKSET

Haastattelujen tulokset on jasennelty toimipisteiden mukaan. Tulosten vertailu hel-
pottuu, kun jokaisen toimipisteen tulokset ndkyvat omana kokonaisuutenaan. Vasta-
ukset on tiivistetty erillisiin kappaleisiin tutkimusaiheiden mukaan. Tutkimustulok-

sissa kerrotaan haastateltavien ndkemykset aihekategorioihin liittyen.

7.1 Tutkimustulosten ryhmittely

Haastattelutulokset on lokeroitu neljaén kategoriaan, jotka ovat jakelulogistiikka, va-
rastointi, myymaélatoiminta ja asiakkuudenhallinta. Nama kategoriat sisaltavat eritel-
tyné haastateltavien tulkinnan taman hetkisista toiminnoista sek& mahdolliset paran-
nusehdotukset. Kehitysehdotuksista nousee vahvasti esille toimipisteiden oma ta-
manhetkinen strategia, johon jokapéivaisessa toiminnassa pyritaan. Jokaisella toimi-
pisteelld on tietysti omansa. Kehitysehdotusten strategiat on Kiteytetty kohtaan:

"myymalan oma paamaara."

7.1.1 Haastattelutulokset - Toimipiste yksi

Toimipiste 1. Jakelulogistiikka:

Toimipisteen jakelulogistiikka hoidetaan tyypillisesti myymalasta ja varastosta asia-
kasnoutojen ja oman jakelukaluston avulla. Suoramyynnissa tuotteet kuljetetaan asi-
akkaalle tavarantoimittajan toimesta. Jakelukalustona toimii padsaantdisesti kolme
autoa eli paikallisen Lvi-liikkeen kuorma-auto seka kaksi pakettiautoa. Télla hetkella
paikallisjakelua ei ole ulkoistettu lahettipalvelulle, vaan normaalit jakelukuljetukset

suoritetaan omalla kalustolla.

Talla hetkella ei koeta tarpeelliseksi kayttada ulkoista jakelupalvelua, koska oma ka-
lusto on toistaiseksi riittdva tdméan hetkisiin tarpeisiin. Liséksi rahdin hinnat seka ai-

kataulut ovat tarpeeksi tdsmallisia, vaikka kuljetukset hoidettaisiinkin itsendisesti.
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Toimipiste 1. Varastointi:

Toimipisteen varastointi ja siithen liittyvat toiminnot hoituvat talla hetkellda kohtuulli-
sen hyvin, koska varastotilat ja piha-alueet ovat kaikin puolin asianmukaiset. Myds
varaston oma trukkikalusto on riittdva tdméan hetkiseen kayttoon. Varasto on hiljat-
tain siivottu ja kaikki tuotteet on jarjestelty uudelleen, joten varasto on selkeydeltdén
ja jérjestykseltaan hyvalla mallilla.

Varastoinnin osalta koetaan, ettd kehityskohteita on kohtuullisen véhan. Saldon seu-
raamisessa olisi tosin parannettavaa. Seuraaminen helpottuisi I&htokohtaisesti siten,
ettd tuotteet olisivat hyllytetty niin selkeésti, ettd nopealla vilkaisulla pystyisi ar-
viomaan niiden méaérad. Tuotteiden yleista késiteltdvyytta voitaisiin parantaa isojen
tuotteiden osalta esimerkiksi levytuotteissa. Suuret tuotteet voitaisiin sijoittaa mah-
dollisimman alas. Nain trukkia ei tarvitsisi kayttdd hankalissa paikoissa. Sen liséksi
valtyttaisiin tuotteiden vaurioitumisilta ja lastattavat tuotteet olisivat paremmin esill&.
Isoissa varastotiloissa jatkuva seuranta ja tarkkailu on tarkead, jotta tuotteiden varas-

tosaldot pysyvét henkildston tiedossa.

Toimipiste 1. Myyméla:

Toimipisteen myymaléatilat ovat asianmukaiset tilojen suhteen. Myymaldan mahtuu
vaivattomasti suuri ja kattava tuotevalikoima. Muunneltavuusmahdollisuudet ovat
helppoja toteuttaa kausivaihteluiden mukaan. Toimipisteen myymaéldan ollaan teke-
massa suuria muutoksia erityisesti sisustuksen ja ulkoasun suhteen. Liikkeen sisdan-
tuloaula ja kassojen ympéristd muuttuu selkeammaéksi. Myos sisustuspuoli uudiste-

taan ja eristetddn omaksi palvelupisteeksi myymaélan sisalla.

Haastatteluiden perusteella myymal&é voitaisiin parantaa tilojen muokkaamisella.
Paamaarana on luoda asiakkaille mahdollisimman hyvat itsepalvelumahdollisuudet,
joita halutaan parantaa tulevaisuudessa. Kausituotteita tulisi sijoittaa kassojen ympa-
ristoon siten, ettd kaikkia tuotteita ei tarvitsisi lahted etsimdan varaston puolelta. Eri-
tyisesti suuren menekin tuotteet ovat sellaisia, ettd niita olisi helpompi ostaa ja kantaa
myymaélén puolelta. Parannuksia tehd&én parhaillaan ja tuotteiden sijoittelua myyma-
lassé pystytddn parantamaan hyvilla opasteilla ja kylteilld. Tuotteiden etsinté tulisi
olla vaivatonta. Kaikkien tuotteiden paikkoja ei silti tulisi muokata, silla yritysasiak-

kaat tietavat tarkkaan mista vakiotuotteet 16ytyvat. Nain ollen pitaa kiinnittdd huo-
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miota niihin tuotteisiin, jotka voidaan siirtdd muualle tilan vapauttamiseksi. Tallaisil-
le tuotteille tosin pitéisi 10ytaéd korvaava sijainti. Pientarvikkeiden myyntitapaa voisi
miettid tulevaisuudessa selkeyttdmalld ja yhdistelemallda nimikkeitd, jos tarvetta il-
maantuu. Myymaldssa pyritddn tavaran saatavuuden parantamiseen, jotta asiakkaan
tarpeita pystytdan palvelemaan paremmin oikeilla tuotteilla tai v&hintadn korvaavalla
vaihtoehdolla.

Toimipiste 1. Asiakkuudenhallinta:

Henkiloston mielestd on tarkead, ettd uusia potentiaalisia asiakkaita etsitdan ja van-
hoja asiakassuhteita pidetadn ylla. Asiakkuudenhallintaa ei viel4 hyddynneta taysin.
Esimerkiksi asiakkaiden ostokayttaytymistéd ei seurata tall4 hetkella. Suorakontaktia
ja myynnin kohdentamista asiakkaisiin on alettu suorittamaan kasvavissa maarin.
Nyt kuitenkin tilanteeseen on tulossa muutoksia, kun uuden selkeén ja selainpohjai-
sen CRM- ohjelmiston kayttéonottoa ollaan jo aloiteltu. K&yttéonotto on alkuvai-
heessa ja jarjestelman alkutietojen syottdminen on aloitettu. Kayttdonoton jalkeen
asiakastietojen kerddminen ja hyddyntaminen muodostuu jokapéivaiseksi toiminnok-

si ja tarpeelliseksi myynnin apuvalineeksi.

Uusi jarjestelmé ja sen kayttoonotto koetaan tarkedksi asiaksi. Hankittavan ohjelman
kaytto tulee helpottamaan myynninkohdentamista seka asiakastietojenkasittelya. Jar-
jestelmaé aiotaan laajentaa kaikkien toimipisteiden kayttoon yhteiseksi tydkaluksi.
Tuleva jarjestelma tallentaa automaattisesti jéljen asiakkaiden ostoista. T&ma helpot-
taa myos tilastointia. Hyva puoli on myds se, etté jarjestelma toimii apuna tarjousten
teoissa ja asiakkaille voidaan luoda profiileja, joista on apua esimerkiksi kampanja-
myynneissd. CRM- ohjelmiston yhteyteen aiotaan ottaa yhteiset tiedotteet, joiden
avulla saadaan nékyviin myos kaikkien tyontekijoiden omat kalenterit ja tydvuorolis-

tat. N&in ollen uusi jarjestelmd on niin sanotusti askel oikeaan suuntaa.

Myymalan oma paamaéaéra:

= Pyritddn hyvaan varastonkiertoon

= Myyjien jatkuva koulutus ja erityisosaamisen vahvistuminen
= Pidet&an tarjonta kattavana

= Vdltetddn "ei 00" -myyntia !
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7.1.2 Haastattelutulokset - Toimipiste kaksi

Toimipiste 2. Jakelulogistiikka:

Toimipistettd koskeva jakelulogistiikka hoidetaan myymaldn tai varaston kautta
asiakasnoutojen muodossa. Jos kyseessé on tilaustuote niin tuote keratdan valmiiksi
ja siita tulostetaan erillinen ldhete. Muissa tapauksissa tuotteet kuljetetaan asiakkai-
den toiveiden mukaan omalla kalustolla tai k&yttden hyvaksi ulkopuolista jakelua
tarpeen vaatiessa. Ulkopuolisia rahdinkuljettajia k&ytetdan erityisesti suoramyynnin
yhteydesséd. Kuljetus on aina tilanteesta riippuvainen, jonka vuoksi tiettya kaytantoa
ei voi nimeta. Jakelu on aina riippuvainen kuljetuksen luonteesta, tavaran laadusta ja

asiakkaiden toiveista.

Talla hetkelld koetaan, ettd jakelulogistiikka toimii kohtuullisen tehokkaasti, koska
ulkopuolisia rahdinkuljettajia kaytetaan aktiivisesti asiakkaiden kuljetuksiin. Tasta
johtuen erillistd ja uutta ulkoistettua kuljetuspalvelua tai sen kartoitusta ei tarvita talla
hetkell&d. Tadman hetkiset kuljetusaikataulut ovat luotettavia ja hyvin tiedossa. Lisaksi
rahtien hinnat ovat edullisia ja kuljetuksia pyritddn yhdistelemaén niin paljon kuin
mahdollista. Kuljetuksien yhdisteleminen koettiin sellaiseksi, ettd sitd olisi hyva

hyddynt&da enemmaénkin.

Toimipiste 2. Varastointi:

Varastoinnin osalta tuotteiden sailytys tapahtuu asianmukaisesti ja varastot toimivat
hyvin, vaikka piha-alue on pienehkdn kokoinen. Varastot ovat jarjestyksessa ja va-
rastosaldot pysyvét niille asetetuissa arvoissaan. Myos varastossa kaytettava kalusto
koetaan sopivaksi tdméan hetkiseen kéyttotarkoitukseen. Yleinen jarjestys pyritaan
pitdimaan hyvana ja selkednd. My0s varaston osiot on erotettu toisistaan numeroilla.
Varasto toimii talla hetkelld terminaalityyppisesti tilaustuotteiden osalta. Numeroidut
varastot tosin vaativat sen, ettd esimerkiksi tilaustuotteet pitdisi paikoittaa jo saapu-
misvaiheessa oikeaan osioon, jotta ne voidaan lahetteen avulla osoittaa seuraavaan

kohteeseen.

Henkiloston mielestd tuoteryhmien jérjestysta voitaisiin selkeyttdéd perussijoittelulla
eri artikkelien kesken. Kuorman purkamisen yhteydessd pitaisi selvittdd kaikkien

tuotteiden seuraava maaranpdd ennen varastointia. Itsepalvelun mahdollisuutta ei
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koeta hyvéksi asiaksi, koska se tekee valvonnasta haastavaa ja saattaa lisata varkauk-
sien m&arad ilman asianmukaista kulunvalvontaa. Varastotuotteiden yhteyteen pitdisi
saada yksilolliset tuotemerkinnét, joista nékyisi perustietoa, kuten tuotekuvaus ja eri-

tyisesti hinnat.

Toimipiste 2. Myyméla:

Myymélétilat sisdltavat suuren tuotevalikoiman ja tarjonnan. Haasteena on tilojen
pieni koko suhteessa tuotteiden maaréan. Pienikokoisille myymalatiloille ei voida
tehda suuria muutoksia. Tosin pienemman tilan siséilmetta pystytddan muokkaamaan
helpommin ja nopeammin. Liséksi tuotteiden 16ytyminen on helpompaa kuin isoim-
missa myymaldissa. Jatkuvaa parannusta ja jaottelua on syyta tehdd, jotta myymala
pysyisi mahdollisimman selkedna. Esimerkiksi sisustuspuolta pyritddn pitdmaan
omana erillisend osana myymalaa. Pienemmastéd myyntitilasta pystyy 10ytdméan hy-
vat puolet, kunhan muistaa pit4a tuotteet helpoissa paikoissa ja asiakkaiden kulkemi-

sen esteettdmana.

Henkiloston mielestd myymalasta 10ytyy parannuskohteita tuotteiden sijoittelun osal-
ta. Tietynlainen jarjestely helpottaisi tuotteiden etsimistd. Tuotteita ei saisi pinota
kovin korkealle, koska niiden léytaminen vaikeutuu tai siitd myods aiheutuu pu-
toamisvaaraa. Erityisesti kaytavia tulisi pyrkia pitamaan mahdollisimman siistina ja
hyllyja tulisi jarjestella tuoteryhmittéin. Kassan ymparistdssa oleva tila on térked
myynnin kannalta ja kaikkia tuotteita ei ole mahdollista sijoittaa sen viereen. Tuot-
teiden esille laittamiseen voisi panostaa esimerkiksi tuoteselosteilla, mallikappaleilla
ja asettelutelineilld. Myo6s kéaytavien siisteys on tarkeda niin asiakkaiden kuin henki-
I6stonkin osalta. Haastateltavat olivat sitd mieltd, ettd saapuneet tuotteet tulisi valit-
tOmasti kirjata jarjestelmaan. Sité ei saisi unohtaa, muuten saldot eivét pysy oikeina.
Tuotteita pyritdan hyllyttdmaén heti, kun ne on saavutettu koneelle. Lisaksi kuorma-
lavat pyritddn viemaan pois, kun tuotteet on hyllytetty. Asiakasnoutojen tuotteet tuli-

si keréta ja sijoittaa selkedlle paikalle asiakasta varten.

Toimipiste 2. Asiakkuudenhallinta:

Kaikki asiakkaat pyritddn huomioimaan ja asiakkaiden vélille halutaan luoda syvid ja
kestavid suhteita. Talla hetkella myyntid ei kohdenneta jokaisessa tilanteessa mutta
kéaytanto yleistyy kokoajan. Asiakaskontaktit pyritddn kirjaamaan. Uuden kontaktin
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jalkeen voidaan suorittaa asiakaskyselyitd ja tarjouksia. Myyntid kohdennetaan jo
jonkin verran vihjeiden perusteella ja otetaan asiakkaisiin suorakontaktia prospekti-

listojen avulla.

Tulevaisuudessa asiakkuudenhallintaa aiotaan hyddynnetdan yhd enemman. Uuden
yhteisen CRM- jdrjestelman myotd myyntid ja organisaation vélista tiedonsiirtoa py-
ritdédn tehostamaan. Asiakkuudenhallintajarjestelman myo6ta yhteydenpito asiakkai-
siin helpottuu. Jérjestelmé koetaan hyvaksi ja sen avulla parantuu tietyt asiat, kuten
julkisempi tiedonkulku. Yleisté asioiden tiedottamista haluttaisiin lisat4, koska tiedon
panttaaminen vaikeuttaa myyntié ja sen seuraamista. Hyvaksi puoleksi koettiin myos
se, ettd jarjestelméastd voidaan lukea esimerkiksi tyovuorot, vapaapéivét ja yhteiset
tiedotteet, joten tiedonhaku koneelta kasin helpottuu. Ainoa huono puoli jarjestelmén
kayttdonotossa on se, etté siihen tarvitaan runsaasti aikaa. Esimerkiksi alkutietojen ja

muiden kirjausten syottamiseen.

Myymaélédn oma paamaara:

= Pyritddn kuuntelemaan asiakkaiden toiveita ja tarpeita
= Sovitetaan tarjottava tuotevalikoima asiakkaiden mukaan
= Kaikki asiakkaat huomioidaan

= Tarkoitus on, ett asiakkaalle jaa aina hyva mieli liikkeesté lahtiessaén !

7.1.3 Haastattelutulokset - Toimipiste kolme

Toimipiste 3. Jakelulogistiikka:

Jakelulogistiikka hoidetaan toimipisteessa siten, ettd paasaantoisesti asiakas noutaa
tuotteet itse myymaél&sta tai varastosta. Toinen vaihtoehto on se, ettd tavarat kuljete-
taan asiakkaalle toimipisteen varastosta omalla jakeluautolla. Kolmas vaihtoehto on
suoramyynti, jossa tuotteet toimitetaan suoraan toimittajalta asiakkaalle eli esimer-
kiksi rakennustyomaalle. Toimipisteellda on omana kalustonaan pakettiauto, joilla
voidaan suorittaa pienempid jakelutehtdvid. Kaytossa ei ole talla hetkella ulkoistettua
lahettipalvelua, jonka kayttod oltaisiin vakinaistettu sopimuskuljetuksiin. Suurempiin

kuljetuksiin joudutaan kayttamaan lahiseudun Lvi-liikkeen kuorma-autoa, jonka ai-



40

kataulun puitteissa kuljetukset tulisi sovittaa. Tdma saattaa joskus aiheuttaa haasteita
tal ylimaaréisia jarjestelyja.

Kehitysehdotuksia ilmeni jakeluun liittyen. Haastatteluista kévi ilmi, ettd toimipis-
teessd olisi hyva kayttdd oman kaluston lisaksi my0s ulkoistettuja kuljetuksia isoissa
kuljetuksissa. Vield toistaiseksi ulkoistettua jakelua ei ole tarvinnut kdyttad mutta se
helpottaisi tilannetta tulevaisuudessa. Rahtitaulukoiden avulla pystyttaisiin selvitta-
maan asiakkaille rahtien hinnat ja kellonajat kuljetuksiin sopiviksi. Myos kuljetusten
tilaaminen olisi helppoa ja nopeaa. Pienemmissa tuotteissa toimipiste parjaa hyvin
yhdelld pakettiautolla. Toimipisteessa kéytetddn paluulogistiikkaa toimitusten yhte-
yksissa. Tatd kustannustehokasta kaytantoa voitaisiin hyodyntéé tulevaisuudessa yha
enemman. Oman alueen jakelussa pyritddn yhdistelemaén kuljetuksia aina kuin se on

mahdollista.

Toimipiste 3. Varastointi:

Varastoinnin kannalta haasteelliseksi muodostui varaston pienehkté koko, jonka
vuoksi varastotilat ovat ahtauden puolesta hieman sekavat. Varastojen saldot pysyvat
kustannustehokkaina mutta vaativat jokapdivaista tarkkailua. Toimipisteen piha-alue
on ison kokoinen ja asianmukainen. Tontin reunalle saatavista varastokatoksista olisi
hyotyéa erityisesti puutavaran varastoinnissa. Henkiloston mielesta hyvéaé on se, ettéd
varasto toimii talla hetkelld hyvin terminaalityyppisesti. Lisdksi koettiin, etté erillistd
keréily- ja pakkausaluetta ei valttdmatta tarvita. Asiakkaiden tuotteet ovat valmiita
l&htdon ovien valittdmassa laheisyydessa ja ainoastaan myymalaan tulevat tavaraeréat

puretaan.

Haasteita ja parannusehdotuksia ilmeni varastoinnin osalta. Henkilosto koki tarkeéksi
sen, ettd asiakas paasisi omalla kalustolla mahdollisimman lahelle tuotteita. Nain ol-
len l&htevien tuotteiden tarkkaan sijoitteluun tulisi kiinnittdd enemman huomiota.
Lisdksi nopean menekin tuotteet tulisi sijoittaa mahdollisimman l&helle ulko-ovia.
Kaluston kartoitusta voisi tehdd myos varastotilojen sisalld, koska varaston trukki on
suhteessa liian iso varaston pieniin hyllyvéleihin. Esimerkiksi ajotasolla varustettu
pinoamistrukki olisi katevampi ja nopeampi vaihtoehto pieniin tiloihin. Varastoon
olisi kaivattu lis&a opasteita ja tuoteselosteita varastotuotteiden yhteyteen, jotta asi-

akkaiden tarvitsemat tuotteet I0ytyisivat helpommin. Varaston pohjapiirroksen uu-



41

delleen kartoitus voisi auttaa tilannetta siten, ettd asiakas pystyisi liikkkumaan varas-
tossa itsendisemmin seka itsepalvelukeraily helpottuisi.

Toimipiste 3. Myymala:

Toimipisteen myymaélatilat ovat suuret. Tuotteiden sijoittelu sek& laajat tuotevali-
koimat eivéat aiheuta ongelmia. Myymalan palvelutiski kassan ympdristineen on hy-
vin sijoiteltu ja helposti lahestyttava. Tyontekijat ovat todella tyytyvaisia taménhetki-
siin selkeisiin myymalatiloihin, joita on mahdollista muunnella myynnin ja kausi-
vaihtelujen mukaan. My0s asiakkaat arvostavat myymalétiloja, joissa on helppo kul-
kea. Opasteita koetaan olevan riittavasti.

Henkiloston mielesta myymaldéan liittyvid parannuskohteita on oikeastaan todella
vahan. Hyllyjen sijoittelulla ja muunneltavuudella voidaan vaikuttaa tehokkaasti
myyntiin. Etenkin kassan ympariston selkeys on tarkead. Lisaksi sen ymparilla olevat
kausittaiset tuoteasettelut ovat myynnin osalta tarkedssé roolissa. Ainoa mainittava
parannuskohde myyméléan liittyen olisi ostoskorit, johon asiakas voisi kerété pien-

tarvikkeita myymalan puolelta.

Toimipiste 3. Asiakkuudenhallinta:

Henkildston mielesta asiakkuudenhallintaan liittyva palvelukonsepti taytyy pitéa sel-
kednd. P&améaarand on, ettd keskityttéisiin mahdollisimman hyvéén ja myymaélassa
tapahtuvaan asiakaspalveluun. Asiakkuudenhallinnan kaikkia osa-alueita ei vield
hyodynneta taysin. Tietojarjestelmaan kerétaan talla hetkelld asiakkaiden yhteystie-
dot ja luottotiedot, joita kaytetdan apuvalineind. Asiakkaiden ostoksista tallentuu os-
tohistoria mutta tietoja ei hyodynneté téll4 hetkelld myynnin kohdentamiseen. Asiak-
kaisiin otetaan joskus suorakontaktia puhelimitse. Erityisesti silloin, kun varmistel-
laan ovatko tilatut tuotteet saapuneet sovitunlaisesti. Asiakkaille yritetddn luoda
mahdollisimman paljon lisdarvoa. Myyntia kohdennetaan jonkin verran, kun soitel-

laan listojen mukaan ja tiedustellaan asiakkaiden tarpeita.

Parannettavaa asiakkuudenhallinnan osalta toki 16ytyy. Talla hetkelld toimipisteessa
pyritdan hyvaan palvelutasoon ja kestaviin asiakassuhteisiin, jotka ovat asiakkuuden-
hallinnalle olennaisia piirteitd. Vaikka asiakkaiden yhteydenottoja ja tiedustelua ei

hyodynnetakaan taydelld teholla, niin se ei silti tarkoita sitd, etteikd asiakkaita huo-
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mioitaisi tarpeeksi. Henkiloston mielesta asiakkaihin pitd4 panostetaan muulla tavalla
kuin suoramyynnin ja myynninkohdentamisen avulla. Oman asiakaskunnan tuntemi-
nen koetaan todella térkedksi. Tulevaisuudessa uuden yhteisen CRM-jarjestelman

myota asiakastietoja aletaan hyodyntdmaan tehokkaammin.

Myymaél&dn oma padaméaara:

= Kustannustehokas valikoima

= Kestdvat ja pitkaikaiset asiakassuhteet

= Keskitytddn parhaaseen mahdolliseen asiakaspalveluun ja kaytetaan sita kil-
pailukeinona

= Markkinointi tapahtuu myymalassa !

7.2 Analysointi

Haastattelujen pohjalta kertyi yllattdvan paljon tietoa. Vastaukset olivat monipuolisia
ja tiedonsaanti oli helppoa, koska haastattelurunko (LIITE 1) oli johdonmukainen.
Kysymysten jasentely helpotti huomattavasti haastattelutilanteissa kéytévié keskuste-
luja. Haastattelurungon kysymykset olivat laajoja ja antoivat kattavia vastauksia.
Apusanojen ansiosta haastateltavat henkil6t tiesivat pienen pohdinnan jalkeen mita
kysymyksilla tarkoitetaan. Laajoista kysymyksista huolimatta saadut vastaukset oli-
vat hyvid. Haastateltavat ymmarsivat kysymyksien siséllon ja haastattelut pysyivat

tasmallisesti aiheessa.

Haastatteluiden jalkeiseen tiedon analysointiin ja jasentelyyn piti kiinnittaa erityista
huomiota. Erityisesti silloin, kun vastaukset sisdlsivat huomattavan maaran yksityis-
kohtia. Kaikkien toimipisteiden haastatteluista saadut tulokset olivat kattavia seka
saadut vastaukset olivat kokonaisvaltaisia. Henkiloston mielesta kysymyksiin vas-
taaminen oli loogista ja helppoa. Liséksi vastauksista k&vi hyvin ilmi henkildston
omat henkilokohtaiset mielipiteet, tuntemukset sekd kokemukset aiheisiin liittyen.
Vastaukset olivat persoonallisia, joten vastausten eroavaisuudet tulevat esille toimi-

pisteiden vertailussa.
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Haastattelujen pohjalta ilmeni, ett4 konsernin toimipisteet eivat ole hirveésti tekemi-
sissd keskenaan. Tamé johtuu osittain siitd, etta jokainen liike toimii itsendisesti
omilla paikkakunnillaan. T&ll& hetkelld toimipisteet yllapitavat pienimuotoista yh-
teydenpitoa ja tiedustelua. Tiedonkulku myymaléiden vélilla koettiin kuitenkin toi-
mivaksi ja pikaisia parannuksia ei vélttdmatta tarvita. Haastateltavat kokivat, ettéd yh-
teistilaukset olisivat hyva lisd, jos mietitd&n tilauksia koko konsernin laajuudelta.
Niiden avulla pystyisi sdastamaan kuljetuskustannuksissa ja jokaisella toimipisteell&

olisi tarkka tieto toimitettavista tuotteista.

Taman hetkisen menetelmén mukaan tuotteet saapuvat toimipisteisiin keskusvaras-
tosta tai suoraan eri toimittajilta. Laskutus tapahtuu silti lahes poikkeuksetta keskus-
varaston kautta. Osa henkilostosta koki, etta tuotteiden toimitusketjuja ajatellen olisi
hyvé, jos joissain tilanteissa keskusvaraston roolia voisi pienentédd. Tdma helpottaisi
uusien tavarantoimittajien kanssa toimimista seka helpottaisi keskusvarastotilauksille
asetettuja rajoitteita, kuten tilauskattoa. Tilauksia voitaisiin hajauttaa eri tavarantoi-
mittajien kesken. Samalla pystytddn myods vaikuttamaan positiivisesti palvelutasoon
ja tavaran liikkumiseen. Henkildston mielestd olisi hyvd, jos pddomaa ei tarvitsisi
sitouttaa yhteen paikkaan. Toisena hyvana puolena asiassa on se, ettd tavaran saata-

vuus toimittajilta ei katkea, vaikka tilauksia tehtéisiin runsaasti.

Haastatteluista ilmeni myds, ettd markkinoinnin osalta kuluttajille saattaa valittya
virheellista tietoa. Valtakunnallisesti ilmestyvassé Rautanet ketjun kuvastossa olevat
tuotteet voivat olla sellaisia, joita myymaldista ei 10ydy. Téllaiset tuotteet ovat yleen-
sé keskusvaraston omat kausituotteet, jotka eivét edes kuulu kaikkien myymaldiden

valikoimiin ja niitd saadaan vain tilaamalla.

Henkilston haastattelut taydensivat sitd havaintoa, ettd jakelulogistiikan kaytannon
toiminnot ovat toimipisteiden kesken samanlaisia. Eli ne toimivat samoilla peruspe-
riaatteilla. Erityisesti myyntitavat ovat kauttaaltaan samat. Tavaroiden luovuttaminen
mukaan lukien. Talla hetkelld konsernin tietojarjestelmasta nékee kaikkien toimipis-
teiden varastosaldot. Henkiloston mielesta tdamén menetelman kayttd seké tiedon et-
sint4 on hidasta, koska tuotenimikkeet ovat erilaisia eri myymaéloissa. Toimipisteiden

henkilostoltd kavi ilmi, ettd varastojen seurantaan ja kyselyyn on nopeampaa kayttéé
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puhelinta. Samalla koettiin, ettd yhdenmukaisuus nimekkeiden osalta voisi helpottaa
ja nopeuttaa tiedon saantia sekd saldojen seurantaa yksikoiden vélill&.

Talla hetkelld asiakkuudenhallintaa hoidetaan eri tavoin ja eroavaisuuksia l6ytyy.
Jokaisessa toimipisteessa asiakkuudenhallintaan ja itse asiakaspalveluun panostetaan
mahdollisimman paljon. Lisaksi asiakaskeskeinen toiminta nakyy hyvin selkeésti jo-
kaisessa myymalassa vallitsevana palvelukonseptina. Haastattelujen pohjalta eroa
muodostui strategisen asiakkuudenhallinnan suhteen. Tama nakyi tietynlaisina toi-
minnan eroina ja toiminnan padmairana siitd, miten asiakassuhteet pidetdan ylla
mahdollisimman hyvin. Asiakkuudenhallinnassa on eroja, koska talla hetkelld sita ei
hyddynnetdén taysin ja siihen ei olla perehdytty tarpeeksi. Tulevaisuudessa aiotaan

toimia eri tavoin, koska silloin toiminta vakiintuu yhdenmukaiseksi.

Asiakkuudenhallinnan jarjestelmaan liittyen vastaukset olivat hieman erilaisia. Tamé
johtuu myos siita, ettd jarjestelméé ollaan vasta ottamassa kayttoon talla hetkella.
Joten tdmén hetkinen tilanne ei valttdmatta anna taytta kuvaa siitd miten sitd hoide-
taan. Paéaséantoisesti tulokset kertovat, ettd asiaan ollaan perehdytty ja ollaan aloitet-
tu aktiivisempaa yhteydenpitoa asiakkaiden suuntaan. Asiakkuudenhallinnan osalta
konsernin toimipisteet ovat kehitysvaiheessa, kun vanhat kaytannét nitoutuvat yh-
deksi yhtenaiseksi toimintamalliksi. Asiakkuudenhallintajarjestelmén kayttdonotto
on pitka prosessi, joka vaatii aikaa, resursseja sekd koko henkildston osallistumista.
Tiedon kerd@minen ja liittdminen osaksi jarjestelméa kuitenkin palkitsee myohem-

min ja helpottaa tyontekoa, kun asiakkaiden tiedot ovat henkiléston osalta tiedossa.

7.3 Tulosten yhteenvetotaulukko

Edellinen osio keskittyi tarkkaan kerrontaan ja yksityiskohtaiseen analysointiin. Seu-
raava tulosten yhteenveto-osio (Taulukko 1.) késittelee haastattelutuloksia toimipis-
teittain. Taulukko tiivistdd haastatteluiden tulokset yhteen kokonaisuuteen, josta voi-
daan huomata vastauksien eroavaisuudet nykytilan ja kehitysehdotusten muodossa.



Tulosten yhteenveto:
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Toimipiste 1

Toimipiste 2

Toimipiste 3

Jakelulogistiikka

Suoritetaan  padsaantoisesti
omalla kattavalla jakeluka-
lustolla. Kalusto mahdollis-
taa my0s suuret kuljetukset
ja kuljetus apua saadaan
kohtuullisen nopeasti.

- Ulkopuolista jakelupalve-
lua ei toistaiseksi tarvita

Jakelua hoidetaan paljon
omalla kalustolla. Ulkopuo-
lisia sopimuskuljetuksia
saadaan jdrjestettyéd tarpeen
vaatiessa.

- Jakelupalvelun ulkoistusta
ei koeta tarpeelliseksi

Kaytossd on oma pakettiau-
to pientd jakelua varten.
Suurempiin tuotteisiin lai-
nataan kuorma-autoa.
- Tarvetta olisi ulkopuoli-
selle  sopimuskuljettajalle
silloin t&lldin

Varastointi

Varastoimiseen  tarkoitetut
tilat ovat hyvia ja kalusto on
asianmukaista. Asiakas paa-
see tuotteiden ldhelle lasta-
usta varten. Joissain suu-
remmissa tuotteissa alapai-
koille siirtely nopeuttaisi
kasittelyd, koska silloin ei
aina tarvitsisi kayttadad truk-
kia.

Varastotilat ovat asianmu-
kaiset ja hyvassa jarjestyk-
sessd. Kalusto on kayttotar-
koitukseen sopiva. Varas-
ton tuoteryhmittely ja mer-
kitseminen helpottaisi tyo6-
td. Tuotteiden saanti ja las-
taus on helppoa. Itsepalve-
lumahdollisuutta ei valtta-
matta tarvita

Tontti on iso ja sdilytystilaa
on ulkona runsaasti. Varas-
tokatoksille olisi tarvetta.
Varastotila on pienehkd
mutta toimii Kkustannuste-
hokkaasti. Varaston sisélle
olisi tarvetta pienemmalle
nostotrukille ja hyllyjen
sijaintia  voisi  kartoittaa
tarvittaessa.

Myymalatoiminta

Myymaél on tiloiltaan selke&
ja tiloihin tehdd&n suuria
muutoksia, joiden avulla
selkeytetddn osastoja eril-
leen. My0s aulaa seké kasso-
jen ympdristda uudistetaan.
Itsepalvelu helpottuisi hyvil-
14 opasteilla ja tuoteselosteil-
la.

Myymaélatila on pienehko,
koska tuotelajitelmia on
paljon. Kaytavat ja kassan
ympérist0 taytyy pitaa siis-
tind. Hyllyja voisi jarjestel-
I4 tuoteryhmittdin. Tuottei-
den esille laittamiseen pi-
téisi panostaa mallikappale-
telineilld, jotta tuotteet eivat
jaa lattialle.

Myymaél& on kaikin puolin
selkedn muotoinen ja tila-
va. Tiloja on myds helppo
muokata myynnin mukaan.
Asiakkaiden on helppo
kulkea hyllyjen valissa.
Pitkien hyllykéaytavien
vuoksi ostoskoreille tai ta-
varakarryille olisi tarvetta
myymalan puolella.

Asiakkuudenhallinta

Asiakkaista ei talla hetkelld
kerdtd ostokayttdytymiseen
liittyvéd tietoa tilastointiin
tai myyntid varten. Uuden
CRM -ohjelmiston  kéyt-
téonoton jéalkeen tietoja syo-
tetddn ja aiotaan kayttad ak-
titvisemmin hyddyksi. Nain
myos tiedonkulku helpottuu
toimipisteiden valilla.

Talla hetkelld asiakaskon-
taktit pyritddn kirjaamaan.
Myyntid kohdennetaan jo
jonkin verran vihjeiden pe-
rusteella ja otetaan asiak-
kaisiin suorakontaktia. Tu-
levaisuudessa tatd tapaa
aiotaan hyodyntad enem-
man. Uutta yhteistd CRM -
jarjestelm&& otetaan kayt-
to0n toiminnan tueksi.

Tallad hetkellad asiakkaiden
yhteystietojen kerddmista ja
ostokayttdytymis-seurantaa
hyddynnetédan vain vahan.
Myyntié kohdistetaan vaih-
televasti. Padasiassa soitel-
laan asiakkaiden tarpeista.
Uuden yhteisen CRM-
jarjestelmén myota asiakas-
tietoja aiotaan hyddynta-
maén tehokkaammin.

Taulukko 1. Yhteenveto haastatteluiden pohjalta.
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8 TOIMINTASUOSITUKSET JAPOHDINTA

8.1 Kehitysehdotukset

Konsernin laajuisia kehitysehdotuksia 16ytyi jokaisesta toimipisteestd. Tutkimukses-
sa kerétty tieto on perdisin kolmesta eri myymaél&std, joten tietoja pitad jasennelld
myos eri toimipisteiden kesken. Jokainen myymala pitdd huomioida my6és omana
yksikkonéan, jotta kehitysehdotuksia pystytdaan tekemadn koko konsernin mittakaa-
vassa. Konsernin osiin vaikuttavat alueelliset erot sekd toimintatapoihin liittyvat
eroavaisuudet. Vaikka konsernin erilaisten toimipisteiden perusstrategia olisi saman-
lainen, niin on myos syyta perehtyé operatiiviselle tasolle, jossa todelliset ja jokapéi-

vaiset toiminnot tapahtuvat tietyissa puitteissa.

Yhdenmukainen toiminta ja toimintamallit ovat hyvéksi, jos siitd on todellisia hyoty-
ja, kuten synergiaetuja ja parantunutta informaatiovirtaa kéytannén toiminnoissa.
Yht& ja samaa toimintamallia toimipisteilla ei valttdmatta ole eika sita valttamatta
tarvitakaan, jos toiminnan laatu ja luonne tayttaa strategisen padmaaran. Haastattelu-
jen pohjalta toimipaikkojen pienet eroavaisuudet tulivat ilmi. Jokaisella myyntipis-
teellda on omanlaisensa ndkemys siitd, miten jakelua ja myymalatoimintaa voidaan
kehittdd. Keratty tieto on tarkedd, koska vain sen avulla pystytdan tarkastelemaan

my0s niitd parannettavia kohteita, jotka ovat aikaisemmin jdaneet huomioimatta.

Aiheeseen liittyvat kehitysehdotukset ovat rakennettu seuraavien asiakokonaisuuksi-
en yhteyteen, jotka ovat jakelun rooli, ECR-toiminta ja viestinnan rooli. Sen liséksi
yhteenveto-osioon on tiivistetty lyhyesti kokonaisvaltaiset kehitysehdotukset toimin-

nan tehostamiseen.

Jakelun rooli:

Tulosten yhteenvetotaulukosta (Taulukko 1.) voidaan nédhda selkedt erot myyntipis-
teiden vélilla. Jakelulogistiikan muutoksiin viitaten ulkopuolista jakelua voisi harkita
ainakin niihin pisteisiin, jossa sille 10ytyisi todellista k&yttod pidemmalle aikavélille.

Toimipisteessa 1 ei kuitenkaan télla hetkelld koettu tarpeelliseksi hankkia erillista
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ldhettipalvelua, koska jakelu pystytédan joko hoitamaan omalla kalustolla tai tarvitta-
essa erikoiskuljetuksiin saadaan ulkopuolista apua.

Toimipisteessa 2 kaytetaan jo téllakin hetkellda ulkopuolisia kuljetusyrityksid, joten
niiden avulla kuljetukset pystytddn hoitamaan kustannustehokkaasti. Niiden rahdin-
kuljettajien, joiden kanssa ei ole minkadnlaista sopimusta, pyritdan kayttamaan sel-
laisia lahetyksid, jotka sisaltavat vastakkaisen osapuolen sopimuksen. Talldin valty-

taan lisdkustannuksilta ja kalliilta rahtihinnoilta.

Toimipisteessa 3 puolestaan ei kdytetd ulkoistettua apua l&hialueiden Kkuljetuksiin,
joten paikalliskuljetuksia joudutaan hoitamaan itsendisesti. Toimipisteessa todettiin,
ettd jonkin nakdinen sopimuskuljettaja olisi todella hyvéa asia, ainakin lahialueilla
tapahtuvia kuljetustentévia varten. Tarvetta esiintyy erityisesti kiireising aikoina, kun
kuljetuksien aikataulut ja hinnoittelu pitdisi olla tarkassa tiedossa. Sopimuskuljettajan
hankkiminen saattaisi parantaa myos palvelutasoa, kun tuotteet saataisiin sovitusti
perille asiakkaiden toiveiden mukaan ja yritykselle jéisi aikaa keskittyd omaan ydin-
toimintaansa. Liséksi ulkopuolisen lahetin myodta mahdollistetaan myds lahetysten
seurantapalvelu, jolloin tiedetddn tarkasti missa ovelta ovelle kuljetukset milloinkin
menevat. Kun tuotteiden kulkua ei tiedeta riittdvéan tarkkaan, se vaikuttaa myods nega-

tiivisesti sisdlogistiikkaan toimipisteiden kesken. Erityisesti kiireisina aikoina.

Tiedonkulun osalta kévi ilmi, etté talla hetkelld kuljetukset perustuvat luottamukseen,
jonka vuoksi tiedottaminen rahdinkuljettajien kanssa on vajavaista. Siihen asiaan oli-
si hyva saada muutosta. Taman hetkinen kaytantd kuljetusten seurannassa on, etta
tavara litkkuu, mutta tietoa ei vality ennen kuin liike pyséhtyy syysté tai toisesta.
Esimerkiksi uudenlaiset kdytannot pitaisi huomioida viestinndssa ja kuljetuksia pitéi-
si seurata reaaliaikaisemmin. Toinen vaihtoehto on se, ettd jos tilatut tuotteet eivat
saavu paikalle sovitunlaisesti niin asiaa tulisi tiedustella heti, kun ongelmatilanteita
ilmenee. Kuljetusten seurannan liséksi voitaisiin panostaa myos saapumisaikojen ar-
vioimiseen. Té&llgin asiakkaalle voidaan ilmoittaa aikatauluista ja tuotteiden saata-
vuudesta mahdollisimman tasméllisesti. Hyvaa tdmén hetkisessa kaytanndssa on se,
ettd myyntihenkil6t ilmoittavat lahes poikkeuksetta asiakkaalle puhelimitse tai teks-
tiviestilla heti, kun tavara on saapunut myymaldan noudettavaksi. Valiton ilmoitus

parantaa asiakaspalvelua seka ehkéisee tuotteiden kertymista varastoon.
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Tutkimuksen pohjalta myo6s jakelukanavien tarkastelu osoittautui tarkeaksi. Jakelu-
logistiikan osalta olisi hyva, jos tuotteiden jakelu suunniteltaisiin tuoteryhmittéin ja
tuotekohtaisesti. N&in voidaan luoda uusia kaytantoja tavarankuljetuksiin. Tuotteiden
jakelu on tilanteesta riippuvainen ja siihen vaikuttavat tavaran laatu, mééra seka oi-
kea ajoitus. Kuljetukset tulisi suunnitella ja mitoittaa jakelukanavan pituuden, erotte-
lukyvyn, kustannuksien, resurssien sekd kilpailutilanteen mukaan. Osatekijoiden
avulla voidaan parantaa kannattavuutta ja kilpailukykya. Padpaino jakelun onnistu-

misella on se, ettd se palvelee asiakkaiden tarpeita kaikissa tilanteissa.

ECR-toiminta osana tehostusta:

Kohdeyrityksessa pyritdén aina siihen, ettd kaikkien asiakkaiden tuotteet olisivat "oi-
keaan aikaan, oikeassa paikassa." Henkiloston jasenet olivat yksimielisié siitd, ettd
vahittdiskaupassa tavaran litkkuminen ja saatavuus pitd4 tapahtua mahdollisimman
oikea-aikaisesti ja virheettomasti. Tutkimuksen pohjalta voidaan todeta, ettd yksi ta-
pa kohdeyrityksen toimitusketjujen hallintaan voisi olla kaupan alalle soveltuva JIT
eli ECR. ECR-toiminnan omaksuminen ja siihen tutustuminen voisi auttaa toimintaa,
muun muassa kysynnan hallinnan sekd yhdenmukaisen ja tehokkaan tuotevalikoiman
avulla. Asiakastyytyvaisyytté voitaisiin parantaa esimerkiksi ECR -tuloskortilla. Tu-
loskortin avulla yritys voi maarittad nykytilaa, priorisoida kehityskohteet ja mitata
parannuksien toteutumista. Tuloskortin avulla pystytdan arviomaan omaa toimintaa

seka litkekumppaneita yhteisen standardin mukaisesti (GS1 www-sivut 2013.)

ECR:n avulla saadaan synergiaetuja seka tavarantoimittajien etta asiakkaiden osalta.
Kuluttajalahtoisen toiminnan ja sen tehostamisen vaikutukset muodostuvat véhittais-
kaupan ja teollisuuden valisesté yhteistyostd. Yhteistyo ei koske pelkastaan kuljetuk-
sia, vaan myos tuotteiden parempaa hyllysaatavuutta. Tdma mahdollistetaan tehok-
kailla valikoimilla ja tavararyhmien hallinnalla. Namé& toiminnot mahdollistavat 1a-

hestymisen yhdenmukaiseen ECR-toimintaan kaupan ja tavarantoimittajien valilla.

Liséksi hyvana puolena on se, ettd ECR tarjoaa my6s apua asiakaslahtdisen toimin-
nan tukemiseen. Vahittdiskaupan alalla kuljetusten nopeus ei ole valttdmatta aina
ensimmainen prioriteetti, vaan pitdd myos pyrkid valitsemaan asiakkaalle sellainen

ratkaisu, jolla lisdarvoa tuotetaan mahdollisimman paljon. Yleensd tarkeimmaksi
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prioriteetiksi nousee oikea-aikaisuus kuljetuksissa sek& yleinen helppous esimerkiksi
noutojen osalta. Asiakas tarvitsee tuotteet juuri tiettyyn ajankohtaan. Erityisesti, jos

kyseessa on raatéloity tilausmyynti.

Viestinnén rooli:

Haastattelujen pohjalta jakelulogistiikkaan ja asiakkuudenhallintaan liittyva viestin-
nan méaara koettiin kohtuullisen riittdvaksi. Talla hetkelld toimintavarmoja ja ylei-
simpié yhteydenottomuotoja ovat puhelin ja sahkoposti. Viestindssa on paljon henki-
I6kohtaisia eroja ja tottumuksia. Oikean viestintavalineen hyodyntaminen on kuiten-
Kin ensisijaisen tarke&a. Henkildston yleisin vastaus oli, ettd viestintd4 on riittavasti
mutta tietysti parannettavaa 16ytyy aina. Henkiloston mielesta toimipisteiden kesken
tapahtuvaan viestintdan tarvitaan avoimuutta ja julkinen viestimistapa on huomatta-
vasti parempi, koska silloin saadaan tietoa myos operatiiviselta tasolta. Erityisen tar-
kedksi koettiin yhteinen suunnittelu seké tarvittavat tiedot myyntiin, tilauksiin ja kul-
jetuksiin liittyen. Tulevaisuudessa yhteinen viestintdjarjestelma siirtyy yha enemman
osaksi CRM-jarjestelmaa. Hyva tiedonkulku auttaa esimerkiksi kuljetus ja jakelu-
suunnitteluissa. Ndin voidaan hy6dyntdd myds konsernin laajuisia runko- ja paluu-

kuljetuksia.

8.2 Yksityiskohtainen toimenpideluettelo

Tutkimus tiivistyy haastattelutulosten, analysoinnin seka kehitysehdotusten toimen-
pideluetteloon, joka sisaltaa listauksen kehitysehdotuksista. Kehitysehdotukset pai-
nottuvat myymal&toimintaan, tuotteiden liikkumiseen seka viestinndn merkitykseen.
Paamaara on, ettd tuotteiden saatavuus helpottuisi ja asiakaspalvelua saataisiin pa-
rannettua. Yhteenveto-osio sisaltada kaikkien toimipisteiden yhteisen koosteen, jonka
kohdat perustuvat henkiloston antamiin kehityskohteisiin. Kehitysehdotuksien lista-
uksessa on huomioitu konsernin yhteiset toiminnot ja asiakaslahtéinen nakokulma.
Tama kyseinen osio selkeyttdd haastatteluiden yhteenvedon (Taulukko 1.) runkoa.
Seuraavat kohdat keskittyvat pelkkiin kehityskohteisiin ilman erillista vertailua.
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Toimipisteiden myymala- ja varastotilat:

= Jatkuvaa tilakartoitusta ja suunnittelua on hyvé tehda péivittdin. Etenkin, jos
tulevaisuudessa tarvitaan liiketilojen muutoksia tai laajennusmahdollisuuksia.

= Myymalatiloissa olisi hyva lisatd opasteiden maaraa, mallikappaleita seka
selkeité tuoteohjeistuksia asiakkaita varten.

= Myymalatiloissa pitéisi olla enemman tavarakarryjé ja ostoskoreja helpotta-
maan tuotteiden kantamista.

= Varastoihin pitdisi luoda yhdenmukainen jarjestely tuoteryhmittéin, jota voi-
daan hyodynt&a kaikkien toimipisteiden kesken. Sen liséksi varastotuotteilla
tulisi olla ennalta maaritetty paikoitus.

= Samaan tuoteryhméan kuuluvat tuotteet tulisi sijoittaa loogisesti lahelle toisi-

aan seké varastossa ettd myymalassa.

Tuotteiden tilaus, kuljetus ja vastaanotto:

= Tuotteiden tilauksissa tulisi hyédyntad séhkdpostia, koska talloin tilauksesta
jaa dokumentti ja valtytaan vaarinkasityksilta.

= Tilausviite tulisi aina ilmoittaa tavarantoimittajalle tilauksien yhteydessa.
Tama helpottaa tuotteiden etsimisté ja nopeuttaa laskutusta.

= Tuotteiden kuljetuksia varten pitéisi luoda erilliset rahtitaulukot, joihin voi-
daan paivittda ajanmukaiset hinnastot ja aikataulut.

= Reaaliaikaista viestintdd tulisi hyddyntdd kuljetusten seurannassa, koska se
vaikuttaa tavaran litkkumiseen.

= Tavaran vastaanottovaiheessa kaikkien tuotteiden kunto pitéisi tarkistaa ja
tutkia, ettd tilaus on l&hetteen mukainen.

= Saapuneet tuotteet pitdisi Kirjata tietojarjestelméén heti, kun tilatut tuotteet on
vastaanotettu ja tarkistettu. Ndin tuotteiden saldot pysyvat oikeina.

= Tilaustuotteet tulisi aina 16ytya yhdesté paikasta. Esimerkiksi erilliselta kerai-

lyalueelta, jos niitd ei sijoiteta varastoon.

Viestinndn merkitys:
= Konsernin véliseen tiedonkulkuun pitdd panostaa tulevaisuudessakin.
= Yhteisestd tietojarjestelmastd tulisi 16ytyd yhdenmukaisemmat tuotenimik-
keet. Tiedonkulku paranee ja tietojen haku tehostuu, kun kaikki nékevat sa-

mat tuotetiedot.
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= Tietotekniikan tarjoamat mahdollisuudet kannattaa hyodynt&é, jotta informaa-
tiovirtaa ja viestintaa voidaan toteuttaa tehokkaammin.

= Yhteydenottoja ja yhteydenpitoa asiakkaisiin kannattaa hyddyntaa yha
enemman.

= Asiakkuudenhallinnan periaatteissa todetaan, etta yrityksen ja asiakkaiden vé-
lille tulisi kehittdd mahdollisimman syvié yhteistydsuhteita. Tdma sama patee
myos yrityksen sidosryhmien valille. Sen vuoksi onkin hyvé korostaa yhteis-

tyén merkitysta.

8.3 Luotettavuuden tarkastelu

Tutkimuksen laajuudesta ja tiedon suuresta maarasta huolimatta, voidaan jalkeenpéin
todeta, ettd se pysyi hyvin sille annetuissa raameissaan. Tutkimusaihe oli kaikin puo-
lin laaja kokonaisuus. Jalkeenpdin ajateltuna, se taytti juuri ne Kriteerit, jotka tyon
pitikin tayttad. Tutkimuksen teoriaosuus on rakennettu monipuolisen ja kattavan l&h-
deaineiston avulla. Tietoa I0ytyi helposti mutta aiheen rajaus nousi tarkeaan rooliin,
koska tutkimuksen piti keskittya ainoastaan jakelulogistiikkaan ja asiakkuudenhallin-
taan sekd naiden yhdistaviin tekijoihin. Tutkimuksessa olennaista oli se, ett4 aihetta
piti tutkia mahdollisimman objektiivisesti ilman mitdan oletuksia tai vastausten joh-
dattelua. Tarkeinta on, ettd ndkokulma pysyy aiheessa ja lahestymistapa aiheeseen on

mahdollisimman yksiselitteinen.

Jokaisessa toimipisteessa haastatteluissa olleet myymalapaallikot osasivat tuoda asiat
selkeésti esille. Paremman otannasta teki se, ettd haastatteluihin otettiin mukaan
myo6s yksi satunnaisesti valittu myyntityota tekeva henkiloston jasen. Tama loi tie-
tynlaista kontrastia ja syvyyttd vastauksiin. Lisaksi nd&mé vastaukset toivat esille sa-
maan aiheeseen liittyvaa sisaltdd vield intensiivisemmin. Tutkimustulokset ja niista
saadut tiedot ovat tuoreita ja luotettavia. Tutkimuksen otantaan otetut tyontekijat
omaavat hyvan tietotaito-tason. Henkil6ston jasenet ovat oman alansa ammattilaisia,
jonka vuoksi he osaavat vastata kysymyksiin selkeasti ja esimerkkeja kayttden. Hen-

kiloston omat nakdkulmat puolestaan helpottavat vastausten oikeellisuutta.
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Voidaan siis todeta, ettd kentélta saatu tieto on usein todella arvokasta, asiapitoista ja
kaytannonlaheistd. Henkiloston siséisid kyselyitd padstadn hyddyntdmaan harvoin,
vaikka se olisikin yksi tehokkain tapa kerata tutkimusaineistoa. Laadullista tutkimus-
ta ajatellen, henkildston omat ajankohtaiset kerronnat kokemuksineen soveltuvat luo-
tettavaksi tutkimusaineistoksi. Né&in jalkeenpdin voisi sanoa, ettd kahden asiakoko-
naisuuden yhdistaminen oli tyon alussa hieman haastavaa, koska tutkimuksen nako-
kulma oli kohtuullisen laaja siihen liittyvine kasitteineen. Laajuudestaan huolimatta
on hyvd, ettd tehty tutkimus osoittautui mielenkiintoiseksi ja hyddylliseksi. Tutkimus
tahtasi laajempaan ndkemykseen vahittaiskaupan ympadristosta ottaen huomioon sii-
hen nojautuvat toiminnot. Tdman vuoksi tutkimuksesta ei tullut liian yksipuolista tai

sellaista, joka ei syvenny tarpeeksi sille méariteltyyn aihekokonaisuuteen.

8.4 Jatkotutkimusaiheet

Tama tutkimus tuottaa myds mahdollisia jatkotutkimusaiheita. Jatkotutkimuksia voi-
si olla ulkoisen l&hettipalvelun etsintd ja mahdollinen k&yttdonotto. Sopimuskulje-
tuksiin liittyen voidaan suorittaa mahdollinen jatkotutkimus, jos sellainen tarve ilme-
nee tulevaisuudessa. Toisena jatkotutkimusaiheena nousee kuitenkin vahvasti esille
CRM-jarjestelman virallinen kéayttéonotto ja sen hyétyjen mittaaminen tulevaisuu-
dessa, koska tamanhetkisen tilanteen pohjalta tata ei voida suorittaa. Toisaalta, kun
mietitdan tulevaisuutta niin myos tallainen ajankohtainen ja mielenkiintoinen tyon

aihe avautuu seuraavalle tutkijalle.
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LIITE1

TUTKIMUKSEN HAASTATTELULOMAKE

KYSYMYKSET HENKILOSTOLLE

10.

11.

12.
13.

JAKELU- JA MYYMALATOIMINTA

Miten jakelulogistiikka toimii ja miten se toteutetaan talla hetkella? (Tavaran
luovuttaminen ja kuljettaminen asiakkaalle)

Mill& keinoin tuotteiden saatavuutta ja sijoittelua voitaisiin parantaa myyma-
latiloissa ja varastossa? (Mahdollisuus itsepalveluun)

Loytyyké myymala- ja varastotiloista kehityskohteita? (Asianmukaisuus)
Kuinka usein ja miten seuraat tuotteiden varastosaldoa ?

Miten huomioit tavaran lapivirtaukseen kuluvan ajan? (Toimittajalta asiak-
kaalle)

Miten toimitusten seuranta suoritetaan? (Missa tavara liikkuu)

Pyritkd ennustamaan tuotteiden menekkié tilauksien yhteydesséd? Milla kei-
noin ?

ASIAKASPALVELU

Miten asiakkaan palveluntarve maaritellaén eri tilanteissa?

Miten asiakasinformaatiota kerataan ja hyodynnetddn? (Huomioi ostokaytta-
minen ja myynnin kohdentaminen)

INFORMAATIO

Miten viestintd toteutetaan toimittajien, toimipaikkojen ja asiakkaiden kes-
ken?

Onko viestint ja tiedonkulku riittavaa?

NAKOKULMAT

Miten haluaisit kehittad jakelulogistiikkaa ja myymalatoimintaa?

Miten parantaisit asiakastyytyvaisyytta ja palvelutasoa?

KIITOS HAASTATTELUSTA!



