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TIIVISTELMA

Opinnaytetyon tavoitteena oli kehittaa ja pilotoida lahtelaiselle Yritys X:lle
kauppakassipalvelu yhdessa K-supermarket Orimattilan seka Ainon
Siivouspalvelu Ky:n kanssa.

Tyon teoriaosuudessa kasiteltiin tuotteistamista ja
kauppakassipalveluprosessiin liittyvia kasitteita, kuten verkostoituminen,
kuljetussuunnittelu, tilaus-toimitusprosessi seka asiakasrekisteri. Tyon
teoriaosuudessa pohjustettiin empiriaosuuden sisaltoa.

Opinnaytetydssa kaytettiin kvalitatiivista tutkimusmenetelmaa, johon
kuuluivat teemahaastattelut, havainnointi ja omat kokemukset.
Tutkimuksen aineisto on keratty haastattelemalla kauppakassipalveluun
osallistuneita toimijoita seka tutkijan omana osallistuvana havainnointina.
Tybn empiriaosiossa selvitettiin kauppakassipalvelun prosesseja ja
kehitystd, joihin lukeutuivat muun muassa tilaaminen, paivittaistavaroiden
kerdily ja kuljetus.

Toiminnan kannattavuutta arviointiin yhdessé& muiden toimijoiden kanssa
ja tehtiin kehitysehdotuksia kauppakassipalvelun toiminnan kehittamiseksi.
Palvelua ei kuitenkaan nahty kannattavaksi liiketoiminnaksi ja sen
kehittamiseen olisi vaatinut suurempaa budjettia, joten kauppakassipalvelu
paatettiin lopettaa yhteispaatoksella vuoden 2015 alkupuolella.

Asiasanat: kauppakassipalvelu, kerailypalvelu, prosessin kehittdminen



Lahti University of Applied Sciences
Degree Programme in Business Studies

Kymenlaakso University of Applied Sciences
Bachelor of Business Administration

OLKKONEN, HANNU: Grocery Delivery Service
OLKKONEN, JAN: Case: Company X
Bachelor’sThesis in Business Studies 42 pages, 5 pages of appendices
Spring 2016

ABSTRACT

The purpose of this thesis was to develop and pilot a home delivery
concept for groceries for a home care provider Company X, located in
Lahti, in association with K-supermarket Orimattila and Ainon
Siivouspalvelu Ky.

The theoretical part deals with productizing and the concepts behind a
grocery delivery service, such as networking, delivery planning, supply
chain process and customer registry. The theoretical background supports
the empirical part of the thesis.

Qualitative research methods were used for this thesis, including theme
interviews, observation and personal experiences. The data for the thesis
was collected by interviewing the people involved in the grocery delivery
service pilot and by observations of the author. The empirical part of the
study examined the processes and development of the grocery delivery
service, such as product ordering, grocery picking and delivery.

The profitability of the operations was evaluated together with the other
partners involved and development ideas were introduced for improving
the concept of grocery delivery service. However, the service did not turn
out to be a profitable business opportunity and its development would
have required a notably bigger budget. This led to a mutual decision to
end the grocery delivery service early in 2015

Key words: grocery delivery service, picking service, process development
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1 JOHDANTO

Opinnaytetyon aiheeksi valitsimme kauppakassipalvelun kehittdmisen ja
pilotoinnin. Paijat-Hameen alueella toimiva Yritys X vastasi prosessin
kehittamisesta ja toiminnan organisoinnista. Yritys X aloitti yhteistyon
kevaalla 2014 Orimattilassa ruokakaupan kanssa péivittaistavaroiden
kauppakassipalvelusta. Kauppakassipalvelu on vahittaiskaupan

ruokatavaroiden kotiinkuljetuspalvelu.

Prosessin toimijoita ovat Yritys X, joka vastasi suunnittelusta ja prosessin
kehittamisesta seka orimattilalainen ruokakauppa, joka toimi
kauppakassiprosessin keréilijana seka paivittaistavarakauppana.

Kuljetuksista ja kuljetussuunnittelusta vastasi Ainon siivouspalvelu Ky.

Tuotteistettaessa palvelua tulee pohtia, riittdvatkd omat resurssit ja taidot
asiakkaan tavoittamiseksi. Kun yritys arvioi palveluidensa tuomia
lisdarvoja ja ylivoimaisuutta muihin kilpailijoihin ndhden, tulee maarittaa
palvelun ydintoiminnot, tukitoiminnot ja mahdolliset lisapalvelut huolella.
(Mutikainen 2013.)

Opinnaytetyon tekijat ovat Yritys X:n toimitusjohtaja ja taman
opinnaytetyon tekija, joka toimii Yritys X:n kehitystydn sparraajana.
Opinnaytetydn palveluprosessin suunnittelu ja toteutus sijoittuvat vuosille
2014 ja 2015.

1.1 Tutkimuksen tausta ja hyodyt

Opinnaytetyd on tehty Yritys X:n toimeksiannosta. Yrityksen omistajalla on
aikaisempi kokemus kauppakassipalvelusta aikaisemmasta tydstaan,
koska han oli kehittdmassa ja ottamassa kayttoon kotihoidon asiakkaille

paivittaistavaroiden kotiinkuljetusta.

Yrityksen paaasiallinen asiakasryhma on yli 75-vuotiaat vanhukset, joilla

on viikoittainen tarve kauppakassipalvelulle, silla heille asiointi



perinteisessa myymalasséa on hankalaa. Tasta syysta lahdimme
kehittamaan palvelua.

Ruokakaupat ovat kehitténeet verkkokauppaa, joka on laajentunut
vaiheittain kattamaan koko Suomen. Palvelussa ruokakaupan ketjut
tarjoavat verkkokauppapalvelun ja kauppiaat tekevat kauppakassipalvelun
yhteistybkumppaneidensa kanssa, jolloin asiakas asioi tutun kauppiaansa
kanssa. Lahdessa Joutjarven K-supermarketilla sekd Sokoksen S-

Marketilla on verkkokauppa ja kauppakassipalvelu jo kaytbssaan.

Verkkokaupat laajentavat toimintaansa kasvukeskuksissa, mutta
huolenaiheena ovat kylat ja haja-asutusseudut, joista palvelut ovat
katoamassa. Elinvoimainen kylakauppa on ollut perinteisesti haja-
asutusalueiden kokoava voima. Kylakauppojen taloudellisen kehityksen
turvaamiseksi ja haja-asutuspalveluiden palveluiden yllapitamiseksi
kylakauppoihin voisi yhdessé kuntien ja yksityisten palvelutuottajien
kanssa tuoda oheispalveluja, kuten valmiita ruoka-annoksia,
kirjastopalveluja tai invalidien ja vanhusten apuvalineita.

(Paivittaistavarakauppa ry 2009.)

1.2 Tutkimuksen tavoitteet ja rajaukset

Tutkimuksen tavoitteena on kehittaa ja pilotoida Yritys X:lle
kauppakassipalvelu haja-asutusalueella toimivana kokonaisuutena osana
kotihoidon palvelutarjontaa. Keskeisena tutkimusongelmana oli saada
kauppakassipalvelusta kannattavaa liikketoimintaa kotihoitoyritykselle sekéa

tuotteistaa palvelu niin, ettd se soveltuu Yritys X:n palvelukokonaisuuteen.

Kauppakassipalvelun tavoitteena oli luoda Orimattilan ikaihmisille helppo
ja vaivaton tapa asioida kaupassa. Toisaalta tavoitteena on ollut helpottaa
syrjdseudun asukkaiden kaupassakayntia. Usein kaupassakaynti vie
paljon aikaa, ja tavoitteenamme oli ollut kauppatavaroiden
kotiinkuljetusmahdollisuus, jolloin perheelle jd4 omaa aikaa tai vanhuksien
ei tarvitse lahtea esimerkiksi taksilla kauppaan, mika tuo huomattavia

lisdkustannuksia.



Kotihoidon tavoitteena on tukea asiakkaan ja tarvittaessa hanta hoitavan
omaisen tai laheisen selviytymista paivittaisista toiminnoista. Kotihoito
auttaa sairauden hoidossa, edesauttaa asiakkaan voimavarojen kaytt6a
seka jarjestaa tarvittavat tukipalvelut. Kotihoidon tavoitteena on
mahdollistaa kotona asuminen mahdollisimman pitkaén, asiakkaan niin
halutessa ja mahdollisuuksien niin salliessa aina elaméan paattymiseen
asti. (Ikonen 2013, 18.)

Palvelun testaaminen on tehty mahdollisimman pienin kustannuksin K-
supermarket Orimattilan kauppiaan ja Ainon Siivouspalvelu Ky:n kanssa
toiminnan kaynnistyessa tarkoituksena oli laajentaa markkinointia ja

kehittaa palveluprosessia.

Kauppiaan tavoitteena oli lisatd myyntidan ja laajentaa palveluaan
kauppakassipalvelulla. Kuljetusyrittgjalla oli jo ennestdan kokemusta
kauppakassipalvelusta, joten han halusi jatkaa toimintaa suuremmassa

mittakaavassa.

Kauppakassiprosessin tarkalla suunnittelulla ja asioiden ennakoinnilla
pyritaan toteuttamaan kannattava kokonaisuus Yritys X:lle. Tassa
opinnaytetydssa keskitytddn kauppakassiprosessin kehittamiseen, joten
markkinoinnista on lyhyt maininta, mutta se rajataan muuten pois.
Kuviossa 1 havainnollistetaan kaupan arvoketjua. Punaisella ympyralla on

merkitty tutkimuksen rajaus.

Yritys X:lla on toimiluvat Paijat-Hameen alueelle ja kotihoidon toimintaa on
talla hetkella Orimattilassa, Myrskylassa, Lahdessa sekad Vaaksyn
alueella. Tutkimus on rajattu vain Orimattilan alueelle, koska Orimattila on
hyvéa esimerkki haja-asutusalueesta eika siella ollut viela

kauppakassipalvelua.
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Kuvio 1. Kaupan arvoketjun horisontaalinen operatiivinen toiminta.
(Kautto, Mitronen 2009, 77.)

1.3 Tutkimusmenetelmat

Tutkimusmenetelméa on laadullinen tapaustutkimus, koska se soveltuu
menetelmana tyohon. Aikaisempaa tutkimustietoa oli saatavissa Lahden
kauppapalvelun selvittdessa kauppakassipalvelun kannattavuutta
taajama-alueella. Vuonna 2010 Semeri & Kaaria Kerailypalvelu tutki
laajentumista yksityiselle sektorille ja lopputuloksena omistajat totesivat,
ettd se on mahdollista ja onnistuu ilman suuria riskitekijoita. (Semeri
2010.)

Laadullisessa tutkimuksessa lahtékohtana on todellisen elaman
kuvaaminen, johon sisaltyy ajatus todellisuuden moninaisuudesta.
Kvalitatiiviselle tutkimukselle on tyypillistd, etta valittua kohdetta pyritdén
tutkimaan mahdollisimman kokonaisvaltaisesti. Tutkimusmenetelman
valintaan vaikutti se, etta laadullisessa tutkimuksessa pyritaan lIoytamaan
tosiasioita eika tyydyta pelkastaan toteamaan jo olemassa olevia asioita.
(Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 161.)



Menetelmé&n valintaan vaikutti myos se, etta meilla oli mahdollista
havainnoida prosessia toimintamallin perustamisesta alkaen. Eri osapuolet
olivat myads tietoisia, etta tulemme seuraamaan prosessia ja tekemaan
kehitysehdotuksia. Kvalitatiivisen tutkimusmenetelman kautta pystyimme
myo6s ottamaan huomioon haastateltavien henkil6iden nakékulmat.
Haastattelut toteutettiin ns. teemahaastatteluna, jossa olivat mukana kaikki
osapuolet. Teemahaastattelut olivat enemman keskusteluja kuin
strukturoituja, muodollisia haastatteluja. Haastateltavat ja haastattelun
ajankohdat on esitelty kohdassa 4.5. Opinnaytetytsséa on myos kaytetty
tapaustutkimusta, jossa kohteena on péivittaistavaroiden noutomyynti- ja

kotiinkuljetusprosessin kehittdminen ja parannusehdotusten tekeminen.

1.4 Tutkimuksen rakenne

Tama opinnaytetyd koostuu viidesta paéaluvusta. Ensimmaisessé
paaluvussa, johdannossa, on kerrottu tutkimuksen taustasta seka esitetty
tutkimuksen tavoitteet ja rajaukset. Toisessa paaluvussa esitellaan
verkkokauppaa ja siihen liittyva teoreettinen viitekehys. Seuraavassa
paaluvussa esitellaan palveluprosessin tuotteistamiseen liittyvaa
viitekehysta seké organisaatiolle koituvia hyo6tyja tuotteistamisesta.

Neljannessa paaluvussa esitellaan kohdeyritys ja tutkimuksen tulokset
seka johtopaatokset. Viimeisessa luvussa, eli yhteenvedossa kasitellaan
vastukset tutkimusongelmiin, pohditaan tutkimuksen kayttokelpoisuutta
seka reliabiliteettia ja validiteettia. Lisaksi kappaleessa esitellaan
jatkotutkimusaiheet. Liséksi kuviossa 2:ssa on esitetty tutkimuksen

rakenne, paakohdat, tavoitteet seka rajaukset.
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Kuvio 2. Tutkimuksen paakohdat, tavoitteet ja rajaukset viidesta

paaluvusta.




2 TAUSTOITUSTA KAUPPAKASSIPALVELUPROSESSILLE

Seuraavissa luvuissa kaydaan lapi kasitteita ja niiden vaikutusta

kauppakassipalvelun kehittymiseen.

2.1 Ruokakaupan siirtyminen verkkoon

Ruokakaupan siirtymisesté verkkoon puhutaan paljon, mutta siirtyminen
on ollut erittain hidasta. Paivittaistavaroiden ostaminen verkosta ei innosta,
ja kotiin toimittaminen maksaa usein liian paljon. Verkkokauppa on tulossa
vaiheittain ruokakauppaan suurten toimijoiden toimesta. S-ryhma on
aloittanut yhteistyon Digital Foodien kanssa kehittdmalla Foodie.fi
verkkokaupan. K-Market on my6s aloittanut ruoan verkkokaupan
kehittamisen ja lanseerannut ensimmaiset sovellukset
paakaupunkiseudulla. Suurin haaste ruoan verkkokaupalle on kannattava

jakeluverkosto. (Kinnunen 2013.)

Etela-Suomen Sanomat teki tAman opinnaytetyon liitteena olevan
Webropol-kyselyn kauppojen kotiinkuljetuspalveluista vuonna 2008.
Vaikka kysely on 7 vuotta vanhaa tietoa ja asenteet kotikuljetukseen ovat
toki saattaneet muuttua, se on edelleen kayttokelpoista tietoa, koska
palvelu ottaa ensiaskeleita. Kyselyyn vastasi 154 henkil6a ja se toteutettiin
ESS. fi-verkkopalvelussa huhtikuussa 2008. Tutkimuksen tulokset ovat
rohkaisevia, koska siita kay ilmi, etta kotiinkuljetuspalvelua kaytetaan
erittain vahan, mutta halukkuutta I0ytyy. Keskeisin syy, miksi
kotiinkuljetuspalvelua ei kayteta, on halu valita tuotteet itse ja haluttomuus
maksaa kotiinkuljetuksesta. Kun toimintaa kehitetdan, tulee internettia
hyodyntaa laajemmin, koska asiakkaat haluavat vahintaan nahda tuotteen
kuvan. (Liite 1, ESS.fi Webropol-kysely, 2008.)

Miltei 85 % kyselyyn osallistuneista olisi valmis kayttAma&an
paivittaistavaroiden kotiinkuljetusta. Lahdessa palvelua tarjoaa Sokoksen
S-market ja K-supermarket Joutjarvi. Padsaantoisesti asiakkaina ovat
vanhukset, ja K-supermarket toimiikin Lahden kaupungin kotihoidon
kanssa yhteistytssa. (ESS.fi Webropol artikkeli 2013.)



Kyselyssa kotiinkuljetuspalveluun suhtautuvat myonteisesti kaikenikaiset,
joskin yli puolet kyselyyn vastanneista oli 26—45-vuotiaita. Tuloksista
kavikin ilmi, etta palvelua halutaan, koska ei ehdita kayda kaupassa tai ei
haluta tehda sita. Kaupassa kaynnista ei pitanyt melkein 40 %
vastanneista. (ESS.fi Webropol artikkeli 2013.)

Kyselyn mukaan melkein 90 % haluaa ostaa netista. Kerailypalvelulle
tiedot tulevat kodinhoitajilta, Sokokseen tilauksen voi edellisena paivana
toimittaa puhelimella, faksilla tai sdhkdpostilla. Vuoden 2014 aikana
molemmat paivittaistavarakaupan ketjut lanseerasivat oman
verkkokaupan, joten nyt myos verkon kautta pystyy tekemé&éan
ruokaostokset. (ESS.fi Webropol artikkeli 2013.)

Kotiinkuljetus ei saa kyselyn mukaan maksaa yli kymmenta euroa, ja
toisena esteena kotiinkuljetukselle nahdaan halu valita tuotteet itse. Ruoan
hinta on jo useamman mielesta riittavan korkealla, joten kotiinkuljetuksen

ei haluta nostattaa hintaa entisestaan. (ESS.fi Webropol artikkeli 2013.)

Tutkimusten mukaan, ainakin jo Yhdysvalloissa, kotiin kuljetettu ruoka
saattaa tulla jopa halvemmaksi kuin kdyda itse kaupassa. Ruokakaupoissa
hinnat saattavat vaihdella huomattavasti, jolloin kotiinkuljetuksen hinta ei
ole enaa niin suuri osuus ostoksista, varsinkaan, jos tekee suurempia
ostoksia kerralla. Kyseisessa tutkimuksessa vertailtin Walmartin
kotiinkuljetusta Safeway -supermarketissa asiointiin. Walmartissa ruoan
hinta oli n. 10 % halvempaa, jolloin ostokset saattoivat tulla halvemmaksi
tilatessa Walmatrtista kotiovelle, kuin kayda itse Safewayssa ostoksilla.
(Fowler 2014.)

Tarpeen méaarittely

Vuonna 2008 Eteld-Suomen Sanomien verkkokyselyyn vastasi 154
asiakasta: "Voisitko kuvitella kayttavasi paivittaistavarakauppojen

kotiinkuljetuspalveluita?”. Vastaajista 82 % vastasi positiivisesti. (Liite 1)

Tulevaisuudessa ns. virtuaalinen ruoan verkkokauppa tulee yleistym&an

eli kokonaan verkossa toimiva ruokakauppa. Talloin fyysista kauppaa ei



ole ollenkaan, vaan tuotteet tilataan internetista ja keraily tapahtuu
suoraan tukkuliikkeestd. Suomessa toimii yksi virtuaalinen
paivittaistavarakauppa — www.ruoka.net. Keraily tapahtuu Wihurin
Pikatukkumyymalasta Vantaalla ja kuljetukset hoitaa Itella Oyj.
(Kuluttajatutkimuskeskus 2014, 5.)

Kaupunkien kotihoidon asiakkailla on mahdollisuus tilata ruokaostokset
kotiin. Talléin kaupungin kotihoidon tydntekijat tilaavat mobiilisovelluksella
ostokset julkisen hankinnan kautta kilpailutetulta toimijalta kotiin

toimitettuna.

Koska kuljetuspalvelu on kallista, useat ruoan verkkokaupat myyvat ns.
ruokakasseja, jotka on suunniteltu esim. nelihenkiselle perheelle ja ne
tilataan sdanndllisesti esim. viikon toimitusajalla. Asiakas tilaa kotiin
tuotuna viikon ruokalistan mukaiset tarpeet resepteineen, joiden pohjalta
han valmistaa ruoan itse. Taman tyyppisia palveluja loytyy jo
paakaupunkiseudulta Anton & Anton, Middag ja Keittiokaveri seka myos
Turkuun ja Tampereelle laajentunut Sy6 hyvin. Uusin tulokas on vastikaan

toimintansa aloittanut helsinkilainen Komero. (HS artikkeli 2015.)
Kauppakassipalvelu verkkokaupassa

Lahden Kauppapalvelu on tuottanut kauppakassipalvelua julkisella
sektorilla yhteistydssa Lahden kaupungin sosiaalitoimen vanhusten
tukipalvelujen kanssa jo usean vuoden ajan. Vuonna 2010 Semeri &
Kaaria Kerailypalvelu tutki laajentumista yksityiselle sektorille
lopputuloksena omistajat totesivat, ettd se on mahdollista ja onnistuu ilman

suuria riskitekijoita. (Semeri 2010.)

Semeri & Kaaria Kerailypalvelu Avoin yhtid toimii aputoiminimell& Lahden
Kauppapalvelu. Tuotevalikoimasta vastaa K-supermarket Joutjarvi.
Tilauksia voi tehda verkkokaupan tai sdhkodpostin kautta seké puhelimitse.
Kauppapalvelu ottaa tilauksen vastaan, keraa, pakkaa ja toimittaa tuotteet
asiakkaalle. Tuotteiden toimituksille on suunniteltu koko kaupungin kattava

toimitusaikataulutus. Ostokset maksetaan toimituksen yhteydessa
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kateiselld tai luottokorteilla. Vakioasiakkaalle voidaan luoda myos tili
tilaamisen ja maksamisen helpottamiseksi. (Lahden kauppapalvelu 2015.)

Yle Uutiset kirjoittaa: "Ruuan verkkokauppa odottaa rajahdysta.” K-
supermarket on laajentanut verkkokauppaansa vuodessa voimakkaasti.
Osalla toimijoita on kotiinkuljetus, osalla noutomyynti ja joillakin
molemmat. Kauppiaat kommentoivat artikkelissa hitaasta piristymisesta,
mutta useimmille verkkokauppa on toistaiseksi kannattamatonta. Useat
kauppiaan uskovat nuoremman sukupolven myéta ruuan verkkokaupan
vilkastuvan. (Yle Uutiset 2015.)

M-Kotivaylasséa Jyvaskylassa on reilu vuosi takana verkkokauppaa. M-
kauppias Karhunen kertoo, etta viisitoista kuljetusta paivassa olisi jo
kannattavaa, mutta toistaiseksi ollaan kédénnepisteessa. M-kauppa
Jyvaskyla on kehittanyt verkkokauppaa yhdessa lahiruokatuottaja
Makulaarin kanssa. "Yhteistyolla luodaan uskoa tulevaan”, toteaa

kauppias Karhunen. (Yle Uutiset 2015.)

2.2 Verkkokauppa

Verkkokauppa tarkoittaa kauppaa, jonka eri vaiheissa kaytetaan
internettia. Verkkokauppaa voidaan kutsua myds sahkoiseksi kaupaksi tai
elektroniseksi kaupaksi. Englanninkielessa verkkokauppa tunnetaan

sanalla e-commerce. (Tieke, 2015.)

Verkkokaupankayntia ja sen yllapitamista helpottavat sahkoiset
maksutavat. Kaupan suunnittelu ja perustaminen vaativat paljon tyota,
mutta verkkokaupan valmistuessa sahkdiset maksutavat helpottavat
tilausten tekemisté ja tilausten hallintaa, tehden siitd tehokasta ja
vaivatonta. Asiakkaiden maksaessa tilauksensa ostohetkella
omatoimisesti ei tarvitse kauppiaan hermoilla maksusaatavista tai kayttaa
rahaa paperiin tai kirjekuoriin. Asiakkaat usein paasevat myos
helpommalla, kun esille ei tarvitse kaivaa kortteja, kateista tai kasitella
erikseen paperilaskuja. Nykypaivana verkkokauppoihin on kehitetty jo
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helppokayttoisia ja turvallisia maksupainikkeita, jotka ovat integroituna
verkkokauppaan. (Tieke, maksutavat.)

Verkkokauppa on osa séhkdista kaupankayntia. Verkkokaupalla
tarkoitetaan erityisesti verkossa tapahtuvaa kauppatapahtumaa, jossa
ostoksia tekee ihminen internetissa. Verkkokaupassa tapahtuva myynti voi
olla yritysten valista tai kuluttajille suunnattua myyntia tai kuluttajien valista
kaupankayntid. (Hallavo 2013.)

Verkkokaupan merkitys maailmalla on kasvanut viimeisen kymmenen
vuoden aikana valtavasti. Oli yrityksen toimiala tai kohderyhma mika
tahansa, ei nykypaivana enaa tarvitse verkkokaupan merkitysta perustella.
Verkkokauppa on pakollinen yrityksen menestyksen edellytyksena seka
uusien asiakkaiden tavoittamisen lahteena. Kuluttajilla seka yrityksilla,
jotka tekevat ostoksensa verkkokaupasta, on myés rooli muuttunut tiedon
haun ja jaon seka paatdsten teossa internetin puolelle. (Hallavo 2013.)

Verkkokaupankaynnin teknologian nopean kehityksen ja kuluttajien
ostokayttaytymisen muuttumisen vuoksi on yrityksen ylimman johdonkin jo
ymmarrettava verkkokaupan téarkeys ja kiinnitettdva huomionsa sen
kehittamiseen. Tama vaatii laaja-alaista sitoutumista ja johtoryhmalta aitoa
vastuunottoa. (Hallavo 2013.) Prosessina ajatellen verkkokaupan hyoty
yrittajalle tai kauppiaalle on siing, etta kuluttaja tekee ostoksen
omatoimisesti ja pienentaa tata kautta myos kauppiaan omia

kustannuksia. (Hallavo 2013.)

Nykypéaivana verkkokauppa on valttdmaton asiakaskohtaamiskanava
yrittdjille, silla kuluttajat seka yritysostajat tekevét ostopaatoksia verkossa.
Tama mahdollistaa myds myyijalle toimia paremmin, nopeammin,
tehokkaammin ja tuottavammin seké halvemmalla. Verkkokauppaa
perustaessa yrityksen ei tule miettia kuinka paljon he voisivat tehda
lisdmyyntid, vaan kuinka nopeasti verkkokauppamyyntiin on lahdettava
mukaan ja kuinka sen on kehityttava, jotta taméan hetkinen markkinaosuus
saadaan sailytettya. (Hallavo 2013.)
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Verkkokauppojen kehitys voidaan jakaa viiteen eri aikakauteen:

1. Vuosia 1995-1999 voidaan kutsua "Kivikaudeksi”, jolloin
verkkokauppatoimintaa hyddynsi muutama yrittaja, mutta kuluttajat eivat
|6ytaneet niitd tai osanneet tehda ostoksia.

2. Vuosia 2000-2003 kutsutaan "Visionortiksi”, jolloin odotukset
verkkokauppoja kohtaan herasivat, vaikkakin kuluttajille verkko-ostaminen
ei ollut tuttua.

3. Vuodet 2003-2005 olivat "Edellakavijdiden nousu”, jolloin tietdmys
kasvoi ja kuluttajat aloittivat verkkokauppojen kaytén. Talléin myoés
ensimmaiset yritykset alkoivat panostamaan verkkokaupan kehittdmiseen.
4. Vuosina 2006—-2010 eli "Heratyksen aikana”, verkkokaupat alkoivat
kasvaa nopeasti ja yritykset herasivat suuremmilla joukoilla.

5. Vuodesta 2011 eteenpain eli aikakaudella "Vakiintuminen” on
verkkokaupat tasavertaisia ja yritysten vakiintunut liketoiminta- ja
ostokanava. Menestyneimpien verkkokauppojen haastaminen kiihtyy.

6. Nykysin vuonna 2015 verkkokauppa on kiinteasti osa kuluttajan
arkirutiineita. Yrityksilla on kdytossaan vakiintuneet jarjestelmat
vastaamaan tilausjarjestelmista ja palvelukanavista. Verkkokauppa on siis

arkipaivaistynyt. (Hallavo 2013.)

Asiakkaiden nékdkulmasta verkkokauppa on vain yksi palvelukanava,
joten on virheellistéd puhua vain verkkokaupasta ja sen kehittamisesta.
Yritysten tulisi puhua palvelukanavoista, jotka muodostavat asiakkaille
ehean kokonaisuuden eli monikanavaisen kaupan. Eli yrityksen
kehittdessa verkkokauppaa tulee ajatella se monikanavaisena ja eheédna
palvelukokonaisuutena, joista verkkokauppa on vain yksi palvelukanava.
(Hallavo 2013.)

2.3 Kuljetussuunnittelu

Kuljetussuunnittelijan tehtadvana on valita energiatehokkain tapa kuljettaa
tavaraa. Suunnittelija valitsee kuljetusmuodon ja ajoneuvotyypin,
suunnittelee reitit, yhdistelee kuormat seka aikatauluttaa kuljetukset. Nailla

valinnoilla on merkittdva vaikutus energiatehokkuuteen.
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Energiatehokkuuden lahtotaso usein maaraytyy yrityksen, asiakkaiden ja
alihankkijoiden sijainnista. (Motiva, Interaction, Wsp 2007)
Kuljetussuunnittelulla voidaan vaikuttaa reitin ominaisuuksiin esim.
pituuteen, ruuhkaisuuteen tai makisyyteen. Kuormia yhdistelemalla
voidaan parantaa kuljetusneuvon tayttdastetta. (Motiva, Interaction, Wsp
2007)

Kuljetussuunnittelu pitéaa sisalladn ajoneuvokohtaisesti reittisuunnittelun,
kuormasuunnittelun ja kuljetusten aikatauluttamisen. Perinteisesti ty6n
hoitaa ihminen, mutta toiminnan kasvaessa avuksi usein tarvitaan
tietokoneohjelma. Kuljetussuunnittelulla voidaan tehda suuria sdéstoja,
mutta jos se toteutetaan ohimennen halvimmalla mahdollisella tavalla, ei
se ole kokonaisuuden kannalta valttamatta edullisin ratkaisu. (Motiva,
Interaction, Wsp 2007)

Kuljetussuunnittelussa kaytettyja tietokoneohjelmia kutsutaan
kuljetussuunnitteluohjelmiksi. Ohjelmien avulla on mahdollista luoda
ajoneuvokohtaisesti eri reittivaihtoehtoja seka aikataulutuksia.
Reittioptimointi, joka tarkoittaa edullisimman ratkaisun etsimisté rajaamalla
reunaehdot vaihtoehtojen joukosta, tehdaan yleensa tietokoneohjelmia
apuna kayttéaen. Parasta mahdollista ratkaisua eli optimia voidaan hakea
monella tavalla eli suunnittelijan suunnittelemana seka tietokoneita
kayttden, mutta optimia harvoin saavutetaan taysin. Suurin etu ohjelmissa
on suunnittelun automatisoituminen mika nopeuttaa ja helpottaa

kuljetussuunnittelijan tyota. (Motiva, Interaction, Wsp 2007)

2.4 Tilaus-toimitus -prosessi

Kaupan liiketoiminnan johtamista hallitsee kaksi suurempaa
tietojarjestelmamallia: SCM, Supply Chain Management eli
toimitusketjunhallinta sekad ECR, Efficient Consumer Response eli tilaus-
toimitusprosessin tehostaminen yhteistyon kautta. Naiden tavoitteena on
pyrkia hallitsemaan teollisuuden ja kaupan valisia tavaravirtoja, kuten

valmistus, hankinta seka logistiikka. Asiakkuuksien hallintaa edistdd CRM,
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Customer Relationship Management eli asiakkuuksien hallintajarjestelma.
(Neilimo 2009, 30.)

Kuviossa 3 on kerrottu kuinka tilaus-toimitusprosessi toimii
tavarantoimittajan, kohdeyrityksen seké asiakkaan valilla. Kuvassa oleva
kohdeyritys hankkii tuotteensa yhdelta tai useammalta tavarantoimittajalta
ja kohdeyritys toimittaa tuotteet yhdelle tai useammalle loppukayttgjalle eli
asiakkaalle. Tilaus-toimitusprosessissa voidaan erikoistua omaan

toimintaan hyodyntamalla muiden toimijoiden osaamista.

‘ Retail : SCM + ECR + CRM = Pitkan arvoketjun asiakaslahtdinen hallinta ‘
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Kuvio 3: Kaupan arvoketjumalli liiketoimintamalliratkaisuna. (Neilimo 2009,
30)

Kuvassa 4 on selostettuna kolme eri virtaa; tieto, tavara sek& maksuvirta.
Tiedonvirta kulkee paaosin asiakkaan ja hankintatilauksissa, mutta
tiedonvirtaa kulkee myds toiminnan suunnittelussa ja ennustamisessa.
Kattavalla tietovirralla voidaan valttya turhilta toimilta, kuten turha
varastointi, virhehankinnat ja niihin liittyviltd ostohankinnoilta ja
kuljettamisilta. Jos tavarantoimittaja olisi tietoisempi asiakkaan aikeista,

voitaisiin valttda monia virhearvioita. (Sakki 2014.)

Tavaravirta kulkee paaosin toimittajalta asiakkaalle. Tavaravirralla
tarkoitetaan fyysisten tavaroiden kuljettamista ja varastoimista. Pitkilla

etaisyyksilla kuljettamisesta ja varastoinnista voi kertya merkittavia
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kustannuksia. Tavarantoimituksissa on myos huomioitava tasmallisyys,

toimitukset oikeaan aikaan, virheettomyys sekéa luotettavuus. (Sakki 2014.)

Rahavirta pitaa sisalladn paljon muutakin kuin helposti ymmarretty maksun
suoritus toimitetusta tuotteesta. Tiedon kulkiessa nopeammin osapuolten
valilla voidaan laskuttaa asiakasta mahdollisimman pian toimituksen
toteuduttua. Nopeilla maksusuorituksilla ja rahankierrolla on suuri vaikutus
toiminnan kannattavuuteen. Jos asiakkaalta saadaan maksu nopeammin
kuin mika on maksuaika tavarantoimittajien suuntaan, tarvitaan
liketoiminnan pydrittamiseen kaikkiaan vahemman kayttopadomaa. (Sakki
2014.)

Toimittaja Yritys Asiakas
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Kuvio 4: Tilaus-toimitus — prosessin koostuminen tiedon, tavaran ja

maksusuoritusten virroista. (Sakki 2014.)

2.5 Asiakasrekisteri tai asiakashallintajarjestelma

Pelkka asiakasrekisteriohjelma on nykyaan yrityksissa harvinainen, silla se
mabhdollistaa vain asiakkaiden tietojen tallentamisen ohjelmaan.
Pienemmissa yrityksissé usein on kayttssa vain Excel-tiedosto.
Kattavampien tietojen tallennusta varten tai toiminnan automatisoimiseen
on kaytdssd CRM-ohjelmia eli asiakashallintajarjestelmia. (Zapps,
asiakasrekisteri.) CRM muodostuu sanoista Customer Relationship
Management. Tama lyhennelma viittaa sanoihin strategia, teknologia seka
toiminnot, joita yritykset kayttavat seuratakseen asiakkaiden

kayttaytymista. CRM -jarjestelmaan kerataan asiakkaista tietoa, joka



16

mahdollistaa asiakastietojen yllapidon, tarpeiden ja kehityksen
analysoinnin, jotta yrityksen omaa myyntid voidaan kasvattaa
tiedostamalla asiakkaiden tarpeet. CRM jarjestelmaan voidaan keréta
asiakkaista kattavasti tietoa, jotta tarpeen tullen tieto 16ytyy aina samasta

paikasta ja mahdollisimman vaivattomasti. (Rouse, Techtarget 2014.)

CRM:n kayttoonotto tuo muutosta yrityksen asiakkuudenhallintaan ja vaatii
jokaiselta hyvaa sitoutumista jarjestelmén kayttboénotossa. Muutoksen
lapivieminen vaatii nakemysta eli vision, joka toteutetaan tekemalla
yritykselle CRM-strategia. Strategialla maaritettaan yrityksen linjaus
CRM:n kayttoonotolle. Jotta uusi malli otetaan laajasti kayttoon, tarvitaan
myo6s henkildston tuki ja sitoutuminen. Sitoutuminen saadaan aikaan

hyvalla kehityssuunnitelmalla ja kommunikoinnilla. (Nykamp 2001, 56.)

Usein tietojarjestelmat ovat vaikeaselkoisia ja laajoja seka kehitetty laajan
asiakasryhman kayttoon. Alkupéaisia standardiversioita muokataan
asiakaskohtaisiksi palvelemaan paremmin ostajan tarpeita.
Asiakkuudenhallintaohjelma on usein suunniteltu suuryrityksille, joilla on
laaja tarve tuntea tietovirtoja myynnista valmistukseen. Raataldinti on
kallista ja usein kokonaiskustannuksista jopa 80 % muodostuu
asiakaskohtaisesta raatalodinnista, testauksesta ja koulutuksesta.
(Tiirikainen 2010, 80-81.)

CRM -jarjestelmalléa voidaan automatisoida toimintoja ja vahentaa
tyontekijoiden taakkaa asiakkaiden tiedottamisessa.
Asiakashallintajarjestelma voidaan mm. automatisoida lahettamaan
materiaalia asiakkaille automaattisesti, kun heidat lisataan

asiakastietojarjestelméén. (Rouse, Techtarget 2014.)

Ajantasainen rekisteri ja tuoreutus ovat osa prosessia, joista tulee erikseen
huolehtia. Jokaisella myyjalla on vastuu yllapitaa rekisteria, jotta tiedot
eivat ole vaaria tai vanhentuneita, silla tAmé& voi johtaa kiusallisiin
tilanteisiin ja pahimmassa tapauksessa jopa kauppojen menetykseen.
Mahdollisimman monella myyjalla tulisi olla paasy asiakasrekisteriin, jotta

tietojen yllapito olisi mahdollista. Kehittyneemmissa CRM — ohjelmissa voi
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olla my6s mahdollisuus integroida tieto suoraan johonkin palveluntarjoajan
tietokantaan, josta jarjestelma osaa itse hakea tietoa ja pitda sen ajan
tasalla mm. suoraan Suomen Asiakastieto Oy:sta. Suora tiedonhaku voi
my0s valttda manuaalisen tayttamisen virheellisen kirjauksen. (Zapps,

asiakasrekisteri.)

Yrityksen erottuminen kilpailijoistaan ratkaisee yrityksen kilpailuedun.
Kilpailu asiakkaista kiristyy tarjonnan laajentuessa. Usein tuotteet eivat
erota yrityksia toisistaan vaan asiakkaalta saatava tiedonhallinta. Saatua
tietoa tulee hyddyntaa yrityksen kehittamiseen seka toiminnan ja tuotteet
parantamiseen niin, etta yritys erottuu markkinassa. Tulevaisuudessa
erottuvan edukseen ne yritykset, jotka osaavat hoitaa parhaiten
asiakassuhteita. (Pollanen 1999, 26.)
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3 PALVELUPROSESSIN TUOTTEISTAMINEN

Seuraavissa luvuissa kaydaan lapi palveluprosessin piirteita ja niiden
vaikutusta palvelun tuotteistamiseen. Liséksi kuvataan organisaatioille

palvelun tuotteistamisesta koituvat hyodyt.

3.1 Palvelun tuotteistaminen

Palvelun tuotteistamisessa palvelun siséltdé ja rakennetta pyritaan
kirkastamaan niin, etta luodaan asiakkaille lisdarvoa ja erotutaan

kilpailijoista. (Parantainen 2011, 11.)

Tuotteistamisella voidaan tavoitella monia asioita, ja onkin tarkeaa luoda
toimijoiden kesken selke& kuva ja tavoite tuotteistamiselle.
Tuotteistamisen eri tavoitteita voivat olla mm. tuotteistamisen
tehostaminen, markkinoinnin ja myynnin tehostaminen, tiedonjaon
nopeuttaminen, yhteistydn parantaminen toimijoiden kesken ja palvelun
roolin ymmartaminen paremmin. (Tuominen, Jarvi, Mikko H, Lehtonen,
Valtanen, Martinsuo 2015, 9.)

Aloittavan yrityksen toiminnot helposti henkildityvat ja osaaminen keskittyy
tiettyjen henkildiden harteille. Palvelun taso ja osaaminen voivat olla
hyvinkin laadukkaita, mutta monistaminen on erittain haastavaa.
Palvelutuotteen ja perinteisen palvelun ero muodostuu siitd miten hyvin
palvelu on vakioitunut ja on monistettavissa. Kun palvelu on hyvin
dokumentoitu ja tallennettu kirjalliseen ja sdhkdiseen muotoon
yksityiskohtaisesti, voidaan puhua palvelutuotteesta (Parantainen 2011,
12.)

Palvelun tuotteistamista on katsottava eri nakokulmista. Asiakkaalle
palvelutuotteen tunnettavuus ja ostamisen selkeys seka helppous ovat
tarkeitd kriteereitd, kun taas yrityksen sisainen nakokulma vaatii hyvaa ja

selkeda dokumentointia seka prosessien kuvaamista. (Mutikainen 2013.)
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Hyvin tuotteistettu palvelu syntyy ja selkeytyy vaiheittain.
Palvelukokonaisuuden saadessa nimen ja hinnat, voidaan keskittya
toimitussisallon vakiinnuttamiseen ja dokumentoinnin kehittdmiseen.
Pitkalle hiottua palvelutuotetta kuvastaa franchising-ketju, jota voidaan

monistaa ja laajentaa helposti. (Parantainen, 2011, 14.)

Tuotteistaminen voidaan luokitella kahteen eri tasoon. Toinen naista on
ulkoinen tuotteistaminen, joka tarkoittaa asiakkaille nakyvaa puolta. Talla
pyritdan kiteyttdmaan ja selkeyttamaan palveluelementteja ja synnytetaén
yhteinen nakemys. Ulkoista tuotteistamista voidaan tiedottaa asiakkaille
palvelukuvauksissa ja erilaisissa palvelumateriaaleissa. Toinen taso on
sisdinen tuotteistaminen, joka on palvelutuotannon selkeyttamista ja
yhdenmukaistamista. Prosessien, toimintatapojen ja vastuualueiden tarkka
kuvaaminen, maarittdminen ja selkeyttdminen ovat sisdisen

tuotteistaminen perustehtavia. (Tuominen ym. 2015, 5.)

3.2 Prosessikuvaus ja toiminnan selkeyttaminen

Prosessikuvaus on tapahtumien sarja, jossa mallinnetaan toiminnan
etenemista ja tekijoita seka tybtehtavien suoritusjarjestysta ja niiden
ajallista kestoa. Prosessikuvauksissa otetaan myos kantaa
suoritusvastuuseen eli miten tehtava siirtyy henkildlta toiselle.
Perustietojen maarityksen jalkeen piirretaan prosessikuva. (Mutikainen
2013))

Prosessin kehittamisen tuotoksena voidaan nédhda miten palvelulupaus on
kirkastunut, joka on saatu aikaan kehitysprosessin aikana. Case -
tutkimuksessa kartoitetaan palveluprosessin nykytila, sek& annettiin
kehitysehdotuksia, miten palvelun laatua seka asiakassuuntautuneisuutta

olisi mahdollista parantaa. (Mutikainen 2013.)
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3.3 Verkostoituminen

Yritysten verkostoitumisessa on kyseessa kahden tai useamman yrityksen
yhteistyOsta, jotta keskeisena tavoitteena on kilpailukyvyn ja
kannattavuuden parantaminen. Taman kaltainen yhteistyd perustuu
pitkajanteiseen ja systemaattiseen luottamustoimintaan. Tuloksellisuus on
paljolti riippuvainen siita, kuinka paljon verkostossa on luottamusta toisia
yrittajia kohtaan. Luottamuksessa on kyse kaksoisriippuvuudesta, jossa
molemman tarvitsevat toisiaan ja hyotyvat yhteistydsta. Konseptia
rakennettaessa on erittain tarkeéa loytaa hyvat yhteistydkumppanit ja
yritté& nahda verkoston kokonaisvahvuus. (Valkokari, Hakanen & Airola,
2007, 44.)

Verkostoituessa sovitaan keskinaisesta tyonjaosta mieluiten sopimuksella,
jossa osaamisalueet taydentavat toisiaan. Keskeinen tavoite esim.
pienyritysten verkostoitumisella on saavuttaa joustavuutta ja toimituskykya
ja — varmuutta. Pienyrityksen ongelmana ovat henkiléresurssit, joita
voidaan laajentaa tekemalla yhteisty6ta eri yritysten kanssa. Usean
yrityksen verkosto kykenee myds tarjpamaan laajemman
palvelukokonaisuuden, jota saatetaan rahoittaa ja luotottaa yhdessa.
(Keitele 2008, 139.)

3.4 Tuotteistuksen hyodyt yritykselle

Kun tuotteistuksessa on vahvasti mukana koko ketju tai yrityksen kaikkien
ketjujen ostovoima, voidaan saavuttaa huomattavia etuja. Eri
ohjausjarjestelmien avulla voidaan ohjata tavaravirtoja kokonaisuutena
nopeammilla [apimenoajoilla, jolloin vaihto-omaisuuteen sitoutuu pdaomaa

huomattavasti vahemman. (Kautto & Mitronen 2009, 71.)

Kaupan liiketoiminnan kehittamisen ja koko arvoketjun johtamisen
edellytys on kaupan kyky hankkia ja hallita tietoa. Tiedonhallinta luo
perustan tehokkaalle ja kilpailukykyiselle toiminnalle sekad asiakkuuden
hallinnassa etta koko logistisen toimintaketjun ohjauksessa. (lloranta &
Pajunen-Muhonen 2012, 207.)



21

Asiakas ostaa kaupasta tavaroita, mutta hankintapaatosta tehdessaan
asiakas todellisuudessa tekee paatoksen tavaran ja palvelun yhdistelman
ostamisesta. Tavaraan sisaltyvan palvelun osuus kasvaa kun kauppias
tuotteistaa palvelujaan. Toiminto, jonka asiakas teki aikaisemmin itse,
integroidaan nyt ostettuun tavaraan. Tuotteistuksen my6té asiakas ostaa
suuremman kokonaisuuden. (lloranta & Pajunen-Muhonen 2012, 208.)
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4 CASE: YRITYS X

Kauppakassiprosessin kehittamisesté ja pilotoinnista vastasi Yritys X.
Orimattilalainen ruokakauppa toimi kauppakassipalvelun ruokatavaroiden
kerailijana seka paivittaistavarakauppana. Kuljetuspalvelusta vastaavana
yrityksen& toimi Ainon Siivouspalvelu Ky, joka tekee myos Orimattilan
kaupungin ruokakuljetuksia.

Yritys X:n toimiala on kotihoitopalvelut ikaantyville ja vammaisille.
Perheyritys on perustettu vuonna 2014 ja sen omistajia ovat kolme
perheen jasenta. Vuodessa yrityksen henkildstdé on noussut kymmeneen
henkil6on. Yrityksella on toimiluvat Paijat-Hameen alueella, mutta
asiakkauudet keskittyvat Lahteen ja Orimattilaan. Yritys tuottaa
kotisairaanhoitoa, hoidollista paivystysta ympéarivuorokautisesti, kotihoitoa

seka toimittaa turvapuhelinpalveluja.

Orimattilalainen ruokakauppa tarjoaa monipuolisen
paivittaistavaravalikoiman, kuten hedelma- ja vihannesosaston seka liha-,
kala- ja leipomotuotteet seka sesonkiherkut. Juustotiskit siséltavat niin
kotimaisia herkkuja kuin ulkomaisia makupaloja. Yrityksen omistavat
kauppiaspariskunta, jotka on ollut kehittamassa myos
paakaupunkiseudulla kauppakassipalvelua. Yritys tyollistdd 22 henkiloa ja
sen lilkevaihto on yli 2 MEUR.

Ainon Siivouspalvelu Ky:n toimialana ovat siivouspalvelut,
kodinhoitopalvelut ja ateriakuljetukset. Yrityksen omistavat Orimattilalainen
pariskunta, jotka ovat tehneet vuosia kaupungin ruokakuljetuksia ja

asiakkaille kauppakassipalvelua.

Kauppakassipalvelu on tarke&é asiakaspalvelua haja-asutusalueella,
jossa julkinen liikenne on vahaista. Monelle kotiinkuljetus on korvaamaton
apu kauppa-asioiden hoitamisessa. Paaasiallinen asiakaskunta oli

kuitenkin vanhukset yli 75-vuotiaat.

Palveluntuottaja kerdé, pakkaa ja laskuttaa tuotteet asiakkaalle.

Palvelussa on tarjolla asiakkaalle myds ostosten noutomahdollisuus K-
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supermarket, Orimattilasta. Palvelukokonaisuutta kutsutaan

Kauppakassipalveluksi.

4.1 Kauppakassipalvelun tuotteistus

Tutkimuksen alussa suunnittelimme yhdessa K-supermarket Orimattilan
kauppiaan ja Ainon Siivouspalvelu Ky:n kanssa kauppakassipalvelun
tuotteistamista; hinnoittelua, tilaamista, kerailya, kuljetusta, markkinointia
ja vaadittuja ohjelmia seka kalustoa kauppakassien toimitusta varten.
Yritys X otti vastuun tuotteistamisen organisoinnista ja kehittdmisesta seka

osittain markkinoinnista.

ESITUTKINTA SUUNNITTELU PILOTOINTI ARVIOINTI
JA JA
VALMISTELUT PAATOS
Maaliskuu 2014 Kevat 2014 Keviét 14 — kevat 15 Kevat 2015

Kuvio 5. Kauppakassipalvelun toteutusaikataulu

Tutkimuksen aikana tapaamiset toimijoiden valilla olivat saanndllisia,
jolloin arvioimme toimintaa parantaaksemme prosessin yksityiskohtia.

Kuviossa 5 on kuvattu tutkimuksen eri vaiheiden paapiirteittaiset kestot.

Verkostoitumalla ja keskittamalla toimintoja logistisesti jarkevalla tavalla,
tarkoituksena oli tehda palvelusta myés mahdollisimman
kustannustehokasta. Kauppakassitoimintamallissa kauppias keraa,
pakkaa ja laskuttaa tuotteet suoraan asiakkaalta. Yritys X:n alihankkijana
toimiva kuljetusyrittéja, joka toimii myds kaupungin ruokapalvelujen
kuljettajana, vie asiakkaan itsensa tai kauppiaan keréamat ostokset

asiakkaan kotiin Orimattilassa.

4.2 Asiakasrekisteri ja kuljetussuunnittelu

Toiminnasta tuli kartoittaa kaikki aikaa vievat prosessit ja minimoida ne,

silla kauppajakelussa myynnin kate on hyvin pieni. Kerailyn seka jakelun
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tulee tapahtua mahdollisimman vaivattomasti ja nopeasti, jotta myynnille
jaé katetta verrattuna tyohon suoritettuun aikaan.

Tutkimuksessa ei ole kaytetty asiakashallintajarjestelmaa vaan rakennettu
Microsoft Excel pohjalle asiakasrekisteri, josta 16ytyy kattavasti
asiakkaiden tiedot seka tarpeet toiminnan kehittamiseksi ja
asiakastyytyvaisyyden yllapitamiseksi.

Asiakasrekisteriin merkittiin asiakkaan erityistoivomukset, jotka oli
huomioitu myo6s keréilylistassa. Asiakasrekisteria kaytettiin myos
kuljetussuunnittelussa. Osoitteiden ja ajopaivien mukaan tulostettiin
ajojarjestys kulloisellekin paivalle. Jakelulistauksissa tulostuivat
asiakastietojen liséksi tarvittavat avainkoodit, jos asiakkaan kanssa ol

tehty avaintenluovutussopimus.

Opinnaytetydssamme kuljetussuunnittelua toteutettiin kauppakassien
kotiinkuljetuksia varten. Kuljetussuunnittelijan on naissa tilanteissa
tiedostettava, jos kauppakassi tulee toimittaa johonkin maaseudulle, voiko
tiet olla mahdoton kulkea talvella jollakin tietylla ajoneuvolla tai tuleeko

kuljetukselle valita vaihtoehtoinen reitti.

KAUPPA '040111 1111 mi
Reitti 1 m SUPERMARKET KULJETUS 040 222 2222 aUFioh perhe liheltisi
ORIMATTILA . 4
_____1?___(_)__5'_)__.05.2014 AURIO 040 333 3333

PUHELIN SAHKOPOSTI

12
b
I_I'.I
g
asiakas 1 a osoite 1 1 ¢ kA 1 1 1 ’uo 444 4444
asiakas 4 aosoited 2 ¢ kA4 i1 o= 1 1 ‘ '040 555 5555 |asiakas2@sposti.fi
1 jasiakas 3 .7 a osoite 3 54 e 14 3 1 1 Eyoi jattaa etuovelle 040 666 6666 i
asiakas2 | yosoite2 3 - N 1 ‘ | Iyritys1 @sposti i
3 lasiakas 5 | aosoite5 509 :ic ‘e A i1 5 1 1| 040 777 7777
yritys 1 yosoite2 44 d ‘k A 1 6 |yritys2@sposti.fi
2 jyritys 2 | aosoited 5 ‘b ‘e A 1 = 1 1 |avain postilaatikossa |

Kuvio 6. Kerdilypalvelun asiakasrekisteri ja ajosuunnittelutaulukko

Kuviossa 6 on Microsoft Excel -pohjalle tehty kuljetussuunnittelua ja
toimituksia varten taulukko, johon on helppo kirjata avainnumerot,
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asiakkuudet, osoitteet, pystyyko asiakas avaamaan oven itsenaisesti, milla
autolla kauppakuljetus suoritetaan, mita reitti kuljetukseen kaytetaan,
monentena asiakas saa kuljetuksen ovelleen kyseisella reitilla, mina
paivana ja kellonaikana kuljetus tulee suorittaa, erityishuomiot kuljetusta
varten seka asiakkaan yhteystiedot. Kyseisella lomakkeella oli helppoa
kirjata asiakkuuksia, suodattaa tietoa ja jarjestella asiakkuudet kuljettajalle
ajallisesti seka taloudellisesti kannattavaan jarjestykseen. Lomakkeen
tiedot suodatettiin useaan kertaan, ja jokaista kuljetusta kohti saatiin

tulostettua oma ajosuunnittelulista kuljettajalle.

Yritys X:n kauppakassipalvelussa asiakasrekisteria yllapidettiin Excel-
tiedostossa helpottamaan kauppakuljetusten suunnittelua. Yritys X:lle
kuitenkin tietoturva on suuri prioriteetti, joten yhdessa K-supermarket
Orimattilan kauppiaan ja Ainon Siivouspalvelu Ky:n kanssa sovittiin, etta
asiakkaista ei kirjata Exceliin tarkempia tietoja kuin kuljetussuunnitelma

vaati.

Yritys X:lla oli omassa kaytdssaan erillinen asiakashallintajarjestelma
Fastroi Oy:n Hilkka, joka on suunniteltu hoitoty6ta varten takaamaan
tietoturvallinen asiakastietojen kasittely (Fastroi). Fastroi Oy:n Hilkka
asiakashallintajarjestelmaan voitiin kirjata asiakkaista mm. terveystiedot,
henkil6tunnukset seka muut tarvittavat tiedot asiakkaasta, ja naihin
tietoihin paasivat kasiksi vain terveydenhuollon henkilot heille jaetuilla
tunnuksilla. Hilkka-jarjestelmaéan voi kayttaa myos mobiilisovelluksella,
joka mahdollistaa kenttatydssa nopean paasyn tarkempiin asiakastietoihin.
Yritys X naki Hilkka — jarjestelm&n rajoittavan suunnittelua ja Excelin
mahdollistavan paljon muita toimintoja, jonka vuoksi paatettiin kayttaa
kahta erillistd ohjelmaa.

4.3 Tilaus- ja toimitusprosessin suunnittelu ja toteutus

Kassoilta ja internetista oli saatavana kauppakassipalvelun ostoslista, joka
on tehty kaupan hyllytysjarjestyksen mukaisesti, jotta kauppiaan tekema

kerdily olisi mahdollisimman sujuvaa ja vahan aikaa vievaa. Tavoitteena
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on myos helpottaa useamman asiakkaan tuotteiden kerailya. Kauppiaan
kerdilytyo tehostui, kun huomioimme listan tuotejarjestyksen kaupan
hyllytyksen mukaiseksi. Useamman asiakkaan keréily saatiin suoritettua
yhdella kauppakierroksella eli esimerkiksi maitohyllyn kohdalla kerattiin

jokaiselle asiakkaalle maidot jne.



Kauppakassi - palvelu ®
s&hkép@psti : E!LC’}C_;‘H’ m SUPERMARKET
Puhelinnumero F/ ORIMATTILA

Mimi: Toimituspaiva: Tiistai: Torstai:
Osoite: Toimitusaika: Aamupaiva: Itapadiva:
Plussakortin numero: Maksutapa: Tiliasiakas: Kéteinen:
Loppuneen tuotteen voi korvata vastaavalla: | lEtﬁlsm:

L = Laktoositon, VL = V&hélaktoosinen (HYLA), G = Gluteeniton, § = Sokeriton

Hedelmaét, vihannekset, kukat Walmisruuat, makkarat

kukkatarvikkeet, kananmunat M&&rd L VL G 5 |Leikkeleet, Tex Mex Maagra L VLG S
Liha, Kala, Juustot Madrd L VL G S |Leivat, Leivennaiset Masgra L VLG S
Martotuotteet, mehukeitot, Sﬁykkenﬁ. Keitol, Kastikkeet

Mehiut Madrd L VL G S |[Pasla, Riisi, Jauhot MaagraL VLG S
Hiutaleet, murot, mysli ‘I-'ea. kaakao, kahvi, makeuius

maustest, dljyt Maard L VL G S |[nakkileipd, korput, keksit Maara L VLG S

Aurio Hoiva Oy - Perhe ldhellasi

Kuva 7. Kauppakassipalvelun ostoslistan etusivu.

Kuvan 7 kaltainen ostoslista — lomakkeeseen asiakas syotti
yhteystietonsa, plussakortin numeron, oikeuden korvata tuotteen

vastaavalla tuotteella, jos sité ei I6ytynyt hyllysta, toimituspaivan,
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toimitusajan, maksutavan seka ostoslistan tuotekategorioittain, johon sai

maaritella maaran seka erityisruokavaliovalmisteen:

— L = Laktoositon

— VL = Vahalaktoosinen
— G = Gluteeniton

— S = Sokeriton

Kaikista tilauksista ensin kauppias teki yhteenvedon yhdelle lomakkeelle
asiakkaittain ja aloitti kerailyn. Jos asiakkailla oli tiliasiakkuus kaytdssa,
laskutti kauppias kerailyn lopuksi asiakkaita suoraan kassaan ja
asiakkaalle kirjautui Plussakortille bonuspisteet automaattisesti.

Avaintenhallinta

Koska palvelu on suunnattu paasaantoisesti kotona asuville vanhuksille,
oli toiminnan sujuvoittamisen kannalta kannattavinta luoda
avaintenluovutuslomake ja pyytaa asiakkailta yksi kappale avaimia
kuljettajaa varten. Talldin asiakkaan ei tarvinnut paasta avaamaan ovea
vaan kuljettaja paasi asiakkaan kotiin tuomaan ruoan ja tarvittaessa oli
avuksi laitamaan ostokset suoraan jaakappiin. TAméa palvelu toi myods
lisdarvoa asiakkaillemme. Avaintenluovutuslomake taytettiin avaimia

vastaanotettaessa seka palautettaessa.
Laskutus

Yritys X:n asiakaskunta on ikaantynytta vaestoda, joten laskutuksen
haasteellisuus oli tiedossa jo ennen kauppakassipalvelun kayttoonottoa.
Otimme heti toiminnan alussa kayttoon suoramaksutoimeksianto -
lomakkeet, mik& mahdollisti heti sopimusta tehdesséa allekirjoittaa
toimeksiannon suoramaksulaskujen lahettamiselle. Suoramaksujen
kayttoonotto on mahdollista, vaikkei asiakkaalla ole verkkopankkia
kaytossaan. Suoramaksu veloittaa laskun summan asiakkaan tililta
automaattisesti maarattyna erapaivana ja kotiin postitetaan
suoramaksuilmoitus tapahtuneesta veloituksesta. Nain palvelun

laskutuksesta saatiin mahdollisimman sujuvaa ja helppoa.
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Asiakkaalla oli myds mahdollista valita tiliasiakkuus suoraan kauppaan,
jonka pystyi kdyda myoéhemmin maksamassa. Kauppaostokset oli

mahdollista my6s maksaa kateisella kotiinkuljetuksen yhteydessa.

Markkinointi

Kauppakassipalvelu oli uutta Orimattilassa, joten tiedostimme, etta
palvelutuotteen lanseeraus ei tule olemaan helppoa. Aluksi teimme
lehdistétiedotteen, jonka pohjalta saimme pienen artikkelin
paikallislehteen. Ruokakauppias laittoi saanndllisesti omiin ilmoituksiinsa
maininnan kauppakassipalvelusta, josta yksi esimerkki alla. Pidimme my6s
yhteistybkumppaneidemme kanssa seniorikarnevaalit, jossa esittelimme
palvelua ja kysyimme asiakkaiden mielipiteitéd, miten toimintaa tulisi
kehittdad. Kaupassa oli myds usein flyereita kassahenkilokunnalla
jaettavana seka kassojen yhteydessa oli isot roll-upit kauppakassipalvelun
mainoksena.

Ka uppa kaSSi' Oletko kiireinen, lilkuntarajoitteinen
palve’u’,a tai ikdihminen? Palvelu sopii kaikille!

@ Keraat itse ja me kuljetamme
® Me keraamme ja sina noudat
®Me keraamme ja kuljetamme

Tilauslomake l6ytyy www.aurio.fi tai
K-Supermarket Orimattilan kassoilta.

Lahetd tilaus kauppakassi@aurio.fi tai
soita Tl & TO klo 10-12 p. 044 771 2739

Toimitukset tiistaisin ja torstaisin

Keraily/Noutomyynti 5,00 € (sis. alv 24%)
Kuljetus alkaen 6,00 € (sis. alv 24%) tai
i 4,90 € (alv 0% sosiaalihuoltolain mukaan)

SUPERMARKET k¥

oo miarkad: . Yrittaja, pyyda tarjous!
ort O

V Kotihoito .0

Kuva 8. Kassoilla jaettu flyer — esiteen etu- ja takasivu.
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4.4 Kehitysehdotuksia

Seuraavaksi esitamme Orimattilan K-supermarketille nelja
kehitysehdotusta kauppakassipalvelun toiminnan kehittdmiseksi.
Toimintaa kehitettdessa tapasimme mm. K-supermarket Lahti, Joutjarven
kauppiaan ja kerailypalvelusta vastaavat yrittajat. Heidan asiakaskuntansa
muodostui padasiallisesti Lahden kaupungin kotihoidon asiakkaista, jolloin
toiminnalle muodostui kannattava pohja. Kauppakassipalvelun tavoitteena
oli palvella erityisesti Yritys X:n asiakkaita, joten arvioimme mahdollisia
verkon valityksella toimivia tilausmenetelmid. Samanaikaisesti
ruokakaupat kehittivat verkkokauppaansa, joten tavoitteena oli I10ytaa

valiaikainen ratkaisu, joka tukee kauppiaan ja Yritys X:n tavoitteita.
Kehittamisehdotus 1

Kauppias liittyisi www.kauppareissu.fi kotiinkuljetus ja kerailypalveluun,
jossa on valmis verkkokauppa ja kotiinkuljetuksen seka kerailypalvelun
tilausjarjestelma. Palvelu olisi kauppiaan nimissa ja kuljetuksen hoitaisi
kauppiaan alihankkija. Yritys X suosittelisi asiakkailleen palvelun kayttoa.
Kauppiaalle olisi tehty omat kotisivut, josta ehdotus Kuvassa 7.
Ehdotetusta mallista esimerkkina toimii K-supermarket, Petonen

verkkosivut. (K-Supermarket, Petonen verkkosivut.)

I suPERMARKET | -

© Xikelintic 3 © Xauppa suffettu jo tiniin
16300 AATTILA Huomenna auki: 12.00-18.00 '« .-

TARJOUKSET KAUPAT TUOREXENTIO AJANKOMTAISTA HEVISTI PAREMP

Siirry tilaamaan >>

Kuva 9. Yhdistelméa K-supermarket ja Kauppareissu.fi:n kotisivuista.
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Valittaessa kotiinkuljetus tai keraily — valikkoa, palvelu siirtyy kauppiaan
kotisivuilta verkkokauppaan ja kuljetus- tai kerailypalveluun. Asiakkaan
valitessa herkkutorin palvelu siirtyisi kauppiaan Facebook sivuilla olevalle

viikon ruokalistalle, josta voi tehda kauppiaalle myds tilauksen.

Etsi tuotteita kaikista tuoteryhmists
Poistu kaupan kotiinkuljetuspalvelusta
m SUPERMARKET
€15l tuoe supermarket Petseen
Kana JALKASENKATU § 70820 KUOPIO
‘alitse nakyms
m ilmoitukset | listaus [ Tietoa kotiinkuljetuksesta
pryhma sisaltéa: Suikaleet, Fileet, Siivet, Koivet, Kananmunat Ostoskori
Karimemen Kananpoan hunajamarinoidut
Suikaleet fieesuiaiest 200 g
08 'kl dhina:343/1s B
m SUPERMARKET [E SUPERMARKET m SUPERMARKET
Tuotteet yhteensa J45¢
Atria 400 g Hunaja Broilerin Atria 400 g Pehmesn Pippurinen Kariniemen Kananpojan
Fileesuikale Broilerin Fileesuikale hunajamarinoidut fileesuikaleet 200 g
4.99 /1rs (124855 4.99 /1rs (12485 3.49 /1rs (1189
68 Lisss ostoskoriin I Lisstiedot €8 Lisss ostoskoriin I Lisstiedot | 68 Lissa ostoskoriin [ Lisstiedot

Kuva 10. Kauppareissu.fi kotisivut.
Kehittamisehdotus 2

Toinen kehitysehdotus perustui K-ruokakauppa.fi palvelun laajentumiseen.
Palvelu sisaltda ruoan verkkokaupan, kotiinkuljetus- ja noutopalvelun.
Taman palvelun toimivuus ja ulkoasu ovat korkeaa tasoa. Palvelu on
lanseerattu paakaupunkialueella ja Turun seudulla ja otetaan kayttéon
vaiheittain koko Suomessa. Alla oleva K-supermarket
verkkokauppaesimerkki on Lahdesta.
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€ SUPERMARKET - K-supermarket Joutjarvi 3 Kejoudu | Rekisteroidy

TUOTTEET »  NAINTILAAT = ASIAKASPALVELU W OSTOSKORI

M Kotiinkuljetus  Nayta seuraava vapaa toimitusaika Tarkista oletko toimitusalueellamme »

Ruokaostosten tekeminen ei ole
ollut koskaan ndin helppoa!

1. Rekistersidy [~1 2. Tilaa verkosta -% 3. Maksa kotona

P gma —oliie.
Tervetuloa ostoksille K-supermarket Joutjarven
!- verkkokauppaan!

Tutustumistarjouksena ensimmaisen tilauksen toimitusmaksu
. puoleen hintaan (ks. lisdtiedot)

]

Rekisteroidy ja aloita palvelun kayttd >> Katso tilausohje >> Lisatietoa toimitusalueista ja -ajoista >>

Siirry ostoksille

Kuva 11. K-supermarket Joutjarven verkkokauppa.

Kehittamisehdotus 3

Ruoan verkkokauppa ottaa ensiaskeleita Suomessa, joten muutos on
erittdin hidasta. Toiminnan kehittdminen vaatii pitkajanteisyytta ja
halukkuutta olla kehittamé&ssa toimintaa. Muutosta hidastaa myds kaupan
keskittyminen kahdelle suurelle toimijalla. Tallgin kilpailu on vahaista ja

siirtyminen taloudellisen riskin sisaltavaan liiketoimintaan on hidasta.

Orimattilan K-kauppias kayttaa asiakastiedottamisessa saanndllisesti
sosiaalista mediaa ja erityisesti Facebookia. Sivujen ulkoasu on raikas ja
paivittyvat ajankohtaisilla aiheilla. Taman sivun seurattavuutta voisi lisata
silla, etta lehdissa oleviin mainoksiin laitetaan maininta esim. "seuraa
meita Facebookissa”. Facebook kirjoittelua ja mainontaa voisi muuttaa
rennommaksi. Useimmat Facebook sivut keskittyvat omien tuotteiden
esittAmiseen, mutta jotkut kauppiaat tuovat Facebook sivuillaan esille
l&hinn& hyvan mielen ja rentouden. Kauppiaat haastavat seuraajat

mukaan ja palkitsevat osallistujat.
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K-Supeﬁnngét Ofimattild « 5

Kuvat

Aikajana Tietoja Anvostelut Tykkaamiset

Kuva 12. K-supermarket Orimattilan Facebook sivu.
Kehittamisehdotus 4

Tavoitteenamme oli kauppakassipalvelun kehittdminen. Toisena yhta
tarkedna tavoitteena oli kannattavuuden huomioiminen. Koska toiminta on
lahtenyt liikkeelle pienella liekilla, seuraavat vaiheet tulisi muokata
asiakkaiden totuttuja tapoja. Tahan voidaan vaikuttaa nakyvyytta
lisddmalld ja tuomalla toimintaan asiakkaille etuja, joista ne eivat voi

kieltaytya.

Kehitysehdotuksessa nelja ehdotetaan www. K-supermarket.fi -sivuille
valikkoa, josta voi valita kauppakassipalvelun. Koska kauppiaan
Facebook-sivut ovat tuoreet ja hyvin ajassa, ehdotimme Facebook-valikon
lisdamista kotisivuille, josta voi seurata myos viikon ruokalistan valikoimaa.

Alla oleva Facebook linkki onkin jo lisatty K-supermarket kotisivuille.

@ Kauppiaan viestit 24.03.2015 12:07

Tykkdd meistd Facebookissa!

Voit myds seurata meitd Instgramissa nimelld: Ksupermarket_orimattila

Kauppiaat
Tiia ja Jarkke Luostarinen

Kuva 13. Facebook linkki kotisivuille.
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Kiireisten vanhempien avuksi voisi kehittaa noutopistettd. Noutopisteen
tulee olla helposti Ioydettava, nakyva ja lahella autojen parkkipaikkaa.
Ruokaostokset voi valita ja maksaa verkkopalvelun kautta ja tehda noudon

vaivattomasti kaupan aukioloaikoina.

Tassa vaihtoehdossa lisdtdan myos verkon ja painetun median
yhteisvaikutusta. K-supermarket, Orimattila mainostaa nakyvasti
paikallisissa lehdissa, jolloin mainoksissa voisi olla aina nakyvasti mukana

uusittu palvelukonsepti.

4.5 Johtopaatokset

Kauppakassipalvelua arvioitaessa todettiin, ettei pilottia kannata jatkaa
seuraavaan vaiheeseen ja toiminta paatettiin lopettaa yhteisessa
neuvottelussa. Neuvottelun yksi osa oli teemahaastattelu, jossa kaikki
osalliset olivat paikalla. Haastattelun teemat ja kysymykset ovat
tutkimuksen liitteessa 2. Taulukossa 1 on listattuna teemahaastatteluun
osallistuneet. Alla olevassa taulukossa kasitellaan niita keskeisia syita

miksi toiminta paatettiin lopettaa.

Taulukko 1. Teemahaastattelut

Titteli Asiakas/yritys Paivamaara
Sairaanhoitaja Yritys X 2.4.2015
Sairaanhoitaja Yritys X 2.4.2015

K-supermarket

Orimattila 2.4.2015

Tiia Luostarinen

Aino Jouhkimo-Toivanen A!hon 2.4.2015
Siivouspalvelu Ky
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Useimmiten vastaavassa palvelukokonaisuudessa kauppias on
vastuutoimija ja kotiinkuljetukset ovat alihankkijan vastuulla, jolloin
molemmat osapuolet ovat lahelld toimintaa ja hyvin sitoutuneet prosessin
kehittamiseen. Meidan kokeilussamme oli kolme toimijaa, mika ei ole
kustannustehokasta. Koska toiminnasta vastasi Yritys X, toiminnan
kehittdminen jai etaiseksi. Yritys X oli toiminnan kehittAmisessa
aloitteellinen, koska tarkoitus oli aluksi tuottaa palvelua kotihoitoyrityksen

asiakkaille ja vaiheittain laajentaa palvelu myos muille.

Meidan pilotissamme tavoitteena oli keskittya Orimattilaan, jolloin
asiakasmaara jai liian pieneksi, jotta toiminnasta olisi tullut kannattavaa.
Tavoittaaksemme koko Orimattilan potentiaaliset asiakkaat olisi myynti- ja
markkinointibudjetin oltava huomattavasti suurempi, jotta tietoisuus

palvelusta olisi levinnyt ja asiakkaat olisivat alkaneet kayttaa palvelua.

Kauppakassipalvelun lanseeraamisen alussa vuonna 2014 ruuan
verkkokauppaa kokeiltiin Iahinné paakaupunkiseudulla, mutta projektin
aikana verkkokauppa on laajentunut huomattavasti. K-supermarket-ketju
tarjosi verkkokauppaa myods Orimattilan kauppiaille, mutta suurien aloitus-

ja yllapitokustannusten takia sita ei ole viela aloitettu.

Usein asiakkaat haluavat valita itse tuotteet valitakseen eri vaihtoehdoista
ja erityisesti hedelma- ja vihannestuotteissa halutaan varmistaa tuoreus.
Verkkokaupan myota kuvallinen informaatio helpottaa valinnan tekemista.
Kehitimme mahdollisimman helppolukuisen ostoslistan, mutta sen kaytto
muodostui vahaiseksi. Ostoslista oli tulostettavissa Yritys X:n kotisivulta tai
otettavissa kaupan kassalta. Lopputuloksena totesimme, etta palvelu ei

tule toimimaan hyvin ilman verkkokauppaa.

Tavoitteena oli minimoida kustannukset ja mahdollisen laajentumisen
myo6ta investoida. Jotta esim. ruokien noutopalvelu kehittyisi, tulisi kaupan
yhteyteen tehda helppokéayttdinen noutopiste. Tietoisuuden lisdamiseksi
jakeluautot olisi teipattava ja kaupan ikkunateippauksia tulisi muuttaa, jotta

asiakkaat havaitsivat palvelun.
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Pilotin aikana kauppias itse teki kerailyn, mutta tiedostimme keréilyn ja
pakkaamisen vaativan oman resurssin toiminnan laajentuessa. Pilotin
aikana huomasimme, etta kolmen toimijan tapaamisien tarvittavaa aikaa

oli haastavaa loytaa.

Tutkimuksen luotettavuutta mitataan validiteetilla ja reliabiliteetilla.
Tutkimuksen validiteetilla arvioidaan sen patevyys, eli ovatko saadut
tulokset oikeita. Reliabiliteetilla tarkoitetaan tutkimuksen tulosten
toistettavuutta. (Saaranen-Kauppinen, Puusniekka, Kuula, Rissanen &
Karvinen 2009.)

Tutkimusta voidaan pitaé patevana, koska haastatellut henkilot ovat
kokeneita alan toimijoita ja edustusta oli niin kotihoidosta kuin
vahittaiskaupasta. Koska heidan henkil6llisyytensa ja edustamansa yritys
ei selvia tutkimuksesta, voidaan olettaa heidan puhuneen
haastattelutilanteessa vapaasti omista kokemuksistaan.
Jatkotutkimusaiheena voitaisiin tutkia, kuinka verkkokaupan

kayttoonottaminen helpottaisi haja-asutusseudun asukkaiden arkea.
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5 YHTEENVETO

Taman opinnaytetyon tavoitteeksi oli asetettu kehittéda ja pilotoida
lahtelaiselle Yritys X:lle kauppakassipalvelu ja tehdéa kehitysehdotuksia
miten palvelu soveltuu yrityksen palveluportfolioon haja-asutusalueella

toimivana kokonaisuu-tena kotihoidon palvelutarjontaa.

Kauppakassipalvelulla tavoitteena oli luoda ikaihmisille helppo ja vaivaton
tapa asioida kaupassa. Usein kaupassakéaynti vie paljon aikaa ja
tavoitteenamme oli ollut luoda kauppatavaroiden
kotiinkuljetusmahdollisuus, jolloin perheelle ja4 omaa aikaa tai vanhuksien
ei tarvitse lahteé esimerkiksi taksilla kauppaan, joka lisdisi huomattavasti

lisdkustannuksia.

Tavoitteena oli selvittaa laadullisella tapaustutkimuksella asiakkaiden
kauppa-kassipalvelun tarvetta seka selvittd&, kuinka omaa toimintaa
voidaan kehittaa. Aikaisempaa tutkimustietoa oli saatavissa Lahden
kauppapalvelun selvittdessa kauppakassipalvelun kannattavuutta
taajama-alueella. Vuonna 2010 Semeri & Kaaria Kerailypalvelu tutki
laajentumista yksityiselle sektorille ja lopputuloksena omistajat totesivat,
etta se on mahdollista ja onnistuu ilman suuria riskitekijoita. (Semeri
2010.)

Laadullisessa tutkimuksessa lahtokohtana on todellisen elaméan
kuvaaminen, johon sisaltyy ajatus todellisuuden moninaisuudesta.
Kvalitatiiviselle tutkimukselle on tyypillistd, ettd valittua kohdetta pyritdan
tutkimaan mahdollisimman kokonaisvaltaisesti. Tutkimusmenetelman
valintaan vaikutti se, etta laadullisessa tutkimuksessa pyritdan I6ytdmaan
tosiasioita eika tyydyta pelkastddn toteamaan jo olemassa olevia asioita.
(Hirsjarvi ym. 2009, 161.) Menetelmén valintaan vaikutti myos se, ettéa
meidan oli mahdollista havainnoida prosessia toimintamallin
perustamisesta alkaen. Eri osapuolet olivat myos tietoisia, etta tulemme
seuraamaan prosessia ja tekemaan kehitysehdo-tuksia. Kvalitatiivisen
tutkimusmenetelman kautta pystyimme my6s ottamaan huomioon

haastateltavien henkildiden nakokulmat. Haastattelut toteutettiin ns.
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teemahaastatteluna, jossa olivat mukana kaikki osapuolet.
Teemahaastattelut olivat enemman keskusteluja kuin strukturoituja,
muodollisia haastatteluja. Opinnaytetytssa on myds kaytetty
tapaustutkimusta, jossa kohteena on péivittaistavaroiden noutomyynti- ja

kotiinkuljetusprosessin kehittaminen ja parannusehdotusten tekeminen.

Verkkokaupan myota kuvallinen informaatio helpottaa valinnan tekemista.
Kehitimme mahdollisimman helppolukuisen ostoslistan, mutta sen kaytto
muo-dostui vahaiseksi. Lopputuloksena totesimme, etté palvelu ei tule

toimimaan hyvin ilman verkkokauppaa.

Ehkapa tarkeimpana syyna kauppakassipalvelun vahaisiin asiakasmaariin
oli asiakkaiden halu valita tuotteet itse. Erityisesti hedelmat ja vihannekset
kuuluvat niihin, jotka kuluttajat haluavat valita itse. Verkkokaupat
laajentavat toi-mintaansa kasvukeskuksissa, mutta huolenaiheena ovat

kylat ja haja-asusseudut, joista palvelut ovat katoamassa.

Kauppakassipalvelun kannattavuutta arvioitaessa todettiin, ettei pilottia
kannata jatkaa seuraavaan vaiheeseen ja toiminta paatettiin lopettaa

yhteisella paatoksella.
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LITTEET

Liite 1. Kysely kauppojen kotiinkuljetuspalveluista

1. Kaytatko paivittaistavarakauppojen kotiinkuljetuspalveluita?
Vastaajien maara: 154

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Kylla

En

2. Voisitko kuvitella kayttavasi paivittaistavarakauppojen

kotiinkuljetuspalveluita?
Vastaajien maéara: 154

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

Kylla

En

3. Miksi kayttaisit/ kaytat kotiinkuljetuspalvelua?
Vastaajien maara: 135

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%

En ehdi kayda itse kaupassa

En paase yksin kauppaan

En pida kaupassa kaynnista

Kauppa on kaukana kotoani

Keskitetty jakelu on
ymparistoystavallista

4. Miksi et kayta kotiinkuljetuspalvelua?
Vastaajien maara: 118



0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50% 55% 60% 65%
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En halua maksaa ylimaaraista
Kaupassa kaynti on mukavaa
Minusta on hauskaa tavata
ihmisia kaupassa
Tahdon valita tuotteet itse

5. Paljonko olet valmis maksamaan kotiinkuljetuspalvelusta?
Vastaajien maara: 152

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50% 55% 60% 65% 70%

En mitaén
Alle 10 euroa
15 euroa
20 euroa |0%
YIi 20 euroa 1%

6. Miten haluat tilata ruuat?
Vastaajien maara: 142

0% 10% 20% 30%  40% 50% 60% 70% 80%

Puhelimella

Netista

Tekstiviestilla

Jattamalla tilauslomake tavaran
jakelijalle

7. Pitaisiko ruuan kotiinkuljetuspalveluita olla nykyistd enemman

saatavilla?
Vastaajien maara: 153

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

Kylla

Ei

8. Sukupuoli

Vastaajien maara: 153



0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50% 55%

Mies

Nainen

9. Ika

Vastaajien maara: 154

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50% 55% 60%

Alle 25

26-45

46-65

Yli 65
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Liite 2: Teemahaastattelu 2.4.2015

Yritys X Sairaanhoitajat
K-Supermarket Orimattila Tiia Luostarinen

Ainon Siivouspalvelu Ky Aino Jouhkimo-Toivanen
Haastattelijat: Jan ja Hannu Olkkonen

Yritysten kesken tehtiin sopimus maaliskuussa 2014, jossa sovimme
kauppakassipalvelun kehittdmisesté ja pilotoinnista yhteistydssa.
Sopimuksen lahtékohtana oli, etta Yritys X toimii palvelun "tilaajana” ja K-
supermarket Orimattila on "tuottaja” seka Ainon Siivouspalvelu Ky on

"kuljetusyrittaja”.

Alun perin jokainen tiesi, ettd Jan ja Hannu Olkkonen tulevat
havainnoimaan prosessin kehittymista ja he tulevat tekeméaéan
kehitysehdotuksia pilottivaiheen aikana. Taman haastattelun tarkoitus on
arvioina yhdessa toiminnan edistymisté ja tehda paatos pilottivaiheen
jatkamisesta laajempana toimintakokonaisuutena tai lopettaa koko

toiminta.

Alla olevien kysymysten pohjalta kdvimme avoimen ja rakentavan
keskustelun. Keskustelun johtopaatdkset on luettavissa opinnaytetyon
johtopaatokset osiossa. Kysymykset oli jaettu osallistujille edelta kasin,
jotta jokainen pystyi muodostamaan oman mielipiteen edelta kasin.

e Jotta kauppakassipalvelu toimisi juohevasti ja kannattavasti, miten

palveluorganisaatiota tulisi kehittaa?
e Miten asiakasmaara ja — kohde on kehittynyt?

¢ Olemmeko tavoittaneet kohderyhman ja onko markkinointia

kohdistettu heihin riittavasti?

¢ Milla tavoin ruuan verkkokaupan laajentuminen K-supermarket

ketjussa on vaikuttanut pilottiin?

e Miten asiakkaan ovat voineet valita haluamansa tuotteet?



Millaisia investointeja tarvitaan, jotta toiminta kehittyisi?
Onko toimintaan ollut kaytettavissa riittavasti resursseja?

Yleista kommentointia ja paatds toiminnan jatkamisesta /

lopettamisesta
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