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Verkkokaupan menestykseen vaikuttavat muun muassa nakyvyys, hinnoittelu seka taustapro-
sessien tehokkuus. Tehokkuutta voidaan lisata kiinnittamalla huomiota taustaprosessien tunnis-
tamiseen ja kuvaamiseen, jonka jalkeen prosessia voidaan arvioida ja kehittaa.

Taman opinnaytetyon aiheena oli verkkokaupan tilaus-toimitusprosessin kartoittaminen ja ke-
hittaminen. Tarkoituksena oli tutustua verkkokaupan taustaprosesseihin seka kartoittaa toi-
meksiantajan verkkokauppayrityksen tilaus-toimitusprosessi ja tehda siihen kehitysehdotuksia.
Tama opinnaytetyo on yhdistelma seka tutkimus- etta kehittamistyosta, eli kyseessa on toimin-
nallinen opinnaytetyo.

Tutkimuksen tavoitteena oli vastata tutkimuskysymykseen, millainen on verkkokaupan tilaus-
toimitusprosessi ja voidaanko verkkokaupan tilaus-toimitusprosessia kehittaa. Aineisto kerattiin
laadullisen tutkimuksen menetelmia, osallistuvaa havainnointia ja haastattelua hyodyntamalla.
Teoreettinen viitekehys muodostui verkkokaupan toimintaymparistosta ja tilaus-toimituspro-
sessista seka taman prosessin kuvaamisesta ja kehittamisesta.

Tutkimuksen tuotoksena syntyi tilaus-toimitusprosessin visuaalinen uimarata -kaavio seka kir-
jallinen kuvaus. Kirjallinen kuvaus seka kaavio yhdessa antavat selkean kuvan toimeksiantajan
verkkokaupan tilaus-toimitusprosessista seka mahdollistavat kehitysehdotusten tekemisen pro-
sessiin. Sisallonanalyysin avulla tilaus-toimitusprosessista paikannettiin kohtia, joihin esitettiin
kehitysehdotuksia. Prosessin kehittamiseksi ehdotettiin maksu- ja toimitustapojen uudelleen
arvioimista, seka tyojonon toiminnallisuuden selkiyttamista ja parantamista. Toimintaymparis-
toon kohdistuvina kehitysehdotuksina esitettiin verkkokauppajarjestelmien kilpailuttamista
seka mahdollista vaihtamista joustavampaan ja toiminnallisempaan ohjelmaan seka oppilaitos-
yhteistyon tiivistamista sopivien tyoharjoittelijoiden saamiseksi.

Asiasanat: verkkokauppa, tilaus-toimitusprosessi, prosessin kuvaaminen, prosessin kehittami-
nen
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Running a successful online store requires more than just being able to receive orders and
process payments. An online store needs to have good visibility, an understanding of product
pricing and to be able to manage background processes efficiently. Efficiency can be achieved
by paying attention to background processes that take place, when customers purchase prod-
ucts online. By recognizing and describing these processes, it is possible for the company s
management to better evaluate and develop processes and to gain competitive advantage.

This study addresses the description and development an online store's order-delivery process
for a case -company. The primary purpose of this study is to produce a present state description
of the order-delivery process and in addition, to give insights into developing and improving the
process. This study is a combination of research and development, as its purpose is both to
describe and develop the order-delivery process of the case company.

This study consists of a theory section that covers the online store s operational environment,
its order-delivery process as well as the process description and development theories. The
empirical section deals with the describing and developing the process. This study was con-
ducted with qualitative methods. The information was collected by observing the employees at
the case company and by interviewing the company’s CEO.

As a result, this study provides both a written and visual description of the case company s
order-delivery process. Furthermore, this study enlists some operational suggestions to improve
the current order-delivery process. Moreover, these documents also give a good solid ground
for further development and evaluation of the company s processes.

Keywords: online store, order-delivery process, process description, process development
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1 Johdanto

Asiakkaille nakyva verkkokauppa on vain pieni osa siita toiminnasta, mita verkkokauppa pitaa
sisallaan (Paytrail 2014). Asiakkaan painettua tilaa -painiketta tapahtuu paljon erilaisia toimin-
toja, joiden tehokkaalla hallinnalla on vaikutusta verkkokaupan tuottavuuteen. Verkkokauppa-
toiminta on nykyaikainen tapa tehda kauppaa ja panostamalla taustalla tapahtuvaan tilaus-

toimitusprosessin hallintaan, voidaan saavuttaa merkittavaa kilpailuetua.

Verkkokaupan avulla on mahdollista tarjota tuotteita laajemman asiakaskunnan saataville,
koska verkkokauppa ei ole aikaan tai paikkaan sidottu. Kilpailu alalla on kuitenkin kovaa, koska
tarjontaa on paljon ja hintakilpailu maarittelee melko tarkasti tuotteiden hintatason. Verkko-
kaupan toiminnassa menestys on kiinni muun muassa nakyvyydesta, hinnoittelusta ja tausta-
prosesseista. Tassa tyossa keskitytaan verkkokaupan taustatoimintoihin, eli tilaus-toimituspro-

sessiin ja prosessin kuvaamiseen ja kehittamiseen.

Tyon taustalla on case-yrityksen tarve toiminnan dokumentointiin ja kehittamiseen, seka oma
henkilokohtainen kiinnostukseni toiminnan ja prosessien tehostamiseen. Yritys on kiinnostunut
tehostamaan ja kehittamaan toimintaansa ja taman opinnaytetyon myota siihen tarjoutui hyva

mahdollisuus.

1.1 Tutkimuksen tavoite ja rajaus

Tutkimuksen tavoitteena oli selvittaa, mita yrityksen tilaus-toimitusprosessi pitaa sisallaan ja
miten prosessia voidaan kehittaa. Koska yrityksen prosesseja ei ennestaan ole dokumentoitu,
tutkimuksen tavoitteena on tuottaa dokumentaatio nykyisista prosesseista. Tyon tavoitteena
on helpottaa yrityksen sisaista kouluttamista ja viestintaa, seka yrityksen prosessien kokonai-
suuden hahmottamista jatkokehitysta ajatellen. Tyon lopputuloksena syntyva prosessikaavio

toimii hyvana pohjana yksityiskohtaisten prosessien ja eri tyovaiheiden ohjeistamisessa.

Tutkimus on rajattu koskemaan vain case-yrityksen verkkokaupan tilaus-toimitusprosessia. Tut-
kimuksessa kasitellaan tilaus-toimitusprosessia alkaen asiakkaan saapumisesta verkkokauppaan
ja paattyen asiakkaan vastaanottaessa maksetun tilauksensa ja paattaessaan pitaa sen. Tutki-
muksen ulkopuolelle jaa siis se, miten kavija tai asiakas on alun perin paatynyt verkkokauppa-
sivustolle seka eri maksupalveluyritysten omat prosessit. Tutkimus ei myoskaan huomioi palau-
tusajan (14 vuorokautta) jalkeen tapahtuvia tuotereklamaatioita ja -palautuksia, mutta sisaltaa

kuitenkin reklamaatiot palautusajan sisalla.



1.2 Tutkimusongelma

Verkkokaupan prosessit muodostuvat tieto-, tavara- ja maksusuoritusvirtojen kokonaisuudesta
(Sakki 2009, 22). Case-yrityksen kohdalla yrityksen prosessien nykytilaa ei ole koskaan aikai-
semmin dokumentoitu. Tutkimuksen tavoitteena on selvittaa, mita yrityksen tilaus-toimitus-
prosessi pitaa sisallaan ja miten prosessia voidaan tehostaa, vai voidaanko prosessia ylipaataan
tehostaa? Paatutkimuskysymykseksi muodostui: Millainen on verkkokauppayrityksen tilaus-toi-
mitus-prosessi. Paatutkimuskysymyksen rinnalla selvitetaan myos, voidaanko tilaus-toimitus -

prosessia kehittaa ja mitka ovat mahdolliset kehitystoimenpide-ehdotukset.

Tutkimuskysymyksiin pyritaan saamaan vastaukset, joiden avulla yrityksen on mahdollista ke-
hittaa omaa toimintaansa entista tehokkaammaksi. Dokumentoidun tilaus-toimitusprosessin
avulla on mahdollista todeta eri toimintojen linkittyminen toisiinsa, seka tunnistaa ne ongel-
makohdat, joihin puuttumalla ja joita muuttamalla voidaan mahdollistaa toimivampi ja kustan-

nustehokkaampi prosessi.

1.3  Tutkimusmenetelmat

Tyon tutkimusote on kvalitatiivinen eli laadullinen. Laadullisen tutkimuksen tunnuspiirteina
voidaan pitaa kokonaisvaltaista tiedon hankintaa ja sita, etta aineisto kootaan luonnollisissa,
todellisissa tilanteissa (Kananen 2014, 41). Tama opinnaytetyo on lisaksi luonteeltaan toimin-
nallinen opinnaytetyo, jonka tarkoituksena on tuottaa lopputuloksena jokin konkreettinen
tuote tai tuotos (Vilkka & Airaksinen 2003, 51). Tassa opinndytetyossa tuotoksena on tilaus-

toimitusprosessin kaavio.

Koska tutkimuksen kohteena oleva case-yritys on pieni perheyritys, ja tieto yrityksen eri toi-
minnoista on kaytannossa vain kahdella henkilolla, kvalitatiivinen tutkimusote on oikeastaan
ainoa tapa tutkimuksen toteuttamiseen. Yrityksen prosessit olivat siis kahden henkilon ”paan
sisalla”. Varsinaista dokumentaatiota yrityksen prosesseista tai muista toiminnoista ei ollut ole-

massa tyon kirjoitushetkella.

Aineisto suunniteltiin kerattavaksi haastattelemalla ja havainnoimalla, jotta tarvittavat tiedot
saatiin kerattya. Havainnointi on hyva menetelma, kun tutkitaan yksittaisten ihmisten toimin-
taa, vaikeasti ennakoitavia tai nopeasti muuttuvia tilanteita. Laadullisessa tutkimuksessa tut-
kijan omalla osallistumisella tutkittavaan toimintaan on merkitysta havaintojen loytamisessa,
niinpa tassa tutkimuksessa kaytetaan osallistuvaa havainnointia. Laadullisen tutkimuksen ylei-
simpia tiedonkeruumenetelmia ovat haastattelut, joita hyodynnetaan myos taman tutkimuksen
aineiston keruussa. (Kananen 2014, 79; Vilkka 2006, 38.)



1.4  Tutkimuksen rakenne

Tutkimuksen rakenne muodostuu kuudesta luvusta: johdannosta, teoriasta, case-yrityksen esit-
telysta, varsinaisesta tutkimuksesta, tutkimustuloksista ja analysoinnista seka opinnaytetyon
yhteenvedosta. Johdannossa esitellaan tutkimuksen tavoitteet, rajaus seka tutkimusongelma.
Johdannossa esitellaan myos lyhyesti tyossa kaytettavat tutkimusmenetelmat seka aikaisemmat

tutkimukset, jotka sivuavat taman tutkimuksen aihepiiria.

Toinen luku muodostaa tutkimuksen teoreettisen viitekehyksen ja siina kasitellaan verkkokau-
pan toimintaa ja sen prosesseja. Teoreettinen viitekehys antaa tarvittavat tiedot siita, mista
tutkimuksessa on kysymys ja ohjaa ymmartamaan tutkittavaa ilmiota. Kolmannessa luvussa esi-
tellaan tutkimuksen kohteena oleva case-yritys, seka kerrotaan toimeksiannosta. Neljas luku
kasittelee itse tutkimusta, aineiston keraamista ja kasittelya. Viidennessa luvussa kasitellaan
tutkimuksen tuloksia, eli esitellaan tilaus-toimitusprosessin kirjallinen ja visuaalinen kuvaus,
seka tehdaan kehitysehdotuksia. Kuudennessa luvussa esitellaan tutkimuksen johtopaatokset,

pohditaan tutkimuksen luotettavuutta seka esitetaan jatkotutkimusaiheita.

2 Verkkokaupan prosesseista

Termina verkkokauppa voidaan maaritella eri tavoilla. Hallavo (2013, 27) maarittelee teokses-
saan Verkkokaupan rautaisannos, verkkokaupan tarkoittavan monikanavaista kauppaa, kana-
vista muodostuvaa eheaa kokonaisuutta ja sen luomiseksi tarvittavia monikanavaisia teknologi-
sia ratkaisuja seka taustaprosesseja. Verkkokauppa on sahkoisen kaupankaynnin ratkaisu, yk-
sittaisen yrityksen internetsivusto, jossa myydaan tuotteita tai palveluita. Verkkokauppa on
nykyaan jo itsestaanselvyys kuluttajien suosimana kauppapaikkana. Vehmas (2008, 4) maarit-
telee verkkokaupan olevan yksinkertaisimmillaan internet-sivu, jossa kerrotaan tuotetiedot,
seka tuotteen ostotapa. Koko ostoprosessi pitaa pystya hoitamaan sahkoisesti tuotteen etsimi-
sesta sen ostamiseen ja maksamiseen saakka. Verkkokauppana Vehmas ei pida liiketta, jonka
ostoprosessissa asiakas joutuu soittamaan tai laittamaan sahkopostia liikkeeseen. Sahkoposti-
viestintaa voi Vehmaan mielesta verkkokaupassakin tapahtua myyjan vahvistaessa asiakkaan
tilauksen. (Havumaki & Jaranka 2014, 7; Vehmas 2008, 5.)

Verkkokaupan nelja perusjalkaa muodostuvat graafisesta ilmeesta, huolellisesta toteutuksesta,
kayttoliittyman loogisuudesta ja yleisesta kaytettavyydesta. Naiden ulkoasun muodostavien
ominaisuuksien avulla muodostuu asiakkaan kokema ensivaikutelma verkkokaupasta: luotetta-
vuudesta, ammattimaisuudesta ja kaytettavyydesta. Verkkokaupan on oltava myos "elossa”,
eli sisaltoa tulee paivittaa aktiivisesti, jotta se herattaa kiinnostusta ja vetaa puoleensa kavi-
joita. (Vehmas 2008, 36-37.)



Toimiakseen ja menestyakseen verkkokauppa vaatii myos toimintojen huolellista suunnittelua
ja johtamista. Perinteisen funktionaalisen, eli toimintokeskeisen toiminnan organisoinnin vaih-
toehtona liiketoimintaa voidaan organisoida prosessien muodossa. Prosessiajattelun taustalla
on asiakkaan tarpeet ja niiden tyydyttaminen. Pohditaan, millaisilla tuotteilla tai palveluilla
asiakkaan tarpeet saadaan tyydytettya ja suunnitellaan prosessi, eli tarvittavat toimenpiteet
ja resurssit naiden tuotteiden tai palveluiden aikaansaamiseksi. Selvitetaan myos tarvittavat
tiedot ja materiaalit seka toimittaja, kenelta nama hankitaan. Keskittymalla kokonaisvaltaisten
prosessien johtamiseen tavoitellaan lisaarvon tuottamista asiakkaalle. Prosessijohtamisen kei-
noin yrityksen toiminta ja prosessit on tunnistettu ja jasennetty, joten mahdolliset uudet joh-
tamisstrategiat kuten toimintojen ulkoistaminen tai tiimityohon siirtyminen ovat helpompia to-
teuttaa. (Kiiskinen, Linkoaho & Santala 2002, 29-30; Laamanen 2012, 18-19.)

2.1 Verkkokaupan tietojarjestelmat

Vaikka verkkokauppa voikin yksinkertaisimmillaan olla vain internetsivu, on usein taustalla
myos erilaisia tietojarjestelmia ja integraatioita. Lahtinen (2013, 251) listaa verkkokaupan

koostuvan seuraavista osista:

- Verkkotunnus, domain (verkkokaupan internet-osoite)
- Palvelin
- Verkkokauppaohjelmisto (asiakasnakyma/ kauppiaan taustajarjestelma)

- Kavijaseuranta

Naiden lisaksi verkkokauppa saatetaan integroida muihin jarjestelmiin, kuten esimerkiksi mak-
sujarjestelmiin, kuvapankkiin, varastonhallintajarjestelmaan, toiminnanohjausjarjestelmaan

tai logistiikkapalveluiden ja tavarantoimittajien jarjestelmiin. (Lahtinen 2013, 252.)

Tutkittaessa verkkokaupan tilaus-toimitusprosessia on tarkea ymmartaa taustalla olevien jar-
jestelmien vaikutus prosessin kulkuun. Taustaohjelmistot muodostavat tietyt reunaehdot pro-
sessille, joten niilla on suuri merkitys prosessin vaiheiden ja toimintojen suunnittelussa. Verk-
kokauppaohjelmistojen tarjoajia ja ohjelmistoja on runsaasti. Verkkokaupan perustoimintojen
toteuttaminen ei vaadi paljoa tyota, mika selittaakin tarjonnan laajuuden. Ohjelmistolle ase-
tetaan kuitenkin paljon kriteereja ja naiden kriteerien mukaisen ohjelmistoratkaisun loytami-
nen saattaa olla haastavaa, koska vain harvoin kaikki halutut toiminnallisuudet saadaan yhdesta
ratkaisusta. Mikali ohjelmistoa ei haluta raataloida itse, tai kayttaa paljon rahaa toimintojen
teettamiseen, joudutaan joistain ominaisuuksista todennakoisesti tinkimaan. Verkkokauppaoh-
jelmistoa valitessa tulee puntaroida asiaa tarkasti ja pohtia mitka ominaisuudet ovat toiminnan
kannalta valttamattomia ja tehda valinta sen perusteella. Ohjelmistoa valitessa kannattaa pa-

nostaa teknisyyteen, toimittajan luotettavuuteen ja asiakastukeen ja tehda vertailua tarjoajien
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kesken. Jotkut laajennukset ja integroinnit saattavat olla mahdollisia vain osassa tarjolla ole-
vista verkkokauppaohjelmistoista. (Lahtinen 2013, 259-261; Linden 2009, 188-189.)

2.2  Tilaus-toimitusprosessi

Verkkokaupan perusprosessit myyjan nakokulmasta koostuvat tuotetiedonhallinnasta, markki-
noinnista ja analytiikasta, logistiikasta ja maksamisesta seka asiakaspalvelusta (Hallavo 2013,
104; Havumaki & Jaranka 2008, 64). Nama kaikki osa-alueet ovat osa verkkokaupan vakiintu-
nutta prosessia, joka muodostuu tuotevalinta-, tilaus - ja toimitusprosessista (Vehmas 2008,
117). Tama Vehmaan maaritelma sopii hyvin taman tutkimuksen teoreettiseksi viitekehykseksi
ja seuraavissa alakappaleissa tullaan kaymaan lapi tuotevalinnan-, tilaus- ja toimitusprosessien
sisalto, tarkoitus ja vaiheet. Oheisessa kuviossa (Kuvio 1) esitetaan yksinkertaistetusti verkko-
kaupan perusprosessin eteneminen ja siihen liittyvat alaprosessit. Koko tilaus-toimitusprosessin
tulee olla asiakkaalle mahdollisimman selkea ja ennustettava. Asiakkaille on kerrottava heidan
oman ostoprosessinsa vaiheittaisesta etenemisesta, jotta he tietavat, missa vaiheessa tilaus on
ja mita toimenpiteita heilta edellytetaan. Asiakkaan kannalta on epaolennaista, onko han tuo-
tevalinta-, tilaus- vai toimitusprosessissa. Kuviossa havainnollistetaan myos asiakaspalvelun,

tuotetiedonhallinnan, markkinoinnin ja analytiikan seka logistiikan ja maksamisen merkitysta

tilaus-toimitusprosessin eri vaiheissa. (Lahtinen 2013, 138.)

Toimitustapa Tilausvahvistus
Maksutapa Toimituksen seuranta

* Tunnistautuminen
* Tuotteiden siirtdminen

ostoskoriin Hyvaksyminen Toimitus

Maksu Kaupan purku

Asiakaspalvelu

Tuotetiedonhallinta

Kuvio 1. Verkkokaupan perusprosessi (mukaillen Hallavo 2013, 104; Havumaki & Jaranka 2008,
64; Vehmas 117-118).
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2.2.1 Tuotevalintaprosessi

Vehmaan (2008, 117) mukaan ensimmaisessa vaiheessa, eli tuotevalintavaiheessa (Kuvio 2) asia-
kas mahdollisesti tunnistautuu ja keraa haluamansa tuotteet. Lahtisen (2013, 138) mukaan kir-
jautuminen tai tunnistautuminen tapahtuvat yleensa siina vaiheessa, kun ostokset on siirretty
ostoskoriin ja asiakas on siirtymassa kassalle. On tarkeaa rakentaa tilausprosessista kaytettava
ja luotettava, jottei asiakkaan tilauksen loppuun saattamisessa ilmene esteita tai hankaluuksia.
Liian aikaisessa vaiheessa vaadittu tunnistautuminen saattaa katkaista asiakkaan kiinnostuksen

kaupanteon loppuunsaattamiseksi.

Tuotevalintaprosessi

Tuotteita ostoskoriin

Kuvio 2. Tuotevalintaprosessin vaiheet.

Tuotevalintaprosessin aikana verkkokauppiaan on mahdollisuus vaikuttaa asiakkaan ostokayt-
taytymiseen ja pyrkia lisaamaan ostoskorin arvoa ennen kassalle menoa ja tilauksen viimeiste-
lya. Keinoja vaikuttaa asiakkaan ostokayttaytymiseen ovat esimerkiksi minimiostosvaatimus,
lisaostoksiin kannustava hinnoittelu, tuotepakettien tarjoaminen, lisa- ja oheistuotteiden tar-
joaminen seka ristiin markkinointi. Yleisesti kaytettyja keinoja ovat myos "muut ostivat” -toi-
minnot seka asiakaskohtaiset suosittelut. Kuluttajakaupassa on hyva huomioida liian radikaalien
toimenpiteiden vaikutus asiakkaiden ostokayttaytymiseen. Esimerkiksi minimiostosvaatimus
saattaa vaikuttaa asiakkaan mielesta negatiiviselta, kun taas ilmaisen toimituksen tarjoaminen
ostoskorin arvon tietylla summalla saattaa kannustaa lisahankintoihin. Kannustaminen lisaos-
toksiin voidaan toteuttaa esimerkiksi tarjoamalla kiinteita toimituskuluja, ilmaista toimitusta
ja lisatuotteita, kun ostoskorin arvo saavuttaa tietyn rajan, tai ”osta kolme - maksa kaksi” -
tyyppisia hinnoitteluita. Ristiin markkinointia voidaan toteuttaa esittelemalla muita tuotteita
yhden tuote-esittelyn yhteydessa, pohjautuen asiakkaan omaan tai muiden asiakkaiden osto-
kayttaytymiseen. Tallaisia esittelymalleja voivat olla esimerkiksi "muut ostivat” tai “katso
myos” -tuote-esittelyt. (Lahtinen 2013, 239-242.)

Asiakkaan tarkastellessa tuotteita ja liikkuessa sivustolla voidaan asiakkaan ostokayttaytymi-
seen vaikuttaa myos tarjoamalla alennuskuponkeja, paljousalennuksia tai ostajaryhmakohtaisia
alennuksia (kanta-asiakkaat). Nailla toimenpiteilla voidaan tavoitella markkinoinnin tehon li-
saamista, asiakkaan sitouttamista, asiakkaan kaytoksen ohjaamista tai varaston tyhjentamista.
Tehokkaasti asiakkaan kiinnostus saadaan kohdennettua kayttamalla pop-up -ikkunoita, joiden

avulla haluttu tieto, alennus, rekisteroityminen tai tarjous tuodaan asiakkaan tietoisuuteen.
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Koska ikkuna peittaa osan ruudun nakymasta, edellyttaa se reaktiota asiakkaalta, joten keino
on varsin tehokas tapa vaikuttaa, kunhan sita ei kayteta liikaa. (Conversion Sense 2014; Lahti-
nen 2013, 55-57; Volusion 2015.)

Myo0s asiakaspalvelun olemassa oloa korostetaan nykyaan varsin usein kayttamalla tekstimuo-
toista chat-toimintoa. Nain asiakas voi missa tahansa vaiheessa asiointia olla yhteydessa asia-
kaspalveluun. Tallaista toimintoa kaytettaessa tulee asiakkaalle informoida selkeasti, onko ky-
seessa reaaliaikainen chat asiakaspalveluhenkilon kanssa, vai vastataanko viestiin jollain vii-

veella, tuntien vai paivan kuluessa. (Vehmas 2008, 295.)

2.2.2 Tilausprosessi

Tilausvaiheessa (Kuvio 3) maaraytyvat maksamiseen seka toimitukseen liittyvat asiat ja tassa
vaiheessa tilausprosessi joko paattyy tilauksen vahvistamiseen tai sen keskeytymiseen. Tilaus-
vaiheen paatteeksi tapahtunut tilauksen hyvaksynta paattaa tilausprosessin asiakkaan osalta,

eika siihen voi enaa tehda muutoksia omaehtoisesti. (Vehmas 2008, 117.)

Tilausprosessi

Hyvaksyminen ja

Toimitustapa maksaminen

Kuvio 3. Tilausprosessin vaiheet.

Tilausvaiheeseen liittyvat olennaisena osana asiakkaan tekemat toimitus- ja maksutavan valin-
nat (Kuvio 3). Verkkokauppa voi tarjota erilaisia toimitusvaihtoehtoja, joista asiakas voi valita
itselleen sopivimman tavan. Yleisimpia toimitustapavaihtoehtoja Suomessa ovat Postin tarjoa-
mat postipaketit, kirjelahetykset, maksikirjeet seka pakettiautomaatti tai Matkahuollon kulje-
tukset Siwaan, Valintataloon tai Matkahuollon omiin toimipisteisiin. Myos Schenkerin tarjoama
R-Kioskille saapuva Arra-paketti on suosittu vaihtoehto toimituksissa. Joidenkin tuotteiden koh-
dalla tulee kuitenkin huomioida lain asettamat vaatimukset tai kuljetustahon kiellot (esimer-
kiksi rajahteet, kaasut, helposti syttyvat ja myrkylliset aineet) ja pystya korjaamaan asiakkaan
mahdollisesti tekema toimitustapavaihtoehto lain edellyttamalla tavalla hyvaksytyksi. (Posti
2015, Toimitustavat; Posti 2015, Kielletyt aineet; Suomen Yrittajat 2014.)
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Tarjottavilla maksutavoilla on paljon merkitysta niin asiakkaalle kuin yrityksellekin. Asiakkaalle
maksutapa voi merkita luotettavuutta tai valinnan mahdollisuutta ja verkkokauppiaalle maksun
saannin varmistamista ja asiakkaita houkuttelevaa maksutapaa. Erilaisia maksutapoja ovat:

- Verkkomaksu (pankit)

- Lasku (ennakkoon tai toimituksen mukana)

- Postiennakko

- Luottokortti

- Kansainvaliset maksujarjestelmat (esimerkiksi Paypal, Klarna, Everyday, Collector)

(Lahtinen 2013, 272-277)

Suunniteltaessa verkkokaupan maksutapavalintoja tulee kauppiaan pohtia kohderyhmalleen so-
pivat ratkaisut. Kuluttaja-asiakkaiden maksutapatottumukset vaihtelevat eri maiden kesken ja
maksamiseen liittyy eri maissa myos erilaiset lainsaadannot. Suomessa yleisin maksutapa
verkko-ostoksissa on verkkomaksu oman verkkopankin kautta, toiseksi suosituin on luottokort-
timaksu ja kolmantena on maksaminen laskulla. Verkkomaksutoiminnon voi jarjestaa joko te-
kemalla sopimuksen suoraan pankkien kanssa tai kayttamalla verkkomaksunvalittajia, jolloin
kayttoonsa saa kaikkien pankkien verkkomaksumahdollisuuden seka mahdollisesti luottokortti-
maksuvaihtoehtoja. Pankkien kanssa suoraan sovittaessa etuna on se, etta rahatilitykset siirty-
vat pankista yrityksen tilille valittomasti asiakkaan maksettua. Verkkomaksusopimus suoraan
pankin kanssa voi usein olla kuitenkin kallis, varsinkin pienemmalle ja aloittavalle yritykselle
pitaen sisallaan satojen eurojen aloituskustannukset ja kuukausittaiset palvelumaksut. Verkko-
maksuvalittajaa kaytettaessa aloitus- ja kuukausittaiset kustannukset saattavat olla pienem-
mat, mutta rahojen tilitys ei valttamatta tapahdu yhta joutuisasti kuin suoraan pankin kanssa
toimittaessa. Palveluntarjoajissa on eroja, ja joidenkin kohdalla saattaa olla valttamatonta
kayttaa jotain tiettya verkkokauppa alustaa, jotta maksujarjestelmien integrointi onnistuu.
(Lahtinen 2013, 272-275.)

Postiennakko on tuttu maksutapa jo postimyyntiajoilta ja toimii siten, etta ostaja maksaa os-
toksensa postille ennen paketin luovutusta. Huonoina puolina postiennakossa on lahetyskohtai-
nen, ja siksi usein kalliimpi maksu muihin maksutapoihin verrattuna. Postiennakkopaketti on
helppo jattaa noutamatta, ja nain riski kaupan peruuntumisesta kasvaa. Postiennakkomaksu

peritaan, vaikka lahetysta ei noudettaisi. (Lahtinen 2013, 275.)

Yksinkertaisin tapa toteuttaa maksujarjestelma verkkokauppaan, on laskulla maksaminen.
Lasku voidaan toimittaa asiakkaalle joko heti tilauksen jalkeen tai toimituksen yhteydessa.
Verkkokaupalle riskittomampi vaihtoehto on toimittaa ennakkolasku ennen tilauksen toimi-
tusta, ja odottaa etta maksu nakyy tililla. Tama toimintatapa minimoi luottotappioriskin, mutta

aiheuttaa paljon lisaa tyovaiheita, kun tulleita maksuja pitaa seurata aktiivisesti tililla. Asiak-
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kaalle laskun maksaminen tuo lisavaiheita verkkokaupassa asioimisen lisaksi. Laskulla myymi-
sessa esiintyy myos muita riskeja kuten, henkilotietojen vaarinkaytto ja toisen henkilon tie-
doilla tilaaminen. Ottamalla kayttoon pankkien tarjoaman verkkopankkitunnistautumisen voi-

daan naita vaarinkaytoksia ehkaista jonkin verran. (Lahtinen 2013, 275-277.)

Rahoitusyhtigilla on erilaisia maksujarjestelmia tarjolla verkkokaupoille. Rahoitusyhtididen
maksujarjestelmista houkuttelevan tekee se, etta rahoitusyhtio vastaa luottoriskista seka saa-
tavien mahdollisesta perinnasta. Maksujarjestelmat mahdollistavat asiakkaille laskulla maksa-
misen, erissa tai osamaksun muodossa. Rahoitusyhtiot veloittavat yritysta maksujarjestelman
kaytosta ja laskutusperiaatteet vaihtelevat paljon eri toimijoiden valilla. Vaikka yrityksen oma
riskinotto pienenee, hidastuu kuitenkin asiakkaalta verkkokauppayrityksen suuntaan tulevan
rahan nopeus. Rahoitusyhtioita, jotka tarjoavat maksujarjestelmia ovat esimerkiksi Klarna,
Everyday- maksu, Collector seka maksuissa kansainvalisena standardina pidetty yhdysvaltalai-
nen PayPal. (Lahtinen 2013, 277.)

Maksuvalinnan ja -suorituksen jalkeen asiakas on hyvaksynyt tilauksen ja tilausprosessi voidaan
katsoa paattyneeksi. Myos kesken jaanyt tilaus paattaa tilausprosessin. Toisin sanoen, asiak-
kaan vastuulla olevat toimet toimitustavan valinta, maksutavan valinta ja mahdollinen suoritus
ovat paattaneet tilausprosessin asiakkaan osalta ja kaynnistavat kauppiaan paassa toimituspro-

sessin.
2.2.3 Toimitusprosessi

Viimeisessa vaiheessa, eli toimitusvaiheessa (Kuvio 4), asiakkaalle toimitetaan tilausvahvis-
tus, toimitusta voidaan seurata ja toimitus saapuu asiakkaalle. Asiakkaan vastaanotettua tuot-
teet, on hanella 14 vuorokautta aikaa palauttaa tuotteet ja purkaa kauppa. Valitusajan kuluttua
toimitus siirtyy ns. takuutilaan. Talloin kaupan purkaminen tai tuotteiden palauttaminen onnis-

tuu vain, mikali tuotteessa ilmenee jotain reklamoitavaa. (Vehmas 2008, 117.)

Toimitusprosessi

purku

Kuvio 4. Toimitusprosessin vaiheet.

Kuten aiemmin on todettu, verkkokauppa voi tarjota erilaisia toimitustapavaihtoehtoja, joista
asiakas voi valita itselleen sopivimman. Erilaisia toimitusvaihtoehtoja Suomessa tarjoavat muun
muassa Posti, Matkahuolto ja Schenker. Verkkokauppias voi sopia toimittajakumppanien kanssa

pakettien pakkaamisesta ja noutamisesta suoraan varastolta tai toimittaa ne itse pakattuna
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kuljettajatahon toimipisteeseen jatkokuljetusta varten. Asiakkaan tekemasta valinnasta riip-
puen toimitusta voidaan seurata mahdollisen lahetysseurantatunnuksen avulla ja saada nain
tietoa arvioidusta saapumisajankohdasta tai mahdollisista viivytyksista. Asiakas vastaanottaa
toimituksen ja tuote katsotaan toimitetuksi:

- Postiennakko on maksettu

- Seurantajarjestelmassa tieto noudosta/vastaanottamisesta

- Asiakas tai taman valtuuttama henkilo on kuitannut toimituksen vastaanotetuksi

Tuotteen toimittamisen jalkeen alkaa kuluttajansuojan mukainen 14 paivan palautusoikeus
aika, jolloin asiakas voi halutessaan palauttaa tilaamansa tuotteen ja purkaa kaupan.

Kaupan purkautuessa verkkokauppa vastaanottaa palautuksen ja palauttaa asiakkaalle maksun.
(Vehmas 2008, 132.)

2.3  Prosessien kehittaminen

Prosessin maarittely on hyvin moninaista, riippuen tarkastelunakokulmasta. Hannus (1994, 41)
kuvaa liiketoimintaprosessin tarkoittavan toisiinsa liittyvien toimintojen ja tehtavien muodos-
tamaa kokonaisuutta, toimintoketjua, jonka alku ja loppu ovat asiakkaan tarve ja sen tyydyt-
taminen. Laamanen (2012, 19) maarittelee prosessit organisaation toiminnassa toisiinsa liitty-
vista ja toistuvista toiminnoista ja niiden toteuttamiseen tarvittavista resursseista, jotka yh-
dessa muodostavat toimintojen ketjun ja tuloksen. Prosessilla on maaritellyt tuotokset ja vas-
taanottajat. Vastaanottajalla voidaan tarkoittaa seka ulkoisia etta sisaisia asiakkaita, jotka

hyotyvat prosessin tuotoksesta. (Kiiskinen ym. 2002, 28.)

Organisaatiossa on ydinprosesseja, jotka vaativat organisaatiolta sellaista osaamista ja paatok-
sentekoa, joita ilman se ei voi toimia ja joita se ei voi ulkoistaa. Ydinprosessissa voi kuitenkin
olla sellaisia osa-alueita, jotka voidaan ja jopa kannattaa ulkoistaa, jotta toiminta olisi teho-
kasta. Ydinprosessien ohella organisaation toiminnassa on tukitoimintoja, joiden tehtavana on
edesauttaa ydinprosessin toteutumista. Organisaatiossa prosessit liittyvat aina johonkin suu-
rempaan kokonaisuuteen, vaikka niita voidaankin tarkastella yksittaisina osina. Alla olevassa
kuviossa (Kuvio 5) havainnollistetaan prosessien suhdetta toiminnan kokonaisuuteen. Yksittaisia
prosesseja tutkiessa on syyta pitaa mielessa myos tutkittavana olevan prosessin vaikutus koko-
naisuuteen: tietoon, seurantaan ja ohjaukseen, teknologiaan, ymparistoon seka yrityksen
omaan toiminta-ajatukseen, visioon, missioon ja strategiaan. (Kaariainen 2013; Kiiskinen ym.
2002, 28-29.)
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Toiminta-ajatus

Visio
Missio
Strategiat
Tieto
Ymparisto (kera@aminen,
(sosiaalinen, hallinta ja
taloudellinen, . analysointi)
ekologinen) Prosessit
Seuranta
Teknologia ja ohjaus

Kuvio 5. Prosessit osana laajempaa kokonaisuutta (Kaariainen 2013)

Prosessien kehittamisella pyritaan kuvaamaan ja suunnittelemaan organisaation ydinprosessit,
seka muut tarkeat prosessit uudelleen. Uudelleensuunnittelu voi tarkoittaa hyvin radikaaleja
muutoksia toimintoketjujen uudelleen organisoinnin ja ajattelutavan muutoksina. Prosesseja
voidaan kehittaa esimerkiksi ulkoistamalla kokonainen prosessi, tai sen osia jollekin ulkopuoli-
selle palveluntarjoajalle, joka vastaa ja hallinnoi prosessin toimintaa jatkossa. Kun prosesseja
lahdetaan suunnittelemaan uudelleen, saatetaan helposti sortua kapea-alaisiin nakokulmiin,
oman tyokentan puolustamiseen seka byrokraattisuuteen, mika johtaa tehottomuuteen. Asia-
kaspalveluprosessi pilkkoutuu usein yrityksen sisalla eri tyotehtavien osalta eri osastoihin ja
haasteena saattaa olla eri osastojen lapi leikkaavat prosessit ja vastuu osastojen rajapinnassa
olevista tehtavista saattaa jaada epaselvaksi. Asiakkaan nakokulmasta olisi kuitenkin merkitta-
vaa, etta koko prosessi nakyy hanelle pain sujuvana ja yhtenaisena ketjuna, huolimatta siita
mita sisaisia toimintoja yrityksen eri osastojen valilla tapahtuu. Prosesseja kehittaessa ja pro-
sessijohtamisessa tuleekin keskittya osastojen ja toimintojen sijaan ydinprosesseihin. Ydinpro-
sessi muodostuu toisistaan loogisessa riippuvuussuhteessa olevista eri toimintoryhmista, joiden
tarkoituksena on tyydyttaa asiakkaan tarpeet. (Kiiskinen ym. 2002, 27-28; Laamanen & Tinnila
2009, 41.)

Prosessien kehittaminen on osa organisaation suunnittelua ja muuta kehittamista. Samojen pe-
riaatteiden, strategioiden ja toimintaperiaatteiden, jotka ohjaavat organisaation toimintaa,
tulisi olla pohjana myos prosessien kehittamiselle. Prosessien kehittamiselle tulee olla selkea

tahtotila, toimeksianto ja tavoitteet johdolta. Muutoksille ja taytantoonpanovaiheelle on myos
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varattava riittavat resurssit. Muutoksella tavoitellaan jatkuvaa kehittamista ja vaikutustenseu-

rantaa, eika kyseessa siis ole vain kertaluontoinen tyo. (JUHTA 2012.)

Yksinkertaisin tapa kehittaa asioita on tunnistaa ongelma ja sopia parantavista toimintata-
voista. Pitkalla aikavalilla tama tapa ei valttamatta tuo toivottua tulosta, koska ongelman to-
dellisiin syihin ei ole kunnolla paneuduttu. Usein ongelmat toistuvat eri muodoissa ja niiden
kanssa saatetaan vain oppia elamaan. Kehittamiselle loytyy myos useita muita tapoja seka mal-
leja, joissa korostetaan analysoinnin ja jatkuvan parantamisen merkitysta. Jatkuvan paranta-
misen malleja loytyy muun muassa laatuteorioiden parista, kuten Six Sigma, Demingin ympyra,
kokeellinen suunnittelu ja Kaizen. Eri menetelmien tueksi on kehitetty erilaisia analyysityoka-
luja, kuten pareta, kalanruoto tai vuokaavio. Laamanen ja Tinnila (2009, 39-40) mainitsevat
toimintatapojen, jarjestelmien ja prosessien kehittamisen tyovaiheiksi ongelman tunnistami-
sen, tiedon hankinnan, analysoinnin, ratkaisun ideoinnin ja toimivuuden testaamisen. Prosessin
kehittamismallina voidaan kayttaa myos Lecklinin esittamaa kolmesta vaiheesta koostuvaa ke-
hittamismallia, jossa ajatuksena on, etta ensin kartoitetaan nykytilanne, analysoidaan nykyti-
laa ja sen jalkeen parannetaan prosessia. Lecklin tuo esiin mallissa my0s prosessiajattelun pe-
riaatteen, eli kehittamisen jatkuvuuden. Martinsuon ja Blomqvistin (2010, 6) esittamassa ke-
hittamismallissa esitellaan hieman useampi vaihe, mutta paaperiaate on sama kuin Lecklinilla
(2006, 134): loytyy paamaara, jonka mukaan nykytilaa lahdetaan analysoimaan, prosessia uu-
delleen maarittelemaan, pilotoimaan ja testaamaan. Kuviossa on yhdistetty Leclinin seka Mar-
tinsuon ja Blomqvistin nakemykset prosessinkehitysmalliksi. Kayttoonoton jalkeen tapahtuva
seuranta ja kehittaminen ovat jatkuvaa. Oli kehittamismenetelmana mika tahansa edella mai-
nituista, edeltaa parantamista aina jollain tavalla tapahtuva arviointi: reflektointi, analysointi,

testaus, tarkastus, seuranta, auditointi, itsearviointi, benchmarking tai riskien tunnistaminen.
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Nykytilan
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Kuvio 6. Prosessinkehittamismalli (mukaillen Lecklin 2006, 134; Martinsuo & Blomqvist 2010,
6).

2.3.1  Prosessin kuvaaminen

Prosessin kuvaaminen kuuluu prosessin kehittamiseen, koska kuvaamisen tarve on saanut al-
kunsa jonkin kehittamistarpeen havaitsemisesta. Kehittamistarpeena voi olla jonkun toiminnon
jarkeistaminen tai uuden strategian perusteella prosessin muokkaaminen. Kehittamisen edelly-
tyksena on ymmartaa nykytilaa, joten prosessien kuvaaminen on ensimmaisia tehtavia kehitta-
mistoimintaan ryhdyttaessa. Prosesseja kuvattaessa tulee esittaa prosessin ymmartamisen kan-
nalta tarkeat toiminnot seka muut maarittelyt. Prosessin kuvaamisen eteneminen voidaan yk-

sinkertaistetusti esittaa seuraavan kuvion (Kuvio 7) mukaisesti.
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valitseminen sovittaminen

Kuvio 7. Prosessin kuvaamisen vaiheet (mukaillen JUHTA 2012, 3-4).

1. Prosessien ) e 3. K_Elavl’::ztaaur:g:zﬁsen
tunnistaminen prosessin valitseminen J

Prosessien kuvaamisen lahtokohta on tunnistaa prosesseja ja nimeta niille omistajat. Prosessin
alun ja lopun maarittelee prosessille nimetty omistaja. Tunnistamisen jalkeen prosessit ryhmi-
tellaan ja nimetaan. Prosessin omistajan tulee tunnistaa prosessin syotteet, tuotokset, tulokset
ja prosessin kayttotarkoitus. Prosessien omistajat vastaavat prosessien kehittamisesta ja oh-
jeistamisesta yhteistyossa muiden osapuolten kanssa. Koska prosessit leikkaavat lapi koko or-
ganisaation ja jopa yli organisaatiorajojen, tulee paavastuu prosessista olla maaritetty jollekin
henkilolle, sen lisaksi etta eri vaiheilla on myos omat omistajat. (JUHTA 2012, 4; Hannus 2000,
40.)

Kuvattavaksi valittu prosessi tulee rajata, jotta voidaan varmistua siita, etta prosessin alku ja
loppu on oikein maaritelty. Ehean prosessikokonaisuuden varmistamiseksi kaikki ydinprosessit
tulisi rajata samalla kertaa. Prosessin tulisi alkaa ja paattya asiakkaaseen ja tasta voidaan var-
mistua rajaamalla prosessi niin, etta alkupaassa on asiakkaan ilmaisema tarve ja loppupaassa
asiakas vastaanottaa tarpeen tyydyttamiseksi tuotetun palvelun tai tuotteen. Rajauksessa on
otettava huomioon kaytettava kuvaustaso, jotta prosessi olisi hahmotettavissa seka hallitta-
vissa. Rajaukseen vaikuttaa se, miksi prosessi kuvataan ja mihin kayttotarkoitukseen mallin-
nusta on tarkoitus kayttaa. Eri kuvaustasosta riippuen yksityiskohtaisuus vaihtelee, ja joitakin
tasoja voidaan kuvata myos osittain paallekkain, organisaation koosta tai tehtavien monipuoli-
suudesta riippuen. Perehdyttamiseen tarkoitetun yksityiskohtaisen mallinnuksen kuvaustaso
poikkeaa johdon kayttoon tarkoitetusta kuvauksesta. Kuvaustarkkuuden, -tavan ja -valineiden
valintaan vaikuttavat ennen kaikkea mallinnuksen kayttotarkoitus. Prosessien kuvaustasot voi-
daan jakaa esimerkiksi seuraavasti (Kuvio 8): prosessikartta, toimintamalli, prosessin kulku seka
tyon kulku. Prosessikartan tasolla kuvaaminen on yleista, kokonaisuuden kuvaamista, kun taas

tyon kulun tasolla ollaan jo varsin yksityiskohtaisissa tyovaiheissa. (JUHTA 2012.)
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Kuvio 8. Prosessien kuvaustasot (JUHTA 2012).

2.3.2 Prosessin kuvaamisen valineet

Kuvaustason valinnan jalkeen valitaan kuvaustapa ja -valineet. Prosessin kuvaamiseen on use-
ampia kuvaustapoja, joista organisaatio voi valita omaan toimintaansa sopivan mallin. Yleisia
kuvaustapoja ovat esimerkiksi vuokaavio, tehtavamatriisi ja ns. uimaratakaavio (Kuvio 9) seka
prosessin tekstimuotoinen ohjeistaminen. Vuokaavio seka uimaratakaavioiden mallinnuksessa
kaytetaan usein vakiintuneita merkintatapoja, jotka esitetaan toimintotaulukossa (Taulukko 1).
(Martinsuo & Blomgqyvist 2010, 11; JUHTA 2012.)
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Kuvio 9. Esimerkki uimaratakaaviosta (mukaillen Martinsuo & Blomqvist 2010, 12).

Merkinta | Merkitys

O Aloitus tai lopetus
I:I Tehtava tai prosessi

—

Materiaali tai tietovirta

-
O Paatos
D Dokumentti

—

Tietojarjestelma/varasto

Varasto

Data

O
[T
[

Viive, odotus

Taulukko 1. Toimintotaulukko (Martinsuo & Blomqvist 2010, 11).

Prosessien kuvaamisen avuksi on tarjolla erilaisia sovelluksia, joita hyodyntamalla prosessikaa-
vioiden visuaalinen esittaminen ja paivittaminen onnistuvat. Prosessin kehittamisvaiheessa
saattaa kuitenkin olla helpompaa ensin hahmotella nykytilannetta kasin piirtamalla tai post-it
-lappujen avulla. Mikali mahdollista, kannattaa hyodyntaa tiimityota prosessin osapuolten
kanssa, jotta eri nakokulmat ja ongelmatilanteet tulisi samalla hahmotettua. Osallistuminen

myos sitouttaa prosessiin kuuluvia henkiloita muutoksiin. (Martinsuo & Blomqvist 2010, 11.)
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Prosessin kuvaamiseen kaytetaan dokumentteja, joita ovat perustietolomake, prosessikaaviot
ja toiminto -taulukko. Dokumentteja kaytetaan yritykselle tai prosessille sopivalla tavalla. Pe-
rustietolomakkeessa kerrotaan tarkempia ja yksityiskohtaisempia tietoja prosessista. Prosessi-
kaavion visuaalisia esitystapoja on erilaisia. Esimerkiksi edella esitetty uimaratakaavio (Kuva 9)
on hyva tapa havainnollistaa prosessin kulkua ja toimijoiden roolia prosessin eri vaiheissa. Toi-
mintotaulukossa (Taulukko 1) esitetaan prosessikaaviossa kaytettavat symbolit, jotta kaavio
olisi selkea ja ymmarrettava. Prosesseja kuvatessa on tarkeaa myos huomioida se, mihin kayt-
toon dokumentit ovat tulossa. Yrityksilla saattaa olla kaytossaan jo prosessidokumentteja, jol-
loin on syyta jatkaa aiemman tavan mukaista dokumentointia, ellei ole perusteltua vaihtaa
tapaa uuteen. Myos yrityksen koko saattaa vaikuttaa siihen, millainen dokumentointitapa on

sopivin. (Martinsuo & Blomqvist 2010, 11.)

Prosessikuvaukset toimivat koko organisaation yhteisina tyovalineina. Prosessikuvauksista hyo-
tyvat yrityksen johto, kehittajat, palveluista vastaavat, seka tieto- ja asiakirjahallinto. Proses-
siorganisaatiossa toimintaa johdetaan, ohjataan seka tehdaan suunnitelmia ja paatoksia pro-
sessikuvauksia hyodyntaen. Organisaation toimintatapojen kuvaamisessa voidaan hyodyntaa
prosessikuvauksia, mista on apua esimerkiksi organisaatioiden valisessa yhteistyossa tai yritys-
toiminnan muutoksissa, kuten fuusioissa. Toisin sanoen, prosessikuvaukset sovitetaan kuhunkin
kokonaisuuteen sopivaksi. Erilaisten muutosten lapiviennissa prosessikuvausten hyodyntaminen
voi helpottaa ja nopeuttaa tavoitteiden saavuttamista. Prosessikuvausten avulla esimiehet pys-
tyvat mittaamaan ja hallinnoimaan tyon kuormittavuutta, vastuunjakoa, resurssitarpeita, on-
gelmatilanteiden selvittamista seka tyontekijoiden perehdyttamista ja tyonohjausta. Palvelui-
den kehittamiseen, tulosten mittaamiseen, tietoturvariskien kartoittamiseen seka laadun arvi-
oimiseen niin ikaan saa apua prosessikuvauksista. Kuvaamalla prosesseja voidaan myos kerata
hiljaista tietoa seka asettaa toiminnan arvioimiseen kaytettavia mittareita. Jotkut prosessiku-
vaukset saattavat ulottua yli organisaatiorajojen ja talloin saatavan hyodyn maksimoimiseksi

on hyva tiedostaa yhteisen kielen ja kuvaustavan merkitys. (JUHTA 2012, 5-6.)

3 Case: Yritys X -verkkokaupan esittely

Case-yritys, Yritys X Oy on retkeily-, matkailu- ja vapaa-ajantarvikkeita tarjoava verkkokauppa,
jonka varasto ja toimisto sijaitsevat uudellamaalla. Yritys on perustettu vuonna 2007 ja liike-
toiminta keskittyi tuolloin it-palveluihin. Yrittajan henkilokohtaisten harrastusten ja mielen-
kiinnonkohteiden myota liiketoimintastrategiaa tarkistettiin vuonna 2012, jolloin IT-palvelu lii-
ketoiminta myytiin ja retkeilyyn ja vapaa-aikaan tuotteita tarjoavan verkkokaupan liiketoi-
minta kaynnistettiin. Yrityksen aputoiminimi on Suomen Yritys X ja markkinointinimi Yritys X.fi.
Liiketoiminnan ja varaston kasvun myota yritys on paivittanyt toimitilojaan muutamia kertoja,
jotta lahtevien ja saapuvien tavaroiden prosessoinnille olisi paremmat edellytykset. Yrityksen
nykyinen, noin 90 nelion toimipiste on logistisesti lahella yrittajan kotia, seka muita toiminnan

kannalta tarkeita paikkoja, kuten Postia ja R-kioskia. (Yritys X 2015.)
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Yrityksen toimintaan osallistuvat aktiivisesti yrittaja puolisoineen, seka yksi tyontekija osa-ai-
kaisesti. Yritys on myos aktiivinen opiskelijoiden tyoharjoittelupaikantarjoaja ja pyrkii hyodyn-
tamaan toiminnassaan tyoharjoittelijoiden tyopanosta. Pienessa yrityksessa paasee nakemaan
koko liiketoiminnan skaalan, joten yrityksessa on mahdollista hyodyntaa monenlaisen opinto-
linjan opiskelijoiden osaamista ja tyopanosta. Yrityksen liikevaihto 2014 253 000 euroa, ja ku-
luvalla kaudella 2015 liikevaihto on noin 330 000 euroa (Kuvio 10). (Yritys X 2015; Finder 2015;
Yritys X 2015.)

LIIKEVAIHTO
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Kuvio 10. Liikevaihdon kehitys 2010-2015 (Finder 2015; Yritys X 2015).

Asiakaskunta koostuu paaosin kuluttaja-asiakkaista. Kuukausittaisten tilausten maara on noin
400 kpl ja keskimaarainen tilauksen arvo on noin 60 euroa. Suosituimpia tuoteryhmia kesakau-
della ovat telttailuun liittyvat tuotteet, kun taas talvikaudella myydaan eniten kaukomatkai-
luun liittyvia tarvikkeita. Toimittajayhteistyota on noin 70 EU-alueella sijaitsevan paamiehen
kanssa. Verkkokauppa tarjoaa edulliset toimitusmaksut, useita eri maksuvaihtoehtoja, seka lu-
paa myos tayden tyytyvaisyystakuun, mikali tuote ei ole vastannut luvattuja ominaisuuksia.
(Yritys X 2015).

Yrityksen markkinointistrategiaan kuuluu erilaisia online-mainonnan muotoja, kuten affiliate-
eli kumppanuusmainontaa seka hakusanamainontaa. Kumppanuusmainonnan avulla sivuille oh-
jautuu merkittavasti asiakkailta, joten kumppanuusmainonta on katsottu hyodylliseksi. Naky-
vyytta ja imagoa rakennetaan yhteistyoyritysten kautta, tarjoamalla heidan kanta-asiakkail-

lensa etuja verkkokauppaan tai tarjoamalla kilpailuihin palkintoja nakyvyytta vastaan.
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Yrityksen toiminnan juoksevista rutiineista vastaa talla hetkella paaasiassa kaksi henkiloa: yksi
paatoiminen ja yksi osa-aikainen. Lisaksi yrityksen toimintaan osallistuvat kausittain vaihtuvat
tyoharjoittelijat. Tyoharjoittelijoiden perehdyttaminen vie kuitenkin myos osan tyopanoksesta,
joten tama on syyta ottaa huomioon uusia harjoittelijoita valitessa. Tyoharjoittelijoiden pereh-
dyttaminen on nykyisellaan ollut varsin tyolasta, koska kirjallisia toimintaohjeita on ollut vain
joistain toiminnoista. Jokainen perehdytys on hoidettu omalla yksilollisella tavallaan ja nain

ollen myos tyonlaadussa ja tyoskentelytavoissa on voinut olla poikkeavuuksia.

Yritys on kiinnostunut tehostamaan omia toimintatapojaan ja prosesseja, mutta siihen ei ole
riittanyt tarpeeksi henkiloresursseja. Opinnaytetyon toimeksianto lahti yrityksen toiveesta
saada dokumentaatiota tilaus-toimitusprosessista, jotta sita voitaisiin lahtea kehittamaan pa-
rempaan suuntaan. Opinnaytetyona tehtavan toiminnallisen tutkimuksen avulla yrityksella on
mahdollisuus saada ulkopuolista nakemysta seka dokumentoitua tietoa yrityksen tilaus-toimi-
tusprosessista ja hyodyntaa tata tietoa yritystoimintansa kehittamisessa. Nykytilanteen kartoit-
taminen ja analysointi ovat edellytyksena kaikenlaiselle kehittamiselle. Prosessin kuvantami-
nen voi tuoda apua myos tyoharjoittelijoiden perehdytysprosessiin, silla kokonaisprosessin ym-

martaminen voi helpottua visuaalisen materiaalin avulla.

4 Tutkimus tilaus-toimitusprosessista

Tassa luvussa kerrotaan aineiston kerays- ja kasittelymenetelmista. Taman tutkimuksen tutki-
musote on laadullinen. Laadullisessa tutkimuksessa luottamus syntyy enemman omien havain-
tojen ja keskusteluiden perusteella, kuin mittausvalineita kayttaen. Yrityksessa ei ollut ennes-
taan dokumentoitua materiaalia tilaus-toimitusprosessista, joten tarvittavan aineiston keraa-
minen oli suoritettava havainnoinnin seka haastatteluiden avulla. Jotta tutkittavien nakemyk-
set tulisivat paremmin esille, suositaan laadullisessa tutkimuksessa metodeina muun muassa
teemahaastattelua, osallistuvaa havainnointia, ryhmahaastatteluita seka erilaisten dokument-
tien ja tekstien diskursiivista analyysia. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa kohdejoukko on aina
tarkoituksenmukaisesti valittu, koska tapauksia kasitellaan ainutlaatuisina ja aineistoa tulki-

taan sen mukaisesti. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2007, 160; Kananen 2014, 41.)

Havainnointi on tietoista, tieteellista tarkkailua, jonka avulla pyritaan keraamaan tietoa tut-
kittavasta ilmiosta. Havainnointi ei siis ole pelkkaa asioiden ja ilmioiden nakemista, vaan silla
saadaan tietoa esimerkiksi siita, toimivatko ihmiset siten kuin he kertovat toimivansa. Havain-
nointia voi toteuttaa joko hyvin vapaasti ja tutkittavaan kohteeseen mukautuneesti tai ennalta
tarkasti suunniteltuna ja jasenneltyna. Vilkan (2006, 40) mukaan vapaa havainnointi on vaativa
tutkimusaineiston keraamistapa, koska saatu tietomaara havainnointitilanteessa saattaa olla
valtava ja tiedon ymmartaminen saattaa vaatia paljon alkuvalmisteluja. Havainnoinnin kentta-
tyo ei kuitenkaan ole kaikille vaativaa tai monimutkaista, koska ihmiset kokevat erilaiset asiat

ongelmallisiksi. Toisille havainnointi ja havaintojen kirjaaminen voi olla hyvinkin mielekas ja
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helppo tapa kerata tutkimusaineistoa. (Kuula 1999, 171-172; Uusitalo 1995, 89; Vilkka 2006,
37-38.)

Havainnointitapoja jaotellaan yleensa sen mukaan, mika on tutkijan suhde havainnoinnissa tut-
kimuskohteeseensa. Vilkka (2006, 42) jaottelee havainnointitavat seuraavasti:

1) Tarkkaileva havainnointi

2) Osallistuva havainnointi

3) Aktivoiva osallistuva havainnointi
4) Kokeilemalla oppiminen

5) Piilohavainnointi

Usein havainnointitapojen erottelu toisistaan saattaa olla vaikeaa, esimerkiksi osallistuvan ja
osallistumattoman havainnoinnin erottaminen on haastavaa, koska on vaikea maarittaa missa
maarin tutkijan on osallistuttava havainnointiin, jotta se on osallistuvaa. Osallistuvassa havain-
noinnissa tutkija osallistuu tutkimuskohteensa toimintaan ennalta sovittuna ajankohtana, yh-
dessa sen jasenten kanssa, tutkimuskohteen ehdoilla. Tutkija pyrkii olemaan yhteison jasenena,
paastakseen elamaan ilmiota ja tekemaan siita havaintoja. Havainnointi etenee vaiheittain.
Ensimmaisessa vaiheessa tutkija pyrkii saamaan yleisella tasolla kasityksen tutkittavasta ai-
heesta tutustumalla ilmioon. Kun yleiskasitys on muodostunut, voidaan tarkastelukulmaa ka-
ventaa, seka kohdentaa tutkimuskysymysten kannalta olennaisiin asioihin. Ilmion kontekstin
ymmartaminen seka yhteisoon sisalle paasy ovat avainasemassa havainnoinnin toteuttamisessa.
Havainnoijan omat kyvyt ja taidot vaikuttavat myos siihen, miten hyvin tutkimuskohteen ku-
vaaminen ja kasitteellistaminen onnistuvat. Haastattelu on laadullisen tutkimuksen primaarisia
tiedonkeruumenetelmia. Haastattelun avulla on pyrkimys ymmartaa tutkittavaa ilmiota ja
saada kasitys ihmisen toiminnasta tutkittavaan ilmioon liittyen. Kysymysten avulla saaduista
vastauksista tutkijan ymmarrys ilmiosta kasvaa ja tama osaa esittaa enemman kysymyksia ja
muodostaa holistisen eli kokonaisvaltaisen kuvan tutkittavasta kohteesta. (Kananen 2014, 64,
72; Vilkka 2006, 42, 44.)

Tassa tyossa on piirteita toiminnallisesta opinnaytetyosta, mika nakyi muun muassa tyon ete-
nemistavassa. Toiminnallisella opinnaytetyolla tarkoitetaan Vilkan ja Airaksisen (2003, 51) mu-
kaan ty0elamaa kehittavaa hanketta, kaytannon toiminnan ohjeistamista, opastamista, jarkeis-
tamista tai jarjestamista. Lopputuloksena on aina jokin konkreettinen tuote tai tuotos: kirja,
ohjeistus, portfolio, messuosasto tai tapahtuma. Tassa opinnaytetyossa tuotoksena on tilaus-
toimitusprosessin kuvaus. Toiminnallisessa opinnaytetyossa on tarkeaa yhdistaa kaytannon to-
teutus ja raportointi tutkimusviestinnan ominaisuuksia hyodyntaen. Pelkka tapahtuma, tuote
tai opas ei riita, vaan kaytannon toimintaan on osattava yhdistaa oma ammatillinen teoreetti-
nen tieto, jotta opinnaytetyon vaatimukset tulevat taytetyksi. Toimeksiantajalla on usein suuri

merkitys toiminnallisissa opinnaytetoissa. Toiminnallista opinnaytetyota tehtaessa tutkijalla on
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myos haaste saada tyydytettya toimeksiantajan tarpeet ja toiveet, pitaen tutkimus kuitenkin
rajattuna niin, etta se pysyy tutkijan hallinnassa ja vastaa opinnaytetyolta vaadittavia ominai-
suuksia. (Vilkka & Airaksinen 2003, 5, 9, 18-19, 42, 51.)

Toiminnallisen opinnaytetyon etenemisprosessia on usein totuttu kuvaamaan spiraalimallilla,
koska se kuvaa hyvin toiminnalliselle opinnaytetyolle ominaiset vaiheet ja kierrokset, jotka
toistuvat tarvittaessa useammankin kerran. Oheisessa kuviossa (Kuvio 11) esitellaan spiraali-
malli, jossa kehittaminen kuvataan suunnittelusta, toiminnasta, havainnoinnista seka reflek-
toinnista muodostuvana kehana. Reflektointivaiheessa arvioidaan vaiheen tuotos, seka otetaan
huomioon mahdolliset muutokset ja korjaustarpeet ennen uuden spiraalin aloittamista. Jotta
tutkimustyo kehittyy edetessaan, on tarkeaa huomioida reflektoinnin ja vuorovaikutuksen mer-
kitys. (Salonen 2013, 15.)

Suunnittelu
Toiminta
Reflektointi Havainnointi
Suunnittelu
Toiminta
Reflektointi Havainnointi

Kuvio 11. Toimintatutkimuksen spiraalimalli (Toikko & Rantanen 2009).
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4.1  Aineiston keraaminen

Tutkimuksen aihepiirista ja potentiaalisista tutkimuskysymyksista keskusteltiin yrityksen kanssa
elokuussa 2015. Yhteisesta paatoksesta aiheeksi valittiin tilaus-toimitusprosessi ja sen kuvaa-
minen. Todettiin, ettei valmista dokumentaatiota aiheesta ole yrityksessa olemassa, joten ai-
neisto taytyy kerata kokonaisuudessaan ja se onnistuisi toimintaa seuraamalla (havainnointi)

seka tyontekijoita ja yrittajaa haastattelemalla.

Jotta aineiston keraamisesta ei aiheutuisi ylimaaraista vaivaa yrityksen toiminnalle sovittiin,
etta toiminnan seuraamisessa ja tarvittavan materiaalin ja tiedon saamisessa on oltava proak-
tiivinen. Havainnoinnin tueksi suunniteltiin haastatteluita, joiden perusteella saadaan tarvitta-
vat perustiedot yrityksesta ja sen toiminnasta. Paaasiassa aineiston keraaminen oli tarkoitus
toteuttaa havainnoimalla ja tarvittaessa taydentaa saatua aineistoa avoimien haastatteluiden

avulla.

Aineiston keruu toteutettiin syys-lokakuun 2015 aikana, seuraamalla ja havainnoimalla yrityk-
sen tyontekijoiden toimintaa kahdesta kolmeen paivaan viikossa. Havainnoinnin yhteydessa
tehtiin muistiinpanoja, jotka kirjoitettiin puhtaaksi kunkin havainnointipaivan paatteeksi. Teh-
tyihin havaintoihin oli mahdollista kysya tarkennuksia jo havainnoinnin yhteydessa, mika hel-

potti kokonaistilanteen hahmottamista ja tutkimuksen etenemista.

Saman aikaisesti tutustuttiin tutkimuksen aihepiiriin liittyvaan teoriaan, kirjallisuuden ja aiem-
pien tutkimusten avulla ja naiden perusteella muodostui mielikuva siita, millainen tutkittavan
tilaus-toimitusprosessin perusrakenteen tulisi olla. Taman avulla osattiin hahmottaa mita vai-
heita prosessi pitaa sisallaan ja varmistaa tarvittavat havainnoinnit ja aineistonkeraaminen jo-
kaisesta vaiheesta. Kun havaintojen perusteella oli syntynyt ymmarrys kokonaisuudesta, kirjoi-
tettiin tilaus-toimitusprosessin kirjallinen kuvaus vaihe vaiheelta puhtaaksi. Yrityksen toimitus-
johtajaa haastateltiin marraskuussa 2015, jotta yrityksen tarvittavat taustatiedot saatiin kerat-
tya. Yrityksen kahta tyontekijaa haastateltiin vapaamuotoisesti tyon ja havainnoinnin ohessa

syys-lokakuun aikana.

4.2  Aineiston kasittely

Aineiston kasittelyvaiheessa tulee erityisesti esille tyon toiminnallinen luonne, kun havaintojen
perusteella saatua aineistoa kasitellaan toistuvissa spiraaleissa reflektoiden ja arvioiden ja ke-
hittaen. Nama spiraalit toistuivat tyossa muutamaan otteeseen, kun kerattya aineistoa kasitel-

tiin.



28

Taman tyon ensimmaisessa spiraalissa suunniteltiin ja toteutettiin tarvittavan tiedon keraami-
nen osallistuvan havainnoinnin keinoin. Havainnoinnin perusteella muodostui yleisnakemys tut-
kittavasta ilmiosta ja tutkimuksen toteuttamiseen tarvittavasta materiaalista. Havainnoista
tehtyjen muistiinpanojen perusteella kirjoitettiin puhtaaksi vaiheittain eteneva tilaus-toimi-
tusprosessin kirjallinen kuvaus, jota reflektoitiin aihepiiriin liittyvaan teoriaan ja annettiin ta-

man jalkeen yritykselle kommentoitavaksi ja hyvaksyttavaksi.

Yrityksen tekemien lisaysten ja hyvaksynnan jalkeen voitiin siirtya seuraavaan spiraaliin, jossa
kirjallisen tilaus-toimitusprosessin kuvauksen mukaisesti tyostettiin prosessia visuaaliseen pro-
sessikaavion malliin. Tama tyovaihe piti sisallaan monia pienempia spiraaleja, kun prosessin
toimintoja pyrittiin yksinkertaistamaan ja roolittamaan uimaratakaavioon sopivaan muotoon.
Prosessikaaviosta hahmoteltiin useita eri versioita ensin kynan ja paperin avulla, jonka jalkeen
kaytettiin apuna post-it-lappuja eri toimintojen hahmottelussa suhteessa toisiinsa. Kun hahmo-
telma vaikutti selkealta paperiversiona, kuvattiin prosessi sahkoisessa muodossa PowerPoint -
ohjelmalla. Sahkoisessa muodossa olevaa prosessikaaviota tyostettiin viela kolmen version ver-
ran, jonka jalkeen tilaus-toimitusprosessikaavio seka siihen kuuluva kirjallinen prosessikuvaus
lahetettiin yritykselle arvioitavaksi. Yritys teki tarvittavat tasmennykset ja muutokset, seka
hyvaksyi prosessikaavion. Aineistoa tyostettaessa reflektoitiin tuotoksia aina aiheeseen liitty-
vaan teoriaan ja pyrittiin pitamaan mielessa, etta tarkoituksena on ensin kuvata nykytilanne,
ei tavoitetilannetta. Nykytilannetta kartoittaessa kuitenkin kirjattiin muistiin kaikki esiin tul-

leet kehitysideat, joita olisi mahdollista kasitella kehitysehdotuksia pohdittaessa.

Prosessin graafisessa kuvauksessa paadyttiin kayttamaan PowerPoint-ohjelmaa myo0s siita
syysta, etta verkkokaupalla olisi itsellaan jatkossa mahdollisuus paivittaa muutoksia tehtyyn
prosessikaavioon. Tama ei olisi ollut mahdollista, mikali olisi kaytetty alkuperaisen suunnitel-
man mukaisesti QPR-mallinnusohjelmaa, koska kustannussyista kohdeyrityksella ei ole haluk-

kuutta hankkia kyseista ohjelmaa.

5  Tutkimustulokset

Tassa luvussa esitellaan tutkimuksen tulokset, eli aineiston perusteella tehty tilaus-toimitus-
prosessikaavio ja sen kirjallinen kuvaus. Yritys X:n tilaus-toimitusprosessin nykytilaa analysoi-

daan sisallonanalyysin avulla seka tehdaan kehitysehdotuksia prosessin tehostamiseksi.

Tilaus-toimitusprosessin nykytilanne on havaintojen perusteella kuvailtu kirjallisessa muodossa,
minka jalkeen siita on laadittu visuaalinen uimarata prosessikaavio. Yhdessa prosessikaavio seka
kirjallinen kuvaus muodostavat nakemyksen siita, millainen case-yrityksen tilaus-toimituspro-
sessi on. Prosessikaavio antaa hyvan yleiskuvan prosessista kokonaisuutena ja kirjallinen kuvaus
taydentaa toimintojen yksityiskohtaisempia sisaltoja. Vaiheittain mallinnetun prosessin eri

osiin on helppo tutustua tarkemmin, seka nahda mahdolliset kehittamista vaativat niin sanotut
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”pullonkaula” -kohdat, ja paneutua naiden kohtien kehittamiseen. Tassa luvussa kuvataan ti-

taan kehitysehdotuksia prosessin parantamiseksi.

Prosessikaaviossa (Liite 1) on nimetty vasemmassa reunassa toimijat/roolit ja kaavio etenee
vasemmalta oikealle. Prosessikaavion ensimmaiseksi vaiheeksi valittiin asiakkaan tutustuminen
tuotteisiin verkkokaupassa, koska se tuntui kokonaisuuden hahmottamisen kannalta selkeim-
malta lahtokohdalta. Kaavion eri vaiheet on numeroitu, jotta eri vaiheissa tapahtuvia toimen-
piteita voidaan seurata kirjallisesta kuvauksesta. Prosessikaaviossa kaytetyt toiminnot ja mer-

kinnat on esitetty prosessikaavion yhteydessa olevassa toimintotaulukossa (Liite 1).

Tilaus-toimitusprosessin eteneminen:

1. Prosessin ensimmaisessa vaiheessa asiakas tutkii verkkokaupassa tuotteita ja siirtaa
niita ostoskoriin. Mikali asiakas on poistumassa verkkokaupasta (painamalla selaimen
back-nappia), ilmestyy ruutuun pop-up -ikkuna, jossa asiakkaalle tarjotaan alennusta
ensimmaisesta tilauksesta.

2. Asiakas paattaa tilata ostoskoriinsa keraamansa tuotteet ja siirtyy kassalle. Tassa vai-
heessa asiakas valitsee maksu- seka toimitustavan ja antaa tarvittavat yhteystietonsa
(nimi, osoite, puhelinnumero ja sahkoposti). Mikali asiakas valitsee maksutavaksi en-
nakkolaskun tai postiennakkomaksun, hyvaksyy han tilauksensa tassa vaiheessa ja ha-

nelle lahetetaan ohjelmasta tilausvahvistus sahkopostiin.

3. Maksuvaihtoehtoina aiemmin mainittujen ennakkolaskun ja postiennakon lisaksi ovat
maksuturvan tarjoamat vaihtoehdot tai Everyday-palvelu. Asiakas tunnistautuu ja suo-
rittaa maksun maksunvalittajan palvelussa. Maksunvalittajan prosessia ei kasitella laa-

jemmin tassa tutkimuksessa.

4. Verkkokauppaohjelma vastaanottaa tilauksen tiedot, lahettaa asiakkaalle tilausvahvis-

tuksen sahkopostiin seka verkkokaupan sahkopostiin tilauksen tiedot.

5. Asiakas saa sahkopostitse tilausvahvistuksen.

6. Kaikista verkkokaupassa tehdyista tilauksista tulee viesti yrityksen sahkopostiin, joka
toimii tilausten tyGjonona. Epaonnistuneista tilauksistakin (maksun kanssa ongelmia)
tulee viesti. Mikali tilaus on tullut kumppanuusmainonnan kautta, on tastakin tieto tyo-
jonoon tulevassa viestissa. Viestissa mainitaan valittu maksutapa, jonka perusteella

tyojonoa kasitteleva tyontekija osaa tarvittaessa lahettaa ennakkolaskun tai kayda tar-
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kistamassa maksun tilanteen maksunvalittajan asiakassivulla. Epaonnistuneissa tilauk-
sissa, jossa maksu ei ole onnistunut, lahetetaan asiakkaalle sahkoposti, johon on liitetty
ennakkolasku, maksun suorittamista varten. Tarvittaessa ollaan yhteydessa maksunva-
littajayritykseen mahdollisten ongelmien osalta. Ennakkolaskun maksutilannetta seura-

taan paivittain ja maksun nakyessa tililla, siirrytaan kohtaan 9.

Asiakas saa sahkopostitse ennakkolaskun.

Mikali tilaus on maksettu (Maksuturva, postiennakko, Everyday) tai ennakkolasku lahe-
tetty, tarkistaa tyontekija varastotilanteen tilattujen tuotteiden osalta toiminnanoh-

jausjarjestelmasta, seka konkreettisesti varastosta.

Jos tuotetta ei ole talla hetkella varastossa, siirretaan tilaus odottavat -tyojonoon ja
tyontekija tekee tilauksen tavarantoimittajalta. Tama on oma prosessinsa, eika sita
kasitella tassa tutkimuksessa laajemmin. Tilausta tarkkaillaan odottavat -tyojonossa ja
tuotteiden saapuessa tavarantoimittajalta siirrytaan prosessin seuraavaan vaiheeseen.
Jos asiakas on tilannut useampia tuotteita, joista osa lOytyy varastosta, pohditaan ti-
lauskohtaisesti (tilauksen arvo), lahetetaanko asiakkaan tilaus osittaisena toimituksena
ja osa jalkitoimituksena vai jaako koko toimitus odottamaan puuttuvia tuotteita. mah-
dollisuutta. Mikali tuotetta/tuotteita ei ole saatavissa luvatun toimitusajan puitteissa
(esim. loppunut tavaratoimittajalta, viivastyminen), ollaan asiakkaaseen yhteydessa ja
tarjotaan vaihtoehtoista tuotetta/tuotteita. Kauppa voidaan asiakkaan halutessa pur-

kaa tassa vaiheessa.

Mikali tuote/tuotteet loytyvat varastosta, arkistoi tyontekija tilausviestin toimitettujen
tilauksien kansioon. Tilauksen tiedot kirjataan Netbaroniin (taloushallinta), eli tehdaan
myyntitilaus ja myyntilasku kirjanpitoa varten. Netbaronissa (toiminnanohjausjarjes-
telma) on integroituna Postin Prinetti -jarjestelma, jossa taytetaan toimitukselle rah-
tikirja ja tulostetaan se tarrakoneella. Prinetin kautta saadaan Postin lahetysseuranta-
tunnus, joka lahetetaan asiakkaalle sahkopostilla. Eri toimittajilla on omat jarjestel-

mansa, joihin on kirjauduttava ja syotettava tiedot lahetystunnuksen saamiseksi.

Maksuturvan ja Everydayn kautta maksettujen tilausten osalta kirjaudutaan ko. mak-
sunvalityspalvelun asiakassivuille ja tehdaan ilmoitus, etta tavara on lahtenyt yrityk-
sestad asiakkaalle ja ilmoitetaan lahetystunnus. Arra-paketeille seka Siwoihin ja Valin-

tataloihin toimitettaville paketeille tilataan nouto suoraan varastolta.

Asiakas saa sahkopostitse tiedon paketin lahtemisesta ja lahetysseurantatunnuksen.

Tuotteet kerataan ja pakataan kasin varastolla.
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Asiakkaan valitseman toimitustavan (postipaketti, kirjeposti, postin automaatti, R-
kioski nouto) mukaisesti tilaukset toimitetaan tyontekijan toimesta lahetysmuodon mu-
kaisesti kuljetuksesta vastaavan tahon toimipisteeseen tai Postiin. Kun toimitustavaksi
on valittu Matkahuolto, tehdaan matkahuollon noutopalveluun ilmoitus ja paketti nou-

detaan varastolta.

Asiakas vastaanottaa paketin valitsemansa toimitustavan mukaisesti (kirjeposti, nouto
postista, nouto R-kioskilta, toimitus kotiovelle). Asiakkaalla on aikaa tutustua tuottee-
seen 14 vuorokautta (kuluttajansuoja) ja tana aikana han voi halutessaan palauttaa

ostamansa tuotteen takaisin verkkokauppaan ja purkaa kaupan.

Jos tilaus on maksettu maksunvalittajan (Maksuturva tai Everyday) kautta, menee tieto

paketin noutamisesta maksunvalittajalle.

Maksuturva tilittaa verkkokaupalle tilauksista tulleet maksut 14 vuorokauden kuluttua
paketin noutoajankohdasta, mikali asiakas ei ole palauttanut tuotteita ja purkanut
kauppaa. Everyday tilittaa verkkokaupalle viikoittain toimittujen tilausten mukaiset

maksut.

Asiakas voi halutessaan palauttaa verkkokaupasta tehdyt ostoksensa 14 vuorokauden
kuluttua paketin vastaanottamisesta. Halutessaan palauttaa ostoksensa, asiakas lahet-
taa verkkokaupalle takaisin tuotteet kayttamalla postin vastauslahetystunnusta joka

ilmoitetaan verkkokaupan sivuilla.

Verkkokauppa vastaanottaa reklamaation ja tarkastaa mahdolliset ongelmat tuot-
teessa, jotta mahdollisesti viallisen tuotteen tilalle voidaan tarjota uutta tuotetta. Mi-
kali kyseessa on virheeton tuote, eika tuotteessa ole moitittavaa, puretaan kauppa asi-

akkaan kuluttajansuojan puitteissa (14 vuorokauden palautus).

Mikali tilaus on maksettu maksunvalittajan kautta, ilmoitetaan palautuksesta ja kaupan

purkamisesta kyseiselle maksunvalittajalle.

Asiakas saa maksunpalautuksen puretusta kaupasta joko suoraan verkkokaupalta tai

maksunvalittajayritykselta, riippuen siita, mita kautta tuotteet on maksettu.
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5.1 Tulosten analysointi

Tulkittaessa tilaus-toimitusprosessin nykytilannetta prosessikaavion perusteella voidaan todeta
verkkokauppaprosessin etenevan teoriaosassa kuvatun kaavan mukaisesti. Prosessi etenee tuo-
tevalintavaiheesta tilausvaiheeseen ja lopulta toimitusvaiheeseen ja se pitaa sisallaan kaikki
teoriaosuudessa mainitut vaiheet. Prosessi vaikuttaa varsin yksinkertaiselta, mikali tarkastel-
laan pelkastaan visuaalista prosessikaaviota. Kaavion tarkoitus onkin esittaa prosessi mahdolli-
simman yksinkertaisella tavalla, jolloin kokonaiskuvan hahmottaminen olisi helppoa. Tarkastel-
taessa rinnatusten prosessin kirjallista kuvausta ja kaaviota, voidaan kuitenkin todeta eri vai-
heiden koostuvan useista tyontekijan manuaalisesti toteutettavista tyovaiheista, mika tarkoit-

taa prosessin nykyisellaan vaativan paljon henkiloresursseja.

Taman tutkimuksen analyysimenetelmana kaytetaan sisallonanalyysia, joka sopii hyvin laadul-
lisen ja toiminnallisen tutkimuksen analyysimenetelmaksi. Aineiston analyysissa on kysymys
keksimisen logiikasta, eli siita kuinka hyvin tutkimuksen tekija on kyennyt havainnoimaan ja
ymmartamaan tutkittavaa ilmiota ja tekemaan aineistosta omia johtopaatoksia ja ideoita. Toi-
sin sanoen tutkimuksen tekijan on itse tuotettava analyysinsa viisaus, koska ei ole olemassa
sellaista tieteellista metodia jota kayttamalla analyysi tuottaisi viisaita ajatuksia. Sisallonana-
lyysin pyrkimyksena on muodostaa tiivistetty kuvaus tutkittavasta ilmiota ja kytkea tulokset
ilmion laajempaan kontekstiin seka mahdollisesti muihin aihetta koskeviin tutkimustuloksiin.
Sisallonanalyysi voi olla aineistolahtoista, teoriaohjautuvaa tai teorialahtoista, riippuen sita
perustuuko analyysi ja luokittelu aineistoon vai valmiiseen teoreettiseen viitekehykseen.
(Tuomi & Sarajarvi 2002, 93, 101, 105, 116.)

Prosessin nykytilaa analysoidaan kaymalla jarjestelmallisesti lapi prosessin eri vaiheet ja pai-
kantamalla mahdolliset ongelmakohdat. Analyysi esitetaan liitteena olevan taulukon muodossa
(Liite 2). Taulukossa on esitelty tilaus-toimitusprosessikuvauksen mukaisesti numeroitu vaihe,
seka analysoitu toimintojen nykytilaa kustannusten, ajankayton ja mahdollisten riskien -nako-
kulmista. Taulukko etenee vaihe kerrallaan ylhaalta alaspain. Toimintovaiheiden yhteydessa
nakyy toimintoon liittyvaa rooli (asiakas, maksunvalittaja, verkkokauppa, kuljetus), analyysi

seka myohemmin tassa tutkimuksessa kasiteltava kehitysehdotus.

5.2 Tilaus-toimitusprosessin kehittaminen

Kehittamisessa on mallinnettu teoriaosuudessa mainittua kehittamisen mallia, eli keratty tietoa
prosessin vaiheista ja riippuvuuksista, tehty nykytilan kartoitus kuvaamalla prosessi kirjallisesti
ja visuaalisesti, jonka jalkeen prosessia on analysoitu vaiheittain. Prosessin analysointi on to-
teutettu sisallonanalyysin keinoin, eli tassa tapauksessa jasentamalla prosessi vaiheisiin, joiden

hyvia ja huonoja ominaisuuksia pyrittiin kirjaamaan taulukkoon (Liite 2).
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Tutkimuksen ja ajan rajallisuudesta johtuen kaikkiin havaittuihin ongelmakohtiin ei voitu kes-
kittya, joten tehdyn sisallonanalyysin perusteella nostettiin esiin muutama keskeinen kehitta-
misehdotus, joilla arvioitiin olevan merkitysta prosessin toiminnan tehostamiseksi seka kustan-
nusten vahentamiseksi. Kehittamisehdotuksista nostettiin esille maksu- ja toimitustapavaihto-

jen uudelleen arviointi seka tilaustyojonon kasittelyn parantaminen.

Analyysitaulukon kohdassa 2. kasitellaan maksu- ja toimitustavan valintaa. Talla hetkella mak-
suvaihtoehtoina on ennakkolasku, postiennakko, Maksuturva -palvelu ja Everyday-palvelu. Toi-
mitustapavaihtoehtoina talla hetkella on postipaketti, kirjeposti, postin automaatti, Siwa tai
Valintatalo nouto ja R-kioski nouto. Tarjolla olevista maksu- ja toimitustavoista riippuen verk-
kokaupan toimenpiteet vaihtelevat ja tuovat erilaisia variaatioita prosessin etenemiseen verk-
kokaupassa. Prosessin virtaviivaistamiseksi ja ajan saastamiseksi voisi olla hyodyllista pohtia eri
maksu- ja toimitustapavaihtoehtojen tarpeellisuutta. Maksu- ja toimitusvaihtoehtojen kannat-
tavuuden ja niiden asiakasmerkityksen selvittamiseksi tarvitaan tietoja siita, mitka vaihtoehdot
ovat kaytetyimpia. Kun nama tiedot on selvitetty, voidaan arvioida vaihtoehtojen kustannuksia
suhteessa niiden kayttoasteeseen ja pohtia, olisiko mahdollista keskittaa maksu- ja toimitus-

vaihtoehdot muutamaan eri vaihtoehtoon ja palveluntarjoajaan.

Toinen kehittamisehdotuksista oli tilaustyojonon kasittelyn parantaminen, joka mainitaan ana-
lyysitaulukon kohdassa 6. Kaikista tilauksista tulee talla hetkella sahkopostiviesti yrityksen sah-
kopostiin, joka toimii tilausten ty0jonona. Tydjonossa voi olla sekaisin asiakaskyselyita, tilauk-
sia ja muita yritykseen tulleita sahkopostiviesteja. Koska jonoa voi kasitella useampikin henkilo
samaan aikaan, on mahdollista, etta joku tilausviesteista voisi olla samanaikaisesti useamman
tyontekijan kasiteltavana. On myos riski, etta tilausviesti voitaisiin vahingossa poistaa jonosta,
ja nain tilaus jaisi toimittamatta asiakkaalle. Tilauksen maksu- tai toimitustilannetta on vaikea
nahda avaamatta viestia. Kehitysehdotuksena esitetaan, etta verkkokauppaohjelmistosta tyo-
jonoon tulevan tilausviestin otsikko maaritellaan informatiivisemmaksi niin, etta jo otsikon pe-
rusteella ilmenee tilauksen maksutapa ja -tila. Lisaksi sovitaan odottaville tilausviesteille sah-
kopostiohjelman tarjoamat liputus tai varikoodit, joiden perusteella tiedetaan, mita toimenpi-
teita tilaus odottaa (esimerkiksi odottaa maksusuoritusta tai odottaa tuotteita), jotta se voi-

daan toimittaa asiakkaalle.

Asiakaskayttaytymisen (esimerkiksi maksutapa, toimitustapa tai ostetuin tuote) tietojen lis-
tauksia on mahdollista saada suoraan joistakin verkkokauppaohjelmista. Case-yrityksen verkko-
kauppaohjelmasta naita listauksia ei valitettavasti ole saatavilla, joten tiedot olisi kerattava
manuaalisesti, esimerkiksi tyojonoon tulleista tilauksista yksitellen tarvittavat tiedot poimi-
malla. Taman tietojenkeruun voisi teettaa opiskelija/tyoharjoittelija. Asiakaskysely verkkokau-

pan maksu- ja toimitusvaihtoehtojen merkityksesta asiakkaille voitaisiin teettaa opiskelija-
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tyona ja saada sita kautta vahvistusta mahdollisille muutoksille maksu- ja toimitusvaihtoehto-
jen tarjonnassa. Asiakaskayttaytymisen mielenkiintoisia seurattavia ja toiminnassa hyodynnet-
tavia osa-alueita voisivat olla esimerkiksi maksutapa, toimitustapa ja ostetuimmat tuotteet.

Saatujen konkreettisten tietojen perusteella toimintaa voidaan analysoida ja jarkeistaa.

Koska monessa kohdassa prosessia nousi esiin nykyisten jarjestelmien jaykkyys ja ohjelmien
keskinaisen vuoropuhelun puute, ehdotetaan yhtena prosessin kehittamisvaihtoehtona pohdin-
taa verkkokauppaohjelmiston vaihtamisesta sellaiseen jarjestelmaan, joka mahdollistaa eri oh-
jelmien (varastonhallinta, lahetys asiakirjat, laskutus, raportointi) integroinnin ja tata kautta
prosessin kokonaisvaltaiseen tehostamisen ja asiakaskayttaytymisen seurannan. Toimenpiteena
tama on toki hintava ja hetkellisesti enemman henkiloresursseja sitova, mutta pidempaan ai-
kavaliin suhteutettuna voisi tuoda toivottuja ominaisuuksia, tehokkuutta ja nopeutta prosessin
eri vaiheisiin. Vaihtamalla verkkokauppaohjelmaa voidaan vaikuttaa aiemmin mainittuihin ke-

hittamiskohtiin ottamalla ne huomion verkkokauppaohjelman valinnassa.

Tilaus-toimitusprosessiin liittyy verkkokaupan itsensa lisaksi olennaisena osana eri rooleissa ole-
via tahoja: asiakkaat, maksunvalittajayritykset ja kuljetusyritykset. Toiminnan kehittamisessa
on tarkeaa huomioida naiden suhteiden hoitaminen ja syventaminen. Verkkokaupan omassa
toiminnassakin on erilaisia rooleja: tyontekijoita ja tyoharjoittelijoita. Keskustelemalla aktiivi-
sesti oppilaitosten edustajien kanssa tyoharjoittelun toteuttamisesta voidaan vaikuttaa siihen,
etta tyoharjoitteluun ohjautuisi henkiloita, jotka parhaiten soveltuvat yrityksen toimintaan.
Yrityksen kannalta tarkeimpia seikkoja tyoharjoitteluun liittyen ovat harjoittelun kesto, har-

joittelijan sitoutuminen ja halu ja kyky oppia uutta.

Tehdyn sisallonanalyysin perusteella kehitysehdotukset voidaan jakaa kahteen kategoriaan,
suoraan prosessin vaiheisiin kohdistuviin seka toimintaymparistoon kohdistuviin kehitysehdo-

tuksiin. Oheisessa taulukossa (Taulukko 2) esitellaan tehdyt kehitysehdotukset.



35

Suoraan prosessin vaiheisiin kohdistuvat kehitysehdotukset:

- Maksu- ja toimitustapojen uudelleen arviointi ja keskittaminen muutamaan

- Tyojonon toiminnan parantaminen ja selkiyttaminen

Toimintaymparistoon kohdistuvat kehitysehdotukset:

- Verkkokauppaohjelmien kilpailuttaminen ja vaihtaminen toiminnallisuuden
parantamiseksi (analytiikka, ohjelmien integroitavuus)
- Oppilaitosyhteistyon syventaminen (pidempikestoiset tydharjoittelujaksot ja

sitoutuneet harjoittelijat)

Taulukko 2. Kehitysehdotukset koottuna.

Verkkokauppojen tilaus-toimitusprosesseja on tutkittu aiemminkin opinnaytetoissa. Tarkaste-
lukulmat ja tutkimukselliset rajaukset vaihtelevat ja vaikuttavat myos siihen, voidaanko tulok-
sia vertailla keskenaan. Virolainen on opinnaytetyossaan tutustunut eraan yrityksen verkko-
kauppaprosessiin ja kuvantanut sen tilaus-toimitusprosessin blueprint-kaaviona. Blueprint-kaa-
vion taustalla oli yrityksen laatima kirjallinen kuvaus tilaus-toimitusprosessista. Maksuvaihto-
ehtoina vain verkkopankkimaksu tai luottokortti. Toimitusvaihtoehtoina Postin postipaketti ja
kotiinkuljetus. Tutkimuksen kohteena olevan yrityksen prosessista kaikkia tehtyja havaintoja ei
ole julkaistu. Tyossa tilaus-toimitusprosessi on jaoteltu tilaus-, toimitus-, maksu-, palautus- ja
asiakaspalveluprosesseihin, eli hieman eri tavalla kuin omassani, mutta sisalloltaan molemmat
kasittelevat samoja osa-alueita. Tyossa on teorian osalta perehdytty enemman verkkokaupan
yleistietoon prosessien ja prosessin kehittamisen sijaan. Pohdintaosiossa Virolainen toi esille
asiakkaan rekisterditymisen mahdollisuudet verkkokaupalle seka useampien maksutapavaihto-

ehtojen harkitsemisen. (Virolainen 2013.)

Rossi on tutkinut Crocks Nordic Oy:n verkkokaupan toimintaa ja laajentamisen vaikutuksia sen
tilaus-toimitusketjuun. Tutkimuskohteena olevan yrityksen varastonhallinnointi on ulkoistettu
toiselle yritykselle kustannusten saastamiseksi ja toiminnan tehostamiseksi. Tyon tavoitteena
on ollut parantaa tilaus-toimitusprosessin sisaista tehokkuutta toiminnan laajentuessa. Tutki-
muksen tavoitteet ovat jokseenkin samanlaiset kuin omani, eli pyritaan havainnoimaan mah-
dollisia turhia tyovaiheita ja poistamaan tai uudelleen organisoimaan toimintoja. Tutkimuk-
sessa esitettiin selkeita konkreettisia toimenpiteita kehitysehdotuksina prosessin parantami-

selle ja nama ehdotukset koskevat lahinna kaytannon tekemista uudelleen koordinointia, kuten
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varastosaldojen paivittamista, tulosteiden vahentamista ja fyysisia tilausten siirtamisia varas-
ton ja toimiston valilla. Tutkimuksessa kuvattiin tilaus-toimitusprosessin kirjallinen etenemi-

nen, mutta olisi ollut mielenkiintoista nahda tama myos visuaalisessa muodossa. (Rossi 2010.)

Yritys X:n tilaus-toimitusprosessi pitaa sisallaan ylla mainittujen aiempien tutkimusten mukai-
sesti samat verkkokaupan toimintaan liittyvat perusasiat: tilauksen, toimituksen, maksamisen,
palautuksen seka asiakaspalvelun. Seka Virolaisen etta Rossin tutkimissa yrityksissa verkkokau-
passa oli maksutapavaihtoehtoina vain verkkopankki- tai luottokorttimaksu ja toimitustapavaih-
toehtoina Postin paketti- tai kotiinkuljetuspalvelu. Yritys X tarjoaa monipuolisemmin seka

maksu- etta toimitustapavaihtoehtoja.

6  Opinnaytetyon yhteenveto

Tutkimuksen tarkoituksena oli selvittaa, millainen on yrityksen tilaus-toimitusprosessi ja kuvata
tama prosessi prosessikaavion muodossa. Lisaksi oli tarkoitus selvittaa, onko prosessia mahdol-
lista kehittaa ja miten. Tyossa tutkittiin suomalaisen matkailuvarusteisiin erikoistuneen verk-
kokaupan tilaus-toimitusprosessia. Tutkimusaineisto kerattiin havainnoimalla ja haastattele-
malla yrityksen 1-3 tyontekijaa syksylla 2015. Tutkimuskysymykseen, millainen on verkkokau-

pan tilaus-toimitusprosessi, saatiin vastattua kattavasti.

Tilaus-toimitusprosessi havainnollistettiin visuaalisesti uimarata-prosessikaavion muodossa,
jotta prosessin eri vaiheet ja riippuvuudet olisi helppo hahmottaa ja ymmartaa. Prosessikaavi-
oon liittyy olennaisena osana tilaus-toimitusprosessin vaiheittainen kirjallinen kuvaus, joka sel-

ventaa yksilollisemmin eri vaiheiden toimenpiteet.

Yrityksen prosessin nykytilanne saatiin kuvattua seka kirjallisesti etta visuaalisesti. Lisaksi ana-
lyysissa havaittiin muutamia kehitettavia kohtia, joihin tehtiin kehitysehdotuksia. Prosessin ke-
hittamiseksi ehdotettiin maksu- ja toimitustapojen uudelleen arvioimista, seka tyojonon toi-
minnallisuuden selkiyttamista ja parantamista. Toimintaymparistoon kohdistuvina kehitysehdo-
tuksina esitettiin verkkokauppajarjestelmien kilpailuttamista ja mahdollista vaihtamista jous-
tavampaan ja toiminnallisempaan ohjelmaan seka oppilaitosyhteistyon tiivistamista sopivien
tyoharjoittelijoiden saamiseksi. Osa kehitysehdotuksista, kuten verkkokauppaohjelmien kilpai-

luttaminen, otettiinkin jo kayttoon opinnaytetyon kirjoitusvaiheessa.
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6.1 Johtopaatokset

Taman tutkimuksen paatutkimuskysymyksena oli selvittaa, millainen on kohdeyrityksen tilaus-
toimitusprosessi, joten tarkeimpana tuotoksena voidaan pitaa tilaus-toimitusprosessista tehtya
prosessikaaviota seka kirjallista kuvausta. Prosessikaavio havainnollistaa tilaus-toimitusproses-
sin kokonaisuutena ja auttaa ymmartamaan prosessin kulkua ja prosessiin liittyvia toimijoita.
Nykyprosessista voidaan prosessinkuvauksen perusteella tehda johtopaatos, etta se on harkittu
ja suunniteltu kokonaisuus, jonka monivaiheiset toiminnot vaativat monipuolista liiketaloudel-
lista osaamista verkkokaupan tyontekijoilta. Nykyisellaan tilaus-toimitusprosessi kuitenkin vaa-
tii paljon manuaalisia tyovaiheita ja henkiloresursseja, jotta asiakkaat saavat tilauksensa luva-
tussa ajassa. Prosessikaavion ja kirjallisen kuvauksen myota yrityksella on dokumentoitua ma-
teriaalia sen tilaus-toimitusprosessista ja prosessin jatkokehittaminenkin on helpompaa. Yritys
voi itse jatkossa paivittaa prosessinkuvausta tarvittaessa, koska materiaali on laadittu sen kay-
tossa olevilla tyokaluilla: Wordilla seka PowerPointilla. Prosessin kuvauksia voidaan hyodyntaa
yrityksen toiminnassa myos perehdytettaessa uusia tyoharjoittelijoita tai tyontekijoita. Proses-
sikaavio toimii mallina myos muiden verkkokaupan prosessien kuvaamiselle, kuten esimerkiksi

tavarantoimittajatilauksille ja tuotteiden varastoon lisaamiselle.

Paatutkimuskysymyksen rinnalla oli tarkoitus selvittaa, miten prosessia olisi mahdollista kehit-
taa. Prosessinkehittamisessa on mallinnettu teoriaosuudessa mainittuja kehittamisen malleja,
eli keratty tietoa prosessin vaiheista ja riippuvuuksista, tehty nykytilan kartoitus kuvaamalla
prosessi kirjallisesti ja visuaalisesti, jonka jalkeen prosessia on analysoitu vaiheittain. Prosessin
kehittaminen lahtee aina nykytilanteen kartoittamisesta ja kuvaamisesta. Jo prosessikaavio ja
kirjallinen kuvaus itsessaan ovat prosessin kehittamista, koska ne ovat lahtokohtana koko ke-
hittamiselle. Yrityksen toiminnasta ulkopuolisena havainnoitsijana on lahtokohtaisesti hyvat
edellytykset tehda sellaisia havaintoja ja ideoita, joille toiminnassa aktiivisesti mukana olevat
henkilot ovat jo mahdollisesti ”sokeutuneet”. Uudenlaiset nakemykset rikastuttavat ja saatta-
lahestyminen kyseenalaistaa nykyisia toimintatapoja ja niiden tarpeellisuutta, vaatimalla pe-
rusteita jokaiselle vaiheelle. Ulkopuolinen nakemys saattaa auttaa karsimaan prosessin ja lop-

putuloksen kannalta tarpeettomia vaiheita.

Jokaisella verkkokaupalla on omanlaiset prosessinsa, mutta paaperiaate kaikissa tilaus-toimi-
tusprosesseissa on aika samanlainen. Prosessikaaviot nayttavat yksinkertaisilta, mutta itse ku-
vantamisprosessi on vaativaa ja aikaa vievaa. Uskon, etta taman tyon tuotoksina syntyneista
tilaus-toimitusprosessin kaaviosta ja kirjallisesta kuvauksesta voi olla hyotya myos muille verk-

kokaupoille, jotka ovat kiinnostuneita kuvaamaan ja kehittamaan tilaus-toimitusprosessejaan.
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6.2 Tutkimuksen luotettavuudesta

Tutkimus on onnistunut, kun sen avulla saadaan luotettavia vastauksia. Tutkimuksen luotetta-
vuutta on perinteisesti kuvattu kahdella termilla: reliabiliteetilla ja validiteetilla. Laadullisissa
tutkimuksissa validiteetti on usein enemman huomion kohteena, kuin reliabiliteetti. Tutkimuk-
sen validiteettia arvioitaessa kaydaan lapi, onko tutkimus pateva, perusteellisesti tehty, ovatko
saadut tulokset oikeita ja onko niista tehty oikeita paatelmia. Virheen mahdollisuuksia voi il-
meta esimerkiksi, jos tutkija ei nae periaatteita tai suhteita oikein tai kysyy esimerkiksi vaaria
kysymyksia. Validiteetin kasitetta voidaan tarkastella erilaisista nakokulmista, tutkimuksesta
ja siina kaytetyista menetelmista riippuen. Sisaisella validiteetilla arvioidaan tutkimusstrate-
gian soveltuvuutta tutkittavan kohteen olemukseen. Aineisto- eli sisaltovaliditeetti kuvastaa
sita, kuinka hyvin tutkimusaineisto vastaa ulkopuolisia kriteereita, eli kuinka hyvin valittu ana-
lyysimenetelma vastaa tutkimusaineistoa. (Hiltunen 2009, 5; Kvalimot 2006; Metsamuuronen
2002, 11, 41.)

Tata tutkimusta voidaan pitaa sisaisesti validina, koska tutkimus on tehty teorioita hyodyntaen
ja sen eri vaiheet on dokumentoitu ja esitetty selkeasti ja totuudenmukaisesti. Tutkimuksen
edetessa on pidetty kiinni tutkimuksen rajauksesta ja nain varmistettu, etta tutkitaan juuri sita
mita tutkimuskysymyksilla on paatetty tutkia. Saadut tulokset perustuvat havaintojen ja haas-
tatteluiden perusteella kerattyyn aineistoon, jonka perusteella tyon tuotoksena syntynyt tilaus-
toimitusprosessin kaavio ja kirjallinen kuvaus on tehty. Valittua tutkimustapaa voidaan pitaa
strategisesti sopivana, koska valmista materiaalia tutkimuskysymysten selvittamiseksi ei ollut
dokumentoituna. Yrityksen vahaiset henkilostoresurssit huomioiden ja tutkijan kokonaiskuvan
muodostumisen kannalta, havainnointi oli jarkevin tapa tarvittavan aineiston keraamiseen.
Tuotos on myos ollut kohdeyrityksen tarkasteltavana ja hyvaksyttavana tutkimuksen eri vai-
heissa. Tehty tutkimus on tehty perusteellisesti ja huolellisesti ja saadut tulokset on kayty yri-
tyksen edustajan kanssa yhdessa lapi. Mahdolliset vaarinymmarrykset ovat tulleet huomioiduksi
ja korjatuiksi yrityksen yhteyshenkilon kanssa kaydyissa keskusteluissa ja nain ollen tutkimuk-

sen tuloksina pidettavaa tuotosta voidaan pitaa validina.

Tulosten analysointimenetelmana on kaytetty sisallonanalyysia, joka sopii hyvin kaytettavaksi
kehitystyotyyppisessa tutkimustyossa. Keratyn aineiston perusteella laadittua tilaus-toimitus-
prosessia on analysoitu aiemmin mainittujen teorioiden seka tehtyjen havaintojen mukaisesti.
Aineistoanalyysi osoittaa tutkimuskohteena olleen tilaus-toimitusprosessin mukailevan esitet-
tyjen teorioiden mukaista verkkokaupan tilaus-toimitusprosessia ja nain voidaan todeta aineis-
ton vastaavan myos ulkopuolisia kriteereja. Tutkimus on yleistettavissa minka tahansa tilaus-
toimitusprosessin kartoittamiseen. Koska aineistonkeruumenetelmana kaytetty havainnointi
vaatii ja edellyttaa tutkijalta itseltaan tietotaitoa ja kykya hahmottaa kokonaisuuksia, seka

ymmarrysta tutkittavasta ilmiosta, on kuitenkin huomioitava tutkijan oma vaikutus kerattyyn
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materiaaliin. Taman tutkimuksen teoreettista viitekehysta tai tuotoksena syntynytta tilaus-toi-
mitusprosessin kaaviota voidaan hyodyntaa vastaavien tutkimus- ja kehitystoiden tyostami-
sessa. Tutkimuksen tarkoituksena oli myos esittaa kehittamisehdotuksia kartoitettuun proses-
siin ja niiden ideoiminen on suuressa maarin kiinni tutkijan omasta kyvykkyydesta ja nakemyk-

sista ilmioon liittyen.

Tutkimustulosten ja vaitteiden luotettavuudella tarkoitetaan tutkimuksen reliabiliteettia. Ol-
lakseen reliaabeli, tulee tutkimuksen olla toistettavissa ja talloin myos tutkimustulosten tulisi
olla samanlaiset. Tilaus-toimitusprosessin kuvaus perustuu tyontekijoiden tyon seuraamisessa
tehtyihin havaintoihin ja se on vaihe vaiheelta kayty lapi verkkokaupan yhteyshenkilon kanssa,
joka sen on myos hyvaksynyt. Tutkimuksessa aikaansaatu tuotos on totuudenmukainen koh-
deyritykselta saadun palautteen mukaan ja toistettaessa tutkimus, tulokset tulisivat todenna-
koisesti olemaan hyvin samankaltaiset. Nain ollen voidaan todeta, etta tutkimus on reliabili-
teetiltaan hyva. (Hiltunen 2009, 11.)

Tutkimusta arvioitaessa puhutaan reflektion kasitteesta, jolla tarkoitetaan oman toiminnan
kriittista analysointia. Reflektoinnissa tarkoituksena on peilata omaa toimintaa tarkastelemalla
mita on tullut tehtya, mita on jatetty tekematta ja miksi nain on tapahtunut tai paatetty tehda.
Reflektoinnin tulisi olla osana koko tutkimuksen elinkaarta, eika vain tutkimuksen paattamis-
vaiheessa. Tieteellisessa tutkimuksessa tutkimusprosessi kokonaisuudessaan: lahtokohdat, ete-

neminen ja lopputulos on aina arvioitava. (Kvalimot 2006.)

Tiedonkeruumenetelmina havainnointi ja haastattelu tuntuivat itselleni luontevilta tavoilta ke-
rata tietoa aiemman tyokokemukseni perusteella. Molemmat menetelmat vaativat tutkijalta
itseltaan aktiivista osallistumista ja ymmarrysta tutkittavasta kokonaisuudesta, jotta menetel-
mien avulla osataan kysya ja havaita oikeanlaisia asioita. Luontainen kiinnostukseni uusia asi-
oita kohtaan, seka rohkeus kysya epaselvista asioista auttoivat tiedon keraamisessa ja koko-
naiskuvan muodostamisessa. Yuorovaikutus yrityksen tyontekijoiden kanssa toimi moitteetto-
masti ja paasin hyvin osaksi tyoyhteisoa ja sita kautta tiedon saaminen onnistui hyvin. Havain-
nointi ja aineiston keraaminen vaativat nopeaa paattelykykya ja kokonaisuuden hahmotusky-
kya. Verkkokaupan arki oli tutkimuksen tekoaikana hyvin hektista, eika havaintojen tekeminen
usein onnistunut niin, etta prosessin eteneminen olisi kyetty havainnoimaan yhdella kertaa ti-
lauksen vastaanottamisesta lahettamiseen saakka. Tilaus-toimitusprosessin kokonaisuuden
muodostaminen koostui useampana paivana lapikaydyista eri vaiheiden osista, joita yhdistele-
malla muodostettiin nakemys tilauksen etenemisesta verkkokaupassa. Haasteita tutkimuksen
toteuttamisessa aiheuttivat rajauksessa pysyminen seka paafokuksen pitaminen prosessin ku-

vaamisessa, joka itsessaan oli jo paljon aikaresursseja vaativaa.
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Aikaisemman suunnitelman mukaan prosessikaavio oli tarkoitus laatia prosessinmallinnusoh-
jelma QPR:n avulla, mutta aikataulusta seka jatkohyodyntamisesta johtuen mallinnuksessa paa-
dyttiin kayttamaan Power Pointia. Prosessin kuvaustasoon Power Pointin ominaisuudet olivat
riittavat, eika visualisointi muodostunut liian tyolaaksi, vaikka siina ei kaytetty prosessinmal-
linnukseen tarkoitettua ohjelmaa. Power Pointin kayttaminen mahdollisti sen, etta yritys voi

itse paivittaa kaaviota tarpeen vaatiessa ilman lisakustannuksia.

6.3 Jatkotutkimusaiheet

Case-yrityksen kannalta mielenkiintoisia jatkotutkimuskohteita on useita. Olisi mielenkiintoista
kerata tietoa prosessin sisaltamista vaiheista, esim. suosituimmat toimitustavat ja maksutavat
ja saada tata kautta tietoa siita, onko aiheellista pohtia naiden vaihtoehtojen laajentamista,
muuttamista tai poistamista ja naiden vaikutusta prosessiin. Tutkimuksen ulkopuolelle raja-
tuista osa-alueista, kuten markkinoinnista ja tuotetiedonhallinnasta, loytyisi mielenkiintoisia
jatkotutkimusaiheita. Tuotetiedon tehokas hallinta monikanavaisessa verkkokaupassa on
haaste monelle verkkokaupalle, jolla on laaja, erityyppisista tuotteista koostuva tuotevali-

koima.

Taman tutkimuksen ulkopuolelle rajattu tuotteiden tilaaminen tavarantoimittajilta ja tuottei-
den sisaanotto on oma kokonaisuutensa, jonka tutkiminen ja tehostaminen olisi hyvin mielen-
kiintoista. Tama osio jouduttiin tutkimuksen rajauksen takia jattamaan pois, koska tutkimuksen
mittasuhteet olisivat kasvaneet liiaksi. Prosessin lapimenoajan mittaaminen voisi tuoda lisaa
tietoa kustannustehokkuudesta ja muutostarpeista. Kaiken kaikkiaan erilaisen datan keraami-
nen ja sen analysointi voisi tuoda uudenlaisia kehittamisnakokulmia ja tietoa siita, minkalaisia

asioita verkkokaupan tulisi kehittaa.
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Liite 1. Yritys X.fi tilaus-toimitusprosessikaavio ja toimintotaulukko
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Liite 2. Tilaus-toimitusprosessin analysointi ja kehittaminen

1 Tuotteita ostoskoriin

Analysainti Pap-up alennuskuponki vaikuttaa hpalta idealta,
ja kannustaa varmasti ostopdatdksen loppuunviemiseen.
Tuptteiden selaamizen sivustolla voisi tehda asiakkaalle helpomma ksi.

Kehitysehdotus Uu=i verkkokauppajdrjestelma mahdollistaisi tuotteiden paremman selauksen.
Alennustarjousten kaytdn seuranta, markkinointikeinon tehokkuuden mittaaminan.

2 Maksu- ja toimitustavan valinta

Analysainti Ovatko kaikki tarjotut maksu- ja toimitustavat tarpeellisia ja kustannusrakenteeltaan jdrkevia?
Vaihtelevat maksu- ja toimitustavat vaativat yksildllisia manuaalisia toimepiteitd tyontekijslta.
Onko postiennakkomaksusza jotain rajaa?

Paketin I3hettdmisestd aiheutuu kustannuksia jotka tulevat yrityksen ma ksettavaksi vaikka
pakettia ei noudettais.

Kehitysehdotus Selvitetddn maksu- ja toimitustapa vaihtoehtojen kayttd ja analysoidaan vaihtoehtojen
kannattavuutta suhteessa kustannuksiin.

3 Asiakkaan tunnistaminen ja maksun vastaanotto

|Ana|",rsuinti |Dma prosessinsa, ei sisally tihin tutkimukseen.

4 Jarjestelma (Verkkokauppa)

Analysointi Olisiko tilauksia mahdollista kisitelld verkkokauppachjelmassa?
Voisiko tilausten tydjonon toteuttaa ohjelmassa?

& Tilausvahvistus -2

| Analysointi Dokumentti. Lihtee automaattisesti jarjestelmasti, toimiva.

6 Tilauksen tietojen tarkastaminen(Verkkokauppa)

Analysointi Tilausten |3 pikdynti tydjonossa on tydlasts, koska sihkapostiin tulee myds yrityksen muu
sahkaposti.

Tilauksien maksutavasta riippuen tyontekijn on ymmarrettivad onko tilaus jo maksettu vai pitdako
maksamisen tilannetta vield tarkistaa ennen seuraavaan vaiheeseen siirtymista.

Tissa saattaa tapahtua wadrinkisitys maksun suorittamisesta ja voi olla mahdollista etta
maksamaton lEhetys Ehtisi asiakkaalle ja ndin ollen on riski ettd maksu j33 saamatta.

Kehitysehdotus Tilausten kdsittely verkkokauppaohjelmassa. Tilausviestien automaattise notsikoinnin selkeytys
niin ettd jo otsikossa nakyy maksun tilanne, maksutapa ja toimitustapa.

Erilaisten varikoodien kayttd s3hkopostityojonossa, jolloin vErikoodi ilmaisee odottaako

tilaws maksua tai esimerkiksi puuttuvaa tuctetta.

7 Ennakkolasku 720

| analysairti |Dokumentti.




49
Liite 2

8 Varastotilanteen tarkastaminen(Verkkokauppa)

Analysointi

Varastonhallinnan epaluotettavuus aiheuttaa lis3ad manuaalisia tyovaiheita, koska varaston tilanne
on tarkastettava aina kdytannossa. Tdssd saattaa olla vaihtelua riippuen siitd, kuka tuotteita on
lisannyt varastonhallintaan tai tuotteita ei ole viela ehditty ottaa sisaan.

9 Tilaus tavarantoimittajalta(Verkkokauppa)

|Ana lysointi

|0ma prosessinsa, ei sisilly tihan tutkimukseen.

10 Tuotteiden kerddminen (Verkkokauppa)

|Ana lysointi

|Varastossa paljon tuotteita, oikean varastopaikan I5yt3minen vie aikaa.

11 Tietojen paivitys jirjestelm&sn ja lihetysasiakirjojen tulostusVerkkokauppa)

Analysointi Eri jarjestelmiin kirjautuminen vie aikaa. Taytyy varmistaa tilauksesta toimitustapa ja kirjautua
valitun toimittajan |dhetyspalveluun tayttamaan lahetysasiakirjat. Myos maksuvalittdjayritysten
palveluihin on kirjauduttava ja tdytettdva lAhetystunnustiedot manuaalisesti.

Kehitysehdotus Maksunvalittajapalveluiden integrointi verkkokaupan ohjelmaan ja keskittaminen
vain tiettyyn toimijaan.

12 Lihetystunnus

|Ana lysointi

[Toimiva.

13 Tuotteiden pakkaaminen|Verkkokauppa)

Analysointi

Tuotteiden pakkaaminen varaston tiloissa on ajoittain haastavaa tilan puutteesta johtuen.
Pakatessa tulee myos olla tietoinen kuljettajayrityksen maarayksista esimerkiksi vaarallisten
aineiden kuljattamiseen liittyen.

Asiakkaan valinnan mukainen toimitustapa pitdad ymmartaa vaihtaa ja informoida tasta asiakasta,
mikali valittu toimitustapa ei ole mahdollinen.

Kehitysehdotus

Voisiko varastoa uudelleen organisocimalla saada lisaa tilaa pakkaamiselle ja kerata kuljetusta
odottavat paketit selkedsti johonkin omaan paikkaan? Voisiko tiettyjen tuotteiden kohdalla olla
maininta, mik3li tuotetta ei voi tilata kuin jollain toimitusvaihtoehdolla?

14 Kuljetus ja toimitus (Kuljettaja taho)

|ﬂna lysointi

|0ma prosessinsa, ei sisally tahan tutkimukseen.

15 Paketin vastaanotto

|Ana lysointi

|Asiakkaan oma toimenpide.
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16 Tieto paketin noutamisesta

Analysointi

|Oma prosessinsa, ei sisdlly tahdn tutkimukseen.

17 Tilitys maksunvilittajalta( Verkkokauppa)

Analysointi

Maksunvalittdjapalveluiden tilitykset kestavat varsin pitkdan, voisiko ndista neuvotella niin etta
tilitysvali olisi tiheampi? Maksunvalittajayritysten kilpailutus?

Kehitysehdotus

Liittyy kohtaan 2. Maksutapojen ja maksunvalitdjayritysten kayton kannattavuuden arviointi
ja mahdollinen kilpailuttaminen.

18 Tuotteiden palautus

|T0imi\.ra.

19 Reklamaatio (Verkkokauppa)

Analysointi Mita tuotteita palautuu ja |oytyykd tuotepalautuksille jokin selked syy/tuotevirhe?
Osattava neuvoa asiakasta palautettavan tuotteen suhteen, pitda miettia onko jarkevaa pyytaa
asiakasta lihettdmé&an hinnaltaan halpaa tuotetta kalliilla postituskuluilla takaisin.
Pitaisiké tuotetietojen informatiivisuutta lisata?

Kehitysehdotus Kirjataan ylos kaikki palautukset ja niihin johtaneet syyt ja ylldpidetdan listaa esim. excelissé.

Tietoa voidaan hyddyntda uusissa tuotetilauksissa tavarantoimittajilta

20 Tieto kaupan perumisesta

Analysointi

Kirjautuminen maksunvilittijien palveluihin vie aikaa.

Kehitysehdotus

Maksunvalittdjapalveluiden integrointi verkkokaupan ohjelmaan
ja keskittdminen vain tiettyyn toimijaan.

21 Maksunpalautus

|Ana lysointi

|Toimiva.




