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TIVISTELMA

Opinnaytetyon aiheena oli verkkokauppaprosessin kehittaéminen Lahden
Lumo-kotikeskuksessa. Tyon tavoitteena oli l6ytaa keinoja, joiden avulla
verkkokauppaprosessi saadaan toimimaan mahdollisimman hyvin.

Opinnaytetyd koostuu teoriaosuudesta ja tutkimusosuudesta.

Teoriaosuudessa kéasitellaan verkkokauppaa yleisesti seké sen etuja
kuluttajan ja yrityksen kannalta. Lisaksi kaydaan lapi, miten vuokra-

asuntoja on saatavilla verkossa.

Empiirinen osa toteutettiin kvalitatiivisena tutkimuksena ja
tutkimusmenetelmana kaytettiin teemahaastattelua. Haastatteluihin
osallistui nelja Lahden Lumo-kotikeskuksen tyontekijaa ja toimiston

esimies.

Tutkimuksesta selvisi, ettd verkkokauppaprosessin sujuvuuteen
vaikuttavat monet eri asiat. Tutkimuksen mukaan suurimpia prosessin
sujuvuuteen vaikuttavia tekijoita olivat resurssien maara, jarjestelmista
johtuva asuntojen verkkokauppaan nostamisen hitaus seka se, etta

verkkokauppaprosessi on liikaa tiettyjen henkiliden varassa.

Avainsanat: verkkokauppaprosessi, verkkokauppaprosessin kehittdminen,

vuokra-asunto
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ABSTRACT

The subject of this thesis is the development of an e-commerce process at
Lumo-kotikeskus Lahti. The aim of the thesis was to find out how the e-
commerce process works as well as possible. The thesis includes a

theoretical part and a research part.

The theoretical part discusses e-commerce at a general level and its
benefits for the consumer and for the company. The theoretical part also

discusses how rental apartments are available online.

The research was conducted by a qualitative study and an interview was
used as a study method. There were overall five participants in the
interviews, four employees and one of them was the manager of Lumo-
kotikeskus Lahti.

The study results show that there are many factors which influence an e-
commerce process. According to the study, the biggest problems which
influence the e-commerce process at Lumo-kotikeskus are low resources,
slowness of systems and that the process is too dependent on certain

employees.

Key words: e-commerce process, development of e-commerce process,

rental apartment
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1 JOHDANTO

Verkkokauppa on tana paivana merkittdva osa inmisten elaméaé. Yha
useammin kuluttaja tekee ostoksensa verkossa. Hiljalleen myds vuokra-
asunnot ovat siirtyneet verkkoon, jolloin kuluttajalla on mahdollisuus valita

asunto itselleen verkkokaupasta.

Tassa opinnaytetydssa tarkastellaan keinoja, jotka sujuvoittaisivat
verkkokauppaprosessia Lahden Lumo-kotikeskuksessa. Aihe on rajattu
kasittelemaan prosessia yrityksen nakokulmasta. Verkkokauppaprosessin
toimivuus on hyvin tarkeaa, silla toimiessaan se saastaa
henkiloresursseja. Toimivan verkkokaupan taloudellista merkitysta ei voida

myoskaan vahatella.

1.1 Opinnaytetyon tausta

Tama opinnaytetyd perustuu siihen, ettd toimeksiantajayrityksella Lahden
Lumo-kotikeskuksella on tarve saada verkkokauppaprosessia
sujuvoitettua, jotta siitd saataisiin maksimaalinen hyoty. Etenkin
verkkokaupassa olevien asuntojen maaran tulisi olla huomattavasti
nykyista suurempi. Lumo-verkkokauppa on kehitetty vasta muutama vuosi

sitten ja siksi siihen liittyvat prosessit vaativat viela kehitysta.

Opinnaytetydaiheen valintaan vaikutti se, ettd opinnaytetyon tekija on
tyoskennellyt useampana vuonna toimeksiantajayrityksessa. Oikein
toimiessaan verkkokauppa saastaa toimiston henkiléresursseja seka
tuottaa myds merkittdvaa taloudellista hyotya yritykselle. Opinnaytety6n
avulla on tarkoitus selvittaa, milla keinoilla verkkokauppaprosessi saadaan

toimimaan mahdollisimman tehokkaasti Lahden Lumo-kotikeskuksessa.

1.2 Opinnaytetyon rakenne ja tavoitteet

Tama opinnaytetyd koostuu kolmesta osiosta. Ensimmaisena
teoriaosuudessa kaydaan lapi verkkokauppaa yleisesti sekad sen etuja

kuluttajan ja yrityksen kannalta. Teoriaosuudessa kasitellaan myaos sita,



miten vuokra-asuntoja on tarjolla internetissa ja mita toimenpiteita

vaaditaan, jotta asiakas voi saada haluamansa asunnon.

Opinnaytetyon tutkimusosuuden alussa esitellaan toimeksiantajayritys
sekd Lumo-verkkokauppa. Tutkimusosuudessa kerrotaan myds, miten
Lumo-verkkokauppaprosessi toimii télla hetkella Lahden Lumo-
kotikeskuksessa. Verkkokauppaprosessista esitetddn myods kaksiosainen
prosessikaavio. Lisaksi tutkimusosuus sisaltaa haastatteluja ja
tutkimuksen avulla keratyn aineiston kasittelya. Tutkimus toteutetaan
kvalitatiivisena tutkimuksena ja haastattelumuotona kaytetaan
teemahaastattelua. Haastattelut toteutetaan Lahden Lumo-
kotikeskuksessa, ja haastateltavat henkil6t ovat Lumo-kotikeskuksen
tyontekijoita.

Lopussa tuodaan esille tutkimuksen avulla saadut tulokset ja esitetddn

kehitysehdotukset.

Tavoitteena tdssa opinnaytetydssa on loytaa keinoja, jotka sujuvoittaisivat
verkkokauppaprosessia Lahden Lumo-kotikeskuksessa. Opinnaytetyon

kannalta keskeisimpia tutkimuskysymyksia ovat:

o Mitka tekijat vaikuttavat verkkokauppaprosessin sujuvuuteen?

e Milla keinoilla verkkokauppaprosessia voidaan tehostaa?

Naiden tutkimuskysymysten avulla on tarkoitus |0ytaa ratkaisuja

verkkokauppaprosessin kehittdmiseksi.



2 VERKKOKAUPPA

Tassa osiossa kasitelladn verkkokauppaa yleisella tasolla seka hieman
verkkokaupan hyotyja kuluttajan ja yrityksen kannalta. Teoriaosuudessa
kasitella&n myos sita, miten vuokra-asuntoja on saatavilla verkossa.
Liséksi tuodaan esille, mita toimenpitetd vaaditaan, jotta asiakas voi saada

itselleen verkosta loytamansa asunnon.

2.1 Verkkokauppa yleisesti

Verkkokauppa tarkoittaa séahkoista kaupankayntid, jossa on mahdollista
ostaa tuotteita tai erilaisia palveluita verkossa. Verkko on muuttanut
ihmisten tapaa toimia ja nykyisin Euroopan sisalla verkkokaupoista
ostetaan tuotteita ja palveluita sadoilla miljardeilla euroilla. (TIEKE 2018a.)
Verkkokaupasta ostetuimpia tuoteryhmid ovat majoituspalvelut, matkaliput
ja muut matkailupalvelut, vaatteet ja kengat, paasyliput viihde ja

kulttuuritilaisuuksiin seka rahapelit. (Tilastokeskus 2014.)

2010-luvulla kaupankaynti on siirtynyt yha selvemmin verkkoon. Verkossa
maantieteellisten rajojen merkitys vahenee ja kaupankaynti on nopeaa
seka tehokasta. 2010-lukuun mennessa lahes kaikki suurimmat
vahittadismyyntia tekevat yritykset yllapitivat verkkokauppaa muun
kaupankéaynnin ohella. (TIEKE 2018a.)

Verkkokauppa voi olla yritysten valista B2B-, kuluttajille suunnattua B2C-
tai kuluttajien keskinaistéa C2C-kauppaa. Tassa opinnaytetydossa
kasiteltdva Lumo-verkkokauppa kohdistuu pa&asiassa kuluttajille, el
puhutaan B2C-kaupasta. Kuluttajille suunnatussa B2C-kaupassa yrityksen
on pyrittava tuntemaan asiakkaansa ja tarjottava juuri heidan tarpeisiinsa
sopivia tuotteita ja palveluita. Yrityksen on myds oltava lasna kaikissa
kanavissa, joissa asiakas tekee ostamiseen vaikuttavaa tiedonhankintaa

ja paatoksia. (Hallavuo 2013, 35.)



2.2 Vuokra-asunnot verkossa

Nykyisin on olemassa useita eri foorumeita, joista voi etsia vuokra-
asuntoja tai tehda ilmoituksen vuokrattavasta asunnosta. Internetista
I6ytyy useita asuntojen vuokraussivustoja, jotka voivat olla maksuttomia tai
maksullisia. (Suomen vuokranantajat 2018.) Suosittuja sivustoja ovat
esimerkiksi Vuokraovi (kuva 1) ja Oikotie (kuva 2), joiden kautta vuokra-
asuntoa etsiva voi loytaa itselleen sopivia asuntoja. Lisaksi vuokranantajat
lisdavat ilmoituksia vapaista tai vapautuvista asunnoista omille
verkkosivuilleen. Sivustot sisaltavat kuitenkin vain asuntoilmoituksia,
eivatka siten ole varsinaisia verkkokauppoja. Lumo-verkkokauppa on talla
hetkella ainoa verkkokauppa, josta voi valitttmasti vuokrata asunnon.
Sivustot, joista voi heti vuokrata itselleen asunnon tai huoneen, rajoittuvat

hotelleihin tai lyhyeksi ajaksi vuokrattaviin asuntoihin.

B@a Vuokra-asunnot [~

Huoneiden lukuméaara:

1 2 3 4 5+ Talotyyppi =

Vuokra €/kk: Pinta-ala m?2:

- - - - - -
w w w -

LISAA

HAE 10375 vuokra-asuntoa & hakuehtoja>

¢ KARTTAHAKU >

Kuva 1. Nakyma Vuokraoven vuokrattavien asuntojen etusivulta (Vuokraovi 2018)



Q Vuokrattavat asunnot Edellset haut =
Lisaa sijainti tai postinumero Talotyyppi @ Huoneita Vuokra/kk
Kerrostalot 1h 5h
0 £kk |- £/kk
Rivitalo 2h 6h
Vapaasanahaku @ paritalo 3h Th+ Asuinpinta-ala
® Omakotitalot 4ah me - m2

Puutalo

@ Tarkennettu haku | Hae kohdenumerolla | £} Tallenna vahdiksi Tyhjenna valinnat Nayta kohteet (10014)

Kuva 2. Nakyma Oikotien vuokrattavien asunojen etusivulta (Oikotie 2018)

Vuokra-asuntoja tarjoavilla sivustoilla tulee jattdéa hakemus (kuva 3) tai olla
muuten yhteydesséa asuntoa vuokraavaan tahoon, mikali on asunnosta
kiinnostunut. Vuokrausprosessiin liittyy usein myds asuntoesittely, jossa
voi olla useita asunnosta kiinnostuneita henkilditd. Samasta asunnosta
kiinnostuneiden maara voi hankaloittaa asunnon saantia. (Kaarenoja
2010.)

Internetissa toimivat asuntosivustot ovat kehittyneet digitalisaation myota
huomattavasti. Sivustot auttavat ihmisia l[0ytama&an tarpeisiinsa sopivia
asumisratkaisuja. Sivustot pystyvat tarjpamaan tietoja esimerkiksi
asuinalueisiin liittyen vastaamaan yksilon tarpeita, mika helpottaa
asunnonvalinnassa. (Leinonen 2017.)

Ota yhteytta ilmoittajaan

Jata hakemus! —

Kohdetta valittaa:

Lumo-kotikeskus Lahti

Kuva 3. Hakija ohjataan tayttdm&an hakemus (Oikotie 2018)



Lahimpana varsinaista vuokra-asuntojen verkkokauppaa on vuonna 2008
perustettu jakamistalouteen perustuva verkossa toimiva palvelu Airbnb.
Palvelussa ihmiset voivat laittaa asunnostaan ylimaaraisen huoneen tai
koko asunnon vuokrattavaksi palveluun, josta se on mahdollista vuokrata
suoraan verkosta kuvien ja arvostelujen perusteella (kuva 4). Airbnb on
kuitenkin usein vaihtoehtoinen majoittuminen hotellin sijaan esimerkiksi
lomamatkan ajaksi, jolloin vuokrasopimukset ovat lyhytaikaisia. Maailmalla
joissakin kohteissa koko asunnon vuokraaminen on kokonaan kielletty,
silla sen katsotaan huonontavan alueen yleistd asuntotarjontaa. (Airbnb
2018a.)

Loyda kohteita Airbnb:lta

Loéyda kokonaisia asuntoja ja yksityisia huoneita, jotka
sopivat erinomaisesti mille tahansa matkalle.

MISSA

Helsinki

SISAANKIRJAUTUMINEN ULOSKIRJAUTUMINEN

pp.kkvvvy pp.kkvvwy

AIKUISET LAPSET

1 aikuinen 0 lasta

Kuva 4. Airbnb etusivu (Airbnb 2018b)

2.3 Verkkokaupan edut kuluttajalle

Verkkokauppa tarjoaa monia etuja, jotka vaikuttavat kuluttajien
ostopaatoksiin. Tutkimuksien mukaan kuluttajien kokemat suurimmat

hyodyt ovat jatkuva saatavuus, laaja valikoima, helppo vertailu ja



ostaminen, monipuoliset maksu- ja toimitustavat sekd mahdollisuus

tuotteiden palautuksiin (Hallavuo 2013, 52).

Sosiaalinen media on iso osa ihmisten elamaa. Yrityksien onkin
mahdollista laajentaa kaupankayntidan varsinaisen verkkokauppa-alustan
ulkopuolelle. Jo nyt kauppaa kdydaan sosiaalisessa mediassa ja eri
pikaviestimissa, mutta jatkossa kaupankaynti tulee vield kasvamaan.
Kuluttajaa tama helpottaa siind, etta yritykset tuovat kaupankaynnin

lAhemmaksi kuluttajaa ja helpottavat ostamista. (OP 2018.)

Kuluttajan ostamista ja ostopaatosta huomattavasti helpottaa myds lisatyn
todellisuuden ja virtuaalitodellisuuden tuomat mahdollisuudet. Naiden
avulla kuluttajan on mahdollista kokeilla tuotetta kotona, ennen
ostopaatoksen tekemista. Esimerkiksi sisustustuotteiden kohdalla tama
mahdollistaa tuotteiden sovittamisen omaan kotiin ennen tuotteen
ostamista. Tuotteiden kokeileminen ennen ostopaatosta vahentaa
palautuksia, jolloin kuluttaja saastyy aikaa vievalta palautusprosessilta ja

yritys sadstaa kustannuksia. (OP 2018.)

Liséksi maailmanlaajuisesti verkkokauppojen samankaltaisuus tuo
ostamisen helppoutta kuluttajalle. Verkkokaupoissa on tietenkin
kulttuurisia eroja, mutta kaiken kaikkiaan verkkokaupasta ostaminen on
melko yhtenaista paikasta riippumatta. Verkkokaupassa kuluttajalla on
myds mahdollisuus vuorovaikutukseen erilaisten chat-palveluiden kautta.
Verkkokauppaan voidaan jalkauttaa asiakaspalvelijoita, jotka auttavat

kuluttajaa samaan tapaan kuin myymalassa. (TIEKE 2018b.)

2.4 Verkkokaupan edut yritykselle

Yrityksen kannalta verkkokaupassa pyritaéan myymaan mahdollisimman
paljon mahdollisimman pienin kustannuksin. Verkkokaupassa siirretdan
osa aikaisemmin kauppiaan tekemasta tyosta asiakkaalle, jolloin yritys
saastaa kustannuksia ja resursseja. Verkkokauppa mahdollistaa my6s
tehokkaan ja nopean palvelun, joka parantaa asiakastyytyvaisyytta.

Yrityksen nakdkulmasta suuri etu on tuotteiden jatkuva saatavuus, jolloin



kuluttaja voi tehda ostokset ympari vuorokauden. (Hallavuo 2013, 19, 52-
55))

Verkkokauppa vahentaa yrityksen kustannuksia myds siina, etta ei tarvita
hyvalla sijainnilla olevaa liiketilaa, joka maksaa moninkerroin enemman
kuin verkkokauppa. Verkkokauppa tarjoaa yritykselle myos
mahdollisuuden parempaan sahkoiseen markkinointiin. Markkinointi on
mahdollista kohdistaa asiakkaan ostokayttaytymisen perusteella, jolloin se
on mahdollisimman tehokasta. (TIEKE 2018b.)

Jo télla hetkella, mutta tulevaisuudessa vield suuremmissa méaarin tulee
tekodly auttamaan yrityksia verkkokaupan toiminnassa. Tekoaly
mahdollistaa suurten asiakas- ja kayttaytymisdatamaarien tehokkaan
kasittelyn. Automatisointi vapauttaa samalla yrityksen resursseja ja
ihmisten ei tarvitse tehda t6ita manuaalisesti. Oppivan tekoalyn avulla
verkkokauppaan on mahdollista luoda henkilokohtaisen tuntuinen palvelu,

joka auttaa yritysta seka tietysti myos kuluttajaa. (OP 2018.)



3 TUTKIMUKSEN TAUSTA

3.1 Kojamo yrityksena

Kojamo on tarjonnut asukkaille vuokra-asumista ja asumisen palveluita
vuodesta 1969 alkaen. Tuolloin Kojamo tunnettiin viela nimella VVO.
Vuodesta 2014 lahtien Kojamon valikoimaan on kuulunut kaupallisia
Lumo-koteja seka ei-kaupallisia VVO-koteja. Kokonaistarjonnasta noin
90 % on kaupallisia Lumo-koteja. Vuonna 2017 Kojamo alkoi keskittya
markkinahintaisiin Lumo-koteihin ja pikkuhiljaa luopua ei-kaupallisista
VVO-kodeista. Vuonna 2017 tuotebrandit haluttiin selkeéasti erotella
yrityksen nimesta ja yrityksen nimeksi muutettiin Kojamo Oyj. (Kojamo
2018f.)

Tana paivana Kojamo on Suomessa toimiva asuntosijoitusyhti6, jonka
tarkoituksena on uudistaa vuokra-asumista ja tehda siita entista
haluttavampaa. Kojamon visiona on olla asumisen edellakavija ja
asiakkaan ykkoésvalinta. Kojamon kuluttajabrandit Lumo ja VVO ovat
asumisen palveluratkaisuja, jotka tarjoavat hyvaéa vuokra-asumista

kasvukeskuksissa eri puolella Suomea. (Kojamo 2018b.)

Kojamo rakennuttaa, isdnndi ja vuokraa omat asuntonsa. Yrityksen
henkilostoon kuuluu yhteensa noin 300 tyontekijad, monilla eri
tyonimikkeilla. Kojamolla on noin 35 000 vuokra-asuntoa eri puolella
Suomea. (Kojamo 2018d.) Yrityksen liikkevaihto vuonna 2017 oli 337
miljoonaa euroa. Kojamo listautui pérssiin Nasdaqg Helsinki Oy:n paalistalle
kevaalla 2018. Yrityksen viisi suurinta osakkeen omistajaa talla hetkella
ovat elakevakuutusyhtio lImarinen, tydelakevakuutusyhtié Varma,
Teollisuusliitto ry, Julkisten ja hyvinvointialojen liitto JHL ry seka
Rakennusliitto ry. (Kojamo 2018e.)

Kuva 5 esittda Kojamo Oyj:n strategian. Kuvan perusteella voidaan todeta,
ettd yhteiskunnalliset megatrendit, Kojamon missio, visio seka strategiset

painopisteet yhdessa yrityksen arvojen kanssa ovat asioita, jotka ovat
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osaltaan johtaneet myods Lumo-verkkokaupan syntymiseen. (Vuorinen
2018.)

Kojamo Oyj:n strategia

Megatrendit Missio Arvot
Luomme parempaa kaupunkiasumista. ¢
kansainvalistyminen
llo palvella

-Visio 2021
Olemme asur

Vaeston ikaantyminen &
perhekokojen pienentyminen

tisen edelidkavija

Hinku onnistua

-Strategiset painopisteet

b Paras asiakaskokemus

b Omist

nen kehitiaminen .
1

P Osaavin ja energinen fyGpaikka

Ymparisto & Rohkeus uudistaa

kestava kehitys

Kuva 5. Kojamo Oyj:n strategia (Kojamo 20189)

3.2 Lumo-verkkokauppa

Lumo-verkkokauppa on vuonna 2015 kehitetty verkossa toimiva palvelu,
jonka kautta on mahdollista vuokrata asuntoja. Tahan mennessa Lumo-
verkkokaupan kautta tehtyja vuokrasopimuksia on noin 7000 kappaletta.
Verkkokaupan myo6ta valta asunnon valitsemisesta on siirtynyt vuokra-

asukkaalle.

Verkkokaupassa asiakas voi vuokrata itselleen asunnon ilman ylimaaraista
odottamista tai asuntohakemusta. Asiakas valitsee itselleen sopivan
asunnon ja maksaa ensimmaisen kuukauden vuokran. Muuttopaiva
uuteen kotiin voi olla nopeimmillaan jo seuraavana paivana.
Verkkokaupan kautta tehdyt vuokrasopimukset eivat sisalla

vuokravakuutta, mutta sisaltavat tyytyvaisyystakuun.
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Lumo-verkkokaupan tarkoituksena on vastata suomalaisten arvostamiin
asioihin, nopeaan ja helppoon vuokra-asumiseen. Liséksi verkkokaupan

on tarkoitus sujuvoittaa asiakkaiden arkea. (Kojamo 2018a.)

Kuvat 6 ja 7 ovat ndkymid Lumo-verkkokaupasta. Kuva 6 on
verkkokaupan etusivu, jossa asiakas voi hakea asuntoa eri paikkakunnilta
seka maaritella mistéa alkaen asuntoa tarvitsee. Kuva 7 esittaa
verkkokauppanakyman hakuvaiheen jalkeen. Tassa esitetdan asunnot,
jotka ovat vuokrattavissa asiakkaan asettamilla hakuehdoilla. Osa

asunnoista on heti vapaita ja toiset vapautuvat lahitulevaisuudessa.

Vuokraa vartissa!

Kunta, kaupunginosa, postinumero tai katuosoite

Lumo-verkkokaupasta loydét ja
vuokraat haluamasi vuokra-
asunnon suoraan verkosta, ilman
jonottelua, asukasvalintaa tai

Haluan asunnon alkaen 17.8.2018 #
vuokravakuutta.

@ > R > M

1. Valitse 2. Vuokraa 3. Muuta

Néyta asunnot (436) TUTUSTU TARKEMMIN »

NAYTA ENEMMAN HAKUEHTOJA ~

Kuva 6. Lumo-verkkokaupan etusivu (Kojamo 2018c)



Loytyi 14 asuntoa

Nayta ensin: Seuraavaksi vapautuvat v

Heti vapaa
' .
Vanhanladonkatu 2 Saarnikatu 1
KEIJUPUISTO, LAHTI SAKSALA, LAHTI
KERROSTALO KERROSTALO
674 €/kk 690 €/kk
1H+KT, 38,5 m?, 1. krs 2H+K+S, 57 m?, 4. krs
Lue lisaa ja vuokraa hetil! Lue lisaa ja vuokraa hetil

Kuva 7. Nakyma hakuvaiheen jalkeen (Kojamo 2018c)

3.3 Lumo-verkkokauppa asiakkaan ndkokulmasta

Lumo-verkkokauppa sisaltda asiakkaan kannalta runsaasti hyvid puolia,
mutta myos asioita, jotka voivat mietityttad asiakasta. Asunnon
vuokraamisen nopeus ja helppous, on varmasti asiakkaalle suurin etu.

Erilaisissa kiireellisissa tilanteissa tai elamén yllattavissa muutoksissa

12

ihmisilla voi olla tarve saada asunto hyvinkin nopeasti, ndissa tilanteissa

verkkokauppa luo huomattavan edun verrattuna esimerkiksi perinteiseen

vuokraustapaan. Verkkokaupassa asiakkaalla on myés mahdollisuus valita

itselleen juuri haluamansa asunto, ja saada asunto ilman kilpailevia

vuokralaisia. (Vuorinen 2018.)
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Asunnon vuokraaminen verkkokaupasta vaatii myds hieman rohkeutta,
silla asuntoon ei paase tutustumaan ennen vuokraamista. Asiakasta voi
arveluttaa esimerkiksi asunnon koko, joka on hankala hahmottaa kuvien
perusteella tai se, onko asunto kuvien luoman mielikuvan mukainen.
Naiden asioiden turvaamiseksi Lumo-verkkokauppa sisaltaa
peruutusoikeuden. Asiakkaalla on siis mahdollisuus peruuttaa
vuokrasopimus ja saada takaisin vuokrauksen yhteydessa maksetut
maksut. (Vuorinen 2018.)

Kuvat 8 ja 9 nayttavat, miltd Lumo-verkkokauppa nayttaa juuri ennen
asunnon vuokrausta. Kuva 8 on nakyma, josta asunnon vuokrauksen

paasee aloittamaan.

Vihdinkatu 6 D 46, Anttilanmiiki, Lahti

Lumo-verkkok not ovat heti vuokrattavissa suoraan verkosta

Asunto on muuttovalmis 1.10.2018

=2 1024 €/kk ¥ Kerrostalo

m*70,5 m? o 3. kerros

3H+K

| il
‘ © s
" .
< [ r J > @ Lasitettu parveke
o ’& | sl 2 Vuokraan sisiltyy laajakaista @
i M 7y ‘ o @ Vesimaksu 18 €/hlo/kk ©
4 ~ J

Havainnekuva on sisustetusta malliasunnosta, joka on

pohjaratkaisuiltaan identtinen. Asunnon laminaattilattian
sévy poil kuvasta, joka asunnossa on
tammi. Asunto vuokrataan kalustamattomana.

P ———

Kuva 8. Verkkokauppanakyma ennen vuokrauksen aloittamista (Kojamo 2018c)

Kuva 9 on kuusivaiheisen ohjatun vuokraustoiminnon ensimmainen vaihe.
Ohjatun toiminnon viimeisen vaiheen suoritettua vuokrausprosessi on

valmis.
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Olet vuokraamassa asuntoa osoitteesta
Vihdinkatu 6 D 46, Anttilanmaki, Lahti.

Tervetuloa vuokraamaan
asunto!

Kuva 9. Ohjatun vuokraustoiminnon ensimmainen vaihe (Kojamo 2018c)

3.4 Lumo-verkkokauppaprosessi

Verkkokauppaprosessi voidaan jakaa kahteen eri osioon. Prosessin
ensimmainen osio koostuu kuvion 1 mukaisista toimenpiteistéa ennen
asunnon vuokrausta ja kuvio 2 kuvaa prosessin jalkimmaista osaa, joka
alkaa siitd, kun asiakas on vuokrannut asunnon verkkokaupasta.
Prosessin vaiheet sisaltavat erilaisia toimenpiteita rijppuen siitéa, onko

asunto heti vapaa vai vasta vapautumassa.

Ensimmainen osio kdynnistyy siita, kun asunto vapautuu vuokrattavaksi tai
jo tyhjilla&n oleva asunto paatetddn nostaa verkkokauppaan. Vapautuva
asunto tarkastetaan, jonka jalkeen siitd otetaan valokuvat. Ennen kuin
asunto voidaan nostaa verkkokauppaan vuokrattavaksi, on valokuvat
kasiteltava ja asunnosta laadittava myyntiteksti. Naiden toimenpiteiden

jalkeen asunto on valmis verkkokauppaan.
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Asunto vapautuu

vuokrattavaksi
( > N
Asunnon nosto Asunnon
verkkokauppaan tarkastus
( > ™
Myyntitekstin Asunnon
laatiminen valokuvaus
| Valokuvien \
kasittely

Kuvio 1. Nykyisen verkkokauppaprosessin osa 1.

Verkkokauppaprosessin toinen osio kaynnistyy, kun asunto vuokrataan
verkkokaupasta. Vuokrauksen jalkeen asiakkaaseen ollaan yhteydessa
Lumo-kotikeskuksesta ja sovitaan asuntoon tutustumiskaynti. Mikali
verkkokaupasta vuokratussa asunnossa on vielad asukas, on
tutustumiskaynnista sovittava myos asuvan asukkaan kanssa.
Tutustumiskaynnilla asiakkaalla on mahdollisuus peruuttaa
vuokrasopimus, mikali asunto ei jollakin tapaa vastaa siita saatua kuvaa.
Mikali peruutusta ei tule, niin prosessi paattyy, kun asiakas paasee

muuttamaan asuntoon.
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y

Asunto vuokrataan

verkkokaupasta
Asiakas muuttaa filedenotio
asuntoon Luos
kotikeskuksesta
T ‘ T
Tutustumiskaynti / Tutustumiskaynnin

avainluovutus ‘ sopiminen

Kuvio 2. Nykyisen verkkokauppaprosessin osa 2.

3.5 Tutkimuksen toteutus

Tutkimusosion haastattelut toteutetaan teemahaastatteluina.
Teemahaastattelu etenee ennakkoon suunniteltujen teemojen mukaisesti,
mutta keskustelu ei valttAmatta noudata samaa jarjestysta kaikkien
haastateltavien kanssa, eik& kaikkia teemoja késitella aina samalla
laajuudella. Haastattelussa ei ole tarkoitus tehda yksityiskohtaisia
muistiinpanoja, vaan muistiinpanot pyritaan pitamaan mahdollisimman
lyhyina ja samalla pyritdan tulkitsemaan myos haastateltavan eleita.
Tarkkojen muistiinpanojen sijaan tarkoituksena on antaa tilaa vapaalle

keskustelulle. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006.)

Haastatteluun osallistuu Lahden Lumo-kotikeskuksen tydntekijoita, jotka
ovat jollakin tavalla mukana verkkokauppaprosessin eri vaiheissa.
Haastateltavina on kaksi myyntineuvottelijaa, isanndoitsija seka
kotikeskuksen verkkokauppavastaava ja esimies. Haastateltavia henkil6ita

on yhteensa viisi ja he kaikki ovat haastattelijalle ennestaan tuttuja.
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Haastatteluja varten valitaan rauhallinen tila, jolloin ulkopuoliset
hairidtekijat eivat hairitse haastattelun kulkua. Yksittdisen haastattelun
kesto on noin 15-25 minuuttia riippuen haastattelun aikana syntyvan
keskustelun maarasta. Haastattelurunko on testattu etukateen ja pienten
muutosten jalkeen todettu toimivaksi. Haastattelut toteutetaan syksyn

2018 aikana Lahden Lumo-kotikeskuksessa.

Haastatteluiden aineisto talletetaan haastattelujen aikana lyhyilla
muistiinpanoilla ja lisdksi apuna kaytetaan aanittdmisté. Tarkoituksena on
pitdd haastattelun aikana tehtavat muistiinpanot melko lyhyina ja kirjata

ylos vain oleelliset asiat lyhyesti.

Haastatteluiden jalkeen keratty aineisto litteroidaan. Litteraatiotasona
kaytetaan peruslitterointia, jonka tarkoituksena on litteroida puhe
sanatarkasti, pois lukien puheessa esiintyvét tdytesanat, toistot,
keskenjaavat tavut ja yksittaiset &annéahdykset. Lisaksi selke&sti
aiheeseen littymaton keskustelu voidaan jattaa litteroimatta. (Tietokirjasto
2017.) Lopuksi haastatteluista saatuja tuloksia vertaillaan keskenaan ja
pyritdédn loytamaan eroja seka yhtalaisyyksia, jotta saadaan vastauksia

tutkimuskysymyksiin.
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4 TUTKIMUSTULOKSET JA KEHITYSEHDOTUKSET

Tassa osiossa kasitelladn teemahaastatteluista saatuja tutkimustuloksia.
Tutkimustulokset kasitelladn haastatteluissa kaytettyjen teemojen
mukaisesti ja niista pyritaan I6ytamaan eroja ja yhtalaisyyksia. Tuloksia
lapikaytaessa tuodaan myds esille suoria lainauksia haastateltavien

vastauksista.

Tasta osiosta I0ytyy myos teemahaastatteluiden tulosten yhteenveto ja
lisaksi osiossa kasitellaan tutkimustulosten luotettavuutta. Osion lopussa
esitetadn johtopaatokset ja pohditaan tutkimustuloksia seké tuodaan esille

tutkimuksen pohjalta syntyneet kehitysehdotukset.

4.1 Haastatteluiden tulokset

Haastattelun ensimmainen teema kasitteli verkkokauppaan osallistumista.
Haastateltavilta kysyttiin heidan tydnimikkeensa seka sita, miten he
osallistuvat verkkokauppaprosessiin. Haastatteluista kavi ilmi, etta
verkkokauppaprosessi sisdltaa useita erilaisia tehtavia. Eri tydnimikkeiden
valilla eroja on paljonkin, mutta samalla tyonimikkeella tydskentelevat
tekevat pitkalti samoja t6itd myos verkkokauppaan liittyen. Esimerkiksi

myyntineuvottelijoiden vastaukset olivat hyvin samankaltaisia keskendan.

Tehtaviin kuuluu seurata uusia verkkokauppasopimuksia.
Sitten hoidan sité prosessia eteenpain, eli sovin
tutustumiskaynnin ja mahdollisesti avainluovutuksesta. Ja
tietysti asunnon esittely tutustumiskaynnilla. (Vastaaja B)

Asuntojen valinta verkkokauppaan, esimerkiksi
asuntonaytdlla nahtyd asuntoa voi vinkata, etta laitetaan
verkkokauppaan, jos se ei heti naytolla mene kaupaksi.
(Vastaaja C)

Toimiston verkkokauppavastaava koki haastattelussa tarkeimmaéksi
verkkokauppaan liittyvaksi tehtdvakseen asuntojen nostot

verkkokauppaan, seka muut siihen liittyvat toimenpiteet.

Jos asunnosta ei ole valmiina vanhoja tai riittavan hyvia
kuvia, niin kdyn kuvaamassa asunnot. Sen jalkeen viela
taytyy siirtdéa kuvat tietokoneelle ja tehda asunnosta
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esittelyteksti. (Vastaaja A)

Toimiston esimiehen haastattelun vastausten siséaltd erosi hyvin paljon
muista vastauksista. Esimiehen tehtaviin kuuluu enemmankin seurata
verkkokaupan toimintaa seka organisoida ty6tehtavat niin, etta

verkkokauppaprosessi toimisi mahdollisimman hyvin.

Osallistun prosessiin seuraamalla verkkokaupan
asuntotarjontaa, jos on vahan tarjontaa, niin reagoin siihen
ja ohjaan ihmisia keskittyméan enemman
verkkokauppaan. (Vastaaja D)

Tietysti omiin tehtaviin kuuluu myds organisoida toimintaa
ja jakaa vastuut verkkokauppattiden osalta, jotta se
toimisi mahdollisimman tehokkaasti. (Vastaaja D)

Isannoinnin puolella verkkokauppaprosessiin osallistuminen painottui
haastattelusta saatujen tulosten perusteella hyvin pitkalti asuntojen
tarkastamiseen sek& mahdollisesti jalkeenpain tehtéviin

huoneistokorjauksiin.

Tarkastan asunnot ja katson, etta kaikki on kunnossa.
(Vastaaja E)

Jos tutustumiskaynnilla on selvinnyt jotakin puutteita
asunnossa, niin selvittelen niita ja tilaan mahdollisia
huoneistokorjauksia. (Vastaaja E)

Toinen haastattelun teema kasitteli verkkokaupasta saatavia hyotyja.
Vastauksissa tuli ilmi hyotyja sekéa oman tyon, etté koko yrityksen
kannalta. Kaikilta vastaajilta tuli esille verkkokaupan myyntia edistava

vaikutus.

Isoimpana hy6tynd on varmaan myynnin lisaaminen.
(Vastaaja A)

Tietysti helpottaa myynnin tavoitteita, kun osa
sopimuksista tehdéan suoraan verkkokaupasta. (Vastaaja
B)
Omaan ty0hon vaikuttavana asiana verkkokauppa néhtiin hyodyllisena,
koska se saastaa aikaa ja vahentaa esimerkiksi turhia asunnoissa

kaynteja.
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Saastaahan se aikaa, kun sopimus on jo tehty, eika
tarvitse sen kanssa enaa tehda mitaan. (Vastaaja B)

Asunnon tarjoamisprosessi jaa kokonaan pois ja turhat
asunnoissa kaynnit myos. Ei tarvitse ravata asunnoissa ja
kayttaad siihen turhaan aikaa. (Vastaaja C)
Verkkokaupan hydtynd nahtiin myds yrityksen imagon ja nakyvyyden
kannalta positiivinen vaikutus. Lisaksi nousi esiin tydn monipuolisuuteen

vaikuttava positiivinen asia.

Imagon kannalta suuri juttu, silla muilla toimijoilla ei ole
verkkokauppaa. (Vastaaja D)

Tietysti yrityksen nakyvyys lisdantyy verkkokaupan
ansiosta. (Vastaaja A)

Verkkokauppa muuttaa henkilokunnan tydnkuvia, jonka
seurauksena tyé on monipuolisempaa. Se sitten taas lisda
tyytyvaisyytta omaa tyota kohtaan. (Vastaaja D)

Verkkokauppa tuo hyotyja myos asiakkaalle. Kaikki haastatteluun
vastanneet nostivat esille verkkokaupan kautta tapahtuvan nopean ja

helpon vuokraamisen.

Nopea vuokraus kiireellisissa tilanteissa on asiakkaan
kannalta hyva asia. (Vastaaja D)

Asiakkaalle iso etu, koska se on nopea ja helppo tapa
|6ytaa asunto. (Vastaaja B)

Teemahaastattelun kolmannessa teemassa kasiteltiin
verkkokauppaprosessin haasteita, seké sen vaikutusta muihin toihin. Yksi
haaste, josta kaikki haastateltavat olivat samaa mielta, on se, etta

verkkokauppaan pitaisi saada enemmaén asuntoja tarjolle.

Onhan se selkea haaste, ettd saadaan sinne
verkkokauppaan tarpeeksi asuntoja. (Vastaaja C)

Asuntojen nostaminen verkkokauppaan on melko hidasta
ja vaatii paljon erilaisia vaiheita, siksi valilla ei ehdi
laittamaan niin paljon asuntoja verkkoon kuin pitaisi. se on
kylla yks iso haaste. (Vastaaja A)

Useammat vastaajat nakivat suurena haasteena erilaisista syistéa johtuvat

resurssien vahenemiset, esimerkiksi loma-ajat tai sairastumiset.
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Verkkokauppa on liikaa tietyn henkilon varassa ja siten
esimerkiksi poissaolot vaikuttavat verkkokauppaan
negatiivisesti. (Vastaaja B)

Kun ei ole riittdvasti henkil6itéa tekemaan
verkkokauppatditd, niin on vaikea péarjata edes
organisoimalla. Silloin on pakko miettid mitka tyot ovat
tarkeimpia. (Vastaaja D)

Verkkokaupan vaikutus omiin muihin tydtehtaviin nahtiin vastaajien kesken

samalla tavalla.

Kylla verkkokaupan teettamat tyot vaikuttavat muihin
toihin, kun se vie aikaa jonkun verran. Siita saatava hyoty
on kuitenkin niin suuri, ettd menee muiden ei niin
kiireellisten tdiden edelle. (Vastaaja A)

Viimeisessa teemassa kysyttiin ratkaisuehdotuksia haasteisiin. Taman
tarkoituksena oli selvittda minkalaisia keinoja tyontekijat itse loytavat
iimenneiden ongelmien ratkaisemiseksi. Haastatteluissa selkeasti esille
nouseva asia oli tdiden ja ajankayton huolellinen organisointi, seka

prosessin vastuiden jakamisen lisdaminen.

Hyvalla organisoinnilla voitaisiin helpottaa haasteita,
auttaisi siind ajankaytdossa, kun olisi etukéteen hyvin
mietitty, miten toimitaan. Ja sitten se, etta prosessi ei ole
likaa yhden henkilon varassa. (Vastaaja B)

Prosessin vastuita pitéisi jakaa enemman, jolloin
poissaolot eivat heti vaikuttaisi. Liséksi voitaisiin laajentaa
verkkokauppaosaajien maaraa toimiston sisalla, nyt melko
paljon tiettyjen vastuulla. (Vastaaja D)

Resurssien lisddminen ja mahdollisuus tarvittaessa toihin kutsuttaviin

henkil6ihin nousi muutamaan otteeseen myos esille.

Mahdollisuus tarvittaessa toihin kutsuttaviin henkil6ihin
olisi tarkeaa, mikali resurssit yllattaen vahenevat.
(Vastaaja D)

Resurssien lisaaminen, etté olisi useampi henkild
tekemassa verkkokauppaprosessia, se vois ainakin
auttaa. (Vastaaja C)

Asuntojen nostaminen verkkokauppaan koettiin osittain hitaana ja siihen
kaivattiinkin kehitysta.
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Ehdottomasti ohjelmia pitéisi kehittda niin, ettd asuntojen
vieminen verkkokauppaan helpottuu ja etenkin nopeutuu.
(Vastaaja A)

4.2 Tulosten yhteenveto

Tassa osiossa tiivistetddn tutkimusosuuden haastatteluiden tulokset ja
esitetaan tuloksista kuvio, johon on keratty tarkeimpia

teemahaastattelussa esille nousseita asioita.

Verkkokaupan hyotyja kasittelevassa teemassa selkeiten nousi esille
myynnin lisd&ntyminen ja ajan saastyminen. Liséksi helppo ja nopea
vuokraus nahtiin helpottavan seka asiakasta, etta tyontekijoita.

Yksittaisena asiana ty6ta monipuolistava vaikutus tuli myds esille.

Verkkokauppaprosessin haasteista keskusteltaessa esille nousi
vahvimmin verkkokauppaan saatavien asuntojen vahainen maara seka
resurssien vahyys ja se, etta prosessi on liikaa tiettyjen henkiléiden
varassa. Yksittédisena asiana tdssa teemassa esille nousi asuntojen

verkkokauppaan laittamisen hitaus.

Haastattelun viimeisessa teemassa haettiin ratkaisuehdotuksia haasteisiin.
Suurimpana asiana tassa teemassa esille nousi hyva téiden organisointi,
jonka seurauksena kaikille tydtehtaville jaa riittavasti aikaa. Lisaksi
vastuiden jakaminen ja mahdollisuus tarvittaessa tdihin kutsuttaviin
henkildihin n&htiin yleisesti mahdollisena ratkaisuna. Haastatteluissa
muutamaan otteeseen nousi esille myos se, etté toimiston sisalla
lisattaisiin niin sanottujen verkkokauppaosaajien maaraa eli henkiloita,
jotka hallitsevat verkkokauppaprosessin alusta loppuun asti. Yksittdisena,
mutta hyvin tarkeana asiana nahtiin ohjelmien kehittaminen, jotta prosessi

nopeutuisi.
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Alla nahtava kuvio 3 tiivistaa haastatteluissa esille nousseet asiat. Kuvio

on tehty haastattelun teemojen mukaisesti ja esiin on nostettu teemoittain

selkeasti iimenneet asiat.

e Myynnin lisddminen

e S3astaa aikaa

e Parantaa yrityksen
nakyvyytta

* Helppo ja nopea
vuokraus

* Monipuolistaa
tyontekijoiden
tyonkuvaa

¢ Asuntojen tarjolle
saaminen

e Liikaa tiettyjen
henkildiden varassa

e Resurssien vahyys
(loma-ajat,
sairaslomat)

¢ Asuntojen laittaminen
verkkokauppaan
hidasta

e Hyva toiden
organisointi
e Vastuiden jakaminen

e Verkkokauppaosaajien
maaran lisadminen

e Mahdollisuus
tarvittaessa toihin
kutsuttaviin
henkildihin

e Ohjelmien
kehittaminen

Kuvio 3. Verkkokaupan hyddyt, haasteet ja ratkaisut.

4.3 Tutkimustulosten luotettavuus

Tutkimuksissa pyritaan aina valttamaan virheitd, mutta silti kaikissa

tutkimuksissa on hyva arvioida tehdyn tutkimuksen luotettavuutta.

Tutkimuksen luotettavuutta voidaan arvioida useilla erilaisilla mittaus- ja

tutkimustavoilla. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2007, 226.) TAméan

tutkimuksen luotettavuutta mitataan validiteetin ja reliabiliteetin avulla.

Validiteetti voidaan maaritella niin, etta se tarkoittaa tutkimusmenetelman

kykya mitata juuri sita ilmiota, jota on tarkoituskin tutkia. Validius voidaan

ajatella siis tutkimuksen patevyyttd mittaavana mittarina. Tutkimuksen

validius voi karsia, jos haastateltava ajattelee kysymykset jollakin toisella

tapaa, kuin miten haastattelija on tarkoittanut. Jos tutkija kasittelee saatuja

tuloksia oman ajatusmallinsa mukaisesti, eivat tutkimustulokset ole
patevia. (Hirsjarvi ym. 2007, 226-227.)
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Taman tutkimuksen haastattelun kysymykset kaytiin haastateltavien
kanssa yhdessa lapi, joten voidaan ajatella, ettéd kysymysten
vaarinymmarryksen mahdollisuus on hyvin pieni. Tutkimus antoi myos
paljon vastauksia tutkimusongelmaan, néin ollen tutkimusmenetelma
vastasi juuri siihen mihin haluttiinkin. Tutkimuksen validius voi hieman
karsia siita, ettd haastattelija ja haastateltavat tunsivat hyvin
entuudestaan. Toisaalta tAmén seurauksena heidan valillaan oli hyva
luottamus, joka nostaa haastattelun luotettavuutta. Kaiken kaikkiaan

voidaan todeta, ettd tutkimuksen validiteetti on melko hyva.

Toinen taman tutkimuksen luotettavuutta arvioiva mittari on reliabiliteetti.
Reliabiliteetti tarkoittaa tutkimuksen toistettavuutta, eli tutkimuksen kykya
antaa ei-sattumanvaraisia tuloksia. Reliaabelius voidaan todeta useilla
erilaisilla tavoilla. Esimerkiksi jos kaksi tutkijaa paasee samaan
lopputulokseen, tai samaa henkiléa tutkitaan eri tutkimuskerroilla ja
saadaan aina sama lopputulos, voidaan tuloksia pitaa reliaabeleina.
(Hirsjarvi ym. 2007, 226-227.) Saaranen-Kauppisen ja Puusniekan (2006)
mukaan reliabiliteetti mittaa myods tutkimuksen luotettavuutta. Heidan
mukaansa haastattelun esitestaus ja harjoittelu lisdéavéat yleensa

luotettavuutta.

Tama tutkimus on toteutettu vain kertaalleen, joten sen toistettavuutta on
vaikea arvioida. Tutkimus olisi kuitenkin mahdollista toteuttaa uudestaan ja
todennakoisesti tutkimustulokset olisivat samankaltaisia. Toteutetun
teemahaastattelun runko esitestattiin ennen haastatteluja. Testaus
tapahtui niin, ettd haastattelu kaytiin lapi haastatteluun osallistumattoman
henkilon kanssa. Esitestauksen jalkeen haastattelurunkoa muokattiin niilta
osin, kun se nahtiin tarpeelliseksi, jotta haastattelu olisi mahdollisimman
toimiva. Naiden toimenpiteiden voidaan todeta nostavan tutkimuksen

luotettavuutta.
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4.4 Johtopaatokset ja pohdinta

Tassa osioissa esitetdan johtopaatoksia tutkimukseen liittyen seka
verrataan niitd teoriaosuudessa esille nousseisiin asioihin. Osiossa

esitetddn myos omia pohdintoja tuloksiin liittyen.

Teoriaosuudessa verkkokaupan suurena etuna tuotiin esille sen nopeus ja
helppous. (Hallavuo 2013.) Tutkimuksessa verkkokaupan yhtena
suurimmista eduista oli nopea ja helppo asuntojen vuokraus. Nopeus ja
helppous ovat asiakkaan etuja, mutta ne myos nopeuttavat
verkkokauppaprosessia. Hallavuo (2013) mainitsee myos verkkokaupassa
tuotteiden jatkuvan saatavuuden ja mahdollisuuden tehda ostoksia ympari
vuorokauden. Tutkimusosuuden haastatteluissa ehk&a vahvimmin esille tuli
juuri tahan liittyva asia, eli myynnin lisdantyminen. Kun asiakkaalla on
mahdollisuus vuokrata itselleen asunto mihin vuorokauden aikaan
tahansa, niin on selvaa, ettd asuntojen vuokraus tehostuu. Haastatteluissa
esille tuli myds, kun verkkokaupasta tehdyt sopimukset ovat jo valmiita
eika niille tarvitse tehda mitaan, taméa saastaa huomattavasti aikaa.
Teoriaosuudessakin mainitaan automaation vapauttavan yrityksen
resursseja ja vahentavan inmisten manuaalisesti tekeméa tyota. (OP
2018)

Haastatteluiden tuloksista voidaan todeta, etta verkkokaupan hyotyna
nahtiin ajan saastaminen, mutta toisaalta haasteena on resurssien vahyys.
Nama asiat ovat hieman ristiriidassa keskenaan. Teoriaosuudessa
mainitaan, etta verkkokaupassa siirretaan osa aikaisemmin kauppiaan
tekemasta tydsta asiakkaalle, jolloin saastetaan resursseja ja
kustannuksia. (Hallavuo 2013.) Haastatteluista nousee esille, etta
esimerkiksi asunnon tarjoamisprosessi jaad kokonaan pois, kun asiakas
valitsee itse asunnon verkkokaupasta. Tassa siis siirretaan vastuuta
asiakkaalle. Kuitenkin verkkokauppaan liittyy paljon muita tditd, jotka
vievat aikaa, joten kuitenkin verkkokaupan aikaa sdastavan osuuden

joutuu maksamaan takaisin jossakin prosessin vaiheessa.
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Hyva toiden organisointi ndhtiin haastatteluissa yhtena ratkaisevista
asioista haasteiden ratkaisemiseksi. Organisointi mahdollisesti auttaisi
myos aikaisemmin esiintuodussa ajan saastamisen ja resurssien

vahyyden ristiriidassa.

Yhtena verkkokauppaprosessia hidastavana tekijana tutkimuksessa tuli
esille jarjestelmien hitaus ja tAman seurauksena asuntojen
verkkokauppaan viemisen hitaus. Teoriaosuudessa sivutaan tekoalyn
vaikutusta verkkokauppaan ja sen tuomia erilaisia mahdolisuuksia.
Tekoalyn tuominen mukaan prosessiin ja 0sin prosessin automatisointi

voisi nopeuttaa koko verkkokauppaprosessia huomattavasti.

4.5 Kehitysehdotukset

Tahan osioon kerataan kehitysehdotuksia, joiden avulla Lahden Lumo-
kotikeskuksen verkkokauppaprosessia voitaisiin kehittaa. Tutkimuksessa
esille nousseiden asioiden perusteella prosessin suurimpia haasteita ovat
verkkokauppaan riittdvan suuren asuntotarjonnan saaminen, resurssien
vahyys, asuntojen verkkokauppaan laittamisen hitaus ja se, etta prosessi

on liikaa tiettyjen henkildiden varassa.

Tutkimuskysymyksiin, mitka tekijat vaikuttavat verkkokauppaprosessin
sujuvuuteen ja milla keinoilla verkkokauppaprosessia voidaan kehittaa,
saatiin useita vastauksia. Verkkokauppaprosessin sujuvuuteen vaikuttavia
asioita ovat selkedasti resurssien vahyys ja prosessin oleminen liikaa
tiettyjen henkildiden vastuulla. Lisaksi ohjelmien hitaus aiheuttaa suurta

haastetta koko prosessin sujuvuuteen.

Resurssien vahyyteen voidaan varmasti vaikuttaa jo aikaisemmin
tutkimusosuudessa esille tulleella hyvalla organisoinnilla, jolloin aikaa
riittdd kaikkiin tydtehtaviin. Hyvalla organisoinnillla tydtehtavat ja vastuut
saadaan jaettua niin, etta prosessi toimii sen osalta maksimaalisen hyvin.
Selkea vastuiden jakaminen vaikuttaa myds siihen, etté kaikki toimiston

tyontekijat ovat tietoisia siitd, mitk& tehtavét ovat heidan vastuullaan. Tama
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helpottaisi my6s loma-ajoista ja sairaustapauksista johtuvia poissaoloja,

kun toimistolla ollaan tietoisia kuka hoitaa mitakin asiaa.

Mikali hyvallakaan organisoinnilla resurssien vahyytta ei saada paikattua,
voisi olla mahdollista saada apuja toisen paikkakunnan kotikeskukselta.
Yrityksella on useita eri toimipisteita ympari Suomea, joten esimerkiksi
lAhimpana oleva kotikeskus voisi auttaa joissakin verkkokauppaan
liittyvissa toissa etana. Toisesta kotikeskuksesta voitaisiin tehda muun
muassa asuntojen nostoja verkkokauppaan. Tama tietysti edellyttaa, etta

apua antavan kotikeskuksen resurssit ovat kunnossa.

Prosessista olisi mahdollista saada yksi tydvaihe pois, mikali jo
huoneistotarkastuksen yhteydessa kuvattaisiin asunnot. Nykyisessa
prosessissa isdnnoitsija tarkastaa asunnon ja vasta sen jalkeen asunto
kaydaan kuvaamassa. Naiden vaiheiden yhdistdminen saastaisi melko

paljon aikaa.

Kehitysehdotuksena kannattaa huomioida my6s ohjelmien kehittdminen
niin, etta mahdollisimman moni vaihe menisi automaattisesti. On selvaa,
etta mahdollisimman vahainen maara ihmisen manuaalisesti tehtavaa
tyota nopeuttaisi prosessia. Esimerkiksi kun asiakas vuokraa asunnon
verkkokaupasta, voisi han itse valita ajan tutustumiskaynnille, mikali han
haluaa paasta tutustumaan asuntoon ennen muuttoa. Taman
seurauksena ei asiakkaaseen tarvitsisi olla yhteydessé heti vuokrauksen
jalkeen. Lisdksi kuvien kasittely ja myyntitekstien laatiminen voisi toimia

automaation kautta.

Edella mainituilla kehitysehdotuksilla varmasti paéastaisiin tilanteeseen,
jossa verkkokauppaprosessi olisi sujuvaa ja siita saatava hyoty olisi
mahdollisimman suuri. Kuviot 4 ja 5 vertailevat alkuperaisia
prosessikaavioita tutkimustuloksien avulla kehitettyihin prosessikaavioihin.
Kuvioissa alkuperéainen prosessikaavio on vasemmalla ja oikealla puolella
kehitetty prosessikaavio. Kuvio 4 vertailee prosessin ensimmaisté vaihetta

ja kuvio 5 toista vaihetta.
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Kuvio 5. Alkuperaisen ja kehitetyn verkkokauppaprosessin osa 2.
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5 YHTEENVETO

Opinnaytetyon tavoitteena oli kehittda Lahden Lumo-kotikeskuksen
verkkokauppaprosessia. Ongelmana prosessissa oli se, etta asuntoja ei
saatu verkkokauppaan riittdvan paljon ja muutenkin prosessin sujuvuuteen
kaivattiin kehitysta. Opinnaytetydn osana tehtavan tutkimuksen
tarkoituksena olikin selvittaa keinoja, joilla verkkokauppaprosessia

voitaisiin kehittda ja siten saada siitd maksimaalinen hyoty yritykselle.

Teoriaosuudessa perehdyttiin verkkokauppaan yleisella tasolla ja
selvitettiin, mita hyotyja siitéa on kuluttajan ja yrityksen kannalta. Lisaksi
teoriaosuudessa perehdyttiin internetin vuokra-asuntotarjontaan.
Osuudessa esiteltiin verkossa olevia vuokra-asuntosivustoja ja vaiheita,

joita vuokra-asunnon hankita pitaa sisallaan.

Tutkimusosuuden alussa esiteltiin toimeksiantajayritys ja Lumo-
verkkokauppa. Liséksi tarkasteltiin Lumo-verkkokauppaa asiakkaan
nakokulmasta ja esitettiin verkkokauppaprosessista kaksiosainen

prosessikaavio.

Opinnaytetydn empiirisessé osuudessa toteutettiin teemahaastattelu,
jonka tarkoituksena oli |6ytaa vastauksia tutkimusongelmaan.
Teemahaastattelut toteutettiin Lahden Lumo-kotikeskuksessa ja
yksittaisen haastattelun kesto oli noin 15-25 minuuttia. Haastateltaviksi
valittiin viisi Lumo-kotikeskuksen tydntekijad, joihin kuului toimiston
verkkokauppavastaava, isdnnditsija, kaksi myyntineuvottelijaa seké
toimiston esimies. Haastattelut sujuivat hyvin ja niiden avulla saatiin

tutkimusongelman kannalta paljon oleellista tietoa.

Tutkimuksen aikana esille nousi selkedasti asioita, jotka vaikuttavat
verkkokauppaprosessin sujuvuuteen ja vastaavat hyvin

tutkimuskysymyeksiin.

Suurimpina verkkokauppaprosessin sujuvuuteen vaikuttavina asioina esille

nousi resurssien puute, asuntojen verkkokauppaan laittamisen hitaus seka
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se, etté prosessi on liikaa tiettyjen henkildiden vastuulla. Naihin ongelmiin

esitettiin ratkaisuja tutkimusosuuden lopussa.

Jatkossa voisi olla mielenkiintoista ja hyodyllista tutkia mahdollisuutta
lisatyn- ja virtuaalitodellisuuden hyddyntamisestd asunnon
vuokrausprosessissa. Virtuaalitodellisuuden avulla voisi olla mahdollista
korvata esimerkiksi perinteinen asuntoesittely virtuaalisella esittelyll&.
Lumo-verkkokaupan kohdalla tAmé tarkottaisi vuokrauksen jalkeen
jarjestettavan tutustumiskaynnin korvaamista. Mikali virtuaalinen esittely
voisi korvata tutustumiskaynnin, niin se vapauttaisi yhden tyévaiheen pois

verkkokauppaprosessista.
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LITTEET
Liite 1.

Teemahaastattelun kyselylomake:

Verkkokauppaprosessiin osallistuminen
o Tyonimikkeesi Lumo-kotikeskuksessa?
o Miten osallistut verkkokauppaprosessiin?

Verkkokaupasta saatavat hyodyt
o Mitk& ovat mielestasi suurimmat verkkokaupasta saatavat

hyodyt?
= Oman tyon kannalta
*  Yleisesti

Prosessin haasteet
o Mitk& ovat mielestési verkkokauppaprosessin suurimmat
haasteet?
o Verkkokaupan vaikutus muihin tdihin?

Ratkaisuehdotukset ongelmiin
o Miten verkkokauppaprosessin haasteita voitaisiin helpottaa?
= Oman tydsi kannalta
»  Yleisesti
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