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Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli selvittdad, mitd mieltd Alkon tyontekijat ovat
verkkokauppaprosessien toimivuudesta myymalatydssa. Tahan kuuluivat verkkokauppatilausten
vastaanotto ja luovutukset sekd avustettu verkkokauppatilaus. Tavoitteena oli saada selville
kehtiysideoita siitd, miten verkkokauppatoimintoja voitaisiin kehittda niin, ettd ne toimisivat entista
paremmin.

Opinnaytetydon teoreettisessa osuudessa perehdyttin monikanavaiseen verkkokauppaan
kasitteena seka siihen, mitd kayttajakokemus tarkoittaa seka mistd se muodostuu. Lisaksi
tarkasteltiin menestyvan verkkokaupan tunnusmerkkeja. Naiden lisaksi teoriaosuudessa kaytiin
lapi Alkon verkkokauppatoimintoja seka osto- ja tilausprosessia.

Empiirinen osuus suoritettiin  kvantitatiivisena tutkimuksena ja se sisalsi paaasiassa
monivalintakysymyksid ja muutaman avoimen kysymyksen. Kysely jarjestettin anonyymina.
Kyselylomake luotiin kayttdmalla Webropol palvelua. Kysely oli avoinna 28.4-3.5.2021 vélisen
ajan. Tutkimuskysely oli avoinna kaikille Alkon tydntekijoille ympari Suomen. Kyselyyn saatiin
yhteensa 62 vastausta.

Tutkimuksen perusteella voitiin todeta, ettd Alkon verkkokauppatoiminnoissa koettiin olevan
jonkin verran parannettavaa erityisesti sujuvoittamisessa. Esille nousseita ogelmakohtia olivat
erityisesti hitaat verkkoyhteydet sekda monimutkaiset kirjautumissivut. Edella mainittuihin
epakohtiin puuttumisen jalkeen Alkon myyjien myymalatyota pystytddn tulevaisuudessa
sujuvoittamaan entisestaan ja tata kautta asiakkata pystytdan myos palvelemaan tehokkaammin.
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IMPROVING E-COMMERCE PROCESSES IN THE
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The purpose of this thesis was to find out what Alko’s employees think about the functionality of
e-commerce processes in the store, such as the receipt and extradition of e-commerce orders
and the assisted e-commerce order. The aim was to find out ideas on how e-commerce funktions
could be developed.

The theoretical part of the thesis explored multi-channel e-commerce as a concept as well as the
user experience means and what it consists of. In addition, the characteristics of successful e-
commerce were examined. The theoretical part also covered Alko Oy’s e-commerce functions
and the purchase and ordering process.

The empirical part was conducted as a quantitative study and consisted mainly of multiple-choice
questions and a few open-ended questions. The survey was answered anonymously and was
created using Webropol. The survey was open from 28t April to 34 May 2021. It was open to all
Alko’s employees throughout Finland and a total of 62 responses were received.

Based on the study, it can be stated that Alko’s online store operations were perceived to be
somewhat improving, especially when it came to streamlining. Slow network connections and
complicated login pages were considered to be the main issues. By addressing the above-
mentioned issues, Alko’s store operations could be streamlined in the future, and customers could
be served more efficiently.
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1 JOHDANTO

Taman opinnaytetyon tavoitteena on selvittaa, mita mieltd Alkon henkilékunta on talla
hetkella verkkokauppaprosessien toimivuudesta myymalassa. Toimiiko verkkokauppa
hyvin vai onko siina jotain parannettavaa? Onko myymalaan saapuvien verkkokauppati-
lausten vastaanotto sujuvaa ja onko avustetussa verkkokauppatilausprosessissa jotain

kehitettavaa?

Taman opinnaytetydn toimeksiantajana toimi Alko Oy, joka on Suomen valtion omistama
monopoliyritys. Yrityksen paaasiallinen tarkoitus ei kuitenkaan ole tuottaa mahdollisim-
man paljon voittoa, vaan tavoitteet ovat ennemminkin yhteiskunnallisia. Tasta syysta yri-
tys ei esimerkiksi myy tuotteita alennetuin hinnoin, eika markkinoi yksittaisia tuotteita.
(Alko Oy 2020a). Alkolla on talla hetkella 365 myymalaa ympari Suomen, seka maan-
laajuinen verkkokauppa, joka avattiin vuonna 2016 kuluttaja-asiakkaille. Lisaksi Alkolla
on yli 100 noutopistetta niilla paikkakunnilla, joilla ei ole omaa myymalaa. (Alko Oy
2020b).

Tyoskentelen talla hetkella itse Alkossa, joten kiinnostus opinnaytetyohon lahti tyon
kautta. Keskusteltuani toimeksiantajan kanssa paadyin kirjoittamaan opinnaytetyon Al-
kon verkkokauppaprosessien toimivuudesta asiakaskohtaamisissa myymalassa. Tasta
aiheesta ei mydskaan ole viela tehty yhtaan opinnaytetyota. Koen aiheen myds ajankoh-
taiseksi, silla Alkon verkkokauppamyynti on ollut koko ajan tasaisessa kasvussa. Tutki-
muksen kohderyhmana toimii Alkon sisaiset asiakkaat, eli myymalahenkildkunta ja pitaa
sisallaan avustetut verkkokauppatilaukset myymalassa seka tilausten vastaanotot ja luo-
vutukset. Toimeksiantaja nakee verkkokaupan toimivuudessa parantamisen varaa eri-
tyisesti sujuvoittamisessa. Tilausten vastaanottoa ja luovutusta ei aina koeta tarpeeksi

sujuvaksi varsinkin, kun tuotteet pitda saada asiakkaille mahdollisimman nopeasti.

Taman opinnaytetyon teoriaosuudessa kasitellaan verkkokauppaa yleisesti seka menes-
tyvan verkkokauppatoiminnan kannalta olennaisia asioita kuluttajan ja yrityksen nako-
kulmasta. Empiirisessa osuudessa selvitetddn myyjien mielipide verkkokauppaproses-
sin toimivuudesta myymalassa. Kyselyn tekemiseen on kaytetty Webropolia ja se on jul-

kaistu Alkon Yammer-palvelussa.
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2 SUJUVAN VERKKOKAUPAN MERKITYS
YRITYKSELLE

2.1 Monikanavainen verkkokauppa

Suurin osa suomalaisista on joskus tilannut jotain verkkokaupasta ja se kuuluukin nyky-
aan monen arkirutiineihin. Verkkokaupan kasvaessa yritysten olisikin hyva nykypaivana
puhua monikanavaisesta kaupasta, jossa eri palvelukanavat yhdistyvat eheaksi koko-
naisuudeksi. Asiakkaan ostoprosessi ei valttamatta aina ole suoraviivaista, vaan he saat-
tavat ennen ostopaatosta etsia eri lahteista lisaa tietoa tai arvosteluja kyseisesta tuot-
teesta tai palvelusta. (Hallavo 2013, 22, 25). Naita vaihtoehtoisia lahteita voivat olla esi-
merkiksi yrityksen verkkosivujen mahdollinen chat-palvelu, kivijalkaliike tai soitto puheli-
mitse. Verkkokauppaa ei siis tule enda nykypaivana kehittda yrityksen muusta liiketoi-
minnasta irallisena osana, vaan kivijalkaliikkeen tulee tukea ja tadydentaa verkkokauppaa
ja painvastoin. Kuluttajat arvostavat nykyaan nopeutta ja helppoutta, joten yritysten tulee
myos huolehtia siitd, ettd kauppaa voi kdyda mihin kellonaikaan tahansa ja, etta verkko-

kaupan tilausprosessi toimii moitteettomasti. (Digia Oyj 2020).

Verkkokauppa voi olla yritysten valista kauppaa, yritykselta kuluttajalle tapahtuvaa kaup-
paa tai yksityisihmisten valistd kaupankayntia. (Hallavo 2013, 19). Se on ostamista in-
ternetista kuluttajan omaan kayttéén huolimatta siitd, maksetaanko ostokset myéhem-
min laskulla tai samantien esimeriksi verkkopankin tai luottokortin kautta. (Tilastokeskus
2019).

Kuluttajat ovat nykyaan entista vaativampia ja vaihtavat herkasti toiseen yritykseen, jos
he havaitsevat verkkokauppatilauksia tehdessa jonkin ongelman. Tasta syysta verkko-
kaupan asiakaskokemukseen panostaminen kannattaa, silla asiakastyytyvaisyys nakyy
suoraan yrityksen tuloksessa. Huono asiakaskokemus taas laskee yrityksen myyntia.
Jotta huonoilta asiakaskokemuksilta valtyttaisiin, on hyvaan palveluun panostettava pai-
vittain. Tdma koskee niin pienid, kuin isojakin yrityksia liiketoiminnasta huolimatta. On-
nistuneilla asiakaskokemuksilla on suora vaikutus ostotapahtumien maaraan ja ostosten
keskimaaraisen rahasumman kasvamiseen. Kun asiakkaat ovat tyytyvaisia verkkokaup-
paan, palaavat he todennakdisemmin takaisin ja samalla asiakasuskollisuus nousee.
Tyytyvaiset asiakkaat suosittelevat yritystd herkemmin myés muille. (Filenius 2015, 31,
34).
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Nykyaan verkkokaupasta tilataan enenemissa maarin ja tasta syysta yritysten on tarkeaa
pystya sailyttdmaan luottamus niin uusiin, kuin vanhoihin asiakkaisiin. Asiakkaille ei niin-
kaan ole tarkeinta tuotteiden hinta, vaan palvelun laatu ja helppous. Verkkokauppaa suo-
sitaan erityisesti siita syysta, etta tuotteiden ja palvelujen laatu on monipuolisempaa, toi-
mituskulut ovat usein ilmaiset seka tuotteet toimitetaan yleensd muutamassa paivassa
perille. Yksi verkkokaupan haasteista onkin saada palvelun laatu vastaamaan sita, mita
asiakkaat haluavat, silla palvelujen laatu vaikuttaa suoraan yrityksen menestykseen tu-
levaisuudessa. Verkkokaupan tuotteiden ja palveluiden on siis oltava korkealaatuisia ja
luotettavia. (Ingaldi & Ulewicz 2019, 4-5).

2.2 Kayttajakokemus ja kaytettavyys

Kayttajakokemuksella viitataan ihmisen ja tietokoneen valista vuorovaikutukseen, jossa
tunteet ja elamykset ovat vahvasti lasna. Se liittyy palvelun ja tuotteen kayttdmiseen tai
kuluttamiseen ja kattaa myos tuotteen kayttoliittyman. Kayttdjakokemuksen onnistumi-
seen vaikuttavat muun muassa tunteet, uskomukset, mieltymykset seka kayttaytymi-
nen. Nama tekijat vaikuttavat kayttdjdkokemukseen jo ennen kayttdd, kaytdn aikana
seka kayton jalkeen. Kayttajakokemus voidaan jakaa kaytannollisiin ja nautinnollisiin te-
kijoihin. Kaytanndllisiksi tekijoiksi lasketaan kaytettavyys, tehokkuus ja hyodyllisyys.
Nautinnollisia tekjiita voivat olla esimeriksi tuotteen houkuttelevuus ja hauskuus. (UX
Guider Oy). Asiakas voi olla yhteydessa yritykseen verkkosivujen, myymalan, sahképos-
tin tai puhelinkeskustelun kautta. Naita eri kanavia kutsutaan kosketuspisteiksi ja niiden
tulisi toimia yhta hyvin riippuen siita, missa asiakas silla hetkella on. (Filenius 2015, 44-
45).

Lahtisen (2013, 113) mukaan verkkokaupassa vierailevat asiakkaat voidaan jakaa nel-
jaan eri kavijaryhmaan sen perusteella, mika on heidan tavoitteensa. Naita asiakkaita
ovat ne, jotka ovat ovat jo etukateen paattaneet ostavansa tavaran, asiakkaat, jotka vain
tutkivat tuotetyhmia, edullisinta hintaa etsivat asiakkaat seka ne, jotka vain etsivat ideoita
verkkokaupasta. Verkkokaupan toiminnalla tulee pyrkia tukemaan kaikkien naiden neljan
ryhman tavoitteita. Verkkokaupan kaytettavyys on siis yksi tarkeimmista asioista onnis-

tuneen asiakaskokemuksen kannalta. (Lahtinen 2013, 113).

Verkkokaupan yleisen kaytettavyyden tulee olla mahdollisimman nopeaa, jotta asiakkaat
saadaan jaamaan sivustolle. Henkildiden, jotka eivat valttamatta ole tottuneet tilaamaan

netista tulisi pystya tilaamaan verkkokaupasta ilman ohjeita tai avustusta. Ostoprosessin
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on oltava sujuva ja looginen ja haettujen tuotteiden tulee 16ytya nopeasti ja ilman ongel-
mia. Jos tadhan prosessiin menee aikaa useampi minuutti, ei verkkokauppa valttamatta

toimi riittavan sujuvasti. (Vehmas 2008, 53).

2.3 Menestyvan verkkokaupan tunnusmerkkeja

Menestyvalla verkkokaupalla on monia tunnusmerkkeja, mutta ennen kaikkea kuluttajat
arvostavat yrityksen luotettavuutta tilattaessa netista. Kivijalkaliikkeeseen verrattuna luo-
tettavuus korostuu entisestaan internetissa, silla siela palvelu on erilaista ja tilaus saapuu
vasta mydhemmin maksutapahtuman jalkeen. Tutkimusten mukaan luotettavuuteen vai-
kuttaa muun muassa yrityksen tunnettuus sekd maine. Monelle kuluttajalle uskottavuus
tarkoittaa siis sita, etta on kuullut yrityksesta ja tuntee nimen ennalta. Tasta syysta yri-
tysten tulee huolehtia, ettd verkkosivut ovat ajan tasalla. Tama tarkoittaa sita, etta yrityk-
sen nimi ja yhteysteidot tulee olla helposti I0ydettavissa eika vanhentunutta sisaltéa saa
olla. On myds tarkeaa, etta yrityksen tietoturva on kunnossa ja kaytdéssa on mahdollisim-

man monipuolisesti maksuvaihtoehtoja. (Lahtinen 2013, 62, 64-67).

Edelld mainittujen asioiden lisaksi keskeisia luotettavuuteen vaikuttavia tekijoita ovat
myds verkkosivujen ulkoasuun liittyvat asiat. Yrityksen sivut ovat kuluttajien silmissa luo-
tettavat, kun ne nayttadvat ammattimaisen hyvin tehdyilta. Verkkosivujen ulkoasu on en-
simmaisia asioita, joihin asiakas kiinnittdd huomiota, joten niihin tulee panostaa, jotta
asiakkaat myos pysyisivat sivulla. On tarkeaa, ettad ulkoasuun liittyvat asiat eivat kuiten-
kaan mene kaytettavyyden edelle. Ulkoasun lisaksi sivuston rakenteeseen tulee kiinnit-
taa erityistd huomiota, jotta asiakkaiden olisi helppo liikkkua sivustolla ja tarvittavat tiedot
I6ytyisivat helposti. Verkkokaupan tulee siis toimia loogisesti, silld uskottavuuden lisaksi

sillda on vaikutusta myds kaytettavyyteen. (Lahtinen 2013, 63-64).

On erityisen tarkeaa, etta ostopolku on tehty kuluttajille mahdollisimman selkeaksi ja luo-
tettavaksi. Siina vaiheessa, kun asiakas on ostamassa tuotetta, hanen ei tulisi enaa koh-
data mitdan vaikeuksia tilauksen loppuunviemisessa. Ostoprosessin tulee siis olla mah-
dollisimman yksinkertainen ja asiakkaan tulisi koko ajan olla tietoinen siitd, missa vai-
heessa ostoprosessia han on ja mita vaiheita on viela tulossa. Itse ostoprosessi alkaa
yleensa siitd, kun asiaks lisda tuotteen ostoskoriin. On tarkeaa, etta asiaks pystyy selke-
asti ndakemaan, mista han voi suorittaa ostoksensa loppuun. Ostoskorisivulta pitaisi na-
kya olennaiset tiedot tuotteesta, joita ovat esimerkiksi tuotteen nimi, kuva, hinta seka

maara. Kuluttajan on myos halutessaan pystyttavd poistamaan tuote helposti
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ostoskorista ja muuttamaan tuotteiden kappalemaaraa. Mahdollisten toimituskulujen ja

loppusumman on oltava selkeasti nakyvissa. (Lahtinen 2013, 138-140).

Edelld mainittujen asioiden liséksi kuluttajat arvostavat sita, etta tuotteet toimitetaan no-
peasti perille ja vastaavat sita, mita on luvattu. Naiden lisdksi seuraavat asiat vaikuttavat

siihen, miten asiakaslahtdiseksi kuluttajat kokevat yrityksen verkkokaupan:

e Edullinen toimitus

e Luotettava ja nopea palvelu

¢ Runsas valikoima

e Selkeat tuotekuvat

e Henkildkohtainen palvelu

o Eri tuotevalikoima kuin kilpailijoilla

e Tuotteiden saatavuus. (Vehmas 2008, 63-64).

Tutkimukset osoittavat, etta usein kuluttajat arvostavat verkkokauppaostoksia tehdes-
saan muiden kuluttajien mielipiteitd enemman, kuin itse yrityksen. On siis samantekevaa
mita yritys kertoo tuotteistaan tai palveluistaan, jos muut kuluttajat eivat ole vahvistaneet
naita tosiksi. Yli puolet suomalaisista toteaakin, ettd ovat valmiita ostamaan tuotteen, jos
muut ovat suositelleet sitd. Jos siis rinnakkain olisi asiakkaan ja yrityksen arviot tuot-
teesta, niin asiakkaiden mieleipiteet menisivat aina edelle uskottavuudessa. Koska pa-
lautteen antaminen ja niiden lukeminen on kuluttajille tarkeaa, niin yritysten tulee panos-
taa siihen, ettd asiakkaat pystyvat kommentoimaan tuotteita helposti verkkosivuillaan.
(Paytrail Oyj 2019). Kun asiakkaat jakavat kayttokokemuksia ja mielipiteitd tuotteista,
toimivat he samalla myds yrityksen verkkosivujen mainostajina. (Havumaki & Jaranka
2014, 13).

2.4 Sujuva ostoprosessi verkossa

Optimaalinen tilausprosessi alkaa useimmiten ostoskorista ja paattyy maksamisvaihee-
seen sekd mahdollisesti kiitossivuun (Kuvio 1). Tilausprosessin ei valttamatta tarvitse
edeta kuvan mukaisessa jarjestyksessa, mutta sen on edettava loogisesti, jotta prosessi
olisi asiakkaalle mahdollisimman helppo. (Lahtinen 2013, 138-139). Erityistd huomiota
on myds kiinnitettéava siihen, etta verkkosivuilta I8ytyvat toiminnot ja informaatio ovat asi-
akkaan kannalta olennaisia. Kaikki epaolennainen tieto tulee siis pystya kitkemaan pois.
(Filenius 2015, 88).
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Kuva 1 Ostoprosessin vaiheet (Lahtinen 2013, 138).

Asiakkaan lisatessa tuotteet ostoskoriin, tulee siita antaa palaute, jotta ostaja saa var-
mistuksen siitd, etta tuote on sinne myds onnistuneesti lisatty. Tuote tulee pystya pois-
tamaan ostoskorista helposti, kappalemaaraa tulee pystya muuttamaan, toimituskulujen
on oltava selkeasti nékyvissa ja kohta, josta seuraavaan vaiheeseen siirrytdan, on oltava
selkeasti 16ydettavissa. (Lahtinen 2013, 136, 139-140).

Asiakkaan valittua tuotteet ostoskoriin han kirjautuu palveluun. Taman jalkeen lahes jo-
kaisessa seuraavassa ostoprosessin vaiheessa kayttaja joutuu tayttamaan erilaisia lo-
makkeita. Monesti lomakkeet ovat sekavia ja niissa kysytaan tilauksen kannalta epa-
olennaisia tietoja, kuten syntymaaikaa. Joissain tapauksissa kyseiset tiedot on pakko
tayttaa, jotta tilausprosessissa paasisi eteenpain. Yritysten tuleekin huolellisesti miettia
mitka tiedot ovat tilauksen kannalta oikeasti oleellisia. (Filenius 2015, 101). Lomakkeen
tayttdmisen helpottamiseksi tiedot tulee pystya syéttdmaan mahdollisimman monella ta-
paa, syottdkenttien tulee olla riittavan pitkia, samoja tietoja ei tule kysya useaan kertaan,
eikd asiakkaalle saa antaa vaihtoehdoksi "Tyhjennad kaikki” -nappia. (Lahtinen 2013,
142).

Lomakkeiden tayttamisen jalkeen asiakas siirtyy maksuvaiheeseen. Tama vaihe on eri-

tyisen tarkea ja sen taytyy toimia moitteettomasti, tai muuten on vaarana, etta asiakas ei
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pysty suorittamaan ostotapahtumaa loppuun asti. Verkkokaupan mahdollisia maksuta-
poja ovat esimerkiksi verkkomaksu pankissa, lasku tai luottokortti. Suomalaiset kuluttajat
kayttavat maskutapana kuitenkin eniten verkkopankkimaksua. (Lahtinen 2013, 272).
Maksusuorituksen jalkeen asiakas haluaa tiedon siita, etta ostotapahtuma on onnistunut.
Ei riita, etta asiakkaalle ilmoitetaan verkkosivuilla tilauksen menneen lapi, vaan siita on
lahetettava myos sahkdpostivahvistus. Talla tavoin asiakas saa varmistuksen siita, etta
tilaus on varmasti siirtynyt kasittelyyn. Vahvistusviestista tulee 16ytyd muun muassa ti-
lausnumero, asiakkaan nimi ja osoite, maksutapa sekéd mahdollinen seurantakoodi tuot-
teelle. (Lahtinen 2013, 150-151).
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3 ALKO OY:N VERKKOKAUPPATOIMINNOT

3.1 Verkkokauppa yleisesti

Vuoden 2020 Tammi-kesadkuun aikana Alkon verkkokauppa kasvatti suosiotaan asiak-
kaiden keskuudessa. Verkkokauppatilauksia tehtiin talléin noin 69 000, joka oli 70 pro-
senttia enemman, kuin edellisvuonna. Maalis-kesakuussa tilauksia tehtiin 55 000. Kas-
vua oli edellisvuoteen verrattuna 91 prosenttia. (Alko Oy 2020c.). On arvioitu, ettd CO-
VID19-koronapandemian helpottuessa, Alkon verkkokauppa jatkaa siitdkin huolimatta

kasvuaan tanakin vuonna. (Alko Oy 2021h).

Asiakas voi tehda tilauksen l1ahimpaan Alkon myymalaan tai noutopisteeseen. Toimitus
myymalaan ei aiheuta lisakuluja, kun taas toimitus noutopisteeseen on 9 euroa. Ostajan
on oltava vahintaan 18-vuotias. Verkkokauppaostoksia voi tehda mihin aikaan paivasta
tahansa. (Alko Oy 2020d). Alkon verkkokauppaa kayttaneet asiakkaat ovat suurimmaksi
osaksi olleet tyytyvaisia palveluun, silla noin 74 prosenttia suosittelisi sitd myos muille.
(Alko Oy2021h).

3.2 Osto ja tilaus

Asiakas voi tilata tuotteet Alkon verkkosivuilla rekisterditymalla palveluun tai rekisterdity-
matta. Rekisteroidyttdessa jarjestelma pyytaa tayttdmaan nimen, sahkdpostiosoitteen,
puhelinnumeron sekéa salasanan (Kuvio 2). Tdman jalkeen asiakkaalle I&hetetdan sah-
kopostiin vahvistus siita, etta rekisterdityminen on onnistunut. Rekisterdinnin yhteydessa
asiakasta pyydetaan tunnistautumaan verkkopankkitunnuksilla, jonka yhteydessa hen-

kildllisyys ja ika todennetaan. (Alko Oy 2020e.).
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Asziakazpalvelu

Luo tunnukset

Tayta puuttuvat kentdt. Kun tunnukset on luctu, p33set kirfjautumaan heti tilillesi.

Etunimi * Sukunimi * Salasana *
Sahkbpostiosoite * Zalzzans uudellsen =
Fuhelin * @
. Haluan tilata Alkon uutiskirjeen ja olen yli 18~vuotias. Uutiskirje sizd
Fl+358 h tuctteizta jz palbveluista, | j& ruoka -alan trendeji sekd muita sis
Tutustu Tutustu tietos, eemme tasta,

|:| # Hywvaksyn kayttdehdot

Lue tilaus- ja toimitusehdot =

Kuva 2. Tunnusten luonti (Alko Oy 2020f).

Asiakkaan lisattya valitsemansa tuotteet ostoskoriin han siirtyy kassalle valitsemaan toi-
mitus- ja maksutavan. Maksun voi suorittaa verkkopankissa, kortilla tai mobiilimaksuna.
Tilauksen voi noutaa joko myymalasta tai noutopisteesta. Normaali toimitus myyamalaan
on aina ilmainen ja toimitus on tuotteesta riippuen noin 1-5 arkipaivaa. Tilaus noutopis-
teeseen maksaa 9 euroa ja mahdollinen pikatoimitus myymaladan maksaa saman verran
(Kuva 3). (Alko Oy 2020e.).

TOIMITUS ©

(O

Nouto myymélasta (4-5 arkipdivassa) 00

O Nouto myymalasta (1-3 arkipaivassa) 990

Nouto noutopisteesta (2-3 arkipaivassa) 900

\O

Kuva 3. Toimituksen nouto (Alko Oy 2020e).
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Sen jalkeen, kun tilaus- ja toimitusehdot on hyvaksytty ja maksu suoritettu, saa asiakas
tilauvahvistuksen sahkopostiin. Tilausvahvistus on naytettava siina tapauksessa, jos ti-

lauksen noutaa joku muu henkilé. (Alko Oy 2020e).

3.3 Luovutus ja vastaanotto

Myyijan kirjattua tilauksen tilaustenhallintaan vastaanotetuksi, saa asiakas tasta ilmoituk-
sen sahkopostilla tai tekstiviestilla. Taman jalkeen tilaus on noudettavissa myymalasta.
Jotta ostokset voidaan luovuttaa, on asiakkaalla oltava mukana henkiléllisyystodistus ja
tilausnumero, jotka myyja tarkistaa tilausta noudettaessa. Tilaukset on noudettavissa 10
paivan ajan tilauksen saapumisesta. Jos tilausta ei tdna aikana noudeta, rahat palaute-
taan asiakkaalle ja tuotteet vapautetaan takaisin myyntiin Alkon verkkokauppaan. Kulut-
tajansuojalain mukaan asiakkaalla on kuitenkin oikeus luovuttettujen tuotteiden palau-
tukseen 14 paivan ajan. (Alko Oy 2020e.). Kuvassa 4. nakyy Itdharjun Alkon kassa-alu-
etta vasemmalla seka verkkokauppatilausten noutopiste oikealla, joka on usein sijoitettu

kassan valittdmaan laheisyyteen. Myyja luovuttaa verkkokauppapaketit asiakkaalle paa-

saantdisesti aina noutopisteen kautta.

Kuva 4. Noutopiste, Alko Itaharju.
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3.4 Avustettu verkkokauppatilaus

Jos asiakas ei pysty syysta tai toisesta tekemaan verkkokauppatilausta itse, tai ei osaa
tehda sitd yksin, on avustettu verkkokauppatilaus mahdollinen. Talléin myyjan tehtava
on tehda verkkokauppatilaus myymalassa yhdessa asiakkaan kanssa. Myymalassa
tehty verkkokauppatilaus mahdollistaa sen, ettd jokaisella kuluttajalla on mahdollisuus
tilata tuotteita Alkon verkkokaupasta. Talla tavoin myds Alko pystyy palvelemaan jokai-

sen asiakkaan, jotka haluavat tilata tuotteita verkkokaupasta. (Alko Oy 2020g).

Avustetun tilauksen tekeminen on hyvin samankaltainen, kuin asiakkaan kotona tehtava
tilaus. Myymalassa tehtavaa verkkokauppatilausta varten asiakkaan ei tarvitse rekiste-
roitya, eika han tarvitse pankkitunnuksia. Tilausta varten myyja ottaa ylds vain asiakkaan
puhelinnumeron ja sahkdpostiosoitteen. Jos asiakkaalle ei ole antaa toimivaa sahkdpos-
tiosoitetta, tilausvahvistus toimitetaan postitse. Verkkokauppatilaus maksetaan tilausta
tehdessa myymalan kassaan kateisella, pankkikortilla tai mobiilimaksuna. Asiakkaalle
l&hetetaan tilausvahvistus sdhkopostiin heti maksamisen jalkeen. Kuten normaaliakin ti-
lausta tehdessa, avustetun verkkokauppatiluksen jalkeen asiakas saa joko sahkdpostiin

tai tekstiviestilla iimoituksen saapuneesta tilauksesta. (Alko Oy 2020g.).
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4 KOKEMUKSIA ALKON VERKKOKAUPASTA

4 1 Tutkimusmenetelma

Tassa tutkimuksessa halusin selvittaa, miten Alkon verkkokauppaprosessit toimivat myy-
malassa ja miten niita voisi kehittaa, jotta niiden kaytto olisi sujuvampaa. Halusin tietaa,
miten verkkokauppatilausten vastaanotto ja luovutus sujuu myymalassa seka koetaanko
avustetun verkkokauppatilauksen tekeminen sujuvaksi. Kysely oli suunnattu Alkon hen-

kilbkunnalle.

Opinnaytety6 tehtiin maarallisena, eli kvantitatiivisena tutkimuksena ja sisalsi paaasi-
assa monivalintakysymyksia, mutta myds muutaman kvalitatiivisen, eli avoimen kysy-
myksen tdydentamaan vastauksia. Naiden avointen kysymysten avulla pyrittiin saamaan
tyontekijoiden henkilokohtaisia mielipiteitda mukaan vastauksiin, jotta mahdolliset epa-
kohdat tulisivat paremmin esille. Kysymykset pyrin muotoilemaan niin, etta jokainen ky-
selyyn vastaava ymmartaisi ne samalla tavalla, jotta vastaukset olisivat mahdollisimman
todenmukaisia ja tarkkoja. Kyselylomake luotiin kayttaen Webropol palvelua. Tama
osoittautui hyvaksi tyokaluksi, silla vastausten kertymista oli helppo seurata ja tulokset
tulivat nakyviin yksinkertaisina taulukoina. Kysely oli avoinna kuusi paivaa, 28.4-

3.5.2021 valisen ajan.

Kysely julkaistiin Alkon Yammer-palvelussa ja oli avoinna kaikille tyontekijoille ympari
Suomen. Yammer-ryhma3, jossa kysely julkaistiin oli nimeltdan All Company. Kyselya
varten Kirjoitin saatekirjeen, jossa kerroin kuka kyselyn jarjestaa ja mita kyselylla halu-
taan selvittdd. Kirjeessa oli myds mainittu, ettd kysely on anonyymi. Lisaksi saatekir-
jeessa oli mainittu, etta tutkimuksen tekemiseen on verkkokauppapaallikdn lupa. Saate-
kirjeen lopussa oli linkki, jonka kautta kyselyyn paasi vastaamaan. Kyselylomake sisalsi
yhteensd kymmenen kysymysta, joista kahdeksan oli monivalintoja ja kaksi avoimia ky-

symyksia.

Alkossa tyoskentelee talla hetkella noin 2500 tyontekijaa ja tavoite oli saada vastaus
kyselyyn mahdollisimman monelta alkolaiselta. Yammer-palvelussa tutkimuskyselyyn |a-
hettdmani viestin oli nahnyt 839 tyodntekijaa, mutta vastauksia kyselyyn tuli lopulta vain
62. Vastauksia olisin toivonut enemman, mutta kyseinen vastausmaara antaa kuitenkin
jo osviittaa siita, mitd mieltd vastaajat ovat tamanhetkisesta tilanteesta. Avoimiin kysy-

myksiin tuli mielestani kuitenkin kiitettadvasti vastauksia.
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4.2 Kysymykset ja vastaukset

Suurin osa vastanneista, 39 prosenttia, on ollut Alkossa tdissa yli yhdeksan vuotta (Kuvio
1). 35 prosenttia kyselyyn vastanneista on ollut téissa 2 vuotta tai alle. Loput vastan-

neista ovat olleet tdissa Alkossa 3 — 8 vuotta.

1. Kuinka kauan olet tyoskennellyt Alkossa?
Vastaajien maara 61
0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%
6 - 8 vuotta

Kuvio 1. Tydvuodet Alkossa.

Vastaajista 32 prosenttia on 35 — 45 vuotiaita (Kuvio 2). Toisteksi eniten tydntekijoita
I6ytyy 26 — 34 vuotiaiden ikdryhmasta. Kyselyyn vastanneista vain 2 prosenttia oli yli 60
vuotiaita. Minusta on yllattavaa, ettd 18 — 25 vuotiaita on kyselyn mukaan vasta kolman-
neksi eniten, silld Alko kuitenkin rekrytoi joka kesa ja joulu suurimmaksi osaksi nuoria
opiskelijoita t6ihin. Nuorten suhteellisen pieni prosenttiosuus selittyy kuitenkin mahdolli-

sesti silld, ettd valmistumisen jalkeen he hakevat oman alan tyopaikkoja.
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2. Minki ikdinen olet?

Vastaajien maara: 62

0% 2% 4% 6% 8% 10% 12% 14% 16% 18% 20% 22% 24% 26% 28% 30% 32%

18-25 21%

26-34 24%

35-45 32%

46-59 21%

=60 2%

Kuvio 2. Tyontekijoiden ikdjakauma.

Kyselyyn vastanneista reilusti yli puolet kokee, ettd myymalaan saapuvien verkkokaup-
patilausten vastaanotto on Idhes aina sujuvaa (Kuvio 3). Vain 15 prosenttia vastaa sen
olevan aina sujuvaa. 16 prosenttia vastaa verkkokauppatilausten vastaanoton olevan
harvoin sujuvaa ja 5 prosenttia on sitéd mieltd, ettei se ole koskaan sujuvaa. Tama tar-
koittaa sita, ettd 21 prosenttia kokee verkkokauppatilausten vastaanotossa olevan paljon
parantamisen varaa. Luku on mielestani paljon, silla verkkokauppatilausten vastaanotto
on myymalodissa arkipaivaa ja tasta syysta sen ei tulisi hidastaa muiden tyétehtavien te-

kemista.
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3. Onko myymélaén saapuvien verkkokauppatilausten vastaanotto sujuvaa?

Vastaajien maara: 62

El koskaan
En osaa sanoa

Kuvio 3. Verkkokauppatilausten vastaanotto.

Vastaavasti suurin osa vastaajista kokee verkkokauppatilausten luovutuksen asiakkaalle
sujuvan hyvin l&hes aina (Kuvio 4). Heidan osuus oli 61 prosenttia. Kuitenkin vain 10
prosenttia vastaa sen sujuvan aina hyvin. 21 prosenttia vastaa verkkokauppatilausten
luovutuksen sujuvan harvoin hyvin ja 6 prosenttia vastaa ettei se suju koskaan hyvin.
Tama tarkoittaa, ettéd 27 prosenttia vastaajista on sitéd mielta, ettad verkkokauppatilausten
luovutuksessa on paljon parannettavaa. Kyselysta kdy siis ilmi, ettd vastaajat kokevat
verkkokauppapakettien luovutuksen asiakkaalle olevan sujuvampaa, kuin niiden vas-

taanotto.
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4. Onko verkkokauppatilausten luovutus asiakkaalle mielestési sujuvaa?

Vastaajien maara: 62

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

Aina 10%

Lahes aina 61%

Harvoin 21%

Ei koskaan 6%

En osaa sanoa

N
B

Kuvio 4. Verkkokauppatilausten luovutus.

Lomakkeen viidennessa kysymyksessa kysyttiin, miten vastaaja kehittaisi verkkokaup-
paa niin, etta sen kaytté myymalassa olisi sujuvampaa (Kuvio 5). Kysymykseen vastattiin
edellisten kysymysten vastausten pohjalta. Kysymykseen haettiin avoimia vastauksia ja
siihen vastasi yhteensa 51 ihmista. Moni vastaajista vastasi vastaanottojen ja luovutus-
ten toimivan hitaasti, kun jokaiselle laitteelle taytyy kirjautua erikseen ja nettiyhteydet
ovat huonot, joten kirjautuminen vie aikaa. Kyselyyn vastanneista osa vastasi esimer-

kiksi nain:

5. Miten kehittéisit verkkokauppaa niin, etté sen kéytt6 myyméléssa olisi sujuvampaa?

Vastaajien maara: 51

Kuvio 5. Verkkokauppaprosessien kehittamien.

"Vika ei ole verkkokaupassa, mutta hitaat yhteydet ja kirjautuminen vievét kiusallisen

paljon asiakkaan aikaa.”

“Kirjautuminen joka kerta erikseen on hankalaa. Voisi pysyé auki, koska jokainen on ko-

neella omilla tunnuksilla.”

“Verkkokauppaan kirjautuminen on mielesténi hidasta. Ensin kirjaudutaan tietokoneelle
omilla tunnuksilla, sitten monen mutkan kautta verkkokauppaan. Aikaa kuluu paljon en-

nen kuin saadaan edes asiakkaan paketti selville. Tdhan kaipaisi sujuvuutta varsinkin
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sesonkiaikana tédma tokkii kun on paljon paketteja, mité luovuttaa. Esim jos saisi vaikka
asiakkaan henkkareista suoraan viivakoodin luettua ja sité kautta nékisi paketin olisi

homma sujuvampaa.”

"Kehitettdvaa olisi tilausten vastaanottamisessa ja luovuttamisessa. Néiden nopeuttami-
nen ja helpottaminen. Aikaa menee reilusti, kun pitédé kirjautua koneelle, tilaustenhallin-

taan jne. Voisiko paketit esim. "Skannata” jotenkin tai ottaa vastaan kéasipaéatteelld?”

Suurin osa vastaajista oli sitd mielta, ettd verkkokauppaprosesseista saisi sujuvampaa,
jos vastaanotto ja luovutus toimisivat QR -koodilla tai viivakoodiskannauksella. Myos sita
ehdotettiin, etta tilaukset voisi luovuttaa pelkalld tilausnumerolla. Talla hetkella tilausten

luovutukseen tarvitaan tilausvahvistuksen lisaksi henkildllisyystodistus.

*Vastaanotto kapulalla olisi ehdottomasti tarpeellista, samoin luovutuksen sujuvoittami-

nen esim skannaamisen avulla.”
"Pitéisi voida ottaa vastaan ja luovuttaa lukemalla viivakoodi kdsipaéatteella!”

"Skannerin ja viivakoodin kaytté seké vastaanotossa, ettd luovutuksessa. Meillé on sii-
hen jo valmis vélineisté. Poistuu mahdollisuus inhimillisiin virheisiin, kun kone hoitaa

asian.”

Kyselyn kuudennessa kysymyksessa kysyttiin, kuinka monta kertaa kyselyyn vastaaja
on tehnyt avustetun verkkokauppatilauksen myymalassa. Enemmistd vastaajista (66 %)
oli tehnyt avustetun tilauksen yli kuusi kertaa. Vain kaksi henkild vastasi, ettei ole viela

tehnyt avustettua verkkokauppatilausta. 16 prosenttia oli tehnyt tilauksen 1 — 2 kertaa.

Vastaajista 45 prosenttia oli sitéd mieltd, ettd avustetussa verkkokauppatilausprosessissa
on parannettavaa. 32 prosenttia taas vastasi, ettd se toimii hyvin. Loput 23 prosenttia
eivat osanneet sanoa. Taman kysymyksen jalkeen vastaajia pyydettiin kertomaan avoi-
mella vastauksella mita parannettavaa avustetussa verkkokauppaprosessissa on (Kuvio
6). Kysymykseen tuli vastata, jos vastasi edelliseen kysymykseen "kylla”. Avoimia vas-

tauksia tuli yhteensa 25. vastaajat kommentoivat muun muassa nain:

Vastaajien maara: 25

Kuvio 6. Avustettu verkkokauppatilausprosessi.
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"Yksinkertaistaminen niin, ettei virheité voi sattua. Myymélélaitteeseen asetus, etté tyds-
kentelymyymélé olisi valmiiksi valittu oikein. Myymélbihin laitteet, jossa asiakas voisi

tehdd itse tilauksen, joka maksettaisiin myymélén kanssaan.”

*Jérjestelmé on erittdin kankea. Pitééa etsia erikseen kirjautumissivu, kirjautua, etsié tuot-
teet ja sitten viela tilausvaihe erikseen. Aikaa menee noin 10 minuuttia ja asiakkaalta

pitdd saada todella paljon tietoja. Useat asiakkaat ehtivét tdssé ajassa jo kylldstya.”

"Koneiden hitaus. Kirjautuminen vie aikaa. Yldkulmaan tulee aina joku "spammi” ja peit-

téé teksteja. Vie aikaa liian kauan”

"Myymélén valinta saisi olla selkedmpi. Monesti kdynyt niin ettd on mennyt aluksi vaa-

rdédn myymaléaén”
“Toimii &arettbmaéan hitaasti ja lahjatilaus ei onnistu.”

"Kun asiakas on tilannut aiemmin niin olisi katevaa, etta tiedot olisivat muistissa, riittaisi

vaikka vaan puhelinnumero.”

Kyselyn yhdeks@nnessa kysymyksessa kysyttiin onko myymalan noutopiste sijoitettuna
kassan viereen. 90 prosenttia vastasi kylla ja loput 10 prosenttia ei. Viimeisessa kysy-
myksessa Kkysyttiin, [0ytavatko asiakkaat helposti myymalan noutopisteelle (Kuvio 5). Ta-
han tuli huomattavasti enemman hajontaa, kuin edelliseen kysymykseen. Vastaajista
vain 15 prosenttia kertoi asiakkaiden Idytavan aina noutopisteelle. 53 prosenttia sen si-
jaan vastasi asiakkaiden loytavan noutopisteelle 1ahes aina .29 prosenttia vastasi har-
voin ja 3 prosenttia ei koskaan. Tama tarkoittaa sita, etta vastaajista 32 prosenttia oli sita
mielta, ettd asiakkaat eivat juuri koskaan 16yda myymalan noutopisteelle. Tama on mie-
lestani yllattavan paljon, silla suurin osa kuitenkin vastasi kysymykseen yhdeksan, etta
myymalan noutopiste on sijoitettuna kassan viereen. Tasta voisi kuvitella sen olevan hel-

posti |I0ydettavissa.
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10. Loytavitkd verkkokauppa-asiakkaat helposti myymélan noutopisteelle?

Vastaajien maara: 62

3 (=2)

| 15% (n=9)

2% (n=18) ~__

\

53% (n=233)

@ Aina @ LZhes aina @ Harvoin @ Ei koskaan @ En osaa sanoa

Kuvio 7. Verkkokauppatilausten noutopiste myymalassa.

4.3 Tulokset ja yhteenveto

Vastauksista kay ilmi, ettd suurin osa on tyéskennellyt Alkossa yli yhdeksan vuotta ja
ovat ialtdan useimmiten 35 — 45 vuotiaita. 35 prosenttia on tydskennellyt Alkossa kaksi
vuotta tai alle. Kyselyn mukaan vastaajat ovat useimmiten nuoria, noin 18 — 34 vuotiaita.
Tahan ikaluokkaan kuului 45 prosenttia vastaajista. Vain muutama prosentti vastaajista
oli yli 60 vuotiaita. Vastauksia tuli kuitenkin hyvin jokaisesta ikaryhmasta ja uskonkin ta-

man vaikuttaneen kyselyn luotettavuuteen positiivisesti.

Yli puolet vastanneista kokivat verkkokauppatilausten vastaanoton olevan lahes aina su-
juvaa. Kuitenkin vain 15 prosenttia koki, ettéd vastaanotto olisi aina sujuvaa. 21 prosenttia
taas oli sitéa mielta, ettd vastaanotossa on paljon parannettavaa. Tama tarkoitaa sita, etta

selkedsti suurimman osan mielesta siind on enemman tai vhemman parannettavaa.

Verkkokauppatilausten luovutus asiakkaille koettiin kuitenkin olevan sujuvampaa, kuin
niiden vastaanotto. 27 prosentin mielesta vastaanotto sujuu harvoin tai ei koskaan ilman
ongelmia. Vain 10 prosenttia oli sitd mielta, ettd vastaanotto on aina sujuvaa. Naiden

kysymysten  pohjalta  vastaajilta  kysyttin  parannusehdotuksia  kyseisten
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verkkokauppatoimintojen sujuvoittamiseen. Seuraavat nelja kohtaa nousivat vastauk-

sista useimmin esille:

o Verkkokauppapakettien luovutus ja vastaanotto QR-koodilla tai viivakoodinluki-
jalla

o Yksinkertaisempi kirjautuminen laitteisiin

o Nopeampi nettiyhteys

o Parempi perehdytys verkokauppatoimintoihin

Yli puolet vastaajista on tehnyt avustetun verkkokauppatilauksen vahintaan kuusi kertaa.
Kuitenkin viela 31 prosenttia on tehnyt sen vasta 1 — 5 kertaa. Tama on yllattavaa, silla
avustetun verkkokauppatilauksen tekeminen asiakkaalle on ollut mahdollista vuodesta
2018. Toisaalta Alkon myymaldissa tata mahdollisuutta ei juuri mainosteta asiakkaille.
Yleensa avustettu verkkokauppatilaus tehdaan silloin, jos asiakas sita itse pyytaa. Alkon

verkkosivuilla avustetun verkkokauppatilauksen mahdollisuudesta kuitenkin mainitaan.

45 prosenttia on sita mielta, etta avustetussa verkkokauppatilausprosessissa on paran-
nettavaa. Tama on yllattvaa, silla suurin osa asiakkaista kokee taman kuitenkin toimi-
vaksi. 23 prosenttia vastaajista ei osaa sanoa. Avoimeissa kysymyksessa kysyttiin, mita
parannettavaa avustetussa verkkokauppatilauksessa on. Nama nelja kohtaa nousivat

useimmin esille:

o Asiakkaan yhteystietojen keraaminen vie liikaa aikaa
o Hitaat verkkoyhteydet
o Kirjautumisprosessi vie liikaa aikaa

o MyymalGissa tehtavien lahjatilausten mahdollistaminen

Suurimmassa osassa myymaloista verkkokauppatilausten noutopiste oli sijoitettuna kas-
san viereen. Vain 10 prosenttia vastasi sen olevan sijoitettuna johonkin muualle. Yllatta-
vaa kuitenkin oli, ettd 32 prosenttia vastaajista kertoivat asiakkaiden harvoin I6ytavan
suoraan myymalan noutopisteelle. Vain muutama vastasi asiakkaiden l6ytdvan aina
noutopisteelle. Tahan voi vaikuttaa se, ettei noutopistettad valttamatta ole merkattu tar-
peeksi hyvin, tai se ei ole riittdvan erilladn myymalan kassasta (Kuva 4). Oman koke-
muksen perusteella asiakkaat tulevat hakemaan verkkokauppapaketteja kassalta, eika
noutopisteelta.

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Etunimi Sukunimi



26

5 JOHTOPAATOKSET

Opinnaytetydssa lahdettiin selvittdamaan, mika on Alkon myyjien tdmanhetkinen mielipide
verkkokauppatoiminnoista myymalassa ja koetaanko verkkokauppatilausten vastaan-
otto ja luovutus toimiviksi. Naiden lisaksi halusin selvittda, kuinka moni myyjista on tehnyt
avustetun verkkokauppatilauksen ja koetaanko se toimivaksi. Naiden kysymysten selvit-
tamiseksi luotiin kyselylomake, joka oli avoinna kaikille Alkon tyéntekijoille ympari Suo-
men. Kyselyyn oli tarkoitus saada vastauksia monesta eri ikdryhmasta, jotta tuloksista

saataisiin mahdollisimman kattavia ja luotettavia.

Teoriaosuudessa kasiteltiin ensimmaiseksi sujuvan verkkokaupan tunnusmerkkeja. Ny-
kypaivana ei enaa riita, etta yrityksella on verkkokauppa kivijalkaliikkeen liséksi, vaan
naiden tulee myos toimia yhtenaisena kokonaisuutena ja tukea toisiaan. Tama tarkoittaa,
etta asiakkaan on saatava erinomaista palvelua riippuen siita, kayttdaakoé han yrityksen
verkkokauppaa vai asioiko han liikkeessa. Tasta syysta myyjien on myymalassa pystyt-
tava kasittelemaan mahdolliset reklamaatiot liittyen verkkokauppaan. Heidan on myds
oltava perilla siitd, miten kyseisen yrityksen verkkokauppa toimii, jotta he osaavat tarvit-

taessa neuvoa asiakasta tilauksen tekemisessa.

Avustettu verkkokauppatilaus asiakkaalle on ollut Alkossa mahdollista vuodesta 2018.
Vastaajista yli puolet on tehnyt avustetun verkkokauppatilauksen asiakkaalle yli kuusi
kertaa. Tama oli tutkimuksen kannalta hyva asia, silla riittava kokemus kyseisesta pal-
velusta antaa myos luotettavampia tutkimustuloksia. Tutkimuskyselysta selvisi, ettd mo-
net Alkon verkkokauppatoiminnoista vaativat parannuksia. Erityisesti verkkokauppati-
lausten vastaanotossa seka avustetussa verkkokauppatilauksessa koettiin olevan pa-
rantamisen varaa. Suurimman osan mielesta vastaanottoa helpottaisi se, jos nettiyhtey-

det olisivat paremmat ja tuotteet voisi ottaa vastaan viivakoodinlukijalla tai QR-koodilla.

Alkon verkkokauppa on ollut koko ajan tasaisessa kasvussa. Erityisesti vuonna 2020
verkkokauppamyynti oli huomattavasti vilkkkaampaa verrattuna vuoteen 2019. Tahan on
varmasti vaikuttanut COVID19 koronapandemian levidaminen Suomeen vuonna 2020.
Verkkokauppatilausten kasvaessa Alkon on pitanyt pysya mukana kehityksessa. Joitakin
parannuksia verkkokauppatoimintojen suhteen on jo tehty tdman opinnaytetydn aikana,

mutta kuten tutkimuskysely osoitti, niin kehittettdvia osa-alueita I16ytyy edelleen.
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Vastauksia kyselyyn saatiin yhteensa 62. Vastauksien maara oli suhteessa vahainen,
silla kysely oli auki koko Suomen Alkoille ja saatekirjeen Yammerissa oli nahnyt 1089
tyontekijad. Alhaiseen vastausprosenttiin vaikutti varmasti osaltaan se, etta kysely jul-
kaistiin vappuviikolla, joka on yksi vuoden kiireisistd sesongeista. Tasta syysta tutkimus-
kysely olisi voitu jarjestdd muutama paiva vapun jalkeen, jolloin vastauksia olisi toden-
nakoisesti tullut enemman. Jatkoehdotuksena kysely voitaisiin jarjestaa uudelleen esi-
merkiksi syksylla sen jalkeen, kun verkkokauppatoimintoihin on tehty mahdollisia paran-
nuksia tdman opinnaytetydn vastausten pohjalta. Talldin vastauksia saataisiin mahdolli-
sesti enemman ja nahtaisiin, onko tyontekijoiden mielipiteet muuttuneet ja onko verkko-
kauppaa pystytty kehittamaan. Kyselyn validiteetti olisi talldin todennakodisesti myds pa-
rempi. Taman lisaksi kysely voitaisiin jarjestdd myos asiakkaille, jotta heidankin nako-
kulma ja mielipiteet, esimerkiksi avustetun verkkokauppatilauksen toimivuudesta saatai-
siin esille. Asiakkaat nakevat verkkokauppatoiminnot eri perspektiivista ja nain ollen kiin-

nittdvat huomiota eri asioihin, kuin myyjat.

Tutkimustulokset olisi tarkoitus julkaista Alkon henkildkunnan kesken, jotta esiin nous-
seisiin ongelmakohtiin pystytaan yhdessa hakemaan ratkaisuja. Talldin vastauksia pys-
tytddn myos hydédyntdmaan paremmin, kun jokainen saa mahdollisuuden kertoa paran-
nusehdotuksia vield kasvotusten. Osaa tuloksista pystytaan mahdollisesti hy6dynta-
maan kaytantdéon melko pian. Yksi eniten esille nousseista ongelmakohdista oli QR-koo-
dien puuttuminen verkkokauppatilauksia vastaanotettaessa ja luovutettaessa. Uskon ta-
man ongelman olevan helposti ratkaistavissa, silla jokaisessa myymalassa on jo kay-
tossa kasipaatteet viivakoodinlukijalla kuormanpurkua varten. Naihin saisi mahdollisesti
asennettua myds QR-koodit, jotta niité voisi hyddyntaa myds verkkokauppatilauksia vas-

taanotettaessa ja luovutettaessa.

Kyselyn avulla saadut tulokset ovat kuitenkin suuntaa antavia ja kertovat yleisella tasolla
verkkokauppaprosessien toimivuudesta. Tulokset eivat siis suoraan kerro ratkaisuja on-
gelmakohtiin, mutta kertovat mitka toiminnot vaativat erityisesti parannuksia. Useampi

avoin kysymys olisi varmasti antanut enemman vastauksia

Opinnaytetyon tekeminen ei sujunut ilman ongelmia ja aikataulu venyi suunnitellusta jon-
kin verran, mutta olen kuitenkin tyytyvainen lopulliseen tyéhoén. Tydskentelen itse opin-
naytetydn aiheen parissa pavittain, joten minulle oli selvaa, ettd haluan tehda tydni Al-
kolle. Aihe ehti muuttua pariin kertaan matkan varrella ja ajankohtaista tietoa opinnayte-
tydn aiheeseen liittyen oli valilld vaikea 10ytéda. Tyon tutkimuskysymykseen saatiin kui-

tenkin vastaus ja naiden pohjalta Alkon verkkokauppatoimintoja voidaan kehittaa entista
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sujuvammiksi. Opinnaytety6ta tehdessa olen oppinut myds uutta Alkon verkkokauppa-

toiminnoista ja siita, miten ne parhaiten toimivat.
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Liitteet: Kyselylomake

KYSELYLOMAKE

1. Kuinka kauan olet tyoskennellyt Alkossa?
() <2vuotta
") 3-5vuctta
() 6-8vuotta

() >9vuotta

2. Minka ikdinen olet?
(O 18-25
() 26-34
() 35-45
() 46-59

() >80

3. Onko myymalaan saapuvien verkkokauppatilausten vastaanotto sujuvaa?
() Aina
() Lahesaina
() Harvoin
() Eikoskaan

(") En osaa sanoa

4. Onko verkkokauppatilausten luovutus asiakkaalle mielestasi sujuvaa?
() Aina

() Lahes aina
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() Harvoin

() Eikoskaan

() Enosaasanoa

5. Miten kehittaisit verkkokauppaa niin, ettd sen kaytté myymalassa olisi
sujuvampaa?

6. Kuinka monta kertaa olet tehnyt avustetun verkkokauppatilauksen
myymadlassa?

() 1-2kertaa
() 3-5kertaa
() >6kertaa

O En ole tehnyt avustettua verkkokauppatilausta

7. Koetko, ettd avustetussa verkkokauppatilausprosessissa olisi jotain
parannettavaa?

() Kylla
O =i

() En osaa sanoa

8. Jos vastasit edelliseen kysymykseen kylld, niin mitd parannettavaa
avustetussa verkkokauppatilausprosessissa mielestasi on?
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9. Onko myymaldsi noutopiste sijoitettu kassan viereen?

() Kylla
O =

() En osaa sanca

10. Loytavatko verkkokauppa-asiakkaat helposti myymalan noutopisteelle?

() Aina

O Lahes aina

() Harvoin

O Ei koskaan

(") En osaasanca
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