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Tiivistelma

Opinnaytetyon aiheena oli kehittd4 Crocs Nordic Oy:n verkkokauppaa siten, etta toi-
minnan laajentaminen Ruotsiin ja Baltian maihin on mahdollista. Ty6ssa perehdyttiin
tilaus—toimitusketjun vaikutuksiin. Opinndytetyon tavoitteena oli parantaa siséisté te-
hokkuutta tilaus—toimitusprosessissa ja luoda edellytykset toimivalle ja joustavalle
verkkokaupalle, jotta sen markkina-alueen laajentaminen olisi mahdollista.

Opinnaytetyon tekeminen edellytti kokonaisvaltaista perehtymista verkkokaupan toi-
mintaan. Ty0 on toteutettu suurimmaksi osaksi tyoskentelemélld konkreettisesti tilaus—
toimitusketjun parissa. Prosessin vaiheiden kehittdmisen pohjana on Demingin ympyré.

Opinnaytety6té tehtédessa nousi useita kehityskohteita. Analysoimalla ja tarkastelemalla
syvéllisemmin osaprosesseja I6ydettiin ongelmakohdat, jotka poistettiin kokonaan tai
esitettiin vaihtoehtoisia ratkaisuja.

Tyon keskeisimmaksi kehityskohteeksi nousi ylimaaraisten tyovaiheiden poistaminen.
Turhat tyovaiheet kuluttavat tydaikaa, eivét kasvata tuotteiden arvoa asiakkaiden silmis-
sé. Kerdilya kehitettiin pyrkimélla véhentdamaan tuotteiden yliméaaraista liikuttelua pai-
kasta toiseen. Prosessissa pyrittiin minimoimaan tulosteiden méaara, koska se liséa kus-
tannuksia paperin kulutuksessa ja arkistoimisessa.

Poistamalla ylimaardiset tydvaiheet, kehittaméalla kerailya joustavammaksi ja vahenta-
malla tulosteiden maaraa tilaus—toimitusketjun pituus lyhenee huomattavasti. Tdma on
edellytys sille, etta tuotteita voidaan markkinoida ja myydéa laajemmalle markkina-
alueelle. Opinndytety0lle asetetut tavoitteet tayttyivét ja tyd valmistui yrityksen toivo-
massa aikataulussa.

Avainsanat logistiikka, verkkokauppa, kehittamisprojektit, prosessit
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Abstract

The objective of this thesis was to develop the electronic commerce of Crocs Nordic Oy
so that its expansion to Sweden and the Baltic countries would be possible. The work
deals with the effects of the order and delivery chain. The aim of this thesis was to im-
prove the internal efficiency of the order and delivery process and create conditions for
a functioning and flexible web shop, so that its market area expansion would be possi-
ble.

This work required comprehensive familiarizing with the web shop functions. The work
has been carried out mostly by working in an order and delivery chain. The basis of the
development process was based on the Deming circle.

During the work many new targets of development were arisen. The black spots were
found by analyzing and examining the sub-processes more deeply. The problems were
eliminated entirely or alternative solutions were presented.

The main target of development pointed out to be the decrease of work stages. Unneces-
sary work stages consume working hours and do not increase the value of the products
in the eyes of the customers. The development of the collection was worked on by re-
ducing the moving of products from place to place. The process intended to minimize
the number of prints because it increases the costs of paper consumption and filing.

By removing the extra stages of work, developing the collection to become more flexi-
ble and reducing the number of prints, the length of the supply chain can be reduced
considerably. This is a prerequisite for the marketing and sales of the products in wider
market areas. The objectives were successfully completed and the work was finished in
time.

Keywords logistics, web shop, development projects, processes
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Termit

Logistiikka Materiaali-, tieto- ja pddomavirtojen, hankinnan, tuotannon,
jakelun ja kierratyksen, huolto- ja tukipalvelujen, varastointi-,
kuljetus- ja muiden lisdarvopalvelujen seka asiakaspalvelun ja
— suhteiden kokonaisvaltaista johtamista ja kehittdmista. (Kar-
rus 2005, 407)

Tilaus—toimitusprosessi Prosessi alkaa siitd, kun asiakas tilaa, ja paattyy siihen, kun

tilaus on toimitettu asiakkaalle. (Heinola 2008)

Prosessi Prosessi on sovittu tapa toimia tuotoksen aikaansaamiseksi.

Prosessilla on selked alku ja loppu. (Heinola 2008)

Ydinprosessi Ydinprosessit ovat prosesseja, jotka jalostavat yrityksen tuotet-

ta. Ydinprosessissa syntyy lisdarvoa tuotteelle. (Heinola 2008)
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1 Opinndytetyon lahtokohdat

Tyoskentelin 27.4.2009-31.8.2009 Crocs Nordic Oy:ssa logistiikkaosastolla. Logistisiin
toimintoihin kuuluvien ty6tehtavieni liséksi vastasin verkkokaupan tilaus—
toimitusketjusta kokonaisuudessaan. Kokonaisvaltainen perehtyminen prosessiin oli

valttamatonta, jotta tilaus—toimitusketjua voitiin kehittaa.

Yhden henkilon on hallittava koko tilaus—toimitusprosessi. Tama on edellytys sille, etta
voidaan tehdé tarkka kuvaus tilaus—toimitusketjusta. Analysoimalla ja tarkastelemalla
syvéllisemmin osaprosesseja on l6ydetty ongelmakohdat. Siten ne on voitu joko poistaa

kokonaan tai 10yt44 vaihtoehtoisia ratkaisuja.

Ty0dssé on perehdytty aluksi tilaus—toimitusprosessiin ja sen kehittdmiseen yleisell4 ta-
solla. Seuraavaksi Crocs Nordic Oy:n verkkokaupan tilaus—toimitusketju on kuvattu ja
analysoitu mahdollisimman tarkasti tilauksen saapumisesta aina siihen saakka, kun tuot-
teet toimitetaan asiakkaalle. Liséksi vaihto-, palautus-, ja reklamaatiotuotteiden kasittely
on kuvattu kokonaisuudessaan. Taman jalkeen on kirjattu ylos kaikki verkkokaupan
tilaus—toimitusketjussa ilmenneet ongelmat. Jokainen prosessin vaihe on tarkasteltu
omana kokonaisuutena, jota on pyritty edelleen kehittdmaén ja poistamaan ongelma-
kohdat.

Verkkokaupan laajentaminen kansainvaliseksi on aloitettu perentymélla EU/ETA-
alueen keskeisimpiin lakeihin ja sd&doksiin, jotka tulee ottaa huomioon, kun tuotteita
markkinoidaan ja myydaan kotimaan rajojen ulkopuolelle. Toiminnan kansainvalistyes-
s& ja markkina-alueen laajentuessa on erityisen tarkedd toteuttaa tilaus—toimitusketjuun
suunnitellut kehitystoimenpiteet, jotta tilaukset on mahdollista saada asiakkaalle sovit-
tuun madraaikaan mennessa myads tilausmaarien kasvaessa. Tilaus—toimitusketjuun tu-
levia muutoksia on pohdittu téltd kannalta. Koska toiminnan kansainvalistyessa toimitus

nousee yha tarkedmmaksi tekijaksi, on lopuksi vertailtu erilaisia toimitusvaihtoehtoja.

1.1 Opinnaytety0On tavoitteet

Opinnaytetydssa on perehdytty Crocs Nordic Oy:n verkkokauppaan. Verkkokaupan
toiminta rajoittuu talla hetkell& kotimaahan. Yrityksen verkkokaupasta halutaan kan-
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sainvéalinen. Verkkokaupan tilaus—toimitusketjua on kuitenkin kehitettava, jotta sen

toiminnan laajentaminen muihin maihin on mahdollista.

Verkkokaupan suurin haaste on koko kauppakonseptin toimivuus. Toimivuuteen lukeu-
tuu ostopaikan lI0ydettavyys, selkeys, helppokayttoisyys, tarjonnan laajuus ja sopivuus
kohderyhmélle, sujuvat ja varmat tilaus- ja maksumenettelyt seka luotettava ja tehokas

toimitusjarjestelma. (Karrus 2005, 309)

Siséiseen tehokkuuteen liittyva logistinen osaaminen on tarkeda, mutta se on usein si-
séinen ominaisuus eik4 vaikuta suoraan asiakkaan ostopaatokseen. Tavallisesti asiakas
ei nde yrityksen logistisia toimintoja. Logististen toimintojen tulisi olla niin sujuvia,
jotta asiakas pitaa sitd peruslaatuna. (Nurmiaho 2009; Sakki 2001, 154)

Ulkoista tehokkuutta lisadva logistinen osaaminen on ulkoinen ominaisuus ja hyva erot-
tumiskeino. Ulkoista tehokkuutta on joustavuutta ja hyva toimitus- ja palvelukyky. Nai-
hin perustuva erilaisuus on Kilpailuetu, joka voi olla pohja pitkaaikaiselle asiakassuh-
teelle. Tavoitteena on mahdollisimman hyva ulkoinen tehokkuus. Logistisen osaamisen
tuottamaa kilpailuetua on vaikea jaljittaa, silla yrityksen sisdiset prosessit eivat nay
ulospéin. Parantamalla siséista tehokkuutta my0ds ulkoinen tehokkuus paranee. (Sakki
2001, 154-155)

Opinnaytetydssa on parannettu siséista tehokkuutta tilaus—toimitusprosessissa ja luotu
edellytykset toimivalle ja joustavalle verkkokaupalle, jotta sen markkina-alueen laajen-

taminen on mahdollista.

1.2 Crocs Nordic Oy

Crocs Nordic Oy on Amerikan Coloradosta vuonna 2002 alkunsa saaneen Crocs Inc:n
tytaryhtié. Crocs Inc suunnittelee ja valmistaa Yhdysvalloissa muoti-, ty6- ja vapaa-
ajanjalkineita. Crocs Inc -pdrssiyhtion tavoitteena on tehda nopeasti valmistettavia kay-
tanndllisia ja muodikkaita jalkineita kuluttajalle kohtuulliseen hintaan. Crocs-jalkineita
valmistetaan Yhdysvaltojen lisaksi Kiinassa, Meksikossa, Brasiliassa, Italiassa ja Bos-
niassa. (Crocs Company 2009; Crocs Europe Company 2009; Crocs Nordic Oy -yritys
2009)
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Crocs-konsernin tytéryhti6é, Crocs Nordic Oy on perustettu vuonna 2007. Sen vastuu-
alueena on Suomen lisdksi Ruotsi, Norja ja Baltian maat. Suomessa on useita jalleen-
myyjia seké nelja konseptiliikettd: Crocs Store Itdkeskus ja Flamingo, jotka sijaitsevat
paékaupunkiseudulla, Crocs Store Ideapark, joka sijaitsee Lempaaldssa ja Turussa si-
jaitseva Crocs Store. Konseptiliikkeisséd on Suomen laajin valikoima. Crocs Nordic
Oy:ll& on lisaksi verkkokauppa, jonka kautta tavaraa toimitetaan kaikkialle Suomeen.
Muissa Crocs Nordic Oy:n vastuualueen maissa kuluttajat voivat ostaa Crocs-brandin

tuotteita ainoastaan jalleenmyyjilta. (Crocs Nordic Oy -yritys 2009)

Crocs Nordic Oy tuo alueelleen Crocs-konserniin kuuluvat tuotemerkit ja vastaa bran-
din rakennuksesta seka markkinoinnista. Crocs Nordic Oy:n keskusvarasto on Hollan-
nissa, josta kaikki tavara saapuu Suomeen, Tampereelle padékonttorin yhteydessa sijait-
sevaan varastoon. Schenker Cargo Oy vastaa varastosta. Crocs Nordic Oy tyollistaa
noin 40 henked, joista suuriosa tydskentelee paakonttorilla. (Crocs Nordic Oy -yritys
2009)

1.2.1 Crocs-jalkineet

Crocs-jalkineet suunniteltiin alun perin veneilykdyttoon. Kenka sopii veneilyyn erin-
omaisesti, koska jalkineen pohja ei ole liukas veneen kannella, eivétka vesiroiskeet va-
hingoita kenk&a. Crocs-jalkineista syntyi kuitenkin maailman laajuinen muoti-ilmi6
vuoteen 2003 mennessa. Tuotevalikoima laajentui merkittavasti ja jalkineet vakiintuivat

kuluttajien jokapdivéiseen kayttoon. (Crocs Nordic Oy -yritys 2009)

Crocs-jalkineita on saatavilla kaikkialla maailmassa, yli 125 maassa. Crocs-jalkineita on
yli 80 erilaista mallia ja yli 40:ssd eri varissa. Crocs-jalkineen Baya-malli on kuviossa 1.
jotka seisovat koko péivan: esimerkiksi laitoshenkilokunnalle tai kampaajille. Lis&ksi
herkkien elektronisten laitteiden kanssa tydskenteleville on Crocs Work —ESD
-jalkineet, jotka purkavat staattista sahkod. Néiden jalkineiden avulla voidaan ehkéista
laitteiden vaurioituminen. (Crocs Company 2009; Crocs Europe company 2009; Crocs
Nordic Oy, elokuu 2009: Uusi Crocs Work —ESD -jalkine purkaa staattista sahkoa)

Aidot Crocs-jalkineet on valmistettu patentoidusta Crocslite-materiaalista. Se on erittéin

kevyttd, antibakteerista, luistamatonta, eika se jaté jalkia lattioihin tai veneen kanteen.
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Materiaalissa on Patented Closed Cell Resin (PCCR) -kasittely, joka lampenee ja peh-
menee ruumiinlammaon mukaan. Tdma aikaansaa sen, ettd kenk& muovautuu jalan mu-
kaisesti. Bistro-, Ginger-, Saffron- ja Velocity -malleissa on liukkaalla pinnalla, kuten

Oljyiselld, saippuaisella tai vetiselld pitdva Crocs Lock -pohja. Croslite- ja Crocs Lock
-materiaalien ansiosta Crocs-jalkineet ovat saaneet yhdysvaltalaiset ergonomisuus- ja

liukumattomuussertifikaatit. (Crocs Company 2009; Varuste.net 2009)

Crocs on voittanut arvostetun Drapers-lehden Footwear Brand of the Year 2007
-kategorian. Drapers-lehti on Iso-Britannian johtava muodin ja kaupan alan julkaisu,
joka jarjestaa vuosittain gaalan, jossa palkitaan vuoden parhaat jalkinealan yritykset.
(Crocs Company 2009; Varuste.net 2009)

Kuvio 1: Crocs-jalkine (Crocs-mallit 2009)

1.2.2 Muut Crocs-brandin tuotteet

Jibbitzit ovat koriste-esineitd, jotka kiinnitetadn painamalla Crocs -jalkineiden tai mat-
kapuhelinkoteloiden reikiin. Jibbitz-koriste-esine on kuviossa kaksi. Crocs-jalkineiden
lisdksi on oheistuotteita, joista esimerkkind matkapuhelinkotelo kuviossa kolme.
(Crocs-oheistuotteet 2009)
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Kuvio 2: Tinkerbell-hahmoinen Jibbitz-koriste-esine ja matkapuhelinkotelo (Crocs Jib-
bitz 2009; Crocs-oheistuotteet 2009)

Crocs butter (kuvio 3) kuuluu myds Crocs-brandin tuotevalikoimaan. Crocs Butteria
kaytetdan kengéan kiillottamiseen. Tuote palauttaa haalistuneen jalkineen alkuperaisen

varin. (Crocs-oheistuotteet 2009)

crocs

Blmes pwe W e ey s

Kuvio 3: Crocs butter (Crocs-oheistuotteet 2009)
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Turbo strapit (kuvio 4) ovat tiettyihin malleihin saatavia vaihdettavia takaremmeja. Ta-
karemmejé on useita eri kokoja ja vérivaihtoehtoja. Crocs myy muun muassa omalla

logolla varustettuja vaatteita, huiveja, lippalakkeja ja avaimenperia. (Crocs Nordic Oy:n
verkkokauppa 2009)

Kuvio 4: Turbo strap (Crocs-oheistuotteet 2009)
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2 Crocs Nordic Oy:n verkkokaupan toiminta Suomessa

Séhkoinen kaupankaynti tarkoittaa samaa kuin verkkokaupankaynti, elektroninen kau-
pankaynti, verkkokauppa ja e-kauppa. Séahkdinen kauppa on tietoverkon vélityksella
tapahtuvaa tavaroiden ja palveluiden tarjontaa, kysyntaa, myyntid, ostamista tai muuta
kaupallista asiointia. Verkkokauppa tarkoittaa kauppapaikkaa sekd myds yksittaista yri-
tysta tai toimintoa. Sdhkoinen kaupankéynti voi olla yritysten valista tai yritysten ja
kuluttajien vélista verkossa tapahtuvaa liiketoimintaa. Usein myds kuluttajien vélinen
kauppa seké yritysten ja viranomaisten vélinen kaupankaynti tietoverkossa luetaan
verkkokaupankaynniksi. Sahkoinen kaupankaynti on siis liiketoimintaa, joka perustuu
informaation sahkodiseen kasittelyyn ja siirtoon. (Laine 2001, 20)

Crocs Nordic Oy:n verkkokauppa toimittaa tavaraa talla hetkelld vain Suomeen. Tuot-
teita voi tilata verkkokaupasta, jonne padasee muun muassa yrityksen kotisivujen kautta.
Tuotteita myyvat Crocs Nordic Oy:n konseptiliikkeet ja jalleenmyyjat, mutta verkko-
kaupan myynti on merkittdvad, koska se tavoittaa asiakkaat kaikkialla Suomessa. (Crocs
Nordic Oy -yritys 2009)

2.1 Verkkokauppaa koskevat lait Suomessa

Verkkokauppaa koskevat samat lait kuin muutakin kuluttajakauppaa. Verkko- ja eta-
kaupan saanndésten lahtokohta on, ettd asiakkaan oikeussuoja on markkinoinnissa ja
kaupanteossa vahintaan samaa tasoa kuin muussakin kaupankéynnissa. Kuluttaja-
asiakkaalla on Suomen kuluttajalainsd&ddanndn ja henkilttietolainsaadannén mukaiset
oikeudet, kun s&hkdinen kauppa ja asiakas ovat suomalaisia. (Kuluttajan oikeudet eté-
myynnissd 2009; TIEKEn julkaistut oppaat yrityksille, sdéhkdisen kaupankaynnin aapi-
nen 2009)

Sahkoistd kuluttajakauppaa sdéntelee muun muassa kuluttajansuojalaki, joka koskee
kulutushytddykkeiden valitysta, tarjontaa, myyntid ja muuta markkinointia elinkeinon-
harjoittajilta kuluttajille. Kuluttajansuojalain etdmyyntia koskevat sdédnnokset ovat tul-
leet voimaan 1.3.2002. Etdmyyntiéd on kulutushyodykkeiden tarjoaminen ja markkinoi-
minen muun muassa tietoverkon avulla. Kuluttajansuojalain sadnnokset ovat yleensé
pakottavia lain sadnnoksid, eli elinkeinon harjoittajan ja kuluttajan vélinen sopimus on

siltd osin pateméaton, kun se antaa kuluttajalle huonomman suojan kuin kuluttajansuoja-
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laki. (Kuluttajan oikeudet etamyynnissa 2009; TIEKEn julkaistut oppaat yrityksille,

séhkdisen kaupankaynnin aapinen 2009)

Keskeinen vaatimus verkkokauppojen juridiselle rakenteelle on, ettd asiakkaalla on yk-
sinkertaisesti ja helposti saatavilla juridinen dokumentaatio. Kuluttajalla on oltava aito
mahdollisuus tutustua sopimusehtoihin. Pelkastaan lakipykaliin viittaaminen ei riit,
vaan ehdot on esitettdva ymmarrettavalla tavalla. Sopimusehdot ja mahdolliset rekiste-
roitymisehdot on hyvaksytettavé asiakkaalla. Tdma voi tapahtua esimerkiksi ennen tila-
uksen vahvistamista klikkaamalla "Hyvéksyn sopimusehdot’ -painiketta. (Von Wille-
brand 2002, 18-31)

Verkkomaailmassa monia oikeudellisia s&&nt6ja joudutaan arvioimaan hieman eri taval-
la kuin perinteisesti, joten on perusteltua laatia verkkokauppaa varten oikeudellinen
huomautus. Oikeudellisen huomautuksen ehtojen tarkoitus on olla informatiivinen ja
selkeyttava. Ehdoilla kerrotaan kayttajalle tiettyja perussédantoja kaupankaymisesta.
Crocs Nordic Oy:n oikeudellinen huomautus on Internet-osoitteessa
http://www.crocs.fi/index.php?option=com_content&task=view&id=321. (Crocs Nor-
dic Oy 2009; Von Willebrand 2002, 18-31)

Sitoumuslausekkeella sidotaan verkkokaupan kayttdja oikeudellisen huomautuksen eh-
toihin. Jos verkkokauppa edellyttaa rekisterditymistd, on rekisterdinnin yhteydessa asi-
akkaalla myds hyvaksytettava rekisterditymisehdot. Oikeudellisessa huomautuksessa on
suositeltavaa selostaa tietyt oikeudellisesti keskeiset toimintaperiaatteet, koska ne vaih-
televat verkkokaupoittain. Oikeudellisen huomautuksen tulisi sisaltaa tilausohjeet. (Von
Willebrand 2002, 18-31)

Laki tietoyhteiskunnan palveluista edellyttdd, ettd sopimuksen teon teknisisté vaiheista
kerrotaan kuluttajalle. Jos verkkokaupan sivuilla kdytetdan linkkeja esimerkiksi tuottei-
den esittelyssd, on suositeltavaa huomauttaa, ettd verkkokauppias ei vastaa ulkopuoli-
sesta materiaalista. Sivuilla tulisi mainita tekijdnoikeuslauseke, jossa verkkokauppa pi-
dattaa kaikki tekijanoikeudet sen sivuilla olevaan materiaaliin itselld&n. Crocs Nordic
Oy:n osalta asiaa on késitelty luvussa 4.1 Tilaaminen verkkokaupasta. (Von Willebrand
2002, 18-31)


http://www.crocs.fi/index.php?option=com_content&task=view&id=321
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2.1 Schenker Cargo Oy

Crocs Nordic Oy:n varastosta vastaa Suomen Schenkerin tytaryhtid Schenker Cargo Oy.
Crocs Nordic Oy kayttad Schenker Cargon toiminta-alueisiin kuuluvia kotimaan varas-
tointipalvelua ja logistisia ratkaisuita. Crocs Nordic Oy on valinnut ulkoistetun varas-
ton, koska saadaan kustannussaastojd, pddomaa vapautuu ja tuotteiden myynnissa on

suuria sesonki- ja volyymivaihteluita. (DB Schenker Suomessa 2009)

Crocs Nordic Oy kayttad Schenker Cargo Oy:n varastoinnin palveluita. Varastoinnin
lisaksi Schenker Cargo Oy hoitaa tavaran saapumiseen ja lahettdmiseen liittyvat toimin-
not. Tavaran saapumiseen liittyvat toiminnot ovat tuotteiden purku kuljetusyksikosta,
tuotteiden ulkoinen tarkistus, kirjaaminen TWS-jarjestelméaan, hyllytys ja lavoitus sek&
asiakkaan informointi. (DB Schenkerin varastoinnin peruspalvelut 2009)

DB Schenkerin hoitamat, varastointiin liittyvét toiminnot ovat varastosaldojen seuranta,
varastointiraportit ja inventointi. Tavaran lahettdmiseen liittyvat toiminnot ovat asiakas-
tilastojen vastaanotto, kerailylistojen tulostaminen, tilausten péivittdminen TWS-
jarjestelmaan, asiakastilausten pakkaaminen ja lavoitus, osoitelappujen ja kuljetusdo-
kumenttien tuottaminen ja asiakastoimitukset. (DB Schenkerin varastoinnin peruspalve-
lut 2009)

TWS-jarjestelma on varastonhallintajarjestelma, johon asiakkaalle luodaan oma profiili.
Jarjestelmé sisaltaa ne toiminnot, jotka asiakas haluaa tehtavan varastoivalle tuotteel-
leen. Jarjestelma lukee ja ohjaa varastointia asiakaskohtaisten sopimustietojen pohjalta.
Jarjestelma kattaa koko prosessin, jolloin asiakas voi online-yhteydessa tarkastella
kaikkia varastotapahtumia. Tdssa on apuna Webstock, joka on Internet-pohjainen kayt-
toliittyma TWS-jarjestelmaan. Webstock-kayttoliittymén kautta voidaan hoitaa varaston
saldokyselyt ja -raportit, l&hetteiden tallentaminen, tilauksen statuksen seuranta, varas-
tohistoriaraportti, vastaanottoraportti ja l&heteraportti. Jokainen varastossa tehtéva toi-
menpide Kirjautuu jarjestelmaan, joten esimerkiksi nettitilauksille tehtdvia toimenpiteita
on helppo seurata. Webstock-kayttoliittymésté on helppo tarkistaa, milloin tilaus on
kasittelyssa tai milloin se on kerétty ja valmiina noudettavaksi. (DB Schenkerin varas-

toinnin peruspalvelut 2009)
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3 Tilaus—toimitusprosessi

Prosessi on sovittu tapa toimia jonkin tuotoksen aikaansaamiseksi. Silla on selked alku
ja loppu. Laatu syntyy prosessissa, joten silla pitaa olla selkein tunnusluvuin mitattavat
tavoitteet, kuten esimerkiksi toimitusaika. Verkkokaupan tilaus—toimitusketju on jatku-
vaa ja tilaukset toistuvia, jolloin sitd voidaan kutsua prosessiksi. (Heinola 2008; Salo-
maki 1999, 114-121)

Haluttu tulos saavutetaan tehokkaimmin, kun toimintoja ja niihin liittyvié resursseja
johdetaan prosesseina. Prosessi on toiminnallinen kasite, jossa kehittdmisty6 kohdiste-
taan kokonaisuuteen. Prosessiajattelun avulla kaikki osalliset saadaan ymmartaméaan
kokonaisuus ja heiddn osuutensa siind. Vaikka tilaus—toimitusprosessi sisaltd4 pienem-
pié vaiheita, osaprosesseja ja yksiloité, vain kokonaisuuden menestyminen ratkaisee.
(Heinola 2008; Salomaki 1999, 114-121)

Mittaus kuuluu oleellisena osana prosessien hallintaan. Jos ei mitata, ei voida ohjata,
eikd myodskadn johtaa tai hallita prosessia. Prosessia mittaamalla saadaan tietoa proses-
sin suorituskyvysté ohjaamista varten. Prosessimittari mittaa sellaisia péivittaisia toi-
mintoja kuin toimitusaika. Mittareiden tavoitteena on seurata tavoitteiden saavuttamista,
onnistumista ja edistymistd. Samalla opitaan syitd ja seurauksia, joita voidaan vertailla.
Selkeét arvot tukevat paatoksentekoa faktatiedoilla ja ohjaavat ihmisten toimintaa. Tila-
us—-toimitusprosessissa voidaan mitata toimitusvarmuutta, tilauksen lapimenoaikaa,
tuottavuutta, toimitusaikaa, kerdilyvirheiden maarad, asiakastyytyvaisyytta, kerdilykus-
tannuksia, virheellisia toimituksia, reklamaatioiden maéraa, asiakasvalituksia, tuotteiden
vaihtojen ja palautuksien maéraa ja niin edelleen. (Heinola 2008; Salomaki 1999, 114—
121)

Ydinprosessit ovat prosesseja, jotka jalostavat organisaation tuotetta tai palvelua. Tuki-
prosessit ovat prosesseja, jotka tukevat jalostavia prosesseja, esimerkiksi suunnittelu,
taloushallinto, atk-palvelut ja laskutus. Prosessin kuvaaminen antaa kaikille hyvén ku-
van tarkasteltavasta kohteesta, auttaa l0ytaméaén kehittdmiskohteita, rajaamaan kehitta-
misprojekteja ja ymmartdmaan pullonkauloja. Prosessi tulee hajauttaa osatekijoihinsa,
jolloin n&hdé&an kaikki tarvittavat tehtavat ja vaiheet. (Heinola 2008; Saloméki 1999,
114-121)
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Tilaus—toimitusprosessi alkaa siitd, kun asiakas tilaa ja paattyy siihen, kun tilaus on
toimitettu asiakkaalle. Tilaus—toimitusprosessi on yritystoiminnan tarkein osa, jossa
syntyy laatu tai laaduttomuus. Prosessissa asiakas maarittad laadun. Yrityksessa yhden
ihmisen on hallittava prosessi kokonaisuudessaan. My6s muiden tydntekijoiden on
ymmarrettdva kokonaisuus, tunnettava oma roolinsa ja se miten lisaarvoa tuotetaan.
Prosessin kehittdminen l&htee asiakkaan tarpeista. Kun yrityksessé yksi hallitsee koko

prosessin, asiakaspalvelu paranee. (Heinola 2008; Salomaki 1999, 114-121)

TyoOn tuottavuus yritystasolla lasketaan tyo- tai henkildmééran suhteena jalostusarvoon.
Ty0n tuottavuutta parannetaan kehittdmélld menetelmia niin, ettd samalla panoksella
tuotos eli aikaansaannokset lisadntyvat tai pienentdméll& panosta aikaansaannosten py-
syessa samana. Tuottavuutta parannetaan kehittdmalla tydmenetelmid, karsimalla turhaa
tyotd, kehittamalla johtamista, parantamalla ohjausjarjestelmid, osaamisen tasoa, henki-
16- ja tyoolosuhteita ja hankkimalla tehokkaammat koneet ja laitteet. (Heinola 2008;
Saloméki 1999, 114-121)

Tuottavuuden parantaminen on jatkuvaa taistelua sellaisia toimintoja vastaan, jotka
eivét lis&é tuotteen jalostusarvoa asiakkaan silmissd, mutta aiheuttavat kustannuksia.
Tallaisia toimintoja ovat varastointi, vastaanottotarkastus, hyllyyn siirto, kuljetukset,
odottaminen, inventoiminen, toimitusvalvonta, laskujen tarkastaminen, virheiden kor-
jaaminen, saman asian tekeminen useampaan kertaan ja sahladminen. Huonosti suunni-
tellusta, johdetusta ja tehdysta tyostd aiheutuu tarpeettomia kustannuksia, joiden vuoksi
yritys saattaa menettéa kilpailukykynsé ja mahdollisuutensa markkinoilla. (Heinola
2008; Saloméki 1999, 114-121)

3.1 Prosessin kehittdmismenetelména Demingin ympyra

Ongelmanratkaisu- tai parannusmenetelmid on olemassa useita. Jokaisella menetelmalla
on yksi yhteinen piirre: niiden avulla pyritdédn oppimaan mahdollisimman paljon proses-
sista. Demingin 1951 Japanissa esittdmé jatkuvan parantamisen spiraali on osana ISO
9001:2000 johtamisjarjestelmé&a. Spiraalilla kuvataan jatkuvaa parantamista ja muutos-
ten tekemistd. Demingin ympyra on ongelmanratkaisun ja oppimisen yleinen malli, jota
voidaan kayttaad esimerkiksi prosessien suunnittelussa, toteuttamisessa ja kehittdmisessa.
Ympyra ei ole kehd vaan spiraali, jossa kierros toistuu loputtomasti organisaation kehi-

tysprosessina. Demingin ympyra tunnetaan myods nimell& Tokyo Step tai Shewartin ym-
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pyré. (Antti Piirainen 2009: Ongelman ratkaiseminen & parantaminen — palvelu- ja tuo-

tanto-organisaatiossa)

Demingin ympyrén vaiheet ovat ”suunnittele, toteuta, tarkista, kehitd”. Demingin ympy-
réssa on kysymys neljavaiheisesta toiminnasta. Aluksi suunnitellaan, mit4 tehdaén ta-
voitteiden saavuttamiseksi ja mitd muutoksia tulisi toteuttaa. Seuraavaksi toteutetaan
muutos tai testaa sitd. Tarkistusvaiheessa mitataan ja analysoidaan tulos seké havain-
noidaan, mitd muutos sai aikaan. Lopuksi otetaan kdyttoon uusi toiminta. Seuraavassa
luvussa on sovellettu Demingin ympyraé tilaus—toimitusketjun kehittdmiseen. (Antti
Piirainen 2009: Ongelman ratkaiseminen & parantaminen — palvelu- ja tuotanto-

organisaatiossa)

3.2 Tilaus—toimitusprosessin kehittdminen

Kehitystydssa parannetaan prosesseja. Siksi niiden tunnistaminen ja kuvaaminen on
systemaattisen kehittdmistyon ensimmadinen ja tarkein vaihe. Aluksi siis pohditaan mi-
hin prosessia sovelletaan, mista se alkaa ja mihin se paattyy. Jotta prosessia voidaan
kehittad, jokaisella osapuolella tulisi olla yhtendinen késitys siitd, miten prosessi toimii.
Prosessi tulee mééritella eli kuvata, jotta sitd voidaan kehittdd. Prosessiajattelun seura-
uksena yhteisty0 asiakkaan kanssa sujuu ja han kokee saavansa hyvéa palvelua. (Heino-
la 2008; Salomaki 1999, 114-121)

Kehittdmistarve johtuu nykytilanteen ongelmista. Ratkaisussa paneudutaan ongelmien
syihin ja seurauksiin, kuten onko liséarvoa tuottamattomia ty0vaiheita, missd vaiheessa
tuotteet seisovat, missd on mahdollisia virhe- ja kustannusléhteitd, tehdaénko turhaa
ty6té ja voidaanko asiat tehdé yksinkertaisemmin. Prosessin analysoimisella pyritdén
vahentdmaan tyomaaréa, lyhentdmadn toimitusaikaa, parantamaan tuottavuutta, proses-
sin hallintaa sek& toimitusvarmuutta, vahentamaan virheitd, lisdédmaan asiakastyytyvéi-
syyttd, kannattavuutta seka tulosta. (Heinola 2008; Saloméki 1999, 114-121)

Kuviossa 5 on sovellettu Demingin ympyraa tilaus—toimitusketjun kehittdmiseen. Sys-
temaattinen kehittdminen alkaa parannettavan tyoprosessin tunnistamisesta. Kehittdmis-
t& varten tulee organisoida tyéryhmad, joka tuntee prosessin kokonaisvaltaisesti. Aluksi
selkeytetddn kasitysta nykyisesta prosessista. Seuraavaksi selvitetadn syyt prosessin

vaihteluun, suunnitellaan prosessin parantamistoimet, toteutetaan ne ja kokeillaan kay-
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tdnndssa. Jos ratkaisu toimii, saavutuksista pidetdén kiinni. Uusi toimintatapa on synty-
nyt, kun ty6ta tehdaén systemaattisesti kayttden hyvéksi havaittuja menetelmia. (Heino-
la 2008; Salomaki 1999, 114-121)

Parantamisen varaa on aina ja se on jatkuvaa. Toimintaa tulee tarkastella asiakkaan na-
kdkulmasta, koska organisaatiot ovat riippuvaisia asiakkaistaan. Asiakas ei née yhteyk-
sid vaan lopputuloksen. Tdémén vuoksi organisaatioiden tulisi ymmartaa asiakkaiden
vaatimukset seké pyrkia ylittamaan asiakkaiden odotukset. (Heinola 2008; Saloméki
1999, 114-121)

Tunnistetaan parannettava tyoprosessi

-

Organisoidaan tyoryhma, joka tuntee prosessin

¢

Kirkastetaan nykyistd kadsitysta prosessista

=

Selvitetdan syyt prosessin vaihteluun

&

Suunnitellaan prosessin parantamistoimet

=

Toteutetaan parannustoimet

=

Kokeillaan kdytannossa

=

Pidetdaan kiinni saavutuksista

Y

Uusi toimintatapa

Kuvio 5: Kaavio systemaattisesta kehittdmisesté
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4 Verkkokaupan tilaus—toimitusketju

Asiakas odottaa verkkokaupalta tuotteiden saatavuutta, hyvaa hinta-laatusuhdetta, pal-
velun helppokéyttoisyytta ja teknistd toimivuutta. Kuten kaiken liiketoiminnan, myods
verkkokaupan kehittamisen tulee lahteé asiakkaan tarpeista. On muistettava, etta ilman
asiakasta ei ole liiketoimintaa. Poistamalla turhat vélivaiheet tilaus—toimitusketjusta
tehdaan lyhyempi ja siten nopeampi. Kilpailukyvyn perusedellytys on, ettd prosessista
tehdaan mahdollisimman joustava ja ketterd, jolloin myds tyytyméattomat asiakkaat va-
henevat. (Sakki 2001, 24-27)

Crocs Nordic Oy:n verkkokaupan tilaus—toimitusketju voidaan jakaa kahteen osaan:
ohjaamiseen ja toteuttamiseen. Ohjaamiseen siséltyy tavarahankintoihin ja asiakaspalve-
luun kuuluva tyo, laskujen késittely ja erilaisia logistiikan tukitoimintoja. Toteuttaminen
koostuu tavaroiden fyysisesta kuljettamisesta, kasittelysta ja varastoimisesta. (Sakki
2001, 24-27)

Tilaus—toimitusketjun sisaisesté tehokkuudesta muodostetaan ké&sitys arvioimalla erik-
seen logistisia toimintoja. Logistiseen prosessiin siséltyy hankintojen, myynnin ja tava-
ratoimitusten suunnittelua seka osto- ja myyntitilausten seké laskujen késittelya ja niihin
liittyvia tukitoimintoja. (Sakki 2001, 24-27)

Ohjaamisen kustannukset aiheutuvat palkka-, tila-, laitekustannuksista seka kaikki va-
rastoon, ostamiseen ja myyntitilausten kasittelyyn liittyvé tietojenkasittely ja telekom-
munikaatio. Ohjaamisen tyomaara ja kustannukset riippuvat siitd, miten prosessin yh-
teisty® tavarantoimittajien ja asiakkaiden kanssa toimii. Tiedonkulun parantaminen ja
nopeuttaminen tavarantoimittajien ja asiakkaiden kanssa parantaa toimintaedellytyksia
ja kilpailukykya. Mita useammin tilaus—toimitusketjussa toistetaan samoja asioita ja
tallennetaan samoja tietoja, sitd suuremmat kustannukset ohjaus aiheuttaa. Tasta syysta

ohjauskustannusten tunteminen ja seuraaminen on tarkead. (Sakki 2001, 24-27)

4.1 Tilaaminen verkkokaupasta

Ostamisen helppous eli verkkokaupan selkeé perustoiminnallisuus lisaa luottamusta
asiakkaassa ja sadstaa aikaa. Jos verkkosivut ovat monimutkaiset, latautuvat hitaasti tai
tuotteiden selaaminen on kémpel®d, ostotapahtuma saattaa jdadda kokonaan toteutumat-
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ta. Tilauksen kokonaishinta, toimitus- ja kuljetusvarmuus, maksamisen ja palauttamisen
yksinkertaisuus seké asiakaspalvelu ovat ostamisen helppouden rinnalla asioita, joihin

asiakas kiinnittaa huomiota. (Verkkokaupan perustaminen 2009)

Internet-sivuilla www.croc.fi on linkki verkkokauppaan. Crocs Nordic Oy:n verk-
kosivuilla voi tilata uutiskirjeen, jolloin saa tietoa ajankohtaisista asioista Crocs Nordic

Oy:sté ja tuoteuutuuksista. http://shop.crocs.fi/epages/GPL.sf on suora linkki verkko-

kauppaan. Tuotteet on lajiteltu nettikaupassa seuraavasti: uutuuksia, work, kaikille,
miehille, naisille, lapsille, Jibbitz, oheistuotteet ja outlet. Uutuuksia-kategoria sisaltaa
uusimmat mallit ja work-kategoriasta 16ytaa parhaiten tyokayttoon soveltuvat Crocs-
jalkineet. Miehille, naisille ja lapsille kategoriat sisaltavét erilaisia malleja, jotka on laji-
teltu kayttdjaryhman mukaan. Jibbitz-kategoria sisaltaa Jibbitz-koriste-esineitd, jotka on
tarkoitettu kiinnitettaviksi Crocs-kengissa oleviin reikiin. Oheistuotteita ovat esimerkik-
si matkapuhelinkotelot, Crocs butterit, Turbo strapit. Tuotteita voidaan hakea nimen
avulla sivun oikeassa reunassa olevasta tuotehaku-palkista. (Crocs Nordic Oy 2009;

Crocs Nordic Oy:n verkkokauppa 2009)

Tuotteita voi valita painamalla tuotekoodia tietyn tuotteen ja koon kohdalla. Valituista
tuotteista tulee lista ostoskoriin, johon padsee klikkaamalla ostoskori-painiketta. Jos
kayttdja on aikaisemmin tilannut Crocs Nordic Oy:n verkkosivuilta, hén voi kirjautua
sisdan, jolloin asiakastietoja ei tarvitse uudestaan Kirjata. Uusi asiakas voi luoda kéytta-

jatunnuksen rekisteroityessaan sivuille.

Kuluttajavirasto suosittelee, ettd verkkokaupan sivuilta I0ytyvat tietyt perustiedot: myy-
jan nimi ja yhteystiedot, sopimusehdot ja tietosuoja-asiat. Crocs Nordic Oy:n verk-
kosivuilta [0ytyy myds yrityksen yhteystiedot, toimitusehdot, séhkdinen yhteydenotto-
lomake, tietosuoja- ja rekisteriseloste. (Verkkokaupan perustaminen 2009; Crocs Nordic
Oy 2009)

Tuotteen hinta on se, joka nékyy verkkokaupassa asiakkaan tilaushetkelld. Hinnat sisal-
tavat arvonliséaveron. Tilaukseen lisatdan tilaus- ja toimituskulut 2,95€, jos loppusumma
on alle 35€. Crocs Nordic Oy ei kayta postiennakkoa tai laskua maksuvaihtoehtoina.
Summa tulee maksaa kokonaisuudessaan tilauksen yhteydessd Osuuspankin, Sampo-
pankin tai Nordean verkkopankin kautta. Myds Visa, Visa Electron ja Mastercard kortit

kayvat maksuvélineena verkkokaupassa. Verkkokaupan perustamisen yhteydessa Crocs


http://www.croc.fi/
http://shop.crocs.fi/epages/GPL.sf
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Nordic Oy on solminut sopimukset pankki- ja luottokorttimaksuja tarjoavien tahojen
kanssa. Pankkien ja rahoituslaitosten verkkomaksut ovat yleisimpia Internet-
maksutapoja. Maksu tapahtuu pankkitunnuksien avulla ja asiakkaan hyvéksymana tili-
siirtona. Verkkomaksujen haasteena on pankkikohtaisuus. Sopimus verkkomaksusta on
solmittava jokaisen pankin kanssa. Jokainen pankki laskuttaa palveluista erikseen. Ndin
voidaan kuitenkin palvella kaikkia potentiaalisia asiakkaita. (Crocs Nordic Oy:n toimi-
tusehdot 2009)

Asiakkaan tehtya tilauksen han saa tilausvahvistuksen ilmoittamaansa sdhkdpostiosoit-
teeseen. Internetin vélityksell& tapahtuva tilaus tulee kuitenkin Crocs Nordic Oy:ta sito-
vaksi vasta, kun Crocs Nordic Oy on vahvistanut tilauksen tai toimittanut tavaran.
(Crocs Nordic Oy:n toimitusehdot 2009)

Crocs Nordic Oy toimittaa tilatut tuotteet mahdollisimman pian, kun tuotetta on varas-
tossa. Verkkokaupassa nakyvat tiedot eivat ole aina ajan tasalla, jolloin toimittamiseen
saattaa tulla viive. Crocs Nordic Oy toimittaa tuotteita sivuilla ilmoittamillaan myynti-

ja toimitusehdoilla ainoastaan Suomeen. (Crocs Nordic Oy:n toimitusehdot 2009)

Tuotteiden véri saattaa poiketa hieman verkkokaupassa nakyvasta vérista johtuen asiak-
kaan erilaisista ndyton asetuksista. Jos tuote ei vastaa odotuksia, se on palautettava vii-
pymétta Crocs Nordic Oy:lle. Tuotteilla on valmistajan antama takuu. Tuote on palau-
tettava alkuperaispakkauksessa. Mukana tulee lahettda kaikki tuotteen ohessa toimitettu
materiaali. Jos tuotteessa ilmenee valittomaésti virhe, tulee se toimittaa Crocs Nordic
Oy:lle takaisin kayttamattomana ja vastaavassa kunnossa kuin se on toimitettu asiak-
kaalle. (Crocs Nordic Oy:n toimitusehdot 2009)

Asiakkaan tulee antaa lupa henkil6tietojensa kasittelyyn ja tallentamiseen tilauksen yh-
teydessé. Tietoja kdytetadn ainoastaan tuotteen toimittamiseen asiakkaalle ja mahdollis-
ta yhteydenottoa varten. Crocs Nordic Oy ei luovuta tietoja eteenpain kolmannelle osa-
puolelle. Alle 18-vuotiaat eivat voi tilata tuotteita Crocs Nordic Oy:n verkkokaupasta.
(Crocs Nordic Oy:n toimitusehdot 2009)

Asiakkaalla on aina kuluttajansuojalain mukaiset oikeudet. Crocs Nordic Oy ei kuiten-
kaan korvaa asiakkaalle valillisesti aiheutuneita vahinkoja. Yritys voi ylivoimaisen es-
teen sattuessa purkaa sopimuksen. Téllaisessa tapauksessa Crocs Nordic Oy ei ole vel-

vollinen korvaamaan asiakkaalle aiheutunutta vahinkoa. Yrityksella on oikeus muuttaa
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myynti- ja toimitusehtoja. Kuitenkin tilaushetkelld voimassa olevat myynti- ja toimi-
tusehdot patevat. (Crocs Nordic Oy:n toimitusehdot 2009)

4.2 Tilauksen kasittely

Tilaukset saapuvat tilausnumeron mukaisessa jarjestyksessa. Tilaukset tulostetaan pape-
riseen versioon ja kasitellaan yksitellen. Asiakkaan tilaamat tuotteet syotetaan ulkoiste-
tun varaston jarjestelmaan, webstock-kayttoliittyméan. Crocs Nordic Oy kdyttadd Schen-
ker Cargon varastointipalvelua. Varaston jarjestelmaén syotetdan tilausnumero, tilaaja ja
tilaajan osoitetiedot niille varattuihin kenttiin. Tdman jalkeen tuotteet syotetaén yksitel-

len tuotekoodeilla niille varattuihin kenttiin.

Webstock-kayttoliittymassé voi ennen tilauksen eteenpdin viemista verrata, ettd syotetyt
tuotekoodit vastaavat varaston tuotekoodeja. Varaston jarjestelma antaa tuotekoodien
perusteella tuotteen nimen, varin ja koon nékyviin. Tuotteiden varastoméaara tulee myos
nakyviin. Talldin asiakas eli Crocs Nordic Oy saa heti tiedon, jos kyseinen tuote on lop-
punut varastosta. Jos nettikaupan varastosaldot on péivitetty ja Crocs Nordic Oy:n va-
rastomé&ara vastaa ulkoistetun varaston maarad, ei verkkokaupasta voi tilata loppunutta

tuotetta, koska asiakas ei pysty valitsemaan sitd tilausta tehdessaan.

Aina kuitenkaan Crocs Nordic Oy:n varastoméaéra ei vastaa ulkoistetun varaston maaraa
tai nettikaupan varastosaldoja ei ole paivitetty, jolloin asiakas pystyy tilaamaan loppu-
nutta tuotetta. Crocs Nordic Oy on kehittanyt tuplatakuu-ratkaisun asiakkaiden eduksi
verkkokauppaan: jos asiakas tilaa tuotteen, joka on loppunut varastosta, vaikka verkko-
kaupassa lukee, ettd sitd on, han saa kaksi saman hintaluokan tuotetta yhden hinnalla.
(Crocs Nordic Oy:n verkkokauppa 2009)

Varaston jarjestelmaan syotettyja tilauksia voi seurata Webstock-kayttoliittymén kautta.
Tilaukselle sydtetyt tuotteet nakee kayttoliittyman kautta tai asiakkaan tiedustellessa
tilauksesta voi tarkistaa, missa tilassa tilaus on. Tilauksen tila voi olla kasittelyssa, ke-

réilyssé tai toimitettu.

Edellisend péivana tilatut tuotteet poistetaan varastosaldoilta yleensa seuraavan péivan
aikana. Tilausvahvistukset saapuvat Microsoft Office Outlookiin luotuun Webshop-

kansioon, josta ne tulostetaan yksitellen. Tilausnumero, tilaaja ja tilauksen summa kirja-
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taan Microsoft Office Excelin taulukkoon, jotta verkkokaupan myyntia voidaan seurata
kuukausittain. Tilausvahvistuskaavakkeiden avulla jokainen tuote poistetaan varastosal-

doilta koodien avulla toiminnanohjausjarjestelmassa.

Toiminnanohjausjérjestelméén kirjataan tuotekoodi, kappalemaara ja hinta ilman arvon-
lisdveroa. Varastosaldoilta poistuvista tuotteista tulostetaan lista, jonka kokonaissum-

maa voidaan verrata verkkokaupan tilauksista luotuun Excel-taulukkoon.

4.3 Tuotteiden kerddminen

Tuotteet kerataan, pakataan ja laatikoiden kylkeen kiinnitetdén pakkauslista varastolla.
Pakkauslistassa on tilausnumero, asiakkaan nimi, osoitetiedot, mité tuotteita laatikko

sisalta4 ja kuinka paljon.

Laatikot noudetaan varastolta toimistolle paivittéin. Laatikoiden siirtdminen vie aikaa,

varsinkin jos tilauksia on useita. Liséksi laatikot vievat tilaa toimistolla.

Jibbitz-koriste-esineet, kenkien hoito- ja Kiillotusaine Crocs butter ja matkapuhelinkote-
lot ovat yksittdiskappaleina vain toimistolla. Aluksi Jibbitz-koriste-esineet l&hetettiin
erikseen kirjekuoressa asiakkaalle. Mukaan laitettiin paikkauslista, joka sisalsi listan
kaikista asiakkaan tilaamista tuotteista. T&ma4 aiheutti kuitenkin sekaannusta asiakkai-
den keskuudessa, koska Jibbitzit saapuivat usein ennen kenkié ja asiakkaat ehtivat soi-
tella kenkien peraan tai ihmettelivat, miksi koristeet saapuivat, mutta kengat eivat. Tama
lisasi tyota toimistolla, kun vastattiin asiakkaiden kyselyihin, miksi kengét ja koristeet
l&hetetadn erikseen.

Lahettdmalla Jibbitz-koriste-esineet kirjekuoressa sééstyttiin pakkauksen avaamiselta,
mutta postituskulut kasvoivat ja menettely aiheutti ihmetysté asiakkaissa. Laatikot jou-
duttiin kuitenkin avaamaan, jos asiakas oli tilannut Crocs butterin tai matkapuhelinkote-
lon, koska ndma esineet eivat mahtuneet valmiiksi maksettuihin kirjekuoriin. Matkapu-
helinkoteloita l&hetettiin jonkin verran Jibbitz-koriste-esineiden kanssa isommassa kir-
jekuoressa. Kirjekuori leimattiin frankeerauskoneella, vaikka kirjeen postituskulut kas-

voivat suuremmaksi kuin valmiiksi maksettujen kuorien.

Jibbitz-koriste-esineiden erikseen postittaminen lisasi kuitenkin niin paljon asiakaspa-

lautteen maaraa, etta koriste-esineet siirryttiin lisédmaan kenkien kanssa samaan pakka-
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ukseen. Jos asiakkaat ovat tilanneet Jibbitz-koriste-esineitd, Crocs buttereita tai matka-
puhelinkoteloita laatikko avataan ja ndma tuotteet lisataan pakettiin. Pakkauslista taytyy
poistaa, koska se ei endd vastaa laatikon sisaltod. Laatikkoon on tulostettava toimistolla
uusi pakkauslista, josta ilmenee kaikki asiakkaan tilaamat tuotteet ja madréat. Pakkauslis-
ta tulostetaan tilauksen saapuessa toimistolle. Jos asiakas on tilannut oheistuotteita,
pakkauslistoja tulostetaan kaksi kappaletta: toinen jaa toimistolle, minka avulla tuote-
tiedot syotetadn varaston jarjestelmaén ja lopuksi arkistoidaan, toinen laitetaan tilauksen

mukana asiakkaalle.

4.4 Toimitus

Crocs Nordic Oy:n lupaama toimitusaika tuotteille on seitseman péivaa. Nettikaupasta
tilatut tuotteet toimittaa perille Itella Oyj. Crocs Nordic Oy on tehnyt Itella Oyj:n kanssa

noutopalvelu-sopimuksen: paketit ja kirjeet noudetaan iltapdivalla sovittuun aikaan.

Tuotteiden toimitusta varten tulostetaan osoitekortti Prinetin avulla. Prinetti on Itellan
kotimaan ja kansainvélisten kuljetusten osoitekorttien tulostusohjelma, jonka avulla voi
tulostaa yhdelle materiaalille 1&hes kaikki Itella Oyj:n kotimaan ja kansainvélisten kulje-
tusten osoitekortit. Osoitekortissa on yrityksen nimi, osoitetiedot, mahdollinen puhelin-
numero, asiakkaan nimi ja osoitetiedot. Osoitekorttiin tulostuu viivakoodi, joka vastaa
JJFI-koodia. Talla koodilla voi seurata pakettia. (Itella Oyj:n Prinetti-tulostusohjeman
ohjeet 2009)

Prinettia kaytetadn, koska tilauksen késittely, seuranta ja lahetystietojen tuottaminen
hoituu helposti ja nopeasti yhdella ohjelmalla, jolloin lahetystoiminnot tehostuvat. La-
hetysten toimitusvarmuus paranee, kun kdytdssa on tulostetut osoitekortit ja sahkdinen
tiedonsiirto EDI. Lahetyksistd menee automaattisesti kuljetussanoma Itella Oyj:hin aina,
kun osoitekortti tehdaan. (Itella Oyj:n Prinetti-tulostusohjeman ohjeet 2009)

Prinetin voi valita kdytt6on tydasema- tai Internet-versiona. Crocs Nordic Oy kéyttaa
Prinettia Internetin valityksella selaimen kautta. Ohjelmaan kirjaudutaan kéyttéonoton
yhteydessé saadulla kayttajatunnuksella sek& salasanalla. Internet-versio ei vaadi ohjel-
man asennusta tyoasemalle vaan ohjelmaa voi kéyttda milta tahansa tietokoneelta, jossa

on Internet-yhteys ja lasertulostin. Internet-versio soveltuu tilanteeseen, jossa kéyttajia
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on useita ja osoitekortteja tulostetaan hajautetusti pienempid méaaria eri tietokoneilta.

(Itella Oyj:n Prinetti-tulostusohjeman ohjeet 2009)

Ohjelmaan voi tuoda Excel tiedostosta vastaanottajarekisterin kokonaisuudessaan oh-
jelman muistiin tai sy6ttaa vastaanottajatiedot ohjelmassa yksitellen. Kaikki lahetykset
séilyvéat ohjelman muistissa asiakaskohtaisten kayttajatunnusten alla, jolloin ldhetysten
kasittely ja seuranta on helppoa. Palvelun kayttoonotto edellyttaa Itella Oyj:n sopi-

musasiakkuutta. (Itella Oyj:n Prinetti-tulostusohjeman ohjeet 2009)

Prinettid kdytettdessé voidaan seurata lahetystd. Tdma on tarked ominaisuus varsinkin,
kun lahetetddn arvotavaraa, mutta ei aina tarpeellinen. Tilaus voidaan l&hettdd myos
Kirjeitse, jos asiakas on tilannut esimerkiksi vain Jibbitz-koriste-esineita tai kdnnykké-
kotelon. Pienille alle 3 cm paksuille ja alle 2 kg painaville lahetyksille soveltuvat kirje-
palvelut. Toimituskulut pienenevét, kun lahetysmuoto valitaan paketin koon ja painon
mukaan. (Itella Oyj:n Prinetti-tulostusohjeman ohjeet 2009)

Usein ostotapahtuma jaa tekemaéttd, kun ostoskorin loppusummaan lisétédan toimitusku-
lut. Kuljetusten hinnoittelu vaikuttaa kuluttajan ostokayttdytymiseen. Toimituksen ei
silti tarvitse olla ilmainen, koska harva kuluttaja etsii ilmaisen rahdin tarjoavia verkko-
kauppoja. Ilmaista kuljetusta voidaan kuitenkin kayttad markkinointikeinona. Crocs
Nordic Oy on péatynyt ratkaisuun, jossa toimituskulut lisatdan loppusumman ollessa
alle 35 €. Tama voi jopa lisata myyntid, asiakkaan tavoitellessa kyseistd summaa, jotta
saa ilmaisen rahdin. Toimitus- ja kasittelykulut ovat 2,95 €, joka on kohtuullinen eika
pitéisi vaikuttaa kuluttajan ostokayttaytymiseen. (Crocs Nordic Oy 2009; Itella Oyj

2009: Itellan palvelukokonaisuus aloittavalle verkkokauppiaalle)

4.5 Vaihdettavien, palautuvien ja reklamaatiotuotteiden késittely

Asiakas voi palauttaa tuotteet postin kautta ilman, etté siité aiheutuu lisdkustannuksia
asiakkaalle itselleen. Crocs Nordic Oy on tehnyt Itella Oyj:n kanssa asiakaspalautusso-
pimuksen. Asiakas voi jattad lahetyksen kuljetettavaksi takaisin yritykselle tuomalla
paketin postiin. Paketit toimitetaan suoraan Crocs Nordic Oy:n toimistolle muun postin
mukana. Yritykseltd laskutetaan asiakaspalautuslahetysten postimaksut erillisen sopi-

muksen mukaan. (Crocs Nordic Oy:n toimitusehdot 2009)
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Tuotteet tulee palauttaa alkuperdisessé pakkauksessa Crocs Nordic Oy:lle. Asiakkaan
tulee palauttaa kaikki materiaali, joka on toimitettu tuotteen ohessa. Naita voivat olla
esimerkiksi tuotekortit, hoito-ohjeet, ripustin, pakkausmateriaali ja niin edelleen. Mu-
kaan tulee liitt4a saatekirje, jossa mahdollisesti ilmenee, miksi tuote palautetaan, tilaus-
numero, asiakas- ja tilitiedot hyvitysta varten. N&iden tietojen kirjaaminen nopeuttaa
my0s hyvityksen maksamista. Pakettiin tulee kirjoittaa: Crocs Nordic Oy, asiakaspalau-

tus ja yrityksen osoitetiedot. (Crocs Nordic Oy:n toimitusehdot 2009)

Suomessa asiakkaalla on verkkokaupan kautta tilatuissa tuotteissa kuluttajasuojalain
mukainen 14 péivan palautusoikeus kuluttajansuojalain 158:n mukaan. Kuluttajalla on
14 pdivan kuluessa tilauksen vahvistamisen tapahtumisesta tai tilauksen vastaanottami-
sesta peruuttaa sopimus ilmoittamalla siitd Crocs Nordic Oy:lle. Vastaanotetun tuotteen
palauttaminen katsotaan myds sopimuksen peruuttamiseksi. 14 paivaa lasketaan siita,
kun asiakas noutaa paketin postista. Pakettia sdilytetddan postissa kaksi viikkoa, joten
todellinen aika on 28 péivaa, jonka jalkeen asiakkaan on viimeistddn palautettava tuote.
Asiakaspalautukset palautuvat Crocs Nordic Oy:lle kakkosluokan Kirjeena. Tassa tulee
kuitenkin huomioida paketin palautumisaika yritykseen. Saattaa menna muutama péiva,
ennen kuin kakkosluokan l&hetys saapuu yritykseen. Tdma ei ole asiakkaasta riippuvaa.
(Crocs Nordic Oy:n toimitusehdot 2009)

Tuotteiden vaihto onnistuu samalla tavalla asiakaspalautuksena, kuten palautuvien tuot-
teiden. Saatekirjeeseen tulee kirjata, miksi tuote vaihdetaan, tilalle toivotun tuotteen
tiedot, tilausnumero ja asiakastiedot. Tuotteen vaihdosta ei aiheudu lisdkustannuksia
asiakkaalle. Tuote voidaan vaihtaa ainoastaan samanhintaiseen tuotteeseen. (Crocs Nor-
dic Oy:n toimitusehdot 2009)

Reklamaatiotapauksissa tuote voidaan palauttaa edelld kuvatun mukaisesti Crocs Nordic
Oy:lle. Asiakkaan toivomuksen mukaan se joko hyvitetaan tai vaihdetaan uuteen.
(Crocs Nordic Oy:n toimitusehdot 2009)

Palautuneet tuotteet lisatdan varastosaldoille toiminnanohjausjarjestelmassa. Tilalle me-
nevat tuotteet poistetaan varastosaldoilta. Tama tulisi tehdd péaivittain, jotta asiakkaat
saavat mahdollisimman pian tilalle menevat tuotteet tai hyvityksen.
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5 Verkkokaupan toiminnan kehittdminen

Useimmissa prosesseissa ainoastaan pieni osa kokonaisajasta tuo todella lisdarvoa asi-
akkaalle tai on muuten vélttdmaton. Kun tuotteelle tai palvelulle mééritetdén loppu-
asiakkaan nadkokulmasta arvo, pystytadn karsimaan lisdarvoa tuottamattomat toiminnot
ja hukat pois. (Heinola 2008)

Kappaleen kolme mukaisesti tilaus—toimitusprosessin systemaattinen kehittdminen ja
ongelmanratkaisu vaativat etenemisté vaihe vaiheelta. Aluksi on tunnistettava parannet-
tava tyoprosessi, joka tassd tapauksessa on verkkokaupan tilaus—toimitusketju. Kappa-
leessa nelj& on yksityiskohtaisesti kuvattu, kuinka tilaus—-toimitusketjun vaiheet etene-
vat. Tama kirkastaa ndkemysta nykyisesté prosessista ja auttaa ymmartdmaan prosessis-
sa tapahtuvien vaihteluiden syitd. Ndméa ongelmat, jotka aiheuttavat prosessiin vaihtelui-

ta, on esitelty seuraavassa kappaleessa. (Heinola 2008)

Prosessin kehittdmistoimenpiteet on suunniteltu kappaleessa 5.2. Taman jalkeen yrityk-
sessd tulisi tehda kyseiset parannustoimet ja kokeiltava kehittdmistoimenpiteiden toimi-
vuutta. Lopuksi yrityksen on pidettavé kiinni saavutuksista ja luotava uusi toimintatapa.
Kehityksen ei kuitenkaan pida jamahtaa paikalleen vaan sita on jatkettava uuden toimin-

tatavan syntymisen jalkeenkin. (Heinola 2008)

5.1 Verkkokaupan ongelmat

Toimistotydssa tunnistettavia hukkatekijoita on runsaasti: hyvaksyntdjen odottelu, mo-
ninkertaiset tarkistukset, tilausten sisédénkirjoitusvirheet, muutospyyntdjen sekaannuk-
set, suunnitteludokumenttien virheet, laskutusvirheet, henkiléston vaihtuvuus, monin-
kertaiset hyvaksynnat, henkildston alimitoitettu hyodyntdminen ja paatdéksenteon on-
gelmat seka hitaus. Turhat tulosteet ja varmuuden vuoksi otetut yliméaéaraiset kopiot ku-
luttavat tehokasta tyQaikaa, lisd&vat papereiden turhaa mapittamista ja vievét sailytysti-
laa. My0s turha litkkuminen lisdéntyy, kun noudetaan kopioita ja tulosteita. (Heinola
2008)

Yliméaaraisten tarvikkeiden hankkiminen ja suuren varaston yllapitdminen sitovat paa-
omaa ja lisdavéat kustannuksia. ATK-jarjestelmien ongelmat hidastavat prosessia ja las-
kevat tuottavuutta. Tietojen uudelleen syotd6t eri tietokantoihin ja turhien raporttien teko,
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josta ei ole lisahydtya kenellek&an, ovat turhaa ty6td, eika se tuo lisdarvoa asiakkaan
silmissé. (Heinola 2008)

5.2 Kehittdmistoimenpiteet

Crocs Nordic Oy:n verkkokaupassa on vield paljon kehitettdvaa. Useat toimistoty0ssé
havaittavat ongelmat, kuten turha tulostaminen ja asioiden tekeminen moneen kertaan

esiintyvat myds Tampereen paakonttorissa.

Crocs Nordic Oy:n nettikaupassa seuraavia kohteita kehittdméalla tilaus—toimitusketjusta
saataisiin nopeampi ja joustavampi: Crocs Nordic Oy:n ja Schenker Cargo Oy:n saldo-
poikkeamat aiheuttavat loppuunmyytyjen tuotteiden kauppaamista edelleen tai varastos-
sa seisoo tuotteita, jotka eivét ole saldoilla. Tuotteiden lisédminen ja poistaminen varas-
tosaldoille on hidasta ja aiheuttaa saldovirheitd. Turhat tulosteet ja tydvaiheet hidastavat
prosessia eivatké tuo lisdarvoa tuotteelle. Pakkauslistojen tekeminen useaan kertaan
lisad myds turhia tulostuskertoja ja virheen mahdollisuuksia. Myds varaston tulisi kehit-
t44 toimintaansa omalta osaltaan, koska prosessin kaikkien osatekijoiden on pelattava

yhteen, jotta tapahtuisi kehitysta.

5.2.1 Varastosaldot

Verkkokaupan varastoméaarat paivitetaan Crocs Nordic Oy:n varastomaarien mukaan.
Jos nettikaupan varastosaldot on paivitetty ja Crocs Nordic Oy:n varastomaara vastaa
ulkoistetun varaston maaraa, ei nettikaupasta voi tilata loppunutta tuotetta. Crocs Nordic
Oy:n ja Schenker Cargo Oy:n varastoméaarissa on usein kuitenkin saldopoikkeamia.
Tama voi johtua siitd, ettd esimerkiksi toimistolle palautuneet tuotteet lisdtdén niiden
saavuttua Crocs Nordic Oy:n varastosaldoille, mutta tuotteita ei toimiteta varastolle heti.

Tuotteet eivét kirjaudu varaston saldoille, ennen kuin tuotteet ovat fyysisesti varastolla.

Toisaalta varastomaara voi pitaa paikkansa, mutta jos Schenker ei ole poistanut saldoil-
taan esimerkiksi jalleenmyyjan tilausta, viimeiset kengét kerataan jalleenmyyjén tilauk-
seen ja verkkokaupan tilaukselle ei jaa kenképaria. Tallainen tilanne on aiheuttaa sen,
ettd kerdilytilaus syotetéan jarjestelmaan, joka ilmoittaa kenkia vield olevan, vaikka
todellisuudessa jalkineet ovat jo loppuneet. Kenkien loppumisesta tuleva tieto saapuu

vasta, kun verkkokaupan tilausta ryhdytdén kerddmaan. Tieto saapuu siis huomattavasti
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my6hemmin kuin, jos se olisi ndhty jo tilauksen syottdvaiheessa. Talloin myos asiak-

kaan informoiminen viivastyy.

Aina verkkokaupankaan varastoméaarat eivét ole ajan tasalla, jos esimerkiksi edellisestéa
péivityksesta on aikaa. Verkkokaupan varastomaarét tulisi paivittdd mahdollisimman
usein Schenkerin varastoméarien mukaan, jonka tulisi vastata todellista, ajan tasalla
olevaa varastoméaarad. Toinen vaihtoehto on pitéa verkkokaupassa mahdollisimman
alhaista varastomaarad, kuten esimerkiksi viisi kappaletta jokaista tuotetta. Tamén on-
gelmana on tuotteiden nopea loppuminen. Tuote ei myy, vaikka sitd olisi varastossa, jos

se on verkkokaupassa ’loppunut’ -tilassa.

5.2.2 Tuotteiden poistaminen ja lisédminen varastosaldoille

Tilausvahvistuskaavakkeiden avulla jokainen tuote poistetaan varastosaldoilta koodien
avulla toiminnanohjausjérjestelméssa. Tama on aikaa vievad, koska jokainen tuote kirja-
taan erikseen toiminnanohjausjarjestelmaan. Jarjestelma antaa automaattisesti tuotteelle

hinnan, mutta se ei valttdmétté pida paikkaansa.

Toiminnanohjausjérjestelméssa tuotteiden hinnat ilmoitetaan ilman arvolisaveroa, mutta
tilausvahvistuskaavakkeissa tuotteiden hinnat siséltavat arvonlisdveron. Tuotteille on
siis laskettava arvolisdveroton hinta, jotta tuotteiden hintoja voidaan verrata. Toimin-
nanohjausjarjestelmaan on kirjattava erikseen, jos toimituksessa on rahtikustannuksia.
Tuotteiden poistaminen varastosaldoilta saattaa viivastyd, jos edellisen paivén tilauksis-
ta puuttuu tuotteita. Jos kyseessa on tuplatakuu-tapaus, voidaan tuotteet poistaa varas-
tosaldoilta vasta, kun tiedetddn, mitk& kaksi korvaavaa tuotetta toimitetaan asiakkaalle.
Tuotteiden poistaminen varastosaldoilta tulisi automatisoida. Siten véhennettaisiin vir-
heitd tuotteiden sydttdvaiheessa ja hintojen arvolisaverottoman hinnan laskeminen jaisi

tyovaiheista kokonaan pois.

5.2.2 Turhat tulosteet

Tilauksen saavuttua se tulostetaan paperiseen versioon. Paperiversio on turha, jos asia-
kas ei tilaa oheistuotteita, jolloin tarvitaan laatikkoon uusi pakkauslista, joka késittaa
kaikki tuotteet. Asiakas- ja tuotetiedot voidaan sy6ttadé suoraan verkkokaupan sivuilta
séhkdisessd muodossa Webstock-kayttoliittymaan. Tama véhentdisi virheitd asiakastie-
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toja kirjattaessa. Tilauskaavakkeita ei tarvitsisi arkistoida, saastyisi tilaa, aikaa ja pape-
ria. Varmuuden vuoksi otetut tulosteet ovat turhia, eivétka luo lisdarvoa asiakkaan sil-
missd. Tilauskaavakkeet 16ytyvat verkkokaupasta sahkdisessa muodossa tarvittaessa.
Talla hetkelld tilaukset arkistoidaan paperisena versiona kahteen kertaan. Tilausvahvis-
tukset, jotka sisaltavat pakkauslistan tietojen lisdksi tuotteiden hinnat, tulostetaan pois-
tettaessa tuotteita varastosaldoilta. Tilausvahvistusten tulostaminen nopeuttaa tilausten
Kirjaamista toiminnanohjausjarjestelmaan. Koska tilaukset arkistoidaan myos tassa koh-
taa, ei tarvita pakkauslistojen arkistoimista. Tuotteita poistettaessa varastosaldoilta tu-
lostetaan myos lista saldoilta I&hteneist4 tuotteista.

Tilauksen saavuttua asiakastiedot syotetdan varaston jarjestelméaén, kun tehdaan keraily-
tilausta Schenker Cargo Oy:lle. Koska Schenker Cargo Qy ei toimita tilausta asiakkaal-
le, asiakastiedoista ei ole hyotyéa heille. Asiakkaan nimi ja osoitetiedot ilmoitetaan tur-
haan, koska toimistossa pakettiin liimataan osoitekortti. Kerdilytilausta syotettaessé riit-
téisi vain tilausnumeron syottaminen. Nimen ja osoitteen kirjaaminen vie aikaa ja 0soi-

tetietoihin tulee helposti virheita.

Tilauksesta tulostetaan aina pakkauslista. Kun edellisen paivén tilaukset poistetaan va-
rastosaldoilta, tulostetaan tilausvahvistukset. Jokaisesta tilauksesta tulostetaan siis kaksi
ldhes samat tiedot sisaltdvaa paperia. Molemmat tulosteet arkistoidaan, joten jokaisesta
tilauksesta on siis kaksi kertaa tiedot paperisessa muodossa. Tilausvahvistuskaavakkees-
ta voidaan syo6ttéé tuotetiedot varaston jarjestelmadn ja toiminnanohjausjérjestelmaan
tuotteita poistettaessa varastosaldoilta. Pakkauslistan tulostaminen on saman tydvaiheen
toistoa. Tilauksen mukana asiakkaalle lahtevasta pakkauslistan ainoa ero tilausvahvis-
tukseen on puuttuvat tuotteiden hinnat. Asiakkaalle voitaisiin siis lahettad pakkauslistan

sijasta tilausvahvistus.

5.2.3 Pakkauslistat

Jos asiakkaat ovat tilanneet Jibbitz-koriste-esineitd, Crocs butteria tai matkapuhelinkote-
loita, laatikko avataan ja tuotteet lisdtdan pakettiin. Laatikon avaaminen ja sulkeminen
ovat ylimaaraista tyotd, vaurioittaa pakkausta ja lisaa teippikustannuksia. My0s pak-
kauslistan tekeminen varastolla on turhaa ty6td, paperin ja muovitaskujen tuhlaamista,

koska pakkauslista joudutaan uusimaan tuotteiden lisédmisen myoté.
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Olisi erityisen tarkedd, etta yksittaiset Jibbitz-koriste-esineet, Crocs butterit ja matkapu-
helinkotelot siirrettaisiin varastolle, jolloin varastolla voidaan liséta ndmé tuotteet pak-
kaukseen. Varastolla voidaan myos tulostaa kaikki asiakkaan tilaamat tuotteet siséltava
pakkauslista. Nain sééstytadn turhalta laatikon avaamiselta, uudelleen sulkemiselta ja

pakkaus sdilyy ehjana ja siistina.

5.2.4 Tilauksen toimittaminen

Tilaus voitaisiin toimittaa varastolta, jos oheistuotteiden kerddminen tapahtuisi varastol-
la. Tall& hetkelld laatikot siirretdan toimistolle ainoastaan oheistuotteiden lisadmista
varten. Pakkaukset vievét tilaa toimistolla ja laatikoiden turha siirtely kuluttaa ty6aikaa.
Osoitekortit voitaisiin tehdd toimistolla ja tuoda ainoastaan ne varastolle kiinnitettavak-
si. Tama nopeuttaisi huomattavasti tilaus—toimitusketjua, véhentaisi virheité ja saataisi

pakkauskustannuksia.

5.2.5 Toimiva varasto

Toimiva varasto on verkkokaupan ydin. Keréilyvirheet johtuvat usein tyontekijan huo-

limattomuudesta. Jos tuotekoodi on alun perin syotetty tietokantaan vaarin, se Kirjataan
jatkossakin vadrin. Tuotekoodi voidaan my0s syottaa varaston jarjestelméan vaarin tila-
uksen saavuttua. Tallgin virhe tapahtuu keréilyssé, eika siltd voida valttyd. Useimmiten

kerdilyvirheet tapahtuvat kuitenkin varastossa keréilijan virheesta.

Kerdilyvirheet tulevat kalliiksi, koska yleensa kengat ehtivét asiakkaalle, ennen kuin
virhe huomataan. Asiakas palauttaa kengat postitse ja asiakkaalle 1&hetetddn uudet ken-
gat tilalle. Toimituskulut kasvavat entisestdan, jos asiakkaan saatua oikeat kengat, han
haluaa viel& vaihtaa esimerkiksi kokoa. Jos asiakas saa véarat kengat, mutta tyytyy nii-
hin, eikd ilmoita asiasta, syntyy saldovirhe, koska véaéra kenka on poistettu saldoilta ja

tilalle mennytta kenk&é ei ole poistettu saldoilta.

Kerdilyvirheet lisdavat toimituskulujen lisaksi epéluottamusta asiakkaassa. VVaikka virhe
olisikin tapahtunut ulkoistetulla varastolla ja syy ei olisi verkkokauppaa yllapitavassa

yrityksessd, asiakas ei née yhteyksia vaan lopputuloksen.
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5.2.6 Palautuvat tuotteet

Yksityiskohtaiset tiedot palautusmenettelysta I0ytyvét Crocs Nordic Oy:n verkkokaupan
sivuilta "toimitusehdot’ -kohdasta. Tuotteen vaihtamisessa tai palauttamisessa asiakkail-
la on usein kuitenkin epaselvyyksia ja toimistolle tulee useita soittoja liittyen kenkien

palautusmenettelyyn.

Lahetyksen mukaan voisi liittad asiakaspalautuslomakkeen, jossa kerrotaan, kuinka pa-
ketti palautetaan. Samalla lomakkeella motivoidaan asiakkaita antamaan palautetta pa-

lautuksen syistd, jolloin saadaan arvokasta tietoa tuotteista ja palveluiden toimivuudesta.

Palautuneiden tuotteiden ongelmana ovat tuoteselostelaput, ripustimet ja pakkauspussit,
jotka puuttuvat usein asiakkaiden palauttaessa tuotteita. Téllaisia kenképareja ei voida
palauttaa varastoon, koska esimerkiksi tuoteselostelappuja ei ole ylimaaréisia. Tama

ongelma voitaisiin poistaa informoimalla asiakasta palautuslomakkeen yhteydessa.

Palautuvien tuotteiden maaraé voidaan vahentad, kun sivuilla kerrotaan tuotteen tekniset

tiedot mahdollisimman tarkasti. My6s toimitusajasta on pidettavé kiinni.

Palautuvien ja vaihdettavien tuotteiden kasittely vie kuitenkin aikaa, koska tuotteet lisa-
taén ja poistetaan saldoilta manuaalisesti. Jos tuotteita on palautunut useampia, ne kaik-
ki voidaan lisata yksitellen, mutta saman kasittelyn aikana varastosaldoille. Tdma no-
peuttaa huomattavasti palautuvien ja vaihdettavien tuotteiden kasittelya. Siksi usein

sorrutaankin kerdamaan palautukset koko viikon ajalta.
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6 Kansainvélinen verkkokauppa

Crocs Nordic Oy:n verkkokauppa toimittaa brandin tuotteita ainoastaan Suomeen. Yri-
tyksen muilla vastuualueilla kuluttaja voi ostaa Crocs bréndin tuotteita ainoastaan jal-
leenmyyjiltd. Crocs Nordic Oy:n tavoitteena on mahdollistaa verkkokaupasta ostaminen

Suomen liséksi Ruotsissa, Baltian maissa ja tulevaisuudessa myos Norjassa.

Baltian maat, Ruotsi ja Norja kuuluvat EU/ETA-alueen maihin, joten niiden kohdalla
voidaan soveltaa séhkdkauppadirektiivia. Baltian maat ja Ruotsi kuuluvat liséksi Eu-
roopan unioniin, jolloin lainsdadéantdjen yhdenmukaistaminen helpottaa kaupankayntia
kyseisissé maissa. Koska Norja ei ole EU-maa, joudutaan Norjaan viedyista tuotteista
maksamaan tulli. Tdma lisad kustannuksia huomattavasti. (Euroopan unionin maat
2009; Von Willebrand 2002, 11-20)

Kun tuotteita aiotaan tarjota kansainvalisesti, on selvitettdva kohderyhméan kuuluvien
maiden lainsaadanndlliset vaatimukset suunnitellulle verkkokaupalle. N&iden selvitta-
minen on tarkedd, koska muuten yrityksen toimintaan kohdistuisi ennakoimattomia ris-
keja. Jos verkkokauppiaan harjoittama markkinointi luokiteltaisiin kohdemaassa sopi-
mattomaksi tai lainsdddannon vastaiseksi, verkkokauppa saataisi joutua esimerkiksi

toimintakieltoon tai maksamaan sakkoja. (Von Willebrand 2002, 11-20)

EU/ETA-aluetta koskeva sdhkokauppadirektiiviin perustuva laki on tullut voimaan
vuonna 2002. Direktiivin keskeisimpié tavoitteita on edistédé verkkokauppapalveluiden

tarjoamista kyseisella alueella. (Von Willebrand 2002, 11)

Verkkokaupan luottamuksen lisdédmiseksi EU-tasolla on saadetty sdahkokauppadirektiivi.
Se edellyttad, etté asiakkaalle ja viranomaisille annetaan helposti, valittdmasti ja pysy-

vasti tietyt tiedot verkkokaupasta ja kauppiaasta. (Von Willebrand 2002, 24)

Euroopan unionin sisdmarkkinoilla markkinointikeinoissa, -tavoissa ja kansallisissa
laeissa on edelleen eroavaisuuksia lainsdadantdjen yhdenmukaistamisesta huolimatta.
Taman vuoksi on erityisen tarkeéda tehdd maakohtaiset selvitykset, kun markkinoidaan

tuotteita eri maihin. (Verkkokaupan perustaminen 2009)

Euroopan unionissa on luotu sahkoistd kuluttajakauppaa koskevia suosituksia. Suomen

lainsaadéanto on vahintdan kansainvélisten suositusten mukainen. Kotimaan kauppaa
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koskevia ohjeita noudattaessa vahennetaédn kuluttajansuojakysymyksiin liittyvié oikeu-
dellisia riskeja kansainvalisessé kaupassa. Riskejd voidaan vahent&é entisestaén, kun
perehdytadn myds kuluttajan kotimaan lainsdadannon vaatimuksiin. Mikéli markkinoin-
ti suunnataan tiettyyn maahan tai markkina-alueeseen, on yrityksen paasaantoisesti
noudatettava tdmén maan tai alueen séantoj4, joten maakohtainen selvitys on tarpeen.

(Verkkokaupan perustaminen 2009)

Kansainvaliselle kuluttajalle ei ole vélttamatta itsestdan selvaa, minkélaisia toimintata-
poja yritys noudattaa kuluttajansuojan ja tietosuojan osalta, olisi ne hyva kertoa asiak-
kaille yrityksen Internet-sivuilla selkedsti. Riittdvéat tiedot néista toimintatavoista herat-
tavat asiakkaassa luottamusta ja vaikuttavat siten olennaisesti ostopaatoksen syntymi-

seen. (Verkkokaupan perustaminen 2009)

6.1 Kuluttajansuojalaki

Euroopan unionissa perusperiaate on, etta kuluttajansuoja-asioissa noudatetaan kohde-
valtion eli kuluttajan kotimaan lainsd&dantoa. Kuluttaja voi kiistatapauksessa k&antya
oman maansa viranomaisten puoleen, vaikka tuote olisikin ostettu ulkomailta. Tassa voi
kuitenkin olla poikkeuksia. Maailmanlaajuista yhtendista séételyd kansainvalisessé sah-
koisessa kuluttajakaupassa ei vield ole. Se mink& maan lainsaadantéa misséakin tapauk-
sessa noudatetaan voi vaihdella. Tarpeettomat riskit voi valttaa, kun varautuu siihen,
etta joutuu toimimaan kuluttajan kotimaan sdénndsten edellyttamalla tavalla. (Verkko-

kaupan perustaminen 2009)

Suomen lainsaadanndssa on otettu huomioon myds Euroopan unionin sdéédnnokset, joten
se on pitkélle samoilla linjoilla kansainvalisen ohjeiden ja suositusten kanssa. Kun nou-
dattaa kotimaan kauppaa koskevia k&ytdnnon ohjeita myds muissa Euroopan unionin
jasenmaissa asuvien kuluttajien suhteen ja Euroopan ulkopuolella asuvien kuluttajien
suhteen valttdd useimmat kiistatapaukset. Esimerkiksi Crocs Nordic Oy voi vaihto- ja
palautusoikeuden osalta noudattaa samoja ohjeita, kuin tdhankin mennessa. (Verkko-

kaupan perustaminen 2009)

Kuluttajasuojalainsaddannossa on joitakin eroja eri EU-maiden valilla ja yllatyksilta
valtytddn varmemmin, kun otetaan huomioon kuluttajan kotimaan lainsaadant6. EU:n

ulkopuolisten maiden kuluttajansuojaa koskeva lainsaadénto taas voi poiketa huomatta-
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vastikin kotimaisesta. Kansainvalisesséa kaupassa oikeudellisia riskeja voi véhentaa tu-
tustumalla maakohtaiseen lainsaddantoon esimerkiksi kyseisessa maassa laadittujen
kaytannon ohjeiden avulla. Séhkoista kauppaa kayva yritys voi myds pitaytya kaymaan
kauppaa ainoastaan tietyissa, tuntemissaan, maissa asuvien kuluttajien kanssa. Tasta

tulisi ilmoittaa Internet-sivuilla selkeésti. (Verkkokaupan perustaminen 2009)

6.2 Tietosuojalaki

Tietosuoja méaraytyy sen maan lakien mukaan, missé tietoja kasitelldan. Tietyssd Eu-
roopan unionin jasenmaassa toimivan verkkokauppiaan tulisi toimia kyseisen valtion
lainsdddanndn mukaisesti. Suomalaisen yrityksen tulisi siis toimia Suomen lainsaadan-
non mukaisesti. Euroopan unionin jdésenmailla on omat lainsdadéntonsa tietosuojasta,

mutta tietosuojaa on pyritty yhdenmukaistamaan unionin sisalla. (Tietosuoja 2009)

Euroopan Unionin ulkopuolella tietosuojalainsaddanto voi poiketa huomattavastikin
kotimaisesta. Ulkomailla asuvan kuluttajan luottamuksen saavuttamiseksi yrityksen
tulisikin antaa Internet-sivuillaan riittavat tiedot yrityksen toimintatavoista tietosuojan
osalta. Yrityksen on hyva antaa tiedot siitd kuka kasittelee kuluttajan henkil6tietoja,
missa tarkoituksessa se tapahtuu, luovutetaanko tietoja edelleen ja miten kuluttaja voi
tarkistaa tai korjata omat tietonsa tai kieltaa niiden kayton esimerkiksi markkinoinnissa.
(Tietosuoja 2009)

6.3 Verotus ja tullit

Verojen ja tullien maaraytyminen riippuu siité, tapahtuuko myynti Euroopan unionin
jasenmaahan vai Euroopan unionin ulkopuolelle. Suomessa yleisesti verovelvollinen
yritys maksaa tuloveroa Suomessa, riippumatta siitd mihin maahan myynti on tapahtu-
nut tai missa maassa yritys sijaitsee. (TIEKEN julkaistut oppaat yrityksille, séhkoisen

kaupankaynnin aapinen 2009)

Myynnin tapahtuessa Euroopan unionin jd$senmaahan yritys maksaa tuloista myds ar-
vonlisdveroa Suomessa. Euroopan yhteison sisdkaupassa tavarat ovat vapaita tullista.
Ainoastaan niin sanotut aineettomat hyédykkeet ovat Euroopan yhteison ulkokaupassa
tullimaksuista vapaita. Aineettomia hyddykkeita ovat esimerkiksi digitaaliset tiedostot

ja muut sahkoisesti valitettavat tuotteet. Muista tuotteista asiakas joutuu paasaantoisesti
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maksamaan tullimaksuja ja veroja, kuten arvonlisaveroa. (TIEKEN julkaistut oppaat

yrityksille, séhkdisen kaupankaynnin aapinen 2009)

Kansainvalisesta Internet-kaupasta ei ole olemassa omia erityisia tulli- tai veroméaarayk-
sid, vaan siihen sovelletaan normaaleja kaupan séantdja. Tullien ja verojen maaraan
vaikuttavat kansainvaliset kauppa- ja verosopimukset sek& mahdolliset maiden véliset
kahdenkeskiset sopimukset. (TIEKEN julkaistut oppaat yrityksille, sdéhkdisen kaupan-
kaynnin aapinen 2009)

Mikali myynti yksityishenkil6ille johonkin Euroopan unionin alueella sijaitsevaan maa-
han ylittad viranomaisten ilmoittaman kynnysarvon, yrityksen tulee hakeutua verovel-
volliseksi kyseiseen maahan. Tavaroiden myynnit kuluttajille Euroopan unionin sisé-
markkina-alueella verotetaan yleensa myyntimaassa niin sanotun alkuperamaaperiaat-
teen mukaisesti. Poikkeus tdhan padsaantoon on kaukomyynti maasta toiseen. (Verohal-
linnon julkaisu 181.08 2008: Kaukomyyntié koskevat arvonlisaverosadnnokset Suomes-

sa)

Kaukomyynnilla tarkoitetaan myyntid, jossa myyja huolehtii tavaroiden kuljettamisesta
madréanpaamaahan yksityishenkiltille. Téllaista myyntid koskee kaukomyyntisdannos:
kaukomyynti verotetaan kuljetuksen maaranpadmaassa, jos myynnin maara ylittaa ky-
seisen maan asettaman alarajan. Jos alaraja ylittyy, siirtyy kaukomyyntien verotus siis
Suomesta madranpaamaahan. Myyjén on rekisterdidyttava arvonlisdverovelvolliseksi
kuljetuksen péattymisvaltiossa suorittaakseen arvonlisaveron sielld sovellettavien vero-
perusteiden mukaan. (Verohallinnon julkaisu 181.08 2008: Kaukomyyntia koskevat

arvonlisédverosaannokset Suomessa)

Crocs Nordic Oy:n verkkokaupasta tuotteita myydaan yksityishenkildille, jolloin kerta-
ostosten rahamaardinen suuruus jaa usein pieneksi. Ruotsissa alaraja on 230 000 kruu-
nua, Virossa 550 000 kruunua, Latviassa 24 000 latia ja Liettuassa 125 000 liti&d. Koh-
demaiden alarajat ovat niin suuret, ettd ne eivat luultavasti ylity kuluttajien ostaessa
Crocs brandin tuotteita. Talloin ei tarvitse ottaa huomioon kaukomyyntisdénnosta. (Ve-
rohallinnon julkaisu 181.08 2008: Kaukomyynti& koskevat arvonlisdverosaannokset

Suomessa)

Kaukomyynti voidaan kuitenkin verottaa kuljetuksen paattymisvaltiossa, vaikka myyn-

nit jaisivat alle kyseisessé Euroopan unionin maassa sovellettavan alarajan. Myyjan on
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tehtdva kotipaikkansa verovirastolle asiaa koskeva hakemus. Hakemus on tehtdva kirjal-
lisena vahintaan 30 paivaa ennen uuden kéytdnnon aloittamista. Hakemuksessa on il-
moitettava kaukomyynnin maaranpaamaa. Lisédksi myyjan on esitettava selvitys rekiste-
roitymisestaan arvonlisédverovelvolliseksi madranpadmaassa. Verovirasto tekee paatok-
sen siitd, ettd tavaroiden kaukomyynti verotetaan Suomen sijasta kuljetuksen paattymis-
valtiossa. Paatds on voimassa myyjan hakemuksessa ilmoittaman ajan, kuitenkin vahin-

taan kaksi kalenterivuotta. (Verohallinnon julkaisu 181.08 2008: Kaukomyyntia koske-

vat arvonlisdverosddnnokset Suomessa)
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7 Tilaus—toimitusketju kansainvélisessa verkkokaupassa

Verkkokaupan kohderyhméén kuuluvien maiden lisdantyessa on erityisen tarkeéa, etta
yrityksen tilaus—toimitusprosessi on nopea ja joustava, jotta pystytaan késittelemaén

suuriakin maarié tilauksia paivéssa. Crocs Nordic Oy:n verkkokauppaan on tehtava va-
hintd&n luvussa viisi esitetyt kehittdmistoimenpiteet ennen kuin verkkokaupan muutta-

minen kansanvéliseksi on kannattavaa.

Suomessa toimivan verkkokaupan tilaus—toimitusketjua voidaan hyédyntaa toiminnan
muuttuessa kansainvéliseksi. Verkkokaupan kehittdmisen tarve korostuu, kun toimita
laajenee. Tilausméé&ran kasvaessa useihin tilauksiin pdivassé ei ole enad aikaa tehda
turhaa tyoté tai turhia tulosteita. Esimerkiksi asiakkaalle 1&dhtevia paketteja ei voida en&é
Kierrattaa toimiston kautta tai joudutaan palkkaamaan ylimaarainen varastotyon tekijé,

joka kantaa laatikoita varastosta toimistoon.

7.1 Tilaaminen verkkokaupasta

Verkkokaupan selked perustoiminnallisuus liséa luottamusta asiakkaassa ja helpottaa
ostopéatoksen syntymista. Perusedellytys luottamuksen syntymiselle on, ettd verkkosi-
vut ovat kohdemaan kielella. Myds sopimusehtojen ja tietosuoja-asioiden on hyvé olla
kohdemaan kielelld. N&in valtytddn muodostamasta kielimuuria asiakkaan ja verkko-
kaupan yllapitdjan valille. Myos yrityksen henkilokunnalla on oltava riittavé kielitaito

asiakaspalvelua varten

Kuluttajan ostopéatokseen vaikuttaa toimittajan fyysinen etéisyys, vaikka verkkokau-
pasta tilaaminen on mahdollista asiakkaan sijainnista riippumatta. Tietdméattomyys tul-
limaksuista ja muista ylimaardaisista kuluista saattavat karkottaa osan asiakkaista globaa-
lista verkkokaupasta. Siksi selvitys myds naista asioista tulisi olla yrityksen verkkokau-
pan sivuilla. (Karrus 2005, 317)

Crocs-jalkineiden ja oheistuotteiden nimet ovat kansainvélisi&, joten niitd ei tarvitse
kaantada. Taméa helpottaa muuttaessa verkkokauppaa kohdemaan kielelle. Crocs Nordic
Oy:ll& on yksi verkkokauppa, josta myds Baltian maissa ja Ruotsissa asuvat voivat
suomalaisten lisaksi tilata tuotteita. VVoidaan siis luoda yksi yhtendinen www-sivu, jon-

ka kielen pystyy muuttamaan kayttajan kielelle. Verkkokaupasta tilaaminen tapahtuu
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samalla tavalla kuin edell& esitetysti luvussa 4.1. Asiakas keraa tuotteita ostoskoriin,
rekisterdityy kayttdjéksi, maksaa ostoksensa ja asiakkaalle lahetetdén tilausvahvistus
valitsemallaan kielell&d hédnen ilmoittamaansa séhkdpostiosoitteeseen. Ainoa muutos

kielen lisdksi ovat maakohtaiset maksutavat.

7.2 Tilauksen kasittely

Tilauksen késittely tulisi automatisoida mahdollisimman pitkalle, jotta voidaan kasitella
suuriakin maarié tilauksia paivassa. Erityisesti tilausten kasittely vaiheessa tulisi kiinnit-
t4& huomiota kehittdmistoimenpiteisiin. Tietojen uudelleen Kkirjoittamista tulisi valttaa,

koska se lisaa olennaisesti virheiden maaraa. Esimerkiksi kirjoitusvirhe postinumerossa

voi aiheuttaa toimituksen viivastymisen tai jopa sen katoamisen.

Turhat tulosteet kasvattavat kustannuksia sitd enemman mitd suuremmaksi verkkokau-
pan kohdealue kasvaa. Molempien, pakkauslistojen ja tilausvahvistusten, arkistoiminen
kuluttaa paperia, tyaikaa ja tilaa. Tilausten tallentaminen paperiversiona verkkokaupan
kansainvélistyessa lis&é vain kustannuksia, eika tuo lisdarvoa kenellek&an. Tiedot tila-
uksista l1oytyvat sahkdisessd muodossa, josta ne on kaiken liséksi helppo etsié asiakkaan
nimen tai tilausnumeron avulla. My6s tuotteiden lisdédmisen ja poistamisen automati-

sointi varastosaldoilta korostuu tilausmaarien kasvaessa.

7.3 Tuotteiden keradminen

Tuotteiden kerddminen on tapahduttava kokonaisuudessaan varastossa. Varaston tyon-
tekijoiden on pakattava Crocs-jalkineiden liséksi kaikki oheistuotteet, jotka asiakas ti-
laa. Tilausmé&éaran kasvaessa laatikoita ei voida enad siirtad toimistolle oheistuotteiden
lisadmiseksi, koska toimistolla ei riité tila ja laatikoiden kantaminen voidaan luokitella

turhaksi tyoksi. Se vie liséksi suuren osan ty0ajasta.

Pakettien uudelleen avaaminen ja sulkeminen ovat ty6lasté ja lahetykselle joudutaan
tekemé&éan aina uusi pakkauslista, kun sisaltd muuttuu. Jos varastolla kerattéisiin kaikki
tilaukseen tulevat tuotteet, voitaisiin paketille tehd& kerralla oikeat tuotteet siséltava
pakkauslista. Tuotteiden kerda@misen siirtdminen varastolle on siis edellytys sille, etta

verkkokaupan kohdemaiden lisaédminen on mahdollista.
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7.4 Toimitus

Tilaus voitaisiin noutaa toimitettavaksi varastolta, jos oheistuotteiden kerd&minen tapah-
tuisi varastolla. Osoitekortit voidaan tehda toimistolla ja kiinnittd4 varastolla, jossa pa-
ketti siséltdd kaikki tilatut tuotteet ja pakkauslistan. Tdma nopeuttaisi huomattavasti

tilaus-toimitusketjua, vahentdisi virheita ja saataisi pakkauskustannuksia.

Toimitusmaiden lisddntyessa on hyvé vertailla ja kilpailuttaa kuljetusyrityksia. Toimi-
tusvaihtoehtojen vertailua on pohdittu luvussa kahdeksan.

7.5 Vaihdettavien, palautuvien ja reklamaatiotuotteiden kéasittely

Yrityksen verkkosivuilla on hyva kertoa tarkat tuotetiedot jokaisesta tuotteesta, koska
toimitusten kustannukset kasvavat, kun toimitusmatka pitenee. Palautuvien tuotteiden
maarad voidaan vahent&d kertomalla tuotteen tekniset tiedot mahdollisimman tarkasti.
Mya0s tuotteista otettuihin kuviin kannattaa panostaa verkkosivuilla. Tuotteiden palaut-
taminen ja vaihtaminen tulee yritykselle kalliiksi. My6s varaston tulee kiinnittd4 huo-
miota tuotteiden kerdysvaiheessa, jotta valtetddn turhat tuotteiden palautukset.

Yksityiskohtaiset tiedot palautusmenettelysta on hyvé l6ytyé yrityksen verkkokaupan
sivuilta esimerkiksi toimitusehdoista. Lahetyksen mukaan voi lisaksi liittda asiakaspa-
lautuslomakkeen, jossa kerrotaan, kuinka paketti palautetaan. Samalla lomakkeella mo-
tivoitaisiin uusia asiakkaita antamaan palautetta palautuksen syist, jolloin saataisiin
tietoa tuotteista ja palveluiden toimivuudesta. Tallainen tieto on erityisen arvokasta,
koska asiakkaat huomaavat ensimmaisend, jos verkkokaupan toimivuudessa on puuttei-

fa.

Vaihdettavien, palautuvien ja reklamaatiotuotteiden takaisin lahettdmisessa tulee huo-
mioida rahdin kustannukset ja kesto. Tuotteet eivét vélttamatta ole takaisin 14 paivén
kuluessa, koska asiakas ei ole valttaméattad noutanut pakettia heti sen saavuttua. Myos
kuljetukselle on laskettava ylimaaréista aikaa. Myos palautuvista tuotteista on hyva so-
pia kuljetusyrityksen, joka toimittaa tuotteet asiakkaille, kanssa.
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8 Toimitusvaihtoehtojen vertailu

Verkkokauppias avaa kaupan suuremmille markkinoille tarjoamalla toimitukset ulko-
maille. Kansainvalisessa liiketoiminnassa taytyy ottaa huomioon erilainen saadanto
viennin, verotuksen ja kuluttajansuojan suhteen. Kaupankaynti EU alueen sisélla on
vaivattominta. EU alueella kauppias yleensa veloittaa ostoksista arvonlisdveron normaa-
lin kotimaisen kdytanndn mukaan ja vastaanottajan ei tarvitse maksaa tullia Suomesta
ostetuista tuotteista. (Itella Oyj 2009: Itellan palvelukokonaisuus aloittavalle verkko-

kauppiaalle)

Toimitusmaiden lisd&ntyessa on hyvé vertailla ja kilpailuttaa kuljetusyrityksia. Seuraa-
vaksi on esitelty kolme esimerkkid potentiaalisista logistiikka- ja kuljetusyritystd, joiden

palvelut yritys voi kilpailuttaa keskenaan.

8.1 ltella Oyj

Itella on palveluyritys, jonka ydinosaamista on asiakkaiden tieto- ja tuotevirtojen hallin-
ta. Itella auttaa yrityksia ja organisaatioita myymaan, markkinoimaan ja toimittamaan
tuotteet perille seka laskuttamaan. Itella toimii Pohjois-Euroopassa, Keski-Euroopassa
ja Vengjélla. Kansainvalisen liikevaihdon osuus on l&hes kolmannes. Tarkeimmat asia-
kastoimialat ovat kauppa, media, rahoitus, telekommunikaatio ja julkinen sektori. (Yri-
tystietoa Itellasta 2009)

Itellan liikevaihto oli 1 953 miljoonaa euroa vuonna 2008. Konsernissa on kolme liike-
toimintaryhmaa: Itella Viestinvalitys tarjoaa kirjeiden, lehtien ja suoramainosten jakelu-
palveluita sekd asiakassuhdemarkkinoinnin ratkaisuja. Itella Informaatio tarjoaa yrityk-
sille ja yhteisoille ratkaisuja laskutuksen, taloushallinnon ja digitoinnin ulkoistukseen.
Itella Logistiikka tukee ja kehittad asiakasyritystensa liiketoimintaa tarjoamalla palvelu-
logistiikan ratkaisuja maa-, meri- ja lentorahtiin, pakettijakeluihin seka varastointiin ja

muuhun sopimuslogistiikkaan. (Yritystietoa Itellasta 2009)

8.1.1 Priority- ja Economy-palvelut

Itellan Oyj tarjoaa Priority- ja Economy-peruspalvelut, joilla tavaran voi lahettéa kaik-

kiin maihin. Namé palvelut sopivat alle 30 kg paketeille. Priority on nopea pakettipalve-


http://www.itella.fi/group/konserni/organisaatio/viestinvalitys.html
http://www.itella.fi/group/konserni/organisaatio/informaatio.html
http://www.itella.fi/group/konserni/organisaatio/logistiikka.html
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lu ja se viedddn monissa maissa suoraan vastaanottajalle. (Itella Oyj 2009: Itellan palve-

lukokonaisuus aloittavalle verkkokauppiaalle)

Economy on peruspalvelu kaikkiin maihin. Se toimitetaan vastaanottajan lahipostiin ja
vastaanottajalle ilmoitetaan lahetyksen saapumisesta. Palvelu sopii kiireisille ulkomaan-
lahetyksille. EU:n alueella l&hetykset ovat perill& 1-3 tyopéivassd, Euroopan unionin
ulkopuolella 2—-8 tytpdivassa. Osoitekorttien tulostusohjelma Prinetti ja siind kaytossa
olevat lomakkeet soveltuvat myds kansainvélisiin lahetyksiin. (Itella Oyj 2009: Itellan

palvelukokonaisuus aloittavalle verkkokauppiaalle)

8.2 DB Schenker

DB Schenker on yksi johtavista logistiikkapalveluiden tarjoajista maailmassa. DB
Schenkerin liikevaihto on 18 miljardia euroa ja sen palveluksessa tydskentelee yli

91 000 tydntekijaéd noin 2 000 toimipisteessd ympari maailmaa. (DB Schenker maail-
malla 2009)

DB Schenker tarjoaa maa-, lento- ja merikuljetusten lisaksi monipuolisen logistiikka-
palveluiden valikoiman, joka siséltada globaalien toimitusketjujen hallintaan liittyvat
ratkaisut. DB Schenker on hyva yhteisty6kumppani Euroopan rautatie- ja maakuljetuk-
sissa seka maailmanlaajuisissa lento- ja merikuljetuksissa. (DB Schenker maailmalla
2009)

8.2.1 Express-pakettipalvelu

Express-palveluun kuuluvat nouto ja jakelu. Kaikki l&hetykset luovutetaan vastaanotta-
jalle vain kuittausta vastaan. Lisapalveluina Express-pakettipalveluun saa pakettitoimi-
tukset Euroopan unioniin kuuluviin Pohjoismaihin ja Baltiaan. Lisapalveluna lahetetaan
yrityksen halutessa toimitusvahvistus sdhkdisesti. Toimitukset saa my0ds suoraan kulut-
tajille tai vaihtoehtoisesti voidaan kdyttad noutopistetoimintaa, joka sopii erityisesti pos-
timyynti- ja sdhkdisen kaupan yrityksille. Express-toimintaan kuuluu myos tuotteiden
vaihtopalvelu. (DB Schenkerin pakettikuljetukset 2009)

Kappaletavaraliikenteessé Schenkerilla on péivittdiset yhteydet kaikkialta Suomesta
kaikkialle Ruotsiin ja painvastoin. Toimitukset ovelta ovelle ovat perill4 p&asaantoisesti
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2-3 vuorokauden kuluessa etdisyydesta riippuen. (DB Schenkerin pakettikuljetukset
2009)

Schenker hyddyntaa terminaaliverkostoaan optimaalisesti ja tavarat puretaan myos vii-
konloppuisin, jolloin jakelu on nopeaa. Osakuormat ja taydet yksikot kulkevat myos
paivittdin, jolloin kuljetusajat ovat entista lyhyemmat, koska kappaletavarat on keskitet-
ty omiin yksikdihin. (DB Schenkerin pakettikuljetukset 2009)

Schenker on laajentanut Baltian maiden verkostoa, joten kappaletavarat kulkevat paivit-
tain vuorokaudessa Tallinnaan, Tarttoon, Parnuun, Riikaan ja Vilnaan. Baltia on vain 24
tunnin pééssa Tampereelta, josta Crocs-tuotteet toimitetaan. Schenkerin palvelu sisaltda
nopean jakelun, miké tekee jatkon paikallisissa jakeluverkoissa joustavaksi. (DB
Schenkerin pakettikuljetukset 2009)

8.3 Dpd

Pakettien kuljetuksessa Dpd lukeutuu Euroopan johtavien palveluntarjoajien joukkoon.
Dpd kuljettaa perille sek& kotimaiset etta kansainvéliset lahetykset. Dpd:114 on tehokas
kuljetusverkosto, johon kuuluu yli 500 toimipistettd yli 40 maassa. Dpd panostaa myo6s
yksil6llisiin ratkaisuihin, jotta asiakasyritys saa mahdollisimman nopean ja raataléidyn

toimituksen. (Dpd:n kansainvéliset palvelut 2009)

8.3.1 Dpd Classic -paketti

Dpd:n Classic-paketti saapuu maaranpaahansa Euroopassa 1-6 paivan kuluessa ja muu-
alla maailmassa noin seitseman pdivan aikana. Kansainvélisten pakettien kulkua voi
seurata Dpd:n verkkosivuilta. Sivuilta 10ytyy myos tarkka tieto siitd, kuinka kauan kes-
taa paketin toimitus tiettyyn osoitteeseen. Dpd:11a kuljetukseen sisaltyy myds 520 euron
vakuutus pakettia kohden. Dpd:n Classic-palveluun kuuluu asiakaspalautusten noutami-
nen ja toimittaminen takaisin yritykseen. (Dpd:n kansainvaliset palvelut 2009)
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9 Yhteenveto

Opinndytetyon tavoitteena oli parantaa siséisté tehokkuutta tilaus—toimitusprosessissa ja
luoda edellytykset toimivalle ja joustavalle verkkokaupalle, jotta sen markkina-alueen
laajentaminen olisi mahdollista. Opinndytetydssa Idydettiin useita kehityskohteita.
Analysoimalla ja tarkastelemalla syvéllisemmin osaprosesseja I6ydettiin ongelmakoh-
dat. Ne poistettiin kokonaan tai esitettiin vaihtoehtoisia ratkaisuja.

Ty0 toteutettiin suurimmaksi osaksi tydskentelemalld konkreettisesti tilaus—
toimitusketjun parissa. Kokonaisvaltainen perehtyminen tilaus—toimitusprosessiin syn-
nytti useimmat kehitysideat: Mitd voitaisiin tehdd paremmin? Onko kyseinen tydvaihe
tarpeellinen? Miten ty6vaiheita voisi nopeuttaa tai tehdd joustavammiksi? Prosessin

systemaattisen kehittdmisen pohjana oli Demingin ympyra.

Tyoskentely tilaus—toimitusprosessin parissa synnytti suurimman osan kehitysideoista:
ylimé&araisia tyovaiheita karsittiin, turhia tulostusvaiheita poistettiin, tuotteiden ylimaéa-
réista siirtdmistd paikasta toiseen pyrittiin vahentdméaéan ja niin edelleen. Kehitysideoi-

den myota tilaus—toimitusketju nopeutuu ja muuttuu joustavammaksi. Tuotteelle liséar-

voa tuottamattomat tydvaiheet pyrittiin minimoimaan.

Kehitysideoiden toteuttamisen jélkeen verkkokaupan markkina-alueen laajentaminen on
mahdollista, koska yritys pystyy késittelemadn entistd suuremman madran tilauksia sa-
malla tyontekijdpanostuksella. Kehittdmalla jo olemassa olevaa tilaus—toimitusketjua
joustavammaksi, voidaan sitd toteuttaa sellaisenaan verkkokaupan laajentuessa koti-

maan rajojen ulkopuolelle.

Kehittdmistoimenpiteet otetaan kayttoon 4.1.2010 alkaen, jolloin kaikki nettikaupasta
toimitettavat tuotteet lahtevét varastosta. Varastossa kerataan, pakataan, lisataan pak-
kauslistat, osoitekortit ja ldhetetddn kaikki verkkokaupasta tilattavat tuotteet. Jatkossa
my0s palautukset ja vaihdot tulevat ja lahtevat varastosta. Siksi Crocs Nordic Oy pois-
taa kaikki nettikauppaan liittyvat tydvaiheet toimistolta. Tuotteiden turhalta siirtelyltd

valtytaan ja yliméaraisten tulosteiden maara vahenee.
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