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1

JOHDANTO

Vuonna 2011 EU antoi ilmoituksen uudesta direktiivisti, jonka tarkoituksena
on parantaa ja vahvistaa kuluttajan asemaa koskien verkko-ostoksia. Direktii-
vin lopullinen hyvéksyntd tapahtui lokakuussa 2011, jolloin Euroopan neu-
vosto hyviksyi virallisesti EU:n kuluttajanoikeusdirektiivin 2011/83/EU. Uu-
det sdénnot oli saatettava osaksi kansallista lainsdddéntod 13.12.2013 mennes-
sd ja ne tulevat voimaan 13.6.2014.

Direktiivi tulee viemddn koko Euroopan toimintaa yhtendisempdin suuntaan,
joissain maissa vahvistaen ja joissain heikentéen kuluttajan asemaa. Muutok-
sia on suuri maird osan koskien vain palveluita, osan tavaran kauppaa. Palve-
luiden kauppaa koskevat muutokset jaavit tissd ty0ssd madriteltyjen muutos-
ten ulkopuolelle.

Kuluttajanoikeusdirektiivi vaikuttaa myds kuljetusyhtididen toimintaan. Di-
rektiivi tuo mukanaan uudenlaisia toimintamalleja koskien verkkokaupasta
ostettujen tuotteiden palautuksia. Koska kuluttajan oikeudet kiristyvit on kul-
jetusyhtididen myds muokattava toimintamallejaan ja tehtdvd niistd uusiin
malleihin paremmin sopivia.

Nykyiset toimintamallit perustuvat tiysin voimassa olevaan kuluttajasuojaan.
Niihin suunniteltujen ratkaisujen hyddyntdminen laajemmin kaupallisesti on
ollut vaikeaa. Tdma on johtunut kuluttajasuojan tuomasta helppoudesta kulut-
tajalle, mik4 taas on johtanut vain yhden yksittdisen palautusmallin kdyttoon.

Nykytilanteen kartoittamisessa on hyodynnetty omaa kokemusta ja ndkemysta
joka on tyoskentelystd Oy Matkahuolto Ab:n palveluksessa viimeisen yhdek-
sdn vuoden aikana verkkokaupan toimialalla.

Opinndytetyd keskittyy uusien vaatimusten vertaamiseen nykytoimintoihin ja
sitd kautta uusien mallien médrittelemiseen ja toteutuksen suunniteltuun. Li-
sdksi tavoitellaan uusien mallien toimivuuden lisdksi helppouden ja kéytén-
nollisyyden aikaansaamista.




2 OPINNAYTETYON TAVOITTEET, AIHEALUEEN RAJAUS JA
TUTKIMUSKYSYMYKSET

Témin opinndytetyon tarkoituksena on selvittdd uusien palautuskidytintdjen
vaikutusta verkkokauppiaiden ja kuluttajien toimintaan, ja sitd kautta maari-
telld Oy Matkahuolto Ab:lle uudet palautusten késittelyn mallit.

Tyoskentelen Oy Matkahuolto Ab:n palveluksessa kehityspaéllikkond. Tyon
toteutus tapahtuu siis osana pdivittdistd tyoténi. TyOssd haetaan vastauksia ai-
nakin seuraaviin kysymyksiin:

- Miten uusi verkkokauppalaki eroaa vanhasta?

- Miké on palautusten merkitys verkkokauppiaille?

- Miten verkkokauppiaiden toiminta koskien palauttamista tulee muut-
tumaan?

- Miten kuluttajien toiminta koskien palauttamista tulee muuttumaan?

- Miten Matkahuollon toiminta koskien palautuksia tulee muuttumaan?

- Millaisia toimenpiteitd muutosten toteuttaminen vaatii?

- Miten muutokset saadaan vietya tuotantoon?

Ty06ssd pyritddn 10ytimédn uudet toimintamallit, joiden avulla verkkokaupan
palautusten logistinen prosessi saadaan sovitettua uuden direktiivin vaatimuk-
siin samalla tehostaen koko palautusketjun toimintaa.

2.1  Tutkimuksen toteutus ja rakenne

Tutkimuksessa on kiytetty laadullisen tutkimuksen toimintamalleja. Laadulli-
nen eli kvalitatiivinen tutkimus on tieteellisen tutkimuksen menetelmésuunta-
us, jossa pyritddn ymmartiméédn kohteen laatua, ominaisuuksia ja merkityksia
kokonaisvaltaisesti.

Tutkimus koostuu kahdesta osuudesta, teoriaosuudesta sekd empiirisesti
osuudesta.

Teoriaosuuden alussa, luvussa kolme, esitellddn case-yritys. Neljannessa lu-
vussa kdydéan lapi verkkokauppaa yleisesti, sen historiaa, kehitysta ja merki-
tystd maailman eri osissa. Lisédksi selvitetddn verkkokaupassa noudatettavaa
kuluttajansuojaa ja sithen tulevia muutoksia.

Viidennessd luvussa tutkitaan verkkokaupan merkitystd logistiikkamarkki-
noille. Tdmén avulla voidaan havainnollistaa verkkokaupan tuottamien palau-
tusldhetysten merkitys suomalaisille, toimialalla operoiville kuljetusyrityksil-
le. Liséksi luvussa esitellddn toimialalla palveluita tarjoavat kuljetusyritykset.




Teoriaosuuden neljds osa, luku kuusi, tarkastelee toiminnanohjausjérjestel-
mid. Tdhén syynd on maédrittelyjen ja muutostarpeiden pddasiallinen kohdis-
tuminen toiminnanohjausjarjestelmaan.

Empiirisen osan ensimmadisessd luvussa, luvussa seitsemin, madritellddn uu-
den direktiivin tuovat pakolliset muutokset ja niiden vaikutukset toimintaan
toimitusketjussa.

Kahdeksannessa luvussa médritellddn muutosten vaatimat uudet toimintamal-
lit ja kolmannessa méadritellddn niiden tuotantoon viemisen vaativat muutokset
yrityksen jdrjestelméssd ja toiminnassa. Kahdessa viimeisesséd luvussa keski-
tytddn toimenpiteisiin ja tehdddn yhteenveto seké esitelldédn mahdolliset jatko-
kehityskohteet.

3 OY MATKAHUOLTO AB

Oy Matkahuolto Ab on yksityinen bussiliikenteen palvelu- ja markkinointiyri-
tys. Se on perustettu 28. pdivand tammikuuta 1933. Yrityksen pailiiketoimin-
toina ovat matka- sekd pakettipalvelut. Tamén lisdksi Matkahuolto harjoittaa
kahvila- ja kioskitoimintaa. Matkahuollon omistavat Suomen Linja-autoliiton
jasenet eli suomalaiset yksityiset bussiyritykset. Matkahuollon palveluksessa
on noin 700 henkildd. (Oy Matkahuolto Ab 2014.)

3.1 Historia

Oy Matkahuolto Ab:n perustivat vuonna 1933 Linja-autoliiton lisdksi 6ljy-
yhtiot Shell ja Nobel-Standard sekd Suomen Autoilijaliitto ry ja Vakuutus-
osakeyhtid Liikenne, jokainen ndistd 20 % osuudella. Yhtidjarjestyksen mu-
kaan Matkahuollon tavoite oli toimia ammattiautoilijoiden huoltokonttorina,
perustaa linja-autojen pysdhdyspaikoille odotus- ja matkailutoimistoja seké
tavaran sdilytys- ja kuljetustoimistoja, omistaa tai vuokrata kiinteistojé, toimia
vakuutusyhtididen asiamiehind, harjoittaa ravintola- ja kahvilaliikettd ynnd
kauppaa kaikilla autoalaan kuuluvilla artikkeleilla. (Suomen Elinkeinoeldmén
keskusarkisto 2001.)

Tarkein Matkahuollon tehtdvistéd oli linja-autoasemaverkon laajentaminen. Jo
vuonna 1939 Matkahuollon verkosto oli 56 toimipaikkaa ja 36 omaa asemaa.
Helsingin linja-autoasema on avattu vuonna 1935. (Suomen Elinkeinoeldmin
keskusarkisto 2001.)




3.2 Tytiryhtiot

Oy Matkahuolto Ab:n tytaryhtiditd ovat ICT-alan yritys Trimico Oy sekéd
muutamat kiinteistdosakeyhtidt. Trimicon péddtoimialana on liiketoimintojen
taustaohjelmien suunnittelu, valmistus, myynti ja vuokraus. Kiinteistdosake-
yhtioihin =~ kuuluu 12 yhti6td, jotka ovat péddasiassa  linja-
autoasemakiinteistdosakeyhtiditd. Matkahuollon taloudelliseen tilaan ndiden
merkitys on vdhdinen. (Oy Matkahuolto Ab 2014.)

3.3 Palveluverkosto

Matkahuollon palveluverkostoon kuuluu noin 2000 palvelupistettd. Néistd 60
ovat yhtion omia toimipaikkoja. Asiamiestoimipaikoissa Matkahuollon palve-
luja markkinoidaan ja myyddédn noin 400 paikkakunnalla. Tdmén lisdksi verk-
kokaupan ja postimyynnin pakettipalveluja saa Suomen Léhikauppa Oy:n
toimipaikoista, joita ovat Siwa-myymaélit, EuroMarketit ja Valintatalot. Mat-
kalippujen lunastuspalveluja tarjoavat R-Kioskit. (Oy Matkahuolto Ab 2014.)

3.4 Toimialat

Yrityksen pddliiketoimintoina ovat matka- seké pakettipalvelut. Timén lisdksi
Matkahuolto harjoittaa kahvila- ja kioskitoimintaa.

Matkahuollon tehtdvidnd on edistdd julkisen joukkoliikenteen matkustusta ja
kehittdd seki tuottaa matkustukseen liittyvid palveluja ja tuotteita. Tdmén li-
sdksi Matkahuolto vastaa niiden saatavuudesta. Valtakunnallisten matkalippu-
jarjestelmén ja matkustukseen liittyvien tieto- ja maksujérjestelmien jatkuva
kehittiminen on yksi Matkahuollon merkittivimpid osaamisalueita. Matka-
huolto on tdssé kehittdmistydssd kansainvélisestikin edelldkéviji. (Oy Matka-
huolto Ab 2014.)

Matkahuolto pitdd ylld ja kehittdd valtakunnallista bussiliikenteen aikataulu-
tettuun reittiverkostoon perustuvaa reaaliaikaista paketinkuljetusjdrjestelméaé,
jota tdydennetddn nouto- ja jakelupalveluilla sekd tarvittaessa muilla kuljetuk-
silla. Paketteja voi lahettdd Matkahuollon kautta kaikkialle Suomeen ja Ahve-
nanmaalle sekd yhteistydssdé DHL Expressin kanssa ympéri maailmaa. (Oy
Matkahuolto Ab 2014.)




3.5

Ympéristopolitiikka

Ympéristopolitiilkkansa mukaisesti Matkahuolto pyrkii kaikessa toiminnas-
saan kuormittamaan mahdollisimman vdhén ymparistod. Matkustajien kanssa
samanaikaisesti busseissa kuljetetaan yritysten ja yksityisten paketteja, joten
tadma yhdistetty pakettien ja henkildiden kuljetuslogistiikka sddstdd luontoa ja
ilmaa. (Oy Matkahuolto Ab 2014.)

4 VERKKOKAUPPA

Verkkokauppa on kauppa, joka toimii internetin vélitykselld. Siitd kaytettyja
nimityksid ovat myos nettikauppa, sdhkoinen kauppa, elektroninen kauppa ja
online-kauppa.

Séhkoisen kaupan palvelukeskuksen ja Suomen Elektronisen Kaupankdynnin
yhdistys ry:n (ECF, Electronic Commerce Finland) yleisesti kdytettyjen méa-
ritelmien mukaan "sdhkdinen kaupankédynti on ICT:n (tieto- ja viestintdtekno-
logian) vilitykselld tapahtuvaa tavaroiden ja palvelujen tarjontaa, kysyntda tai
myyntid tai muuta kaupallista asiointia". (Wikipedia n.d.)

Seppo Vehmas maéirittelee verkkokaupan yksinkertaisimmillaan yhdeksi in-
ternet-sivuksi, jossa on mahdollista saada tietoa tuotteesta ja jonka kautta os-
totapahtuma voidaan toteuttaa sdhkdisesti esimerkiksi sdhkopostitse. Tiukem-
paa médritystd kaytettdessd mukaan verkkokaupan ostoprosessiin ei saa kuu-
lua sdhkdpostivaiheita, muuta kuin korkeintaan asioiden vahvistamista tilaus-
vahvistustyyppisesti. (Vehmas 2008, 4.)

Sahkoistd kauppaa on ensimmdisissd muodoissaan kokeiltu jo 1960-luvulla
mutta varsinaisesti tavaroiden verkkokauppa merkityksellisesti kdynnistyi
1990-luvun loppupuolella. Talloin suurella osalla yrityksistd. jotka verkko-
kaupan aloittivat, oli verkkokaupan lisdksi my0s kivijalkamyymaéldiden ver-
kosto, joka varmisti uskottavuuden kuluttajien silmissa.

Ennen kuin tietoverkot kehittyivdt nykyiselle tasolle, etdmyyntid harjoitettiin
joko puhelimen vilitykselld tai postimyyntind, joka tapahtui erilaisten katalo-
gien ja mainosten avulla. Posti- ja puhelinmyyntid harjoitetaan yhd vieldkin,
mutta yleisesti voidaan sanoa, ettd verkkokaupat ovat suurelta osin syrjdytta-
neet perinteisen postimyynnin. (Astikainen 2012.)

Verkkokauppa oli siis alussa selkeésti kookkaampien toimijoiden ala. Toki oli
muutamia yrityksid, kuten amerikkalainen yhtio6 Amazon, joka on ensimmai-
sestd pdivistddn ldhtien toiminut pelkéstdidn verkkokauppana. (Juslen 2009,
31.)




Verkossa tehtdvd kaupankdynti on kasvanut merkittiviksi osaksi kaikkea ku-
luttajakauppaa. Internet-nopeuksien kasvaminen ja nopean mobiilin internetin
saatavuus ldhestulkoon kaikkialle seké erilaisten etimyyntimenetelmien kehit-
tyminen ovat osaltaan vaikuttaneet verkkokaupankdynnin yleistymiseen. Té-
ma on aikaansaanut sen, ettd yhd useampi ihminen suorittaa ostoksia saannol-
lisesti kotoaan. (Insite Software 2013.)

Syyt siihen, ettd sdéhkdinen kaupankdynti yleistyy vauhdilla, ovat moninaiset.
Kuvassa 1. esitettdvit merkittdvimmaét syyt olivat halvemmat hinnat sekd os-
tamisen vaivattomuus. Muita tirkeitd syitd ovat verkkokauppojen tuoma ver-
tailun helppous, ajan sddstiminen sekd huomattavasti yksittéistd kivijalka-
kauppaa suurempi tuotevalikoima.

WHY PEOPLE BUY ONLINE

(OW  SHOPPING EASYTD  FREE TIME  EASYTD  RAMGEOF
PRICES CONVENIENCE COMPARE  SHIPPING  SAVING BUY  PRODUCTS

3% 1% 30% 3.5% 308% 29.2% 11.4%

Kuva 1. 7 reasons why people buy online (Insite Software 2013.)

Verkkokaupassa myyminen on yrittdjélle yleensd mahdollisuus myyda verk-
kotuotteita halvemmalla hinnalla, mikd johtuu pienemmistd kustannuksista
suhteessa siihen, ettd tuote olisi esilld kauppiaan toimipisteessid. Verkkokau-
passa kiinteiden kustannusten osuus on siis pienempi.

Verkkokaupassa aukioloajat eivét rajoita ostosten tekoa. Kuluttaja voi tehdi
ostoksensa silloin, kun se hinelle parhaiten sopii, ja ostetut tuotteet toimite-
taan kuluttajalle noudettavaksi tai jopa kuluttajan kotiovelle. My®0s eri tuottei-
den ominaisuuksien ja tuotetietojen vertailumahdollisuus on merkittivéd syy
kdyda kauppaa verkossa. On helpompaa tutustua rauhassa kotonaan eri vaih-
toehtoihin ja vertailla tuotteiden hintoja sekéd niiden ominaisuuksia, ja valita
ostopaikka tdmén vertailun perusteella. (Tieke n.d.)

Verkkokauppa siis tarjoaa yrityksille valtavat markkinat ja paljon mahdolli-
suuksia liiketoiminnan kehitystd ajatellen. Asiakkaille verkkokauppa taas tar-
joaa koko maailman valikoiman helposti saatavilla ja tuo ostamiseen tdysin
uudet toimintamallit.




4.1

Verkkokauppa maailmalla

Verkkokaupan kasvu maailmanlaajuisesti on ollut viime vuosina erittdin voi-
makasta. Vuotuinen kasvu on jo muutamien vuosien ajan ollut keskiméaérai-
sesti 25 %. Vuonna 2012 koko maailman verkkokaupan arvo oli 1 298 miljar-
dia dollaria ja kasvu B2C-kaupassa oli 21,2 %. dollaria. (Intersog 2013.)

Kuviossa 1 esitetddn suurimmat markkina-alueet jérjestyksessd suurimmasta
pienimpédédn. Ndmai olivat Yhdysvallat, Kiina, Iso-Britannia, Japani sekd Sak-
sa. Néistd Yhdysvaltojen verkkokaupan arvo oli 384 miljardia dollaria. (Inter-
sog 2013.)
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Kuvio 1. Suurimmat maat verkkokaupan osalta (Intersog 2013.)

Siind missd Yhdysvallat on verkkokaupan kehityksen kdrkimaa, on verkko-
kauppamarkkina EU:ssa vield eriytynyt ja eri jdsenvaltioissa se on vield eri
kehitysvaiheissa. Yhtenevdisyyden puutteen aiheuttavat muun muassa kulu-
tustapojen eroavaisuudet, verotuksen maakohtaiset erot, vaihtelu tuotteiden
saatavuudessa sekd jakelumarkkinoiden kilpailukyvyssd. EU:n sisdlld verkko-
kaupan markkina on nopeassa muutosvaiheessa ja se on vaativa, kun otetaan
huomioon kuluttajien odotukset ja innovatiiviset litketoimintaratkaisut. (Vih-
red kirja 2012.)

Séhkoisen kaupankdynnin tunnustetaan yleisesti olevan keskeinen tekija talo-
uskasvun kannalta ja sen odotetaan lisddvan tyollisyyttd merkittivésti koko
EU:n alueella. (Vihred kirja 2012.)




Euroopan sisdlld arvon mukaan viisi suurin maata jirjestyksessd ovat Iso-
Britannia, Saksa, Ranska, Espanja ja Vendjd. Alueellisesti Euroopan sisélld
verkkokaupan arvo jakautuu niin ettd Lénsi-Eurooppa tuottaa arvosta 52 %,
Keski-Eurooppa 22 % ja loppu jakautuu Eteld-Euroopan, Pohjoismaiden ja
Itd-Euroopan kesken. Tieto on esitetty kuviossa 2. Vuonna 2012 verkkokau-
pan arvo Euroopassa oli 312 biljoonaa euroa. (TNS Gallup 2014.)

orthern Europe =
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Kuvio 2. Verkkokaupan jakautuminen Euroopassa (TNS Gallup 2014.)

4.2 Verkkokauppa Pohjoismaissa

Pohjoismaalaisille kuluttajille tuotteiden ja palveluiden ostaminen verkosta on
nykyéén arkipdivdd. Vuonna 2012 14,4 miljoonaa pohjoismaalaista osti tuot-
teita verkosta. Niistd ruotsalaisia oli 37 %, tanskalaisia 23 %, norjalaisia 21 %
ja suomalaisia 19 %. Kuukausittain ndistd verkko-ostoksia teki 29 %, mika on
jo merkittavd madrd. Kuvassa 2 esitelldin pohjoismaiset verkkokaupassa asi-
oineet maakohtaisesti.
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Kuva2.  Verkkokaupasta tuotteita ostaneet Pohjoismaissa 2012 (PostNord 2014.)

Kun tarkastellaan kaikkia Pohjoismaita niin useimmin verkosta ostavat 30—49
vuotiaiden ikdryhmai. Yleisimmiksi syiksi verkkokaupassa asioimiseen maini-
taan mukavuus, ajansdistd ja mahdollisuus asioida silloin kun itselle parhaiten
sopii. (PostNord 2014.)

4.3  Verkkokauppa Suomessa

Kotimaisen ja ulkomaisen kuluttajaverkkokaupan yhteenlaskettu méard Suo-
messa vuonna 2013 oli 10,5 miljardia euroa. Kasvua vuoteen 2012 oli 8,7 %.
Yli puolet verkkokaupasta on erilaisia palveluja ja noin kolmasosa véhittéis-
kaupan tuotteita. (TNS Gallup 2014.)

Kun niité tilastoja tutkitaan, on huomioitava, ettid kotimaisella verkkokaupalla
tarkoitetaan tilastoinnissa verkkokauppaa. Usein suomenkielinen verkko-
kauppa sijaitsee ulkomailla ja toimintaa harjoittava yhtié on ulkomaalainen.
Esimerkkeind ovat muun muassa H&M, Ellos, Halens sekd Zalando. Ulko-
maiset verkkokaupat tarkoittavat muita kuin suomenkielisid verkkokaup-
pasivustoja.

Vuonna 2013 verkkokaupan arvo oli alle 8 prosenttia koko véhittdiskaupan
arvosta. Erikois- ja tavaratalokaupasta verkon osuus on kuitenkin paljon suu-




rempi. Tdmad lukema jakautuu tavarakauppaan (42 %), palvelukauppaan (57
%) ja sisdltokauppaan (1 %). Verkkokauppa edustaa vajaata viidennesti koti-
maisen erikoiskaupan arvosta. Suurimmat tavaroiden tuoteryhmit ovat kulu-
tus- ja vithde-elektroniikka, tietotekniikka 10 %, pukeutuminen 6 %, liikenne
(auto, vene, moottoripydri, kelkka) 6 %, sekd asuminen ja energia 5 %,. (TNS
Gallup 2014.)

Kuvio 3 esittdd verkkokaupan jakautumisen Suomessa toimialaluokittain.
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Kuvio 3. Verkkokaupan jakautuminen Suomessa luokittain (TNS Gallup 2014.)

4.4  Verkkokaupan kuluttajasuoja

Liiketoiminta verkkokaupan parissa kehittyy todella nopeasti ja innovaatioita
tapahtuu koko ajan. Verkkokauppaan liittyvien lakien sddtdminen taas on hi-
dasta ja monimutkaista. Téstd johtuen verkkokaupan lainsdadénto laahaa koko
ajan perdssa verrattuna verkkokaupan yhé suurenevaan merkitykseen kaupan-
kdynnin muotona.

Lainsdddiannon tarkoitus on vahvistaa kuluttajien asemaa, lisdtd luottamusta
verkkoliiketoimintaa kohtaan, edesauttaa asiakaspotentiaalin kasvua seka sel-
kiinnyttdd koko toimintaa. (Lahtinen 2013, 86-87.)

Toistaiseksi perdssd laahannut kuluttajansuoja koko EU:n alueella on saatta-
nut jopa olla yksi verkkokaupan kasvua hidastava tekijd. Tdmén oletetaan
vaikuttaneen varsinkin vanhempien verkon kéyttdjien innostukseen ja valmiu-
teen tehdd hankintoja verkon vélitykselld. Kuluttajasuojan ja lainsdddéannon
paranemisella saattaakin olla verkkokauppaa vahvistava ja lisddva vaikutus.
(Lahtinen 2013, 86-87.)

Verkkokauppa on rinnastettavissa kaikkeen muuhun liiketoimintaan siind, ettd
sithenkin liittyy erilaisia sopimuksia. Kauppa on sopimus, jonka paivelvoit-
teita ovat ostajan velvoite maksaa kauppahinta ja myyjén velvoite toimittaa
sovittu hyddyke. Hyddyke voi olla joko tavara, palvelu tai ndiden yhdistelma.
Sopimuksiin liittyy kolmen tasoista sddntelya:




1) pakottava lain sddnnos — asiasta ei voida sopia toisin kuin laissa on maé-
réatty

2) dispositiivinen sddnnds — voimassa, jos asiasta ei ole muuta sovittu

3) ei sddnnelty — asiasta ei ole sddntelyd ja se on sopimusvapauden piirissé
(Lahtinen 2013, 85.)

Verkkokauppa on oikeudellisesti vield nuori ilmi6, mihin sovelletaan vanhoja
lakeja. Tdma voi aiheuttaa avoimia tulkintakysymyksié. (Lahtinen, 86—87.)

Verkkokauppaan liittyy kiintednd osana erilaista lainsddddntdd. Naitd ovat
muun muassa etaimyyntidirektiivi EU:n tasolla ja kuluttajansuojalaki Suomes-
sa. EU:ssa on voimassa niin sanottu etimyyntidirektiivi joka maarittelee ku-
luttajansuojan vdhimmaistason. Tdmédn jokainen EU-maa joutuu lainsdédéin-
nossddn takaamaan. Jdsenmaat voivat myo0s tarjota kuluttajalle parempaa suo-
jaa kuin direktiivi edellyttdd. Esimerkiksi Suomi on menetellyt ndin. Huoli-
matta yhteisestd kuluttajansuojan perustasosta, kuluttajan oikeudet vaihtelevat
EU:ssa jonkin verran riippuen sovellettavasta lainsdddannosti. (Euroopan Ku-
luttajakeskus, n.d.)

Kuluttajansuojalain terminologiassa verkkokauppa on osa etdmyyntid. Eté-
myynnissa tdrkedd on, ettd tuotteen markkinointi on tehty verkossa ja sopimus
on tehty verkkokauppaa kéyttden. Suomessa etdmyyntisddnnokset 10ytyvét
Kuluttajansuojalain 6 luvusta. Suomen laki tulee sovellettavaksi silloin, kun
ostajana on kuluttaja ja myyjidnd elinkeinonharjoittaja ja molemmat ovat
Suomessa. Sellainen tilanne, jossa tuote on varattu verkkokaupan kautta ja
maksettu vasta noudettaessa kivijalkakaupassa, aiheuttaa tulkinnanvaraisuutta
onko sopimus syntynyt kdyttden verkkokauppaa vaiko vasta kaupassa. (Lahti-
nen 2013, 87-88.)

Verkkokaupan kannalta keskeisid lakeja ovat seuraavat:

— Laki sopimattomasta menettelystd elinkeinotoiminnassa, joka
muun muassa asettaa rajoja markkinoinnille.

— Henkilétietolaki, joka sédédtelee, miten henkildité tulee kasitella.

— Séhkoisen viestinndn tietosuojalaki, joka sddtelee muun muassa
suoramarkkinointia sdhkdisilla vilineilla.

— Tuotevastuulaki, joka sdételee vahingonkorvauksen miérayty-
misti tilanteessa, jossa tuote on aiheuttanut vahinkoja.

Lisdksi verkkokauppaa koskeviin lakeihin kuuluvat kirjanpitolaki ja verolait.
(Lahtinen 2013, 87.)




4.5

EU:n kuluttajanoikeusdirektiivi 2011/83/EU

Kesdkuussa 2011 EU antoi ilmoituksen uudesta direktiivistd, jonka tarkoituk-
sena on parantaa ja vahvistaa kuluttajan asemaa tdmin tehdessd ostoksia ver-
kossa. Direktiivin lopullinen hyvéksyntd tapahtui lokakuussa 2011, jolloin
Euroopan neuvosto hyvéksyi virallisesti EU:n kuluttajanoikeusdirektiivin
2011/83/EU. Uudet sdanndt oli saatettava osaksi kansallista lainsdddantod
13.12.2013 mennessd ja ne tulevat voimaan 13.6.2014 (Oikeusministerio
2013.)

Téassd uudessa direktiivissd vahvistetaan sadnnoét, jotka koskevat etdsopimuk-
sia sekd muualla kuin elinkeinonharjoittajan toimitiloissa tehtyja sopimuksia.
Tamaén lisdksi direktiivissd sdddetddn kaupan peruuttamisoikeudesta etdsopi-
musten ja muualla kuin elinkeinonharjoittajan toimitiloissa tehtyjen sopimus-
ten osalta. My0s tiettyjd sddnnoksid, jotka koskevat muun muassa elinkeinon-
harjoittajan ja kuluttajan vélisten sopimusten tdyttimistd, yhdenmukaistetaan.
(Oikeusministerio 2013.)

Kuluttajanoikeusdirektiivi vaikuttaa my0s postipakettien jakelupalveluihin.
Néama palvelut, erityisesti ldhetysten toimitukset kuluttajille, kuuluvat kulutta-
janoikeusdirektiivin kattamien muualla kuin elinkeinonharjoittajan toimiti-
loissa tehtyjen sopimusten ja etdsopimusten piiriin. (Vihred Kirja 2012)

Sen jilkeen kun direktiivi on pantu tdytdntoon, voidaan silld lisdtd kuluttajien
luottamusta kansallisten rajojen yli tehtdviin ostoksiin. Sen avulla ei kuiten-
kaan ratkaista pakettien jakeluhintoihin liittyvid ongelmia eiké selvenneti ja-
kelijoiden vastuuseen liittyvid kysymyksid. Direktiivi el myoskdédn kata muita
laatuominaisuuksia, kuten esimerkiksi seurantamahdollisuudet tai kerdilypal-
velut, joita verkosta ostoksia tekevit kuluttajat saattavat odottaa. (Vihred Kir-
ja2012.)

Uuden direktiivin tarkeimmaéat muutokset ovat seuraavat:

— Kuluttaja on velvoitettu ilmoittamaan palautuksen tekemisesté
ennen palautusta.

— Tilauksiin liittyvét piilokulut eli kulut jotka paljastuvat vasta ti-
lauksen jdlkeen, kielletddn ja kokonaishinta tulee ilmaista sel-
kedsti.

— Maksullisten lisdpalveluiden tarjoaminen oletusvaihtoehtona
kielletian.

— Koko E:n alueella voimaan astuul4 pdivin peruutusoikeus tila-
ukselle. EU:ssa aiemmin aika on ollut 7 pdivdd. Suomessa 14
péivdd ollut kiytdssd jo aiemmin. Jatkossa palautusaika alkaa
siitd hetkestd kun asiakas vastaanottaa tuotteen kun se aiemmin
alkoi tilaushetkestd).




— Kauppiaan tulee hyvittii tuote, jos se palautetaan 14 péivén ku-
luessa. Palautussumman tulee sisdltdd alkuperdiset toimitusku-
lut.

— Jos tuote vahingoittuu kuljetuksen aikana, on kauppias vastuus-
sa vahingosta.

— Kauppias ei saa veloittaa kuluttajalta maksutapakuluja enempaa
kuin niitd kauppiaalle aiheutuu.

— Palautuskustannusten kaytdnnot pitdd ilmoittaa selkeésti etuka-
teen.

— Jos asiakas on velvoitettu maksamaan tuotteen palautuksen,
tdma pitdd ilmoittaa selkedsti ennen tilausta.

— Jos palautuskdytdnndsté ei ole erillistd mainintaa, kauppias jou-
tuu maksamaan palautuksen.

— Palautusten kustannuksista pitdd antaa mahdollisimman tarkka
arvio jo ennen tilausta.

— Palautuksia varten tehddin yleinen reklamaatiolomake, jota
asiakkaat voivat kéyttdd minkd tahansa verkkokaupan tuottei-
den palautukseen.

— Passiivinen noutamatta jittdminen ei jatkossa ole kaupan pe-
ruutukseksi hyvéksyttéva.

Koska Suomessa on ollut tiukempi kuluttajansuoja kuin EU vaatii, ei tuleva
direktiivi tuo suomalaisille verkkokaupoille isoa muutosta toimitusehtoihin.
Sanktioimalla episelvistd palautusehdoista, verkkokauppiaita painostetaan
avoimuuteen.

13.6.2014 voimaan astuvan uuden verkkokauppalain myotd tilatun tavaran
passiivinen noutamatta jéttiminen noutopaikasta ei endd ole etimyyntisopi-
muksen pdteva peruuttamistapa. Tdhédn asti noutamatta jattiminen on tulkittu
kaupan peruutukseksi. Mutta uuden lain my6td ndin ei siis endd ole. Nouta-
mattomista ldhetyksistd on muodostunut monelle verkkokaupalle suuri on-
gelma. Suuri osa ndistd ldhetyksistd ei ole etukiteen maksettuja. (ASML
2014.)

Jos kuluttaja ei ole ilmoittanut kaupan peruuttamisesta ja jattda tavaran nou-
tamatta, voi kauppias jatkossa esimerkiksi langettaa velvoitteensa sopi-
musosapuolena laiminlydneelle kuluttajalle maksettavaksi yrityksen ehdoissa
informoidun sanktion. Maksu voi perustua yritykselle noutamatta jattdmisesti
aiheutuviin todellisiin kokonaiskustannuksiin. (ASML 2014.)

Yritykselld on my6s mahdollisuus halutessaan laajentaa uuden lain mukaista
peruutusoikeutta asiakkailleen ilmoittamalla ehdosta, jonka mukaan tilatun
tavaran noutamatta jittiminen on edelleen yksi pétevd tapa peruuttaa sopi-
mus. (ASML 2014.)




4.6 Palautukset verkkokaupassa

Verkkokauppaan palautuksina saapuvat ldhetykset ovat pédasiallisesti asia-
kaspalautuksia. Syynéd palautukseen voi olla kuluttajan kokema pettymys tuot-
teeseen tai ostokatumus. Muita mahdollisia palautuksen syitd ovat kunto, vaa-
rd koko tai esimerkiksi toimituksen viivdstymisestd johtunut tarpeen muutos.
(Hjort 2013.)

Nykyisen kuluttajasuojalain mahdollistama ilmainen palautus on tehnyt pa-
lautusléhetyksistd verkkokaupoille sekd kustannuksellisen ettd toiminnallisen
haasteen. Suomalaiset kuluttajat ovat tottuneet oikeuteen tilata monta tuotetta,
kokeilla ja tutkia niitd kotonaan ja palauttaa sopimattomat.

Tamén paivian verkkokaupoilla ei ole siis muita vaihtoehtoja kuin olla avoka-
tisid palautuspolitiikkansa kanssa. Varsinkin tekstiileissd vain harva ostaisi
tuotetta sovittamatta, jollei palautusmahdollisuutta olisi. Tutkimuksen mukaan
68 % ruotsalaisista verkko-ostajista haluaa néhdé tai sovittaa tuotetta ennen
lopullista ostopadtostd. (Svenska Distanshandeln 2013.)

Palautusten suuri méaérd on merkittdvd ongelma yhtidille, niin kustannukselli-
sesti kuin logistisen prosessin kannalta. Joidenkin verkkokauppojen myymisté
tuotteista jopa puolet tulee palautuksina takaisin. Esimerkkind tillaisesta
kauppiaasta on Zalando, joka kertoo palautusprosenttinsa olevan 50. Kun tut-
kimusten mukaan pelkka palautuksen kisittely maksaa yhtidille 6-18 dollaria,
muodostuu palautuksista merkittdva kuluerd. Lisdksi kuluihin lisdtdan kéytto-
kelvottomassa kunnossa palautetut tuotteet. (The Economist 2013.)

Tuotepalautuksista siis syntyy merkittivd osuus verkkokauppojen tavaravo-
lyymeista. Lisdksi niilld on tilastollisesti vdéristivd arvo kertaostoksen suu-
ruuteen. Koska kuluttajat voivat helposti palauttaa tuotteet jotka ovat tilanneet
esimerkiksi kokeilumielelld, on ostoksen summa usein huomattavasti suurem-
pi kuin se lopulta on palautuksien jélkeen. Kun tuotepalautukset ovat tulleet
takaisin tuotteen tavarantoimittajalle, verkkokauppa palauttaa asiakkaan
pankkitilille palautunutta tuotetta vastaavan summan.

Kuluttajansuojalain 6:23 §:sséd sdddetddn kuluttajan vastuusta vastaanottamas-
taan suorituksesta ja saadusta hyddystd suoritettavasta korvauksesta. Jos ku-
luttaja on vastaanottanut tavaran tai muun palautettavissa olevan suorituksen,
hinen on siilyttddkseen peruuttamisoikeutensa pidettdvi tavara tai suoritus
olennaisesti vihentyméttdmina tai muuttumattomana. (Koivumaiki & Hékka-
nen 2012, 230.)

Kuluttajasta johtumaton tavaran tai suorituksen tuhoutuminen, huonontumi-
nen tai vihentyminen ei kuitenkaan johda peruuttamisoikeuden menettdmi-
seen. Kuluttaja ei myodskédédn ole vastuussa siitd tuotteen arvon alentumisesta,
joka johtuu pakkauksen avaamisesta, tavaran tai suorituksen tutkimisesta tai
muusta vastaavasta syysté. (Koivumaiki & Hikkdnen 2012, 230.)




Kaupan peruuttamisaikana asiakkaalla on oikeus tutustua tuotteeseen ja ko-
keilla sitd samalla tavalla, kuin hin voisi tehdé tavallisessa kaupassa. Tutus-
tumisen ja kdyttdonoton vilinen raja on tuoteryhmékohtainen. Tdmén vuoksi
verkkokauppiaan tulee tarkentaa ndma erot myydessdin tuotteita. (Koivumaki
& Hiakkénen 2012, 230-231.)

Peruuttamisoikeutta voi rajoittaa vain laissa mainittujen tuotteiden osalta. Oi-
keuden saa halutessaan antaa néillekin tuotteille. Palautusoikeus ei koske
muun muassa seuraavia tuotteita tai palveluja:

— Elintarvikkeiden ja muiden pdivittdistavaroiden yksittdisié toi-
mituksia sadnnoéllisesti toimivan jakelujarjestelmén avulla esim.
pizzatilaus.

— Esimerkiksi pddsylippujen hankinta tai mokin vuokraus

— Tavaraa, jota ei luonteensa vuoksi voida palauttaa edelleen
myytdvaksi. Téllaisia ovat esimerkiksi asiakkaalle tehdyt raéta-
16idyt tuotteet (Lahtinen 2013, 91).

5 VERKKOKAUPAN MERKITYS LOGISTIIKKAMARKKINOILLE JA
NIIDEN KEHITYKSELLE SUOMESSA

Lihes joka kolmas kuluttaja odottaa, ettd tilattuaan tuotteen verkkokaupasta,
tuote toimitetaan enintdén kolmen péivan kuluessa. Yli kolmen péivén toimi-
tusajat koetaan jopa epdonnistumiseksi. (PostNord 2014.)

Yksi tairkeimmista tekijoistd siind, ettd verkkokauppa onnistuu, on toimiva lo-
gistitkka. Koska verkkokauppa on alana ddrimmadisen kilpailtu, on toimitus-
prosessin toimivuus suuri osa kilpailukykya. Varastoinnin, kerdilyn ja kuljet-
tamisen tulee kaikkien olla suunniteltua ja optimoitua. Téten toimitusketju
kauppiaan ja asiakkaan vélilld saadaan nopeaksi ja saumattomaksi.

"Huono logistiikka on sama kuin kivijalkaliikkeestd ei saisi viedd tuotteita
ulos ovesta” (Verkkokaupan perustaminen n.d.)

Kuluttajat vastaanottavat Suomessa vuodessa noin 36 miljoonaa tavaraléhe-
tystd, joista noin 27 % tulee ulkomailta. Vaikka joukossa on myds muita ldhe-
tyksid, on suuri osa néistd verkkokauppaan liittyvié ldhetyksid. Viime vuosina
logistiikkayhtiot ovat saaneet huomata verkkokaupan kasvaneen merkityksen.
Verkkokaupan merkitys on korostunut selvisti samalla, kun perinteisen pos-
tinjakelun volyymit ovat vidhentyneet selvisti kirjelitkenteen vdhentymisesta
palvelujen digitalisoitumisen vuoksi. Vaikka kuljetusten kokonaismarkkina ei
ole kasvanut, on verkkokauppa kasvattanut pakettilitketoiminnan suhteellista
osuutta kuljetuksissa. (Posti 2014.)




Kaupan rakenteen muuttuessa ja verkkokaupan merkityksen erityisesti kulut-
tajakaupassa kasvaessa entisestddn, kasvaa tarve pientavaran jakelujérjestel-
mien kehittdmiseen. Tavaravirrat pirstaloituvat ja kuljetusten frekvenssi kas-
vaa, mikd on omiaan aiheuttamaan huolinta- ja muille logistiikkapalveluyri-
tyksille lisdhaasteita kuljetusten tehokkaassa hoitamisessa.

5.1 Markkinan koko Suomessa

Suomen postildhetysmarkkinan yhteenlaskettu liikevaihto vuonna 2010 oli 1,1
miljardia euroa. Tdma jakautui seuraavasti:

kirjeldhetykset 43 % (noin 500 miljoonaa euroa)
lehtijakelu 26 % (noin 300 miljoonaa euroa)
pakettildhetykset 23 % (noin 260 miljoonaa euroa)
osoitteeton jakelu 8 % (noin 85 miljoonaa euroa) .

Vuoteen 2009 nidhden kokonaismarkkina laski 5 prosentilla eli noin 60 mil-
joonalla eurolla. (Viestintdvirasto 2011.)

Vuonna 2010 kotimaan pakettimarkkinoiden kokonaisvolyymi oli 46,1 mil-
joonaa ldhetystd. Kasvua edelliseen vuoteen oli tuolloin 1,8 prosenttia. Mer-
kittdvin kasvu tapahtui ulkomailta Suomeen saapuvien pakettien osalla. Néis-
sd kasvu oli yli 20 prosenttia. Suurelta osin tdmin selittdd verkkokaupan jopa
rdjahdysmadinen kasvu. (Viestintdvirasto 2011.)

Vuodesta 2009 vuoteen 2010 kasvu ulkomailta tulleissa ldhetyksissd oli 5,9
miljoonasta l&dhetyksestd 7 miljoonaan ldhetykseen. Kasvua tapahtui siis 20
prosentin verran. Samalla aikavililld alan toimijoiden kyseisestd palvelusta
saama liikevaihto kasvoi 66 miljoonasta eurosta 82 miljoonaan euroon. Téssd
kasvua oli 25 %. (Viestintdvirasto 2011.)

5.2 Markkinan muutokset

Ulkomaalaisten yhtididen tulo Suomen markkinoille on kiristdnyt kilpailuti-
lannetta ja samalla myds laskenut hintatasoa. Hintatason laskeminen taas on
tietenkin laskenut kuljetusyhtididen katteita. Kuten yritystoiminnassa aina, on
kilpailutilanteen kasvaminen johtanut toimijoiden palvelujen kehitykseen.

Asiakkaat ovat siis hydtyneet tdstd suuntauksesta. Kilpailutilanne on jaddytta-
nyt kuljetusmenojen kasvun ja kilpailuetuihin pyrkivé kehitys tuo asiakkaille
jatkuvasti uusi, parempia palveluita.
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5.4

Toimijat Suomen logistiikkamarkkinoilla

Suurimmat logistiset toimijat Suomessa verkkokaupan toimialalla ovat koti-
maiset Itella Oyj sekd Oy Matkahuolto Ab. Néamé tarjoavat verkkokauppiaille
toimialaan suunniteltua konseptia ja tuottavat itse tarjottavat palvelunsa.

Koska asiakkaiden ndakokulmasta verkkokauppa ei tunne rajoja, on Suomeen
tullut suuria ulkomaalaisia yhtioitd kilpailemaan markkinoista yhdessd koti-
maisten yhtididen kanssa. Tastd esimerkkejd ovat muun muassa ruotsalainen
PostNord, hollantilainen TNT, saksalainen DHL, saksalainen DB Schenker ja
amerikkalainen UPS.

Péddasiassa ndmd ulkomaiset toimijat toimivat Suomessa vain muutamien
omien toimipisteiden voimin, joista jakelut hoidetaan keskitetysti. Suuri osa
lahetyksistd toimitetaan kuluttajille kotiovelle saakka ja toimipisteiden osuus
toiminnassa on marginaalinen. Kotimaisilla toimijoilla, kuten Itellalla ja Mat-
kahuollolla omien toimipisteiden merkitys toiminnalle on tiysin toisenlainen,
ja tdmdn vuoksi molempien toimipisteverkostot ovat koko maan kattavia.

Matkahuollon ja Itellan lisdksi kattavaa noutopisteverkostoa Suomessa tarjoa-
vat DB Schenker sekd PostNord Logistics. Muiden yritysten palvelut perustu-
vat vain ulkomailta tulevien verkkokauppaldhetysten jakeluun ja niihin ei sik-
si paneuduta tarkemmin.

Itella Oyj

Itella-konserni tarjoaa ratkaisuja tieto- ja tuotevirtojen hallintaan. Itella toimii
viestinvilityksen, logistiikan ja taloushallinnon aloilla Euroopassa ja Venijil-
1a. Vuoden 2013 koko konsernin liikevaihto oli 1976,8 miljoonaa euroa.
Konsernin litkevaihto jakautuu niin ettd Itella Viestinvilityksen osuus on 56
%. Itella Logistiikan 32 % ja Opus Capitan 12 %. Henkildstoméédrd on noin
26 00. Konserni palvelee yritysasiakkaitaan Itella-nimelld ja kuluttajia Suo-
messa Posti-nimelld. (Itella 2013.)

Valtion omistama Itella, entinen Suomen Posti, on markkinajohtaja Suomen
pakettimarkkinoilla. Itella on Suomessa ainoa kuljetusyritys, jolle valtio on
asettanut yleispalveluvelvoitteen. Itellalla on kdytossd noin 950 toimipisteen
verkosto ja  yhtid kasvattaa  verkostoaan  ldhinnd  SmartPost-
pakettiautomaateilla, joita on muun muassa tavarataloissa ja kaupoissa.
Vuonna 2013 Itella Viestinvalitys kuljetti noin 32 miljoonaa pakettildhetysti
ja Itella Logistiikka yli 2,7 miljoonaa rahtildhetystd. Palvelupisteitd Itellalla
on 1310. Verkosto muodostuu sen omista toimipisteistd, yrittdjdvetoisista
asiamiestoimipisteistd sekd SmartPost-pakettiautomaateista. (Itella 2014.)




5.5

Oy Matkahuolto Ab

Oy Matkahuolto Ab on 80-vuotias yksityinen bussiliikenteen palvelu- ja
markkinointiyritys. Yhtion péiliiketoiminta-alat ovat Matka- ja Pakettipalve-
lut. Liséksi yhtio harjoittaa kahvila- ja kioskitoimintaa suurimmilla paikka-
kunnilla. Yhtion omistavat suomalaiset yksityiset bussiyhtiot. Yhtion palve-
luksessa on noin 700 henkildad. (Matkahuolto 2014.)

Matkahuollon palveluverkostoon kuuluu noin 2000 palvelupistettd, joista 50
on yhtidn omia toimipaikkoja. Asiamiessopimuksin Matkahuollon palveluja
markkinoidaan ja myydéddn noin 330 paikkakunnalla. Tamén lisdksi verkko-
kaupan ja postimyynnin pakettipalveluja saa muun muassa Suomen Léhi-
kauppa Oy:n toimipaikoista, joita ovat Siwat ja Valintatalot ja Euromarketit.
Matkalippujen lunastuspalveluja tarjoavat R-Kioskit. (Matkahuolto 2014.)

Vuonna 2013 Matkahuolto kuljetti verkostossaan 10,5 miljoonaa pakettilédhe-
tystd. (Matkahuolto 2014)

5.6 DB Schenker

Itellan ja Matkahuollon jilkeen verkkokaupan markkinaosuuksissa seuraava-
na on DB Schenker. DB Schenkerin palveluntarjonta muodostuu Suomessa
kolmen yrityksen kautta. Néistd Schenker Oy on erikoistunut kansainvélisiin
maakuljetuksiin, lento- ja merikuljetuksiin sekd messu- ja néyttelykuljetuk-
siin. (DB Schenker Finland n.d.)

Schenker Cargo Oy taas on DB Schenkerin kotimaan toiminnoista vastaava
yritys. Sen tunnetuin palvelu on Kiitolinja-nimelld tuotettu tavaralinjaliiken-
ne. Sen lisdksi Schenker Cargo Oy:n palveluihin kuuluvat Express-
pakettipalvelut, kotijakelupalvelut sekd kotimaan varastointipalvelut ja muut
logistiset kokonaisratkaisut. Keskeisimmat toimipisteet ovat Helsingin Metsa-
lassé, Turussa ja Tampereella. (DB Schenker Finland n.d)

Toinen kotimaan tavaralinjaliikennettd harjoittava yhtié on Suomen Kiitoau-
tot Oy. Se tuottaa Kiitolinja-palveluita Itd-Suomessa ja Kainuussa. Néiden li-
sdksi Suomen DB Schenker -konserniin kuuluu myds Nokialla toimiva ren-
gaslogistiikkaan erikoistunut Rengaslinja Oy. (DB Schenker Finland n.d.)

Verkkokaupalle DB Schenker tuottaa kattavaa palveluportfoliota. Palveluihin
kuuluvat ulkomaan vienti ja tuonti jotka tuotetaan DB Schenkerin omassa
verkostossa, varastointi ja sen lisdpalvelut kuten purku ja kerdily, kotijakelu
jota pédasiassa tuotetaan valkoisen linjan tuotteille eli kodinkoneille ja verk-
kokaupan pakettildhetysten ratkaisut, joissa jakeluverkostona ovat R-Kioskit.
Palvelu tunnetaan nimelld Arrid-Express. (DB Schenker Finland n.d.)




5.7 PostNord Logistics

PostNord Logistics on Pohjoismaiden johtava logistiikkayritys. Sen liikevaih-
to vuonna 2012 oli noin 1,6 miljardia euroa ja tyontekijoitd sen palveluksessa
oli noin 8000. Yhtiolld on Pohjoismaissa 5000 jakelupistettd ja niiden kautta
se toimittaa vuosittain 100 miljoonaa pakettia ja kolme miljoonaa lavaa.
(PostNord Logistics Oy 2014.)

PostNord-konserniin kuuluvat PostNord Logistics, Posten (Ruotsi), Post
Danmark (Tanska) ja Stralfors. PostNord on johtava viestintd- ja logistiikka-
ratkaisujen toimittaja Pohjoismaissa sekd Pohjoismaiden ja muun maailman
valilld. Suomessa DPD Finland Oy ja Posten Logistik SCM Oy toimivat nyt
nimelld PostNord Logistics Oy. (PostNord Logistics Oy 2014.)

Suomessa PostNord Logisticsin palveluvalikoimaan kuuluvat paketit ja verk-
kokaupan toimitukset, aikataulutetut jakelut, lavakuljetukset, kappaletavara
sekd varastointi ja varastoinnin lisdarvopalvelut. (PostNord Logistics Oy
2014.)

Verkkokauppiaille tarjottavien palveluiden osalta PostNord ostaa jakelutoi-
minnan Matkahuollolta ja tdten siis hyddyntdd samoja noutopisteitd kuin
Matkahuolto. (PostNord Logistics Oy 2014.)

6 TOIMINNANOHJAUSJARJESTELMAT

Toiminnanohjaus (ERP, Enterprise Resource Planning) on laaja késite, joka
kattaa laajasti koko yrityksen toimintoja. Toiminnanohjauksen késitettd ei ole
madritelty seikkaperdisesti mutta se on ottanut paikkansa erityisesti yrityksen
tietojédrjestelmien parissa.

Toiminnanohjaukseen liittyvdd jdrjestelmdd kutsutaan usein ERP-
jarjestelméksi. Toiminnanohjaus ja tietojdrjestelmat liittyvét ldheisesti toisiin-
sa. Mutta ne eivét kuitenkaan ole toistensa synonyymeja.

ERP-jérjestelmd maéadritelldén ohjelmistoksi, jonka tehtdvdnd on koordinoida
yrityksen eri osa-alueiden toimintoja. Jirjestelmé toimii toimintoja tukevana
tyokaluna liittdmalla yhteen eri osa-alueita ja niihin liittyvéa tietoa. (Monk &
Wagner 2008, 1-3.)

Usein toiminnanohjausjarjestelmé koostuu moduuleista. Jérjestelméin eri mo-
duuleita voivat olla esimerkiksi myynti, tilaukset, varastonhallinta, laskutus,
kirjanpito sekd myynti- ja ostoreskontrat. Jokaisella moduuli vastaa yhtd teh-
tavakokonaisuutta. (Kalliokoski, Mikkola & Simmons, 2001, 49.)




Yrityksen toiminnan syddn on ERP-ohjelmisto mutta toiminnanohjaukseen
kuuluvat myds muut kdytossd olevat jirjestelmit. Toiminnanohjaus ei aina
tarkoita vain ohjelmistoja vaan sillé tarkoitetaan myos prosessien ohjauksessa
kaytettdvid menetelmii. (Karjalainen, Blomqvist & Suolanen, 2001, 6-7.)

Toiminnanohjausjarjestelmén avulla tavoitellaan korkeaa asiakastyytyvaisyyt-
td, tuottavuuden korkeaa tasoa, kulujen vihentdmisté ja varaston kiertonopeu-
den maksimoimista. Se muodostaa pohjan toiminnan tehokkaalle hallinnalle.

6.1 Toiminnanohjausjérjestelmien historia

Toiminnanohjausjérjestelmien kehityksen alku voidaan yhdistdd 1960-luvulla
kehitettyihin varastonhallinnan ohjelmistoihin. Aivan ensimmaéisten sovellus-
ten perustarkoitus oli puhtaasti varastoarvojen seuranta. Ndiden jdrjestelmien
kehitys oli yleensi yritysten itsensd hoidossa. (Kalliokoski ym. 2001, 46.)

MRP-jérjestelmid (Material Resource Planning) alettiin kehittdd 1970-luvulla.
Naéiden jirjestelmien avulla saatiin varastoarvojen lisdksi materiaalitarvelas-
kelmia. joiden avulla pystyttiin helpottamaan seké osto- ettd varastotoimintaa.
Jarjestelmid kaytettiin my0s erdkokolaskentaan tuotannon suunnittelussa.
1980-luvulla ohjelmistot alkoivat muuttua yritysten omista ratkaisuista sellai-
siksi jotka sopivat useille yrityksille sellaisinaan. (Kalliokoski ym. 2001, 46—
47.)

1980- ja 1990-luvuilla MRP-jérjestelmét kehittyivit MRP2-vaiheeseen. Tél-
16in materiaalinhallinnan lisdksi jérjestelméén liséttiin sekd tuotannonohjauk-
sen ettd jakelun toimintoja. Tdmén jidlkeen toimintojen lisdys jatkui ja mukaan
liitettiin henkildstohallinnon toimintoja, projektinhallintaa ja taloushallintoa.
Kun jirjestelmien kattavuus kasvoi, alettiin niitd kutsu ERP-jérjestelmiksi.
(Kalliokoski ym. 2001, 46-47)

6.2 Toiminnanohjausjérjestelmien tyypit

Toiminnanohjausjérjestelmit voidaan luokitella niiden toteutustavan mukaan.
Tdmén jaon kautta l6ytyvét seuraavat erilaiset luokat:

- tdysin standardi tuote

- esikonfiguroitu ja parametroitava

- raataloity jarjestelmd (Karvonen & Tommila 2001,
129.)

Standardituotteet ovat vakioituja ratkaisuja. Ne toimivat parhaiten tarkoin
médritellyssd, melko tiukassa toimintaympéristdssd jossa muutos on vahaista.
Ne vaativat tiedon perussyoton jarjestelméédn ja tdmén jilkeen ovat kdytdn-
nossid kayttovalmiita. (Karvonen & Tommila 2001, 129.)




Yleisin malli toiminnanohjausjarjestelmien toteutuksessa on tdysin standardi
tuote, joista asiakassovellus sitten tuotetaan konfiguroinnin avulla. Konfigu-
rointi tarkoittaa moduulien valintaa sekd sovelluksen muokkaamista asiak-
kaalle sopivaksi parametrien avulla. Parametreilld voidaan valita toimintata-
poja ja asettaa valmiita toimintamalleja. (Karvonen & Tommila 2001, 129.)

Radtiloidyissa jéarjestelmissd jérjestelmd kehitetdén kokonaan asiakkaan tar-
peisiin. Téllaisissa tapauksissa médrittely nousee erittdin merkittavddn ase-
maan. Raitiloity tuote rakennetaan yleensd aiemmin toteutettujen moduulei-
den pohjalle ja perustuu niiden uudelleenkéyttoon. Raataloinnin hyva puoli on
se, ettd asiakas saa kédyttoonsd juuri sellaisen jarjestelmdn kuin haluaa. On-
gelmaksi saattaa taas tulla resursointi, silld toiminnanohjausjérjestelman raéta-
16inti vaatii sekd tilaajalta ettd toteuttajalta suuria panostuksia. (Karvonen &
Tommila 2001, 129.)

6.3 Toiminnanohjausjérjestelmin hyodyt

Toiminnanohjausjérjestelmédn suurin hyoty tulee mahdollisuudesta yhdistdd
toiminnan eri prosesseja. Kerran jérjestelmadn syotettyéd tietoa voidaan hyo-
dyntda kaikissa eri vaiheissa. Tiedon mééra kasvaa kdyttoajan kasvaessa ja ta-
ten analysointi ja raportointi helpottuu. Etu on my0s se ettd samanaikaisesti
jarjestelmé palvelee yrityksen eri toimintoja. (Karvonen & Tommila 2001,
129.)

Jarjestelmien hyodyistéd ja kustannuksista puhuttaessa esille yleensd nousevat
ns. aineettomat hyddyt seké piilokustannukset. Ne ovat ominaisuuksia, jotka
ovat selkedsti esilld mutta niiden mittaaminen ja hinnoittelu on todella vaike-
aa. Esimerkiksi ajankdyton mittaaminen ja ajan sdéstostd saatu hydty on ai-
neeton hyoty. Samankaltaisesti taas koulutuksen mukanaan viema aika ja sen
kustannukset ovat piilokustannuksia. (Kettunen, Mikkola & Simons 2001,
197.)

Toiminnanohjausjarjestelmistd tulevat hyodyt tulevat siis yritykselle joko
sddstojen tai lisdtulojen muodossa. Ne mahdollistavat toimintamallien tehos-
tamisen ja pienempien resurssien kidyton joka siis tuottaa lisdtuloja. Osto- ja
logistisia prosesseja tehostamalla saavutetaan myos sddstojd. Toimiva jérjes-
telmd mahdollistaa hankintojen ja logistiikan suunnittelun niin etti toiminnan
kannalta paras mahdollinen ratkaisu on mairiteltdvissd. (Kettunen ym. 2001,
201.)




Toimiva tietotekniikka mahdollistaa kokonaan uusien toimintamallien ja tuo-
tekonseptien luomisen. Toimiva toiminnanohjausjérjestelméd on osa toimivaa
tietoteknistd ratkaisua. Pelkki jarjestelmé ei kuitenkaan paranna automaatti-
sesti toimintaa. Ratkaisevaa on se, kuinka jarjestelméd hyodynnetéén niin, ettd
siitd saadaan paras mahdollinen tulos.

6.4 Oy Matkahuolto Ab:n toiminnanohjausjirjestelma

Matkahuollon kéytdssé oleva toiminnanohjausjirjestelmé on nimeltdén Logi-
Net. Se on Matkahuollon kiyttoon radtiloity jérjestelmai, joka otettiin kayt-
toon vuonna 2003. Jarjestelméd kdytetddan tyopoytdsovelluksella. Sen on to-
teuttanut WM-Data. Jérjestelmdn kautta hallitaan tuotannon, myynnin, oston
ja asiakkuuksien hallintaa.

Matkahuollon nykyiselld pakettienvalitysjédrjestelmalld LogiNetilla on ikdd 10
vuotta. Vuosien aikana on syntynyt uusia tarpeita, joihin vanha jérjestelmé ei
endd taivu. Lisdksi vanhan jdrjestelmén erd- ja huoltoajot on raskaita.

Tavoitteena on ollut rakentaa uusi pakettijirjestelmad, joka taipuu nykyajan
vaatimuksiin. Jérjestelmén on turvattava liiketoiminnan jatkuvuus entistd pa-
remmin. Tavoitteena on myds pééstd irti ulkopuolisen toimittajan sidonnai-
suudesta ja yhtendistdd Matkahuollon it-ympéristoa.

Hankkeen tuloksena Matkahuollon kdyttoon on toteutettu uusi rahtijérjestel-
mi, kiyttden avoimen ldhdekoodin tydkaluja ja hyodyntimélld nykyaikaista
arkkitehtuuria ja palvelinympéristdd. Uusi jarjestelma nimeltdd MPaketti ote-
taan kayttoon 1.6.2014.

7 EU-DIREKTHVIN TUOMAT MUUTOKSET VERKKOKAUPOILLE
JA NIIDEN LOGISTIIKKAAN

Kuten aiemmin tuotiin esille, aiheuttaa EU-direktiivin muutos toiminnallisia
muutoksia sekd kauppiaan, asiakkaan ettd logistiikkakumppanin toimintaan.
Looginen jdrjestys kdyda ndaméd muutokset 1dpi on aloittaa siitd, mihin direk-
tiivi tdrkeimmét muutokset eli kuluttajasta. Tdmén jélkeen on helppo tarkas-
tella kauppiaalle tulevat muutokset. Logistiikkakumppani on ketjussa viimei-
send, silld kdytdnnossd sen on reagoitava asiakaspdissd tapahtuviin muutok-
siin. Se, ettd logistiikkakumppani sanelee asiakkailleen toimintamallit, voisi
olla sen kannalta tehokkainta, mutta asiakassuhteita ajatellen myds tuhoisinta.
Palvelutarjoajan on sopeuduttava asiakaspdissé tapahtuviin muutoksiin.




7.1  Tarkeimmait muutokset kuluttajan ndkokulmasta

Kuluttajan oikeus peruuttaa etimyynnin kautta syntynyt sopimus tulee laaje-
nemaan nykyisestd tasostaan. Jatkossa kuluttajalla on muun muassa oikeus
peruuttaa tilaus 14 péivén kuluessa silloinkin, kun palvelusuoritus on jo aloi-
tettu hinen suostumuksellaan, mutta sité ei ole vield saatettu loppuun.

Uutta siis on myos se, ettd kuluttajan on jatkossa aina erikseen ilmoitettava
peruuttamisesta, kun nykyisin pelkké tavaran palauttaminen katsotaan peruut-
tamisilmoitukseksi. Ilmoittamista helpottaa se, ettd elinkeinonharjoittajan tu-
lee antaa kuluttajalle peruutuslomake.

Aiemmin se, ettd on jittdnyt ldhetyksen noutamatta, on my0s laskettu peruu-
tukseksi. Télloin ldhetys on palautunut kauppiaalle ja kauppias on timén jil-
keen hoitanut rahojen palautuksen. 13.6.2014 jélkeen ei noutamatta jattdmista
endd katsota palautusilmoitukseksi vaan sopimus jda tilloin voimaan

Kuluttajan on jatkossa yleensd vastattava tavaroiden palauttamiskuluista, ellei
myyjé ole sitoutunut vastaamaan niistd tai jéittdnyt ilmoittamatta kuluttajalle,
ettd tdmin on vastattava niistd. Oletettavaa on, ettd osa elinkeinonharjoittajista
sitoutuu jatkossakin vastaamaan palautuskuluista, silld muuten kuluttajien
kynnys tehdé ostoksia verkkokaupassa saattaa nousta.

7.2 Tarkeimmait muutokset kauppiaan nikokulmasta

Koska 13.6.2014 jélkeen kuluttajan on ilmoitettava palautuksen tekemisestd,
on tdmén helpottamiseksi kauppiaan jatkossa tarjottava lomake, jonka avulla
palautuksesta voidaan kauppiaalle ilmoittaa. Lomake voi olla joko sdhkdinen
tai paperinen. Myos sdhkopostilla ilmoittaminen on hyvaksyttdvai. Téarkeintéd
on, ettd kauppias ja kuluttaja saavat peruutuksesta molemmat todistuksen.

Keskusteluissa kauppiaiden kanssa on tullut esille, ettd suurin osa tulee toi-
mimaan verkkokauppaan integroitavalla lomakkeella, jonka tiyttdmailld asia-
kas voi tiedottaa kauppiasta. Toimintamalli timén jalkeen, eli vahvistaminen
sekd muut toimenpiteet, tulee olemaan kauppiaskohtainen.

Kauppias voi siis jatkossa my0s velvoittaa kuluttajan maksamaan palautuk-
sesta aiheutuvat kustannukset. Kauppiaan tulee kertoa sivuillaan kustannusten
arviot. Arviothan ovat kdytinnosséd kuluttajille palveluitaan tarjoavien kulje-
tusyhtididen kuluttajahinnastojen mukaan. Se, ettd muuttavatko kauppiaat
toimintansa tdhidn malliin missd mittakaavassa on vield auki mutta odotettavaa
on ettd ainakaan 13.6.2014 ei mitdin massiivista muutosta tule tapahtumaan
vaan muutos tulee tapahtumaan pidemmaélla aikavalilla.




7.3

Muutokset Oy Matkahuolto AB:n nidkokulmasta

Nykyisen kuluttajasuojan mukaan kuluttajalla on siis 14 vuorokauden palau-
tusoikeus. Palautuksen syyté ei tarvitse ilmoittaa ja lupaa sille ei tarvitse olla,
vaan palautuksen voi vain jattda kuljetettavaksi myyjén hoitaessa palautukses-
ta aiheutuva kustannukset.

Tamén mallin mukaan Matkahuolto on rakentanut jarjestelmadn tarkastusme-
nettelyn. Noudettuja ldhetyksid voi 14 vuorokauden ajan tarkastella noutopis-
teen jirjestelméssd ja tdnd aikana niille on mahdollista tehdd alkuperdistd 13-
hetystd hyodyntiden palautusldhetys. Koska ldhetykset poistuvat noutopisteen
kiytostd 14 vuorokauden jdlkeen, pystytddn ndin tarkastamaan ettd palautus
tapahtuu kuluttajasuojan mukaisen aikaikkunan sisalla.

Palautuksen voi tehdd my6s hyddyntdmalld palautusosoitekorttia. Osa verk-
kokauppiaista toimittaa alkuperdisen ldhetyksen mukana palautuskortin kulut-
tajan toiminnan helpottamiseksi. Tadmin avulla palautus on mahdollista myds
14 vuorokauden jélkeenkin.

Y1l4 olevat muutokset aiheuttavat kaikki muutoksia Oy Matkahuolto AB:n
toimintaan palautuskisittelyissd. Palvellakseen asiakkaita niin ettd riitatilan-
teiden syntyminen minimoidaan, on Matkahuollon muutettava prosessejaan
uusia malleja mukailevammiksi. Minkaéinlaista oikeudellista velvollisuutta ei
muutosten tekoon ole, vaan kyseessd on kehitys jonka tavoitteena on helpot-
taa asiakkaitten toimintaa ja ennaltaehkiistd verkkokauppiaiden ja kuluttaja-
asiakkaiden vilisii riitatilanteita.

Koska verkkokauppiaiden maird Matkahuollon asiakaskunnassa on huomat-
tava ja palautuslidhetysten osuus taas ndiden liikenteestd on suuri, on muutok-
set otettava vakavasti ja niihin on paneuduttava niiden vaatimalla tarkkuudel-
la. Matkahuolto ei voi jattdd reagoimatta verkkokauppiaiden tarpeisiin. Tuot-
tamalla verkkokauppiaille parempaa palvelutasoa varmistetaan asemaa mark-
kinassa myds tulevaisuudessa.

Matkahuollon on jatkossa palautusta vastaanottaessaan pyrittdvd varmista-
maan ettd kuluttajalla on oikeus suorittaa palautus verkkokauppiaan maksuun.
Tédma toimii tydkaluna riitatilanteiden ehkéisyyn ja tuo ldpindkyvyyttd toimin-
taan ldpi palautusketjun. Tdmé ei siis ole lain vaatima toiminto, mutta sen
médrittely selkeyttdd toimintaa asiakaspalvelussa ja vihentdd ongelmatilantei-
ta.

Palautusoikeuden varmistuksessa kéytettdvien tyokalujen maédrityksessd on
hyva hyddyntdd olemassa olevasta mallista kdyttokelpoiset toiminnot eli ne
joihin direktiivin tuomat muutokset eivét vaikuta. Ndin mahdollistetaan muu-
tosvaiheen toiminnan sujuvuus ja helpotetaan koulutuksen sujuvuutta.




8.1

UUDET PALAUTUSTEN TOIMINTAMALLIT

Uudet palautusmallit vaikuttavat tuotannon péivittdiseen toimintaan ja on tér-
kedd ettd muutokset kartoitetaan ja kirjataan. Téten ohjeistaminen ja muutos-
ten valvominen helpottuu ja muutoksen toteutus on joustavampaa.

Uusia malleja syntyy useassa toiminnossa.

Lihetyksen palautus palautusosoitekorttia kiyttden

Kun tarkastellaan uusia asetuksia ja verrattaan niitd verkkokauppiaiden nykyi-
siin toimintamalleihin, voidaan havaita, ettd kdytossd oleva malli palau-
tusosoitekortin kéytostd tulee sdilymaan myos uuden direktiivin voimaanas-
tumisen jdlkeen. Verkkokauppiaat, jotka ovat tarjonneet asiakkailleen palau-
tusmahdollisuuden valmiiksi luodulla osoitekortilla, ovat tilanteessa, jossa
kéytdnnon &killinen muuttaminen heti, kun se on mahdollista, johtaisi mah-
dollisesti suureenkin asiakaskatoon.

Jos kuluttaja on saanut verkkokauppiaalta kdyttoonsd palautusosoitekortin,
voidaan Matkahuollon ndkokulmasta todeta ettd palautus on valtuutettu ja pa-
lautus voidaan ottaa vastaan osoitekortissa olevilla tiedoilla

Palautusosoitekortti on ollut kdytossd suurilla verkkokauppiailla kuten Ellos
ja Klingel. Mairéllisesti tima ratkaisee suuren osan palautusldhetysten vas-
taanottotilanteista mutta asiakasmaéaérillisesti kyseessd on todella pieni osuus.
Jatkossa voi my0s olla mahdollista, ettd yritykset vaihtavat kidyténtojaan.

Zalando on esimerkki verkkokauppiaasta, joka siirtyi pois toimintamallista
jossa jokaisen ldhetyksen mukana toimitetaan valmiina palautusosoitekortti.
Valmiin kortin avulla tilauksen palauttamisen kynnys saattaa olla litan matala
ja palautusten méddra muodostuu liian suureksi. Toimintamallina on asiakas-
kohtainen palautusosoitekortin luonti verkkokaupan asiakastilillda. Téalldin
toimintamalli on Matkahuollon nédkdkulmasta samanlainen kuin palautusosoi-
tekortin tarjoaminen automaattisesti kaikille. Verkkokauppiaan toimintaan
tdma kuitenkin tuo muutoksia.

8.2 Aktivoitava ldhetys

Vaikka kauppiaalla olisikin mahdollisuus tuottaa palautusléhetyksen tiedot
lahetyskohtaisesti, ei kaikilla asiakkailla ole mahdollisuutta tulostaa osoite-
korttia.




Tallaiset tilanteet luovat tarpeen myos uniikille, 1dhetyskohtaiselle palautus-
koodille. Tdssd tapauksessa kauppias tuottaa kuluttajalle ldhetyskohtaisen pa-
lautuskoodin. Palautuskoodi on kytkettdvad yksittdiseen ldhetykseen ja sen
avulla palautusta jétettdessd varmistetaan yksittdisen palautusldhetyksen ole-
massaolo

Koska koodin on oltava ldhetyskohtainen on koodisarjojen hallintatehtdva
Matkahuollon jirjestelméssa.

8.3 Palautustunnus

Kaikilla verkkokauppiailla ei ole mahdollisuutta tuottaa asiakkailleen valmiita
palautusosoitekortteja. Néille kauppiaille menevien palautusten luvallisuus tu-
lee silti jotenkin varmistaa. Niissd tapauksissa kauppiaalla pitdd olla jokin
tunniste jonka avulla kuluttajan on mahdollista todistaa palautuksen luvalli-
suus.

Verkkokauppiaalle voidaan luoda tunnus, jonka avulla kuljetusyhtié pystyy
tunnistamaan palautuksen kohteen. Kun kuluttaja tulee suorittamaan palautus-
ta ja hanelld on kaytossdan kauppiaan tunnus, voidaan todeta, ettd kauppias on
talloin antanut kuluttajalle luvan tehdé palautuksen.

Tunnuksen tulee olla sellainen, ettd sen avulla voidaan lédhetyksid vain yhteen
palautusosoitteeseen yhdelle vastaanottajalle. Tdmén avulla estetddn mahdol-
liset vadrinkédytokset, joissa tunnusten avulla ldhetyksid ldhetetdin ulkopuolis-
ten laskuun. Jos verkkokauppias harjoittaa toimintaa useassa pisteessd, tulee
jokaiselle palautuksia vastaanottavalle toimipisteelle luoda oma palautustun-
nus.

8.4 Noutamaton ldhetys

Uuden verkkokauppalain mukaan passiivinen noutamatta jattaminen ei ole pe-
ruutusilmoitukseksi hyvéksyttivda. Kauppias voi kuitenkin omilla ehdoillaan
tarjota kuluttajalle edullisemman ehdon ja ilmoittaa ettd hyviksyy noutamatta
jattdmisen peruutukseksi. Matkahuollon kuljettajana on mahdoton tietdd
kauppiaiden asettamista mahdollisista edullisimmista ehdoista. Niiden valvo-
minen esimerkiksi rekisterin avulla olisi raskasta ja ddrimmadisen epdvarmaa.

Lisdksi noutamattomista ldhetyksistd ei voida tietdd, onko maksu tapahtunut
ja onko omistussuhde muuttunut kun, tavara on saapunut luovutuspisteeseen
noudettavaksi.




Edelld mainittujen syiden vuoksi ei ole mahdollista 1dhted muuttamaan nykyi-
sid malleja joissa ldhetys palautetaan sen alkuperéiselle 1dhettdjélle 1ahetyksen
oltua 14 vuorokautta noutopisteessd. Néissd ldhetyksissd on jarkevintd, ettd
kauppias ja kuluttaja kdyvét keskenddn tilanteeseen liittyvét asiat ja Matka-
huolto kuljettajana ei 1dhde ottamaan niihin kantaa.

8.5 Palauttajan maksama lahetys

Kaikki kauppiaat eivét tule antamaan asiakkailleen mahdollisuutta tehdi pa-
lautuksia ilmaiseksi. Néissd tapauksissa kuluttajille pitdd tarjota helppo malli
ostaa palautukselleen ldhetys. Toiminnan pitdé olla helppoa, tehokasta ja no-
peaa ja se tulisi pystyé tekeméén jo palautusilmoitusta tehtéessa

9 UUSIEN MALLIEN TOIMINTOJEN MAARITTELY

Koska toimintamallit ovat osoitekorttia lukuun ottamatta uusia, on varmistut-
tava niiden toiminnasta sekd tuotannon ettd jarjestelmén tasolla. Jarjestelmadn
pitdd luoda uusia rajapintoja tarvittavia tiedonsiirtoja varten ja ldhetyksien tie-
toihin tulee pystyé tuottamaan uutta tietoa.

9.1 Tiedon varmistus osapuolten vililla

Koska madrittelyhetkelld Matkahuollon ja Suomen Lihikaupan tiedonsiirto
perustuu jirjestelmien vilisiin erdajoihin, on reaaliaikainen tarkastus palau-
tusnumerolle sekd aktivoinnille mahdotonta téllé jérjestelmilld toteuttaa. Tar-
vitaan reaaliaikainen sanomaliikenne, jonka avulla pystytddn varmistamaan
ovatko asiakkaiden esittdmat koodit oikeita ja voimassaolevia. Eli asiakkaan
asioidessa toimipisteessd lahetystd palauttaessa on pystyttdva suorittamaan ai-
emmin mainitut tarkastukset automaattisesti. Manuaalinen tietojen yllépito ei
olisi ajankéytollisesti tehokasta.

Kyselyiden toteutuksessa on hyvé saada ne pidettyd mahdollisimman vakioi-
tuina. Téll6in tulevaisuuden mahdollisiin muutoksiin voidaan reagoida hel-
posti lisddmaélla vain uusi sarja kyselyyn. Sarjan avulla voidaan kohdistaa mil-
laista tietoa halutaan milloinkin palauttaa ja millaisia toimenpiteité 1dhetyksel-
le tulee jérjestelmissé tuottaa.

Kyselyn tulee sisdltdd varmistettava palautustunnus tai aktivointikoodi ja pa-
lautuksessa tulee ilmeté kaikki tarvittava ldhetykselle kuuluva tieto. Kyselylla
pitdd myoOs pystyd peruuttamaan prosessi, jos kuluttaja ei jostain syystd jattad
palautusprosessin kesken.




9.2 Palautusosoitekorttien tuottaminen

Madrittelyhetkelld verkkokauppiailla on tuottaa Matkahuollon jérjestelméén
vain ldhtevid ldhetyksid. Lahetyksen luonti tapahtuu XML-sanomalla, jossa
verkkokauppias toimittaa Matkahuollolle ldhetyksen tiedot ja Matkahuolto
palauttaa lahetykselle XML-sanomalla ldhetysdokumentin. Joissain tapauksis-
sa asiakas myds luo dokumentin itse omassa jérjestelméssddn ja toimittaa sa-
nomalla valmiiseen dokumenttiin liittyvéin tiedon.

Jotta kauppiaat voisivat luoda ldhetyksilleen myos palautusosoitekortteja, on
rajapintaa paivitettdva niin, ettd Matkahuollon jérjestelmé ottaa vastaan tietoa
myds niin sanotuista saapuvista ldhetyksistd. Péivitys rajapintaan on kuitenkin
toteutettava niin, ettd nykyinen rajapinnassa kiytettivd sanomamalli pysyy
kayttokelpoisena. Rajapintaa kéytetddn useiden eri asiakkaiden toimesta ja
vanhan sanomamallin tukeminen aiheuttaisi useille asiakkaille merkittdvid
ongelmia.

9.3 Palautustunnus

Koska olemassa oleva toimintamalli palautuksista ei vaadi asiakaskohtaista
palautustunnusta vaan ldhetys yhdistetdén joko alkuperdiseen saapuneeseen
lahetykseen, tai ldhetys toimitetaan palautuskortin tiedoilla, on palautustun-
nuksen luonti tehtidva osaksi jarjestelmaa.

Asiakaskohtaisen palautustunnuksen tulee sisdltdd palautustunnukseen koh-
distuvan asiakkaan nimi ja osoitetiedot. Ndiden perusteella voidaan tuottaa 14-
hetyskohtainen osoitekortti, jossa on kaikki tarvittava tunnistetieto l&hetyksen
kuljettamiseen vastaanottajalle. Palautustunnusta ei tule luoda automaattisesti
jokaiselle asiakkaalle koska asiakaskunnassa on paljon muitakin asiakkaita, ei
vain verkkokauppiaita. Tallaisille asiakkaille tunnuksen tuottaminen nostaisi
tunnusten méédrd merkittdvisti ja voisi aiheuttaa herkemmin mahdollisia vir-
hetilanteita. Pienemmaéan méaéran hallitseminen on luonnollisesti helpompaa.

9.4  Aktivointitunnus

Tapauksessa, jossa kdytetddn aktivointitunnusta, on aktivointitunnus ldhetys-
kohtainen. Tunnus syntyy ldhetystd luodessa. Jos tunnus annettaisiin asiak-
kaan itse luotavaksi, olisi mahdollista ettd samanaikaisesti olisi useita lahetyk-
sid samalla aktivointitunnuksella. Tdmén vuoksi sarjan hallinta tulee tapahtua
Matkahuollon omassa jarjestelméssa.




Aktivointitunnus voidaan luoda ldhetykselle, kun ldhetys tuotetaan Matka-
huollon jarjestelmaddn. Mairittelyhetkelld 1dhetystason tiedoissa ei ole erillistd
aktivointitunnusta, joten ldhetyksen tietoihin tulee liséti paikka tiedolle johon
aktivointitunnus siirretddn ja josta se voidaan kyselyssi tunnistaa.

Luonnin jélkeen aktivointitunnus ei voi olla voimassa toistaiseksi, vaan sille
on madriteltdvd voimassaoloaika. Koska asiakkaan tulee palauttaa tuote mah-
dollisimman nopeasti ja koska mitd nopeammin kuluttaja tuotteen palauttaa,
sitd nopeammin hdn saa rahansa takaisin, on viikon voimassaolo perusteltu
aika aktivointikoodille.

Koodisarjan avaruuden suuruus voi aluksi olla 100 000 koodia. Kéytetty koo-
di voidaan palauttaa sarjassa jonoon viimeiseksi ja tdten koodiavaruus voi-
daan pitdd helposti hallittavissa.

Kaikille ldahetyksille ei tule tuottaa aktivointikoodia, vaan vain niille, joissa
lahetystiedon toimittaja sen erikseen kyselyssd pyytdd. Jos koodi tuotettaisiin
kaikille ldhetyksille, olisi turhia koodeja liikenteessé joka viikko yli 100 000
kappaletta.

9.5 Palauttajan maksamat ldhetykset

Verkkokaupassa asiakkaat hakevat helppoutta. Helppous on suurimpia tekijoi-
td ostostapaa valitessa. Taman vuoksi helppouden tulee jatkua koko prosessin
lépi, palautukseen asti.

Niissd tapauksissa, kun kauppias ei ota palautuskuluja hoidettavakseen on
Matkahuollon pystyttdva tarjoamaan kuluttajalle helppo ja nopea tapa hoitaa
palautukseen liittyvédt toimenpiteet. Koska asiointi ostosvaiheessa on tehty in-
ternetissd, on luonnollista, ettd palautusldhetyksen ostotapahtuma tulee myds
pystyd tarjoamaan internetin vilityksella.

Matkahuollon verkkosivuille pitdd rakentaa ominaisuus jonka avulla kuluttaja
voi suorittaa normaalista Matkahuollon asiakaspalvelupisteessd tapahtuvan
lahetyksen maksamisen ja dokumentin luomisen. Prosessin tulee olla helppo
joten mahdollisuus hyddyntda alkuperdisen ldhetyksen tietoja tulee ottaa
huomioon.

Kaikki asiakkaat eivit kuitenkaan halua asioida Matkahuollon verkkopalvelun
kautta. Taten ylld mainittu malli tulee pystyd tarjoamaan myds integroituna
erilaisten palveluntarjoajien kautta kuten verkkokauppa-alustojen ja maksun-
vélittdjien kautta.




Palautusprosessi olisi tehokkaimmillaan jos ldhetyksen luonti ja osto pysty-
tddn integroimaan verkkokauppaan. Téten kuluttaja jo palautusilmoitusta teh-
dessddn voi samalla hankkia palautusldhetyksen, jos kauppias ei sitd hinelle
tarjoa.

10 TOIMENPITEET

Edellisessa luvussa esitetyt médrittelyt ja ehdotukset tulee dokumentoida niin
ettd, niissd huomioidaan tarvittavat tekniset muutokset. Lisdksi tulee mallintaa
ndiden mukainen fyysinen prosessi, jotta pystytdin rinnakkain vertaamaan tie-
tovirtaa ja tavaravirtaa. Prosessien mallintaminen tehddin yhdessd Suomen
Lahikaupan kanssa. Néiden toimenpiteiden jilkeen muutosten toteuttaminen
tulee aloittaa vélittomasti, silli uusien palveluiden tulee olla tuotannossa
13.6.2014, jolloin uusi laki astuu voimaan.

Toteutus suoritetaan Trimico Oy:n toimesta niin, ettd projektissa on mukana
Matkahuollon edustaja projektin valvonnassa. Teknisissd méadrittelyissa tulee
ottaa huomioon se, ettd uusien mallien tulee olla helposti muokattavissa esille
mahdollisesti nouseviin johdannaisiin palveluihin.

Pitdd myds suorittaa yrityksen sisdinen tiedustelu, jossa selvitetdéin onko to-
teutukseen mahdollisesti liitettdvissd muita tarpeellisia palveluita, jotka voisi-
vat hydodyntdd samoja ominaisuuksia. Talld ennakoinnilla tullaan mahdollises-
ti aikaansaamaan merkittdvad ajansddstod tulevaisuudessa.

Vanhojen mallien toimivuus tulee kuitenkin pysya vield heindkuun 2014 lop-
puun. Tama johtuu siitd, ettd uutta lakia sovelletaan sen jilkeen tehtyihin so-
pimuksiin ja tdmén vuoksi kuljetuksessa on samanaikaisesti ldahetyksid mo-
lemmista malleista.

Ennen uusien mallien tuotantoon vientid tulee tuottaa koulutusmateriaali hen-
kilokunnalle ja kouluttaa kaikki niin ettd palveluiden tuottaminen pystytddn
tarjoamaan parhaalla mahdollisella laadulla.

11 JATKOKEHITYS

Uuden mallin luominen voidaan maédrittelyvaiheessa tehdd tarkasti mutta
varmaa on ettd tuotantoon siirron jélkeen esille nousee asioita, joita tulee tar-
kastella ja kehittdd. Jatkokehitys on hyvé olla valmiiksi suunniteltuna.




11.1 Palautteen kerdaminen

Projektin siirryttyd tuotantoon on hyvé tehdd aktiivista seurantaa uusien pal-
veluiden ja toimintamallien toiminnasta. Koska kéyttdjind on seké sisdisesti
henkilokuntaa ettd ulkoisesti sekéd kuluttajia ja verkkokauppiaita, voivat ko-
kemukset olla hyvinkin erilaisia.

Elokuussa 2014 suoritetaan tyytyvadisyystutkimus. Kuluttaja-asiakkaiden osal-
ta kysely on hyva liittd4 johonkin muuhun asiointiin liittyvdan tutkimukseen,
jolloin saadaan samalla kerralla kerédttyé tietoa laajemmin.

Verkkokauppiasta vastaava myynti oheistetaan kerddmééin palautetta asiak-
kailtaan aina kontaktien yhteydessd. Ongelmatilanteet pyydetdin raportoi-
maan tapauskohtaisesti. Tdma helpottaa ongelmien paikallistamista, kun pys-
tytddn toimimaan konkreettisten aikaleimojen perusteella, sekd jarjestelmén
ettd palveluverkoston osalta.

Sisédisen palautteen kerddminen suoritetaan yhdessd uuden toiminnanohjaus-
jarjestelmén kéyttoon liittyvin kyselyn yhteydessa.

Palaute analysoidaan ja sen perusteella suunnitellaan jatkotoimenpiteet.

11.2 Kaupalliset mahdollisuudet

Kaupallisten mahdollisuuksien kartoittamiseksi uusista palvelumalleista on
analyysien jilkeen hyva tehda jatkokartoitus, jossa selvitetdin mitk4 niistd on
mahdollista jalostaa muilla tavoin asiakkaille myytaviksi lisdarvotuotteiksi.
Téssd vaiheessa aktivoitavien ldhetysten tuottaminen kuluttajille laajemmassa
mittakaavassa vaikuttaa potentiaaliselta tuotteelta. Sen avulla on mahdollista
tuottaa kuluttajien vélisiin ldhetyksiin kayttéjille helppo tapa ldhettd.

12 POHDINTA

Opinndytetyon teko oli mielenkiintoinen projekti. Mahdollisuus yhdistda tyo
ja opiskelu toi tyon tekemiseen uuden ndkdkulman ja mielestdni tehosti sekd
ty0- ettd oppimisprosessia.

Tutkimuksen tarkoituksena oli maédrittdd uuden EU-direktiivin mukanaan
tuomat muutokset verkkokauppiaiden toimintaan palautuksissa, sen vaikutuk-
set kuljetusliikkeen toimintaan ja niihin perustuen mééritelld uudet toiminta-
mallit palautusprosessille.




EU-direktiivin mukanaan tuomat muutokset vaikuttavat eniten kuluttajien ar-
keen. Vanhat, totutut mallit ovat iskostuneet tiukkaan ja tdimén vuoksi muu-
tosvastarinta asiaan liittyen tulee olemaan néhtdvissa.

Verkkokauppaan liittyvien toiminnallisuuksien méérittiminen on hankala teh-
tavé sithen liittyvien sidosryhmien vuoksi. Palautusprosessin tulee olla help-
poa kuluttaja-asiakkaalle mutta samalla kauppiaalle tarjotun palvelun tulee ol-
la sellainen, ettd helppous nidkyy myos kauppiaan toiminnassa. Helppouden
tuottaminen kuluttajalle ei saa siis nékyd vaikeuksina kauppiaalla.

Tutkimusta tehdessédni huomasin, ettd prosessin tarkastelu kokonaisuutena
helpottaa nidkeméédn kuljetusyrityksen aseman selkednd. Kuljetusyrityksen
asema asiakkaiden vilisend rajapintana antaa tietyt rajat palveluiden tuottami-
selle ja kehittdmiselle.

Madritykset ja kehitysideat pyrittiin tekeméén niin ettd lopputulos on asia-
kasystavéllinen ja helppo palvelumalli. Mielesténi tdhén tavoitteeseen péds-
tinkin. Kaikki uudet palautusmallit ovat kuluttajalle yksinkertaisia suorittaa.
Samalla ne kuitenkin antavat kauppiaalle varman ja valvottavissa olevan pa-
lautusmallin jonka hallinta on helppoa

Suuren haasteen maédrittelyissd toi se tosiasia, ettd verkkokauppiaiden ja-
kauma koon puolesta on laaja ja tdten logistiset prosessit toimialan sisilld
saattavat vaihdella todella suuresti. Mielestédni tdssd onnistuttiin hyvin ja kehi-
tetyt mallit ovat helposti kdyttoonotettavissa kokoluokasta riippumatta.

Myo6hdisemman tarkastelun kohteina tulevat olemaan teknisten muutosten to-
teutuksen onnistuminen ja toimintamallien jalkauttaminen koko tuotannon
kattavaksi. Jatkokehityksend voidaankin ajatella ndiden vaiheiden mahdollista
tehostamista ja tuloksen parantamista.

Mallien lopullista toimivuutta ei voida tdysin arvioida ennen kuin saadaan ke-
rattyd konkreettisia palautteita loppukayttéjiltd. Tutkimuksesta saatavaa lopul-
lista hyotyéd ei voida siis todeta ennen toteutuksen viemistd tuotantoon ja pa-
lautteen analyysia. Analyysi onkin tehtdvd sen vaatimalla vakavuudella ja tu-
loksiin reagoitava tarvittaessa vélittomasti.
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