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Opinnaytetydn aiheena oli, miten verkkokauppa toimii tydkaluna kivijalkamyymalassa
henkildkunnan mielesta. Tyon tavoitteena oli saada esille kehitysideoita, miten verk-
kokauppa toimisi vielda paremmin asiakaspalvelutilanteessa. Opinnaytety6 toteutettiin
toimeksiantona Alko Oy:lle, yhteistydné Alko Oy:n verkkokaupan ja liketoiminnan
kanssa.

Teoriaosuudessa kaytiin lapi asiakaspalvelua, monikanavaisuutta, monikanavaista
asiakaspalvelua ja verkkokauppaa ja verkkokaupan nykytilaa yleisesti.

Tutkimus toteutettiin kvantitatiivisena tutkimuksena survey-tutkimuksen muodossa.
Kysely tehtiin verkossa kayttden Google Drived. Kysely oli avoin 10 paivaa:
30.8.2019—8.9.2019. Kysely julkaistiin Alkon Yammer-palvelussa, ja siihen vastasi
160 tyontekijaa.

Kyselyn tuloksista kavi ilmi, etta vastaajat kokivat paasaantdisesti Alko Oy:n verkko-
kaupan hyvana tai erittéain hyvana tyokaluna myymalatyossa. Verkkokauppa on hyvaa
asiakaspalvelua ja asiakkaille voi tarjota koko Alkon valikoimaa toimitusmaksutta
muutamassa paivassa. Kehitettavia asioita ovat verkkoyhteyden nopeudet ja hel-
pompi kirjautuminen jarjestelmiin.

Tutkimuksen perusteella pystyi toteamaan, ettd Alkon verkkokauppa on tytkaluna
myymalassa hyva ja Alko on onnistunut monikanavaisessa asiakaspalvelussa. Myy-
jien asenne verkkokauppaa kohtaan on hyvéa, vaikka ongelmia on verkkoyhteyksien
kanssa ja jarjestelmat ovat hitaita. Joidenkin muutosten kautta Alko tulee tavoittele-
maansa paamaaraan: kaksi eri myyntikanavaa, mutta yksi Alko.
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The thesis was commissioned by Alko Oy in cooperation with Alko Oy's e-commerce
and business unit. The subject of this thesis was how the e-commerce shop works as
a tool for the staff at the brick-and-mortar store. The aim of the thesis was to bring out
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The survey was conducted as a quantitative survey in the form of a questionnaire
study. The survey was conducted online using Google Drive. The survey was open
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and collected 160 respondents. The survey showed that Alko's e-commerce is a good
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The results of the study show that the respondents generally saw Alko Oy's e-com-
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1 JOHDANTO

Tana paivana suurella osalla perinteisista kivijalkamyymalodistd on myo6s verkkokauppa.
Monikanavainen asiakaspalvelu on nykyaikaa ja asiakkaat I6ytavat haluamansa tuotteet
helposti verkon kautta. Alkolla on verkkokauppa, joka aloitti toimintansa marraskuussa
2016. Alkon verkkokauppa on erilainen kuin muut paivittaistavaroiden verkkokaupat,
koska Alko noudattaa alkoholilakia. Tama rajoittaa toimituksia myymaldihin ja noutopistei-

siin, ja tilaajan taytyy olla taysikainen.

Koska Alkon verkkokauppaa mainostetaan paaasiassa Alkon myymaloissa, jaa suuri osa
markkinointitydsta myymalan henkilokunnalle. Alkon valikoimaan kuuluu yli 8 500 tuotetta
ja kaikki ovat saatavilla verkkokaupasta muutamassa paivassa ilman toimituskuluja mihin
myymalaan tai noutopisteeseen tahansa. Kivijalkamyymaloiden tuotemdaara ei ole lahelle-
k&an niin suuri, parista sadasta yli 2 000:een. Moni asiakas varmasti arvostaisi, jos saisi
juuri haluamansa tuotteet helposti tilattua. Verkkokaupan hyodyt tulisi saada asiakkaille

paremmin esille.

Olen tdissa Kirkkonummen Alkossa ja aihe opinnaytetydhoni syntyi omien kokemuksien
kautta. Opinnaytetyd on tehty yhteistydssa Alkon verkkokaupan ja liiketoimintayksikén
kanssa. Tavoitteena on perehtya siihen, miten myyjat kokevat verkkokaupan osana kivijal-
kamyymal&a. Toimiiko verkkokauppa hyvin tydkaluna myymalassa vai voisiko palvelua
kehittaa, jotta se olisi viela parempi asiakaspalvelutilanteessa? Haluan myds selvittaa,
kayttavatkd myyijat itse verkkokauppaa ja kuinka monta kertaa he ovat tehneet Verkko-

kauppatilaus myymalassa -tilauksen asiakkaalle.

Verkkokauppa on myynnin tukena, ja vaikka tulevaisuudessa verkkokaupan suosio tulee
varmasti kasvamaan, niin myos silloin tarvitaan osaavia asiakaspalvelijoita. Uskon, etta
kivijalkamyymala tulee edelleen olemaan se kanava, jonka kautta suurin osa Alkon asiak-
kaista asioi my0s tulevaisuudessa. Myymalan on toimittava verkkokaupan kanssa yh-

desséa Alkon oman tavoitteen mukaisesti: kaksi eri myyntikanavaa, mutta yksi Alko.

Tata opinnadytety6td varten olen tehnyt kvantitatiivisen eli maarallisen kyselyn hyddyntaen
survey-tutkimusta. Kyselylomakkeen olen tehnyt kayttamalla Google Drivea ja julkaissut
sen Alkon Yammer-palvelun kahdessa eri rynméassa: Monikanavainen Alko ja Kysy mita
vain! Sen lisaksi olen valinnut satunnaisesti kuudelta eri resurssointialueelta 18 myymala-

ryhmaa, joille lIahetin kyselyn séahkdpostitse.



2 ASIAKASPALVELU
2.1 Asiakaspalvelu yleisesti

Asiakaspalvelu on asia, jota on vaikea mitata ja maarittd&. Se on jokaisen asiakkaan oma
kokemus ja tunne tapahtuneesta tilanteesta. Palvelu on vuorovaikutusta palvelutarjoajan
ja kayttgjan valilla. Se voi olla teko, tuote tai vaikka valmistus, joka antaa lisdarvoa asiak-
kaalle. Palvelu on aineeton ja sita ei voida varastoida tulevaisuudelle. Se voi tapahtua hy-
vin &kkia tai pienissé erissa pitkana aikana. Hyva palvelu on arvo, jota tavoitellaan ja sitéa

tehdaan asiakasta varten. (Rissanen 2005, 17—19.)

Palvelua on monenlaista ja vuorovaikutuksen maara vaihtelee. Nykyaan asiakaspalvelu ei
valttamatta ole kasvotusten tapaamista, vaan kontakti voi yhta hyvin tapahtua puheli-
messa tai verkon kautta. Itsepalveluautomaatit ja erilaiset verkkopalvelut perustuvat asiak-
kaan omaan toimintaan ohjeiden perusteella, jolloin vuorovaikutus on vahaista. (Hamalai-
nen, Kiiras, Korkeamaki & Pakkanen 2016, 8—9.)

Hyvéassa asiakaspalvelussa asiakkaan tarpeisiin ja toiveisiin vastataan ja hanta kuunnel-
laan niin, ettd tarpeet saadaan selville. Asiakaspalvelijan pitdéa olla joustava niin, etta asi-
akkaan tarpeet saadaan selville, ja ettd muutoksia voidaan tehda, jos asiakkaan tarpeet
tai olosuhteet muuttuvat. Asiakas laitetaan aina ensisijalle, tyytyvainen asiakas tulee takai-
sin. Ei kannata tehda voiton tavoittelua lyhyella aikavalilla, vaan miettia tilannetta myos tu-
levaisuuden kannalta. Asiakasta kohdellaan kohteliaasti, hanta pitda kunnioittaa ja hanelle
pitdd antaa aikaa. Kun asiakasta palvellaan, muut tydtehtavat tai muut asiakkaat eivat saa
keskeyttdaa. Hyva palvelu on luotettavaa, asiakaspalvelija lupaa vain sellaista, mitd han voi
toteuttaa. Palvelun pitda olla tasalaatuista, joten jos kerran saa hyvaa palvelua, sitd saa

my0s tulevaisuudessa. (Kannisto & Kannisto 2008, 12.)

Jokainen asiakaspalvelutilanne on erilainen. Kaikki tilanteet ja asiakkaat pité& kohdata il-
man ennakkoluuloja, silla etukateen ei voi tietdd, mita osaamista ja tietoa asiakkaalla on.
Asiakkaiden odotukset asiakaspalvelijaa kohtaan ovat yksinkertaisia: etta he tulisivat ym-
marretyiksi, nahdyiksi ja arvostetuiksi. Asiakaspalvelu tuntuu kaikille ihmisille erilaisena,

yksiléllisena kokemuksena. Jos kokemus on negatiivinen jollakin tavalla, ei mydskaan ta-

vara tai palvelu myy. (Flink, Kerttula, Nordling & Rautio 2016, 74—75.)
2.2 Asenne asiakaspalvelussa

Myyjan asenteella on suuri vaikutus myyntituloksiin. Asenne on suhtautumistapa, ja se voi

antaa paljon tulosta tai jopa tuhoa. Asennetta voi opetella ja siitd voi erottaa kolme osaa:



myynnin arvostamisen, tuotteen arvostamisen ja sen, miten suhtautuu vastoinkaymisiin.
(Rummukainen 2015, 22.)

Myyijalla voi olla kaikki myyntitaidot ja tuotetiedot hallussaan ja han ei siltikdan saa myytya
tuotteita. Tai myyja, jolla on puutteelliset myyntitaidot ja tuotetiedot, voi silti tehda hyviakin
kauppoja. Silloin on asenteesta kyse. Myyjdn asenne uusia ja vanhoja asiakkaita kohtaan
tai eri lailla kayttaytyviin asiakkaihin, on ratkaiseva. (Vuorio 2011, 12.) Asiakkaat tunnista-
vat myyjan asenteen hyvin dkkia. Sanattoman viestinnan kautta myyjan asenne paljastuu
helposti kehonkielen, ilmeiden ja eleiden kautta. (Flink ym. 2016, 79.)

Asiakaspalvelussa on pakko kehittyd koko ajan. Vanhoihin rutiineihin ei kannata jaada
kiinni, tehda niin kuin aina on tehty. Pitda pysya mukana kehityksessa, tassa paivassa.
Se, mika on juuri nyt oikein, ei valttamatta toimi tulevaisuudessa. Kun uudistuksia tulee,

pitdd osata innostua ja arvostaa niita joka kerta. (Vuorio 2011, 13.)

Ihmisen asenne alkaa muodostumaan, kun héan on pieni lapsi. Inminen syntyy ilman asen-
netta, mutta kun kasvaa ja tarkkailee ymparistoa, han kehittaa mielipiteitd. Se, miten van-
hemmat suhtautuvat itseensa, toisiin ihmisiin ja tilanteisiin muotoilevat h&ntad. Taman pe-
rusteella oma asenne my6s muodostuu ja se, miten reagoi eri tilanteissa. (Flink ym. 2016,
79.)

2.3 Hyvan myyjan ominaisuudet

Huippumyyjat erottuvat keskivertomyyjista kahdeksalla tunnusmerkilla, jotka on esitelty
kuviossa 1. Huippumyyjilla ei tarvitse olla kaikkia tunnusmerkkeja, mutta ainakin pari niista
taytyy olla. Hyvan myyjan ominaisuudet tulevat esille riippumatta alasta. (Rummukainen
2015, 19.)



Kuvio 1. Huippumyyjan kahdeksan tunnusmerkkia (Rummukainen 2015)

Asenne tuotteita, itse myyntity6ta ja takaiskuja kohtaan ratkaisee monta myyntitilannetta.
Asennetta voi opetella, se on suhtautumistapa eri tilanteisiin. Myyjan pitaisi osata olla yl-
pea siitd, mita tekee, seka tuotteista ja yrityksesta, missa tytskentelee. Asiakkaan ja myy-
jan tunnetilat tarttuvat toisiinsa. Jos myyja osaa olla innostunut ja vakuuttunut siita, etta

myytava tuote on todella hyva, uskoo myds asiakas hanta. (Rummukainen 2015, 22—25.)

Jokainen tyOpaiva kannattaa suunnitella tarkasti, olla tietoinen siit4, mihin aikaa kayte-
taan. Ajan hallinnan kautta tyo on selkeda ja saa omat tavoitteet konkreettisiksi. Tavoit-
teita voi pilkkoa viikoittaisiksi tavoitteiksi tai jopa mita haluaa yhden paivan aikana saavut-
taa. (Rummukainen 2015, 36—39.)

Tuotetietoisuus ei ole vain se, mita asiakaspalvelija tietda tuotteesta tai palvelusta faktaa,
vaan se, miten se kerrotaan asiakkaalle. Asiakas haluaa tietaa, minka hyddyn han saa
tuotteesta. Mitd enemman myyja tietaa tuotteesta, sitd helpommin han osaa Ioytaa asiak-
kaalle tarkeat hyddyt. (Rummukainen 2015, 51—-55.)

Myyntiesittelytaito, kun myyja kertoo tuotteesta tai palvelusta asiakkaalle, on taitolaji. Asia-
kas haluaa tuntea, ettd han saa enemman kuin mistd han maksaa. Myyjan pitda osata
kuunnella asiakasta ja valmistautua itse henkisesti, fyysisesti ja kdytannon tasolla. (Rum-
mukainen 2015, 66—71.)

Ulkoinen olemus on sanatonta viestintda. Myyjan kannattaa pukeutua tilanteen mukaan
seka miettia, keita han tapaa seuraavaksi ja miten asiakas mahdollisesti nakee myyjan.
Puhtaus, vaatteet, korut, tatuoinnit ja jopa laukut, joita myyja kantaa, ovat osa hanen ul-
koista olemustaan. (Rummukainen 2015, 82—84.)



Asiakashankinta kuuluu huippumyyjan toimenkuvaan. Se tuo jatkuvuutta heidan tydhdnsa.
Jos on tehnyt hyvaa myyntity6ta, uusia asiakkaita saa vanhojen asiakkaiden kautta. Lisa-

myynti vaatii rohkeutta, mutta tuo monesti asiakkaalle lisdarvoa alkuperaiseen ostokseen.

(Rummukainen 2015, 94—99.)

Huippumyyjat ovat hyvia kuuntelemaan seka heilla on kyky luoda hyva ilmapiiri myyntiti-
lanteessa. Sosiaaliset taidot ovat myds opeteltavissa ja niissa yleensa kehitytaankin ika-
vuosien my6td. (Rummukainen 2015, 110—112.))

Kaupanpaatostaitoihin liittyy taito kysya ja lukea asiakkaan ostosignaaleja. Joka myyntiti-
lanteessa pitaa kysya vahintaan yksi ostopaatdskysymys. Tama osa myyntitilanteessa on
monesta myyjasta vaikein, mutta taito on jokaisella huippumyyijalla hallussa. (Rummukai-
nen 2015, 120—126.)

2.4 Monikanavaisuus

Monikanavaisuus kasitteena tuli kayttdon vuosituhannen vaihteessa. Yritykset aloittivat
palvelujen viemistd myos verkkoon ja tdma toi ihan uusia asiakaspalvelutilanteita. Asiak-
kaiden kohtaaminen verkossa on erilaista kuin kasvotusten, vaikka asiakkaat ovatkin
yleensa samoja. Suuri haaste monikanavaisuudessa on pitéaé palvelu laadukkaana tieto-
teknisin keinoin. (Filenius 2015, 26.)

Digitaaliset ja mobiili-kanavat syntyivat fyysisten myymaldiden rinnalle. Digitaaliset kana-
vat ovat yleensa tydasemia, jotka ovat kytkettyina verkkoon ja isolla naytolla, kun taas mo-
biilikanavat ovat alypuhelimella kaytettyja kanavia. Mobiilikanavat ovat myds digitaalisia
kanavia, mutta tietoteknisesti erilaisia ja etenkin alkuaikoina ne olivat teknisesti rajoittu-
neempia. Tiedonsiirron nopeus rajoitti palveluiden kehittamista ja tietotekniset ominaisuu-
det estivat yrityksida saamaan toivottuja toimintoja. Tana paivana tekniikka on kehittynyt ja
alkuajan ongelmia on huomattavasti vahemman. Koska digitaaliset palvelut ovat yleisty-
neet, ovat asiakkaiden odotukset yrityksia kohtaan kasvaneet. He odottavat, etta saavat
saman tason palvelua myos digitaalisissa kanavissa, milloin ja missa vain itse valitsee.
(Filenius 2015, 27.)

2.5 Monikanavainen asiakaspalvelu

Monikanavainen asiakaspalvelu tarkoittaa palvelua eri kanavissa. Palvelua voi saada yri-
tyksien omilla verkkosivuilla, yrityksen fyysisessa myymalassé, sahkopostilla, puhelimella,
tai sosiaalisen media kautta. Vaikka kanavat ovatkin erilaisia, niin se on silti kohtaamista
kahden ihmisen valilla. (Flink ym. 2016, 116.)



On olemassa kolme eri asiakaspalvelukohtaamista. Kohtaaminen myymalassa on kah-
densuuntaista kasvotusten keskustelua. Silloin asiakas ja asiakaspalvelija keskustelevat,
kunnes asiakkaan toiveet ja tarpeet tulevat esille ja he paasevéat toivon mukaan yhteisym-
marrykseen. Molemmat kuuntelevat ja ndkevat toisensa ja sen takia on helppo myés lu-
kea toistensa kehonkielta. Kohtaaminen virtuaaliymparisttssa, sahkopostilla tai puheli-
mitse on kahdensuuntaista viestintda. Kommunikaatio tapahtuu, kun asiakaspalvelija aut-
taa internetin, tai esimerkiksi keskustelupalstan avulla. Chattiyhteydet yrityksiin ovat yleis-
tyneet, koska niiden kautta saa nopeasti apua ja neuvoja. Yhdensuuntaista asiakaspalve-
lua on, kun asiakas lukee ohjeita tai vaikka kuuntelee itsepalvelukanavia. (Flink ym. 2016,
116.)

T \ a0 X ()
{ | \ XD (X Q)
© - B an ,Ix ?
o 3 D X ©
SO 55 Y ())

ME N

Kuva 1. Kanavat ja ostoprosessi (Filenius 2015)

Asiakkaat loytavat yrityksia ja tuotteita monen kanavan kautta. Yrityksien viestinta pitaa
olla yhtenéista, jotta asiakas saa selkean kuvan. Kivijalkamyymalassa ja verkkokaupassa
pitda olla samat tarjouksen ja ilmoitukset, koska asiakkaista on tullut monikanavaisia. (Ha-
vumaki & Jaranka 2015, 102.) Asiakkaat voivat kayttaa montaa eri palvelukanavaa yhden
ostoksen tekemiseen (kuva 1). Tuote etsitaan verkkokaupasta ja se tilataan sielta. Jos ti-
lausta on tarve muokata, soitetaan asiakaspalveluun. Tilausta seurataan oman mobiililait-

teen avulla ja toimitus tulee kivijalkamyymalaan. (Filenius 2015, 27.)



3 VERKKOKAUPPA
3.1 Verkkokauppa yleisesti

Verkkokauppa on termi, joka tarkoittaa kauppatapahtumaa internetin kautta. Verkko-
kauppa voi olla kuluttajille tarkoitettua, kuluttajien valilla tai yritysten valilla tapahtuvaa
kauppaa. Verkkokauppa pienent&é yrityksien kustannuksia, koska asiakas tekee itse osan
tyosté. Prosessina verkkokauppa on kuitenkin suurempi kuin vain kauppa verkossa. (Hal-
lavuo 2013, 19.)

Yrityksille verkkokauppa tuo monia etuja. Koska kaikki tuotteet 16ytyvat verkkokaupan si-
vuilta tuoteselosteineen, ei tarvitse tehda painettuja tuoteluetteloita. Kaikki tuotteet pysy-
vat jarjestyksessa ja hinnat ovat ajan tasalla. Yrityksen ei tarvitse pitda suuria varastoja
varmuuden vuoksi, silla kun tuote tai joku tietty koko tai véri on loppunut varastosta, se
poistuu verkkokaupan sivuilta. Tila- ja henkilostokustannukset ovat pienemmat kuin Kivijal-
kamyymaldssa. Moni toiminto voidaan automatisoida ja sen takia tarvitaan vahemman
henkilokuntaa. Koska ei tarvitse olla esillepanoja tai hyllyja, missa tuotteet ovat nakyvilla,
voivat myds tilat olla pienempia. Verkkokauppa on myds tavoitettavissa kaikkialla, kunhan
on verkkoyhteys kaytossa. Tama tarkoittaa, ettd myds ulkomaalaisia asiakkaita on hel-
pompi tavoittaa kuin ennen. Suuri etu on myos se, ettd asiakkaat toimivat monesti markki-
noijina. He arvostelevat tuotteita ja verkkokaupan kayttéominaisuuksia, mika on edullinen

markkinointikanava yritykselle. (Havumaéaki & Jaranka 2014, 12—13.)

Kuluttajillekin on etuja verkkokaupasta. Verkkokaupat kayttavat samoja standardeja ym-
pari maailmaa eli on helppo kayttaa kotimaisia ja ulkomaalaisia verkkokauppoja. Tuotteita
on helppo etsia ja hinnat ovat selkeasti esilla. Tuotetiedot ovat ajan tasalla ja monesti
verkkokaupoissa on chattipalvelut, joiden kautta voi saada apua esimerkiksi tilauksen

kanssa tai tuotekyselyissa. (Havumaki & Jaranka 2014, 13—14.)
3.2 Verkkokaupan nykytila

Myyntikanavana verkko kasvaa kokoa ajan. Asiakkaat ovat loytaneet erikoisliikkeet ja eri-
koistuotteet verkkokauppojen kautta. Tuotteita ja eri palveluita ostetaan laidasta laitaan
verkkokaupoista. Pienet yritykset ovat saaneet liséda asiakkaita, koska verkkokauppa an-
taa mahdollisuuden palvella paljon laajempaa asiakaskuntaa. Matkapuhelin on tietoko-

neen ohella tarkea valine kaupantekoon. (Havuméaki & Jaranka 2014, 10—11.)



Taulukko 1 kertoo suomalaisten ostokset ja tilaukset verkon kautta ikaryhmittéin vuosina
2010—2018. Kuten tilastoista huomaa, ostoksien méaarat ovat kasvaneet joka vuosi kai-
kissa ikdaryhmissa. He, jotka ostavat eniten verkon kautta ovat 25—34-vuotiaat ja 35—44-

vuotiaat.

Taulukko 1. Ostokset ja tilaukset verkon kautta 2010—2018, prosenttiosuus vaestosta
(SVT 2010—2018)
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2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

m16-24v 46% 56% 54% 55% @ 63% 59% 51% 70% @ 56%
m25-34v. 64% 67% 67% 70% 72% 68% 68% 78% 72%
m35-44v 58% 64% 61% 69% 70% 69% T70% 74% @ 76%
45-54v. 42%  46% 54% 52% 59% 54% 53% 66%  56%
m55-64v 25% 26% 31% 29% 33% 32% 29% 39% 32%
m65-74v. 9% 10% 13% @ 16% 20% 19% 17% 21% 17%

Vuonna 2018 suomalaisista 47 prosenttia olivat ostaneet jotain verkon kautta viimeisten
kolmen kuukauden aikana, tamé on keskiarvo kaikista ikéryhmistd. Samana vuonna verk-
koa kayttivat 16—89-vuotiaista suomalaisista 89 prosenttia ja ndistd 76 prosenttia monta

kertaa paivassa. (Tilastokeskus 2018.)

Taulukko 2 kertoo suomalaisten ostokset ja tilaukset tuoteryhmittain verkon kautta vuonna
2018. Tilastot ovat keskiarvoja kaikista ikaluokista, 16—89-vuotiaista. (Tilastokeskus

2018.)



Taulukko 2. Ostokset ja tilaukset verkon kautta tuoteryhmittéin 2018, prosenttiosuus vaes-
tosta (Tilastokeskus 2018)

Ladkkeita
Elintarvikkeita
Valokuvaukseen liittyvia tuotteita tai palveluja
Kodinkoneita
Verkko-opiskelumateriaalia
Tietokoneohjelmia
Paasylippuja urheilutapahtumiin
Tietokoneita tai niiden oheistuotteita
Lehtia
Autoiluun, moottoripyorailuu tai veneilyyn liittyvia...
Tietoliikennepalveluita
Pelikonsoli- tai tietokonepeleja
Matkapuhelimia, kameroita tai viihde-elektroniikkaa
Osakkeita, arvopapereita tai rahasijoutuksia
Elokuvia
Kodin tekstiileja, huonekaluja tai leluja
Musiikkia
Harrastustuotteita
Urheiluharrastustuotteita
Terveys- ja kauneudenhoitotuotteita
Kirjoja
Vakuutuksia
Rahapeleja
Matkailupalveluita
Majoituspalveluita
Paasylippuja
Vaatteita tai kenkia

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%

Suomalaiset ostivat eniten vaatteita tai kenkia ja paasylippuja elokuviin, teattereihin, kon-
sertteihin tai vastaaviin verkkokauppojen kautta. Nama ryhmat ovat yhta suuret, 37 pro-

senttia suomalaisista 16—89-vuotiaista ovat ostaneet kyseisia tuotteita vimeisen kolmen
kuukauden aikana. Myds majoituspalvelut ja muut matkailuun liittyvat palvelut olivat suo-
sittuja, silla niitd ostivat 34 ja 31 prosenttia suomalaisista. Vahiten ostettiin l[aakkeita, vain

kolme prosenttia ostivat niita.
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4 ALKO OY
4.1 Tehtava yhteiskunnassa

Alko Oy on Suomen valtion omistama, ei voittoa tavoitteleva, osakeyhtio. Sosiaali- ja ter-
veysministerid vastaa omistajaohjauksesta ja Alkolle laissa mé&aritellyn erityistehtavan val-
vonnasta. Alkolla on monopoliasema, koska silla on yksinoikeus yli 5,5-tilavuusprosenttis-
ten alkoholijuomien vahittaismyyntiin. Vahittaismyynti on méaaritelty alkoholilaissa niin, etta
Alko ottaa huomioon myymiensé tuotteiden haittavaikutukset. Alkon perustehtava on va-
hentaa alkoholista aiheutuvia yhteiskunnallisia ja sosiaalisia haittoja (kuva 2). (Alko Oy
2019a.)

@ Alkoholin soatavuuden sadtely aukioloajoilla ja myymaldiden lukumaaralla, O Vost hinnaittelu - ei al j Tuotteiden

@ Yhteistyitd alkoholihoittojen ehkdisemiseksi. @ Alkoholi jomotalo-olkot wliset tuotteet, pienet pokkouskoot.
© Vostuullinen asiokaspalvelu: myynninvalvonta, asiointikiel pimus. @ Tuki alkoholitutkimukselle.

O Alkoholi jo terveys -viestintd, @ Juoma- jo ruokakulttuurin edistdminen monikanavaisesti,

Kuva 2. Alkon perustehtava (Alko Oy 2019c)

Alko tekee yhteisty6ta monen jarjeston kanssa ja yrittdd nadin ennaltaehkaista alkoholihait-
toja. Alkoholin vastuullinen kaytté on Alkon paamaara ja tasta huolehditaan monella ta-
valla, kuten esimerkiksi ikarajavalvonnalla. Yhteistythankkeissa ovat mukana Terveyden
ja hyvinvoinninlaitos (THL), A-Klinikkasaatio, Ehkaisevan paihdetydn jarjesttd (Ehyt), Man-
nerheimin lastensuojeluliitto (MLL) ja Suomen vanhempainliitto (SVL). (Alko Oy 2019a.)

4.2 Historia

Vuonna 1932 eduskunta kumosi kieltolain ja Oy Alkoholiliike Ab sai yksinoikeudella tuoda,
vieda, valmistaa ja myyda alkoholijuomia. Ensimmainen Alko avattiin 5.huhtikuuta 1932
kello 10. Tasta on syntynyt numerosarja 5-4-3-2-1-0. Myymaloita oli silloin 48 ja tuotteita
oli 164. (Alko Oy 2019a.)
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Kuva 3. Viinakortti (Hotakka 2017)

Vuonna 1946 aloitettiin niin sanotun viinakortin (kuva 3) kayton ja kaikki ostot kirjattiin ja
ostajaintarkkailuorganisaatio perustettiin. Vakevat juomat vapautettiin ostajaintarkkailusta
1952. Samana vuonna tuli myés Long Drink -juomat markkinoille. Viinakortti oli kaytdssa
vuoteen 1971 asti. Vuonna 1969 vapautettiin keskioluet elintarvikemyymaléihin ja nimi Oy
Alkoholiliike AB vaihtui Oy Alko Ab:ksi. (Alko Oy 2019a.)

Vuonna 1993 purettiin kaikki alkoholimonopolin osa-alueet, paitsi sosiaali- ja terveyspoliit-
tisiin perusteisiin rakentuva vahittaéismyyntimonopoli. Tama johti siihen, etta alkoholijuo-
maverolakia ja alkoholilakia muutettiin merkittavasti. Vuonna 1994 Suomi liittyi Euroopan
talousalueeseen ja uusi alkoholiverolaki astui voimaan 1.7.1994. Vero laskettiin alkoholipi-
toisuuden- ja maaran perusteella. Vuonna 1995 tuli monta uudistusta Euroopan talousalu-
eeseen liittymisen johdosta. Muodostettiin konserni, jossa Alko Oy harjoitti yksinoikeudella
vahittaismyyntid, Primalco Oy harjoitti teollisuutta ja vientia ja Alko-Yhtiét Oyj, joka toimi
emoyhtidna ja omisti Alkon ja Primalcon. Myds Alkon viranomaistehtavat loppui ja ne siir-

tyivat sosiaali- ja terveydenhuollon Tuotevalvontakeskukselle. (Alko Oy 2019a.)

Vuonna 1998 Alko Oy irrotettiin Alko-Yhtio -konsernista ja 1999 Alko Oy aloitti toimintansa
itsendisené alkoholijuomien vahittaismyyntiyhtiond. Alko Oy ostaa tuotteensa kotimaisilta
tai ulkomaisilta tavarantoimittajilta eika valmista mitaan. Valtio omistaa yhtion ja se kuuluu

Sosiaali- ja terveysministerion hallinonalaan ja valvontaan. (Alko Oy 2019a.)
4.3 Verkkokauppa

Alkon verkkokauppa aloitti toimintansa marraskuussa 2016. Asiakas voi valita koko Alkon
yli 8 500 juoman valikoimasta tuotteita ja tilata ne toimitusmaksutta lahimpaan Alkon myy-

malaan tai noutopisteeseen.
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Tuotteet Myymalat Juoma jaruoka  Asiointi ja palvelut  Vastuullisesti ~ Alko Oy

] % g il ® @ & &=

Tuotekategoria Maku Hinta Ruoka Maa Vihreat & eettiset Pakkaus Saatavuus
MAKUTYYPPI RYPALE MAKEUS
Sauvignon Blanc v Kuiva v

Pehmea & kepea

- HAPOKKUUS VUOSIKERTA
Pirtea & hedelmainen

Kaikki hapokkuudet v Kaikki v - Kaikki v

Vivahteikas & ryhdikas
ALKOHOLIPROSENTTI

Runsas & paahteinen Min% v - Max% v

Valkoviinit X Vivahteikas & ryhdikdas X Sauvignon Blanc X Kuiva X 15-20€ X TYHJENNA HAKUVALINNAT €@ 39 tuotetta

—

Kuva 4. Tuotteita voi etsia eri hakukriteereilla (Alko 2019b)

Verkkokaupasta voi etsia tuotteita eri hakukriteereilld, kuten hinta, rypale, maa tai esimer-
kiksi sopivuus eri ruokien kanssa (kuva 4). Tuotteita voi myds verrata toisiinsa ja saada
vinkkeja. Apua saa tarvittaessa chatissa, puhelimella tai sahkopostilla. Tilaukset toimite-
taan 4—5 arkipaivassa. Asiakkaan tulee rekistergitya Alkon sivulle verkkokauppatilauksen

tehdakseen (kuva 5).

Asiakaspalvelu
020692 771

Luo tunnukset

Tayta puuttuvat kentat. Kun tunnukset on luotu, paaset kirjautumaan heti tilillesi.

Etunimi * Sukunimi * Salasana *
Sahkopostiosoite * Salasanauudelleen *
Puhelin * @

Kylla, haluan saada tietoa tuotteista ja palveluista, juoma ja ruoka -alan trendeista
Fl+358 v seka muista sisalloista.
Tutustu tietosuojaselosteeseemme tasta: Tutustu tietosuojaselosteeseamme

<
I
o
O
Y

D *  Hyvaksyn kayttoehdot

Lue tilaus- ja toimitusehdot >

Palaute

Kuva 5. Rekisterdityminen Alkon verkkokauppaan (Alko 2019b)
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Ostot voi maksaa verkkopankilla, korttimaksuna tai mobiilimaksulla. Kun tuotteet ovat saa-
puneet myymalaan tai noutopisteeseen asiakkaalle lahetetdén tekstiviesti ja sahkdposti.

Tilauksia voi tehda ympari vuorokauden. (Alko 2019b.)

Jos asiakas haluaa voi verkkokauppatilauksen tehda myymalassa myyjan avustuksella,
Verkkokauppa myymalassa -tilauksen. Silloin ei tarvitse rekisterditya eika kayttaa pankki-
tunnuksia, mutta asiakas tarvitsee matkapuhelinnumeron ja séhkdpostiosoitteen. Maksu-

tavat ovat maksukortti, kateinen tai mobiilimaksu. (Alko 2019b.)

4.4 Valikoima

Alkon valikoimassa oli syyskuussa 2019 yli 8 500 tuotetta (Alko 2019e). Tarjouksia valikoi-
maan voivat tehda Suomessa tai ulkomailla toimivien alkoholijuomien toimittajat. Naista
valitaan vastuullisesti ja tasapuolisesti tuotteita, ilman syrjintaa. Valikoimaanottopaattksen
tehdessa Alko huomioi lain mutta my6s asiakkaan, laadun, kysynnan, valikoiman ja vas-
tuullisuuden nakdkulman. (Alko 2019d.)

Juhlavat kuplivat

Kuva 6. Osa lokakuu 2019 erikoiserista (Alko 2019¢)

Valikoimatyyppeja on viisi. Vakiovalikoima on myymalavalikoiman runko ja Alkon paavali-
koima. Kausivalikoima on maardaikainen ja vastaa asiakkaiden tarpeita tietyn ajankohdan
ajan, esimerkiksi joulun. Erikoiserét tulevat valikoimaan joka kuukauden ensimmaisena
torstaina ja ovat pienia ja harvinaisia erid. Nama voivat olla esimerkiksi nousussa olevia
trendeja tai juhlavia kuplivia (kuva 6). Tilausvalikoiman tuotteet ovat vakio- ja kausivalikoi-
man seka erikoiserien ulkopuolisia tuotteita ja ovat saatavilla verkkokaupasta tai tietyista
myymaldista. Erikoistilaustuotteet ovat Alkon valikoiman ulkopuolisia tuotteita. N&ita voi

tilata ostositoumuksella Alkon keskusvarastoon tai Alkon myymalaan. (Alko 2019d.)

Alkon myymalakokoja on kuusi, XS—XXL. Koon perusteella vakiovalikoimaa ohjataan
myymaldihin, keskim&érin 70 prosenttia. Loput tuotteista ovat valinnaisia tuotteita jotka
myymalat itse valitsevat paikallisen kysynnan mukaan. (Alko 2019d.) Alkon myymal&an

mahtuu muutamasta sadasta tuotenimikkeesta jopa yli kahteen tuhatta tuotenimiketta.
4.5 Asiakaspalvelu

Kuluttajat saavat arvioida yrityksien asiakaspalvelua Taloustutkimus Oy:n Kansallisessa

Asiakaspalvelututkimuksessa. Tassa tutkimuksessa kuluttajat arvioivat muun muassa
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saadun palvelun ystavallisyytta, palvelun joustavuutta ja tuotetietoisuutta. Tutkimus teh-
daan kaksi kertaa vuodessa. (Taloustutkimus 2018.) Alko on paassyt tutkimuksen karkeen
monena vuotena, viimeisimmassa tutkimuksessa Alko tuli toiselle sijalle ja tihan men-
nessa korkeimmilla pisteilla. Vastaajat ovat erityisesti arvostaneet Alkon ystavallista henki-
I6kuntaa, asiantuntemusta ja palvelua. Alko haluaa tarjota maailman luokan palvelua ja on
panostanut tdhén jo monta vuotta. Digitaalisten kanavien kehittdminen on vain yksi asia.
Henkildkunta on innostunut ja sitoutunut tydhonsé ja tama nakyy tutkimuksessa. Alko te-
kee my0s itse asiakaspalvelun laadun mittauksia ja sen perusteella kehitetaan toimintaa.
(Alko 2019f.)

Tana vuonna Alkon asiakaspalvelu taytti 20 vuotta. Vuonna 1999 alkoi maksuton puhelin-
palvelu, jossa oli tdissa kaksi asiakaspalvelijaa. Asiakaspalveluun sai soittaa ja kysya neu-
voa tai antaa palautetta. Siihen asti oli ollut mahdollisuus antaa palautetta myymaléissa
sijaitsevien palautelaatikoiden kautta, kirjeitse, sédhkdpostilla tai verkkosivujen kautta. Talla
hetkella Alkon monikanavaisessa asiakaspalvelussa on toissa 23 asiakaspalvelijaa ja he

auttavat puhelimitse, séhkopostitse, chatissa ja Alkon eri somekanavissa. (Alko 2019g.)

Alko tekee omia asiakastyytyvaisyyskyselyita. Kolme kertaa vuodessa tehdédén Miten on-
nistuimme -kampanja ja kaksi kertaa vuodessa Valikoimatyytyvaisyys -kysely. Naiden
kautta Alko saa tarkeaa tietoa asiakkaiden toiveista, joita yritetdan toteuttaa mahdollisim-
man hyvin. Tutkimukset osoittavat, ettd uteliaisuus, kuvaa asiakkaan tunnetilaa, kun han
valitsee tuotteita Alkosta. Helpottuneisuus, luottavaisuus ja mukavuus kuvaavat asiakkaan

tunnetta, kun han asioi myymalassa. (Alko 2019h.)

PARAS G . < PARAS TYO
ASIAKASKOKEMUS | ¢ 4 <
Osaamisella ja
Asiantuntevinta joustavuudella
henkildkohtaista parasta tydta
palvelua
ALKO
VASTUULLISTA
ALKOHOLIN
MYYNTIA
AKTIIVINEN TEHOKAS YRITYS
VAIKUTTAJA
YHTEISKUNNASSA Tehokas ketjuohjaus ja
asiakaskokemusta
Vastuullisuuden tukevat prosessit

suunnannayttajd

Kuva 7. Alkon strategianelikentta vuosille 2017—2019 (Alko 2017)
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Alkolla on visio ja missio strategiakaudelle 2017—2019, se pitaa sisallaan nelja eri osaa
(kuva 7). Alkon tavoitteena on palvella asiakkaita henkilékohtaisesti ja vastuullisesti ja
tastéa on nelikenttd muodostunut. Paras asiakaskokemus muodostuu monikanavaisuuden
avulla mutta myds myymaldkonseptin uudistamisella. Paras ty6 muodostuu uusista tyoka-
luista myymaloissa ja henkildkuntaa koulutetaan ndiden kayttssa. Vastuullisuutta tarkkail-
laan ikarajavalvonnalla ja se on keskeinen tavoite. Alko jatkaa alkoholitutkimuksien tuke-
mista ja tuotteiden eettisyys ja jaljitettavyys korostuvat. Tehokas yritys on prosessit, jotka
ovat digitaalisten palveluiden ja myymalaverkostojen takana ja tukevat asiakaskokemusta.
(Alko 2017.)



16

5 ALKOHOLILAKI JA ALKOHOLIYHTIO
5.1 Alkoholilaki yleisesti

Alkon toimintaa méaarittelevassa alkoholilaissa on sdédetty Alkon monopolia niin, ettd sen
tarkoitus on vahentaa alkoholipitoisten aineiden kulutusta. Rajoittamalla ja valvomalla yri-
tetdan ehkaista haittoja kayttajille ja koko yhteiskunnalle. (Finlex 2017, 1 8.) Alkoholiyhti-
0lla on yksinoikeus harjoittaa yli 5,5-tilavuusprosenttia etyylialkoholia siséltavia alkoholi-
juomien vahittaismyyntia (Finlex 2017, 23 8). Alkoholijuomia, jotka on ostettu Alkoholiyhti-
0lta, saa luovuttaa ainoastaan paikassa, josta on tehty luovutuspaikkasopimus, eli Alkon
myymalassa tai noutopisteestd. Tama koskee myos tuotteita, jotka on tilattu verkkokau-
pan kautta. (Finlex 2017, 27 8.)

Mieto alkoholijuoma on tuote, joka sisadltaa enintaan 22 tilavuusprosenttia etyylialkoholia,
ja vakeva alkoholijuoma on tuote, joka sisaltaa enemman kuin 22 tilavuusprosenttia etyyli-
alkoholia (Finlex 2017, 3 8). Mietoja alkoholijuomia ei saa myydé& alle 18-vuotiaalle, vake-
vid alkoholijuomia ei saa myyda alle 20-vuotiaalle. Jos henkild on selvasti paihtynyt ja
kayttaytyy hairitsevasti, ei hanelle myyda alkoholijuomia, ei mydskaéan, jos on perusteltu
valitysepaily. (Finlex 2017, 37 8.) Ika todistetaan henkilokunnalle kuvallisella asiakirjalla
(Finlex 2017, 40 8§).

Alkon myymalat ovat auki kello 9—21 arkipdivisin ja lauantaisin kello 9—18. Poikkeuksena
ovat kirkolliset juhlapaivat, vapunpaiva, aitienpaiva, isanpaiva ja itsenaisyyspaiva. Juhan-
nusaattona ja jouluaattona on kiellettya myyda alkoholijuomia kello 12 jalkeen ja uuden-

vuoden aattona ja vapun aattona kello 18 jalkeen. (Finlex 2017, 42 §.)
5.2 Alkoholilaki ja mainonta

Vékevien alkoholijuomien markkinointi on kielletty (Finlex 2017, 50 §). Mietoja alkoholi-
juomia saa markkinoida, mutta rajoitteita on. Esimerkiksi mainonta ei saa yhdistaa alaikai-
siin eik& alkoholijuoman alkoholipitoisuutta saa korostaa positiivisena ominaisuutena, ei
mydskaan mainostaa televisiossa kello 7—22 valilla (Finlex 2017, 50 8). Poikkeuksena on,
etta vakevia ja mietoja alkoholijuomia saa markkinoida vahittaismyyntipaikassa, kuten Al-
kossa. Alko saa myds painetussa materiaaleissaan ja tietoverkossaan esitelld yhdenmu-

kaisella tavalla tuotteiden hintoja. (Finlex 2017, 50 8§8.)
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6 TUTKIMUS

6.1 Tutkimusmenetelma

Tein opinnaytetydtani varten kvantitatiivista tutkimusta hyodyntaen survey-tutkimusta. Sur-
vey-tutkimus on kyselylomakkeella tehty tutkimus suurehkolle maaralle satunnaisesti valit-
tuja kohteita (Tilastokeskus 2019). Kyselylomake on tehty verkossa kayttden Google Dri-

vea.

Kyselylomakeprosessi, eli survey-tutkimus, alkaa suunnittelusta. Suunnittelussa on nelja
tarkeda vaihetta: kasitteleminen, tutkimuslomakkeen laadinta seka tiedonkeruumenetel-
man ja tutkittavien valinta. (Viinamaki & Saari 2007, 47—52.) Tassa tutkimuksessa kysely-
lomake on tehty yhteistytssa Alkon verkkokaupan ja liiketoiminnan kanssa. Kysymykset
on muotoiltu niin, etté kaikki Alkon henkildkunnan jasenet ymmartavat kysymykset sa-
malla tavalla ja etta tutkija saa vastauksen opinnaytetyéongelmaan. Google Driva oli hyva
tyokalu kyselylomakkeen tekoon, koska se on helppo jakaa verkon kautta Yammer-palve-
luun. Vastaukset tulevat kaikki selkeésti esille niin, etta tutkija voi ne ryhmitelld, lajitella ja

analysoida.

Kyselyssa oli kuusi kysymysta, joista nelja oli monivalintakysymysté ja kaksi avointa kysy-
mysta (liite 2). Vastaamiseen meni arviolta aikaa pari minuuttia. Kyselyyn oli tehty saate-
kirje, jossa oli tietoa siitd, kuka kyselyn tekee, kenen kanssa on tehty yhteistyota ja etta
vastauksia tullaan kayttdmaan osana Lahden ammattikorkeakoulun opinnaytety6ta. Saa-
tekirje liitettiin kyselyn mukaan, kun se jaettiin Alkon henkilékunnalle Yammer-palvelussa
(liite 1). Yammer-palvelun kautta vastanneiden henkilékunnan edustajien vastauksia ei voi

erotella vastaajajoukosta. Kysely oli avoinna 10 paivaa: 30.8.2019—8.9.2019.

Tutkimukseen valittiin satunnaisesti 18 Alkon myymalaryhmaa eri puolilta Suomea. Suomi
on jaettu kuuteen alueeseen, ja joka alueelta tuli valituksi kolme myymalaryhméaéa. Myyma-
laryhmien palvelupaallikoita pyydetiin sdhkopostitse jakamaan kysely omissa Yammer-

ryhmissdan. Naista vain kahdelta ryhmalté tuli vahvistus, etté kysely on jaettu. Tamén pe-

rusteella ei voi sanoa, kuinka monelle kysely paatyi tata kautta.

Palvelupaallikbiden Yammer-ryhmiin tekemien jakojen liséksi kysely jaettiin kahdessa eri
Yammer-ryhmasséa: Monikanavainen Alko ja Kysy mitd vain! Alkon myymaldissa on yh-
teensa lahes 2 500 tyotekijaa ja tarkoituksena oli tavoittaa mahdollisimman monta heista
eri puolelta Suomea. Koko henkilokuntaa oli kuitenkin mahdotonta tavoittaa tassa kyse-
lyssa. Monikanavainen Alko -ryhméssa on 1 539 jasenta ja Kysy mita vain! -ryhméssa 1

981 jasenta. Osa henkilbkunnasta saattaa olla mukana molemmissa ryhmissa. Yammer-
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palvelusta nékee, kuinka moni on lukenut lahetetyn viestin. Monikanavainen Alko-ryh-
massa 529 oli lukenut viestin ja Kysy mita vain! -ryhméssa 456. Yhteensa viestin oli luke-
nut siis 985 henkildéa. Kyselyyn vastasi 160. Vastausprosentti naiden 985 viestinlukijoiden
joukossa oli 16,2 prosenttia. Vastausprosentti kaikkien 2 500 myyjan joukossa oli 6,4 pro-
senttia. Oletan, etta he, jotka ovat lukeneet viestin, ovat lukeneet sen kerran ja vastanneet
kerran kyselyyn. Vastauksia olisi saanut olla enemmaén, mutta mééra on suuntaa antava
ja opinnaytetydhon riittava. Henkilokunta on vastannut aktiivisesti monivalintakysymyksiin
ja sen liséksi vaihtelevasti avoimiin kysymyksiin. Avointen kysymysten vastauksien perus-
teella on kiinnostavaa lahted pohtimaan, miten verkkokauppaa voisi kehittdd Alkon henki-
I6kunnan mielesta. Kyselyn tulokset kaydaan lapi samassa jarjestyksessa kuin kysymyk-

set esitettiin kyselyssa.
6.2 Kysymykset ja vastaukset

Kyselyyn vastanneista 46,3 prosenttia ovat olleet toissa Alkossa yli seitsemén vuotta (ku-
vio 2). Vastanneista 29,4 prosenttia ovat olleet tdissa alle kaksi vuotta ja loput 24,3 pro-

senttia ovat olleet 2-7 vuotta toissa Alkossa.

1. Kuinka kauan olet ollut tdissa Alkossa?

160 vastausta

@ <2 vuotta

® 2-5vuotta
5 -7 vuotta

@ = 7 vuotta

Kuvio 2. Ty6vuodet Alkossa

Kyselyyn vastanneista 80,6 prosenttia ovat tilanneet itselleen tuotteita verkkokaupasta ja
19,4 prosenttia eivat ole tilanneet (kuvio 3). Mielestani on yllattavaa, etta niin suuri osa

henkildkunnasta, melkein joka viides, ei ole koskaan tehnyt verkkokauppatilausta.
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2. Oletko tilannut itsellesi Alkon verkkokaupasta tuotteita?
160 vastausta

® Kylla
®Ei

Kuvio 3. Oma tilaus verkkokaupasta

Kyselyyn vastanneista 7,5 prosenttia ei ole tehnyt Verkkokauppatilaus myymaléssa -ti-
lausta (kuvio 4). Vastaajista 19,4 prosenttia on tehnyt sen kerran tai pari. Tama tarkoittaa
sita, ettd 26,9 prosenttia henkilokunnassa on tehnyt tilauksen asiakkaalle myymalassa
kaksi kertaa tai vahemman. Mahdollisuus tehda kyseinen tilaus tuli marraskuussa 2018,
eli aikaa on ollut yhdeksan kuukautta. Mielestani on paljon, etta 26,9 prosenttia vastan-
neista on tehnyt kaksi kertaa tai vahemman Verkkokauppatilaus myymalassa -tilauksen.
Suurin osa vastaajista on kuitenkin tehnyt Verkkokauppatilaus myymalassa -tilauksen

useamman kuin kaksi kertaa, mik& on hyvéa asia.

3. Kuinka monta kertaa olet tehnyt Verkkokauppatilaus myymalassa -
tilauksen?

160 vastausta

® 1-2kertaa
® 3-5kertaa
=B kertaa

@ En ole tehnyt Verkkokauppatilaus
myymalassa -tilausta

Kuvio 4. Verkkokauppatilaus myymalassa -tilauksien maara
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Vastaajista 52,5 prosenttia oli tdysin sitéd mielta, ettd verkkokauppa on hyva tydkalu (kuvio
5). Vastaajista 33,8 prosenttia oli sitéd mielta, ettd verkkokauppa on hyva tyokalu. Yh-
teensa siis 86,3 prosenttia on kyselyn mukaan sita mielta, etta Alkon verkkokauppa on
hyva tai erittain hyva tytkalu heidan tydssaan. Vain viisi prosenttia vastaajista oli taysin eri

mielta tai eri mielta siita, ettd verkkokauppa on hyva tytkalu.

4a. Verkkokauppa on hyva tyokalu tyossasi.

160 vastausta

100

84 (52,5 %)

75

50 54 (33,8 %)

25

3(1.9%) 14 (8.8 %)

Kuvio 5. Arviointi verkkokaupasta tytkaluna

Ensimmaiselld avoimella kysymyksella, kysymys 4b, haettiin perusteluja kysymykseen 4a
(kuvio 5), eli miksi verkkokauppa on tai ei ole hyva tyokalu tyéssasi. Vastauksia tuli 142 eli
88,75 prosenttia kyselyyn osallistujista vastasi kysymykseen ja 18 vastaajaa eli 11,25 pro-
senttia jatti kohdan tyhjaksi.

Vastaukset on lajiteltu sen perusteella, mita vastaajat vastasivat kysymykseen 4a.

Vastaajista oli 84 taysin samaa mielta siita, etté verkkokauppa on hyva tyokalu tydssaan
(kuvio 5). Kymmenen heista jatti vastaamatta kysymykseen 4b. Heista 55 oli sita mielta,
ettd valikoima on verkkokaupan suurin vahvuus. Valikoima kasvaa myymalaan verrattuna
ja asiakas saa erikoisempiakin tuotteita parissa paivassa. Jotkut myymalat ovat hyvin pie-
nid ja tAman takia tuotevalikoima ei ole mydsk&éan suuri. Suurissa myymaldissakaan ei ole
koko Alkon valikoimaa. Verkkokaupan avulla kaikille asiakkaille saa tilattua juuri sen tuot-

teen, jonka asiakas haluaa.

Olen toissa paaasiallisesti hyvin pienessa myymalassa, jossa tietenkin koko
rajoittaa valikoimaakin, joten verkkokaupan avulla saa katevasti toteutettua
asiakkaiden tuotetoiveet niiltdkin osin mitd meilta ei hyllysta 16ydy, mikali

vain halukkaita verkkokauppaa kayttamaan.
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Loistava lisdpalvelu etenkin pienen paikkakunnan asukkaille. Myymala on
pieni ja valikoima hyva, mutta tietysti pienehkd. Aina on jotain, mita asiak-
kaat kaipaavat ja siksi verkkokauppaan ohjaaminen on pelastanut monet ti-

lanteet ja pettymykset.

Mahdollisuus asiakkaalle tilata koko Alkon valikoimasta. Verkkokauppaa on
mukava suositella, koska toimitus on maksuton ja tilata voi vaikka pullon ker-
rallaan. Verkkokauppatilaus myymalassa -tilaus on erinomainen valine asi-
akkaalle, jolla ei ehka ole tietokonetta tai ei ole taitoa kayttaa sita tai kokee
hankalana kirjautumiset ja pankkitunnusten kayton. Moni asiakas on ilahtu-

nut tAman palvelun helppoudesta.

Vastaajista 13 oli sita mieltd, etta tuotteita on helppo etsia verkkokaupasta. Sieltéa nakee

my0s saatavuuden myymaloissa, saldot ja tuotetiedot (kuva 8).

Mahdollistaa meitd antamaan asiakkaalle laadukkaampaa palvelua. Tuottei-

den saldot on helppo tarkistaa.

Nopea tarkistaa myymalasaatavuus, hyva ja nopea tapa selata uutuuksia ja
erikoiserid, nopea vayla etsia asiakkaan tuntomerkkeihin sopivaa tuotetta

mité ei omasta myymalasta valttamatta 16ydy.

TUOTTEEN SAATAVUUS MYYMALOISSA

Tuotteiden myymalasaatavuus paivittyy lahes reaaliaikaisesti. Huomaathan, etta
myymalassa olevia tuotteita ei voi varata.

Alko Kirkkonummi Munkinmaki Prisma v

Alko Kirkkonummi Munkinmaki Prisma  Avoinnatanaan Tuotemaara myymalassa
Munkinmaentie 29 9-21 16-20
02400 KIRKKONUMMI

MYYMALAN TIEDOT

Kuva 8. Verkkokaupasta nakee myymaldiden saldot (Alko 2019e)
Suurin osa vastaajista olivat sita mielta, ettd verkkokauppa on hyvaa palvelua.

Maailmanluokan palvelua!
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Mahdollistaa monipuolisempaan asiakaspalveluun ja myds nykyaikaisem-

paan palveluun.

Vastaajista 54 oli samaa mielta siitd, ettéd verkkokauppa on hyva tytkalu (kuvio 5). Kuusi
heista jatti vastaamatta kysymykseen 4b. Heista 32 oli sita mielta, etté valikoiman laajene-

minen on verkkokaupan suurin vahvuus.
Pystyy tarjoamaan asiakkaalle juuri sen tuotteen, jonka h&n haluaa.

Silla pystyy tarjoamaan asiakkaalle koko Alkon valikoiman. Varsinkin tilan-
teessa, jossa asiakkaalla ei ole kiire, mutta haluaa kuitenkin tietyn tuotteen,

on verkkokauppa mielestani oikein hyva tyokalu.

Viisi vastaajista oli sita mieltd, ettéa hakutoiminnot toimivat hyvin: saa helposti myyma-

lAsaatavuuden ja tuotesaldot.

Néen sielta myymalasaatavuuden, ja tuotetietoja, seka voin ohjata asiak-

kaan ostamaan sita kautta tuotteen, jota myymalasta ei 16ydy.
Kolme vastasi, etta jarjestelma tai yhteydet ovat liian hitaita.

Itse verkkokauppa loistava tyovaline, kompastuu hitaisiin yhteyksiin ja toi-

minnan epavarmuuteen.

Vastaajista 14 ei osannut sanoa, onko verkkokauppa hyva tyokalu vai ei (kuvio 5). Kaksi
heista jatti vastaamatta kysymykseen 4b. Kolme vastasi, ettd valikoiman laajuus on verk-

kokaupan vahvuus. Seitseman vastasi, etta jarjestelmien ja yhteyksien hitaus on ongelma.

On hyva, etté sinne voi ohjata asiakkaita, joiden etsimaa tuotetta ei myyma-
lassdmme ole. Usein asiakkaat haluavat tuotteen heti ja mikali sita ei ole, he
ottavat vastaavaan. Verkkokauppa on ilman muuta tarkea valine silloin, kun

kyse on esimerkiksi juhlien jarjestamisesta ja tuotteita tarvitaan paljon.
Periaatteessa loistava asia, mutta kylla pitdisi toimia kunnolla!

Mielestani asiakas sai henkilokohtaisempaa palvelua ennen verkkokauppaa,
kun tilasimme asiakkaan haluaman tuotteen hanelle itse. Asiakas naki ja
koki sen ihmisen, joka palveli vain ja ainoastaan hanta. Talla hetkella verk-
kokaupassa palvelee asiakaspalvelija, mutta henkilokohtaista siita ei saa
millaan tavalla. Ymmarran toki verkkokaupan tarkeyden nykypaivana ja sen
tuomat positiiviset asiat yrityksellemme. Verkkokauppa on myés tuonut asi-
akkaille enemman valinnanvaraa ja vapautta. Omatoimiset asiakkaat ovat

kuitenkin lisdantyneet rajahdysmaisesti, joka taas tarkoittaa, ettd meidan
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ammattitaitoa ei enda tarvita niin suuresti. Itse kaipaan sita aikaa, kun meilta
kysyttiin, meiltd odotettiin palvelua ja meita arvostettiin. Olen siis edelleen

kahta mielta verkkokaupasta ja sen vaikutuksesta.

Viisi vastasi, etta ovat eri mielta siitd, ettd verkkokauppa on hyva tytkalu (kuvio 5). He

kaikki olivat sita mielta, etta jarjestelmat toimivat liian hitaasti ja laitteissa on puutteita.
Koskaan ei voi olla varma, miten laitteet toimivat.

Kolme vastasi, ettd on taysin eri mielta siitd, etté verkkokauppa on hyva tyokalu tydssaan

(kuvio 5). Myds tassa ryhmassa koettiin, etta jarjestelmat eivat toimi hyvin.

Yksintydskentelymyymalassa aiheuttaa ruuhkaa, koska pelkka koneelle/jar-
jestelmaan kirjautuminen on hidasta. Samalla kun tilaajaa palvellaan hyvin,

j&& muut asiakkaat palvelematta.

Toisessa avoimessa, eli vimeisessa kysymyksessa, kysyttiin miten verkkokauppaa voisi
kehittda, jotta se olisi sujuvampi tydkalu. Tah&n kysymykseen vastasi 113 henkiloa, eli

70,6 prosenttia vastanneista (kuvio 6).

5. Miten kehittaisit verkkokauppaa niin, etta se olisi sujuvampi tyokalu?

113 vastausta

Kuvio 6. Miten verkkokauppaa voisi kehittaa

Vastanneista 62 oli sitd mielta, etta jarjestelma on liian hidas. Kirjautuminen verkkokaup-
papalveluun kestaa lilan kauan ja yhteydet eivét toimi riittavan hyvin. Myés mobiililaittei-

den koko koettiin ongelmana.
Internetin nopeus omassa myymalassa on mielestani isoin ongelma.

Kirjautuminen verkkokauppaan tulisi olla helpompaa. Tama jannittaa edel-
leen useaa myyjaa, ja se on esteenda verkkokauppatilausten tekemiseen asi-

akkaan puolesta.

Tekniikka tokkii. Kun se saataisiin kuntoon, niin ei olisi noloja tilanteita asiak-
kaan kanssa. Kirjautuminen yksinkertaisemmaksi. Jotenkin liian monta koh-
taa taytettavana. Hidasta ja asiakkaat ovat kiireisia nykypaivana. Isossa
myymalassa monta kysyjaa yhta aikaa, eivatkd ymmarra, jos myyjat roikku-

vat puhelimessa...
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Vastaajista 16 oli sita mieltd, etta suodatuskriteereja pitaisi lisata. Esimerkiksi gluteeniton,
sulfiititon ja pullokoko nahtiin tarpeellisiksi suodatuskriteereiksi. Esille nousi mygs, etta jos

kayttaa montaa eri hakukriteerid niin sivut latautuvat hitaasti.

Suodattimet ovat selkeét ja helppo hahmottaa, mutta niiden intuitiivisuu-
dessa on parantamista. Eri suodattimien paallekk&inen kayttaminen aiheut-
taa usein turhaa "hyppelyd” hakutuloksista suodatinvalikkoon. Yhden suoda-
tinvalinnan jalkeen siirtyminen takaisin suodatinvalikkoon voisi toimia parem-
min kuin seuraavan suodatinkategorian siirtyminen. Vaihtoehtoisesti selke-
ampi "takaisin” kuvake voisi tarjota soljuvamman kéayttékokemuksen niin asi-

akkaille kuin myds tyontekijoille.

Puhelinta kaytettaessa hakutoiminnot hankalia. Helposti tulee mentyé taak-

sepéin likkaa, kun ei heti tajua, mista voi rajata useammalla hakuehdolla.

Vastaajien joukossa oli heitd, jotka toivoivat asiakkaille tarkoitettuja mobiililaitteita myyma-
[6ihin. Nain asiakkaat voisivat itse tehda verkkokauppatilauksia myymaldissa ja maksaa
ostoksensa kassalle, ilman, ettd joutuvat kayttamaan pankkitunnuksia. Myyja voisi opas-
taa, jos on tarvetta. Mobiililaitteella asiakas voisi selailla tuotteita ja katsoa myymaloiden
tuotesaldoja ja saatavuutta. Monet osaisivat tehda taman itse eivatka valttamatta tarvitsisi

myyjan apua.

Kehitysideana ilmaistiin myos, etté verkkokauppa voisi antaa ehdotuksia samankaltaisista
tuotteista kuin ne mité asiakas etsii. Jos asiakkaan haluama tuote on loppu, niin verkko-
kaupan tulisi endottaa samankaltaisia tuotteita, esimerkiksi rypaleen tai taytelaisyyden pe-
rusteella. Nain seka asiakas ja myyja voisivat saada uusia tuotetuttavuuksia. Myds suosi-
tuimmat tuotteet eri tuotekategorioissa antaisivat vinkkeja asiakaspalvelijoille ja asiak-

kaille.

6.3 Yhteenveto

Kyselyyn vastanneista noin puolet oli ollut tdissa Alkossa alle viisi vuotta ja noin puolet yli
viisi vuotta (kuvio 2). Eniten vastauksia tuli heiltd, jotka ovat olleet yli seitseméan vuotta Al-
kossa toissd, mutta my6s he, jotka ovat olleet lyhyemman aikaa tai véhemman kuin seit-

seman vuotta vastasivat aktiivisesti. Tama tuo kyselyyn monta eri tarkedd nakokulmaa.

Yli 80 prosenttia vastaajista on tilannut itselleen tuotteita Alkon verkkokaupasta (kuvio 3).
Jotta myyja pystyy suosittelemaan verkkokauppaa ja opastamaan asiakkaita sen kay-

tossé, on tarkedd, ettd on itse kokeillut kyseista palvelua.
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Verkkokauppatilaus myymalassa -tilauksen kaytté on jaanyt monelta vahaiseksi (kuvio 4).
Lahes 27 prosenttia vastanneista on tehnyt tilauksen alle kaksi kertaa, jotkut eivat ole teh-
nyt sitd kertaakaan. Reilut 73 prosenttia vastanneista on tehnyt tilauksen useampaan ker-
taan. Verkkokauppatilaus myymalassa -tilaus on monen mielesté loistavaa palvelua asiak-
kaille.

Yli 86 prosenttia vastanneista on samaa tai tdysin samaa mielta siita, ettéa verkkokauppa
on hyva tyokalu (kuvio 5). Ainoastaan viisi prosenttia oli asiasta eri mielta tai taysin eri

mielta.

Melkein 89 prosenttia kysymykseen 4a - verkkokauppa on hyva tyokalu tydssasi vastan-

neista perusteli vastauksensa kohdassa 4b. Viisi selkeda paapiirretta on:
o Verkkokauppa laajentaa huomattavasti kivijalkamyymalan valikoimaa

e Tuotteita on helppo etsia verkkokaupasta ja nakee myos helposti saatavuuden
myymaldissa

o Verkkokauppa on hyvaa asiakaspalvelua
e Verkkoyhteydet ovat liian hitaita
¢ Mobiililaitteessa on puutteita.

Kyselyn viimeisessa kysymyksessa pyydettiin vastaajilta kehitysideoita, miten verkkokau-

pasta tulisi sujuvampi tyokalu. TAhan vastasi lahes 71 prosenttia. Viisi paapiirretta on:
o Verkkoyhteyksien nopeuden parantaminen
e Helpompi kirjautuminen jarjestelmiin
e Lisaa suodatuskriteereja tuotehakuun
e |sommat mobiililaitteet

o Asiakaskayttoon mobiililaitteita, joilla asiakkaat voisivat itse tehda Verkkokauppati-

laus myymalassa -tilauksia ja maksaa ostoksensa kassalla.
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7 YHTEENVETO

7.1 Loppupaatelmat

Opinnaytetyon tarkoituksena oli selvitta&, miten Alkon kivijalkamyymalan henkilokunta ko-
kee verkkokaupan tydkaluna ja olisiko heilla kehitysideoita verkkokaupan parantamiseen.

Kyselyn perusteella selvisi myds, kuinka suuri osa vastaajista oli tilannut itselleen tuotteita
Alkon verkkokaupasta ja kuinka moni oli hyddyntanyt mahdollisuutta tehd&a Verkkokauppa-

tilaus myymalassa -tilauksen.

Teoriaosassa on kayty lapi asiakaspalvelua ja sita kuinka tarked myyjan oma asenne on
asiakaspalvelutilanteessa. Huippumyyjalla on monta ominaisuutta, jotka tekevat hanesta
menestyvan tydssaan. Pelkka tuotetietoisuus ei esimerkiksi riitd: pitaa myos osata lukea

ja kuunnella asiakasta, tAma patee joka alalla.

Monikanavaisuus ja monikanavainen asiakaspalvelu ovat tana paivana hyvin ajankohtai-
sia. Suurimmalla osalla perinteisista kivijalkamyymaldistd on myds verkkokauppa. Asiak-
kaat etsivét tuotetietoa verkon kautta ja saavat palvelua monessa eri kanavan kautta ku-
ten myymalassa, chatissa tai puhelimitse. Asiakkaiden ostoprosessit ovat muuttuneet vuo-

sien aikana ja useasti kdytetd&dn monta eri kanavaa ennen kuin tuote on ostettu.

Tein kvantitatiivisen tutkimuksen survey-tutkimuksen muodossa. Kyselylomakkeen tein
verkossa kayttaen Google Drived ja se jaettiin Alkon Yammer-palvelussa. Vastauksia sain

160 kappaletta. Kysymyksia oli yhteensa kuusi (liite 2).

Kyselyn tuloksista ilmenee selkeésti henkilékunnan mielipide siita, miten Alkon verkko-
kauppa toimii tydkaluna myymalatydsséa. Suurin osa henkilokunnasta oli sitd mielt, etta
verkkokauppa on hyva tai todella hyva tydkalu heidan tyéssaan (kuvio 5). Verkkokauppa
auttaa palvelemaan asiakkaita entistd paremmin ja moni vastaaja arvostaa sita, etta voi-
vat verkkokauppaa suosittelemalla tai Verkkokauppatilaus myymalassa -tilauksen teke-
malla tarjota asiakkaalle juuri sen tuotteen minka asiakas haluaa. Koko Alkon valikoima
on ndin saatavilla kaikille asiakkaille. Vastaajat arvostivat myds sita, etta voivat verkko-
kaupan avulla helposti selvittda tuotesaatavuuden myymaloissé. Verkkoyhteyksien hitaus

taas on monen vastaajan mielestad verkkokaupan heikoin kohta.

Kyselyssa pyydettiin ideoita, miten verkkokauppaa tulisi kehitté4, jotta se olisi parempi
tyokalu. Verkkoyhteyksien nopeuden parantaminen oli hyvin tarkedd monen vastaajan

mielesta. Esille tuli myds helpompi kirjautuminen jarjestelmiin sek& suodatuskriteerien li-
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saaminen verkkokaupassa. Opinnaytetydprosessin aikana Alko onkin kehittanyt verkko-
kauppaansa ja muutoksia on jo tehty. Mobiililaitteella on nykyaan helpompaa tehda valin-

toja ja etsia tuotteita eri suodattimilla (kuva 9).
Q 8 & =

RAJAA HAKUA

PUNAVIINIT / MEHEVA &
HILLOINEN / 15-20€ / LUOMU

Punaviinit x  Meheva & hilloinen x
15-20€ x  Luomu X

POISTA KAIKKI HAKUVALINNAT €

32 tuotetta NAYTA EE

LAJITTELE

AEs=! 1548 Af= 1622

rrm

Kuva 9. Hakuvalinnat suodattamien avulla mobiililaitteella (Alko 2019e)

Pienet mohiililaitteet myymaldissa olivat hankalia kayttaa ja tekivat tilausprosessin ja pa-
kettien luovuttamisen hankalaksi ja aikaa vieviksi. Tahankin on tullut muutos. Myymalat

ovat saaneet suuremmat tabletit henkilokunnan kayttoon.

Alkon verkkokauppa on melko uusi, mutta henkilokunnan mielesta verkkokauppa tuo
esille Alkon korkealuokkaisen asiakaspalvelun parhaimmillaan. Valikoiman laajuus tuo
mahdollisuuden tehda jokainen asiakas tyytyvaiseksi. Toimitukset ovat maksuttomia ja
tuotteet saa muutamassa paivassa. Verkkokauppatilaus myymaléassa -tilaus on uusin pal-
velu, minka Alko on kehittanyt ja tama auttaa myyijia palvelemaan asiakkaita entistakin pa-

remmin.

Verkkokauppa ei ole jokaisen asiakkaan tarpeisiin mutta palvelee hyvin asiakkaita, jotka

ovat tuotetietoisia. Ne asiakkaat, jotka etsivat erikoisempaa tuotetta tai valmistelevat tilai-
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suutta, johon tarvitaan samaa tuotetta suurempi maara, saavat suuren hyddyn verkkokau-
pan palveluista. Tuotteet pakataan hyvin ja ne on helppo kuljettaa kotiin. Asiakas voi

tehda tilauksen haluamilleen tuotteille kotona tai myymalassa.

Onnistunut monikanavainen yritys tarjoaa yhta tasokasta palvelua kaikissa kanavissaan.
Alkolla on asiakaspalvelu, joka on ollut monta vuotta Suomen parhaimpien joukossa. Hy-
vaa palvelua saa myymalassa, puhelimella tai verkossa ja palvelu on tasalaatuista ja ar-

vostettua.

Jos verkkokauppaan tehd&éan pari toivottua muutosta, ja kivijalkamyymalodiden verkkoyh-
teyksid parannetaan, niin Alko tulee onnistumaan pyrkimyksissaan: Kaksi kanavaa, yksi
Alko.

7.2 Tutkimuksen arviointi

Tutkimuksen validiteetti, eli patevyys, tarkoittaa ettd tutkimusmenetelmallda on mitannut
sita, mita oli tarkoitus mitata. Tutkimuksessa pitéisi kaikkien vastaajien ymmartaa kysy-
mykset samalla tavalla, eli patevassa tutkimuksessa ei saa olla systemaattisia virheita.
Tutkimuksen reliabiliteetti, eli luotettavuus, tarkoittaa tulosten tarkkuutta. Tutkimuksen
voisi toistaa ja tulokset pysyisivat samoina, vastaukset eivét ole sattumanvaraisia. Yh-

dessa validiteetti ja reliabiliteetti muodostavat kokonaisluottavuuden. (Vilkka 2005, 161.)

Tutkimuksen validiteetti on hyva. Kysely oli selkea ja vastauksista saatiin konkreettisia ke-
hitysideoita, miten verkkokauppaa tulisi kehittaa ja miten se toimii tytkaluna kivijalkamyy-
maloissa. Kysymyksia ei voinut ymmartaa vaarin. Tutkimuksen kohderyhma oli Alkon hen-
kilokunta, joka on péivittdisessa tytssaan tekemisessa verkkokaupan kanssa. Myds relia-
biliteetti on hyva. Vastaajat toistivat samoja vastauksia eika suuria yllatyksié ilmennyt. Al-
kon verkkokauppa kehittyy koko ajan, eli jos kysely tehtéisiin uudestaan kuuden kuukau-
den paasta, vastaukset olisivat ehka erilaisia. Taman maarallisen tutkimuksen kokonais-

luotettavuus on siis hyva.
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LITTEET

Liite 1 Saatekirje kyselyyn

Hei!

Teen opinnaytety6ta, jossa tutkitaan, miten Alkon verkkokauppa toimii tydkaluna myyma-
lassa. Opinnaytetyo tehdaan yhteistydssa Alkon verkkokaupan ja liiketoimintayksikén

kanssa, ja se kuuluu tradenomin opintoihini Lahden ammattikorkeakoulussa.

Tutkimusta varten olen tehnyt kyselyn, jonka avulla kerataan tietoa siita, miten verkko-
kauppa koetaan asiakaspalvelutilanteessa. Arvostaisin todella paljon, jos ehtisitte vastata
kyselyyn — vastaaminen vie aikaa pari minuutta. Kysely on anonyymi, ja sen tekemiseen

on ketjupaallikkd Erkki Pakolan lupa. Kysely l6ytyy seuraavasta linkista/viestin alta.

Jokainen vastaus on arvokas! Vastaathan kyselyyn viimeistdén 8.9.2019 mennessa.

Kiitos jo etukateen!
Ystavallisin terveisin
Katarina Laakko
Tradenomiopiskelija
Lahden ammattikorkeakoulu

katarina.laakko@student.lamk.fi



Liite 2 Tutkimuksen kysely
Verkkokauppa tyd6kaluna myymalassa

Opinnaytety® syksy 2019

1. Kuinka kauan olet ollut toissa Alkossa?
1. <2vuotta
2. 2-5vuotta
3. 5-7vuotta
4. > 7 vuotta
2. Oletko tilannut Alkon verkkokaupasta itsellesi tuotteita?
Kylla
Ei
3. Kuinka monta kertaa olet tehnyt Verkkokauppatilaus myymalassa -tilauksen?
1. 1-2Kkertaa
2. 2-5kertaa
3. > 6 kertaa
4. En ole Verkkokauppatilaus myymalassa -tilausta
4. Verkkokauppa on hyva tydkalu tyossasi.
Taysin eri mieltd 1 — 5 Taysin samaa mielta
Miksi?

5. Miten kehittaisin verkkokauppaa niin, ettd se olisi sujuvampi tyokalu?
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