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1 JOHDANTO

Ruoan verkkokaupassa on kyse tapahtumasta, kun asiakas tilaa verkon
valityksella ruokaa kotiinkuljetuksella tai noutopalveluna kaupasta. Ruoan
verkkokauppa on kohtuullisen uusi toimintamalli. Ihmisten kiireinen arki muuttaa
ihmisten kaytantoja, ja liséaksi koronavirus on vauhdittanut ihmisten tapaa

muuttaa asioimistaan kivijalkakaupan sijaan verkossa. (K-Ruoka 2021a.)

Uuden toimintamallin my6ta kauppaan on kaytanndssa luotu taysin uusi
tyotehtava, joka on tuotteiden keraily laatikoihin, joissa ruoat toimitetaan. Keraily
on toteutettava tarkasti, mutta ennen kaikkea tehokkaasti, jotta toiminta olisi
kannattavaa kauppiaalle. (Viskan 2021.) Opinnaytetyosta tekee todella
kiinnostavan se, ettd olen itse tehnyt kerdilyty6ta ja olen huomannut toiminnan
tehottomuuden. Liséksi tyOnantajan kiinnostus kerdilyn tehokkuuden
parantamiseen ja parempaan huomiseen innostaa ideoimaan ja kehittamaan

toimintaa.

1.1 Opinnaytetyon tavoitteet

Opinnaytetytni toimeksiantajana toimii K-Citymarket Tornio. Kauppa on yksi
Keskon hypermarketketjun kaupoista. Citymarket on jaettu kahteen eri puoleen,
jotka ovat elintarvike- seka kayttotavarapuoli. Elintarvikemyynnista on vastuussa
yksityinen yrittgja, jota kutsutaan kauppiaaksi. Koronapandemia ajoi kauppiaat
tekemaan muutoksia toimintaansa ja luomaan uuden palvelun, joka oli ruoan
verkkokauppa. Nain ollen Tornion K-Citymarketin ruokaverkkokauppa luotiin
tarpeen ja kysynnan edessa, koska kaupassa ei ollut endad kevaalla 2020
riskitbntéd asioida ja turhaa asioimista pyrittin valttamaan valtakunnallisesti.
Koronapandemian seuraukset nékyivat paivittaistavarakaupassa kevaan aikana

ja toimiala oli muutosten edessa. (Nurkkala 2020.)

Tybn tavoitteena on selvittdd, miten ruoan verkkokaupan kerailytoimintaa
pystyttaisiin  tehostamaan, ja tuoda toimintaan uusia ideoita seka
kehitysehdotuksia. Tydssa pyritddn selvittamaan, miten Kkerdilyprosessiin
kaytettavaa aikaa saadaan lyhennettyd sek& miten kerailyprosessin tehokkuutta

voitaisiin parantaa. K-Citymarket on muuttanut toimintansa nykyaikaiseksi



kevaalla 2020 ja pyrkii tuomaan ruoan verkkokaupalla lisdarvoa omille
asiakkailleen. (Nurkkala 2020).

Opinnaytety6n tutkimusongelmana on, miten ruoan verkkokaupan keraily
saataisiin tehokkaammaksi. Tutkimuskysymysten myoéta lahdetdan selvittaémaan

tehokkuuden parantamista. Tutkimuskysymykset ovat seuraavat:
1. Onko mahdollista lyhentaa kerailyyn kaytettavaa aikaa?

2. Miten kerailyprosessin tehokkuutta saisi parannettua?

1.2 Opinnaytetyon tutkimusmenetelmat

Tutkimusmenetelmaksi valikoitui kvalitatiivinen tutkimus, joka soveltuu asioiden
tavoitteelliseen ymmartamiseen. Yleisimpia tiedonkeruumenetelmia
kvalitatiivisessa tutkimusmenetelmassa ovat kirjalliset lahteet, jotka on valittu
l&hdekritiikki huomioiden, erilaiset kyselyt ja havainnointi. Kvalitatiivinen tutkimus
kerdd tietoa mittaamatta asioita. Sopivaksi soveltuvaa tietoa ovat erilaiset
mielikuvat asioista, ihmisten mielipiteet sekd n&kdkulmat. Kvalitatiiviselle
tutkimustyypille ei ole ominaista tarkasti jasennelty tieto. Kyseisen
tutkimusmenetelman myota saadaan kerattya yksityiskohtaista tietoa ongelmista
ja selvitettyd mahdollisuudet. Yksityiskohtaista tietoa voidaan hankkia
haastatteluiden, kyselyiden, mielipiteiden ja havainnoivan tutkimuksen myota.
Laadullisen tutkimuksen myota tavoitteena on ymmartaa tarkasteltavan objektin
laatua, merkitystd ja ominaisuuksia. Laadullisen tiedon avulla saadaan
syvdllisempaa tietoa. (SurveyMonkey 2021.) Tyoni noudattaa kattavaa

havainnoivaa tutkimuksellista menetelméaa.

Tieteellinen havainnointi on yksi aineistonkeruun menetelmiéa. Menetelman avulla
tietoa keratdadn systemaattisesti, jossa havainnoinnin toteuttava henkild
kohdentaa aisteja normaalia tarkemmin. Hyodyntamalla havainnointia
aineistonhankinnassa on sen reaaliaikaisuus yksi menetelméan hyvista puolista.
Havainnointi sopii myo6s tutkittaessa prosesseja. Tutkimusmenetelmélle on
tyypillista kokonaisvaltaisuus. Tutkittaessa hyddynnetadn yleensa paaasiallista
seka toissijaista aineistoa, ja havainnointi sopii kumman tahansa tyyppiseksi

menetelmaksi. Ihmisten toteuttaessa havainnointia on mahdollista, etta esitetty



tieto ei ole valttamatta aivan todenmukaista, koska poikkeamia esiintyy. Kerattya
aineistoa analysoidaan ja tulkitaan systemaattisesti. Havainnointia toteuttava
henkil6 ei voi muistaa kaikkea paivan aikana tapahtunutta, ja taten on hyva kirjata

muistiinpanoja ylés, mita voidaan hyédyntdd myohemmin. (Juuti & Puusa 2020.)

Havainnointiaineiston analysointi ja tulkinta ei kaytanndssa eroa muusta
laadullisen tutkimuksen analyysista. Analyysivaiheessa tutkija kay [&pi
muistiinpanojaan ja kerattya aineistoa. Kasittelyyn ei ole tiettya oikeaa tapaa, ja
taten tutkimuksen toteuttaja valitsee sopivimman tavan. Tutkija tuo
havainnoidusta materiaalista olennaisimmat tulokset. Havainnointi kohdistuu
usein yrityksen arkipaivaisiin toimintoihin, ja tutkijan on tuotava johtopaatokset
seka paattelyt lukijaystavallisessd muodossa esille. (Juuti & Puusa 2020.) Tyon
tarkein aineisto syntyy itse havainnoimalla, mutta aineistona toimii myds eri
tilastot. Havainnointi noudattaa laadullisen tutkimusmenetelman toimintatapaa,
joka toteutetaan kaupassa. Havainnointia syntyy itse kerdilyn toteuttamisesta.
Havainnoin itse, kun kerailen asiakkaiden tuotteita ja kirjaan havainnoinnit paivan
paatteeksi paperille, jotta havainnointi olisi relevanttia ja aineistoa syntyisi

riittavasti.

1.3 Toimeksiantajan esittely

K-Citymarket Tornio on erikoistunut paivittaistavaroiden myyntiin ja on perustettu
vuonna 2006. Kauppa harjoittaa liiketoimintaa Meri-Lapin alueella Torniossa.
Tyypillisia kaupan asiakkaita ovat yksityishenkil6t, joista esimerkiksi lapsiperheet
ovat yksi asiakassektori. Vuonna 2019 yhti6 tydllisti 13 tyontekijaa. Kaupassa voi
asioida kaymalla myymalassa tai hyodyntdmalla verkkokaupan nouto- tai

kotiinkuljetusvaihtoehtoa. (Fonecta 2021.)

Suomessa paivittdistavarakauppaa hallitsee muutamat isot ketjut, mika on
tyypillista Pohjoismaissa. Paivittaistavarakaupalla viitataan yleensa koko
valikoimaa myymaan marketmyymalaan. On huomioitava, etta
paivittaistavaroihin sisallytetdan kulutustavarat, joita hankitaan samalla kertaa
ruokaostosten kanssa. Paivittaistavarakauppojen volyymit ovat suuret, ja

myymalditd  10ytyy runsaasti ympdari Suomea. (Paivittaistavarakauppa



Ry 2021a.) Harvaan asutussa maassa kuten Suomessa ketjuuntumisen myotéa
logistikka sekd hankinnat keskittyvat, mistd seuraa riittdvan tehokas
logistiikka. Ketjuuntumisen seurauksena on kustannustehokas liiketoiminta, joka
korreloi asiakkaille halvempina tuotehintoina ja laajempana
valikoimana. (Paivittdistavarakauppa Ry 2021b.) K-ryhméan ruokakauppojen
toimintatapa perustuu toisista irrallaan oleviin kauppiasyrittgjiin. Toiminta on
ketjuliiketoimintaa, johon kuuluvat kauppiasyrittajat, jotka vastaavat toiminnasta
huoltoasemista  aina ruokakauppoihin asti. Tilastollisesti K-ryhman
markkinaosuus oli vuonna 2020 36,7 %, joka on toiseksi suurin. K-ryhman
kilpailuedut ovat monipuoliset valikoimat lahes tuotteessa kuin tuotteessa,
tuotteiden kotimaisuus ja asiantunteva palvelu, mistd muodostuu laadukas
kauppa. Kesko on pysynyt muutoksien mukana ja johtanut toimintaansa
laadukkaasti ja asiakaslahtdisesti, josta viimeisimpana verkkokaupan luominen

seka vallankumouksen haltuun ottaminen. (Kesko 2020.)
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2 RUOAN VERKKOKAUPPAPROSESSI

Digitalisaation kehitys on mahdollistanut modernin liiketoiminnan jo pidemman
aikaa, mutta ihmiset eivat valttamatta luota tai koe sen tuomaa hyétya taysin
itselle sopivaksi. Suomessa koronapandemia vauhditti ihmisten siirtymista
verkko-ostamiseen, ja tama nakyi myods ruokakaupoissa. Ihmiset alkoivat

oivaltamaan hyodyt, jotka seuraavat verkosta ostamisesta. (Pirkka 2020.)

Ruoan verkkokauppa on kasvanut prosentuaalisesti huimasti, ja suuri syy
muutokseen oli koronapandemian rajoitukset. Ruoan verkkokaupan kayttajista
jopa 43 % on lapsiperheitd, mutta osuus on hyvin ymmarrettavissa, kun mietitddn
asiaa tarkemmin. Lapsiperheelld saattaa mennéa kaupassa asioimiseen tunnista
jopa kahteen, mika vie illasta suuren osan ajasta. Lapsiperheet saastavat
huomattavasti aikaa, kun he tilaavat ruoat kotiinkuljetuksella kotiinsa tai
hyodyntavat noutopalvelua, jolloin riittéa auton ajaminen
noutopisteeseen. Lapsiperheiden lisdksi ruoan verkkokauppaa hyodyntavéat
elakelaiset, joiden osuus on 23 % kokonaisasiakkaista, ja ennen koronaa luku oli
10 %, mika osoittaa koronan positiiviset vaikutukset ruoan verkkokaupan
kehitykseen. Asiakkaat ostavat huomattavasti enemman asioidessaan verkossa
kuin kivijalkakaupassa. (Pirkka 2020.)

2.1 Ostokayttaytyminen

Ihmiset eivat ole muuttaneet ostokayttaytymistaan siirtyessédan verkko-ostamisen
pariin, koska ostoslistalla on edelleen hyvin paljon samoja elintarvikkeita, joita
ostetaan kivijalkakaupasta. Tuotteita, joita ostettiin verkon valityksella, olivat
perinteisia sek& arkipaivaisia. Ensimmaisena listassa on maito, jonka jalkeen
listaa seuraa hedelmd- sekd vihannesosaston tuotteet, joista esimerkiksi
banaaneja ja tomaatteja myytiin paljon. Ihmiset tilaavat suurempia mééaria ruokaa
kerralla kuin asioidessa myymalassa. Verkosta ostetaan keskimaarin viisi kertaa
suurempia ostoksia kuin asioidessa kaupassa fyysisesti. Ihmiset tilaavat
keskimaarin kolme laatikollista kertaostoksella ruokaa ruoan verkkokaupasta.
Ostamista verkossa ei kannata miettia liikaa ja arvuutella, koska on syyta kokeilla

sen mahdollistamaa vaivattomuutta. (Pirkka 2020.)
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2.2 Ruoan verkkokaupan haasteet

Ruoan verkkokauppa kuulostaa hienolta ja sitéd se my6s on, mutta myos haasteita
on monia. Ovatko tuotteet yhta tuoreita kuin verkkokuvissa? lhmiset ovat
karsimattomia ja kyllastyvat nopeasti, minka seurauksena heraa mieleen
kysymys, miten ihmiset |0ytavéat ja jaksavat etsia tuotteensa netista, jos he eivat
hae tuotteita suoraan nimilla. Asiakkaan ostaessa vaikkapa 60 tuotetta voi
tilaamiseen menna kauankin aikaa. Ostamisen tulisi olla sujuvaa ja nopeaa. K-
Citymarketeissa voi kuitenkin hyddyntaa alykasta ostoslistaa, ja tama helpottaa
vakiotuotteita ostettaessa. Alykas ostoslista ehdottaa aiemmin asiakkaan
ostamia tuotteita seuraavaan tilaukseen. (K-Ruoka 2021b.) Idea on hyva, koska

silla haetaan juuri verkkokaupan mahdollistamaa nopeaa ja helppoa tilaamista.

Suomessa valimatkat ovat pitkat, ja tama on yksi haaste muun muassa
kylméketjulle sekad elintarvikkeiden tuoreudelle. Haasteita asettavat myds
asiakkaat, koska kaupassa asiointia ei valttdAmatta koeta liilan suureksi esteeksi.
Lisaksi asiakkaita arveluttaa juuri tuotteiden tuoreus, joka korostuu parhaiten
hedelmé&- seka vihannesosaston tuotteissa. Kyseisen osaston tuotteet valitaan
aina huolella, koska valittavana on usein pilaantuneita tai huonoja tuotteita.
Asiakkaat eivat joko kokemuksesta tai ennakkoluulojen vuoksi luota kerdilijan
tarkkuuteen paivayksissa tai tuoreutta vaativien tuotteiden kohdalla. (Tulos
2018.)

Tuotteiden paivaykset ovat yksi ruokaverkkokaupan mieltd askarruttavista
kohdista, jotka vaikuttavat paatokseen ostaa verkosta tai lahted itse
kivijalkamyymal&a&n. Todella moni arkinen tuote on paivayskriittinen, ja asiakkaat
valitsevat kaupassa asioidessaan usein mahdollisimman takaa tuotteita, jotta
mahdollisimman pitkat paivaykset olisivat taattuja. Verkkokauppa-asiakkaat eivat
luota, joko kokemusperdisesti tai ennakkoluulojen seurauksena, kerailijan
valitsemien tuotteiden paivayksiin. Tuotteiden korvattavuus verkon valityksella
voi olla vaikeaa, koska korvattavista tuotteista pitdisi keskustella
konkreettisesti. Lopuksi pohdittaessa vaeston idkkdampia ryhmia eivat he
valttamatta osaa toteuttaa teknisesti tilausta. lakkaampien ihmisten laheisten
pitaisi tehda tilaus, joka vain toimitettaisiin vanhuksen kotiovelle, mutta tama

toteutuisi vain optimistisesti ajateltuna. Kaikilla vanhuksilla ei ole henkil6a, joka
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tilaisi ruokia, tai laheistd, joka hoitaisi heidan asioitansa. Osa iakkaista ihmisista
asuu erilaisissa palvelukodeissa, joten heille tilausmahdollisuus ei ole
tarpeen. (Tulos 2018.)

Kaupan on noudatettava lakeja, jotka vaikuttavat olennaisesti heidan
toimintaansa. Yksi merkittava este verkkokaupan myynnin osalta on asia, joka
littyy alkoholi- sekd tupakkatuotteisiin. lhmiset tekevét ainakin perjantaisin
ostoksia, jotka sisaltavat alkoholia. Nama ihmiset eivat voi ruoan verkkokaupan
osalta hyodyntdd kotiinkuljetusta, koska kaupat eivat saa toimittaa alkoholia
kotiinkuljetuksella, milla pyritdan varmistamaan, ettd juomat eivat paady
alaikaisille. Taten ainoaksi vaihtoehdoksi jaa tilata tuotteet noutopalvelulla, mink&a
johdosta ihmiset kayvat henkilokohtaisesti ostamassa ostokset kivijalkakaupasta.
Sama koskee tupakkatuotteita, mutta niita ei saa myyda edes noutopalveluna.
Ihmiset, jotka polttavat tupakkaa eivat voi hyddyntaa ruoan verkkokauppaa niin
usein kuin haluaisivat. On todenndkdisempaa, ettd k-18-tuotteet ostetaan
asioimalla kauppapaikassa ja taten verkko-ostamiselta valtytéan. Kaupan
kannalta asia on ikava, koska lakeja on noudatettava ja ainakaan viela ei ole
mahdollista vapauttaa alkoholin seké tupakkatuotteiden myyntia verkkokaupassa

rajattomaksi. (K-ruoka 2021c.)

Viimeisimpana muttei vahaisimpana asiakkaita mietityttdva asia on hinta, joka
puhuttaa hyvin usein. Talla hetkelld hinnat ovat kerayksen osalta 4,90 € ja
kotiinkuljetuksen hinta on alkaen 9,90 €. Kerayksen hinta ei ole korkea, jos
huomioidaan yleinen trendi, ettd verkkokaupan keskiostos on korkeampi kuin
asioidessa kivijalkakaupassa. Hinta keraykselle ei siis riipu tilattavien ostosten
loppusummasta, mikd on asiakasystavallistd. Lopulta ihmiset haluaisivat
kerayksen lisaksi myos kotiinkuljetuksen, ja loppusummaksi muodostuu korkea
14,80 € tilauskertaa kohden, mika kaikki olisi ylimaaraista verrattuna, jos itse
asioisi kaupassa, eika asioimiselle laskisi kuluja. Lisaksi, jos tuotteiden
paivamaarat eivat riitd useamalle paivélle, joutuisi tilauksia tekemaan viikkoa
kohden useamman, ja talléin viikkon aikana, jos tekisi kaksi kertaa tilauksen, olisi
tilauksien oheiskulut jo lahes 30 €. Kuukaudessa tilauksille kertyy jo huomattava
maara hintaa, mik& voi olla verkkokaupan asiakasmaarien nousun esteena.
Ongelmana voi olla myds, etta asiakkaat tilaavat hinnan takia vain kerran viikossa

ja asiakkaita ei riitd paivittaisind jakaumina nykyista enempaa. (K-Ruoka 2021d.)
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3 PROSESSIEN KEHITTAMINEN

Prosessi muodostuu monesta eri tapahtumaketjusta. Lahdettaessa muuttamaan
prosessia yritys kayttdd omia resurssejaan ja pyrkimys on luoda lopputuotoksena
lisdarvoa tietylle toiminnalle. Prosessit kuluttavat néin ollen tydvoimaa ja rahaa.
lIman lahtétilannetta, joka liittyy liiketoiminnassa puhuttaessa asiakkaaseen ei
voida toteuttaa muutosta. Prosessin lopputuotos on kytkoksissa osatekijoihin,
jotka ovat tyévoima, materiaali, valineet, joilla prosessi suoritetaan, menetelméa
eli toimintatapa, jolla prosessi toteutetaan, tieto ja data sekd tydoymparisto.
(Hammer 2007.)

Onnistuttaessa kehittamaan prosesseja kyetddn saavuttamaan yrityksen
kannalta merkittdvid hyotyja, jotka vaikuttavat positiivisesti liiketoimintaan.
Liiketoiminnassa mikd&n ei ole varmaa ja taten on varauduttava, etta prosessi ei
tuota taysin toivottua lopputulosta tai se epaonnistuu kokonaan. Muutosprosessia
on jarkevaa lahted kehittdmaan systemaattisesti ja ensimmaisena pitada tehda
kuvaus prosessista. Kuvaus tulisi laatia suunnitelmallisesti ja tdsséa prosessin
kehittamisvaiheessa aikaa kannattaa varata riittavasti, jotta suunnitelma olisi
prosessia riittavasti tukeva. Prosessin muutoksesta vastaa henkild, joka kykenee
toteuttamaan sen ja hanell& on oltava riittava tietotaito johtaa kaytannon projekti
onnistuneesti maaliin. Vastaavan henkilon  taytyy kokea muutoksen
toteuttaminen omakseen ja on samalla vastuussa sen suorittamisesta.
Tietojarjestelmat liittyvat vahvasti prosessiin, koska ne tukevat muutoksen
toteuttamista. Jarjestelmien tulisi olla riittdvan laadukkaat ja taten voitaisiin
maksimoida niiden hyddyt. Olisi hyva, jos yrityksella olisi mittaristo, jonka avulla

voidaan arvioidaan syntynytta tulosta. (Hammer 2007.)

Kehittamisella on tavoitteena tehostaa toimintaa ja samalla vdhentda arvoa
tuottamatonta tyota. Kehittaminen on monivaiheista ty6td, jossa ensimmaisena
keratdan nykytilasta niin paljon tietoa kuin on mahdollista. Keratyn tiedon jalkeen
kuvataan nykytilanne tarkasti. Lisaksi hahmotellaan muutoksen jalkeiset
positiiviset lopputulokset, esimerkiksi alhaisemmat kokonaiskustannukset ja

laaditaan muutokselle tavoitetila. (Tikka 2016.)
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Loppujen lopuksi tarkastellaan, miten vaiheita voitaisiin muuttaa erilaiseksi ja
taten tehokkaammaksi kokonaisuudeksi. Tallaisia muutosmahdollisuuksia ovat
myymalan layoutin muuttaminen tai muuttaa kerailyjarjestys optimaaliseksi.
Kehittdmisen paamaarana on tehostaa toimintoja, mutta myos etsia optimaalisin
tapa, jossa asiat hoituvat tehokkaasti sekd hukka jaa mahdollisimman
minimaaliseksi. (Jones, Hines & Rich.1997, 161-162.)

Lean-filosofiaa voidaan hyddyntdd myos kerdilyprosessia mietittdessa. Lean-
filosofian yksi keskeisimmistad tavoitteista on mahdollisimman pieni hukka.
Hukan vahenemisen on todettu olevan tehokas tapa kasvattaa liiketoiminnan
tuottavuutta. (Hill 2005: 604.)

Leanin tunnistetut hukat, jotka sopivat ruoan verkkokaupan kerailyyn ovat
odottelu, liikkuminen, yliprosessointi ja laatuvirheet. Odottelua voi soveltaa
kerailysséa tuotteiden odotteluun, joka johtuu huonosti tehdyista pohjatoista tai
kuorman puuttumisesta. Liikkumisella tarkoitetaan turhaa liiketta, joka ei tuota
lisdarvoa. Téallaiseksi lasketaan turha kavely kaupassa, joka johtuu siita, etta
kerdilja ei tiedd tuotteiden paikkoja tai vaarasta kerailyjarjestyksesta.
Liikkuminen nayttaa siltd, ettd tyontekijd tekee ahkerasti toitd ja nayttda
kiireiseltd, mutta tosiasiassa turha liikkuminen on ajanhukkaa ja tehotonta sek&a
kallista. Yliprosessoinniksi lasketaan tehoton tydnteko, joka johtuu huonoista
tyovalineista ja kerailyn osalta kerailykarry on yksi tallainen. Laatuvirheeksi
kerailyn kannalta voidaan siséllyttda kerailijan tekemét virheet, joita voivat olla
liian lyhyen paivayksen sisaltavan tuotteen, vaaran kappalemaaran tai kokonaan
vaara tuotteen keraaminen. (Liker 2006: 28-29; Slack, Chambers & Johnston.
2010: 435-436.)
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4 RUOAN VERKKOKAUPAN KEHITYS

Verkkokaupassa asiointi on lisdantynyt ja verkosta ostaminen on normaalia
arkea. Ruokaverkkokauppa on luotu vuosia sitten, mutta se ei ole viela yleisesti
kaytossa. Miksi ruoan ostaminen verkosta askarruttaa tai sité ei osteta, mutta
matkoja ja muita tavaroita kylla ostetaan? Nykyaan on tapahtunut pienta eloa
ruoan verkkokaupan kasvussa. Syita lisdantyneeseen kiinnostukseen on monia,
mutta tarkeimpind ovat ostamisen helppous seka ajansaastd, kun ei tarvitse
lahtea asioimaan kivijalkakauppaan. Vuodesta 2016 vuoteen 2017 oli myynti
kasvanut jo 20 miljoonalla péivittéistavaroiden osalta. Kaupan puolelta ruoan
verkkokauppaan on tullut myos investointeja, kun kauppiaat ovat aktivoituneet
verkko-ostamisen kanssa. Kuljetukset ja maksutavat ovat monipuoliset seka
asiakaslahtdiset. Toisin sanoen voisi paatelld, ettd kaupassa toimitaan juuri nyt
asiakkaiden ehdoilla. (Hartwall 2020.)

Palveluvaintoehtoina on kotiinkuljetus, joka pitaa sisallaan kerailyn. Toinen
vaihtoehto on keréilypalvelu, jonka jalkeen kerétyt tuotteet noudetaan kaupan
noutopisteesta. (Hartwall 2020.)

Suomessa ruoan verkkokaupalla on vield kasvumahdollisuuksia. Verrattaessa jo
pelkastdédn Ruotsin vastaavan tilanteeseen kertovat luvut karua kielta. Ulkomailla
volyymit ovat suuremmat ja yksi syy on ulkomaisten kauppiaiden
investointinalukkuus  ruoan  verkkokauppaan suhteessa kotimaamme
kauppiaiden investointihalukkuuteen, liséksi markkinat ovat my6s Suomea
suuremmat. Suomessa ruoan verkkokaupalla on mahdollisuus nostaa volyymeja
ja potentiaalia on riittAvasti, jotta ruokabisnes saataisiin kukoistamaan.
Digitalisaation kasvu voi kiihdyttda ja avata uusia ovia ruoan ostamiseen
verkosta. Liséksi, jos my6s ikdihmiset saadaan laajemmin toimintaan mukaan,

on tulevaisuus kannattavampaa kuin nyt. (Hartwall 2020.)

Ruoan verkkokauppa on yksi iso prosessi (Kuvio 1), joka pitaa sisalladn monta
eri vaihetta. Ruoan verkkokaupan tilauksen voi jattaa kauppiaille menemalla
heidan kotisivuilleen. Asiakkaan kannalta tilaus on helppo, kun asioimaan paasee
ilman turhia valiklikkauksia, josta esimerkiksi tilauksen kohdentaminen oikeaan

kauppaan onnistuu menemalla vain kyseisen toimipisteen kotisivuille. Tuotteet,
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jotka ovat verkossa on myos liikekohtaisesti optimoitu ja taten myos saatavilla.
Asiakkaalla on mahdollisuus paattaa tilausta tehdessé korvaavuuksista. Han voi
sallia korvattavuuden kaikkiin tuotteisiin tai kieltda korvaamasta vaikkapa juuri
tietyn suosikkituotteensa. Asiakkaan ennalta maarittelema korvaavuus nopeuttaa
myo6s kerdilijan tyota, kun hanella on lahtbkohtaisesti saatavilla tieto
korvaavuusmahdollisuudesta. Asiakkaan laadittua tilauksen on aika valita
toimitustapa, joka on nouto tai kotiinkuljetus. Lisaksi valitaan maksutapa, jotka
ovat verkkomaksu ja maksu toimitettaessa. Asiakkaan valitessa verkkotilauksen

tilauksen loppusumma on arvioitu. (K- Ruoka 2021c.)

Toimitusketju tyodllistaa monta eri henkilod ja paivan aikana tapahtuu paljon
ennen kuin asiakas saa tilatut tuotteet. Asiakas luo tilauksen verkon valityksella
seka valitsee verkkoalustalla haluamansa tuotteet. Kaupan puolella tilausten
saapuessa on aika kerailijéiden ruveta keradméaan tuotteet laatikoihin. Asiakkaan
sisaltama tilaus voi sisaltaa puutteita, jotka keratdan myohemmin tai jatetdén
kokonaan pois tilauksesta. Tarpeen tullen ollaan yhteydessa tilauksen tekijaan,
jotta varmistutaan korvaavuuksista. Keréilijan paatettya kerailyn voidaan tuotteet
siirtAd odottamaan toimitus- tai noutovaihetta. Lopuksi joko kuljetuksesta
vastaavat yhtitt tai asiakas tulee hakemaan tuotteet. Kuljetusyhtion hakiessa
laatikot toimitetaan ne asiakasystavéllisesti asiakkaan kotiovelle. (Logistiikan
maailma 2021b.)
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Ruoan
verkkokaupan
prosessi

Asikas tilaa lucileat

F

Kauppa vastanotiaa
tilauksean

F

Karailija kerida
tuollesal

Puutiuvien teotteidan
karaihy

Tilaus on walmis
culjetuksseninoudetiavaks

F

Asiakas saa tilauksensa

Kuvio 1. Ruoan verkkokaupan prosessikaavio (Nurkkala 2020)
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5 RUOAN VERKKOKAUPAN SISALOGISTIIKKA

Logistiikka kuuluu liiketoimintaan ja on yksi tarkeimmista osa-alueista. Logistiikan
osa-alueista yrityksen sisainen logistiikka koskettaa ruoan verkkokauppaa.
Sisdinen logistiikka on prosessien ohjausta seka hallintaa. Logistiikan
muuttaminen, joka tarkoittaa prosessien muuttamista tehokkaammiksi seka
vahemman aikaa vieviksi on hyvin yleista haettaessa kustannussaastoja

yrityksessa. (Logistiikan maailma 2020.)

Tilausten

vastaanotto

Pakkaaminen

Kuvio 2. Kohdeyrityksen sisalogistiikka (Nurkkala 2020)

K-Citymarketissa sisalogistiikka (Kuvio 2) kasittdd ruoan verkkokaupan osalta
toiminnat, jotka tapahtuvat myymalassa, mista yleisimmat ovat tilausten
vastaanottaminen, kerdily, toimitusten pakkaus seka niiden varastointi. Talla
hetkelld, kun ruoan verkkokaupat eivat tuota kuten toivotaan, on loogista hakea

ratkaisua sisaisesta logistiikasta.
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6 CASE: K-CITYMARKET TORNIO

Tornion K-Citymarket otti kayttoon ruoan verkkokaupan kevaalla maaliskuussa
2020. Kaupan liiketoiminta pysyi muuten samana, mutta verkkokauppa oli lisdys
aikaisempaan. Toimituksia on mahdollista saada arkipaivisin, mutta
viikonloppuisin ruokatoimituksia ei ole. Toimitustavat ovat kotiinkuljetus seka
noutopalvelu. Tuotteet voi noutaa kerattynd K- Citymarketin noutopisteesta.
Noutopalvelu toimii arkisin aikavaleilla klo 13-15 ja 15-19. Lauantaina
noutomahdollisuus on klo 13.30-16.00. Kauppaan syntyi kaytdnndssa uusi
tyotehtava, kun ruokaverkkokauppa otettiin kayttéon. Verkkokauppa tyollistaa
muun kaupan tyon ohessa vahintdan yhden henkilon, minka lisaksi apuna toimii

muuta henkilokuntaa.

Tornion K-Citymarket on oivallisessa tilanteessa, koska verkkokaupan
kayttoonotosta on juuri tullut vuosi tayteen ja tietoa, jota voidaan analysoida, on
kerdantynyt riittavasti. Talla hetkella kerailyistda voidaan todeta, etta kerdilijan
tuntiteho on 1,8 keraystéa tunnissa. Tarkasteltaessa kerailyn tuntitehoa on hyva
muistaa, etta luku on keskiarvo ja vaihtelua esiintyy riippuen tilauksen kerattavien
rivimaarista. Kerdilija kykenee ker&ddmdaan yli kerailyluvun keskiarvon, jos
tilaukset ovat maariltdan pienid. Aikaisemmin mainittu tuntiteho on vuoden 2020
maaliskuu-joulukuu ajanjaksolta. On hyva muistaa myds kaupan sijainti. K-
Citymarket Tornio sijaitsee lahellda Ruotsin rajaa, mik& tuo myynti& myds Ruotsin
puolelle. Hienoa on my6s, ettda kauppa kykenee toimittamaan rajojen yli
Haaparantaan toimituksia, koska ei ole itsestdan selvaa, etta kaikki kykenisivat

vastaavaan. Haaparannan osuus toimituksista oli samana ajanjaksona 10-15%.

Vertailtaessa ajanjakson 31.2020-31.1.2021 valisi myyntim&aria eri osastojen
valilla voidaan todeta teollisten tuotteiden myyvan eniten. Toiseksi eniten myytiin
maitovalmisteita ja kolmanneksi eniten myytiin hedelma ja vihannesosaston
tuotteita. Puolestaan vahiten myytiin kodintarvikkeiden osaston tuotteita. Toiseksi
vahiten verkkokaupasta ostettiin aterioita ja kalatuotteita. Vuoden ajanjaksolla
verkkokaupan kautta ostettiin kotiinkuljetuksia 3352 ja noutoja 2127. N&in ollen
kotiinkuljetuksia oli maarallisesti enemman ja enemmistd asiakkaista haluaa
ostaa ruoat kotiinkuljetuksella. Tornio K-Citymarketin ruoan verkkokaupan

keskiostos kyseisen vuoden ajanjaksolla oli 86,80 €.
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7 KERAILYN ONGELMAKOHDAT K-CITYMARKET TORNIOSSA

7.1 Kerdilylaitteen nayttama jarjestys

Tuotteiden kerailyprosessi on yksi verkkokaupan tukipilareita, joka vahintaan
pitaisi olla kunnossa, koska kerailyn merkitys on merkittava. Kerailyjarjestysta
laadittaessa tulee ottaa huomioon myo6s kerailylle maaritetyt reunaehdot, joista
tarkeimpéanéa on kylméketjun katkeamattomuus. Kylméaketju vaikuttaa kerailyyn
siten, ettd maidot, kermat ja pakasteet esimerkiksi kerataan viimeisten tuotteiden
joukossa, minka jalkeen laatikot seka pakastepussit viedaan kylmahuoneeseen
ja pakastealtaaseen. Muiden kuin kylméaketjua tarvitsevien elintarvikkeiden
kohdalla voidaan hakea ajallisesti optimoiduinta kerdilyjarjestysta. Asiakaan
tilaus voi sisadltdéa myds Keskon myynnissa olevia tuotteita, jotka kerailija keraa

samalla kerdilykierroksella, jolla han ker&a elintarvikkeet.

Kerailylaitteen nayttaessa gluteenittomien lakritsien sijaitsevan makeisosastolla
lahtee kerailija turhaan véaaralle osastolle ja pahimmassa tapauksessa tuote on
tuntematon keréilijalle ja han vain luottaa laitteen opastamaan tietoon (Kuvio 3).
Puolestaan, jos kertoisi konkreettista ja informatiivista tietoa kerailijalle, mika olisi
tdssd tapauksessa tieto lakritsien paikasta yhteydessd muiden gluteiinittomien
tuotteiden kanssa ja tieto tulisi lAhempana gluteiinitonta hyllyd kuin kerailyn
alussa, jossa kerdilija on kerailyn alkuvaiheessa, olisi tieto korrektimpaa ja
hyodyttaisi tyontekijgd huomattavasti. Samalla séastyisi toki hukkaan mennyt

aika ja keraily etenisi luontevasti seka joutuisasti.
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Kuvio 3. Nykyinen kerailyjarjestys (Nurkkala 2021)

Kerdilylaite on yksi keréilijan tarkeimmista tyovalineistd ja taten laitteen
nayttamien tietojen pitaisi pitdd paikkansa, jos nain ei ole, ylimaaraista ja
hyodytonta aikaa menee huomaamatta paivan aikana paljon. Saman ajan voisi
kayttaa optimoiden kaupan alan muihin tyétehtaviin, joista kuormanpurku on yksi

tavallisimmista.

7.2 Kerdailyn valmistelu ja tydajan optimointi

Olisi ihanteellista, ettd kaupassa voisi olla esilla kaikki tuotteet eikd puutoksia
olisi, mutta tama on kaytdnndssa mahdotonta. Luonnollisesti tuotteiden
saatavuus vaikuttaa kerdilyyn merkittdvasti. On ymmarrettava, ettd kuormat
tulevat mydhemmin ja tiettyja tuotteita joudutaan odottamaan joskus kauan, jotta
ne saataisiin mukaan toimitukseen. Varastossa olevat tuotteet pitaisi hyllyttaa

paikolleen mieluiten iltavuorossa olevien toimesta. Mita ideaa on pitaa ketsuppia
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varastossa, kun tilauksen keréilija etsii sita hyllysta? Pohjatdiden, jotka on tehty
edellisend iltana tai aikaisin aamulla merkitys korostuu ensimmaisissa kerailyissé
ja olisi hyva tehda mahdolliset pohjaty6t ennen kerailyn aloittamista. Kerailya
nopeuttaisi myos, jos tuotteet olisi hyllytetty kuten pitaisi. Kerailija toimii kuin
robotti, koska han olettaa, etta tuote on hyllypaikassa, jossa sen tulisi olla. Taméa
on onneksi yksinkertaista ja nopeaa korjata, mik& ei pitaisi olla ongelma, kun

ruvetaan muuttamaan kaytantoja tehokkaammaksi.

Laskettaessa kerailijan tuntitehoja on otettava huomioon muun muassa yhden
kerdilyn ajallinen kesto. Kaupan ala on palvelutyyppista ja asiakas on aina
tarkein. Asiakkaiden asioidessa kaupassa he kysyvat kerailijoilta apua, mika on
luontevaa asiakkaan kannalta. Kerailijan nakokulmasta katsottuna jokainen
asiakas, joka keskeyttdd kerdilyn, vaikeuttaa kerdailytyota ajallisesti katsottuna,
koska kerdilija joutuu liikkumaan paivan aikana tulleiden keskeytyksien takia
paljon ylimaaraistd, mika vaikuttaa ajallisesti kohtalaisesti. Asiakkaitahan toki
taytyy aina palvella. Pelkdstaan tuntitehoja seuraamalla unohtuu juuri
keskeytyksiin kuluva aika. Keskeytyksia voisi valttad optimoimalla kerdilijoiden
ruokatauon sopivaan aikaan ja tama voisi olla noin puolen péaivan aikaan. Keréilija
voisi, jos mahdollista toimituksen suhteen ajoittaa isot keraykset juuri kaupan

hiljaisempiin hetkiin.

7.3 Tunnukset ja puhelimet

Viitaten osittain &askeiseen tilanteeseen, jossa tuotteita ei ole saatavilla on
tarkistettava saldo, joka kertoisi onko syyta lahtea etsimdéan tuotetta vaikkapa
varastosta. Tuotteiden saldojen tarkastamiseen tarvitaan SAP- tunnukset, joita
laheskaan kaikilla kerdilijoilla ei ole. Kerdilyda nopeuttaisi todella paljon, jos
kerailijoilla olisi tunnukset, joilla lukea saldo ker&ilyn aikana ilmenneen puuttuvan
tuotteen kohdalla. Samalla voisi tehda ratkaisuja myds korvaavuuksiin, koska
laitteen nayttdessa saldon olevan nolla, voisi kerailija heti paattaé laittaako han

asiakkaalle vastaavan merkin toisen tuotteen tai erikokoisen pakkauksen.

Kerailijoiden kaytettavissa olevat puhelimet ovat myds kriittinen ongelma, joka on
helposti muutettavissa. Kerailyn loputtua kerailija kontaktoi asiakasta, jos kerailyn

aikana on ilmennyt puutteita. Tornion K- Citymarketissa ongelmana on , etta
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puhelimia ei ole kerdilijoille tarpeeksi. Talla hetkella puhelimia riittada korkeintaan
yhdelle ja loput kerdilijat etsivat puhelimen jostain muualta, joka on esimerkiksi
lihatiskiltd. Useasti tilanne on aikaa vieva, koska lihatiskin vastaava keskustelee
puhelimessa, eikd puhelinta ole saatavissa. Puhelut voivat venya nopeasti ja
kerdilja pystyy soittamaan asiakkaalle vasta tovin kuluttua. Parhaimmassa
tapauksessa talta kaikelta puhelimen etsinnalta valtyttaisiin, jos kerailijalla olisi
omat puhelimet eikd omia tunnuksia puhelimeen tarvittaisi. Ajansdastd olisi
merkittava ja parhaimmassa tapauksessa jopa yllattdvan suuri, jos mitataan koko
paivan aikana kaytetyt minuutit puhelimen etsintdan, jotta voitaisiin olla

yhteydessé asiakkaaseen.

7.4 Kerailykarryt

Kerailijan tarkea tyovaline on kerailykarryt, jotka ovat K- Citymarket Torniossa
vanhoja karryja, joita ei ole suunniteltu kerailyyn. Todella moni keréttava tilaus

siséltda suuria tuotteita, jotka on todella vaikea saada mahtumaan karryyn.

Yleisimpid isoja tuotteita ovat vessa- ja talouspaperit, joita tilataan useampi
paketillinen. Lisaksi lapsiperheet tilaavat edella mainittujen lisaksi vaippoja.
Karryssa oleva alataso on jo kaytdnnodssa taynna, vaikka tilauksesta on keratty
vasta pehmopaperit. Moni asiakas tilaa lisdksi isoja juomapaketteja virvokkeita ja
vichyja, seka myds olutpaketteja. Kerattyd juomat sekd pehmopaperit karryyn
mahtuu en&a laatikollinen tai parhaimmassa tapauksessa kaksi laatikkoa.
Valttamatta kesken kerdilykierroksen ei tarvitse kayda viemassa isoja tuotteita
takahuoneeseen, mutta laatikoita taytyy pyséahtya jarjesteleméaan ja siirteleméaan
kesken kierroksen, koska kaikki kerattavat tuotteet on vaikea saada mahtumaan
huonosti soveltuvaan karryyn. Kerailykarryn tulisi olla pidempi seka alatason ja
ylatason valinen korkeus tulisi olla nykyistda suurempi. Oikeat kerailykarryt
nopeuttaisivat kerailya, mutta myds tyoén mielekkyys nousisi, koska kerailykierros

olisi sujuvampaa.

7.5 Valikoima ei vastaa todellisuutta

Erittéin harmillinen ja asiakaskokemusta huonontava tekija on, ettd asiakas

pystyy valitsemaan sellaisia tuotteita, joita ei ole edes saatavilla. Kokemus voi
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olla asiakkaalle niin huono, ettd han ei palaa todennakoisesti verkkokaupan
asiakkaaksi, mutta korkeintaan asioi kivijalkakaupassa. Kyseisten tuotteiden
myyminen verkon kautta vaikuttaa epdaileméattd kerailyyn. Yleensa tuotteen
saatavuus taytyy varmistaa kaupan henkilokunnalta ja se hidastaa néin ollen
kerailya. Joskus tuotteista myds soitetaan asiakkaalle, jolloin syntyy aikahukkaa
ja asiakas on harmissaan, kun tuotteita ei ole ja han lahtee hankkimaan tuotteita
kilpailevasta kaupasta. Yleensd kyseisia tuotteita ovat hedelma- ja
vihannesosaston tuotteet, joista useimmat ovat kausikohtaiset tuotteet, kuten

mandariinit, klementiinit ja satsumat.

Samaan yhteyteen voidaan lisata tuotteet, joita ei ole ollut pitkdan aikaan
saatavilla ja niitd on viimeksi ollut keséalla tai viikkoja sitten. Kesatuotteet ja
aikaisemmin olleet alennustuotteet on saatava pois tilattavista tuotteista.
Todenmukainen lista luo asiakkaalle paremman ostoskokemuksen ja keréilijalle

selkedmman ja nopeamman tyopaivan.
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8 JOHTOPAATOKSET

8.1 Onnistunut perehdytys

Tyo6paikat vaihtuvat ja ihmiset siirtyvat téihin uusin yrityksiin ja tehtaviin. Uudessa
tyopaikassa perehdytystd pitada saada. Perehdytyksen toteuttaminen on
tydnantajan jarjestettava. (Tyoelamaan.fi 2020.) Uuden keréilijan tullessa tdihin
K- Citymarket Tornioon on paneuduttava hanen perehdytykseensa aikaisempaa
tarkemmin. Yksi kerdilykierros opastettuna ei riitd kattamaan kaikkia asioita.
H&anelle on selkeasti kerrottava kaikki kerailyprosessin vaiheet tarkemmin lapi.
Lapikaytavia asioita ovat yleisesti kerailyn eri vaiheet, kerailylaitteen kayttamisen
opastaminen, joka pitaa sisallaan lisérivien luomisen seka poistamisen ja muut
laitteen tarjoamat tiedot. Perehdyttdmisen yhteydessa pitda kerailijalle tarkasti
ilmoittaa tuotteet, jotka ovat eri paikassa kuin niiden olettaisi loogisesti olevan.
Olisi myds hyva kertoa tarkemmin tuotteiden jakamisesta laatikkoihin ja kylma,
pakaste seka lampiméat osaston kaytantdtavat. Perehdytyksen on syyta sisaltéa
myos tiedot mita tehda, kun kuljetus toimitetaan kauemmas ja talléin kerailijan
taytyy lukea oikea viivakoodi, joka veloittaa oikean hinnan. Kerdilijalle taytyy
kertoa mita pitd& tehdd, kun ilmenee puutteita. Uutta tyontekijdd voi alkuun
jannittda ja hanen joutuessaan kysymaan esimerkiksi kauppiaalta voi kerdilijaa
ujostuttaa ja asiat jadvat selvittamatta, eika kehitysprosessia synny. On hyva
muistaa, ettd kaikki ovat ihmisid ja avun pyytaminen on fiksua, ei tyhmaa.
Lapikaytavia asioita on alkuun paljon, eivatka kaikki hahmoitu ja muistu mieleen
yhden opastetun kerdilykierroksen aikana. On hyva muistaa perusteellinen
perehdyttdminen, koska se on avain onnistuneeseen ja nopeampaan kerailyyn ja

tuo lisdarvoa yritykselle.

Olisi  hyva lahtétilanne, jos yritys néakisi perusteellisen perehdytyksen
hyodyntavan toimintaansa kuten uusi tietojarjestelma tai kone, mika tarkoittaisi
tyonantajan nakevan uuden tyontekijan kannattavana investointina. Tydntekijan
palkkaamisesta muodostuvat kulut ovat korkeat ja tydnantaja haluaa tydntekijan

kykenevan itsenéiseen tydskentelyyn nopeasti. (Tehy 2020.)

Helposti tyonantaja kay perehdytyksen nopeasti lapi tai oikoo asioita

mahdollisimman lyhyiksi. Tyon aloittavalle tyontekijalle tulisi antaa kattava ja
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laadukas perehdytys. Monesti perehdytys pohjautuu yleensa esille tuleviin
tilanteisiin, mutta perehdytyksessa olisi hyvéa kdyda myos muut mahdolliset eteen
tulevat tilanteet. Monesti perehdytettdvd saa opastusta vain pahimmillaan
ensimmaisen paivan ja kyseinen perehdytyspaiva on mennyt hyvin. Seuraavina
paivina eteen tulee ongelmatilanteita, joita usein tulee ja uusi tyontekija on
pulassa ja uuden edessa. Perehdytyksen siséltd suunnitellaan ennakkoon ja se
pitaa sisallaan monta eri ongelmatilannetta. Puutteellinen perehdytys nékyy, kun
uusi tyontekija kyselee kokeneemmilta tyontekijoiltd seka esimieheltd neuvoa.
Tassa vaiheessa on hyva muistaa, ettd neuvoa on aina hyva pyytaa, jos avun
pyytaminen voidaan valttaa kattavammalla perehdytyksell&a, on silloin perehdytys

onnistunut tydnantajan puolelta. (Joki 2018.)

8.2 Oikea kerailyjarjestys

Ehdottomasti yksi tarkeimmista kehityskohteista on muuttaa kerailyjarjestys
vastaamaan todenmukaista. Kerdilylaitteen pitaisi olla toimiva instrumentti, mutta
nain ei ole. Laitteen oletetaan antavan helpotuksen kerailijalle, kun tosiasiassa
laite jopa sekoittaa kerdilyd. Kuten todettua verkkokaupan ostosten olevan
marallisesti kohtuullisen suuria voi tilauksessa olla todella monta epakohtaa.
Ongelmana on vaarien tietojen lisaksi myos todellinen kerailyjarjestys, joista
esimeriksi laite neuvoo keraaméaan ensimmaisena jauhot ja seuraavana hillon,
mutta lopuksi mehun, joka sijaitsee jauhojen yhteydessa. Esimerkkeja vaarista
kerailyjarjestyksista 10ytyisi monia. On todella ongelmallista, kun laite nayttaa
ensimmaisena kerattavana tuotteena pienen cola- télkin, joka sijaitsee kassojen
laheisyydessa. Seuraavaksi laite ohjaa kerdamaan kuivatuotteet, jotka ovat myds
vaarassa jarjestyksessa. Loppujen lopuksi oikealla jarjestyksella on merkityksena
todella suuri. Kokenut kerdilija voi tietaa laitteen nayttavan vaarin ja oikoa
kerailyssa, mutta todellisuudessa ei keraily hanellekdan ole mukavaa ja liséksi se
on virhealtista. Entap& uuden tydntekijan aloittaessa kerailyn? Hanta ei voida
opastaa ja perehdyttéaa lopulta kuten pitéisi, koska asiat eivat pida paikkaansa.
Uudella kerailijalla voi kestaa kauan kerailla tuotteet ja lisaksi tuotetietamyksen
ollessa heikohko on turhaa ajan seka rahan hukkaa toteuttaa keraily nykyisella

tavalla.
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Kuviossa 4 nékyy aikaisemmin esitetty kaupan pohjapiirros sisdltaen saman
tilauksen kuin aikaisemmin esitelty kerdys. Nyt viivat on yhdistelty tavalla, joten
niiden tulisi lahes vastata todellista (Kuvio 4). Lahekkéaiset tuotteet kerataan
peréanjalkeen, joka tarkoittaa esimerkiksi mehun jalkeen kerattavana tuotteena
olevan nuudeli. Huomattavaa on, kuinka suoraviivaiseksi kerailyreitti muotoutui
ja turhilta edestakaisilta matkoilta valtyttiin, mikd huomataan aikakausilehden ja

pehmopaperin kerailyjarjestyksen muuttumisesta. Otanta on varsin vahainen,

mutta antaa hyvan ja optimoidun perspektiivin millainen jarjestyksen tulisi olla.
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Kuvio 4. Optimoitu kerdilyjarjestys (Nurkkala 2021)
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Tilauksen pitdessa siséllaéan paljon enemman tuotteita syntyy turhia edestakaisia
matkoja ja ristiin menemisté turhaan, kun asia voidaan ratkaista yksinkertaisesti.
Kerdilyjarjestyksen vastattaessa loogista olisi aikasdastd paivan ja viikon

otannalla jo huomattava.

8.3 Kerailykarryt

K-Citymarket Tornion hyodyntamaét kerailykéarryt ovat kuvan 1 mukaiset. Kuvan
karryt kuvastavat hyvin tavallista ongelmatilannetta. Karryjen ala seka ylatasolle
mahtuu kaksi kerailylaatikkoa perakkain eli kerailijalla on kaytettavinaan enintaan
nelja laatikkoa yhta tilausta kohden, ellei h&n poikkea varastolta hakemaan niita
lisda. Laatikkoja voi laittaa liséksi karryn ylatasolle paallekkain, mutta laatikot
saattavat pudota niiden keveyden takia tai vaarasta painojakaumasta johtuen.
Kuten aikaisemmin todettiin ihmisten tilaavan samoja arkisia tuotteita kuin
normaali kivijalkakaupassa asioidessa, ostavat he myods siis pehmopapereita.
Lisdksi verkkokaupalla tavoitellaan ja toivotaan lapsiperheiden ostavan
tuotteensa verkon valityksella. Lapsiperheet tilaavat maarallisesti paljon erilaisia
pehmopapereita, joista suosituimpia ovat talouspaperi, wc-paperi ja vaipat. Kaikki
pehmopaperit  tulisi saada mahtumaan muiden ostosten lisdksi

epakaytannolliseen karryyn.
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Kuva 1. Tornio K- Citymarket kerailykarry

Kuva 1 on otettu keréilyn alkuvaiheessa ja keratyt tuotteet ovat padosin Keskon
myymia tuotteita. Kerailijan nakdkannalta katsottuna kerdys on vasta alkanut ja
tilaongelma on jo kasilla. Hanen tulisi saada mahtumaan iso maara tuotteita,
kuten maidot, hedelmét seka vihannekset ja lihat muutamaan laatikkoon. Toinen
vaihtoehto on vieda tdssd vaiheessa keratyt tuotteet varastolle, mika johtaa
katkonaiseen kerailyyn. Keréilykarryn tulisi olla paljon pidempi kaksi tai
kolmitasoinen karry. Karryyn pitaisi mahtua mieluiten kolme laatikkoa jokaiselle

tasolle. Yksi kerailytaso voisi olla pelkastaan pehmopapereille, jotka vievat paljon
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tilaa, ja joita ostetaan usein. Kerailyyn soveltuva karry nopeuttaisi ja tekisi
kerdilystd tehokkaampaa. Kerdilijd saisi taytettya laatikot jarjestyksessa, eika
keskeytyksia tulisi johtuen tilan puutteesta. Karryyn voisi laittaa myos vaikkapa
koukun, jossa voisi pitaa lapindkyvia pienia muovipusseja, joita hyédynnetddn
hedelma ja vihannesosastolla. Kerdilija voisi aina karryja jattaessa ottaa pussin
mukaan, eik& tarvitsisi likkua kauemmaksi hakemaan pussia. Hy6ty ajallisesti
isossa kuvassa katsottuna on olematon, mutta tekisi kerailysta myds

aikaisempaa miellyttavampaa.

8.4 Kerdilijoille puhelimet ja Sap-tunnukset

Kaytanndssa jokaista kerailijaéa kohden tulisi olla yksi puhelin, joka nopeuttaisi
keradilya huomattavasti. Hyvin monessa kerailyssa tuotteita jaa puuttuviksi, mita
lahdetdaan ratkomaan juuri korvaavuuksien avulla. Monesti ker&ilyn lisatietoihin ei
ole kirjoitettu korvaavuusvaihtoehtoja, joka myos hidastaa kerailyd. Kerailyn
kannalta tarpeellisten tietojen puuttuminen johtaa usein puheluun asiakkaan
kanssa. Usein asiakkaat eivéat vastaakaan, mik& on luonnollista, koska kiireinen
arki vie mennessaan. Vastaamaton puhelu ei olisi suuri ongelma, jos jokaisella
olisi paivittdin oma puhelin, joka ei ajautuisi aina seuraavalle, kuten lihatiskille. Ei
lihatiskin tyontekijad hyodyté ja jopa on haitaksi, kun puhelin soi ja asiakas soittaa
puhelun koskien keraystd. Samaan aikaan, kun palvelutiskin tyontekija
keskustelee puutteellisesta kerayksestd, on kerdilijd, joka vastaa kyseisesta

kerailysta jo ties missa pain kauppaa.

Kaupassa ei kaytannossa voi olla tilannetta, jossa jokainen tuote I6ytyisi suoraan
hyllystd, mutta juuri sitd varten on Sap- tunnukset, joilla tarkistaa tuotteiden
saldot. Vaikka tunnusten luovuttamisessa ja hankkimisessa kestéisi aikaa, olisi
se merkittdva apu kaikkien kannalta. Tunnusten avulla voisi péaatella paljon
kerdilyn suhteen, jos nékisi tuotteen saldon, erdn saapumispaivan ja milloin
viimeksi tuotetta on myyty. Saldojen heittdessa edella mainitut muut kaksi
informatiivista tietoa nopeuttaisivat kerailya, minka vuoksi on suositeltavaa luoda

jokaiselle kerailijalle kyseiset tunnukset.
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8.5 Kerdilijoiden tydajan optimointi

K- Citymarket Tornion kannattaa optimoida henkilotyd, koska se vaikuttaa
toiminnan kannattavuuteen ja tilauksien kerailyn tehokkuuteen merkittavasti.
Optimoiduinta tehokkuutta voidaan kokeilla eri kokeiluilla. Erityisesti ihmisten
tekema tyo on kallista tydnantajalle, minka takia kaupan keréilyn toiminta pitaisi
saada kustannustehokkaaksi asiakkaalle seka kauppiaalle voittoa tuottavaksi

lilketoiminnan osa-alueeksi.

Kauppiaan on hyva tarkastella tydvuorolistaa ja suunnitella kerailijdiden tydajat
verkkokaupan osalta jarkevasti. Todennakaoisesti kerailyn suhteen kiireellisimméat
paivat ovat maanantai ja perjantai. Tiedostettaessa kiireelliset paivat on syyta
varata reservissa olevia tyotunteja ja henkilostda kerailyn pariin. Liséksi voitaisiin
tarkastella aikaikkunaa, jolloin keraysten tulisi olla valmiita. Onko valttamatta
hyotya, jos kerailija tulee aamulla tekemaan kerayksia, joista jaa todennakoisesti
tuotteita odottamaan uudelleenkerailya ja samalla paivan viimeiset toimitukset
kerdavat yksi tai maksimissaan kaksi tyontekijaa. Liséksi viimeisten kerailyjen
aikana kaupassa asioi huomattavasti enemman ihmisid kuin aamulla
ensimmaisten kerailyiden aikana. Valttamatta optimoiduinta tyévuoroja ei ole
kokeiltu, koska paivittaistavaroiden verkkokaupan toiminta on vasta etenemassa

kohti kehitysta ja kustannustehokkaampaa toimintaa.
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9 SWOT TORNION K-CITYMARKETIN RUOAN VERKKOKAUPASTA

Yritystoimintaa on hyva arvioida eri analyyseilla. Taulukossa 1 alla on kuvattu
kohdeyrityksen ruoan verkkokaupan SWOT- analyysi. Analyysin avulla on helppo
tunnistaa toiminnan vahvuudet, heikkoudet, mahdollisuudet sek& uhat.
(Yritystoiminta 2021.)

Taulukko 1. Tornio K-Citymarket ruoan verkkokaupan Swot-analyysi

Vahvuudet Heikkoudet
- Brandi -Toimitusten hinta lahialueelle
- Toimitukset Haaparantaan - Kerdilijat
- Noutopalvelun hinta - Vanhat tuotteet, joita ei ole
- Verkkokaupan valikoima edes saatavilla
- Nouto lauantaina - Toimituksia el kanneta
- Virheen reklamointi autoon asti

- Ei kerailya sunnuntaina

Mahdollisuudet Uhat
- Ikdantyneet ihmiset | - Hevin tuoreus
asiakkaiksi - Liian lyhyet paivaykset

- Kiinnostuksen lisdantyminen | - Kylmaketjun katkeaminen
ja asiakasmaarien nousu

- Lapsiperheiden osuuden
kasvattaminen

- Vakituiset kerailijat

- Nouto sunnuntaina

- Tarkempi arvio toimitusajasta

9.1 Vahvuudet

Yrityksella pitaisi olla mieluusti eniten vahvuuksia, jotta toiminnalle olisi hyvat
lahtokohdat menestya. Ylla on listattu K-Citymarket Tornion vahvuudet, joita on

mukavasti, mutta voisi olla pienilla muutoksilla enemman. Kaupan eduksi
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voidaan laskea vahva brandi, joka tuo nakyvyytta seka laatutakeen. Asiakkaat
luottavat K- ryhmé&n kauppoihin, mutta vastapainona odottavat laadukasta ja
asiakasystavallistda palvelua. Nama odotukset tulisi myds lunastaa ruoan
verkkokaupan osalta eikd vain kivijalkakaupan liiketoimintakonseptin myo6ta.
Asiakkaat odottavat saman hyvan palvelun siirtyvan verkkoon, mika tuo korkean

vaatimustason K- Citymarket Torniolle.

Ehdottomaksi vahvuudeksi voidaan laskea toimitukset Haaparantaan. Kaupalla
on ollut asiakkaita Haaparannan puolelta aikaisemmin jo ennen koronaa ja talla
hetkella Suomen puolella kivijalkakaupassa asiointi ei ole helppoa ja sujuvaa,
mink& takia on hienoa, etta toimituksia voidaan toimittaa heille kotiin. TA&ma on
yksi osoitus siita, mitd asiakkaat odottavat laadukkaalta ja asiakasystavalliselta

palveluta.

Vahvuudeksi kyetaan listaamaan myos verkkokaupan noutopalvelun hinta. Talla
hetkella hinta on 4,90 noudolle, joka sisaltda kerayksen. Hinnan hyddyt ovat
isoimmat henkildille, jotka tilaavat isoja maaria tuotteita, koska hinta ei korreloi
kerattyjen rivien kanssa. Noutopalvelusta hyotyvat todennakoisesti pienten
lasten perheet seka kooltaan isommat perheet. Hinta ei kuitenkaan aja pienempia

maaria tilaavia henkildita pois, koska noutopalvelun hinta on sopiva.

Yleensa, kun verkkokauppa luodaan, se ei pida sisallaan laheskaan maaraltaan
samoja tuotteita, joita on mahdollisuus ostaa kivijalkakaupasta. Ajan kuluessa
valikoimaa lisatddn ja verkkokauppa laajenee aikaisempaa suuremmaksi.
K- Citymarket Tornion valikoima on kattava, monipuolinen ja asiakasystavallinen.
Verkosta voi ostaa kaiken tarvittavan, mutta lakia noudattaen. Asiakas ei
valikoiman perusteella lahtokohtaisesti jaa ilman haluamaansa ja han voi

vapaasti valita ostoskoriinsa tarvittavansa.

Kohdeyrityksen verkkokaupasta voi ostaa tavarat ja noutaa ne noutopisteelta
myo6s lauantaina. Tama palvelu lisdé asiakastyytyvaisyytta ja helpottaa ihmisten

arkea.

Virheitd sattuu ja on hyva, ettd niista ilmoitetaan, mutta tarkedmpaa on mita
reklamoinnin saapuessa tapahtuu. K- Citymarketilla reklamoinnin saapuessa

puhelimitse kauppa pystyy reagoimaan saapuneeseen reklamaatioon nopeasti.
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He kykenevét hoitamaan pienemmat tapahtuneet virheet saman puhelun aikana.

Isoimmissa korvattavuus asioissa ollaan yhteydessé jo seuraavana paivana.

9.2 Mahdollisuudet

Yritykset tavoittelevat asiakasmaarien nousua ja K- Citymarket ei tee tassa
poikkeusta. Potentiaalisia mahdollisuuksia taytyy aina I6ytdd, minkda myota
kehitystd ja kasvua voidaan l&hteda tavoittelemaan. Kaupan onneksi
mahdollisuuksia on paljon ja lahitulevaisuus nayttaa valoisalta. Ensimmaisena
mahdollisuutena on ikaihmisten saaminen asiakkaiksi. Talla hetkella on
todennakoista, ettd kaikki potentiaaliset asiakkaat eivét yksinkertaisesti kykene
tilaaman verkon kautta. Syina voi olla maksamisen ongelma tai yksinkertaisesti
tilauksen suorittaminen ja tuotteiden lisaaminen. Tilannetta vois helpottaa
innovatiivisilla ratkaisuilla, kuten luomalla vaikkapa viisi eri valmista ostolistaa,
joista toimitetaan mainokset kotiin ja asiakas valitsee listasta haluamansa seké
soittaa valinnan tuloksesta kauppaan puhelimitse. Kauppiaan tulisi edistda
mahdollisimman paljon ikdihmisten palveluita, jotka tapahtuvat verkon kautta ja

nain saada myo6s heidat verkkokauppa-asiakkaiksi.

Uudet yritykset ja palvelut kiinnostavat meitd ihmisid ja erityisesti, jos palvelu
helpottaa paivittaista tai usein tapahtuvaa toimintaa. Inmiset eivat valttamatta heti
ota uutta palvelua kayttoon tai koe sita omakseen. Ruoan verkkokauppa on
nostattanut kiinnostusta koronan myota ja palvelu on jaanyt ihmisille toistuvaan
kayttéon, vaikka koronarajoituksia on lievennetty. Kiinnostusta lisaa toistuva ja
mielenkiintoinen markkinointi ja hyvat asiakaskokemukset, mikd mahdollistaa
asiakasméaarien nousua aikaisemmasta. Samalla, kun asiakasmaaria pyritdan
nostamaan, taytyy keskittya myds vakituisiin asiakkaisiin, jotta he eivat lopeta
tilaamista. Ruoan verkkokauppa on ideana hyva ja potentiaalia kasvuun on ja

taten suunta on vain yléspain.

Ruoan verkkokaupan yksi tarkea asiakassegmentti on lapsiperheet. Heita on jo
nyt mukana asiakkaina, mutta heita tarvitaan lisda. Lapsiperheiden ostokset ovat
joko kerralla ostettuna valtavia maaréaltdan tai pienid, jolloin kaupassa pitaa
asioida useasti. Taméan asiakasryhman kiinnostuminen on tietylla tapaa yksi

kulmakivi  verkkokaupan kasvuhakuisuudelle. Kaupan tulisi nayttda
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konkreettisesti  kuinka suuret hyodyt lapsiperheet saavat ajallisesti
kotiinkuljetuksella tai edes noutopalvelulla, télla voi olla myds henkisesti
positiivisia vaikutuksia. Saataessa heidat mukaan verkko-ostamiseen on

merkittivaa kasvua odotettavissa.

Ruoan verkkokaupan yksi tarkein osa, ellei tarkein on keraily. K- Citymarketin
olisi hyva saada vakituiset kerdilijat. Kuten tydsséd aikaisemmin on mainittu
perehdyttdmisen kustannuksista ja vaikutuksista on jo sen vuoksi hyva saada
kiinnitettyd vakituiset kerdilijat, jotka toteuttavat kerailyn paivittain onnistuneesti.
Vakituiset kerailijat tietavat kaupan tuotevalikoiman ja tuotteiden sijainnin.
Vakituiset kerailijat tietdvat kaupan toimintatavat ja uusia ongelmatilanteita
esiintyy heidan kohdallansa harvoin. He valitsevat asiakkaille vain parhaat
saatavissa olevat tuotteet ja tekevéat kaikkensa, etté tilaus olisi asiakkaan toivoma
sisdllbllisesti, mutta myods laadullisesti. Vakituiset kerailijat ovat yksi
mahdollisuus, koska he ovat kerailyprosessin kulmakivi ja uutta yliméaraista

hukkaa ei synny, jos kauppa pystyy vain pitamaan vakituiset kerailijat toissa.

Ihmiset haluavat kaupalta laadukasta ja mahdollisimman kattavaa seka
joustavaa toimintaa. Kauppa voisi parantaa asiakkaiden tyytyvaisyytta lisaamalla
noutomahdollisuuden sunnuntaiksi ja saada sita my6ta uusia asiakkaita.
Sunnuntain noutopalvelulla olisi todennakdisesti erittdin positiivisia seurauksia
asiakasmaariin. Idea on varsin kokeilukelpoinen ja sen vaikutuksen ollessa

huono tai olematon voi toiminnan poistaa kokonaan tai hetkellisesti.

Talla hetkella kauppa tarjoaa tietyn aikaikkunan, jolloin toimitus toimitetaan. Olisi
hyvd, jos pystyttaisin tarkentamaan toimitusaikaa. Asiakkaat haluaisivat
toimitusajan tarkemmaksi, jotta he voisivat suunnitella paivansa tarkemmin.
Toimitusajan tarkentaminen mahdollistaisi tyytyvaisemmat asiakkaat ja

mahdollisuuden saada liséaa uusia asiakkaita asiakastyytyvaisyyden noustessa.

9.3 Heikkoudet

Kaupalla on heikkouksia, jotka olisi hyva saada mielelladn minimoitua, mutta
mieluusti karsittua kokonaan. On selvad, ettd kaupan toiminta karsii tietylla
tasolla riippuen heikkouksien maarasta. Heikkouksien poistuessa toiminta

paranee ja liikketoiminnan kannattavuus  paranee  aikaisempaan
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verrattuna. Ensimmaisend heikkoutena on toimitusten hinta. Asiakkaat, jotka
asuvat kohtuullisen lahella eivat halua hyddyntaé verkkokauppaa toimituksen
hinnan takia. Hinta toimituksellehan on 9,90€. Hinta on kohtuullisen korkea
l&ahialueen asiakkaille. Lisdksi, jos lahialueen asiakkaat omistavat auton, on
epatodennakoistd, ettd he hyddyntaisivat verkkokauppaa. Hintaa voisi lahted
kenties laskemaan, jos asiakkaille muodostaisi toimituksen hinnan, joka
muodostuu viikon aikana syntyvista tilauksista. Esimerkiksi, jos asiakas tilaisi
vahintdan kolme kertaa viikossa, hintaa voitaisiin laskea, eika talldin veloitettaisi
normaalia 9,90€ toimitusmaksua joka kerralta. Uusilla ratkaisuilla hintava toimitus

voitaisiin muuttaa tulevaisuudessa heikkoudesta kilpailueduksi

Kerdilijat olivat aikaisemmin mahdollisuus kohdassa, mutta talla hetkella kerailijat
ovat heikkous. Heikkous johtuu tydntekijéiden vaihtuvuudesta. Keréilyyn otetaan
muun muassa paljon harjoittelijoita ja lukiolaisia. Harjoittelijat oppivat kaupan
kaytantotavat ja tuotteiden paikat ajan kuluessa. Laitteen nayttdma
kerdilyjarjestys ei  helpota kerédilya, jos Ilaite ei nayta todellista
sijaintia. Harjoittelun loppuessa on keretty kerddmaan vain osan aikaa
laadukkaasti ja harjoittelu on jo loppu. Taman jalkeen kauppaan tulee taas uusia
nuoria, jotka aloittavat opettelun jalleen alusta. Keréilijoita ei pysy vakituisena
kuin korkeintaan muutama, jos sitdkaan. Uudet kerailijat tekevat juuri virheita
kuten pakkaavat vaaradn maaran tuotteita, vanhentuvilla paivayksilla tai muuten
huonokuntoisia tuotteita, joka koskee lahinna hevi- osaston tuotteita. Kaupan
onneksi tdméa epakohta on helpohko muuttaa, koska mahdollisuus saada

vakituisia keréilijoita, on hyva.

Seuraava heikkous on erittdin suuri ongelma ja ikava asiakkaan nakdkulmasta
seka sellainen, jota ei pitdisi tapahtua. Asiakkaat voivat tilata
ruokaverkkokaupasta tuotteita, joita ei ole edes mahdollista toimittaa, koska ne
ovat olleet edellisen viikon tarjouksia tai jonkun sesongin tuotteita. Asiakas
olettaa kaupassa olevan kyseista tuotetta ja odottaa saavansa haluamansa.
Pahimmillaan h&n on tehnyt ostopaéattksen juuri niiden tuotteiden kohdalla, joita
ei ole saatavissa. Kyseisia tuotteita ovat hevi- osaston sesonkituotteet kuten
klementiinit ja satsuma. Lihaosaston tuotteista korostuu tarjoustuotteet, jotka
poistuvat myymalasta, mutta ei ruoan verkkokaupasta. On ehdottoman tarkeaa,

ettd verkossa ei ole mahdollista tilata poistuneita tuotteita, koska se on jopa
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asiakaslupauksen pettamista. Ongelmana on viela, jos asiakas on laittanut
korvaavuus kiellon, han ei pahimmillaan saa pienesta tilauksesta kuin murto-
osan tilatuista tuotteista. Liséksi, jos hdn on antanut luvan korvata tuotteen
vastaavalla, on myos sekin virhe, koska haluttua tuotetta ei ollut alun alkaenkaan

mahdollista toimittaa.

Kaupan ala on asiakaspalvelua parhaimmillaan. Verkkokaupan nouto tapahtuu
siten, ettd asiakas ajaa autonsa noutopisteelle, jossa han saa tilauksensa. Talla
hetkella toimitukset ojennetaan asiakkaalle laiturilta. Kokemusperéaisena voin
sanoa, etta itse kannoin toimitukset autoon sisdlle ja talléin asiakas sai tayden
palvelun. Asiakas oli erittain yllattynyt, kun toimitus kannettiin, eikd vain ojennettu
laiturilta. Nain pienella muutoksella kauppa voisi parantaa verkkokaupan
kokemusta. Olisi erittdin kohteliasta ja asiakasystavallista palvelua, ettd kaupan
henkilokunta, jotka vievat noudot hakupisteelle kantaisivat laatikot autoon. Tama

on pieni teko, mutta sill&a on lammin ja suuri vaikutus henkisesti.

Viimeisend heikkoutena on noutopalvelun puuttuminen sunnuntailta. lhmiset
tekevat isommat ja viikon tulevat ostokset usein sunnuntaisin. Voisi olla
mahdollista, etté he haluaisivat hyddyntaé noutopalvelua, joka tekisi sunnuntaista
rauhallisemman lepopdivan tai ainakaan ei tarvitsisi kayttdd sunnuntaina aikaa

kaupassa asioimiseen, joka vie aikansa.

9.4 Uhat

Viimeisena SWOT- analyysista  analysoimatta on mahdolliset uhat.
Ensimmaisend uhkana voidaan ké&sitella hevi- osaston tuoreus. Asiakkaat
katsovat mallikuvia hedelmistd ja vihanneksista. Verkossa tuotteet nayttavat
virheettomilta, eivatka vastaa laheskaan todellisuutta. Usein tietyt tuotteet ovat
huonokuntoisia ja kerdilija joutuu etsimaan todella tarkasti tuotteet, jotka voisivat
kelvata asiakkaalle. Uhkana on, etta laatu ei riitd asiakkaille, jotka ovat saanet
kokemusperéisena huonolaatuista tuotteita. Hevi- tuotteiden tuoreus ja laatu

pitaisi pystya takaaman ja samalla poistamaan asiakkaiden epéaluulot.

Toinen uhka on tuotteiden liian lyhyet paivaykset. Asiakkaat ovat saaneet
pahimmillaan jo seuraavana paivdnd vanhentuvia tuotteita, mika on

ymmarrettavasti suututtanut asiakkaita. Toimituksiin paatyvat tuotteet ovat usein
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kerailijan vastuulla ja virheita tekevat yleensa uudet kerailijat. Uhkana on, jos

asiakkaat saavat toistuvasti lilan lyhyella paivayksella olevia elintarvikkeita.

Elintarvikkeista puhuttaessa on huomioitava kylméketju. Asia huomioidaan
kerailyssa keraamalla kylméat tuotteet viimeisena. Aikaisemmin on tapahtunut
virheitda, kun kerailija on pakannut kylmat tuotteet lampimien kanssa samaan ja
laatikko on jaanyt lAmpimaan tilaan. Kylmaketju ei siis ennatd katkeamaan
kerdilyn aikana, mutta uhkana on juuri edelld mainittu tilanne. Lisaksi kerailyn
aikana ja jalkeen saattaa tulla keskeytyksia, jotka johtavat virheellisiin ratkaisuihin
kylméketjun osalta. Vastuu on kaytannossa kerailijalla itsellaén ja heidan, jotka

vastaavat kerailysta, tulisi olla erittain tarkkana asian kanssa.

10 POHDINTA
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Opinnaytety6ni aiheena oli ruoan verkkokaupan kerdilyn tehostaminen
kohdeyritykselle K- Citymarket Tornio. Tyon tavoitteena oli selvittdd miten
kerdilyprosessin tehokkuutta saisi parannettua sekd onko Kkerailyaikaa
mahdollista  lyhentaa. Kehityskohteita ~ ruoanverkkokaupan kerailyn
tehostamiseksi. Kvalitatiivisen tutkimuksella kartoitettiin toimeksiantajan ruoan
verkkokaupan kerailyn nykytilannetta. K- Citymarketin asiakkaat jakautuivat
tyossa kahteen eri segmenttiin, jotka olivat noutoasiakkaat seka

toimitusasiakkaisiin.

Tutkimus osoitti, ettd K- Citymarket Tornion ruoan verkkokaupan keréilyssa on
kehityskohteita. Kaytdnnossa kaikki toiminnon osa-alueet sujuvat, mutta
tehottomasti. Kehityskohteista tarkeimpina olivat kerdilyjarjestyksen
muuttaminen, kerdilykarryt ja valikoiman paikkansapitavyys. Talla hetkella
kerdilyssd on tehottomia vaiheita monia, mitkd hidastavat kerailyad ja tekevat
toiminnasta tehotonta. Ruoan verkkokauppa asettaa yritykselle uusia
vaatimuksia ja  haasteita. @ Toiminta  tulisi olla  mahdollisimman
kustannustehokasta, jotta toiminnan kannattavuus voitaisiin maksimoida.
Helpoin ja nopein ratkaisu on kehittdd sisalogistiikan toimintaa aikaisempaa

paremmaksi.

K- Citymarket Tornion on mahdollista hyddyntaa tiedolla johtamista merkittavalla
tavalla. Kauppiaalla on mahdollisuus saada todella paljon tietoa, joka on kaiken
lisdksi enemmaékseen hyodyllistd ja liiketoiminnan kannalta kehittavaa tietoa.
Kesko tarjoaa K- raportoinnin myoéta todella informatiivista ja yksityiskohtaista
tietoa, jota voidaan maaratietoisesti ja kestavaa kehitystd unohtamatta hyodyntaa
tulevaisuudessa. Saadun tiedon my6ta voidaan seuloa juuri ruoan
verkkokauppaan merkitykselliset asiat. Tornion K- Citymarket on tietylla tapaa
oivallisessa tilanteessa, koska ruoan verkkokauppa otettiin vuosi sitten kayttéon
ja nyt on muodostunut jo riittavd otanta tietoa, jota voidaan hyodyntaa
tulevaisuudessa. Raportoidun tiedon mydéta voidaan seuloa informatiivinen tieto
ja suunnitella sen myo6ta tulevia kampanjoita, tyovuoroja, asiakkuuksia ja

toimituksia

Tyon aihe oli erittdin mielenkiintoinen ja helposti lahestyttavissd. Ruoan

verkkokauppa oli ajankohtaisuudeltaan sopiva. Palvelu oli otettu vuosi sitten
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kayttoon ja riittdvaa otantaa oli kerennyt kertyd. Tutkimusmenetelmana
kvalitatiivinen tutkimus oli oikea valinta ty6lle. On hyva, ettéd kauppa kykenee
reagoimaan nopeasti muutoksiin ja luomaan uusia palveluja, mika toteutui K-
Citymarket Tornion kohdalla kevaalla 2020, kun ruokaverkkokauppa luotiin. On
hyva, etta kauppa on ruvennut miettimaan toiminnan ohella sen kannattavuutta,
joka osoittaa halua kehittdd toimintaa aikaisempaa taloudellisemmaksi ja
kustannustehokkaammaksi. Talla hetkella kaupalla on runsaasti vahvuuksia,
mutta parannettavaa l0ytyy. Kaupan kannalta katsottuna muutoksiin pystytaan
itse vaikuttamaan ja jo pienilla investoinneilla ja kehitysty6lla palvelu kehittyy niin
tyontekijoiden kuin asiakkaiden kannalta miellyttavammaksi. On ymmarrettavaa,
ettd palvelun aloitettaessa usein riittdd palvelun pelkk& toimiminen, mutta nyt

aikaa on kulunut tarpeeksi ja on aika muutoksille.

Kaupan keskittyessa etsimaan ja toteuttamaan oikeat ratkaisut sisalogistiikan
taman hetkisiin ongelmiin on hyddyt niin ylim&aardisen hukan kuin ty6n
miellyttdvyyden kannalta merkittdvat. Toteutettaessa muutokset, on hyo6dyt
taloudellisesti kannattavat. Muutokset olisi hyva nahda tarkeina investointeina,

eika taloudellisena rasitteena.

Koronan poistuessa ruoan verkkokauppa hakee todennédkdisesi hiukan suuntaa,
kun olemme taysin vapaita likkumaan ja paluu vanhaan on mahdollista. Aluksi
moni voi kokea kaupassa kaynnin miellyttdvana ja sosiaalisena tilanteena. Ajan
myoOtd ja palvelun kehityksen seurauksena on mahdollista saada uusia

asiakasryhmia ja parantaa palvelua entista asiakasystavallisemmaksi.

Rajoitusten poistuessa kaupan on oltava valmiina lunastamaan asiakkaiden
odotukset ja tarjota heille konkreettinen syy jaada kayttamaan palvelua. Taméan
ajan koettaessa on oltava valmiina eiké isoille muutoksille oli kovinkaan paljon

aikaa.

Tulevaisuudessa K-Citymarket Tornion kannattaa tutkia ruoan verkkokaupan
asiakastyytyvaisyyttd. Kauppa voisi markkinoida sosiaalisessa mediassa
aikaisempaa enemman sekad laadukkaammin. Laadukkaan sosiaalisen median
markkinoinnin my6té voitaisiin myds kuvastaa asiakkaille tuotteiden tuoreutta ja
saada asiakkaat vakuuttumaan asiakaslahtoisesta palvelusta seka laadukkaista

tuotteista.
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