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Opinndytetyon tavoitteena oli tutkia Osuuskauppa Arinan ruoan verkkokaupan kerdilytoiminnon eri vai-
heita ja muodostaa niistd selkea prosessikuvaus. Prosessikuvauksella luodaan selked kuvaus kokonaisuu-
desta ja tuodaan lisdarvoa toimintojen kehittamiseen. Lisdksi tavoitteena oli prosessikuvauksen, haastatte-
lujen ja havainnoinnin perusteella tuottaa kehitysideoita ruoan verkkokaupan kehittadmiseksi hyddyntaen
LEAN- menetelmia. Kehitysideoiden tavoitteena oli parantaa tyon sujuvuutta ja kannattavuutta.

Tietoperustassa keskityttiin hakemaan tietoa prosessista, prosessijohtamisesta, LEAN- menetelmistad seka
ruoan verkkokaupasta ja ruoan verkkokaupan kannattavuudesta.

Opinndytetyo oli kehittamistehtdva, jonka tutkimuksellinen osuus toteutettiin kvalitatiivisena eli laadulli-
sena tutkimuksena. Aineistonhankintamenetelmina kdytettiin havainnointia ja haastattelua. Ensimmai-
sessa osuudessa havainnointia suoritettiin kolmessa suurimmissa ruoan verkkokaupantoimipisteissa. Toi-
sessa osuudessa haastateltiin kolmen suurimman ruoan verkkokauppatoimipisteen myyntialuevastaavia,
jotka vastaavat paivittdin operatiivisesta toiminnan ohjaamisesta. Kolmannessa osuudessa havainnoinnista
ja haastatteluista saadut tulokset analysoitiin ja tutkimuksen pohjalta luotiin LEAN- menetelmaa hyddyn-
tden kehitysideoita sujuvampaan arkeen, hukan minimointiin ja tehokkuuden parantamiseen.

Kehittamistehtavan tuloksena muodostui selked prosessikuvaus vuokaavio- muodossa Osuuskauppa Ari-
nan ruoan verkkokaupan kerailyprosessista. Lisdksi kehitystehtavan tuloksena saatiin luotua kehitysideoita
SOK:lle jarjestelman kehittamista varten sekd Osuuskauppa Arinalle ruoan verkkokaupantoimipisteiden ke-
hittadmista varten. Kehitysideoita voidaan skaalata myds uusille ruoan verkkokaupan toimipisteille.

Kehittdmistehtdvan tuloksia voidaan kayttaa jatkokehittdmiseen. Prosessikuvaus mahdollistaa tarkemman
kehittdmisen eri prosessin vaiheisiin. Myds eri prosessin vaiheiden mittaamista on kehitettéva, jotta koko-
naisuuden onnistumista voidaan arvioida ja mitata tarkemmin.
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The aim of the thesis was to study the different stages of the online food collection function of Osuus-
kauppa Arina, Arina Cooperative Society, and to form a clear process description. The process description
provides a clear description of the whole process and adds value to the development of the functions. In
addition, the aim was to produce development ideas for the development of the online food store based
on the process description, interviews, and observations, using LEAN methods. The aim of the develop-
ment ideas was to improve workflow and profitability.

The theoretical framework is based on searching information about the process, process management,
LEAN methods, the online food store, and online food store profitability. The thesis was a development
assignment, the research part of which was conducted as a qualitative study. Observation and interviews
were used as methods of data collection. In the first part, observations were implemented in three of the
largest online food stores. In the second part, interviews were conducted with the sales area managers,
who manage day-to-day operations of the three largest online food stores. In the third part, the results of
the observations and interviews were analyzed and, using the LEAN methodology, the study generated
ideas for smoother daily operations, minimizing wastage and improving efficiency.

As a result of the development task, a clear process description of the collection process in the online
food store of Osuuskauppa Arina was created in a flowchart form. In addition, the development task re-
sulted in development ideas for SOK for the development of the system and for Osuuskauppa Arina for
the development of its online food stores. The development ideas can also be scaled up to new online
food store locations. The results of the development task can be used for further development. The pro-
cess description allows for more detailed development at different stages of the process. The measure-
ment of the different process steps also needs to be developed in order to assess and measure the suc-
cess of the whole process more accurately.
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1 Johdanto

Suomessa on vahva kivijalkaruokakauppojen verkosto, ja ruoan verkkokauppa on nuori ilmié Suo-
messa. Ruoan verkkokauppa on kdynnistynyt Suomessa hitaasti. Vuonna 2020 koronaepidemian

myo6ta rajoitukset houkuttelivat kuluttajat tekemaan verkossa ruokaostoksensa. (Marttila 2022.)

Vaikka ruoan verkkokaupan suosio on kasvanut voimakkaasti, olemme esimerkiksi Ruotsia jal-
jessa. Ruotsissa ruokaostoksista tehdaan verkon kautta noin 3 % ja Iso-Britanniassa osuus on 6,5
%. Ruokaostoksien osuus Suomessa verkon kautta on huomattavasti Ruotsia ja Iso-Britanniaa pie-

nempi jadden 0,5 % paivittdistavaran osuudesta. (Hartwall n.d.)

Yha useampi suomalainen tilaa nykyisen ruokaostoksensa verkosta joko kotiin tai noutopistee-
seen. Kuluttajia viehattaa verkosta ostamisessa ajansdasto ja helppous. Verkosta ruokaostosten
tilaaminen on tuonut ostoksiin suunnitelmallisuutta ja sddstod herateostosten jaddessa pois os-

toskoreista. (Hartwall, n.d.)

Opinnaytetydn aiheena on Osuuskauppa Arinan ruoan verkkokaupan kerailyn prosessikuvauksen
muodostaminen seka kehitysideat ruoan verkkokaupan kerailyprosessin kehittamiseksi. Proses-
sikuvauksen tarkoitus on kuvata kaikki toiminnot, jotka koskevat ruoan verkkokauppa kerailya.
Ruoan verkkokaupan kerailytoimintaa tutkitaan havainnoimalla ja haastattelemalla vastuumyyjia
sekd tuodaan kehitysideoita toiminnan kehittamiseksi ja kannattavuuden parantamiseksi. Opin-

naytetyo rajataan ruoan verkkokaupan kerailyprosesseihin.

Opinnadytetydn aihe on hyvin ajankohtainen ruoan verkkokauppatoiminnan kasvaessa voimak-
kaasti Suomessa. Osuuskauppa Arinan toimialueella ruoan verkkokauppa on kasvanut voimak-
kaasti sen aloittaessa Prisma Limingantullissa vuonna 2019. Osuuskauppa Arinassa on talla het-

kelld kolme Prismaa ja kolme S-Markettia ja Sokos Herkku Oulu, joissa on verkkokauppatoimintaa.

Aihe on myos itselleni mielenkiintoinen, silla olen ollut perustamassa ruoan verkkokauppatoimin-
taa Osuuskauppa Arinassa ja se on nykyisessa tyossani yksi prosessivastuistani. Opinnaytetyon
aiheen ajankohtaisuutta lisda se, etta uusia ruoan verkkokaupan toimipisteitd on suunniteltu
avattavaksi tdna vuonna ja kehittamistehtavan tuloksia voidaan hyédyntaa uusien toimipaikkojen

toiminnan aloituksessa.

Opinnaytetyon kehittamisehdotukset ovat luottamuksellista tietoa, joita ei esitetd tdssa tyodssa.



1.1  Tutkimuksen kehittamistehtavan tavoitteet ja tutkimuskysymykset

Osuuskauppa Arinan verkkokaupan kerailyprosessi on jaanyt liian vahalle huomiolle ja se halu-
taan kuvata tarkoiksi osiksi. S-ryhman ruoan verkkokaupan jarjestelmista saadaan suorituskyky-
mittauksia vain itse kerailyyn liittyvasta toiminnasta. Kerailyn lisdksi tarve on kuvata koko prosessi

tyontekijan aloittaessa ja lopettaessa asiakkaan kerailyn kokonaisuudessaan.

Taman tyon tarkoitus ja tutkimusongelmana on kuvata ruoan verkkokaupan koko kerailyprosessi
ja tuottaa siita selked prosessikuvaus, sekd tuoda ruoan verkkokaupan toimintaan kehitysideoita
LEAN- menetelmin. Tutkimuskysymyksina ovat, mitka tekijat vaikuttavat kerailyprosessiin ja mi-
ten prosesseja voidaan kehittaad selkedmmiksi. Prosessikuvauksen ja LEAN- menetelmien avulla
voidaan tuoda nakyviksi kaikki kerailyprosessin vaiheet ja hyddyntaa tietoa henkiléstéhallinnassa

ja tavoiteasetannassa.

Ruoan verkkokaupan tilausten maara ja koko vaihtelee paivittdin, jolloin henkiléstdresurssin
suunnittelu on haastavaa. Prosessikuvauksen avulla voidaan vahentda hukkaa ja saada henkilos-
toresurssia suunniteltua tarkemmin. Tarkemman henkilostoresurssisuunnittelun kautta voidaan

ruoan verkkokauppakeradjia hyodyntaa myymaldiden muissa toissa paremmin.

Opinnaytetyd on kehittamistehtava, jonka tutkimuksellinen osuus suoritetaan kvalitatiivisena eli
laadullisena tutkimuksen. Tutkimus rajataan koskemaan ruoan verkkokaupan kerailyprosessia,
eika siind huomioida muita vaiheita ruoan verkkokaupan toiminnan kokonaisuudesta. Tutkimus-
menetelmina kadytetddn havainnointia ja haastattelua. Tutkija havainnoi ruoan verkkokaupan toi-
mintoja puolueettomasta ndkdkulmasta ja haastattelee ruoan verkkokaupan vastuumyyjia. Pro-
sessikuvauksen tavoitteena on kuvata kerdilyprosessin vaiheet. Kuvauksella avulla saadaan sel-
ville mahdollinen hukka. Tavoitteena on kerailyprosessin suoraviivaistaminen, lapimenoajan ly-
hentaminen ja henkilostéresurssin optimointi. Nama vaikuttavat prosessin tehokkuuteen ja kan-

nattavuuteen.

Prosessikuvauksella ja tutkimuksella hukasta saadaan tarkempaa tietoa ja suunnitelmallisuutta
henkilostoresurssien kdyttéon ruoan verkkokaupassa. Ruoan verkkokaupan suurin kustannus on

henkilostokulut ja niiden tasmallinen kayttaminen on tehokkaan prosessin edellytys.



1.2 Aiemmat tutkimukset ja kehittamistehtavat

Ruoan verkkokaupasta on tehty useita opinndytetditd. Useat ndistd opinnaytetyotutkimuksista
liittyvat ruoan verkkokaupan tulevaisuuden ndakymiin tai nykytilanteen analysointiin. My6s ruoan

verkkokaupan kannattavuutta tutkivia kehittamisprojekteja on tehty aiemmin toisille toimijoille.

Ruoan verkkokaupan kannattavuutta on tutkittu aiemmin. Kyseisissa tutkimuksissa on tutkittu
ruoan verkkokaupan kokonaisuutta. Tutkimukseni poikkeaa aiemmista tutkimuksista siten, etta
se on rajattu henkilostoresursseja vaativaan osuuteen, josta muodostetaan prosessikuvaus seka

tutkitaan prosessien eri osien kehittamista.

Roosa Korppinen tutki vuonna 2020 opinndytetyossaan ruoan verkkokaupan kannattavuutta ja
kuvasi opinnaytetydssaan ruoan verkkokaupan eri vaiheita. Korppinen esitti kehitysehdotuksia
kannattavuuden parantamiseksi tutkimuksessaan. Kannattavuuteen vaikuttavia tekijoita olivat
muun muassa tyovalineiden saatavuus, taukojen ajoittaminen seka iltavuorossa suoritettavat

tyotehtavat (Korppinen 2020, 36).



2 Ruoan verkkokauppa

Kun suunnitellaan verkkokauppaa ja sen prosessia, on tarkeda suunnitella ja arvioida resursseja
seka prosessin omistajuutta. Kannattaa miettia, edellyttaako verkkokauppa ihan uusia prosesseja
ja mita jo olemassa olevia prosesseja voisi hyodyntdaa. On myos hyva miettid, onko varmasti tar-
peeksi osaamista, resursseja ja vaadittavaa tietotaitoa. Eri kanavien erityistarpeiden huomioimi-

nen on myos tarkeaa. (Hallavo 2013, 7.4.)

Verkkokauppa vaatii myos teknologiaa. Verkkokaupalla on alusta ja taustajdrjestelma, ja naiden
lisdksi kokonaisuuteen voi liittya kolmannen osapuolen teknologiaratkaisuja. (Hallavo 2013, 9.1.)
N&ita ratkaisuja voivat olla esimerkiksi internetselain, mobiiliversio, kosketusnaytot, tuoteselaa-
minen, tuotehaku, tilausprosessi ja maksuliikenne. Muita tarkeita osuuksia ovat keraily, pakkaa-
minen, varaston hallinta, palautukset, valikoimien hallinta, tuotetiedot ja erilaiset kumppanuus-

liitttymat. (Hallavo 2013, 9.2.)

2.1  Ruoan verkkokauppa nykypdivana

Vuonna 2020 verkkokaupan myynti nousi ja kasvuprosentit olivat satoja. Vuodesta 2021 odotet-
tiin yhta merkittavaa kasvua, koska nettikaupan kaytosta oli tullut vakiintunut tapa. SOK:n ja K-
Ryhman tilastojen mukaan jakelupisteiden maara kolminkertaistui ja laajennuksia luvattiin lisaa.
Kauppaketjut uskovat kysynnan pysyvan vahvana edelleen. SOK:n Matti Torniaisen mukaan on
saavutettu uusi taso myynnille, koska osa kulutuksesta on kanavoitunut verkkoon. (Komulainen

2021.)

Ruoan verkkokaupan kasvu on hieman tasaantunut koronavuosien jalkeen. Kilpailu on hionut pal-
velua ja hintoja. Ostajaryhmissa on sen sijaan tullut muutosta. Keskon Antti Rajala ja SOK:n Emma
Simila kertovat, ettad perinteinen ostajaryhma on ollut suunnitelmallisesti ja kerran viikossa tilaava
ryhma ja sen rinnalle on tullut nopean elamanrytmin omaavat ihmiset. Tuotteita voidaan tilata
hyvinkin lyhyella varoitusajalla. Suosiotaan on juuri kasvattaneet nopeat toimitukset. Kotiinkulje-
tukset ovat suosittu muoto, kuten my6s nouto myymalasta on noussut suosituksi tavaksi. (Man-

nermaa 2022.)

S-ryhmassa tuoreet tutkimukset ja asiakastutkimukset osoittavat, ettd asiakkaat ovat tyytyvaisia

S-ryhman laajaan valikoimaan ja palveluun verkkokaupassa. Verkkokaupan kehityksessa S- ryhma



huomioi aina asiakkaiden tarpeet ja toiveet ja saatu palaute kertoo aina tyon oikean suunnan. S-
ryhmadssa avattiin vuonna 2021 taysin uusittu ruoan verkkokauppa, jonka kehitykseen asiakkaat
otettiin mukaan heti alkumetreilld. Asiakastyytyvaisyys on ollut koko matkan ajan nousussa. Ko-
ronapandemian alussa verkkokauppojen myymal6ita oli 31 ja nyt niitd on jopa 250. Keskiostos S-
ryhman ruoan verkkokaupassa on noin 120 euroa, ja 58 prosenttia valitsee noudon ja 42 prosent-

tia kuljetuksen. (S- ryhma 2022.)

Kerailyn ruoan verkkokaupassa hoitavat ihmiset. Kun keraja saa tilauksen, voi jarjestelma auto-
maattisesti opastaa hanelle reitin, joka on mahdollisimman nopea ja tehokas. Kun kerailya tekee
ihminen, ovat virheet aina mahdollisia. Jarjestelma voidaan kuitenkin ohjelmoida niin, etta mikali
kerailija yrittda skannata vaaraa tuotetta, jarjestelma ilmoittaa virheesta. Kun asiakas tilaa ruoan
nettikaupasta, hanella ei ole mahdollista vaikuttaa siihen, millainen tuote tai tuotteissa voi olla
puutteita. Nama asiat ovat kerailijan vastuulla, eli huolehtia esimerkiksi tuoreista tuotteista ja

ettei pilaantunutta tuotetta laiteta asiakkaalle. (Ketola 2017.)

2.2 Ruoan verkkokaupan kannattavuus

Kannattavuus on yrityksen yksi tarkeimpia edellytyksia. Yritys on kannattava, kun se tuottaa rahaa
enemman kuin kuluttaa. Kun yritys on kannattava, sen on mahdollista kehittya ja kasvaa. Yrityk-
sen kannattavuuden ollessa hyva, se kykenee laajentamaan markkina-aluetta, kasvattaa tuoteva-
likoimaa ja jopa luomaan lisda tydpaikkoja. Voit vaikuttaa yrityksen kannattavuuteen tehosta-
malla tyovaiheita, karsimalla turhia vaiheita pois ja myods miettimdlla turhia kustannuksia.

(Suomi.fi 2021.)

Kustannusnakokulmasta elintarvikkeiden verkkokauppa voi toimia pienilla varastokustannuksilla,
kun taas kerdily varastosta ja tuotteiden kotiinkuljetus voi olla suhteellisen kallista. Haasteena
asiakaskunnalle voi olla maksuvalmius kuljetuksesta, he eivat valttamatta ole valmiita maksa-

maan kovin korkeaa hintaa. (Logistiikan maailma 2023a.)

Ruoan verkkokaupan palvelukykya ja kerdilyn tehokkuutta voidaan mitata nopeuteen perustu-
valla mittarilla. Kuinka kauan aikaa kuluu yhden tilauksen tai tilausrivin toimittamiseen. Keraily-
prosessin aikaan lasketaan tilausten kasittely, keraily, pakkaus ja lahetys. Nopeuteen perustuvaa
mittaria voidaan kayttaa pitkdaan aikavalin mittarina kokonaistehokkuudesta, koska toimitetta-
vien tilausten rivimaarat seka kerailtavat tuotteet vaihtelevat ja vaikuttavat mittaustulokseen.

(Logistiikan maailma 2023b.)



3 Prosessi ja prosessikuvaus

Kokonaisuutena prosessi on toisiinsa liittyvien tehtdvien ja tapahtumien muodostama koko-
naisuus. Prosessi alkaa asiakkaan tarpeesta ja paattyy asiakkaan tarpeen tyydyttamiseen. Yritys-
ten on pyrittava parantamaan kilpailukykyaan, ja sitd parannetaan muun muassa tarjoamalla en-
tistd parempia tuotteita ja parempaa palvelua. Prosessissa tarkeita etenemisen kohtia ovat tuot-
teen luontiprosessi, asiakkuuksien hallinta, hankinta, tuotanto ja toimitusprosessi. Sivussa toimi-
vat prosessia tukevat asiat, kuten strateginen suunnittelu, tietohallinto, taloushallinto ja henki-
|6stohallinto. Hyvan prosessin tunnusmerkkeja on se, etta se luo arvoa asiakkaille, toiminta on
tavoitteellista ja tuo laadukasta ja tehokasta palvelua. Kun prosessi on hyva ja yksinkertainen, se
voi estda virheitd tapahtumasta ja ndin ollen samalla tuoda poikkeamia esiin, jotta niihin voin
puuttua. Prosessia tulee myo6s seurata eri mittarein, joista saadaan tietoon kehityksen kohteet.
Seurannassa saadaan hyvin selville esimerkiksi hukkatyo ja sen vaiheet. (Logistiikan maailma

2023c.)

3.1 Prosessi

Prosessit luovat asiakkaalle lisdarvoa ja yritys kdyttdaa niihin omia resursseja. Prosessi on asiak-
kaalta asiakkaalle- ketju, jossa asiakas voi olla ulkoinen, sisdinen tai vieras. Keskeisia ominaisuuk-
sia prosessiajattelussa ovat paamaarasuuntautuneisuus, asiakaskeskeisyys, systemaattinen ajat-
telu, lisdarvoa tuottava toiminta, palautteiden hyddyntaminen toiminnassa ja tuloksellisuuden
kehittdminen. Prosessiajattelu voidaan mieltda myds turhan tyon karsimiseksi, jolloin se tehostaa
toimintaa. Prosessiin kuuluvat myds tietojarjestelmat, dokumentointi ja tyokalut, jotka ovat tar-
keita kdaytannon tydssa ja vaiheiden automatisoinneissa. Prosessi voi koskea mitd tahansa osaa
yrityksessa, kuten liiketoimintaa hy6dyttavaa tai muuta hyotya tavoittelevaa toimintaa. Yritystoi-
minnassa on eroja prosessien kesken, prosesseina voi olla esimerkiksi liiketoimintaprosessi, jolla
yritys tekee rahaa, kun taas prosessi voi olla mika tahansa muu prosessi, kuten yrityksen sisdinen

prosessi. (Martinsuo & Blomqvist 2010, 3—4.)

Kokonaisuudessa prosessikarttaa hahmottaessa on hyva lahtea liikkeelle yrityksen toimintaym-
paristosta ja sen mukana olevista arvoketjuista. Prosessikartan hahmottamisessa kannattaa sel-
vittaa ketka ovat keskeisia asiakkaita liilketoiminnassa ja millaisen ketjun asiakkaat, alihankkijat ja

yritys muodostavat yhdessa. On myos hyva miettia, puhutaanko yrityksen kannalta arvoketjusta



vai arvoverkostosta. Yrityksella voi olla liiketoimintaa asiakkaiden ja alihankkijoiden lisdaksi myos

lainsdatdjien ja muunlaisten kumppanien suuntaan. (Martinsuo & Blomqvist 2010, 8.)

Prosessia kannattaa kokeilla ensin rajatuissa ja tuetuissa olosuhteissa ennen kuin se otetaan laa-
jamittaiseen kadyttoon. Prosessi voidaan pilotoida kayttamalla materiaalia pienessa mittakaa-
vassa. Usein pilotoinnin ja testauksen jalkeen tuloksena I6ydetdan vield parannustarpeita, jotka

on hyva ottaa huomioon ennen laajamittaista kayttéonottoa. (Martinsuo & Blomqvist 2010, 14.)

3.2 Prosessijohtaminen

Prosessia tulee johtaa ja ohjata. Keskeista johtamisessa on asettaa prosessille pddmaarista joh-
detut tavoitteet. Ja ymmartda sekd myos seurata prosessista tullutta palautetta ja hyddyntaa pa-
lautetta kehittelyssa. Palaute ei kerro ainoastaan tuotoksen suorituskyvysta, vaan myos itse pro-
sessin kulusta ja toiminnasta. Prosessia on hyva johtaa koko toiminnan ajan. (Martinsuo & Blom-

gvist 2010, 5.)

Prosessijohtamisessa on hyva ottaa huomioon toimintamallit, valineet, sisdltdé ja osaaminen.
Kaikki nama ovat tarkeita osioita, jotka pitavat prosessin kokonaisuutena. Kilpailukyvyn kannalta
my0s yksi tarkea asia on prosessin idea. Silld erotutaan kilpailijoista. Prosessin johtamisessa on
hyva miettid yhteista visiota, arvoja, eri nakdkulmia ja myos strategista paamaarda seka niiden
mittareita ja tavoitteita. Myos eri keinot ja suorituskyky ovat tarkeita nakékulmia. (Pitkdnen 2010,

76,94.)

Ensisijaisesti prosessijohtaminen on parantamisen johtamista. Muutoksen voi mieltdaad henkil6-
kohtaisena oppimisprosessina, mutta muutosjohtaminen on tuon prosessin organisointia. Jokai-
nen kokee muutoksen erilaisena ja tahan vaikuttavat muun muassa kokemukset omasta tai tiimin
menestyksestd, mutta myds kasitys nykytilanteesta ja tulevaisuuden haasteista. Johtajan on hyva
luoda innostava ilmapiiri ja kertoa miksi asioita on hyva muuttaa. On tarkeaa luoda merkityksia ja
konkretisoida muutosta. Johtaminen omalla esimerkilla luo parhaan strategian prosessille. Kun
johtaa esimerkilla, niin ihmiset seuraavat. Johtajan on hyva ajatella prosessia matkana ja tehda
prosessille esim. kartta, jota seurata ja johon kirjattu esimerkiksi resurssit seka aikataulut proses-

sin johtamiseen ja kehittdmiseen. (Laamanen n.d.)



Toiden organisoiminen perustuu toimintaprosessiin ja niiden tydvaiheisiin. Prosessit auttavat
henkilostoa ymmartamaan toiminnan kokonaisuuden ja oman tyon merkityksen. Prosessijohta-
minen tuo koko organisaatiolle kattavan toiminnan. Asiakkaat vaativat organisaatioilta luotetta-
vuutta, nopeutta, laatua ja kilpailukykyista hintaa. Jotta organisaatio parjaa nailla osa-alueilla
vaati se johtajuutta, joka yllapitaa jatkuvan kehittamisen ilmapiiria ja innovatiivisuutta. Nain saa-

daan koko organisaatio osallistumaan toiminnan kehittdmiseen. (Tuottavuustyd 2019.)

3.3  Prosessin kuvaus vuokaaviona

Usein prosessien kehittamisen ensimmainen askel on prosessien kuvaaminen. Vaikka olisi jo ole-
massa kuvaukset laatustandardeista, on hyva tehda kuvaus ja prosessin selventaminen, joka aut-
taa ymmartamaan kokonaisuutta ja [6ytamaan kehittdmisen kohteita seka tunnistaa hukkaa ja
viiveitd. Hyvin usein prosessin kehittdmiselle on ldhtékohtana lyhentaa lapaisyaikaa. (Logistiikan

maailma 2023c.)

Prosessien kuvaukset ovat osa laatujarjestelmaa ja tavoitteiden saavuttamista. On tarkeaa tietaa
mita tekee, jotta saadaan aikaan merkittavia tuloksia. Kuvassa yksi nahdaan esimerkki prosessin
kuvauksesta. Vuokaavio antaa hyvia neuvoja ja apuja ymmartda prosessia. Ymmartamalla toimin-
taa kykenee paremmin ennustamaan ehdotettujen muutosten seuraukset. Vuokaavio antaa joh-

tamiselle arvokasta tietoa. (Kokkonen 2007.)

Kuva 1. Prosessin kuvaus (vuokaavio n.d.)



Vuokaavion etuja on sen yksinkertaisuus. Yhdessa kuvassa on tarpeeksi tietoa, josta voi sanoa,
ettd tdma on meidan tehtdva. Toisena vuokaavio antaa kuvan ongelmasta ja siitd mita parannuk-
sia voi tehda. Vuokaavio luo prosessiin osallistuville henkil6ille tiedon siitda mika heidan tyonsa on,

ja ndin on mahdollista lisata tehokkuutta ja vdhentaa virheita. (Vuokaavio n.d.)
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4 LEAN- menetelmat

LEAN:in perustana on asiakkaan arvo. Ajatuksen mukaan yrityksen tarkein tehtava on tuottaa asi-
akkailleen arvoa. Kun kehitetdaan LEAN- ajattelun mukaisesti se tarkoittaa sita, ettd asiakkaan arvo
on madritelty, tuottamattomat ja arvoa tuottavat toiminnot on tunnistettu, pyritdaan poistamaan
hukka ja pyritaan tuottamaan toiminnot mahdollisimman sujuviksi. Yksi LEAN:in kulmakivista on
jatkuva parantaminen, jossa hukkaa eliminoidaan ja virtausta parannetaan. Kun LEAN- mallissa
puhutaan kehittamisestd, sen keskeisessa roolissa ovat tyota tekevat ihmiset. Yksi suurimpia huk-
kia ovat ihmisen osaamisen kdyttamatta jattdminen. Toiminnan mittaamisella ja mittareiden vie-

miselld osaksi johtamista, tuetaan jatkuvaa parantamista. (Logistiikan maailma 2023d.)

Periaatteena LEAN- menetelmalle on ymmartaa se miksi yrityksen kannattaa aloittaa prosessi ja
sen jalkeen mietitddn mita ja miten. LEAN:ssa ongelmanratkaisua ldhestytaan esimerkiksi havain-
noimalla. Voidaan havainnoida esimerkiksi jonkin asian ongelmaa ja sen jalkeen mietitdan itse
ongelmaa ja mietitdan, miten sen voitaisiin tehda paremmin. Laadun ja tehokkuuden perusta ovat

standardit ja prosessit. (Mikkonen 2022, 44-47.)

Erilaisia LEAN- menetelmia ovat esimerkiksi Gemba- menetelma eli hukkakavely, Kaizen eli jat-
kuva parantaminen, Kanban- menetelma eli tdiden visuaalinen etenemistaulu, Value Stram Map-

ping seka 5S- ja 6- menetelmat (Muotio 2022.)

Seuraavissa alaluvuissa tarkastellaan tarkemmin 5S- menetelman vakiointiin ja hukan minimoin-

tiin vaikuttaviin tekijoihin palvelualalla.

4.1 5S- menetelma tyovalineiden paikkojen vakiointi

Termi 5S tulee alkujaan japaninkielisesta sanoista. 5S on turvallisen ja tehokkaan tydympariston
perusta. Usein LEAN- johtamisen projekti alkaa niin, ettd otetaan kayttéon 5S- menetelma. Kyse
on merkittavasta asiasta, joka tuo jarjestyksen tydymparistoon. LEAN:ssa on kyse jarjestelmalli-
syydestd, jossa epdjarjestys ei ole tarkoituksenmukaista. 55- menetelmaan taytyy sitoutua, koska
sita taytyy jatkuvasti yllapitaa. Tama tarkoittaa my6s johdon aktiivista lasndoloa tydymparistossa,
puuttumista epajarjestykseen ja tilojen jatkuvaa arviointia. Kun luodaan tydymparistdon jarjestys

se parantaa tuottavuutta, tyoturvallisuutta ja tyotyytyvaisyytta. Materiaalien etsimiseen ei kulu



11

aikaa, kun tavarat ovat oikeassa paikassa ja kayton jalkeen ne palautetaan myos omalle paikal-

lensa. (Stoor, Kilponen & Jokinen 2020, 12.)

Jarjestelmallinen ja siisti tydoymparisto tuo lisaa tehokkuutta. 55 on yksi kdytetyimpia LEAN- me-
netelmia ja se toimii hukan poistamiseen. Alat, joissa on fyysista toimintaa tai tarvikkeita voivat
hyotya tastda menetelmasta. 5S- menetelma on hyvat tapa pitaa tyopaikka siistina, jarjestelmalli-
sena, ja viihtyisana. Sinansa yksinkertainen idea, mutta ajan kuluessa tavoista aletaan tinkia. Tal-
|6in kuluu aikaa tavaroiden etsimiseen, sidotaan rahaa varastoon ja tehdaan laiminlydnteja. Niin

fyysisten kuin digitaalisten asioiden kohdalla 5S toimii hyvin. (Mikkonen 2022, 126.)

Sortteeraus on yksi osa 55- menetelmaa. Siinad poistetaan turhaa ja tarpeetonta tavaraa, joka hel-
pottaa tyoskentelya, tuo viihtyisyyttd ja vahentda myos tapaturmia. Tavarat luokitellaan hyodyl-
liseen, ehka hyodylliseen ja turhaan. Nama kategoriat laputetaan ja katsotaan kaikille oma paikka.
Systematisointi on osana 55- menetelmas, jossa luodaan tavaroille omat paikat. Tyokaluille ja tar-
vikkeille katsotaan omat paikat ja ne merkitddan mahdollisimman visuaalisesti. Myo6s lahtevat ja
saapuvat tavarat merkitdan ja niille luodaan selkedasti merkityt paikat. Nimeamiset, varikoodauk-
set, tyokaluseinat tai muut vastaavat helpottavat systematisointia. On hyva miettia tavaroille op-
timaaliset sijainnit. Se mita tarvitsee joka tunti, on hyva olla heti kdden ulottuvilla. Harvemmin
tarvittavaa tavaraa voi sijoittaa esimerkiksi kdavelymatkan paahan. Mita tarvitsee todella harvoin
voi laittaa kauemmaksi esimerkiksi varastoon. Systematisoinnissa on tarkeaa ajatella tyopisteita
niin, ettd ne palvelevat kaikkia, jotka sita tarvitsevat. Tama periaate toimii niin fyysisiin toimintoi-
hin kuin digitaalisiin toimintoihin. Siivous 55- menetelmassa ei niinkdan tarkoita siivousta, vaan
tarkoituksena on luoda tehokas ja turvallinen tydymparisto. Tyotilalle laaditaan siisteysohje ja
toimitaan sen mukaisesti. Jatetdan myos tyotila aina sellaiseen tilaan, ettd seuraava voi aloittaa

tyonsa suoraan. (Mikkonen 2022, 127-129.)

Kun standardoidaan kdyttdaen 5S- menetelmaa, niin talldin luodaan toiminnan perusperiaatteet.
Mietitaan esimerkiksi sitd, miten jokin asia tulisi olla turvallisen ja tehokkaan toiminnan nakokul-
masta. Ohjeet voivat olla visuaalisia. 55- menetelmaa tulee myds seurata. Tdma on myo6s koko
prosessin tarkein vaihe, jos menetelmista halutaan oikeasti hyotya. On tarkeda seurata, etta stan-
dardointia noudatetaan ja varmistetaan tason sdilyminen. Jos poikkeamia ilmenee, niitd kehite-
tdan. Seurannan tarkeimpia tyokaluja ovat visualisointi, mittarointi ja auditointi. Visualisointia
kannattaa kayttaa mahdollisimman paljon esimerkiksi kiinnittamalla tyopisteiden seinille kuvat,

miltd standardityOpisteen tulisi ndyttaa. Mittarointia taas tehddan kyseisen tarpeen mukaan, esi-
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merkiksi mittaroidaan siisteyden yllapitoa. Auditointi on kdytanteiden aika ajoin tehtavaa lapi-
kdyntia. Tama on hyva tapa varmistaa kdytanteiden toimivuus, standardien toimivuus ja syste-

maattisen tavan hyodyntaminen. (Mikkonen 2022, 130-131.)

4.2  Hukan minimointi

LEAN- filosofia keskittyy parantamaan asiakkaan kokemaa arvoa. Strategiana LEAN- menetelma
saavuttaa enemman parempia palveluja tai tuotteita samoilla olemassa olevilla resursseilla. Ta-
voitteena on arvon lisddminen, lapimenon kasvattaminen ja hukan vahentaminen on sen keino.
Hukkaa on esimerkiksi osaamisen vajaa kdytto, laatuongelmat, kuljetus, liike tai uudelleen teke-
minen. Epatasapaino on yksi muoto, joka havaitaan toiminnoissa. Epatasapaino auttaa esimer-
kiksi paljastamaan lapimenon esteet. Ylikuormitus taas kohdistuu tyénsuorituksen kohteeseen.
Tama ei pelkastdadn koske esimerkiksi linjaa tai tehdasta, vaan mita tahansa toimintoa missa voi-

daan tuottaa arvon lisdysta. (Piirainen 2014.)

LEAN:ssa on useita hukkamuotoja, ja ne tunnistetaan hyvin esimerkiksi palvelualoilla. Muotoja
ovat esimerkiksi turha odottelu, tarpeettomat kuljetukset / siirrot, virheet, vialliset tuotteet, hyo-
dyntdmaton osaaminen ja ihmisten kdyttaytyminen. Turhassa odottelussa korostuu laitteiden va-
jaakaytto tai henkilosto ei voi toimia taydelld teholla jonkin asian mydhadstymisen vuoksi. Turhassa
kuljetuksessa ja siirrossa taas kuljetetaan materiaalia enemman kuin on tarpeellista tai viedaan
turhia tavaroita varastoon tai sielta pois. Virheet ja viat tuovat asiakkaille heikon asiakaskokemuk-
set ja virheiden korjaamiseen kuluu paljon aikaa, mikali tuotteet ovat virheellisia. Osaamisen hy6-
dyntamisessa ei hyodynneta tarpeeksi henkilokunnan osaamista. lhmisten kayttaytyminen hen-
kilokohtaisella tasolla voidaan ajatella jopa juurisyyksi muille tavoille. Henkil6kohtainen kayttay-
tyminen tulee ihmisesta itsestaan, ja ihmisten valinen vuorovaikutus voi luoda hukkaa suuressa

maarin. (Keski-Pohjanmaan koulutusyhtyma n.d.)
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5  Osuuskauppa Arinan ruoan verkkokaupan kerdilyprosessin kehittaminen

Osuuskauppa Arina aloitti ruoan verkkokauppatoiminnan vuonna 2019 tukemaan kivijalkamyy-
maloita, osana SOK:n yhteista strategiaa. Talla hetkella Osuuskauppa Arinassa on ruoan verkko-
kauppatoimintaa kolmessa Prismassa, kolmessa S-Markettia seka Sokos Herkku Oulussa. Suunnit-

telussa on lisata lahiaikoina kolmeen Prismaan ruoan verkkokauppatoimintaa.

5.1 Toimeksiantaja

Osuuskauppa Arina on toimeksiantajana opinnaytety6hon. Osuuskauppa Arina on vuonna 1917
perustettu Pohjois-Suomessa toimiva kuluttajaosuuskauppa. (Arina n.d.) Osuuskauppa Arina toi-
mii market- ja ABC-kaupan, tavaratalo- ja erikoisliikekaupan sekd matkailu- ja ravitsemiskaupan
sektoreilla, tuottaen palveluita yli 180 toimipaikassa. Osuuskauppa Arinan omistaa yli 180 000

kotitaloutta Pohjoissuomessa. (sttinfo 2023.)

Osuuskauppa Arinan ruoan verkkokaupan myynti on kehittynyt todella hyvin mutta kannattavuu-
den parantamista on kehitettava. Kehittamistehtavan tarkoitus on kuvata ruoan verkkokaupan
koko kerdilyprosessi ja tuottaa siita selkea prosessikuvaus, seka tuoda ruoan verkkokaupan kehi-
tysideoita LEAN- menetelmin. Prosessikuvauksen avulla voidaan tuoda nakyviksi kaikki kerailypro-
sessin vaiheet, joista voidaan Lean-menetelmien avulla saada kehitysideoita, joita saatua tietoa

voidaan hyddyntaa henkildstdhallinnassa ja tavoiteasetannassa.

5.2  Tutkimusmenetelmat

Haastattelu on yleinen tapa luoda tutkimusaineistoa. Kun tehdadan tutkimushaastattelua, on ta-
voitteena tuottaa tietoa ja ainestoa. Haastattelija joutuu itse miettimaan, millaista tietoa haluaa
tavoitella ja missa menevat saadun tiedon rajat. Haastatteluiden pohjalta voidaan tuoda esiin ko-
kemuksia, tosiasioita, puhetapoja ja kulttuurin merkitysta. Laadullisessa haastattelussa ajatuk-
sena on, ettd haastateltava saa vastata kysymyksiin omin sanoin. Kysymykset laaditaan ennak-

koon, mutta vastaamisen tapa on vapaa (Hyvérinen, Suoninen & Vuori n.d.)

Havainnoimalla saadaan tietoa, toimivatko ihmiset niin kuin he sanovat toimivansa. Tieteellinen

havainnointi ei ole satunnaista, vaan se on systemaattista tarkkailua. Havainnointia kaytetdaan
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haastattelun lisana ja tukena. Etuja havainnoissa on tieto yksilon ja ryhmien toiminnasta ja orga-
nisaation toiminnasta. Havainnoimalla voidaan hyvin tutkia myds tilanteita, jotka ovat vaikeasti
ennakoitavissa tai muuttuvat nopeasti. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006.) Havainnointi

on aineiston keraamista ja uusien havaintojen tuottamista (Vilkka 2006).

On jarkevaa laatia aineiston keruusta ja sen edustavuustarkasteluista erillinen liite, ndin siihen
voidaan viitata, kun asiaa kasitellaan tutkimuksessa. Aineistoa dokumentoidessa on hyva ottaa
huomioon seuraavia asioita, ketka ovat vastuussa suunnittelusta, ketka siihen osallistuvat, aineis-

ton keraaja, aineistokeruun ajankohta, tiedonkeruun muut tdsmennykset (Tietoarkisto n.d.)

Tutkimusten tulosten analysointiin ja tulkitsemiseen liittyy asioita, jotka ovat valttdmattomia tu-
losten sisdllon ymmartamiseksi. Tutkimusta analysoidessa tekstistd poimitaan olennaiset asiat ja
tdma on hyva oppia tekemaan esimerkiksi yhdistellen ja tuloksia vertailen. Nain tekstin tulokset
eivat ole vain pelkkaa kopiointia. Tutkimusta analysoidessa tulee ottaa huomioon esimerkiksi ku-
vailemalla asioita tiiviisti ja kayttamalla liitteita, huomioiden kenelle tutkimustulokset esitetdaan

(Tietoarkisto n.d.)

5.3  Tutkimuksen toteutus

Opinnadytetyoni on kehittamistehtava, jonka tutkimuksellinen osuus toteutettiin kvalitatiivisena
eli laadullisena tutkimuksena, jossa aineistoa hankittiin havainnoimalla ja haastattelulla. Ensim-
maisessa osuudessa havainnointia suoritetaan kolmessa suurimmissa ruoan verkkokaupantoimi-
pisteissd. Havainnoinnin tuloksena saadaan kerailyprosessin eri vaiheet kuvattua, jotta niista voi-

daan tuoda kehitysideoita.

Kehittamistehtavan toisessa osuudessa haastateltiin kolmen suurimman ruoan verkkokauppatoi-
mipisteen myyntialuevastaavia, jotka vastaavat paivittain operatiivisesta toiminnan ohjaamisesta
toimipaikoissa. Haastattelut toteutettiin Teams- kokouksena, jossa voitiin tasmentda tiedonke-

ruuseen liittyvat tasmennykset ja kysymysten ymmartamista oikealla tavalla.

Kolmannessa osuudessa havainnoinnista ja haastatteluista saadut tulokset analysoitiin ja tuotiin
tutkimuksen pohjalta kehitysideoita sujuvamman arjen, hukan minimoimiseksi ja tehokkuuden
parantamiseksi. Havainnoinnin ja haastattelun tuloksia yhdisteltiin ja vertailtiin, jotta tulosten si-

saltd on ymmarrettdvaa ja olennaisimmat asiat saadaan tuloksissa esille.
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Kehittamistehtdvan tulosten yhteenveto liitteineen esitellddan Osuuskauppa Arinan johtoryh-

malle, jotka paattavat kehittamistehtavan kehitysideoiden kdytantoon viemisesta.

5.4  Tutkimuksen tulokset

Seuraavissa alaluvuissa esitetddn havainnoinnin ja haastattelujen tutkimustulokset seka kasitel-

laan kehitysideoita, jotka syntyivat tutkimuksen perusteella.

5.4.1 Prosessikuvaus

Ruoan verkkokaupan toiminta alkaa asiakkaan, kun asiakas tekee tilauksen. Ruoan verkkokaupan
kerailyprosessissa vaiheita on kuusi vaihetta. Nama vaiheet ovat vaihe 1, valmistautuminen, vaihe
2, tilausten valitseminen, vaihe 3, kerailylaatikoiden kokoaminen, vaihe 4, kerailykierros, vaihe 5,

tilauksen veloittaminen ja vaihe 6 on tilausten hyllytys tai varastointi.

Ruoan verkkokaupan kerailyprosessi alkaa, kun asiakas tekee tilauksien S-kaupat.fi- verkkosivus-
tolla tai S-kaupat- sovelluksessa. Asiakas valitsee ensin toimipaikan, josta hdn haluaa tehda joko
noutotilauksen tai kotiinkuljetustilauksen. Kotiinkuljetus ei ole kaikissa toimipaikoissa mahdol-
lista. Seuraavaksi asiakas valitsee aikaikkunan, jolloin asiakas haluaa noutaa noutotilauksensa tai
kotiinkuljetustilauksen toimitettavan kotiosoitteeseen. Seuraavaksi asiakas valitsee haluamiansa
tuotteita ostoskoriin. Ostosten jalkeen asiakas tayttaad yhteystietonsa seka syottaa laskutusnume-
ronsa tai maksukortin tiedot jarjestelmaan. Viimeisessa vaiheessa asiakas voi tarkistaa ostoskorin
sisallon, seka poistaa luvan korvata tuotteita. Jos lupa korvata poistetaan, ei asiakkaalle voida
korvata puuttuvia ostoskorin tuotteita vastaavilla tuotteilla. Lisdksi asiakas voi jattaa viestikent-
taan tarkentavia ohjeita tai pyynt6ja keraajille esimerkiksi korvattavista tuotteista. Seuraavaksi

raportoidaan tarkemmin ruoan verkkokaupan kerailyprosessin vaiheet.
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Vaihe 1. Ruoan verkkokauppakerdilijat valmistautuvat tilausten kasittelyyn ottamalla tyovalineet

kayttoon. Havainnoidessa kaikissa kolmessa toimipaikassa tyovalineiden paikat oli vakioitu ja ne

olivat helposti saatavilla (kuva 2 ja kuva 3).

Kuva 2. Tyovalineiden vakioidut paikat Kuva 3. Kerailykarryt vakioiduilla paikoilla

Keraily suoritetaan Zebra TC57- laitteella, johon on asennettu SOK:n kerailysovellus (Kerdytin)
(kuva 4). Lisaksi tyovalineisiin kuuluu radiopuhelin, sormiskanneri (kuva 5) seka kerailykarryt ja

pakkausmateriaalit.

Kuva 4. Zebra- laite Kuva 5. Sormiskanneri

Vaihe 2. Tilausten valitseminen ja QR- koodien tulostaminen. Ruoan verkkokauppakerdilija valit-
see kerattavat tilaukset tai tilauksen. Tilaukset keratdan aikaikkuna jarjestyksessa, jolla varmiste-
taan, etta kaikki tilaukset tulevat keratty ajoissa. Tilauksia suositellaan kerattavan 2-3 kerrallaan,
koska itse tuotteiden kerdaminen on aikaa vaativaa. Varsinkin kdveleminen tuotteita keratessa,
tuotteiden pakkaamisen seka korvaavien tuotteiden hakeminen on aikaa vaativaa. Asiakkaiden

tilaukset erotetaan toisistaan tarratulostimella tulostettavasta uniikista QR-koodista.
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Vaihe 3. Kerailylaatikoiden kokoaminen. Ruoan verkkokauppakerailija kokoaa tarvittavan maaran
laatikoita kerailyn suorittamista varten (kuva 6 ja kuva 7). Kerailijoita helpottamaan kerailysovel-

lus laskee arvioidun laatikkomaaran tilausta kohden.

Kuva 6. Kerailylaatikko varastoituna Kuva 7. Kerdilylaatikko koottuna

Vaihe 4. Kerailykierros. Kerailykierroksesta on saatavilla dataa taustajarjestelmista. Kerailykier-
roksilla ruoan verkkokaupankerdilijat keraavat asiakkaiden tuotteita optimoidun kerailyjarjestyk-
sen mukaisesti, jota voidaan muokata tarpeen tullen. Ruoan verkkokauppakerailijat kayttavat
tuotteiden skannaamiseen, joko sormiskanneria tai Zebra-laitetta. Optimoitu kerailyjarjestys ja
sijaintipaikkatiedot (kuva 8 ja kuva 9) nopeuttavat kerdilijdiden toimintaa. Suurin osa kerailyyn
kuluvasta ajasta menee tuotteelta toiselle siirtymisessa seka poikkeamiin, esimerkiksi korvaavien

tuotteiden etsimiseen.
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Parhaan asiakaskokemuksen takaamiseksi tuotteiden korvaamiseen on ohjeistus, jossa huomioi-
daan asiakkaiden erikoisruokavaliot sekd mahdolliset allergeenit. Asiakkaat ostavat ruoan verk-
kokaupasta useiden pdivien ostokset, joten vahimmaismyyntiaikoihin on eri tuoteryhmille maari-

telty myds mahdollisimman pitkat myyntiajat (kuva 10).

VAHIMMAISMYYNTIAJAT:
Liha ja kala 1+2 pv / Lihajalosteet 1+4pv(skkonmkhn 142 pv)l
auh-tuapvlsunuua»sw[m piimé, kerma 1+ '

Kuva 10. Korvaamissdaannot ja vahimmaismyyntiajat

Optimoidussa kerdilyjarjestyksessa huomioidaan myds kylméaketjun katkeamattomuus, joten kyl-
masailytystd vaativat tuotteet kerdtdan kerailykierroksen viimeisina. Osassa myymaldita suoritet-
tiin pakasteiden, palvelutorituotteiden ja kdyttotavaratuotteiden aluekerailya. Aluekerailyssa yksi
ruoan verkkokauppakerailija kdy kerdamassa kaikkien tilausten pakastetuotteet valmiiksi kylma-

varastoihin noudettaviksi (kuva 11).

Kuva 11. Reittioptimointi

Kerailykierros paattyy, kun ruoan verkkokaupankerailija on saanut kaikki asiakkaiden tuotteet ke-

rattya ja keraytin- sovellus ilmoittaa kerdilykierroksen tuotteiden olevan keratty. Kerdilija palaa
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taustatiloihin seuraavaa vaihetta varten. Datan saaminen taustajarjestelmista loppuu kerailykier-

roksen valmistumiseen.

Vaihe 5. Veloituksen suorittaminen. Ruoan verkkokaupankeradilija skannaa tilaukset kassajarjes-
telmaan tilausten veloittamiseksi. Kerdytin-sovelluksesta tarkistetaan veloituksen onnistuminen
ennen seuraavaa vaihetta. Mikali verkkomaksaminen ei jostain syysta onnistu, ottaa ruoan verk-
kokauppakeradilyja ensimmaiseksi yhteytta asiakkaaseen tekstiviestilla. Nain varmistetaan asiak-
kaan verkkomaksamisen aktivointi. Jos tilaus on lahelld toimitusaikaa, voidaan asiakkaalle myo6s
soittaa. Viimeisin vaihtoehto on maksulinkin ldhettdminen tai tilauksen peruminen, koska tilauk-
sia ei voida luovuttaa asiakkaille, mikali veloitus tilauksesta ei onnistu. Maksamiseen liittyvat poik-

keamat ovat todella tyollistavia ja aikaa vievia.

Vaihe 6. Tilausten hyllytys tai varastointi. Ruoan verkkokauppaker4iilijat siirtavat asiakkaiden ti-
laukset ruoan verkkokaupan kylmatiloihin varastoitavaksi kotiinkuljetusta varten tai tilaukset hyl-
lytetddn noutopisteen lokeroihin (kuva 12 ja kuva 13). Noutopisteeseen lokeroinnin jélkeen jar-
jestelma lahettada asiakkaalle tekstiviestin, josta asiakas saa noutolokeroiden avaamista varten

koodin.

KOTINKULIETUS
14.00-17.00

TVHIIA DOLLYIA VALMIIT
EISMATIAR KULIETUKSET

KYLMIOON|
A—

Kuva 12. Kotiinkuljetusten varastointi Kuva 13. Noutolokerikot

Seuraavaksi ruoan verkkokauppa keradilija siirtyy takaisin vaiheeseen 2 ja valitsee asiakkaan tai

asiakkaiden tilauksia uusille kerailykierroksille.

Dataa saadaan vain yhdesta vaiheesta ruoan verkkokauppakeraily prosessin vaiheesta, vaikka vai-
heita on yhteensa kuusi vaihetta. Ensimmainen vaihe toistuu vain kerran tyopaivan alussa mutta
kaikki muut vaiheet toistuvat niin monta kertaa kuin kerailija tekee kerailykierroksia. Liitteessa 1

on kuvattu verkkokaupan kerailyprosessi vuokaavio- muodossa selkeyttamaan tutkimustulosta.
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Vuokaavio ruoan verkkokaupan prosessista auttaa ymmartamaan kaikki prosessiin liittyvat vai-
heet. Prosessikaavion kautta voidaan ymmartaa eri vaiheiden vaikutus arjen sujuvuuteen ja toi-

minnan tehokkuuteen.

5.4.2 Haastattelun tulokset

Haastattelun pohjan ensimmaisessa kokonaisuudessa kysyttiin ruoan verkkokaupantietojarjestel-

mien toimintojen ja muiden tyovalineet tuomaa lisdarvoa. Haastattelupohja liitteessa 2.

Ruoan verkkokaupan asiakasnakymaa ja kerayttimen toimintoja hallitaan hallintapaneelista. Hal-
lintapaneeli on ohjauskeskus, jolla maaritelldan kerailyreitit, hallitaan tilausikkunoiden maaraa

seka luodaan aluekeraysta varten kerailyalueita mahdollisuuksien mukaan.

Vastaajat kokivat hallintapaneelin toiminnot arjessa toimiviksi ja tarkedksi osaksi ruoan verkko-
kaupan arjen hallintaa. Hallintapaneelin kehitysversiot ovat tehneet siitd selkedmman ja toimi-
vamman, mutta osa koki myds sekavuutta, koska toimintoja on liikaa ja kaikkia toimintoja ei voida
hyddyntda pienemmissa toimipaikoissa. Yhteenvetona vastaajat ovat yhtda mieltd toimivuuden
parantumisesta ja helppokayttoisyydesta. Hyodylliseksi ndhtiin asiakaspalautteiden seuraaminen
mutta toivottiin vastaamismahdollisuutta suoraan ilman asiakaspalvelua. Hyddylliseksi ja erin-
omaiseksi ominaisuudeksi vastaajat totesivat myos kehitysideoiden ldhettamisen jarjestelman

kautta suoraan asiantuntijoille.

Kerdyttimen toiminnoista vastaajat kokivat my6s toimintoja olevan liikaa, joita ei voida pienem-
missad toimipaikoissa kayttaa. Sijaintipaikkojen ndakyminen keradjille tuo kaikkien vastaajien mie-
lesta lisdarvoa kerailyn sujuvuuteen ja tehokkuuteen. Sijaintipaikkojen paivittaminen jaksonvaih-
teiden aikaan oli kaikkien vastaajien mielesta tyolasta. Hukkaa kerayttimen toiminnoissa tuottaa
vastaavien mielesta aluekerayksen yksilollisten tarrojen tulostamien useaan kertaan. Hukkaa vas-
taavien mielestd tuottaa myos omien tilausten I6ydettdavyys kerdyttimen tilausten yhteenve-
dosta. Hukkaa tuottaa vastaajien mielestd myos Wifi-yhteyden katkeaminen seka lisatyota ai-
heuttaa mahdollisuus ldhettda "tilaus valmis” — viesti asiakkaalle, vaikka tilauksesta on vield ke-
raamatta osa tuotteista. Yksi vastaajista koki Zebra-laiteen olevan kankea laite kdyttaa kdaytannon

tyOssa.

Muiden tyovalineiden osalta vastaajat, kokivat sormiskannerien tuovan lisdarvoa ja tehokkuutta

ruoan verkkokaupankerdilyyn, mutta yhteysongelmia kohdatessa syntyy myos hukkaa. Uuden
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malliset isommat kerailykarryt mahdollistavat suurempien ja useampien tilausten kerdaamisen,
joka minimoi askelia ja tehostaa tilausten kerdilemista. Radiopuhelimet vastaajat kokevat tehok-
kuutta parantavana tydkaluna ongelmatilanteiden ratkaisuun. Hukkaa vastaavat kokevat tarratu-
lostimien toiminnoissa, koska tarratulostimissa ei ole muistia niin ongelmia tulee nauhan loppu-

essa. Tarroja ei myoskaan voi laittaa jonoon vaan pitdaa odottaa tarratulostimen vapautumista.

Tyovaiheiden kuvauksesta ja dokumentoinnista haastateltavat olivat yhta mielta. SOK tuottamat
ohjeistukset ja toimintamallit eivat sovellu arjen kdytt66n, koska ovat intrassa liilan hankalasti saa-
tavilla ja ohjeistukset ovat liian pitkia. Toimipaikoille on tuotettu AOK:n toimesta yksinkertaiste-
tumpia ohjeita esimerkiksi perehdytykseen. Tehokkuuden nakokulmasta nopeimman avun saa

kysymalla tyokaverilta. Yksi haastateltava on kerannyt itse tehtyja ohjeita kansioon kassapisteelle.

Haastattelun toisessa kokonaisuudessa kysyttiin ruoan verkkokaupan toimintaympariston, toi-

mintamallien ja arkijohtamisen tuottamasta lisdarvosta seka arjen hukasta.

Haastateltavat kokivat oman toimintansa nykyisen toimintaympariston ahtaaksi ja epakaytannol-
liseksi. Ruoan verkkokaupan toimitilat on rakennettu sinne mihin ne ovat mahtuneet, koska ruoan
verkkokauppatoiminta ei ole ollut alkuperdisissa pohjapiirrossuunnitelmissa vaan ne on lisatty
osaksi Prisman palvelukokonaisuutta. Haastateltavat kokevat esimerkiksi aluekerdilyn kehittami-
sen haastavana tai mahdottomana nykyisessa toimintaymparistossa. Haastateltavat ovat kukin
omissa toimitiloissaan standardoineet tarkeimmille tyévalineille nimetyt paikat 5S- toimintamal-

lin mukaisesti, jotta toiminta pysyisi mahdollisimman tehokkaana ahtaasta tilasta huolimatta.

Haastateltavat kdyttavat ruoan verkkokaupan jarjestelmista saatavaa raportointia tavoitteellisuu-
den mittaamisessa. Haastateltavat kokevat tavoitteet selkeiksi ja saavutettaviksi. Tehokkaan
ruoan verkkokauppa kerailyn lisdaksi haastateltavat seuraavat toiminnan laatua esimerkiksi tuot-
teiden korvaus prosenttien avulla seka 100 % onnistuneiden tilausten maarina. Jarjestelmista saa-
tavan raportoinnin haastateltavat kokevat helpoksi tulkita ja raportointi tuo apua arkijohtami-

seen.

Arkijohtamisen osalta haastateltavat oli yhta mielta siitd, etta tehtavakorttien mukainen toiminta
ja valineiden toimivuus varmistavat arjen sujumisen tavoitteellisena. Haasteena ja hukkana nah-
daan Prisman muiden osastojen valinen yhteistyd. Se koettiin haastavaksi jopa heikoksi, joka vai-
keuttaa prosessien sujuvuutta. Arjen sujuvuutta ja ohjaamista vaikeuttaa myos jarjestelman tek-
niset hairiot, kuten maksuliikenneongelmat. Arjen ohjaamisessa ja palautteiden antamisessa

haastateltavien nakemykset hieman erosivat toisistaan. Yksi haastateltavista antoi palautetta tyo-



22

suorituksista viikoittain ja kdy kolmen kuukauden vialein henkilokohtaiset keskustelut kehittymi-
sestd, jossa kerdatdaan samalla kehitysideoita ja vinkkeja arkeen. Kaksi muuta haastateltavaa koki-
vat saavansa esihenkil6ltdadan vahan tukea toiminnan kehittamiseen, ja kokivat sitd kautta arjen
ohjaamisen seka palautteen antamisen vaivalloisena. Kumpikin haastateltava oli kuitenkin samaa

mielta siita, etta palautteen antaminen ohjaa palautteen saajaa kohti tavoitteita.

Osaamisen varmistamisesta haastateltavat olivat yhta mielt3, siita etta laadukas perehdytys on
todella tarked onnistumisten varmistaja arjessa. Haastateltavat kokivat perehdytyksen lisaksi
omien vuorokorttien ja toimintamallien olevan tarkeitd osaamisen varmistamisessa. Haastatelta-
vat kokivat tarkedksi tuntea oman tyéryhman yksilot. Ndin heita voidaan auttaa onnistumaan yk-
silollisella ohjauksella. Myds oman esimerkin ndyttaminen oli haastateltavien mielesta tarkeaa.
Osaamisen varmistamiseksi haastateltavat olivat samaa mielta siitd, etta virheisiin ja toiminta-
malleista poikkeamisiin tulee puuttua heti, jotta poikkeamat ja vaaranlaiset tyoskentelytavat ei-
vat jaa tavaksi toimia. Haastateltavat korostivat myos ruoan verkkokauppaan tulevien sisdisten
viestinndan merkitysta. Viestit ja uudet tiedot laitetaan Workplace:n kautta kaikkien saataville. Yksi
haastateltavista koki halukkuutta kehittda myos itseddan mahdollisilla ruoan verkkokauppaan liit-
tyvilld sisaisilla koulutuksilla, nykyisen ruoan verkkokauppa valmentajan antaminen koulutusten

lisaksi.

Haastattelun tulokset hieman yllattivat itseni siind mielessa, ettad vaikka koemme toimivamme
hyvinkin yhtendisesti yhteisilla toimintamalleilla, on eroavaisuutta tullut jonkin verran toimipaik-
kojen valilla. Toisaalta toimipaikkojen erilaiset toimintaymparistét ovat muovanneet toiminta-

malleja kyseiseen toimipaikkaan toimivimmiksi.

5.4.3 Kehitysideat tutkimuksen pohjalta

Tutkimuksen tuloksia analysoinnista [6ytyi monia asioita, joita voidaan kehittaa hukan vahenta-
miseksi ja toiminnan kannattavuuden parantamiseksi. Kaikki kehitysideoita ei Osuuskauppa Ari-
nassa voida toteuttaa mutta nama ideat on hyva vieda eteenpadin SOK:n ruoan verkkokaupan ke-

hitystiimille, jolloin kaikki alueosuuskaupat voivat hy6tya ideoista.

Kehitysideat ovat loogisesti jaettu kahteen osaan: Kehitysideat SOK:n ruoan verkkokaupan ket-
juohjaukselle, ja kehitysideat toimintaymparistéon, tyovalineisiin seka arkijohtamiseen, joihin

voimme Osuuskauppa Arinassa vaikuttaa omilla paatoksilla ja tekemisilla.



23

6 Pohdinta

Kehittamistehtdvan tavoitteena oli tuottaa Osuuskauppa Arinalle ruoan verkkokaupan prosessi-
kuvaus ja kehitysideoita LEAN- menetelma hydédyntden. Aineistonhankintamenetelmina olivat
havainnointi ja vastuumyyjien haastattelut. Tyon tuloksena saatiin selked kuvaus vuokaavio-
muodossa ruoan verkkokaupan kerailyprosessin vaiheista. Lisaksi haastattelun seka havainnoin-
nin perusteella saatiin luotua kehitysideoita niin SOK:lle kuin Osuuskauppa Arinan verkkokauppa-

toimipisteille.

Pidan tutkimusta luotettavana, koska asetettuihin tutkimuskysymyksiin saatiin vastauksia. Lisdksi
tutkimustuloksena tuotettu prosessikuvaus avasi toiminnan kehittamiseen uudenlaisen nakokul-
man, kun ruoan verkkokaupan kerailyprosessit on aukaistu pienemmiksi vaiheiksi. Lisaksi tutki-
muksen luotettavuutta tukee skaalattavuus kaikkiin Osuuskauppa Arinan ruoan verkkokaupan
toimipisteisiin ja jopa kaikkiin S- ryhman ruoan verkkokaupan toimipisteisiin. Tutkimuksen luotet-
tavuutta arvioidessa tulee ottaa myods huomioon, ettd kehitysideoiden osalta jarjestelmiin liitty-
vat kehitysideat viedaan SOK:lle, koska Osuuskauppa Arinassa niiden eteen ei voida muulla tavalla

vaikuttaa.

Prosessikuvauksen avulla voidaan kehittaa kaikkien prosessinvaiheiden mittaamista ja sita kautta
saada validimpaa dataa kerailytoiminnasta. Nykyinen data antaa vain yhden vaativimman proses-
sin vaiheen dataa toimipaikoille saataville. Kannattavuuden ja toiminnan sujuvuuden kehitta-
miseksi tulee 16ytaa keinoja mitata kaikkien vaiheiden ajankaytt6a ja hyodyntaa sita dataa palau-
tekeskusteluissa. Yksi mahdollinen vaihtoehto on lisatd nykyiseen dataan muiden vaiheiden kes-
kiarvoajat, jolloin saadaan nykyista tarkempaa dataa. Tall6in resurssiensuunnittelu ja tavoitteet

saadaan tarkemmalle tasolle.

Tutkimuksen kehitysideoista saadaan SOK:lle paljon kehitysideoita jarjestelmien ja laitteiden toi-
mivuudesta, jotka vaikuttavat todella paljon tyon sujuvuuteen ja tehokkuuteen. Kehitysideat

ruoan verkkokaupan toiminnan arkeen ja sen johtamiseen saatiin tutkimuksessa hyvin selville.

Tehokkaan ruoan verkkokauppa kerailijan peruspilari tehdaan perehdytysvaiheessa. Toimintaym-
paristén standardointi ja siisteys luo mahdollisuudet tehokkaalle toiminnalle. Kokonaisuuteen
vaikuttaa myos esihenkilon tuki, arkijohtaminen ja tavoitteiden selkeys seka tavoitteissa onnistu-

minen yksilétasolla. Kannattavuuteen suuresti vaikuttava tekija kerailijan tehokkuus edellyttaa
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tyon, tyotapojen tuntemista sekd motivaatiota paasta tavoitteisiin. Palautteiden antaminen, ar-
kijohtaminen seka tiedottamisen rooli korostuu tavoitteisiin padasemiseksi. My6s tarkempaa da-

taa saataessa saataisiin tavoitteet tarkemmalle tasolle.

Tyonantajan ndakokulmasta ruoan verkkokauppa ei ole kovinkaan kannattavaa vaan paremminkin
osa palvelukokonaisuutta. Ruoan verkkokauppa on vahvistanut asemaan osana padivittdistavara-
kauppaa ja on tulevaisuudessa kilpailukeino tulevaisuudessa vahvistamassa kivijalkamyymalan
toimintaa. Tutkimuksen perusteella johtopaatoksena voidaan todeta, etta tutkimukselle oli tarve.
Tutkimustulosten perusteella kannattavuuden parantamiseksi on vield paljon kehitysideoita to-
teuttamatta kannattavuuden parantamiseksi. Jarjestelmien, tydvalineiden, toimintaympariston
suunnittelun seka arkijohtamisen roolien toimivuus ja standardoidut tavat toimia korostuvat hu-
kan vdahentamisessa ja tehokkuuden parantamisessa. LEAN- ajattelumallien hyédyntaminen toi-

mintaymparistdssa mahdollistaa sujuvan toiminnan siltad osin, kun se on mahdollista.

Tutkimuksen aiheista voisi tehda jatkotutkimuksia, kunhan tutkimuksen kehitysideoita on otettu
kayttoon arjessa ja jarjestelmien toimivuutta on kehitetty paremmaksi. Kannattavuuden ja tehok-
kuuden nakokulmasta pienetkin kehitysaskeleet tuovat parannusta. Raportoinnin kehittdminen
on tarkeimpia asioita, joita ruoan verkkokaupassa tulee kehittdaa. Kaikkien ruoan verkkokaupan
prosessien eri vaiheita tulisi saada mitattua, jotta voidaan keskittya ja kehittaa heikoimpia vai-
heita. Lisdksi saataisiin vertailukelpoisempaa dataa, jolloin saataisiin selville, tuoko kaikkien vai-

heiden mittaaminen lisdarvoa tavoitteellisuuteen ja kannattavuuteen.

Oma osaaminen kehittyi kehittdmistehtavan aikana paljon. Syventyminen prosessien, prosessi-
johtamisen ja prosessikuvauksen teoriaan oli mielenkiintoista ja silmia aukaisevaa. Varsinkin pie-
nien asioiden ja poikkeaminen vaikutuksen merkityksen tyon virtaukseen. Prosessit tulee paloi-
tella mahdollisimman pieniksi palasiksi, jotta voidaan tutkia tarkemmin esimerkiksi kannattavuu-
teen liittyvia seikkoja prosessien osalta. LEAN- menetelmat ovat tyonkuvan kautta valmiiksi tu-
tumpi asia, mutta 55- menetelman vakioinnin potentiaalia voidaan tulevaisuudessa hyodyntaa

varmasti paremminkin.

Kokonaisuudessa opinnaytetyd prosessin aikana olen myos kehittynyt arvottamaan asioita seka
kalenteroimaan tekemisia paivittdin entista tarkemmalla tasolla. Koenkin suunnitelmallisuuden,
ajankdyton ja priorisoinnin kehittyneen opinnayteprosessin aikana. Naitd oppeja voin hyodyntaa

myo0s ty6eldamassa ja parantaa omaa tydssdjaksamista.
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Asiakas tekee tilauksen
s-kaupat.fi
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Asiakas noutaa
tilauksen / tilauksen
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1. Tydvilineiden
kiyttbdnotto

2. Kerdttévien tilausten
valitseminen,
asiakaskohtaisten QR-
koodien tulostus

3. Keréilylaatikoiden
kasaaminen

4. Tuotteiden kerdaminen
myymélasta

Tuotepuute
Korvaus?

Tuotekorvaus ei sallitiu
tai ei vastaava tuotetta,
merkintd puuttuvaksi

Tuotekorvaukset sallittu,
korvataan vastaavalla
tuotteella

Kerdilykierros paittyy,
kaikki tuotteet kerilty

Dataa saatavilla taustajarjestelmista |

Asiakkaalle |dhetetdan
tekstiviesti

Tilauksen
veloitus ei
onnistu

Asiakkaan tilaus
perutaan

5Tilauksen veloitus
kassajarjestelmaan

Tilauksen
veloitus ei
onnistu

Asiakkaalle soitetaan tai
ldhetetadn maksulinkki
jos noutoaika < 1h

Tilauksen
veloitus
onmnistui

6. Tilaustenhyllytys
tai varastointi
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Haastattelupohja vastuumyyjien haastatteluun

Haastattelupohja rucan verkkokaupankerdilytoiminnoista

KAIKISSA KYSYMYKSISEA POHDITAAN ASIAKKAALLE LISAARVOA, HUKAMN POISTARMISTA JA TAVOITTEELLISTA
TEKEMISTA, JOTTA TOIMINMOT OLISIVAT MAHDOLLISIMBAAN SUILUVIA 1A STANDARDISOTUIA

1. Ruoan verkkokaupantietojarjestelmat ja muut tydkalut?

1a. Hzllintapzneelin toimintajen lisdarvo ja hukka?

1b. Kerdyttimen toimintojen lisdarve ja hukka?

1c. Muiden tydvalineiden taimintojen lizdareo ja hukka?

id. Euinka tybvaihest on dokumentoitu tai kuvatiu?

2. Ruoan verkkokauppa toimintamallit ja arkijohtaminen?

2. Toimintaympéristd — 55 standardainti

2b. Rucan verkkokaupantoiminnan tavoitteellisuudsn mittsaminen ja hyodyntaminen?

2c. Arkijohtaminen — Prosessien sujuvuus, ohjaaminen ja palaute?

2d. Oszamisen varmistamingn?

Vastaukset kisitellagn ja muokataan tunnistamattomiksi.

Kiitos ajasta ja vastauksista

ari arolaakso
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