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Abstract

The purpose of this thesis was to research the profitability and quality of the home deliv-
ery service in Kotipizza & Chalupa Jyvaskyla Forum. The idea of the thesis arose in autumn
2016, when the home delivery service was taken in practice, following the guideline made
by Kotipizza Franchise. The assignment was to find out if home delivery is profitable in
Jyvaskyla with present terms or not. Another goal was to solve how customers' wishes
were met in the service.

The thesis was put in practice with quantitative research. The home delivery service was
monitored for two weeks. The followed parameters were: the amount of deliveries, driven
kilometers, delivery time and sales. The quality of the service was analyzed with a custom-
er satisfaction questionnaire, including questions about the price, the delivery zone and
the delivery time. The concept was carried out during spring 2017.

The results showed that the customers are mainly satisfied with the home delivery service.
The current delivery zone was kept suitable, so was the delivery time. The delivery price
was reported to be too high and willingness to pay the fee of the delivery was low. The
cost of the delivery service reduced the profits of the delivered product so much that the
service found out to be unprofitable.

As a conclusion the terms of the current home delivery service don't need to be changed
but the service needs more customers to be profitable. If the sales through the delivery
service covered a bigger slice of the whole sales, the service would add value to the entire-
ty worth maintaining. The location of the corporation was mentioned to be a challenge for
the home delivery service.
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1 Johdanto

Yhdeksi ravintola-alan suurimmista trendeista viime vuosina on noussut puhdas,
lisdaineeton, paikallinen ja ymparistoystavallinen ruoka. Halutaan panostaa
kotimaiseen ja olla tietoisia ruoan alkuperasta. Kaikille se ei kuitenkaan ole
mahdollista, sillda Suomen taloudellinen tilanne on pysynyt edelleen epavakaana ja
ruoan hinta korkealla tuloihin nahden. (Nordic food survey 2015. 2015.) Ylimaaraisia
varoja ei ole kaytettavaksi, ja ruoka syodaan kotona tai otetaan evaat mukaan téihin.
Laman vaikutukset ovat ndahtavissa myos ravintola-alalla. Aloittaneiden
ravintolayrityksien maara on vahentynyt, vaikka uusille |6ytyisi tilaa markkinoilta.
(Ravintolayritykset Suomessa 2016). Selkeimmin asiakaskato on nakynyt
laadukkaissa, tayden palvelun ravintoloissa. Kuluttajat ovat joutuneet saastamaan ja
tarttuneet laadukkaiden ravintoloiden sijasta edullisempiin vaihtoehtoihin, kuten
pikaruokaan. (Consumer foodservice in Finland 2016.) Jokapaivaista elamaa halutaan
helpottaa esimerkiksi syomalla valmisaterioita tai kayttamalla kotiinkuljetuspalvelua.

(Nordic food survey 2015. 2015.)

Laman vaikutusten lisdksi pikaruoka-alaa ovat muokanneet teknologian kehitys ja
uudet trendit. Vaestorakenne on muuttunut, ja useissa perheissa molemmat
vanhemmat ovat tydssakayvia tai yksinhuoltajia, eika aikaa ruoan valmistamiseen jaa
paljon. Vain 60 % syodyista aterioista valmistetaan ja syodaan kotona. (Singh & Goyal
2011, 1322.) Yksin asuvia on Suomessa yli miljoona, ja suurin osa heista asuu suurissa
kaupungeissa ja padkaupunkiseudulla (Asuntokunnat koon mukaan ja asuntokuntien
keskikoko 1960-2016 2017). Eletdan kotiinkuljetuspalvelua tarjoavien yritysten kulta-
aikaa. Yrityksia on paljon, ja joukosta I6ytyy myos edellakavijoita. Esimerkiksi
yhdysvaltalainen pizzaketju Dominos on siirtanyt kotiinkuljetukset osittain robottien
toimittamiksi. (Kerdnen 2017.) Kilpailu alalla on kovaa, ja sen my6ta palvelun laatu ja
asiakastyytyvaisyys ovat erityisen tarkedssa roolissa. Yritysten on ymmarrettava
asiakkaitaan ja tiedettava mahdollisimman hyvin, mita asiakkaat odottavat

palvelukokemukselta. (Martin 2016, 38.)

Opinnaytetyon aiheena on kotiinkuljetuspalvelun kannattavuus ja laatu yrityksessa
Kotipizza & Chalupa Forum Jyvaskyla. Toimin yrityksessa itse ravintolatyontekijana, ja

kotiinkuljetuspalvelu on yritykselle uusi palvelutuote, jonka ominaisuudet ovat ketjun



maarittelemia. Tutkimuksen tarkoituksena on selvittad, onko kotiinkuljetus talla
hetkelld kannattavaa ja vastaako yrityksen tuottama palvelu asiakkaiden toiveita.
Opinndytetyo sisaltaa kannattavuuslaskelmia ja mielipidekyselyn asiakkaiden
toiveiden selvittamiseksi. Tutkimuksen tulokset muodostuvat
kannattavuuslaskelmista ja kotiinkuljetusten seurannasta, joita verrataan kyselysta

saatuihin vastauksiin.

Tutkimusta voidaan pitda hyvin tarkedna ja ajankohtaisena, silla Kotipizzalla ei
aiempia laskelmia kotiinkuljetuksien kokonaismaarasta ja niiden kannattavuudesta.
Kotiinkuljetuspalvelun laatua ei ole mydskaan tutkittu aiemmin. Kotipizza on lisaksi
talla hetkelld hyvin nousujohteisessa asemassa, ja aseman sailyttamiseksi
asiakastuntemusta voidaan pitda erittdin tarkedana (Kotipizza-ketjun vertailukelpoisen

myynnin kasvu 14,4 prosenttia joulukuussa 2017).

2 Tutkimusasetelma

2.1 Tutkimusongelma, tutkimuskysymykset ja tavoitteet

Tutkimuksen ldhtokohtana on tutkimusongelma, jolle etsitdan vastausta tai
ratkaisua. Tutkimusongelma ratkaistaan tiedolla, jota tutkimuksessa kerataan.
(Kananen 2011, 20.) Tassa tyossa tutkimusongelmana on tiedon puute
kotiinkuljetuspalvelun kannattavuudesta ja laadusta. Tutkimuksen tarkoituksena on
selvittda, onko kotiinkuljetus talla hetkella kannattavaa sen nykyisella
kuljetustiheydelld, -etdisyydelld, hinnalla ja toimitusajalla. Tutkimuksessa etsitaan
vastausta myos siihen, kohtaavatko asiakkaiden toiveet yrityksen tuottaman
kotiinkuljetuspalvelun kanssa. Tutkimusongelma johtaa tutkimuskysymyksiin: “Onko
kotiinkuljetus talla hetkella kannattavaa?” seka “Vastaako yrityksen tuottama
kotiinkuljetuspalvelu asiakkaiden toiveita?”. Tutkimusongelmasta on johdettu myds
lisakysymys: “Mika vaikutus asiakastoiveisiin vastaamisella olisi

kotiinkuljetuspalvelun kannattavuuteen?”

Tutkimuksessa kasitelldan kotiinkuljetuspalvelua ja siihen liittyvia kustannuksia.
Kotiinkuljetuspalveluun liittyvia kustannuksia ovat kotiinkuljetuksiin kdytettavasta

ajasta johtuvat palkkakustannukset ja kuljetusauton kustannukset, kuten polttoaine



ja vakuutukset. Kotiinkuljetuspalvelun laatua selvitetaan asiakastyytyvaisyyskyselylla,
jonka vastauksia verrataan yrityksen tuottamaan palveluun. Vertailun perusteella
muodostetaan kasitys kotiinkuljetuspalvelun kokonaislaadusta. Kyselyn avulla
etsitaan vastauksia seuraaviin kysymyksiin: ”Vastaako kuljetukseen kaytettavan ajan
keskiarvo asiakkaiden toiveaikaa kuljetuksesta?”, “Enta mika on hinta, jonka
asiakkaat ovat valmiita maksamaan kotiinkuljetuksesta” ja ”Onko nykyinen 5 km

kuljetusetaisyys riittava tai olisiko kuljetusetdisyyden pidentdminen kannattavaa?”

Tutkimuksen tavoitteena on tuottaa yritykselle tietoa kotiinkuljetuspalvelun
kannattavuudesta ja laadusta. Tutkimuksella halutaan selvittdaa, onko kotiinkuljetus
kannattavaa ja kohtaavatko asiakkaiden toiveet toimeksiantajan tarjoaman palvelun

kanssa.

2.2 Tutkimusote ja aineistonkeruu

Tutkimusotteeksi kutsutaan sita sita kokonaisuutta, jolla ongelmaan tuotetaan
ratkaisu eli ratkaistaan tutkimusongelma (Kananen 2011, 20). Tutkimusotteen valinta
riippuu tutkittavasta ilmiodsta. Uusien, vahan tutkittujen ilmididen tutkimisessa
kdytetaan kvalitatiivista eli laadullista tutkimusotetta, jolla selvitetdan, mista
tekijoista ilmio koostuu ja miten tekijat vaikuttavat toisiinsa. (Kananen 2011, 12.)
Laadullista tutkimusta voidaan kayttaa myds silloin, kun halutaan saada ilmidsta hyva
kuvaus tai syvallinen ymmarrys. Laadullinen tukimusote sopii parhaiten
tutkimukseen, jolle ei ole asetettu tiukkaa aikataulua ja jonka aineisto halutaan

kerata dokumentein, havannoimalla ja haastattelemalla. (Kananen 2015, 71-73.)

Kvantitatiivisessa eli maarallisessa tutkimuksessa tekijat ovat jo tiedossa ja
tutkimuksessa mitataan tekijoita eli muuttujia ja niiden suhteiden valista
vuorovaikutusta. (Kananen 2011, 12.) Kvantitatiivisen tutkimuksen tarkoituksena on
pyrkia yleistamaan tutkittavaa ilmi6éta. Kvantitatiivinen tutkimus voidaan tehda, kun
ilmid on maaritelty ja siihen vaikuttavat tekijat tai muuttujat tunnetaan. (Kananen
2011, 17-18.) Kvantitatiivinen tutkimus edellyttdaa vahvaa esiymmarrysta ilmiosta ja
teorioita ilmion perustelemiseksi. Kvantitatiivisen tutkimuksen aineisto voidaan
kerata kyselylla tai tietokantoja, rekistereita ja tilastoja hyodyntamalla. (Kananen

2015, 73—74.) Kvantitatiivinen tutkimus perustuu mittaamiseen ja mittauksesta



saatujen tuloksien kasittelyyn tilastollisin menetelmin. (Kananen 2011, 17-18.)
Kvantitatiivisessa tutkimuksessa keskeista ovat aiemmat teoriat, johtopaatokset
aiemmista tutkimuksista, kasitteiden maarittely seka hypoteesien esittaminen.
Hypoteesien esittdaminen tarkoittaa ennusteita tai selityksia ongelmien

ratkaisemiseksi. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 140 & 158.)

Tassa opinndytetydssa kaytetaan kvantitatiivista tutkimusotetta. Kvantitatiivinen
tutkimusote sopii hyvin aiheeseen, koska ilmiona on kotiinkuljetus ja siihen
vaikuttavat muuttujat ovat tiedossa. Kyseessa on muuttujien mittaus ja niiden
vertailu tilastollisin menetelmin. Muuttujia ovat kotiinkuljetuspalvelun hinta,
toimitusaika, kuljetusetaisyys, kuljetusten maara, tyontekijan palkka seka auton
kustannukset. Kotiinkuljetuspalvelusta toteutetaan seuranta, jossa muuttujia ja
niiden valisia suhteita tutkitaan rajattuna aikana. Seurannasta saatua aineistoa ja
muita kotiinkuljetuspalveluun liittyvia dokumentteja tutkitaan ja analysoidaan
tilastollisin menetelmin. Analyysien perusteella muodostetaan johtopaatokset

kotiinkuljetuspalvelun kannattavuudesta.

Moniulotteisen tutkimuksesta tekee palvelun laadun selvittdminen saman
tutkimuksen yhteydessa. Tutkimuksessa toteutetaan paaosin kvantitatiiviset piirteet
tayttava asiakastyytyvaisyyskysely, jolla selvitetdan asiakkaiden mielipiteita ja
toiveita kotiinkuljetuspalvelun hinnasta, hinnanmaaraytymisperusteista,
toimitusajasta ja toimitusetdisyydesta. Kyselysta saatuja vastauksia verrataan
yrityksen tarjoamaan kotiinkuljetuspalveluun ja paatelldan sen perusteella, vastaako
tarjottu palvelu asiakkaiden toiveita ja kohtaavatko asiakkaiden odotukset

toteutuneen palvelun kanssa.

Tutkimus edustaa padosin kvantitatiivista [ahestymistapaa eli tutkimusotetta, mutta
siind on myos piirteita case- ja toimintatutkimuksista tutkimusstrategioina. Case-
tutkimus tarkoittaa tutkimustrategiaa, jossa perehdytdan yhteen ilmioon syvallisesti
ja tutkitaan ilmiota moniulotteisesti. Case-tutkimuksen tulokset ovat voimassa vain
tutkitussa tapauksessa. Toimintatutkimuksessa olennaista on toiminnan
kehittaminen, muutoksen aikaansaaminen ja tutkimus. Kuten case-tutkimus, myos
toimintatutkimus on tutkimusstrategia, jolla ei ole omia aineistonkeruumenetelmia
ja jossa kadytetdan seka kvantitatiivista etta kvalitatiivista tutkimusotetta. (Kananen

2013, 28.)



Aineistonkeruumenetelmat

Laadullisessa ja maarallisessa tutkimusotteessa kaytetaan eri
aineistonkeruumenetelmia. Yleisin aineistonkeruumenetelma kvantitatiivisessa
tutkimuksessa on kyselylomake (Kananen 2011, 12). Tassa tutkimuksessa
kyselylomakkeella selvitetaan asiakkaiden mielipiteita ja toiveita
kotiinkuljetuspalvelusta. Kyselylla halutaan saada tietoa asiakkaiden toiveista ja
mielipiteista kotiinkuljetuspalvelua kohtaan. Kysely ei perustu kayttokokemuksiin
kotiinkuljetuspalvelusta vaan on suunnattu kaikille kotiinkuljetuspalvelusta
kiinnostuneille yrityksen asiakkaille ja silla haetaan vastauksia yleisiin toiveisiin ja
mielipiteisiin kotiinkuljetuspalvelusta. Kyselylomake perustuu valmiilla vaihtoehdoilla
(strukturoiduilla) varustettuihin kysymyksiin, mika on yksi kvantitatiivisen

tutkimuksen kyselylomakkeen muoto (Kananen 2011, 30).

Tutkimus toteutetaan otantatutkimuksena. Otantatutkimus sopii hyvin hyvin
tutkimukseen, jonka perusjoukko on hyvin suuri ja jonka tiedot halutaan nopeasti.
Otantatutkimus tarkoittaa tutkimusta, jossa ei tutkita koko perusjoukkoa, vaan
valitaan siita tutkittava pienempi era eli otos, jossa uskotaan olevan samoja
ominaisuuksia samassa suhteessa kuin perusjoukossa. (Heikkila 2008, 33.)
Tutkimuksessa perusjoukkua edustavat kaikki Kotipizza & Chalupa Forumin
kotiinkuljetuspalvelusta kiinnostuneet asiakkaat. Otoksena toimivat kaikki kyselyyn

vastaavat asiakkaat.

Otantamenetelmia on useita. Tahan tutkimukseen on valittu yksinkertainen
satunnaisotanta. Yksinkertainen satunnaisotanta antaa jokaiselle perusjoukon
yksikolle samat mahdollisuudet tulla valituksi otokseen. Tassa tutkimuksessa
yksinkertainen satunnaisotanta tarkoittaa sitd, ettd séhkoinen kysely laitetaan
yrityksen Facebook-sivuille ja kenelld tahansa yrityksen asiakkaalla on mahdollisuus
kdyda vastaamassa siihen eli tulla osaksi otosta. (Heikkila 2008, 36.) Yrityksen
Facebook-sivut ovat hyva kanava kotiinkuljetuspalvelua hyddyntavien asiakkaiden
tavoittamiseen, silla niita yritys paivittaa aktiivisesti. Toisaalta yrityksen viralliset
verkkosivut ovat valtakunnalliset ja tutkimuksessa halutaan tavoitella vain Kotipizza

& Chalupa Forumin asiakkaita eli kohdistaa kysely vain heille eikd koko Suomen



Kotipizzan verkkokaupan asiakkaille. Verkkolomakkeen etuina ovat vastausten
tallentamisen helppous sekd myohemmin niiden kasittely ja analysointi (Vehkalahti
2008, 48). Yksinkertainen satunnaisotanta sopii tahan tutkimukseen hyvin, koska sen
toteuttaminen on edullista, ei vaadi paljon resursseja ja perusjoukon tutkittavissa

ominaisuuksissa ei uskota olevan paljon vaihtelua. (Heikkila 2008, 36.)
Aineiston kasittely ja analysointi

Kvantitatiivisessa tutkimuksessa aineiston kasittely jakautuu kolmeen vaiheeseen;
lomakkeen tarkistukseen, aineiston muuttamiseen numeraaliseen muotoon seka
tallennetun aineiston tarkistukseen (Vilkka 2007, 105). Aineiston kasittelyssa
olennaista on tiedonkasittely, jolla saadaan vastaukset tutkimuskysymyksiin.
Tutkimuskysymykset puolestaan tuovat vastauksen tutkimusongelmaan. (Heikkila
2008, 143.) Kun kaikki tutkimusaineisto on saatu kerattya ja kyselyn maardaika on
umpeutunut, voidaan aloittaa tutkimuslomakkeiden tarkistus. Tarkistus tarkoittaa
lomakkeille saatujen vastausten tarkistamista ja niiden tietojen syottamista
tietokoneelle. Tarkistusvaiheessa lomakkeet kdaydaan lapi virheellisesti tai puuttuvilla
tiedoilla taytettyjen lomakkeiden huomaamiseksi ja niiden poistamiseksi.
Tarkistusvaiheessa myos verrataan, vastaako saatu otos perusjoukon omainaisuuksia.
(Vilkka 2007, 105—-110.) Tassa tutkimuksessa kysely toteutaan Webropol-
kyselytyokalun avulla verkossa ja tutkimusaineisto vieddan sielta SPSS- ja Excel-
ohjelmiin analysoitavaksi. SPSS (Statistical Package for Social Sciences) on analyysi- ja
raportointiohjelma, jonka avulla voidaan muodostaa tarkkoja tilastotietoja ja
analyyseja tutkittavasta aineistosta (IBM SPSS Statistics n.d.). Excel (Microsoft Excel)
puolestaan on taulukkolaskentaohjelma, jonka toiminta perustuu soluihin ja jossa

voidaan esimerkiksi analysoida tietoja ja rakentaa kaavioita.

Ennen aineiston kasittelya SPSS-ohjelmassa lomakkeet numeroidaan juoksevaan
jarjestykseen. Numeroinnilla varmistetaan jokaisen lomakkeen yksildinti ja
tarvittaessa voidaan palata takaisin yksittdiseen lomakkeeseen tarkastelemaan
tietoja yksittdisesta havaintoyksikosta eli tassa tapauksessa asiakkaan vastauksesta.
Sen jalkeen tiedot tallennetaan SPPS-ohjelmaan taulukoksi, jota kutsutaan
havaintomatriisiksi. (Vilkka 2007, 111.) Havaintomatriisi muodostuu vaaka- ja
pystyriveista. Vaakariveja kutsutaan havainnoiksi ja niille tulevat kyselyyn

osallistuneiden henkildiden vastaukset. Pystyrivit puolestaan ovat muuttujia, joita



jokaisen kyselylomakkeen osiossa on vahintaan yksi. (Vehkalahti 2008, 51.) Muuttujia

voivat olla esimerkiksi ika tai sukupuoli.

Aineiston tarkistusvaiheessa tarkistetaan muuttujat ja niiden arvot. Kaytannossa se
tarkoittaa SPSS-ohjelmaan syotettyjen tietojen yhtenevaisyyden tarkistamista
verrattuna alkuperaisissa lomakkeissa oleviin tietoihin. Tietojen vastaavuudella eli
yhtenevaisyydella varmistetaan, ettei analyysivaiheessa tule virheellisia analyyseja
muuttujien virheellisen maarittelyn tai tallennusvirheiden takia. Tarkistusvaihe antaa
aineiston ensimmaiset prosenttijakaumat seka kuvailevaa tietoa esimerkiksi

aineiston keskiarvosta. (Vilkka 2007, 113-117.)

Kun muuttujia on useita, analysointi voidaan suorittaa yhden, kahden tai useampien
muuttujien valisen riippuvuuden ja muuttujien keskindisten vaikutusten vertailulla.
Yhden muuttujan jakauman tutkimiseen soveltuu parhaiten sijaintiluku. Sijaintiluvulla
kuvataan havaintoarvojen sijaintia tunnusluvuin. Yleisimmat sijaintiluvut ovat
keskiarvo ja moodi. Keskiarvo tarkoittaa mittaustulosten yhteen laskemista ja sen
jalkeen tuloksen jakamista havaintojen lukumaaralla. Moodi puolestaan tarkoittaa
havaintojen ryhmittelemista tai luokittelua. Moodi on se luokka tai muuttujan arvo,
jossa havaintoja esiintyy useiten. Toisin sanoen moodi kertoo luokasta, jossa

esiintymistiheys on suurin. (Mts. 119-121.)

Jos taas verrataan kahta tai useampaa muuttujaa keskendan, kaytetdaan
hajontalukua, joka kertoo muuttujien poikkeavuuden. Vaihteluvili ja keskihajonta
ovat esimerkkeja hajontaluvuista. Vaihteluvali kertoo pienimman ja suurimman
havaintoarvon eron, kun arvot on asetettu suuruusjarjestykseen. Keskihajonta
puolestaan kuvaa sitd, kuinka kaukana yksittaisen muuttujan arvot ovat muuttujien
keskiarvosta. (mts. 121-124.) Kyselylomakkeessa kaksi muuttujaa voisivat olla tilanne
tyoeldmassa ja paljonko asiakas olisi valmis maksamaan kotiinkuljetuksesta. Niita
vertailemalla selviaisi, onko eri tilanteella tydelamassa selkeaa eroa siihen, kuinka
paljon kotiinkuljetuksesta ollaan valmiita maksamaan. Tunnusluvut antavat tietoa
tutkimuksessa esimerkiksi siitd, millainen on tyypillinen kotiinkuljetuspalvelusta
kiinnostunut yrityksen asiakas. (mts. 119.) Onko tyypillinen kotiinkuljetuksesta
kiinnostunut asiakas tyossakayva keski-ikdinen vai nuori opiskelija? Entd mika on
keskiarvo, joka saadaan laskettua kysymyksen “Mita olisitte valmis maksamaan

kotiinkuljetuspalvelusta?” vastauksista?
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Ristiintaulukointi on myos yksi keino tehda analyyseja. Ristiintaulukointi auttaa
selventamaan kahden tai useamman muuttujan valisia riippuvuuksia. Riippuvuus
kertoo muuttujan vaikutuksesta toiseen muuttujaan. Ristiintaulukoinnin ajatuksena
on l6ytda muuttujia, jotka selittdvat toista muuttujaa. (mts. 129.) Esimerkiksi
tuloksista voidaan olettaa, ettd 30-40-vuotiaat ovat valmiita maksamaan
kotiinkuljetuksesta enemman kuin alle 20-vuotiaat. Oletus perustuu ajatukseen, etta
todennakdisesti nuoret ovat vield opiskelemassa tai vasta siirtyneet tydelamaan ja
heilla on pienemmat tulot kuin keski-ikdisilla. Toisaalta voidaan myds verrata tuloksia
silla perusteella, onko asiakas kayttanyt kotiinkuljetuspalvelua aiemmin, mita han
olisi valmis maksamaan siita ja mika olisi kohtuullinen toimitusaika. Onko aiemmalla
kayttokokemuksella vaikutusta siihen, kuinka mydnteisesti asiakas suhtautuu ruoan

odotusaikaan tilauksesta tai mitd han on siitad valmis maksamaan?

Muita vaihtoehtoja aineiston analysointiin on esimerkiksi histogrammi, joka on
jatkuvan muuttujan pylvaskuva. Histogrammissa pylvdat ovat vierekkain ja
pystyakseli kuvaa havaintojen lukumaaraa. Pylvaskuvat soveltuvat hyvin myds
frekvenssi- ja prosenttijakaumien kuvaamiseen. Frekvessi- ja prosenttijakaumat ovat
aineistosta tiivistettyja jakaumia, joissa kaytetaan luokittelua. (Vehkalahti 2008, 53 &

61-63.) Esimerkiksi ikd voidaan tiivistda muuttujana viiden vuoden vilein.
Luotettavuusvarmistus

Kvantitatiivisen aineiston analysoinnissa on yleistd, etta tutkitaan useita muuttujia
samanaikaisesti yksittdisten muuttujien sijaan. Ennen muuttujien tutkimista on
kuitenkin tarkedaa varmistaa, etta kaytettavasta aineistosta tehtavat tulkinnat ovat
luotettavia. Jotta aineistoa voitaisiin mitata, eli aineistossa voitaisiin nahda eroja ja
maaritella niit3, tulee varmistaa mittareiden luotettavuus. Mittauksen
luotettavuuden arviointiin on olemassa kaksi termia: validiteetti ja reliabiliteetti,

jotka muodostavat mittauksen kokonaisluotettavuuden. (Heikkila 2008, 183—-186.)

Validiteetti kuvaa mittauksen onnistumista. Onnistuttiinko mittaamaan sita mita
pitikin? Enta toivatko kyselytutkimuksen kysymykset vastauksen siihen, miten
tutkimusongelma ratkaistaan? Validiteetti jaetaan usein kahteen eri luokkaan:
sisdiseen ja ulkoiseen validiteettiin. Molempiin sovelletaan tutkittavan aihealueen

teoriaa ja kasitteitd. Sisdinen validiteetti kuvastaa sita, kuinka hyvin mittaukset
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vastaavat tutkimusaineistoa eli teoriaa. (Heikkild 2008, 186.) Ulkoinen validiteetti
puolestaan kertoo tulosten yleistettdavyydesta, eli voidaanko vaittaa, etta tulokset

ovat yleistettavissa. (Kananen 2011, 121.)

Reliabiliteetti kertoo tutkimuksen mittausten pysyvyydestd, eli saadaanko samat
tulokset tehtdessa tutkimus uudelleen. Tuloksien on oltava samat kaytetylla
mittarilla, oli mittauskertoja kuinka monta tahansa. Tulokset eivat perustu
sattumaan. Mittauksen reliabiliteetti on korkea, jos pysyvyys tuloksissa sdilyy
useiden, eri mittaajien tekemien mittausten jalkeen. (Kananen 2011, 119.)
Reliabiliteetti on puolestaan heikko, jos tuloksissa on hajontaa eri mittauskertojen
valilla. On kuitenkin otettava huomioon, etta vaikka mittari olisi validi eli luotettava ja
omaisi korkea reliabiliteetin, voi tuloksissa olla muutoksia, jos aikaa on kulunut ja

ilmi6d on ehtinyt muuttua. (Kananen 2011, 119.)

2.3 Kotipizza & Chalupa Forum Jyvaskyla

Kotipizza on vuonna 1987 perustettu suomalainen pizzaketju. Talla hetkella
Kotipizzalla on noin 260 ravintolaa ja ravintoloiden myynti vuonna 2015 oli 77,3
miljoonaa euroa (Kotipizza Oyj n.d.). Kotipizza Oyj:n liikevaihto vuonna 2016 oli

14 085 000 euroa (Kotipizza Oyj:n taloudelliset tiedot n.d). Kotipizza perustuu
franchising-yrittajyyteen, ja franchising-yrittajia on yli 99 prosenttia Suomessa
toimivista Kotipizza-yrittajista (Kotipizza Oyj n.d.). Franchising tarkoittaa
yritystoiminnan muotoa, jossa yrittadja saa korvausta vastaan konseptin
kayttooikeuden ja siihen liittyvat tietotaidot, tavaramerkit ja yhteistyoedut
(Suomalainen asiasanasto- ja ontologiapalvelu Finto 2016). Kotipizza Group -yhtidihin
kuuluvat Kotipizzan tavarantoimittaja ja tukkukauppa Helsinki Foodstock Oy seka
meksikolaistyylinen ravintolaketju Chalupa Oy. Kotipizza Groupin tavoitteena on
tuoda Suomen markkinoille uusia fast casual -ravintolakonsepteja, joissa panostetaan
tuoreeseen, kohtuuhintaiseen ja vastuullisesti tuotettuun ruokaan perinteisen
pikaruoan sijaan. (Kotipizza Oyj n.d.) Kotipizza Groupin liikevaihto vuonna 2016 oli

56 370 000 euroa (Kotipizza Group Oyj:n taloudelliset tiedot n.d.).

Jyvaskylan alueella Kotipizza-ravintoloita on talla hetkelld kahdeksan. Vain kahdella

Jyvaskylan Kotipizza-ravintoloista on kaytossa kotiinkuljetuspalvelu. Kotiinkuljetusta
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tarjoavat Jyvaskyldssa Kotipizza Kuokkala seka toimeksiantajayritys keskustan
Kotipizza Asemakatu. Kotiinkuljetus on saatavilla yli 20 euron tilauksille ja
toimitusmaksu on viisi euroa. Asemakadun Kotipizzan toimitusetadisyys on 5 km ja

Kuokkalan 6 km. (Kotipizza Oyj n.d.)

Toimeksiantaja Kotipizza & Chalupa Forum aloitti toimintansa kesdakuussa 2016.
Liiketilat sijaitsevat Jyvaskylan keskustassa Asemakadulla. Kotipizza & Chalupa Forum
tarjoaa asiakkailleen arkisin ja lauantaisin Kotipizzabuffetin, joka sisaltaa pizzaa,
salaattipoydan, tacobaarin ja juomat. Listatilauksia Kotipizzalta ja Chalupalta voi
tehda joka paiva aukioloaikojen mukaisesti. Kotiinkuljetuspalvelu yrityksessa on
kdaytossa maanantaista perjantaihin klo 10.30-20.00, lauantaisin klo 12.00-20.00 ja
sunnuntaisin klo 12.00-19.00. (Kotipizza & Chalupa Forum n.d.) Kotiinkuljetuspalvelu
on saatavilla seka Chalupan etta Kotipizzan tilauksille, mutta tutkimuksessa
huomioidaan vain Kotipizzan tilaukset, silla Chalupan kotiinkuljetustilaukset ovat

toistaiseksi harvinaisia.

Viime vuosien aikana Kotipizzalla on tapahtunut positiivia muutoksia. Vuoden 2016
helmikuun myynti oli 6,23 miljoonaa euroa, kun vastaavasti vuonna 2017 se oli 7,31
miljoonaa euroa. Verkkokaupan myynti kasvoi lahes puolella (48,9 %) verrattuna
edellisvuoteen. Talla hetkelld Kotipizzalla on 68 kotiinkuljetuspalvelua tarjoavaa
kivijalkaravintolaa. Verkkokaupan myynti koostuu paaasiassa kotiinkuljetuspalvelua

tarjoavien ravintoloiden myynnista. (Kotipizzalta jalleen hurjat myyntiluvut 2017.)

Kotipizza haluaa panostaa kotiinkuljetuksien kehittamiseen ja uskoo, etta
kotiinkuljetuksilla on vahva asema tulevaisuuden markkinoilla. Jatkaakseen
kotiinkuljetuspalvelun kehittamista Kotipizza osti Pizzataksin liiketoiminnan
helmikuussa 2017. (Kotipizza Group Oyj: Kotipizza Group osti Pizzataxin

liilketoiminnan 2017.)

3 Kotiinkuljetuspalvelun kannattavuus ja laatu

Kotiinkuljetuspalvelun tarjoaminen on yritykselle yksi mahdollisuus luoda lisdarvoa ja
kilpailuetua markkinoilla. Kotiinkuljetuspalvelua pidetaan potentiaalisena
vaihtoehtona ravintola-alan lisdksi paivittaistavarakaupan alalla. (Mu-Chen,

Kuo-Chien, Hsu & Yang 2011, 387.) Myds vanhuksille suunnatut, kotiin toimitettavat
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ateriapalvelut ovat lisddntyneet uusien toimijoiden myota (Posti yrittaa nyt
vuorostaan hoitaa vanhusten kauppakassikuljetuksia Helsingissa — aiempi firma jatti
vanhuksia ilman ruokaa 2017). Kotiinkuljetuksen avulla voidaan lyhentaa
toimitusaikoja ja tehda lisamyyntia tarjoamalla asiakkaille helppokayttoista palvelua.
Kotiinkuljetuspalvelu sopii erityisesti kiireisille ihmisille ja yrityksille, joiden
ruokailuajat ovat rajatut. Kotiinkuljetuspalvelua tarjoavan yrityksen etuina ovat
ajansaasto, kustannusten vahentyminen, laajemmat markkinat ja lisdantyvat tuotot.
Haasteena puolestaan on palvelun korkean ja tasaisen laadun sailyttdminen jokaisen

kuljetuksen aikana. (Mu-Chen, Kuo-Chien, Hsu & Yang 2011, 387.)

Pikaruokaravintoloiden myynti Suomessa vuonna 2015 oli 1,512 miljoonaa euroa.
Pikaruokaravintoloiksi maaritelldan ravintolat, jotka tarjoavat ruokaa nopeasti,
vaivattomasti ja kilpailukykyiseen hintaan. Pikaruokaravintoloista esimerkkeina
Suomessa toimivat hampulaisketjut, pizzeriat, kebabravintolat ja jotkin aasialaiset
ravintolat. Tunnetuimpia Suomessa toimivia pikaruokaketjuja ovat Kotipizza,
Hesburger, McDonald’s ja Burger King. (Fast Food in Finland 2016.)
Pikaruokaravintoloista pizzerioita vuonna 2015 oli 783, joista 370 kuului ketjuun ja
413 toimi itsenaisena yrityksena. Vuodesta 2010 vuoteen 2015 pizzerioiden myynti
Suomessa laski 8,3 %. My0s pizzerioiden toimipaikkojen maara vaheni 8,1 % vuosien
2010-2015 aikana. Muutos oli voimakkaampi ketjuyrityksilla kuin itsenaisilla

yrityksilla. (Fast Food in Finland 2016.)

Tutkimuksien mukaan suomalaiset haluavat sydda ravintolaruoan perinteisesti
ravintolassa. Ravintolaruoan korkea hintataso on tiedossa, ja pelkasta ruoasta ei
haluta maksaa. Jos syddaan ravintolaruokaa, halutaan hinnan muodostuvan myos
kokemuksesta. (100% Home delivery/takeaway in Finland 2016.) Suomalaiset eivat
ole Iahtokohtaisesti valmiita maksamaan lisdhintaa kotiinkuljetuksesta. Jos
kotiinkuljetuspalvelu on kuitenkin vaihtoehto, johon pdadytaan, tilattu ruoka on
usein edullisempaa kuin ravintolassa syétyna (100% Home delivery/takeaway in
Finland 2016.) Passportin tilastojen mukaan kotiinkuljetusten maara pikaruoan
myynnista Suomessa vuonna 2010 oli 8,8 % ja vuoteen 2015 mennessa se oli noussut
kymmeneen prosenttiin (Eat-in vs takeaway sales n.d.). Suomessa kotiin tilattavasta
ruoasta esimerkkeina ovat kebab, pizza ja muu pikaruoka (100% Home

delivery/takeaway in Finland 2016).
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Suomessa kolme suosituinta ruoan tilaus- ja toimituspalvelua ovat télld hetkella
saksalaisen Delivery Heron omistamat Pizzaonline ja Foodora sekd suomalainen Wolt
(Consumer foodservice in Finland 2016). Vuonna 2007 perustettu Pizzaonline toimii
Suomessa lahes 90 paikkakunnalla. Tilaaminen Pizzaonlinesta kerryttaa bonuksia,
joita voi hyodyntaa jatkotilauksissa alennuksina. Toimitushinnat ja -etdisyydet
vaihtelevat ravintoloittain. Pizzaonline toimii valittdjapalveluna, ja ravintolat hoitavat
itse kotiinkuljetuksen. Asiakkailla on mahdollisuus antaa suositteluja ja palautteita

ravintoloista ja toimituksesta Pizzaonlinen verkkosivuille. (Pizzaonline.fi 2017.)

Foodora on vuonna 2014 perustettu ruoan kotiinkuljetuspalvelu. Suomessa Foodora
toimii talla hetkelld Helsingissa, Tampereella, Espoossa ja Turussa. Foodoran
periaatteena on toimittaa herkullista ruokaa paikallisista ravintoloista yleensa alle 30
minuuttiin tilaushetkesta. Foodoran ldhetit kuljettavat ruoat padosin polkupyorilla
ymparistda sdaastden. Ero Pizzaonlineen tulee siitd, etta Pizzaonlinen kautta tehdyt
tilaukset ravintolat toimittavat itse, kun taas Foodoran tilauksissa Foodoran omat
lahetit noutavat ruoat ravintolasta ja toimittavat ne asiakkaalle. Foodora antaa
mahdollisuuden ennakkotilaukseen kahta paivdaa aiemmin, ja sen toimitusmaksu on

alkaen 3,90 euroa alueen ja ravintoloiden mukaan. (Usein kysytyt kysymykset 2016.)

Myds Wolt (Wolt Enterprises Oy) lupaa toimittaa tilaukset asiakkaalle keskimaarin 30
minuutissa. Wolt toimii Foodoran tavoin talla hetkelld Helsingissa, Tampereella ja
Turussa. (Wolt.com 2017.) Vuonna 2015 perustetun Woltin vahvuutena ovat
tilauksen tarkat tiedot. Asiakas voi itse seurata kartalta ruoan toimitusreittia ja
minuutteja seka missa hanen ruokansa on tulossa ja kauanko viela kestaa, etta ruoka
saapuu kotiovelle. Talla hetkellda Wolt toimittaa yli 300 ravintolan ruoat ja silla on yli

25 000 mobiilisovelluksen kayttdjaa. (Consumer foodservice in Finland 2016.)
Kotiinkuljetus Jyvaskylan seudulla

Jyvaskylan alueella kotiinkuljetusta tarjoavia valittdjapalveluita ovat Pizzaonline ja
Safkaa.fi. Molemmilla sivustoilla on sama ylldpitaja SLM Finland Oy. Sivustojen
ulkondkoé on hyvin yhtendinen ja toimintaperiaate sama. Yritykset tarjoavat
palvelinta, johon on yhdistetty useita ravintoloita ja joista on helppo valita mieluinen
sopivasta kategoriasta. Ravintolat paattavat itse kuljetusmaksun suuruuden ja

toimitusetdisyyden seka arvioivat toimittamiseen kuluvan ajan. (Safkaa.fi n.d.)
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Pizzaonlinella ja Safkaa.fi:llda on molemmilla Jyvaskylassa 31 ravintolaa, jotka ovat

padasiassa pizzerioita (Pizzaonline.fi 2017; Safkaa.fi n.d.).

Jyvaskylassa on useita kotiinkuljetuspalvelua tarjoavia yrityksia. Useat yritykset

tarjoavat sekda omaa kotiinkuljetuspalvelua etta Pizzaonlinen tai Safkaa.fi:n

valittdmia. Alla olevaan taulukkoon (Taulukko 1) on kirjattu tiedot

kotiinkuljetuspalveluita Jyvaskylassa tarjoavista ravintola-alan yrityksista. Taulukon

tiedot perustuvat yrityksien omien verkkosivujen tietoihin.

Taulukko 1. Kotiinkuljetuspalveluita tarjoavat ravintola-alan yritykset Jyvaskylassa

Yritys Sijainti Kuljetusmaksu Toimitus- | Kuljetusaika Muita huomioita
etdisyys
Ravintola-bar Keskusta 4 €, yli 17 € tilaukset Keskustan | Joka paiva
Ali-Baba veloituksetta lahialueet | 11-21
Pizzeria Best Lutakko 3 €, yli 2 annoksen Keskustan | Ma-la Toimitusaika
tilaukset veloituksetta | ldhialueet | 10:30-21:00, arkisin 30—60 min,
su12-21 vklo 30-90 min
Pizzeria & Voionmaa 4 €, yli 17 € tilaukset 5 km Ma-to 10:30-21, Toimitusaika 30-
Ravintola veloituksetta pe-la 10:30-21:30 | 60 min
Hurttiukko kiirevarauksella
Kotipizza & Keskusta 5€ 5 km Ma-pe 10:30-20, Alle 20 € tilauksia
Chalupa Forum la 12-20, ei toimiteta
su 12-18
Kotipizza Kuokkala 5¢€ 6 km Ma-su 10:30- Alle 20 € tilauksia
Kuokkala 20:30 ei toimiteta
Thaimaalainen Keskusta Ei tietoa 3 km Ma-pe 15-19 Minimitilaus
ravintola Baratsh 35€
Scanburger Keskusta 4€ alle 16 € tilauksille, | Keskustan | Ma-pe 10-21:30, Alle 10 € tilauksia
yli 16 € tilaukset lahialueet | la-su 11-21:30 ei toimiteta
veloituksetta
Ravintola Big Keskusta 3 €, yli 20 € tilaukset 5 km Klo 12-21
Bang veloituksetta
Pizzeria Femin Pupuhuhta 3 €, yli 2 annoksen 6,5 km Ma-pe 10-20:30,
tilaukset veloituksetta la-su 10:30-20:30
Pizzeria Pineto Keljo 3 €, ilmainenyli 15 € Ei tietoa Ma-la 10-20,
tilauksille su 10:00-19:45
Pizzeria Maria Keskusta 3 €, yli 2 annoksen 5 km Ma-la 11-22,
tilaukset veloituksetta su 12-21
Pizzeria- Palokka 3 €, yli 2 annoksen 7 km Su-to 10:30-21,
Ravintola tilaukset veloituksetta pe-la 10:30-22
Karoliina
Karaoke Bar Kortepohja | Eitietoa Ei tietoa Ma-la 10:30-22
Restaurant
Sebastian
Pasargad Keskusta Ei tietoa Ei tietoa Ei tietoa
Pizzeria Arkadia Palokka 3 €, yli 2 annoksen Ei tietoa Ma-to 10:30-21, Korttimaksu
tilaukset veloituksetta pe-la 10:30-21:30 | +1 €, toimitusaika
su12-21 30-60 min
Pizzeria Cafe Alfa | Kortepohja | 4 €, yli 15 € tilauksille | Eitietoa Ti-la 11-20:30,

ilmainen

Su 11:30-20:30
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Taulukosta kay ilmi, ettd korkeimmat toimitushinnat ovat toimeksiantajayrityksella
eli Kotipizza & Chalupa Forumilla ja Kotipizza Kuokkalalla. Yleisin toimitusmaksu on
3 euroa, mutta useat yritykset tarjoavat yli kahden annoksen tilauksille ilmaisen

kotiinkuljetuksen. Kuljetusetadisyys on useimmiten noin 5 kilometria.

3.1 Kannattavuuden muodostuminen

Kannattavuuden lahtokohtana on yrityksen taloudellisen menestymisen mittaaminen
(Jarvenpaa, Lansiluoto, Partanen & Pellinen 2015, 65). Kannattavuus tarkoittaa sita,
etta yritystoiminnan tuotot ovat suuremmat kuin kustannukset. Kannattavuus
muodostuu tuottojen ja kustannusten erotuksesta. Jotta liiketoiminta olisi

kannattavaa, yrityksen on tehtdva voittoa. (Selander & Valli 2007, 36.)

Tuotot tarkoittavat liiketoiminnasta saatuja tuloja, jotka ovat syntyneet tuotteiden
tai palveluiden myymisesta asiakkaalle tiettyna ajanjaksona. Matkailu- ja ravintola-
alalla tuottoja voi syntya tuotteista, palvelutuotteista tai palveluista. Tuottojen
syntyminen riippuu yrityksen toiminta-ajatuksesta ja liikeideasta; pizzerian tuotot
syntyvat padosin pizzojen myymisesta. Tuottojen syntymista voidaan seurata helposti
kassajarjestelmastd, joka kerdad myyntitiedot suoraan yrityksen kirjanpitoon. Tuottoja
on kahdenlaisia; liiketoimintaan kuuluvat tuotot, joita kutsutaan liikevaihdoksi tai
myynniksi sekd muut tuotot. Muut tuotot ovat liiketoiminnan ulkopuolisia tuottoja,

jotka voidaan saada esimerkiksi rahoituksista. (Selander & Valli 2007, 38.)

Kustannukset syntyvat niista tekijoista, joihin yritys kdyttaa rahaa toiminnan
jatkamiseksi ja tulojen saamiseksi. Kustannuksia voidaan seurata esimerkiksi
osastoittain, tuoteryhmittdin tai tuotteittain. Kustannusten seuranta helpottaa
kannattavuuden suunnittelua ja antaa perustan hinnoittelulle. Kuten kaikki tuotot,

my0s kustannukset merkitaan yrityksen kirjanpitoon. (Mts. 40.)

Kustannukset ovat yrityksen euromaardinen mittari tuotannontekijoiden kaytosta tai
kulutuksesta (Jarvenpaa, Lansiluoto, Partanen & Pellinen 2015, 54). Kustannukset
voidaan jakaa kolmeen eri luokkaan: toiminnan volyymin mukaan syntyviin
muuttuviin ja kiinteisiin kustannuksiin, aiheuttamisperiaatteen mukaan syntyviin
valittémiin ja valillisiin kustannuksiin seka laskentakohteen mukaan syntyviin

erilliskustannuksiin ja yhteiskustannuksiin. Muuttuvat ja kiinteat kustannukset
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tarkoittavat kustannuksia, jotka jaetaan silla perusteella, ovatko ne riippuvaisia
tuotannon maarasta. Valittomat ja valilliset kustannukset syntyvat suoraan tuotteen
valmistuksesta tai mahdollistavat sen. Valittdmien kustannuksien esimerkkina ovat
raaka-aineet, valillisten puolestaan tyontekijoiden palkat. Erilliskustannuksia syntyy,
kun kustannukset jaetaan osastoittain. Erilliskustannuksista esimerkkina ovat osaston
palkkakustannukset. Yhteiskustannukset tarkoittavat koko liiketoiminnan tai useiden

osastojen kustannuksia. (Selander & Valli 2007, 41.)

Matkailu- ja ravintola-alalla kaytetdan yleisesti ryhmittelya, jolla kustannukset
jaetaan muuttuviin ja kiinteisiin kustannuksiin. Tarkemmin selvennettyna muuttuvat
kustannukset tarkoittavat kustannuksia, jotka syntyvat tuotteen valmistuksesta tai
myymisestd. Muuttuva kustannus eli muku on suoraan riippuvainen myynnin
madarasta. (Selander & Valli 2007, 42.) Myynnin kasvaessa muuttuvat kustannukset
kasvavat ja vastaavasti myynnin pienentyessa muuttuvien kustannusten maara
vahenee (Jarvenpai, Lansiluoto, Partanen & Pellinen 2015, 55). Muuttuvia
kustannuksia voivat olla raaka-ainekustannukset, vesi- tai sshkomaksut. Kiintedt
kustannukset puolestaan tarkoittavat kustannuksia, jotka eivat riipu myynnin tai
tuotannon maarasta. Kiinteitd kustannuksia voivat olla kuukausivuokra,
kuukausipalkat tai esimerkiksi sdannollisesti perittava markkinointimaksu. (Selander

& Valli 2007, 42.)

Muita tarkeita kustannuskasitteita ovat lisaksi raja- ja lisakustannukset, yksikko- ja
kokonaiskustannukset sekd uponneet ja vaihtoehtoiskustannukset. Rajakustannus
tarkoittaa minimihintaa, jolla tuote voidaan myyda lyhyella aikavalilla. Rajakustannus
on kustannusten lisays, joka aiheutuu valmistusmaaran kasvattamisesta yhdelld
yksikoélla. Rajakustannus voi tarkoittaa esimerkiksi yhden tuotteen valmistusmaaran
muuttamista kolmesta neljdan. Lisakustannus syntyy lahes samalla tavalla kuin
rajakustannus, mutta kustannusten lisdys on enemman kuin yhden yksikdn verran.

(Jarvenpaa, Lansiluoto, Partanen & Pellinen 2015, 63.)

Yksikkokustannukset tarkoittavat kustannuksia, jotka saadaan jakamalla
kokonaiskustannukset valmistusmaaralla (Jarvenpaa, Lansiluoto, Partanen & Pellinen
2015, 63). Yksikkokustannukset kertovat tuotantomdarien ja kustannusten valisesta
vhteydestd. Yksikkokustannukset voivat olla joko muuttuvia tai kiinteita

kustannuksia. Muuttuvat yksikkékustannukset voivat vaihdella tuotantomaarien
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mukaan tai pysya samoina tuotantomaarista riippumatta. Kiinteat
yksikkokustannukset pienenevat tuotantomaarien kasvaessa. Keskimaaradiset
yksikkokustannukset ovat tuotteen muuttuvien ja kiinteiden yksikkdkustannusten
summa. (Eklund & Kekkonen 2011, 48—-49.) Kokonaiskustannukset tarkoittavat
kaikkia liiketoiminnasta syntyneita kustannuksia. Kokonaiskustannukset vaikuttavat
olennaisesti yrityksen kannattavuuteen ja kuvaavat yrityksen kykya selviytyd menekin

vaihteluista. (Jarvenpaa, Lansiluoto, Partanen & Pellinen 2015, 63.)

Uponneet kustannukset tarkoittavat tuotteen valmistamiseen liittyvia kustannuksia,
jotka yritys on sitoutunut maksamaan riippumatta siitd, valmistetaanko itse tuotetta
koskaan. Uponneet kustannukset voivat olla alkuinvestointeja, jotka mahdollistavat
tuotteen valmistuksen. Henkilosto, koneet ja raaka-aineet voivat olla esimerkkeja
uponneista kustannuksista. Uponneita kustannuksia syntyy, kun suunnitelmat
muuttuvat, mutta investointeja on ehditty jo tehda. Vaihtoehtoiskustannus
tarkoittaa kustannusta joka syntyy, kun yritys valitsee parhaan vaihtoehdon toiseksi
parhaan vaihtoehdon sijaan. Vaihtoehtoiskustannus voi liittya esimerkiksi
investointeihin. Kun yritys haluaa investoida uusiin toimitiloihin, on kaytossa
rahamaara, jonka voisi kayttaa esimerkisi uuden tuotantolinjaston hankkimiseen.
Vaihtoehtoiskustannus kertoo siitd tuotosta, mita yritys olisi voinut saada, jos olisikin
sijoittanut rahat uuteen tuotantolinjaan uusien toimitilojen sijaan. (Jarvenpaa,

Lansiluoto, Partanen & Pellinen 2015, 63.)
Kannattavuuden mittaaminen

Kannattavuutta voidaan mitata seka absoluuttisesti, etta suhteellisesti.
Absoluuttinen mittaaminen tarkoittaa mittaamista kdyttaen rahamaaraisia
mittareita, kuten myyntikatetta, liikevoittoa tai nettotulosta. Suhteellinen
mittaaminen puolestaan perustuu kannattavuuden vertaamiseen suhteessa myyntiin
tai sijoitettuun padomaan. Suhteellisen kannattavuuden mittarit ovat
prosentuaalisia. Niitd ovat esimerkisi myyntikateprosentti ja liikevoittoprosentti.

(Jarvenpaa, Lansiluoto, Partanen & Pellinen 2015, 66.)

Myyntikate eli katetuotto syntyy, kun myyntituotoista vahennetdan muuttuvat
kustannukset. Liikevoitto puolestaan kertoo katetuoton ja kiinteiden kustannusten

erotuksesta. Lopulliseen nettotulokseen paastaan, kun arvonlisdvero vahennetdan
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liilkevoitosta. (Tomperi 2001, 18.) Myyntikateprosentti eli katetuottoprosentti (KTP)
kuvaa sita yhtdloa, kuinka monta prosenttia katetuotto on myyntituotoista.
Liikevoittoprosentti eli voittoprosentti kertoo, montako prosenttia voitto on

myyntituotoista. (Tomperi 2001, 23.)

Palveluita tuottavissa yrityksissa kustannusten laskeminen perustuu usein palvelujen
tuottamisesta aiheutuviin ja siihen liittyviin kustannuksiin. Palveluyrityksille on
tyypillista, ettd suurin kustannusera on tyovoimakustannukset. (Eskola & Méantysaari
2006, 17.) Hyvana pohjana kustannusten ja tuottojen erotuksen laskemisessa
voidaan kayttdaa katetuottolaskentaa. Katetuottolaskennan lahtékohtana on
kustannusten jakaminen muuttuviin ja kiinteisiin kustannuksiin. Katetuottolaskenta
auttaa tuloksen selvittamisessa ja antaa tietoa tulokseen vaikuttavista tekijoista.
Kuvio 1 havainnollistaa katetuottolaskennan rakennetta. (Eskola & Mantysaari 2006,

20.)

Myyntituotot

- Muuttuvat kustannukset

= Katetuotto

- Kiinteat kustannukset

=Tulos

Kuvio 1. Katetuottolaskennan kaava (Eklund & Kekkonen 2011, 65.)

Katetuottolaskennassa muuttuviin kustannuksiin kuuluvat ostot, tuntipalkat (jos
kyseessa ovat ns. extraajat, joiden tunnit eivat ole vakiot) ja muut kustannukset.
Kiinteisiin kustannuksiin puolestaan menevat kuukausipalkat (ja muiden vakituisessa
tyosuhteessa olevien palkat), vuokrat, pddoman korot ja muut kiinteat kustannukset,
kuten esimerkiksi lyhennykset tai poistot. (Eskola & Mantysaari 2006, 20.) Poistot
tarkoittavat yrityksen tekeman pitkaaikaisen investoinnin lyhentamista eli
maksamista eri vuosiin jaetuissa erissa. (Eklund & Kekkonen 2011, 30). Katetuotto

muodostuu myyntituottojen ja muuttuvien kustannuksien erotuksesta. Tulos
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puolestaan syntyy katetuoton ja kiinteiden kustannusten valisesta erotuksesta.
Katetuottolaskennassa kaikki kustannukset ovat arvonlisaverottomia. (Eskola &

Mantysaari 2006, 20.)

Katetuottolaskenta sopii hyvin sovellettavaksi kotiinkuljetuksen kannattavuuden
selvittdmiseen. Myyntituotot koostuvat myydyista tuotteista, jotka ovat ostettu
kotiinkuljetuspalvelun yhteydessa. Muuttuvia kustannuksia ovat auton
polttoainekustannukset ja tyontekijoiden palkka. Kiinteita kustannuksia ovat auton
vakuutukset, autovero ja parkkihallin paikkavuokra. Auton osamaksu kuuluu

poistoihin.

Katetuottolaskennan keskeisia tunnuslukuja ovat aiemmin esiteltyjen katetuoton ja
katetuottoprosentin lisaksi kriittinen piste, varmuusmarginaali ja
varmuusmarginaaliprosentti. Kriittinen piste tarkoittaa sitd myynnin maaras, jolla
saadaan tulokseksi nolla. Jotta yritys ei tekisi tappiota, on myynnin oltava
euromaaradisesti vahintaan kriittisen pisteen verran. Varmuusmarginaali voidaan
laskea euromaaraisena tai prosentuaalisena. Varmuusmarginaali syntyy
toteutuneiden myyntituottojen ja kriittisen pisteen erotuksesta. Varmuusmarginaali
kertoo, kuinka kaukana yrityksen myynti on kriittisesta pisteesta. Jos toteutuneet
myyntituotot ovat suuremmat kuin kriittisen pisteen myynti, varmuusmarginaali
ilmaisee, kuinka paljon yrityksen myyntituotot voivat laskea, ennen kuin tulos menee
tappiolliseksi. Jos taas toteutuneet myyntituotot ovat pienemmat kuin kriittinen
piste, varmuusmarginaali kertoo, paljonko yrityksen lisattava myyntia, jotta se

saavuttaisi edes nollatuloksen. (Eklund & Kekkonen 2011, 69.)
Kannattavuuden parantaminen

Yrityksen toiminnan Iahtokohtana on kannattavuus. Kannattavuuteen ja yrityksen
lopulliseen tulokseen vaikuttavat seka yritystoiminnan tuotot, etta -kustannukset.
(Tomperi 2001, 44.) Jotta kannattavuutta voitaisiin parantaa, on siihen vaikuttavat
tekijat tunnettava. Kannattavuuteen vaikuttavia tekijoitd ovat myyntimaarat,
myyntihinnat, muuttuvat kustannukset ja kiintedt kustannukset. (Eklund & Kekkonen

2011, 70.)

Yksi keino parantaa kannattavuutta on lisata myytyjen tuotteiden maaraa.

Myyntimaaria voidaan kehittda esimerkiksi lisdamalla markkinointia tai alentamalla
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hintaa. Markkinoinnilla voidaan ldhestya joko taysin uusia markkina-alueita tai
kohdentaa markkinointia tietylle kohderyhmalle. Myyntimaarien lisdéaminen ei
vaikuta suoraan katetuottoprosenttiin. Lisaaminen vaikuttaa kuitenkin
kannattavuuteen, silla oletetaan, ettd myds muuttuvat kustannukset kasvavat
samassa suhteessa myynnin kanssa. Euromaaradinen katetuotto lisdantyy ja
yritykselle jad enemman varoja kiinteiden kustannusten kattamiseen. Jos yritys
paattaa panostaa markkinointiin, on kiinteita kustannuksia seurattava.
Markkinointitoimenpiteet maksavat ja niiden lisdéaminen tuo lisakustannuksia.
Ehtona kannattavuuden paranemiselle on, etta lisamyynnista saatu katetuoton lisdys
on oltava suurempi kuin sind aikana kertyneet kiinteat kustannukset. (Eklund &

Kekkonen 2011, 72.)

Jos taas yritys paatyy alentamaan hintaa tai jarjestamaan tarjouskampanjoita, myos
katetuottoprosentti laskee alhaisemman hinnan myoéta. Hinnan alentaminen on hyva
keino lisata myyntia ja toimii erityisesti uusille markkina-alueille. Jotta hinnan
alentaminen olisi hyodyllista ja yrityksen kannattavuus paranisi, on myyntimaarien
lisdyksen oltava suurempi kuin hinnan alennuksesta johtuneen katetuoton

pieneneminen. (Mts. 72.)

Hintojen nostaminen on hyva keino kannattavuuden parantamiseen, silla se johtaa
myo6s euromaardisen myynnin lisddntymiseen. Ongelma syntyy kovasta kilpailusta,
jonka myo6ta hintojen nostaminen yleensa heikentaa yrityksen tuotteiden kysyntaa.
Kuluttajat etsivat usein edullisinta vaihtoehtoa ja jos yritys nostaa hintoja, he hakevat
sen jostain muualta. (Eskola & Mantysaari 2006, 42.) Hintojen nostaminen toimii
erityisesti vahan kilpailuilla markkinoilla. Yrityksen on mahdollista pyytaa
tuotteistaan korkeampaa hintaa, kun kilpailua ei ole. Toinen hyva mahdollisuus
hintojen nostamiseen on erityistuotteilla. Jos tuote on ainutlaatuinen eika vastaavia
vaihtoehtoja ole tarjolla, on yrityksen omissa kasissa, minka hinnan tuotteestaan

pyytaa. (Eskola & Mantysaari 2006, 42.)

Kustannusten vahentdminen on yrityksen ainut toimenpide, jolla kannattavuutta
voidaan parantaa ilman, ettd markkinoiden kayttaytymiselld on vaikutusta
lopputulokseen. Hintojen nostaminen ja myyntimaarien lisddminen ovat

toimenpiteitd, jotka onnistuvat vain, jos kuluttajat reagoivat ja vastaavat niihin.
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Kustannusten vahentdminen ei vaikuta ulkoisiin markkinoihin vaan toimii yrityksen

sisaisend toimenpiteena. (Eklund & Kekkonen 2011, 74.)

Kannattavuus paranee, jos muuttuvia tai kiinteita kustannuksia saadaan alennettua.
Muuttuvia kustannuksia voidaan parantaa esimerkiksi kehittamalla
tuotantoprosessia ja vahentamalla siita turhia toimenpiteita. Toinen vaihtoehto
muuttuvien kustannusten pienentamiselle on hankintasopimusten kilpailuttaminen
ja edullisempaan tavarantoimittajaan vaihtaminen. Kolmas vaihtoehto on
hankintojen keskittaminen. Keskittamalla hintoja voidaan ostaa suuria maaria
kerralla ja hyodyntaa niista saatavat paljousalennukset. (Eklund & Kekkonen 2011,
74.) Kiinteiden kustannusten pienentdminen onnistuu toimintaa tehostamalla (Eskola
& Mantysaari 2006, 44). Toimintaa voidaan tehostaa esimerkiksi kaymalla lapi
tilavuokrien ja vakuutuksien nykytilanne ja miettimalla, voisiko esimerkiksi
henkilokuntaa vahentaa tai kannattaisiko liiketilaa vaihtaa (Eklund & Kekkonen 2011,

74).
Pizzerian kannattavuuden haasteet

Haasteita pizzerian menestymiseen tuovat paitsi kova kilpailutilanne, myo6s pizzojen
alhaiset katteet ja harmaa talous. Vuonna 2015 arvioitiin, etta jopa 10 % ravintola-
alan liikevaihdosta kuuluu harmaalle taloudelle. Jotta kaikki kustannukset tulisivat
maksetuksi ja pizzasta jaisi katetta, on tehty laskelmia, etta pizzan hinnan oltava yli
kuusi euroa. Keskimaarin ravintola-annoksen hinnasta raaka-aineisiin menee noin
35 %, tyovoimakustannuksiin 35 %, arvonlisdaveroon 12 % ja vuokraan 9 % seka

muihin kiinteisiin kustannuksiin 8 %. (Ndin tunnistat harmaan ravintolan 2016.)

Yritykset, jotka myyvat pizzaa alle kuudella eurolla, edustavat todenndkdisesti
harmaata taloutta (N&in tunnistat harmaan ravintolan 2016). Harmaa talous eli
kdytannossa veronkierto tai palkkojen maksamatta jattaminen tuovat ongelmia
rehellisen yrittdjan menestymiselle. Kilpailutilanne vaaristyy ja alhaiset hinnat vievat
asiakkaita kohti edullisempia palveluita. Rehellisen yrittajan on lahes mahdotonta
yrittaa kilpailla harmaan talouden piiriin kuuluvan yrityksen kanssa. (Lappi 2015.)
Jotta pizzerian toiminta olisi kannattavaa, on hinnat nostettava tarpeeksi yl0s ja

loydettava kilpailuetu jostain muualta. Tastad Kotipizza onkin hyva esimerkki.
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Vaikka Kotipizzan hinnat ovat keskimaaraisia pizzerioiden hintoja korkeammalla,
jatkaa yritys menestystaan. Vuodesta 2016 vuoteen 2017 yrityksen myynti kasvoi
16,3 % ja Kotipizza palkittiin vuoden 2017 franchising-ketjuna. (Kotipizza pokkasi
franchising-palkinnon 2017.) Kotipizzan toimitusjohtaja Tommi Tervaisen (2016)
mukaan menestyksen takana ovat uudistunut brandi, onnistunut markkinointi,
panostus verkkokauppaan ja digitalisaatioon seka yrittdjien vasymaton tyotahti (Nelja
asiaa puri - Kotipizzan myynti kaikkien aikojen ennatykseen 2016). Tervainen uskoo,
ettd jokaisen yrittdjan on vastattava maailman muutoksiin menestyakseen. Yksi
Kotipizzan menestymisen avaintekijoista onkin panostaminen laatuun ja

vastuullisuuteen. (Karppinen n.d.)

Kotipizzalla yksittdinen ketjuyrittaja ei padse vaikuttamaan tuotteiden ja palveluiden
hintaan, mika voi haastaa paikalliseen kilpailuun vastaamisen. Hinnan sijasta
Kotipizza kilpailee ja menestyy tuotteiden laadulla ja vastuullisuudesta. Raaka-
aineista 58 % tulee kotimaasta, ruoan alkuperasta kerrotaan avoimesti ja
panostetaan tiukkaan kuittipakkoon. (Lahteenmaki 2016.) Lisdksi Kotipizza haluaa
tarjota kulutustottumuksien muutokseen sopivia tuotteita: gluteenitonta, kasvis- ja
vegepizzaa. Syksylla 2016 Kotipizza toi vegaanisen juuston valikoimiinsa ja lanseerasi
tdysin vegaanisen harkapapua sisaltavan Harkis burgerpizzan. (Tervainen 2016.)
Vaikka Kotipizzan myynti on kasvanut ja ketju menestynyt, on yritystoiminnan
lahtokohtana oltava aina kannattavuus. Mikadan myynti ei ole tarpeeksi kannattavaa,

ellei toiminnasta jaa yritykselle voittoa.

3.2 Laadun muodostuminen

Suomessa kotiinkuljetuspalveluiden maara on lisdantynyt ja yha useampi ravintola-
alan yritys tarjoaa mahdollisuutta kotiinkuljetukselle. Matkailu- ja ravintolapalvelut
Mara Ry:n teettaman kyselyn mukaan pizzan kulutus on lisdantynyt. Suosituin aika
sy0da pizzaa on ilta ja ruokaa tilataan mukaan yha enemman. Nousevia trendeja ovat
mukaan ottaminen eli takeaway, pizza, nopea sydminen ja vapaa-ajan syoOminen.

(Ravintolaruokailun trenditutkimus: Ruokailija haluaa helppoa ja nopeaa 2016.)

Pizza-onlinen tilastojen mukaan pizza on kolmanneksi suosituin tilausruoka.

Suosituimmat taytteet pizzaan ovat kinkku, salami, katkarapu, aurajuusto ja ananas.
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Suosikkipizza on omin tayttein koottava fantasiapizza. (Suomalaiset suosivat
fantasiaa 2016.) Jyvaskylassa Tropicanan keskihinta on 7,44 €, Americanan 8,42 €,
Quattro stagionin 7,99 € ja fantasian 7,59 € (Nikkila, M. 2016). Vuoden suosituin ja

kiireisin pizzan tilauspaiva on vappu (Vappu on kevaan kiireisin pizzapaiva 2016).

Pizza-onlinen tilauksista lahes 40 % tehddan mobiililaitteilla. Yli puolet mobiililaitteilla
tilaavista ovat 18-24-vuotiaita. Mobiilimaksaminen on yleistynyt ja Pizza-online aikoo
ottaa Mobilepay:n kayttdon ensimmadisenad Suomessa vuonna 2017. (Alle 30-vuotiaat
suomalaiset ovat aktiivisimpia mobiiliostajia ja -maksajia 2016). Ruoan
kotiinkuljetuspalvelun mobiilisovellus Foodoran syksylla 2016 teettamassa
asiakastutkimuksessa kavi ilmi, ettd 70 %:lla suomalaisista ei ole aikaa valmistaa
ruokaa paivittdin. 87 % suomalaisista oli sitd mieltd, ettd ruoan laittaminen téiden
jalkeen ei kiinnosta. Seka miehet, ettd naiset olivat yhta mielta siita, etta kotona
valmistettu ja ravintolasta tilattu ruoka ovat yhta hyvia. Naisista 64,3 % kertoi
valmistavansa usein samaa ruokaa, kun taas vastaava luku miehilla oli 55,9 %.

(Transforming food habits 2016.)
Asiakastyytyvadisyyden muodostuminen

Asiakastyytyvaisyyden muodostavat asiakkaan odotukset ja palvelun koettu laatu.
Odotukset perustuvat asiakkaan aiempiin kokemuksiin ja yrityksen ulkoiseen
viestintaan, joiden myota asiakas muodostaa mielikuvan tuotteen tai palvelun
laadusta. Jos koettu laatu ei vastaa asiakkaan odotuksia, asiakas on tyytymaton. Jos
koettu laatu puolestaan ylittda asiakkaan odotukset, asiakas on tyytyvainen. (Martin

2016, 38.)

Asiakastyytyvaisyydella voidaan mitata, kuinka hyvin yrityksen palvelut tai tuotteet
vastaavat asiakkaiden tarpeisiin (Mu-Chen, Kuo-Chien, Hsu & Yang 2011, 391). Mita
positiivisemmin asiakas arvioi tuotteen, sita tyytyvaisempi han on ostokseen. Mita
tyytyvaisempi asiakas on, sitd todennakoisemmin asiakkaasta tulee uskollinen eli
kanta-asiakas. Tyytyvdinen asiakas ei jatd ostamista vain yhteen kertaan. (Raab,
Zemke, Hertzman & Singh 2013, 402.) Jotta yritys voisi menestya,
asiakastyytyvaisyyden tulee olla markkinoinnin |lahtokohta. Asiakastyytyvaisyyteen

oleellisesti vaikuttavia tekijoita ovat palvelun laatu, tuotteen laatu, luotettavuus,
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fyysinen ymparisto ja tuotteen/palvelun hinta (ks kuvio 2). (Raja, Irfan, Akhtar,

Muhammad, & Asad 2014, 20.)

Palvelun laatu

Luotettavuus
Asiakas- Tuotteen laatu
tyytyviisyys
Fyysinen / \
ymparistd

Hinta

Kuvio 2. Asiakastyytyvaisyyteen oleellisesti vaikuttavat tekijat (Raja, Irfan, Akhtar,

Muhammad, & Asad 2014, 20).

Gummessonin 4Q-laatumallin mukaan palvelun laatu muodostuu odotuksista,
kokemuksista, imagosta ja brandista (Gronroos 2009, 109). Malli on suunniteltu
laadun kehittamiseen ja hallintaan, riippumatta siita onko laadun lahtokohtana
palvelu vai fyysinen tuote. (Grénroos 2009, 109.) Malli sopii hyvin
kotiinkuljetuspalvelulle, koska kotiinkuljetuspalvelun kokonaislaatu muodostuu

molemmista, seka tuotteen-, etta palvelun laadusta.

Imago, brandi

Odotukset \ Kokemukset

Suunnittelun Asiakkaan Suhteen laatu
laatu kokema laatu:
- vilitén
Tuotannon ja - pitkdaikainen Tekninen
toimituksen laatu laatu

Kuvio 3. Gummessonin 4Q-laatumalli (Gronroos 2009, 109).
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Imago viittaa asiakkaan mielikuviin yrityksesta ja brandi syntyy kasityksesta, joka
asiakkaalle muodostuu tuotteesta. Suunnittelun laatu kertoo palvelupaketin
toimivuudesta ja yhtenevaisyydesta. Jos tuotteen suunnitteluvaiheessa on tullut
virheitd, ne nakyvat suorituskyvyn heikkenemisena ja kielteisind kokemuksina.
(Grénroos 2009, 110.) Jos esimerkiksi verkkokaupassa lukee, etta kotiinkuljetus
onnistuu asiakkaalle 30 minuutissa, mutta tilaushetkella ravintolassa onkin kiire ja
paljon asiakkaita, todennakoéisesti kotiinkuljetus tulee myohastymaan luvatusta
ajasta, eika yritys pysty tayttamaan lupauksiaan. Tuotannon ja toimituksen laatu
kertoo sananmukaisesti tuotannon ja toimituksen laadusta (Grénroos 2009, 110).
Vastasiko tuote sita mita pitikin tai saiko asiakas tuotteen yhta nopeasti kuin
yrityksessa luvattiin? Jos tuotannossa syntyy ongelmia eika palvelun toimitus vastaa
asiakkaan odotuksia, aiheutuu laatuongelma (Grénroos 2009, 110). Palveluprosessin
tulos muodostuu tuotannosta ja toimituksesta, mutta myos suhteen laadusta ja
teknisesta laadusta. Suhteen laatu kertoo asiakkaalle syntyneesta kokemuksesta
palveluprosessin aikana. Suhteen laatuun vaikuttaa erityisesti asiakaspalvelijoiden
osaaminen tydssaan. Tekninen laatu muodostuu palvelupaketin lyhyt- ja

pitkaaikaisista hyodyista. (Gronroos 2009, 110.)

Tuotteen, eli ruoan laadusta on olemassa useita maaritelmia. Qu:n (1997)
maaritelman mukaan ruoan laatu koostuu yhdenmukaisuudesta, menun
monipuolisuudesta ja ruoan laadusta. Kiveldan (1999) maaritelmassa ruoan laadun
ominaisuuksia ovat [amp6étila, esillepano, menun monipuolisuus ja maku. Namkung
jaJang (2007) puolestaan maarittivat ruoan laadulle kuusi ominaisuutta, joita ovat
esillepano, monipuolisuus, terveelliset vaihtoehdot, maku, tuoreus ja lampdétila.
(Milos, Hutchinson & Parsa 2014, 1272.) Pizzan laatua tarkasteltaessa pizzan
ominaisuudet voidaan jakaa sisaisiin ja ulkoisiin ominaisuuksiin. Italiassa tehdyn
tutkimuksen mukaan pizzan tarkeimpia sisdisia ominaisuuksia ovat maku, tuoksu,
paistopinnan vari ja rapeus. Tarkeimpia ulkoisia ominaisuuksia puolestaan ovat
paikalliset raaka-aineet, kansallinen vehnan alkupera, hinta seka tuotannon vahaiset

ymparistohaitat. (Di Vita, De Salvo, Bracco, Gulisano & D'Amico 2016, 64.)

Luotettavuus kertoo virheettomasta palvelusta, joka toteutetaan sovitusti ja joka
onnistuu jo ensimmaisessa asiakkaan ja yrityksen edustajan kohtaamisessa.

Luotettavuutta ovat myos tasmallisyys ja lupausten toteuttaminen sovitussa ajassa.
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(Gronroos 2009, 116.) Luotettavuuteen olennaisesti liittyy pizzan toimitusaika.
Luvattu toimitusaika muodostuu sen perusteella, mita asiakkaalle
kotiinkuljetuspalvelusta luvataan. Verkkokauppa antaa toimituksesta oman
lupauksen ja tilauksen saapuessa yritykseen, yritys vahvistaa toimitusajan tai
muokkaa sita. Tuotteen tulisi olla asiakkaalla luvatun toimitusajan sisalla. Toteutunut
toimitusaika kertoo, kauanko tuotteen toimitukseen todellisuudessa meni. Naita
kahta lukua vertaamalla paastaan tulokseen, toteuttiko yritys lupauksensa ja oliko

yrityksen toiminta luotettavaa.

Fyysinen ymparistd muodostuu palveluyrityksen toimitiloista, laitteista,
materiaaleista ja asiakaspalvelijoiden ulkoisesta olemuksesta. (Gronroos 2009, 116.)
Kotiinkuljetuspalvelussa fyysista ymparistoa edustavat asiakaspalvelija eli kuljettaja,
pizzan kuljetusauto ja siihen olennaisesti liittyvat laitteet, kuten maksupaate ja pizzan
kotiinkuljetukseen kaytettava lampopussi. Laitteiden tulisi olla toimivia ja niiden

kayttaminen helppoa.

Hinta on merkittava tekija, joka luo asiakkaalle arvoa ja kannustaa ostamaan. Hinta
kertoo asiakkaalle tuotteen laadusta, mutta myds maarasta, kuinka paljon tuote
tulee maksamaan. (Hae Jin, Nusair, Parsa & Naipaul 2010, 52.) Hinta on ainoa
kilpailukeino, joka tuo tuloja yritykselle. Sanotaan, etta hinta on oikea, kun kauppa
syntyy. (Sipila 2003, 15 & 30.) Hinta on korvaus tuotetusta palvelusta ja silla suora

vaikutus asiakkaiden kasitykseen palveluntuottajasta (Sipila 2003, 25).
Palvelun laadun vaikutus yrityksen kannattavuuteen

Palvelun laatu kuvaa organisaation kykya erottua kilpailijoista ja luoda kilpailuetua.
Kun palvelun laatu on hyvd, asiakastyytyvaisyys ja -uskollisuus, asiakkaiden sailyvyys,
markkinaosuus ja kannattavuus paranevat seka kustannukset pienenevat. Jos taas
palvelun laatu ei ole riittdvaa, yritys menettaa asiakkaitaan ja kannattavuus

heikkenee. (Abu-El Samen, Akroush & Abu-Lail 2013, 404.)

Yrityksissa keskitytdaan helposti tuottavuuteen ja kannattavuuden lisddmiseen eika
laadun parantamiselle anneta tarpeeksi panostusta. Laadun parantamisen esteend
on usein pelko siitd, ettd parantamistoimenpiteet syovat tuottavuutta tai maksavat
enemman kuin niilla saataisiin aikaan tuloja. Voidaan kuitenkin sanoa, etta lahes aina

laadun parantaminen parantaa myos yrityksen tuottavuutta. (Gronroos 2009, 176.)
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Parantamalla laatua yritys vahentaa liikketoiminnan turhia kustannuksia.
Henkilokunnan kouluttaminen tai jarjestelmien paivittaminen nykyaikaisiksi eivat
pitkalla tahtaimella lisda kustannuksia, vaan vahentavat niitd. On tutkittu, etta jopa
35 % liiketoiminnan kuluista syntyy puutteellisesta laadusta, jota jalkikateen
joudutaan korjailemaan ja tekemaan uudelleen. Parantamalla laatua yritys poistaa
nama turhat kustannukset. Tieto laadun paranemisesta leviaa nopeasti markkinoilla
ja asiakasvirta lisdantyy, jonka myota yritys saa kaikki laadun parantamiseen kaytetyt
varat takaisin voittojen kera. Jos yritys kayttaa tilaisuutensa viisaasti ja panostaa
saadut voitot laadun kehittamiseen, lilkketoiminnan kulut sailyvat samankokoisina
kuin aiemminkin. Tdma taas lisaa todennakoisesti myyntia ja antaa yritykselle
tilaisuuden nostaa palveluiden ja tuotteiden hintaa, joka puolestaan luonnollisesti

nakyy parempana tuloksena. (Mts. 176.)

Koska palvelut perustuvat usein ihmisten valisiin suhteisiin, on ymmarrettavaa, etta
palveluntarjoajien ja palvelun kayttdjien suhteet ovat pitkdkestoisia. Hyva palvelu
parantaa asiakassuhteiden sailyvyyttya ja lisaa uskollisten asiakkaiden maaraa. Hyvaa
palvelua on kuitenkin vaikea maaritelld, silla eri asiakkaalle hyvalla palvelulla on eri
merkitys. Useimmiten se tarkoittaa kuitenkin palvelua, joka on kilpailijoiden
tarjoomiin verrattuna erinomaista ja tayttaa asiakkaan odotukset. Hyva palvelu

muodostuu asiakkaan senhetkisista odotuksista ja saadusta palvelusta. (mts. 177.)

Palvelualalla asiakasuskollisuus on ratkaiseva tekija yrityksen menestymisessa (Raab,
Zemke, Hertzman & Singh 2013, 401). Saadakseen uskollisia asiakkaita yrityksen on
pystyttava tarjoamaan tuotteita, jotka vastaavat asiakkaiden kysyntdan, saavat
asiakkaat ostamaan ja tyydyttavat asiakkaiden tarpeet (Raja, Irfan, Akhtar,
Muhammad, & Asad 2014, 20). Tutkijat Reichheld ja Sasser (2015) ovat todenneet,
ettd kasvattamalla asiakasuskollisuutta 5 prosentilla yrityksen tuloksen on

mahdollista kasvaa jopa 25—-80 % (Martela & Jarenko 2015).

Pitkaaikaiset asiakassuhteet ovat yritykselle edullisempia kuin lyhytaikaiset. Uuden
asiakassuhteen hankkiminen maksaa viisi kertaa enemman kuin olemassa olevan
suhteen yllapitaminen (Hwang, Han, & Kim 2015, 1118). Pitkdaikaiset asiakkaat
tuovat yritykselle saannoéllista tuloa ja jakavat mielelldan positiivista sanomaa
yrityksestd. Tama taas parantaa yrityksen kannattavuutta ja lisaa liikevaihtoa.

(Wieseke, Alavi & Habel 2014, 17.)
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4 Tutkimuksen toteutus seurannan ja kyselyn avulla

Tutkimus toteutettiin kahdessa eri osassa. Kotiinkuljetukseen kaytettavaa aikaa ja
kuljetusautoon kertyneita kilometreja mitattiin viikoilla 12 ja 13.
Asiakastyytyvaisyyskysely julkaistiin yrityksen Facebook-sivuilla 24.4.2017 ja sita
pidettiin avoinna kaksi viikkoa. Lopulliset kannattavuuslaskelmat muodostettiin

kyselyn sulkeutumisajan jalkeen ja tehtiin yhteenveto kyselysta saaduista tuloksista.

4.1 Toimitusajan ja kuljetuskilometrien selvittaminen

Toimitusaikaa ja kuljetuskilometreja mitattiin kahden viikon ajan 20.3.-2.4.2017.
Kaksi viikkoa katsottiin riittavaksi ajaksi, koska kuljetusaikojen seuraaminen ja
merkitseminen oli kuljettajille epamiellyttavaa ja muistaminen haastavaa. Kahteen
viikkoon sisaltyi kaksi viikonloppua, jotta voitaisiin tehda vertailua myds arkipaivien ja
viikonlopun toimitusaikojen kesken. Kahdelle viikolle oli asetettu tavoitteeksi saada
tayteen 60 kuljetusta, jotta toimitusajasta voitaisiin muodostaa vertailupohja.
Kuljetusten tavoitemaara tayttyi ja kuljetuksia kahdelle viikolle kertyi 77.
Puhelintilauksia kokonaismaarasta oli 20 ja verkkokaupasta tulleita tilauksia 57.

Maarat olivat riittavia kuljetuksien vertailuun eri viikonpaivien ja ajankohtien kesken.

Kaytannossa kuljetuksien toimitusaikaa seurattiin merkitsemalla yl6s tilauksen
saapumis- ja toimitusaika, pdivamaara ja osoite. Kuljetusautoon laitettiin lomake,
johon kyseiset tiedot oli helppo tayttaa riveittain. Jos kyseessa oli verkkotilaus,
tilausaika oli automaattisesti ndhtavilla tulostetusta tilauksen yhteenvedosta. Jos
kyseessa oli puhelintilaus, tilauksen saapumisaika tuli merkita ylos. Tilausten

ajankohtien merkitseminen oli kuljettajien ja ravintotyontekijoiden vastuulla.

Kuljetuksien toimitusaikaa mitattaessa mitattiin myos autoon kertyneita kilometreja.
Tutkimuksen alussa autossa oli kilometreja 4 898. Tutkimuksen loppuun mennessa
kilometreja oli kertynyt 5 275. Suurin osa auton kilometreista syntyi
kotiinkuljetuksista, mutta on mahdollista, etta tutkimusaikana autoa kaytettiin myos
tankkaukseen ja tukussa kdymiseen. Taman vuoksi laskelmissa on huomioitu 5 %

havikkikdyttovaraus, joka on vahennetty kuljetusautoon kertyneista kilometreista.
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4.2 Kyselylomakkeen laatiminen ja kyselyn toteuttaminen

Kyselylomakkeen taustatiedoiksi valittiin ikd, sukupuoli, tdmanhetkinen tilanne
ty6elamassa, asiointitiheys ja kysymys siita, onko asiakas koskaan kayttanyt yrityksen
kotiinkuljetuspalvelua (Ks. liitteet 1-2.). Taustatiedoilla haluttiin selvittaa asiakkaiden
ostokayttaytymista seka sita, onko vastaaja mahdollisesti yrityksen kanta-asiakas vai
uusi asiakas. Ika ja sukupuoli -kysymyksilla haluttiin yleisesti selvittaa vastaajien
demografisia taustatietoja ja saada lisdtietoa asiakkaista ja heidan ikdjakaumastaan.
Tilanne tydelamassa -kysymys antoi viitteita vastaajan taloudellisesta tilanteesta.
Oletettavasti opiskelijoilla tai tyottomilla on vahemman varoja kaytettavana kuin
tyossakayvilla. Todennakaoisesti myds opiskelijoilla ja tyottédmilla on enemman aikaa
ruoan valmistamiseen kuin tyossakayvilld. Asiointitiheys liittyi yrityksen tuotteisiin ja
kanta-asiakkuuteen. Mikali vastaaja kertoi kdyvansa yrityksessa usein tai paivittadin,
voitiin paatelld, etta yrityksen tuotteet ovat asiakkaalle tuttuja. Taustatiedot

auttoivat yritysta ryhmittelemaan vastaajia ja kohdentamaan markkinointia.

Taustatietojen jalkeisia suljettuja paakysymyksia oli viisi ja lisaksi yksi avoin kysymys.
Kysymykset liittyivat kuljetushintaan, toimitusaikaan ja toimitusetdisyyteen (ks.
liitteet 3—4.). Kysymyksilla selvitettiin vastausta tutkimuskysymykseen “Vastaako
yrityksen tuottama palvelu asiakkaiden toiveita talla hetkella?”. Kysymykset “Kuinka
paljon olisitte valmis maksamaan kotiinkuljetuksesta?” ja “Mika olisi mieluisin
vaihtoehto kuljetushinnan maaraytymiselle?” hakivat vastausta sopivalle
kotiinkuljetuspalvelun hinnalle. Kotiinkuljetuspalvelun hinta on talla hetkelld 5 euroa,
mika on Jyvaskylan kotiinkuljetuspalvelun markkinoiden korkein hinta. Kysymyksilla
haluttiin selvittda, ovatko asiakkaat valmiita maksamaan kotiinkuljetuksesta 5 euroa,
vai jaako joidenkin asiakkaiden kotiinkuljetustilaus tekematta kuljetushinnan vuoksi.
Kysymys etsivat myos vastausta siihen, onko tdmanhetkinen kotiinkuljetuspalvelun

hinta markkinakykyinen.

Kysymys “Mika olisi mielestanne kohtuullinen toimitusaika tilauksesta?” liittyi
tutkimuksen toiseen osioon, jossa mitattiin kotiinkuljetuksiin kaytettavaa aikaa.
Kysymyksella kartoitettiin palvelun luotettavuutta ja asiakastyytyvaisyytta.

Kysymyksesta saatujen vastauksien avulla verrattiin, vastasiko yrityksen
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kotiinkuljetuspalvelun toimitusajan keskiarvo asiakkaiden toiveita eli tekeeko palvelu

asiakkaista tyytyvaisen.

Viimeiset suljetut kysymykset “Enta mita mielta olette 5 km toimitusetadisyydesta?” ja
"Tamanhetkinen kuljetusetadisyys on 5 km ja toimitusmaksu 5 euroa. Jos
kuljetusetdisyytta pidennettaisiin esimerkiksi kymmeneen kilometriin (10 km),
olisitteko valmiita maksamaan kotiinkuljetuksesta enemman?” liittyvat
tamanhetkisen kuljetusetdisyyden kannattavuuteen. Kysymyksilla haettiin vastausta
siihen, onko nykyinen toimitusetaisyys riittava. Toisaalta haluttiin my0s tietaa, etta
mikali kuljetusetaisyytta pidennettaisiin, olisivatko asiakkaat valmiita maksamaan

kotiinkuljetuspalvelusta enemman.

Viimeinen avoin kysymys ”Olisiko teilld muita toiveita kotiinkuljetuspalveluun
liittyen?” antoi vastaajille mahdollisuuden paastd antamaan palautetta ja muita

mielipiteita kotiinkuljetuspalveluun liittyen.

4.3 Kannattavuuslaskelmien muodostaminen

Kannattavuuslaskelmat muodostettiin katetuottolaskennan kaavan mukaisesti. Ensin
selvitettiin kuljetuksista syntynyt kokonaismyynti tutkimuksen aikana. Taman jalkeen
siita eriteltiin kuljetusmaksu ja vdahennettiin ravintola- ja ateriapalveluita koskeva
arvonlisavero 14 %. Kuljetusmaksun kohdalla kaytettiin arvonlisaveron 24 %
vahennysta. Naiden erotuksena syntyi liikevaihto. Kun myynti oli saatu selvitettys,
siirryttiin kustannusten kasittelyyn. Muuttuvien kustannusten maara selvitettiin
ravintola-alan yleista katetuottoprosenttia kayttamalla. Yleiseen
katetuottoprosenttiin paadyttiin toimeksiantajan toiveesta, silld toimeksiantajayritys
ei halunnut omaa katetuottoprosenttia julkiseen kayttoon, vaan suositteli yleisen
katetuottoprosentin kdyttda. Yleinen katetuottoprosentti ravintola-alalla on
toimeksiantajan mukaan 60—65 %, kun tuote myydaan ravintolasta. Laskennassa

kaytettiin katetuottoprosenttia 60.

Muuttuvien kustannusten raaka-aineiden maaraksi laskettiin katetuottoprosentin
perusteella 40 % myynnistd. Kun tuote myytiin kotiinkuljetuksella, muita muuttuvia
kustannuksia tuli lisdksi polttoaineesta ja tyontekijoiden tydajasta, joka konkretisoitui

palkkakustannuksena. Tyontekijoiden palkat laskettiin kdayttamalla ravintola-alan
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tyoehtosopimuksen mukaista palkkaa ravintolatyontekijalle kahden vuoden
kokemuksella (10,41 €). Tama perustui siihen, ettd suurin osa yrityksen tyontekijoista
kuuluu talla hetkella kyseiseen palkkaluokkaan ja myds viralliset palkkatiedot ovat
toimeksiantajan puolelta salassa pidettavia. Polttoainekustannukset selvitettiin
laskemalla auton keskimaaradinen kaupunkikulutus seka vertaamalla sita kertyneisiin
kilometreihin ja polttoaineen tamanhetkiseen hintaan. Auton vakuutukset, autovero
ja paikkavuokra seka maksupaatteen lyhennys olivat kuukausittain lyhennettavia
kiinteita kustannuksia. Erillisena kuluna oli lisdksi auton kuukausittainen poisto.

Lopullinen tulos syntyi myynnin ja kustannusten erotuksena.

Taulukko 2. Katetuottolaskennan kaava tutkimusseurannan ajalta (2 vk)

Kokonaismyynti 2844,70 €
Myynti (ruoka) 2459,70 €
Myynti (kuljetus) 77x5€=385€
- ALV Ruoka 14 %

Kuljetus 24 %

Liikevaihto Myyntituotot - alv

- Muuttuvat kustannukset | Myyntituottojen ja
(raaka-aineet, palkat ja myyntikatteen erotus

polttoaine)

= Myyntikate/katetuotto | 60 % alv:ittomasta
60 % myynnistd, jos tuote

myydaan ravintolasta

- Kiinteat kustannukset
(auton vakuutus,
autovero, paikkamaksu,

kannettava maksupaate)

Tulos
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5 Tutkimustulokset

5.1 Kotiinkuljetuksien seuranta

Seurannan tuloksena kahden viikon aikana kuljetuksia tehtiin 77 kappaletta.
Kuljetuksista 51 sijoittui viikonlopuille (pe-su) ja 26 arkipdiville (ma-to).
Keskimaardinen toimitusaika oli 44 minuuttia (ks. Kuvio 4.). Viikonloppujen ja
arkipaivien valilla ei havaittu suuria eroavaisuuksia. Keskimaarainen toimitusaika
viikonloppuina oli 47 minuuttia, kun taas vastaavasti tulos arkipaivina oli 41

minuuttia. Nopeimmillaan toimitus oli perillda 21 minuutissa.

Toimitusaika tilaukselle

2:52
2:24
1:55
1:26

0:57

I 1

1357 911131517192123252729313335373941434547495153555759616365676971737577

Kuvio 4. Tilauksen toimitusaika

Suosituin tilausaika seurannan aikana oli klo 16 iltapaivalla. Arkisin toimitukset
painottuivat enemman iltaan, ja suosituin tilausaika oli talléin klo 17.30.
Viikonloppuisin tilausajankohta oli huomattavasti aikaisempi. Viikonloppuisin
tilauksia tehtiin eniten klo 15:n aikoihin. Suosituin tilauspaiva oli lauantai, jolle

sijoittui 26 % kuljetusseurannan tilauksista.

Suosituin tilausmuoto oli verkkotilaus Kotipizzan verkkokaupan kautta.
Puhelintilauksia oli vain noin neljdsosa (26 %) saapuneista tilauksista. Tilauksista 2

maksettiin kateiselld, 16 kannettavalla maksupaatteelld ja loput 59 tilausta
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verkkopankissa. Keskimaarainen kotiinkuljetustilauksen hinta oli 37,05 euroa. Yleisin
toimitusetaisyys oli 2,55 km. Yli 4 km:n etdisyydelle ravintolasta tehtyja kuljetuksia oli

14. Enintdan kilometrin paahan ravintolasta toimitettuja tilauksia oli saman verran.

Kuljetusetaisyydet

7,0
6,0
5,0
4,0

3,0
% ] “ \H Lt
o Ml sttt b

0,0
1 35 7 911131517192123252729313335373941434547495153555759616365676971737577

Kuvio 5. Kuljetusetaisyydet kilometreittdin

Toimitusosoitteista pystyttiin havainnoimaan vakioasiakkaita. Seurannan aikana
ilmeni kaksi eri osoitetta, joihin oli toimitettu pizzaa vahintaan 3 kertaa kahden viikon

aikana.

5.2 Palvelun laadun mittaaminen asiakastyytyvaisyyskyselylla

Kyselyyn kertyi vastauksia kahden viikon aikana 73. Vastaajien kokonaismaaraa
voidaan pitaa riittavana, koska kyselyn linkki oli julkisena vain yrityksen verkkosivuilla
ja oli osoitettu yrityksen asiakkaille. Kyselyyn vastaaminen oli myds vapaaehtoista.
Kyselyn vastaukset vietiin Webropolista SPSS-ohjelmaan seka Exceliin ja
muodostettiin niistd analyyseja. Tassa luvussa esitelladan kunkin kysymyksen

vastaukset yksi kerrallaan.
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Ensimmainen kysymys koski vastaajien ikda. Suurin osa vastaajista, (69,9 %) oli 21—

30-vuotiaita. Toiseksi suurin vastaajaryhma oli 31-40-vuotiaat (12,3 %). Nuoria, alle

20-vuotiaita vastaajia oli vain nelja ja yli 40-vuotiaita yhteensa yhdeksan eli 12,3 %

vastaajien kokonaismaarasta.

Taulukko 3. Vastaajien ikdjakauma

Ikd

Frequency Fercent

Yalid Percent

Cumulative
FPercent

Valid

alle 20 v

21-30w
31-40w
41-50 v
51-60w
yli G0 v
Total

4 55
51 69,9
g 12,3
6 8,2
2 27
1 1.4
73 100,0

55
§9,9
12,3
8,2

2,7

14

100,0

55
75,3
87,7
45,9
98,6

100,0

Toinen kysymys koski vastaajien sukupuolta. Valtaosa vastaajista (79,5 %) oli naisia ja

loput (20,5 %) miehia.

70
60
50
40
30
20
10

Kuvio 6. Vastaajien sukupuolijakauma

58

Sukupuoli

Nainen

15

]

Mies

Kolmas kysymys kartoitti vastaajien tilannetta tydelamassa. Kysymyksessa sai valita

useita vaihtoehtoja, ja valittuja vastauksia kysymykseen tuli yhteensa 90. Suurin osa

vastaajista (60,27 %) oli tydssakayvid. Toiseksi eniten (47,95 %) vastaajista oli
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opiskelijoita. Pienimmat vastausryhmat olivat “Eldakeldinen” ja “En halua kertoa”,

joihin molempiin tuli yksi vastaus. 9 vastaajaa oli valinnut vastauksen “Jotain muuta,

mita?”
Tilanne tyoelamassa (Voitte valita usean
vaihtoehdon)
Opiskelija 35
Tyossdkayva

Elskelsinen :| 1

En halua kertoa :I 1

Jotain muuta, mita? 9

0 10 20 30 40

Kuvio 7. Tilanne tyoelamassa

Jotain muuta, mita?

Hoitovapaalla; 1

Kotiaiti; 1 Ty6ton; 3

Puuhastelija; 1

Yrittajs; 1

@ETyoton @Yrittaja Puuhastelija @ Kotiditi B Hoitovapaalla
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Kuvio 8. Tilanne tydeldamassa -kysymykseen liittyvat avoimet vastaukset

Neljas kysymys liittyi asiointitiheyteen yrityksessa. Kysymys oli muotoiltiin

seuraavasti: “Kuinka usein asioitte yrityksessa Kotipizza & Chalupa Forum? (Valitse

sopivin vaihtoehto?)”. Vastausvaihtoehtoja oli annettu viisi. Suurin osa (54,8 %)
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vastaajista asioi yrityksessa harvemmin kuin pari kertaa kuukaudessa. Lisdksi 30,1 %
vastaajista kertoi, ettei ollut koskaan kaynyt yrityksessa. Vain 9,6 % vastaajista asioi

yrityksessa saannollisesti noin pari kertaa kuukaudessa. Vakioasiakkaita eli paivittain
tai kerran viikossa asioivia oli vastaajista nelja, mika tarkoitti 5,4 % vastaajien

kokonaismaarasta.

Kuinka usein asioitte yrityksessd Kotipizza & Chalupa Forum?
(Valitse sopivin vaihtoehto)

45
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35
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15
10 7
3 2 2
0 I

W Pdivittdin ™ Kerran viikossa ™ Pari kertaa kuukaudessa Harvemmin ®En ole koskaan kdynyt yrityksessd

Kuvio 9. Asiointitiheys yrityksessa

Viides kysymys koski kotiinkuljetuspalvelua, ja silla haluttiin kartoittaa, oliko
vastaajalla kokemusta yrityksen kotiinkuljetuspalvelusta. Enemmist6 vastaajista
(80,8 %) ei ollut koskaan kadyttanyt yrityksen kotiinkuljetuspalvelua. 14 vastaajalla

(19,2 %) puolestaan oli kokemusta yrityksen kotiinkuljetuspalvelusta.

Oletteko kayttaneet koskaan
yrityksemme kotiinkuljetuspalvelua?
80
60
40

20
0

Enole Kylla olen

Kuvio 10. Kysymys siitd, onko yrityksen kotiinkuljetuspalvelu asiakkaalle tuttu
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Kysymykselld numero 6 kartoitettiin asiakkaiden kotiinkuljetuspalvelun
tilaustottumuksia siita nakdkulmasta, kenelle asiakas yleensa kotiinkuljetuksella tilaa.
Kysymys muotoiltiin seuraavasti: “Jos kaytatte kotiinkuljetuspalvelua, kenelle
tilaatte? (Voitte valita usean vaihtoehdon?)” Kysymykseen tuli yhteensa 104 valintaa.
Valintojen perusteella suosituinta oli tilata itselle ja perheelle (57,5 %) ja sen jalkeen
itselle ja ystaville (43,8 %). Noin kolmasosa (31,5 %) vastaajista kertoi tilaavansa
itselleen. Vain nelja vastaajaa (5,5 %) kertoi tilaavansa kotiinkuljetuksella tyopaikalle.
Kolme vastaajaa oli valinnut kohdan “Jotain muuta, mita?”, mutta vain yksi vastaaja
oli kirjoittanut vastauksen “Kayttaisin itselle ja perheelle, jos kuljetus onnistuisi

kauemmaksi”.

Jos kaytatte kotiinkuljetuspalvelua, kenelle
tilaatte? (Voitte valita usean vaihtoehdon)

45
40
35
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15
10

0 R |

Itselle Itselle ja Itselle ja ystaville  Tyopaikalle Jotain muuta,
perheelle mita?

Kuvio 11. Kenelle asiakas tilaa kotiinkuljetuksella

Tamanhetkisella tilanteella tydelamassa ei ollut selkeda vaikutusta siihen, kenelle
asiakas tilaa. Opiskelijat ja tyossakdyvat tilasivat ylivoimaisesti eniten itselle ja
perheelle. Tyossakayvat ja ”"Jotain muuta, mita?” -kysymykseen vastanneet
ilmoittivat tilaavansa my0s tyopaikalle. ”Jotain muuta, mita?” -kysymykseen
vastanneet olivat prosentuaalisesti suurin joukko vastaajista, joka kertoi tilaavansa

vain itselleen.



Taulukko 4. Tyéelaman tilanteen vaikutus tilaustapaan
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Ristiintaulukointi / Tilanne tydeldmassa * Tilaustapa

Jos kaytatte kotiinkuljetuspalvelua, kenelle tilaatte? (Voitte valita usean

vaihtoehdon)

Itselle j Itsellej Jotai
Itselle =EllE 2 SET_ '_Eja Tydpaikalle o am_ .| Yhteens3a
perheelle ystaville muuta, mita?
TamEnhetkinen : . Maara 12 23 13 0 1 35
. Opiskelija
tilanne % tilanne tydelamassa 3M3% 65,7 % 371% 0,0 % 29%
tyoelamasss .
[Voitte valita TybssEkaWaE Maara 9 27 21 4 1 a4
usean % tilanne tybeldmissa 20,5 % 61,4 % 477 % 81% 23%
vaihtoehdon)? . Maara 1 ] ] 0 0 1
Eldkelainen
% tilanne tydelamassa 100,0 % 00% 0,0% 0,0 % 0,0%
Maara 0 ] ] 0 1 1
En halua kertoa zara
% tilanne tydeldmassa 0,0 % 0,0 % 0,0 % 0,0 % 100,0 %
B .- |Maara 5 3 5 0 1 9
lotain muuta, mita’?
% tilanne tydelamassa 55,6 % 333 % 55,6 % 111%
Yhteensa Maara 23 42 32 4 3 73

Kysymys numero 7 liittyi edelleen kotiinkuljetuspalvelun tilaustottumuksiin, mutta

silld puolestaan kartoitettiin tilauksen ajankohtaa. Kysymys oli muotoiltu edelliseen

kysymykseen liittyen seuraavasti: “Enta milloin tilaatte? (Voitte valita usean

vaihtoehdon)”. Valintoja kysymykseen tuli yhteensa 84. Mieluisimmat

tilausajankohdat tilata olivat viikonloppuisin (45,2 %) ja satunnaisesti (45,2 %), jotka

muodostivat yli 90 % vastauksista. Arki-illat puolestaan eivat olleet mieluinen

tilausajankohta, silla vain viisi vastaajaa (6,8 %) oli valinnut kyseisen kohdan. “Jotain

muuta, mita?”-kysymykseen saatiin yksi vastaus, joka oli “Kaytan satunnaisesti

kotiinkuljetuspalvelua, mutta en Forumin Kotipizzan”. Vastaajista 12 (16,4 %) kertoi,

ettei kayta kotiinkuljetuspalvelua.
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Enta milloin tilaatte? (Voitte valita usean
vaihtoehdon)

33

Kuvio 12. Vastaajien tilausajankohdat

12
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Kysymykset numero 8 ja 9 liittyivat kotiinkuljetuspalvelun hintaan ja
hinnanmaaraytymisperusteisiin. Molemmat kysymykset olivat suljettuja, ja niihin
pystyi antamaan vain yhden vastauksen. Lahes puolet vastaajista (49,3 %) kertoi, etta
olisi valmis maksaamaan kotiinkuljetuksesta 0—2 euroa. Vain 7 vastaajaa (9,6 %) olisi
valmis maksamaan kotiinkuljetuksesta yli 4 euroa. Vastaajista 6,8 % ei ollut valmis

maksamaan kotiinkuljetuspalvelusta mitaan.

Taulukko 5. Kotiinkuljetuksen hinta

Kuinka paljon olisitte valmis maksamaan kotiinkuljetuksesta?

Lukumaara | Prosentti | Kumulatiivinen prosentti
En mitaan 5 6,8 6,8
0-2 euroa 36 49,3 56,2
3-4 euroa 25 34,2 90,4
5-6 euroa 6 8,2 98,6
Enemman 1 1,4 100
Yhteensa 73 100,0

Kun verrattiin keskendan vastauksia, oliko vastaaja kayttanyt aiemmin yrityksen
kotiinkuljetuspalvelua ja mita han olisi valmis kotiinkuljetuksesta maksamaan (ks.
Taulukko 5.), I6ytyi mielenkiintoista hajontaa. Vastaajista 14 kertoi, etta on kayttanyt
yrityksen kotiinkuljetuspalvelua. Kuitenkin vain yksi vastaaja heista oli valmis
maksamaan kotiinkuljetuksesta yrityksen maarittaman summan (5 €). Vastaajista,
jotka eivat olleet kayttaneet yrityksen kotiinkuljetuspalvelua, ldhes 60 % oli valmiita
maksamaan kotiinkuljetuksesta enintdaan 2 euroa. Tuloksista voidaan paatella, etta

suurimmalle osalle vastaajista 5 euron kuljetushinta saattaa olla liian korkea.

Vaikka miesten suhteellinen osuus vastaajista oli pieni (20,6 %), olivat miehet
valmiita maksamaan kotiinkuljetuksesta enemman kuin naiset. Miehista 60 % oli
valmis maksamaan kotiinkuljetuksesta 3—6 euroa. Lahes sama osuus naisista (62 %)

oli valmis maksamaan kotiinkuljetuksesta enintdan 2 euroa.



Taulukko 6. Maksuvalmiuden suhde kotiinkuljetuspalvelun kayttoon

olisitte valmis maksamaan kotiinkuljetuksesta?

Ristiintaulukointi / Oletteko kéyttidneet koskaan yrityksemme kotiinkuljetuspalvelua * Kuinka paljon

% =% suhteessa Oletteko kayttineet

Kuinka paljon olisitte valmis maksamaan kotiinkuljetuksesta?

koskaan yrityksemme
kotiinkuljetuspalvelua? En mitédn | 0-2 euroa | 3-4 euroa | 5-6 euroa | Enemman | Yhteenss
Oletteko . Maars 1 5 7 1 14
kvt Kylla olen
dyttaneet % 7,1% 35,7% 50,0 % 7,1% 0,0%| 100,0%
koskaan L
. Maara 4 31 18 5 1 59
yrityksemme En ol
kotiinkuljetus- nole
palvelua? % 6,8% 52,5% 30,5% 8,5% 1,7%| 100,0%
Yhteensa Maara 5 36 25 6 1 73
% 6,8 % 49,3 % 34,2 % 8,2% 1,4%| 100,0%
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Hinnanmaaraytymisperusteista ylivoimaisesti mieluisimpana pidettiin toimitettavien

tuotteiden mukaan maaraytyvaa hintaa (68,5 %). Viidesosa (20,5 %) vastaajista piti

aina samaa kiinteda hintaa mieluisimpana. Vahiten kannatusta sai

kuljetuskilometrien mukaan madratyva hinta kahdeksalla vastauksella (11 %).

Mika olisi mielestanne mieluisin vaihtoehto
kuljetushinnan maaraytymiselle?

60
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40

30

20
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15

Aina sama kiintea hinta

e

Kuljetuskilometrien mukaan
maaraytyva hinta

50

Toimitettavien tuotteiden

mukaan maaraytyva hinta

Kuvio 13. Mieluisin hinnanmaaraytymisperuste kotiinkuljetukselle

Vastaajat, jotka toivoivat aina samaa kiintea hintaa kotiinkuljetukselle, olivat padosin

valmiita maksamaan kotiinkuljetuksesta enintdan 4 euroa. Yllattavaa oli, ettad 8

vastaajaa toivoi hinnan maaradytyvan kuljetuskilometrien perusteella, mutta silti yli

60 % heista olisi valmis maksamaan kotiinkuljetuksesta enintaan 2 euroa.
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“Toimitettavien tuotteiden mukaan maaraytyva hinta” -vastauksen valinneiden

maksuvalmius kulki kdsi kadessa kuljetushinnan maaraytymisen kanssa. Suurin osa

heista (56 %) olisi valmis maksamaan kotiinkuljetuksesta enintdaan 2 euroa, mutta

todennadkdisesti he olisivat valmiita tilaamaan enemman, jos kuljetuksesta tulisi

esimerkiksi 20 euron tilauksen jalkeen ilmainen.

Taulukko 7. Kuljetushinnan maaraytymisen suhde maksuvalmiuteen

olisitte valmis maksamaan kotiinkuljetuksesta?

Ristiintaulukointi / Mika olisi mielestidnne mieluisin vaihtoehto kuljetushinnan maaraytymiselle? * Kuinka paljon

Kuinka paljon olisitte valmis maksamaan kotiinkuljetuksesta?

En mitdan [0-2 euroa |3-4 euroa|5-6 euroa |[Enemman [Yhteensa
Aina sama kiinted |Maara 1 7 6 1 0 15
hinta % 6,7 % 46,7%| 40,0% 6,7 % 0,0%| 100,0%
Kuljetuskilometrien |Maara 0 5 1 2 0 8
Mika olisi mukaan maaraytyva
mielestinne hinta % 0,0% 62,5 % 12,5% 25,0% 0,0%| 100,0%
mieluisin Toimitettavien Maara 4 24 18 3 1 50
vaihtoehto tuotteiden mukaan (% 8,0% 48,0%| 36,0% 6,0% 2,0%| 100,0%
kuljetus-hinnan | madrdytyva hinta
magraytymiselle? | (esim. kun tilaus on
yli 20 €, saatte
ilmaisen
toimituksen)
Yhteensa Maara 5 36 25 6 1 73
% 6,8 % 49,3 % 34,2% 8,2% 1,4%| 100,0%

Kysymys numero 10 liittyi kotiinkuljetuksen toimitusaikaan. Yli puolet vastaajista

(54,8 %) piti kohtuullisena toimitusaikana 30—45 minuuttia. Kolmasosa vastaajista

(30,1 %) oli sitéa mielta, etta olisi kohtuullista, jos ruoka toimitettaisiin alle 30

minuutissa. Vain 10 vastaajaa (13,7 %) oli sitda mielta, ettd on kohtuullista, jos ruoan

toimituksessa kestdaa 45—60 minuuttia. Kysymykseen oli tullut myos yksi avoin

vastaus “max 30min keskustan sisalla”, jolla viitattiin siihen, ettad keskusta-alueella

kohtuullinen toimitusaika saisi olla enintdan 30 minuuttia.
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Mika olisi mielestanne kohtuullinen
toimitusaika tilauksesta?

Jotain muuta, mitd? [

45-60 minuuttia

30-45 minuuttia

20-30 minuuttia

Noin 15 minuuttia [

Kuvio 14. Tilauksen toimitusaika

Viimeiset suljetut kysymykset numero 11 ja 12 liittyivat kuljetusetaisyyteen.
Kysymykselld nro 11, “Enta mitd mielta olette 5 km kuljetusetdisyydesta?”, haettiin
vastausta siihen, olisiko kuljetusetdisyytta tarvetta pidentaa tai pidetaanko sita
sopivana. Kysymys nro 12, “Tamanhetkinen kuljetusetdisyys on 5 km ja
toimitusmaksu 5 euroa. Jos kuljetusetaisyytta pidennettaisiin esimerkiksi
kymmeneen kilometriin (10 km), olisitteko valmiita maksamaan kotiinkuljetuksesta
enemman?”, liittyi myos edelliseen, mutta silla puolestaan kartoitettiin, olisivatko

asiakkaat valmiita maksamaan kuljetuksesta enemman, jos etaisyytta pidennettaisiin.

Paaosin vastaajat pitivat 5 km:n kuljetusetdisyytta joko sopivana (56,2 %) tai liian
lyhyena (37,0 %). 5 vastaajaa (6,8 %) vastasi kysymykseen ”"En osaa sanoa”.
Vastausvaihtoehtona kysymykseen oli myds ”Liian pitka”, mutta kukaan vastaajista ei

ollut sitd mielta kuljetusetaisyydesta.

Taulukko 8. Vastaajien mielipiteet 5 km:n kuljetusetaisyydesta

Ent3 mitd mieltd olette 5 km kuljetusetdisyydestd?

Lukumasrs | Prosentti Kumulatiivinen prosentti
Sopiva 41 5e,2 5e,2
Liian lyhyt 27 37 93,2
En osaa sanoa 5 6,8 100
Yhteensd 73 100,0
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Vaikka 37 % vastaajista oli sitd mieltd, etta kuljetusetaisyys on liian lyhyt, silti 54 %
vastaajista sanoi, ettei olisi valmis maksamaan kotiinkuljetuksesta enempasg, jos
kuljetusetdisyytta pidennettdisiin. Puolestaan 19 vastaajaa (26 %) olisi valmis
maksamaan kotiinkuljetuksesta enemman kuljetusetdisyyden pidentyessa. Heista
nelja vastaajaa olivat antaneet ehdotuksensa kohtaan ”Kylla olisin, jos toimitushinta
olisi esimerkiksi...”. Ehdotukset olivat “Euron enemman per kilometri”, ” Voisi
maaraytya kilometrien mukaan pidemmilla matkoilla, ettei ns Idhelld asuvat joutuisi

maksamaan turhaan lisdhintaa.”, ”7e” ja "7eged”.

Taulukko 9. Vastaajien mielipiteet kuljetusetaisyyden pidentamisesta

Tamanhetkinen kuljetusetdisyys on 5 km ja toimitusmaksu 5 euroa. Jos
kuljetusetaisyytta pidennettaisiin esimerkiksi kymmeneen kilometriin
(10 km), olisitteko valmiita maksamaan enemman?

Lukumaara |Prosentti |Kumulatiivinen prosentti

En olisi 54 74,0 74,0
Kylla olisin 15 20,5 94,5
Kylla olisin, jos toi- 4 > 100,0
mitushinta olisi esi-

merkiksi...

Yhteensa 73 100,0

Vastauksen keskiarvojen perusteella he, jotka eivat ole valmiita maksamaan
kuljetuksesta enemman, jos etdisyytta pidennettaisiin, olivat padosin sitd mielta, etta
nykyinen kuljetusetaisyys on liian lyhyt (keskiarvo 1,59) (ks. Taulukko 9.). Puolestaan
he, jotka olisivat valmiita maksamaan kuljetuksesta enemman etdisyyden

pidentyessa, pitivat nykyista kuljetusetaisyytta sopivana (keskiarvo 1,33).



Taulukko 10. T-testi kuljetusetaisyydesta
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RYHMATILASTOT

Tamanhetkinen
kuljetusetdisyys on 5 km ja
toimitusmaksu 5 euroa. Jos

kuljetusetaisyytta
pidennettdisiin esimerkiksi
kymmeneen kilometriin (10
km), olisitteko valmiita

maksamaan

. - Keskiarvon
kotiinkuljetuksesta enemman?| Otoskoko | Keskiarvo | Keskihajonta .
oletettu hajonta
Enta mitd mielta olette
5km En olisi 54 1,5926 0,83595 0,11376
kuljetusetaisyydesta? [Kylla olisin 15 1,3333 0,48795 0,12599

Tilastollisesti ryhmien valilla ei kuitenkaan ollut merkitsevaa eroa (t=1,144, df= 67).

Suhtautuminen kuljetusetadisyyden pidentamiseen ei siis riippunut tilastollisesti

merkitsevasti siita, pitiko vastaaja kuljetusetdisyytta sopivana vai liian lyhyena

(p=0,113).

Taulukko 11. T-testin sig-arvot

Riippumattomien otosten testi
Levenen testi varianssien
yhtdsuuruudesta
F Sig. (p-arvo)| t | Vapausasteluku (df) |Sig. (2-suuntainen)
Ents mits mielts Yhtésuur'ten 2,573 0,113 1,14 67 0,257
varianssien
lette 5k
eete > m testi 1,53 39,243 0,135
kuljetus- -
. Erisuurten
etdisyydesta? . .
varianssien

Kyselyn viimeinen ja ainut avoin kysymys antoi vastaajille mahdollisuuden antaa

palautetta. Kysymys muotoiltiin seuraavasti: ”Olisiko teilld muita toiveita

kotiinkuljetuspalveluun liittyen?”. Kysymykseen tuli 11 vastausta, joista padosa oli

rakentavaa palautetta ja kaksi mainintaa negatiivista kokemuksista. Kaikki avoimen

kysymyksen vastaukset on esitetty alla olevassa kuviossa.




46

— -~ ™~

— —. - ,
L - - . . e - ,
d H‘\ yd Itze ainakin mietin etta kun AN
/ Viime tilauksen hY _,:" on perheessd vaan 2 henkilda \
En ole edes tiennyt saavuttua pizza oli X niin jos kotiinkugjetus
att5 on l' jo melke kylmad, I '| maksaa ison osan |
kotiinkuljetuspadvely \ vaikka ¥ tuotteeseen ndhden nii se ei |
markkingikaa ’ kuljetusmatka on 'J., ole kannattavaa. Useassa |
enemman N, n. 1km. AN paikassa on esim jos tilaa 2
’ ™~ . _// \\\ tuotetts niin kotiin kuljetus Vs
T \ AN ob maksuton. /
Vo s — - ; .
L {, " bl \‘-._\ - .,/Kutlmkuljetuksessa pizza
Kuljetussdde pidemmille, .-’/ Kotiinkuliet ™ ) " jashtyy eiki maistu yhtd
ténne asti ei kuljeta mikdan B finreulE .LIJS R hywiElta kuin heti uunista
ravintola ruokia. Tulisi siis ' Palokkaan astil Nyt Al 'u/ tulleena. Limpiman
) . - ollaan juuri siind | "
tilattua kotipizzasta varmasti \ - - - | S sailytykseen keksittava
. —  rajalla, tinneons.6 /| Halvempi hinta )
sillein talldin o) keskustasta n. { | parannuksia.
10km olisi matkaa eli \  lmkeskustasta. ] ~ -
vahintaan 10km kuljetusiue. A y— =
N - Viimeksi, kun tilasin kotiin niin
—_— | . ) .
S ?;-\r-’ katiinkuljetuksessa kesti 2
/,---"‘ T __--""m /;\ L tuntia. Aika pitdisi olla lyhyempi.
/,’ ‘\\ / A _'\/‘_ — Maksimisszan tunti.
/" Seuron ketiinkuljetus ™
on aika kallis. \"-. { 10 km matkalla5€ \ -
f il 1) on kohtuuhinta,
| Var5|!1k|n, kun_nrtaa |..-"'\ Kaikki sen ylittv ™ Hinta voisi olla kallimpi jos
\ huomicon, ettd muut /I e5ta3 kEVEEn, ios i ) pitsa menee kauemmaksi,
pizzeriat veloittavat / "-\ 4 et v t"ll — ja halvempi jos pitsa
Y . / w | ole tosiiso tilaus. 3 i "~
. miaksimissaan 3 euroa yd ~{ | kuljetetaan lahelle.
- A
H"---.___ B . .'/ \\‘____,'.. , /:"_- \"—\ v'ﬂi/
| Y y - - "
\\.\\; T “wl

Kuvio 15. Avoimen kysymyksen vastaukset ja palautteet

Tiivistettyna palautteet liittyivat kotiinkuljetuksen hintaan, mutta myds palvelun
toimintaan. Kuljetushintaa pidettiin liian kalliina, tai siihen kaivattiin muutosta. Pizzan
laadun parantamiseen oli viitattu kahdessa palautteessa. Kotiinkuljetusta toivottiin
pidemmalle kuljetusetdisyydelle, ja kaikille palvelun markkinointi ei ole ollut

tarpeeksi nakyvaa. Yksi palaute koski liian pitkaa toimitusaikaa.

5.3 Kannattavuus nykyisella kuljetushinnalla, -etdisyydella ja -tiheydella

Tutkimus toteutettiin kahden viikon aikana, mutta tutkimuksen laskennallinen osuus
on tehty neljalle viikolle olettaen, ettda myynti pysyisi kuukauden ajan
samankaltaisena. Jokaisen kuljetuksen mitattuun toimitusaikaan on lisatty 10
minuuttia tyontekijan kaytettya aikaa, koska toimitusajan mittaus on paattynyt, kun
kuljettaja on antanut tuotteen asiakkaalle, mutta taman jalkeen kuljettajan on
kuitenkin taytynyt vield ajaa takaisin ravintolalle ja parkkihalliin asiakkaan luota.

Yhteensa kuljetuksien toimitusaika oli kahden viikon aikana 9 tuntia ja 30 minuuttia.
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Naihin lisattyna matka takaisin ravintolalle 10 minuuttia per toimitus (77 toimitusta),
kuljetuksien toimitusajan kokonaiskesto on 9 h 30 min + 12 h 50 min eli yhteensa
22 h 20 min. Eli kuukaudessa toimitusajan kokonaiskesto on noin 44 h 40 min.

Keskituntipalkalla 10,41 €/h laskien se tarkoittaa kuukaudessa 464,98 €.

Taman lisdaksi on maksettava ilta- ja viikonloppulisat. llta-aikaan eli klo 18 jalkeen
kuljetuksista sijoittui 24, joiden toimitusaika oli yhteensa 16 tuntia 25 minuuttia.
Niihin lisdattynd myds 10 minuutin paluumatkan arviot, toimitusaika oli yhteensa 20
tuntia ja 25 minuuttia. Naista kaikista tunneista tuli maksaa iltalisa, joka on ravintola-
alalla 1,06 € / tunti klo 18—24 valisena aikana. Kuukauden aikana iltalisien m&ara on
siis 45,40 €. Lisaksi sunnuntaille kohdistuneita kuljetuksia oli 17. Niiden toimitusaika
yhteensa oli 12 h 36 min ja silhen myo6s edelleen lisattynd 10 min paluumatka eli 2 h
50 min, on kokonaistoimitusaika 15 h 26 min. Ja tdma siis koko kuukaudessa 30
tuntia ja 52 minuuttia sunnuntain 100 % korotuksella tarkoittaa 320,98 €. My&s
sunnuntain iltalisat tulevat 100 % korotettuina. Tutkimusaikana klo 18 jalkeen
sunnuntaina tehtyja kuljetuksia oli vain yksi, kestolla 49 minuuttia ja siihen
paluumatkan 10 min eli noin yksi tunti joka tarkoittaa 1,06 € iltalisdaa. Kuukaudessa se

tekee yhteensa siis 2,12 €.

Auton polttoaine laskettiin kaupunkikulutuksen mukaan, koska liiketilat sijaitsevat
kaupungissa ja lahes kaikki kuljetukset tapahtuvat kaupungin sisdlla. Kuljetusauton
(Ford Fiesta) kulutus kaupunkiajossa on noin 5,3 1/100 km ja kuljetusseurannan
aikana kilometreja kertyi 377 km. Kilometreista vahennettiin 5 % eli 19 km silla
perusteella, ettd autoa on kaytetty tutkimusaikana mahdollisesti muuhunkin kuin
pelkkdan pizzan kotiinkuljetukseen, kuten esimerkiksi tukussa kdymiseen. Yleisin
auton tankkauspaikka on Neste Oil Tourula, jossa E95 maksaa talla hetkella (05/2017)
1,479 €/litra. Laskennan perusteella polttoainetta kului kahden viikon aikana 19,98
litraa, mika maksaa bensiinin hinnalla 1,479 € yhteensa 29,55 €. Kuukaudessa

polttoainekustannukset ovat siis 59,10 €.



48

Taulukko 12. Katetuottolaskelma (kk)

Kokonaismyynti 5689,40 £
Myynti (ruoka) 14 % 4519,40 €
Myynti (kuljetus) 24 % 770 £

- ALV 153,17 £
Liikevaihto 4396,23 €

- Muuttuvat kustannukset

- Raaka-ainekustannukset 1758,49 €

- Polttoaine 53,10 €
- Palkat 833,48 €
= Myyntikate 1745,16 € (39,7 %)

- Kiinteat kustannukset

- Auton vakuutus 70,26 £

- Autovero 14,47 £

- Auton paikkamaksu 100 €

- Polttoaine 52,95 €

- Kannettava maksupaite a5 €
Tulos 1452, 48 €

Tutkimuksen tulokseen vaikuttavia tekijoita ovat lisaksi tyontekijéiden palkkoihin
liittyvat sivukulut ja nakemys siita, kuinka paljon lisatyontekijaa tarvittaisiin, jos
kotiinkuljetusta ei olisi. Tutkimusajan palkat eivat perustu todellisiin lukuihin, vaan
niissa on kaytetty tydehtosopimuksen mukaista palkkaa, joka vastaa taysin
todellisuutta. Palkat on laskettu vain kuljetuksien ajalta, mutta todellinen kustannus
voisi olla suurempi, jos tyopaikalla riittaisi yksi tyontekija vahemman, mikali
kuljetusta ei olisi. Palkoissa ei ole mydskadan kaytetty kerrointa, jonka tydnantaja

kaikkine kustannuksineen palkoista maksaa.

Katetuottoprosentti vastaa taysin nykyhetkes, silla yrityksen tarkka
katetuottoprosentti on salassapidettava ja taman vuoksi katetuottolaskenta on tehty

yleisella ravintola-alan katetuottoprosentilla, johon on lisatty muut kuljetuksesta
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aiheutuvat muuttuvat kustannukset. Laskennassa ei ole otettu huomioon kuin
valittomasti kotiinkuljetukseen liittyvat kustannukset. Laskenta ei esimerkiksi kata
auton huoltoja tai auton pesettamista, mitka olennaisesti liittyvat
kotiinkuljetuspalvelun laadun sdilymiseen ja auton kdyttoarvon pidentamiseen.
Tuloslaskelmassa kaytettyjen kustannusten lisaksi auton arvoa vahennetdan
vuosittaisella poistolla, joka on 25 % menojaanndspoisto. Tana vuonna (2017) auton
poisto on 3449,64 € ja 12 kuukaudelle jaettuna se tarkoittaa 287,47 € suuruista

lyhennysta kuukaudessa.

6 Johtopaatokset

Tutkimuksessa selvitettiin vastauksia tutkimuskysymyksiin “Onko kotiinkuljetus talla
hetkelld kannattavaa?” seka “Vastaako yrityksen tuottama kotiinkuljetuspalvelu
asiakkaiden toiveita?”. Lisdakysymyksena oli “Mika vaikutus asiakastoiveisiin

vastaamisella olisi kotiinkuljetuspalvelun kannattavuuteen?”

Kotiinkuljetuksesta tehtyjen kannattavuuslaskelmien perusteella voidaan paatella,
ettd kotiinkuljetus ei ole kannattavaa. Laskelmissa kaytettiin katetuottoprosenttia
60 %, joka patee yleisesti ravintola-alalla, kun tuote syddaan ravintolassa. Kun
tuotteet ldhdettiin kuljettamaan asiakkaan luokse, jai katetuottoprosentin osuudeksi
enaa 39,7 % ja muuttuvat kustannukset nousivat siten 60,3 %:iin. Laskelman lisaksi
kustannuksina ovat auton arvon viahentamisesta eli poistosta aiheutuvat kulut.
Vaikka kuljetusten maara lisaantyisi, ei kate silti paljon paranisi, koska palvelu vaatii
aina yhden tyontekijan kuljetusten viemiseen ja palkkakustannukset ovat suurin
myynnin kanssa samassa suhteessa muuttuva kuluera kotiinkuljetuksessa. Jos
kuljetuksia olisi enemman, kotiinkuljetusta voitaisiin pitdaa hyodyllisena palveluna
joka toisi osan paivan myynnista, vaikka kate olisi heikko. Tamanhetkisella
kuljetustiheydella kotiinkuljetuspalvelua ei kuitenkaan voida pitda kannattavana, silla
kuljetusjakson aikana kotiinkuljetuksia syntyi yhteensd 77, joka tarkoittaa vain 5,5:ta

kuljetusta paivassa.

Asiakastoiveisiin liittyva tutkimuskysymys jaettiin lisaksi alakysymyksiin. ”Vastaako
kuljetukseen kaytettavan ajan keskiarvo asiakkaiden toiveaikaa kuljetuksesta?”,

”0Onko nykyinen 5 km kuljetusetaisyys riittava tai olisiko kuljetusetdisyyden
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pidentaminen kannattavaa?” sekd "Enta mika on hinta, jonka asiakkaat ovat valmiita

maksamaan kotiinkuljetuksesta?”

Tutkimuksen tuloksista kavi ilmi, etta keskimaarainen toimitusaika kotiinkuljetukselle
on 44 minuuttia. Arkisin toimitusaika oli hieman nopeampi (41 min) ja viikonloppuisin
hieman hitaampi (47 min). Suurin osa vastaajista piti (54,8 %) kohtuullisena
toimitusaikana 30—45 minuuttia. Kolmasosa vastaajista (30,1 %) puolestaan oli sita
mieltd, ettd kohtuullinen toimitusaika saisi olla enintdan 30 minuuttia. Vastausten ja
seurannan perusteella voidaan todeta, etta padosin kotiinkuljetuksen toimitusaika
vastaa asiakkaiden toiveita. Noin 30 % vastaajista piti kohtuullisena alle 30 minuutin
toimitusaikaa, mika on kuitenkin suhteessa enemmistéon aika pieni prosentti,

eivatka talloin alle 30 minuutin toimitukset tuota asiakkaalle tarpeeksi lisaarvoa.

Seurannan perusteella keskimaaradinen toimitusetaisyys oli 2,55 km. Alle 20 %

(18,1 %) kuljetuksista oli toimitettu yli 4 km:n pdahan ravintolasta. Yli puolet (56,2 %)
vastaajista piti nykyista kuljetusetaisyytta sopivana. Lahes 40 % (37 %) oli sitd mieltd,
ettd kuljetusetaisyys on liian lyhyt, mutta vain neljdosa (26 %) vastaajista olisi valmis
maksamaan kuljetuksesta enemman, jos kuljetusetaisyytta pidennettaisiin. Tulosten
perusteella nykyinen 5 km:n kuljetusetaisyys on riittava eika kuljetusetaisyyden
pidentaminen olisi kannattavaa. Kuljetusetaisyyden pidentaminen hidastaisi
kuljetusten toimitusaikaa ja lisaisi auton polttoainekustannuksia. Tulosten
perusteella toimitusaika ei saisi pidentyda enempaa, jotta voitaisiin vastata
asiakkaiden toiveisiin. Kuljetusetaisyyden pidentamisella voitaisiin vastata
asiakkaiden toiveisiin kuljetusetdisyyden suhteen, mutta toimitusajan suhteen
asiakastoiveet eivat enda kohtaisi yrityksen tuottaman palvelun kanssa.
Kuljetusetadisyyden pidentaminen ei olisi yritykselle kannattavaa, mikali asiakkaat

eivat olisi valmiita maksamaan kuljetuksesta enemman etdisyyden pidentyessa.

Suurinta hajontaa vastauksissa aiheutti kotiinkuljetuksen hinta. Yli puolet vastaajista
(56,1 %) oli valmis maksamaan kotiinkuljetuksesta enintdan 2 euroa. Reilu kolmasosa
(34,2 %) puolestaan oli valmis maksamaan kotiinkuljetuksesta 3—4 euroa, mutta vain
8,2 % vastaajista oli valmis maksamaan yrityksen maarittdman nykyisen
kuljetushinnan, 5—6 euroa. Vastaajista 14 kertoi, etta oli kayttanyt yrityksen
kotiinkuljetuspalvelua. Vain yksi 14:sta vastaajasta oli vastannut, etta olisi valmis

maksamaan nykyisen kuljetushinnan 5-6 euroa. Toisaalta 60 % heista, jotka eivat
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olleet kayttaneet yrityksen kotiinkuljetuspalvelua, olisivat valmiita maksamaan
kotiinkuljetuksesta enintdaan 2 euroa. Tulosten perusteella voidaan sanoa, etta
suurimmalle osalle nykyinen kuljetushinta 5 euroa, saattaa olla este
kotiinkuljetuspalvelun kaytolle. My6s neljassa avoimessa palautteessa viitattiin
siihen, etta kuljetushinta on liian korkea. Toisaalta, kuten vastauksien ristiriidasta
kavi ilmi, on mahdollista, ettd vastaajat ovat muodostaneet vastauksensa omien
toiveidensa mukaisesti, mutta tyytyvat silti maksamaan yrityksen maarittaman

kuljetushinnan tehdessaan tilausta.

7 Pohdinta

Tutkimus toteutui pdaosin hyvin ja tutkimuskysymyksiin saatiin vastaukset. Kuten
teoriaosuudessa mainittiin, on pizzerian kannattavuudessa jo lahtokohtaisesti
haasteita. Myos tutkimuksessa kavi ilmi, etta jo valmiiksi alhainen kate putoaa
kotiinkuljetuksessa entisestaan, eika 5 euron kuljetusmaksulla voida kattaa kuin pieni
osuus kotiinkuljetuksen kokonaiskustannuksista. Kotiinkuljetusta ei voitu pitda
kannattavana. Palvelun laatu ei vastannut taysin asiakkaiden toiveita, mutta
kehittamiselle ei mydskdan nahty tarpeeksi edellytyksia. Kotiinkuljetusten
seurantajakso sujui hyvin ja kotiinkuljetuksia kertyi tarpeeksi. Tyontekijat
suhtautuivat tutkimukseen ammattimaisesti ja kaikki toimitusajat ja osoitteet saatiin
kirjattua ylos ohjeistuksen mukaisesti. Toimeksiantaja auttoi

asiakastyytyvadisyyskyselyn vastausten saamisessa ja tutkimuksen onnistumisessa.

Tutkimuksen luotettavuutta voidaan pitaa korkeana. Kyselytutkimuksen kysymyksilla
saatiin vastaukset tutkimusongelmaan. Tutkimuksen sisdinen validiteetti todettiin
hyvaksi ja tutkimustulokset tukivat teoriaa. Teoriassa mainittiin, ettd suomalaiset
eivat ole Iahtokohtaisesti valmiita maksamaan kotiinkuljetuksesta lisdhintaa. Tama
toteutui myds tutkimustuloksissa, ja 5 euron toimitushinta osoittautui joillekin
asiakkaille tilaamisen esteeksi. Aiempien tutkimusten mukaan suosituin aika syoda
pizzaa oli ilta. Tutkimuksen tuloksissa suosituimmaksi tilausajaksi saatiin iltapaiva klo
16, joka ei taysin vastaa aiempia tutkimuksia. Toisaalta suosituin tilausaika
iltapadivalla klo 16 vastaa useiden suomalaisten téiden loppumisaikaa ja ndin tukee
teoriassa mainitun Foodoran vuonna 2016 teettaman kyselyn tuloksia, jossa lahes

90 % suomalaisista oli sita mielta, etta ruoan laittaminen todiden jdlkeen ei kiinnosta.
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Tutkimuksen tyokaluina sekd kotiinkuljetuksen seuranta, etta kyselytutkimus

toimivat hyvin ja molempien avulla saatiin vastaukset tutkimuskysymyksiin.

Tutkimuksen ulkoista validiteettia ei voida pitaa yhta korkeana kuin sisaista
validiteettia. Vaikka mittaukset onnistuivat ja vastauksia saatiin tarpeeksi, olisi
ulkoinen validiteetti ollu korkeampi, jos vastauksia olisi saatu vieldkin enemman.
Suuremmalla vastaajamaaralla tulosten analysointi olisi ollut luotettavampaa ja
prosentuaalisesti pienten kysymyskohtaisten vastausryhmien painoarvo korkeampi.
Koska vastauksia kyselyyn tuli yhteensa 73 ja suurin osa vastaajista 21-30-vuotiaita
naisia, ei voida vaittaa, etta tutkimuksen tulokset olisivat yleistettavissa. Tulosten
yleistettavyys olisi vaatinut suurempaa vastaajajoukkoa ja enemman hajontaa
vastaajien taustatiedoissa. Tutkimuksen reliabiliteettia voidaan pitaa korkeana

eivatka tulokset perustu sattumaan.

Sisallon kannalta tutkimuksessa todettiin puutteita. Tutkimuksen luotettavuus olisi
ollut korkeampi, jos toimeksiantajalta olisi saatu enemman tietoja kotiinkuljetuksen
kannattavuuden selvittamiseksi. Yksittaista yksikkoa tutkittaessa tutkimuksen
tulokseen negatiivisesti vaikutti yleisen katetuottoprosentin kaytto yrityksen
nykyhetkisen katetuottoprosentin sijaan. Myo6s puutteelliseksi jaivat tieto
kotiinkuljetusten myynnin maarasta suhteessa kokonaismyyntiin ja paivittaisten

asiakkaiden/ostojen maara. Tietojen rajallisuus nahtiin tutkimuksen heikkoutena.

Kotiinkuljetuksen kannattavuus ja laatu olivat aiemmin tutkimattomia osa-alueita.
Tutkimuksen avulla saatiin hyvaa informaatiota kuluttajille ja samalla avattiin
yrityksen asemaa kotiinkuljetuspalvelun tuottajana ja hinnoittelijana. Tutkimus antoi
myo6s nakokulmaa sille, mikseivat yritykset yleisesti ottaen pysty toimittamaan
kotiinkuljetuksia 5 km etaisyytta pidemmalle. Toisaalta tutkimuksen johtopaatoksena
voidaan myds pohtia, kuinka jollain yrityksilla on mahdollista kuljettaa pizza

ilmaiseksi kotiin.

Ravintolan sijainti todettiin kotiinkuljetuksen kannalta huonoksi. Keskustan liiketilat
ovat korkeasti hinnoiteltuja ja parkkihallin autopaikasta taytyy maksaa vuokraa.
Liikenne on usein ruuhkainen ja lilkkennevaloissa odottamiseen seka parkkihallista
[ahtemiseen kuluu helposti paljon aikaa. Ravintolasta 5 km etaisyydelle kahden

pizzan kuljettaminen voi vaatia tunnin tydajan, mikd nostaa kahden pizzan hinnan



53

melko korkeaksi. Ravintolassa arki-illat ovat myds usein melko rauhallisia, eika toista
tyontekijaa ilta-aikoina valttamatta tarvittaisiin, jos kotiinkuljetuspalvelua ei olisi.
Kotipizzan ravintoloissa tydskennelldaan usein arki-illat yksin, jos toimipisteilla ei ole
kaytossa kotiinkuljetuspalvelua. On kuitenkin otettava huomioon, etta
toimeksiantajayrityksen ravintolaan kuuluu myds meksikolaistyylinen ketjuravintola
Chalupa. Jos yrityksen iltamyynti lisdantyisi, ei ravintolassa parjdisi enda yksin.
Kotiinkuljetuksella voidaan tavoitella tiettya asiakassegmenttid, mutta keskustan
ravintolassa voisi olla kannattavampaa panostaa kotiinkuljetukseen kaytettavat

resurssit ravintola-asiakkaiden palvelemiseen.

Jos kotiinkuljetus on palvelu, joka halutaan sadilyttaa ja pysya kilpailussa mukana,
tulisi kuljetuksia olla enemman. Nykyiselld kuljetustiheydelld kotiinkuljetus ei tuota
yritykselle voittoa. Kotiinkuljetuspalvelussa tuotteen kate jaa todella alhaiseksi. Jos
kuljetuksia olisi enemman, voitaisiin kotiinkuljetuspalvelulla kuitenkin saavuttaa
tietty osuus kokonaismyynnista ja nain ollen pitaa kotiinkuljetusta hyodyllisen3,
asiakkaille lisdarvoa tuovana palveluna. Jatkotutkimusehdotuksena olisi tarkempi
tutkimus kotiinkuljetuspalvelun laadusta ja laadun eri osa-alueista. Avoimen
kysymyksen vastausten perusteella olisi tarkeaa selvittaa myos asiakkaiden
mielipiteita pizzan laadusta, kun tuote on kotiinkuljetettu. Toinen mielenkiintoinen
aihe voisi edelleen koskea kotiinkuljetuksen kannattavuutta, mutta siina voitaisiin
huomioida usean eri yrityksen kotiinkuljetuspalvelut ja selvittda, kuinka eri ravintolat

tekevat palvelusta kannattavan tai mihin palvelu perustuu, jos kate on alhainen.
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Kotiinkuljetus yrityksesséa Kotipizza & Chalupa Forum

Tyontekijamme Jasmin suorittaa opinnaytetyotaan Jyvaskylan ammattikorkeakoulussa ja nyt han kaipaa apuanne osana tutkimustaan.

Opinnaytetyon aiheena on kotiinkuljetuksen kannattavuuden selvittaminen yrityksessamme. Osana tutkimusta halutaan selvittaa asiakkaiden

mielipiteita kotiinkuljetuspalvelua kohtaan. Mielipiteilla ja toiveilla pyritaan parantamaan kotiinkuljetuspalvelua asiakaslahtéisemmaksi ja
kannattavammaksi

Vastaamalla muutamaan kysymykseen paaset osallistumaan arvontaan, jonka palkintona on L-kokoinen pizza kahdella taytteella kuljetettuna

kotiin Jyvaskylan alueelle (max 5 km)! Kysely vie vain pari minuuttia ja on helppo tayttaa.

Jos haluat osallistua myds arvontaan, jata yhteystietosi lomakkeen lopussa. Arvonta suoritetaan 15.5.2017 ja voittaja julkaistaan Kotipizza &

Chalupa Forumin Facebook-sivuilla. Kyselyn vastaukset kasitellaan luottamuksellisesti ja niita kaytetaan vain osana tutkimusta.

Kiitos vastauksesta jo etukateen, siita on suuri apu!

1.1ka*

alle 20 v
21-30v
3140 v
41-50 v
51-60 v
yli 60 v

2. Sukupuoli *

Nainen
Mies

Liite 2. Webropol-kyselyn kysymykset 3-7.

3. Tamanhetkinen tilanne tydelamassa (Voitte valita usean vaihtoehdon)? *
| Opiskelija

) Tybssakayva

L Elakelainen

! En halua kertoa

| Jotain muuta, mita?

4. Kuinka usein asioitte yrityksessa Kotipizza & Chalupa Forum? (Valitse sopivin vaihtoehto) *
Paivittain
Muutaman kerran viikossa
Kerran viikossa
Pari kertaa kuukaudessa
Harvemmin
En ole koskaan kaynyt yrityksessa

5. Oletteko kayttaneet koskaan yrityksemme kotiinkuljetuspalvelua? *

Kylla olen
En ole

6. Jos kaytatte kotiinkuljetuspalvelua, kenelle tilaatte? (Voitte valita usean vaihtoehdon) *
L Itselle
| Itselle ja perheelle
I Itselle ja ystaville
LJ Tyopaikalle
| Jotain muuta, mita?

7. Enta milloin tilaatte? (Voitte valita usean vaihtoehdon) *
! Viikonloppuisin
Arki-iltoina
¥ Satunnaisesti
] En kayta kotiinkuljetuspalvelua
Jotain muuta, mita? |




Liite 3. Webropol-kyselyn kysymykset 8-11.
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8. Kuinka paljon olisitte valmis maksamaan kotiinkuljetuksesta? *
En mitaan
0-2 euroa
3-4 euroa
_ 5-6 euroa
Enemman
Jotain muuta, mita? ]

9. Mika olisi mielestanne mieluisin vaihtoehto kuljetushinnan maaraytymiselle? *

Aina sama kiintea hinta
_ Kuljetuskilometrien mukaan maaraytyva hinta
Toimitettavien tuotteiden mukaan maaraytyva hinta (esim. kun tilaus on yli 20 €, saatte ilmaisen toimituksen)

Jotain muuta, mita? | J

10. Mita olisi mielestanne kohtuullinen toimitusaika tilauksesta? *

) Noin 15 minuuttia
) 20-30 minuuttia
30-45 minuuttia
_ 45-60 minuuttia
' Jotain muuta, mita? |

11. Enta mita mielta olette 5 km kuljetusetaisyydesta? *

Sopiva
_ Liian lyhyt
_ Liian pitka
_ En osaa sanoa

Liite 4. Webropol-kyselyn kysymykset 12-13.

12. Tamanhetkinen kuljetusetaisyys on 5 km ja toimitusmaksu 5 euroa. Jos kuljetusetaisyytta pidennettaisiin
esimerkiksi kymmeneen kilometriin (10 km), olisitteko valmiita maksamaan kotiinkuljetuksesta enemman? *
En olisi
) Kylla olisin
Kylla olisin, jos toimitushinta olisi esimerkiksi... |

13. Olisiko teilla muita toiveita kotiinkuljetuspalveluun littyen?

14. Mikali haluatte viela osallistua arvontaan, olkaa hyva ja jattakaa yhteystietonne. Arvonnan palkintona on L-
kokoinen pizza kahdella taytteella kuljetettuna kotiin (Jyvaskylan alueelle, max. 5 km). Arvonnan voittaja
julkistetaan Facebook-sivuilamme 15.5.2017.

Nimi

_Osoile

Puhelinnumero

Sahkoposti




