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THVISTELMA

Tassa opinnaytetydssa tutkitaan kuljetusyritysten lapindkyvan toiminnan seka
niiden tarjoamien last mile -kuljetusten lapinakyvyyden merkitysta kuluttaja-
asiakkaille. Tutkimuksen aihe on valikoitunut tutkijan suuresta mielenkiinnosta
asiakaslahtoisten kuljetuspalveluiden kehittdmiseen. Tutkimusongelmana
tassa tutkimuksessa on ollut kuljetusyrityksen toiminnan lapinakyvyyden
tarkeys kuluttajan perspektiivista sisdltaen seka liikketoiminnan etta
toimitusketjun viimeisen kuljetusvaiheen, eli last mile -kuljetuksen
l&pindkyvyydet. Opinnaytetydssa noudatetaan laadullisen tutkimuksen
tutkimusmenetelmaa, jolla tutkittavaa aihetta ja ilmiota halutaan ymmartaa
kokonaisvaltaisesti.

Opinnaytety6 sisaltaa teoria- ja tutkimusosuudet. Teoriaosuudessa
tarkastellaan aluksi, mita toimitusketjuilla ja yritystoiminnan lapinakyvyydella
yleisesti tarkoitetaan. Naiden asioiden kautta syvennytaan siihen, kuinka
kuljetusyritys sijoittuu osaksi toimitusketjua ja mita kuljetusyrityksen toiminta
seka sen tarjoamat palvelut pitavat sisallaan kuluttajan nakdkulmasta.

Tutkimusosa toteutettiin jarjestamalla anonyymi otantatutkimus yhteensa
103:lle yli 25-vuotiaalle kuljetusyritysten potentiaaliselle kuluttaja-asiakkaalle
eri puolilta Suomea. Kyselylomaketta levitettiin tutkijan omia verkostoja
hyddyntaen. Otantatutkimus sisalsi 12 kysymyksen kyselylomakkeen, jolla
haluttiin selvittdd muun muassa kuluttajien tarkeimpia valintakriteereita liittyen
kuljetusyrityksen valintaan seka sitd, kuinka tarkedna vastaajat pitivat
kuljetusprosessin lapinakyvyysasioita. Kyselylomake sisalsi ainoastaan yhden
taustatietokysymyksen, jonka perusteella vastaukset saatiin jaettua neljaén eri
ikdsegmenttiin, mik&a monipuolisti tutkimustulosten analysointitapoja.
Tutkimustuloksia voidaan pitaa luotettavina, silla otantatutkimuksen
vastaukset sisalsivat paljon yhtenevaisyyksia tukien tutkimuksen
l&htoolettamuksia seka teoriaa.

Tutkimustulosten mukaan asiakaslahtoisyyden tulee olla kuljetuspalveluja
tarjoavan yrityksen ykkdsprioriteetti nyt ja tulevaisuudessa. Tulokset osoittivat,
etta kuljetusyrityksen toiminnan ymparistoystavallisyytta, kuljetusprosessin
lapin&kyvyytta ja erityisesti sujuvaa ja vaivatonta vuorovaikutusmahdollisuutta
seka asiakaspalvelua arvostetaan kuluttajien keskuudessa korkealle.

Asiasanat: asiakaslahtoisyys, kuljetus, l&pinakyvyys, toimitusketjut,
vastuullisuus
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ABSTRACT

This thesis studies the importance of transparency in transport companies'
operations and the provided last-mile transportation for end consumers. The
author chose this topic because of his interest in developing customer-
oriented transport services. The research problem was the importance of
transparency in transport companies from the customers' perspective,
including the transparency, of both the business and the last-mile delivery
process. This thesis is based on qualitative research.

This thesis consists of a theory and a research part. First, a general review of
supply chains and operation transparency is presented. After this, the thesis
studies, from a customer perspective, how transport companies are positioned
in the supply chain and what the transport operations and provided services
include.

Data was gathered by organizing an anonymous sample survey. The survey
received 103 replies from potential transport company customers over 25
years old from different parts of Finland. The survey was distributed using the
author’s own network. The sample survey had 12 questions. The goal was to
gain insight into the customers’ deciding factors when choosing a transport
company and how important the customer thinks transparency in the delivery
process is. The survey included only one background-related question
regarding the respondent’ age. The results were divided by age into four
groups, which diversified the survey analysis results. The survey can be
considered reliable since the sample survey answers had a lot of similarities to
the research hypothesis and theory.

According to the research results, both now and in the future, customer-
oriented thinking should be a priority in companies that provide transport
services. The results showed that customers highly value transport companies
that are environmentally friendly, have a transparent transport process, have
interaction possibilities, and have effortless customer service.

Keywords: customer orientation, transport, transparency, supply chains,
responsibility
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1 JOHDANTO

Asiakkaan tarpeiden, toiveiden ja mielenkiinnon ymmartaminen ovat
avainasioita toimitusketjuissa. Toimitusketjujen johtamisessa tulisi aina
tydskennelld vasymattomasti ndiden asioiden eteen ymmartaen niiden
vaikutukset (Robertson 2022, 32). Aiemmin kuluttajalle saattoi riittda, etta
kuljetus oli nopea ja edullinen. Viime aikoina tapahtuneen teknologian
kehityksen ja esimerkiksi vastuullisuusasioiden tarkeyden korostumisen myéta
kuluttajat ovat alkaneet vaatimaan toimitusketjuilta myds lapinakyvyytta, jolla
rakennetaan luottamusta asiakkaalle seka parannetaan koko

toimitusprosessin tiedonkulkua.

Kuljetusyritysten kesken jatkuvasti koventuvan kilpailun mydté lahetysten
seurantapalvelut ja tiedonkulku asiakkaan ja palveluntarjoajan valilla ovat
kehittyneet huomattavasti vimeisen kymmenen vuoden aikana.
Nykyteknologia mahdollistaa parhaimmillaan esimerkiksi kuljettajan tai tavaran
reaaliaikaisen seurannan kartalla asiakkaan omalta mobiililaitteelta.
Teknologian kehityksen vaikuttavimpana tekijané on asiakkaan tarve, joka
ohjaa ja rakentaa koko ostetun palvelun arvoketjua (Pitkaranta 2014, 10).
Digitalisaation ja esimerkiksi suureksi ilmioksi nousseen vaikuttajaviestinnan
myo6té tiedon saavutettavuus on kasvanut runsaasti, jonka myéta muun
muassa vastuuton yritystoiminta tai huono asiakaspalvelu paatyvat hyvin
herkasti julkisuuteen (Luoma-Aho 2015). Huono julkisuus vaikuttaa
valittdmasti kuljetusyrityksen imagoon, johon yhdellakaan kuljetusyrityksella ei

pitaisi olla varaa. Asiakastyytyvaisyyden merkitys on siis todella suuri.

Toimitusketjun ja last mile -kuljetuksen lapinakyvyytta kuluttajalle
tutkimusaiheena on sivuttu useissa tutkimuksissa lahivuosina. Tutkimukset
ovat kasitelleet muun muassa lohkoketjuteknologian ja toimitusketjujen
integraatiota (Houssein ym. 2021), vastuullisuusasioiden vaikutusta
verkkokauppa-asiakkaiden kuljetusvalintoihin (Ignat & Chankov 2020),
digitalisaation tuomia hyotyja logistiikan tehokkuudessa ja kestavyydessa
(Lahde ym. 2020), lahetyksen seurantaa kuljetusketjuissa (Kaukonen &
Roukas 2014) seka teollisuuden lapinakyvyytta liittyen esimerkiksi

vastuullisuusasioihin (Nguyen 2019).
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Taman tutkimuksen aihe on valikoitunut erityisesti sen ajankohtaisuuden ja
kiinnostavuuden vuoksi. Opinnaytetydn ideointivaiheessa ensimmaisena
ajatuksena oli tutkia koko toimitusketjun lapinakyvyytta aina tuotannosta
loppuasiakkaille saakka. Projektin edetessa aihe on rajautunut kasittelemaan
last mile -kuljetusprosessin seka sitd tarjoavan kuljetusyrityksen liiketoiminnan
l&pindkyvyytta kuluttajalle. Last mile -kuljetukseksi kutsutaan toimitusketjun
viimeista kuljetusosuutta eli sita, jossa kuljetettava tavara paatyy perille
loppuasiakkaalle. Last mile -kuljetuksen sanotaan olevan avain
asiakastyytyvaisyyteen, silla se on usein ainoa asia, jonka esimerkiksi

verkkokaupan asiakas tilauksestaan fyysisesti kohtaa.

Tutkimuksessa kasitellaan myds lapindkyvyyden merkityksen muutosta viime
aikoina ja sita, kuinka kuljetusyrityksen lapinakyva liiketoiminta voi vaikuttaa
kuljetusyrityksen valintaan. Taman tutkimuksen tavoitteena on laajentaa
ymmarrysta siitd, mita lapinakyvyys kuljetusyrityksen toiminnassa pitéa
sisallaan, mika on sen merkitys kuluttajalle ja miksi kuljetusyrityksen

kannattaisi panostaa siihen.

2 TUTKIMUS
2.1 Lé&ahtooletukset

Tutkimuksen avainhypoteesina on ollut se, etta kuljetusyritysten toiminnan
l&apiné&kyvyydesté on tullut kuluttajille koko ajan entisté tarkeampaa.
Oletettavaa on myos se, ettei lapinakyvyyden vaatimus ole suinkaan
laantumassa kuluttajien keskuudessa. Syyna siihen, miksi kuluttaja valitsee
juuri tietyn kuljetusyrityksen tavaransa kuljettamiseen voi koostua useasta eri
asiasta. Valintakriteereitd ovat esimerkiksi kuljetuksen hinta, kuljetusyrityksen
imago ja arvot, toimituksen nopeus, kuljetuksen mahdolliset lisapalvelut,
muiden asiakkaiden antamat arvostelut tai vastuullisuusasiat — omia aiempia

kuluttajakokemuksia unohtamatta.

Kuljetusyrityksen liiketoiminnan [&pinakyvyys kuljetuspalvelun valintakriteerind
on ottanut viime aikoina entista suurempaa roolia, jota on edesauttanut niin
alustatalouden kasvu kuin digitalisaatio yleisestikin. (Buddas 2018.)

Alustataloudella tarkoitetaan digitalisaation mahdollistamaa markkinaa, eli
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ikadan kuin toria, jossa eri digitaaliset alustat, kuten sovellukset, verkkokaupat
ja muut virtuaaliset "paikat” operoivat. Digitaalisilla alustoilla ihmiset voivat
esimerkiksi ostaa itselleen palveluja tai hyddykkeita ja kohdata toisiaan.

(Alustatalous s.a.; Tuuliainen 2017; Viitanen ym. s.a., 16.)

Kun lapindkyvyyden rooli ei tulevaisuudessa ole ainakaan pienenemassa,
nahdaan siihen panostaminen nykyaan kuljetusyritysten silmissa yhtena
keskeisimmista kilpailukeinoista. Inkildaisen (2009, 74) mukaan jo vuonna 2009
oli havaittavissa selkeitd muutoksen merkkeja siitd, kuinka kuluttajien
ostokayttaytyminen oli muuttunut eettisempaén ja ekologisempaan suuntaan.
Aiemmin kuluttajan oli havaittu valinneen useammin esimerkiksi edullisemman
tuotteen kestavan kehityksen periaatteella tuotetun hydédykkeen sijaan
(Inkilainen 2009, 74).

2.2 Tutkimusongelma

Tutkimusongelmana tassa opinnaytetydssa on ollut kuljetusyrityksen
toiminnan lapinakyvyyden tarkeys kuluttaja-asiakkaan silmissa.
Kuljetusyrityksen toiminnan lapinakyvyydella tarkoitetaan sekéa liikketoiminnan,
ettd last mile -kuljetusprosessin lapinakyvyyksia. Tutkimuksessa halutaan
selvittdd, kuinka kuluttajan arvostamat asiat ohjaavat lopulta koko
kuljetusyrityksen toiminnan kehitysta. Liséksi halutaan selvittda mika on
aiheuttanut muutoksen siina, ettad last mile -kuljetusprosessin seka
kuljetusyrityksen toiminnan lapindkyvyytta on alun perinkin alettu vaatimaan.
Taman tutkimuksen tutkimusongelmaa selventavat kysymykset ovat:

1. Miksi last mile -kuljetuksen lapinakyvyys on tarkeaa kuluttajalle?
e Kuinka lapinakyvyyden merkitys on muuttunut 2000-luvun
aikana?
2. Onko kuljetusyrityksen liiketoiminnan lapinakyvyys tarkeaa kuluttajalle?
o Mitka liiketoiminnan asiat tulisivat olla kuluttajalle lapinakyvia?

2.3 Tutkimusmenetelma

Tutkimusmenetelman tehtéavana on kertoa siité, kuinka tutkimuksessa
kaytettavaa aineistoa hankitaan ja kuinka sita analysoidaan.
Tutkimusmenetelmaa valittaessa tulee kiinnittdéé huomiota tutkimustehtavaan.
(Tutkimusmenetelmat ja tutkimusaineistot 2022.) Tutkimusongelman my6ta

tdman opinnaytetyon tutkimusmenetelméaksi on valikoitunut laadullinen eli
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kvalitatiivinen tutkimusmenetelma. Kvalitatiivisen tutkimusmenetelméan valinta
perustuu siihen, etta tutkittavan aiheen merkitysta halutaan ymmartaa

kokonaisvaltaisesti.

Tutkimuksen paamaaréna ja tavoitteena on ollut laajentaa ymmarrysta
tutkimusaiheesta sekda ymmartaa sen kehitysta ilmiona. Naiden asioiden
syvélliseen ymmartadmiseen on pyritty hyddyntamalla hermeneuttista
analysointimenetelméd, jonka avulla on haluttu perehtya erityisesti
kuljetusyritysten kuluttaja-asiakkaiden kayttaytymisen muutokseen
kuljetusyrityksen valinnassa. Hermeneutiikalla on siis pyritty muutosilmion
syvéllisempaan ymmartadmiseen niin sanotusti elaytymalla "ilmion
ajatusmaailmaan”. Hermeneutiikkaa on maaritelty menetelmana, joka etenee
niin sanotusti ymmartadmisen hermeneuttisessa kehéssa, "tuttuuden ja
vierauden valimaastossa”. Ymmartamista ohjaa tiedostettu ennakkonakemys
tutkittavasta aiheesta, joka muuttuu ja tdsmentyy tiedon lisaantyessa seka
tutkimuksen edetessa. (Leppalahti 2004; Tieteen termipankki 2016.)

2.4 Teoreettinen viitekehys

Tutkimuksen teoriaosaan on keratty aineistoa ja tietoa perehtymalla muun
muassa aiemmin tehtyihin tutkimuksiin ja aiheeseen liittyvaan kansainvéliseen
seka kotimaiseen kirjallisuuteen ja julkaisuihin. Aineiston luotettavuuteen on
kiinnitetty huomiota ja tietoa on pyritty keradmé&an useista eri lahteista. Alla
olevassa kuvassa (kuva 1) on havainnoitu, kuinka tutkimuksen teoreettinen
viitekehys on muodostunut punaiseksi langaksi koko tutkimusprosessille.

Huomionarvoista on, etta kaikki lahtee kuluttajasta.
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Vaikutus kuljetusyrityksen toimintaan

Kuva 1. Teoreettinen viitekehys (kuva Tarvainen 2022, ikonit Freeicons.io)

Taman opinnaytetydn teoreettinen viitekehys muodostuu siis asiakaslahtdisen
toimitusketjun last mile -kuljetusprosessin ja sen tarjoavan kuljetusyrityksen
toiminnan lapinakyvyyden ymparille. Teoriaosuudessa syvennytaan siihen,
kuinka merkityksellista kuljetusyrityksen lapinékyvasta liikketoiminnasta ja
kuljetusprosessin lapinakyvasta seurannasta on tullut kuluttaja-asiakkaalle

seka sita, mihin kaikkeen tdm& muutos on vaikuttanut kuljetusalalla.

Vastuullisen ja eettisen liiketoiminnan merkitys on korostunut viime aikoina
muun muassa ilmastonmuutoksen ja maailmantilanteen epavakauden
johdosta. Naiden asioiden suurentunut merkitys etenkin kuluttajien
keskuudessa on mahdollisesti vaikuttanut siihen, etta vastuullisuusasioihin
panostamisesta on tullut entista tarkedmpi strateginen kilpailukeino myds
kuljetusyrityksille. Kuluttajien tekemat ostopaatokset ja valinnat ohjaavat
markkinaa todennakaoisesti myos kuljetusten nékdkulmasta. Aluksi
teoriaosuudessa kaydaan lapi kuitenkin hieman taustatietoa siita, miten koko
toimitusketjun viimeinen kuljetusyritys sijoittuu osaksi suurempaa
kokonaisuutta seka sitd, mita kuljetusyrityksen toiminta ja sen tarjoamat

palvelut pitavat sisallaan kuluttajan nakokulmasta.
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3 ASIAKASLAHTOINEN TOIMITUSKETJU

Toimitusketju on eri toimintojen kokonaisuudesta koostuva verkosto. Riippuen
asiakkaista, tuotteista tai yrityksista itsestaan, voivat eri toimitusketjut poiketa
rakenteeltaan toisistaan hyvinkin paljon. (Inkilainen 2011, 9; Lutkevich 2021.)
Kaytannossa katsoen toimitusketjulla tarkoitetaan sitéa, kuinka eri hyodykkeet,
kuten jokin tavara tai palvelu paatyvat asiakkaalle eri vaiheiden kautta.
Vaiheet koostuvat usean eri liiketoimen yhteisvaikutuksen myéta aina
raakamateriaaleista lopulliseen tuotteeseen saakka. (Fernando 2022; Sakki
2014, 8.) Toimitusketjun hallinnassa on pidemman aikaa puhuttu alla olevan
kuvan (kuva 2) mukaisesti toimitusketjun kolmesta virrasta, joita ovat
informaatio-, materiaali- (tai palvelu) ja rahavirrat (Pontius 2022).
Nykyaikaisissa toimitusketjuissa puhutaan lisdksi myds neljannesta, eli paluu-
tai kierratysvirrasta, joka on ikdan kuin kaanteinen virta materiaalivirralle — el

asiakkaalta tuottajalle kulkeva virta.

e =P -
o~ _ ( I
5 oo 6

Materiaali Toimitusketju Raha

| |
25 i

Paluu- ja kierratys
Informaatio

Kuva 2. Toimitusketjun virrat (kuva Tarvainen 2022, ikonit Freeicons.io)

Kaikki osapuolet, jotka osallistuvat naiden virtojen kasittelyyn, kuuluvat
kaytannossa katsoen osaksi toimitusketjua (Pontius 2022). Vaikka
toimitusketjut sisdltavat useita tarkeita osapuolia, on asiakkaan oltava aina
naisté ylivoimaisesti tarkein. Tata kutsutaan asiakaslahtdiseksi
toimitusketjuksi. Tanéa paivana asiakkaiden oletus on, etta toimitusketjut
toimivat viehattavan nykyaikaisesti ja virheettomasti seka tayttavat aina muun
muassa toimitukseen liittyvat aikataulut kilpailukykyisella hinnalla (Robertson
2022, 31).
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Kun tarkastellaan esimerkkina jonkin kuluttajan tilaaman fyysisen tuotteen

tyypillista toimitusketjua, voidaan edell& mainittujen virtojen lisdksi tallainen
toimitusketju jakaa perinteiseen tapaan kuuteen paatoimenpiteeseen, joita
ovat:

e suunnittelu

valmistus tai hankinta
kokoonpano

pakkaus

kuljetus, ja

asiakastuki (Hayes 2022).

Kuten ylla olevasta jaottelusta huomataan, kuljetus on vain yksi osa tata
kokonaisuutta, vaikka silla on usein koko toimitusketjun nakyvin ja ratkaisevin
rooli kuluttaja-asiakkaan silmissa. Toimitusketjujen sisdltdessa useampia eri
kuljetusvaiheita nousee ketjun viimeisen kuljetuksen, eli last milen merkitys
entisestaan. Kaytannossa katsoen kuljetuksen last mile -osuus on usein ainoa

asia, jonka kuluttaja nakee koko toimitusketjusta. (Rosencrance 2021.)

3.1 Materiaalivirta

Toimitusketjun materiaalivirralla tarkoitetaan materiaalin tai tavaran
lapimenoaikaa toimitusketjussa, eli siirtymista valmistuksesta/tuottajilta aina
asiakkaalle asti (Pontius 2022). Hyva materiaalivirta etenee tehokkaasti,
tasaisesti ja ennustettavasti iiman "pullonkaulakohtia” ja muita turhia hidasteita
tai pysédhdyksia. Materiaalivirran viivastykset ja huono eteneminen aiheuttavat
aikatauluviivastyksia ja lisakustannuksia toimitusketjussa. (Material flow s.a.)
Materiaalivirran aikana tavara etenee usein monen eri kuljetuksen,
valivaraston, jalostuksen tai muun valikaden kautta ennen paatymista
asiakkaalle saakka. Materiaalivirtaa tehostettaessa onkin yleista lahtea
tarkastelemaan asiaa Lean-filosofian kautta, jonka paamaarana on eliminoida
turhia hukan syita, kuten odottamista, tai tarpeetonta varastointia, kuljetusta ja
kasittelya (Plenert 2007, 42).

3.2 Informaatiovirta

Toimitusketjun eri virrat tukevat luonnollisesti toisiaan. Edell&a mainitun
materiaalivirran parina tulee kulkea etenkin tieto materiaalin liikkumisesta, silla

esimerkiksi materiaalin toimitus ilman informaation kulkua aiheuttaa vakisinkin
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ongelmia ja tehottomuutta toimitusketjussa. Tana paivana erilaista tietoa ja
dataa on saatavilla todella paljon. Informaatio rakentaa perustan
toimitusketjujen johdon paatoksenteolle, mutta sita tulee osata analysoida
oikein. (Hinchman 2017.) Toimiva vuorovaikutus ja tiedonkulku toimitusketjun
eri osapuolien valilla ovat erittdin olennaisia osia toimitusketjun toimivuuden ja
tehokkuuden kannalta. Tulee muistaa, etta informaatiovirta kulkee
toimitusketjun molempiin suuntiin sisdltaen kaiken informaation aina
asiakaskysynnén ennusteesta ja tuotteen tilauksesta mahdollisiin

reklamaatioihin ja laskutukseen saakka. (The three flows of supply chain s.a.)

3.3 Rahavirta

Yrityksen taloudelliselta kannalta tarkein virta, eli rahavirta, voi kulkea
toimitusketjun molempiin suuntiin, joskin yleisimpana rahavirtana pidetaan
asiakkaan maksua toimitetusta tuotteesta. Materiaalivirran kulkiessa yhteen
suuntaan toimitusketjua, kulkee rahavirta pdasaantdisesti sita vastakkaiseen
suuntaan. Asiakkaalta, eli toimitusketjun alkupaasta lahteva raha virtaa
toimitusketjun kaikkien osapuolien kautta, jotka osallistuvat toimitusketjuun

tarjoamalla siihen palveluja tai materiaalia. (Stanton 2021, 19-20.)

3.4 Kuljetusyrityksen rooli toimitusketjussa

Kuljetusyritykset ovat olennaisessa osassa talousjarjestelmaamme, jossa
tuotteiden jakelu ja toimitus ovat elintarkedssa asemassa. Kuljetusyritys on
paasaantoisesti toimitusketjuun viimeisena osallistuva yritys ennen tuotteen
paatymista asiakkaalle. Jo vuonna 2005 puhuttiin siita, kuinka toimitusketjun
viimeisen yrityksen asema oli korostumassa tulevaisuudessa kilpailun
kiristyessa ja epavarmuuden lisdédntyessa. Teknologia ja kehitys ovat
mahdollistaneet sen, ettd kuluttaja-asiakas pystyy tata nykya valitsemaan itse
hanelle sopivimman tuotteen sopivine toimitustapoineen, seka vertailemaan
niitd helposti internetista saatavan tiedon ja esimerkiksi niiden saamien

arvostelujen perusteella. (Haapanen ym. 2005, 193-194, 197.)

Vaikka jokainen toimitusketjun kuljetusvaihe on tarkeé tuotteen perille
paatymisen kannalta, on last mile -kuljetuksen onnistuminen ratkaisevassa
roolissa koko toimitusketjun kuluttajakokemuksen muodostumisessa. Mikali

toimitus ep&onnistuu tai asiakas kokee esimerkiksi l[&hetin kytoksen
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huonona, saattaa hén valita eri kuljetusyrityksen, toimittajan tai verkkokaupan
seuraavalla tilauskerrallaan. Kaikkien samaan toimitusketjuun kuuluvien
osapuolien tulee kantaa oma kortensa kekoon toimitusketjun maineen ja
imagon eteen, silla kuluttajat eivat valttamatta hahmota yksittaisen yrityksen
roolia toimitusketjussa, vaan ndkee sen yhtena kokonaisuutena.
Toimitusketjut kilpailevat toistensa kanssa siind missa kuljetusyrityksetkin.
Kuljetusyrityksen tulee siis ottaa huomioon myds muut ketjun osapuolet ja
tiedostaa, etta sen aiheuttamilla hyvilla tai huonoilla asiakaskokemuksilla

saattaa olla vaikutus myods muiden yritysten imagoon. (Ritvanen 2011, 188.)

Myd6s koko toimitusketjun hintarakenteessa kuljetuksien merkitys on todella
suuri. Last mile -kuljetuksen osuus voi olla jopa yli puolet koko toimitusketjun
kuljetuskustannuksista, jonka lisaksi epaonnistuneet toimitukset tai muut siin&
tapahtuvat virheet lisdavat kustannusten osuutta entisestaan lisdten muun
muassa polttoainekustannuksia seka tiukentaen aikatauluja. Entista
nopeammista toimituksista on tullut "uusi normaali”, jonka rinnalla asiakkaat
vaativat nykyaan last mile -kuljetuksilta myo6s entista pienempaa
hiilijalanjalked muun vastuullisuuden ohella. My6s suurin osa kuljetusten
paastoista keskittyy nimenomaan last mile -kuljetuksiin. (Poysko ym. 2020, 23;

Rosencrance 2021.)

3.5 Last mile -kuljetusprosessin kuvaus

Kuluttajien last mile -kuljetuksista puhuttaessa tarkoitetaan yleensa
pakettilahetyksien toimituksia verkkokaupoista tai esimerkiksi ruokatoimituksia
ravintoloista. Last mile -kuljetus on siis vain yksi kuljetus muiden
toimitusketjun kuljetusten joukossa, mutta siitd on kehittynyt 2000-luvun

aikana entistd monipuolisempi prosessi.

Kuljetusalalla tormataan usein "Last mile -ongelman” kasitteeseen. Talla
tarkoitetaan niin sanottua viimeisen kilometrin toimituksen ongelmaa.
Ongelman juurisyyna on last milen -kuljetuksen tehottomuus, joka johtuu
paaosin siita, etté viimeinen toimitusvaihe sisaltda paljon pysahdyksia. Naiden
pysahdyksien aikana kuljetuskuorma vahenee paasaantoisesti vain paketti
kerrallaan — yksi paketti per asiakas -periaatteella. Etenkin haja-asutusalueilla

last milen tehottomuus korostuu etaisyyksien ollessa pidempia kuin
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taajamissa tai kaupungeissa. Yrittdessaan taklata last mile -ongelmaa
kuljetusyritykset kehittavat jatkuvasti uusia erilaisia toimitusvaihtoehtoja niin

tehokkuuden kuin asiakaslahtdisyydenkin kannalta. (Dolan 2022.)

Tarkastellaan esimerkkina kuluttajan tilaaman verkkokauppaostoksen last mile
-kuljetusta. Kuluttajan on mahdollista valita tdn& paivana lukuisista erilaisista
toimitusvaihtoehdoista itselleen se sopivin aina kotiinkuljetuksesta
pakettiautomaattinoutoon saakka. Alla olevassa kuvassa (kuva 3) on
havainnoitu tyypillisen last mile -kuljetusprosessin kehitystad. Kuvassa sinisissa
paarooleissa ovat kuluttaja-asiakas seké varasto/jakeluterminaali, josta tavara
l&htee liikkeelle. Kuvan siniset nuolet kuvastavat kuljetusten mahdollisia
reittejd, kun taas harmaat nuolet kuluttajan mahdollisia polkuja noutamaan

l&hetysta eri vaihtoehdoista.

EVOLUTION OF THE LAST MILE

&£l
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1. Directin-store purchase 6. Delivery fromthe warehouse
2. Orderissued to the warehouse 7. Delivery from the urban consolidation center

3. Onlineorderplacedtothestore 7a.Deliverytothe consolidation center

3a.Delivery to the store 8. Delivery fromthe store
4. Onlinepurchase 9. Pick-up point
5. In-store pick up 9a.Delivery to the pick-up point

Kuva 3. Evolution of the last mile (Mecalux 2022)

Last mile -kuljetus kasittaa siis tavaroiden jakelun asiakasta lahimpana
olevasta jakeluterminaalista aina perille saakka. Itse tavaran kuljetus
jakelutoiminnassa tapahtuu yleensa pienemmalla kuljetuskalustolla, kuten

pakettiautolla, polkupydrélla tai vaikkapa droonilla. Eri jakeluterminaalien
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valeilla tavarat liilkkuvat niin sanottuja "runkolinjoja” pitkin, joissa suurempia
tavaramaaria kuljetetaan paasaantoisesti isommalla kalustolla

mahdollisimman kustannustehokkaasti. (Last mile delivery s.a.)

4 LAPINAKYVYYS LIIKETOIMINNASSA

Lapin&kyvyydella liiketoiminnan kontekstissa tarkoitetaan yleensa avoimuutta.
Talla tarkoitetaan sita, etta yrityksessa ollaan avoimia sen toiminnan
tarkastelulle seka yrityksen ulko- etta sisdpuolelta. Avoimuus luo perinteisesti
luottamusta, joka helpottaa myds paatdksentekoa — oli kyse sitten kuluttajan
ostopéaatoksesta, yrityksen sisaisista asioista tai esimerkiksi yhteistyon
parantamisesta. Parhaimmillaan yrityksen Iapinékyvalla toiminnalla voidaan
voittaa asiakkaan ymmarrys puolelleen, vaikka asiat eivat sujuisikaan
moitteettomasti. (Leah 2020.)

"Big datan aikakautena” ei enaa riita, etta asiakkaille tarkeina koettuja asioita
ja tietoa paljastetaan, vaan yrityksen on yha tarkeampaa ilmaista se, mita he
itse yrityksena pitavat tarkedna (Luoma-Aho 2015). Big datalla tarkoitetaan
massadataa, eli todella suurta datamaaraa, jota yrityksille kertyy eri kanavia
pitkin. Big datan sanotaan olevan nykyaan kaikkialla ja sita kertyy muun
muassa verkkokauppojen lokitiedoista, sosiaalisesta mediasta tai alylaitteiden
sijaintitiedoista. Usein dataa on niin paljon, ettei kaikkea sitéa voida edes
kasitella. Big datan kasittelysté ja tehokkaasta hyédyntamisesta onkin tullut
tana paivana keskeisia asioita liiketoiminnassa. (Pohjansaari 2019.) Onkin

tarkeaa olla avoimia kuluttajille siitéa, mité tietoa yritys heista keraa.

Liiketoiminnan lapinékyvyydessa tulee kuitenkin muistaa, ettd myds se tulisi
pitdé& niin sanotusti terveelld tasolla. Talla tarkoitetaan sita, etta ihan kaikkea
tietoa ei ole kuitenkaan tarpeellista tuoda julkisuuteen. Pahimmillaan liian
esteetdbn ndkyma yrityksen sisdan ulkopuolelta voi vaikuttaa esimerkiksi
tyontekijoiden epavarmuuteen, heidan yksityisyyden tunteen puutteeseen tai
yrityksen kilpailukyvyn heikkenemiseen. (Leah 2020.)

4.1 Toimitusketjun lapinakyvyys

Toimitusketjun lapinakyvyys tarkoittaa tiedonkulkua ketjuun kuuluvien

osapuolien vélilla siitd, mita toimitusketjun alkupaassa tapahtuu, mutta myos
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kommunikointia ketjun sisédisesti seké sen ulkopuolelle (Bateman & Bonanni
2019). Esteetdn lapinakyvyys toimitusketjussa rakentaa luottamusta sen
sidosryhmien vdlille, helpottaa tunnistamaan mahdollisia ongelmia ja taten
parantaa koko ketjun tehokkuutta (New 2010). Tavarantoimittajan kannalta on
avainasemassa, etta toimitusketju on lapindkyva. Informaation taytyy olla
saatavilla reaaliaikaisesti kaikille toimitusketjun osapuolille, jolloin kuka vain
heista voi katsoa mita on meneilldéan tai mita missakin osassa tapahtuu.
Tallaista lapinakyvyytta kutsutaan "lasiputkiefektiksi”. (Robertson 2022, 118.)
Asiakkaan kannalta olisi ihanteellista, jos tavaran toimitusprosessi toimisi

lasiputkiefektin kaltaisesti.

Toimitusketjun lapinakyvyydesté ei tiedetty kaytannossa juuri mitdan viela
2000-luvun alussa. Tana paivana siita on tullut hyvin merkityksellinen asia
johtuen suureksi osaksi kuluttajien vaatimuksien kasvusta. (Bateman &
Bonanni 2019.) Vield 2000-luvun alussa tieto yritysten tarjoamien tuotteiden
alkuperasta oli usein hyvin hamaran peitossa eika siita jaksettu yleisella
tasolla oikein edes valittaa. Muutosta lapinakyvyyden vaatimustasossa on
paljolti vauhdittanut myds erilaiset vastuuttomuusskandaalit, joissa esimerkiksi
jonkin globaalisti tunnetun yrityksen tavarantoimittajan tarjoamat huonot ja
epainhimilliset tydolosuhteet ovat vuotaneet julkisuuteen. Skandaalit ovat
johtaneet siihen, etta yritykset ovat alkaneet vaatia lapinakyvyytta omilta
toimitusketjuiltaan ja pyrkineet parantamaan koko toimitusketjun
vastuullisuusasioita. (New 2010.) Lapinékyvyydella tavoitellaan siis
luottamuksen lisdksi esteetontd nakymaa kaikkiin toimitusketjun osiin ja
yksityiskohtiin, jotta esimerkiksi ekologiset, taloudelliset ja sosiaaliset riskit

voitaisiin valttda ja minimoida (Nguyen 2019, 11).

Parhaimmillaan hyvin markkinoidulla l&pin&kyvyydella voidaan saada
kuluttajat ostamaan yrityksen tuotteita (New 2010). L&pinéakyvyys voi kuitenkin
vaikuttaa kuluttajaan myos painvastaisesti. Kuluttajan paastessa
tarkastelemaan toimitusketjua esteettomasti saa han parhaimmillaan hyvinkin
tarkan kuvan yrityksen toiminnasta, joka voi luoda ristiriitoja hanen omien
henkilokohtaisten arvojensa ja yrityksen toiminnan valilla. Toisin sanoen
pelkka lapindkyvyys ei aina ole riittavaa, silla myos arvomaailmojen ja

odotusten on kohdattava asiakkaan ja yrityksen valilla.
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4.2 Blockchain-ilmio

Yhtena ilmidn&a myads toimitusketjujen l&pindkyvyyteen liittyen on
maailmanlaajuinen megatrendi Blockchain, eli lohkoketjuteknologia, josta on
puhuttu jopa internetin kaltaisena maailman mullistajana. Kyseesséa on
kryptovaluutan, kuten Bitcoinin lailla toimiva hajautettuun tietokantaan
perustuva teknologia, jota ei voi kdytanndssa peukaloida tai vaarentaa.
(Kinnunen ym. 2017, 5; Mik&a on lohkoketju? s.a.) Hajautetulla tietokannalla
tarkoitetaan vahintdan kaksi tiedostoa kasittavaa tietokantaa, jotka ovat
sijoitettuna eri sivustoille ja palvelimille. Osa hajautetusta tietokannasta tulee
olla kuitenkin tallennettuna lisaksi my6s useampiin eri fyysisiin paikkoihin.
Erityisesti hajautetun tietokantajarjestelméan monimutkaisuus tekee siita
luotettavan, jonka vuoksi yksi jarjestelméssa tapahtuva hairio ei esta koko

jarjestelman toimintaa. (Moore 2018.)

Lohkoketjuteknologia pystyy kustannustehokkaasti korostamaan tuotteiden
seurattavuutta, parantamaan osapuolten yhteistyota ja edesauttaa
rahoituksen saantia (Gaur & Gaiha 2020). Lohkoketjuteknologian on ajateltu
olevan sopiva ratkaisu nimenomaan logistiikkaan, silla logistiikka vaatii
tehokkaasti toimiakseen uudenlaisia avoimia ja lapindkyvia ratkaisuja
(Kinnunen ym. 2017, 17). Esimerkiksi yhdysvaltalainen ruokakauppajatti
Walmart on alkanut hyddyntamaan lohkoketjuteknologiaa Kanadassa
kayttamiensa kuljetusyritysten kanssa. Jaettu lohkoketju mahdollistaa
tiedonjaon logistiikasta, lahetysten seurannasta ja automaattisista maksuista
ilman, etta se vaatisi mullistavia muutoksia kuljetusyritysten omassa

toiminnassaan. (Gaur & Gaiha 2020.)

Kinnusen ym. (2017, 18) mukaan tiedon tuominen lohkoketjuteknologian
kaltaiseen avoimeen alustaan tehostaa logistiikan kokonaisuutta, kun
toimitusketjujen eri osat voivat seurata toimitusta olematta itse vastuussa siita.
Lohkoketjun mahdollistama lapinakyvyys ja tehokkuus heijastuvat usein myds
loppuasiakkaalle saakka, kun ostettu palvelu (esim. lahetyksen seuranta)
suoritetaan hénelle palveluntarjoajan kautta (Kinnunen ym. 2017, 19).
Ekologisesti ajateltuna lohkoketjuteknologia kuluttaa hyvin paljon

sahkoenergiaa, mutta epésuorasti sitda hydodyntamalla voidaan muun muassa
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vahentéaa toimitusketjussa kaytettavien ajoneuvojen maaraa (Bandera 2022;
Kinnunen ym. 2017, 26).

4.3 Kuljetusyrityksen liiketoiminnan lapindkyvyys kuluttajalle

Kuljetuspalvelun tulisi aina toimia moitteettomasti ilman, etta kuluttajan pitaisi
ymmartaa kuljetusprosessin taustatekijoitd (Minkenen 2022, Siukosen 2022
mukaan). Nain ei valitettavasti kuitenkaan aina tapahdu. Asiakkaalle
aiheutuvasta harmista, kuten viiveesta tai odottamisesta voidaan saada
parhaimmassa tapauksessa luotua asiakkaan kannalta jopa ymmarrettavaa.
Nain voi kayda, mikali asiakas saadaan ymmartamaan taustalla olevaa

viivetta aiheuttanutta prosessia, jonka lapinakyva toiminta voi mahdollistaa.

Syvennytaan aluksi hieman itse kuljetusyrityksen toimintaan ja sen
lapinakyvyyteen: eli millaista lapinakyvyytta kuljetusyrityksen liiketoiminnassa

kuluttaja kokee tarkeana vertaillessaan kuljetusyrityksia?

4.3.1 Vastuullisuusasiat

Jo vuonna 2009 odotettavissa, etta tuotetta hankittaessa kuluttaja haluaa
tulevaisuudessa my@s tiedon tuotteen kuljetuksessa kuluneista kilometreista.
Hyvin odotettavana ilmiéna pidettiin jo tuolloin sita, etté tulevaisuuden
kuluttaja tulee valitsemaan mieluummin hinnaltaan kallimman tuotteen, joka
sijaitsee hanta lahempana kuin sen, joka kuljetetaan hanelle tuhansien
kilometrien paasta, vaikka se olisi hinnaltaan hieman edullisempi. (Inkilainen
2009, 67.) Kuusi vuotta myéhemmin vuonna 2015 Suomalaisen ty6n liitto teki
selvityksen, jonka perusteella suomalaisten mielesta yritysten lilkketoiminnan
tulisi olla niin avointa ja lapindkyvaa, etta myos ulkopuoliset tahot voisivat
tarkastella yrityksen toimintaa ja muodostaa siita oman arvionsa.
Selvityksessa kavi ilmi, ettd nimenomaan toiminnan avoimuus on
suomalaisten mielesta vastuullisen yritystoiminnan suurin tunnusmerkki.
Avoimuuden jalkeen tarkeimpind tunnusmerkkeina olivat selvityksen mukaan
ymparisto- ja yhteiskunnallinen vastuu seka hyvat yrityksen arvot. (Ollikka
2015))

Yhteiskunnallisesti vastuullinen liiketoiminta sisaltad kolme keskeista asiaa:

taloudellisen, ymparistollisen ja sosiaalisen vastuun (Ritvanen 2011, 160).
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Nama muodostavat yhdessa kestavan kehityksen kolme peruspilaria, jotka
ovat havainnoitu alla olevassa kuvassa (kuva 4). Jokaisen kolmen pilarin tulee
kantaa oma osansa kestavaa kehitysta tukeakseen, mutta oltava samalla
tasapainossa toisensa kanssa. Jos yksi pilari on selvasti heikompi tai
vahvempi kuin muut, se voi horjuttaa koko systeemia. (Swiss learning
exchange 2020.)

Ymparisto

Hyvaksyttavyys Elinvoimaisuus

Kestava kehitys

Sosiaalisuus Taloudellisuus

Tasapuolisuus

Kuva 4. Kestavan kehityksen kolme peruspilaria

Kuluttajan valitessa itselleen sopivaa kuljetusyritystd, tormaé han naista
kolmesta vastuupilarin aiheesta varmasti ensimmaisena ymparistéasioihin.
Ymparistotietoisuus on kasvanut ajan saatossa kuluttajien keskuudessa ja
siité on alettu kilnnostumaan jatkuvasti enemman (Sitra 2017).
Ymparistbvastuun piiriin kuuluvat ilmastonmuutoksen torjuntaan liittyvat asiat
kuten paastojen, kertakayttdisten muovien seka fossiilisten polttoaineiden
kayton vahentaminen. Ymparisthaittojen kompensointi eri tavoin seké
jatteiden kierratys ovat myos yhta lailla osana téta vastuualuetta. (Stobierski
2021.)

Taméan myota myos logistiikan kaksisuuntaisuus on kasvanut voimakkaasti ja
nain tulee tapahtumaan myos tulevaisuudessa. Kaksisuuntaisella logistiikalla
tarkoitetaan erityisesti kierratysta liittyen esimerkiksi kuljetuspakkauksiin tai

kaytettyihin tuotteisiin. (Haapanen ym. 2005, 258; Reho 2022.) Asiakkaalle
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voidaan tuottaa huomattavasti enemman mielihyvaa, mikali esimerkiksi
kuljettamiseen kaytettavaa laatikkoa voidaan kayttaa useita kertoja

kertakayttoisen sijaan (Reho 2022).

Sosiaaliset vastuuasiat ovat sellaisia, jotka liittyvat yrityksen henkiloston
hyvinvointiin ja heidén ty6olosuhteisiinsa, kuten turvallisuuteen seka yrityksen
hyviin toimintatapoihin (Ritvanen 2011, 161). Yhdysvaltalaisen MIT-
kauppakorkeakoulun tutkimuksen mukaan kuluttajat ovat valmiita maksamaan
jopa kahdesta kymmeneen prosenttia enemman, mikali tuotteen toimitusketju
on lapindkyvampaa perustuen tyontekijoiden kohteluun ja parempiin

tydolosuhteisiin (Kraft ym. 2018, Bateman & Bonanni 2019 mukaan).

Taloudellinen vastuu koostuu yrityksen liiketoiminnan kannattavuudesta,
kilpailukyvysta, riskienhallinnasta ja tehokkuudesta. Taloudelliset vastuuasiat
eivat ehka vaikuta suoraan kuluttajan kuljetusyrityksen valintapaatoksiin niin
paljoa kuin kaksi edella mainittua, ellei kyse ole esimerkiksi harmaasta
taloudesta, tai yrityksen huonosta julkisuudesta talousasioihin liittyen. Tulee
kuitenkin tiedostaa, ettéa mikali taloudelliset asiat eivat ole yrityksella
kunnossa, ei se kykene mitenk&an tayttad sosiaalisia ja ymparistollisia
vastuualueitaan. (Ritvanen 2011, 161; Stobierski 2021.)

Suomen liikenteen ja viestinndn lupa-, rekisteri ja valvontaviranomaisena
toimiva Traficom (2021) jaottelee vastuullisen kuljetustoiminnan alla olevan

kuvan mukaisiin osa-alueisiin (kuva 5):
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Henkil6sto Operatiivinen ja toiminnallinen
Ajoterveys, tydterveys, Kaluston Taloudellinen
tydhyvinvointi vaatimuksenmukaisuus, toimintakyky

kunto ja huolto

Turvallisuuden ja

Johdon _Sitoummi"e" Ohjeistus hata- ja ympdristdvaikutuksien
vastuullisuuteen poikkeamatilanteissa saannollinen arviointi
Osaamisen hallinta Vaatimuksenmukaisuus

Poikkeamatietojen

keruu ja analysointi
e Vastuullisuuden

0X0 ulottaminen
: g : Riskien hallinta alihankintaan

Kuva 5. Vastuullisen kuljetustoiminnan osa-alueet (kuva Tarvainen 2022, ikoni Freeicons.io)

Traficomin listaamista vastuullisen kuljetustoiminnan osa-alueista heijastuvat
kuluttajalle asti eniten turvallisuus- ja ymparistovaikutukset, henkiloston
osaaminen seka joissakin maarin myoés kuljetusyrityksen henkiloston

tyGterveyteen ja -hyvinvointiin liittyvat osa-alueet.

Kuljetusyritykset hankkivat tata nykya itselleen erilaisia sertifikaatteja, joilla ne
voivat nayttaa asiakkailleen ja yhteistydkumppaneilleen tayttdvansa muun
muassa erilaisia vastuullisuusstandardeja. Esimerkiksi globaalisti yritysten
vastuullisuutta arvioivan, kansainvalisesti arvostetun ja riippumattoman
EcoVadisin ISO 26000 -standardiin perustuviin kestavien toimitusketjujen
arviointikriteereihin kuuluvat seuraavat asiat:

Eettinen toiminta

Kestavat hankinnat

Ty6- ja ihmisoikeudet
Ymparistbvastuu (Ecovadis s.a.).

Erilaiset sertifikaatit helpottavat potentiaalisten kuluttajien valintapaatosta
antamalla heille varmuuden siita, etta kuljetusyrityksen toiminta vastaa

myonnetyn sertifikaatin kriteereitad (Indeed 2020).

Euroopan komissio julkaisi kevattalvella 2022 ehdotuksen EU:n alueen
yritysvastuulainsaadanndstd, jonka tavoitteena on edesauttaa hiilineutraalin
talouden saavuttamista ja parempia inmisoikeuksia (Ty0- ja
elinkeinoministerio 2022). Suomessa vuonna 2016 hyvaksytyn, EU:n

direktiiviin pohjautuvan kirjanpitolain muutoksen myoéta suuriksi ja merkittaviksi
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katsotut yhtiot ovat velvoitetut raportoimaan yhteiskuntavastuustaan
(Vastuullisuusraportointi s.a.). Vastuullisuusraportointi ei ole pk-yrityksille
Suomessa viela lain edessé pakollista, mutta yha useampi on lahtenyt siihen
mukaan tasta huolimatta. Yhtena keskeisena syyna tahan on se, kuinka
vastuullisuusraportoinnilla voidaan parantaa yrityksen toiminnan
l&pindkyvyytta kuluttajien suuntaan, joiden valintoihin vaikuttaa yhd enemman
myos vastuullisuusasiat. (Vainio 2022.) Pk-yrityksella tarkoitetaan pienia ja
keskisuuria alle 250 henkil6a tyollistavia yrityksia, joiden liikevaihto on

enintdan 50 miljoonaa euroa vuodessa (Elinkeinoelaman keskusliitto 2018).

4.3.2 Paastdjen kompensointi

Vastuullisuusasioiden vaatimusten my6ta kuljetusyritykset ovat alkaneet
tarjota asiakkailleen mahdollisuutta kompensoida kuljetuksen aiheuttama
hiilijalanjalki. Kompensointi tapahtuu usein pienta lisimaksua vastaan ja silla
tarkoitetaan kaytanndssa sita, etta yritys tarjoaa hyvittdmaan kuljetuksen
aiheuttaman ymparistbhaitan jossakin toisaalla esimerkiksi istuttamalla tai
suojelemalla metsaa tai paivittamalla elektroniikkalaitteita
energiatehokkaammiksi. Usein kompensointi hoidetaan niin, etta
kompensointia kuluttajalle myyva yritys ostaa paastoyksikoita kehittyvista
maista niita tarjoavalta palveluntarjoajalta. Taméan jalkeen paastoyksikkoja
myyva taho toteuttaa esimerkiksi edell& mainittuja kompensointitoimenpiteita

projektiluontoisesti. (Landstrom 2020; Osta vastuullisesti 2022.)

Yha useampi kuljetusyritys on luopunut vuosien mittaan kompensoinnin
lisimaksusta ja siirtynyt tarjoamaan valmiiksi kompensoitua ja
ymparistoystavallisempaa kuljetuspalvelua. Esimerkiksi vuonna 2016
perustettu ruotsalainen kuljetusyritys Budbee markkinoi tekevansa toita
edistddkseen YK:n kestavan kehityksen tavoitteita ja edellyttdd muun muassa
kuljettajakumppaneiltaan ainoastaan kestavia polttoainevaihtoehtoja, kuten

sahkda tai uusiutuvaa dieselid (Budbee sustainability report 2021, 10).

4.4 Last mile -kuljetusprosessin lapinakyvyys kuluttajalle

Asiakkaan kannalta suurimpia haasteita last mile -kuljetuksissa on toimituksen
puutteellinen l&pinakyvyys ja huono kommunikaatio l&hetyksen tilaan liittyen

(Parcellab s.a.). Viime aikoina on uutisoitu lukuisia tapauksia, joissa kuluttajat
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ovat joutuneet odottamaan pakettitoimitusta osoitteessaan koko paivan
tietdmatta sen tarkempaa toimitusaikaa. Esimerkiksi Ylen vuonna 2020
julkaisemassa uutisessa haastateltujen henkildiden mukaan toimitukset ovat
paivan mittaisen odottelun liséksi viela usein epaonnistuneet, eivatka he ole
saaneet kuljetusyrityksilta tapahtuneelle oikeastaan minkdanlaista jarkevaa

syyta (Hirvonen 2020).

On totta, etta toimitusketjun viimeinen kuljetusvaihe siséltaa useita muuttujia
aina likenneruuhkista ja lajitteluvirheista kuljettajan tai muun prosessiin
osallistuvan henkiléston mahdollisiin tydmotivaatio-ongelmiin tai vaihtuviin
saaolosuhteisiin saakka (Parcellab s.a.). Muuttujista huolimatta kuluttajat
odottavat kuljetuspalvelulta yleisesti entista kattavampaa seurantaa ja
l&apinakyvampaa toimintaa, johon kuljetusyritykset pyrkivat vastaamaan. Eri
maissa on lisaksi paljon kulttuurieroja kuljetuspalveluiden kaytossa liittyen
erityisesti niiden vastaanottamiseen. Esimerkiksi suomalaiset ja Baltian
maiden asukkaat suosivat nykyaan pakettiautomaatteja, kun taas Ruotsissa
paketit halutaan Postin selvityksen mukaan noutaa mieluummin
postitoimipisteesta (Posti 2017). Pakettitoimituksiin erikoistuneen Postnordin
vuonna 2021 tekeman tutkimuksen mukaan jopa 68 % suomalaisista suosii
pakettiautomaattitoimitusta ensisijaisena toimitustapana tilatessaan tuotteita
verkkokaupasta, kun kotitoimituksia suosivat vain 12 % vastaajista (Postnord

s.a.).

4.4.1 Lahetysten seuranta

Last mile -kuljetusprosessin ollessa lapinakyva ja avoin kuljetusyrityksen
omalle henkildstélle voidaan myds kuluttajalle tarjota parempaa ja
l&apinakyvampaa palvelua. Last milen taysi |&pinakyvyys
yksinkertaisuudessaan mahdollistaa sen, etta asiakas, lahettgja ja
kuljetusyrityksen henkilost6 ovat tietoisia lahetyksen tilasta, sen
yksityiskohdista ja sijainnista. (Dispatchtrack 2022.) Lahetysten digitaalisen
seurantapalvelun tarjpamisesta asiakkaalle on tullut valttamatonta (Atech
2021). Asiakkaiden kiinnostus pakettien kulkua kohtaan on lisdantynyt
huomattavasti ja kaytdanndssa jokainen kuljetusyritys tarjoaa asiakkailleen

nykyaan edes jonkinlaisen lahetyksen seurantamahdollisuuden, jonka avulla
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kuluttaja voi seurata lahetystaan itsenaisesti soittamatta erikseen esimerkiksi

kuljetusyrityksen asiakaspalveluun (Mynttinen 2018).

Lahetysten seurantapalvelut ovat valitettavan usein kuitenkin melko suppeita,
eivatka niiden tarkkuus ja laatu ole kuluttajan tarpeisiin nahden riittavalla
tasolla. Laadukkaan seurantapalvelun perusteena tulisi olla
kayttajaystavallisyys, jonka myota asiakkaan on helppo loytaa kaikki
tarvitsemansa tieto yhdesta paikasta. Erityisesti kiireisen tai muutoin tarkean
toimituksen kohdalla, voi lahetyksen huono seurattavuus ja taman aiheuttava
tietdmattomyyden tunteen tuottaa asiakkaalle niin sanottua ostosten jalkeista

ahdistusta. (Parcellab s.a.)

Valoa tunnelin paassa on kuitenkin nakyvissa ja kehitys on ollut menossa jo
pidemman aikaa siihen suuntaan, ettd yha useampi kuljetusyritys on alkanut
tarjota asiakkailleen muun muassa kuljettajan reaaliaikaista seurantapalvelua
kartalla seka tarkempia toimitusaikalupauksia. Kotimaisista toimijoista
esimerkiksi Posti lisasi palveluihinsa mahdollisuuden seurata lahetin
edistymista kartalla vuonna 2021, kun taas ravintola-annosten kuljetuksiin
erikoistunut Wolt on mahdollistanut asiakkailleen saman jo vuodesta 2015

alkaen (Posti 2021b; Wolt 2022, 4). Useat muut yritykset seuraavat perassa.

4.4.2 Hyva asiakaspalvelu ja toimintavarmuus

DB Schenkerin myyntip&allikké Valeri Minkenen mukaan (2022) tarkein asia
laadukkaissa verkkokauppatoimituksissa kuluttajalle on toimintavarmuus.
Minkenen tarkoittaa toimintavarmuudella sitd, etta lahetys toimitetaan oikeaan
aikaan ja sovittuun paikkaan, ilman odottamattomia muutoksia. (Siukonen
2022.) Mikali nain ei kuitenkaan tapahdu, arvostavat asiakkaat ennakoivaa
asennetta ja toimintaa kuljetusyritykselta. Talla tarkoitetaan sita, etta
mabhdollisista ongelmatilanteista, kuten toimitusviiveista tiedotetaan

asiakkaalle ajoissa (Ilveskoski 2020).

Asiakaspalvelun olisi tarke&aa toimia niin, etta odottamattomien tilanteiden
sattuessa asiakkaalle annetaan aina realistiset odotukset esimerkiksi siita,
kuinka paljon viivetta odottamaton tilanne tulee aiheuttamaan tai kuinka

suurista lisakustannuksista puhutaan. Liian optimistisen arvion antaminen
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asiakkaalle johtaa usein pettymyksiin, kun taas karkeasti sanottuna
painvastoin toimiessa asiakasta saattaa odottaa miellyttava yllatys. (Atech
2021.) Muita hyvan asiakaspalvelun maaritelmia ovat proaktiivisen
tiedottamisen lisaksi myds asiakkaiden tarpeen ymmartaminen seka
oikeanlainen auttava asenne. Kun asiakaspalvelija palvelee asiakastaan kuten

haluaisi itsedan palveltavan, ollaan usein oikeilla jaljilla. (Lahdenmaa 2015.)

4.4.3 Mahdollisuus vaikuttaa toimitukseen

Kuluttajan arjessa voi tapahtua aikataulumuutoksia tai tulla yllattavia esteita,
jotka vaikuttavat ennalta sovitun l&hetyksen toimituksen onnistumiseen.
Kuluttajat odottavat naissa tilanteissa kuljetusyrityksilta joustavuutta ja
vaivatonta seka sujuvaa mahdollisuutta muuttaa lahetyksen toimitusaikaa tai -
osoitetta tarpeen vaatiessa. (Mynttinen 2018.) Tassakin asiassa korostuu
hyvan asiakaspalvelun merkitys. Kuljetusyritykset tarjoavatkin tata nykya
esimerkiksi erilaisia mobiiliapplikaatioita asiakkailleen, jota kautta

vuorovaikutus kuljetusyrityksen kanssa on helpottunut huomattavasti.

4.5 Kuluttaja ohjaa kuljetusyrityksien toiminnan kehitysta

Yritykset ovat hallinnollisten asioiden, kuluttajien, sijoittajien ym. sidosryhmien
valisessa paineessa niiden vaatiessa yha enemman lapinakyvyytta
toimitusketjuilleen. Mikali tah&n ei kyeta, voi yrityksen maineellinen haitta olla
pahimmillaan hyvin korkea. Viimeisten vuosikymmenien aikana globaalissa
maailmassa on tapahtunut useita tallaisia tapauksia — lapinékyvyyden puute
VoI tdna paivana jopa pysayttad pahimmillaan koko liiketoiminnan. Taytyy
muistaa, ettei lapinakyvyyden vaatimus ole suinkaan laantumassa.
Lapindkyvyytta parantaessa suurena haasteena kuljetusyrityksen
nakdkulmasta on, ettei toimitusketjuja ole alun perin suunniteltu lapinakyviksi.
Organisaatiot eivat ole uskaltaneet paljastaa toiminnastaan liikaa pelaten
muun muassa kilpailuetunsa heikkenemista tai kritisoiduksi tulemista.
(Bateman & Bonanni 2019.)

Kuljetusyrityksen tulee kartoittaa saannoéllisesti kuluttajalle lisdarvoa tuottavia
asioita. Tallaista dataa on mahdollista keratd suoraan esimerkiksi
asiakaskyselyista tai haastatteluista (Robertson 2022, 87). Von Zansenin ym.

(2017, 93) mukaan perinteisiksi mielletyt liiketoiminnan teoriat asiakkuuksien
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keskeisesta kasitteesta ovat vanhentumassa ja yritysten tuleekin nykypaivana
lunastaa erinomaiset kuluttajakokemukset jatkuvasti uudelleen, silla kuluttajille
on tarjolla paljon valinnanvaraa. Kuluttaja muuttuu jatkuvasti
kayttaytymiseltdan tavoitellen jatkuvasti parempaa elamaa itselleen ja
l&heisilleen. Yhden kuluttajan mielipide voi vaikuttaa tuhansien ihmisten
mielipiteeseen esimerkiksi sosiaalisen median valityksella. (Von Zansen ym.
2017,89 & 92.)

Kuten koko toimitusketjun kohdalla, myos kuljetusten nakékulmasta kuluttaja
nahdaan kolmen toimitusketjun paavirran ohjaavana tekijana (raha, tieto ja
materiaalivirrat). Keskidssa on kuluttajakokemus, joka muodostuu muun
muassa kuljetuspalvelun tarpeiden tayttavyydesta, asioinnin ja maksun
vaivattomuudesta ja itse tuotteen turvallisesta ja sujuvasta toimituksesta.
Kuluttaja on valmis etsimé&én aina uuden vaihtoehtoisen palveluntarjoajan
kuljetukselleen, mikali aiempi asiakaskokemus on ollut heikko. (Von Zansen
ym. 2017, 35-36.)

Kuljetusyritysten tulee siis jatkuvasti etsia uusia keinoja taistellakseen
asiakkaistaan mahdollisimman laadukkailla kuljetuspalveluillaan, mutta pitaen
samalla toimintansa taloudellisesti kannattavana. Yhtena tehokkaana
tyokaluna tata varten, ovat useat kuljetusyritykset ottaneet
reittisuunnittelussaan kayttoéon erilaisia optimointisovelluksia tehostaessaan
toimintaansa seka taloudellisesti, ekologisesti etta myos asiakaslahtdisesti.
Optimoinnin avulla kyetaan algoritmien ja matematiikan avulla laskemaan eri
kuljetuksille ja ajoneuvolille parhaat reitit syottden sovellukseen haluttua dataa,
kuten toimitusten osoitetiedot ja koko, kuljettajien tydajat ja tauot seka
esimerkiksi eri kalustotyyppien kuljetuskapasiteetit. Kuljetusten optimointi
auttaa myds arvioimaan asiakkaalle luvattuja toimitusaikoja entista

tasmallisemmiksi ja tarkemmiksi. (Selin 2021.)

Kuluttaja kohtaa kuljetuspalveluja arjessaan muun muassa
verkkokauppaostosten toimituksen yhteydessa, ravintolaruokaa tilatessaan ja
esimerkiksi perinteisia postipalveluja kayttaessaan. Perinteisen kirjepostin
maara on vahentynyt 2000-luvun Suomessa digitalisaation aiheuttaman
sahkoistymisen my6ta yli 60 %. Kirjeiden lahettamiseen

keskivertosuomalaisella kuluttajalla kuluu Postin mukaan nykyaan enaa alle
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20 euroa vuodessa (Posti 2021a). Pakettiliikenteeseen digitalisaatio on sen
sijaan vaikuttanut k&&nteisella tavalla muun muassa etaostamisen
vaivattomuuden ja kehittymisen vuoksi. Traficomin vuonna 2022 julkaiseman
postimarkkinaselvityksen mukaan pakettien jakeluvolyymi jakelutuotteena on
ollut vahvassa kasvussa jo usean vuoden ajan (kuva 6). Koronapandemian
vaikutus etaostamisen kasvuun oli valtava, joka on samalla lisdnnyt kuluttajien
vaatimustasoa myos toimitusten lapinakyvyyteen liittyen. (Traficom 2022, 17—
18.)
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Kuva 6. Pakettien kokonaismaaran arvioitu kehitys Suomessa (Traficom 2022, 21)

Koronapandemian vaikutukset toivat uusia kuluttajaryhmia verkko-
ostosmarkkinoille, joka selittdd myds osittain verkkokaupan kasvua (Traficom
2022, 19). Voimakas kasvu on kirittanyt kuljetusyritysten keskinaista kilpailua
kuluttajan kannalta hyvaan suuntaan esimerkiksi markkinoille tulleiden uusien
toimijoiden monipuolisemmilla ja aika-arvioiltaan tarkemmilla
toimitusvaihtoehdoilla. Kuljetusyritykset tarjoavat nykyaan entista tarkempia
toimitusaika-arvioita asiakkailleen. Jopa surullisen perinteiseksi
muodostuneen "vuorokauden kuluessa” -arvion sijaan toimitusaika annetaan
tatd nykya jopa minuuttien tarkkuudella, mik& helpottaa kuluttajan oman arjen

aikataulutusta huomattavasti. (Traficom 2022, 19.)

5 TUTKIMUS
5.1 Tutkimuksen toteuttaminen

Taman opinnaytetydn empiirinen osuus on muodostunut jarjestamalla

anonyymi otantatutkimus yhteensa 103:lle yli 25-vuotiaalle kuljetusyritysten
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potentiaalisille kuluttaja-asiakkaille Google Forms -alustalle luotua
kyselylomaketta hyodyntaen. Kyselylomakkeen kysymykset ovat laadittu
tutkimusongelmaa selventavien kysymyksien avulla. Tutkimuksessa selvitettiin
yli 25-vuotiaiden kuluttajien kayttaytymista kuljetusyrityksen valintaan liittyen.
Vuosien 1997-2012 valilla syntyneet, eli Z-sukupolvena tunnetut henkilét on
rajattu tutkimuksessa tietoisesti pois, silla tarkoituksena on ollut kerata
tutkimusdataa vain henkildista, jotka ovat kayttaneet kuljetuspalveluja
aikuisialla jo useamman vuoden ja ovat paasaantoisesti jo mukana
tyoelamassa ikansa perusteella. Otantatutkimuksen ainoana
taustatietokysymyksena oli vastaajan ika, jonka perusteella tulokset saatiin
jaettua neljaan eri ikdsegmenttiin:

25-34-vuotiaat,

35—-44-vuotiaat,

45-54-vuotiaat, seka

55-vuotiaat ja sitd vanhemmat (kuva 7).

Kuva 7. Tutkimuskyselyyn osallistuneiden henkildiden ikdjakauma

Kyselylomaketta levitettiin eri puolille Suomea tutkijan omaa verkostoa
hyoédyntaen. Tutkimuksen tavoitteena oli tavoittaa mahdollisimman laajasti eri
ikaisia ja eri aloilla tydskentelevia inmisia eri puolelta Suomea. Kysymykset
koostuivat valmiiksi annetuista vaihtoehdoista, jotka sisélsivat sek& numero-
ettd sanallisia vastausvaihtoehtoja. Kyselylomakkeen numerovaihtoehdot
skaalautuvat numeroiden 1-4 valille, jossa numero yksi symboloi vaihtoehtoa
"ei merkitysta/ei lainkaan” ja numero nelja vaihtoehtoa ”erittain tarkeaa/paljon”.
Vastausvaihtoehdot kaksi ja kolme tulkitaan edella mainittujen vaihtoehtojen

valille mielipiteen kallistuen jompaankumpaan suuntaan. Otantatutkimuksen
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kyselylomake kokonaisuudessaan loytyy liitteesta yksi (liite 1) ja yhteenveto

kyselyn vastauksista liitteesta kaksi (liite 2).

5.2 Tutkimustulokset
5.2.1 Lahetyksen seurannan merkitys

Otantatutkimuksen ensimmaiset kysymykset kasittelivat lahetysten seurantaa.
Lahes 70 % vastaajista kertoi seuraavansa lahetysta silloin talldin ja vain 22 %
paivittain. Hieman ristiriitaista tuloksesta tekee se, etté lahetysten
reaaliaikaista seurantaa, eli tarkkoja toimitusvaiheita seka esimerkiksi
mahdollisuutta seurata l&hettia reaaliaikaisesti kartalla, pitivat erittain tarkedna

jopa 35 % vastaajista ja jokseenkin tarkedna yli 45 % vastaajista (kuva 8).

Kuinka tarkeana pidat lahetyksesi reaaliaikaista seurantaa? (Esim. ldhetin edistyminen kartalla ja

tarkat seurantatiedot lahetyksen kulusta)
103 vastausta

60

47 (45,6 %)
40

20

19 (18,4 %)

1(1%)

1 2 3 4

Kuva 8. Léhetyksen reaaliaikaisen seurannan téarkeys

Nelja vastaajista kertoi, ettei seuraa lahetystaan lainkaan, mutta kukaan heista
ei kuitenkaan pitényt reaaliaikaista seurantaa taysin merkityksettomana.
Jokainen néaisté neljasta vastaajasta kertoivat olevansa alle 45-vuotiaita.
Useita kertoja paivassa lahetystdan seuraavia henkil6ita oli vastausten
perusteella niin ikdan nelja, joista kaikki olivat 25—34-vuotiaita. Vain yksi
103:sta vastaajasta oli sitéd mielta, ettei reaaliaikaisella lahetyksen seurannalla

ole lainkaan merkitysta.

5.2.2 Kuljetuksen lapinakyvyys kuljetusyrityksen valintakriteerina

Otantatutkimuksen mukaan kuljetusyritysté valitessaan tarkeimmaksi

kriteeriksi kuluttajat koki oman aiemman kokemuksensa kuljetusyrityksista.
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Ikaryhmittain pienia muutoksia myads ilmeni, vaikkakin jokaisesta ikdryhmasta
|6ytyi vahintaan neljannes, joka piti omia aiempia kokemuksiaan tarkeimpana.
Toiseksi tarkeimpéana kriteerina pidettiin hintaa. Mielenkiintoinen havainto
hintaan liittyen on se, etté yksikaan yli 55-vuotiaista vastaajista ei pitanyt
hintaa tarkeimpana kriteering, kun taas 25—-34-vuotiaista enemmist6 koki

hinnan tarkeimmaksi tekijaksi.

Kuljetusprosessin lapinakyvyyden (mm. lahetyksen seuranta & tiedonkulku)
arvostivat korkeimmalle sijalle 35—-44-vuotiaat vastaajat, joista 20 % koki
taman olevan heille tarkein valintakriteeri. Kaikista vastaajista lapinakyvyytta
piti tarkeimpana asiana 14 % vastaajista. Lapindkyvyyden merkitysta pidettiin
otantatutkimuksen mukaan siis yhta tarkedna kuin kuljetuksen nopeutta. Alla
olevassa kuvassa (kuva 9) on havainnoitu vastauksia vastaajien kokemista
tarkeimmisté valintakriteereista. Vaaleansininen, eli kuljetuksen lapinakyvyytta

havainnoiva lohko on korostettu hieman irti muista lohkoista.

7534 wkizat 35ttt Kaikki vastaajat

45~54 vuotaat ¥l Sh-vuatiaat

W Alemgl kokemus = Exclogsuus

mHinta ¥ limainen palautusodkeus

W Xuljetuksen [3pindkyvyys W Brindi ja imago

WMuut vastuuasat | Valkuttamsmahdolisuus toimitukseen
& Muiden arvostelut aNopeus

Kuva 9. Tarkein kriteeri kuljetusyrityksen valinnassa, lapinakyvyyskriteeri korostettuna

Kaikkien vastaajien kesken toiseksi tarkeimp&ana kriteerina pidettiin
kuljetuksen hintaa (33 % vastaajista) ja niin ikd&n omia aiempia kokemuksia
(24 % vastaajista). Kuljetuksen lapinékyvyys arvostettiin jokaisessa kolmen
tarkeimman valintakriteerin kysymyksessa vahintdan neljan suosituimman

vastausvaihtoehdon joukkoon.
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Tarkkaa tiedonsaantia lahetyksen mitoista ja painosta jo kuljetusvaiheessa
pitivat erittain trkeana vain n. 4 % vastaajista. Selvasti suurin osa vastaajista
oli kyselyn mukaan sitd mielta, ettei tarkoilla mitoilla ole heille kovinkaan
suurta merkitysta. Yleinen tiedonkulku kuljetusprosessin aikana — tai ainakin
mahdollisuus siihen — miellettiin kuitenkin hyvin tarkeéksi asiaksi. Vaivaton ja
helppo vuorovaikutusmahdollisuus kuljetusliikkeen kanssa esimerkiksi
mobiiliapplikaation tai chat-palvelun kautta koettiin erittain tarkeéksi

ominaisuudeksi kuljetuspalveluissa (kuva 10).

Kuinka tarkeédna pidét helppoa ja vaivatonta vuorovaikutusmahdollisuutta kuljetusyrityksen kanssa

kuljetusprosessin aikana? (Esim. toimituksen muu...ai chatissa, reklamaation teon vaivattomuus jne.)
103 vastausta

60

57 (55,3 %)

40
36 (35 %)

20

10 (9,7 %)

1 2 3 4

Kuva 10. Vaivattoman vuorovaikutusmahdollisuuden tarkeys kuljetusliikkeen kanssa

toimitusprosessin aikana

Huomionarvoista on, ettei yksikaan vastaajista pitdnyt vuorovaikutusasiaa
taysin merkityksettomana. Yli puolet vastaajista ilmaisi pitdvansa

vuorovaikutusmahdollisuutta jopa erittain tarkeana.

5.2.3 Ekologisuus ja muut vastuullisuusasiat

Kuljetuksen aiheuttavan hiilijalanjaljen ilmoittaminen toimitustavan
valintavaiheessa jakoi vastaajat lahes tasan puoliksi. Hienoinen enemmisto
vastaajista (n. 58 %) oli sita mieltd, ettei kuljetuksen aiheuttama hiilijalanjalki
tai sen tiedostaminen vaikuta juurikaan kuljetusyrityksen valintaan. Lahes 60
% vastaajista kertoi myds, etteivat he ole valmiita maksamaan kuljetuksesta
enempaéd kompensoidakseen kuljetuksen aiheuttamaa hiilijalanjalke&. Noin
kymmenen prosenttia vastaajista oli sitd mielta, etta hiilijalanjalki vaikuttaa
heidan valintaansa paljon tai suhteellisen paljon, muttei kuitenkaan niin paljon,
etta he olisivat valmiita maksamaan sen kompensoinnista lisda. Kaikki

vastaajat, jotka kertoivat hiilijalanjaljen vaikuttavan paljon heidan
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kuljetusvalintaansa, kertoivat olevansa 25-34-vuotiaita. Sen sijaan yli 55-
vuotiaista vastaajista kukaan ei ollut sitd mielta, etta kuljetuksen hiilijalanjalki

ei vaikuttaisi lainkaan heidan kuljetusvalintaansa.

Vastuullisuusasioiden koettiin vaikuttaneen kuljetusyritysten valintaan
viimeisen viiden vuoden aikana melko vahan. Noin neljannes koki
vastuullisuusasioiden vaikuttaneen heidan valintakriteereihinsa paljon tai

suhteellisen paljon (kuva 11).

Kuinka paljon vastuullisuusasiat (esim. ekologisuus, paastottomyys, sosiaaliset vastuullisuusasiat

kuten yrityksen tydolosuhteet) ovat vaikuttaneet k...tyksen valintaasi viimeisen viiden vuoden aikana?
103 vastausta

60

40 44 (42,7 %)

34 (33 %)

20
19 (184 %)

6 (5.8 %)

Kuva 11. Vastuullisuusasioiden vaikutus kuljetusyrityksen valintaan viimeisen viiden vuoden

aikana.

Lahes 43 % vastaajista oli sita mielta, etteivat vastuullisuusasiat ole

vaikuttaneet heidan valintaansa viimeisen viiden vuoden aikana lainkaan.

5.2.4 Kuluttajakokemuksien heijastuminen tydelaméan paatoksiin

Kyselylomakkeen loppupuolella haluttiin viela selvittda, voivatko hyvat tai
huonot kuluttajakokemukset vaikuttaa tydelamasséa tehtaviin paatoksiin
esimerkiksi kuljetuspalveluja kilpailutettaessa. Yli 90 % vastaajista kertoi
omilla kuluttajakokemuksillaan olevan vaikutusta myos ty6elaméassa
tapahtuviin kuljetusyritysten valintapaatoksiin. Reilut 87 % vastaajista oli my6s
sitd mieltd, ettd hyva omassa yksityiselamassa tapahtunut asiakaskokemus

riittd& perusteeksi maksamaan kuljetuksesta enemman tydeldman puolella.
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6 JOHTOPAATOKSET

Taman opinnaytetydn avainhypoteesina oli se, etta kuljetusyritysten toiminnan
lapinakyvyydesta on tullut koko ajan entista tarkedmpaa. Tutkimustulosten
mukaan kuljetusprosessin lapinakyvyytta arvostettiin kolmanneksi tai
vahintaan neljanneksi korkeimmalle kuljetusyrityksen kymmenesta eri
valintakriteeristd. Kun otetaan huomioon aiempaa uutisointia liittyen siihen,
mit& toimitusketjuissa ja kuljetuksissa on arvostettu esim. 2000-luvun
alkupuolella, on esimerkiksi toimituksen nopeuden merkitys laskenut
tutkimustuloksista paatellen. Asiakaskokemuksen merkitys on noussut ja tulee

nousemaan entisestaan kuljetusmaailmassa.

Hinnalla on kuluttajille yha suuri merkitys ja todennékdisesti nain tulee
olemaan myos jatkossakin. Kuljetusyrityksen tulee siis panostaa tuotteensa
hinta-laatusuhteeseen jatkossakin, joskin keskeisena laadun mittarina tuntuu
tdna paivana olevan enenemissa maarin kuljetusprosessin lapinékyvyys ja
hyva asiakaspalvelu. Tutkimustulokset tukivat aiempia tutkimuksia esimerkiksi
siing, kuinka tarkeana lahetyksen seurantapalveluja pidetdén kuluttajien
keskuudessa (Kaukonen & Roukas 2014) ja siind, kuinka suuri merkitys
kuluttajakokemuksella on ostetun palvelun uudelleenvalitsemisessa (Von

Zansen ym. 2017).

Suurena haasteena hinta-laatusuhteen yllapidossa kuljetusyrityksilla tulee
olemaan nopeasti kohonneet kustannukset, joiden johdosta esimerkiksi
aiemmin solmitut kuljetussopimukset eivat pysy kustannusten hintakehityksen
tahdissa (Kuusisto & Virtanen 2022). Toisaalta tilanne on kaikille alan
toimijoille sama ja hintojen nousun syiden lapindkyvyydella saadaan

todennakoéisesti jonkinlaista ymmarrysta asiaan myos kuluttajan suunnalta.

6.1 Vastaukset tutkimuskysymyksiin

Ensimmainen tutkimusongelmaa selventava tutkimuskysymys oli, miksi last
mile -kuljetuksen l&pinékyvyys on tarkeda kuluttajalle. Tutkimustuloksista
havaitaan, etta erityisesti tiedonkulku seké lahetyksen reaaliaikainen
seurantamahdollisuus kuljetusprosessin aikana koettiin erittain tarkeiksi
asioiksi. Ensimmaisen kysymyksen apukysymyksena oli se, kuinka

l&pindkyvyyden merkitys on muuttunut 2000-luvun aikana. Kuljetusprosessin
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l&apinakyvyys on noussut tutkimustulosten mukaan kaytannéssa samalle
tasolle toimituksen nopeuden kanssa, kun tutkimuskyselyyn osallistuneilta

kysyttiin tarkeimpia kuljetusyrityksen valintakriteereita.

Toinen tutkimusongelmaa selventava tutkimuskysymys oli, onko
kuljetusyrityksen liiketoiminnan l&pinékyvyys tarke&aa kuluttajalle ja mitka sen
alueet tulisivat olla kuluttajille I&apinakyvia. Tutkimustulosten mukaan
vastuullisuusasiat, kuten kuljetustoiminnan hiilijalanjéljen lapinékyvyys olivat
asioita, joita piti merkityksettomana vain noin 16 % vastaajista. Tasta voidaan
vetaa johtopadatos, etta ymparistdasiat ovat kuluttajille tarkeita ja niiden

kehittdmiseen tulee kiinnittd& huomioita kuljetusyrityksessa.

Eri kuljetusyritysten kotisivuja tarkastellessa on hyvin hankala I0yta&
kuljetusyritysta, joka ei mainitsisi mitdan toimintansa
ymparistoystavallisyydesta. Tutkimustulosten mukaan vastuullisuusasiat
yleisesti, mukaan lukien kuljetusyrityksen tydolosuhteet ja esim. taloudelliset
vastuuasiat eivat ole niitd, joita kuluttajat pitavat erityisen merkityksellisina
valitessaan itselleen sopivaa kuljetusyritystd. Mahdollisesti suomalaisille nama
arvot ovat jokseenkin itsestaan selvia ja niiden luotetaan olevan
kuljetusyrityksissd muutenkin kunnossa muun muassa Suomen tarkan

lainsdadannon vuoksi.

Keskeisimpéna johtopaéatdoksena tasta tutkimuksesta voidaan vetaa kuitenkin
se, etta asiakaslahtdisyyden tulee olla kuljetuspalveluja tarjoavan yrityksen
ykkdsprioriteetti nyt ja tulevaisuudessa, eika siita voida tinkia ilman ikavia

seurauksia liiketoiminnalle.

6.2 Tutkimuksen luotettavuus

Kvalitatiivisen tutkimuksen teossa tulee arvioida sen uskottavuutta seka sita,
voiko tutkimukseen luottaa. Luotettavuutta ja uskottavuutta tutkimuksessa
ovat muun muassa oikeanlaisten tutkimusmenetelmien kaytto, tutkimuksessa
kaytetyt kasitteet seka tutkimustulosten yhdenmukaisuus ilman
sattumanvaraisuutta. Kvalitatiivisen tutkimuksen luotettavuuden arvioinnissa
voidaan puhua validiteetin ja reliabiliteetin kasitteista. (Tutkimuksen
toteuttaminen 2021.) Validiteetilla tarkoitetaan, kuinka hyvin kaytetty
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tutkimusmenetelmé& soveltuu tutkittavan aiheen mittaamiseen. Taman
tutkimuksen kohdalla hyvan validiteetin on luonut se, etta otantatutkimuksen
kysymykset ovat auttaneet selvittdmaan vastausta tutkimuskysymyksiin.
Reliabiliteetilla tarkoitetaan tutkimusmenetelman luotettavuutta ja

toistettavuutta tutkimuskohteen mittauksessa. (Hiltunen 2009.)

Taman tutkimuksen tuloksia voidaan pitaa seka valideina etta reliaabeleina.
Tutkimustulokset ovat siis luotettavia, silla ne antoivat vastauksen
tutkimuskysymyksiin tukien myds teoriaosuutta. Tulokset sisalsivat kaikkien
103:n vastaajan kesken paljon yhtenevéaisyyksia ja tukevat aiempien
tutkimuksien osoittamaa kehityssuuntaa kuluttajien kayttaytymisessa. Myaos eri
ikdsegmenttien sisélla vastaukset sisélsivat selkeitd yhtenevaisyyksia
toistensa kanssa, joka kertoo ik&atovereiden kayttaytymisen

vastaavanlaisuuksista.

6.3 Jatkotutkimusehdotukset

Samankaltainen tutkimus pienilla lisdyksilla olisi kiinnostavaa toteuttaa
tulevaisuudessa esimerkiksi kahden vuoden valein, jotta kuluttajien
kayttaytymisen muutoksesta saataisiin kiinnostavaa seurantatietoa.
Otantatutkimukseen olisi jarkevaa lisata muutamia kysymyksia liittyen
esimerkiksi niihin asioihin, mita kuluttajat haluaisivat kuljetusyritysten tuovan
entistd enemman heidan tietoonsa omasta yritystoiminnastaan.
Otantatutkimuksesta voisi saada viela kattavammin irti tutkimustietoa ja
nakemysta myos kuluttajan kuljetusyrityksen valintakriteereista, mikali
kyselylomakkeeseen lisattaisiin muutamia sanallisia kysymyksia ja

jonkinlainen "vapaan sanan” osio.

7 POHDINTA

Opinnaytetyon ideointi aloitettiin syyskuun lopussa 2022 ja tavoiteaikataulu oli
saada projekti valmiiksi noin kahdessa kuukaudessa, eli marraskuun 2022
loppuun mennessa. Tutkimuksen aihe 16ytyi jopa yllattavan nopeasti ja
helposti tutkijan suuren kiinnostuksen myo6ta tutkittavaa kohdetta kohtaan.
Ennakkoajatuksena oli, ettd kun mielenkiintoa ja ty6historiaa toimitusketjujen
ja erityisesti kuljetusten parissa on, 10ytyy mielenkiintoinen tutkimusaihe

todennakoisesti suhteellisen vaivattomasti. Tutkijan oma arvomaailma
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logistiikassa ja toimitusketjuissa perustuu erityisesti toimitusprosessin
luotettavuuteen ja toimintojen jatkuvaan kehittamishaluun asiakaslahtoisesti.
Tutkimusprosessi on syventanyt naiden arvojen merkitysté entisestaan ja
parantanut ajankohtaista tietdamysta lapindkyvyyden merkityksesta

kuljetuspalveluissa.

Aikataulussa pysyttiin hyvin, eiké projektin edetessa tullut niin sanottuja luovia
taukoja kaytanndssa katsoen ollenkaan. Tutkimusprojekti eteni siis sujuvasti
seka tasaisen tyorytmin, ettd myds selkean suunnitelman johdosta. Kun
teoriaosuuden lahteita oli kartoitettu kattavasti ennakkoon, helpotti se alkuun
paasya huomattavasti. Erityisesti tutkimusaiheen kannalta tarkeiden
avainsanojen tiedostaminen ja kartoittaminen jo ideointivaiheessa helpotti

lahdemateriaalin, kuten kansainvalisen kirjallisuuden etsinn&ssa.

Suurimmat haasteet opinnaytetytssa kohdattiin tutkimusaiheen rajaamisessa.
Projektin alussa aihe oli aivan liian laaja, mutta loppujen lopuksi tutkimusaihe
rajautui selkedsti kahden paakysymyksen ymparille. Aiheen rajautumisen
my6ta myds opinnaytetydn otsikkoa jouduttiin muotoilemaan uudelleen
useampaan eri otteeseen. Kehitysideana seuraavaa tutkimusprojektia varten
l&htisin kartoittamaan teoriaosuuden tietoa suoraan kansainvalisista l&hteista,
joiden totesin tarjoavan aivan eri laajuudella materiaalia aiheesta kotimaiseen

kirjallisuuteen verrattuna.

Opinnaytetytssa saavutettiin sen keskeinen tavoite, joka oli laajentaa yleista
ymmarrysta siita mita lapinakyvyydella tarkoitetaan ja miksi kuljetusyritysten
kannattaa panostaa siihen seka kuljetuspalveluissaan etta yleisessa
liiketoiminnassaan. Aiempiin aihetta sivunneisiin tutkimuksiin nahden taméa
tutkimus toi ajankohtaista tietoa erityisesti suomalaisten kuluttajien
kayttaytymisesta. Tutkimuksesta saatiin ajankohtaista tietoa liittyen
esimerkiksi siihen, mita kriteereitd suomalaiset kuluttajat arvostavat
kuljetusyrityksissa ja kuinka tarkeaa lahetysten kattava seurantapalvelu on.

Tutkimus antoi mygs aihetta mahdollisille jatkotutkimuksille.
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Otantatutkimuksen kyselylomake

Kuljetusyrityksen valinta kuluttajan
nakokulmasta

Kysely toteutetaan nimettomana. Vastaathan kysymyksiin kuluttaja-asiakkaan nakokulmasta. Voit asettua
vastatessasi seka lahettajan, etta tilaajan rooliin (esim. verkkokauppatilaus). Muistathan painaa laheta -
painiketta vastauksesi lopuksi. Kiitos osallistumisestasi! :)

Minka ikainen olet? *
25-34v
35-44v
45-54 v
S5v+
Kuinka usein seuraat tilaamaasi ldhetysta? *
En lainkaan
Silloin tallgin
Paivittédin
Useita kertoja paivassa
Kuinka tarkeana pidat lahetyksesi reaaliaikaista seurantaa?
(Esim. I&hetin edistyminen kartalla ja tarkat seurantatiedot |&hetyksen kulusta)

1 2 3 4

O O O O Erittsin tarkess

Ei merkitysta

Kuinka tirke&né pidat sita, etté saat lahetyksesi tarkat mitat ja painon jo kuljetusvaiheessa? *

Ei merkitysta O O O O Erittéiin tarkead
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Kuinka tarkeéna pidat helppoa ja vaivatonta vuorovaikutusmahdollisuutta kuljetusyrityksen
kanssa kuljetusprosessin aikana?

(Esim. toimituksen muutospyyntd applikaation kautta, puhelimitse tai chatissa, reklamaation
teon vaivattomuus jne.)

Ei merkitysté O O O O Erittdin tarkeda

Kuljetusta valitessasi néet eri kuljetusyritysten tarjoamien toimitusvaihtoehtojen hiilijalanjéljet. *

Kuinka paljon talla on merkitysta kuljetusyrityksen valintaan?

Ei merkitysté O O O O Paljon merkitysté
Olisitko valmis maksamaan kuljetuksesta enemmén kompensoidaksesi toimituksesi
hiilijalanjéljen?

Kylla
Ei
Kuinka paljon vastuullisuusasiat (esim. ekologisuus, paastottomyys, sosiaaliset

vastuullisuusasiat kuten yrityksen tydolosuhteet) ovat vaikuttaneet kuljetusyrityksen valintaasi
viimeisen viiden vuoden aikana?

Ei lainkaan O O O O Paljon
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Kuvitellaan tilanne, etta sinun taytyisi tehda tyoelamassa paatos siita, mita kuljetusyritysta *

kaytat jonkin tavaran lahettamiseen.

Vaikuttavatko yksityiselamassa tapahtuneet hyvat tai huonot kokemukset kuljetusyrityksesta
valintaasi?

Kylla

Ei

Jatkoa edelliseen kysymykseen. Kuljetusyrityksen valinta tapahtuu siis tydelamé&ssasi.
Kumman valitset?

Huono yksityiselamassé tapahtunut asiakaskokemus, mutta edullinen hinta

Hyva yksityiselaméassa tapahtunut asiakaskokemus, mutta kalliimpi hinta

Mitd seuraavista valintakriteereista pidat tirkeimpéna valitessasi kuljetusyritysta? *
Aiemmat omat kokemukset kuljetysyrityksesta
Ekologisuus (esim. paéstottomyys ja ympéristoasiat)
Hinta
limainen palautusoikeus
Kuljetusprosessin lapindkyvyys ja avoimuus (esim. kattava lahetyksen seuranta & tiedonkulku)
Kuljetusyrityksen bréndi ja imago
Muut vastuullisuusasiat (esim. hyvét tydolosuhteet, ei harmaata taloutta ym.)
Mahdollisuus vaikuttaa toimitukseen (esim. muutospyynnot, vuorovaikutus kuljetusyrityksen kanssa)
Muiden asiakkaiden antamat arvostelut

Toimituksen nopeus
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Mita seuraavista valintakriteereisté pidat toiseksi tarkeimpana valitessasi kuljetusyritysta? *

Aiemmat omat kokemukset kuljetysyrityksesta

Ekologisuus (esim. padstottdémyys ja ympéristoasiat)

Hinta

limainen palautusoikeus

Kuljetusprosessin lapinakyvyys ja avoimuus (esim. kattava lahetyksen seuranta & tiedonkulku)
Kuljetusyrityksen brandi ja imago

Muut vastuullisuusasiat (esim. hyvat tyoolosuhteet, ei harmaata taloutta ym.)

Mahdollisuus vaikuttaa toimitukseen (esim. muutospyynnot, vuorovaikutus kuljetusyrityksen kanssa)
Muiden asiakkaiden antamat arvostelut

Toimituksen nopeus

Mita seuraavista valintakriteereista pidat kolmanneksi tarkeimpana valitessasi
kuljetusyritysta?

Aiemmat omat kokemukset kuljetysyrityksesta

Ekologisuus (esim. paastottomyys ja ymparistoasiat)

Hinta

limainen palautusoikeus

Kuljetusprosessin lapinakyvyys ja avoimuus (esim. kattava lahetyksen seuranta & tiedonkulku)
Kuljetusyrityksen brandi ja imago

Muut vastuullisuusasiat (esim. hyvat tyoolosuhteet, ei harmaata taloutta ym.)

Mahdollisuus vaikuttaa toimitukseen (esim. muutospyynnot, vuorovaikutus kuljetusyrityksen kanssa)
Muiden asiakkaiden antamat arvostelut

Toimituksen nopeus

Liite 1/4
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Yhteenveto otantatutkimuksen vastauksista

Minka ikdinen olet?
103 vastausta

® 25-34v
® 35-44 v
® 45-54v
@®55v+

Kuinka usein seuraat tilaamaasi lahetysta?
103 vastausta

@ Enlainkaan

@ Silloin talldin

© Paivittain

@ Useita kertoja paivassa

Kuinka tarkeana pidat lahetyksesi reaaliaikaista seurantaa? (Esim. ldhetin edistyminen kartalla ja

tarkat seurantatiedot ldhetyksen kulusta)
103 vastausta

60

47 (45,6 %)
40

36 (35 %)

20

19 (18,4 %)

101 %)

1
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Kuinka tarkedna pidat sita, etta saat lahetyksesi tarkat mitat ja painon jo kuljetusvaiheessa?
103 vastausta

80

60 62 (60,2 %)

40

20 22 (21,4 %)

15 (14,6 %) 4(39%)

Kuinka tarkeana pidat helppoa ja vaivatonta vuorovaikutusmahdollisuutta kuljetusyrityksen kanssa

kuljetusprosessin aikana? (Esim. toimituksen muu...ai chatissa, reklamaation teon vaivattomuus jne.)
103 vastausta

60
57 (55.3 %)

40
36 (35 %)

20

10 (9.7 %)
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Kuljetusta valitessasi néet eri kuljetusyritysten tarjoamien toimitusvaihtoehtojen

hiilijalanjéljet. Kuinka paljon télld on merkitystd kuljetusyrityksen valintaan?
103 vastausta

60

40 43 (41,7 %)

33 (32 %)

17 (16,5 %)
10 (9,7 %)

Olisitko valmis maksamaan kuljetuksesta enemman kompensoidaksesi toimituksesi
hiilijalanjéljen?
103 vastausta

@ Kylia
QE
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Kuinka paljon vastuullisuusasiat (esim. ekologisuus, paéstottomyys, sosiaaliset vastuullisuusasiat

kuten yrityksen tydolosuhteet) ovat vaikuttaneet k...tyksen valintaasi viimeisen viiden vuoden aikana?
103 vastausta

60

40 44 (42,7 %)

34 (33 %)

19 (18,4 %)

Kuvitellaan tilanne, ettd sinun téytyisi tehdé tydeldméssé péatos siitd, mitd kuljetusyritysta kaytat

jonkin tavaran |ldhettdmiseen. Vaikuttavatko yks... huonot kokemukset kuljetusyrityksesté valintaasi?
103 vastausta

® Kyla
®E

Jatkoa edelliseen kysymykseen. Kuljetusyrityksen valinta tapahtuu siis tybeldméssési. Kumman
valitset?
103 vastausta

@ Huono yksityiseldmissa tapahtunut
asiakaskokemus, mutta edullinen hinta

@ Hyvé yksityiseldméssa tapahtunut
asiakaskokemus, mutta kallimpi hinta
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Mité seuraavista valintakriteereista pidat tarkeimpana valitessasi kuljetusyritysta?

Ly

103 vastausta

I 4

Liite 2/5

@ Aiemmat omat kokemukset kuljetysyrit...
@ Ekologisuus (esim. paastottémyys ja y...

@ Hinta
@ Iimainen palautusoikeus

@ Kuljetusprosessin lapinakyvyys ja avoi...

@ Kuljetusyrityksen brandi ja imago

@® Muut vastuullisuusasiat (esim. hyvat ...
@ Mahdollisuus vaikuttaa toimitukseen (...

@ Muiden asiakkaiden antamat arvostelut
@ Toimituksen nopeus

Mité seuraavista valintakriteereista pidat toiseksi tarkeimpana valitessasi kuljetusyritysta?

103 vastausta

\ -

@ Aiemmat omat kokemukset kuljetysyrit...
@ Ekologisuus (esim. paastottdémyys ja y...

@ Hinta
@ Iimainen palautusoikeus

@ Kuljetusprosessin lapinakyvyys ja avoi...

@ Kuljetusyrityksen brandi ja imago

@ Muut vastuullisuusasiat (esim. hyvat t...
@ Mahdollisuus vaikuttaa toimitukseen (...

@ Muiden asiakkaiden antamat arvostelut
@ Toimituksen nopeus

Mité seuraavista valintakriteereista pidat kolmanneksi tarkeimpéna valitessasi kuljetusyritysta?

103 vastausta

/

@ Aiemmat omat kokemukset kuljetysyrit...
@ Ekologisuus (esim. paastottémyys ja y...

@ Hinta
@ limainen palautusoikeus

@ Kuljetusprosessin lapinakyvyys ja avoi...

@ Kuljetusyrityksen brandi ja imago

@ Muut vastuullisuusasiat (esim. hyvat t...
@ Mahdollisuus vaikuttaa toimitukseen (...

. Muiden asiakkaiden antamat arvostelut
@ Toimituksen nopeus
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