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1 JOHDANTO

1.1 Tyon tausta

Vahittaiskaupan tutkimussaation tuoreen tutkimuksen mukaan koronapandemia
nakyy suomalaisissa kuluttajissa seka heidan arvoissaan ensimmaista kertaa.
Erityisesti nuoret ovat kokeneet verkkokaupoista tilanneena vaikeuksia enem-
man kuin ennen mahdollisesti tuotteiden saatavuusongelmien vuoksi, seka sa-
malla halukkuus tehda ostoksia konkreettisesti ruokakaupoissa on suositumpaa.
Kyseisen tutkimuksen mukaan koronapandemia on lisannyt kiinnostusta ruoan

verkkokauppaan. (Kaupan liitto 2022b.)

Kiinassa Wuhanissa alkoi joulukuussa 2019 epidemia. Taudin aiheuttaja on ih-
miselle tuntematon koronavirus. Koronaviruksen aiheuttama epidemia on viralli-
selta nimeltaan COVID-19. Taudinaiheuttajavirus on nimeltdéan SARS-CoV-2-vi-
rukseksi. (Anttila 2023.). Ulkoministerio suositteli ulkomaanmatkailulle kieltoa, ja
hallitus kehotti ulkomailta palaaville kahden viikon mittaista kotikaranteenia seka
etatoitd (Monto 2020).

Opinnaytetyon aihe on kiinnostava seka osittain viela ajankohtainen, silla koro-
naviruspandemia kasvatti ruoan verkkokauppaa merkittavasti. Maara ruoan verk-
kokaupassa nousi koronaepidemian aikana kuukausitasolla parhaillaan yli 800
prosenttia k-ryhmassa (korona-aikana asiointikertojen maara kuukaudessa par-
haimmillaan edellisen vuoden samaan kuukauteen verrattuna) (Kesko 2020.)
Koronaviruspandemia julistettiin paattyneeksi toukokuussa 2023. Opinnaytetyon-
tekija on itse ollut etulinjassa tyoskennellessaan paivittaistavarakaupassa ja sa-
maisen kaupan verkkokauppatoiminnassa pandemian aikana, jolloin han on

paassyt nakemaan ruoan verkkokaupan muutoksen.

Kasvu ei jaanyt kuitenkaan muutamien viikkojen kasvuilmioksi, silla viela kesa-
kuussa kasvuluvut olivat edelleen 500-prosenttisia edelliseen vuoteen verrattuna.
Verkkokauppaa suosineet asiakkaat pandemia aikana ovat siis jatkaneet tilauk-
siaan. (Kesko 2023.)



1.2 Tutkimuskysymykset ja tavoite

Koronan aikana ruoanverkkokauppa jopa kannatteli useampaa kauppiasta. Eu-
rajoen portin K-kauppias Satu Vatin mukaan verkkokaupan osuus kaupan koko-
naismyynnista oli merkittava. (Pelkonen 2020). Tutkimuksen tavoitteena on sel-
vittaa ruoan verkkokaupan kehitys seka kuinka se on vaikuttanut liikketoimintaan
K-Citymarket Lahti Karismassa. Opinnaytety0 ja tutkimus on tehty yhteistyossa

K-Citymarket Lahti Karisman kanssa.

Tutkimuksessa kaytetdan seuraavia apukysymyksia tavoitteen saavuttamiseksi:
Miten koronaviruspandemia vaikutti ruoan verkkokaupan kehitykseen?

Miten koronaviruspandemia vaikutti K-Citymarket Lahti Karisman
liketoimintaan?

Milta verkkokaupan tulevaisuus nayttaa?

1.3 Tyon rakenne

Opinnaytetyossa kasitellaan verkko-ostamista, ruoan verkkokauppaa seka pai-
vittaistavarakauppojen liiketoimintaa Suomessa. TyOssa kasitellaan edella mai-
nittujen asioiden lisaksi tutkimuskohteena olevan K-Citymarket Lahti Karisman
taustaa, ruoan verkkokaupan kehitysta ja liiketoimintaa koronapandemian aikana
seka milta ruoan verkkokaupan tulevaisuus nayttaa.

Tutkimuksen aihe on rajattu ruoan verkkokaupan kehitykseen koronapandemian
aikana ja miten se vaikutti K-Citymarket Lahti Karisman liiketoimintaan. Liiketoi-
mintaa analysoidaan Qlik Sence -tyokalun avulla, josta I6ytyvat kaikki K-Citymar-
ket Lahti Karisman tunnusluvut. Qlik Sence -tyokalun avulla liiketoiminnan lukuja
voi tutkia viiden vuoden ajalta. Lukuja tutkimalla pystytaan arvioimaan ruoan
verkkokaupan kehityksen hyoty liiketoiminnassa.



2 PAIVITTAISTAVARAKAUPAN MAARITELMA SUOMESSA

2.1 Paivittaistavarakauppa

Paivittaistavarakauppa on iso osa ruoka-alaa, ja se tyollistdd noin 340 000
ihmista eli noin 13 prosenttia kaikista Suomen tyollisista. Naista 250 000 ihmista
tyoskentelee maataloudessa, kaupassa, jakelussa, valmistuksessa ja
ravintoalalla. (Paivittaistavarakauppa ry 2020.) Paivittaistavarakaupoille on
erilaisia myymalatyyppeja, jotka ovat supermarketit, hypermarketit,
elintarvikkeiden erikoiskaupat, tavaratalot, kioskit, Iahikaupat seka kylakaupat.
Paivittaistavaroihin luetaan ruoka, juoma, kodin paperit, teknokemian tuotteet,
tupakkatuotteet, kosmetiikka ja erilaiset lehdet (Kaupan liitto 2023.)
Elintarvikkeiden seka panimo tuotteiden osuus paivittaistavaramyymalodissa on
noin 80 prosenttia kokonaismyynneista (Paivittaistavarakauppa RY 2023).

Paivittaistavarakauppa on paaasiassa itsepalveluperiaatteella kulkeva myymala
tai verkkokauppa. Paivittaistavarakaupalle Suomessa on ominaista ketjuuntumi-

nen seka hankintaan ja logistiikkaan keskittyminen. (Kaupan liitto.)

Paivittaistavaramarkkinalle Suomessa on pitkaan ollut tyypillista, ettd myynti on
keskittynyt isompiin myymalo6ihin. Yli 1 000-nelidisten myymaldiden markkina-
osuus on perati 68 prosenttia. (Paivittaistavarakauppa RY 2023.) Kolme suurinta
paivittaistavaraketjua Suomessa ovat Lidl, K-ryhma seka S-ryhma (Paivittaista-
varakauppa RY).

2.2 Paivittaistavarakauppojen liiketoiminta

Suomessa vuonna 2019 paivittaistavaramyynnin arvo oli yli 18,6 miljardia euroa.
Myynnin arvo nousi +2,9% verrattuna edelliseen vuoteen. (Paivittaistavara-
kauppa Ry 2020.) Vuonna 2020 arvo nousi yli 20,2 miljardiin euroon. Suuren ke-
hityksen syyna oli koronaviruspandemia, joka nakyi myos verkkokauppa toimin-
nassa. Paivittaistavarakaupan kokonaismyynneista verkkokaupan osuus oli
vuonna 2 prosenttia vuonna 2020. Kokonaismyyntien osuus kolminkertaistui, silla
vuonna 2019 se oli 0,6 prosenttia. Verkkokaupan tulos nousi 395 miljoonaan eu-
roon edellisvuoden 110 miljoonasta eurosta. (Paivittaistavarakauppa Ry 2021.)



Vuonna 2021 myynnin kasvu tasaantui ensimmaisen kerran koronapandemian

jalkeen 20,9 miljardiin euroon.

Kesko seka K-Kauppiaat muodostavat yhdessa K-Ryhman. K-Ryhman vahittais-
myynti oli noin 16 mrd. euroa vuonna 2022. Se on Suomen suurin seka Pohjois-
Euroopassa yksi suurimpia toimijoita kaupan alalla. Keskon liikevaihdosta tulee
noin 46 % myynnista kauppiaille. Yhdessa Keskolla seka K-kauppiailla tydsken-
telee noin 39 000 henkea ja kokonaisuudessaan K-Ryhmalla tyoskentelee noin
45 000 henkea. (Kesko 2024a).

S-ryhma koostuu 23 alueosuuskaupasta, joiden toimialueet yhdessa kattavat la-
hes koko Suomen (Kilpailu- ja kuluttajavirasto 2001). Vahittaismyynti S-Ryh-
massa oli vuonna 2022 noin 13,5 miljardia euroa, ja se oli Suomessa suurin

yksityinen tyollistaja noin 40 000 tyontekijallaan (Rajala & Otterstrom 2023.)

Vuonna 2022 Lidl tydllisti lahes 5 800 henkiloa. Suomessa 20 vuotta toiminut Lidl
saavutti 9,8%:n markkinaosuuden kasvattamallaan verkostojaan 200 myymalaan
ympari Suomen. Paivittaistavaroiden myynti Lidlissa nousi 5,8%, joka oli keski-
maaraista arvojen kehittymista enemman. (NielsenlQ 2023.)



3 ASIAKASKOKEMUS

3.1 Asiakaskokemuksen tarkoitus sekd muodostuminen

Asiakaskokemus on asiakkaan kokemus yrityksen myytavista palveluista seka
tuotteista. Asiakaskokemus on yksi taman vuosikymmenen tarkeimmista tren-
disanoista. (Trustmary 2022.) Asiakaskokemuksen tarkoitus on saada asiakkaan
kontaktit yritykseen, herattaa tunteet seka ymmartaa yrityksen herattamat reak-
tiot. Asiakaskokemuksen maaritelmassa yksi keskeinen seikka on, etta se on eri-
laisten tulkintojen lopputulos. Asiakaskokemukselle ei kuitenkaan ole yhta ja oi-
keaa sopivaa maaritelmaa, silla enemmisto on sita mielta, etta asiakaskokemus
perustuu yksilOllisesti asiakkaan muodostamaan nakemykseen kyseista yritysta
kohtaan. Tarkeinta on kuunnella asiakkaita ja ymmartaa heidan nakokulma pal-
veluunsa. (Jarvinen 2022.)

Asiakaskokemus jaetaan useimmiten kolmeen eri osaan: tunteisiin, toimintaan ja
merkityksiin. Tunteet kertovat asiakkaalle syntyvat kokemukset seka tuntemuk-
set. Toiminnan tarkoitus on vastata asiakkaan tarpeisiin. Merkityksen tarkoitus on
kuvata asiakaskokemuksen tarinoita, oivalluksia, lupauksia ja mielikuvia. (Kah-
kénen & Villa 2023.)

3.2 Digitaalinen asiakaskokemus

Digitaaliseen asiakaskokemukseen kuuluvat kaikki ne asiat, joissa yritys kohda-
taan verkossa. Tahan kuuluvat nettisivut tabletilla seka tietokoneella seka myos
mahdolliset mobiilissa olevat sovellukset, sosiaalisen median profiilit, hakutulok-
set hakukoneissa, mainokset ja sahkoposti viestit. Kyseessa on siis kaikki erilai-
set tilanteet, missa asiakas paasee tekemisiin brandin kanssa digitaalisessa ym-
paristossa. Kokemus digitaalisesti muodostuu useista kohtaamisista, jotka tapah-
tuvat erilaisilla laitteilla seka B2B-bisneksessa usein myos pidemmallakin aika-
valilla. Taman takia bisnesta pitaisi kehittaa ja todentaa asiakkaiden kayttaytymi-
seen verrattuna ostamissykliin myos digitaalisesti kayttokokemuksen ulkopuo-
lella. (Unfair Lean Marketing 2023.) Taytyy siis ottaa kokonaisuus huomioon.
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Vaikka kayttokokemus olisi erinomainen, mutta asiakaskokemuksessa on paran-
nettavaa, palaute laitetaan digitaalisesti arvostelujen kautta nakyville muille asi-

akkaille, mika, voi vaikuttaa toisen ostopaatokseen taysin.

Digitaalista ymparistoa tulisi verrata kaupassa fyysisesti tapahtuvaan kokemuk-
seen, silla monet asiakaskokemuksen tekijat toimivat samalla lailla. Asiakkaan
tarkoitus on |0ytaa palvelusi, hanta tulee ohjeistaa ja hanen tulee olla vakuuttunut

ostopaatoksestaan.

3.3 Asiakaskokemuksen mittaus

Asiakaskokemusta tulisi mitata saanndllisesti, jolloin on helpompi tunnistaa muu-
tokset ja osata reagoida nopeasti tarvittaessa. Asiakaskokemusta mitataan asi-
akkaan antamalla palautteella, erilaisilla palautekyselyilla seka sosiaalisen me-
dian seurannalla, jolloin sita kutsutaan passiiviseksi mittaukseksi. Aktiivisia asia-

kasmittauksia taas ovat erilaiset asiakaspaneelit. (Wivolin.)

Asiakaskokemuksen mittaaminen on yrityksen kehittamista. Aina kun asetetaan
tavoitteita, niin niiden pitaa olla mitattavissa. Mittaamisen avulla pystytaan seu-
raamaan tavoitteissa onnistumista ja niita tarkastellessa usein ilmenee uusia ja
tarkeita kehittamisen paikkoja. Oleellista on osata mitata oikeita asioita. (Jarvinen
2022.)

Asiakaskokemuksen mittaamisessa on kuitenkin haasteita, silla asiakkaat ovat
erilaisia ja heidan kokemuksensa voivat vaihdella paljonkin. Siksi on tarkeaa
kayttaa monipuolisia luotettavia mittareita, jotka antavat kattavan kuvan asiakas-
kokemuksesta. Liian optimistinen tai pessimistinen nakokulma voi vaaristaa tu-

loksia ja johtaa vaariin johtopaatoksiin. (Jarvinen 2022.)
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4 VERKKOKAUPPA PAIVITTAISTAVARAKAUPASSA

4.1 Ruoan verkkokauppa

Kotimainen verkkokauppa valtaa edelleen markkinoita (Kaupan liitto 2022a).
Verkkokaupalla tarkoitetaan palveluiden ja tuotteiden ostamista, myymista ja
maksamista verkossa. Verkkokauppa on olennainen osa
verkkoliiketoiminnassa, mutta kaikki verkkoliiketoiminta valttamatta ei ole
verkkokauppaa. Internetissa tapahtuva kauppa on sahkoaiselle pohjalle lahetetty
seka verkkokaupassa tehty tilaus. Verkkokauppaan sisaltyy kotimaisen
verkkokaupan lisaksi ulkomainen verkkokauppa. (Tilastokeskus 2024.)

Ennen koronaviruspandemiaa 70 prosenttia on jo kokeillut tai voisi harkita
tilaavansa ruokaa verkkokaupasta Suomessa. Asiakkaille hyva tuotevalikoima
on jopa hintaakin tarkeampi asia, jota arvostetaan ruoan verkkokaupassa.
Kaikki eivat kuitenkaan halua ostaa ruokaa verkosta. Yleisin tallainen syy oli se,
etta kuluttaja halusi itse valita tuotteet, kuten hedelmat ja vihannekset.
(Airaksinen 2021.)

4.2 Ruoan verkkokaupan toimijat Suomessa

Ruoan verkkokauppa kupli vuosia pinnan alla, mutta sai odottaa todellista Iapi
murtoaan. Kaanne nahtiin vuonna 2020, kun koronarajoitukset houkuttelivat ku-
luttajat verkko-ostamisen pariin — ja nyt moni on jaanyt sille tielle. (Marttila 2022.)
Kaupan liiton mukaan K-Ruoka.fi seka S-kaupat.fi (foodie.fi) olivat kuluvan vuo-
den aikana eniten kaytetyt paivittaistavaroita myyvat verkkokaupat (Ranta 2021).
Toimijoilla on molemmilla omat mobiilisovellukset seka verkkosivut, jotka mah-
dollistavat verkkokaupan kayttoa laajasti ympari Suomea. Suomessa kuitenkaan
pienimmilla paikkakunnilla ei ole ruoan verkkokaupan toimintaa sen kannattavuu-
den vuoksi. (Antin 2015.)

Vuonna 2022 norjalainen ruoan verkkokauppa Oda aloitti toimintansa Suomessa
Turussa ja Tampereella sekd myohemmin Oda laajeni Helsinkiin, Espooseen,
Vantaalle ja Kauniaisiin. Fyysisia kivijalkakauppoja Odalla ei ole, vaan yritys kul-
jettaa ruokaostokset asiakkaiden koteihin Vantaalle rakennetusta uudistetusta
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kerailykeskuksestaan. (Oda Finland Oy 2022.) Vain vuoden toimimisen jalkeen
Oda aloitti muutosneuvottelut. Yhtio paatti sulkea verkkokauppansa Suomessa
seka kartoittaa mahdollisuuksia tarjota palveluita toisille kaupan alan yrityksille
Suomessa. Yhtion mukaan lopettamisen syyna on rahoitusmarkkinoiden poik-
keuksellinen tilanne. (Ojala 2023.)

Suositut ruokalahettipalvelut Foodora ja Wolt toimivat myds ruoan verkkokaup-
poina. Molemmilta palveluilta 16ytyvat omat verkkosivut seka mobiilisovellukset,
joiden kautta asiakkaat voivat tilata pikatoimituksella ruoat kotiin. Wolt tekee yh-
teistyotd myos osan K-Ryhman kauppiaiden kanssa. Asiakkaille Woltissa on
mahdollista tilata pikatoimituksen kautta jopa 5 000 tuotteen valikoimasta K-Mar-
keteista ruoat kotiin. Pikatoimitus nain laajasta valikoimasta alle tunnin toimitus-
ajalla on poikkeuksellista. Ruoka tilauksen saa kotiin parhaillaan kymmenissa mi-
nuuteissa. (Kesko 2022a.)

Monet ruoan verkkokaupat perustuvat havikkiruoan vahentamiseen, joista suosi-
tuimmat Suomessa toimivat ovat Fiksuruoka seka Matsmart. Fiksuruoan verkko-
kauppa on tunnettu tuotteista, joita voi saada jopa muutamilla senteilla. Vuoden
2024 tammikuussa havikkiruoan verkkokauppa kokeili jotain aivan uutta. Fiksu-
ruoka avasi valiaikaisen kivijalkamyymalan. Tassa tilanteessa on kyse vain kysee
pop up -myymalasta. Pop up -myymalassa on kyse hetken kestavasta myyntipai-
kasta, joka ei ole tullut lopullisesti jaddakseen. Fiksuruoan myymala sijaitsee Tu-
run lahistolla Raisiossa. (Laine 2024.)

4.3 Koronapandemian vaikutukset ruoan verkkokauppaan

Korona siivitti ruoan verkkokaupan ennenndkemattomaan kasvuun kevaalla
2020 (K-kauppiasliitto 2022). K-Ryhman ruoan verkkokaupan ja digipalveluiden
johtajan Antti Rajalan mukaan verkkokaupan kasvu jatkuu edelleen, mutta hi-
taampana. Verkkokaupan osuus on kuitenkin merkittavasti korkeammalla tasolla
verrattuna koronaa edeltavaan aikaan. Markkina ja kilpailu kasvaa edelleen verk-
kokaupassa, mutta samanlaista rajahdyspiikkia ei ole nailla nakymin tulossa.

Koronavirus ja sen leviamisen hidastamiseksi laitetut rajoitukset johtivat siihen,
ettad ostajat siirsivat hankintojaan enemman verkosta ostamiseen, mutta korona

kriisi kohteli kaupan alalla toimivia yrityksia ja tyontekijoita kriittisesti. Korkeimmat
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Euroopassa l6ytyneet kasvuluvut I0ytyivat Kreikasta, missa verkkokauppatoi-
minta koki kasvua vuonna 2020 jopa 77 prosenttia seka seitsemassa muussa eri

maassa verkkokauppojen kasvua Kertyi yli kolmannes. (Kaupan liitto 2021.)

Koronapandemia nakyi ensin fyysisesti kaupoissa tuotteiden hamstraamisella ja
pelolla tuotteiden loppumisesta. Hamstraaminen nakyi kaupan alalla eniten ves-
sapapereiden, makaronien seka sailyketuotteiden myynnissa. Tuotteiden hamst-
raamisen jalkeen, kaupassa kaymista vahennettiin pandemian leviamisen ehkai-

semiseksi, jolloin ruoan verkkokauppa yleistyi.

Ruoan verkkokaupan tilausten maarat kasvoivat ennatysmaisesti koronapande-
mian alussa, ja nopeasti huomattiin haasteina tuotteiden saatavuusongelmat
myymaloissa. Nopean kasvun myo6ta myos henkilokunnasta oli pulaa, joten ko-
rona myos tydllisti ihmisia verkkokaupan kerailyyn. Ennen pandemiaa verkkokau-
pan osuus oli noin 0,6 prosenttia markkinasta ja vuonna 2024 sen arvioidaan
olevan perati 2-3 prosenttia (Yli-Vainio 2021). Ruoan verkkokaupat kohtasivat
my0s tuotteiden saatavuus ongelmia, silla tuotteita hamstrattiin paikan paalla ki-
vijalkakaupoissa, jolloin ne olivat pois ruoan verkkokauppa asiakkailta, eika pan-
demian myota kaikkia tuotteita kuljetettu Suomeen. K-Citymarket Lahti Karisman
verkkokauppavastaava Kirsi Kurri kertoo tilanteen menevan niin hulluksi, etta ki-
vijalkakaupoissa asioivat ottivat tuotteita ruoan verkkokaupan kerailijoiden kar-
ryista itselleen, mikali huomasivat karryissa tuotteita, jotka olivat hyllysta paas-
seet loppumaan. Koronaviruspandemiasta aiheutunut hamstraaminen tyollisti
my0s kaupan alalla tyoskentelevia hyllyttgjia. Tuotteiden hamstraamisen myéta
kauppojen hyllyt olivat tyhjana ja saatavuusongelmiin reagoitiin nopeasti, jolloin
tuotteiden tilausmaarat olivat suurempia. (Pitkarinta 2021.)

Suomessa ravintola-ala on pitkaan jo karsinyt tyontekijapulasta, mutta koronavi-
rus ja sen tuoma epavarmuus vaikeuttivat tilannetta entisestaan (Aaltonen 2021).
Monet ravintolat menivat kiinni koronaviruspandemian aikana, mutta jatkoivat
ruoan kotiin kuljetuksia esimerkiksi Foodora tai Wolt palveluiden kautta. Ravinto-
loiden sulku vaikutti myos vahvasti valmisruoan myyntienkehitykseen. (Tolvanen
2021). Ennen pandemiaa ruoka-ammattilaisten usein ennakkoluuloinen valmis-

ruoka onkin tana paivana yllattavan iso osa monen suomalaisen arjessa oleva
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ruoka (Tuhkanen 2022). Ruoan tilaaminen verkosta kotiin helpotti koronavirus-
pandemian aikana lapsiperheita, jolloin koululaiset olivat etdopetuksessa kotona
ja valmisruoka koettiin helpoksi vaihtoehdoksi. Myos monet ravintolat toimittavat
heidan tekemiaan ruokiaan kauppojen valmisruokahyllyille. Valmisruokahyllyn
tuotevalikoima on muuttunut merkittavasti vime vuosien aikana, ja koronavuodet
on vield entisestdan lisannyt valmisruoan kysyntaa etenkin laadukkaimmissa

tuotteissa. (Tuominen 2021.)
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5 K-CITYMARKET LAHTI KARISMA

5.1 Kaupan tausta

K-Citymarket Karisma on Lahden Karistossa sijaitsevassa kauppakeskus Karis-
massa, joka on avattu 3.11 vuonna 2011. Kaikki kauppakeskuksen liikkeet avau-
tuivat yhta aikaa. Kauppiaana alkujaan toimivat Kimmo Sivonen puolisoineen. Si-
vonen siirtyi K-Citymarket Vantaan Tammiston kauppiaaksi 1.12.2019 alkaen ja
uusi kauppiaspari Antti ja Milla Siira siirtyivat K-Citymarket Karismaan. Siirat toi-
mivat K-Supermarket Hollolassa kauppiaina vuodesta 2015 Iahtien. Karisma on
Antti Siiran kuudes kauppapaikka. Antti Siira kertoo artikkelissa odottaneensa in-
nolla uusia mahdollisuuksia isomman kokoluokan kaupassa, vaikka haikein mie-
lin jattaa K-Supermarket ketjun seka henkilokunnan. Siirojen tavoitteena oli lah-
ted rakentamaan K-Citymarket Karismasta alueen parasta ruokakauppaa, hy-
valla asiakaskokemuksella, laajalla valikoimalla seka laadullisella kauppakun-
nolla, jossa he tana paivana kokee onnistuneensa. (Kesko 2019.)

Kevaalla 2022 K-Citymarket Lahti Karismassa tehtiin taysin uudistava lahes 10
miljoonan euron remontti. Kokonaisuudistus liiketiloissa kasittaa paitsi remontoin-
nin kauppatiloissa kokonaisuudessaan, myos kattavan talotekniikan uudistuksen.
K-Citymarket Lahti Karisma tulee kasvamaan melkein 1500 neliéta remontoinnin
yhteydessa. Uusien lisanelididen myota lisatilaa hydodynnetaan myos kaupan va-
rastotiloissa seka verkkokaupan noutopalvelu K-Noudon uusissa tiloissa. (Kesko
2022b.)

Remontti nakyy asiakkaille koko kaupassa niin elintarvikkeen kuin kayttotavaran
osastoilla eri tavoin. Kiinteiston energiatehokkuutta on parannettu esimerkiksi
LED-valoilla. Uudistuksia on siis tehty my0s talotekniikkaan. Marraskuussa 2022
laaja uudistus saatiin valmiiksi. Kauppa palveli koko remontin ajan normaaleilla
aukioloajoilla. Siiran tavoite remontille oli palvella asiakkaita entistakin paremmin.
Tavoitteena oli myos saada selkeytta ja helpompaa asiointia seka ymparistoys-
tavallisyytta. (Kesko 2022b.)

Kauppa on kauppiaan Antti Siiran mukaan remontin jalkeen monipuolinen, selkea

ja ryhdikas. Liikeideana on keskittya tuoreosastoihin, laatuun seka parhaaseen
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palveluun. Han toivottaa asiakkaat tervetulleeksi uuteen myymalaan, seka ottaa
asiakaspalautteet ilomielin vastaan kehittadkseen jatkossakin asiakkaiden tar-
peita. (Kesko 2022b.)

K-Citymarket Lahti Karisma sai alkuvuodesta 2024 diplomin nimella uudistaja
2023. Vuonna 2023 uudistajat K-Citymarket-ketjussa ovat niita kauppoja, missa
on tehty onnistuneesta uusia muutoksia ja uudistusten myo6ta kaupoista on tullut

asiakkaille mieluisia. (Kesko 2024c.)

"Asioinnin helppous seka hyvat tuorepuolen osastot ovat Karisman K-Citymarke-
tin ydin. Tuoretiskin hyva asiakaspalvelu tunnetaankin paikkakunnan parhaim-
pana. Myos kassapalvelua pidetaan iloisena. Valjat kaytavat koko myymalassa
saavat paljon kiitosta asiakkailta,” kertoo K-Citymarket-ketjun johtaja Ari Saaks-
maki. (Kesko 2024c.)

5.2 Ruoan verkkokauppa K-Citymarket Lahti Karismassa

Ruoan verkkokauppa aloitti K-Citymarket Lahti Karismassa vuonna 2018 hyvin
pienella menestyksella. Vuonna 2018 Karisman kauppiaana toimi viela edellinen
kauppias Kimmo Sivonen. Ruoan verkkokaupan kaynnistamalla kaupalle ostettiin
erillinen matkapuhelin verkkokaupan henkilokunnan avuksi, asiakkaille tehtiin Ti-
laa ja Nouda -parkkiruudut kaupan taakse, johon asennettiin ohjeet palvelun kayt-
toa varten. Tilaa ja Nouda -palvelu toimi aluksi vain maanantaisin, keskiviikkoisin
seka perjantaisin. Kotiinkuljetuksissa oli kaytossa vain yksi auto. Palvelussa oli
kaytossa vain Verifone-maksupaate maksumahdollisuus. (Kurri 2024.)

Koronaviruspandemian myota ruoan verkkokauppa kehittyi huimasti. Antti Siira
aloitti K-Citymarket Lahti Karismassa kauppiaana vuoden 2019 joulukuussa. Siira
kerkesi olla Karismassa vain hetken ennen koronaviruspandemian alkua, kunnes

verkkokauppa lahti sen myota nousuun ja kehittymaan. (Kurri 2024.)

Koronapandemian alettua Verifone-maksupaatteen lisaksi Kesko oli kehittanyt
verkkomaksu mahdollisuuden, joka nopeuttaa myos kaupan henkilokuntaa verk-
kokaupan rahastuksessa. Ruoan verkkokaupan suuren kysynnan vuoksi tilaus-
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ten kylmioita laajennettiin vuonna 2022 olevassa remontissa, jossa kotiinkuljetuk-
sille tehtiin oma kylmio seka pakastevarasto. Nain saatiin lisaa varasto tilaa, Tilaa
ja Nouda -palvelun noutoasiakkaille. Kaupalla on kaytossa erilaisia karryja nou-
tojen viemista varten, jotka sopivat Suomen vaihteleviin sadaolosuhteisiin. Erilais-
ten karryjen avulla taataan tuotteiden ehjyys my6s huonommallakin saalla ilman
vahinkoja. Koko ruoan verkkokaupan palvelu K-Citymarket Lahti Karismassa al-
koi palvelemaan asiakkaitaan maanantaista perjantaihin, seka satunnaisesti
myads viikonloppuisin. Kotiinkuljetuksen hoitaa ulkopuolinen toimija K-Kuljetus. K-
Citymarket Lahti Karismalla on Lahden alueen laajin toimitusalue kotiinkuljetus-
palvelussa. (Kurri 2024.)

Kerailyn apuna ruoan verkkokaupassa on Honeywell, joka on kaupalla toimiva
mobiililaite. Honeywell on yksi myymaloiden seka tavaratalojen suosituimmista
mobiililaitteista. Honeywell-mobiililaitteen avulla kerataan ruoan verkkokaupan ti-
laukset vaivattomasti, silla tilaukset ja tuotteet tulevat mobiililaitteen naytolle.
Verkkokaupan kerailyssa oleva kerailija katsoo EAN-viivakoodit tuotteista kayt-
taen Honeywell laitetta apunaan yksi tuote kerrallaan seka asettelee keratyt tuot-
teet laatikoihin. (Kurri 2024.) Verkkokaupan kerailyn hoitaa K-Citymarket Lahti

Karismassa ulkopuolinen toimija Joblink Oy.

Koronaviruspandemian ja ruoan verkkokaupan nousun myota entinen Transvall,
nykyinen Joblink Oy, palkkasi uusia tyontekijoita verkkokaupan kerailyyn K-City-
market Lahti Karismaan. Kerailijoiden tehtavana on kerata asiakkaiden tilaamat
tuotteet myymalasta seka pakata ne sailyvyyden mukaan pahvilaatikoihin. Pah-
vilaatikkoihin merkataan aina asiakkaan nimi, toimitusajankohta seka toimitus-

tapa, jonka asiakas on valinnut noudon tai kotiinkuljetuksen valilla. (Kurri 2024.)

Ruoan verkkokaupan kerailijoiden tyo vaatii kaupan valikoiman tuntemusta seka
ongelmanratkaisukykya. Ongelmanratkaisukykya tarvitaan, jos asiakkaan halua-
mansa tuote on loppunut tai parasta ennen paivamaara ei vastaa asiakkaan toi-
vetta. Talloin tuote tulee korvata ja |0ytaa vastaavanlainen tuote, jos asiakas an-
taa luvan korvata tuotteen toisella. Mikali sopivaa tuotetta ei asiakkaalle 16ydy,
pyritdan ottamaan yhteys asiakkaaseen, jotta tilanne saadaan ratkottua mielui-
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saksi asiakkaalle. (Mattila 2020.) K-Citymarket Lahti Karismassa tuotteiden ke-
raily tapahtuu aamuvuoron aikana, jolloin tuotteiden tuoreus seka saatavuus on
helpommin taattua. Ruoan verkkokaupalla on omat sailytystilat tilauksille, joihin

kerailija lopuksi jarjestelee tilaukset valmiiksi kuskeille tai noutoa varten.

Tuotteet kerattya, kerailija paattaa verkkokauppa kierroksen ja tulostaa paperiko-
pion tilauksesta, jossa nakyy mahdolliset tuotepuutokset seka korvatut tuotteet ja
nain asiakkaalle saadaan tehtya tilauksesta kuitti. Kuitti tehdaan asiakkaan valit-
seman maksuvaihtoehdon perusteella, joko verkossa tai perinteisella kassako-
neella. Kaikki tilaukset veloitettua paperikopiot jarjestetaan valmiiksi kuskeille toi-
mitusaika jarjestyksessa. (Kurri 2024.) Alla olevassa kuviossa K-Citymarket ket-

jun ruoan verkkokaupan palvelupolku.

TOIMI NAIN JOS HALUAT HELPOTUSTA ARKEESI:
k-ruoka.fi/kauppa

- . .

Tarkemmat tilausohjeet seki toimitusajat ja -hinnat I6ydét osoitteesta k-ruoka.fi/kauppa

Kuvio 1. Ruoan verkkokaupan palvelupolku
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6 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

6.1 Tutkimusmenetelmat

Tutkimus on toteutettu laadullisena tapaustutkimuksena eli kvalitatiivisena tutki-
muksena. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa kohde on rajattu ja siina pyritdan ym-
martamaan kohteen ominaisuuksia, laatua seka merkityksia kokonaisvaltaisesti
(Jyvaskylan yliopisto 2021). Kohde tassa tutkimuksessa on K-Citymarket Lahti
Karisman ruoan verkkokaupan kehitys, vaikutus liiketoimintaan koronaviruspan-
demian aikana, seka tulevaisuus. Olennaisia piirteita tutkimustavalle on kuvailla
ja tutkia tapausta kayttaen, miksi ja miten -kysymyksia (Jyvaskylan yliopisto
2021). Tutkimus rakentuu tutkittavan aiheen aiemmista empiirisesta aineistosta,
omasta ajattelusta seka tutkimuksista (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka
2012).

Tutkimusta aloitettiin kehittdmaan erilaisilla haastatteluilla kauppiaan Antti Siiran
seka muiden verkkokaupassa tyoskentelevien kanssa. Tutkimuksen apuna on

kaytetty myos Qlik Sence -tyokalua seka omia havaintoja.

6.2 Liiketoiminnan tunnusluvut

K-Citymarket Lahti Karismassa on kaytossa Qlik Sence -tyokalu, josta 10ytyvat
kaikki edella mainitun kaupan liiketoiminnan tunnusluvut. Qlik Sencen avulla on
helppo seurata kaupan myyntia tietylta ajankohdalta seka verratta toiseen ajan-
kohtaan. Tyokalu on tarkea tyontekijoille, silla Qlik Sencesta voi seurata myyn-
teja, jopa viiden vuoden takaa.

Qlik Sencesta Ioytyy myos K-Citymarket Lahti Karisman ruoan verkkokaupan
myynnit ja muut raportit. Tutkimuksen apuna on kaytetty kyseisia raportteja, joi-
den avulla voidaan vertailla myyntilukuja koronaviruspandemiaa ennen, ko-
ronaviruspandemian aikana seka -pandemian jalkeen. Qlik Sencesta I0ytyy pal-
jon erilaista vertailtavaa dataa muun muassa koskien asiakkaiden talouksien ko-
koa seka keskeisia ostettuja tuoteryhmia. Edella mainittuja tietoja on myos hyo-
dynnetty tutkimuksessa.
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7 TUTKIMUSTULOSTEN ANALYSOINTI

7.1 Liiketoiminnan tunnuslukujen analysointi

Tunnuslukuja analysoidaan Qlik Sence -tyokalun avulla viimeisen viiden vuoden
ajalta K-Citymarket Lahti Karisman ruoan verkkokaupan osalta. Tutkimuksessa
on vertailussa vuodet 2018-2023. Ruoan verkkokaupan lukuja verrataan kaupan
kokonaismyynteihin.

Ensimmainen vertailuajankohta on vuosi 2018. Vuonna 2018 verkkokauppa toi-
minta oli viela todella pienta ja vierasta. Vuonna 2018 koko kaupan myynnit olivat
21,98 miljoonaa euroa. Verkkokaupan myynnit olivat 57,72 tuhatta euroa. Verk-
kokaupan osuus kaupan kokonaismyynneista oli vuonna 2018 vain 0,26%.

Toisena vertailuajankohtana on vuosi 2019. Vuonna 2019 kaupan kokonais-
myynnit olivat 22,76 miljoonaa euroa. Ruoan verkkokaupan osuus myynneista oli
308,39 tuhatta euroa. Kehitysta vuoteen 2018 verkkokaupalla oli kuitenkin 434 %.

Koronaviruspandemia alkoi vuoden 2019 joulukuussa, ja pandemia alkoi nakya
ruoan verkkokaupassa vuonna 2020. Kaupan kokonaismyynnit olivat 25,47 mil-
joonaa euroa. Ruoan verkkokaupan osuus myynneista oli 1,54miljoonaa euroa.
Verkkokaupan osuus kokonaismyynneista oli vuonna 2019, 6,05%. Kun lukua
vertaa vuoden 2018 prosenttiin, luku on huomattavasti isompi tekija kaupan ko-
konaismyynnissa. Vuoteen 2019 verrattuna ruoan verkkokaupan myynnit kehit-
tyivat 400%.

Koronan my6ta ruoan verkkokauppa jatkoi edelleen kasvua vuonna 2021, jolloin
verkkokaupan myynnit olivat jopa 2,02milj. Kaupan kokonaismyynnit kyseisena

vuonna olivat 25,29milj. Verkkokaupan luku oli 8% koko kaupan myynneista.

Koronapandemian myota ihmisille syntyi uusi arki, seka toihin palattiin. Myos
verkkokauppa toiminta laski hieman vuonna 2022, 1,88 miljoonaan euroon, kun
taas koko kaupan myynnit pysyivat tasaisesti 25,28 miljoonassa eurossa. Verk-

kokaupan osuus kuitenkin vuonna 2022 kokonaismyynnista oli 7,44%.
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Koronapandemia julistettiin paattyneeksi vuonna 2023 seka verkkokaupan myyn-
nit laskivat jalleen hieman 1,7 miljoonaan euroon. Koko kaupan myynnit taas nou-
sivat 27,71 miljoonaan euroon. Myynti kehittyi 9,61% edelliseen vuoteen men-
nessa. Verkkokaupan osuus koko kaupan myynneista vuonna 2023 oli vain
0,61%. Alla olevassa kuvassa vertailussa K-Citymarket Lahti Karisman kokonais-
myynnit vuosilta 2018-2019.

Vuosi | Mittari: Myynti € (alv 8%)

Kuvio 2. K-Citymarket Lahti Karisman kokonaismyynnit 2018-2023

Kun vuoden 2018 verkkokaupan myynteja verrataan vuoteen 2023, voidaan to-
deta radikaali nousu. Vuodesta 2018 vuoteen 2023 verkkokaupan kehitys seka
yleistyminen on ollut nousussa. K-Citymarket Lahti Karisman kauppias Antti Siira
koki kauppakeskussijainnin haasteena pandemia aikana, silla ihmisilla ei 1ahto-
kohtaisesti ollut tarvetta kayttda kauppakeskuksen muita palveluita ihmiskontak-
tia valttaakseen, jolloin se vaikutti kaupan kokonaismyyntiin ja asiakkaiden kayn-
tia pienemmissa ruokakaupoissa. Alla olevassa kuvassa K-Citymarket Lahti Ka-

risman ruoan verkkokaupan myynnit vuosilta 2018-2023.
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Vuosi | Mittari: Myynti € (alv 8%)

2018 2019 2020 2021

Kuvio 3. K-Citymarket Lahti Karisman verkkokaupan myynnit 2018-2023

Qlik Sense -tyokalusta saa myos selville ruoan verkkokaupan asiakasryhmat. K-
Citymarket Lahti Karisman ruoan verkkokaupan suosituin asiakasryhma vuosina
2018-2023 oli lapsiperhe taloudet, joista muodostui isoimmat osat myynneista.
Koronaviruspandemian aikana lapsiperheiden oli helppo hyddyntaa ruoan verk-
kokauppaa, silla koulut seka paivakodit olivat suljettuina.

7.2 Ruoan verkkokaupan tulevaisuus

Ruoan verkkokauppa sai pandemiasta sysayksen, mutta tarve ruoan verkko-os-
toksille on nyt laskenut. Ruoan verkkokaupalle odotetaan kuitenkin vahvaa tule-
vaisuutta. (Mynttinen 2022.) Myds K-Citymarket Lahti Karisman kauppias Antti
Siira uskoo ruoan verkkokaupalle hyvaa tulevaisuutta ilman uutta rajahdysmaista
efektia. Monet koronapandemia aikana ruoan verkkokaupan kayton aloittanut,

kayttaa edelleen palvelua helppouden huomattua.

Ruoan verkkokauppa kehittyy koko ajan, jonka myota siita tulee asiakkaillekin
helpompi ja arkisempi tapa. Uusia tuotteita lisataan verkkokauppaan, joka mah-
dollistaa samanlaista tarjontaa kuin kivijalkakaupassakin. Siiran mukaan verkko-
kaupalle tulisi saada enemman nakyvyytta, jotta ruoan verkkokauppa saataisiin

viela enemman suosioon tulevaisuudessakin.
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8 POHDINTA

Opinnaytetyon tavoitteena oli selvittaa, miten koronaviruspandemia vaikutti K-Ci-
tymarket Lahti Karisman ruoan verkkokaupan kehitykseen, liiketoimintaan seka

milta ruoan verkkokaupan tulevaisuus nayttaa.

Tutkimuksen teoriaosuudessa kasiteltiin koronaviruspandemiaa, ruoan verkko-
kauppaa, paivittaistavarakauppaa, asiakaskokemusta seka toimeksiantajaan K-
Citymarket Lahti Karismaan koskevia aiheita. Teoriaosuuden tavoitteena oli
saada lukijalle kasitys kyseisesta tutkimuksesta. Tutkimuksessa kerrottiin tutki-
musmenetelmat ja tyokalut, joita on hyddynnetty apuna toteutetussa tutkimuk-
sessa. K-Citymarket Lahti Karisman tunnuslukuja analysoitiin, kayttaen apuna

Qlik sense -tyOkalusta saatuja diagrammeja.

Tutkimuksen tarkoituksena oli tutkia riittavatké ruoan verkkokaupan kasvuluvut
seka myynnit vakuuttamaan, etta koronaviruspandemia vaikutti K-Citymarket
Lahti Karisman ruoan verkkokaupan kehitykseen. Apuna tutkimuksessa olivat
seuraavat tutkimuskysymykset: Miten koronaviruspandemia vaikutti K-Citymar-
ket Lahti Karisman liiketoimintaan? Miten koronaviruspandemia vaikutti ruoan

verkkokaupan kehitykseen? Milta verkkokaupan tulevaisuus nayttaa?

Koronaviruspandemian rajoitukset maarasivat valttamattomien kontaktien rajoit-
tamista, jonka myota pienessa suosiossa olevan ruoan verkkokaupan kysynta
nousi. Pandemia-aikana my6s vanhemmat ihmiset I0ysivat ruoan verkkokaupan,
silla heille valttamattomien kontaktien valttaminen oli tarkeaa terveyden kannalta.
Tana paivana ruoan verkkokauppa on isoimmassa suosiossa lapsiperheiden Kii-

reellisessa arjessa.

Tutkimuskysymyksiin vastaaminen onnistui tutkimuksen edetessa, silla kaikki tut-
kimuskysymykset koskivat K-Citymarket Lahti Karisman ruoan verkkokauppaa
seka liiketoimintaa. Qlik Sense -tyokalun avulla tutkimuksessa pystyttiin kaytta-
maan kaupan tunnuslukuja, joista oli huomattavissa suuri kasvu liiketaloudelli-
sesti kyseisen kaupan ruoan verkkokaupassa. Tunnuslukujen perusteella ruoan
verkkokaupan tulevaisuus nayttaa hyvalta, silla pandemian myota ihmiset ovat
jatkaneet vahvasti ruoan verkkokaupan kayttoa seka kaupan myynnit edenneet
verkkokaupan osalta tasaisesti koronaviruspandemian jalkeenkin.
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Teoriaosuudessa kaytettiin monipuolisesti erilaisia lahteita paaosin avaamaan
tutkimuksessa kaytettyja maaritelmia ja termeja. Tunnuslukujen analysoinnissa
kaytettiin K-Citymarket Lahti Karisman omaa Qlik Sense -tyokalua. Tyokalu sisal-
taa myyntilukuja viimeisen viiden vuoden ajalta. Qlik Sence -tyokalu mahdollisti
lukujen vertailun luotettavasti koronaviruspandemiaa ennen, sen aikana seka

pandemian jalkeen.

Tutkimuksesta kay ilmi, etta ruoan verkkokaupan kysynta kasvoi vuonna 2020,
jonka jalkeen myynti on tasaantunut, joka on ruoan verkkokaupan tulevaisuudelle
hyva asia, silla palvelun kayttoa on jatkettu koronaviruspandemian jalkeenkin ak-
tiivisesti. Tulevaisuuden kannalta ruoan verkkokauppaa tulisi markkinoida entista
enemman, jotta nakyvyys olisi suurempaa. Tulevaisuudessa ei odoteta enaa ko-
ronaviruspandemian myo6ta aiheutunutta suurta nousua ruoan verkkokaupassa,

mutta sen suuri kysynta on tullut jaadakseen.
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