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Jakelu osana elektronisen paivittéistavarakaupan palvelutarjontaa.
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Tiivistelméa

Tutkimuskohteena olivat elektroniset péivittéistavarakaupat ja niiden palvelutarjonta. Kuluttgjat
ovat kiireisia ja etsivét arjen rutiineille helpotusta esimerkiksi péivittaistavaroiden ostamisesta verk-
kokaupasta. Péaivittéistavaroita myyvien verkkokauppojen toiminta ei ole ollut helppoa ja moni
kauppa on joutunut lopettamaan toimintansa. Niinpa oli aiheellista tutkia, mita palveluja verkkokau-
pat tarjoavat ja millatasolla palvelut luvataan hoitaa.

Tutkimuksen tarkoituksena oli analysoida jakelupalvelun roolia s8hkdisessa péivittéistavarakaupas-
sa. Tutkimusongelmaa selvitettiin kahden osaongelman avulla. Ensimmaisen osaongelman avulla
pyrittiin kuvaamaan verkkokaupan palvelutarjontaa seka liiketoimintamalleja. Toisessa osaongel-
massa keskityttiin jakeluun ja analysoitiin, miten elektroniset péivittaistavarakaupat pyrkivét luo-
maan asiakkaille lisdarvoa jakelun avulla. Teoreettinen viitekehys koostui aikaisempien tutkimusten
pohjalta. Tutkimus oli kvalitatiivinen. Tapaukset koostuivat kahdesta suomalaisesta ja kuudesta
ruotsalaisesta verkkokaupasta. Tutkimuksessa kaytetty aineisto kerdttiin verkkokauppojen Internet-
sivuilta. Aineistoatiivistettiin ja analysoitiin teemoittelun ja taulukoinnin avulla

Tutkimuksessa tuli esiin, ettd useimmat suomalaiset ja ruotsalaiset e-kaupat toimivat pédasiassa pe-
rinteisen kaupan ohessa. Taman ndhtiin ainakin osittain heikentavan kauppojen kykya luoda lisdar-
voa. Verkkokauppojen palvelutarjontaa kuvattiin verkkokauppaostamisen lisdarvonlahteiden pohjal-
ta. Niitd ovat tuotevalikoiman lagjuus, hintataso, osomukavuus seka asiakaspalvelu. Naissa teki-
joissa nahtiin olevan kauppakohtaisia eroja, mutta kokonaisuutena e-kauppojen palvelutarjonta oli
melko samantasoista, ja silla todettiin olevan kohtuulliset mahdollisuudet luoda lisarvoa kuluttajil-
le.

Jakelua tarkasteltiin jakelun toteutuksen ja jakelun palvelutekijoiden kautta. Jakelutapojen tarjon-
nassa huomattiin olevan maiden valisia eroja. Jakelun palvelutekijét koostuvat asiakkaille luvatusta
palvelutasosta, erdakokojen rajoituksista seka toimitettujen tuotteiden kunnosta. Asiakkaille luvat-
tuun palvelutasoon liittyy esimerkiks tuotteiden toimitusaika, jolla on téarkea merkitys lisdarvon-
luonnissa. Erityisesti toimitusajassa huomattiinkin olevan suuria eroja tutkittujen e-kauppojen kes-
ken. My0Os muissa jakelun palvelutasoa méarittévissi tekijoissa havaittiin olevan kauppojen vélisia
eroja. Tutkituissa verkkokaupoissa jakelun asiakaspalvelutekijé olivat kokonaisuutena gjatellen
kohtalaisella tasolla, joten lisdarvoa pystytéaan luomaan jakelunkin avulla. Jakelun toimivuudella on-
kin merkittava rooli paivittéistavarakaupan toiminnan jatkuvuudelle, silla sen avulla asiakkaat saa-
vat tilaamansa tuotteet ja muodostavat lopullisen kasityksen kaupan eduista arjen helpottamiseksi.
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