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Sammandrag:

Syftet med detta examensarbete &r att studera material- och informationsflodet i ett
elektroniskt matkasseforetag fran kundens synvinkel. Arbetet &r bestéllt av Sannan Ru-
okakassi, dir skribenten ar ocksa anstilld. Sannan Ruokakassis verksamhet infattar hem-
leverans av middagsrecept och ravaror till dessa recept. Problemet som arbetet har som
mal att 16sa dr vilka delar av material- och informationsflédena som skapar positiva eller
negativa erfarenheter hos Sannan Ruokakassis kunder. Som teoribakgrund till arbetet stu-
deras supply chain management, elektronisk handel och livsmedelsdistribution. Arbetets
syfte grundar sig pd supply chain management, med leveranssékerhet, informationsflo-
denas effektivitet och utlokalisering som viktigaste underrubriker med tanke pa en mat-
kassetjénst. I och med att arbetets bestillare &r en elektronisk handel, presenteras den
elektroniska handelns historia och framgang bade globalt och i Finland som en del av
arbetet. Den sista teoretiska huvudrubriken ar livsmedelsdistribution med fokus pa kyl-
kedjan och forpackningarna, vilka bada dr livsviktiga i en elektronisk dagligvaruhandel.
Sjdlva undersokningen i detta examensarbete dr en kvantitativ undersékning, ndrmare
sagt en enkdt, vars respondenter véljs ut fran Sannan Ruokakassis kundregister. For att fa
ett sa exakt resultat som mdjligt, har respondenterna bestéllt minst tre matkassar frén
Sannan Ruokakassi och har saledes tillrdckligt med erfarenheter av tjénsten. I enkéten
anviands en NPS-skala, alltsd Net Promotor Score, som anvénds for mitning av kundbe-
latenhet. I enkéten tar respondenterna stdllning till pstdenden om Sannan Ruokakassis
material- och informationsfloden pé basis av sina egna erfarenheter av tjansten. Svaren
ges 1 NPS-skalan 0 till 10 och respondenterna grupperas sedan i tre grupper pa basis av
podngen de givit. Dessa tre grupper dr promotorer, passivt ndjda och belackare. En re-
spondent som ger ett pastdende podngen 9 eller 10 betraktas som en promotor, med po-
dngen 7 eller 8 betraktas den som passivt ndjd och med podngen 0 till 6 betraktas den
som en belackare. Sjdlva NPS-resultatet far fran skillnaden mellan det procentuella anta-
let promotorer och det procentuella antalet belackare. Resultatet fran undersékningen vi-
sar att storsta delen av respondenterna dr riktigt n6jda med hur Sannan Ruokakassis
material- och informationsfléden fungerar, men ocksa att det finns nagra delar av flodet
som kréver en forbéttring for att ge &nnu mera positiva erfarenheter till kunderna. Enligt
resultaten &r det kvalitén pa rdvarorna som kriver mest uppmaérksamhet, for att detta pa-
verkar kunderfarenheten som mest. Leveranssikerheten i stider som ligger i Osterbotten
kréver ocksé en forbittring och i informationsflodet dr det kundtjanstens verksamhet i




problemsituationer som Sannan Ruokakassi ska stréva efter att fa till en béttre niva. Skri-
benten fick en bra 6verblick av material- och informationsfloden i en elektronisk daglig-
varuhandel och hur dessa fungerar i verkligheten frdn kundens synvinkel. Undersok-
ningen lyckades bra med att ge Sannan Ruokakassi en verklig bild av vad deras kunder
tycker om tjdnstens material- och informationsfloden.
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1 INLEDNING

Detta examensarbete handlar om supply chain management i en elektronisk handel, nér-
mare sagt ett matkasseforetag, Sannan Ruokakassi. En elektronisk handel &r mycket be-
roende av konsumenternas val av att fortsétta som kund och i detta arbete studeras hur

kunderna pa Sannan Ruokakassi ser pd foretagets material- och informationsflode.

Elektronisk handel haller pa att ta 6ver handeln fran traditionella fysiska butiker, som
man mérker i och med att allt fler foretag har verksamhet pa internet. Den elektroniska
handeln véxer enormt mycket i dagens vérld i och med att konsumenterna soker efter nya
mojligheter som gor deras vardag enklare. Samtidigt méste foretagen kunna hélla sig kon-
kurrenskraftiga for att kunna behalla kunderna nér allt fler konkurrenter anlénder till den
elektroniska marknaden. Antalet av den finska populationen som handlade produkter eller
tjdnster via internet ar 2005 var 28 % (SVT 2013). Tio &r senare, ar 2015, var antalet 63
% (SVT 2015). Dessa tal visar att elektronisk handel vixer hela tiden och kommer med
stor sannolikhet gora det i framtiden ocksé. Detta leder till att allt mera foretag véljer att
bygga infrastrukturen och logistiken till att utfora elektronisk handel for att né fler kunder

dn man kunde gora med en fysisk handel. Mer om elektronisk handel i kapitel 2.2.

I samband med att elektronisk handel vaxer hela tiden, vixer ocksa dagligvaruhandeln pa
internet. For konsumenterna leder detta till att utbudet for produkter och tjénster &r allt
storre. For foretag leder detta till en storre midngd av konkurrenter, som i sin tur leder till
att logistikkostnaderna &r i en central position for att kunna hélla sig konkurrenskraftig.
Materialflddet for livsmedelsprodukter i en elektronisk handel kan oftast hoppa dver steg
som traditionellt finns 1 en fysisk handel. I en traditionell fysisk handel gar produkterna
frén centrallagret via en distributionscenter till detaljhandeln och fram till konsumenten,
da i en elektronisk handel kan produkterna levereras rakt fran centrallagret till konsumen-
ten. Detta betyder alltsa att i en elektronisk handel skoter butiken om manga aktiviteter
som i en traditionell fysisk handel skots av konsumenten, sdsom plockning, packning och

sista milens leverans av produkterna till konsumenternas hem. (Prenkert et al. 2016)



1.1 Presentation av uppdragsgivaren

Arbetet ér bestillt av skribentens arbetsgivare, Sannan Ruokakassi, ett matkasseforetag
som erbjuder hemleverans av middagsrecept, samt rdvarorna som behdvs for recepten.
Sannan Ruokakassi grundades r 2011 med namnet Keittiokaveri av Susanne Lindroos
och Markus Haakana. Foretaget ar for tillfllet i uppvéxtstadiet, pa varen 2016 leverera-
des ungefar 100 matkassar i veckan och under ett ar vixte antalet levererade matkassar i
veckan till ett fyrsiffrigt tal da detta arbete ar skrivet varen 2017. Under ar 2016 véxte
foretaget alltsd enormt, delvis for att under sommaren 2016 investerade det svenska mat-
kasseforetaget Linas matkasse i Sannan Ruokakassi, och i samband gick foretaget over
frdn namnet Keittickaveri till Sannan Ruokakassi (Kauppalehti 2016). Sannan Ruok-
akassi har for tillfillet sex unika matkassar av olika slag och storlekar. (Sannan Ruok-

akassi 2017)

Skribentens viktigaste uppgift pa foretaget ar att vara kontakten mellan Sannan Ruok-
akassi och transportforetaget som levererar matkassarna, till detta hor ocksd dvervak-
ningen av leveranserna som sker pd mandag kvillarna. Vad arbetsuppgifterna under le-
veranskvéllen gar ut pa dr att vara kontakten mellan kunderna och chaufforerna, som be-
tyder enkelt sagt att se till att matkassarnas leveranser sker sd problemfritt som mdjligt
och att kunderna fér all information om leveranserna som de behdver for att ha en god
upplevelse av tjdnsten. I detta examensarbete studeras hur kunderna pad Sannan Ruok-
akassi ser tjinstens materialfléde och informationsfldde, det vill sédga vad anser kunderna

att fungerar vil och vad kan forbéttras.

1.2 Problemformuleringar

For att en elektronisk dagligvaruhandel ska vara 16nsam och hallbar, bér material- och
informationsflodet skotas pé ett effektivt sétt. Vad dr det som inom foretagets logistiska
verksamheter, ger kunderna en positiv eller negativ kidnsla av en elektronisk dagligvaru-
handel? Ar det kylkedjan, som kunderna anser att inte fungerar med kyl- och frysproduk-
ter? Hur anser kunderna att leveranssékerheten fungerar, stimmer leveranstiderna dver-
ens med tidsintervallet som har meddelats till kunderna? Hur vél anser kunderna att de
blir informerade om leveranstiderna, mojliga forseningar eller andra problem som har

upptickts fore sjdlva leveransen? Ar kvalitén pa varorna som levereras i matkassen virt
2



prisen som kunderna betalar for tjinsten? Hur dr matkassarna packade, ér rdvarornas for-
packningar i skick nédr de kommer fram till kunden? Finns det eventuellt nigon annan del
av floden som kunderna kanske inte ér fullstdndigt n6jda med? Kan nagot goras for att fa
kunderna ndjdare utan att hoja pé kostnaderna? Problemet &r alltsa att fran foretagets sida
vet man inte hur kunderna anser att tjdnsten fungerar, det hir ska tas reda pa i detta exa-

mensarbete.

1.3 Syfte

Syftet med detta arbete &r att studera material- och informationsflddet i ett ndthandelfo-
retag ur kundernas synvinkel. Undersokningen gér ut pé att hitta de delar av floden som
mojligen har idag en negativ inverkan pa kundernas erfarenhet om i det hér fallet Sannan
Ruokakassis matkassetjidnst och hitta delar av verksamheten som kréver forbattringar for
att kunna erbjuda en béttre kunderfarenhet. Det viktigaste som Sannan Ruokakassis led-
ning vill fa reda p4, dr kundernas belatenhet pa leveranssékerheten och informationsflodet

mellan foretaget och kunderna.

1.4 Avgransningar

Undersokning avgrénsas till att beaktande material- och informationsfléden endast ur
kundernas synvinkel. Pa detta sétt nas syftet med arbete béttre, alltsd att forstd vad som
kravs for en god kundupplevelse. Undersdkningen avgriansas dnnu vidare med att som
respondenter bara ha kunder pd Sannan Ruokakassi, som har bestéllt matkassar i minst
tre veckor. Pa detta sétt far undersokning ett resultat som &r ndrmare sanningen, da kunder
som bara har bestéllt en eller tva veckor inte har tillrackligt av erfarenhet av tjansten.
Geografiskt sker ingen avgriansning i val av respondenter, det &r viktigt att fa svar fran
kunder fran sd manga orter som mojligt. Teoridelen av arbetet avgrinsas liksom under-
sOkningen att ta upp endast material- och informationsflodet av de fyra logistiska floden

i supply chain management. Kapital- och returfloden tas alltsa inte upp i detta arbete.



2 SUPPLY CHAIN MANAGEMENT OCH ELEKTRONISK HAN-
DEL

Med den stora framgéngen av elektronisk handel &r supply chain management i en viktig
position nir det géller kostnadseffektiv verksamhet. Effektiva material-, informations-
och kapitalfloden &r en fordel for bdde koparen och séljaren av varor och tjénster. I
elektronisk handel kan foretagen léattare hélla midngden inventarier mindre och leverera
varor snabbare som leder till att kundbeldtenheten &r i sin hogsta grad. Detta &r mojligt
for att all handel sker elektroniskt istédllet for det traditionella séttet, som &r att konsumen-
terna maste soka och hitta de varor och tjanster som de behdver fran fysiska butiker.
(Kremljak 2015)

Detta examensarbete handlar om supply chain management i en elektronisk dagligvaru-
handel, i foljande kapitel tas upp teori om vésentliga delar av material- och informations-
flodet inom supply chain management for dagligvaruhandel, samt elektronisk handel,

dess historia och specialisering for livsmedelsdistribution.

2.1 Supply chain management

Supply chain managent, ett sétt att se pa alla floden i ett foretag, samt alla samarbetspart-
ners som deltar i dessa floden, dr en verksamhet som paverkar kostnaderna och ddrmed
lonsamheten i ett foretag. Supply chain management blir allt viktigare, da ekonomin och
marknaderna &r osdkra och ostabila. Att ta ner pa kostnaderna i verksamheten utan att
paverka kundernas beldtenhet dr malet som forsoks nd med supply chain management.
Den storsta risken i att det skulle uppkomma problem inom floden i ett foretag kan vl
vara en extern faktor, det vill siga en samarbetspartner och inte sjilva foretaget. Darfor
ar det ytterst viktigt att i supply chain management se pé hela verksamheten och de sam-
arbetspartners som deltar i floden i sin helhet, inte bara foretagets interna fléden. De delar
av informations- och materialfloden som mest paverkar konsumenter om de inte sker ef-
fektivt och felfritt dr ledtiderna, leveranssikerheten, brister 1 utbud och brister i informat-

ionsflodet fran foretaget till konsumenten. (Christopher & Peck 2004)



I foljande kapitel tas upp utlokalisering, leveranssidkerhet och informationsflode, som &r
mojliga problem som kan féorekomma f6r en elektronisk dagligvaruhandel. Dessa ar yt-
terst viktiga for att material- och informationsfloden skulle fungera sé effektivt som mdj-

ligt nér det giller hemlevererad mat till konsumenterna.

2.1.1 Leveranssakerhet

I och med att ndstan alla branscher inom elektronisk handel har en stor miangd av konkur-
renter, dr leveranssidkerheten en av de aspekterna som konsumenterna anser att dr det som
ar skillnaden mellan battre och sdmre leverantorer. For att konsumenterna har en sa stor
méngd av olika leverantdrer att vélja mellan, dr forvéntningarna for leveranserna hoga.
Ett foretag kan litt ge deras kunder en orsak att byta till konkurrensen, ifall leveranssa-
kerheten inte nér kundens forvintningar. Genom att lyckas hélla leveranssikerheten pa
en god niva, har man en storre chans att nd en hog niva av kundbeldtenhet. I de fall dir
leveranssdkerheten inte lyckas, maste foretaget reagera pa det och mojligen vara fardig
pa att ge kunden erséttning for att &nda ge en positiv erfarenhet. Detta kallas dterhamtning,
alltsd hur foretaget aterhdmtar sig efter en misslyckad leverans och behaller kundrelat-

ionen. (Dong-Shang & Tao-Hsing 2012)

2.1.2 Informationsflode

Informationsfldde i en elektronisk handel kan anses ske inom sex olika skeden: inform-
ation om produkter, priser, bestéllning, betalning, packning och leverans. Alla dessa ske-
den &r viktiga for en elektronisk handel och under varje skede kan det skapas mervérde
hos konsumenten. Information om produkterna och prissattningen bor vara klart och tyd-
ligt tillgéngliga for kunderna for att de ska fa en sa klar uppfattning som mgjligt om pro-
dukterna eller tjénsterna som séljs. Bestéllningsprocessen bor ocksa vara sé klar som moj-
ligt for att skapa trygghet hos kunden. Till bestillningsprocessen hor ocksa bestillnings-
bekriftelsen som en paminnelse for kunden om vad som har kommit 6verens om under
bestillningen. Betalningen pé en elektronisk handel kan ske fore eller efter att kunden har
fatt den bestéllda produkten eller tjansten, med informationsflodet ser foretaget till att
kunderna vet hur och nér de ska betala. Informering om tidtabellen for packningen och

leveransen av bestillningen dr det sista som blir i kundens minne av bestéllning i fall



ingen reklamation behdvs, darfor dr det viktigt att se till att kunden far all information

som den behover sarskild om leveransen. (Skitsko 2014)

2.1.3 Utlokalisering

En av de verktyg som anvidnds mycket inom supply chain management ar utlokalisering,
alltsa att kopa tjanster av leverantorer for att ta dver delar av verksamheten. Utlokalisering
dr ett bra val d& man hittar en leverantor som kan skéta om en eller flera delar av foretagets
floden pa ett effektivt sitt. Nar man ska vélja leverantorer bor man ténka storst och framst
pa leverantorens riskhanteringsformaga, det vill sdga hur skoter leverantdren om deras
egen supply chain. Nar ett foretag véljer att utlokalisera en tjanst bor informationsfloden
mellan foretaget och leverantoren vara mycket 6ppen for att undvika problem och kunna

skota dem sé effektivt som mojligt. (Christopher & Peck 2004)

2.2 Elektronisk handel

Elektronisk handel dr enkelt sagt hindelsen som sker ndr man koper eller siljer nagot via
en nétbutik. Det kan vara vad som helst fran dagligvaror till olika slags tjénster. Det som
elektronisk handel har som en fordel &r tillgingligheten jimfort med fysisk handel, nét-
butikerna dr 6ppna dygnet runt och bestdllningar kan goras nir som helst. For konsumen-
terna dr det dessutom ytterst létt att jimfora varor och tjanster, dess priser och kvalité
mellan olika butiker nir allt &r tillgdngligt via internet. Priser pa elektroniska handel ar
oftast ldgre &n fysiska butikerna som gor att allt flera konsumenter viljer att kopa det som
de behover via internet, detta kan forklaras med att ndtbutikernas kostnader ér oftast lagre.
Bekviamlighet dr en annan sak som paverkar konsumenternas val att vélja nitbutiker
istéllet for fysiska butiker, man kan handla hemma hos sig sjilv, produkter finns i storre
mingder och man hittar det som soker efter snabbare én i en fysisk butik. Dessutom kan
man idag handla var som helst bara man &r kopplad till internet, som med dagens smart-

telefoner dr mojligt. (Radmark 2009)

De olika floden i en elektronisk handel 4r material-, informations-, kapital, och returflo-
den. Materialet ror sig frén séljare till kopare, kapital och retur fran kdpare till sidljare och

information &t bada hallen. Det dr informationsflodet dir elektroniska handel dr mycket
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effektivare &n traditionella fysiska handel eftersom information &r 1tt tillgdnglig for kon-
sumenterna pé nitet och all kommunikation skéts snabbt elektroniskt. Figur 1 visar med

pilar riktningarna for de olika floden i elektronisk handel. (Lazarus 2014)
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Figur 1 De olika fléden i elektronisk handel (Lazarus 2014)

2.2.1 Den elektroniska handelns historia

Elektronisk handel som sker via internet har funnits dnda sedan world wide web, www,
blev tillgdnglig for konsumenterna i borjan pa 1990-talet. Redan dé visste man om den
elektroniska handelns potential, foretag forstod att via internet nar man en sddan méngd
av kunder som man aldrig skulle n& med en fysisk handel. Trots detta fick elektronisk
handel inte luft under vingarna under 1990-talet som forvintat och det var forst pa 2000-
talet som elektronisk handel borjade bli allt mer populédrt. En av orsakerna for varfor
elektronisk handel gjorde sitt genombrott forst 10 ar efter att world wide web blivit lan-
serad var att den elektroniska bankservicen utvecklades forst i borjan av 2000-talet. Fore
detta ansdg konsumenterna att det var betalningssétten som var problemet med elektro-

nisk handel, som gjorde att genombrottet inte skedde tidigare. Fran borjan av 2000-talet



borjade den elektroniska handelns uppvéxt som fortsétter &nnu idag. (Tuunainen & Tin-

nild 2016)

2.2.2 Den elektroniska handelns uppkomst i Finland

Genom att jaimfora andelen av den finska populationen som kdpte varor eller tjdnster pa
internet under aren 2005 och 2015 ser man hur den elektroniska handeln har vuxit i Fin-
land. Tabell 1 visar statistik om andelen av 16—89 ar gamla finlindare som har kopt varor
eller tjdnster via internet under aren 2005 och 2015. Tabell 2 visar skillnaden mellan stu-
derande, ménniskor i arbetslivet och pensionérer i anvindning av elektronisk handel ar

2015.

Tabell 1 Elektronisk handel i Finland 2005 och 2015 (SVT 2013, SVT 2015)
2005 2015
16-89 ar gamla finldndare | 28 % 63 %

som har kopt varor eller
tjénster fran internet under

de senaste 12 manaderna

Tabell 2 Elektronisk handel i Finland 2015 enligt dldersgrupp ( SVT 2015)

Har kopt varor eller tjénster fran internet

under de senaste 12 manaderna

Studerande 86 %
Minniskor 1 arbetslivet 80 %
Pensionérer 25 %

Statistiken fran Tabell 1 visar att av alla 16-89 ar gamla finldndare har 63 % kopt varor
eller tjénster fran internet under den senaste 12 manaderna &r 2015. Ett mer realistiskt tal
far man om inte skulle rikna med den dldsta aldersgruppen, 75—89 ar, eftersom anvind-
ningen av internet inte ar lika vardagligt for dldre manniskor. Med aldersgruppen 75-89
ar bortraknat stiger antalet till 69 %. Tabell 2 visar dnnu béttre hur vanligt elektronisk
handel har blivit, néstan alla som inte ar pensionérer har handlat pa internet. Andelen av

ménniskor i Finland som anvénder internet nir de kdper varor och tjinster har mer &n
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fordubblas under de senaste 10 aren, vilket visar att den elektroniska handeln véxer inte

bara globalt, utan starkt i Finland ocksa. (SVT 2015)

I Logistiikkaselvitys 2016, som publiceras av Abo Universitetet, gjorde man en under-
s0kning om vilka olika elektroniska verktyg som kommer att anvindas i dagligvaruhandel
ar 2020. Respondenterna i undersokningen var foretag inom dagligvaruhandeln. Figur 2
visar resultatet av undersdkningen, den ljusblda balken som ligger dverst efter varje rubrik
visar svaren fran dagligvaruhandeln. Enligt undersékningen uppskattar 80 % av daglig-
varuhandelsforetag att de kommer att anvidnda en nétbutik ar 2020. (Logistiikkaselvitys
2016)

Pilvipalveluihin perustuvat sovellukset...
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Teollinen internet
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Figur 27 Uppskattning av vilka elektroniska verktyg kommer att anvéindas 2020 inom dagligvaruhandel (Logistiikka-
selvitys 2016)

2.2.3 Elektronisk dagligvaruhandel

Niér dagligvaruhandel sker via internet blir distributionen annorlunda jaimfort med fysiska
detaljhandel. I en fysisk butik har materialflodet oftast négra fler skeden och tiden som
det tar fran att en vara startar fran producenten till att den dr framme hemma hos kunde
ar ldngre. Materialflodet i en typisk fysisk handel fran centrallagret till konsumenten gar
via en distributionscenter och en detaljhandel, da i elektronisk handel ar det typiskt att
varorna levereras rakt fran centrallagret till konsumenten som det visas i Figur 3. I en

elektronisk handel skoter butiken ockséd om manga aktiviteter som i en fysisk handel skots
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av konsumenten, sdsom plockning, packning och leverans av produkterna. Detta géller
inte endast dagligvaruhandeln, utan alla marknader dir fysiska varor kdps och siljs.

(Prenkert et al. 2016)

Traditionell offline Renodlad online

F~ 1
Lentrallager

Distributionscenter

Detaljister

Slutkunder

Figur 3 Skillnaden i materialflodet mellan elektronisk handel och fysisk handel (Prenkert et al. 2016)

Elektronisk dagligvaruhandel skiljer sig inte fran fysiska butiker nér det géller myndig-
heternas krav pé livsmedel. Alla foretag som driver livsmedelshandel pa internet maste
séledes utfora livsmedelskontroll som accepteras av stadens livsmedelsmyndigheter. 1
Finland oOvervakas livsmedelsindustrin av Livsmedelssikerhetsverket Evira. (Evira

2017a)

Ar 2016 var hela dagligvaruhandeln en 16,5 miljarders marknad i Finland, var av 25 mil-
joner, alltsd 0,15 %, var elektronisk dagligvaruhandel. Storsta utmaningarna med elektro-
niska dagligvaruhandelns uppvéxt i Finland ar foretagens 1onsamhet och konsumenternas
forsiktiga attityder. Elektronisk dagligvaruhandel &r trots allt ett maraton, inte en sprint-
tavling. I och med att teknologin och dér med logistiken forbéttras i framtiden, kommer
den elektroniska sidan av dagligvaruhandeln att véixa och konsumenternas tankesétt om

marknaden dndras. (Koskinen 2016)
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2.3 Livsmedelsdistribution

For att kunder for en elektronisk livsmedelshandel skulle ha en sdker och god upplevelse
av tjdnsten bor kylkedjan, samt forpackningarna for produkterna skétas ordentligt. Om
leveranssdkerheten dr i sin hogsta grad, dr det kylkedjan och férpackningarna som ger

kunden den sista goda erfarenheten av varan eller tjdnsten.

2.3.1 Kylkedjan

Livsmedelssdkerhetsverket Evira overvakar livsmedelsindustrin i Finland och ser till att
all verksamhet sker enligt normerna. Grundidén med kylkedjan for livsmedelsprodukter
som kréaver temperaturkontroll &r att till konsumenterna levereras sikra och hog kvalité
produkter. Kylkedjan borjar fran producenten och ska hallas under produktens hela flode
fram till konsumenten. (Kylmiketju 2017a)

Lagstiftningen (Livsmedelslag 23/2006 2 kap 11 §) angéende hantering, forvaring och

transport av livsmedel séger:

Livsmedel ska hanteras, forvaras och transporteras sd att livsmed-

lens goda hygieniska kvalitet inte dventyras.

Genom forordning av jord- och skogsbruksministeriet utfirdas be-

stammelser om

1) hanteringen och transporten av livsmedel,

2) temperaturen i hanterings-, forvarings-, transport-, forsdljnings-

och serveringslokaler for livsmedel samt livsmedlens temperatur,

3) det nationella genomférandet av overenskommelsen om internat-
ionell transport av ldttforddrviiga livsmedel och om specialutrust-

ning for sadan transport (FordrS 48/1981), nedan ATP-avtalet.

Transport av kylvaror sker enligt lagstiftningen for att sdkerstilla att kylkedjan inte

bryts. Under transport av kylvaror bor lastutrymmet vara under temperaturkontroll och

11



varorna maste vara skyddade for alla externa hot som kan orsaka frimmande lukt, smak

eller annan skada. (Kylméketju 2017b)

For att na en lyckad transport av produkter som kraver temperaturkontroll kravs det sé-
ledes noggrann métning av temperaturen i lastutrymmet under transporten. Detta giller

alla produkter som anses ta skada av drastiska temperaturforandringar. (Kylméketju

2017¢)

2.3.2 Forpackningar

Forpackningarna av livsmedel bor skydda produkten mot externa hot, saisom smuts, fuk-
tighet, lukter och vérme. Nistan alla produkter som kridver en viss temperatur transporte-
ras i sina forpackningar och sillan som bulkvara, med frukt och gronsaker som ett undan-
tag, for att den ritta temperaturen skulle hallas battre. Speciellt kyl- och frysvaror dr
mycket kdnsliga for en for hog varme, dérfor packas de oftast i paff for att produktens

temperatur skulle hallas. (Kylméketju 2017d)

Livsmedelssdkerhetsverket Evira har stringa krav pa forpackningar som anvénds for livs-
medelsprodukter. Atminstone foljande information bér finnas pé forpackningen for en
livsmedelsprodukt: namnet pa livsmedlen, forteckning dver ingredienser, innehéllsming-
den, hallbarheten eller eventuell sista anvandningstidpunkt, tillverkarens information, ur-
sprungslandet i fall en vilseledning kan ske vid bortlimning, eventuell alkoholhalt och
vid behov eventuella bruksanvisningar, forvaringsanvisningar och varningspéskrift.

(Evira 2016)

2.4 Diskussion och sammandrag

Elektronisk handel vixer starkt i denna teknologidrivna virld och alla slags varor och
tjanster kan sdljas pa nétbutiker. De som mest har nytta av detta dr konsumenterna nir
foretag tdvlar med varandra i vem som kan erbjuda den bésta och billigaste varan eller
tjansten. Konsumenterna har det litt jimfora allt frén priser till andras erfarenheter om de
olika nétbutikerna som erbjuder den vara eller tjdnst som de ar ute efter. Detta betyder att
elektronisk handel 4r en mycket tuff marknad inom néstan vilken bransch som helst och

foretagen har inte rad till att gora ménga stora misstag. Konsumenterna har sa létt att vilja
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en annan leverantér om de inte dr ndjda med sin nuvarande erbjudare av produkter eller
tjdnster. Supply chain management &r i en stor roll som alla foretag bor fundera pa, att
s0ka kontinuerligt efter nya béttre 16sningar till att dra kostnader ner utan att paverka
kundbelatenheten negativt lonar sig i det langa loppet. Kundforfragningar hjilper foretag
att se deras verksamhet fran kundernas sida och gor det léttare att utveckla verksamheten
till en béttre upplevelse for kunderna. Det kan handla om mindre eller stérre &dndringar,
allt fran att skota informationsflodet pa ett annat sitt till att investera i en effektivare
transportlosning. Logistikkunnande kommer att behdvas i virlden sa lange som konsu-
menterna koper varor och tjinster, vilket gor detta ett yrke som kommer att fortsétta ha

en god efterfragan i framtiden.

3 METOD

En metod &r det tillvigagingssitt som skribenten viljer i sin undersékning. Med hjélp av
metoden fir man fram undersokningsresultat och darfor bor metoden vara vil genomtiankt
med tanke pa arbetets syfte och problemformulering. En undersokning kan basera sig pa
en kvalitativ metod, som ger undersdkningsresultat i ord eller en kvantitativ metod, som
ger undersokningsresultat i siffror. I en kvalitativ undersdkning &r utgangspunkten i de
enskilda respondenternas asikter, da i en kvantitativ undersokning ser man pé en storre
méngd av respondenter for att fa ett medelvédrde. En annan stor skillnad mellan dessa tva
forskningsmetoder dr att i en kvalitativ forskning dr undersokaren oftast rakt i kontakt
med respondenten, till exempel via en intervju. I en kvantitativ forskning &r undersékaren
sdllan rakt i kontakt med respondenten for att inte forstdra objektiviteten. I vissa fall kan
man i en undersokning anvénda dven bada av dessa tvé undersokningsmetoder, till exem-
pel genom att forst samla in en stérre miangd av data med en kvantitativ undersokning och
fortsétta med en kvalitativ undersokning for att g mera in pé djupet. (Bryman & Bell

2011)

Teoridelen av detta arbete byggdes upp med tanke pé 3 storre &mnen, supply chain ma-
nagement, elektronisk handel och livsmedelsdistribution. Information sdktes om alla &m-
nen bland akademiska tidskrifter, forskningar och olika myndigheter for att fa en bra

Oversikt om dmnen.
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3.1 Kvantitativa undersdokningsmetoder

I en kvantitativ undersokning fas resultat i siffror och detta sétt av undersokningsmetod
anvinds d& man behover en stor mingd av data. En kvantitativ undersékning anvénder
sig ofta av enkiter eller frageformuldr som insamlingssitt av data. Ett frageformulér kan
innehalla 6ppna fragor, som respondenten svarar i utan fardigt utvalda svar, eller svarsal-
ternativ som ges av undersokaren. Nér en enkét byggs upp, ar det ytterst viktigt att se till
att enkéten &r sa latt som mojlig att fylla i. Respondenterna bor genast veta de ska svara
efter att ha last fragan. Orsaken till detta ar att svarare fragor kan latt f respondenten att
ge upp och sténga hela enkiten utan att ldmna in svaren. Férutom att frigorna méaste vara
l4tta, ska ocksa svarsalternativen, om sadana anvinds, ha en liten chans for missforstand.
De ska vara sa tydliga att respondenten &r helt séker pa vad det &r som de svarar. Férdelar
med en enkét och sérskilt en elektronisk enkét dr att man nar en stor méngd av respon-
denter relativt snabbt och storsta nackdelarna dr att det finns risk for att en respondent
svarar flera ganger och oftast vill respondenterna ha nagon pris som tack for deras svar.

(Bryman & Bell 2011)

3.2 Val av metod

I detta arbete anvinds en kvantitativ undersokningsmetod, som ldmpar sig bra till att fa
en stor méngd av resultat fran en undersokning pa ett effektivt sétt. Detta arbete har som
syfte att fa en uppfattning om hur kunderna ser pé foretagets verksamhet och dé &r en
kvantitativ undersokning en ldmplig metod som ger en tillrdcklig mangd av data for att fa
en bred utsikt 6ver kundernas upplevelser. Datainsamlingsmetoden som anvénds i detta
arbete dr en enkét som skickas dt kunder som har varit aktiva bestéillare for minst tre
leveranser. I enkiten stélls pastaenden om material- och informationsflddets olika delar
for att fa en uppfattning om hur kunderna ser pa de olika delarna av floden, vad som
funkar vil och vad som kraver forbdttring. Fordelar med en enkét &t att man far en stor
méngd av svar och nackdelen &r att resultaten inte &r alls lika personliga som med kvali-
tativ undersokningsmetod. For syftet i detta arbete ldmpar sig en enkét dock bast. Orsaken
for den bestdmda malgruppen, alltséa att f& svar av kunder som har redan fatt minst tre

leveranser, dr att kunna fa ett resultat som dr sd informerande som mdjligt for Sannan
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Ruokakassi. Om enkéten skulle skickas till kunder som bara har fétt en eller tva leveran-
ser, kan det vara att de inte har tillrickligt med erfarenhet av Sannan Ruokakassis mat-
kassetjanst. Enkdten ger mycket virdefull information for foretaget om kundernas erfa-

renheter och forvéntningar.

3.2.1 Tillvdgagangssatt

Enkéten byggs upp som en Google Forms tillsammans med VD Susanne Lindroos och
Vice-VD & Logistikchef Markus Haakana fran Sannan Ruokakassi. I enkédten far respon-
denterna pastaenden om de olika delarna av den logistiska kedjan som kan ténkas paverka
kundernas erfarenhet om tjénsten. Dessutom finns det i borjan av enkéten generella fragor
for att fa en uppfattning om hur olika sorts bestéllare ser pa de olika delarna av den log-
istiska kedjan. Malet med fragorna var att sa gott som mojligt grunda sig pa detta arbetes
syfte, alltsd att fa en inblick av kundernas upplevelser om material- och informationsflo-
det for Sannan Ruokakassi. Eftersom enkéten gors med Google Forms, kommer det att
anvéndas en instillning som gor att respondenterna maste svara pa varje fraga eller pa-
stdende. Det gér alltsd inte att skicka in enkiten om varje fraga och péstaende inte &r

besvarad.

Respondenterna svarar enligt om de &r av samma &sikt eller annan asikt pé en skala av 0
till 10, dar O &r inte av samma asikt och 10 dr av samma asikt. Denna skala kallas en NPS-
skala, Net Promotor Score. NPS ir en skala som anvénds sérskilt di man undersoker
kundlojalitet, fastdn detta arbete handlar om kundbelatenhet s& anvénds denna skala, ef-
tersom bra kundbelatenhet leder till kundlojalitet. P4 en NPS-skala delas respondenternas
svar i tre grupper: promotors, passively satisfied och detractors. I detta arbete anvénds
svenska dverséttningar: promotorer, passivt ndjda och belackare. Promotorerna ar de som
ger pastaendet podngen 9 eller 10, passivt ndjda ger 7 eller 8 och belackare ger 6 eller
mindre. Denna sorts gruppering av svar ger en bra bild av kundnéjdheten, malet 4r ju
sjalvklart att ha mera promotorer och mindre belackare. Nar man har antalen i de tre olika
grupperna tar man ut skillnaden mellan procentandelen promotorer och procentandelen
belackare, da fis det ut en Net Promotor Score procent. Ju hogre denna procent &r, desto

battre. (Reichheld 2003)
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Forutom frdgorna som svaras pé en skala fran 0 till 10 kommer det ocksa att finnas en
frdga med ett Oppet svar dér respondenterna kan ge 6ppen respons till Sannan Ruokakassi
med sina egna ord. Enkéten skickas med epost fran Sannan Ruokakassi till de valda re-
spondenterna. For att f4 s4 manga svar pa enkéten som mojligt, lottas det ut tre stycken
gratis matkasse veckor bland alla respondenter som vill vara med i lottningen. Enkétens
svar behandlas dnda konfidentiellt, e-posten som respondenterna ger anvénds bara for
utlottningen av priserna. Enkéten skickas ut 9.5.2017, den &r 6ppen i en vecka och stangs
16.5.2017. Under en vecka hinner alla svara som vill vara med i utlottningen av de gratis

matkassarna.

Efter att materialet har kommit tillbaka frén respondenterna analyseras resultaten for att
fa en uppfattning om de delar av Sannan Ruokakassis material- och informationsfléde
som kunderna anser att krdver uppmérksamhet. Analysering av resultat sker med att ta ut
NPS-virdet, det vill sdga antalet promotorer, passivt ndjda och belackare, for varje pésta-
ende i enkéten och jimfora de olika pastaendens svar med varandra for att fa svar pa
fragestillningarna i detta arbete. All behandling av data sker med Microsoft Excel, genom
att ta ut en CSV-fil av enkétsvaren. I Excel dndras de numeriska vérden for varje pasta-
ende till NPS-virden, alltsd podngen 9-10 blir promotorer, 7-8 blir passivt ndjda och 0-6
blir belackare. Med hjilp av Excel presenteras andelarna av de olika grupperna i form av
tabeller. Korshanteringen av data sker med att filtrera i svaren for att se hur de enskilda

respondenterna har svarat pa frdgor om samma kategorier.

4 RESULTAT

Enkédten var byggd i du-form for ett personligt tillvigagangsitt. Enkéten skickades
9.5.2017 till 1330 kunder av Sannan Ruokakassi som fyllde kriterierna som ndmndes i
Metodik kapitlet, alltsé att de hade bestillt och fatt leverans av matkassar i minst 3 veckor.
Enkéten stingdes 16.5.2017, tillsammanlagt kom det in 305 svar, vilket ger en svarspro-
cent pa 23 %. Hela enkéten med de originella finsksprakiga fradgor och péstdenden finns

med i arbetet som bilaga.

Som en inledning till empiridelen av arbetet, presenteras Sannan Ruokakassis material-

och informationsflode i f6ljande kapitel.
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4.1 Material- och informationsfloden pa Sannan Ruokakassi

Materialfldet pa Sanna Ruokakassi innebar materialflodet hela viagen for matingredien-
serna fran grossisthandeln till kundens hem dorr. Révarorna levereras som saddana utan
nagon slags tillverkning under vdgen, kunderna lagar sjélv deras middagar med vara ra-
varor. Fran grossisthandlarna transporteras ravarorna till Sannan Ruokakassis utlokali-
serade lager 1 Vanda, dir matkassarna packas och stélls fardiga for vidare transport till
transportbolagets lager som ocksa ligger i Vanda. Hos transportoren sorteras kassarna
enligt planerade rutter och packas i bilarna som levererar kassarna till kundernas hem
dorr. Detta géller for kunder i huvudstadsregionen. Sannan Ruokakassi har ocksa verk-
samhet utanfor huvudstadsregionen, for tillfillet levereras det matkassar ocksa till Abo,
Tammerfors, Tavastehus, Lahtis, Seindjoki, Vasa och Uledborg. Fran transportbolagets
lager packas alla matkassar som ska levereras langre bort i var sin bil som kors forst till
ett mellanlager i destination staden och dér lastas matkassarna om till de slutliga bilarna
som kor rutterna fram till kunderna. For att materialkedjan skulle vara pé sin hogsta niva,
maste ravarorna vara i skick. Kylkedjan dr enormt viktig, de ravaror som kréver kylfor-
varing maste halla sig kylda hela vigen fran grossisten till kunden. Vissa livsmedel &r sa

pass kénsliga for temperaturfordndringar, att de blir snabbt oanvindbara.

Informationsflodet for Sannan Ruokakassi ar det information som gar fran foretaget till
kunden och vice versa. Informationsflodet for Sannan Ruokakassis leveranser borjar nér
kunden gor en bestillning och far en bestillningsbekriftelse, samt inloggningsinformat-
ion till Sannan Ruokakassis nétsidor. Alla bestillningar &r fortlopande utan engagering.
Genom att logga in till sina egna sidor pa nitsidan kan kunden létt dndra pa sin bestill-
ning, byta matkasse, pausa veckor eller avsluta bestdllningen. Den enda leveransdagen ar
mandag, kunderna kan gora éndringar pé sina bestillningar fram till féregaende veckas
mandag och pé tisdagar far alla kunder som har en aktiv bestéllning till f6ljande vecka en
paminnelse vie epost om leveransen. Pé torsdagar, fyra dagar fore leveransen skickas re-
cepten for nésta veckas matkasse ut vie epost till de bestdllande kunderna. Pa fredagar
skickas ett textmeddelande ut som beréttar leveranstiden for foljande méandags leverans.
I textmeddelandet far kunderna en timmes tidsfonster da de kan forvénta sig att leveran-
sen sker. Informationsflddet kan innehélla ocksé flera textmeddelanden som kunderna far
under leveransdagen. Mgjliga brister eller ersittningar som finns i matkassarna strévas

till att meddelas fore kunderna far sina matkassar hemlevererade. Ifall kunden inte ar
17



hemma da leveransen sker kan chaufféren 1dmna matkassen vid kundens hem dérr och da
skickas ett textmeddelande till kunden som meddelar att matkassen har blivit 1dmnad vid
dorren och vilket klockslag detta har skett. Informationsflodet innehéller sjdlvklart ocksa
hela kundservice verksamheten, kunder kan antagligen via epost eller telefon ta kontakt
med Sannan Ruokakassis kundservice for att fa svar pa de fragor som eventuellt finns om

leveranserna eller andra delar av verksamheten.

Leverans- och packning sdkerheten, samt kvalitén pa varorna har en direkt inverkan pa
kundernas erfarenhet. Om tidsfonstret for leveransen som meddelas med textmeddelandet
inte haller, om alla ravaror som enligt recepten ska finnas med i matkassen inte gor det
eller om kunden far en leverans med ravaror av dalig kvalitét kan kundens erfarenhet vara

negativ.

Materialflddet pa Sannan Ruokakassi dr néstan helt utlokaliserad, bara inkopet skots in-
ternt. Packningen av matkassarna sker pd LTP Logistics och leveransen av matkassarna

skots av Bring.

4.2 Generella fragorna

I forsta delen av enkiten fanns det generella fragor om bestéllningsvanor for att f4 en
uppfattning av vilka sorts bestillare och i vilka stéder svarat pa enkéiten. Dessa fragor var
inte kopplade till material- och informationsflodet, men for att se korrelationerna for de
olika sorts bestéllare dr dessa fragor viktiga. Dessa fragors resultat presenteras undantags-
vis 1 antal svar per alternativ, eftersom NPS-skalan anvéndes inte i dessa fragor. Resulta-

ten presenteras under foljande rubriker.
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4.2.1 Hur manga personer hor det till din familj?

Antal personer i familjen

140
123
120

100

75
80 68

60
40 33
20
6
0 [ |
leller2 3 4 5 6 eller flera

Figur 4 Antal personer i respondenternas familj

Storsta matkassen som Sannan Ruokakassi erbjuder ar berédknad for fyra personer, som
leder till att storsta delen av respondenterna har fyra personer i sin familj och bara nagra

har sex eller flera personer i familjen.

4.2.2 Bestailler du matkassar som regel varje vecka eller varannan vecka?

Bestallning varje eller varannan vecka
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Figur 5 Respondenternas vana i bestdillningsrytm

Maingden respondenter som har som bestéllningsvana att bestdlla matkassar varannan
vecka i stillet for varje vecka dr 6ver dubbelt storre 4n médngden av dem som brukar

bestilla varje vecka.
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4.2.3 Hur ofta ater din familj tillsammans pa vardagskvallarna?

Hur ofta familjen ater tillsammans pa vardagarskvallarna
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Figur 6 Respondenternas vana i familjens mdltider pd vardagskvillarna

Bara en brékdel av respondenterna dter aldrig tillsammans med familjen pa vardagskvél-

larna, dé storsta delen gor det minst tre gdnger i veckan.

4.2.4 Vilken sorts matkasse har du bestallt oftast?

Vilken sorts matkasse bestalls mest
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Figur 7 Respondenternas vana i bestdlld matkassa

De glutenfria matkassarna &r inte lika populéra bland respondenterna som de andra mat-
kassarna. De populédraste matkassarna bland respondenterna dr 3 dagars familjekassen

och 2 personers snabbkassen.
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4.2.5 Vilket omrade bordui?

Omraden
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Nyland  Riihimaki och Lahtis Abo Tammerfors  Seindjoki Vasa Uleaborg

Tavastehus

Figur 8 Respondenternas geografiska omrdden

Tvé tredjedelar av respondenterna befinner sig i Nyland, dir Sannan Ruokakassi har haft
verksamhet under den langsta tiden. Mindre och nyare leveransomrdden som Lahtis, Se-
indjoki, Vasa och Uleaborg hade 4nda nagra respondenter var, si ingen av omraden blev

helt utan respondenter.

4.3 Leveranspastaenden

Andra delen av enkéten inneholl pastaenden om leveransen av matkassarna som respon-
denterna tog stillning till pé skalan 0 till 10. Under f6ljande rubriker presenteras alla le-
veranspastaendens promotorer, passivt ndjda och belackare i totalantal, samt procentuellt
enligt Sannan Ruokakassis atta olika leveransomraden Nyland, Tammerfors, Abo, Rii-

himaiki-Tavastehus, Uledborg, Seindjoki, Vasa och Lahtis.
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4.3.1 Leveransen av matkassen sker under pa forhand givet tidsfonster

Leveransen av matkassen sker under pa forhand givet
tidsfonster
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Figur 9 Leveranssikerhet

Figur 9 visar antalet promotorer, passivt ndjda och belackare for denna péstdende. Tabell
3 visar hur respondenter fran de olika leveransomraden har bedomt pastaendet. Rithimaki
& Tavastehus, samt Uleaborg har den hogsta NPS procenten och Seindjoki, samt Vasa

har den hogsta méngden belackare och ddrmed lédgsta NPS.

Tabell 3 Leveranssdkerhet enligt omrdde

Omrade Antal svar Promotorer Passivt ndjda Belackare NPS

Alla 305 69,8% 23,3% 6,9% 63,0%
Nyland 203 67,5% 24,6% 7,9% 59,6%
Tammerfors 40 75,0% 25,0% 0,0% 75,0%
Abo 36 72,2% 19,4% 8,3% 63,9%
Rithimaki & Tavastehus 10 90,0% 10,0% 0,0% 90,0%
Uleaborg 6 100,0% 0,0% 0,0% 100,0%
Seindjoki 5 40,0% 40,0%  20,0% 20,0%
Vasa 3 66,7% 0,0%  33,3% 33,3%
Lahtis 2 50,0% 50,0% 0,0% 50,0%
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4.3.2 Jag ar nojd med kylvarornas temperatur da matkassen anlander till

hemdorren

Jag ar n6jd med kylvarornas temperatur da matkassen
anlander till hemdorren
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Figur 10 Kylkedjan

Figur 10 visar antalet promotorer, passivt ndjda och belackare for denna pastaende. Tabell
4 visar hur respondenter fran de olika leveransomraden har bedomt pastaendet. Tre av
atta omrdden har minst 90% promotorer och sex av atta omrdden har 0% belackare. Varje

omréade har flera promotorer &n passivt ndjda.

Tabell 4 Kylkedjan enligt omrdde

Omrade Antal svar Promotorer Passivt ndjda Belackare NPS

Alla 305 72,5% 22,6% 4,9% 67,5%
Nyland 203 67,5% 25,6% 6,9% 60,6%
Tammerfors 40 82,5% 15,0% 2,5% 80,0%
Abo 36 77,8% 22,2% 0,0% 77,8%
Rithiméki & Tavastehus 10 90,0% 10,0% 0,0% 90,0%
Uleéborg 6  100,0% 0,0% 0,0% 100,0%
Seindjoki 5 100,0% 0,0% 0,0% 100,0%
Vasa 3 66,7% 33,3% 0,0% 66,7%
Lahtis 2 50,0% 50,0% 0,0% 50,0%
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4.3.3 Chaufforen som levererar matkassen ar vanlig och sjalva leverans-

stunden ar en trevlig erfarenhet

Chaufféren som levererar matkassen ar vanlig och sjalva
leveransstunden ar en trevlig erfarenhet
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Figur 11 Chaufforernas verksamhet

Figur 11 visar antalet promotorer, passivt ndjda och belackare for denna péastdende. Tabell
5 visar hur respondenter fran de olika leveransomraden har bedomt pastdendet. Fem av
atta omraden har 6ver 70% promotorer och alla utom Riihimédki & Tavastehus, samt Ulea-

borg har under 5% belackare. Ligsta NPS procenten uppkom i Lahtis.

Tabell 5 Chaufforernas verksamhet enligt omrdde

Omrade Antal svar Promotorer Passivt ndjda Belackare NPS

Alla 305 73,1% 22,6% 4,3% 68,9%
Nyland 203 71,9% 23,2% 4,9% 67,0%
Tammerfors 40 77,5% 22,5% 0,0% 77,5%
Abo 36 72,2% 25,0% 2,8% 69,4%
Riihimiki & Tavastehus 10 80,0% 10,0%  10,0% 70,0%
Uledborg 6 83,3% 0,0%  16,7% 66,7%
Seindjoki 5 80,0% 20,0% 0,0% 80,0%
Vasa 3 66,7% 33,3% 0,0% 66,7%
Lahtis 2 50,0% 50,0% 0,0% 50,0%
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4.3.4 Jag anser att leveransen av matkassen ar i sin helhet en trevlig erfa-

renhet

Jag anser att leveransen av matkassen ar i sin helhet en
trevlig erfarenhet
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Figur 12 Leveransen som helhet

Figur 12 visar antalet promotorer, passivt ndjda och belackare for denna pastaende. Tabell
6 visar hur respondenter frén de olika leveransomraden har bedomt pastdendet. Drygt
75% av alla respondenter &r promotorer, Anda orten med en mycket ligre NPS procent

ar Vasa.

Tabell 6 Leveransen som helhet enligt omrdde

Omrade Antal svar Promotorer Passivt ndjda Belackare NPS

Alla 305 75,4% 20,0% 4,6% 70,8%
Nyland 203 72,9% 22.2% 4,9% 68,0%
Tammerfors 40 77,5% 17,5% 5,0% 72,5%
Abo 36 80,6% 19,4% 0,0% 80,6%
Rithimiki & Tavastehus 10 90,0% 0,0%  10,0% 80,0%
Uleéborg 6  100,0% 0,0% 0,0% 100,0%
Seindjoki 5 80,0% 20,0% 0,0% 80,0%
Vasa 3 66,7% 0,0%  33,3% 33,3%
Lahtis 2 50,0% 50,0% 0,0% 50,0%
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4.3.5 Jag upplever att leveranssdkerhet och kvalitén av leveransen ar vik-
tiga med tanke pa min kunderfarenhet

Jag upplever att leveranssakerhet och kvalitén av
leveransen ar viktiga med tanke pa min kunderfarenhet
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Figur 13 Respondenternas forvintningar for leveranssdkerheten

Eftersom denna pastdende inte méter kundbelatenhet, presenteras inte de olika omraden
skilt. Resultatet presenteras undantagsvis med att gruppera respondenterna i grupperna av
samma 4sikt, passiva och av olik dsikt. Drygt 91,5 % av respondenterna upplever att le-
veranssdkerheten dr viktig med tanke pa kunderfarenheten, 7,5 % av svaren grupperas i

den passiva gruppen och 1 % ér av olik asikt.

4.4 Pastaenden om ravaror och packning

Tredje delen av enkédten handlade om ravarorna och packningen. Liksom foregaende del
om leveranserna, fick respondenterna pastdenden som de tog stéllning till i samma skala
frén 0 till 10. Inom kategorin rdvaror och packning presenteras respondenternas svar dven
pa basis av vilken sorts matkasse de bestéller. Pa detta sétt ser man i fall nigon eller négra

av matkassarna har ofta problem inom ravarukvalitén och packningen.

I foljande kapitel presenteras resultaten fran pastdenden om ravaror och packning, bade
antalet promotorer, passivt ndjda och belackare, samt hur de fordelar sig enligt bestalld

matkasse.
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4.4.1 Kvalitén av ravarorna motsvarar mina féorvantningar

Kvalitén av ravarorna motsvarar mina forvantningar
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Figur 14 Kvalitén av ravarorna
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Figur 14 visar antalet promotorer, passivt ndjda och belackare for denna pastaende. Tabell

7 visar respondenternas bedomningar for pastdendet enligt vilken sorts matkasse som de

bestiller. Antalet promotorer och passivt ndjda ar véldigt lika. De glutenfria matkassarna

har procentuellt flest belackare och 3 dagar glutenfria familjekassen en NPS procent pa 0

%.

Tabell 7 Kvalitén av rdvarorna enligt matkasse

Matkasse

Alla

Familjekasse 3 dagar
Familjekasse 5 dagar
Familjekasse glutenfri 3 dagar
Familjekasse glutenfii 5 dagar
Snabbkasse 2 personer
Snabbkasse 4 personer

87
52
12

5
87
62

27

47,2%
49,4%
38,5%
25,0%
60,0%
47,1%
54,8%

43,0%
37,9%
51,9%
50,0%
20,0%
43,7%
41,9%

Antal svar Promotorer Passivt ndjda Belackare NPS
305

9,8% 37,4%
12,6% 36,8%
9,6% 28,8%
25,0% 0,0%
20,0% 40,0%
9,2% 37,9%
3,2% 51,6%



4.4.2
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Ravarorna i matkassen motsvarar innehallsforteckningen i recept-
haftet

Ravarorna i matkassen motsvarar innehallsforteckningen i
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Figur 15 Rdtt ravaror i matkassen

Figur 15 visar antalet promotorer, passivt ndjda och belackare for denna péastdende. Tabell

8 visar respondenternas bedomningar for pastaendet enligt vilken sorts matkasse som de

bestiller. Varje matkasse har fler promotorer &n passivt ndjda. De glutenfria har liksom i

foregaende pastdende procentuellt flest belackare och darmed lagsta NPS procenten.

Tabell 8 Rditt ravaror i matkassen enligt matkasse

Matkasse Antal svar Promotorer Passivt ngjda Belackare NPS

Alla 305 63,6% 29,2% 7,2% 56,4%
Familjekasse 3 dagar 87 74, 7% 17,2% 8,0% 66,7%
Familjekasse 5 dagar 52 65,4% 28.8% 5,8% 59,6%
Familjekasse glutenfii 3 dagar 12 58,3% 25,0%  16,7% 41,7%
Familjekasse glutenfii 5 dagar 5 60,0% 20,0%  20,0% 40,0%
Snabbkasse 2 personer 87 51,7% 39,1% 9,2% 42,5%
Snabbkasse 4 personer 62 64,5% 33,9% 1,6% 62,9%
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4.4.3 Matkassarna ar noggrant packade, ravarorna har inte skadats under

transporten

Matkassarna ar noggrant packade, ravarorna har inte

skadats under transporten
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Figur 16 Packningsnoggrannhet
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Figur 16 visar antalet promotorer, passivt ndjda och belackare fér denna pastaende. Tabell

9 visar respondenternas bedomningar for pastdendet enligt vilken sorts matkasse som de

bestiller. Alla matkassar har véldigt liknande fordelning. Storsta procentuella mangden

belackare finns bland respondenter som bestéller 3 dagars familjekassar, bade normal och

glutenfri.

Tabell 9 Packningsnoggrannhet enligt matkasse

Matkasse

Alla

Familjekasse 3 dagar
Familjekasse 5 dagar
Familjekasse glutenfri 3 dagar
Familjekasse glutenfri 5 dagar
Snabbkasse 2 personer
Snabbkasse 4 personer

87
52
12

5
87
62

29

66,2%
65,5%
55,8%
58,3%
60,0%
70,1%
72,6%

26,2%
24,1%
38,5%
25,0%
40,0%
23,0%
22,6%

Antal svar Promotorer Passivt nojda Belackare NPS
305

7,5% 58,7%
10,3% 55,2%
5,8% 50,0%
16,7% 41,7%
0,0% 60,0%
6,9% 63,2%
4,8% 67,7%



4.4.4 Jag upplever att ravarornas kvalité ar viktigt med tanke pa min kun-
derfarenhet

Jag upplever att rdvarornas kvalité ar viktigt med tanke pa
min kunderfarenhet
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Figur 17 Respondenternas forvintningar av ravarornas kvalité

Eftersom denna pastdende inte méiter kundbelatenhet, presenteras inte de olika matkas-
sarna skilt. Undantagsvis grupperas respondenterna i grupperna av samma asikt, passiva
och av olik &sikt. Ingen av respondenterna anser att det inte &r viktigt med ravarornas

kvalité, 3,6% &r passiva och 96,4% anser att det &r viktigt.

4.4.5 Jag upplever att noggrann packning av matkassarna ar viktigt med
tanke pa min kunderfarenhet

Jag upplever att noggrann packning av matkassarna ar
viktigt med tanke pa min kunderfarenhet
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Figur 18 Respondenternas forvintningar av packningens noggrannhet
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Eftersom denna péstidende inte heller méter kundbelatenhet, presenteras inte de olika mat-
kassarna skilt. Samma gruppering anvénds i denna pastaende som foregaende. Med pack-
ningsnoggrannhet &r det sex stycken respondenter som anser att det inte dr sa viktigt med
tanke pa kundupplevelsen. Svarprocenten fordelas sa att 77% &r av samma asikt, 21% ar

passiva och 2% av olik asikt.

4.5 Pastaenden om informationsflodet

Den fjarde delen hade pastaenden om informationsflédet mellan Sannan Ruokakassi och
kunderna som respondenterna tog stéllning till i samma skala som i de foregéende de-
larna. I f6ljande kapitel presenteras resultaten enligt antalen promotorer, passivt ndjda

och belackare.

4.5.1 Jag far all viktig information angaende leveransen och matkassen
fran Sannan Ruokakassi i god tid

Jag far all viktig information angaende leveransen och
matkassen fran Sannan Ruokakassi i god tid
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Figur 19 Informering om leveranser och matkassar

Procentuellt grupperades 87,9% av respondenterna som promotorer, 9,5% som passiva

och 2,6% som belackare, vilket ger en NPS procent pa 85,3 %.
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4.5.2 Det ar latt for mig att ta kontakt med Sannan Ruokakassis kundtjanst

vid eventuella problemsituationer eller nar jag har fragor om tjansten

Det ar latt for mig att ta kontakt med Sannan Ruokakassis
kundtjanst vid eventuella problemsituationer eller nar jag
har fragor om tjansten
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Figur 20 Kundtjinstens kontaktbarhet

Procentuellt grupperades 64,6% av respondenterna som promotorer, 26,9% som passiva

och 8,5% som belackare, vilket ger en NPS procent pa 56,1 %.

4.5.3 Jag far svar pa alla mina fragor fran kundtjansten

Jag far svar pa alla mina fragor fran kundtjansten
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Figur 21 Kundtjinstens svarande

Procentuellt grupperades 66,2% av respondenterna som promotorer, 23,9% som passiva

och 9,9% som belackare, vilket ger en NPS procent pd 56,3 %.
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4.5.4 Kundtjansten Ioser smidigt eventuella problemsituationer som jag
har med tjansten

Kundtjansten |6ser smidigt eventuella problemsituationer
som jag har med tjansten
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Figur 22 Kundltjdnstens effektivitet

Procentuellt grupperades 62% av respondenterna som promotorer, 25% som passiva och

13% som belackare, vilket ger en NPS procent pd 49 %.

4.5.5 Sannan Ruokakassis kundtjanst hjalper och betjanar mig med en
god attityd

Sannan Ruokakassis kundtjanst hjalper och betjanar mig
med en god attityd
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Figur 23 Kundtjinstens attityd

Procentuellt grupperades 70,5% av respondenterna som promotorer, 20% som passiva

och 9,5% som belackare, vilket ger en NPS procent pa 61 %.
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4.5.6 Jag anser att kundtjanstens smidighet ar viktigt med tanke pa min
kunderfarenhet

Jag anser att kundtjanstens smidighet ar viktigt med tanke
pa min kunderfarenhet
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Figur 24 Respondenternas forvintningar av kundtjdnstens smidighet

Eftersom denna pastdenden inte méter kundbelédtenhet, grupperas respondenterna undan-
tagsvis 1 grupperna av samma asikt, passiva och av olik dsikt. 88,5% av respondenterna

dr av samma asikt, 10,2% é&r passiva och 1,3% av olik asikt.

4.5.7 Jag anser att informeringen om tjansten och kommande leveranser

ar viktigt med tanke pa min kunderfarenhet

Jag anser att informeringen om tjansten och kommande
leveranser ar viktigt med tanke pa min kunderfarenhet
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Figur 25 Respondenternas forvintningar av informeringen

Liksom foregdende pastadende grupperas respondenterna undantagsvis enligt om de &r av
samma asikt, passiva eller av olik asikt. 85,6% ar av samma asikt, 11,5% passiva och
2,9% av olik asikt.
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4.6 Korshantering av resultat

Korshanteringen av resultaten gors for att se om det finns en korrelation mellan svaren pa

de olika pastaenden.

Med leveranspastdenden korshanteras resultaten for att se om respondenterna r ondjda
med alla péstdenden ifall de anser att leveransen inte sker under pé forhand givet tids-
fonster. I figur 26 presenteras antalet belackare i pastaendet 4.3.1 och hur de grupperades
i de andra leveranspéstdenden 4.3.2, 4.3.3 och 4.3.4. Av 21 belackare i pastaendet 4.3.1
var det bara en respondent som grupperades som belackare dven i alla de andra 3 leve-

ranspéstaenden.

Antal belackare i pastaende 4.3.1 och hur de grupperades i
andra leveranspastaenden
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Figur 26 Antal belackare i pastdende 4.3.1 och deras svar om leveranser

Med péstaenden om ravaror och packning korshanteras resultaten for att se om respon-
denterna dr genast ondjda med allt om ravarorna och packningen om de anser att kvalitén
pa ravarorna inte har natt deras forvantningar. Figur 27 visar antalet belackare i pastdende
4.4.1 och hur dessa respondenter svarade pd de andra pastdenden om ravaror och pack-
ning. Av de 30 respondenter som grupperades som belackare i pastadendet 4.4.1 gruppe-

rades 20% som belackare ocksé i bada tva andra pastaenden om ravaror och packning.
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Antal belackare i pastaende 4.4.1 och hur de grupperades i
andra pastaenden om ravaror och packning
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Figur 27 Antal belackare i pastdende 4.4.1 och deras svar om rdavaror och packning

4.7 Avslutning av enkaten

Som sista friga i enkéten skulle respondenterna ge ett vitsord av tjénsten pa en skala fran
0 till 10 som en helhet och ge dppen respons for hela Sannan Ruokakassis personal. Figur

26 visar resultatet fran frigan om Sannan Ruokakassis tjédnst som helhet.

Beddmning av Sannan Ruokakassis tjanst som en helhet
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Figur 28 Tjdnsten som helhet
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Det procentuella antalet promotorer for helheten av tjdnsten dr 61,3%, da det procentuella
antalet for passivt ndjda dr 37,7% och for belackare 1%. Helheten av Sannan Ruokakassis

verksamhet fér sdledes en NPS procent pd 60,3 %.

I enkiten fick respondenterna ocksa ge dppen respons till Sannan Ruokakassi, som inte

presenteras i detta arbete.

5 TOLKNING

Enkéten gav som en helhet mycket vardefull information om material- och informations-
flodet pa Sannan Ruokakassi och svaren bevisar att storsta delen av kunderna &r riktigt
ndjda med hur logistiken fungerar i tjénsten. I f6ljande kapitel tolkas resultaten forst mot

detta examensarbetets teoridel, sedan de tre olika péstdendeomréden skilt.

5.1 Teorin och resultaten

I teorin om supply chain management tas utlokaliseringen upp som en vildigt viktig del
i den logistiska kedjan. Sannan Ruokakassi har utlokaliserats bade packningen och leve-
ransen av matkassarna och resultaten fran detta examensarbete skall gés igenom med béda
samarbetspartners for att uppné en hogre nivé av verksamhet. Som det nimns i teorin, r
det ytterst viktigt att i supply chain management se pd hela verksamheten och de samar-
betspartners som deltar i floden och informationsflédet mellan foretaget och leverantéren

bor vara mycket dppen for att undvika problem (Christopher & Peck 2004).

I teorin om leveranssidkerheten nimns det att foretagets leveranssikerhet méste mota kun-
dernas forvéntningar for att kunna na en hog grad av kundbelatenhet (Dong-Shang & Tao-
Hsing 2012). Resultaten av pastaendet om leveranssidkerheten ér bra, 91,5% av respon-
denterna upplever att leveranssikerheten ar viktig med tanke pa kunderfarenhet och 93,3
% av respondenterna grupperades som promotorer eller passivt ndjda med leveranssiker-
heten, NPS procenten var dock bara 63 % pa grund av den stora andelen passivt nojda.
Med detta pastaende fir man en béttre bild av kundupplevelsen med att titta ndrmare pa

olika leverans orters svar, som kommer i kapitel 5.2.
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I teorin om Kylkedjan ndmns det att kylkedjan borjar fran producenten och ska héllas
under produktens hela flode fram till konsumenten (Kylmiketju 2017a). Detta betyder att
bade packningen och leveransen av matkassarna deltar i kylkedjans héllbarhet, vilket har
lyckats relativt bra enligt resultaten, bara 4,9 % av alla respondenterna grupperades som
belackare i pastdendet om kylkedjan och det syns i de hdga NPS procenten. Antalet be-
lackare borde dock vara 0% med en fullstdndigt fungerande kylkedja, vilket betyder att

det finns orsak till att jobba for att fa ner denna procent.

Med ett fungerande informationsflode fran foretaget till kunderna kan man skapa trygghet
och mervirde hos konsumenten (Skitsko 2014). Enligt resultaten fran enkéten har péasta-
enden om informationsflodet 6verlag fler belackare och dirmed ett lagre NPS procent dn
pastaenden om leveranser, ravaror och packning. Detta ger en orsak till att fa informat-
ionsflodet smidigare for att kunna ge bittre mervérde for konsumenterna sa att de véljer

Sannan Ruokakassi som deras matkassetjinstleverantor.

5.2 Leveranser

De generella fragorna gav en 6verskédlig bild av respondenterna och deras boendeort ger
en bra basis fOr att kunna analysera enkétens olika pastdenden med att dela responden-
terna i mindre grupper och pé det séttet se vilka omraden krédver mest uppmarksamhet.
Sésom Tabell 3 visar, &r leveranssékerheten som svagast i Seindjoki och Vasa. Antalet
respondenter frén dessa omréden &r vildigt liten som leder till sémre resultat nér bara en
kund inte dr ndjd, men varje kund ar viktig, de tvd omraden som kraver mest uppmark-
samhet i leveranssidkerheten enligt resultaten &r alltsa Seindjoki med en NPS procent pa

20 % och Vasa med en NPS procent pd 33 %.

Tabell 4 visar resultaten fran péstdendet om kylkedjan och hur den ser ut att hélla frén
kundernas perspektiv. NPS procenten var hogre dn i leveranssikerheten och bara Lahtis
hade NPS procenten pd under 60 %. Bara tvd respondenter dr fran Lahtis, sd det rdcker

att ena har en simre upplevelse fran tjénsten.

Chaufforernas verksamhet fick vildigt bra resultat 6verlag, med en hog NPS procent i

alla andra orter &n Lahtis, liksom i foregdende pastaende om kylkedjan.
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Respondenterna bedomde ocksé leveransen av matkassarna som en helhet, dd kom det
fram att Vasa hade dverldgset ldgsta NPS procenten pa 33%. Man kan utgd ifrdn att detta
beror pa leveranssikerheten, dar Vasa var bland de tvd omraden med ldagsta NPS procen-

ten.

Som korshanteringen av data i kapitel 4.6 visar, kan man inte siga att respondenterna
genast dr ondjda med hela leveransen ifall de inte dr ndjda med punktligheten av leveran-

sen.

5.3 Ravaror och packning

Sa som med leveransfrdgorna, analyserades pastienden om ravaror och packning ocksé
med att dela respondenter i mindre grupper, den hir gangen enligt den matkasse som de
bestiller, for att se om nédgon av matkassarna orsakar fler ondjda kunder én andra.

Forsta pastaendet var kvalitén av rdvarorna i matkassen. NPS procenten ar betydligt lagre
an i leveranspéstdenden, vilken kan forklaras med att bara ett litet fel i matkassen kan fa

respondenten att ge ldgre poing.

Niésta pastdende var om det alltid finns alla de varor med i matkassen som det ska finnas
enligt innehallsforteckningen. Har var NPS procenten hogre dn i foregdende pastaende
om kvalitén. Dock kan man anta att denna pastdende har samma nolltolerans, det vill sdga

ett enda litet fel ger ett simre resultat.

Det sista pastdendet var om noggrannheten i packningen av matkassarna, som har den
hogsta NPS procenten av alla pastaenden om révaror och packning.

Det som man kan se fran dessa tre pastdenden &r att antalet passivt ndjda var mycket
hogre i varje pastaende, vilket leder ju till en 14gre NPS procent fast antalet belackare inte

ar alls sa hogt.

Korshanteringen i kapitel 4.6 visar att 20% av de som inte dr néjda med rdvarornas kvalité
grupperades som belackare i de andra pastdenden ocksa bland ravaror och packning. Detta
kan tolkas som att dessa kunder kunde ha en mycket béttre beldtenhet ifall rdvarornas

kvalité hade natt deras forvantningar béttre.
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5.4 Informationsflode

Péstaenden om informationsflddet analyserades med bara en NPS procent per pastdende
och resultatet visar att informeringen angéende leveranserna och matkassen har en mycket
hogre NPS procent dn pastdenden om kundtjdnstens verksamhet. Detta beror ju pa att i
informeringen sker det ingen interaktion mellan Sannan Ruokakassi och kunden, s& som
med kundtjénsten. Av de fyra péastdenden om kundtjinstens verksamhet, var det kund-
tjanstens attityd som fick den hogsta NPS procenten och smidigheten av kundtjénsten i
problemsituationer den lagsta. Den 14ga NPS procenten i problemsituationer beror pé att
problemsituationer alltid &r svéra att 16sa, och ibland &r en 16sning inte alls det som kun-

den hade ténkt sig.

6 SLUTSATSER

Detta arbete gav skribenten en bra overblick av material- och informationsflodet i en
elektronisk handel inom dagligvaruhandeln och hur dessa floden fungerar i verkligheten
frén kundernas synvinkel. For Sannan Ruokakassi dr det vildigt viktigt att veta vilka delar

av den logistiska kedjan som skulle beh6va mer uppmérksamhet.

Fran arbetets resultat kan man plocka fram kvalitén av radvarorna, leveranssékerheten i
Osterbotten, och 18sandet av problemsituationer pa kundtjinsten som stdrsta problem.
Leveranssidkerheten kan atgérdas med att se till att ruttplaneringen gors noggrannare sa
att leveranstiderna halls battre och fa Vasa, samt Seindjoki till samma niva med de andra
leverans orterna. Kvalitékontrollen i samband med packandet av matkassarna ar en av de
viktigaste delarna i materialflodet av matkassen, dir &r noggrannheten det som kraver
mest forbéttring. Om en ravara inte dr i skick kan man inte sitta den i till kassen. Det att
kundtjanstens l6sande av problemsituationer kraver forbattring betyder inte att kundtjéns-
ten inte kan l9sa problemsituationer, utan att kunderna inte nédvéndigtvis ar ndjda med
de 16sningar som kundtjansten kommer fram till. Det som kunde forbéttra situationen &r
att f4 kunderna att forstd att kundtjansten gor allt de kan och forsoker alltid hitta en 16sning

som gor kunden ngjd.
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6.1 Fortsatt forskning

Det skulle vara mycket nyttig information for Sannan Ruokakassi ifall en liknande enkét
gjordes efter en viss tid, for att kunna jamfora resultaten mellan detta arbete och svaren
fran den nya forskningen. Dar skulle man se mojliga omraden dir det skett en forbattring

och hitta nya forbéttringsomraden i verksamheten.
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Asiakaskysely opinnaytetyohon Sannan
Ruokakassi -palvelun toimivuudesta

>

Opinndytetydn tekijd kuuluu Sannan Ruokakassin henkilskuntaan,

Yleiset kysymykset

Kuinka monta henkea talouteesi kuuluu?

1.. 11ail

3. 6 tai enammén

Tilaatko ruckakassin paasaantoisesti joka viikko vai joka toinen viikko? "

1. Joka viikko

2 Jokstoinen vitkka



Kuinka usein perheesi syo yhdessa arki-iltaisin?
1. Eiiking

2. ¥htend tai kahtena arkiiltana

3. Kolmena tai neljng arki-iltana

4. Joka arki-iha

Mitd ruokakassia olet tilannut eniten?

1. Perhekazsi Sillallista
2. Perhekaszzi 2 illallista
3. Perhekassi gluteeniton Siilailista
4. Perhekaszzi gluteeniton 3 illallista
5. Pikzkassi 4 hengelle

6. Pikakassi 2 hengelle

Millg alueella asut?

1, Uusimaa

2. Rithimm&en 1ai Hameenlinnan seumw
3. Lahden seutu

4. Turun seutu

3. Tampereen seutu

6. Seingjoen seutu

7. Vaasan seutu

E. Oulun seutu



Toimitus

Otz kantas kysslyn va@ittamiin omien kokemuksiesi perusteslla

Ruokakassin toimitus tapahtuu ennalta ilmoitetussa aikaikkunassa.

Dlen tyytyvainen kylmatuotteiden lampdtilaan ruckakassin saapuessa
kotiovelle.

Ruokakassin toimittava kuljettaja on ystavallinen ja itse toimitushetki on
mukava kokemus.

Ruokakassin toimitus on mielestani kokonaisuudessaan miellyttava
kokemus.

Koen, etta toimitusvarmuus ja toimituksen laatu ovat tarkeita
asiakaskokemukseni kannalta.
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Raaka-aineet ja pakkaus

Oz kantaa kyselyn vattdmiin omien kokemuksiesi perusteslla.

Ruoka-aineiden laatu vastaa odotuksiani.

Ruokakassin raaka-aineet vastaavat reseptivihon siséllysluetteloa.

Ruokakassit ovat pakattu huolellisesti, raaka-aineet eivat ole vahingoittuneet
kuljetuksen aikana.

Koen, ettd ruokakassien huolellinen pakkaus on tarkeaa asiakaskokemukseni -
kannalta.
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Asiakaspalvelu ja tiedotus

Otz kantas kysslyn vattamiin omien kokemuksiesi perusteslla

Saan kaikki toimitusta ja ruokakassia ajatellen tarvittavat tiedot Sannan
Ruokakassilta hyvissé ajoin.

Minun on helppo ottaa yhteyttd Sannan Ruckakassin asiakaspalveluun
rmahdoliisissa ongelmatilanteissa tai kun minulla on kysyttavas palvelusta.

Saan kaikkiin kysymyksiini vastauksen asiakaspalvelulta.

Asiakaspalvelu ratkaisee mahdolliset ongelmatilanieeni palvelun kanssa
sujuvasti.

Sannan Ruckakassin asiakaspalvelu autiaa ja palvelee minua hyvalla
asenteella.
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Koen, ettéd asiakaspalvelun sujuvuus on tarkedd asiakaskokemukseni
kannalta.

Koen, etta tiedottaminen palvelusta ja tulevista toimituksista on tarkeaa
asiakaskokemukseni kannalta.

- -

Sannan Ruokakassi -palvelu kokonaisuutena

Arvostelu Sannan Ruokakassi -palvelusta kokonaisuutena. '

Avoin palaute Sannan Ruckakassin tiimille



Kiitos vastauksistasi!

SANNAN
RUOKAKASSI

-helpompaan arkeen
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IImaisen ruokakassiviikon arvonta

Kaikki vastaukset k3zitelldén luottamuksellizesti. Mikl halust csalliswwa imaisen ruckskassivilkon arvontaan, sybtd
sdhkipostiosoitteesi alla clevaan kenttdin,

Sahkdpostiosoite

Arvonnan voittajille ilmoitetaan henkilokohtaisesti sahkopostilla kyselyn
sulkeuduttua tiistaina 16.5.



