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Opinndytetydssa oli tutkimuksen kohteena arvoverkostokumppaneiden tyytyvdisyys. Toimeksianta-
ja on toiminut vuodesta 2010 kuljetus- ja logistiikka-alalla. Asiakaskunta on vakiintunut ja uusia asi-
akkaita hankintaan koko ajan. Toimeksiantaja koki tarkedana tutkia kumppaneiden tyytyvaisyytta,
ennen kuin uusia asiakkaita hankitaan. Tarkoituksena oli selvittda, miten tyytyvaisia kumppanit ovat
toimintaan ja toimeksiantajaan sekd missa on kehitytty.

Kysely suoritettiin haastattelumenetelmalld, koska haluttiin sanallisia vastauksia. Kumppaneista va-
littiin viisi toimijaa ja toimeksiantajalta haastateltiin kaksi henkilda, jotta voitaisiin verrata nakemyk-
sid.

Tutkimus vahvisti sen, mitd osattiin epailla: suunnittelussa on ongelmia, kuten myoés avoimuudessa
ja tiedonkulussa. Yhteiset tulevaisuuden kehittamiskohteet ovat unohtuneet. Yhteistyén parantami-
seksi pitdisi siirtya yrityksien johtamisessa seuraavalle tasolle ja toimintaketjun jokaisen osan tulisi
ottaa osaa tdahan. Palautejarjestelma on asiakkaiden jarjestelmien varassa talla hetkelld, mutta toi-
meksiantaja on aloittanut uuden tekemiseen. Seka asioiden kehittdmiseksi voitaisiin valita vastuu-
henkild, joka huolehtisi siitd, ettd asiat hoidetaan loppuun.

Uusi kdsipaatelaitteisto sai paljon kiitosta, se on helpottanut ja nopeuttanut kuljettajien toimintaa.
Uusien asiakkaiden mukaan tulo on tuonut huomattavia saastoja ja synergia-etuja kaikille.

Uutta suunnittelujarjestelmaa, joka on rakenteilla, voitaisiin hydédyntaa. Sen avulla voitaisiin toteut-
taa palautteiden kirjaus, kuten huoltoon ohjaukset seka raportoinnit ajan tasalla, samoin tapahtu-
mat kuljettajien paivista ja tuotteista. Koulutusta voitaisiin vieda Internetiin, josta jokainen voisi
kdyda tietonsa paivittdmassa itselleen sopivalla hetkella.
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1 Johdanto

1.1 Tutkimuksen tausta ja tavoitteet

Opinnaytetyon aiheena on arvoverkostokumppanuustyytyvaisyys. Asiakastyy-
tyvaisyys on yksi menestystekija. Sita mittaamalla voidaan tutkia toimeksianta-
jan arvoa markkinoilla. Asiakaspalvelu ja sen laatu ovat suorassa yhteydessa
asiakastyytyvaisyyteen. Asiakkaat ovat suuressa roolissa, kun kilpaillaan yri-
tyksen menestymisestéa nykyisessa markkinatilanteessa. Miten erotutaan pal-
veluiden muista tarjoajista ja mihin asioihin markkinointi kohdistetaan, jotta
toimeksiantajan profiili, 0saaminen ja tunnettuus, tulevat entista paremmin
kaikkien tietoon. Yksi tavoitteista oli selvittéd&, milla tasolla arvoverkostokump-

panit kokevat yhteistyon olevan.

Opinnaytetyon toimeksiantaja kuljettaa maanlaajuisesti vaarallisia aineita, ku-
ten erityisk&sittelya vaativia tuotteita. Toimeksiantaja tarjoaa asiakkaille
enemman kuin pelkat kuljetukset eli kokonaisvaltaisia palvelupaketteja en-
simmaisten kokonaisuuksia tarjoavien yritysten joukossa. Toimeksiantaja on
suurimman asiakkaan ainoa yhteiskumppani, toisen asiakkaan kanssa yhteis-
ty6 alkoi kaksi vuotta sitten. Uuden asiakkaan kanssa toivotaan yhteistyon

kasvavan tulevaisuudessa ja suunnitelmia sen varalle on tehty.

Toisena tavoitteena oli saada toimeksiantajan ja asiakkaiden valille palaute-
jarjestelma, joka valittaisi tiedot niin virheista kuin vioistakin eteenpdin arvo-
verkostokumppaneiden edustajilta toimeksiantajalle ja aina loppukayttajalle

saakka.

Tutkimuksen aloitusta tutkimusvaihtoehtoja oli valittavana kolme: asiakkaat,
henkilosto ja arvoverkostokumppanit. Suurin mielenkiinto kohdistui arvover-
kostokumppaneihin; mika on heidan mielipiteensa yhteistyén nykytilanteesta,
miten he toivoisivat sen jatkossa kehittyvan. Heidan ndkemyksistaan tiedetaan
talla hetkella vahiten; asiakkaiden kanssa pidetaan palavereja viikon tai kah-



den valein samoin henkildéston kanssa keskustellaan saéanndéllisin véliajoin.
Samalla tutkittiin toimeksiantajan omaa nakemysta nykytilanteesta ja olemas-
sa olevien arvoverkostokumppaneiden toiminnasta seka verrattiin osapuolten
nakemysten eroja. Tavoitteena oli saada selkea kasitys siitd missd mennaan
ja mita on kehitetty historian aikana. Mihin arvoverkostokumppaneiden toiveet
tulevaisuudesta sijoittuvat toimeksiantajan suhteen, mita molemmat osapuolet
voisivat tehda paremmin tulevaisuudessa? Toisaalta tavoitteena oli selvittaa
arvoverkostokumppaneille, mita toimeksiantaja odottaa ja toivoo jatkossa yh-

teistydlta ja miten yhteisty6ta tullaan tulevaisuudessa kehittdméaan eteenpain.

Paivittdiseen yhteydenpitoon asiakkaan kanssa kuuluvat palautteet. Niiden-
asioiden kasittelyn tulisi olla sujuvaa ja nopeaa, jotta yhteisty6 sujuisi ongel-
mitta. Palautteita toimeksiantajalle tulee erilaisissa muodoissa miltei paivittain.

Opinnaytetyon tavoitteena oli parantaa palautteiden kirjaamista ja kasittelya.

Toimeksiantajayritys on toiminut vuodesta 2010. Tyytyvaisyystutkimusta ei ole
koettu tarpeelliseksi johtuen mahdollisesti yrityksen nuoruudesta. Kuljetusalal-
la asiakastyytyvaisyys kuitenkin merkitsee paljon, koska toimijoita on monia ja
tarjontaa runsaasti. Toimeksiantaja haluaa panostaa asiakastyytyvaisyyteen
ja yhteistyon kehittamiseen paljon, jotta kasvaminen kilpailluilla nykyaikaisilla
markkinoilla olisi mahdollista. Toimeksiantaja haluaa monipuolista nakyvyytta
asiakkaisiin pain, jotta yhteisty0 heidan kanssaan kehittyisi pidemmalle ja mo-
nipuolisemmaksi kuin mitd se nyt on, ja haluaa tarjota asiakkailleen mahdolli-
suuden kustannussaastoihin tarjoamalla esimerkiksi raataloityja yhteiskulje-
tuksia Suomen rajojen sisapuolella ja kokonaisvaltaisia palvelupaketteja niihin
littyen. Téallaisella logistisella taidolla varustettuja logistiikan moni osaaja yri-

tyksia ei ole olemassa viela Suomessa.

1.2 Tutkimus menetelmat

Koska toimeksiantaja on nuori, silla ei ole aiemmin tehtyja tutkimuksia, joihin
uusia tuloksia voisi verrata. Toimeksiantaja koki nyt vasta ajan kypséksi tutki-
muksen toteuttamiselle. Tassa opinnaytetytssa liikkeelle lahdettiin arvioimalla,

mika tutkimusmalli olisi paras tassa tapauksessa. Paadyttiin teemahaastattelu-



malliin, jolla saataisiin laajempia vastauksia ja avoimempaa ulosantia arvover-
kostokumppaneilta seka toimeksiantajalta. Arvoverkostokumppaneille luotiin
yhteiset perus ja liséksi kullekin omat lisdkysymykset, jotka pohjautuivat yh-
teistyon taustoihin. Kysymykset keskitettiin menneeseen, nykyhetkeen ja tule-
vaan. Kysymyksien tuli ohjata tiedon saantia oikeaan suuntaan, mutta ei luoda
lian suuria odotuksia arvoverkostokumppaneille tulevaisuuden suhteen. Néi-
den lisaksi tuli kehittdd palautejarjestelman automatisointia kasipaatelaitteiden
avulla. Arvoverkostokumppaneiden méaara haastatteluissa rajoitettiin viiteen,
jotta saataisiin realistinen kuva siita, miten maantieteellinen sijainti vaikuttaa
vastauksiin. Oman mielikuvansa ja mielipiteensa tyossa kertovat myags toi-

meksiantajan kaksi edustajaa.

Taman opinnaytetyo tehtiin kvalitatiivisena tutkimuksena, siina kysyttiin ihmis-
ten kannalta merkityksellisia asioita ja heidan suhtautumistaan kokonaisvaltai-
sesti aiheeseen ja toimeksiantajan toimintaan. Toimeksiantajalle tuli teema-
haastattelujen avulla kasitys, missa yhteistydssa mennaan. Saatuja tuloksia
kaytetadn pohjana toimeksiantajan tulevaisuuden suunnittelussa. Aineisto va-
littiin tarkoituksenmukaisesti ja perustellusti, jotta se palvelisi tutkimusta par-
haiten. Tutkimustulosten perusteella voitiin paatella toimeksiantajan toiminnan
taso seka arvoverkostokumppaneiden tyytyvaisyys yhteistyéhon. Tata palve-
lemaan valittiin keskusteluanalyysi ja analysoitiin saatujen vastausten perus-
teella. Laadullisessa tarkkailussa aihe ja ongelmat voivat muuttua tilanteen

mukaan.

Tahan tyohon tulee lisaksi toimeksiantajan palautteiden kasittelymenetelmén
kehittdminen. Toimeksiantaja on kehittdmassa uutta jarjestelmaa ja kasittely-
menetelmaa. Tulevaan jarjestelmaan voitaisiin luoda paatelaitteelle toiminto

naita varten.

Uutta kasipaatejarjestelméa tutkitaan tydssa ja perehdytaan siihen, miten sen
kayttéa voidaan monipuolistaa ja saada kaikille hyotya enemman sen kaytos-
td. Uusi jarjestelma on tehokas ja niin monipuolinen, ettd sen avulla saataisiin
esimerkiksi palautejarjestelméa toteutettua helposti ilman suuria lisdkustan-

nuksia.



1.3 Oma kiinnostus aiheeseen

Olen itse mukana toimeksiantajan jokapaivaisessa asiakaspalvelussa, mista
johtuen mielenkiintoni aiheeseen on suuri. Molempien asiakkaiden edustajien
kanssa keskustellaan paivittain ja pidetaan tilannepalaverit tasaisin valiajoin.
Liséaksi paivittain olemme yhteydessa arvoverkostokumppaneihin tai heidan
kuljettajiinsa.

Aihe nousi omasta ehdotuksestani esille ja herétti samalla toimeksiantajan
johdon mielenkiinnon. Toimeksiantaja koettaa luoda uusia toimintamalleja se-
k& saada nakyvyytta nykyista suuremmalle markkina-alueelle. Tamé&n hetkis-
ten arvoverkostokumppaneiden mielipiteilla voidaan vaikuttaa tulevaisuudessa
solmittavien arvoverkostokumppaneiden sopimuksiin ja siihen, mita niissa tuli-
si huomioida. Miten jatkossa voidaan molemmin puolin tukea ja kehittaa toi-
mintaa eteenpain seka tiedetdan tarkemmin, mita uusilta kumppaneilta vaadi-
taan? Mihin olemassa olevat arvoverkostokumppanit ovat valmiita tulevaisuu-
dessa sitoutumaan? Uskon tietojen auttavan niin minua kuin toimeksiantajaa
ja arvoverkostokumppaneita etenemaan suhteissa ja parantamaan palvelun-

tasoa kaikkiin suuntiin.

Toimeksiantajan strategiat ovat synergia-etuja tavoittelevia, ja niilla koetetaan
saada logistiikan alalla luotua uutta ajattelu- ja toteutusmallia tulevaisuuteen.
Toimeksiantajan tulevaisuutta ja kasvamista ajatellen koen, etta on hyva tutkia
jo olemassa olevien arvoverkostokumppaneiden tyytyvaisyytta sekd mahdolli-
sia toiveita tulevaisuuden kehittamiseksi ja uusien asiakkaiden saamiseksi.
Koen myos tarkedksi jakaa heille toimeksiantajan tulevaisuudennakymia ja

toiveita yhteisen tulevaisuuden takaamiseksi ja kehittamiseksi.

2 Toimeksiantaja

2.1 Liiketoimintamalli

Tutkimuksen kohteena oleva yritys on vuonna 2010 perustettu. Yritys perus-



tettiin palvelemaan logistiikan alaa ja ensimmaisena asiakkaana mukaan tuli
Asiakas 1, joka siirtyi liiketoiminnan luovutuksena toimeksiantajalle. Aikai-
semmin toiminta oli Asiakas 1 itsellaén. Kuljetuspuoli ulkoistettiin ja myytiin
toimeksiantajalle tyontekijoineen. Toimeksiantaja on markkinoille taysin uudel-
la tavalla asemoitunut kuljetus- ja logistiikka-alan integraattori, joka tarjoaa
asiakaskohtaisesti raataloityja ratkaisuja seka asiakkaiden kuljetustarpeisiin
ettd muihin logistiikan tarpeisiin. Yrityksen liikevaihto on 10 M€ ja se tyollistaa
yhdeksan henkildéa ja verkostossaan silla on noin 100 henkil6&. Toimeksianta-
jan erilaisen liiketoimintamallin keskeinen ajatus on strategiseen partneriuteen
perustuvan arvoverkoston luominen ja johtaminen seka voimakas integroitu-
minen asiakkaiden prosesseihin ja jarjestelmiin. Asiakkaiden tarpeiden tunnis-
taminen ja asiakkaalle arvoa tuottavien ratkaisujen tuottaminen ohjaa toimek-
siantajan toimintaa. Asiakkaiden loppukayttgjia ovat suomalainen teollisuus
laajasti (ladke-, metalli-, kemian- ja elintarviketeollisuus seka kaivostoiminta),
kauppa seka kuluttajat.

Kahden vuoden aikana syntynyt kokemus osoittaa toimintamallin hyddyt toi-
meksiantajan asiakkaille. Toimeksiantajan asiakkaiden nakokulmasta yritys
kykenee tarjoamaan heille suuruuden mukanaan tuomat synergiaedut yhdis-
tettyna voimakkaasti raataloityihin palveluihin. Liiketoimintamalli erottaa toi-
meksiantajan sen Kilpailijoista voimakkaasti kilpailluilla markkinoilla. Logistiik-
kakustannuksien alentaminen ja logistiikkaan liittyvan resurssitehokkuuden
parantaminen tuo asiakkaille merkittavia hyotyja. Rajatun asiakasjoukon yh-
teisjakelun jarjestaminen on muodostunut toimeksiantajan keskeisimmaksi
palvelutuotteeksi. Yhteisjakelut logistiikassa tuottavat vuosi tasolla merkittavat

saastot asiakkalille.

Toimeksiantaja on uudistanut kalustoaan yhteistyossa asiakkaiden kanssa,

vanha kalusto saatettu pois péaivittdisesta toiminnasta ja korvattu uusilla.
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Kuljettajat

Loppukayttajat

Kuvio 1 Toimeksiantajan sijoittautuminen verkostossa

2.2 Arvoverkostokumppanit eli liikenngitsijat

Toimeksiantajan arvoverkostoverkosto koostuu tarkkaan valikoiduista liiken-
naitsijoista, jotka ovat vakaasti sitoutettuja toimimaan toimeksiantajan kanssa
yhteisty6sséd. Omaa kalustoa toimeksiantajalla on vain jalkalavoja, omassa ja
yhteisomistuksessa asiakkaidensa kanssa. Muuta kiinteaa kalustoa toimek-
siantajalla ei ole. Arvoverkostokumppaneilla on sidottuna kalustoon paddomaa
ja heidan kanssaan on olemassa kattavat sopimukset, jolla heidat on sitoutet-
tu toimintaan. Sopimukset ovat tarkkaan suunniteltuja heidan kanssaan. (ks.
Kuvio 1).

Pisimmat arvoverkostokumppanit ovat toimineet jo miltei 50 vuotta. Toimek-
siantajan arvoverkostokumppanit ja heidan kuljettajansa ovat sitoutuneet am-
mattitaitonsa yllapitoon, ja toimeksiantaja kouluttaa heitéa sdéannollisesti. Uusi-
en vaatimusten ilmetessa ja lakimuutoksien tullessa toimeksiantaja seka arvo-
verkostokumppanit huolehtivat, etta kaikki kuljettajat saavat tarvittavan koulu-

tuksen. Osa kuljettajista on ollut mukana pitkdan, joten kuljettajien ammattitai-



to on suuri. Kuljettajien vaihtuvuus on vahaista ja osaavista ammattilaisista pi-
detdan tiukasti kiinni kuten arvoverkostokumppaneistakin. Suomen valtion
nostaessa vaatimustaso raskaankaluston kuljettajien koulutuksen suhteen, on
aina vaativampaa saada osaavia ja luotettavia kuljettajia arvoverkostokump-

paneiden palvelukseen.

2.3 Asiakkaat

Asiakaspinnassa toimeksiantajalla on olemassa kaksi suurta asiakasta, joiden
kanssa toimeksiantaja toistaiseksi toimii yhteistydssa. Toimeksiantaja etsii ko-
ko ajan lisda uusia asiakkaita toimintansa laajentamiseksi, mutta niiden han-
kinta on haastava prosessi. On hankalaa ja vaatii suunnittelua miettia, mista
etsitddn seuraavaa asiakasta, jonka tuotteet olisivat yhteensopivia nykyisten

asiakkaiden tuotteiden rinnalla.

Asiakas 1

Asiakas 1 kanssa yhteisty6 on lahtenyt liikkeelle liiketoiminnan siirron ansios-
ta, joka tapahtui noin kolme vuotta sitten. Asiakas 1 on maailmanlaajuinen yh-
tio, joka erikoiskuljetettavia tuotteita erilaisten loppukayttajien tarpeisiin, niin
teollisuuden kuin terveydenhuollon saralla. Asiakkaalla on myds vientid ulko-
maille, tahan liittyvat vientipaperit toimeksiantaja hoitaa, tekee vaarallisten ai-
neiden ilmoitukset satamiin ja tekee kuljetustilaukset. Taman asiakkaan kaut-
ta toimeksiantaja on saanut Pohjois-Suomen alueen toisen vastaavan alan
toimijan tuotteet toimitettavakseen, ja ne toteutuvat synergiaetua tavoittelevas-
ti. Toimeksiantaja toimittaa nama tuotteet Pohjois-Suomen alueella. Yhteistyon
olisi tarkoitus laajentua muuallekin Suomen alueella. Tuotteiden erikoislaatui-
suuden johdosta, luo niiden ominaisuudet vaatimuksia mydskin kuljetuksiin liit-

tyen.

Asiakas 2

Asiakas 2 on johtava erikoiskasiteltavien tuotteiden toimija. Toimeksiantaja on
tehnyt sen kanssa Itd-Suomen alueelle jakelusopimukset, joissa toimeksianta-
ja kuljettaa Asiakas 2:n astiat Ita-Suomeen ja suorittaa niiden jaon ja vaihdot

asiakkaiden tiloissa. Yhteistyd on lisdantyméassa taman asiakkaan kanssa.
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Kuljettajat ovat hyvin koulutettuja asiakkaan tarpeisiin ndhden. Kuluneen yh-
teistyon aikana, toimeksiantaja on oppinut hyvin asiakkaan loppukayttajien
tarpeet ja vaatimukset. Toimeksiantajan oma henkilékunta on ollut vuoden
ajan kyseisen asiakkaan apuna opettelemassa vuoden lavitse asiakkaalla, jot-

ta kokonaisuuden hallintaa ja asiakkaan toimintamallia.

2.4 Henkilosto

Toimeksiantajalla henkiléstta on yhdeksén, joista omistajia on kolme. Kulje-
tussuunnittelua ja muita paivittaisia askareita hoitaa talla hetkella nelja henki-
I6&. Jokainen suunnittelija on koulutettu alan haastavuuden takia turvallisuus-
neuvonantajaksi. Suunnittelijoiden tehtavana on kayda tutustumassa eri puolil-
la Suomea kuljettajien toimintaan olemalla muutaman paivan aina tietylla alu-
eella kuljettajien kyydissa. Suunnittelijat tutkivat kuljettajien toimintatapoja ja
ottavat osaa toimiin mukana ollessaan. Kyydissa ollessa keskustellaan kuljet-
tajien kanssa ja koetetaan l6ytaad toimintaa kehittavia kohteita. Viimeisen vuo-
den aikana on palkattu kolme uutta suunnittelijaa tukemaan kasvua. Henkilds-

ton muuttuessa ja ohjelmistojen vaihtuessa etsitddn uusia tapoja toimia.

3 Asiakastyytyvaisyys

3.1 Asiakaspalvelu ja tyytyvaisyys

Lahtinen ja Isoviita toteavat kirjassaan, etta asiakastyytyvaisyys ilmaisee asi-
akkaan palveluun kohdistuvien odotusten ja kokemusten suhdetta. Asiakastyy-
tyvaisyys tarkoittaa yksinkertaisesti asiakkaan odotusten tayttymisté (ks. Kuvio
2). Siihen mielletd&n usein mukaan odotusten ylittyminen. Asiakkaan mieliku-
vat yrityksesta ratkaisevat pitkaaikaisen tai katkaisevat asiakkuussuhteen.

Kun asiakas on tyytyvainen, on palvelun laatu ylittanyt asiakkaan toiveet.
(Lahtinen & Isoviita 2001, 44)

Tarkeimmat tavaran ja palvelun erot ovat Lahtisen ja Isoviidan mukaan seu-

raavat:
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Palvelu on aineeton tuote, jota ei voi koskea, ei havaita silmin eika esitella
konkreettisesti kuten tavaraa.

Palveluita ei voi varastoida kuten tavaraa, niiden tuottaminen ja kulutus ta-
pahtuvat paasaantoisesti samanaikaisesti.

Palvelu on toimintaa, jokaiselle asiakkaalle tuotetaan yksil6llinen palvelu,
mink& vuoksi palvelun laatu voi vaihdella huomattavasti. Tavara puolestaan
siirtyy henkil6lta toiselle.

Asiakas voi osallistua palvelun tuottamiseen. Palvelun tuottajan ja asiak-
kaan valilla on usein valiton kontakti. Tavara taas vaihtaa omistajaa konk-
reettisesti.

Palvelua ei voi jalleenmyyd&, vaan niiden ostaminen tuo asiakkaalle vain

kayttdoikeuden, tavaraa voidaan myyda eteenpain kayttajalta toiselle.

ASIAKKAAN

OMINAISUUDET
- SOSIODEMOG.
-~ PERSOONALL.

- MALLI

AIKAISEMPI
KOKEMUS
- MERKKI

Kuvio 2. Asiakkaan odotuksiin vaikuttavia tekijoita (Lotti, 1994, 186)

Lahtisen ja Isoviidan kirjan mukaan, hyva asiakaspalvelu on kaikkien opitta-

vissa oleva taito ja tarkeintd on tietdd, kuinka ihmiset haluavat itseaan kohdel-

tavan. Toisaalta he toteavat myds, etta yksilollisyyden tarve ei tarkoita noyris-

telyd asiakkaan edessa, vaan noyryytta kuunnella asiakasta ja ottaa hénet to-
sissaan. (Lahtinen & Isoviita 2001, 48)

Asiakaspalveluksi lasketaan kaikki tyd, mita tehdaan asiakkaan eteen. Palvelu
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maarittelee asiakastyytyvaisyyden tasoa. Se on suora mittari onnistumisen ja
epaonnistumisen valilla. Asiakkaan ollessa tyytyvainen, han yleensa kertoo

saamastaan kokemuksesta yhdelle. Jos palvelu on ep&onnistunut, kertoo han
siitd kymmenelle. Negatiivinen palaute on helpompi kertoa eteenpain kuin on-

nistunut kokemus.

Asiakaspalvelua on kaikkialla ja joka paiva, jokainen kokee ja maérittelee sen
erilailla. Jokaisella on oma mielikuvansa siita, mita palvelu on ja miten sen ko-

kee. Kun oma mielikuva on tayttynyt, on asiakas tyytyvainen.

3.2 Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen

Hyvan asiakastyytyvaisyyden yllapitoon tarvitaan jatkuvaa huomiointia asiois-
sa ja yhteyksien yllapidossa. Asiakkaan tyytyvaisyytta voidaan seurata joka-
paivaisella tasolla suoralla palautteella tai sitten tutkimalla sitéa maaraajoin.
Suora palaute tulee yleensa palvelutapahtuman yhteydessa asiakkaan omin

sanoin.

Asiakastyytyvaisyyden tutkiminen sisaltyy yhdessa suoran palautteen jarjes-
telman kanssa asiakkaan kuunteluun. Molempia tarvitaan, kun halutaan selvit-

taan asiakastyytyvaisyyttd, vain toinen ei riitd. (Rope & Pdllanen 1998, 56).

Rope ja Pollanen toteavat asiakaspalvelun mittaamisesta, etta asiakastyyty-
vaisyystutkimus on yrityksen asiakaskontaktipinnan toimivuuteen kohdistuvaa
tutkimista, jonka tavoitteena on selvittdd asiakkaan kokemaan tyytyvaisyytta

yrityksen toimintaa kohtaan. ( Rope & Pollanen 1998, 83-84)

Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavien tekijoiden selvittémiseen kuuluu olemas-
sa olevan tason selvittdminen, toimenpide-ehdotusten tuottaminen ja toteut-
taminen sek& asiakastyytyvaisyyden kehittymisen seuranta, mainitsee Ylikoski

kirjassaan ( Ylikoski

Asiakastyytyvaisyytta voidaan mitata monella tavalla. Osa yrityksista toteuttaa

asiakastyytyvaisyysmittausta joka paiva. Tyytyvaisyytta voidaan mitata toimit-
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tamalla esimerkiksi ravintola-alan yrityksiin maksupaatteelle jarjestelma, jossa
arvostelu tehdaan sdhkdisend samalla hetkelld, kun lasku maksetaan tai pa-
lautetaan laatikkoon paperisena. Pienempiin paikkoihin, kuten ruokakauppoi-
hin, saatetaan toimittaa ulosmenon kohdalle suurempia tauluja, joihin asiakas
VoI poistuessaan napayttaa mielipiteensa palvelun tasosta. Kiinteistokaupois-
sa tai pankkipalveluissa voidaan sahkopostiin laittaa linkki, josta paasee tayt-
tamaan internetin valityksella mielipidetutkimuksen palvelusta. Yksi tapa mita-
ta asiakastyytyvaisyytta on tehda kyselypohja eri asiakkaille, olemassa olevien
toimialojen pohjalta. Tassa tavassa tehdaan asteikot, joista asiakkaat valitse-

vat omalle ndkemykselleen sopivan numeerisen arvon.

Asiakastyytyvaisyystutkimuksella pyritdan parantamaan asiakkaan tyytyvai-
syytta: pyritddn selvittamaan, mika on nykytilanne tyytyvaisyydessa ja miten
se on toteutettu? Miké& osa yrityksen toiminnassa tuottaa suurimman tyytyvai-
syyden tason? Sen lisdksi voidaan tutkia, miten palvelun tuottamisessa on on-
nistuttu. Miten tyytyvaisyytta voidaan yllapitaa jatkossa ja missa jarjestyksessa
ehdotukset toteutetaan? Kun mittaukset toteutetaan tietyin véliajoin, pysytaan
selvilla siitd, miten hyvin palvelu on toteutettu ja miten se vastaa asiakkaan

vaateisiin.

Asiakkaan tyytyvaisyytta mitataan monessa paikassa ja monella tavalla. Asi-
akkaille kaikki tarjoavat tyytyvaisyyskyselyité ja — tutkimuksia, aina yha pie-
nempi osa asiakkaista vastaa kyselyihin. Useissa tapauksissa esille tulleet pa-
rannusehdotukset eivét ole johtaneet mihink&an ja asiakas on saanut pettya.
Nykyaikana on tarke& mitata asiakkaiden tyytyvaisyytta, jos haluaa luoda pit-

kaaikaisia asiakassuhteita..

Nykyajan yrityksissa on tarkeaa mitata asiakaspalvelun tasoa ja asiakastyyty-
vaisyytta pitkalla ajanjaksolla. Muuttuvassa liiketoimintaymparistdéssa asiakas-
kokemuksen merkitys kilpailuetuna kasvaa jatkuvasti, jolloin kokemusten mit-
taaminen seka palautteenhallinta ovat entistakin tdrkeampid. Nykyaikana on
tarkeata tarjota asiakkaille hyvaa asiakaspalvelua ja hyvia kokemuksia (ks.
Kuvio 1). Olennaista on tunnistaa asiakkaan ja yrityksen kannalta kriittiset pis-
teet seka mitata aktiivisesti tyytyvaisyytta, jotta asioihin voidaan reagoida yri-
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tyksessa riittdvalla nopeudella ja osaamisella. Aktiivisella mittaamisella voi-
daan parantaa asiakas- ja kumppanuus tyytyvaisyytta seka asiakkaan sitou-
tumista kyseessé olevan yrityksen kanssa yhteistyohon. Tavoitteena olisi lisata
potentiaalista asiakaskantaa olemassa olevan asiakkaan antaman palautteen
perusteella sekd huomioida asiakkaiden tarpeet paremmin. Yrityksen vasta-
tessa asiakkaan tarpeisiin nopeammin ja tarjotessa asiakkaille vaihtoehtoja
asioiden toteutukseen voidaan myds ennalta ehkaista asiakkaiden vaihtuvuut-
ta ja lisatd asiakkaan saamaa tietoutta toimeksiantajaa kohtaan. Nakyvin edis-

tys on myynnin kasvu, jolle asiakastyytyvaisyys mittaus tuo lisdarvoa.

Rope ja Pdllanen kirjassaan tiivistaa, etta llman markkinointia ei ole asiakasta,
ilman tyytyvaisyytta ei ole jatkuvaa asiakassuhdetta, ilman jatkuvaa asiakas-
suhdetta ei ole tuloksen teko kykya ja ilman tuloksentekokykyéa ei ole laadu-
kasta toimintaa, ilman laadukasta toimintaa ei ole asiakastyytyvaisyytta ja il-
man asiakastyytyvaisyytta ei ole asiakasta. (Rope & Poéllanen 1998 )

3.3 Asiakastyytyvaisyys logistiikassa

Asiakastyytyvaisyys logistiikassa, kuten muuallakin, merkitsee asiakkaan tyy-
tyvaisyyttd saamaansa palveluun ja toimintaan. Logistiikassa asiakaspalvelua
loytyy kaikkialta. Jokainen porras toiminnassa liittyy olennaisesti asiakastyyty-

vaisyyteen ja -palveluun.

Logistiikassa asiakaspalvelu alkaa, kun p&éatetadn, kenen kautta ja miten tuot-
teet toimitetaan asiakkaalle. Ketju paattyy vasta siihen, kun asiakas on saanut
ja maksanut tuotteensa. Kun koko ketju on tapahtunut ajallaan ja ennakoidus-
ti, asiakas saa tuotteensa ja on tyytyvainen. Tilanteet, joissa tarvitaan asia-
kaspalvelua, ovat logistiikassa jokapaivaisia. Asiakaspalvelija on aina se, jon-
ka kautta toiminnallinen ketju alkaa ja h&nen toimensa vaikuttavat aina tuot-

teen loppukayttajélle saapumiseen saakka.

Hinta ja laatu merkitsevat logistiikan toimijoille paljon, joten kaikkien on panos-

tettava laadun tuottamiseen toiminnoissaan. Jos asiakas on kerran pettynyt
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yrityksen toimintaan, han tuskin tulee kayttamaan yritysta toistamiseen. Asia-
kaspalvelun laatuun tulee kiinnittaa yrityksen johdossa huomiota, jos halutaan

yllapitda ja parantaa asiakastyytyvaisyytta.

3.4 Asiakastyytyvaisyys ja laatu

Laatujohtaminen on tuotteen tai palvelun vaatimustason hallintaa, yllapitoa ja
seuraamista ja kehittamista. Laatujohtamisella pyritd&dn saamaan lisaarvoa,
myynninkasvua ja yrityksen tuottavuutta. Liséksi silla voidaan kehittaa asia-
kastyytyvaisyytta ja -palvelun tasoa. Laatujohtaminen tarkoittaa, etta yrityksen
johto asettaa tavoitteen toimia ja tekee tarvittavat muutokset organisaatiossa,
jotta laatujohtaminen yrityksessa mahdollistuu ja kaikki siihen yrityksen sisélla
sitoutuvat ja osaavat yrityksen arvot. Laadun tulee olla mukana kaikessa, mita

yritys tekee. Koko henkilostdn tulee aktiivisesti ottaa osaa laadunhallintaan.

Laatua tulee korostaa jokapaivéaisessa toiminnassa ja kouluttaa toimitusketjun
toimijoita sen mukaisiin arvoihin. Kun laatujohtaminen on hyvin toteutettu, asi-
akkaat luovat pitkdn asiakkuussuhteen ja mahdollistavat lisdasiakkaiden yh-
teydenotot. Laatujohtamisen ollessa hyvalla tasolla yrityksessé, on virhetoimi-
tukset ja virheiden méaérat saatu minimoitua ja taloudellisesti yrityksen vakava-
raisuun on nousussa. Voidaan toimia joustavammin ja tarjota asiakkaalle pa-

rempaa palvelua.

Asiakastyytyvaisyys on osa laatujohtamista. Kun asiakastyytyvaisyys on mitat-
tu, tietdd henkilokunta missd menn&éan ja mité pitaa palvelussa kehittaa, jotta
olemassa oleva taso sailyy ja mahdollisuuksien mukaan kehittyy parempaan.
Liséksi paljastuvat suurinta korjausta vaativat asiat ja ne kohdat, joita asiakas
toiminnassa arvostaa. Tasta lahtee yrityksen palvelutason kehittdminen
eteenpain. Laadullista palveluntasoa on painotettava aina ja koko henkilokun-
nalle. Asiakastyytyvaisyytta on turha mitata, jollei ole valmis tyoskentelemaan
ja tekemdaan toita sen yllapitdmiseksi ja parantamiseksi. Asiakastyytyvaisyys-
mittaus selvittaa asiakkaan tyytyvaisyyden, mutta luo myos asiakkaalle odo-
tuksia tulevaisuuden suhteen sekd mielikuvan siita, etta hanen toiveitaan tule-

vaisuudessa otetaan huomioon ja kehitetaan yhteistyon tasoa kaikkien toivo-
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malle tasolle.

Asiakaskeskeinen nédkodkulma laadun maarittelemisessa tarkoittaa asiakkaiden
tarpeiden ja toiveiden korostamista palvelutoiminnassa. Hyvatasoista palvelun
laatua saadaan aikaan silloin, kun yrityksen palvelutuote sopeutetaan asiak-
kaan mieltymyksiin. Yritykselle on tarke&é tunnistaa asiakkaan mieltymykset ja
odotukset, koska ne voivat olla myods asiakkaalle vaikeasti ilmaistavissa olevia
asioita. Asiakaskeskeisessa laadun nékdkulmassa hyvan laadun kriteeri on

yksinkertaisesti asiakkaan tyytyvaisyys.

4. Tutkimuksen toteuttaminen

4.1 Tutkimustehtavéat

Toimeksiantaja oli miettinyt vastaavan tutkimuksen toteuttamista jo pitk&an,
mutta ajankohdallisesti paras vaihe toteuttamiselle oli nyt, kun Asiakas 2:n
kanssa oli tehty reilu vuosi yhteistydta. Alun perin kohteena oli tehda tutkimus
arvoverkostokumppaneille, henkilostélle ja asiakkaille. Opinnaytetyota rajattiin
kuitenkin arvoverkostokumppaneihin eli liikennditsijdihin, joilla on paras néke-
mys siitd, millainen yhteistyén taso on, miten toimet suoritetaan ja ongelma
kohdat korjataan. Suurta osaa tassa tutkimuksesta nayttelee heidan haastatte-
lut seka toimeksiantajan omat haastattelut. Toisena osana tutkimusta ovat pa-
lauteprosessit, tiedon eteenpain valittdminen ja asioiden korjaaminen/ paran-
taminen, milla tavalla tata asiaa voidaan edistaa ja valikasia vahentaa. Palau-
tejarjestelman tulevaisuutta pohditaan my6s arvoverkostokumppaneiden
kanssa, he ovat osana palautteiden kulkua ja heidan kuljettajansa toimittavat

osan palautteista toimeksiantajalle.

Paallimmaiset kysymykset tutkimuksessa olivat:
1. Mika oli arvoverkostokumppaneiden kasitys yhteistyontasosta toimek-
siantajan kanssa?
1.1 Miten toimeksiantajan vaihtuminen on vaikuttanut tyytyvaisyyteen

1.2 Miten k&sipaatelaitteiden uudistus on vaikututtanut tyytyvaisyyteen
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2. Mitka ovat tulevaisuuden nékymat ja kehittamistarpeet

3. Miten palautejarjestelmaa voisi kehittda ja automatisoida.

Tama tutkimus tehtiin haastattelemalla. Kyseinen tutkimus perehtyi siihen, mi-
td mielta arvoverkostokumppanit ovat tilanteesta nyt, kun toimeksiantaja joh-
dossa on vaihtunut ja aikaa muutoksesta kulunut muutama vuosi. Tutkimuk-
sella selvitettiin palvelunlaadun taso toimeksiantajan toimihenkildihin ja toimin-
taan pain. Luotiin kysymyksia kohdistuen tulevaisuuteen, arvoverkostokump-
panien nakokulmasta ja toimeksiantajan yritykseen pain kohdistettuna. Toisin
pain tilannetta katsottaessa, mité toimeksiantaja toivoi arvoverkostokumppa-
neiden kehitettavan.

Toimeksiantajan puolelta haastatellaan toimitusjohtaja ja operatiivinen paallik-
ko, jotka antavat oman osansa jokapaivaiseen toimintaan. Heille laaditaan
omat kysymyksensa kumppaneille tarkoitettujen kysymysten oheen, mutta si-
ten ettéa heidan nakemyksiaan voidaan verrata arvoverkostokumppaneiden

vastauksiin.

4.2 Haastateltavat

Arvoverkostokumppaneista eli likennditsijoista haastatteluun valittiin sellaiset
tahot, jotka poikkeavat toisistaan ja tulevat erilaisista taustoista. Mielipiteita et-
sittdessa olisi hyva loytaa henkiloitd, jotka osaavat tehda tyot ja haluavat vieda
asioita eteenpain, mutta yhta tarkeéé haastateltavia valittaessa on huomioida
sellaiset arvoverkostokumppanit, jotka tekevat tyonsa hiljaisuudessa asioihin
suuremmin puuttumatta. Kaikkien toiminnan jatkuvuuden kannalta olisi hyva
saada monipuolisia haastateltavia ja mielipiteitéa. Arvoverkostokumppaneista
valittiin haastatteluun toimijoita, joilla on mahdollisesti laaja-alaisempi yhteistyo

taustalla, jotta saatiin mahdollisimman monipuolisia vastauksia.

Tutkimukseen valittiin kuljetusliikkeet Oulusta, Pohjanmaalta, Varkaudesta ja
uusin liikennditsija Kouvolasta seka yksi liikennéitsija paapaikalta Riihimaelta.
Naista pohjoisen liikennditsija on ollut noin 30 vuotta mukana toiminnassa ja

hanella on usein hyvia nakemyksia asioihin, niiden kehittdmiseen ja edespain
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viemiseen pohjoisen suomen osalta. Syksyn aikana on Pohjois-Suomen lii-
kennoitsijassa tehty muutos, kun uusi yrittdja on ottanut toiminnan nimelleen.
Tama uusi toimija on ollut aikaisemman arvoverkostokumppanin tyontekijana

ja oikeana katend useamman vuoden, joten han tuntee talon tavat toimia.

Pohjanmaan liikennoitsija tekee tyotaan hiljaa, ollen mukana toiminnassa mil-
tei 50 vuotta sitd suuremmin kommentoimatta positiiviseen tai negatiiviseen-

kaan savyyn.

Varkauden liikennoitsija on aloittanut noin vuosi sitten Asiakkaan 2 palvelemi-
sen, mutta ollut Asiakas 1:n palveluksessa jo vuosia. Kyseisen yrityksen johto
on vaihtunut vuosien varrella, siirtynyt sukupolvelta toiselle seké ulkopuoliselle
yrittjalle. Kyseisella kumppanilla on hyva ndkemys asiakkaista. Han osaa ker-
toa, miten henkilokuntaan ja heidan ndkemyksiinsa vaikutti taman Asiakas 2:n

mukaantulo.

Kouvolan liikennditsija tuli mukaan vuosi sitten, mutta on toiminut Asiakas 2:lle
jo vuosia. Hanelta haettiin tietoa Asiakas 2:sta ja yhteiskuljetuksista, kuten
myds tuoreita nakokulmia koskien Asiakas 1:n toimintaa. Riihimé&en liikennoit-
sija on toimija, jolla on monta autoa ajossa toimeksiantajalla, Etela-Suomen

alueella nelja ja Mikkelissa yksi.

Toimitusjohtajan ja operatiivisen johtajan haastattelut muodostivat haastattelu-
tutkimuksen toisen osan. He edustavat toimeksiantajan mielipidetta, mutta
heidan haastatteluistaan sai hyvan vertailukohteen kumppaneiden mielipiteille.
Tilannetta katsottiin naiden henkildiden nakékulmasta, saatiin kasitys toimek-
siantajan ja arvoverkostokumppaneiden toiminnan tasosta ja yhteistyon ete-

nemisesta.

4.3 Haastatteluiden toteutus

Haastattelu suoritettiin puhelimitse, arvoverkostokumppanit saivat etukateen
kysymykset ja kaksi viikkoa aikaa tutustua niihin. Tutkimusmenetelmana kay-

tettiin puhelinhaastatteluja sijaintien laaja-alaisuuden johdosta. Etukateen vas-
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taajat saivat valmistautua kysymyksiin sahkdisesti lahetetyn kysymyslistauk-
sen perusteella. Aikataulu vastauksien saamiseksi oli tehty hyvin joustavaksi.
Kysymykset oli laadittu tarkkaan, miettien mennytta, nykyista ja tulevaa ajatel-
len. Tutkimuskysymysten laadinnassa tuli huomioida selkeéasti se, etta kysy-
mykset olivat yksinkertaisia ja selkeita, jottei niiden tulkintaan kuluisi liikaa ai-
kaa. Tarkeaa oli, ettd molemmat osapuolet tulkitsisivat ne samalla tapaa.
Haastattelukysymykset muotoutuivat teemoittain taustojen erilaisuuksien takia;
osa tehnyt vain tietyn asiakkaan toimituksia tdhéan saakka. Osaamisalueet
ovat maakunnittain hieman erilaiset, riippuen siitd, milla alueella ollaan me-
nossa ja kenesta puhutaan. Ne ovat pienia kysymyksia, joita on paljon. Itse
haastattelussa kysymykset esitettiin laajempina kokonaisuuksina kysymykset
ja kohdistaen ne liikennditsijan taustan huomioiden jokaiselle. Kysymykset

ovat liitteessa 1.

4.4 Tutkimustulosten keruu, kasittely ja tutkiminen

Kun vastaukset saatiin kaikilta, tutkittiin ja etsittiin yhtalaisyyksia haastatteluis-
ta. Huomiota kiinnitettiin suurimpiin eroihin kumppaneiden valilla seka merkat-
tiin eroavaisuudet. Vastauksista pohdittiin, mita toimintaan vaikuttavia tekijoita
nousi esiin, mihin tulisi puuttua mahdollisimman pian eli mitk& ovat ensi sijai-

sia ongelmia. Sitten paneuduttiin toissijaisiin ongelmakohtiin ja pohdittiin niita.
Kun nama oli kasitelty, mietittiin miten muutokset saataisiin aikaan ja mika on

sanallisesti toimeksiantajan asiakastyytyvaisyyden arvosanana.

Tutkimuksen tulokset kaytaisiin lavitse henkilokunnan kanssa, jotta kaikilla on
tieto siitd, mika nykytilanne on asiakastyytyvaisyydessa. Kaydaan kumppanei-
den luona esittelemassa tulokset ja jaetaan tieto tuloksista eteenpdin. Kerro-
taan millaisiin tuloksiin on paasty ja milla tasolla ollaan menossa. Tarkeimpana

ovat muutokset; mita ja miten aiotaan korjata ja mika on aikataulu.

Kun tutkimuksesta tehdaan paatelmia, tulee pohtia niiden reliabiliteetti ja vali-
diteetti. Reliabiliteetti tAssa tapauksessa tarkoittaa sita, miten rehellinen tilan-
ne on ja jos tutkimus toistetaan, niin pysyvatko saadut vastaukset samoina.

Validiteetti puolestaan ilmoittaa, etta on mitattu oikeita asioita. Luottamussuh-

de kumppaneihin on riittdvan syva, jotta saadaan luotua rehelliset vastukset
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tuloksiin.

4.6 Asiakkaiden tyytyvaisyys

Toimeksiantajan asiakkaiden loppukayttajilla on erilaiset tarpeet ja osa heista
on riippuvainen palvelun toimivuudesta ja laadukkaista tuotteista. Asiakaspal-
velija on oltava hyvin kuuntelu- ja palvelusaltis sek& aloitteellinen tarjoamaan
tuotteita. Tama lisda yrityksen paineita suoriutua naisté toimista vastaamalla
riittdvan nopealla toimitusaikataululla asiakkaiden vaateisiin. Useille loppu-
kayttajille on luvattu korvaavuus puuttuville tuotteille vuorokauden sisalla, ta-
ma tarjoaa haasteita koko toimitusketjulle, jotta annetut lupaukset saadaan pi-
dettya. Myos kaikki kumppanit ovat tarkedssa osassa tassa toimitusketjussa.
Toimeksiantaja on sitoutunut jarjestamaan asiakkaille tuotteet kiireellisyyden
mukaan. Lisaksi toiminnan nopeuteen vaikuttaa etaisyys, osa tuotteista on hy-
vin kriittisia loppukayttdjan kannalta katsottaessa. Naiden tuotteiden kanssa

tulee kaikkien yhteistybkumppaneiden olla joustavia toimissaan.

5. Haastattelun tulokset

Lahtiesséni tekemaan haastatteluja, uskoin saavani rehellisia vastauksia kai-
kilta, koska olen toimeksiantajalla tydskennellessani luonut hyvat suhteet
kumppaneihin ja ne perustuvat molemminpuoliseen luottamukseen kaikkia ta-

hoja kohtaan.

5.1 Kumppanit

Haastatteluissa oli havaittavissa, etta henkil6t olivat innostuneita aiheesta ja
vaikuttamismahdollisuudesta. Arvoverkostokumppanit ottivat mielelladn osaa
haastatteluun. Ensimmaiset kommentit ja reaktiot kyselyyn osallistumisesta
olivat tosin kriittisia. Lahetettyani kysymykset liikennditsijoille ja soitettuani
heille haastattelun merkeissa, tilanne naytti varjoisalta. Kun virallinen haastat-
telu tehtiin, saattoi huomata, etta kumppanit olivat miettineet asioita ja heidan
niin kutsutut oikeat katensékin olivat tutustuneet kysymyksiin ja antaneet pa-

noksensa vastauksiin. Epailys toimeksiantajan vaihdoksesta oli olemassa,
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vaikka toimeksiantajan henkildsto siirtyi Asiakas 1 liiketoiminnan siirron yhtey-

dessa toimeksiantajan palvelukseen.

Arvoverkostokumppanit kokivat tulevaisuuden positiivisena, kun luvatut asiat
toteutuvat ja tydmaarat kasvavat. Heita askarruttaa selvasti alueittain tulevai-
suus. Arvoverkostokumppaneiden keskuudessa herdsi myds mielipiteita eria-
vista toimintamalleista ja -vaatimuksista. Miten erilaisia voivat annetut maara-
ykset olla, esimerkiksi koskien kalustoa. Toisille on annettu maaraykset tietyn-
laisen kaluston hankitaan, koska asiakkaat vaativat tatd, mutta toiset voivat
ostaa kalustoa ilman, etta se tayttaa kaikkia vaatimuksia. Osittain varmasti
voidaan asiaa perustella kysynnan ja tarjonnan kohtaamisella, kenella Koko-
naiskuvaa katsottaessa vaikutti, ettd arvoverkostokumppanit ovat tyytyvaisia

vallitsevaan tilanteeseen.

Nayttaisi silta, ettd samat aiheet likkuvat kumppaneiden mielessa kaikkialla
maassa ja askarruttavat heita. Kommunikaatio toimeksiantajalle pain tuli ilmi
jokaisen haastateltavan kohdalla, kuten myés tulevaisuuteen katsominen ja

siitd tiedottaminen.

Menneisyys

"Tilanteet monimutkaistuneet uusien asiakkaiden mukaan tulon myota”.

Kun verrataan Asiakas 1 ja toimeksiantajaa, voidaan todeta etta toimeksianta-
ja on onnistunut. Aikaisemmin, kun toiminta oli Asiakas 1:n alaisuudessa eikéa
muita asiakkaita ollut, tulevaisuus ei nayttanyt nain hyvalta. Asiakas 2:n mu-
kaan tulo on ollut kaikille mieluinen lisdys. Arvoverkostokumppanit, joilla Asia-
kas 2 tuotteet eivat ole viela mukana toiminnassa, ovat odottavalla aloitusta,
koska se takaisi toiminnalle jatkuvuutta ja mahdollista kasvua. Koulutusta ei
Asiakas 1 alaisuudessa jarjestetty nimeksikaan. Kouluttaminen oli jatetty paa-
saantdisesti arvoverkostokumppaneiden oman osaamisen varaan ja luotettu,

etta kaikki tulee hoidettua vaadittavalla tasolla.

Arvoverkostokumppanit nékivat, ettd Asiakas 1:n aikaan toita oli osassa maa-

ta paljon. Viikonlopuille tyéllistavia erikoistehtavia on tullut enemman kuin en-
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nen. Kaikilla ei ole viela tarvittavaa osaamista viikonlopun erikoistehtévien to-
teuttamiseen, joten tietyt yritykset joustavat hyvin paljon. Ennen toimeksianta-
jan vaihtoa, ei viikonloppu ajoja ollut ja oli helpompaa toimia, kun oli vain tietyt

toimet.

Esimerkkin& mainittiin runkolinjojen ajaminen, josta on tullut haasteellista ja
vaatii enemman tarkkuutta ja huolellisuutta suunnittelulta samoin kuin arvo-
verkostonkumppaneiden kuljettajilta, koska lavanvaihtopaikoilla toimitaan vaih-
televasti ja joka yo erilaisella kuviolla; kuka tuo mité ja kuka vie mita mennes-
saan, kuka kiertaa toisen pisteen kautta tai kuka ei aja ollenkaan tiettyina oina.
Monessa asiassa edellytetéaan joustavuutta kaikilta.

Yhteisty6

Viimeisen kahden vuoden aikana on tullut paljon uutta asiaa ja tehtavaa, joka
asettaa haasteita sille, mistd saadaan osaavaa henkil6kuntaa lisaa arvover-
kostokumppaneille seka toimeksiantajalle. Yhteistyon koettiin olevan hyvalla
mallilla, annetut lupaukset ovat tayttyneet hyvin. Muutama kumppani kokee,
ettd osa lupauksista ei ole edennyt, niin kuin on oletettu. Yhteistyota voitaisiin
kehittdd molempiin suuntaan. Suuri osa haastateltavista oli sita mielta, etta
toimialueita laajennettaessa tai suunniteltaessa muutoksia, asioista kerrotaan
myohaisessa vaiheessa siihen ndhden, miten se vaikuttaa tyontekijéihin. Ai-
noastaan yksi haastateltavista koki tiedonkulun uusien asioiden suhteen ole-
van hyvalla tasolla ja tiedon tulevan ajoissa. Han koki myds voivansa vaikuttaa
tuloksiin.

Uusien arvoverkostokumppaneiden hankinta asiakkaiden lisddntymisen ja yh-
teistyon laajentamisen yhteydessa oli huolta aiheuttava asia. Nykyiset arvo-
verkostokumppanit kokevat, etta heidan kasvumahdollisuutensa rajoittuvat
naiden toimien takia ja ne syovat nykyisiltd arvoverkostokumppaneilta tyota.
Yhteisty6hon toivottaisiin tiivistamista ja avoimuutta eli toimeksiantajan toivot-
taisiin olevan avoimempi tulevaisuuden suhteen ja jakavan tietoa aikaisem-
massa vaiheessa koskien muutoksia, uusia asiakkaita, arvoverkostokumppa-
neita ja kaluston hankintaa, jolloin yhteistyo tuottaisi enemman tulosta ja ole-
massa olevat arvoverkostokumppanit voisivat mahdollisesti tarjota itse lisaka-

pasiteettia toimintaan. Lisaksi voitaisiin helpommin suunnitella kaluston han-
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kintaa ja kayttéa. Suurin osa arvoverkostokumppaneista kokee, etta heita

kohdellaan eriarvoisesti.

Suunnittelu

"Parhaimmillaan samoilla kaduilla kolmellakin autolla ja samaan paikkaan

saattaa olla kahdessa kuormassa tavaraa.”

Toimeksiantaja sai palautetta suunnittelusta, miten henkilostd osaa toimet ja
miten osaaminen on vaikuttanut palvelun toimivuuteen. Kumppanit ovat tyyty-
vaisia suunnittelun tasoon ja aikatauluihin, joilla reitit heille tulevat. Suunnitteli-
joiden vaihtuminen uusiin on osaltaan vaikuttanut tapahtuneisiin muutoksiin ja
tama on selkeasti hyvin ymmarretty arvoverkostokumppaneiden tasolla.
Suunnittelijoiden opetellessa t6ita, vie oman aikansa saada kaikki asiat pai-
koilleen ja sisaistaa asiakkaiden erilaisuudet suunniteluineen. Osaava henki-
I6kunta jaettiin kesan ajaksi kahteen toimipaikkaan, vaikuttaa suuresti myos ti-
lanteeseen seké oppimiseen. Suunnittelulta toivottiin tiivimpaa yhteyden pitoa
maakuntien kuljettajiin, jotta saataisiin kuormat suunniteltua siten, etta ne pal-
velisivat mahdollisimman hyvin paivavuoroa eli jakaminen loppukayttgjille hel-

pottuisi.

Aikataulullisesti suunnittelu sai positiivista palautetta, reitit tulevat ajallaan ja
Aikaistettua suunnittelua ei saada, koska tilauskeskuksella on maaraajat, mi-
hin saakka tilauksia otetaan vastaan seuraavalle paivélle, mutta tahan ole-
massa olevaan aikatauluun ollaan tyytyvaisia. Reittien suunnittelu sai monelta
palautetta siitd, etta autoja ajatetaan epaloogisesti ja epaloogisille reiteille, jol-
loin taloudellisuus karsii. Tallaisia tapauksia on tullut reilun vuoden aikana pal-
jon. Arvoverkostokumppanit itse yrittdvat muuttaa mahdollisuuksien mukaan
suunniteltuja reitteja, ettei isolla kalustolla menna lilan hankaliin ja aikaa vie-

viin paikkoihin.

Tarkkuutta toivottiin palautepuheluihin, kun paikkoja ilmoitetaan puuttuville
toimituksille tai lisatoimituksille, puhutaan usein epatarkasti paikoista. Kun reitti
saapunut ja kuormasta etsitdan ilmoitetut tuotteet, havaitaan, etta niiden lop-

pukayttajan sijainti poikkeaa aikaisemmin méaaritellystd kohteesta. Tama aihe-
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uttaa pitkien valimatkojen takia esimerkiksi Pohjois-Suomen osalta suuriakin
uudelleen jarjestelyita. Reittien suunnittelua tulisi tehostaa ja tarkentaa lisaa.
Naihin mielipiteisiin pohjautuen, arvoverkostokumppanit olivat yksimielisia sii-
ta, etta toimeksiantajan pitdisi enemman perehtya ja tarkastaa osaltaan suun-

nittelijoiden tekemia reitteja.

Pohjanmaan arvoverkostokumppani toivoi, etta kuljettajille soiteltaisiin enem-
man, jos on epavarmuutta kuorman suunnittelun suhteen ja kysyttaisiin neu-
voja. Kaikki kumppanit toivoivat, etta uusille suunnittelijoille annettaisiin riitta-
vasti tietoa suunnitteluohjelman ominaisuuksista. Ohjelmassa on tallessa pal-

jon tietoa, jota kaikkien tulisi osata etsia.

Toinen suurempi toive oli, ettd suunnittelijoilla olisi vuorollaan vastuu vastata
aamulla puhelimeen aikaisemmin eli olisi paivystysvuorot, jotta saataisiin aa-
mullakin téihin tullessa ja ongelmien ilmetessa selvitettyd ongelmat ennen rei-
tille l&ht6&. Suunnittelun toivottiin etsivan arvoverkostokumppaneita huo-
mioivia palvelumalleja erikoistoiden toteuttamiseksi. Aikaisemmin toimintamal-
lia kaytetty paljon, mutta kuluneen vuoden aikana toimintamallia muutettu. Ar-
voverkostokumppanit toivat selkeasti ilmi, ettéa suunnittelijat saisivat kayda en-
tistd useammin kumppaneiden autojen kyydissa, jotta suunnittelu saisi selkeéat
kasitykset reittien pituuksista, valimatkoista ja asiakaspaikoista. Tama selkiyt-
taisi heidan nakemystaan tekemisen ja suunnittelemisen suhteen. Lyhyesti
sanottuna suunnittelijoilla olisi parempi osaaminen koskien kalustoa ja maan-
tieteellista osaamista. Liséksi tulevaisuuteen pitaisi panostaa suunnittelussa ja
taloudellisuutta pitéisi selkeasti painottaa. Suunnittelua tehtaessa hyvin ja ta-
loudellisesti voidaan sdastaa monta euroa. Vuositasolla saavutetaan suuria

saastoja, kun katsotaan keté ajatetaan minnekin suuntaan.

Suunnittelun lisksi palautetta sai lastaus- ja purkuhenkil6sto, asiakaskoh-
taisien tuoteyksikoiden sijoittelussa autoihin on huomautettavaa, saman asi-
akkaan tuotteita saatetaan joutua purkamaan molemmilta puolilta autoa ja
monesta tuoteyksikdsta Taman asian korjaamiseksi, pitéisi pitaa lastaus- ja
purkuhenkiloston kanssa palaveri myos toteutuksesta, miten toteutus vastaa

esitettya reittia.

Kasvu
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"Naihin hommiin kun tarvitaan normaalia pidempi harjoittelujakso, niin ei saa-

da akkia ketdan palkattua”

Kumppanit ovat hankkineet kalustoa ja miehié t6ihin sen mukaan, kun on pyy-
detty, mutta "kysynnan ja tarjonnan” —laki vaikuttaa tahan tasapainoon, kaikille

autoille ja miehille ei ole joka paiva toita.

Epavarmuutta osaamisessa aiheuttaa Asiakkaiden omat liikennoitsijat. Heita
suunnitellaan tydllistettaviksi, jolloin nykyisten arvoverkostokumppaneiden toi-
voma kasvu karsii. Monet arvoverkostokumppanit kasvattavat mielellaan ka-
pasiteettiaan, mutta tdiden maaran ollessa hyvin vaihteleva, kokevat arvover-
kostokumppanit pAdoman sitouttamisen kalustoon kyseenalaisena. Kumppanit
kokevat tarkeana, ettad heidan tyoétilanne vakiintuisi, ennen kuin uusia arvover-

kostokumppaneita tyollistettaisiin.

Laatu

Kumppanit ovat yksimielisia siitd, ettei palvelun taso ole laskenut. Palveluita

on lisatty vuosien varrella ja niistéd saadaan lisaarvoa tyolle. Nama toiminnot

hidastavat kaynteja, mutta tuottavat lisdarvoa asiakaspalvelussa itse toimek-
siantajalle. Kumppanit panostavat kaluston kunnossapitoon, siisteyteen seké

palvelun, asiakkaalle kuin kumppaneillekin laatuun.

Valilla asiakkailta tulee tuotteita, joita ei ole tilauksille merkitty. Naille tuotteille
ei ole kuljettajilla tarjota asiakkaalle korvaavaa tuotetta. Tallaisten tuotteiden
kohdalla olisi tarkead, jotta saataisiin kaikki tuotteet asiakkailta jarjestelmaan.
asiakkaiden tuotteet ja niiden tilaukset saataisiin taivutettua nykyaikaisempaan
malliin ja tarkennettua toimintamalleja. Kun tydkalut toimintojen hoitamisessa
ovat hyvét, loppukayttgjat olisivat tyytyvaisempia palvelun laatuun.

Kalusto

Kalustonhallinta on hyvin hallussa, kalusto kiertéda tasaisesti ja on uudistunut
selkeasti liiketoiminnan siirron myota. Vanhat ja vaaralliset kuormatilat ovat

poistettu kaytosta.

Reagointi kuormatilojen huollon tarpeesta vaihtelee, jos kuormatilojen vioista
ei ilmoiteta ajoissa, saattaa sama viallinen kalusto kiertdd useamman kierron

kuljettajien riesana maakunnissa. Kuormatilojen kiertaessa liikkenteessa, voi
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osa vioista jaada ilmoittamatta, jolloin syntyy ns. huoltokatkoskierre, kukaan ei
tieda huoltoon ohjaamisesta tai milloin vika on ilmennyt. Tai jos tuoteyksikko
merkataan rikkinaisiksi, niin sama tuoteyksikk6 saattaa kiertdd useita kertoja
viallisena - lappu vain revitdan pois. Vioista ilmoittaminen tuntuu monellakin
tapaa turhauttavalta kuljettajista, koska korjaaminen on hidasta tai sité ei teh-
da lainkaan. Samojen viallisten tuoteyksikoiden tai jalkalavojen kanssa joudu-
taan useamman kerran tekeméaan reiteilla toita. Olisi hyva, jos pullokorit korjat-
taisiin ajallaan ja saataisiin lisaa koreja kiertoon, jotta niiden kunto pysyisi hy-

valla tasolla.

Kalustovaatimuksia tulee Asiakkailta itseltdén; heidan yhteisty6kump-
paneidensa kaluston tulisi olla yhtenaista. Jotkut arvoverkostokumppanit ovat
hankkineet kalustoa, josta osa ei tayta toimeksiantajan maarittelemia vaati-
muksia. Tama mietityttaa arvoverkostokumppaneita, miten nain voidaan toi-

mia.

Turvallisuus

Tyoturvallisuutta on painotettu ja siihen on panostettu enemman kuin histori-
assa ennen toimeksiantajaa. Asiakkaat ilmoittavat tulevista muutoksista ja
vaatimuksista, ja toimeksiantajalla on tietty aika toteuttaa vaaditut toimet. Toi-
meksiantajan toiminnassa turvallisuustekijat ovat ndkyneet selkeasti enem-
man kuin aikaisemmin. Onnettomuuksien sattuessa panostetaan enemman
tiedottamiseen, jotta jatkossa voidaan estaa mahdolliset vaaratilanteet. Onnet-

tomuustilanteen ja tarpeellisten jalkitoimien hoito on hyvalla tasolla.

Turvallisuutta ei voida koskaan tarpeeksi korostaa, tien paalla on aina muita
liikkeella. Turvallisuustekijat tuleekin huomioida aina liikkeelle [Ahdettdessa ja
sielta palatessa. Jatkuvasti lisaantyvien maaraysten valossa kaluston tarkas-
taminen ennen liikkeelle 1aht6a on valttamatonta. Aikataulujen ollessa tiukkoja

ja paivien pitkia saattaa tarkkaavaisuus herpaantua.

Koulutus

Koulutusta annetaan konkreettisesti hyvin vahan. Talla hetkell& olemassa ole-
vat kuljettajat osaavat tyonsa oikeastaan koko maassa. Kumppanit kokivat, et-
ta jos useampi mies opetettaisiin konkreettisesti erikoistoimia vaativien téiden

hoitoon, ei toiminta olisi "yhden miehen varassa”. Uusien kuljettajien tullessa
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taloon pitéisi huolehtia, etté he saisivat kunnon koulutuksen myoés toimeksian-
tajan puolelta. Koulutus ei saisi olla yksistaan kumppanin vastuulla. Toimek-
siantajan tulisi ottaa osaa myads tien paalla tapahtuvaan koulutukseen. Talla

tapaa saataisiin tarvittava tietotaito kerattya uusille kuljettajille kerralla.

Ohjeistus

Kuljettajilla on autoissa toimintaohjekansio, jonne on kerattyna kaikki yleiset
ohjeet liittyen tuotteisiin, toimituksiin ja loppukayttajien luona toimimiseen.
Tama takaa kuljettajalle varmuuden tuotteiden toimittamiseksi, jos kasipaate-
laitteen ohjelma lakkaa toimimasta loppukayttdjan luona. Jos kasipaatelaite ei
iimoita toimitettavia méaéarié tuotekoodeineen, on haastavaa saada merkattua
tuotteet kasipaatelaitteella toimitetuiksi, jos ei tunne tuotteita ja niiden koodeja
konetta varten. Kuljettajan kansioita pitaisi yllapitaa tuotemaarien kasvaessa,
tehda tarkennuksia ja lisata tietoa. Ohjeistuksissa on eroavaisuuksia eri lop-
pukayttajien luona ja toimintamalleja loppukayttéjien luona toimimiseen on pal-

jon. Toivottiin yhtendisempaa toimintamallia naihin paikkoihin.

Nykyhetki

Talla hetkella arvoverkostokumppanit ja heidan tyontekijansa kokevat palaut-
teiden tekemisen turhaksi koskien loppukéayttdjien tiloja tai tapoja toimia. Kun
palautejarjestelma on hyvin sekava, palautteiden etenemista koskeva tieto ei
kulje. Korjaamiset tilanteisiin ja paikkoihin ovat pitkissa kantimissa ja par-
haimmillaan kest&dé kaksikin vuotta saada ne kuntoon. Kumppaneiden ja hei-
dan kuljettajiensa olisi mielekkddmpaa tehda ilmoituksia, jos ne kasiteltaisiin
selkeAmmin ja saataisiin viesti etenemisesta kaikille. Toimeksiantaja ei my6s-
k&dan kouluta talla hetkella omaa henkilokuntaa uuden kasipaatelaitteiden
kayttoon. Kumppanit ja kuljettajat kokevat erittéin tarkeéksi, ettéd suunnittelu
osaisi kayttaa kasipaatelaitteita mahdollisten ongelmatilanteiden varalta. Kun
palautejarjestelma on hyvin sekava, palautteiden etenemista koskeva tieto ei

kulje.

Lupauksia on annettu ja taytetty vuosien varrella toimeksiantajan puolelta hy-
vin. Muutama kumppaneista méaaritteli asioiden jaaneen joiltakin kohdin kes-

ken. Uusien maarayksien tullessa toimitaan nopeasti, mutta osa toimista jaa
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kesken. Tarkeana koettiin saada vietya loppuun ne asiat, jotka on aloitettu.

Tulevaisuus

Kaikki ovat halukkaita jatkamaan, jos saavat kasvun riittdméaan ja tyopaivat ta-
saisemmiksi. Kuljettajien paivat vaihtelevat paljon, valilla paivan pituus on jaet-
tavissa kahdelle kuljettajalle ja toisinaan se kestéaa vain 4 tuntia. Kapasiteetin
kaytto ja tayttd-aste on madaltunut Asiakas 1:n osalta, ja tasta syysta uudet
asiakkaat olisivat tervetulleita kumppaneille. Kumppaneiden mielesta maaralli-
sesti toimijat ovat riittéavat, kunhan saadaan kuljetusten tasot vakiintuneiksi.
Esimerkiksi Pohjois-Suomi; jossa joudutaan kesalla venyttamaan paivaa, tuo-
temenekki kukoistaa ja palkataan lisaa tydvoimaa, mutta talven tullen maaréat

putoavat ja ihmisia lomautetaan.

Eras pitkdaikaisimmista toimijoista toi selkedasti esiin huolensa tulevaisuudes-
ta. Yrityksen johtoporras lahestyy elakeikda ja tulevaisuus on kuljetusten seka
palvelupisteiden muodossa heidén toimestaan on loppumassa. He ovat sitou-
tuneet hyvin pitkaaikaisesti Asiakas 1:n alaisuuteen, mutta tulevaisuus, kun
puhutaan uusista asiakkaista ja lisékuljetuskapasiteetin hankkimisesta, ei nos-

tata mielenkiintoa, jos jatkajaa ei ole tiedossa.

Kaikki ovat sitoutuneet tulevaisuuteen ja arvoverkostokumppaneiden kuljetta-
jilla ei ole ollut valittamista kumppanuudesta ja toimesta. Talla hetkella osassa
maata tyon vahyys on ainoa huolettava aihe. Kuljettajien saanti alalle on han-
kalaa, koska mé&araykset ovat tiukat nykyisin ja pitaisi pysyta tarjoamaan jotain
enemman kuin muilla on tarjolla. Kumppanit haluaisivat palkita hyvia miehia
hyvasta tydsta ja saada heidat tuntemaan, ettd heita arvostetaan. Taman het-
kisella tulotilanteella palkitseminen on haastavaa. He toivoisivat, etta hyvasta

tyosta voitaisiin palkita paremmin - palkassa tai lisdbonuksella.

Kéasipaatejarjestelma

Kasipaatelaitteisto vaati uudistusta, se paasi erittain kriittiseen tilaan vuosien
myota ja kuljettajat kokivat vanhan kasipaatelaitteen kanssa tydskentelyn
hankalaksi ja ongelmalliseksi. Niiden toimintaa ei voitu kehittaa eteenpéin, ne

tulivat toiminnallisesti tiensa paahan.
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Uusittu kasipaatelaite mielletdan hyvaksi. Paatelaitteet toimivat ja tulostin on

pienempi ja parempi. Valittamista ei tamé&n suhteen ole. Viivakoodit on helppo
ja nopea lukea talla laitteella. Viivakoodeihin ndhden etaisyys voi olla epasuo-
rassa kohdennettu ja hieman jopa puutteellinen. Halutessaan kuljettaja voi ot-
taa tulostimen mukaansa autosta ja tulostaa paikan paalla tositteet asiakkaal-

le.

Tulevaisuudessa voidaan hyddyntaa kasipaatelaitteen monipuolisia ominai-
suuksia. Kumppanit ehdottivat, etta tulevaisuudessa voitaisiin hyddyntaa ka-
meraa ja tulostimesta siirtya kasipaatelaitteella tapahtuvaan allekirjoittami-
seen. Samalla toivottiin, ettd kaikkien asiakkaiden tuotteet saataisiin samalla

kasipaatelaitteelle, jotta papereiden kasittely asiakkaan tiloissa vahenisi.

5.2 Toimeksiantaja

Opinnaytety6ta varten haastateltiin toimeksiantajan puolelta toimitusjohtaja ja
operatiivinen paallikké. Heidan kasityksensa olemassa olevasta yhteistyosta
on positiivinen. Yrityksen kehittdmisesta he olivat samoilla linjoilla: tulevaisuus
nayttaa hyvalta ja yhteistyt on vietavissa eteenpain. Kumppaneita tulisi kuun-
nella paremmin seké toisin péain, kumppaneiden tulisi kuunnella avoimemmin
ehdotuksia. Nykyisilla johtamismalleilla ei yrityksia voida johtaa tulevaisuudes-
sa. Johtamismalleja taytyy kehittda siten, ettd ne mahdollistavat paremman
yhteistydén kumppaneiden kanssa ja toiminnan kaikenpuolisen kehittamisen.
Liséksi oli selkea mielikuva siitd, etta arvoverkostokumppanit ovat unohtaneet,

etta toimeksiantaja on myds heille asiakas.

Menneisyydesté puhuttaessa havaittiin, etta paljon on kehitytty eteenpain niis-
ta ajoista, jolloin kuljetuspuoli ulkoistettiin Asiakas 1:n omistuksesta. Toimek-
siantajan nakemys yhteistydsta Asiakas 1:n kanssa on positiivinen, koska mo-
lemmat uskovat sen menestymiseen ja kasvamiseen. Suunnitteluosaston
henkilosto siirtyi Asiakas 1 kaupan yhteydessa toimeksiantajan palvelukseen.
Kun asioista oli keskusteltu kauppojen tullessa julki, oli noussut puheeksi, mita
tulevaisuus tuo tullessaan, mutta sittemmin luottamus noussut asioiden suh-

teen entisestddn. Tahan paivdan mennessa toimeksiantaja on edistanyt yh-
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teistyota Asiakas 1:n kanssa ja synergiaetuja on kyetty luomaan molempiin
suuntiin. Vuosikatsauksissa esitetyt vaateet on taytetty ja I0ydetty yhteiskulje-
tusten hyodty molemmille asiakkaille seka yllapidetty laatua kuljettamisessa ja
toimittamisessa. Arvoverkostokumppaneille annetut lupaukset ovat osaltaan
tayttyneet hyvin ja kumppanuuden kautta on saatu enemman tuottoa olemas-
sa olleille kumppaneille sekad solmittu uusia kumppanuussuhteita olemassa

olevien lisaksi.

Yhteisty6

Yhteistyon tason molemmat haastateltavat kokevat hyvaksi. Luottamusta riit-
tda molempiin suuntiin ja asioista keskustellaan avoimesti. Yhteistyd on ollut
olemassa jo vuosien ajan suurimman osan kumppaneista kanssa. Yhteistyota
voisi kehittda syvemmaksi. Taméa edellyttaisi arvoverkostokumppaneilta avoi-
mempaa suhtautumista uudistuksiin ja ehdotuksiin. Kumppaneilta toivottaisiin
enemman osallistumista ja osaamisen jakamista asioiden. Yhteistyo ja viestin-
ta ovat ratkaisevassa asemassa katsottaessa ketjun toimivuutta. Tavoitetta-
vuus on toimeksiantajan mielesta hyva, puhelimitse saadaan hyvin kumppanit
kiinni ja asioista pystytaan puhumaan, saadaan suoria vastauksia asioihin ja
valit ovat avoimet. Tarkoituksena olisi kasvattaa arvoverkostokumppaneiden

massoja; saada vahemman kumppaneita suuremmilla kapasiteeteilla.

Suunnittelu

Suunnittelussa on ollut muutoksia kuluneen vuoden aikana, mutta siitd on sel-
vitty, henkil6kunta on muuttunut kuluneen vuoden varrella. Tyéhon sisdan
paéseminen vaatii paljon opettelua ja kokemus opettaa parhaiten eteenpéin
asioissa. Uudet henkildt on valittu siten, etta heilla olisi kuljetuspuolelta vankka
osaaminen ja ettd he soveltuisivat hyvin yhteis6on ja onnistuisivat kehitta-
maan yhteistyota jatkossakin eteenpain. Talla hetkella ei ole tarvetta etsia li-
saa henkiloita toimeksiantajan palvelukseen. Taman hetkisella osaamisella ja
tyomaaralla pitaisi toimien riittda siihen, ettd saadaan tyot tehtyd huolella ja ai-
kataulun mukaisesti. Pidemp&aan suunnittelussa olleille tarjottaisiin vastuulli-
sempaa tyota ja uusia haasteita, jotta saataisiin yllapidettya mielenkiinto tyota

kohtaan ja pidettya kiinni osaavista tyontekijoista.
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Kasvu

Kasvua on tdhan mennessa saatu aikaan tavoitteiden mukaisesti, eli yli 20 %
per vuosi. Tulevaisuudessa olisi tarkoitus laajentaa yhteistyota Asiakas 2
kanssa seka saada seuraavan vuoden aikana ainakin yksi uusi asiakas lisaa.
Toimeksiantajan tarjoama osaaminen on laaja-alaista, mutta uusien asiakkai-
den mahdollisuutta pitda tarkkaan tutkia, jotta ndma sopisivat taman hetkisten
yhteiskuljetusten kanssa tuotteellisesti yhteen ja toisivat niin synergiaetuja
kuin taloudellisiakin etuja kaikille. Nykyisten asiakkaiden tuotteet ovat tarkkoja
kuljetusten suhteen ja tuotteisiin kohdistuvien méaaraysten kanssa. Arvover-
kostokumppaneiden kasvu nahdéaén osana tulevaisuutta. Kasvu vaatii sitou-
tumista kumppaneilta ja valmiutta sitouttaa pd&omaa. Jotta koko henkilosto
kyetaan taystyollistamaan, taytyy saada yksi uusi asiakas ja laajentaa ole-

massa olevien kumppanuutta.

Laatu

Toimeksiantajan néakdkulmasta toiminnan laatu on hyva. Toimitukset menevat
ajallaan, ja asiakkailta harvemmin tulee palautetta itse asiakaspalvelusta.
Toimeksiantajalla ja kumppaneilla asiakaspalvelun laatu on hyva. Kaikki ym-
martavat yhteistydn merkityksen. Aina eivat tietysti kaikkien henkilokemiat voi
onnistua, mutta suuremmat erimielisyydet on valtetty. Virheiden sattuessa,
asiat kaydaan lavitse kumppaneiden ja asiakkaiden kanssa, jotta samanlainen

virhetoimintaa ei toisteta, ja mietitdén, mita virheesta voidaan oppia.

Kalusto

Kalustona kaytettavat jalkalavat on talla hetkella yhteisomistuksessa Asiakkai-
den kanssa ja niiden hallinnointi on vaikeaa, kun ei ole selked& omistajuutta ja
vastuuosuutta. Talla hetkella kalustossa on muutamia huoltoa vaativia jalkala-
voja. Huoltoon ohjaus ei toimi riittavan tehokkaasti. Kaluston kuntoon vaikuttaa
nopeasti se, jos ilmi tulevat viat jatetdén ilmoittamatta. Arvoverkostokumppa-
neille ja heidan kuljettajilleen pitéisi laatia selkeat saannét toiminta tavoista,
kun kalustovika havaitaan. Jokaisen tulisi huomata paivan aikana omat vir-
heensa ja ottaa vastuu rehellisesti kaikesta tapahtuvasta kaluston kanssa. Il-
moittaa havaittuaan vian heti suunnittelijoille, jolloin saadaan kaluston viat kor-

jaukseen heti niiden tultua.



32

Turvallisuus

Turvallisuuden toimeksiantaja nakee tarkeana, nyt ja tulevaisuudessa. Olo-
suhteet ovat muuttuvia tekijoita tien paalla ja vuoden kuluessa on sattunut
jonkin verran onnettomuuksia, joiden takia on tiukennettu turvallisuusmaara-
yksia. Myds asiakkailta on tullut vaatimuksia kaluston suhteen. Tien paalla lii-
kuttaessa on tarkedd huomioida turvallisuustekijat ja panostaa ennakointiin
hyvissa ajoin. Koskaan ei voida painottaa turvallisuuden merkitysta liikaa. Tur-
vallisuus on tarkea osa toimittaessa vaarallisten aineiden parissa. Onnetto-
muustilanteissa ei ollut toimijoissa vikaa, vaan viimeaikaiset onnettomuudet

ovat aiheutuneet vastapuolen toimista.

Koulutus

Koulutusta annetaan suhteellisen vahan talla hetkelld, kun toimeksiantaja ja
arvoverkostokumppanit ovat olleet pitkdan alalla ja vaihtuvuus on vahaista.
Uusien asiakkaiden kanssa yhteistyota aloitettaessa perehdytetaan uusiin teh-
taviin kumppanit ja kuljettajat. Koulutukseen on panostettu paljon ja tulevai-
suudessa koulutuksia annetaan useammin. Asiakkaiden toiminnan alkaessa
arvoverkostokumppaneilla annetaan tuotekoulutusta asianosaisille seka tutus-
tutaan heidan kanssaan tienpaalla toimintamalleihin. Koulutus tapahtuu talla
hetkella arvoverkostokumppaneiden palavereissa, ja timéan jalkeen he itse

paivittavat kuljettajiensa osaamisen.

Nykyhetki

Nykyhetki on vakaa ja tilanne kehittymassé eteenpain koko ajan. Toimeksian-
taja etsii uusia asiakkuuksia ja neuvottelee vanhojen kanssa yhteistyon laajen-
tamisesta seka kehittamisesta seuraavalle tasolle, jossa vuositasolla tulisi
saastoja molemmille olemassa oleville asiakkaille ja toimeksiantajalle itselleen
seka tuottoja kumppaneille. Tilanne Asiakas 1:n kanssa on vaihteleva ja Asia-

kas 2 on hyva tasapainottaja tyon kuormittavuuden suhteen.

Kéasipaatejarjestelma
Kun toimeksiantaja aloitti uuden kasipaatejarjestelman suunnittelun, se panos-

ti silhen, etté jarjestelma saataisiin toimimaan nopeasti ja tehokkaasti, koska
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vanhojen kasipaatelaitteiden tilanne oli halyttavan huono: ne hajosivat yksi
toisensa jalkeen eika vanhoja saatu enaa korjattua. Asiakas 1:n k&sipaatejar-
jestelmé alkoi olla mennytta, koska uusia sopivia kasipaatelaitteita ei ollut saa-
tavilla eika asiakas halunnut sitouttaa pddomaan sen uudistamiseksi. Kun uu-
det kasipaatelaitteet otettiin kaytt6oén, moni asia parantui; saatiin lisaa tuotteita
k&sipaatelaitteelle, uusi kasipaate oli pienempi ja helpompi pitdd mukana, ja
myo0s tulostin oli nopeampi ja nykyaikaisempi. Uutta jarjestelmaa koetetaan
kehittdd koko ajan ja saada siitd mahdollisimman monipuolinen apuvaline kul-
jettajalle tien paalle. Kun tekeilla oleva suunnitteluohjelman kakkosvaihe saa-
daan kaytt6on, mahdollistuvat kasipaatelaitteen ominaisuuksien monipuoli-
sempi hyddyntaminen. Talla hetkella kasipaatejarjestelmasta otetaan vain
valttamaton tieto, mutta syksylla kaynnistyvan kakkosvaiheen yhteydessa sii-

hen lisatddn ominaisuuksia.

6. Tulosten analysointi

Kun tutkii saatuja vastauksia nayttaa, ettd haastateltujen mielesta yhteistydossa
ollaan hyvalla tasolla. Parannettavaa l6ytyi kuitenkin paljon, osa on helposti
korjattavaa, mutta osa vaatii paljon tyota. Talla hetkella toimeksiantaja on
saanut suunnittelijat opetettua toimiinsa ja osaaminen on normaalilla tasolla.
Heista on saatu asiantuntijoita asiakkaiden toimintojen saralla. Hieman jai
mietityttamaan, kohtaako arvoverkostokumppaneiden ajatusmaailma toimek-
siantajan. Arvoverkostokumppanit ovat tarked linkki asiakaspalvelussa loppu-
kayttdjille pain. Arvoverkostokumppanit tarjoavat palveluitaan toimeksiantajal-
le, jolloin toimeksiantaja on yhté lailla asiakas kumppanille kuin loppukayttaja-
kin. Tama asia tulisi huomioida myés, kun mietitaan toiminnan jatkoa ja laa-

jentamista eri suuntiin.

Yhteydenpito, viestinta ja tiedonkulku olivat kaikkien suuri huolen aihe. Luot-
tamuksen yllapitaminen ja asioiden tiedottaminen kaikille samanaikaisesti si-
saltbd muuttamatta parantaisi kumppanien luottamusta yhteiseen tulevaisuu-
teen. Tulevaisuuteen liittyy paljon epavarmuutta, joten on hyva jakaa tietoa
aikaisessa vaiheessa. Arvoverkostokumppanit haluaisivat kuulla tulevaisuu-

den mahdollisista laajentumisista tai kalustohankinnoista aikaisemmin kuten
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my6s uusien arvoverkostokumppaneiden hankinnoista. Taman hetkisen tyoti-
lanteen huomioiden nayttaa silta, ettd uudet kumppanuudet koko Suomen

alueella aiheuttavat ty6pulaa jo epasaanndollisiin kuormamaariin. Tasapaino ei
ole selkealla mallilla kuormien suhteen. Osana paivista arvoverkostokumppa-
neiden kuljettajat ja kalusto tulevat takaisin lenkiltadan jo aikaisin aamupaivalla.

Toisinaan taas tyo kestaa iltaan saakka.

Molemmat asiakkaat tuottavat tulosta toimeksiantajalle ja tyollistavat arvover-
kostokumppaneita tasaisesti. Molemmat asiakkaat ovat tarkeéassa roolissa,

kun tulosta tehdaan.

Alan tuotteiden tuntemuksen ja asiakkaiden vaatimusten suhteen kouluttami-
nen on aikaa vievaa ty6ta ja osaavaa henkilokuntaa kannattaa koettaa sitout-
taa tyonantajaan. Osaaville kuljettajille on t6ita tarjolla paljonkin kiristyneiden

ammattivaatimusten takia, kun pitda olla olemassa vaarallisten aineiden Kortti

ja trukilla ajokortti.

Toimeksiantajan puolella haastatellut henkilGt olivat sita mieltd, etté viestinta
toimii ja on hyvalla tasolla, varmaa tietoa jaetaan eteenpdin. Tuli ilmi, etta na-
kemykset tiedonkulun ja tiedotuksen suhteen eivat ole taysin samoilla linjoilla.
Toimeksiantajan mielesta pitaisi saada enemman kehityksellisia ideoita tule-
vaisuuden suhteen arvoverkostokumppaneiden puolelta. Kumppaneiden puo-
lella oli mielipide, etté toimeksiantajan edustajien tavoitettavuus on huono. To-

dellisuudessa viestintd on molemminpuolinen ongelma.

Molemmat osapuolet ovat yhta mielta siita, etta suunnittelussa on ongelmia.
He ovat samaa mielta siitd, ettd suunnittelu on notkahtanut ja pohjalla on kay-
ty. Kumppanit toivoisivat, ettd suunnittelun tekemista tarkasteltaisiin enem-
man, jotta ne saataisiin jarkeistettyd. Nyt toimitaan epavarmalla pohjalla. Li-
saksi aikaisemmin oli keskusteltu, etta kun kumppanit hankkivat kalustoa,
esimerkkinéd pakettiautoja, heille tarjottaisiin mahdollisia lisat6ita ennen kuin
talon ulkopuolisille toimijoille. On havaittavissa, etta tasta lupauksesta on luo-
vuttu ja omien kumppaneiden lisdkalustoa ei ole kaytetty enaa kuluneen vuo-

den aikana. Lisatoiden suunnittelu ja jakaminen pitéisi miettia pidemmalle;
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kuinka tuotteet toimitettaisiin normaalitoimitusten ulkopuolella hyddyntaen
omaa verkostoa paremmin. Arvoverkostokumppanit ovat hyvin joustavia toi-
missaan ja usein etsivét ratkaisun omalta osaltaan toimituksille. Lisatéilla toi-
meksiantaja saa hyvan tuoton, mutta olisi ensiarvoisen tarkeaa etsia sellaiset
toimintamallit tuotteiden loppukayttdjille vientiin, joka tuottaisi kaikille toimijoille

lisdarvoa.

Toimeksiantajan johdon puolelta moneen kertaan tuli mainittua kasitys, etta
nykypaivan mallilla ja johtamisella ei voida parjata tulevaisuudessa, vaan pi-
taisi paasta eteenpain ja omaksua uusia malleja johtaa ja hallita. Naista toivot-

taisiin toimintamallin muutosta ja opettelua uuteen katsonta- ja johtamismalliin.

7. Kasipaatelaitteet

Toimeksiantajan k&sipaatelaitteistoa on uusittu vuosi sitten, kun vanhoissa
paatelaitteissa havaittiin vikoja ja niiden hyotysuhteet alkoivat olla huonot. Ai-
kaisemmat paatelaitteet olivat suurikokoiset; isot tulostimet autoissa ja kasi-
paatelaitteet, jotka olivat silhen aikaan toimivia ja nykyaikaisia, mutta nykypéi-
van mittakaavassa suuria ja kompeldita kayttaa. Jarjestelma oli hyvin yksin-

kertainen ja sen kaytdssa olevat toiminnot vahaisia.

Laitteiden vanhentuessa ja toimintojen hidastuessa ajan mittaan toimeksianta-
ja alkoi kiinnittda huomiota yha vahenevéaan kasipaatelaitteiden maaraan ja
aloitti keskustelut asiakkaan kanssa niiden lisatilaamisesta. Taman ollessa
mahdotonta, alkoi toimeksiantaja pohtia vaihtoehtoja, milla saataisiin tilanne
parantumaan ja korjattua ajoissa. Asiakas ei ollut valmis sitouttamaan paa-
omaa kasipaatejarjestelman uudistamiseen, joten toimeksiantaja teki paatok-
sen hankkia oman jarjestelman seka sitouttaa pddomaa siihen ja sen laajen-
tamiseen. Kun toimeksiantaja omistaa jarjestelman, sen kayttdé mahdolliste-

taan kaikille asiakkaille, ja toimeksiantaja itse hyotyy tasta.

7.1 Vanha jarjestelma

Ennen kuin uusi jarjestelma otettiin kaytt6on vuosi sitten, kaytossa oli Asiakas
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1:n kehittdma vanha kasipaatejarjestelma. Se oli aikanaan hyvin toimiva ja
tehtavansa hoitava jarjestelmé. Kasipaatejarjestelma Asiakkaalla oli DOS-
pohjainen (Disk Operating System) ja rakennettu 1990-luvulla, jolloin jarjes-
telmat eivat olleen nykypaivan tasoa lahellakdan. Nykypaivana, kun DOS-
jarjestelma alkaa olla menneisyytta, ei ohjelmistoja tarjoavilla yrityksilla ole
mielenkiintoa yllapitaa tallaista ohjelmistoa, koska on olemassa parempia ja
tehokkaampia ohjelmistomalleja, joiden kanssa tydskentely on helpompaa.

Asiakaspalvelu tekee tilauksen loppukéayttajan tilauksen pohjalta jarjestel-
maan, suunnittelu tekee tilaussiirron ja se siirtyy suunnittelijan naytolle. Suun-
nittelu siirtdd se haluamaansa kuormaan ja seuraavan paivan reitille. Reittien
ollessa valmiit, siirretdan ne automaattisesti tehtaalle kerailyyn annetussa jar-
jestyksessa. Tehtaalla reitit avataan koneella ja siirretaan kasipaatteelle tyon
alle. Kuorman ollessa valmis se kuitataan tehdyksi ja tieto siirtyy siitd suunnit-
teluun. Aamulla kuljettaja tdihin tullessaan kirjaa itsensa kasipéaatteella toihin ja
vastaanottaa reittinsa. Han kay reitin lavitse ja jakaa kuorman, kuittaa joka
loppukayttajan luona tehtavat toimet, mita tulee ja lahtee paikasta. Paivan
paatteeksi kuljettaja purkaa kasipaatteen lavanvaihtopaikalla, jolloin paivan
toimitettujen tilauksien tiedot siirtyvat serverille toimeksiantajalle seka Asiakas
1 jarjestelmaan. Sielta I6ytyvat tiedot toimitettujen ja palautuneiden tuotteiden
maarista seka tuotteiden viivakoodit. Lisaksi ndkyy, jos on erityisohjeita loppu-
kayttgjan tiedoissa olemassa. Asiakas 2 tuotteiden ja asiakkaiden tiedot siirty-
vat paperisena paikasta toiseen. Kuljettajilta vaihtolavan siirron yhteydessa
toimeksiantajalle, jossa suunnittelijat katsovat paperit lavitse ja ottavat itsel-
leen omat osansa papereista. Jonka jalkeen ne siirretdan Asiakkaalle itselleen

kasittelyyn.

Vanhalta kasipaatteelta (ks. Kuvio 3) olisi saatavilla esimerkiksi reittitiedot ai-
kaisemmin, mutta ominaisuuksien kaytté on pidetty minimissa asiakkaan toi-
mesta ja kuormittavuudesta. Kasipaatteilla ei ole olemassa jatkuvaa Internet
yhteytta ja toimituspaikkojen syrjaisista sijainneista johtuen on mahdotonta pi-
taa jatkuvaa yhteytta laitteen avulla. Vanha kéasipéaéate ja -ohjelmisto ei kykene
vastaanottamaan uusia tuotteita. Suureksi ongelmaksi muodostui suunnitte-

luohjelmisto, joka on luotu 1990 luvulla, sen paivittdminen nykyajan tasolle ja
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asiakkaiden tuotteiden saattamiseksi tietoineen jarjestelmaan oli mahdotto-
muus. Ohjelma ei taipunut tdhan ja osaajia muokkaamaan ohjelmaa ei ole
enaa saatavilla. Vanhat kasipaatteet hidastuivat toiminnoiltaan ja niihin sidotut
tulostimet lakkasivat toimimasta. Uuden jarjestelman kehittdminen paatettiin

aloittaa.

KUVIO 3 Vanha malli on Denzo BHT-400BW-CE (ks. http://www.denso-

wave.com/en/adcd/product/barcode/handy_terminal/bht-400bw-ce__ 2.html)

Taman laitteen kayttbominaisuudet olivat suppeat. Laitteen lukuetaisyys viiva-
koodeille oli lyhyt ja oli paastava tarkasti osoittamaan koodiin. Koodin tuli olla
hyvin selkea. Paatelaitteiden IP luokitus oli 54, eli ne kestavat vesisuihkun ja
polyn. Laitteeseen oli kytkettyna bluetooth yhteydella tulostin, joka oli kiintea-
na autossa, eli kuljettajan tuli aina noutaa tuloste autosta kahtena kappaleena
ja toimittaa asiakkaalle yksi sivu siitd. Tama hidasti toimintaa huomattavasti
asiakkaan luona. Lisaksi laitteen kayttélampdétilat olivat hyvin rajoittuneet

Suomen olosuhteisiin, pakkaskestavyys ainoastaan -10 °C.,
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7.2 Uusi jarjestelma

Suunnittelu ja laitevalinnat jaivat toimeksiantajan tehtaviksi. Toteutukseen ky-
vykkaita toimittajia ja tarkoitukseen sopivia tuotteita oli monia. Kolmesta par-
haimmaksi arvioiduista toimijoista valittiin suurin. Silla oli hyva maine suuryri-
tysten jarjestelmien toteuttajana. Kyseinen yritys on toteuttanut kaupat vastaa-
ville laitteille muiden suurien kuljetusyritysten kanssa, joten he ovat suuria

toimijoita logistiikan saralla.

Markkinoilla on useita laitetoimittajia. Uusi laitetoimittaja valittiin sen kotimai-
suuden perusteella. Kasipaatelaitteen valintaan vaikutti sen koko, ominaisuu-
det seka toimivuus vaativissa olosuhteissa. Monipuolisuus tuottaa molemmin
puolista hyotya tulevaisuuteen ja mahdollistaa uusien tarvittavien osioiden ke-

hittdmisen télle laitteelle ilman suurempia resursseja.

Uudeksi kasipaatelaitteeksi oli kaksi vaihtoehtoa toimittajalta valittavana. Hon-
eywell Dolphin 99EX (ks. kuvio 4) ja Honeywell Dolphin 9700 (ks.kuvio 5).
Naista valittiin tuote, joka toimittajan kanssa keskusteltaessa edusti heidan
lippulaivaansa. Toinen malli, Dolphin 9700, oli poistumassa valikoimasta syys-
kuussa 2014, jonka jalkeen ei tuotetta olisi saatavilla enaa. Tama tieto vaikutti
toimeksiantajan tuotevalintaan ratkaisevasti, kuten myds laitteen monipuoliset
kayttdvalmiudet ja valikkotoiminnot, helppo paasta etayhteydella sisdéan jarjes-
telmaan tarvittaessa seka lahettaa viesteja kayttajalle. Uudeksi kasipaatelait-
teeksi valittiin Honeywell Dolphin 99EX. EX99-laitteistossa oli taydellinen nap-
paimisto ja merkisto seka selkeat ohjaustoiminnot ja naytté on suuri, mutta
vaikuttavin tekija oli taydellinen nappaimisto, jossa oli kaikki tarvittava omien
nappuloidensa kanssa, ilman etta pitda toisen toiminnon takaa hakea muita
toimintoja, tAma nopeuttaa asiakkaan luona toimimista. Kamerassa EX 99 'ssa
3,1 megapixelia. EX 99 mallissa on edeltavaa kasipaatelaitetta huomattavasti

suurempi muistikapasiteetti. Lisaksi kayttoaika EX99 on jopa 15tuntia.

Toimeksiantaja ei ole ottanut viela kaikkia mahdollisia uusia ominaisuuksia
kayttoonsa. Ne kuuluvat osana 2. vaiheen toteutukseen, joka tapahtuu syksyl-
l&. Toimintalampdtilat sopivat hyvin Suomen olosuhteiseen - ne toimivat jopa —
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-20 °C:ssa. Muita parempia ominaisuuksia ovat iskujen kestavyys, vedenpita-
vyys ja pienempi koko. Naytonohjaimet ja luku etaisyydet ovat parantuneet.
Akun kesto vanhoilla kasipaatelaitteilla oli huono, uutenakin vain 9 h, kun taas
uudessa kasipaatelaitteessa se on kayton pituudesta riippuen 9-15,5h. Tar-
keimpia tulevaisuuteen vaikuttavia ominaisuuksia kasipaatelaitteella oli kame-
ra (3,1Megapixel), jota ei aikaisemmassa ollut ollenkaan. Langattomina vaih-
toehtoina ovat WWAN, WLAN, WPAN ja GPS. Tuotteelle annetaan 3-5 vuotta
toiminta-aikaa. Sen IP- luokitus on 67, eli se kestaa polyn ja vesisuihkun lis&k-
si tiputtamisen veteenkin.. Liséksi kasipaatelaitteessa itsessaan on mikrofoni,
kaiuttimet ja vastaanotin. GPS:n jatkuva toiminta-aika lahettamisessa/ vas-

taanotossa 8 h / 14,75 h. Kayttojarjestelma on Windows Embessed.

Uusien kasipaatelaitteiden kaikkia olemassa olevia ominaisuuksia ei hyédyn-
netd. Kamera ei ole viela kaytdssa, kuten ei mydskaan GPS. Taman hetkinen
kayttomaarite on likimain sama kuin vanhalla kasipaatteella. Tarve saada kéa-
sipaatteet kaytt6on oli suuri, ettei toiminta seisahdu laiteiden takia. TA&man
hetkinen kayttd pohjautuu oikeastaan pelkk&én tiedon siirtoon tapahtumien
jalkeen. Tarkeinta oli saada uudet paatelaitteet toimintaan mahdollisimman

pian.

Kuvio 4 Honeywell Dolphin EX99 (ks.
http://www.viivakoodi.fi/assets/catalog/parts/HandHeld/99EX/99EXDatasheetE
nglish.pdf)
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Kuvio 5 Honeywell Dolphin 9700 (ks.
www.honeywellaidc.com/CatalogDocuments/9700_DS_RevC_ 0711 EN.pdf)

Dolphin EX99 laitteeseen on liitetty talla hetkella tulostin Datamax oneil, mic-
roFlash 4te (ks. kuvio 6). Sen virrankesto on hyva ja sen ominaisuuksissa on
huomioitu mahdollisuus kantaa sitd mukana asiakkaan luokse mentéessa. Tu-
lostimen avulla voidaan nopeuttaa jakelun yhteydessa oleva edestakaisin
juoksemista ja papereiden kuljettamista. Liséksi paperit ovat tilaa saastavan

kokoisia. Laitteessa lataus kestaa 4-5h.

Kuvio 6 Datamax oneil, microFlash 4te (ks. www.datamax-
oneil.com/do/com/en-us/home/printers-software/portable-printers/ultra-rugged-

receipt-printers/microflash-4t-4te)
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Syksylla tulevan 2.vaiheen jalkeen toimeksiantaja saa kayttoonsa laajan maa-
ran lisdominaisuuksia. Kasipaatelaitteelle ajetaan uudet ohjelmistot etayhtey-
den avulla ja asennetaan sen avulla lisdominaisuudet. Talla hetkella suunnitel-

laan tulevia ominaisuuksia syksyéa varten.

Tuote on helppo markkinoida asiakkaille monikayttéisyytensa avulla ja siihen
on helppo liséata uusien asiakkaiden tuotteet. Merkittavimpind ominaisuuksina
valinnassa olivat helppo paikannus, hyva kamera, GPRS, kosketusnaytto ja
taydellinen nappaimisto. Muilla laitetoimittajilla ei ollut tarjolla kotimaista tukea
kayttoon ja huoltoon lahetys olisi tapahtunut ulkomaille. Valinnassa siis luotet-
tiin kotimaiseen toimijaan. Laitteille luvattiin 12 kk:n takuu toimituksesta ja
akuille 6kk. Lisaksi viiden vuorokauden vasteaika kaikilla huoltot6illa, mik& on
kasipaatelaitteen kayton hektisyyden kannalta tarked ominaisuus toimittajalta.
Toimittajan valtteina on kayttajaa ohjaava toimintalogiikka, helppokayttoisyys,

nopeus seka toimintavarmuus.

8. Palautejarjestelman kehittaminen

8.1 Nykytilanne

Toimeksiantajan palautekaytantd on asiakkaiden peruja. Suurin osa palautteis-
ta tehdaan kasin ja suunnittelija syottaa palauteohjelmaan. Sinne kirjataan se-
ka palautteet etta reklamaatiot. Suuri osa palautteesta koskee asiakkaiden ti-
lauksia tai toimituskohteita, jonne tuotteet toimitetaan arvoverkostokumppani-
en toimesta. osa palautteista tulee kuljettajilta maakunnista ja osa Asiakkailta.
Peruspalaute, joka ei vaadi valitonta korjausta, tehdaan palaute-lapulla. Se tu-
lee paivan paatteeksi laittaa kansioon, josta paperit tulevat toimistoon jalkik&-
sittelyn lavitse suunnitteluun. Suunnittelijat kirjaavat ne koneelle, kirjaus teh-
daan Asiakas 1:n jarjestelmaan tai vaihtoehtoisesti sdhkdpostitse Asiakas
2:lle, riippuen siitd, kummanko asiakkaan loppukayttajaan tapahtuma viittaa.
Jarjestelmasta Asiakas 1:n asiakaspalvelu tai asiakkaiden myyjat ottavat ne
hoidettavakseen. Asiakas 2:n kohdalla heidan oma suunnittelunsa ja asiakas-
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palvelunsa ottavat ne vastaan ja toimittavat eteenpain. (ks. Kuvio 1)

Kuljettajat nakevat tydssaan jotkin epakohdat paremmin kuin suunnittelu tai
asiakaspalvelu voi toimistolla tilanteen kuvitella. Kuljettajat antavat myds pa-
lautetta suunnittelulle, jos kuormat on suunniteltu huonosti. Heilla on osaami-
nen ja tieto siitéa, miten asiat olisivat helpompia hoitaa loppukayttgjien luona;
kuinka tehda asiat aikaa saastaen.

Toinen reitti palautteiden kulkuun on Asiakkailta tuleva palaute suoraan heidan
loppukayttgjilta. Toimeksiantaja palvelee asiakkaiden loppukayttgjia. Kun lop-
pukayttaja kertoo ongelmista toimeksiantajan edustajalle, toimeksiantaja saa
suullisen tai kirjallisen tiedon asiakkaan edustajalta. Taman pohjalta soitetaan
asiaa koskevan alueen edustajalle ja pyydetaan korjaamaan tilannetta. Tata
toimintamallia toteutetaan molempien kohdalla, koska tuotteet voivat aiheuttaa
turvallisuusriskin. Yleensa tallaisen vaaran uhatessa, toimeksiantajan edusta-
ja, tassa tapauksessa arvoverkostokumppanin edustaja, lahtee korjaamaan ti-
lannetta pikaisesti. Tieto saadaan parhaiten kulkemaan suullisesti. Kyseessa
voi olla viallinen tuote tai vaara tuote, jotka kumpikin voivat aiheuttaa ongelmia

loppukayttajille tai turvallisuusriskin.

Toimeksiantajalle ei tule ilmoitusta aiheen kasittelyn etenemisesta Asiakkaan
toimesta naista jarjestelmaan kirjattavista palautteista, mutta tarvittaessa sitéa
voidaan kayda sita seuraamassa, jos palaute on tehty ohjeistuksen mukaises-
ti. Sahkopostilla tehdyista palautteista vastaus toimien etenemisesta tai hoita-
misesta kuntoon saadaan vastapuolelta. Tama on nopeampi tapa toimia ja

vieda asiat eteenpain.

Edustaja kay ani harvoin paikanpéalla tutkimassa tilannetta, tai jos kay, suun-
nittelu ei saa sdanndllisesti tietoa korjaussuunnitelmista. N&in ollen tiedon kul-
ku eteenpain ei toteudu. Useimmat asiat ovat korjauksien osalta kuljettajan
huomattavissa ja havaittavissa. Ainoastaan, jos havaitaan asiakkaan mielipi-
teen eroavan kuljettajan kertomasta, edustaja ottaa yhteytta kuljettajaan ja he

hoitavat neuvottelun yhdessa.
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8.2 Haastattelun tulokset palautejarjestelmasta

Kun haastattelussa kysyttiin, miten arvoverkostokumppanit kokevat palauttei-
den teon toimeksiantajalle, kommentit olivat enimmakseen negatiivista. Pa-
lautteiden teko koetaan turhauttavana, koska asioiden etenemisesta ja kor-
jaamisesta ei saada tietoa. Kuljetusyrityksen tekeméan palautteen kasittely ja
esimerkiksi parannustoimenpiteiden toteutus loppukayttajien tiloissa saattaa
kestaa kaksikin vuotta. Parannusehdotuksiin loppukayttajat suhtautuvat vara-

uksella ja suorittavat yleensad minimaalisen maaran korjausta.

Suunnittelulla ei ole mydskaan tietoa asioiden hoidosta tai siitéa, miten palaut-
teen kasitteleminen menee. Toimeksiantajan asiakkaalta saamilla tunnuksilla
voidaan nahda kasittelijat asiakkaan puolelta, mutta tieto maara etenemisesta

muuten on vahaista.

Kalustoa koskevat palautteet ovat kriittisia. Huoltoon ohjaus koetaan tydlaaksi
ja hitaaksi. Usein kay, etta viallinen kalusto kiertdd usean kierroksen ilman
huoltoa tai korjausta ei tehda lainkaan. Tai ettei ilmoitusta ongelmasta tule ol-
lenkaan, joka aiheuttaa saman kierron jatkumisen ja syntyy pidempi aikainen

ongelma.

Liséksi tulivat esille tapahtuneet onnettomuudet ja niihin liittyva viestinta. Sel-
ke&a tiedotetta asioiden korjaamisesta koskien tulevaisuutta ei ole julkaistu.
Osa loppukéayttajista sijaitsee sellaisissa paikoissa, joihin tuotteiden toimitta-
minen on haastavaa ja saattaa tarvita toisen henkilén apua onnistuakseen tur-
vallisesti. Korjaukset loppukayttjien tiloissa on hitaita saada toteutettua saat-
taa vieda vuosia korjata toimituspaikat sellaiseksi, ettei tuotteiden toimitus ai-

heuta vaaratilanteita.

Kun palaute tulee Asiakkaan oman loppukayttdjan puolelta, on havaittavissa,
ettd korjaukset tehdé&an nopeasti, yleensé jo saman vuorokauden aikana. Ta-
ma asettaa toimeksiantajalle paineet luoda toimivan yhteistydkumppaniverkos-
to, joka pystyy tarvittaessa suoriutumaan lisdkapasiteetin toimittamisesta muu-
tamassa tunnissa, koska osa loppukayttdjistd ovat tuotteiden saannista ajal-
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laan riippuvaisia.

Palautejarjestelman ollessa kehittamisen kohteena, tulisi kiinnittaa huomiota
viestinnan toimimiseen. Viestinta ajoissa tulevasta ja asioiden eteenpéin vie-

misesta on tarkeaa, jotta yhteisty6 sujuisi ongelmitta.

9. Tulevaisuus

Toimeksiantajan tulevaisuutta pohdittaessa ja arvoverkostokumppaneita mie-
tittdessa on tarkeda muistaa, etta palvelun laadun pitaa pysya vakiona tai pa-
rantua ajan kanssa. Toimeksiantajan olemassa olo on suoraan riippuvainen

asiakkaista ja heidan loppukayttajiensa tyytyvaisyydesta.

Suomessa asiakkaat toimivat kilpailluilla markkinoilla, jossa joka toimija tarjo-
aa saman maaran tuotteita ja palveluita asiakkaille. Jos toimeksiantaja ei tuota
jatkuvaa hyvaa laatua asiakkailleen, loppukayttdjan on helppo vaihtaa tuottei-
den toimittajaa laadun pettdessa. Asiakas 1 on toimeksiantajan suurin kump-
pani. Toimeksiantajan tulee olla tarkkana, ettei meneta olemassa olevien asi-
akkaiden luottamusta, uusien asiakkaiden tullessa. On tarkeaa pitaa vanhat
asiakkaat tyytyvaisend, mutta yhta tarke&déa on saada uutta asiakaskuntaa ja
kasvattaa sita kautta liikevaihtoa. Toimeksiantajan johdosta Asiakas 1:11& on
vahva markkina-asema, toimeksiantaja toimittaa asiakkaille tuotteet loppukayt-
tajille kotiin saakka, kun kilpailevat tahot toimittavat tuotteet vain palvelupisteil-

le.

Tulevaisuudessa tulisi kiinnittda huomiota jo olemassa oleviin asiakkaisiin ja
miettid, kuinka heidan kanssaan voidaan viela asiakkuutta eteenpdin ja miten
tuottaa heille lisdarvoa. Liséksi tulee miettia, miten toimeksiantaja ja arvover-
kostokumppanit saavat tuettua toisiaan ja hyddynnettya parhaiten toistensa
osaamista. Arvoverkostokumppaneiden kuljettajat ovat avainasemassa. Hei-
dan toiminnan laatu ja palvelualttius parantaa toimeksiantajan tulosta ja laa-
tua. Heidan tyonlaatunsa nakyy loppukéayttajille parhaiten. He ovat suora linkki

asiakkaisiin pain ja he kohtaavat asiakkaat kasvokkain. Sen lisaksi asiakkaan
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ja kuljettajan valissa olevan ketjun tulee kokonaisuudessaan toimia, jotta saa-

daan tiedon kulku toimimaan.

Tulevaisuutta ajatellen tulisi panostaa palautteiden hoitoon. Asiakkaiden ja
loppukayttajien tyytyvaisyys riippuu merkittéavasti palautteiden huolellisesta
hoitamisesta. Kuljettajien rooli on myos tassa merkityksellinen. Tulisi nimetéa
vastuuhenkild, joka huolehtii epakohtien korjaamisesta ja asioiden loppuun
saakka viemisesta seka tiedottamisesta, miten tilanne hoidetaan. Kun palaut-
teiden hoito on hallinnassa ja tietoa niiden etenemisesta jaetaan molempiin
suuntiin, arvoverkostokumppaneiden edustajat tekevat aktiivisemmin ehdotuk-

sia.

Avoimuutta kaivataan lisaa selkeésti molempiin suuntiin. Toimeksiantaja toivoi,
ettd kumppanit ottaisivat osaa kehittdmishankkeisiin. Kumppaneilta halutaan
saada ehdotuksia hyvista hankekohteista, jotka tuottaisivat lisdarvoa asiakkail-
le, loppukayttajille ja toimeksiantajalle. Tiedonkulku ja yhdessa suunnittelu ar-
voverkostokumppaneiden kanssa on viela alkuvaiheessa, mutta lahitulevai-
suudessa toimeksiantaja voisi pitaa kumppaneiden kanssa kuukausittain sy-
ventavia palavereja, joissa asioista keskusteltaisiin ja etsittaisiin kehityskohtei-
ta. Arvoverkostokumppanit pystyisivat omien kuljettajiensa kanssa ennakkoon
keskustelemaan tulevista toimista. Tulevaisuudessa toimeksiantajan tarkoituk-
sena on laajentaa yhteistyota olemassa olevien arvoverkostokumppaneiden
kanssa ja saada olemassa olevien asiakkaiden kanssa syvennettya yhteisty6-

ta.

Tulevaisuutta katsottaessa, on loistava tilaisuus markkinoida nykyisille ja uusil-
le tuleville asiakkaille kasipaatejarjestelman monipuolisia ominaisuuksia kayt-
to6on. Olisi hyva saada mahdollisimman monipuolinen hyoty uudesta kasipaa-
tejarjestelmasta. Uuteen kasipaatejarjestelméaan tulisi maaratietoisesti lisata

uudet asiakkaat ja heidan tuotteensa.

Uuden késipaatelaitteen mukanaan tuoma jatkuva yhteys Internetiin kannat-
taisi hyodyntaa ja sen avulla monipuolistaa ominaisuuksia. Mukaan voitaisiin

ottaa kameratoiminnot. Laitteessa on nykyaikainen monipuolinen kamera, jolla
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saataisiin esimerkiksi kuva loppukayttajan tiloista paikan paalta ja siirrettya
kuva asiakkaille ja toimeksiantajalle. Asiakastietojen péaivitys tapahtuu Asiak-
kaan omassa asiakaspalvelussa. Jos loppukayttajan tiedot jaavat puutteelli-
seksi, kasipaatelaite tekisi virhe ilmoituksen Asiakaspalvelulle ja noutaisi Lop-
pukayttajan puuttuvat tiedot esimerkiksi osoitetiedot tai puhelinnumerot, vaik-
ka Fonecta palveluiden kautta valmiiksi, ettei kuljettajalla menisi aikaa niiden

tietojen etsimiseen.

Suurimpana tulevaisuuden tavoitteena olisi koko ohjelmiston kehittaminen sel-
laiseen versioon, minne toimeksiantaja voi lisata asiakkaitaan helposti ja hei-
dan tuotteensa. Liséksi vaadittava kalusto saataisiin asetettua sinne suunnitte-
lun helpottamiseksi viela siten, ettd se keskustelisi asiakkaiden omien tilaus-

jarjestelmien kanssa sujuvasti ja jakaisi tietoa kaikkiin suuntiin.

10. Kehitysehdotukset

Paivittaisten toimien kehittamiseksi voisi olla tarkoituksenmukaista toteuttaa
jarjestelma siten, ettd se keskustelisi palvelimen kanssa viiden minuutin va-
lein. Kuljettajan kuitatessa tapahtuman kasipaatteelta tieto siirtyisi valitttmasti
jarjestelmaan ja kuittaantuisi toimitetuksi tai noudetuksi tilaan. Soitteluiden
maara suunnittelijoiden, asiakkaan asiakaspalvelun ja kuljettajien kesken va-
henisi, kun toimitus voitaisiin tarkastaa palvelimelta heti toimituksen jalkeen
reaaliajassa ja se nayttaisi toimitettujen ja noudettujen tuotteiden maarat ja
kuittausajan. Tamé& keventaisi paivittaista puhelinlikenteen maaraa huomatta-
vasti. Lisaksi se auttaisi nakemaan, miten pain reitit todellisuudessa ajetaan,
ja ennakoimaan, mihin aikaan kuljettaja voisi olla tietyn asiakkaan luona toi-
mittamassa tuotteita. Taman yhteydessa pyrittaisiin satelliittipaikannus ja na-
vigointi saamaan toimivaksi. Naiden avulla voitaisiin seurata tarvittaessa pai-
van etenemista ja nahda seuraavaksi toimitettavat kohteet. Nahtaisiin, miten
kalusto lilkkuu ja missa, voitaisiin realisoida reitit ja ndhda, millaisessa aikatau-
lussa paivat kulkevat suunniteltuun nahden. Hyva ominaisuus voisi olla my6s
suunnittelun mahdollisuus lisata reitille kohteita tai viesteja, joita tulee ottaa
huomioon toimituksia vietdessa loppukayttajille.
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Toinen kehityskohde, jolla voitaisiin monipuolistaa loppukayttdjan saamaa tie-
toa, olisi "Intranet”. Sielta loppukayttaja saisi tiedon, kuka kuitannut tuotteet
tulleiksi, milloin ja mihin aikaan. Kuten myds avoinna olevat tilaukset ja niihin
littyvat toimitukset. Mahdollisen toimitusaikataulu ennusteenkin sielta voisi
saada. Lisaksi voitaisiin lisata asiakkaan omat tiedot paivitysmahdollisuus, jos
asiakas haluaa vaihtaa yhteyshenkil6ita tai osoitetta, hén paasisi suoraan jar-
jestelmén kautta muuttamaan kyseisia tietoja. TAméan voisi toimeksiantaja to-

teuttaa ja tarjota valmiin yhteispalvelun asiakkailleen.

Kasipaatelaitteet

Kasipaatelaitteelle voitaisiin liséksi liittaa kuljettajaa varten viestiosio, joka an-
taisi tietylle autolle tai kuljettajalle tarpeellista erityistietoa. Vaihtoehtoisesti eri-
tyistieto voitaisiin toimittaa yhteisviestina kaikkiin autoihin. Ja pidemmalla ai-
kavalilla voisi olla hyvéa paasta etayhteydella kasipaatelaitteisiin sisaan, esi-
merkiksi ongelmatilanteissa tai kun pitaa paivittda ohjelmistoja péaatelaitteelle,
niin paasisi sisdan tekemaan vaadittuja muutoksia, ilman etta laite pitaa toimit-

taa toimeksiantajalle realistisesti.

Uudelle kasipaatejarjestelmalle voitaisiin lisdta toimintona paivaraporttien séh-
kéinen siirto, siten etté se tavoittaisi liikennditsijat esimerkiksi [ahettamalla pai-
van tiedot suoraan sahkopostiin. Se nopeuttaisi ja helpottaisi laskuttamista ja
kirjanpitoa seké saastaisi aikaa. Lisdksi sen avulla saataisiin reaaliaikaisesti
tiedot paivan tapahtumista. Nama tiedot voitaisiin suoraan siirtdd myds arvo-

verkostokumppaneiden kayttoon.

Uuden kasipaatejarjestelman voisi yhdistaa kaluston hallintaan ja huoltoon.
Talla hetkella kaluston vioista ilmoitetaan pienelld palautelappusella tai kuljet-
tajat soittavat suunnittelijoille vaihtolavakaluston vioista ja kunnosta. Kuljettaja
joka vioista ilmoittaa, paivaa tapahtuman ja ilmoitus laitetaan papereiden mu-
kana jalkikasittelylle. Jalkik&sittelijan tehtya toimensa, se tulee suunnitteluun ja
suunnittelija kirjaa siitd sahkopostilla viestin tiedoksi purkuhenkildstoélle ja huol-
toyritykselle. Tama kaytanto voisi jatkua, mutta jatkossa kun kalustossa havai-
taan jotain vikaa, voisi sen kirjauttaa jarjestelmaan ylos paatelaitteelle, jotta
vaihtolavan tullessa tyhjennykseen tehtaalla, se antaisi kuittaajalle tiedon huol-
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tolahetteesta, jolloin tyhjennysta suorittava henkild tietéisi siirtda sen huoltoon
menevien paikalle, eikd suinkaan tayttoa varten tyhjien riviston taydennyksek-
si. Vaihtolavoissa saattaa tulla sellaisia vikoja, joita tyhjentajat eivat née suo-
ranaisesti eika vika heita haittaa, mutta ne saattavat aiheuttaa suuria ongelmia
tienpaalla liikuttaessa ja kun kuormia puretaan asiakkaiden tiloissa. Kuljettajilla
voi kulua kaksinkertainen aika asiakkaan luona, kun he purkavat tuotteet asi-
akkaan luona ja lastaavat palautuvia.

Vialliset tuoteyksikot merkataan talla hetkella lappusella, jotta ne saadaan na-
kymaan viallisena ja niiden pitaisi ohjautua korjaukseen. Usein laput vain revi-
tdan pois ja laitetaan uudelleen kiertoon. Namé kyseiset tuoteyksikot voitaisiin
kasipaatelaitteella kirjauttaa viallisiksi siten, ettei vikaa saisi kuitattua ennen
kuin kori on virallisesti kdynyt korjauksessa. Joka kerta, kun tuoteyksikkoa

koetetaan laittaa eteenpdin ilman korjausta, se ilmoittaisi virheesta.

Asiakas 2

Asiakas 2:n suunnittelujarjestelma on erilainen kuin asiakas 1:1a.. Heilla teh-
daan tilaukset paperille. Suunnittelu tehdaan paperilla manuaalisesti, niin pit-
kalti kuin mahdollista. Talla hetkella Asiakas 2:n toimet ovat pitkalti kasityota.
Heidan loppukayttajiensa tilaukset ovat usein automaattisesti toistuvia, jolloin
realistisia maaria ei ole selvilla. Usein noutoa tehdessa havaitaan, ettei loppu-
kayttajan tilaama tuotemaara vastaa todellisuutta. Tama sitouttaa turhaan kul-
jetus kapasiteetista tilaa. Tahan tulisi kehittda jo asiakkaan tilauskeskukselle
suunnittelun puolelle ja Asiakas 2:n tilauskeskukselle suunnittelu tai tilausoh-
jelma, joka mahdollistaisi realistisemmat tilaukset ja Loppukéayttajille pitaisi
opettaa uusi toimintamalli. Pitkalla ajanjaksolla voisi tulla Loppukayttajalle it-
selleenkin edullisemmaksi, kun vain todelliset maarét tilattaisiin ja noudettai-
siin. Paatelaitteella toimiva toimitusten seurantajarjestelméa ja suunnitteluoh-
jelma olisi Asiakas 2:lle hyodyllinen ty6kalu tulevaisuutta ajatellen. N&in kaikki
toiminnot saadaan samalle kasipaatelaitteelle ja asiakirjojen manuaalinen ka-
sittely vahenisi. Uusi kasipaatelaitteisto ja kehitteilla oleva suunnitteluohjelma
toimisi Asiakas 2:n ongelmiin hyvin. Saataisiin vahennettya kasityon maaraa
kokonaisuudessaan. Asiakas 2:lle voitaisiin markkinoida uudempi logistinen

suunnittelujarjestelma ja tilausjarjestelma. Joka realisoisi sen todellisen tilan-
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kayton tilauksille. Tilaukset tehtaisiin todellisille maarille eikd taman hetkisen

mielikuvan perusteella.

Asiakas 2:n toimijana ollut toivoi, etta toimeksiantaja ottaisi lisda vastuuta tu-
levaisuudessa Asiakas 2 toimista. Nykyiset toimijat eivat ole tehokkaita asiak-
kaan tiloissa, toimeksiantajan vaihdos voisi tuoda uutta nakemysta tyontekoon
ja avata uusia mahdollisuuksia. Tama toisi toimeksiantajalle lisdarvoa, mutta
my6s mahdollisuuden rakentaa uusia palveluita. Osaamisalue kasvaisi ja laa-
jenisi. Tama puolestaan vaatisi joko henkiloston palkkaamista tai alihankkijoi-
den hankintaa varastointiin, lastaamiseen ja purkamiseen. Kaikki tama merkit-
sisi sita, ettd toimeksiantajasta tulee nykyista suurempi tyollistaja ja logistiikan

moni osaaja.

Palautejarjestelméa

Yksi suuri kehityskohde on palautejarjestelméa. Kun palautteiden kirjauksille ei
ole toimivaa seurantajarjestelmaéd, on hankalaa saada tietoa siita, miten asiat
etenevat. Palautteet ja palautejarjestelma, voitaisiin siirtda yhden henkilén
alaisuuteen, siten ettd hanelld olisi pdévastuu tastd. Tama edellyttaisi hanelta
soittelua ja yhteyden pitoa niin asiakkaisiin kuin kuljettajiinkin p&in. Mutta asiat

vietaisiin loppuun ja ne olisivat tarkasti hallinnassa.

Kun tieto palautteista saataisiin taman valitun henkilon toimesta etenemaan
kuljettajalle saakka, jotta se kannustaisi kuljettajia ja arvoverkostokumppaneita
tekemaan palautteita. TAma voisi poikia paljon kehitysehdotuksia ja aktivoida

kuljettajia kiinnittama&n huomiota epakohtiin tien paalla ja asiakkaan tiloissa.

Koulutus

Talla hetkella koulutukset tapahtuvat kumppanikoulutuksena ja kumppanit
kouluttavat oman henkilokuntansa tehtéaviin. tata kaytantoa voitaisiin jatkaa,
mutta liséata siihen myoés netin kautta tapahtuvat koulutukset. Eli tehtaisiin pal-
velimelle internetiin koulutusmateriaalia ja jokainen kavisi suorittamassa ne it-
selleen sopivalla hetkella, koska kuljettajien koulutuksiin saaminen samaan
aikaan on haastavaa.
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Jalkikasittely

Asiakkaan kuittaukset syksyn 2.vaiheen toteutuksen yhteydessa voitaisiin al-
kaa ottamaan suoraan kasipaatelaitteelle, jolloin allekirjoitukset siirtyisivat suo-
raan jarjestelmaan nimen selvenndksen kanssa, eika jalkikasittelyn tarvitsisi
puuttua naihin. Talla hetkella jalkikasittelija kay rahtikirjat lavitse, jarjestelee ne
reiteittain ja paivan mukaan, kuittaa avoimet kirjat ja pyytaé epaselviin esimer-
kiksi puuttuvat pullokoodit. Kuittauksien teko kasipaatelaitteella vahentaisi jal-
kikasittelijan toita paljon, hanelta jaisi monta tydvaihetta valiin. Pelkastaan

puuttuvat viivakoodit ja toimitukset jaisivat hanen tehtavakseen.

Puuttuvat pullokoodit siirtyisivat suoraan jarjestelméaan ja puutteita ei tarvitsisi
etsid. Voitaisiin saastaa aikaa jalkikasittelijalta kuten myds suunnittelulta, jonka
vastuulle jaa etsid puuttuvat tiedot toimituksista jalkikasittelijalle. Tahan paalle
tulee laskea myds suunnittelun ja asiakaspalvelun saastamat tyotunnit, kun
kasipaatejarjestelméaa vietaisiin esitetylle tasolle. Naiden lisdksi vahenisi puhe-

linlikenne ja lisatyo6t, joita etsinnat aiheuttavat.

11. Pohdinta

Talla hetkella, kun toimeksiantaja elaa muutosten aikaa ja kasvaa. Tulisi kiin-
nittdd paljon huomiota jo olemassa oleviin suhteisiin. On tarke&a yllapitaa niita
samalla, kun uusien kanssa neuvotellaan yhteistydsta. Uusien asiakkaiden
hankinta on ensiarvoisen tarke&a kasvamisen takia. Asiakkaita pitaisi kohdella
tasapuolisesti, olivat asiakassuhteet uusia tai vanhoja. Julki tulleita ongelmia
on voinut aistia koko toiminnan ajan olemassa oleviksi. Se, miten niité |ahde-
tdan purkamaan, on viela epaselvaa. Tata tutkimusta tehdessa ongelmakoh-
dat ja nakemys tulevaisuudesta ovat tulleet hyvin selvéksi. Monella saralla

menee hyvin, muftta parannettavaa on moneen suuntaan.

Kumppaneita tulisi palkita onnistuneista kehitystuloksista ja suoritteista. Lisak-
si pitdd huomioida, etteivat vanhat, konkareiksi muodostuneet kumppanit jaa
uusien kumppaneiden jalkoihin. Nain heidan mielenkiintonsa ja palvelutasonsa

sailyvat tasaisen hyvana. Suuressa roolissa on arvoverkostokumppaneiden
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kokema eriarvoinen kohtelu. Olisi aarimmaisen tarkeéaa koettaa jakaa saman
verran tietoa kaikille tulevaisuuden suhteen, koska kumppanit keskustelevat
keskenaan paljon ja pohtivat tulevaisuutta. Kyseessé ovat pitkat kumppanuus-
suhteet ja salassa pidetyt asiat paljastuvat kuitenkin kaikille. Asia herattaa ky-
symyksia kumppaneissa, miksi ndin toimitaan ja ollaan eriarvoisia. Avoimuus
ja keskustelu tulisi saada tasa-arvoiseksi ja avoimemmaksi tadssa vaiheessa.
Viestintaa tulisi kokonaisvaltaisesti tehostaa ja jakaa tietoa joka suuntaan. Jar-

jestaa kuukausittain aikaa vaikka videopalaverille, tai pitéda yhteisia kokouksia.

Tarkea kysymys tulevaisuutta ajatellen on, miten tasta jatketaan eteenpain.
Olemassa oleville kumppaneille tulisi pysya tarjoamaan toita jokaiselle paival-
le. He ovat kaikki sitoutuneet vuosien kokemuksella toimeksiantajan toimin-
taan ja jo aikaan ennen nykyista toimeksiantajaa. Pieni kilpailutilanteen lis&a-
minen, voisi olla hyva lisa kumppaneille. Se auttaisi heita kehittdmaan toimin-

taansa avoimempaan ja joustavampaan malliin.

Kumppaneita haluttaisiin osallistumaan kehittdmishankkeisiin ja kehityksen
edistdmisprojekteihin. Kumppaneilla on talla hetkella vanha johtamismalli,
mutta toimeksiantajan puolelta toivotaan, etta kaikkien kumppaneiden kanssa
voidaan luoda yhtenaisempi toimintamalli niin, ettd malli ohjaa ja tukee kuljet-

tajia enemman ja on muutenkin uudenaikaisempi.

Osaa asioista voitaisiin korjata lisaamalla avoimuutta ja tasapuolisuutta. On
hankalaa tasapainotella valimaastossa ja olla avoin kaikille. Kun johto toimii
tasapuolisesti ja jakaa tietoa ajoissa, kumppanit arvostavat tata suuresti. Py-
syminen annetuissa aikatauluissa ja niiden toteuttaminen suunnitellun aikatau-
lun puitteissa ndhd&an tarkeana. Tarkein osa asioiden korjausta olisi kommu-

nikaation ja yleisen viestinnan lisaaminen.

Asioiden avoin keskustelu ja niiden kasittely heti ongelmien ilmetessa koetaan
tarkeana. Kaikki ovat mukana luomassa kasvua ja toivovat sita myos toisille-
kin. Kehityspalavereissa keskusteltaisiin heihin kohdistuvista odotuksista ja sii-
ta, mita heiltd edellytetaan yhteisen hyvan nimissa. Monelle kumppanille on

uusi johtamismalli vieras, eika heille ole osattu markkinoida kyseista toiminta-
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mallia. Kumppanit ovat mielelladn opettelemassa uusia asioita ja toimia, mutta
he tarvitsevat osaan asioista hieman potkua tai parempia perusteluita, miksi
asiat kannattaisi toteuttaa jollakin tietylla mallilla, miksi se kannattaa.

Tarkeaa olisi muistaa, etté yrityksen kehittaminen eteenpain on kaikkien etu-
jen mukaista. On turha koettaa l6ytaa syyllistd olemassa oleviin ongelmiin.
Kaikkien tulisi yhteistydssa koettaa 10ytaa yhteinen toimintamalli, jolla kaikkien
etua ajettaisiin. Arvoverkostokumppanit ottaisivat kayttdonsa toimeksiantajan
osaamisen ja tarjpaman avun. Arvoverkostokumppanit tarjoaisivat oman
osaamisensa monipuolisuuden ja kehittdamisideat toimeksiantajalle. Nain me-
netellen saataisiin yhteistyé nostettua seuraavalle tasolle, josta kaikki hyotyisi-

vat ja kokisivat saavansa tyolleen lisdarvoa.

Asiakaspalvelu koetaan tarke&né asiana niin toimeksiantajan kuin arvoverkos-
tokumppaneidenkin puolella. Asiakaspalvelu on osa jokapéaivéista toimintaa.
Asiakkaan tyytyvaisyyteen vaikuttaa kokonaisuus, asiakaspalvelijan kaytos ja
suhtautuminen asiakkaaseen. Asiakkaan nédkokulmasta katsottaessa asiakas-
palvelu harvoin tayttaa kaikki onnistuneen palvelun maéareet. Nykypaivan mal-
lina on, ettd panostetaan nopeuteen ja loppukayttajille myytavien tuotteiden
maaraan enemman kuin itse palveluun. Harvoin myyntihenkild paneutuu asi-
akkaan ongelmien sisalt6on tarkemmin ja koettaa tarjota suurempaa kokonai-
suutta. Enemman han panostaa siihen, ettd saa méarallisesti myytya paljon
tuotteita ja palveltua asiakkaat nopealla tempolla kuin, ettd ottaisi selvittaak-
seen tai hoitaakseen asiakkaan aikaa vievat ongelmat. Nykypaivana maara

paikkaa monella kohtaa laatua.

Asiakkaan tyytyvaisyyteen vaikuttaa moni tekijd. Puhelimen kautta tapahtu-
vaan palveluun vaikuttaa suuresti, kauanko esimerkiksi asiakas joutuu jonot-
tamaan ja miten hanta palvellaan yrityksessa. Tyytyvaisyyteen vaikuttaa myos
asiakaspalvelijan toimintatapa, jos asiakas havaitsee, ettei asiakaspalvelija ole
innokas kuuntelemaan ja palvelemaan, luo asiakas negatiivisen mielikuvan
palvelutilanteesta. On tarkead, ettd sama asiakaspalvelija hoitaa kaikki palve-

luketjun vaiheet loppuun asti.
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Jalkihoito on erittain tarkea osa palveluketjua, kun asiakas on kokenut palve-
lutilanteen, voidaan varmistaa asioiden oikein sujuminen. Hyvaan asiakaspal-
veluun voidaan lisata jalkihoito kysymalla meniko kaikki hyvin. Talloin asiakas
tuntee tulleensa huomioiduksi yksilona, joka palveleminen koetaan tarkeana.

Pienella vaivalla, kuten puhelinsoitolla, voidaan saada aikaan pitkdaikainen

asiakassuhde.

Yhteistyota tehdessa tulisi kuitenkin muistaa, etta toimeksiantaja on arvover-

kostokumppaneille se virallinen asiakas samalla tavalla kuin loppukayttajatkin
ovat. Heidé&n tulisi ottaa tama huomioon, kun asioista sovitaan. He palvelevat
moneen suuntaan. Tallbin on tarke&a, ettd he antavat koko osaamisensa toi-

meksiantajan hyvaksi. Samasta syysta toimeksiantajan tulee antaa osaami-

sensa arvoverkostokumppaneille.
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Liitteet

Liite 1

Kysymykset kumppaneille:

MENNEISYYS

Millainen oli tilanne, kun yhteisty6hon lahdettiin?

Millaisilla ehdoilla liikkeelle l1&hdettiin?

Miten vaikutti henkildkuntaan ja heidan asenteisiinsa?

Mita ajatuksia herasi, kun sopimuksia tehtiin ja siirrettiin?

Miten koette toimeksiantaja yrityksen vaihdoksen vaikuttaneen?
Miten mielestanne on yhteistydssa kehitytty tdhan mennessa??
Miten muutos nékyi toiminnassa?

Miten kumppanit reagoivat muutoksiin?

Miten henkildkunta ottanut vastaan uudet tehtavat, kun uusia asiakkuuksia
solmittiin 1,5 vuotta sitten?

Ovatko reklamaatiot ja palautteet kulkeneet mielestanne hyvin?
Nakemyksenne, Kokevatko kuljettajat ty6laiksi naiden tekemisen?

Onko ajan saatossa kuljettajia kuljetettu tarpeeksi, vai onko kouluttaminen
tullut enemman osaksi vasta BM myota?

Miten yrityksen vaihtuminen on vaikuttanut kalustoon ja sen hallintaan?

Nakyiko tai kuuluiko toimittavan yrityksen vaihdos jotenkin asiakkailla tai
palvelupisteilld, ovatko reagoineet jakelun vaihtajaan jotenkin?

Miten turvallisuustekijat / -vaatimukset ovat muuttuneet yrityksen vaihdoksen
myota?

Onko BM mielestanne tayttanyt annetut lupaukset hyvin?

Onko jokin asia, joka on jaényt kokonaan hoitamatta?
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NYKYHETKI

Milla tasolla mielestanne yhteistyo on talla hetkella?

Koetteko etta tietoa lilkkuu riittavan ajoissa teidan ja kumppaneiden kesken?
Onko mielestanne meidan henkilokunnan osaamistaso riittava?

Néaetteko yhteistydn sujuvan ongelmitta talla hetkella?

Onko suunnittelu mielestanne tarpeeksi kumppaneihin yhteydessa?

Onko kuormien suunnittelu hyvalla tasolla?

Saadaanko reitit riittavan ajoissa valmiiksi?

Jaetaanko kumppaneille mielestanne tietoa ja palautetta riittavasti?
Tuottaako uudet asiakkaat tarvittavan lisatuoton talolle?

Néaetteko, ettd henkilokunnalla riittdé tydaika hyvin tehtavien suorittamiseen
huolella?

Milla tasolla nakisitte laadullisesti yrityksenne palvelutason olevan?
Ovatko lavanvaihtopaikat mielestéanne sopivissa paikoissa?

Toimivatko lavanvaihtopaikat niin kuin pitaisi?

Ovatko vaihtolavat hyvassa kunnossa mielestanne?

Kattavatko olemassa olevat sopimukset kanssanne riittavasti?
Naettekd jotain ongelmakohtia tdman hetkisessa yhteistytssa?

Onko oman henkildstébnne osaamisentaso riittava?

Koetteko henkilostonne viihtyvan toimessaan?

Ovatko henkilokemiat kunnossa meidan talon ja kumppaneiden valilla?
Koetteko, ettd henkiléston osaamisen tasossa selkeitd ongelmakohtia?
Kokeeko henkilokuntanne tyonlaadun hyvaksi?

Miten henkildkuntanne kokee tydon muutokset talla hetkella?

Koetteko, ettd koulutamme henkilokuntaamme /- kuntaanne riittavasti ja etta
heidan ammatillinen osaamisensa on riittavaa?
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Naetteko, etta koulutuksista ollut hyotya?

Onko tdh&n mennessa tehdyt koulutukset tuntunut antavan lisdhyotyja
suoritteisiin ja auttanut paivittaisissa toimissa?

Mitad mieltd olette palautteesta, reklamaatioiden kulusta ja niihin
vastaamisajoista?

Tuleeko teille paljon reklamaatioita toiminnasta suoraan, ohitse kumppaneiden
ja suunnittelun?

Koetaanko turhaksi palaute / reklamaatioiden toimittaminen?

TULEVAISUUS

Mita odotatte yhteistyolta tulevaisuudessa?

miten naette yhteistyon jatkuvat tulevaisuudessa?

Mika on nakemyksenne tulevaisuudesta nykyisten kumppanien kanssa?
Mita odotatte ja toivoisitte kumppaneiden puolelta jatkossa?

Onko jotakin, mita toivoisitte kumppaneiden kehittdvan toiminnassaan
jatkossa?

Jos yritykselle tulee uusia asiakkaita, uskotteko verkostonne riittdvan
palvelemaan néaitéa ongelmitta?

Miten uskotte tulevaisuudessa yrityksen kasvavan?

Minka verran yritys on valmis panostamaan kalustoon jatkossa?
Onko oma henkildkuntanne kiinnostuneita lisakoulutuksesta?
Oletteko sitouttaneet henkildkuntaa tulevaisuuden varalle jotenkin?

Misséa néette yhteistybn esim. 3 vuoden paasta?

Sana vapaa:



