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Tassd opinndytetydssd on perehdytty logistisen palveluprosessin kehittdmiseen.
Tutkimuksen kohteena oli Schenker Oy:n ja Goodyearin valinen logistinen
palveluprosessi, jossa Schenker Oy hoitaa Goodyearin rengaspalautukset Ruotsiin.
Tyon tarkoituksena oli selvittdd miten palveluprosessia pystyttdisiin kehittdmaan ja
tehostamaan. Tavoitteena oli myds selvittdd normaalin vientiprosessin ja logistisen
palveluprosessina eroja.

Tutkimuksen teoriaosuudessa kasiteltiin liiketoimintaprosesseja, prosessiajattelua,
logistista palveluprosessia ja prosessin kehittdmisen vaiheita. Tarkoituksena oli luoda
lukijalle selvd kuva liiketoimintaprosesseista ja niiden johtamisesta prosessiajattelun
avulla. Toisena tavoitteena oli kdyda l&pi prosessin kehittdmisen vaiheet.

Tutkimusotteena kéytettiin  kvalitatiivista tutkimusta ja tutkimusaineisto Kkeréttiin
teemahaastatteluilla ja osallistuvalla havainnoinnilla. Haastattelut tehtiin Schenker Oy:n
Turun toimipisteessd. Haastateltavina olivat Turun alueen asiakaspalvelupaallikko,
Schenker Qy:n tuotantojohtajan seka erééan toisen palveluprosessin tuotannon esimies.
Aineistoa kerattiin myos Schenker Oy:n www-sivuilta ja yrityksen intranetista.

Tutkimustulokset  osoittivat, ettd kohdeyrityksen logistisen  palveluprosessin
kehittdmisessd tarkeimpand asiana on informaation kulun tehostaminen niin
organisaatioiden valillda kuin kohdeyrityksen sisalld. Informaation kulkua tehostettiin
nimedmalla logistiselle  palveluprosessille omistaja, joka vastaa prosessin
onnistumisesta ja informaation kulusta. Tehostamista voidaan vield parantaa uudelleen
organisoimalla tehtévia ja ohjeistamalla asiakasyritystd paremmin. Tutkimuksen lopuksi
tutkija on esittdnyt toimenpide-ehdotuksia, joilla pyritddn kehittdmaan kyseista
palveluprosessia.
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The main purpose of this thesis was to examine how to develop logistical service
process. The object of this thesis was the logistical service process between Schenker
Oy and Goodyear in which Schenker coordinates Goodyear’s tyre returns to Sweden.
The main goal of this thesis was to find out how to develop and improve this logistical
service process between Schenker and Goodyear. Second objective was to find out how
does it differ from the normal export process.

The topics discussed in the theoretical part of the thesis include the issues of the
business processes, process thinking, logistical service process and phases of
developing process. The main purpose was to create clear and profound view of
business processes and how to manage them by means of process thinking. Other goal
was to go through the phases of developing processes.

The research was carried out based of the qualitative approach and the data for the
empirical part was collected by the means interviewing and observing. The interviews
were carried out to Turku regions customer service manager, Schenker’s research
manager and manager of a similar service process. Data were also gathered from the
web sites of Schenker and also from the organisations intranet.

The research results indicated that the main issue in developing the target company’s
logistical service process was to enhance the information flow between companies and
also inside the target company. To enhance the information flow the target company
named a manager to the logistical service process. Manager’s job was to govern and
control the process and also be responsible for the efficiency of the process. To further
more enhance the process company must re-organize the process and advise the client
better. At end of this thesis the researcher has presented few proposals to improve the
logistical service process.
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1 JOHDANTO

Logistiikkapalveluiden tarjonta on monien muutosten kohteena. Suomessa toimivien
yritysten on punnittava palveluntarjontaansa luomalla uusia palveluita asiakkaiden
tarpeiden mukaisesti. Samalla yritysten on tuotettava palvelunsa kustannustehokkaasti
ja asiakkaiden vaatimusten mukaisesti, mikda asettaa yhd enemmé&n haasteita
logistiikkapalveluyrityksen prosesseille ja niiden johtamiselle.  Asiakkaat vaativat
markkina- ja hankinta-alueiden laajetessa kuljetuksilta yh& parempaa laatua,
tasmallisyyttd, joustavuutta ja tiedonkulkua. Palveluiden méérittely ja palveluprosessien
muodostaminen ovat nain ollen kriittisid kilpailutekijoitd nykypdivéan yritysmaailmassa.
Logistiikkapalveluilla pyritd&n parantamaan toimittajan ja ostajan vélisiéd asiakassuhteita
tilaus-toimitusketjussa. ~ Menestyvan  liiketoiminnan  toteuttamiseen  tarvitaan

monipuolista osaamista, jolla kehitetdén tuotteita ja palveluita asiakkaiden tarpeisiin.

Kansainvalisen kilpailun Kiristyessa tarke&an rooliin noussut prosessiajattelu vaatii
yrityksilta taysin uudenlaisten ajattelu- ja toimintatapojen sisaistdmista ja soveltamista.
Prosessiajattelussa korostuu eri osatoimintojen vélinen yhteistyd, avoimuus ja
joustavuus, sekd irrottautuminen  funktionaalisen toimintatavan  yksikoista.
Prosessijohtamisen soveltaminen on kaynnistynyt liiketoiminnassa kansainvélisen
Kilpailun Kiristyessd. Organisaatiot ovat irrottautuneet funktionaalisen toimintatavan
yksikoista ja siirtyneet prosessipohjaiseen toimintatapaan. Prosessiajattelun térkein
tavoite on ennen kaikkea yritystoiminnan tehostaminen. Oli sitten kyse myynti-,
tuotekehitys-, tuotanto- tai asiakaspalvelutapahtumasta, voidaan niihin soveltaa
prosessiajattelua  toiminnan tehostamiseksi ja pullonkaulojen eliminoimiseksi.
Toiminnan organisointi ja ennen kaikkea vuorovaikutuksen hallitseminen on
prosessiliiketoiminnassa erittdin haasteellista ja vaatii tuekseen hyvin suunniteltuja
organisaatiorajat ylittdvia teknisid ratkaisuja. Tuotteiden tai palveluiden loppukayttajia
ei kiinnosta yrityksen eri sidosryhmien valinen vastuunjako tai yksittdisen yrityksen
rooli prosessin eri vaiheissa. Menestyakseen tallaisten laajojen eri toimijoiden

muodostamien verkostojen tulee hyodyntdd kaikkien toimijoiden olemassa oleva



osaaminen ja huolehtia sen prosessoinnista yhdessd, koska tiedonhallinta ja oppiminen

ovat keskeisessa asemassa organisaatioiden menestyksen ja kilpailukyvyn kannalta.

Taman tutkimuksen aiheena on logistisen palveluprosessin kehittdminen. Tutkimuksen
tarkoituksena on perehtya liiketoimintaprosessien mallintamisen ja johtamisen
problematiikkaan. Tarkoituksena on teoriaosuuden pohjalta luoda keinot, joilla parantaa
kohdeyrityksen logistista palveluprosessia. Yrityksen toiminta on jo kauan kuvattu
prosesseina, mutta prosessiajattelu sindllddn on mennyt eteenpdin verrattuna
laatukeskeisiin toimintamalleihin. Nykyaan puhutaan prosessiverkostoista ja suuntana
on yha isompien kokonaisuuksien hahmottaminen prosesseina. Tassd tutkimuksessa
pureudutaan kuitenkin vain yrityksen yhteen ainoaan prosessiin eikd keskitytd koko
prosessiverkkoon. Tavoitteena on I0ytéa ne keinot, joilla kehitetddn kyseisté prosessia.
Tarkoituksena on myos luoda toimiva prosessimalli, jota voidaan soveltaa myds muihin

samankaltaisiin prosesseihin.

Tutkimuksen  keskiossa on  palveluntarjoaja, joka ei toimi ainoastaan
kuljetusoperaattorina, vaan tuottaa asiakkailleen myods kuljetuspalveluita seka erilaisia
lisdarvopalveluita. Kohdeyritys on kansainvalinen kuljetusyritys Schenker Oy, joka
tuottaa palveluita yhteistydssa Schenker Cargo:n kanssa ympéri Suomea. Tutkimuksen
kohteena on Schenker Oy:n asiakkaalleen tuottama logistinen palveluprosessi.
Empiriaosuuden tarkoituksena on teoriaosuuden pohjalta mallintaa ja kuvata kyseista
palveluprosessia seké teorian ja havaintojen pohjalta arvioida prosessin tehokkuutta ja
onnistumista. Lopuksi tutkijan on tarkoitus kehittdd toimenpide-ehdotuksia tutkimuksen
kohteena olevalle prosessille.

Kirjallisuustutkimus aloitetaan kappaleella kaksi perehtymaélld liiketoimintaprosessien
ja prosessiajattelun teoriaan. Tarkoituksena on vastata kysymykseen: Mitd ovat
lilketoimintaprosessit ja miten niitd tulisi hallita? Kolmannessa kappaleessa késitellaan
logistista palvelu prosessia, minka tarkoituksena on yksinkertaisesti kertoa lukijalle
miten logistinen prosessi ja asiakaspalveluprosessi tukevat toisiaan yritystoiminnassa.
Kirjallisuustutkimuksen neljannessa kappaleessa perehdytddn prosessin kehittdmisen
vaiheisiin, mika luo teoreettisen pohjan tutkimusongelmana olevan prosessin
kehittdmiseen. Tutkimusosuuden kappaleessa seitseman esitellddn ensin kohdeyritys ja

sen normaali vientiprosessi. Tamén jalkeen siirrytadn tutkimukseen kohteena olevaan
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prosessiin ja tarkoituksena on analysoida prosessin lahtokohtatilanne seka nykytila.
Lopuksi  kappaleessa kahdeksan on tarkoitus antaa toimenpide-ehdotuksia
kohdeyritykselle, joilla pystyttaisiin kehittaméan tutkimuksen kohteena olevaa

prosessia.

Tutkimusongelman luonteesta johtuen tutkimuksen toteuttaminen suoritetaan
kvalitatiivisilla eli laadullisilla tutkimusmetodeilla, joita ovat vapaamuotoiset
haastattelut, kohdeyrityksen tietokantojen hyddyntdminen ja osallistuva havainnointi.
Haastattelutekniikkana tdssa tutkimuksessa kéytetddn puolistrukturoituja haastatteluja
eli teemahaastatteluja. Koska tutkijalla on osallistuvan havainnoinnin kautta selkea kuva
tutkimuksen aihepiiristd, ei taustoja kartoittavia syvéhaastatteluja tarvita. Teoreettinen
viitekehys ja tutkimuksen toteuttaminen kaydaan syvallisemmin l&pi kappaleissa viisi ja

kuusi.
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2 LHKETOIMINTAPROSESSIT JAPROSESSIAJATTELU

Yritystoiminnan paatavoite kehityksen ja kasvun hallinta kdy yha haasteellisemmaksi.
Organisaatioiden ja osakkeenomistajien kasvutavoitteet ja tulosvaatimukset ovat koko
ajan suurempia ja suurempia. Organisaatioiden on yhd vaikeampi hallita muutosta ja
séilyttad tasapainonsa. Yrityksen kyky innovoida riippuu aina koko organisaatiosta, ei
pelkastdadn sen johtajista. Mikali yritys on voimakkaasti johtajakeskeinen, yrityksen
aivokapasiteetti on keskittynyt. Jos kapasiteetti on keskittynyt yhdelle voimakkaalle
johtajalle, yritys on haavoittuvainen eika kykene tuottamaan uusia innovaatioita. Kun
puhutaan innovaatioista yrityksen menestystekijand, kyse on aina organisaation
voimavaroista, ei yksilon tai yksildiden resursseista. (Stahle & Grénroos 1999, 68-72.)

Laatuajattelu  toi  asiakaslahtdisyyden ja -vaihtelun hallinnan  1980-luvulla
organisaatioiden tuotteiden ja toiminnan kehittdmiseen. Prosessiajattelun myota 1990-
luvulla alettiin  pohtia toimintoketjuja, rajapintojen h&vittdmistd, toiminnan
yksinkertaistamista ja jokaisen tydvaiheen tuottamaa lisdarvoa. 2000-luvulla
organisaatiot ovat alkaneet kehittdd keskindisia verkostoja, joissa painottuvat tydnjaon
ja osaamisen keskittyminen sekd tietotekniikan mahdollistama nopeuden ja
tehokkuuden kasvu. (Qualitas-Fennica 2004.)

Taman kappaleen yhtena tavoitteena on antaa lukijalle kasitys, mitd ovat
lilketoimintaprosessit ja miten prosesseja niiden sisélld voidaan erotella ydin- ja
tukiprosesseiksi. Taman jalkeen kayd&an lapi prosessiajattelun perusperiaatteet.
Prosessiajattelun yhteydessa késitellddn teoreettisesti myds prosessijohtaminen ja

prosessien uudistamisen lahtdkohtia seka hallintaa.

2.1 Liiketoimintaprosessit

”Liiketoimintaprosessi on joukko toisiinsa liittyvid toistuvia toimintoja ja niiden
toteuttamiseen tarvittavat resurssit, joiden avulla sy6tteet muunnetaan tuotteiksi.”
(Laamanen 2003, 19).



12

”Liiketoimintaprosessi on toisiinsa liittyvien toimintojen ja tehtdvien muodostama
kokonaisuus, joka alkaa asiakkaan (sisdinen tai ulkoinen) tarpeesta ja paattyy

asiakkaan tarpeen tyydyttdmiseen.” (Hannus 1994, 41).

Liiketoimintaprosessit  koostuvat useiden toimintojen muodostamasta Kketjusta.
Esimerkiksi kaupan liiketoiminnassa ostetaan, myydaan ja tavallisesti myods kuljetetaan
sekd varastoidaan tavaroita. Ideana on kyky toistaa perustoiminnoista ja vaiheista
koostuvia ketjuja luotettavasti. Pitkélle vietyjen prosessien rakentaminen ja luotettava
lapivienti ei ole mahdollista ilman kykya selvitd perustehtavista toistuvasti ja riittavan
laadukkaasti. Kasitys liiketoiminnasta eri vaiheista koostuvana prosessimaisena
kokonaisuutena on hyodyllinen toiminnan kehittdmisessa. Sen pohjalta voidaan
analysoida toisiinsa kytkeytyvia toimintoja ja niiden paremmassa yhteen liittdmisessa
piilevia mahdollisuuksia. Michael Porter on havainnollistanut tata liiketoiminnan
muodostamaa ketjumaista kokonaisuutta kuvassa yksi esitetyll4 tavalla. Porter jakaa
mallissaan yrityksen niin sanotut arvotoiminnot:-perustoimintoihin ja tukitoimintoihin,
jotka voidaan nimetd myos ydin- ja tukiprosesseiksi. (Sakki 2003, 17-18, Porter 1985,
38.)

TILIEE- YR]T‘\"H"{FHrHF-'E.-\‘-i'I'FtHF{THIIR_l\"\K
T - i ; 2 : 'l
M - T E K ™ 1 1 K A N |l K E H [ T ¥ §
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E
— e A

FPERUSTOIMINBNOT

Kuva 1. Porterin arvoketjumalli: Yrityksen arvoketju (Porter 1985, 38.)

Porterin mallissa yrityksen tuottama arvo maaraytyy sen perusteella, mité asiakkaat ovat
valmiita maksamaan tuotteista ja palveluista. Toiminta on kannattavaa, jos arvo tai kate,
kuten Porter (1985, 38) asian madrittelee, on suurempi kuin toimintojen suorittamisen
kustannukset. Kytkennédt arvoketjussa muodostuvat, kun tietty toiminto vaikuttaa
muiden toimintojen kustannuksiin tai tehokkuuteen. Arvoketjuanalyysi on muistilista
siitd, miten yrityksen monissa eri toiminnoissa tyoskentelevat ihmiset voivat tuottaa
lisdarvoa asiakkaille. (Hannus 1994, 52-53; Sakki 2003, 18.)
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Liiketoimintaprosessin ensisijainen tarkoitus on tyydyttd4d asiakkaan tarpeet, siksi
yrityksen on tunnettava sekd asiakkaansa ettd asiakkaan asiakkaat. Koko liiketoiminnan
kehittdmisen perusléahtdkohtana tulee olla asiakaslahtdisyys. Ydinprosessi on nimensé
mukaisesti liiketoiminnan ydin, joka luo lisdarvoa suoraan ulkoiselle asiakkaalle ja
leikkaa lapi organisaatiorajojen esimerkiksi tilaus-toimitusketjuna. Tukiprosessit ovat
arvoketjuun nahden sekundadrisid toimintoja, jotka tukevat ydinprosesseja, mutta
kuitenkin olennaisia koko liiketoimintaprosessin kannalta. Tukiprosessit palvelevat
organisaation sisdisia asiakkaita eli organisaation tyontekijoitd. Yritys saavuttaa
Kilpailuedun suorittamalla prosessinsa kustannustehokkaammin tai laadullisesti
paremmin kuin kilpailijat. (Martola & Santala 1997, 25-27; Sakki 2003, 18.)

2.1.1 Ydinprosessit

Laamasen (2002) mukaan ydinprosessit ovat prosesseja, joista kaikki turha ja
yliméaardiset toiminnot on Karsittu pois. Jaljelle on ja&nyt vain ydinosaamista ja sita
tietotaitoa, jota tarvitaan valmistettavien tuotteiden tai palveluiden Kilpailuedun
yllapitdmisessa. Ydinprosessit ovat keskeisid liiketoiminnalle ja liittyvat suoraan
ulkoisen asiakkaiden palveluun. Ydinprosesseissa muodostuu yrityksen tulovirta ja ne

alkavat ja paéattyvat asiakkaaseen. Seuraavan kuva kuvaa ydinprosessin rakennetta.

Tuotteen kehittdminen

ASIAKAS Asiakkaan vakuuttaminen ASIAKAS

Tuotteen toimittaminen

Ydinprosesseilla tarkoitetaan niita prosesseja,
joilla on valiton yhteys asiakkaaseen ja joille, on

ominaista, ett4 niissé jalostetaan tuotetta/palvelua.

Kuva 2. Ydinprosessin rakenne (Laamanen 2002, 55.)

Kuva 2 osoittaa miten ydinprosessit alkavat ja paattyvét asiakkaaseen, mista johtuen

paras keino parantaa asiakaslédhtoisyyttd on kehittda asiakasrajapinnan taustalla olevien
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ydinprosessien (esim. tuotekehitys) suorituskykya. Palveluja tuottavissa organisaatioissa
tallaiset prosessit yleensa puuttuvat tunnistettuina. Ydinprosessien
uudelleensuunnittelussa arvioidaan, miten tietoteknisten mahdollisuuksien kautta
pystytddn muuttamaan liiketoiminnan perusperiaatteita. Tietotekniikan tarjoamien
mahdollisuuksien taysimittainen hyddyntaminen kaytdnndsséd edellyttdd olemassa
olevien organisatoristen rakenteiden ja ydinprosessien muuttamista. Yrityksid, jotka
ovat aidosti uudelleensuunnitelleet rakenteensa ja ydinprosessinsa, on varsin vahan. On
kuitenkin selvad, ettd radikaali teknologiaan perustuva uudelleensuunnittelu ja
innovaatiot ovat tarkeimpié keinoja kustannustehokkuuden, asiakkaille luotavan arvon

ja osaamisen parantamiseksi. (Hannus 1994, 36-37, 228)

2.1.2 Tukiprosessit

Organisaatio ei pysty toimimaan pelkkien ydinprosessien varassa vaan tarvitaan
tukiprosesseja, jotka luovat edellytykset tehokkaalle toiminnalle. Ydinprosessin
toimivuus, ja siten asiakkaan tyytyvéisyys, voivat johtua ydinprosessista itsestadan tai
sitd tukevien tukiprosessien laadusta. Kaikki organisaatiot suunnittelevat omaa
toimintaansa lyhyelld ja pitkalla tahtdimelld. Menestyksellisen toiminnan edellytys on,
ettd suunnitteluprosessi on toteutettu onnistuneesti ja tukiprosessit tukevat

ydinprosesseja. (Laamanen 2002, 56-58.)

Tuotteen kehittdminen

ASIAKAS Asiakkaan vakuuttaminen ASIAKAS

Tuotteen toimittaminen

Tukiprosessit, mm.:
- Tietohallinto

- Laadunhallinta

- Vuosisuunnittelu
- Taloushallinto

- Henkil6stohallinto

- Materiaalinhallinta
Strateginen suunnittelu

Tukiprosessit ovat luonteeltaan sisdisia prosesseja, jotka
luovat edellytykset varsinaisen ydinprosessin toiminnalle.

Kuva 3. Tukiprosessin rakenne (Laamanen 2002, 57.)
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Kuten kuvassa 3 on esitetty, tukiprosessit luovat edellytyksia varsinaisen toiminnan
harjoittamiseen. Sen tdhden niiden suunnittelu on toteutettava huolellisesti, jotta
asiakasta voidaan palvella asiakkaan haluamalla tavalla. (Hannus 1994, 41-42.)

2.1 Prosessiajattelu

Prosessiajattelu on ideana hyvin yksinkertainen. Liikkeelle lahdetddn asiakkaasta ja
hanen tarpeistaan. On jarkeiltavd, millaisilla tuotteilla ja palveluilla asiakkaan tarpeet
voidaan tyydyttdd. Seuraavaksi suunnitellaan prosessi (toimenpiteet ja resurssit), jonka
avulla saadaan aikaan halutut tuotteet ja palvelut. Tarkoituksena on selvittdd, mita
panoksia (tietoja, materiaaleja) tarvitaan prosessin toteuttamiseen ja mista ne hankitaan.
(Laamanen 2002, 21.)

Prosessiajattelussa organisaatiota tarkastellaan horisontaalisesti ja tavoitteena on hallita
prosesseja toimintojen sijaan. Oleellista on keskittyminen prosesseihin ja niiden
asiakkaisiin, henkiloston paatoksentekomahdollisuuksien lisadminen ja yksikkorajat
ylittdvien tiimien muodostaminen. Tyypillisesti prosessien kehittamisessa hyddynnetéédn
vakiintuneita kdytantoja, joiden yhteydessa madritell&&dn prosessien sponsorit, asiakkaat,
osallistujat, aikataulut ja resurssit. (Grover & Malhotra 1997, 200.)

Prosessiajattelu korostaa syy - seurausajattelua mm. mittareissa; mita l&pimenoaikaan
liittyvid osatavoitteita pitdd asettaa prosessiin kuuluville toiminnoille, jotta koko
prosessin l&péisyaikatavoite toteutuisi tai mitd teknisid osatavoitteita pitd4 asettaa eri
toiminnoissa, jotta lopputuotteen tekninen laatu olisi kohdallaan. Jos prosessiajattelu
onnistuu, se tuo mukanaan monenlaisia hyotyja. Yhteisty0 asiakkaan kanssa toimii
hyvin ja asiakas kokee saavansa hyvaa palvelua. Organisaatiossa toimivat ihmiset
ymmartavat kokonaisuuden, oman roolinsa ja sen, miten lisdarvo tuotetaan lapi
organisaation. Toiminnan kehittdminen perustuu organisaation kokonaistavoitteisiin ja
asiakkaiden tarpeisiin. Toisaalta prosessiajattelun hyoddyntdminen on osoittautunut
hyvin vaikeaksi. Prosessiajattelu ndyttadd toimivan ihmisen intuitiota vastaan. Vaarat ja
tehottomat tyomenetelmédt organisaation johtamisessa haittaavat ajattelutavan
hyodyntamista. (Laamanen 2002, 21-24.)
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2.1.1 Prosessijohtaminen

Asiakaslahtoisyys, virtaviivainen operatiivinen toiminta, joustavuus ja reagointikyky,
innovaatio- ja uudistuskyky ovat kyvykkyyden lajeja, joita yritykseltd edellytetddn
2000-luvun dynaamisessa ymparistossd. Globalisoituminen muuttaa ratkaisevasti
monien toiminta-alojen Kilpailuedellytyksida ja rakennetta. Prosessijohtaminen on
voimakas valine toiminnan uudistamisessa ja muutoksen johtamisessa. Perinteinen
funktionaalinen eli toimintokohtainen johtaminen edistad toiminnallista erikoistumista,
ja johtaa usein eri yksikoiden valiseen sisaiseen kaupankayntiin, joka ei anna mitaan
arvoa asiakkaalle. Prosessijohtamisessa uudistamisen lahtokohtana ovat koko
organisaatiota lapileikkaavat, asiakkaille arvoa luovat ydinprosessit. Prosessien
uudistaminen tapahtuu ensisijassa asiakkaan nakokulmasta, ja keskeistd on asiakkaalle
arvoa tuottamattomien toimintojen eliminointi sekd wuusien innovatiivisten
toimintatapojen toteuttaminen. Tam& ei tarkoita ainoastaan palvelun laadun
parantamista asiakasrajapinnassa, vaan koko ketjun laadun parantamista. (Hannus 1994,
343-345.)

Prosessien johtamisessa ohjaus ja organisointi tapahtuvat ensisijaisesti prosessien
pohjalta, ei funktionaalisesti. Keskittymalld prosessien ohjaamiseen ja kehittdmiseen
voidaan helpommin néhda ne toiminnot, jotka kuuluvat yrityksen ydintoimintaan ja ne
toiminnot, joilla ei ole mitd&n tekemistd varsinaisen liiketoiminnan kannalta.
Prosesseihin  keskittyminen selkeyttdd liiketoimintaa ja vapauttaa resursseja.
Prosessijohtamista on perusteltu myods sen kyvylla parantaa asiakaspalvelun laatua.
(Dutta & Manzouni 1999, 392-397.)

Lahtokohtana on ydinprosessien ja niiden suoritusmittareiden tunnistaminen. Tyypillisia
ydinprosesseja ovat uuden tuotteen/palvelun kehittdminen tai tilaus- ja toimitusketju.
Nama prosessit leikkaavat yrityksen eri yksikoitd seka ulottuvat oman yrityksen
ulkopuolelle. Prosesseille maaritellddn prosessinomistajat, jotka vastaavat koko
prosessin suorituskyvysta. Prosessinomistajan, joka on tyypillisesti ylimpaan johtoon
kuuluva henkild, tehtdvané on tarkastella operatiivista prosessia yhtend kokonaisuutena.
Tarkedd on myods yhdensuuntaistaa eri funktioiden tavoitteet. Prosessilahtdiset
suoritustavoitteet ja — mittarit sekd avoin kommunikointi ja tiivis yhteistyd ovat
avainasioita. (Hannus 1994, 31-40.)
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Jahnukainen ja Vepséldinen (Jahnukainen & Vepséldinen 1998, 228-229) madrittelevat
prosessijohtamiselle seuraavat perussaannot:
1. Tehokkuuden s&&nt6. Taman sddnndn mukaan prosessin on tyydytettdva
asiakkaan tarpeet mahdollisimman pienilla kokonaiskustannuksilla.
2. Motivaation sdant0. Prosessiajattelua ei kannata tyontdd, vaan on pyrittdva
saamaan aikaan imua.
3. Harjoitus tekee mestarin. Parhaimmillaan prosessijohtamisella saadaan aikaan
prosessi, joka on monistettavissa.
4. Mittaamisen sdantd. Mittaamisella saadaan tuotettua tietoa prosessien
toimivuudesta ja samalla kiinnitetddn huomioita oikeisiin asioihin.
5. Tulokset. llman tuloksia ei ole prosessiakaan. Mikéli yritystd tarkastellaan
organisatorisesta nakdkulmasta, voidaan havaita osastojen ja yksikdiden olevan

olemassa, vaikka ne eivat tuottaisi mitaan tuloksia.

Prosessijohtaminen ei ole yhden teorian varaan rakentuva, selked toimintatapa, joka
voidaan péattda ottaa kayttéon. Se on pikemminkin tapa tarkastella yrityst,
liiketoimintaympéristoa ja liiketoimintaa. Kasitteen sisdlle kuuluu useita koulukuntia,
jotka kaikki korostavat prosessia johtamisen tyOvélineend, mutta kayttavat sitd joko
erilaisiin tarkoituksiin tai lahestyvat aihetta erilaisista lahtokohdista. (Ruohonen 2002.)
Hannuksen (1994) mukaan erilaisia lahtokohtia prosessijohtamiselle ovat:

e Kokonaisvaltainen laatujohtaminen (Total Quality Management, TQM)

e Aikaan perustuva johtaminen (Time Based Management, TBM)

e Tarjontaketjun hallinta (Supply Chain Management, SCM)

e Toimintoperusteinen johtaminen (Activity Based Management, ABM)

e Kevyt ja joustava toimintatapa (Lean Management)

e Liiketoimintaprosessien  uudelleensuunnittelu  (Business  Process Re-

Engineering)

Prosessijohtamisen toteutusta voidaan tarkastella myds seuraavien toimintamallien
avulla. 1) Uusien prosessien luominen, 2) Prosessien kéytto ja jatkuva parantaminen, 3)
Prosessien uudelleen suunnittelu. Nama liittyvat johdon toimiin prosessien hallinnassa.
Prosessijohtamisen  ldht6kohta on prosessildhtdinen  suhtautuminen kaikkeen
liiketoimintaan riippumatta tekniikoista. Kaikkien tekniikoiden tavoitteena on parantaa



18

yrityksen toimintaa prosessien kautta eivatka ne siten perusteiltaan eroa toisistaan.
(Ruohonen 2002)

Prosessijohtamisen eri osa-alueet edellyttavét usein muiden osa-alueiden olemassaoloa.
Siirtymista prosessijohtamiseen voidaankin tarkastella erdanlaisena prosessina, jonka
edellinen vaihe on edellytys seuraavalle. Asiaa kuvaa seuraava portaikko, jossa
alemman askeleen tdytyy olla kunnossa, jotta voidaan siirtyd pykalda ylemmas.
(Ruohonen 2002.)

Prosessien kehitys

Prosessiin perustuva palkitseminen

Prosessimittarit

Prosesseja tukevat jarjestelmat

Prosesseja implementoitu

Prosessin omistajilla valtaa ja halua

Prosessikuvaukset

Kuva 4. Prosessijohtamisen askeleet (Ruohonen 2002.)

Prosessijohtamisen askeleissa avainhaaste on muutoksen johtamisessa eli miten
muutosta pystyaan johtamaan. Lahtokohtana muutokselle on perinteisten ajattelumallien
murtuminen ja kaikkien avainhenkiloiden sitoutuminen muutokseen. Muutostarve
kannattaa perustella selkedsti organisaation sisalld, jolloin valtytd&n vaarinkasityksilta ja
epéluulolta. Muutosprojekteissa on tarkeda tehda selkedt vastuunméérittelyt, luoda
luova ja osallistuva toimintaympéristd. Tavoitteena on, ettd ero ohjaavan ja suorittavan
tyon valilla pienenisi, jolloin esimiehistd ja tyOnjohtajista tulisi tyontekijoitd ja
valmentajia.  Prosessijohtaminen  merkitsee  uutta  ajattelutapaa ja  uusia
kehittdmisperiaatteita. Se merkitsee uusia tapoja tavoitteiden asettamisessa ja
seurannassa. Avoin tiedonkulku, jatkuva kehittdminen ja moniosaaminen ovat myds
tarked osa prosessijohtamista tekevan yrityksen toimintatapaa. Kaikilta vaaditaan
uudenlaista suhtautumista tyéhon, ty6tovereihin ja asiakkaisiin. Harvalla yrityksella on
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valmiuksia soveltaa prosessijohtamisen periaatteita ilman mittavaa kehitystyota.
(Hannus 1994, 34-40,345-346.)

2.1.2 Prosessienhallinta

Prosessienhallinta merkitsee kykya hallita, seurata ja kehittdd monivaiheisia ja
pitkakestoisia tapahtumaketjuja, joiden suorittamiseen osallistuu yleisesti useita
henkiloitd, tydvaiheita ja tietojarjestelmia yhdestd tai useammasta yrityksesta.
Prosessien hallinnalla tehostetaan yrityksen toimintaa, parannetaan kannattavuutta ja
lisdtddn prosessien tuottamaa arvoa. Perinteisesti hallinta on avainhenkildiden
tietotaidon varassa tai hallintaa tukemaan on toteutettuja jarjestelmid, joissa on pyritty
integroimalla  yhdistamaan  esimerkiksi  operatiiviset  sovellukset, prosessien
suorittamista tukevat ja ohjaavat sovellukset (tydnkulunohjaus) ja asiakirjahallinta
yhdeksi toimivaksi kokonaisuudeksi. ERP-jérjestelmét ja integraatiopalvelimet ovat
tarjonneet ratkaisun automatisoida rajatun kohdealueen prosesseja. Tulevaisuudessa
yritysten on kuitenkin pystyttdvd reagoimaan nopeasti asiakkaiden kasvaviin ja
muuttuviin tarpeisiin seké globaalin kilpailun tuomiin haasteisiin. Jatkuvan muutoksen
toteuttaminen hallitusti, nopeasti ja edullisesti on haaste, johon prosessienhallinta
tarjoaa osaltaan ratkaisun. (EDS Finland Oy.)

Hallinnassa olevalla prosessilla on omistaja, joka vastaa sen toimivuudesta. Rajapinnat
ulkoisiin asiakkaisiin ja yhteistyokumppaneihin ovat selkedt kuten myos siséiset
rajapinnat prosessin sisalld. Prosessin ohjaukseen liittyvét politiikat, menettelyohjeet,
standardit, asetukset, ym. ovat soveltuvia. Prosessi on hyvin dokumentoitu ja se on
ymmarrettavd. Myos prosessien paadmaarat ja tavoitteet on asetettu parhaiden

kaytantojen asettamien haasteiden mukaan.(Laamanen 2001, 20-24.)

2.1.3 Prosessien uudistamisen lahtékohdat

Yh& useammin Kkilpailutilanteen kiristyminen ja asiakkaiden uudet vaatimukset
edellyttavat yrityksiltd radikaaleja toimintatapojen muutoksia. Ydinprosessien
uudistamisella muutetaan toimintatapoja ruohonjuuritasolla. Modernin teknologian

avulla voi olla mahdollista ideoida ja tunnistaa prosessi-innovaatioita, joiden kautta
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prosessien suorituskyky nostetaan radikaalisti uudelle tasolle. Yritykset ovat muuttaneet
organisaatiorakenteitaan funktionaalisesta johtamisesta prosessilahtoiseksi johtamiseksi.
Prosessilahtoinen, horisontaalinen organisaatiorakenne on hyvin tehokas, mutta siihen
liittyy myo6s omat riskinsa. Toimintaymparistdn muuttuessa tarvitaan uusia prosesseja,
jotka lapileikkaavat uuden organisaation rajoja. Prosessilahtoista organisaatiota taytyy
siten uudistaa jatkuvasti. (Hannus 1994, 343-346.)

Liiketoiminnan/Prosessien uudistamisen lahtokohtana voi olla myds erilaiset
ambitiotasot, jotka voidaan jakaa kuvan 4 mukaisesti prosessien jatkuvaan
parantamiseen,  ydinprosessien  radikaaliin  uudelleensuunnitteluun ja  koko

liiketoiminnan uudelleenmaaritykseen.

SUORITUSKYKY

Vaikutuksen laajuus

Liiketoiminnan

uudelleenmééritys

Ydinprosessien
radikaali

uudelleensuunnittelu

Prosessien jatkuva

parantaminen

v

AIKA

Kuva 5. Prosessien parantamisen ambitiotasot (Hannus 1994, 99.)

Jatkuva parantaminen perustuu japanilaiseen Kaizen-ajatteluun, joka tarkoittaa
vaiheittaista, loppumatonta uudistamista tekeméll& pienié asioita ja saavuttamalla yha
vaativampia suoritustavoitteita (Imai, 1986). Jatkuva parantaminen tapahtuu “alhaalta
ylospéin” ja perustuu koko henkildston aktiiviseen osallistumiseen ja parantaminen
kohdistuu yleensa tukiprosesseihin. Ydinprosessien radikaali uudelleensuunnittelu
tarkoittaa puolestaan toiminnan jarkeistdmista ja uudelleen ajattelua. L&htdkohtaisesti
kyseenalaistetaan olemassa olevat rakenteet, toiminnot ja toimintatavat. Edellytyksena
on Kkyky asettaa olemassa olevat rakenteet ja ajattelumallit kyseenalaisiksi.

Laajimmillaan  prosessien  kehittdminen  voi  johtaa koko liiketoiminnan
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uudelleenmaarittamiseen. Talldin kyseenalaistetaan tai muutetaan yksi tai useampi
lilkeidean elementeistd. Yleensa liiketoiminnan uudelleenméarittdmiseen liittyy
innovatiivinen tieto- ja viestintatekniikan hyvéksikaytt6. Uuden teknologian
soveltamisessa tulee kiinnittad erityistd huomiota systemaattiseen riskien hallintaan.
(Hannus 1994, 99-103.)

Prosessien uudistamisen tarve lahtee yleensd asiakkaiden tarpeista, mutta myos
organisaation vision tai mission muuttuessa on tarve uudistaa prosesseja. Nyky&dan
asiakkaiden vaatimukset kiristyvat jatkuvasti, joten organisaation taytyy olla koko ajan
valmis uudistumaan ja kehittdmaan toimintaansa parantaakseen suorituskykyaén. (Sakki
2003, 19.)
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3 LOGISTINEN PALVELUPROSESSI

Council of Logistics Managementin klassinen logistiikan mééaritelma on:

"Logistics is the process of planning, implementing and controlling the efficient, cost
effective flow and storage of raw materials, in-process inventory, finished goods, and
related information from point of origin to point of consumption for the purpose of

conforming to customer requirements”(Ernst & Whinney 1987, 2).

Karruksen (2001) logistiikan maaritelm& on: ”Logistiikka on materiaali-, tieto-
paddomavirtojen, hankinnan, tuotannon, jakelun ja kierrdtyksen, huolto- ja
tukipalvelujen, varastointi-, kuljetus- ja muiden lisdarvopalvelujen seka asiakaspalvelun

ja—suhteiden kokonaisvaltaista johtamista ja kehittdmista.”.

Logistiikka-termid kaytetadn vyleisesti kun puhutaan tavaroiden kuljetuksesta ja
varastoinnista, ja ndma toiminnot ovat usein ndkyvin osa organisaatioiden logistisia
toimintoja. Logistiikan tutkimuksen eri osa-alueita ovat muun muassa jakelu,
toiminnanohjaus, kuljetukset, ostotoiminta, toimitusketjun hallinta, organisaatioiden
toiminta, sek& logistisen ketjun hallintaan liittyvd tietohallinto, esimerkiksi
toiminnanohjausjarjestelmat. Logistiikan voidaan ndhda koostuvan mydés tulo-, 1ahto-,
tuotanto- ja palautuslogistiikasta (Tanskanen 2007). Taémén luvun tarkoituksena on
antaa lukijalle kuva logistisesta prosessista ja asiakaspalveluprosessista sekda miten ne
tukevat toisiaan. Luvussa kaydad&n myos teoreettisesti ldpi kolmannen osapuolen
logistiikka(3PL) seka kierratys- ja palautuslogistiikka, mitk& liittyvat olennaisesti

tutkimuksen kohteena olevaan prosessiin.

3.1 Logistinen prosessi

Menestyvéssa liiketoiminnassa on aina kysymys osaamisesta ja sellaisten
tuotepalvelukombinaatioiden aikaansaamisesta, joita asiakkaat haluavat. Erilaisista

arvoa lisdavista toimenpiteistda muodostuu asiakaspalveluprosessi. Kun organisaation eri
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puolilla tavaran tai palvelun toimittamiseen liittyvdat vaiheet linkitetdédn
kokonaisuudeksi, muodostuu niistd logistinen prosessi. Se alkaa asiakkaalta ja sen
tietovirrat kulkevat ensin yrityksen kautta tavarantoimittajille, joilta lahtevét tavaravirrat
lilkkuvat péinvastaiseen suuntaan ja péaattyvat yrityksen ohjaamana asiakkaille.
Logistinen prosessi kulkee yrityksen ldpi monen vastuualueen kautta ja yhta paljon
osana markkinointia kuin materiaalitoimintoja. Logistiikka ei ole vain yksittdinen
toiminto, joka siirtdd tavaraa arvoketjussa eteenpdin. Se on monesta ja usein varsin
hajallaan sijaitsevasta tyotehtvastd koostuva prosessi, joka tukee liiketoiminnan
ydinprosessin toteuttamista. Talloin logistiikka ikd&n kuin leikkaa lapi yrityksen
perinteisten toimintojen joukon ja muodostaa oleellisen osan yrityksen arvoketjusta.
(Sakki 2003, 23; Karrus 2003, 14-15.)

Markkinointikanavan tehtdvand on poistaa esteitd tuotteen valmistajan ja asiakkaan
valilta. Logistiikka on tavaran kasittelyd, kuljettamista ja sailyttdmistd ja on siksi
tarkedssd roolissa yrityksen arvoketjussa. Se liittyy yritysten ldpi kulkevaan
tavaravirtaukseen. Mutta yhta lailla logistiikka on seké tavaravirtoihin liittyvien tietojen
valittamistd ja kasittelyd ettd niihin liittyvien maksu-, raha-, ja p&&omavirtojen
suunnittelua ja toteuttamista. Logistiikassa halutaan sailyttdd maailmanlaajuisen tilaus-
toimitusketjun hallinta yhdistelemalld kuljetuksia, varastointia, jakelua ja tietotekniikan
hallintaa. Kaikista ndistd toiminnoista koostuu logistinen prosessi (Benson, Bugg &
Whitehead 1994, 159-160). Logistiseen prosessiin siséltyy erityisen paljon ihmisten
valistda kommunikointia, mista syysta se liittyy monien organisaatiossa tydskentelevien
ihmisten ty6hon. Voidaan sanoa logistiikan olevan puoliksi hallinto- ja toimistoty6té,
mitd kutsutaan yleisnimelld ohjaus. Ohjaus tehddan puhelimen, sahkdpostin ja
tietokoneen avulla toimiston puolella. Tiivistden logistiikka on Sakin mukaan(2003, 24—
25) tavaravirran ja siihen liittyvan tieto- ja rahavirran
e Ohjaamista eli suunnittelua, tilausten kaésittelyd, myyntid, hankintaa,
taloushallintoa, tilausten valvontaa, tapahtuma- ja muutostietojen valittdmista
seké
e Toteuttamista eli tavarankésittelyd, kuljettamista, varastoimista, tehdastyoté,
asiakirjojen tuottamista, laskuttamista, saatavien valvontaa ja maksujen

suorittamista.
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Logistiikan tavoitteet liittyivat ennen padasiallisesti kustannustehokkuuteen, mutta
nykyaan kustannusten ohella kiinnitetddn huomiota my6s l&pimenoaikoihin ja
asiakaspalveluun. Sakin (2003, 25) mukaan, vaikka kustannukset ovatkin edelleen
tarked Kkilpailutekija, liséksi halutaan lyhentdd toimitusaikoja, nostaa jakelu- ja
reagoimisnopeutta ja varmistaa toimituksen saapumista sovittuna aikana. Taéman takia
logistiikka ei ole pelkastaan kustannusten s&&stdmistd vaan se on térked osa
asiakaslahtoista palvelustrategiaa. Logistinen prosessi kohtaa monesti asiakkaan ja siksi
logistiikan toteuttaminen muodostaa keskeisen menestystekijan. Jokainen yritys voi
parantaa kilpailukyky&én, jos se pystyy suoriutumaan prosesseistaan paremmin ja

nopeammin kuin Kilpailijansa.

Logistiikan kehittdmisessda on tarkedd miettid, paljonko ketjussa asiakas vs. yritys
tehdaan pééllekkaista tyotd ja miten sitd voidaan valttdd. Organisaation tulee pohtia,
mika osa tehdysta tydsta tuo yritykselle todellista lisdarvoa ja mikéd osa on vain pelkkéa
kustannusta. Tulevaisuudessa on térkeda kehittda yhteisty6té niin yrityksen sisalla kuin
yritysten valilla. Toisiinsa hyvin liitetyin prosessein voidaan saavuttaa varastoinnin ja
hallinnollisten kustannusten lasku viidesosaan sekd voidaan lyhent&dd ldpimenoaikaa
jopa kymmenykseen aiemmasta. Joskus yhteistyd kohdistuu pelkéstadn perakkaisten
logistiikkatoimintojen hiomiseen. Joskus taas koko tavaravirran kulkua muutetaan
radikaalisti purkamalla ketjusta paallekkaisid rakenteita. Yhteistyon ja jarkevien
jakeluverkkojen seké tiedonsiirron avulla voidaan pyrkia taloudelliseen, toimivaan ja
laadukkaaseen kokonaisuuteen. Logistisissa prosesseissa on aina suuri mahdollisuus
parantaa tyon ja padoman tuottavuutta.(Sakki 2003, 24; Karrus 2003, 384-385; Lepola
ym. 1998, 200.)

Logistiikan tavoitteet Sakin mukaan (2003, 24) voidaan tiivistda kahteen padkohtaan:

e Ulkoinen eli palvelutehokkuus: toiminnan jatkuva parantaminen, niin ettd
asiakkaille tarjotaan entistd enemman ratkaisuja. Asiakasta autetaan lisaédmaan
omaa sisdista ja ulkoista tehokkuutta.

e Sisdinen  eli  kustannustehokkuus:  turhan  kasittelyn  vélttdminen,
varastojen/tyémaaran pienentdminen; laajasti seka tyon ettd pé&doman

tuottavuuden jatkuva parantaminen.
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3.2 Kolmannen osapuolen logistiikka — 3PL

Logistiikka toimialana on mittavien suurten myllerrysten kenttd, koska viime vuosina
sekd asiakkaat ettd palveluntarjoajat ovat kehittdneet toimintaansa entista
tehokkaammaksi, mika on tuonut haasteita ketjun johtamiselle. Logistiikan johtamisella
ja organisoinnilla tulee l&hivuosina olemaan entistd suurempi rooli yritysten
Kilpailukyvyn kasvattamisessa. Logistiikan aiheuttamat kokonaiskustannukset ovat
merkittdvd osa sekd palvelu- ettd teollisuusyritysten kuluja, jolloin logistiikan
oikeanlaisella johtamisella saadaan kustannussééstja ja kasvatetaan kilpailukykya.
Viime vuosina useammat yritykset ovat keskittyneet ydinosaamiseensa ja ulkoistaneet
toimintojaan. Logistiikassa yritykset ovat ulkoistaneet peruslogistiikkaan liittyvia
toimintojaan, kuten kuljetuksia ja varastointia, mutta yhd enemmassa maarin yritykset
ulkoistavat alihankkijoille tuotannollisia toimintojaan sekd logistiikan koordinointia.
Ulkoistaminen ei ole saavuttanut vield huippuaan Suomessa, vaan uudet toimialat ja
uudenlaiset palvelukokonaisuudet tulevat tulevaisuudessa lisaantymaan. Logististen
palveluiden tarjoajat ovat yrityksid, jotka tarjoavat toisille yrityksille logistiikkaan
liittyvid palveluita. Kirjallisuudessa on kuitenkin erilaisia maaritelmid peruslogistiikan
komponenteista ja lisdarvoa tuottavista palveluista. Rutner ja Langleyn (2000) mukaan
lisdarvopalvelu tuo mukaan lisdpalvelun/palveluja tai ylittdd asiakaspalvelun
vaatimukset, mika edelleen alentaa toimitusketjun kustannuksia tai lisdéd kumppaneiden
tuottoja ja auttaa saavuttamaan kilpailuetua markkinoilla. Haapanen ja Vepséldinen
(1999) méarittelivat lisdarvopalvelut peruslogistiikan ulkopuolelle (kuljetus, varastointi,
huolinta)  laajenneiksi  toimenpiteiksi. Haapasen ja Vepsaldisen mukaan

lisdarvopalveluita voivat olla mm.

* kokoonpano * hintamerkinta

* asennus * huolto ja korjaus

* pakkaaminen o Kierratyskunnostus

* yksikointi * raportointi ja seuranta

* [aadunvalvonta
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Logistiikan ulkoistaminen on edennyt viime vuosikymmenten aikana vaiheittain.
Ensimmadisend vaiheena, eli yhden osapuolen logistiikkana (1PL), pidettiin yrityksen
omia logistiikkatoimintoja, jolloin kaikki logistiikkatoiminnot olivat yritysten omia mm.
kuljetustarpeet. Kahden osapuolen logistiikassa (2PL) yritys voi ostaa yksittaisid
logistiikkapalveluja ulkoa eli logistiikkatoimintoihin osallistuvat yritys kéyttajana ja
palveluyritys palvelun tarjoajana. Kolmannen osapuolen logistiikassa (3PL) logistiset
arvoketjukumppanit keskittavat palvelujaan samalle logistiikkapalvelujen tarjoajalle eli
kolmannelle osapuolelle. Kehityksen seuraavana vaiheena on ollut "neljannen
osapuolen logistiikka" (4PL), jossa logistiikkapalvelun tarjoajien verkottuessa
yhteistydfoorumi yhdistdd yksittaisia palveluja, niiden kayttajia ja tietojarjestelmia
yhtendiseksi logistiseksi kokonaispalveluksi. Oikea 4PL tarjoaja on totaalisesti
itsehallitseva eikd siis omista varastoja tai kalustoa. Se hallinnoi toimitusketjua
kayttdmalla parhaita ja sopivimpia resursseja, mitd on vapaana. Seuraavassa kuvassa on
kuvattu logistiikkapalvelujen kehitys 1950-luvulta 2000-luvulle. (Haapanen &
Vepséldinen 1999, 121, 197-199.)

|

Jakelun ATL

tehokkuus ja
tietotekniikan / o
rehiry Lc-ﬁlsmlka

kehitys .
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/3 FL u].L clstaminen
1PL //—-"' - I:n:-glsu]kkapﬁh'eluldeu ostaminen
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— ——
/,---""'_ Trityksen omat logistikkatoiminnet
1950 1970 1985 2000 2020

Kuva 6. Logistiikkapalvelujen ulkoistamisen ja verkostoitumisen kehitys. (Haapanen &
Vepsaldinen 1999.)

4PL-kasitteen lisdksi markkinoilla ké&ytetdan lyhennettd LLP (Lead Logistics Provider
tai Lead Logistics Partner). LLP palveluntarjoaja ymmarretdan liian usein 4PL
operaattorina, mutta LLP on ennemminkin 3PL palveluntuottaja, joka huomioi
strategiset nakdkohdat, suunnittelun ja muutoksen johtamisen toiminnassaan. LLP
yritys toimiikin asiakkaan edun mukaisesti muiden 3PL yritysten kanssa yhteisty0ssé.
LLP yrityksell& on kuitenkin 4PL piirteitd, koska puhtaimmillaan LLP yritys ei omista
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esim. omia varastoja, kuljetuskalustoa, mutta kuitenkin LLP yritys tarjoaa laajan

palveluvalikoiman. (Kerr 2003.)

Edellisessé kappaleessa puhuttiin 4PL ja LLP kasitteistd. Tarkastellessa markkinoiden
rakennetta, voidaan todeta, ettd logistiikkapalvelun tarjoajat ovat viime vuosina
siirtyneet  kokonaisvaltaisiksi palveluntarjoajiksi. Yh& enemmdassa madrin raja
alihankkijan ja 3PL/4PL palveluntarjoajan valilla on hamartynyt. 3PL palveluntarjoajat
tarjoavat nykydan enimmékseen  kehittyneimpid teknisid  palveluita ja
sopimusalihankkijat laajentavat toimenkuvaansa logistisiin palveluihin yhdistden esim.
valmistuksen, varastoinnin ja kuljetukset. Osaltaan tdma& muuntautuminen johtuu
asiakkaiden vaatimusten kasvamisesta ja useiden yritysten ulkoistamisprojekteista,
joihin logistiikkapalveluntarjoajat haluavat pédéstd mukaan. Toisaalta tdnd paivana
yritykset kéyttavat useita alihankkijoita ja logistiikkapalvelutaloja, milla pyritdén
kustannustehokkuuteen ja alhaiseen sitoutumiseen. Erilaisten palveluntarjoajien
palvelumoduulit eroavat siind, miten paljon yhteistyotd yritykset tekevat toistensa
kanssa. (Kerr 2003.)

David Hannon (2002) kirjoitti artikkelissaan 3PL yritysten ja alihankkijoiden rajan
haméartymisestd. Vaikka osa 3PL-palveluntarjoajista on tarjonnut maailmalla
tuotannollisia palveluita jo vuosikymmenen, palveluiden laajeneminen laajemmiksi
kokonaisuuksiksi ja palveluntarjoajien maard on kasvanut viime vuosina. Varsinaiset
logistiikan palveluntarjoajat ja alihankkijoina toimivat yritykset ovatkin lahenneet
toisiaan ja ovat synnyttdneet aivan uudenlaisen yrityskulttuurin. Nama yritykset

tarjoavat tuotannollisen alihankinnan lisaksi jakeluketjun hallintaa.

3.3 Asiakaspalveluprosessi

Asiakkaiden tarpeet ovat liiketoiminnan kehittdmisen lahtokohta. Usein tdma
yksinkertainen ohje kuitenkin j&& vaille huomiota. Yritys kehittdd toimintaansa
enemman omien tarpeiden pohjalta kuin asiakkaan lahtokohdista. Koko liiketoiminta
ymparillamme on muuttunut perusteellisesti viime vuosikymmenien aikana, mutta onko
asiakaspalvelun laatu kuitenkaan parantunut. Usein asiakkaan roolissa oleva kuluttaja
tai yritys voi todeta palvelun heikentyneen, vaikka olosuhteet maailmalla ovat

parantuneet.



28

Asiakkaan palvelemisessa olennaista on se, ettd asiat hoidetaan viipymattd ja ettd
palvelun tai tuotteen laatu tyydyttdd asiakasta. Jos toimitus myOhé&styy tai tavara on
vaarg, jossain on epdonnistuttu. Puutteet palvelun laadussa kertovat siitd, ettei heiddn
toimintaansa ole linkitetty riittavéasti toisiinsa. Avoimilla markkinoilla yritystoiminnan
jatkuvuuden tarkeimpéna ehtona pidetaan asiakaslahtoisyytta. (Sakki 2003, 19; Karrus
2003, 293.)

Asiakaspalvelu on asiakkaan n&kokulmasta myo6s prosessi, jonka monesta vaiheesta
yksi on varsinainen palvelun kéyttd. Palvelun todellinen laatu on aina asiakkaan
nakemys  palvelun  laadusta.  Asiakkaan  laatuarvioon  vaikuttaa  koko
asiakaspalveluprosessi. Palvelun puutteiden vahentamistd varten prosesseista on tehtava
mahdollisimman yksinkertaisia, jotta niistd tulisi sujuvia. Yksinkertaisuus lisa
ketteryyttd ja joustavuutta, jotka ovat yksi Kilpailukyvyn(Kuva 7) perusedellytyksia.
Kilpailuetua syntyy varsinkin silloin, kun arvoa lisdavia toimintoja pystytaan liittamaan
sujuvasti yhteen kokonaiseksi toimintojen ketjuksi. Yleensa asiakas on kiinnostunut
vain omista tarpeistaan ja omista prosesseistaan. Harvoin asiakas haluaa paataan vaivata
myyjayrityksen siséisilla asioilla. Asiakaspalveluprosessi on suunniteltava ja
toteutettava hyvin, koska muuten toiminta ei mene asiakkaan haluamalla tavalla ja
ilman asiakasta ei ole liiketoimintaa. (Sakki 2003, 19; Lepola ym. 1998, 25-
28.)

Kustannus
Padoman tuottavuus

Kilpailukyky

Nopeus Laatu

Lapimenoaika Asiakastyytyvéisyys

Kuva 7. Yhteenveto yrityksen kilpailukykyyn vaikuttavista tekijoista. (Sakki 2003, 17.)
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Kilpailukeinot voidaankin kuvan 7 mukaan tiivistaa kolmion lailla kolmeen paatekijaan.
Tyon tehokkuus vaikuttaa kustannuksiin ja sitd kautta myyntihintaan. Nopeus eli
ldpimenoaika ja toiminnan laatu ovat muita asiakkaan ostopaatOkseen vaikuttavia
tekijoitd. Naméa kolme tekijad maéradvat asiakaspalveluprosessin laadun ja sitd kautta
joko lisdévat tai vahentavat asiakastyytyvéisyyttad. Onnistunut asiakaspalveluprosessi on
keskeisin kilpailuetua luova tekija. (Sakki 2003, 16-17; Lepola ym. 1998, 3.)

3.4 Kierratys- ja palautuslogistiikka

Tulevaisuudessa valmistajat tulevat olemaan yhd enemman vastuussa kierrétettavista
materiaalivirroista, koska EU:n direktiivit (mm. WEEE; Waste, Electrical and
Electronic Equipment) asettavat valmistajan vastuuseen kerdys- ja kierratystavoitteiden
saavuttamisesta. Se miksi kierratystd kasitellddn logistisen prosessin osana hyvin
yleisesti, johtuu siitd, ettd Kierrdtyksen rakenne, mahdollisuudet ja teknologiat ovat
hyvin alakohtaisia ja, ettd alakohtaisista Kkierratyksen ongelmista ja tekniikoista on
runsaasti yksityiskohtaista tietoa. Vahemman julkaisuja yleisesti sen sijaan l0ytyy
Kierratys- ja palautuslogistiikan kokonaisprosessin ndkodkulmasta. Niiden valinta
tarkastelun kohteeksi pyrkii valottamaan Kierrdtys- ja palautuslogistiikan vyleista
problematiikkaa, koska yksinkertaisesta rakenteesta huolimatta ne saattavat antaa uuden
ajattelumallin, joka vaatii alakohtaisten sovellusten kehittdmisen itse kunkin tarpeiden
ja mielenkiinnon mukaan. Kierrdtys- ja palautuslogistiikka on siséllytetty logistiseen
palveluprosessiin, koska se on osa logistista ketjua ja se liittyy olennaisesti tutkimuksen
kohteena olevaan logistiseen palveluprosessiin. (Pouri 1999, 168-173.)

Kierratyksen kasvamisen myo6td on logistiikan toteuttaminen saanut aivan uusia
haasteita ja myos mahdollisuuksia. Kierratykselld on yleensa jakelukustannuksia lisdavé
vaikutus ja riippuu kierratyslogistiikan tehokkuudesta ja suunnitelmallisuudesta, kuinka
suuri  tdmad kustannusvaikutus on. Kokonaistaloudellisin vaihtoehto on luoda
jakelusysteemi, jossa Kierrétysvirta integroidaan jakelukuljetuksiin siten, ettd muutoin
mahdollisesti huonon  ké&yttdasteen paluukuljetuksia hyddyntdmélld saadaan
kierratysvirta kuljetettua ilman mainittavia lisdkustannuksia l&hinnd kéyttoastetta
nostamalla. Logistiikan poikkitieteellisen luonteen vuoksi sen vaikutusalue ja
mahdollisuudet ovat laajat myos kierratyksen kehittdmisessd, koska kierratyslogistiikan

ja muun logistiikan synergiat ovat ilmeiset. Nykyisten materiaali- ja pddomavirtojen



30

muuttaminen  kaksisuuntaisiksi on mahdollista kierratyksen ja nimenomaan
kaksisuuntaisen  jakelun avulla. Kierrdtyslogistiikka tarkastelee kierratyksen
nédkokulmasta informaation, pddoman ja materiaalin kulkua tuotteen koko elinkaaren
ajalta ottaen huomioon tarvittavat organisaatiojarjestelyt. Kierratyslogistiikka
integroituu  usealle elinkeinoelaman ja yrityksen tasolle, joka mahdollistaa
kierratystavoitteiden seurannan ja toteutumisen. Kierratystavoitteiden saavuttaminen
tuskin tulee olemaan yritysten ensisijainen tavoite, mutta Kierratyksen ja
ympdristbasioiden tarkeyttd useissa strategisissa paatoksissd ei voida endd kielt&a.
Niinpé kierratyslogistiikan vaikutus elinkeinoeldaméssa on kumuloiva. (Helanto 1993
30-32.)

Yritysten palautuslogistiikassa talld hetkell& hankalin lisdarvo on huolto, korjaus ja
reklamaatiopalautukset liittyen jalkimarkkinointiin. Palautuslogistiikalle on myds useita
muita tarpeita. Vakiintunut tarve on erilaisten viallisten ja takuun perusteella
tapahtuvien palautusten jarjestaminen. Erityisen tarked palautuslogistiikka on niissa
tapauksissa, joissa jo jakelukanavaan l&hetetyissd tuote-erissa havaitaan puutteita tai
vikoja, jotka voivat aiheuttaa vaaratilanteita tai terveydellisia ongelmia. Tuote-eristd on
varoitettava ja kerattdva takaisin jakelukanavasta tai pahimmassa tapauksessa
kulutusmarkkinoilta asti. Kyetédkseen hankkimaan takaisin tietyn tuote-erén, yrityksen
on pystyttdva paikallistamaan vialliset tai vaaralliset tuotteet. Siihen tarvitaan
jarjestelmad, jonka avulla tuotetta pystytddn seuraamaan koko logistisen prosessin l&pi.
Palautustarpeen tiedottamisen menetelma riippuu siitd, miten yksityiskohtaisesti erad
pystytaan paikallistamaan, missa se on ja minkalaisesta viasta on kyse. Jakelukanavan
osapuolia on informoitava tarpeellisin tiedoin ja annettava kaikki palautukseen liittyvat
toimintaohjeet. Mitd paremmin palautuksista on informoitu esimerkiksi asiakasta ja
kuljetusyritystd, sitd jouhevammin, nopeammin ja kustannustehokkaammin palautukset
onnistuvat. Informaatio on erittdin oleellinen elementti, kun Kkyseessa on
palautuslogistiikka. Mitd séd&nnollisempid palautukset ovat, sitd tarkedmpi on myos
hyvin suunniteltu, ohjeistettu ja toimiva palautuslogistiikka. Siten sé&&stetaan
huomattavasti kustannuksissa. Tosiasia kuitenkin on, ettd ajoittaisten palautusten
kustannukset ovat paljon korkeampia kuin jakelun yksikkokulut. Ne voivat arvioiden
mukaan olla 5-100 kertaiset jakelukustannuksiin verrattuna. (Pouri 1999. 180-181)
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4 PROSESSIN KEHITTAMISEN VAIHEET

Prosessit tuovat jarjestysta kaaokseen. Prosessin tunnistaminen ja kuvaaminen helpottaa
ihmisid ymmaértdmaan kokonaisuutta seka mahdollistavat tyon kehittdmisen ja
itseohjautuvuuden. Prosessikuvaus on mekanismi, jonka mukaan esim. tilaus
suunnitellaan, valmistetaan ja toimitetaan asiakkaalle. Pelkan prosessikuvauksen avulla
ei kuitenkaan saavuteta tuloksia, vaan prosessit tarvitsevat toimiakseen myds panoksia,
ja kayttovoimaa. Panokset tai syotteet syottdvat prosesseja tietojen, raaka-aineiden,
materiaalien tai palvelujen muodossa. Koneet, laitteet, tilat, toimintaympéristo,
henkilokunnan osaaminen ja raha ovat kdyttévoimana toimivia resursseja. Prosesseja
tulee myods ohjata ja valvoa parametrien, spesifikaatioiden, ohjeiden, menetelmien,
lupien, asetusten, tavoitteiden seka laatu- ja toimintasuunnitelmien mukaan. Kun téhan
lisatddn vield tulokset, niin on koossa kuvan 7 mukaisesti prosessin nelikenttd, jota
vastaavat tiedot prosessikuvauksista kayvdt muodossa tai toisessa ilmi.  Usein
prosessien  kuvaaminen johtaa —my6s tydkokonaisuuksien  kasvattamiseen,
monitaitoisuuteen ja tyotovereiden osaamisen arvostamiseen.  (Qualitas-Fennica
2004a.)
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Kuva 8. Prosessin nelikentta (Qualitas-Fennica 2004a.)
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Tulokset ovat tietoa, tuotteita ja palveluja. Nykyéaén tulokset ovat yha useammin
ratkaisuja asiakkaan tarpeisiin tai ongelmiin. Asiakas voi olla esim. Pk-yritys, joka
tarvitsisi  tyOpisteet yhdistavan tietoliikenneverkon ja serverin. Asiakasta ei
todenndkdisesti kiinnosta tekniikka tai laitteet, joilla kokonaisuus toteutetaan. Asiakas
tarvitsee ratkaisun, joka yhdistaa eri tydpisteet, tarjoaa heille yhteisen tiedon tallennus-,
haku- ja varmennuspaikan sekd mahdollistaa s&hkopostiyhteydet. Asiakkaalle
toimitettavien lopputuotteiden lisaksi prosessin tulokset voivat olla siséisid tuotteita,
sivutuotteita tai ei toivottuja jatteitd ja ympéristovaikutuksia. Kaikki toiminta tapahtuu
prosesseina. Prosessi on sarja toisistaan riippuvia tehtévid, tuotteen tai tiedon
jalostamiseksi tiettyja menetelmia ja toimintatapoja soveltaen. (Qualitas-Fennica
2004a.)

Prosessien tavoitteena on nivoa muuten irrallisiksi jadvat toiminnot yhteen.
Organisaation missio, visio ja strategiset padmaarat asettavat tavoitteet ja vaatimukset
prosesseille, joiden perustalta ne tunnistetaan ja maaritetddn. Prosessit taas asettavat
tavoitteet ja vaatimukset resursseille. Millaista osaamista, koneita, laitteita, tiloja ja
tietotekniikkaa prosessit tarvitsevat haastavien tavoitteiden saavuttamiseksi? Resurssit
mahdollistavat prosessien toiminnan. Organisaation visio ja strategia toteutetaan
prosessien ja resurssien avulla ja tuella. Ndin ollen organisaation suorituskyky syntyy
prosesseista. Prosessien tunnistaminen ja kuvaaminen on myds hyodyllinen tapa
kehittdé organisaation toimintaa. 1SO 9000 - standardien voimaan tulo 2001 ja aiemmat
laatupalkintokriteerit eri maissa korostavat prosessien kuvaamista, mittaamista ja
ohjaamista tehokkaana laadunhallinnan keinona. Sanaa prosessi on helppo kayttaa ja on
helppoa vaatia organisaatioita tunnistamaan ja dokumentoimaan omat prosessinsa,
mutta kdytdnndssa asia ei olekaan niin yksinkertainen. Pelkka prosessien tunnistaminen
ja nimedminen aiheuttaa joskus paljon paanvaivaa, samoin myds prosesseihin liittyvan
mallinnusmenetelmén tarkkuus. Prosessimittarien méarittdminen ja seuranta on myos
osoittautunut haasteelliseksi. Taman kappaleen tarkoituksena on kasitella prosessin
kehittdmiseen liittyvaa problematiikkaa. (Qualitas-Fennica 2004a; Laamanen, K. 2003,
10,32.)
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4.1 Prosessien tunnistaminen

Prosessien tunnistamisella tarkoitetaan sen méaarittamistd, mista prosessi alkaa ja minne
se paattyy. Madrittely on erittdin tarke&d siksi, ettd prosessit luovat erdanlaiset
parantamisen ja ohjaamisen rakenteet. Organisaation prosessien tunnistaminen voi olla
helpon tuntuinen tai vaikea ja aikaa vieva toimitus riippuen toiminnan luonteesta ja
siitd, miten haasteellisia tavoitteita prosessitytlle asetetaan. Yleensa kaikista
organisaatiosta jossakin muodossa I6ytyvia prosesseja ovat johtaminen, osto, tuotteiden
ja palveluiden kehittdminen, tuotteiden ja palveluiden tuotanto ja toimittaminen sek&
tukipalvelut. 1ISO 9001 ei tuo esille yleisesti kdytdssé olevaa organisaatioiden prosessien
jaottelua ydin- ja tukiprosesseihin. Ydinprosesseilla yleisessd prosessikirjallisuudessa
tarkoitetaan asiakkaita palvelevia, heille lisdarvoa tuottavia, usein yli osastorajojen
menevid prosesseja ja tukiprosesseilla ydinprosesseja tukevia ja niiden toiminnan
mahdollistavia organisaation siséisid prosesseja. Seuraavan kuvan tarkoituksena on
kuvata mahdollisia etuja, joita saavutetaan prosessien tunnistamisella. (Hannus 2000,
41-43; Laamanen 2003, 52-53; Qualitas-Fennica 2004a.)

Riskien tehokas Muutosten Uusien rutiinien Osastorajojen esille
arviointi hallinta liittdminen saaminen

Padllekkaisyyksien o
. . Toiminta
poistaminen ) )
lapinakyvaksi

Miksi prosessit?

Tavoitteiden ja Vastuiden ja
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Kuva 9. Prosessien tunnistaminen on kehittdmisen alku. (Qualitas-Fennica 2004c.)

Prosessien tunnistaminen alkaa niiden rajaamisella. Ennen tunnistamisella tarkoitettiin

prosessien alun ja lopun méaéarittamistd seké& keskeisimpien asiakkaiden ja toimittajien
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madrittdmista. Laamasen (2003, 52) mukaan kaytdnndssd toimivin tapa olisi rajata
prosessi alkamaan ja loppumaan asiakkaaseen. Talloin ei tule funktionaalisen
organisaation ongelmaa, koska rajapinnat siirtyvét asiakkaalle ja ketju sdilyy eheéna
organisaation sisalla. Esimerkiksi tilaus-toimitusprosessin ensimmaéinen vaihe ei ole
tilauksen hyvdksyminen vaan lahettdminen eikd viimeinen tuotteen/palvelun
lahettdminen vaan vastaanottaminen. Tama lahestymistapa edistaa
asiakassuuntautumista. Eri tasojen prosessit tulee rajata ja madrittdd tarkasti, jotta
vastuuhenkilot tietdvat mistd heidédn vastuunsa alkaa ja mihin se loppuu. Mikali
rajapinnat eivat ole tarkoin rajattuja, on vastuun kantaminen erittdin hankalaa. Tahan
vaiheeseen liittyy keskeisesti yrityksen strategian huomioon ottaminen, koska
tunnistamiseen liittyy myds ymmarrys siitd, minké&laisia prosesseja tahtotilassa tulisi
olla. (Brandon & Morris, 1994, 59; Von Bagh, Giinther & Salmenkari 2000, 113.)

Rajaamisen jalkeen on erittéin tarke&& luokitella ja nimetd eri prosessit, eli onko kyse
esimerkiksi ydin-, tuki-, asiakas- tai ohjausprosessista. Luokittelu on olennainen osa
rakennus- ja suunnitteluvaihetta. Ydin- tai paaprosessi tulisi nimeta aloitusvaiheessa.
Nimet ovat viestinnan valine, ja oikein nimetty prosessi auttaa ymmartdmaan toiminnan
tarkoitusta ja tavoitteita. Nimetyt prosessit sijoitetaan prosessikarttaan yleensa niin, etté
ne kulkevat lapi yrityksen funktioiden, jotka ovat piirretty pystyyn, vaakatasossa. Tall&
pyritdén viestimaén prosessien horisontaalista kulkua l&pi organisaatiorajojen, missé ei
aina onnistuta vaan prosesseista on tullut epamaaraisia prosessiputkia. Prosessikartta on
viestinnan valine, jonka tehtdvand on auttaa ymmartdmaan toimintaa. Selvitetddn missa
ja miten ty6t tehddan, missa laatu, aika ja kustannukset syntyvat ja miten niihin voisi
vaikuttaa. Tunnistetaan piilossa olevia osastojen valisid rajapintaongelmia. Isolla
yritykselld on helposti 100-200 prosessia, joista on mahdotonta tehdda selkeda
prosessikarttaa, joten kartta kannattaa pitdd mahdollisimman yksinkertaisena. Hyvéaén
kartan/kehittdmisotteen saavuttamiseen riittdd helposti 10-15 prosessia. (Laamanen
2003, 52-53, 58-62; Lecklin 2002, 151-152.)

Prosessien tunnistamisessa voi kdyttadd apunaan seuraavaa kysymyspatteristoa:
e Miksi me olemme olemassa? Mité tehtdvaa tayttdmassa?
e Mihin olemme menossa? Millainen on tulevaisuuden organisaatiomme ja mita

pitkan tahtdimen tekemista sen saavuttaminen vaatii?

o Keitd ovat keskeiset asiakkaamme ja sidosryhmamme?
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e Mitka ovat heidén odotuksensa ja tarpeensa meita kohtaan?

e Mitd ovat tuotteemme ja palvelumme?

e Mitd sisdisia palveluja tarvitsemme tuottaaksemme ulkoisille asiakkaille luvatut
tuotteet/palvelut ja toisaalta johtaaksemme ja ohjataksemme t&t& organisaatiota
t&sté tilanteesta kohti tulevaisuutta?

e Mitd resursseja erityisesti tarvitsemme tdssd kokonaisuudessa, omia ja
ulkopuolisia? (Qualitas-Fennica 2004b.)

Prosessien tunnistamisessa voidaan k&yttdd monia eri metodeja. Prosessit voidaan
tunnistaa esimerkiksi ns. The Big Picture -periaatetta soveltaen. Tdss& organisaation
toimintoja ja osastoja katsotaan helikopteriperspektiivistd ja hahmotetaan niiden
riippuvaisuudet ja tyénkulut. Menettely sopii hyvin sellaiseen tilanteeseen, kun halutaan
tunnistaa olemassa oleva tilanne ja kuvata se. Menettelyn nimi tulee Kkartasta, josta
voidaan n&hda esimerkiksi koko Eurooppa, Pohjoismaat tai Suomen eri paikkakunnat.
Toinen tapa lahted tunnistamaan prosesseja on asiakkaiden ja muiden sidosryhmien
tarpeet. Tassa menettelyssé tulee ensin listata eri sidosryhmat ja sen jalkeen pohtia
niiden odotuksia ja vaatimuksia. Kolmas tapa tunnistaa prosesseja on lahted liikkeelle
organisaation paamadrista ja tavoitteista ja hakea prosesseja, joilla ne aiotaan todella
toteuttaa. Tassd menettelyssa padmaarét ja tavoitteet otetaan annettuna tai jos niité ei ole
valmiina otettavaksi, tulee ne ensin selvittdd. Menettelyssa ei valttaméattd ollenkaan
paadytad olemassa oleviin ratkaisuihin, vaan toivottavasti uusiin ennakkoluulottomiin
innovaatioihin. Menettely soveltuu erityisesti tilanteeseen, jossa organisaatio on
suuntautumassa uusiin asiakkuuksiin ja prosessien halutaan toimivan keinona niiden

toteuttamiseksi. (Qualitas-Fennica 2004a.)

4.2 Prosessien kuvaus ja maarittely

Minka tason prosessikuvauksia organisaatio tarvitsee, sitd tulee pohtia organisaation
lahtokohdista. Mikali prosesseja tarvitaan organisaation toiminnan ja periaatteiden
yleisesittelyssd, riittdd prosessikartta, jossa on esitetty organisaation ydinprosessit. Jos
prosessikuvauksia tarvitaan asiakas- ja toimittajayhteistyén kehittdmiseen, toiminnan
virtaviivaistamiseen ja tehostamiseen, mittariston kehittdmiseen (mm. lapéisy- ja
toimitusajat) tai vertailujen sekd benchmarkkauksen mahdollistamiseen tulisi
ydinprosessit kuvata ja maarittad. Mikali tarpeena on laadunhallintajarjestelman kuvaus,
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jota kaytetddn koulutus-, perehdytys- ja tydnopastusaineistona, tulisi myds osa- ja
tukiprosessit kuvata ja maarittdd ja ottaa soveltuvat menettely-, tyd- ja viiteohjeet
laadunhallintajarjestelmén  piiriin.  Tdméan tason kuvaukset toimivat my0ds
tietojarjestelmien rakentamisen perustana ja palvelevat prosessien analysointia seka
auttavat panosten ja hyotyjen kohdentamista. Ennen kuin prosessijohtamista voidaan

toteuttaa, tdytyy prosessi kuvata. (Qualitas-Fennica 2004a.)

Toiminnan kuvaus voi olla esimerkiksi kaaviona, sanallisena kuvauksena tai
molempina, esitysmuodon yritys paattdd itse. Tarkeédtd on, ettd kuvaus kattaa koko
prosessin. Esittdmistapa on yleensa niukka ja tehokas, siksi laajatkin prosessit saadaan
esitettyd kolmella paperilla. Etulehdelld esitetddn prosessin perustiedot. Perustietoja
ovat prosessin nimi, tarkoitus, omistaja, alku, loppu, asiakas, asiakastarpeet ja
vaatimukset, tavoitteet, mittarit, keskeiset resurssit ja kehittdmismenettely. Asiakkuus
voi tarkoittaa myds sisdista asiakkuutta. Prosessikaaviossa esitetddn prosessin vaiheet
aikajarjestyksessa. Suositeltavaa on, ettd prosessikaavioon ei laitettaisi enempéé kuin 15
- 20 prosessin vaihetta, mikéli 15 - 20 prosessin vaihetta ei riitd ja halutaan kuvata viela
tarkemmin, voidaan peruskaavion jatkoksi laatia osakaavioita. Kuvaustekniikka on
sama nyt vain roolit tarkentuvat esim. toimintonimikkeestd toiminnon
tehtavanimikkeiksi. (Qualitas-Fennica 2004a; Laamanen 2003, 78.)

Prosessin vaiheet kuvataan tarkemmin tekstisivuna. Tekstisivulta kdy ilmi vaihe tai
tehtdva, vastuu vaiheen toteuttamisesta, vaiheeseen liittyvat Kriittiset ja olennaiset
tekijat, viittaukset menetelmiin, tydohjeisiin, tyokaluihin tai laitteisiin, joiden mukaan
tyo on tehtavé seka tietojen hallinta. Kriittisiin tekijoihin kirjataan vain ne térkedt asiat,
joissa on ehdottomasti onnistuttava. Tekstisivulla viitattavat menetelmét ja tydohjeet
ovat monesti jo olemassa ja valmiina, mutta tarkka yhteen sitova viittaus on syyta
merkitd nakyviin. Tekstisivulla voidaan tarpeen mukaan kuvata helpommin erilaisista
tuoteryhmistd johtuvia pienid eroja prosessin kulussa kuin piirtdméalld kaikki
prosessikaavioon. Tekstisivun erds tarkeimpia tehtavia on huolehtia prosessivaiheisiin
liittyvista informaatiovirroista. Tand paivana prosessien hallinta on ennen kaikkea
informaation hallintaa, siksi tekstisivuilla on huolehdittava tarkasti mit4 tietoja
kuhunkin prosessivaiheeseen tulee ja mitd sieltd lahtee. Mik&an prosessi ei toimi
organisaatiossa yksindén, ne kytkeytyvat toinen toisiinsa ja ulkoisiin lahteisiin.

Informaatiovirrat ovat materiaalivirtojen ohella linkkejd, jotka liittdvat prosessit
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toisiinsa, ulkoiset ja sisaiset prosessiin osallistuvat tahot toisiinsa. (Qualitas-Fennica
2004a; Hannus 1994, 41-46; Laamanen 2003, 76-78.)

Tiedon tulisi jalostua jokaisessa prosessin vaiheessa. Jos ndin ei kay tulisi vield kerran
tarkastaa, voitaisiinko vaihe yhdistdd johonkin muuhun vaiheeseen tai jopa kokonaan
poistaa. Jos ajattelemme esim. tarkastuksen sisaltdvad vaihetta niin tulos tai
hyvaksyminen tulee kirjata tai kuitata jonnekin, jossa se sdilyy ja voidaan jaljittaa.
Prosesseissa tavara ja tieto tulee aina kytked toisiinsa, muuten edessa on kaaos.
Terminaalin varastohallissa voi olla paketti, josta ei tiedetd misté se on tullut, minne se

on menossa ja mita se on. (Qualitas-Fennica 2004b.)

4.3 Mallintamismenetelmat

Malli on abstraktio, yksinkertaistus todellisuudesta. Silla on yksiselitteisesti méaritelty
rakenne, joka jarjestelméllisesti liittyy siihen reaalimaailman ilmi6on, jonka abstraktio
malli on. Mallin tarkoitus on kuvata tiettyjd térkedksi katsottuja nakokulmia ja
ominaisuuksia kohteesta, seka jattdd muut, vadhemman merkityksellisind koetut
nakokulmat ja ominaisuudet huomiotta. Se, mitd ndkokulmia ja ominaisuuksia
pystytdan esittdmé&én, on suoraan riippuvainen kéytetystd mallintamismenetelmasta.
(Warboys ym. 1999, 40-41)

Prosessimalli rakennetaan ja esitetddn kayttden valittua mallintamismenetelmad, joka
madarittelee mallintamiskielen tai — symbolit sekd sen, miten niitd tulisi kayttaa
(Savolainen ym 1995, 258). Mallintamismenetelmén rakenneosat ja niiden
kayttosaannot maarittelevat ne ominaisuudet ja ndkokulmat, joita menetelmalla voidaan
esittadd.( Curtis ym 1992, 77-78.)

Prosessikartta soveltuu karkeaan kuvaamiseen ja on hyva ldhestymistapa silloin, kun
tavoitteena on ymmartad yrityksen liiketoimintaa prosessien kautta. Prosessikarttaan
kuvataan yrityksen ja sen sidosryhmien ydinfunktiot ja niita Iapileikkaavat prosessit.
Kuvassa 10 on esitetty tyypillinen prosessikartta.
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Kuva 10. Prosessikartta esimerkki mukaillen Hannusta(1994, 44)

Prosessikartta on hyvin karkea, eikd tarjoa juuri muuta kuin luokittelevaa tietoa
yrityksen prosesseista. Mikali tavoitteena on kehittdd prosessien siséltog, eli asioita,
joita prosessissa tehdaan, tarvitaan tarkempia kuvauksia prosesseista. Vuokaavio
soveltuu tarkempaan kuvaamiseen. Vuokaaviossa prosessi esitetddn yksittaisten
toimintojen ketjuna. Vuokaaviossa voidaan kuvata toimintojen lisdksi p&&toksié,
vaihtoehtoisia toimintoja, tietovarastoja, dokumentteja ja muita prosessiin liittyvia
elementtejd. Kaaviota voidaan kayttdd prosessikarttaa tehokkaammin esimerkiksi
ohjeina tyosuorittajille tai tarkastuslistoina. Seuraavan sivu kuva 11 on esimerkki
vuokaaviosta. Kuvassa tyonkulku kulkee aikajarjestyksessa ylhaalta alas, mutta
aikajana voidaan kuvata my0s vaakatasossa. Kuvaamistavan méérittelee kuvaamisen

vaikeus ja sidosryhmien maara.
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Kuva 11. Vuokaavio esimerkki liiketoimintaprosessista.
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Vuokaaviota pidetddn yleisesti helppokéyttdisend mallintamismenetelmand, joka on

hyvin tunnettu ja myds paljon kaytetty. Vuokaavion standardi méarittelee symbolien

kayton ja ndiden keskindiset suhteet formaalisesti, sek& muutenkin ohjaa vuokaavion

piirtamiseen liittyvisséd ulkoasu- ja tyylikysymyksissad. (SFS-ISO 5807 1989.)

Kuvaustavan valinnassa on kiinnitettdva erityistd huomiota kuvaamisen tavoitteisiin.

Kuvaustavasta riippuen voidaan kuvauksissa painottaa joitakin osa-alueita, kuten
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tietojarjestelmid, ja jattdad jotkin osa-alueet karkeammalle tasolle. Kuvaustavat
vaihtelevat jonkin verran, mutta perusteiltaan ne ovat hyvin samankaltaisia. Ainoa
virallinen ja standardoitu kuvaustapa on NASA:n ja Yhdysvaltojen IImavoimien
yhdessa kehittdama IDEFO. Standardin nimi on IEEE Standard for functional modeling
language — syntax and semantics for IDEF0. Tama kuvaustapa on hyvin hierarkkinen.
Se kuvaa aukottomasti toiminnon, tuotteen, ohjauksen ja resurssit. IDEFO:n
toimintolaatikoiden ja nuolien peruskonsepti on esitetty alla olevassa kuvassa.
(Ruohonen 2002; Hannus 1994, 41-52.)

OHJAIN

v

SYOTE
TOIMINTO TULOSTE

v
A

MEKANISMI

Kuva 12. IDEFO- Menetelmén peruskonsepti. (IEEE Standard for functional
modelling...1998, 63)

On huomattava, ettd vain yksi kappale yldareunaan tulevia ohjausnuolia ja oikeasta
reunasta lahtevia tulostenuolia ovat pakollisia kullekin IDEFO- toimintolaatikolle.
Syote- tai mekanisminuolia ei ole pakko olla. IDEFO mahdollistaa monimutkaisten
prosessimallien laatimisen. IDEFO: n huonona puolena pidetddn sitd, ettd menetelma
kuvaa toimintojen osalta vain niiden loogisen kulkuvuon; IDEF0-kaavioihin ei sisélly

toimintojen aikasuhteiden tai jarjestyksen esitysté.

4.4 Tavoitteiden ja mittareiden maarittely

Tavoite késitteena ymmarretddn helposti vadrin ja sita kadytetddn hyodyttémasti.

Pahimmillaan suunnitelmissa lukee, ettd me pyrimme parantamaan toimintaa tai jotain



41

muuta vastaavaa. Tallaiset ilmaisut ovat hyddyllisid suunnan ilmaisemiseksi, mutta
tavoitteiksi ne eivét kelpaa. Tavoite liittyy suorituskykyyn ja tuloksiin. Laamasen (2003,
203) tavoitteeseen liittyy kolme tarkeaa kriteeria:

e Tavoite on esitetty numeroilla

e Tavoitteella on mittayksikko

e Tavoite on Kiinnitetty aikaan.

Mikéali jokin ndistd j&& uupumaan, kysymys ei ole tavoitteesta vaan suunnasta.
Prosessien kehittamiseen liittyvilla tavoitteilla on tyypillista, ettd ne liittyvéat
ydinsuorituskyvyn parantamiseen. Pitdd myds muistaa ettd, vaikka numeeriset arvot
ovat tarkeitd, niiden takana on ilmid, jota haluamme muuttaa. Tavoitteiden asettaminen
on viestintdd, jolla pyritddn sitouttamaan ihmisia paamaariin ja tavoitteisiin.
Pahimmillaan numeeriset arvot estdvat tdrkeiden muutosten toteutumista. Talléin
tavoitteet pyritddn saavuttamaan keinoilla milla hyvénsa, mika voi vaikuttaa

organisaation kehittymiseen. (Laamanen 2003 200-204.)

Prosessien mittaaminen ei ole itsetarkoitus, vaan mittaaminen on prosessien
ohjauskeino, joka luo kehitysenergiaa ja muutosta. Mittaamisen tarkoitus on saada
kasitys siitd, mitd todella on tapahtumassa. Prosessimittarit ovat luonteeltaan
operatiivisia, antavat objektiivista tietoa prosessien tehokkuudesta ja tuottavuudesta
sekd visualisoivat prosessien toimivuutta. Toisin kuin toimintolghtiset mittarit
(myyntikate ja valmistuskustannukset) prosessimittarit (toimitusvarmuus ja lapaisyaika)
mittaavat koko toiminto- ja tehtdvéketjun onnistuneisuutta. Prosessimittareilla on oma
paikkansa organisaation mittaushierarkiassa. Prosessit auttavat ymmartdmaéan, mika on
kriittistd hyvien tulosten saavuttamisen kannalta. Td&man avulla voidaan Kkehittda
hyodyllistd mittaamista. Organisaatiossa mitattavat asiat voidaan jakaa koko
liiketoimintaa, prosesseja, toimintoja seka ryhmid, tyotehtavid ja avainhenkildita
koskeviin mittareihin. (Qualitas-Fennica 2004a; Laamanen, K.2003, 149-151.)

Prosessimittarit liittyvat toisaalta ajan, laadun tai kustannusten, mutta myos
tehokkuuden, tuloksellisuuden, vaikuttavuuden tai joustavuuden mittaamiseen.
Ymparistomittarit voidaan myds sisallyttdd prosessimittareihin. Prosessit muodostuvat
toiminnoista, joille on omat prosessin sisaiset mittarit esimerkkind hylkyprosentti,

kayttdaste, materiaalin kulutus tai laatukustannukset. Toimittajan tuotteen laatuun tai
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suoriutumiseen liittyen voidaan mitata virheellisia tai puutteellisia toimituksia,
toimitusvarmuutta tai varastointikustannuksia (Qualitas-Fennica 2004d). Neilimo ja
Uusi-Rauva (1999, 294) korostavat mittaamisessa keskittymistd  kriittisiin
menestystekijoihin. Ne ovat liiketoiminnan avainalueita, joilla on saavutettava korkea
suoritustaso, mikali halutaan menestyd. Tunnistamalla menestystekijat luodaan
edellytyksia sille, ettd suunnittelu-, laskenta- ja seurantajérjestelmat mittaavat oikeita
asioita. Kriittisia menestystekijoitad voidaan mééritella yrityskokonaisuuden rinnalla eri
tasoille ja osatoimintoihin yritysorganisaatiossa. Niiden madrén ei tarvitse, eika tule

ollakaan tarkastelukohteittain suuri.

Prosessimittareiden laatiminen samoin kuin itse prosessien tunnistaminen l&htee
organisaation visiosta ja strategisista padmadristd, asiakkaiden ja muiden sidosryhmien
odotuksista ja tarpeista sek& kayttdjien tarpeesta. Nailla ajureilla varmistetaan, etta
mitataan ns. oikeita asioita. Kuvan 13 tarkoitus on selvittdd, mit4d odotuksia

tulevaisuuteen panostaminen luo ydin- ja tukiprosesseille ja miten niitd mitataan.

Organisaation paamaarista ja tavoitteista johdetut prosessimittarit

Organisaation Prosessin Prosessin tavoitteiden
strategiset paamaarat |tavoitteet toteutumisen mittaus

e Tuotannon e Tuotanto per vuoro (kpl/vuosi)

1. Kannattava kasvu .
kasvattaminen

e Kustannus
tehokkuuden
parantaminen

e Valmistuskustannukset (€
ltuoteyksikkd)
e Varastonkierto

e Operatiivinen

joustavuus e Toimitusaika (vko)

e Lapimenoaika (pv)

e Nopeasti reagoiva ja e Tuotekehitysprojektin
tuloksia aikaansaava toteutumisaika (vko)
tuotekehitys e Uusien tuotteiden osuus (%)

e Uusien tuotteiden myynti (€)

2. Tuotejohtajuus

Kuva 13. Organisaation padmaadrista ja tavoitteista jondetut prosessimittarit. (Qualitas-
Fennica 2004.)
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Prosessien arviointikriteerit
o Tehokkuus - kuinka taloudellisesti prosessi kuluttaa resursseja etenkin aikaa,
rahaa, materiaaleja, kapasiteettia jne.
e Toimivuus - kuinka hyvin prosessin tuotokset tayttavat asiakkaiden odotukset ja
vaatimukset, jopa ylittavat ne

o Joustavuus - kuinka hyvin prosessit pystyvat reagoimaan asiakastarvemuutoksiin

Mittareiden kayton kannalta tiedonkeruu sekda toimintaa ja mittaamista tukeva
tietojarjestelma ovat avainkysymyksia. Mittaamisen vaikeus ei saa olla esteend oikeiden
asioiden mittaamiselle. Mittarit tulee johtaa strategisista tavoitteista ja mittarien taso
(tavoitearvot) operatiivisista tavoitteista. Prosessimittarien runsaus ei ole hyvan
mittariston merkki. monissa lahteissa suositellaan pitaytymista 5 - 6:een koko prosessia
luotaavaan mittariin. Itse prosessissa ja siihen liittyvissd toiminnoissa sindnsa on omia
sisdisia osatavoitteita ja mittareita tarpeellinen maard. Prosessimittarit ovat hyva
esimerkki syy - seurausajattelusta. Koko prosessin mittari osoittaa kuinka osatekijat
yhdessa vaikuttavat lopputulokseen kuten esim. prosessin l&pimenoaikaan. Mittareiden
tavoitteena on parantaa suorituskykya ja Kkehittdd organisaation tuloksellisuutta.
Tunnusluvut ovat kuitenkin vain tuikahdus tulevaisuudesta. Se, miten ihmiset
tulkitsevat niiden antaman informaation, ratkaisee mittaamisen hyodyllisyyden.
(Qualitas-Fennica 2004d; Laamanen, K. 2003, 150-151.)

4.5 Arviointi

Prosessin arviointien tavoitteena on, ettd ihmiset tiedostavat, ymmartavat ja hyvaksyvat
prosessin mukaisen toiminnan. Prosessien arviointi on vaikeammin rajattava kuin
maéariteltédva asia. Sille ei voida asettaa rantoja tai rajoja. Prosessien arvioinnissa on kyse
organisaation nykyisen toimintatavan kyseenalaistamisesta ja toiminnan logiikan
parantamisesta. Prosessien arvioinnin kautta voidaan menna siséan koko organisaation
toimintaan, kokonaisuuksien hallintaan ja kehittdmiseen. Prosessien arvioinnissa
voidaan tarkastella prosessin asiakkaita, kuvauksia, resursseja, tarvittavia tietoja ja
tietojen litkkumista, materiaaleja ja palveluita, tuotteita, prosessien mittausta ja
ohjausta. Toimintatavat ovat harvoin niin valmiita tai vakiintuneita etteiko
odotusaikojen, siirto- ja kuljetusvaiheiden, paallekkéisyyksien, uudelleen tekemisen tai

tarkastus- ja  testausvaiheiden  eliminoinnille  olisi  aihetta. = Prosessien
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yksinkertaistaminen, ty6tehtavien yhdistaminen seka likaisten, vaikeiden, vaarallisten ja
ikavystyttavien tyOvaiheiden automatisointi ovat esimerkkeja prosessien arvioinnin
tuloksista. (Laamanen 2003, 97; Qualitas-Fennica 2004a.)

Ydin- ja tukiprosessien arviointi vaatii sisaisiltd ja ulkoisilta arvioijilta melkoista
ajattelutavan muutosta. Moni arviointi on vuosikausia tehty yksityiskohtia luotaavina
"neulanpistokysymyksing". Prosessien arviointiin siirtyminen vaatii arvioijilta vankkaa
lilketoiminnan yleistuntemusta, muuten prosessien arviointi jad edelleenkin
yksityiskohtien pistelyiksi. Arvioijien tulisi jatkossa sisdistdad kullakin toimialalla ns.
suuret "murikat" joiden on oltava olemassa ja toimittava. Sisdisen arvioinnin
suunnittelussa tdma kannattaisi ehdottomasti ottaa huomioon. Laamanen(2003,97) on
tunnistanut nelja erityyppisté prosessiarviointia.
1. Prosessin johtoryhmén suorittama arviointi — tavoitteena on, ettd kuvaus on
teknisesti hyva
2. Johtoryhmdn suorittama arviointi — tavoitteena on, ettd kuvaus noudattaa
toimintaperiaatetta
3. Kiriittisissa rooleissa toimivien ihmisten suorittama arviointi — tavoitteena on,
etta kriittiset asiat on huomioitu kuvauksessa
4. Prosessissa toimivien ihmisten suorittama arviointi — tavoitteena on, etta kaikki

tyontekijat ymmartavat kokonaisuuden ja oman roolinsa.

Benchmarkkausta eli  "toisilta oppimista” voidaan myds pitdd prosessien
arviointityokaluna. Siind halukkaat organisaatiot vertaavat toimintaa keskenaén, jolloin
molemmat oppivat toisiltaan ja saavat lisdarvoa. Vertailu edellyttdd omaan prosessiin
tutustumista, prosessin kuvaamista sekd keskindista tiedonvaihtoa, jonka analysoinnin

pohjalta kumpikin voi kdynnistad omat toimenpiteensa. (Laamanen & Tinnila 1998, 10.)
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5 TEOREETTINEN VIITEKEHYS

Prosessimallin
piirtdminen
A
\ 4
Mallintamisen Mallintamis- Prosessitiedon prosessimallin
padmaérien — menetelmien > kerddminen <> arvioiminen
paattdminen valitseminen
v
Prosessin Prosessin laatu Asiakastyytyvéisyys
suorituskyky

Kuva 14. Prosessien kehittamisen vaiheet ja vaikutukset

Teoreettinen viitekehys on rakennettu teorian pohjalta ja, sen perimmaéisend ajatuksena
on prosessiajattelun kautta analysoida ja kehittdd kohdeyritykselle toimiva logistinen
palveluprosessi. Tutkimuksen kohteena on toiminnassa oleva prosessi, jota tullaan tassé

tutkimuksessa tutkimaan, ylla olevan, teoreettisen viitekehyksen pohjalta.

Prosessimallintaminen etenee tiettyjen vaiheiden (Kuva 14) mukaisesti: mallintamisen
paaméaarien paattamisen perusteella valitaan kéytettdvat mallintamismenetelmét. Tamén
jalkeen aloitetaan prosessimallin rakentaminen, jossa vuorottelevat prosessitiedon
ker&aminen ja prosessimallin piirtdminen sekd arvioiminen. Kun suunnitelma on valmis,
paatetddn se vield prosessin arvioimiseen, jossa todetaan prosessin olevan
kayttotarkoituksiin nahden valmis. Taman jalkeen prosessimallia voidaan hyodyntéa
aiotulla tavalla. Onnistunut prosessin rakentaminen johtaa suorituskyvyn ja hyvén

laadun kautta asiakastyytyvaisyyteen, jonka pitéisi olla jokaisen yrityksen tavoitteena.

Prosessien mallintamisen paaméaarana on tiedonkulun, ohjaamisen ja tehokkuuden

parantaminen eli yksinkertaisesti logistisen palveluprosessin kehittdminen. Paadmadarén
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madrittely on tarkedd, koska mallintamismenetelmien valinta perustuu paamaarien
asettamiin vaatimuksiin. Mallintamismenetelmaksi valittiin vuokaavio-mallintaminen.
Valinta perustui menetelmén helppokayttdisyyteen ja yksinkertaisuuteen. Tiedon
keradminen prosesseista on yleensd hyvin pitkdkestoinen ja vaikea vaihe. T&ssé
tapauksessa tieto kerataan haastatteluilla ja osallistuvalla havainnoinnilla. Aluksi tulee
synnyttda yleiskuva prosessin vaiheista ja rakenteesta. Tamén jélkeen tulee prosessiin
pureutua koko ajan syvemmalle ja syvemmalle, samalla kuvaten ja arvioiden prosessin
tehokuutta. Lopuksi arvioidaan valmis prosessi, minka jélkeen se otetaan kayttoon.

Prosessin arvioiminen ei saa kuitenkaan loppua, vaan prosessia tulee kehittaa edelleen.

Suorituskyky voi liittyd asiakkaisiin, prosesseihin, tuotteisiin tai palveluihin, koska
suorituskykyéa voidaan ilmaista tunnusluvuilla, kuten tuottavuus, tehokkuus, joustavuus
aika ja tyytyvaisyys. Prosessin suorituskyvyn mittana kaytetddn usein prosessille
asetettujen vaatimusten ja prosessin tulosten suhdetta. Yhtend tdman tutkimuksen
tavoitteena on luoda suorituskykya tutkimuskohteena olevalle prosessille. Suorituskyky
luo laatua ja, laatu synnyttda asiakastyytyvaisyytta, mikd on koko yritystoiminnan ydin.
Teoreettisessa viitekehyksessé on yritetty luoda toimintamalli, jolla luodaan prosesseille

suorituskykyé, joka taas johtaa asiakastyyvéisyyteen.
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6 TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN

6.1 Tutkimusongelma ja tavoitteet

Taman tutkimuksen tarkoituksena on perehtya liiketoimintaprosessien kuvaamisen ja
johtamisen problematiikkaan. Tarkoituksena on ensin kirjallisuustutkimuksen keinoin
I0ytad vastauksia tutkimusongelmaan: Mitd ovat liiketoimintaprosessit ja miten niita
tulisi mallintaa ja hallita? Tutkimuksen teoriaosuudessa kaydaén tieteellisesti lapi
my06s logistista palveluprosessia, kolmannen osapuolen logistiikka, kierratys- ja
palautuslogistiikka, mitkd ovat tutkimusosaan liittyvd4 teoriaa. Tiedonhaun
helpottamiseksi teoriaosuuden tutkimusongelma jaetaan seuraaviin osaongelmiin:

e Mitd ovat liitketoimintaprosessit?

e Mitd on prosessiajattelu?

e Millainen on logistinen palveluprosessi?

e Miksi prosesseja kuvataan ja miten?

Tutkimuksen  jalkimmdisen  osion  muodostaa  tutkimuksen  empiriaosuus,
tapaustutkimus, jonka kohteena on Schenker Oy:n logistinen palveluprosessi.
Tarkennettuna ongelma liittyy Schenker Qy:n asiakasyrityksen Goodyearin
rengaspalautuksiin ja niihin liittyviin ongelmiin. Tarkoituksena on kuvata yrityksen
logistinen palveluprosessi ja miten se eroaa normaalista vientiprosessista, analysoida
seké kehittdd kyseistd prosessia. Toisin sanoen tarkoituksena on teoriaosuuden pohjalta
mallintaa ja kuvata palveluprosessi seka teorian ja havaintojen pohjalta arvioida
prosessin tehokkuutta ja onnistumista. Esitettyjen tulosten pohjalta on tarkoituksena
kehittdd kyseisen prosessin toimintamallia ja mahdollisesti saada yleinen toimintamalli
kohdeyrityksen palautuslogistisiin prosesseihin. Tydn nimend toimii — Logistisen
palveluprosessin kehittdminen. Empiriaosuuden tutkimusongelmat ovat seuraavat:

e Millainen on kohdeyrityksen palveluprosessi ja miten se eroaa normaalista

vientiprosessista?

e Milla keinoilla logistista palveluprosessia pystytaan kehittdmaan?



48

6.2 Tutkimusmenetelmat

Tieteellinen tutkimus seka siind kaytettdvat metodit on perinteisesti jaettu
kvantitatiiviseen ja kvalitatiiviseen tutkimukseen. Kvantitatiivisen tutkimuksen juuret
ovat luonnontieteissa ja tallaisessa tutkimuksessa argumentoidaan lukujen sek& niiden
valisten systemaattisten tilastollisten yhteyksien avulla. Keskeistd kvantitatiivisessa
tutkimuksessa on havaintoaineiston soveltuvuus numeeriseen mittaamiseen, aineiston
saattaminen tilastollisesti kasiteltdvddn muotoon sekd paatelmien teko tilastolliseen
analysointiin  perustuen.  Kvalitatiivisessa tutkimuksessa puolestaan aineistoa
tarkastellaan kokonaisuutena ja kaikki luotettavana pidetyt, poikkeavatkin havainnot
pyritddn selittdmaan. Keskeistd kvalitatiivisessa tutkimuksessa on ihmisten kayttd
tiedonkeruun lahteend, laadullisten metodien kayttdé aineiston hankintaan seka
tapauksien Kkasittely ainutlaatuisena ja aineiston tulkitseminen sen mukaisesti.
(Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 1997, 131-137.)

Taman tutkimuksen tarkoituksena on mallintaa Schenker Oy:n prosesseja, Siksi on
kvalitatiivisten tutkimusten kayttd helppo valinta, sillda menetelm& soveltuu parhaiten
valitun tutkimusongelman luonteeseen. Valintaa tukee myds se, ettd tutkimuksessa
keskitytddn pieneen méaarddn tapauksia ja toisaalta pyritddn analysoimaan ne
mahdollisimman perusteellisesti. Vaikka prosesseihin ja niiden suorittamiseen liittyy
my06s Kkvantitatiivisia tunnuslukuja, joita voitaisiin mitata ja tilastoida, ei tallainen
aineisto ole kuitenkaan tamén tutkimuksen kannalta tarpeellista. Tassd tutkimuksessa
mallinnettavat prosessit ovat ainutlaatuisia ja niihin liittyva aineisto on kerattava
paaasiallisesti organisaatiossa tydskenteleviltd ihmisilta. Aineisto keratdan osallistuvalla
havainnoinnilla, puolistrukturoidulla  haastatteluilla ja  yrityksen tietokantoja
hyddyntamalla.

Itse tutkimusprosessi oli kokonaisuudessaan kolmivaiheinen. Ensimmaisesséa vaiheessa
syys-joulukuussa 2007  tehtiin  osallistuvaa havainnointia ja  méariteltiin
tutkimusongelmaa. Tall6in tutkija sai kuvan tutkimusongelman luonteesta ja tietoa itse
logistisesta palveluprosessista. Syyskaudella prosessia myds muunnettiin havainnoissa
tapahtuneiden huomioiden mukaan. Ensimmaisen vaiheen jalkeen tammi-helmikuussa
2008 tutkija Kirjoitti teoreettisen osuuden valmiiksi ja tarkensi tutkimusongelmaan
liittyneitd ongelmia. Kolmannessa vaiheessa maaliskuussa tutkija siirtyi itse
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empiriaosuuden Kirjoittamiseen, jolloin toteutettiin vield haastatteluja ja tutkimuksia,
jotka tukivat empiriaosuuden Kirjoittamista. Lopullinen tutkimusraportti viimeisteltiin

maalis-huhtikuun vaihteessa.

Tutkimusongelman valinta Tutkimusaiheen tarkennus

Osallistuvaa havainnointia Havainnointi jatkuu

ja perehtymisté aiheeseen

Haastattelut

v

Teoriaosan Tutkimuksen
Kirjoitusprosessi kirjoitusprosessi
Syyskuu Joulukuu Tammikuu Maaliskuu Huhtikuu

Kuva 15. Tutkimus- ja tiedonkeruuprosessit tutkimuksessa

6.2.1 Osallistuva havainnointi

Osallistuvalla havainnoinnilla on useita maaritelmia. Tyypillisesti silla kuitenkin
tarkoitetaan tiedonkeruumenetelmad, jossa tutkija osallistuu jossain  madrin
tutkimuskohteen, esimerkiksi jonkin organisaation toimintaan ja tekee samalla
havaintoja.  Osallistuvassa  havainnoinnissa el valttamatta ole  kysymys
kokonaisvaltaisesta osallistumisesta, mutta se edellyttdd kuitenkin, ettd tutkija on
enemman kuin tutkija suhteessa tutkimuskohteeseen. (Gronfors 1982, 92-97; Ghauri
ym. 1995, 57).

Havainnoinnin parhaana puolena voidaan pitdd sen kykya tuottaa ensikéden tietoa
aidosta ja luonnollisesta tilanteesta. Havainnoimalla voidaan syvallisemmin ymmartaa
tutkimuskohdetta ja siihen vaikuttavia tekijoitd. Se antaa lukijalle mahdollisuuden
tarkastella tutkimuskohdetta sellaisena kuin se aidosti on, eikd sellaisena kuin sen

sanotaan olevan. Haittapuolena on tyypillisesti kerattavan tiedon jasentymattomyys ja
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sen tulkinnan subjektiivisuus. Tutkija saattaa olla niin uppoutunut aiheeseen, ettei hén

enada pysty neutraalisti tulkitsemaan havaintojaan. (Ghauri ym. 1995, 57-58).

Tassda tutkimuksessa on havainnoinnin  metodina kadytetty niin  sanottua
piilohavainnointia, joka on osallistuvan havainnoinnin harvemmin kaytetty muoto.
Piilohavainnoinnilla tarkoitetaan menetelmaé, jossa tutkija ei esiinny tutkijana, vaan

toimii jossakin muussa roolissa tutkimuskohteen parissa. (Gronfors 1982, 102-103.)

Tutkimuksen tekija on ollut tutkimuksen kohteen palveluksessa ldhes kaksi vuotta ja
toiminut kyseisen prosessin parissa koko tutkimusprosessin ajan. Varsinaisen
tutkimuksen tekeminen on alkanut muutama kuukausi sen jéalkeen kuin tutkija on
havainnoinnin aloittanut. Tutkijalla on tyotehtéviensa puolesta ollut hyvé nékoalapaikka
yrityksessa. Tdméan tutkimuksen laatimisen aikana tutkija on tavannut ja keskustellut eri

toimihenkildiden kanssa itse yrityksessa kuten myos asiakasyrityksen kanssa.

6.2.2 Puolistrukturoitu haastattelu

Haastattelutekniikaksi on  tassd tutkimuksessa valittu  puolistrukturoidut eli
teemahaastattelut. Koska tutkijalla on osallistuvan havainnoinnin kautta selked kuva
tutkimuksen aihepiiristd, ei taustoja kartoittavia syvahaastatteluja ole tarvittu.
Haastatteluilla on pyritty etsimddn vastauksia prosesseihin liittyviin kysymyksiin ja

varmistamaan havainnoinnilla hankitun tiedon objektiivisuus ja luotettavuus.

Puolistrukturoitu haastattelu rakentuu etukéteen laaditun haastattelurungon ymparille,
mutta runko on ainoastaan ohjaava. Haastattelussa ei ole valmiita kysymyksia tai
vastausvaihtoehtoja, mutta aihepiirit eli teema-alueet on etukdteen maaratty.
Haastattelijalla on kaytossédan tukilista kasiteltdvistd asioista; haastattelussa tilanne
muistuttaa lahinné tavallista keskustelua tietysté aiheesta, mutta kaikkien haastateltavien
kanssa ei kéayda lapi kaikkia teema-alueita. Haastattelulla on myds seuraavat
ominaispiirteet. Ensinndkin tiedetaan, ettd haastateltavat ovat kokeneet saman tilanteen.
Toiseksi tutkija on muilla menetelmilla selvitellyt tutkittavan kohteen ominaisuuksia ja
omaa néin tietoa ja oletuksia perusasioista. Kolmannessa vaiheessa tutkija on laatinut
haastattelurungon eli tukilistan késiteltavista asioista, ja lopuksi haastatellut henkildita.
(Hirsjarvi & Hurme 2000, 47-48.)
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6.3 Tutkimuksen luotettavuuden arviointi

Reliabiliteettia ja validiteettia kaytetadn mittareina tutkimuksen luotettavuuden
arvioimisessa. Reliabiliteetti kertoo, miten indikaattorit mittaavat tiettyd asiaa. Se mittaa
toistuvan ilmidn havainnointitarkkuutta ja miten muut ymmartavét havainnon tekijan
tarkoituksen. Reliabiliteetti mittaa my6s havainnon mahdollista jatkuvuutta ja sita
jatkuuko havainto samanlaisena. (Koskinen ym. 2005) Validiteetilla tarkoitetaan sita,
missd maarin tietty vaite, tulkinta tai tulos ilmaisee kohdetta, johon niiden on tarkoitus
viitata (Kovalainen, 2006). Validiteetin lajeina pidetddn yleisesti sisdista ja ulkoista
validiteettia. Sisdinen validiteetti ilmaisee tutkielman loogisuutta ja ristiriidattomuutta,
kun taas ulkoinen validiteetti ilmaisee voidaanko tutkimuksesta saadut tulokset yleist&a
johonkin suurempaan mittakaavaan. Validiteetin avulla pyritddn ehkdisemaan
virheellisten tutkimustulosten syntymistd. Validiteetin kasite on jonkin verran
ongelmallinen, silld sen mééaritelméd, jonka mukaan tulosten pitdisi seurata teoriasta, jaa
epéselvaksi. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa validiteetti kasitteen madrittely ei
kuitenkaan ole kovin olennaista, ja kyseessa onkin usein pelkéastadan periaatteellinen
tapa. Tutkimuksen luotettavuudella tarkoitetaan kaikessa yksinkertaisuudessaan sen
vapautta satunnaisista ja epdolennaisista tekijoistd. Tutkimuksessa kaytettyjen
menetelmien tulisi siis olla sellaisia, etteivat ne ole virheiden ja vaaristymien lahteita
(Koskinen ym. 2005, 254-256).

Taman tutkimuksen tarkkuutta sekd tulkinnan ristiriidattomuutta todelliseen tilaan on
pyritty edistdamdan tutkimusmenetelmén avulla. Laadullinen tutkimus parantaa
tutkimuksen tarkkuutta, koska tutkimus on toteutettu osallistuvan havainnoinnin ja
teemahaastattelujen avulla voidaan tutkimusongelmaan peilaten nahdd niiden
muodostavan luotettavan kuvan tutkimuksen kohteesta. Selkeitd poikkeamia ei
haastatteluissa tullut esiin, vaikka jonkin verran eri ndkemyseroja olikin padaongelmista.
Kaikki haastateltavat olivat aidosti kiinnostuneita aiheesta ja suhtautuivat
tutkimusongelmaan sekd ammattimaisesti ettd kriittisesti. Vaikka tuloksia voidaankin
kohdeyrityksen osalta pitdd hyvin luotettavina, saadaan niiden pohjalta vain vélji
yleistyksia alalle. Jotta tuloksia voitaisiin luotettavasti yleistdd, tulisi tutkimuksessa
verrata useampia logistiikkapalvelujen tuottajia ja  heidan  prosessejaan.
Kohdeyritykselle  tutkimustuloksista ~ voidaan rakentaa erdanlainen yleinen

toimintamalli, jota voidaan soveltaa samankaltaisiin logistisiin palveluprosesseihin.
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7 TAPAUSTUTKIMUS SCHENKER OY

Tassa luvussa esitelladn varsinaisen empiriaosuuden tuloksia. Luvun tarkoituksena on
kuvailla tutkimusaineiston siséltda, vertailla sité eri tapausten vélilla sekd tuoda esiin
tutkimuksessa ilmenneitd havaintoja. Ensimmaiseksi esitelld&dn kohdeyritys Schenker
Oy. Seuraavaksi kaydaan lapi kohdeyrityksen normaali vientiprosessi ja tdman jalkeen
esitelladn ja analysoidaan tutkimuskohteena oleva Goodyearin palautusprosessi.
Tavoitteena on luoda lukijalle selked kuva Schenker Oy:n toiminnasta, normaalista

vientiprosessista ja logistisesta palveluprosessista

7.1 Kohdeyrityksen esittely

Schenker  konserni  on  yksi  johtavista logistiikkapalveluiden  tarjoajista
maailmassa. Yhtion liikevaihto on 8,9 miljardia euroa ja sen palveluksessa on noin 42
000 tyontekijad noin 1100 toimipisteessa ympari maailmaa. Schenker kuuluu Deutsche
Bahn AG:n Kuljetus- ja Logistiikka -divisioonaan. Suomessa Schenker konserniin
kuuluvat Kiitolinjan kotimaan kuljetus-, varastointi- seka logistiikkapalveluja edustava
Schenker Cargo Oy, kotimaan pika- ja pakettitoimituspalveluihin erikoistunut Schenker
Express Oy seké kansainvélisid meri- ja lentokuljetuksia sekda Euroopan maakuljetuksia
tarjoava Schenker Oy. (Schenker Oy 2003a.)

Schenker Oy on erikoistunut kansainvalisiin maakuljetuksiin, lento- ja merikuljetuksiin
sekd messu- ja nayttelykuljetuksiin. Myds varastointi- ja kokonaislogistiset ratkaisut
kuuluvat Schenker Oy:n palveluihin. Logistiikka-ala kehittyy jatkuvasti ja Schenker Oy
pyrkiikin ottamaan haasteet vastaan mukautumalla ajan ja asiakaskunnan tarpeisiin.
Lahtokohtina ovat yhdessa asiakkaan kanssa suunnitellut ja toteutetut logistiset
ratkaisut, jotka lahtevét asiakkaan liiketoimintatarpeista. Schenker Oy:ssa on kehitetty
ja kehitetddn jatkuvasti toimintatapoja ja tyovalineitd nopeasti muuttuvan
toimintaympariston vaatimuksista. 1990-luvun puolivalissd Schenker Oy:ssé ryhdyttiin
panostamaan tietotekniikkaan ja hyodyntdmaan sitd toiminnoissa. Vuodesta 1996
lahtien heillda on ollut kaytossd CIEL-jarjestelmd, jonka avulla kaikki ne Schenker-
yhtiot, joilla on CIEL kaytossadn, voivat tdnd pdivand siirtdd tietoja siséisen
tiedonsiirtoverkon avulla. CIEL:n avulla hoidetaan myds eri organisaatioiden valista

tiedonsiirtoa eli EDI-tietoliikennettd. Schenker Oy:n tarjoama nopea ja reaaliaikainen
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informaatio helpottaa sekd asiakkaiden ettd Schenker QOy:n tydtd. Vuonna 2001
lanseerattiin Euroopan kattava Tracking-l&hetysseurantajarjestelmd ja vuoden 2002
alussa kehitystyota jatkettiin aikataulutetuilla ovelta ovelle -palveluilla. N&iden rinnalle
kehitettiin Internet-pohjaisia nettipalveluja, joiden avulla asiakkaiden on entistd
helpompi seurata annettujen toimituslupausten tayttymistd. Viimeisinta teknologiaa
hyddyntamalla Schenker Oy hallitsee eri osa-alueet tehokkaasti ja varmasti. Yhtion
toimintakasikirjan ~ mukaan laatu tarkoittaa  virheettomyyttd, luotettavuutta,
yhdenmukaisuutta ja hyvaa asiakaspalvelua. Turvallisuus on riskien ennakoimista seké
kuljetusten etta tietoturvan osalta. Schenker Oy:n sertifioitu laatujarjestelmé perustuu
ISO 9002 -standardiin. SFS Sertifiointi Oy:n myontdma sertifikaatti on ollut Schenker
Oy:lla vuodesta 1993 lahtien. (Schenker Oy 2003a.)

Schenker Oy:n maakuljetusverkko perustuu noin 30 maan kattavaan pan-
eurooppalaiseen  reittiverkostoon  ja  toimiviin  kansainvalisiin  yhteyksiin.
Maakuljetusverkon taustalla on system-aikataulu, joka takaa séanndlliset kuljetusajat
seka vienti- ettd tuontiliikenteessé kappale-, osa- ja tdyskuormakuljetuksille. Schenker
Oy:n maakuljetusverkon tukena on Kiitolinja-ketjun maan kattava jakelu- ja
noutojarjestelmd, terminaalitoiminta seka niitd yhdistdva runkoliikenne. Terminaalien
valilla on paivittdinen yhteys. Erikoiskuljetusten tehtdvand on tarjota asiakkaille
erikoiskuljetuspalveluja  sek& projektikuljetuksissa  ettd  tapauskohtaisissa
yksittaiskuljetuksissa. Erikoiskuljetuspalveluihin kuuluvat suorat auto-, lavetti-, trailer-
ja yhdistelmakuljetukset sek& nk. riisuttu trailerikalusto. Oheispalveluihin kuuluvat
kuljetusluvat ja saattoautot eri maissa seka nosturi- ja vakuutuspalvelu seké projektien
kokonaissuunnittelu. Lampdtilahallituista kuljetuksista Schenker Oy:ssd vastaa
ColdSped-niminen erikoisyksikkd. Schenker Oy:n messu- ja ndyttelyosasto jarjestda
kuljetukset ja huolinnan yhteistyéssd Schenker Oy:n eri puolilla maailmaa toimivien
messutoimistojen sekd muiden virallisten nayttelyhuolitsijoiden kanssa. Tarvittavien
palvelujen tuottamiseen osasto kayttdd muun muassa Schenker Oy:n omaa maa-, meri-
ja lentokuljetusverkostoa sekd erikoiskuljetuksia Tapahtumapaikalla tarvittavat
lisdarvopalvelut osasto tuottaa joko itse tai ostaa ne ulkopuoliselta palveluntarjoajalta.
(Schenker Oy 2003b.)

Schenker Oy tarjoaa asiakkailleen myds transitovarastointipalvelua Kouvolan

transitovarastoissa. Maailmanlaajuisen kuljetusverkoston ansiosta lédhetykset voidaan
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toimittaa Kouvolaan mistapédin maailmaa tahansa ja kaikilla eri kuljetusmuodoilla.
Schenker Oy:n Kouvolan varastotoiminta sisaltdd muun muassa yhdistelmalahetysten
kokoamista ja toimittamista suoraan loppuasiakkaille. Varastointipalvelujen lisdksi
Schenker tarjoaa erilaisia lisdarvopalveluja, kuten tarroitusta ja manuaalien lisd&dmista.
Moderni varastointihallintajarjestelma voidaan tarvittaessa liittdd asiakkaan omaan
jarjestelmadn. Schenker Oy:n maailmanlaajuisesti tarjoamat lentokuljetusvaihtoehdot
kytkettyind reaaliaikaiseen kuljetusseurantaan soveltuvat lahes kaikelle lentorahdille.
Tuotteille sopivalla kuljetusnopeudella hallitaan myos tuotteen kuljetuskustannuksia.
Schenker Oy:n tarjoamat meri- ja projektikuljetusvaihtoehdot téydennettyina
tosiaikaisella kuljetusseurannalla soveltuvat myds lahes kaikelle merirahdille. Schenker
Oy:ll& on toimistot ldhes jokaisessa merkittdvasséd satamassa ympdari maailmaa.
(Schenker Oy 2003a.)

Alla on kuvattu Schenker Oy:n ydinprosessit ja tukiprosessit seka niiden tehtavat.

IT&

tiedonhallinta

Muut

tukitoiminnot

Henkildsto-

resurssit

Tarpeet: Asiakkuuden hallinta Palaute:
Asiakkaat, o Asiakaspalvelu Asiakkaat,
henkilosto, e Myynti/markkinointi henkildsto,
omistaja ja Tuotantoprosessin hallinta omistaja ja
partnerit e Kuljetusprosessit partnerit

e  Erikoistoiminnot

- Koulutus - Tyokalut - Luotonvalvonta
- Perehdytys - Tietoturva - Reskontra
- Raportointi

Kuva 16. Schenker Oy:n prosessikartta.(Schenker Oy 2008b)
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7.2 Normaali vientiprosessi

Alla olevassa kuvassa on kuvattu vientiprosessin perustoiminnot. Vientiprosessi on yksi
Schenker Oy:n vydinprosesseista. Prosessia voidaan verratta tilaus-toimitusketjuun.
Prosessi alkaa aina asiakkaan kuljetustilauksesta, joka tehd&an l&himpéaan Schenker-
toimipisteen asiakaspalveluun. Asiakaspalvelu vastaanottaa tilauksen ja tekee tarvittavat
toimet seka siirtaa tiedot tilauksesta CIEL-jarjestelmaan. Tamén jalkeen lastisuunnittelu
tekee konkreettiset kuljetusjarjestelyt ja lastaa tavaran oikeaan kuljetusyksikko6on.
Tiedonkulun ja asiakirjojen laadinnan paatavoitteena on varmistaa oikea-aikainen ja
virheetdn tiedonsiirto asianosaisille sekd& lahetyksen esteetén kulku. Seuraavissa
kappaleissa kasitelladn tarkemmin eri osa-alueet, paitsi kuvassa esiintyvaa laskutusta.
Laskutus on tarked osa koko prosessia, mutta ei liity tdman opinndytetydn

aihealueeseen, joten sitd ei kasitella.

4. Laskutus

. 1.Asiakaspalvelu 2. Lastausten 3. Tiedonkulku
Asiakas

A 4

A 4

. . suunnittelu ja ja asiakirjat
Kuljetustilaus
toteutus

Kuva 17. Normaalin vientiprosessin perustoiminnot.

7.2.1 Asiakaspalvelu

Asiakaspalvelun paatavoite on palvella vientiasiakkaita ja lunastaa aikatauluja koskevat
asiakaslupaukset seka varmistaa, ettd tavarat toimitetaan ehjand ja sovittuun hintaan
perille. Toimitusaika ilmoitetaan tarvittaessa asiakkaille, vaikka se yleensé perustuukin
arvioon. Asiakaspalvelun tehtdvdnd on my0s reagoida puhelimitse, s&hkoisesti ja
kirjallisesti saapuneisiin asiakas- ja edustajakyselyihin reagoidaan valittémasti ja
valittémasti ryhtya toimenpiteisiin asian selvittamiseksi hyvéassé
asiakaspalveluhengessd. Tavaran kulussa tai palvelussa havaitusta poikkeamasta
tiedotetaan valittomasti asianosaisia ja ryhdytadén korjaaviin toimenpiteisiin. (Karlsson
2008.)
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ASIAKAS

_Kuljetuilaty

A4
Kuljetustilauksen

vastaanotto

Laskutus ;

W Y
Lahetyksen avaus Kotimaan

T tietojarjestelmaan noutotilaus

Tracking-jarjestelma

\
Lahetystietojen
taydennysja —
vahvistus

Vientimenette-
lyyn asettaminen

p

Y

Tulli Terminaali

2. Lastausten

suunnittelu ja
toteutus

Kuva 18. Asiakaspalvelun prosessikuvaus.

Vientiprosessi alkaa kuvan 16 mukaan vastaanotettaessa kuljetustilausta asiakkaalta.
Talléin asiakkaalta tarkistetaan ja tarvittaessa pyydetddn kuljetuksen tarkat tiedot seka
Kirjallinen toimeksianto. Tarvittavat tiedot ovat:

- kuljetustilauksen antajan yhteystiedot

- l&hettdjén yhteystiedot, lastausosoite ja lastausajankohta

- vastaanottajan yhteystiedot ja toimitusosoite

- lahetyksen paino, kollien maara ja mitat seka tavaranimitys

- toimitusehto ja rahdinmaksaja

- mahdolliset erikoisvaatimukset, (VAK/IMO, lampétilahallittu)

- toimittaako asiakas lahetyksen terminaaliin vai noudetaanko se

- ulkokaupan lahetysten osalta tarkistetaan missd ja kenen toimesta

vientimenettelyyn asettaminen tapahtuu

Kun kuljetus vaatii erikoistoimenpiteitd, tarkistetaan edellytykset kuljetuksen
hoitamiseen tarvittaessa Schenker Oy:n asiantuntijalta tai esimieheltd. VAK/IMO
toimituksista asiakkaalta pyydetddn tarvittavat asiakirjat ennakkoon ja tarkistetaan, etta

ne ovat voimassaolevien méaérdysten mukaiset.
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Kuljetustilaus tallennetaan valittomasti tietojarjestelméén ja tarkistetaan asiakkaan
luottotiedot. Asiakkaan ollessa luottotarkkailussa tarkistetaan tilanne luotonvalvonnasta.
Luottokiellossa olevan asiakkaan tulee maksaa kulut ja mahdolliset saatavat ennakkoon.
Suoraan  ulkomaanyksikollda  noudettavan  lahetyksen  kuljetustilaus  siirtyy
automaattisesti tietojarjestelmassa lastisuunnitteluun. Kotimaanyksikolld noudettavan
kappaletavaraldhetyksen kuljetustilaus valitetddn sdhkoisesti lastauspaikkakuntaa
lahimpand  olevaan  Kiitolinjan  toimipisteeseen, mikd toimittaa  tavarat
runkokuljetuksella 1&ahimpé&éan Schenker Oy:n vientiterminaaliin, josta ulkomaanyksikkd
kdy lastaamassa kappaletavaraa. Kotimaan noudon tekijalla ei ole mukanaan
konkreettisia rahtikirjoja, vaan he saavat kuljetustilaukset yksikoissa oleviin paatteisiin.
Lahetyksille tulostetaan konkreettinen rahtikirja vasta terminaalissa, jossa se liitetaan
ldhetykseen. Asiakkaat laittavat mukaan myds omia rahtikirjoja tai lahetysluetteloita,
mutta kuljetusasiakirjana toimii kuitenkin vain ja ainoastaan Schenker Oy:n tai

Kiitolinjan tulostamat rahtikirja.

Asiakkaan ilmoitettua lopulliset l&hetystiedot, (tarvittaessa tiedot pyydetdan asiakkaalta
ajoissa ennen viennin toteutusta) ne tallennetaan vélittomasti tietojarjestelméaén
nimettyihin kenttiin. L&hetys vahvistetaan ja tulostetaan tarvittavat lahetyskohtaiset
dokumentit. Ldahetystiedot siirtyvat vahvistuksen yhteydessa Track & Trace

seurantajarjestelmaan.

Vientimenettelyyn asettamiseksi ulkokaupan lahetykselle laaditaan vientiselvitys,
mik&li vieja ei toimita kuljetuksen edellyttdmi& vientiselvityksid tai vientiselvitysta
korvaavia asiakirjoja. Vientiselvitys laaditaan voimassa olevien tullimaaraysten
mukaan. Asiakkaan itsensa laatimaa ja puutteellisesti taytettyd vientiselvitysté ei korjata
tai tdydennetd. Tarvittaessa sovitaan asiakkaan kanssa uuden korvaavan tulli-
ilmoituksen laatimisesta. Tullaamattomille lahetyksille pyydetddn valvovalta tullilta
tarvittaessa lastauslupa ennen lastausta. Lastauslupaa edellyttévat tavarat tulee kuljettaa

tullivalvonnassa (tullipassilla, tir-carnetilla) seuraavaan tullitoimipisteeseen.

Schenker Oy:lla on kaytossa l&hetysten seurantajérjestelmé (T&T), joka mahdollistaa
ldhetyksen seurannan reaaliaikaisesti. Asiakas voi seurata omia lahetyksi&én internetissé

ja henkilokunta kaikkien asiakkaiden lahetyksia tietojarjestelméssa. T&T-jarjestelmaan
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péivittyy tapahtumia kuljetuksen eri vaiheissa, esimerkiksi lahetystietojen vahvistus
l&htdmaassa ja perille toimitus mééardmaassa. Jarjestelmaan paivittyville tapahtumille on

asetettu konsernitason tavoitteet, joita seurataan Tracking Status tilaston avulla.

7.2.2  Lastausten suunnittelu ja toteutus

Lastausten suunnittelun ja toteutuksen péatavoitteena on varmistaa, ettd annetut
asiakaslupaukset voidaan toteuttaa mahdollisimman kustannustehokkaasti. Samalla
varmistetaan, ettd tavarat toimitetaan ehjand ja sovitun aikataulun mukaisesti perille.
Lastisuunnittelussa ja toteutuksessa noudatettavat Kkuljetusajat perustuvat System-
aikatauluun, joka on seka asiakkaiden ettd henkilokunnan kéytettavissd Schenker Oy:n
www-sivuilla, josta 10ytyy myos lahetysten seurantajarjestelma eli Track & Trace.
Siséisiin ja ulkoisiin kyselyihin pitdd reagoida valittémasti ja ryhtya toimenpiteisiin

asian selvittamiseksi. (Karlsson 2008.)

1. Asiakaspalvelu

h
. . Gateway Unit
Lastisuunnittelu > Y
(kappaletavara)
Kuljettajat
(suorat Trailerajojarjestely Terminaali
vhdistelmat)

I |
v

Kuorman lastaus &

|

3. Tiedonkulku ja
asiakirjat

Kuva 19. Lastausten suunnittelun ja toteutuksen prosessikuvaus.

Lastisuunnittelussa huomioidaan kaikki tietojarjestelmasséd olevat kuljetustilaukset,
joiden perusteella yksikdiden lastaukset suunnitellaan ja toteutetaan. Suoraan asiakkailta
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lastattavista  l&hetyksistd annetaan noutotoimeksianto  joko ulkomaanyksikon
kuljettajalle (yhdistelmaliikenne) tai kotimaan ajojarjestelyyn (traileriliikenne) ja
madritelld&n terminaaleissa lastattavat yksikot. Laivattaville yksikoille varataan
lauttapaikat laivayhtiostd. Tarvittaessa laivayhtitlle tai satamaan toimitetaan etukéteen

laivauksessa tarvittavat asiakirjat esimerkiksi vaarallisten aineiden asiapaperit.

Lastisuunnittelua  ohjaa  asiakaslupausten  lunastamisen  ohella  tuotannon
kustannustehokkuus, liikennetasapaino, viranomaismaardykset ja madramaan seké
kuljetettavan tavaran asettamat vaatimukset. Suunnittelun apuna kédytetadn vetoautojen
suoriteseurantalistoja, joiden perusteella vetotehtdvat jaetaan mahdollisimman
tasapuolisesti. Kustannustehokkuuteen vaikuttavia tekijoitd ovat yksikon korkea
tayttoaste, tyhjdajokilometrien minimointi sekd lauttayhteyden ja kaluston valinta.
Tavoitteena on saavuttaa paras mahdollinen rahtituotto samalta rahtialueelta

lahtomaassa samalle rahtialueelle maaramaassa.

Suoraan asiakkaalta lastattaviksi méariteltyjen traileri-kuormien lastaukset suunnitellaan
vientibuukkausten tai noutotoimeksiantojen perusteella. Lastaustoimeksianto annetaan
kuljettajalle ja valvotaan lastauksen toteutuminen yhdessa kuljettajan kanssa.
Mahdollisista  poikkeamista  ilmoitetaan  valittomasti  lastisuunnitteluun  tai
asiakaspalveluun. Ajojérjestelyn suunnittelussa huomioidaan myds terminaalissa
lastaavat yksikot, terminaalien véliset siirrot, terminaalissa uudelleen kuormattavat
lahetykset seka yksikoiden laivausaikataulut ja huolehditaan yksikdiden oikea-aikaisesta

toimittamisesta terminaaliin ja satamaan.

Kaikki terminaalin kautta suunnitellut lahetykset keratddn Gateway Unit:iin
lastattavaksi ulkomaan yksikkoon. Lastinsuunnittelussa maaritetylle, terminaalissa
lastaavalle yksikolle, laaditaan lastauslista, jossa madritetddn yksikkdon lastattavat
ldhetykset. Ennen lastauslistan laadintaa tarkistetaan, etté lahetys on saapunut tai saapuu
terminaaliin ennen yksikon lastausta. Ulkokaupan lahetysten osalta tarkistetaan, etta
lahetys on tulliselvitetty ja vapaa lastattavaksi. Lastauksen jalkeen tarkistetaan
terminaalista  palautunut  lastauslista ja  suoritetaan tarvittavat  korjaukset

tietojarjestelmaan.
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7.2.3 Tiedonkulku ja asiakirjat

Tiedonkulun ja asiakirjojen laadinnan péaatavoitteena on varmistaa oikea-aikainen ja
virheetOn tiedonsiirto asianosaisille seka lahetyksen esteeton kulku. Tavaran kulussa tai
palvelussa havaitusta poikkeamasta tiedotetaan valittomasti asianosaisia (esim.
toimeksiantajaa, sidosryhméa, edustajaa) ja ryhdytddn Kkorjaaviin toimenpiteisiin.
Lastauksen yhteydessa tai sen jalkeen todetut muutokset paivitetadén tietojarjestelmaan

ja ilmoitetaan kuljetustilauksen toimeksiantajalle.

2. Lastausten
suunnittelu ja
toteutus

|

Lastaustietojen
Tulli < tarkastus
(lastauslistat)

I
4

Tulli- ja Avisointi
kuljetusasiakirjat

4

Varasto Inventaario

Laivaus / Poikkeamat
Suomen raja NR/UR

Kuva 20. Tiedonkulun ja asiakirjojen prosessikuvaus.

Kuljetuksen edellyttdmat asiakirjat maardytyvat tavaran ja/tai mairamaan mukaan.
Mahdollisia tulliasiakirjoja ovat mm T-passi, SAD3 ja TIR Carnet, joita taytetddn ja
kasitellddn voimassa olevien ohjeiden mukaisesti. Sisakaupan liikenteessd maardmaahan
toimitetaan tarvittaessa kappaletavaran yhteisrahtikirjat, suorien erien ldhetyskohtaiset
rahtikirjat, asiakkaalta tulleet asiakirjat, lastiin liittyvéat tulliasiakirjat ja perédvaunun
rekisteripaperit. Ulkokaupan liikenteessa mé&dardmaahan toimitetaan kappaletavaran
yhteisrahtikirjat tai l&hetyskohtaiset rahtikirjat, suorien erien rahtikirjat, asiakkaalta
saadut asiakirjat, lastiin liittyvat tulliasiakirjat ja tarvittaessa perdvaunun

rekisteripaperit.
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Yksikon lastauksen valmistuttua lastaustietojen oikeellisuus tarkistetaan ja avisointi
ldhetetd&n vastaanottavalle konttorille. Avisoinnista tulee ndkya kaikki yksikk6on
todella lastatut lahetykset. Sovituille asiakkaille l&hetetddn myos I&htdilmoitus heidén
omista lahetyksistdan. Taysien kuormien avisoinnin hoitaa l&dhetystiedot vastaanottanut
ja tallentanut konttori. Osa- ja kappaletavarakuormien avisoinnin hoitaa viimeiseksi

yksikkoa kasitellyt (lastannut) konttori.

Terminaalissa tehd&an s&anndllisesti inventaario sielld olevista l&hetyksista.
Inventaariossa huomioidut l&hetykset tutkitaan ja selvitetddn, miksi ldhetys on
terminaalissa. Tarvittaessa otetaan yhteyttd asianosaisiin esimerkiksi toimeksiantajaan
tai edustajaan ja ryhdytaan valittdmiin toimenpiteisiin lahetyksen edelleen toimittamista

varten.

Poikkeama on sellainen puute/virhe omassa tai sidosryhmén toiminnassa, jolla on
valiton tai valillinen vaikutus asiakkaalle tuotettuun palveluun. Palvelupoikkeamalla
tarkoitetaan kaikkia niitd poikkeamia, jotka eivét kohdistu kuljetettavaan tavaraan tai
kuljetuskalustoon. Tavaraan kohdistuvalla poikkeamalla tarkoitetaan tilannetta, jossa
Schenker Oy voi joutua korvausvelvolliseksi kauppa- ja vastuuehtojen mukaisesti.
Poikkeaman havaitsijan on ryhdyttdva valittomiin toimenpiteisiin asian korjaamiseksi
asiakasta tyydyttavalla tavalla kustannustekijat huomioiden.

Sisdistd seurantaa varten  jokaisesta  havaitusta  poikkeamasta laaditaan
poikkeamaraportti  osoitettuna  poikkeaman aiheuttajalle.  Poikkeamaraportin
vastaanottaja ryhtyy tarvittaviin toimenpiteisiin poikkeaman korjaamiseksi seké&
tarvittaessa vastaa poikkeaman laatijalle. Reklamaatio laaditaan, kun poikkeaman
aiheuttaja on alihankkija ja on mahdollista, ettd poikkeamasta aiheutuu kustannuksia.
Madrdmaassa yksikkod purettaessa todetuista poikkeamista laaditaan purkausraportti,
joka kasitelld&n raportin vastaanottajan toimesta vélittomasti ja ryhdytadn tarvittaviin
toimenpiteisiin. Poikkeamien seuranta ja korjaavat toimenpiteet suorittaa aina vastuussa
oleva toimipiste. Yksikdon esimiehen tehtdvdnd on seurata omaan ryhméaansa
kohdistuvia poikkeamia sek& niiden kehitystd Intranetin tilastojen avulla. Osasto-
/jaospalavereissa kéydaan ldpi seurannan tulokset ja tarvittaessa sovitaan

kehityskohteista seka korjaavista toimenpiteista ja niiden seurannasta.
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7.3 Asiakaspalveluprosessi; case Goodyear

Schenker Oy hoitaa kaikki Goodyearin kuljetukset ja asiakaspalautukset Suomessa.
Schenker Oy toimittaa paljon Goodyearin renkaita Baltian maihin ja muualle
Eurooppaan. Tamén tyon tutkimuskohteena on kuitenkin Schenker Oy:n hoitamat
Goodyearin reklamaationpalautukset Ruotsiin - Norrkdpingiin. Renkaat menevét
Norrkopingiin tutkittavaksi, missa niistd etsitddn mahdollisia suunnittelu- tai
valmistusvirheitd, jotta Goodyear pystyy minimoimaan virheiden ma&&raa
tulevaisuudessa. Goodyear vaatii Schenker Oy:ltd tasaista toimitusaikaa ja ennen
kaikkea asiakaslupausten pitamistd. Palveluprosessi ei kuitenkaan ole toiminut niin
hyvin kuin Goodyear on toivonut. Toimitukset kestévét liian kauan ja l&hetyksia katoaa
usein. Goodyear on vaatinut selvad parannusta palveluprosessiin, mikéli Schenker Oy
aikoo sdilyttdd Goodyearin asiakkaana. Reklamaatiopalautuksien volyymi Schenker
Oy:lle ei ole kovinkaan suuri, mutta se on térked prosessi Goodyearin
tuotekehitysprosessille, joten toimitusnopeudella ja — varmuudella on suuri merkitys
Goodyearille. Siksi Schenker Oy:lle on erittdin tarkead, ettd palautusprosessi ja
asiakaspalvelu toimivat tehokkaasti. Prosessin tavoiteldpimenoaika on 4-6 péivaa
riippuen noutopaikasta ja noutopdivésté. (Karlsson 2008; Lehtonen 2008.)

Seuraavissa kappaleissa kasitelladn Schenker Oy:n ja Goodyearin logistista
asiakaspalveluprosessia. Ensin kdydaan lapi lahtotilanne ja sitten kaydaan lapi koko
palautusprosessi.  Prosessin  ymmartdmisen helpottamiseksi on tehty myds
prosessikuvaus.  Taman jalkeen k&ydaan lapi prosessiin liittyvia ongelmia ja
pullonkauloja. Ongelmakohtien kasittelyn jalkeen selvitetddn tutkimuksen aikana tehdyt
kehittdmistoimet ja muutokset prosessissa. Lopuksi tehd&én prosessin nykytila-analyysi,
jotta seuraavassa luvussa voidaan antaa vield parannusehdotuksia kyseiselle prosessille.

Tutkimus- ja kehittdmisty6té tehtiin rinnan muun tydn ohella Schenker Oy:ssé.

7.3.1 Lahtdkohtatilanne

Prosessi alkaa Goodyearin saadessa asiakkailtaan reklamaation asiakaspalveluunsa.
Mikali reklamaatio on aiheellinen, renkaat toimitetaan Ruotsiin tarkastettavaksi. Mikali
reklamaatio on  todettu aiheelliseksi,  Goodyearin  asiakaspalvelu tekee

’nettibookkauksen” (Liite 3) internetissdé Schenker Oy:n www-sivuilla. Goodyearin
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asiakaspalvelu tayttaa kaikki tarvittavat tiedot lomakkeeseen, joten virheelliset tiedot
ovat heidan vastuullaan. Taman jalkeen prosessi siirtyy Schenker Oy:n vastuulle.
Schenker Oy:n asiakaspalvelun ensimmainen tehtdvd on siirtad kuljetustilaus www-
puolelta EDI-siirtona CIEL-jarjestelmaan, jota kaytetdd&n Schenker toimipisteissa
ympari maailmaa. Asiakaspalvelija tarkistaa viela kuljetustilauksen, jonka jalkeen hén
vahvistaa ldhetyksen. Asiakaspalvelijan tehtavand on myds tehdd lahetyksesté kotimaan
noutotilaus Schenker Oy:n kotimaan kuljetuksista vastaavalle Kiitolinjalle Mobaus-
jarjestelmdan. Turun alueen tilaukset tulostetaan my6s Turun Kiitolinjan printteriin
mutta, mikali nouto on esimerkiksi Tampereelta tai Helsingisté tulostetaan jarjestelmaan
”Dummy-kirja” talldin tilaus rekisterdityy suoraan Mobaus-jarjestelméan. Kiitolinjan
ajojarjestelijat poimivat tilauksen Mobaus-jarjestelmasta ja jarjestavat tilaukselle
kuljetusyksikon seka lahettavat sahkoisesti tiedot kuljettajalla olevaan paatteeseen,
minka jalkeen kuljetusyksikko toimittaa lahetyksen lahimpaan terminaaliin. Kiitolinjalla
on paivittdisia runkokuljetuksia Suomen jokaisesta terminaalista eli ns. shift-kuljetuksia.
Néiden tarkoituksena ~on yhden péivdan aikana siirtdd  vientitavarat
kotimaanterminaaleista vientiterminaaleihin. Kaikki Goodyearin asiakaspalautukset
kuljetetaan Turun vientiterminaalin kautta, joten muualta Suomesta tehdyt noudot

vaativat aina myos runkokuljetuksen Turkuun.

Lahetyksen saavuttua Turun terminaaliin terminaalityontekijat lastaavat sen maaréttyyn
”gateway”  Kkuljetusyksikkodn,  jonka  jalkeen  terminaalitoimisto  toimittaa
asiakaspalveluun lastauslistat. Asiakaspalvelun tehtdavand on kayda l&pi lastauslistat,
mikali lahetystd ei ole lastattu siirretddn se seuraavan paivan lastauksiin. Mikéli lastaus
on mennyt suunnitellusti, kuljetusyksikko laivataan ja matka Ruotsiin voi alkaa.
Kuljetusyksikon kuljettajalla on mukanaan kansainvaliset rahtikirjat jokaisesta
mukanaan olevasta lahetyksestd. Kun lahetys saapuu Ruotsiin, jatkuu matka kohti
Linkdpingin terminaalia, jossa se puretaan ja siirretddn jakeluyksikkoon. Jakelu
asiakkaalle tapahtuu yleensé seuraavana paivana purusta.

Seuraavalla sivulla on kuvattu Goodyear asiakaspalveluprosessi prosessikaaviona.
Kaavion yldosassa on kuvattu prosessin eri toiminnot, jotka osallistuvat tilaus-
toimitusketjuun. Kuvauksen aikajana ja eri tyotehtévat kulkevat, kuten kuvasta ilmenee

ylh&alta alas.
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Kuva 21. Vientiprosessin kuvaus Goodyearin rengaspalautuksille.
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7.3.2 Ongelmakohdat ja toimenpiteet

Kappaleen tarkoituksena on kasitell&d palveluprosessissa tutkimuksen aikana havaittuja
ongelmakohtia ja niille tehtyj& korjaus toimenpiteitd. Palveluprosessi on tutkimuksen
aikana kehittynyt parempaan suuntaan ja toimituksien onnistumisprosentti on myads
kehittynyt positiivisesti. Suurin osa ongelmista liittyi informaation kulkuun ja

saatavuuteen.

Ensimmainen suuri ongelma oli tiedonkulku yritysten valilla, koska prosessilla ei ollut
ns. omistajaa, ei informaatio siirtynyt yrityksestd toiseen sujuvasti. T&std johtuen
yritysten valisissa kokouksissa paatettiin, ettd Schenker Oy nimittada asiakaspalvelusta
henkilon valvomaan prosessin kulkua ja parantamaan informaatiovirtaa yritysten valilla.
Henkilon tehtdvana oli seurata ja valvoa koko prosessia tilauksesta vastaanottoon.
Tehtdvddn nimettiin tdmén tyon tutkija, joka toimi tuolloin Turun toimipisteen
asiakaspalvelussa. Tehtdvaa tuli suorittaa muun tydn ohella. Tehtdvénd oli seurata
tietojen oikeellisuutta, noutojen onnistumista, l&hetysten saapumista Turun terminaaliin,
lastausten onnistumista ja toimituspéivia sek& toimia tiiviisti yhteistydssd Goodyearin
yhteyshenkilon kanssa ongelmien ratkomiseksi.  Ennen aikaa kului oikeiden
henkildiden etsimiseen, nyt kaikki tieto prosessista on prosessinomistajalla ja hénella on
suora yhteys Goodyeariin, mikali tarvitaan lisitietoja. Tamé helpotti ja nopeutti
huomattavasti kommunikaatiota yritysten valilla. N&in saatiin aikaan sujuva tietovirta

yrityksesta toiseen, mika oli toimi hyvana lahtokohtana prosessin kehittamiselle.

Seuraava ongelma liittyi tiedonkulkuun Goodyearin ja heidén asiakkaittensa valilla.
Koska kyseessa olivat reklamaatiopalautukset, kuljetuksen tilaajana oli Goodyear. Tasté
johtuen Goodyearin asiakkaat eivét aina olleet tietoisia, mita renkaita tullaan noutamaan
tai renkaat eivét edes olleet valmiina lastattavaksi. Pahimmillaan Goodyearin asiakkaat
olivat tilanneet itse kuljetuksen Kiitolinjalta, mika aiheutti turhaa lisaty6td ja
lisdkustannuksia, koska kuljetukset saattoivat olla missd vientiterminaalissa tahansa.
Ongelma johtui Goodyearin huonosta asiakkaiden ohjeistamisesta, koska heilld ei ollut
kasitystd miten toimia kyseessa olevissa tilanteissa. Syksyn kokouksissa Schenker Oy
vaati my0ds Goodyearia parantamaan informaationsa kulkua ja parantamaan
asiakkaidensa ohjeistusta reklamaatioprosessissa, miké johti huomattavaan edistykseen

informaationkulussa.
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Schenker Oy:n ja Kiitolinjan vélinen tiedonsiirto ei ole taysin ongelmatonta, koska
yritysten kdytdssa ei ole yhteista tietojarjestelmaa eivatka yritysten nykyiset jarjestelmat
keskustele keskendan riittavasti. Informaatio kotimaan noudon epé&onnistumisesta
aiheuttaa turhaa lisaty6td Turun vientiterminaalissa, koska talloin lastaajat kayttavat
turhaa aikaa lahetyksen etsimiseen. Noudon epédonnistuessa Kiitolinja yleensd odottaa,
ettd asiakas tekee uuden kotimaan kuljetustilauksen, mutta koska kuljetuksen tilaajana
toimi Goodyear ei uutta kuljetustilausta yleensa tehdd. Turun asiakaspalvelu ei voi
koskaan tietdd mitka renkaat ovat oikeasti noudettu tai mitkd ovat viel4 noutamatta.
Tieto  epdonnistuneesta noudosta on ainoastaan  Kiitolinjan  kdyttdmassa
tietojérjestelmassd eli Mobauksessa, johon asiakaspalvelulla ei ollut paésya. Tasta
johtuen prosessinomistajalle jarjestettiin kayttdoikeudet Mobaus-ohjelmaan, mik&

helpotti onnistuneiden noutojen seurantaa ja vahensi lisaty6ta seké turhia kustannuksia.

Kollien puutteelliset merkinndt ja vastaanottajatiedot aiheuttivat myds pééanvaivaa
terminaaleissa. Valilla kolleissa ei ollut mitddn merkint6ja ja valilla taas vaaria tietoja,
joten terminaalissa ei tiedetty renkaiden maarépaikkaa. Asiaa pyrittiin ratkaisemaan
siirtamélld noutopaivad yhdella paivélla sekda antamalla kuljettajalle mukaan
kotimaanrahtikirja, jossa on kaikki tarpeelliset tiedot. Kéytdnngsséa tdma tarkoitti sitd,
ettd kotimaannouto toteutettiin Goodyearin tilauksen vastaanottoa seuranneena paivana,
jotta pystyttiin tulostamaan ylimaardinen kotimaanrahtikirja kuljettajalle mukaan. Nain
lahetyksien mukana kulkee aina rahtikirja, jossa on oikeat tiedot ja selvét viittaukset
mihin ulkomaan l&hetykseen renkaat kuuluvat. Tdma véhensi huomattavasti l&hetyksien
havidmistd, koska terminaaleissa pystyttiin rahtikirjan perusteella suoraan kohdistamaan
ldhetys oikealle vientipaikalle. Myds Goodyearin kehittynyt asiakkaiden ohjeistaminen
on parantanut kollien merkitsemistd. Ongelmana on kuitenkin vield se, ettd vaikka
ohjeistuksessa on viittaus rahtikirjan mukaanottoon, ei kuljettajilla vielak&an aina ole

rahtikirjoja mukanaan.

Kun kotimaannouto tapahtuu Turun alueen ulkopuolella, tavara yleensa kuljetetaan
ensin  kotimaanterminaaliin, josta se ns. shiftataan runkokuljetuksilla Turun
vientiterminaaliin. Mutta mikali ldhetyksessd on puutteelliset kollimerkinnat tai
rahtikirja puuttuu, runkokuljetus yleensa siirtdd tavarat lahimpaan vientiterminaaliin

eikd Turun terminaaliin niin kuin pitéisi. Talléin ongelma on syntynyt, koska kukaan ei
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tunne lahetysta muissa terminaaleissa ja Turun terminaalissa lahetysté etsitdan turhaan.
Tatd ongelmaa ei ole vield ratkaistu, vaikka edellda mainituilla toimenpiteilld on ollut
positiivinen vaikutus asiaan. Ongelman syy ovat edelleen huono informaation kulku,
rahtikirjan puuttuminen tai puutteellinen kolli(en)merkintd, mutta myds huolimaton
toiminta kotimaan terminaaleissa. Terminaalihenkilokunta ei tarkista riittdvan
huolellisesti rahtikirjan tietoja, joten lahetyksié kuljetetaan vaariin terminaaleihin, mist4

seuraa lisakustannuksia ja lisatoita.

7.3.3 Nykytila

Talla hetkelld logistisen palveluprosessin tila on vakaa ja prosessi on kehittynyt
loppukesasta huomattavasti parempaan suuntaan. Palveluprosessin kehittyminen on
huomattu myos Goodyearilla, jonka johto oli Schenker Oy:n Joni Lehtosen mukaan
antanut positiivista palautetta tammikuun kokouksessa. Goodyear oli yleisesti
huomannut onnistuneiden l&hetysten maaran lisdantyneen ja lapimenoajan lyhentyneen
huomattavasti, nimenomaan Ruotsiin menevissd lahetyksissa. Prosessia pyritaan
kuitenkin vield kehittdmaén, koska Schenker Oy:n tavoitteena on palvella asiakastaan
vieldkin ~ paremmin  kiristyneelld  kuljetusalalla.  Logistisen  palveluprosessin
parantuneesta tilasta voidaan antaa positiivista palautetta molemmille yrityksille.
Goodyearin huomattavasti parantunut asiakkaiden ohjeistus on vahentényt turhia
noutoja ja lisatyota Turun toimipisteen viennin asiakaspalvelussa. Myds Schenker Oy:n
puolella on tapahtunut muutoksia positiivisempaan suuntaan. Edellisessa kappaleessa
mainitut toimenpiteet toimintatavoissa ja etenkin Kiitolinjan parantuneet toimintatavat

ovat olleet syitd Schenker Oy:n ja Goodyearin parantuneeseen asiakassuhteeseen.

Suurin yksittdinen syy parantuneeseen suorituskykyyn on ollut prosessiomistajan
nimedminen, koska prosessi on talléin huomattavasti paremmin ns. ”hallussa”. Omistaja
seuraa palveluprosessiin kuuluvia lahetyksia ja héanen tehtdvédnddn on reagoida
mahdollisimman nopeasti havaittuihin poikkeamiin seka kehittdd itse prosessia.
Prosessiomistajuus, kuten jo teoriaosuudessa on tullut esille, on erittdin térkeé
yksittainen  seikka itse prosessin  toimivuuteen. My0ds yrityksien valisen
kommunikaation lisd&dntyminen, omistajan nimedmisen jélkeen, on parantanut
palveluprosessin  laatua. Kommunikaatio yrityksien valilla kdydaan vain

yhteyshenkilGiden vélillg, joten asiat hoituvat huomattavasti nopeammin ja henkil6iden
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valille on syntynyt luottamus siitd, ettd asiat eivét jaa hoitamatta, vaan kummassakin

pééssa asiat hoidetaan mahdollisimman nopeasti ja hyvin.

Prosessi on siis kehittynyt huomattavasti, muttei tutkijan mielesta riittavasti. Suurin osa
lahetyksista toimii aivan niin kuin pitaisi, mutta vieldkin 5-10 % l&hetyksista aiheuttaa
ongelmia kuljetusputkessa. Nyky&an ongelmana ei endd ole l&hetyksien hdvidminen
vaan Yyleisesti liian pitka lapimenoaika. Valilla toimitukset kestdvat aivan liian kauan ja
tdmé aiheuttaa ongelmia Goodyearille. Varsinkin Helsingin alueella sijaitsevien
l&hetysten noudot epdonnistuvat usein. Useimmiten syynd ovat kuitenkin ongelmat
Schenker Oy:n Helsingin terminaaleissa, joissa kulkee 20 000 lahetysta vuorokaudessa,
mika aiheuttaa ongelmia terminaalien tydssd. Yhden lahetyksen késittelyyn osallistuu
keskimé&arin viisi eri henkilod kuljetusketjun eri vaiheissa eli yksinkertaisesti
tyontekijoitd on lilan vahan, mika aiheuttaa huonoa siséistd palvelua ja inhimillisia
virheitd. Ongelma ei liity siis pelkastaan tdman tutkimukseen, joten sitd ei kasitella
tdman enemp&d. Parannettavaa 10ytyy koko kuljetusputkesta eli lahetyksen
ldpimenoajasta. Téhan seikkaan pyritddn vield tdmén tutkimuksen aikana loytamaan
mahdollisia ratkaisuja. Logistisen palveluprosessin nykytilaa kuvaamaan on tehty
SWOT-analyysi, jonka tarkoituksena on kuvata prosessin tdman hetkisia vahvuuksia,

heikkouksia, mahdollisuuksia ja uhkia.

VAHVUUDET HEIKKOUDET

- Prosessilla omistaja - Informaation kulku

- Laaja kuljetusverkosto - Pieni& lahetyksi, kollienmerkint&
-CIEL ja T&T - Eri jérjestelmét SCHvsKL

- Yhteisty0 - Inhimilliset virheet
MAHDOLLISUUDET UHAT

- Laaja kuljetusverkosto - Odottamattomat tilanteet,

- RFID-tunnisteet - Huono tyonlaatu

Kuva 22. SWOT-analyysi logistisen palveluprosessin tilasta.

SWOT-analyysin perusteella vahvuuksia ovat laaja kuljetusverkosto niin kotimaassa
kuin ulkomaillakin, toimiva tietojarjestelma CIEL, T&T —seurantajérjestelmé, yhteisty®
Schenker Oy:n ja Goodyearin valilla sekd jo esilla ollut prosessiomistajuus. Laaja

kuljetusverkosto mahdollistaa nopeat noudot ympéri Suomea ja paivittdiset lahdot
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Ruotsiin takaavat, normaalitilanteessa, erittdin nopean kuljetustapahtuman Suomesta
Ruotsiin. CIEL-tietojarjestelma toimii k&ytanndssé reaaliaikaisesti ja kaytén helppous
antaa tyontekijoille valmiudet hyvaan asiakaspalveluun ja l&hetyksien seurantaan.
Kiitolinjan kuljettajien uudet ajoneuvopaatteet ovat parantaneet huomattavasti erityisesti
epaonnistuneiden noutojen havaitsemista ja myds kotimaannoutojen seurantaa. Tama
antaa valmiudet l&hetyksien tarkkaan kontrolloimiseen. Yhteistydon parantuminen
Schenker Oy:n ja Goodyearin valill4 on nyky&én luettava prosessin vahvuuksiin, koska

muutoin useita asioita jaisi tekematta tai epaselvaksi.

Heikkouksiin voidaan lukea huono informaation kulku Schenker Oy:n sisélld ja
ldhetyksien pieni koko ja kollienmerkintd. Myo6s Schenker Oy:n ja Kiitolinjan erilliset
tietojarjestelmat CIEL vs. Mobaus on analyysin perusteella heikkous, koska se hidastaa
ja vaikeuttaa informaation kulkua ja saantia. Informaation kulku yrityksen sisalla on
my06s huonoa ja tieto ei tule niin sanotusti itsestddn, vaan yleensa prosessiomistajan
tulee ponnistella tiedon loytdmiseksi. N&m& ovat kuitenkin asioita, joita pystytdén
kehittdmaan tehostamalla tyonlaatua jokaisessa tyOtehtavéssa tai yhdenmukaistamalla

tietojarjestelmia.

Mahdollisuuksia ovat laaja kuljetusverkosto ja RFID-tunnisteet. Laaja kuljetusverkosto
takaa hyvat mahdollisuudet prosessin laajentumiselle ja kehittymiselle. Myds suuri
kaluston maaréd on tukena verkostolle eli noutoja voidaan tehdd mistd vaan paivittéin.
RFID-tunnisteiden tulo markkinoille on parantanut lahetyksien seurantaa, mika antaa
mahdollisuuksia myo6s talle prosessille. Kollien merkitseminen RFID-tunnisteella
mahdollistaa lahetyksen paikantamisen vaikka 10 metrin séteelld, mutta onko se
kustannussyisté jarkevad, siihen ei tassa tyossa oteta kantaa. Lahetyksien etsiminen olisi

kuitenkin nain tulevaisuudessa huomattavasti helpompaa.

Uhkia voivat olla odottamattomat tilanteet ja tulevaisuudessa mahdollisesti tuleva
tydvoimapula, joka voi johtaa tydnlaadun heikkenemiseen. Naméa uhat ovat kuitenkin

hypoteettisia, eikéa talla hetkelld relevantteja tdimén tutkimuksen kannalta.

Nykytila-analyysin yhteydessa tutkija on rakentanut teorian pohjalta prosessille
kolmesivuisen kuvauksen (Liite 4), missa ensimmadisella sivulla on prosessin

perustiedot, toisella on kuvattu prosessin vaiheet aikajarjestyksessa ja kolmannella
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prosessin vaiheet, tehtdvat ja vastuut on kuvattu sanallisesti. Kuvaus on helppo ja
yksinkertainen tyovaline tyontekijoiden ohjeistamisessa. Kuvauksen tarkoituksena on
selkeyttad prosessin eri vaiheita prosessissa toimiville henkildille.
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8 TOIMENPIDE-EHDOTUKSIA

Taman kappaleen tarkoituksena on kehitellda toimenpide- ja parannusehdotuksia
tutkimuksen kohteena olevalle prosessille. Prosessia on erittdin vaikea virtaviivaistaa,
koska se vaatisi, teoriassa jo esiintynyttd, radikaalia prosessien uudelleensuunnittelua,
mika ei tassé tilanteessa ole mahdollista. Schenker Oy:n ja Goodyearin vélinen tilaus-
toimitusprosessi toimii ehdotuksissa periaatteessa samalla tavalla kuin nykyinen
prosessi, vain tiedon laatua ja ma&&arad korostetaan ehdotuksissa. Ehdotuksissa on
lahtokohdaksi otettu teoriaosan perusteella prosessin jatkuva parantaminen. Taman
kappaleen toimenpide-ehdotusten tarkoituksena onkin edelleen kehittdd jo aloitettua
prosessin jatkuvaa parantamista. Prosessin kehittdmista tulisi jatkaa vield tdmén
tutkimuksen jélkeenkin, koska on tarkedd luoda ajattelutapa, jossa yllapidetdadn

prosessien jatkuvaa kehittdmisté ja analysointia.

Ensimmainen ehdotus on rakentunut yrityksessa kaymieni keskustelujen pohjalta. Siiné
on kéytetty apuna benchmarkkausta eli jo toimivan prosessin kopioimista. Ehdotuksessa
on otettu prosessiomistajan ndkokulma ja prosessikuvausta voidaan pitdd myos
tydohjeena. Toisessa toimenpide-ehdotuksessa kdydaan lapi yksittéisia toimenpiteitd,
joilla eri tilanteissa voidaan parantaa prosessin laatua ja varmistaa oikea-aikaiset noudot
seka toimitukset. Toimenpide-ehdotuksesta ei ole rakennettu erillistd prosessikuvausta,
koska ehdotukset voidaan toteuttaa yksittdisind toimenpiteind tai yhtend

kokonaisuutena.

8.1 Ehdotus 1

Ensimmaisen toimenpide-ehdotuksen tavoitteena on vahentdd prosessissa tapahtuvien
inhimillisten virheiden mahdollisuutta ja lisdtd informaation saatavuutta, mika taas
johtaa parempaan palvelun laatuun ja lyhyempiin toimitusaikoihin. Ehdotus on
rakennettu Antti Saarisen kanssa kaytyjen keskustelujen pohjalta. Saarinen on Schenker
Cargo:n palveluksessa ja hdnen vastuullaan on erdén toisen yrityksen prosessin hallinta.
Keskusteluissa kévi ilmi, ettd heidan prosessissaan oli ollut samankaltaisia ongelmia,
jotka oli ratkaistu yksinkertaisilla toimilla. Ensimmaéinen ehdotus on siis erdanlaista

benchmarkingia toimivasta prosessista. Seuraavalla sivulla on kuvattu prosessiomistajan
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tyonkulkua ensimmaisesséd ehdotuksessa. Tyotehtavat lisdantyvat hieman, mutta

toisaalta taas vahentéavéat epéselvien tapauksien tutkintaa.

Tilaus saapuu

Ota vastaan tilaus,

tarkista tiedot ja vie

v

/ CIEL

Tarrojen tulostus ja RK-

tulostus sek& postitus

noutavaan Kiitolinjan

toimipisteeseen

A 4

Lahetyksen vahvistus ja

Miksi lastaus

epaonnistui?

kotimaan noudon tilaus

=0

Kiitolinja

h 4

Lastaus Gateway
Unit:iin ja CMR tulostus

A 4

A

Ei

Nouto ja

toimitus

Kylla

Avisointi

h 4

/ Schenker
\ SE CIEL

Lé&hetyksen seuranta

viivastyksesta

Tutkinta ja ilmoitus

Onnistunut jakelu

Kuva 22. Prosessikuvaus ehdotuksessa 1




73

Prosessi alkaa normaalisti, kun Goodyear tekee tilauksen Turun asiakaspalveluun.
Taman tilaus syotetddn normaalisti CIEL-jarjestelmaén. Kun kuljetustilaus on koneella
ja tiedot on tarkistettu, tulee uusi vaihe, jossa l&dhetyksesta tulostetaan valmiiksi jo
kollien tarrat ja kotimaan rahtikirja. Seuraavaksi tarrat ja rahtikirja postitetaan
lahimpaéan kotimaanterminaaliin. Schenker Oy:lla on oma ns. laukkuposti, joka kulkee
omien runkokuljetusten mukana yhdessa paivassé perille ja paivittdin. Kotimaannouto
Kirjataan seuraavaksi paivaksi, jotta yliyon posti ehtii toimittaa kirjekuoren lahimpaan
terminaaliin. ldeana tdss& on, ettd ndin kuljettajalla on mukanaan aina ylimaaréinen
rahtikirja sekd kolleihin liimattavat tarrat, jotka han liimaa suoraan noutopaikalla
kolleihin. Koska kolleissa on tarrat, pystyy jokainen Schenker Oy:n alainen terminaali
kohdistamaan ne oikeaan ldhetykseen ja toimittamaan kollit oikeaan
osoitteeseen/terminaaliin. Tarkoituksena on myos kontrolloida, etteivat kuljettajat ota
mukaan ylimaaréisia kolleja tai ota vastaan vajaita l&hetyksid. Postituksen jalkeen
vahvistetaan normaalisti lahetys ja tehddan kuljetustilaus sahkoisesti Kiitolinjan
jarjestelmaan. Kiitolinja toimittaa tavarat normaalisti Turun terminaaliin ja Kkollit
lastataan kappaletavarayksikkdon. Lastauksen jélkeen omistaja tarkastaa lastauslistat ja,
mikali jotain on jaanyt lastaamatta, poistetaan se "tripiltd” muuten lahetys avisoidaan
Ruotsiin. Viivastyneesta jakelusta prosessiomistaja saa automaattisesti sahkopostin,
jonka lahettdd jarjestelmd. Sahkoposti tulee automaattisesti, mikali lahetystad ei ole
toimitettu Schenker Oy:n system-aikataulun mukaan. Mikéli jakelussa on tapahtunut
viivastys, ilmoitetaan siitd Goodyearille. Tamén tarkoituksena on edelleen lisata

informaation kulkua yritysten vélilld ja ndin parantaa asiakastyytyvaisyytta.

Nailla muutamilla muutoksilla pyritadn yksinkertaisesti véhentdmaan mahdollisia
virheitd. Antti Saariselta saamani palautteen mukaan, néilld muutoksilla, on ollut
ainakin heidan prosessilleen positiivinen vaikutus. Ehdotus ratkaisisi ainakin jo osan
edelld mainituista ongelmista eivatkd muutokset aiheuttaisi suuria toimenpiteitd ja ne
olisivat yksinkertaisia toteuttaa. Prosessiohjeiksi kannattaisi liittdd kolmisivuinen

prosessikuvaus, jolla ohjeistetaan prosessin eri vaiheissa tydskentelevia henkil6ita.
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8.2 Ehdotus 2

Prosessiomistajan roolia tulee korostaa, koska hanelld pitdd mielestani olla kaikKi
oleellinen tieto hallinnassa ja saatavilla. Tdm4 tarkoittaa esimerkiksi padsyé kaikkiin
tarpeellisiin ohjelmiin, mikd on jo saavutettu tdmén tutkimuksen aikana. Roolia
voitaisiin - korostaa esimerkiksi silla, ettd Goodyear tekee tilauksen suoraan
prosessiomistajalle séhkdpostilla, jotta omistaja on heti tietoinen tilanteesta ja voi itse
hoitaa kaikki tarvittavat toimet Kiitolinjan kanssa niin kuin pitdd. Tdéma véhentaisi
mahdollisia virheit tiedoissa ja itse informaation kulussa. Nykyaén tilaukset tehdaan
Schenker Oy:n nettipalvelujen puolella ja valilla kuljetuksen vastaanottaa prosessista
tietdmaton henkild, mik& on lahtokohtaisesti ongelmallista. Omistajan rooli on erittéin
tarked itse prosessin hallinnassa ja néin sité tulee korostaa heti prosessin alkuvaiheissa.
Omistajan tulee seurata péivittdin onnistuneita ja epdonnistuneita lahetyksia. Mikali
l&hetys on epdonnistunut, tulee omistajan tutkia ja selvittdd, miksi niin on tapahtunut.
Epdonnistuneista lahetyksista voisi pitaa Kirjaa, jotta pystytddn léytdmaan mahdollisia
ongelmakohtia ja pullonkauloja prosessissa. Ongelmista raportoitaisiin esimiehelle,

jonka kanssa ongelmat kéytaisiin lapi ja tehtdisiin mahdolliset tarvittavat muutokset.

Noutaessa renkaita tulee kuljettajilla aina olla mukanaan rahtikirja, kuten jo edelld on
mainittu, mutta ndin ei kuitenkaan aina ole. Yksi mahdollinen toimenpide asian
korjaamiseksi on rahtikirjan tulostaminen Turun toimipisteessa, jonka jalkeen se
ldhetettdisiin  faxilla noudon tekevdan toimipisteeseen. Na&in kuljettajalla olisi
seuraavana pdivand rahtikirja mukanaan, vaikka paikalliset ajojarjestelijat eivat
huomaisikaan jarjestelmastaan “rahtikirja mukaan” kehotetta. Toisin sanoen kotimaan
nouto tilattaisiin periaatteessa faxilla. Tietenkin taytyy viel& tehd4 normaali noutotilaus
séhkoisesti jarjestelmddn, mutta rahtikirjan faxaaminen toimisi varotoimenpiteena

mahdollisia huolimattomuusvirheita vastaan.

Kollien merkintd on ollut ongelma alusta alkaen, koska lahettavalla yrityksella ei ole
enda intresseja lahetyksien renkaille, joten merkintd on ollut puutteellista.
Kollienmerkintd Schenker Oy:n toimesta tapahtuu yleensé vasta terminaaleissa, joissa
kolleille tulostetaan tarrat. Ongelman ratkaisu liittyy myos rahtikirjan mukanaoloon eli

yliméardinen rahtikirja kiinnitettaisiin kolleihin kiinni ja ndin kolleissa olisi
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vahintdankin riittdva merkintd siihen saakka kunnes ne tarroitetaan. Na&in

terminaalihenkilokunnalla on helppoa siirtéé kollit oikeille vientipaikoille.

Mikali nouto tapahtuu Turun alueen ulkopuolella, tarvitaan Kiitolinjan paivittaisia
runkokuljetuksia lahetyksien siirtdmiseksi Turun vientiterminaaliin. Mielestani
siirtdaminen ei ole valttdmattd pakollista, koska se aiheuttaa vélilla pelkastd&dn ongelmia.
Puutteellisen merkinnén tai informaation johdosta l&hetyksia ei automaattisesti siirreté
Turun terminaaliin vaan ne voivat kiertdd ympari Suomea. Turussa l&hetysta kuitenkin
odotetaan, mik& aiheuttaa turhaa etsintaty6td terminaalissa. Toisin sanoen ldhetykset
kuljetettaisiin, kuten normaalissa vientiprosessissa, lahimpaan vientiterminaaliin, minka
CIEL-jarjestelma antaa tietokannastaa. N&in l&hetys kuljetettaisiin runkokuljetuksilla
automaattisesti oikeaan terminaaliin ja paikallinen ajojérjestely automaattisesti jarjestaa
lahetykselle uuden kuljetusyksikon. Toimenpide vahentdd tyotd ja kustannuksia

kuljetusputkessa.

Mielestédni on erittdin tarke&& rakentaa prosessin omistajalle ohjeistus, mitéd tehd&
missakin tilanteessa. Ohjeistus tulisi antaa myds muille Turun asiakaspalvelussa
tydskenteleville henkildille, jotta myds heilld olisi kasitys palveluprosessista, mikali
tulee tilanteita, ettd heidan pit4& osallistua prosessin tyétehtaviin. Olisi hyva myos tehda
ohjeet Kiitolinjan ajojarjestelijoille, jotta myds he olisivat tietoisia palveluprosessin
toimintaperiaatteista. Ohjeet pystyttaisiin l&hettdmaan ryhmasahkopostilla ja ndin
saataisiin informaatiota levitettyd myds Kiitolinjan puolelle. Prosessiomistajalle on jo
tdman tutkimuksen aikana rakennettu minimaalinen ohjeistus(Liite 2) mahdollisia
ongelmatilanteita varten, mutta ohjeistusta tulisi laajentaa. Ohjeistus tulisi myds liittad

tdman tutkimuksen ohessa tehtyyn prosessikuvaukseen(liite 4).

Myds Goodyearin tulisi rakentaa selvd ohjeistus asiakkailleen, jotta asiakkaat olisivat
tietoisia, miten toimia reklamaatioprosessissa. Taman tutkimuksen aikana Goodyear ei
vielda ollut rakentanut selvda ohjeistusta asiakkailleen. Vaikkakin Goodyear on
huomattavasti  parantanut  ohjeiden antamista  asiakkailleen, olisi  selvien

toimintaohjeiden méarittely erittdin tarke&é palautusprosessin toimivuuden kannalta.
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9 YHTEENVETO

Tassa tutkimuksessa olen tutkinut Schenker Oy:n vientiosaston logistisen
palveluprosessin kehittdmismahdollisuuksia sekd kartoittanut organisaation logistisen
palveluprosessin nykytilaa. Tutkimuksen aihe on ajankohtainen muuttuvassa
lilketoiminnassa, koska Kilpailukyvyn sailyttdminen asiakasvaatimusten noustessa
kohoaa merkittavaksi nykypdivana. Yritykset Kilpailevat nykydan hinnan lisaksi
toimitusketjun nopeudella ja tarkkuudella. Prosessiajattelu ja -johtaminen luovat
edellytykset kilpailukyvyn parantamiseksi, missa liiketoimintaprosessien tunnistaminen
ja  kuvaaminen on hyva lahtokohta koko liiketoiminnan  kehittamiselle.
Prosessienjohtamisesta, kuvaamisesta ja kehittdmisestd on tdhan paivddn mennessa
kehittynyt useita eri toimintamalleja, mutta kuitenkin kaikissa toimintamalleissa
kaytetddn yhtenevad terminologiaa ja samoja periaatteita. Jokaisella yritykselld on myds
yksilollinen késitys siitd, miten liiketoimintaprosesseja tulisi johtaa ja kuvata. Jatkuva
parantaminen on kuitenkin hyva lahtokohta jokaiselle yritykselle liiketoiminnan

kehittamiseksi.

On todettu, ettd hyva prosessikuvaus on noin 3-6 sivua. T&ssa tutkimuksessa kuitenkin
tultiin siihen tulokseen, ettd kolmisivuinen prosessikuvaus on aivan riittdva kuvaamaan
prosessi lapikotaisin. Liitteend olevassa kuvauksessa on kuvattu tutkimuskohteena oleva
logistinen palveluprosessin nykytila eik& siind ole otettu huomioon toimenpide-
ehdotuksia, koska niitd ei ainakaan toistaiseksi ole otettu kaytantéon. Muutoksia ei
tehdd pdivassd, mutta paras tapa muutoksien toteuttamiselle on tehda se kerralla eika
pikku hiljaa. Muutoksien toteuttaminen vaatii kuitenkin tarkkaa ja perinpohjaista
suunnittelua. Tarkein tekija muutokseen on motivaatio sekd halu kehittdd. Prosessien
kehittaminen on yrityksen edun mukaista, minka takia kaikista organisaatioista pitéisi

aina loytya tarvittavaa motivaatiota.

Tutkimuksen teoriaosan tarkoituksena oli antaa yleiskuva siitd, mitd ovat
lilketoimintaprosessit ~ ja  prosessigjattelu.  Teoriaosassa  késiteltiin ~ myds
tutkimusongelmaan olennaisesti liittyvat logistinen palveluprosessi ja prosessien
kehittdmiseen liittyvaa problematiikkaa. Kaikki teoriaosuudessa kasitellyt aihealueet
ovat teoreettisesti tarkeitd tdman tyon tutkimusongelmaan, ja tarkoituksena oli luoda
my0s aiheesta tdysin tietdmattomalle selked yleiskuva aihepiirin teoriasta.
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Tutkimusotteena  kaytettiin  kvalitatiivista tutkimusta ja tutkimusmenetelmind
osallistuvaa havainnointia ja puolistrukturoituja haastattelua. Osallistuva havainnointi
tapahtui Schenker Oy Turun toimipisteessd, jossa tutkimuksen tekija oli toissé.
Tutkimuksen aikana kaytiin useita keskusteluja Turun alueen asiakaspalvelupéallikén
Pia-Liisa Karlssonin kanssa. Keskusteluja kéytiin myds muiden Schenker Oy:n ja
Schenker Cargo:n tyontekijoiden kanssa. Tutkimustulokset saatiin yhteistydssa omien
havaintojen ja prosessiin liittyvien henkildiden kanssa. Tutkimustuloksia voidaan pitda
luotettavina kohdeyrityksen kannalta, mutta yleistyksia alalle ei voida veté.
Tutkimuksen teoreettisena viitekehyksend kaytettiin teoriaosan pohjalta tutkijan
rakentamaan mallia. Sen tarkoituksena oli jasentd& prosessin kehittdmisen vaiheet osiin,
milla pyrittiin  helpottamaan itse tutkimuksen tekoa ja luomaan eré&anlainen
toimintamalli prosessien kehittdmiseen kohdeyritykselle. Viitekehyksessa on myds
kuvattu se, mihin onnistunut prosessin rakentaminen johtaa eli asiakastyytyvéisyyteen.
Itse tutkimuksen kirjoitusprosessia ei teoreettinen viitekehys pystynyt helpottamaan,
mutta se yksinkertaisti itse prosessin jasentamista.

Tutkimusosuudessa lahdettiin liikkeelle kohdeyrityksen ja sen normaalin vientiprosessin
esittelylla. Taman jalkeen esiteltiin tutkimuksen kohteena oleva logistinen
palveluprosessi. Normaali vientiprosessi kéytiin lapi, koska silla haluttiin antaa
vertailupohjaa tutkimuksenkohteena olevalle palveluprosessille. Liikkeelle lahdettiin
analysoimalla palveluprosessin tila tutkimusta aloitettaessa. Selvéa oli, ettd prosessi ei
toiminut eikd prosessin asiakas ollut tyytyvédinen saamaansa palveluun. L&hetyksia
katosi, toimitusajat olivat pitkid eikd palvelukaan ollut kehuttavaa. Tutkimuksen aikana
prosessia kuitenkin kehitettiin, minka takia tutkija on kasitellyt kyseiset ongelmakohdat
lahikohtatilanteen jalkeen. Tutkimuksen aikana useille prosessin ongelmakohteille
I0ydettiin  ratkaisuja, mitkd johtivat prosessin  tehokkuuden huomattavaan
parantumiseen. Kuten tutkimuksessa tuli esille, my6s asiakassuhteet muuttuivat
huomattavasti positiivisempaan suuntaan. Nykytila-analyysin yhteydessa prosessista
tehtiin  kolmisivuinen  prosessikuvaus eradnlaiseksi tyoohjeeksi tyontekijoille.
Tutkimuksen lopuksi tutkija esitti toimenpide-ehdotuksia kohdeyritykselle prosessin

parantamiseksi.
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Kaiken kaikkiaan tutkimuksessa tuli selvaksi informaation kulun ja maaran merkitys
prosessien rakentamisessa. Informaatio lis4&d joustavuutta ja yhteistyota eri
sidosryhmien vaélilla. Prosessiomistajan merkitys tuli tutkimusta tehtiessa selvéksi.
Prosessiomistaja on prosessille yhta kuin sielu ihmiselle ja hanelld tulee olla kaikKki

informaatio helposti saatavilla, jotta han pystyy hallitsemaan koko prosessia.

Tutkimustulokset vastasivat tutkijan mielestd hyvin tutkimuksen tavoitteita.
Tutkimuksen heikkoutena voidaan pitdd sen laajuutta, joka vaikeutti tutkimuksen
rajaamista kohdeyrityksen kannalta olennaisiin asioihin ja tutkimusongelmien
madrittelyd. Tutkimus oli tekijan kannalta kuitenkin mielenkiintoinen ja ajankohtainen.
Oman oppimisen kannalta ty0 oli erittdin haastava ja opettavainen. Tyon teoreettinen
osuus antoi mahdollisuuden tutustua aihepiirin Kirjallisuuteen kun, taas tutkimusosa

antoi mahdollisuuden tutustua jo tutun yrityksen prosesseihin syvemmin.
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LIITE 2

GOODYEAR

REKLAMAATIOPALAUTUKSET RUOTSIIN

Kuljetustilaukset tulevat nettibookkina ja ne siirretén yksittaisiksi 1ahetyksiksi Cieliin.

Lihetystiedot:

Liahettdjan Client ID: GOODYEARSE
Vastaanottajan Client ID: GOODYEARS4
Nouto-osoite: Eri rengasliikkeet ympéri Suomen
Toimitusosoite /Client ID: GREENCARGO

Lihettsjén ja vastaanottajan viitteet: FI -alkuiset numerosarjat. Viite Kirjoitetaan erikseenvield ————
tavarakuvausriville, jotta nikyy rahtikirjassa.

Noutotilauksen tekeminen:

- Rahtikirja luodaan normaalisti Cielissd ja muualle Suomeen tulostetaan Dummy -

irj t tulostetaan normaalisti ajojarjestelyyn.

- Noutopdivé on hyvi olla tilauksenteosta seuraava péivi, jotta rahtikirja saadaan
kuljettajan mukaan noutoa tehdessa. Rahtikirj alle on hyvi kirjoittaa ylos tieto, ettd
"RAHTIKIRJA MUKAAN NOUDETTAESSA’.

- Renkaat kerétéén aina Turun terminaaliin.

Ongelmatapaukset:

nKaita € aatu-asiakkaaita 0 arin asiaxKa lveluun
- Noutoa ei tehty = Yhteys Kiitolinjaan jonka pitdnyt noutaa
- Kauljettajan hylkdima nouto = Iimoitus Goodyearin asiakaspalveluun, ettd tavaraa
ei saatu
- Renkaat kadonneet kuljetuksen aikana = Ilmoitus Goodyearin asiakaspalveluun.
- Tracking tiedot tulee paivittdd mikili renkaita ei ole saatu asiakkaalta eikd lastattu
Turusta eteenpiin Norrkopingiin

Yhteyshenkilt Goodyearin asiakaspalvelussa (puhuvat suomea)

Nina-Maria Honkakumpu
p. +46 (0)8 466 8231
nina_honkakump@goodyear.com

Petri Klemi
p. +46(0)70 227 3674
petri_klemi@goodyear.com
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LITE 3

Ulkomaanvientikuljetus, maakuljetus
SCHENKERsystem ja SCHENKERdirect

Tahdellz [*) merkityt kentat ovat pakellisia.

Lihettdjén/Tilaajan tiedot

Tilazjan nimi [hl&): *| |
Puhelinnumero: =2 | |
Lshettsja: *| |
Nouto-osoite (katuosoite): = | |
Fostinumero: R | |
Paikkzkunta: 3 | |
Lshettsisn viite: | |

Vastaanottajan tiedot
Vastaanottaja: * | |
Toimitusosoite (katuoscite): = | |
Postinumero: & | |
Faikkakunta: R | |
Maanosa: Eurcoppa Maa:

& | -------------- Valitse mag ------------ V|

Vastaanottajan viite: | |

Muut tiedot
Teimitusehto: & | ------- valitse toimitusehto - V|
Kollimasra: *| |
Pakkaustyyppi: b | EX Laatikko b |
Tavarakuvaus: 3 | |
Kilot: *| |
Fuutict: | |
Pituus (cm): | |
Lavametrit: | |
Lavapaikat: | |
Toivottu noutopdiva (pp.kk.wv) = |E" 3.08 |

Anna mitat, sekad muut chjeet. Max. 210 merkkia.

Sihkipostiosoite, johon tilausvahvistus |Ghetetisan *




Prosessikuvaus — perustiedot

Nimi

Tarkoitus

Omistaja

Prosessi alkaa

Prosessi loppuu

Asiakkaat

Asiakas vaatimukset

Prosessin tavoitteet

Prosessin mittarit

Keskeiset resurssit

Prosessin kehittdmismenettely
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LIITE 4

Goodyearin asiakaspalautukset Ruotsiin

Prosessin tarkoituksena on toimittaa
Goodyearin asiakkaiden reklamaatio renkaat
ruotsiin tutkittavaksi mahdollisimman nopeasti
ja kustannustehokkaasti

Nimetty henkil0

Goodyearilla asiakasreklamaatiosta ja
Schenkerilla kuljetustilauksen vastaanotosta

Kun Goodyear vastaanottaa renkaat
Norrkopingissa

Goodyear ja heidan asiakkaansa

Nopeat ja toimivat kuljetukset sekd hyva
asiakaspalvelu

Asiakastyytyvaisyys, onnistuneiden l&hetys
maara yli 95 %, Lapimenoaika alle 5 paivéaa

Lapimenoaika, onnistuneiden lahetysten
maarda, reklamaatioiden maara

Laaja kuljetusverkosto, hyvé asiakaspalvelu,
osaava henkilokunta ja tietojarjestelmat

Kehityskeskustelut/kokoukset Goodyearin ja
Schenkerin vélilla, Prosessin sisainen arviointi
johdon kanssa.
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Schenker Oy
Asiakas: Asiakaspalvelu Lastisuunnittelu Terminaali Kiitolinja Schenker SE
“ L
Vastaanottaa tilauksen " _
asiakkaaltaan H |
¥ ] _
i [
Tekee kuljetustilauksen ._ Tilauksen vastaanotto ja ;
Prosessista vastasvalle i siirto jarjestelmasn [
i i
i ¥ _
m Tietojen tarkistus ja !
I - < [
m tilauksen vahwistus Kotimaan :
i ¥ Rahtikirja i
m Tarrajen tulostus, RK:n e e _
H tulostus ja tiedonsiirto _ Kotimaan )
! Kiitolinjan jarjestelmaan noutotilaus !
_ Lastausyksikon ja Mouto ja toimitus “
: *  terminaalin valinta terminaaliin H
H Lastaus Gatewsy H
i yhsikk@on | B '
: ! Lastauslistojen :
; . tarkistus -+ H
i | ¥ i
[ Laiwvaus i | Purkulinkdpingin
! " 7| terminaaliin

Kuljetuksen vastaanotto

lakelu

F !

Goodyearille
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Prosessin vaihe Vastuu Kriittiset tekijat | Menetelmat, Tietojen hallinta
ohjeet

Tieto Goodyear Oikeellinen tieto

reklamaatiosta,

Tekee tilauksen

Vastaanotetaan Schenker / Turun Oikeat tiedot, Kuljetustilauksen Tieto siirtyy CIEL-

tilaus ja siirto asiakaspalvelu Huolellisuus kirjaus jarjestelmaén

jarjestelméén

Tietojen tarkistus | Asiakaspalvelija Oikeat tiedot Tilauksen Oikeat tiedot

ja tilauksen vahvistaminen ja jarjestelmasta
vahvistus noutopyynnén siirretaan
tulostus Kiitolinjalle

Lastausyksikon ja

terminaalin valinta

Turun ajojarjestely

Lastaustila ja
oikea yksikkd

Ajojdrjestely luo

lastauslistan

Tiedot kirjataan
CIEL-

jarjestelmédén

Lastaus Gateway | Terminaali Kollien merkintd, | Lastauslistan Lastauslista
Yksikkdon tyontekijat Osaavat lastaajat, | mukainen lastaus ja | tulostetaan CIEL-
huolellisuus merkinta puutteista | jarjestelmasta,
Lastauksen jalkeen
lista tuodaan
asiakaspalveluun
Lastauslistojen Asiakaspalvelija Huolellisuus, Lastauslistan Mikéli lastauksessa

Tarkistus informaation tarkistus ja poikkeamia, tiedon
Kirjaaminen merkinta muuttaminen
jarjestelmaan poikkeamista. CIEL-

IImoitus jarjestelmaén
asiakkaalle

Purku Schenker/SE lImoitus Normaali purku- ja | Purun ja jakelun

Link&pingiin ja poikkeamista, jakotoimenpiteet vahvistus CIEL-

jakelu Nopeus ja jarjestelmaan

Goodyearille tarkkuus

Kuljetuksen Goodyear limoitus

vastaanotto

poikkeamista tai
virheellisesta

tavarasta
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