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Opinnaytetydn tavoitteena on ollut mallintaa yrityksen siséinen tilaus- ja toimitusprosessi se-
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1 Johdanto

Opinnaytety6ni aiheena oli kartoittaa pakkausalalla toimivan agentuuriyrityksen sisainen
tilaus- ja toimitusprosessi, seka luoda tata varten yrityksen sisaiseen kayttoon tarkoitettu
tilaus-toimitusprosessin kaavio ja dokumentaatio-ohjeistus primaari- tai sekundaaripak-

kausta tilaaville asiakkaille.

Tyoskentelin itse opinnaytetydn kohteena olevassa yrityksessa vuosina 2017-2018 noin

vuoden ajan myynti- ja markkinointikoordinaattorina. Kehitin tyésséani koko yrityksen liike-
toimintastrategiaa, ja samassa yhteydessa nousi esiin selkeé tarve luoda yhtenéinen toi-
mintamalli myds yrityksen keskeiselle liiketoiminnan alueelle, eli tilaus-toimitusketjun hal-
linnalle. TAman kehitystyon tuloksena syntyi opinndytetydn tuotos, sisainen prosessikaa-

vio ja dokumentaatio-ohjeistus yrityksen tilaus-toimitusprosessin hallinnoimiseksi.

1.1 OpinnaytetyOn tavoite

Yrityksen sisdaisten prosessien kirkastamiselle ja yhtendisen ohjeistuksen luomiselle oli
nahtavissa tarve siita syysta, etta yrityksen vakituisessa henkilékunnassa oli ollut runsaas-
ti vaihtuvuutta koko yrityksen olemassaolon ajan. Nain ollen mitdan yhteisesti sovittua ja
dokumentoitua kaytantoa tilaus-toimitusprosessin hallitsemiseksi ei ollut olemassa. Tasta
johtuen myos paljon tarkeaa tietoa asiakkaista ja toiminnoista oli havinnyt aina henkilo-

kunnan vaihdoksien my6ta.

Lisaksi yrityksen liiketoimintastrategia muuttui merkittavasti vuosien 2016-2017 valisena
aikana, jolloin yrityksen perustaja lunasti yrityksessa aiemmin vaikuttaneiden pienomista-
jien osakekannat, ja otti itse vetovastuun yrityksen toiminnasta kokonaisuudessaan toimi-

tusjohtajan ja paaomistajan ominaisuudessa.

Edelld kuvatuista suurista henkilékunnan seka liikketoiminnan strategian kokonaisvaltaisis-
ta vaihdoksista johtuen yrityksen toiminta asemoitui loppuvuodesta 2016 start-up tyyp-

piseksi, nopeasti kehittyvaksi liiketoiminnaksi.

Start-up vaiheessa olevalla yrityksella on tyypillisesti hyvin runsaasti testausasteella olevia
projekteja, sekd samaan aikaan paljon uusia kehitysprojekteja. Tasté johtuen tyontekijoilta
odotetaan paitsi nopeaa uusien asioiden omaksumista, myds oman ammattitaidon val-

jastamista yrityksen kayttdon kokonaisuudessaan.

Mikali siséisesta toiminnasta ja yrityksen ydinprosesseista ei ole olemassa minkaanlaisia

yleisid pelisaantoja tai dokumentaatiota, voi tehokas toiminta olla mahdotonta. Lisaksi
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nopeasti muuttuvassa tilanteessa on tarkead, etta yrityksen perustoimintojen pelisdannot
ovat |0ydettavissa ja opeteltavissa myos siina tilanteessa, jos henkilokuntaan tulee muu-

toksia.

Aloittaessani itse yrityksen palveluksessa maaliskuussa 2017 minulla ei ollut aiempaa
ammatillista taustaa kuluttajapakkauksiin liittyen, eikd mytskdan osaamista puhtaasta
network management -yritystoiminnasta. Minun lisakseni sama tilanne oli my6s kahdella

muulla uudella tydntekijalla.

Opinnaytetydn tavoitteena oli yrityksen keskeisen ydinprosessin selkeyttdminen ja sen
kuvantaminen. Opinnaytetydn tuotoksen tavoitteena oli ydinprosessin dokumentaatio ja
yhtenaisen toimintakdaytdnnén muodostaminen. Tuotosta laatiessani jouduin paloittele-
maan tilaus-toimitusprosessin eri osiin seka miettiméan mm. laskutukseen ja rahan liik-
kumiseen liittyv&a optimointia. Tama on hyvin tarkeaa yrityksen kassavirran turvaamisen
kannalta, etenkin start-up vaiheessa olevissa yrityksissa. Opinnaytetyon tuotoksen tavoit-
teena oli siis myds turvata toimintojen yhtenainen jatkuvuus tilanteessa, jossa henkilokun-

taan tulee useita samanaikaisia vaihdoksia.

1.2 Opinnaytetydn tarkoitus yritykselle

Loysin yrityksen arkistoista aiemman, edellisen liiketoimintastrategian mukaisesti laaditun
luonnoksen sisaisten prosessien hoitamiseksi. Se ei kuitenkaan ollut kayttékelpoinen uu-
dessa liiketoimintatilanteessa, joten paatin laatia uuden, nykyista toimintaa vastaavan
ohjeistuksen, seka myds liittaa siihen lisdohjeet tietojen yhtenaista tallennuskaytantta

varten.

Uusi ohjeistus oli tarpeen myo6s sita syysta, etta yrityksen kayttéon oli lahiaikoina otettu
uusi CRM- eli asiakkuudenhallintajarjestelma (Scoro), seké yhteinen Dropbox-
tallennustila. Uuden Saksan tytaryhtion henkilékunnalla oli myds paasy kaikkiin edella
mainittuihin tietokantoihin, ja kaiken tiedon siirtymisen sekd dokumentaation tuli olla mo-
lempien toimipisteiden valilla yhtenaista. N&in olen myo6s toimintaprosessien kuvaukset piti

laatia englanniksi.

Tarkoituksena talla tilaus-toimitusprosessin ohjeistuksella oli tuottaa helppo ja kaytannalli-
nen kaavio siitd4, minkalainen on paapiirteissaan primaari- tai sekundaaripakkausta tilaa-
van asiakkaan tilaus-toimitusprosessi ensinnékin yrityksen sisalla, mutta myds suhteessa

verkoston alihankkijoihin.



Ohjeistuksesta tuli myds kayda ilmi tilaus- toimitusprosessiin liittyvat dokumentit seka nii-
den tallentaminen. Ohjeistuksen piti myds olla kyllin yksinkertainen, jotta se toimii kaytan-

non tydkaluna uusien tyontekijdiden perehtyessa yrityksen toimintaan.

Tyoni tuloksena syntyi sisdinen tilaus- ja toimitusprosessikaavio, seké ohjeistus aineisto-

jen ja tietojen tallentamista varten.

1.3 Prosessikuvaus

Opinnaytetydn tuotoksena syntyi pakkausalan agentuuri- ja konsulttiyritykselle primaari-
tai sekundaaripakkauksen tilaus-toimitusprosessin sisdinen prosessikaavio, seké proses-
siin liittyvien aineistojen ja dokumenttien tallennusohje. Tuotos on tarkoitettu yrityksen
sisdiseen kayttoon.

Tuotos syntyi omasta aloitteestani, osana tyotani myyntikoordinaattorina opinnaytetydn
kohteena olevassa yrityksessa. Aloittaessani tydskentelyn yrityksessa tulin mukaan tilan-
teeseen, jossa yritys oli nopeassa tahdissa muuttanut liiketoimintastrategiaansa merkitta-
valla tavalla ja samanaikaisesti palkannut useita uusia tyéntekijoita. Vireilla oli myés mo-
nia hyvin mielenkiintoisia, mutta verrattain suuria kehityshankkeita, joiden eteen vaadittiin
paljon panostusta kaikilta tydntekijoiltd. Huomasin varsin nopeasti, ettd yrityksen ydinpro-
sessin kuvantaminen on valttamatonta jotta kaikki uudet tyontekijat, itseni mukaan luettu-
na, ymmartavat yrityksen perustoiminnan ja osaavat ohjata omaa ty6tddn sen mukaisesti.
Yritys oli pieni, ty6llistaen seitseman henkil6d Suomessa ja kaksi Saksan tytaryhtiossa,
joten sain melko nopeasti kasityksen prosessin kuvantamisen tarpeellisuudesta keskuste-
lemalla asiasta kollegojeni kanssa. Koin my@s itse suurta tarvetta jasentaa yrityksen ti-
laus-toimitusprosessin ymmarrysta syvemmin, silla minulla itsellanikdan ei ollut aiempaa

tyokokemusta vastaavanlaisen network management-mallin sisalla toimimisesta.

Tuotoksen tekemiseen kaytin omaa ammatillista osaamistani, seké tutustuin yrityksen
olemassa oleviin toimintamalleihin mm. kysymalla tietoja yrityksen muulta henkildkunnal-
ta. Etsin tietoa yrityksen séhkoisisté arkistoista, tutustuin vanhoihin yritysesittelyihin sekéa
aiemmin yrityksessa tytskennelleen projektipaallikon ja myyntijohtajan jattamiin aineistoi-
hin.

Naiden tietojen perusteella suunnittelin tilaus-toimitusprosessia kuvaavan kaavion, jota
taydensin erillisella liitteella prosessiin liittyvien aineistojen tallentamisen yhtenaistamisek-

si ja ohjeistamiseksi.



1.4 Toiminnallinen opinnaytetyo

Tama opinnaytetyd on tehty toiminnallisena, eli sen tavoitteena on ollut konkreettinen tuo-
tos. Toiminnallinen opinnaytety6 sisaltaa itse toiminallisen osuuden, produktin, seka pro-
sessin dokumentoinnin ja arvioinnin. Toiminnallisessa opinnaytetyossa tekijan kuuluu pyr-
kia osoittamaan tuotoksessa vaadittua asiantuntijuutta, seka teoreettisen tiedon ja amma-
tillisen osaamisen yhdistamisté toiminnallisen opinndytety6n arviointikriteerien mukaisesti.
(Vilkka & Airaksinen 2004, 7.).

Toiminnallisen opinndytetydn onnistunut tuotos on sellainen, joka on valittdmasti hyddyn-
nettavissa seka myos opinnaytetyon lukijalle helposti ymmarrettavissa. (Vilkka & Airaksi-
nen 2004, 14.). Toiminnallisen opinndytetytn aihe rakentuu olemassa olevan osaamisen
paalle jota syvennetdan tietoperustalla. Toiminnallinen opinnaytety6 edellyttaa tekijaltaan
myo0s tutkivaa otetta, joka nakyy kriittisen& suhtautumisena seké tuotoksen tarkasteluna

useista eri nakokulmista. (Vilkka & Airaksinen 2004, 12.).

Taman opinnaytetydn tuotos syntyi osana paivittaista ty6ta ja sen alkuperainen tarkoitus
oli tuottaa konkreettista apua ja hyotya yrityksen tyontekijoille hoidettaessa yrityksen
ydinprosessiin liittyvid tehtévid. Tuotos oli myos valmistumisensa jalkeen valittdmasti hyo-
dynnettavissa, mutta yrityksen tilanne muuttui samaan aikaan merkittavasti huonommaksi,
ja perusliiketoiminnan hoitamiselle ei ollut enaa taloudellisia edellytyksia. Olin joka ta-
pauksessa paattanyt tehda opinnaytetydni toiminnallisena, joten tiesin, etta tulen kirjoitta-
maan raporttini taman tydssani syntyneen tuotoksen ymparille. Varsinaiseen raportin kir-
joitusty6hon ja tuotoksen analysointiin ryhdyin vasta useita kuukausia tuotoksen valmis-
tumisen jalkeen johtuen edelld kuvatusta yrityksen vaikeasta taloudellisesta tilanteesta,

seka siitd lopulta nopeasti seuranneesta toiminnan lakkauttamisesta.



2 Yrityksen esittely ja taustatiedot

Tassa opinnaytetydssa kasiteltava yritys on vuonna 2011 perustettu osakeyhtid, jonka
paatoimiala on pakkausalan agentuuri- ja konsulttitoiminta. Yrityksen liikevaihto edellisen
vahvistetun tilinpaatoksen mukaan (vuonna 2016) oli noin 350 tuhatta euroa ja yrityksen
palveluksessa tydskenteli tdaméan opinnaytetytn tekemisen aikana viisi vakituista henkil6a

seka kaksi yrityksen omistajaa. Yrityksen toimitusjohtaja oli myos yrityksen paaomistaja.

2.1 Yrityksen liiketoiminta vuosina 2011-2016

Yrityksen palveluksessa oli yrityksen ensimmaisinéa toiminnan vuosina 2011-2016 tyos-
kennellyt vaihtelevasti 1-4 henkil6&. Henkilokunta oli koostunut pakkausalan asiantun-
tijoista: Pakkausmateriaalien myyjistéa ja muista asiantuntijoista, seka kuluttajapakkauk-

sien rakenne- ja designsunnittelijoista.

Henkildkunnan vaihtuvuus oli ollut suurta, ja néin ollen yrityksen liiketoiminnan ohjaus ol

ollut osittain haparoivaa eika ydinprosesseja oltu luotu tai dokumentoitu riittavalla tasolla.

Yrityksen liiketoimintastrategia vuosina 2011-2016 oli ollut kuluttajapakkauksiin liittyvien
materiaalien, pakkaussuunnitteluun liittyvan tyon seka valmiiden pakkauksien myynti

brandinomistajille Suomessa ja lahialueilla.

Yrityksen liikeideana oli ollut hyédyntaa sen palveluksessa olleiden pakkausalan asiantun-
tijoiden ammattitaitoa seka kontakteja, ja sitd kautta rakentaa laaja sekéa luotettava kan-
sainvalinen toimittajaverkosto. Verkoston kautta kuluttajapakkauksia tarvitseville brandin-
omistajille voitiin tarjota alihankintana kaikki pakkauksen elinkaareen liittyvat palvelut ku-
ten materiaalivalinnat, suunnittelu, valmistaminen seké pakkaaminen ns. avaimet kateen-

periaatteella. Tata ydintoimintaa oli yrityksessa kuvattu seuraavanlaisella kaaviolla:

Yrityksen
asiakkaan
omat asiakkaat,

Testaus ja

Yrityksen asiakas Hyvaksynta Hyvéksynta hvvaksvnta
(pakkaustarve)
J Valmis pakkaus tai

sopimuspakkaus

Materiaalin Graafinen Pllalnlnll Valmistajien

Ideointi
valinta suunnittelu valinta

Yrityksen
Kansainvalinen
verkosto

Kuva 1: Yrityksen ydintoiminnan kaavio



2.2 Uusi strategia 2016 ja muutokset yrityksen organisaatiossa

Vuonna 2016 yrityksen perustaja irrottautui muista johtamistaan yhtidista ja paatti ostaa
yrityksen koko osakekannan itselleen, seka ottaa yrityksen operatiivisen liiketoiminnan
johtamisen haltuunsa toimitusjohtajan roolissa. Tassa vaiheessa myds yrityksen liiketoi-

mintastrategia muuttui merkittavasti.

Yrityksen paaomistajan pitkd kokemus pakkausalalta sek& hanen visionsa mukaiset tule-
vaisuuden tarpeet ja muutokset télla liikketoiminnan alueella ohjasivat uuden yrityksen

muodostamista.

Yrityksen liiketoiminnan ytimeen nousi pakkauksiin liitettavien erilaisten alyratkaisujen
tuottaminen yhdistettyna jo aiemmin olemassa olevaan, vahvaan kansainvéliseen pak-

kausmateriaali- ja suunnittelutydn toimittajaverkostoon.

Alyratkaisulla tarkoitetaan tassa yhteydessa mm. pakkauksiin implementoitavaa RFID-
tekniikkaa kuten NFC sirut, erilaiset tuotteen sailyvyyteen ja lampdtilaan reagoivat senso-
rit, pakkausmateriaaliin painetut led-valoelementit, seka laajennetun todellisuuden (Aug-

mented Reality, AR) liittyvat ratkaisut.

Yrityksen liiketoiminnan varsinaiseksi kohdealueeksi valittiin kansainvéaliset markkinat,
etenkin Keski- ja Etela-Eurooppa, silla siella nahtiin suurta kasvupotentiaalia kehittyneem-
pien ja innovatiivisempien pakkausratkaisujen myota seka toisaalta myos brandinomista-
jien suuremmasta maarasta johtuen. Kansainvalistymisen mahdollistamiseksi perustettiin

ja rekisterditiin alkuvuodesta 2017 Saksaan tytaryhtio.

Samalla Suomen organisaatio muuttui pAdomistajaa ja toista pienomistajaa lukuun otta-
matta kokonaan, ja yritykseen palkattiin vuoden 2016 lopussa uusi paadesigner, seka uusi
kaupallinen johtaja. Vuoden 2017 alussa organisaatiota vahvistettiin jalleen, ja yritykseen
palkattiin padadesignerin avuksi graafinen suunnittelija, seka myyntia ja markkinointia kau-
pallisen johtajan avuksi kehittdm&an tdman opinnaytetyon kirjoittaja. Kesan 2017 lopulla

yritykseen palkattiin viela lisksi uusi projektijohtaja edellisen siirtyessa toisaalle.

Edella mainituista, nopeista ja merkittavista organisaatio- seka liiketoiminnan strategian
muutoksista johtuen yrityksen siséisten toimintamallien ja prosessien kuvaaminen nousi

tarpeelliseksi.



3 Tilaus-toimitusketju

3.1 Maaritelméa

Tilaus-toimitusketju on monitahoinen tavaroiden, informaation, palvelun ja rahavirtojen
likkumiseen liittyva toiminto, jonka tuloksena tavara tai palvelu siirtyy sita toimittavalta
yritykselta joko fyysisesti tai virtuaalisesti loppuasiakkaalle tai kuluttajalle. Tilaus-
toimitusketjuun liittyy useita osapuolia, ja sen kaynnistymiseksi tarvitaan aina kysyntaa.
(Sakki 2009, 14.). Tilaus-toimitusketjun osapuolia ovat tuotteiden valmistajat, alihankkijat,
tavaroiden toimittajat, tuotteiden tai niiden osien kuljettamiseen ja varastointiin liittyvat
toimijat seka myo6s jalleenmyyjét ja loppuasiakkaat. Tiivistetysti voidaan sanoa, etté jokai-
sen tilaus-toimitusketjun ensisijainen paamaara on muodostaa tuottava prosessi, joka
téahtaa asiakkaan tarpeen tyydyttamiseen. (Chopra & Meindl 2010, 20-21).
Tilaus-toimitusketjua kutsutaan toisinaan myods Michael Porterin luoman mallin mukaisesti
arvoketjuksi. (Sakki 2009, 13-15)

3.1.1 Tilaus-toimitusprosessi

Koska tilaus-toimitusprosessiin liittyy monia eri osapuolia seka yrityksen sisalla etta ulko-
puolella, on prosessiin liittyvét rajapinnat ja niiden tehokas hallinta tilaus-
toimitusprosessissa keskeista. Naissa rajapinnoissa tehdaan usein paallekkaista tyota
joka vahentaa ketjun tuottoa seka tehokkuutta. Sakki (2009, 22.) kuvaa tilaus-

toimitusprosessia ja siihen liittyvia rajapintoja yksinkertaisella kaaviolla:

Toimittaja Yritys Asiakas
< / \ / Tieto
\ c\
- i
Tavara . '\\“5‘)‘ >
4-10
L\avyp
/
< \ / \ Maksu

Kuva 2: Tilaus-toimitusprosessin yksinkertaistettu kaavio tiedon, tavaran ja maksusuori-
tusten virroista (Sakki 2009, 22.)



Globalisaatio, vahvasti kilpaillut markkinat ja digitaalisen teknologian nopea kehitys ohjaa-
vat myos tilaus-toimitusketjun muutoksia. Tilaus-toimitusprosessit eivét ole enaa tyypilli-
sesti ylla kuvatun kaavion mukaisesti yksinkertaisia, vaan niihin kuuluu useimmiten vahin-
taan kolme osapuolta lisdd. Nama osapuolet ovat toimittajan toimittaja, eli varsinainen
toimittaja ja asiakkaan asiakas, eli loppuasiakas. Naiden lisaksi prosessiin vaikuttavat

lukuisat palveluntarjoajat. (Hugos 2011, 22-23.).

Aiemmin yritykset pyrkivat hallitsemaan tilaus-toimitusketjua itse esim. omistamalla varas-
totiloja tai tavaroiden logistiikkaan tarvittavia valineita kuten kuljetuskalustoa. Pystyakseen
vastaamaan markkinoiden ja teknologian nopeaan kehitykseen seka asiakkaiden vaati-
muksiin yritysten on ollut valttamatonta siirtda toimintansa fokus oman ydinosaamisen
vahvistamiseen. Kustannustehokas ja joustava tilaus-toimitusketju luodaan etsimalla sopi-
vat yhteistybkumppanit, joiden kanssa voidaan rakentaa yrityksen ja sen asiakkaiden tar-

peisiin sopiva tilaus-toimitusprosessi. (Hugos 2011, 23.).

3.1.2 Logistinen prosessi

Tavarakaupassa tilaus-toimitusketjuun liittyy oleellisesti my@s logistinen prosessi. Logisti-
seen prosessiin kuuluvat kaikki ne toiminnot ja tehtavat, jotka liittavat tavaran tai palvelun
tuottamisen vaiheet yhdeksi kokonaisuudeksi. (Sakki 2009, 13-16).

Logistinen prosessi voidaan jakaa kahteen erilaiseen osa-alueeseen: Kokoavaan tai ha-
jautuvaan logistiikkaprosessiin. Yksittaisten tavaroiden valmistamisessa tai projektiluon-
toisessa toiminnassa logistiikkaprosessi on luonteeltaan kokoavaa. Prosessi kaynnistyy
asiakaan tekemasta tilauksesta, jota seuraa raaka-aineiden ja tarvittavien osien ja tarvik-
keiden tilaaminen tai valmistaminen. Kokoavien logistiikkaprosessien yhteydessa tietovir-
ran turvaaminen on erityisen tarkead, silla varsinaisen tuotteen synnyttaminen alkaa vasta
asiakkaan tilauksen ehtojen seké vaatimusten pohjalta tulevan toimeksiannon mukaisesti.
Tuotetta tai palvelua ei siis voida valmistaa taikka tuottaa ilman asiakkaan tilauksen saa-
pumista. (Sakki 2009, 16-17).

Opinnaytety6n kohteena olevassa, network management-yrityksessa logistiikkaprosessi
oli luonteeltaan kokoavaa. Oikeiden materiaalien, suunnittelukumppaneiden seka tavaran-
toimittajien kartoittaminen ja hankinta alkoi vasta siind vaiheessa, kun asiakaan tarpeet oli
selvilla ja varsinainen ostotilaus saapunut. Jokainen tavarantoimitus raatalgitiin asiakkaan
tarpeita vastaavaksi, ja useimmiten tdhén vaiheeseen liittyi myds tavarantoimittajien, ma-
teriaalivalmistajien seké suunnittelijoiden tyon kilpailuttaminen sopivan hintapisteen saa-

vuttamiseksi.



Hajautuvassa logistiikkaprosessissa on lahtokohtaisesti vakiotuotteita tuottava valmistaja
taikka maahantuoja, jonka jakelun kautta tavarat hajautuvat koko markkina-alueelle. Ha-
jautuva logistiikkaprosessi on kaytossa esim. tukkukaupassa ja kappaletavarateollisuu-
dessa. (Sakki 2009, 17.).

3.1.3 Tilaus-toimitusketjun makroprosessit yrityksen sisélla

Tilaus-toimitusketju on sarja peréakkaisid prosesseja ja tieto-, raha- seka tavaravirtoja, jot-

ka yhdistyessaan vastaavat asiakkaan tarpeeseen.

Chopran ja Meindlin (2010, 30-31.) maaritelman mukaan kaikki tilaus-toimitusketjun pro-

sessit voidaan jakaa edelleen kolmeen yrityksen sisalla toimivaan makroprosessiin:

1) Asiakkuuden hallinta (CRM, Customer Relationship Management)
2) Sisainen tilaus-toimitusketjun hallinta (ISCM, Internal Supply Chain Management)
3) Toimittajien hallinta (SRM, Supplier Relationship Management)

CRM ISCM SRM
* Markkinointi * Strateginen * Toimittajien
* Hinta suunnittelu hankinta
*  Myynti * Kysynnan ohjaus * Neuvottelut
* Asiakaspalvelu * Tarjonnan ohjaus * Ostot
* Tilausten hallinta * Toteutus * Design yhteistyo
* Kenttapalvelut * Hankintayhteistyo

Kuva 3: Tilaus-toimitusketjun makroprosessit yrityksen sisélla (Chopra & Meindl 2010,
31)

Asiakkuuden hallinnan makroprosessi (CRM) ohjaa asiakkaan tarpeen tayttamiseen pyr-
kivaa tiedon, tuotteiden ja paaoman virtaa. Asiakkuuden hallinnan prosessiin kuuluvia
tydkaluja ja toimintoja ovat mm. markkinointi, hinnoittelu, myynti, asiakaspalvelu ja tilaus-
ten hallinta. (Chopra & Meindl| 2010, 31.).

Sisdisen tilaus-toimitusketjun hallinnan prosessi (ISCM) pyrkii vastaamaan asiakkuuden
hallinnan prosessin generoimiin vaatimuksiin mahdollisimman kustannustehokkaalla ja

aikaa sdastavalla tavalla. Sisaiseen tilaus-toimitusketjun hallinnan prosessiin kuuluvia
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tydkaluja ja toimintoja ovat tuotanto- ja varastointikapasiteetin suunnittelu ja ohjaus, ky-
synta-tarjonta suunnitelmien laatiminen, seka tilausten fyysisista toimituksista vastaami-
nen. (Chopra & Meindl 2010, 31.).

Toimittajien hallintaprosessi (SRM) vastaa yrityksen tavaran- ja palveluntoimittajien valin-
nasta, arvioinnista ja kilpailutuksesta, seka naihin liittyvien toimitusehtojen neuvottelemi-

sesta ja sopimisesta. (Chopra & Meindl 2010, 31.).

3.2 Tilaus-toimitusketjun strateginen ohjaus

Jotta yrityksen toiminta on tuottavaa ja yritys menestyy, sen tulee ohjata tilaus-
toimitusketjua lilketoimintastrategiansa mukaisesti ja sita tukevasti. Liiketoimintastrategia
maarittaa yrityksen toiminnan keskeisen kilpailuedun seké yrityksen lilkketoiminnan suun-
nan ja paadmaaran markkinoilla. Tilaus-toimitusketjun strategia tukee liiketoiminnan tavoit-
teita vastaamalla yrityksen tilaus-toimitusketjun kumppanuuksista ja toiminnoista niin, etta
ketju tuottaa yritykselle lisdarvoa. Tilaus-toimitusketjun toimintaa ja tehokkuutta maaritta-
vat mittarit rakennetaan liiketoiminnan mittariston kanssa yhdenmukaiseksi, jotta toimintaa
ohjataan yrityksen liiketoimintastrategian mukaisiin paamaariin kaikissa organisaation
keskeisissa toiminnoissa. (Castiglia, L. 10.3.2017). Tata ydintoimintojen ohjausta kutsu-

taan myds strategiseksi yhteensopivuudeksi. (Chopra & Meindl 2010, 39.)

3.2.1 Tilaus-toimitusketjun ja liiketoimintastrategian strateginen yhteensopivuus

Tilaus-toimitusketjun strategian ja yrityksen liiketoimintastrategian yhteensovittamiseksi
tarvitaan kokonaisvaltaista ymmarrysta yrityksen asiakassegmenteista, niiden tarpeista,
yrityksen ydinosaamisesta eli kilpailuedusta, markkinatilanteesta, ympéaristévastuukysy-
myksista seka tilaus-toimitusketjun kyvysta vastata asiakkaiden tarpeisiin. Taman strate-
gisen yhteensopivuuden rakentaminen on kolmiportainen prosessi, jossa muodostetaan
ymmarrys yrityksen asiakkaista, tilaus-toimitusketjun epavarmuustekijoista, tilaus-
toimitusketjun vahvuuksista seké lopuksi varmistetaan, etta liketoimintastrategian ja ti-

laus-toimitusketjun strategian valilla ei ole ristiriitoja. (Chopra & Meindl 2010, 40-41).

3.2.2 Tilaus-toimitusketjun toiminnan ajurit

Jokaisella markkinalla ja asiakassegmentilla on omat yksilélliset tarpeensa, joihin yrityk-
sen tilaus-toimitusketjun tulisi vastata parhaalla ja mahdollisimman kustannustehokkaalla
tavalla. Joillakin markkinoilla tilaus-toimitusketjulta odotetaan suurta joustavuutta ja nope-
aa reagointia, mutta samalla lopputuotteiden hintataso on korkeampi. Joillakin markkinoil-
la taas tilaus-toimitusketjun odotetaan toimivan mahdollisimman tehokkaasti, sy6ttden

markkinalle massatuotteita edullisella hinnalla. (Hugos 2011, 17.).
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Tilaus-toimitusketjun toiminnan maarittelevat toiminnan ajurit. Naita ajureita on kuusi kap-
paletta ja ajurit voidaan jakaa kahteen alatyyppiin: Logistiset ajurit ja poikkitoiminnalliset

ajurit.

Chopra ja Meindl (2010, 59-60.) ovat maaritelleet ajurit seuraavasti:
Logistiset ajurit:
- Tilaus-toimitusketjussa kaytetyt fyysiset tilat, kuten tuotteiden varastointi- ja valmis-
tustilat.
- Materiaalit ja tavarat, kuten raaka-aineet, prosessin vaatima ty0 ja lopputuotteet.
- Kuljetus, eli materiaalien ja tuotteiden fyysinen siirtaminen.
Poikkitoiminnalliset ajurit:

- Tieto, eli kaikki tieto ja tiedon analysointi koskien tilaus-toimitusketjun toimintaa
kokonaisuudessaan.

- Hankinta, eli paatdkset siita, kuka suorittaa tilaus-toimitusketjussa tarvittavan val-
mistuksen, varastoinnin, kuljetuksen ja tiedonhallinnan.

- Hinnoittelu, eli lopputuotteen tai -palvelun hinnan asettaminen.

Tilaus-toimitusketjun fyysisissa tiloissa ketjuun kuuluvat tuotteet, materiaalit ja raaka-
aineet joko varastoidaan tai muokataan lopputuotteeksi. Tiloja koskevat valinnat ja ratkai-
sut vaikuttavat merkittavasti tilaus-toimitusketjun joustavuuteen ja tehokkuuteen. Esimer-
kiksi keskitetty valmistus ja varastointi voi merkittéavasti lisata tilaus-toimitusketjun kustan-
nustehokkuutta. Toisaalta se my6s samalla véahent&a ketjun joustavuutta ja ketteryytta,
kun tavaroiden toimitus kaukana valmistus- ja varastointipisteesta oleville asiakkaille hi-
dastuu. (Chopra & Meindl 2010, 63-64.).

Tilaus-toimitusketjun materiaaleja ja tavaroita (varastoa) tarvitaan tasapainottamaan ky-
synnén ja tarjonnan valistéa epasuhtaa. Materiaalin ja tavaroiden hallinta on merkittava
tilaus-toimitusketjun kustannustekija ja silla on suuri vaikutus ketjun joustavuuteen ja toi-
mintanopeuteen. Materiaalien kiertoaika on tunnusluku, joka maarittaa sen ajan, minka
materiaali viettda ketjun sisalla lahtien materiaalin hankkimisesta ja paattyen sen pois
luovuttamiseen. (Chopra & Meindl 2010, 65.). Materiaalin- ja varastonhallinnan ohjaa-
miseksi yrityksen tulee tehda kolme tarkeaé paatosta: Mika on tarvittava kiertovaraston
maara, eli niiden tuotteiden ja materiaalien maara, jotka riittavat tyydyttamaan perusky-
synnan yrityksen hankintojen valisena aikana; Mika on tarvittava puskurivaraston maara,
eli se maara, jolla voidaan vastata yllattaviin kysyntépiikkeihin ostojen valisena aikana;
Mika on oikea kausivaraston maard, eli se maara, jolla tasoitetaan tiettyyn vuodenaikaan

ajoittuvaa kysyntaa. (Hugos 2011, 12-13.).

Asiakkaan tarpeet ja niista johdettu yrityksen lilkketoimintastrategia vaikuttavat tilaus-

toimitusketjussa kaytettavan kuljetustavan seka -verkoston valintaan. Suurta joustavuutta

11



ja toimintanopeutta vaativat asiakkaat ovat valmiita maksamaan tuotteista ja palveluista
enemmin kuin ne asiakkaat, joiden ostopaatdsta ohjaavana tekijana on tuotteen hinta.
Kuljetusketjua valitessaan yrityksen tulee harkita mm. kuljetusverkostoa ja sen laajuutta,
eli toimitetaanko tuotteet ja materiaalit yhdella vai useammalla osakuljetuksella toimittajilta
seuraavaan pisteeseen. Kuljetustavan valinta vaikuttaa suoraan kuljetuksen kustannuksiin
seka kuljetusten viemaan aikaan. Kaikkia tilaus-toimitusketjun kuljetuksiin liittyvia valintoja
tulee tarkastella laskennallisten mittareiden avulla lopullisen hintavaikutuksen selvitta-
miseksi. (Chopra & Meindl 2010, 68-69.).

Tiedonhallinta on tilaus-toimitusketjun yhdistava ydintoiminto, jonka avulla tehdaan ketjun
muihin toimintoihin liittyvat paatokset ja valinnat. (Hugos 2011, 16.). Voidakseen tehda
parhaita mahdollisia valintoja yrityksen tulee saada tilaus-toimitusketjunsa toiminnasta
reaaliaikaista tietoa. Digitaalisten uusien tiedon kasittelyyn liittyvien ratkaisujen nopea
kehitys on mullistanut tilaus-toimitusketjujen tiedonhallintaa. Robotit ja keinoély korvaavat
aiemmin runsaasti tydvoimaa vaatineet, toistuvat tyvaiheet kuten hankinnan, laskutuk-
sen, ostovelkojen kasittelyn ja osittain myos asiakaspalvelun. Keinoalyn kyvykkyys kasitel-
l& suurta maaraa tietoa ja johtaa sen pohjalta analyyseja seka ennusteita on ihmistydvoi-
maan nahden verraton. Tuotteiden valmistuksessa ja huollossa tarvittaviin koneisiin ja
laitteisiin lisdytty aly (IoT, Internet Of Things) auttaa ennakoimaan laitteiden tarvitsemaa
huoltoa tai mahdollista rikkoutumista, ja sitéa kautta hallitsemaan niista seuraavia katkoksia
esimerkiksi tuotannossa. Suurin muutos tilaus-toimitusketjuun liittyvassa tiedonhallinnassa
on viela edessa, kun lohkoketjuun (blockchain) perustuva tiedonjakamisen tekniikka ote-

taan lahivuosina aktiiviseen kayttéon. (Harward Business Review 15.6.2018).

Hankinnalla tarkoitetaan sarjaa erilaisia liiketoiminnan prosesseja, joita yritys tarvitsee
ostaakseen tuotteita ja palveluita. Hankintaa suunnitellessaan yrityksen tulee tehda paa-
toksia siita, mita toimintoja, tuotteita tai palveluita se aikoo hankkia ostopalveluna ulkopuo-
lisilta toimittajilta, ja mit&a hoidetaan yrityksen oman osaamisen turvin. TAméan jalkeen teh-
daan paatoksia siita, kaytetddnkd hankintoihin yhtéa vaiko useampaa toimittajaa. Mikali
toimittajia on useampia, jokaiselle toimittajalle tulee maarittda valintaperusteet ja rooli
hankintatoiminnassa. Kaikkien toimittajien toimintaa pitaa myos seurata mittareiden avul-
la. Mittareiden avulla seurataan mm. toimittajan toimitusaikaa, toimitusten luotettavuutta,

keskimaaraista ostohintaa ja ostojen maaran keskiarvoa. (Chopra & Meindl 2010, 72-73.).

Hinnoittelu on prosessi, jonka avulla yritys paattaa, minka verran sen tuotteet tai palvelut

maksavat yrityksen asiakkaalle. Tuotteen tai palvelun hinnoitteluun vaikuttavat valitun

asiakassegmentin odotukset ja vaatimukset. Hinnoittelu toimii myos tydkaluna, jonka avul-

la voidaan tasata kysynnan ja tarjonnan epasuhtaa esimerkiksi antamalla alennuksia, ja

sitd kautta vahentamalla ylimaaraista varastoa. Hinnoittelulla on keskeinen rooli yrityksen
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liketoimintastrategian kaytantbonpanossa. Hinnoitteluun vaikuttavat useat tekijat kuten
tuotteelta tai palvelulta odotettu tuottomarginaali, myyntikate, kayttokate, keskihinta ja
alennushinta. (Chopra & Meindl 2010, 76-77.).

3.3 Tilaus-toimitusketjun riskien hallinta

Tilaus-toimitusketju on monitahoinen tavaroiden, informaation, palvelun ja rahavirtojen
likkumiseen liittyva toiminto, johon liittyy merkittdva maara sisaisia ja ulkoisia riskeja. Ris-
kit vaihtelevat pienisté viivastymisista aina koko tilaus-toimitusketjun tuhoutumiseen johta-
vaan riskiin. Tilaus-toimitusketjua hallinoivat henkilot keskittyvat ensisijaisesti ketjun te-
hokkuuden kehittdmiseen, mutta riskina on liian lyhytnakoisten, vain maarattyyn ketjun
osaan kuuluvien toimintojen muuttaminen. N&in saatetaan saavuttaa lyhyella aikavalilla
lisaa tehokkuutta, mutta samalla koko ketjun toiminta muuttuu haavoittuvammaksi. Edella
kuvatun toiminnan riskié ei usein tunnisteta, eikd sen kumulatiivista vaikutusta koko ketjun
toiminnalle ymmarreta. Tehokas tilaus-toimitusketjun riskien hallinta, SCRM, voi auttaa
yritysté saavuttamaan merkittavia saastoja. Se myos kasvattaa yrityksen luotettavuutta ja
uskottavuutta asiakasrajapinnassa. Tilaus-toimitusketjun riskinhallinta on prosessi, jossa
ketjun riskeja tunnistetaan, analysoidaan ja hoidetaan systemaattisella tavalla. (Waters
2011, 48-49.).

Tilaus-toimitusketjun riskien hallinnan tavoitteena on huolehtia siita, etta tilaus-
toimitusketju toimii tarkoituksenmukaisesti, eli huolehtii tavaroiden, informaation ja palve-
lun liikkumisesta toimittajilta asiakkaille kaikissa tilanteissa. Tata tavoitetta voidaan lahes-
tya eri tavoilla: Pyrkiméalla vahentamaan ketjun toiminnan haavoittuvuutta, pyrkimalla li-
saamaan sen kykya selviytya yllattavista muutoksista tai parantamalla ketjun kestavyytta
ja joustavuutta. Huomattavaa on, ettd mik&an naista keinoista ei pyri ensisijaisesti riskien
vahentamiseen, vaan niiden hallitsemiseen, ja ketjun toimintavarmuuden séilyttdmiseen

tilanteessa jossa riskit toteutuvat. (Waters 2011, 88.).

Globalisaatio, digitalisaatio, ostamisen siirtyminen nettiin, RFID (Radio Frequency ldentifi-
cation) tekniikan ja GPS (Global Paositioning Systems) tekniikan kehittyminen muokkaa
perinteisté tilaus-toimitusketjua ja sen riskien hallintaa taysin mullistavalla tavalla. Uusien
teknologioiden kayttoonotto saattaa lahitulevaisuudessa mahdollistaa sellaisten digitaali-
sesti ohjautuvien tilaus-toimitusketjujen syntymisen, jotka ovat itsestaan saatelevia ja hal-
linoivat koko tilaus-toimitusprosessia alusta loppuun asti ilman (tai hyvin minimaalista)

ihmistybvoimaa kayttaen. (Harward Business Review 15.6.2018.).
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4 Liiketoimintaprosessi

Prosessi voidaan maaritella tapahtumasarjana joka muodostuu vaiheista, ja jolla on jokin
tietty padmaara. Kaikki prosessit ovat luonteeltaan erilaisia ja yrityksen liiketoimintapro-
sessit jaetaan usein ydinprosesseihin ja tukiprosesseihin. Naiden lisdksi avainprosessit
voidaan viela erottaa omaksi ryhmakseen. Ydinprosesseja ovat asiakkaaseen liittyvat pro-
sessit, jotka luovat arvoa yrityksen ulkopuolisille asiakkaille. N&ita ovat myynti- ja asiakas-
prosessit, tuotanto- ja toimitusprosessit seka tuotekehitysprosessit. Tukiprosessit ovat
organisaation sisaisia prosesseja ja luovat edellytyksia ydinprosesseille. Tukiprosesseja
ovat esimerkiksi rahoitus- ja budjetointiprosessit seké tietotekniset prosessit. Avainpro-
sessit ovat niitd prosesseja, joiden kuvaaminen, seuraaminen ja mittaaminen on yrityksen
menestyksen kannalta tarkeaa. Avainprosesseihin kuuluvat kaikki ydinprosessit, sekéa
sellaiset tarkeimmat tukiprosessit, joita ilman yrityksen toiminta ei ole sujuvaa. Avainpro-
sessien ulkopuolelle jAavét prosessit voidaan tunnistaa, mutta niiden seuraaminen ja ku-

vaaminen ei ole yrityksen toiminnan kannalta valttamatonta. (Pesonen 2007, 131-132.).

Liiketoimintastrategian tavoitteena on turvata yrityksen menestyminen tulevaisuudessa.
Liiketoimintastrategiaa toteutetaan lilketoimintaprosessien kautta. (Laamanen & Tinnila
2009, 13.).

4.1 Myyntiprosessi

Myyntiprosessin tavoitteena on kartoittaa asiakkaan tarpeet ja vakuuttaa asiakas siita, etta
myyjan edustamat tuotteet tai palvelut vastaavat asiakkaan tarpeeseen ja tuottavat asiak-
kaalle lisdarvoa. Kannattava myynti on yrityksen toiminnan ja olemassaolon edellytys.
Perinteista myyntiprosessia on kuvattu niin sanotun seitseman vaiheen mallin mukaisesti.
Tata teoriaa on kaytetty laajalti seka myynnin ettd myyntitaitojen koulutusohjelmissa.
(Cuevas J.M., Donaldson, B. & Lemmens. R. 2016, 100.). Maaritelman mukaan myyntity®
on henkilokohtaista, vuorovaikutteista ja perustuu maksettuun myynninedistamiseen osta-

jan ja myyjan valilla.

Viimeisten vuosien nopeat ja mullistavat muutokset mm. teknologian kehittymisen, mark-
kinoiden koventuneen kilpailutilanteen ja asiakkaiden vaatimusten osalta ovat kuitenkin
muuttaneet merkittavasti kasitystdmme myyntitydn prosessista. (Cuevas ym. 2016, 91.).
Myyjan henkilokohtaista lAsn&oloa ei teknologian kehittymisen takia tarvita enaa lahes-
kaan yhta paljon kuin aiemmin, silla ostaja 16ytda suuren maaran tarvitsemaansa infor-
maatiota ilman myyjan apua. Tama on vaikuttanut myyjan roolin muuttumiseen olennai-
sesti. Myyjan tulee kyeta luomaan kohtaamistilanteessa asiakkaalle sellaista lisdarvoa,

jota asiakas ei ole voinut itsendisesti hankkia. Taman lisdarvon luominen onnistuu silloin,
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kun myyija pyrkii aktiivisesti kuuntelemaan asiakasta, ratkaisemaan hanen ongelmiaan ja
sitd kautta luomaan arvoa asiakkaan ja myyjan valiseen arvonluontiprosessiin. (Hanti. S.,
Kairisto-Mertanen, L. & Kock, H. 2016, 11-14.).

4.1.1 Perinteinen myyntiprosessi

Perinteinen myyntiprosessi koostuu seitsemasté vaiheesta. Jokaiseen vaiheeseen kuuluu

joukko erilaisia toimenpiteitd, joita voidaan kuvata seuraavilla tavoilla:

Prospektointi

Prospektointi on vaihe, joka keskittyy uusien asiakkaiden hankkimiseen. Uusia asiakkaita
voidaan hankkia joko kayttamalla ulkoisia lahteitd, kuten yrityksen ja myyjien olemassa
olevia kontakteja, tai valmiita, julkisia tietokantoja. Uusia asiakkaita voidaan myds etsia
yrityksen sisdisista lahteistd, kuten yrityksen asiakasrekisterista tai markkinointiautomaati-

on tuottamista liideista. (Cuevas ym. 2016, 101.)

Yhteydenottovaihe: Suunnittelu ja valmistelu

Tassa vaiheessa myyja ottaa yhteytta asiakkaaseen saadakseen varsinaisen tapaamisen
aikaiseksi. Yhteydenoton tarkoituksena on saada asiakas kiinnostumaan myyjan edusta-
mista tuotteista ja palveluista. Myyja keraa tarvittavaa lisatietoa asiakkaasta ja hanen liike-
toiminnastaan, seké valmistautuu ensimmaiseen tapaamiseen. Valmistelussa maaritel-
laan tapaamiselle toivottu tavoite, paatetadn aiheet joista tapaamisessa keskustellaan
seké valmistaudutaan vastaamaan asiakkaan esittdmiin kysymyksiin ja vastavaitteisiin.
(Cuevas ym. 2016, 101.).

Neuvotteluvaihe: Tapaaminen ja asiakkaan tarpeiden kartoitus

Asiakastapaamisen tarkoituksena on saada selville asiakkaan ongelmat, tarpeet ja odo-
tukset, rakentaa luottamusta myyjan ja asiakkaan vélille, seka arvioida asiakkaan osto-
paatdokseen vaikuttavat kriittiset tekijat kuten ostopaéatoksesta vastaavat henkilot, ostoihin
kaytettavissa olevat varat, ostoprosessin aikataulu sek& ostopaattkseen vaikuttavat kilpai-
levat tarjoukset. Ensivaikutelman luominen ensimmaisessa asiakastapaamisessa on tar-
kead, ja myyjan ulkoinen olemus on osa ensivaikutelmaa. Myyjan tulee pyrkia luomaan
asiakkaalle myonteinen kuva seka itsestaan, etta edustamastaan tuotteesta tai palvelusta.
(Cuevas ym. 2016, 102.).
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Myyntiesitys

Myyntiesitys on asiakastapaamisen vaihe, jossa myyja esittelee asiakkaalle edustamaan-
sa yritysta seké sen tuottamia tuotteita tai palveluita. Myyntiesityksessa myyja esittelee
tuotteiden tai palveluiden ominaisuudet seka niiden hyddyt ja edut asiakkaalle. Hyotyjen
esitteleminen voi olla myds vaarallista, jos myyja ei osaa tunnistaa asiakkaan erityistarpei-
ta tai ongelmia. Vaarien, asiakkaalle epakiinnostavien tai epaajankohtaisten hyétyjen esit-
teleminen muuttaa asiakkaan suhtautumista myyntiprosessiin helposti negatiiviseksi. Sen
sijaan asiakkaan tarpeeseen tai ongelmaan vastaavien etujen esitteleminen asiakkaalle

raataloidylla tavalla edesauttaa myyntiprosessin onnistumista. (Cuevas ym. 2016, 103.).

Vastavaitteisiin reagoiminen

Lahes jokaisessa myyntiprosessissa joudutaan tilanteeseen, jossa asiakas esittda vasta-
vaitteita hanelle esitetyn informaation pohjalta. Vastavaitteet voivat olla luonteeltaan joko
vaarinkasityksia, epailyksia tai tuotteeseen tai palveluun liittyvien haittapuolien esiin nos-
tamista. Naiden vastavaitteiden kasittely avaa myyijélle mahdollisuuden saada syvempaa

ymmarrysta asiakkaan aidoista tarpeista ja ongelmista. (Cuevas ym. 2016, 104.).

Kaupan paattaminen

Myyntiprosessin tavoitteena on saada asiakas vakuuttuneeksi tuotteen tai palvelun tar-
peellisuudesta ja sita kautta sitova ostopaatds aikaiseksi. Kaupan paattamisen tekniikat
vaihtelevat merkittavasti rilppuen siita, onko myynnin kohteena oleva tuote tai palvelu

edullinen hyddyke vai kallis investointi. (Cuevas ym. 2016, 104.).
Kaupan paattdmisen vaiheet voidaan kuvata asiakaskeskeisen, ei-manipulatiivisen pro-

sessikuvuksen avulla. Siind kauppa pyritddn saamaan paatokseen vastaamalla asiakkaan

aitoon tarpeeseen.
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Kuva 4: Ei-manipulatiivinen kaupan paattamisen prosessi (Cuevas ym. 2016, 104.)

Jalkiseuranta

Myyntiprosessin viimeinen vaihe on jalkiseuranta. Jalkiseurannan aikana myyja pyrkii
luomaan pohjaa asiakassuhteen jatkumiselle varmistamalla asiakaan tyytyvaisyyden tuot-
teeseen tai palveluun ostotapahtuman jalkeen. Asiakaspalvelun avulla autetaan asiakasta
esimerkiksi tuotteen tai palvelun kayttoon liittyvissa kysymyksissa, seka huolehditaan las-
kutuskaytannon sopimisesta. Asiakkaan tyytyvaisyydesta huolehditaan pitamalla asiak-
kaaseen saanndllisesti yhteytta, ja kyselemalla asiakkaan mielipiteita tuotteen tai palvelun
kaytosta. Mahdollisiin reklamaatioihin reagoidaan valittomasti. Jalkiseurannan aikana
my0s pyydetdédn asiakasta antamaan suosituksia hanelle myydysta tuotteesta tai palve-
lusta, seké etsitddn aktiivisesti uusia myynnin mahdollisuuksia asiakkaan verkostosta.
(Cuevas ym. 2016, 105.).

4.1.2 Nykyaikainen myyntiprosessi

Myyntiprosessin suurimmat muutokset ovat tapahtuneet myyjan ja asiakkaan valisen suh-
teen muuttumisessa seka myynnin tyokalujen kehittymisessa. Tulevaisuuden myyja on
yha enenevassa maarin asiakkaalle lisdarvoa tuova konsultti, jolta odotetaan jatkuvaa
oppimista niin oman alan erityisosaamisen kuin myyntitaitojenkin suhteen. (Cuevas ym.
2016, 107.).

17



Nykyaikainen myyntiprosessi siséltédd seitseman vaihetta kuten perinteinenkin myyntipro-
sessi, mutta eri vaiheiden toiminnot ovat aiemmasta mallista poikkeavia. Asiakkuuden
hallinta tarkoittaa sitd, ettd myyja ei pyri ensisijaisesti hankkimaan uusia asiakkaita, vaan
keskittyy lisamyynnin mahdollisuuksien etsimiseen olemassa olevasta asiakaskunnas-
taan. Nykyaikaiseen myyntiprosessiin kuuluu myds aiemmista asiakaskokemuksista op-
piminen, ja aiempien asiakaskohtaamisten analysointi. Myyjan tulee tunnistaa sellaiset
asiakastydskentelyn mallit, jotka ovat tuottaneet myyntiprosessissa toivotun lopputulok-
sen. Asiakkaan sitouttaminen myyntiprosessiin voi olla joillakin toimialoilla haastavaa,
mutta asiakassuhteen syventaminen ja kehittdminen ovat keskeinen osa nykyaikaista
myyntiprosessia. Asiakassuhteen syventdmiseen kuuluu laheisesti myds asiakkaan muu-
toshalukkuutta estévien taikka sité tukevien ajureiden ymmarrys, ja niiden esilletuonti
asiakaskohtaamisessa. Asiakkaan tarpeet eivat ole aina selvig, joten niihin vastaaminen
ei ole valttamatta yksinkertaista. Naissa tilanteissa myyja ja asiakas neuvottelevat yhdes-
s&, luoden uusia ratkaisumalleja valmiisiin vastauksiin tukeutumisen sijasta. Sama neuvot-
televa asiakaskohtaamisen malli patee nykyaikaisen myyntiprosessin ongelmanratkai-
suun. Myyja pyrkii konsultatiiviseen, neuvonantajan rooliin sen sijaan, etta asiakkaalle
tarjottaisiin valmista ratkaisua myyjan olemassa olevasta tuotteiden tai palveluiden vali-
koimasta. Nykyaikainen myyntiprosessi ei pyri pelkastaan saattamaan kauppaa loppuun,
vaan se pyrkii sitouttamaan asiakasta pitkalla aikavalilla rakentaen jatkuvaa, innovatiivista

palveluprosessia yhdessa asiakkaan kanssa. (Cuevas ym. 2016, 106-107.).

4.2 Ostoprosessi

Ostotoimintaa on ollut olemassa jo tuhansia vuosia. Aikoinaan pyramidien suunnittelijat
kirjasivat papyruksiin mm. rakentamiseen tarvittavien materiaalien ja tydvoiman maaran.
Nykyaikaisen ostotoiminnan katsotaan kehittyneen liiketoiminnan ja valtionhallinnon kehit-
tymisen mukana eri aikakausien kuluessa. (Tikka 2017, 13.). Ostotoiminnan tehtavana on
hankkia yritykselle sen tarvitsemia tuotteita tai palveluita yrityksen operatiivisen toiminnan
varmistamiseksi. (Tikka 2017, 23.).

Kaikkeen yritystoimintaan kuuluvat olennaisena osana hankinnat, joten hankinta- eli osto-
toimintaa on olemassa jokaisessa yrityksessa. Yritys ostaa raaka-aineita, tavaroita tai
palveluita eri tarkoituksiin. Ostoprosessit saattavat vaihdella hyvinkin paljon eri yritysten
valilla: Joissakin yrityksissa hankinnat on keskitetty erilliselle ostotoiminnan yksikdlle, kun
taas pienemmissa yrityksissa hankinnoista saattaa vastata esimerkiksi pelkastaan toimi-
tusjohtaja. (Ratsula 2016, 173.). Vaikka hankinta on yksi perustoiminnoista joita tarvitaan
tuotteen tai palvelun toimittamiseksi asiakkaalle, ostotoimintaa pidetaan usein organisaa-

tion erddnlaisena sisaisena palvelutoimintona. Perinteisesti ostotoiminnan tarkoitus on
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ollut 16ytaa hankinnoille edullisimmat ostoehdot. Nykymaaritelm&n mukaan ostotoiminta
kuuluu olennaisena osana yrityksen tilaus-toimitusketjuun, jonka kokonaisuuden hallinta
edellyttaa liiketaloudellista ymmarrysta, seka koko ketjun yhteensovitettua toimintaa. (Tik-
ka 2017, 15-20.). Ostotoiminnalla on usein merkittava rooli yrityksen taloudellisen menes-
tymisen kannalta. Jo muutaman prosentin sdastét hankintakustannuksissa voivat paran-
taa yrityksen kannattavuutta merkittavasti. (Ritvanen, Inkildainen, von Bell & Santala 2011,
35.).

Ostoprosessi riippuu yrityksen koosta ja toimintatavasta seka siita, kenella on oikeus teh-
da yrityksen hankintoihin liittyvia paatoksia. Tyypillinen ostoprosessi alkaa ostotarpeen
havaitsemisesta ja etenee toimittajien etsinndn seké valinnan kautta itse tuotteen tai pal-

velun toimitukseen, ja siitd seuraavaan laskun maksuun. (Tikka 2017, 54.).

Toimittajan valinta Soplmuksevn Iu‘onjmen ja Tmmltta]a-n_‘lasterdatan Hankinta-ehdotus
arkistointi hallinta

Ostolaskun vastaanotto
ja tasmayttaminen Tavaran/palvelun ’
vastaanotettuun vastaanotto Ostotilaus

tavaraan/palveluun

Laskun
hyvaksyminen

Laskun Analyyttinen
maksaminen tarkastelu

ih)

Kuva 5: Esimerkki tyypillisestad hankintaprosessista (Ratsula 2016, 176.)

Yrityksilla on erilaisia valintaperusteita toimittajien valintaan. Perusteisiin saattaa liittya
toimittajan tuotteiden, palveluiden laadun ja hinnan lisaksi esimerkiksi toimittajan vastuulli-
suuteen liittyvia valintaperusteita. (Ratsula 2016, 176.). Toimittajien valintaprosessi voi
olla lyhyt mikali uusia ostotarjouspyyntdja ei laheteta eika toimittajia kilpailuteta. Toisaalta
taas uutta toimittajaa valittaessa valintavaiheeseen voi liittyd esimerkiksi ndytteiden tai

koe-erien pyytamista ja arvioimista. (Ritvanen ym. 2011, 39.).

Ostotarjouspyyntdjen perusteella saamiensa tarjousten vertailun jalkeen yritys valitsee
toimittajan. Sopimuksen tyyppiin vaikuttavat useat tekijat, kuten onko kyseessa kertaluon-
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toinen sopimus vaiko pitkaaikaiseen yhteistydhdon tahtaava sopimus. Sopimusta tehtdessa
yrityksella on jo usein kaytdssaan laajat perustiedot, mutta sopimuksessa tulee huomioida
ainakin seuraavien seikkojen selkeat maarittelyt: Sopimuksen kattavuus, voimaantulo ja
voimassaoloaika, irtisanomis- ja purkuehdot, sopimussakot ja riidanratkaisu, palkkioperus-
teet, tydn toteuttamisaika, laskutus, hinnankorotukset, takuu, maksuehdot ja viivastyskor-
ko, alihankkijoiden kayttamisesta sopiminen seka tarkastus- eli auditointioikeus. (Ratsula
2016, 180-181.).

Toimittajien tietojen masterdatan hallinta on yrityksen sisdinen prosessi, jonka avulla voi-
daan ennaltaehkaista vilpillisten toimittajien paatyminen yrityksen toimittajarekisteriin. Ta-
ma estaa yrityksen varojen ohjaamisen sellaisten toimijoiden kasiin, jotka eivat ole yrityk-

sen edun mukaisia. (Ratsula 2016, 184.).

Kun ostosopimus on solmittu, tuote tai palvelu voidaan tilata toimittajalta. Tilauksessa eri-
tellaan yksiloidyt tiedot tuotteesta tai palvelusta seké sen toimittamisesta hinta-, maksu- ja
toimitusehtoineen. Tilauksen saatuaan toimittaja l&hettaa siité usein tilausvahvistuksen

ostajalle. (Ritvanen ym. 2011, 44.).

Ennen loppulaskun maksamista pitaa tarkistaa, etta tilattu tuote tai palvelu on sopimuksen
mukaisesti vastaanotettu. Vastaanotettu tuote tai palvelu tdasmaytetddn ostotilauksen
kanssa, ja kirjaus tehdaéan yleensa johonkin yrityksen siséiseen jarjestelméaéan. (Ratsula
2016, 188.)

Tuotteen tai palvelun toimituksen jalkeen toimittaja lahettaa ostajalle sita vastaavan las-
kun. Lasku tarkistetaan ja samalla todennetaan, etta toimitus on maaraltaan, laadultaan ja
hinnaltaan tilauksen mukainen. Taman jalkeen lasku siirretddn maksuun. (Ratsula 2016,
190.)
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5 Opinnaytetyon ja prosessikuvauksen toteuttaminen

Toiminnallisen opinnaytetyon tarkoituksena on luoda konkreettinen, helposti hyodynnetta-
vissa oleva tuotos. Toiminnallinen opinnaytetyd on sindnsa usein itsessaan jonkinlainen
kehityshanke. Hyvin toimivaan kehittamishankkeeseen kuuluu myés arvioiva tyoote, jonka
olennaisena osana on tyon vaatiman prosessin kuvaaminen. (Anttila 2007, 83.) Evalu-
oivan kehittamisen tavoitteena on toiminnasta kerétyn tiedon hyédyntaminen nykyhetkes-
sd, mutta mahdollisuuksien mukaan tiedon siirtdminen muihin vastaaviin hankkeisiin. (Ant-
tila 2007, 83.)

Anttilan (2007, 24.) mukaan kehittdmishankkeessa tuloksista odotetaan hyotya ainakin
oman toiminnan kehittdmiseen. Ta&man opinnaytetydn tuotoksen laatimisella oli sama lah-
tokohta, silla yrityksen ydinprosessin kuvaaminen ja yhtendisen dokumentaatiokéytannén
luominen oli olennaista yrityksen silloisessa tilanteessa. Tutkivan otteen sisaltdma kehi-
tyshanke ei paaty siihen, kun ty0 on tehty ja arvioitu, vaan sen kehittyminen jatkuu edel-
leen. Arvioinnin paatavoite ei ole esimerkiksi tuotoksen oikeellisuuden vahvistaminen,
vaan hyvaksyttavaan tulokseen paaseminen. (Anttila 2007, 37.) Opinnaytetytn tuotokse-
na syntyneen tilaus-toimitusprosessin kaavion oli maara olla kaytannon tyokalu, jonka
avulla yrityksen tyontekijat pystyvat tarkistamaan omille vastuualueilleen kuuluvat toimin-
not, seké dokumentoimaan tarpeelliset asiakirjat yhtenaisella tavalla. Jo tuotoksen laati-
misen aikana oli selva, etta tuotosta pitaa tulevaisuudessa kehittaa edelleen. Tuotokseen
ei voitu lisata yrityksen tarjontaan kuuluvien alyratkaisujen tilaus-toimitusprosessin kuvan-

tamista, silla kyseisten palvelujen toimittajaverkostoa tuolloin vasta rakennettiin.

Tuotoksen synnyttaminen oli kohtuullisen nopea prosessi, joskaan ei kovin jarjestelmalli-
sesti kuvattavissa. Ajatus tuotoksen synnyttamisesta lahti omasta tarpeestani, mutta olin
myds samalla havainnut, etté yrityksen ydinprosessin hoitamisesta ei ollut yhtenaista ym-
marrysta yrityksen tyontekijoiden kesken. Tuotoksen laatimisen prosessikuvausta voin
tutkia vain subjektiivisena itsereflektiona, silla pian tuotoksen valmistumisen jalkeen yri-
tyksen toiminta ajautui konkurssiin. N&in ollen tuotoksen, tai muidenkaan yrityksen toimin-
taan liittyvien kehityshankkeiden yksityiskohtaisempi tarkastelu ja arviointi useamman

henkilon toimesta ei ole ollut kaytdnndssa mahdollista.

Aloitin tuotoksen valmistelun tarkastelemalla yrityksen nykytilaa, sekd vertaamalla sita
yrityksessa aiemmin laadittuun tilaus-toimitusprosessin kaavioon. Havaitsin, ettéd edellinen
kaavio oli vanhentunut, silla yrityksen liiketoimintastrategia seka henkildston maara ja ko-
koonpano olivat muuttuneet merkittavasti. Yritys oli lisaksi perustanut tytaryhtién Euroop-
paan, joten kaikki yhtendinen ohjeistus tuli tuottaa englannin kielella. Keskustelin ydinpro-

sessin kuvaamisesta kollegojeni kanssa, ja samalla myds tiedustelin heidan nakemyksi-
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aan tilaus-toimitusprosessin vaiheista yrityksessa. Havaitsin, etté kasitykset vaihtelivat

jonkin verran, ja inmisilla ei ollut selkeda kuvaa prosessin etenemisesta sen eri vaiheissa.

Taman jalkeen ryhdyin hahmottelemaan uutta tilaus-toimitusprosessin kaaviota kayttaen
apunani vanhaa pohjaa, seka paivittdisessa tydssani hankkimaa tietoa prosessin eri vai-
heista. Tutkin edellisen projektipdallikon jattAmaa materiaalia seka useita vanhoja tuottei-
den toimitusprosesseja. Naiden tietojen pohjalta rakensin uuden prosessikuvauksen arvi-
oiden ja verraten vanhaa tietoa nykyiseen toimintaan. Lisasin tilaus-toimitusprosessin ku-
vaukseen erillisen liitteen tietojen dokumentaatiota varten, silla yrityksessa oli myos otettu
kayttoon uusia jarjestelmid, kuten asiakkuudenhallintajarjestelma seké ulkoinen pilvipalve-

lu.

Prosessin edistyminen oli nopeaa, silla minulla oli kaytdssani kaikki tarvittava tieto tuotok-
sen laatimista varten. Prosessille ei ollut olemassa erillistd, ulkoapain méaritettya aikatau-
lua, vaan toteutin sen itsenéisesti omaan muuhun paivittaiseen tydhoni sopeuttaen. Koko-
naisuudessaan nykytilan kartoitukseen ja tietojen keruuseen meni aikaa noin kaksi viik-
koa, ja varsinaisen tilaus-toimitusprosessin kaavion kuvantamiseen aikaa kului yhdesta
kahteen ty6paivaa. Tein tatd ydinprosessin kuvausta osana normaalia ty6téni, joten se ei

ollut paivittdinen ainoa tehtavani.
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6 Yhteenveto ja pohdinta

OpinnaytetyOni tuotos syntyi luonnollisen osana ty6téni opinnéytetyon kohteena olevassa
yrityksessa loppuvuodesta 2017 kun havaitsin, etta yrityksessa oli selvia puutteita yrityk-
sen toiminnalle hyvin keskeisen prosessin hallitsemisessa. Koin silloin mygs itse tarvitse-
vani syvempaa ymmarrysta siita, miten yritys toimii suhteessa verkostonsa toimittajiin ja
asiakkaisiin. Yrityksen toiminnassa oli jo tuolloin taloudellisia haasteita, silla uutta liiketoi-
minnan strategiaa ja sita kautta nopeaa laajentumista oli Iahdetty toteuttamaan ilman riit-
tavaa rahoitusta. Yrityksessa oli uskottu vahvasti siihen, ettd uuden strategian mukaiset
asiakkuudet alkavat tuottaa positiivista kassavirtaa melko nopealla aikavalilla. Tasta joh-
tuen rahoituksen tarve oli aliarvioitu. Tilaus-toimitusprosessin kuvaaminen oli siis tarkeaa
my0s yrityksen negatiivisen kassavirran takia. Yritys joutui jatkuvasti tasapainottelemaan
kulujen ja menojen hallinnan kanssa, ja sourcing-projektien toisinaan pitkéat toimitus- ja
maksuajat piti saada ohjatuksi niin, etta yrityksen oma taloudellinen riski olisi mahdolli-

simman pieni.

Opinnaytety6ni tuotoksen onnistumisen mittariksi asetin ensisijaisesti sen, miten hyvin
tilaus-toimitusprosessin kuvaus palvelee yrityksen sisdista toimintaa. Tuotoksen tuli olla
ymmarrettava seka oikeellinen suhteessa siind kuvattuun toimintaan. Lisaksi kaikkien yri-
tyksen tyontekijoiden tuli sisaistda tuotoksessa kuvattu toiminta, seka myos sitoutua omal-
ta osaltaan noudattamaan nditéa ohjeita. Tuotoksen oli myds tarkoitus toimia uusille tyén-
tekijoille tydkaluna, jonka avulla yrityksen ydintoiminnan prosessi on helposti omaksutta-

vissa.

Tuotoksen onnistumisen arviointia ja mittaamista ei ole kaytdnnossa voitu luotettavasti
suorittaa, silla yritys ei onnistunut kerddmaan riittavaa rahoitusta ja se ajautui konkurssiin
kevaalla 2018. Subjektiivisesti arvioiden olen kuitenkin tyytyvainen tuotoksena syntynee-
seen tilaus-toimitusprosessin kaavioon, silla kaavio on mielestani helppolukuinen, ja siita
loytyvat myds kaikki olennaisimmat asiat, jotka vaikuttivat yrityksen tilaus- ja toimitusket-
jun seka kassavirran hallintaan. Uskon, etta kaavion avulla myés uudet tyontekijat olisivat
saaneet nopeasti jonkinlaisen peruskasityksen yrityksen ydinprosessista, kuten tuotoksen

yhtena tarkoituksena alun perin olikin.

Opinnaytetydssa ja tyon tuotoksessa kuvatun tilaus-toimitusprosessin hoitaminen oli paa-
osin minun ty6étani. Koin, etté sain opinnaytetydn tuotoksen tekemisesta runsaasti apua
omaan tyéhoéni hahmottaessani tilaus-toimitusprosessin eri vaiheita. Tuotosta laatiessani
jouduin paloittelemaan prosessin eri osiin sekd miettimaan mm. laskutukseen ja rahan

likkumiseen liittyvaa optimointia.
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Opinnaytety6téani rajaavana seikkana voidaan pitaa sita, etta tyon tuotoksen laatimisen
aikana tilaus-toimitusprosessin kuvausta ei voitu viela laajentaa koskemaan pakkaukseen
litettavien alyratkaisujen hankintaa. TAma johtui siita, etta alyratkaisuja tarjoavien toimitta-
jien verkostoa rakennettiin voimakkaasti samanaikaisesti, ja ratkaisujen keskindisesta
erilaisuudesta johtuen yhteista toimintamallia ei voitu opinnaytetytn tuotoksen synnytta-
misen aikana luoda. N&in ollen tarkea osa yrityksen uuden liiketoimintastrategian mukais-

ta toimintaa jai tuotoksen ulkopuolelle.

Siirryin itse pois yrityksen palveluksesta juuri hiukan ennen sen lopullista konkurssia. Olen
kirjoittanut opinnaytetyoni loppuun alkusyksyn 2018 aikana, jolloin minulla oli jo hiukan
etaisyytta yritykseen, ja kenties objektiivisempaa perspektiivia asioiden kulkuun. Olen ha-
vainnut tata tyota kirjoittaessani, etté tulin ikdan kuin puoliksi vahingossa valinneeksi ai-
heekseni yhden tarkeimmista yritysten menestykseen vaikuttavista tekijoista, tilaus-
toimitusketjun hallinnan. Tietoperustan aineistoa keratesséani havaitsin, etté globalisaatio,
digitalisaatio ja lohkoketjun hyddyntdmisen avaamat mahdollisuudet tulevat mullistamaan
kaikkien yritysten ydinprosesseja, ja niisté ehka eniten tilaus-toimitusketjua. Asiakkaat ja
kuluttajat paasevat kasiksi entistd suurempaan maaréan tietoa, ja asettavat myos yritys-
ten toiminnalle vaatimuksia lapinakyvyyden seké eettisten arvojen noudattamiseksi. Muu-
tamat edellakavijayritykset ovat jo tehneet kokeiluja lohkoketjun teknologian hyddyntami-
sessa tilaus-toimitusketjussaan, tasta hyvana esimerkkina mainittakoon Arlan maitoketju,

Yhden tilan luomumaito.

Olen hyodtynyt taman opinnaytetydn kirjoittamisesta valtavasti my6s nykyisessa tydssani,
jossa yksi tehtavistani on yrityksemme toimitusketjuun liittyvien haasteiden ratkaiseminen
ja toimintojen kehittdminen. Siita syysta tilaus-toimitusketjun hallintaan liittyvan tiedon ja
osaamisen hankkiminen on ollut minulle paitsi ajankohtaista, myods konkreettisesti hyodyl-
listd. Tama tilanne on myds toisaalta asettanut minulle haasteita opinnaytetyon kirjoittami-
seen liittyen. Olen joutunut tietoisesti pitamaan opinnaytetydhdn liittyvan tietoperustan
rajattuna ja keskittymaan niihin tilaus-toimitusketjun hallinnan perusteisiin, joita voidaan
jarkevasti peilata opinnaytetydn tuotokseen. Olen kuitenkin samalla sukeltanut tilaus-
toimitusketjua koskevaan tietoon huomattavasti syvéllisemmin. Naiden kahden eri paa-

maaran erillaan pitaminen on ollut ajoittain hankalaa.

Opiskelu taysipaivaisen tyon rinnalla on haastavaa. Se vaatii itsekuria, seka ajoittaista

opiskelun asettamista vapaa-ajan muiden aktiviteettien edelle. Omalla kohdallani tasta

muodostui jonkinlainen haaste. Omat tdydennysopiskeluni aloittaessani minulla oli jo ta-

kanani yli 20 vuotta tytelamaa usealla eri toimialalla. Tydhistoriani takia olin jo ehtinyt

kerryttda melko runsaasti kaytannon kokemusta, joten opinnoiltani odotin lahinn& arvokas-

ta lisda omaan ammattitaitooni. Taman opinnaytetyon kirjoittaminen onkin ollut opiskelu-
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jeni kohokohta, vaikka alun perin ehka toisin ajattelin. Olen tdAman prosessin aikana saa-
nut rakentaa vahvan ja laaja-alaisen ymmarryksen itselleni aiemmin melko tuntematto-
maksi jaédneeseen tilaus-toimitusketjun hallintaan ja sen tulevaisuuden nakymiin. Nykyi-
sessd, nopeasti muuttavassa maailmassa on elintarkeda pitaa huolta omasta ammattitai-
dostaan. Tama onnistuu vain jatkuvan kehityksen hyvaksymisena, elinikdisena oppimisen
polkuna. Vaikkakaan tdma ei tarkoita aina uusien tutkintojen suorittamista, olen siita huo-
limatta iloinen ja kiitollinen tasta oppimisen matkasta, joka nyt paattyy taman opinnayte-

tydn jattdmiseen.
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Liitteet

Liite 1. Prosessikuvaus — Pakkausalan agentuuriyrityksen tilaus-

toimitusprosessi

Sales fsales

Offers from
convertersand
suppliers

Offertothe
customer

Purchase orderto
converterand/or
supplier

Purchase order
confirmation from
supplier/converter

Order confirmation
to the customer

Delivery ofthe
goods

Invoice to the
customer

*Defining customer needs/problems
*Precise brief from the customer
*Preliminary proposal of solutions and/or suppliers

sWritten offers only, save offers in Dropbox

*Negotiate prices and delivery terms

*Payment term always 15 days longer than customers’ payment term
*Planning and calculating offers for customer

sAlways send written offer (create the offer in Scoro)
*Payment term 15 days shorter than suppliers’ payment term
+Confirm delivery time

*Ask for written order confirmation from the customer

#Send written purchase order to supplier/converter (create the PO in Scoro)
*Payment term 15 days longer than customers’ payment term
*Send thank you-notes for other suppliers that made an offer

*Ask purchase order confirmation in writing (always!)
*Check that the suppliers PO confirmation is corresponding to customers order confirmation

#Send order confirmation to the customer (create order confirmation by modifying offer in Scoro)
*Check delivery terms
sAdd ETA and possible partial payments (China deliveries)

sTake care of import and customs processes and payments
*All invoices realated to importing directly to us
+Confirm the final delivery date and time to the customer

*Send invoice as soon as the goods are delivered
sCreate invoice in Scoro, add project number
*Check the payment and mark as "paid” in Scoro

N W e —
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Liite 2. Dokumentointi — Pakkausalan agentuuriyrityksen tilaus-
toimitusprosessi

All documents related to customers, suppliers and deliveries must be saved to Dropbox:
e XXX/ Companies / Company XXX /2017 / Sales

Sales-folder of each customer includes indentical sub-folders:
e Design process = All documents related to our own design work
e Files from client > Artwork and other material from the customer
e Invoices - Copies of all invoices (both customer & supplier/converter)
e Orders - Copies of all orders (both customer & supplier/converter)
e Quotes - Copies of all quotes

Jarjests v Sisaliyts kiastoon v Jaa seuraavan kanssa: v Uusi kansio

W Suosikit Nimi Muokkauspsivam.
& Ladatut tiedostot <
@@ OneDrive @ Files from client
B Tyopoyts o Invoices
o

-~

&4 Viimeisimmat sijainnit Orders
- ]

. Quotes
~ Kirjastot

Design process

! Kuvat
o Musiikki
% Tiedostot

Videot

1™ Tietokone
& Windows (C)
= [
¥ Homes (0:)
S# Hallinto (P:)
=

ﬁ Verkko
-

5 kohdetta

29



