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Tutkimuksen tavoitteena on kartoittaa keinoja, joilla kohdeyrityksen DHL Freight (Finland)
Oy:n jatkuvan parantamisen ohjelman nakyvyytta pystytaan kehittdmaan asiakkaille, seka
selvittdmaan, mihin asioihin keskittymista tulisi kohdentaa, jotta voitaisiin tuottaa asiak-
kaille mahdollisimman konkreettista lisdarvoa. Tutkimus toteutettiin haastatteluina, joiden
avulla tarkasteltiin yrityksen sisaistéa nykytilaa haastattelemalla asiakasvastaavia myyjia.
Liséksi selvitettiin asiakasyritysten nakemyksia jatkuvasta parantamisesta seka sen toimin-
nasta kohdeyrityksessa.

Tutkimuksessa perehdyttiin palveluliiketoiminnan seké jatkuvan parantamisen teorioihin ja
menetelmiin, jotka yhdessé teoreettisen viitekehyksen kanssa loivat perustan tutkimuksen
toteutukselle. Kohdeyrityksen strategian kannalta jatkuvalla parantamisella on merkittava
rooli, mink& avulla pyritaan kehittamaan yrityksen eri osa-alueita ja prosesseja. Jatkuvasti
muuttuvassa toimintaymparistdssa liiketoiminnan tulee tehokkaasti mukautua erilaisiin
asiakastarpeisiin palvelun laadusta ja asiakastyytyvaisyydesta tinkimatta.

Asiakashaastatteluiden osalta keskeisimmiksi tekijoiksi nousivat yhteistydkumppanin laatu
seké luotettavuus, joiden ohella jatkuvaa parantamista pidettiin hyvin olennaisena element-
tind yhteistyOkumppanille. Asiakaslaheinen ja proaktiivinen toiminta palvelivat parhaiten
asiakkaiden tarpeita seka niiden myota informaation kulun kehittdminen etté oikea-aikai-
nen toiminta tuottavat asiakkaiden liiketoimintaan lisaarvoa. Jatkuvan parantamisen ohjel-
man First Choicen avulla voidaan kehittaéd yhteistydta asiakkaiden kanssa, jakaa tietoa jat-
kuvasta parantamisesta yritysten kesken seka luoda lisdarvoa kaikille osapuolille.

Yhteenvetona voidaan todeta, etta First Choicen toiminta on ensiarvoista kohdeyrityksen
liketoiminnan kannalta. Asiakkaiden keskuudessa jatkuva parantaminen on vahvasti
l&asna, mutta jokaisessa yrityksessé hieman omalla tavallaan sovellettuna. Sen vuoksi pal-
veluliiketoimintaa harjoittavien yritysten tulee oppia tuntemaan asiakkaansa mahdollisim-
man hyvin, jotta asiakastarpeisiin pystytdén vastaamaan entistakin paremmin.

Avainsanat jatkuva parantaminen, palveluliiketoiminta, lisdarvo
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The object of this thesis was to identify ways to develop the visibility of continuous im-
provement program for the customers of the target company DHL Freight (Finland) Oy and
clarify specific focus areas to produce tangible added value to their customers. The thesis
is based on interviews with sales managers that helped to examine the internal present
state in the target company. In addition, customer companies were asked for their views
regarding continuous improvement and its operation in the target company.

The thesis is founded on theories of service business and continuous improvement, which
form the theoretical framework for the research. From the perspective of strategy, continu-
ous improvement plays an important role in developing different areas and processes of
the company. Around the constantly changing operational environment, business must ef-
fectively adapt to various needs of the customer without reducing the quality of service and
customer satisfaction.

The key factors revealed by the customer interviews were quality and reliability of the co-
operation partner. Together with these, continuous improvement was considered a rele-
vant element as well. Customer centric and proactive operation were seen to serve the
customer’s needs the most and improving the information flow and operating with the prin-
ciples of Just in Time were seen to create added value for the businesses of customers.
With the help of continuous improvement program First Choice the cooperation with the
customers can be developed and by sharing information and best practices among the
companies added value can be produced to all parties.

In conclusion, the operation of First Choice is essential for the business of the target com-
pany. Among the customers, continuous improvement is strongly present but, in each
company, it is applied in a unique manner. This means that service business companies
must learn to know their customers as well as possible to serve their needs even better.

Keywords continuous improvement, service business, added value
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1 Johdanto

Nykypdaivan muuttuvassa yritysmaailmassa taytyy jatkuvasti pystya loytamaan uusia kei-
noja liikketoiminnan kehittdmiseen, jotta voidaan vastata asiakkaiden tarpeisiin jousta-
vasti ja palvelemaan heita entistd paremmin seka samanaikaisesti pysyméaan mukana
kiristyvassa kilpailussa. Eritoten hintakilpailuilla sektoreilla, esimerkiksi logistiikan alalla,
yritysten tulee erottautua kilpailijoistaan muilla keinoin, kuten palvelun laadulla ja tehok-
kuudella, jotta asiakkaat pystyvat nédkemaan niiden tuoman lisdarvon. Sen myota yrityk-
sella tulee olla selked strategia, joka ohjaa tekemistd systemaattisesti oikeaan suuntaan
ja auttaa rakentamaan kestéavia asiakassuhteita, mika pitkalla tahtaimella palvelee kaik-
kien osapuolien liiketoimintaa. (Lean Strategy 2016.)

1.1 Tutkimuksen tausta

Kohdeyritys on osa globaalia logistiikkakonsernia, mink& liiketoiminta keskittyy maantie-
kuljetusten, huolinta- seka varastointipalveluiden tuottamiseen. Palveluliiketoiminta koh-
distuu p&aosin yritysasiakkaille, joille suunnatut palveluratkaisut on suunniteltu jousta-
viksi asiakasyritysten tarpeisiin ja mahdollistaa myds raataldityja ratkaisuja integroituna
osaksi asiakkaiden toimitusketjua. Tama myds vaatii organisaatiolta hyvin kehittyneita
prosesseja ja niiden jatkuvaa parantamista, jotta uusiin ja erilaisiin asiakasvaatimuksiin

pystytadan vastaamaan.

Prosessien kehitys ja jatkuva parantaminen kuuluvat vahvasti kohdeyrityksen strategi-
aan, ja tavoitteena on olla asiakkaiden "ykkdsvalinta” kaikista tarjolla olevista logistiikka-
palveluvaihtoehdoista. Asiakaslahtdisyyden myo6ta merkittavimpia tekijoitéa taman tavoit-
teen saavuttamiseksi on koko konsernin kattava jatkuvan parantamisen ohjelma, joka
perustuu Lean ja Six Sigma -menetelmiin, seka niista yritykselle raataléityihin tyokalui-
hin. Naiden avulla pyritddn tehostamaan yrityksen sisaisid prosesseja seka sita kautta

kehittamé&an kokonaisvaltaista asiakaskokemusta.

Jatkuvan parantamisen konsepti on hyvin vahvasti esilla yrityksessa, missa tyokalujen

avulla pyritddn helpottamaan paivittaista tyoskentelya seka sen myota saavuttamaan
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mielekk&&mpi ja tehokkaampi tydymparistd. Kaytossa olevia tytkaluja voidaan soveltaa
erilaisiin tarkoituksiin asian tai mahdollisen ongelman tyypista ja vaikeusasteesta riip-
puen. Tunnistamalla mahdolliset kehityskohteet menetelmia kayttamalla pyritaan syste-
maattisesti I6ytamaan naihin ratkaisuja seka implementoimaan parannukset paivittai-
seen toimintaan. Nain toiminta myods nakyy asiakkaille muun muassa laadun parantumi-
sena. Ohjelman vaikutusta haluttaan tuoda entistda enemman ja selkeammin esille asi-

akkaille seka sen myota selvittdd, kuinka toimintaa tulisi tulevaisuudessa suunnata.

1.2 Tutkimuksen tavoite ja tutkimuskysymykset

Tutkimuksen tavoitteena on kartoittaa keinoja, joilla jatkuvan parantamisen ohjelman na-
kyvyyttd pystytdan kehittimaan asiakkaille seké selvittaémé&én, mihin asioihin keskitty-
mista tulisi kohdentaa, jotta voitaisiin tuottaa asiakkaille mahdollisimman konkreettista
lisdarvoa. Aluksi tutkitaan jatkuvan parantamisen ohjelman nykytilaa asiakasrajapin-
nassa ja selvitetaan, kuinka sitéa talla hetkella viestitdan asiakkaille. Tavoitteena on haas-
tatella yrityksen asiakasrajapinnassa tydskentelevia henkildita seka olemassa olevia
asiakasyrityksia, jotta pystytaan muodostamaan mahdollisimman kokonaisvaltainen ja
objektiivinen kuva nykytilasta. Tarkeimpid asiakkaiden kanssa toimivia henkil6ita ovat
asiakasvastaavat myyijat, jotka edustavat yritysta ja viestivat sen toiminnasta asiakkaille.
Nailla haastatteluilla halutaan tuoda esille myyjien nédkemyksia jatkuvan parantamisen
nykytilanteesta sekd mahdollisia puutteita tai kehityskohtia ohjelmasta viestimisen kan-

nalta.

Asiakashaastatteluiden kautta pyritdan kartoittamaan heidén yleinen suhtautumisensa
jatkuvaan parantamiseen seka tietoisuutensa kohdeyrityksen ohjelman toiminnasta. On
myds oleellista selvittad, miten asiakkaat ovat kokeneet viestinnan ulospdin ja mista asi-
oista he mahdollisesti haluaisivat saada lisatietoa. Lisaksi tavoitteena on kerata tietoa
siitd, mitka asiat koetaan tarkeiksi puhuttaessa yhteistyokumppanuudesta, ja sita kautta,
minkalaisia lisdarvoa tuovia ominaisuuksia asiakkaat arvostavat, jotta yhteistydsuhteita
voisi olla mahdollista kehittdd. Naiden my6ta tavoitteena on vastata seuraaviin tutkimus-

kysymyksiin:

e Miten jatkuvan parantamisen ohjelman nakyvyytta voidaan kehittda, jotta asiak-

kaat saavat mahdollisimman selkedn kuvan sen toiminnasta?
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o Mitkd ovat merkittavid tekij6itd yhteistybkumppania valittaessa, jotka asiakkaat
kokevat tuovan heille lisdarvoa ja miten jatkuvaa parantamista voidaan tassa

hyodyntaa?

Kyseinen tutkimus rajautuu ainoastaan kohdeyrityksen toimintaan, koska neljan muun
konsernin liiketoimintayksikdn palvelutoiminta seka asiakassegmentointi ovat osaltaan
poikkeavia eikéa niitd voida suoraan verrata keskendan. Kohdeyrityksen toiminta keskit-
tyy p&éosin yritysasiakkaihin, ja sen vuoksi jatkuvan parantamisen merkitys on yrityksille
suurempi valitessaan yhteistybkumppania kuin esimerkiksi yksityisasiakkailla. Asiakas-
kohderyhma rajataan yrityksen olemassa oleviin, niin kutsuttuihin kenttdmyyntiasiakkai-
siin. Tahan asiakasryhmaan kuuluu suurin osa kohdeyrityksen asiakkaista, ja sité kautta
myds tutkimuksen tuloksia tavoitellaan sovellettavaksi mahdollisimman laajalle asiakas-

kunnalle tulevaisuudessa.

1.3 Tutkimusmenetelmat

Tutkimus toteutettiin padosin laadullisena eli kvalitatiivisena tutkimuksena, jossa nykytila
kartoitettiin puolistrukturoitujen haastatteluiden avulla. Tietoa keréttiin haastattelemalla
useita henkilditd, missa kasiteltiin haastateltavien nédkemyksia aiheeseen liittyen. Haas-
tattelut jaettiin kahteen ryhmaan, missa yrityksen sisaiset osapuolet eli tdssa tapauk-
sessa asiakasvastaavat kenttdmyyjat muodostivat yhden ryhman, ja toinen ryhméa puo-
lestaan koostui olemassa olevista yritysasiakkaista. Molemmille ryhmille luotiin kohden-
netut haastattelukysymykset, joissa pyrittiin selvittdmaan mahdollisimman tarkasti kum-

mankin osapuolen tarpeet seka kartoittamaan kehitysmahdollisuudet.

Haastatteluissa tietoja koottiin aihealueittain, mik& mahdollisti tulosten objektiivisen tar-
kastelun seka vertailun keskenaan eri henkildiden seké asiakkaiden kesken. Tutkimuk-
sessa pyrittiin myds tuomaan lahemmin asiakkaiden mielipiteitd seka toivomuksia esiin,
joten voidaan sanoa, ettd tutkimus toimi samalla myds markkinakartoituksena. Teoreet-
tista viitekehysta, palveluliiketoiminnan teoriaa seka jatkuvan parantamisen menetelmia
tutkimalla tuettiin haastatteluiden rakennetta sek& hyddynnettiin tutkimustulosten ja joh-

topaatosten tekemisessa.
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1.4 Tutkimuksen rakenne

Luvussa kaksi esitellaan palveluliiketoimintaan seké jatkuvaan parantamiseen liittyvaa
kirjallisuutta. Liiketoimintaa tarkastellaan teoreettisen viitekehyksen avulla, missa kay-
daan lapi toimintaympéaristoon vaikuttavia tekijoitd. Taman jalkeen jatkuvan parantami-
sen teoriaa kasitellaan ja pohjustetaan yleisesti muutamia jatkuvaan parantamiseen liit-
tyvia tyOkaluja. Luvussa kolme paneudutaan kohdeyrityksen toimintaan, aluksi hieman
laajemmin konsernitasolla, ja sen jalkeen luodaan tarkempi katsaus kohdeyritykseen
seka toisessa luvussa esiteltyjen menetelmien soveltuvuutta kaytannossa jatkuvan pa-
rantamisen ohjelmaan. Taman lisaksi tutkimuksen tekija tytskentelee kohdeyrityksessa,
mista syystd omaa havainnointia on tassa myaos kaytetty hyddyksi.

Luvussa nelja analysoidaan nykytilaa tutkimuksen tavoitteiden mukaisesti. Haastatte-
luissa tehdyt havainnot esitellddn niin myyjien kuin asiakkaiden nakékulmasta katsottuna
aihealueittain. Nykytilaa seuraa tutkimustulosten kokoaminen, missa tiivistetaan merkit-
tavimmat toimenpiteita vaativat seikat vastaamalla alussa esitettyihin tutkimuskysymyk-
siin. Luvussa viisi esitellaan toimenpide-ehdotukset tutkimustulosten pohjalta seka tyén
arvioinnissa tarkastellaan tutkimusta kriittisesti. Lopuksi summataan tutkimus viela ko-

konaisuutena yhteen.

2 Jatkuva parantaminen palveluliiketoiminnassa

Jatkuvan parantamisen tavoitteena on kehittaa liiketoiminnan prosesseja seka osa-alu-
eita, jotta olemassa olevia tuotteitta tai palveluita pystytaan parantamaan, ja sita kautta
edistaa seka asiakaspalvelukokemusta etta asiakastyytyvaisyytta. Jatkuva parantami-
nen on pitkgjanteista seka systemaattista toimintaa, minka kautta pyritddn optimoimaan
ja tunnistamaan prosesseista mahdollisia kehityskohteita, jotka aiheuttavat turhia ty6vai-
heita, ongelmakohtia tai sisdltavat muutoin lisdarvoa tuottamatonta ty6téa. Jatkuva paran-
taminen tulee integroida suoraan yrityskulttuuriin niin, ettd jokainen pystyy hyoddynta-
maan sekd antamaan panoksensa siihen jokapaivaisessa tydskentelyssaan. Sen myota
pitkalla tahtaimelld tyontekijdiden tyytyvaisyys lisaantyy, mutta myods yrityksen tuotta-

vuus seka tehokkuus kasvavat.
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Tutkimuksen teoreettisena viitekehyksena sovelletaan kuvan 1 avulla, missa yrityksella
on maaritetty sen tavoitteita tukeva strategia, joka voi fokusoitua kolmeen eri osa-aluee-
seen: tuotteeseen, markkinaan tai asiakkaaseen. Strategian pohjaa tyypillisesti tuetaan
erilaisten tutkimusten, kuten esimerkiksi Porterin viiden voiman -mallin avulla, missa kar-
toitetaan toimintaymparistén valmiuksia liiketoiminnalle ja mahdolliset ulkoisten tekij6i-
den aiheuttamat uhat sekd mahdollisuudet. Jotta strategia voidaan jalkauttaa, alla oleva
viitekehys osoittaa, etta yritykselld tulee olla méaaritettyna selkedn fokusalueen lisaksi
mya0s liiketoiminnan kannalta tarkeimmat ajurit, mitk& puolestaan ohjaavat seka strategi-
sia etta operatiivisia tavoitteita, ja suunnan, mita kohti toimintaa halutaan parantaa. (Toi-
vanen ym. 2018, 21.)

l Enablers/Policy
- B
»° S, ™ {,0\\\'&‘!
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,, \‘ = Productivity
I Industrial c}nmge 1 I = Quality of product
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\ Valuechain g / St - Reaction time
\ analyses rd
\\. I, ~ - - -

\__.-f

Kuva 1. Teoreettinen viitekehys (mukaillen Toivanen 2017).

Taman tutkimuksen kannalta on olennaista todeta, ettéa jatkuvan parantamisen rooli lii-
ketoiminnassa on tukea ja edistdd maaritetyn strategian onnistumista sek& mahdollistaa
systemaattisen ja tehokkaan reagoinnin muuttuvissa toimintaymparistoissa. Viitekehyk-
sen pohjalta tdsséa luvussa tavoitteena on teorian avulla tarkastella lahemmin asiakas-
lahtoisyyteen keskittynytta palveluliiketoimintaa seka seikkoja, miten jatkuvaa paranta-

mista ja sen lisdarvoa voitaisiin tuoda entistda vahvemmin asiakkaille esille.
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Jatkuvan parantamisen rooli liiketoiminnassa

Kuten edellda on mainittu, teoreettinen viitekehys osoittaa, etta liiketoimintastrategiassa
tulee maaritella hyvin tarkkaan, mita toiminnalla halutaan saavuttaa ja mihin suuntaan
sitd halutaan tulevaisuudessa vieda. Taman kannalta on tarkeaa keskittaa voimavaroja
niille osa-alueille, joilla halutaan menestya seké sita kautta erottautua Kilpailijoista. Stra-
tegisilla paatoksilla toteutetaan valintoja, jotka vaikuttavat aina operatiiviseen tasoon asti
ja tukevat nain yrityksen asettamia tavoitteita. Viitekehyksessa on mainittu viisi tekijaa,
joilla yritys voi luoda kilpailuetua kohdennetuilla markkinoilla. Laatu, aika, kustannukset,
joustavuus seké luotettavuus ovat olennaisia osa-alueita yrityksen strategian seka toi-
minnan kannalta, mitk& samalla maarittavat hyvin paljon myés millaisille asiakastarpeille

palvelut on kohdistettu. (Toivanen ym. 2018, 21.)

Kilpailutekijat koostuvat mahdollistavista sekd tehokkuutta mittaavista ajureista, joista
yrityksen tulee valita juuri heidan toimintastrategiaansa kuvaavimmat indikaattorit ja niita
hyodyksi kayttaen tarkkailla ja kehittdd toimintaa. Taméa maarittad myos hyvin vahvasti,
mitd jatkuvan parantamisen menetelmia voidaan kayttdd apuna, jotta niistd saatavat
hyodyt voidaan maksimoida. Kuten Adams ym. (2002, 13-14) toteaa, jokainen yritys pyr-
kii etsimaan keinoja, kuinka olemassa olevia resursseja voitaisiin kayttaa entista tehok-
kaammin. Oli kyseessa sitten palvelun laadun tai luotettavuuden parantaminen tai kus-
tannusten vahentaminen, loppujen lopuksi tavoitteena on realisoida niiden kehitys rahal-

listen tuottojen tai markkinaosuuden kasvulla.

Asiakkailla on valta paattaa, mita palvelua he tarvitsevat ja sité kautta maaraavat sen,
mista he kyseista palvelua haluavat ostaa. Asiakkaat arvostavat erilaisia tekijoita: toiset
laatua, toiset halpaa hintaa. Niihin palvelua tuottava yritys ei voi millaan tavalla vaikuttaa.
Yritys voi kuitenkin toiminnan jatkuvalla parantamisella yllapitaa asiakastyytyvaisyytta
muokkaamalla palveluitaan asiakkailleen entista sopivimmiksi. Sen avulla pyrkimyksena
on osoittaa tuotettu lisdarvo ja lojaaleiden asiakkaiden avulla yllapitamaan yrityksen ta-

loudellinen tasapaino seka vahva markkina-asema. (Adams ym. 2002, 14.)
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2.1 Palveluliiketoiminta

Palveluliiketoiminta on nykypaivana hyvin yleinen termi, joka kattaa useita erilaisia liike-
toiminta-alueita sek& -malleja. Palveluliiketoiminta voidaan lyhyesti maaritella liiketoimin-
naksi, jossa palvelu muodostaa arvonluomiselle perustan. Arvoa taas luodaan toimin-
nalla, joka tuottaa asiakkaalle liiketoiminnallista arvoa tuotteen, palvelun tai muun toimin-
nan muodossa. Usein palveluliiketoiminta voidaan my0ds rinnastaa ratkaisuliiketoimin-
naksi, missa paasaantoisesti palvelun avulla ratkaistaan jokin asiakkaan ongelma. Ar-
vonluomisessa asiakkaalle tulee yhteistyon olla hyvin tiivista seké pitkajanteista, mikéa
edellyttdd kokonaisvaltaista tuntemusta asiakkaan prosesseista, jotta heidan liiketoimin-
taansa voidaan myds sen avulla edistda. (Tekes 2010.)

Asiakaslahtoisessa liiketoiminnassa tarkeimmat toiminnot ovat asiakassuhteiden luomi-
nen, niiden yllapitaminen seka kehittdminen. Palveluyrityksen tunnistamalla asiakastar-
peet seka tiedostamalla asiakkaidensa erilaisuus pystyy se sitd kautta keskittamaan
strategiaansa oikein ja tuottamaan palveluitaan joustavasti eri tarpeisiin. Kilpailua tar-
kastellessa tulee asettua asiakkaiden asemaan, jotta voidaan ymmartaa heidan nako-
kulmaansa. Toimintaa pitaad asiakastiedon perusteella kehittaa ja jalkauttaa toimenpiteet
kaytannon tasolle. Tiedon yllapito sek& mittaaminen ovat sen myo6téa merkittdvassa roo-
lissa, jotta pystytaéan jatkuvasti reagoimaan markkinoiden muutoksiin. (Vuokko 1997, 15-
22.)

Kuten teoreettinen viitekehys osoittaa, tulee organisaation tarkkailla tilannetta, niin yri-
tyksen sisdisesta kuin ulkoisesta ndkokulmasta, jotta kokonaiskuvan muodostaminen on
selkedampéaa. Analysoimalla ulkoista tietoa saadaan paljon arvokasta vertailupohjaa kil-
pailijoihin n&hden ja sitd kautta kehittdmaan toimintoja asiakkaiden tarpeisiin ja odotuk-
siin. Sisdisessa tarkastelussa organisaation koko arvoketju on otettava tarkasteluun ja
siten voidaan kohdistaa toimintaa oikeisiin osa-alueisiin. Asiakaslahtdisyydessé erittain
olennaista on keskittyd asiakashallintaan, missé asiakasrajapinnan toiminnot ovat mer-
kittavassa roolissa. (Ala-Mutka & Talvela 2004, 21-22.)
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Arvon tuottaminen

Yrityksen liiketoiminnan osalta arvoketju voidaan maaritella Michael E. Porterin arvoket-
juteorian mukaisesti, miké on esitetty kuvassa 2. Tama malli kattaa paasaantoisesti yri-
tysten keskeisimmat liikketoimintaprosessit, jotka jakautuvat seka ydintoimintoihin etta tu-
kitoimintoihin, naiden koostaessaan ketjun kokonaisarvon yhdessa palvelusta saatavan
katteen kanssa. Ydintoiminnot jakautuvat tulologistiikkaan, yritystoiminnan operaatioihin,
lahtologistiikkaan, myyntiin seka muihin tuotettaviin lisapalveluihin. Nama toiminnot muo-
dostavat suoranaisesti palvelun arvontuoton. Tukitoiminnot eivat suoranaisesti tuota ar-
voa, mutta ovat valttamattomia yrityksen toiminnan kannalta. Tukitoiminnoiksi on maari-
tetty yrityksen infrastruktuuri, henkildstohallinto, teknologia ja kehitys sek& hankintatoimi.
(Porter 2004, 38-40.)

l FIRM INFRASTRUCTURE
SUPPORT _J T HUMAN RESOURCE MANAGEMENT
ACTIVITIES TECHNOLOGY DEVELOPMENT

l PROCUREMENT

) l
E—
INBOUND perations QUTBOUND

LOGISTICS LOGISTICS
—

Y
PRIMARY ACTIVITIES

Kuva 2. Porterin arvoketjumalli (Business-to-you 2018).

Arvoketjuanalyysin kautta voidaan tarkastella yrityksen toimintaa seké strategian kan-
nalta sita, miten yritys voi saavuttaa kilpailuetua. Mallin mukaisesti yrityksen tulee tun-
nistaa kaikki ydin- ja tukitoiminnot, mik& mahdollistaa niiden potentiaalisten kilpailuetua
tuovien toimintojen kartoittamisen. Sen avulla arvoketjutoimintoihin pystytaan loytamé&an
keinoja niiden parantamiseksi ja ndin ollen tehostamaan toimintaa edistden asemaa kil-
pailussa. (Porter 2004, 45.)
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Kilpailuetua voidaan saavuttaa kahdella tavalla joko kustannustehokkuudella tai erilais-
tamisella. Kustannustehokkuus toimii etuna, jolloin pystytaan tuottamaan samaa palve-
lua kuin kilpailijat, mutta asiakkaille halvemmalla hinnalla. Erilaistamisella taas pyritaan
tuottamaan arvoketjun toiminnoissa asiakkaille lisdarvoa, mistd he ovat myo6s valmiita
maksamaan enemman. (Porter 2004, 62-64.) Lisdarvon tuottaminen voidaan optimoida
parhaiten palveluntuottajan kehittdmalla palveluitaan yhteistydssa asiakkaidensa
kanssa. Tama edistaa molempien osapuolien toimintaa asiakkaan suhteuttaessa arvon
omiin tavoitteisiinsa nahden seka palveluntuottavan yrityksen asiakasymmarryksen jat-
kuvana kehittymisena ja sita kautta asiakaslahtdisempina palveluina. (Arantola & Simo-
nen 2009, 2-4.)

Palveluliiketoiminnan voimasuhteet

Palveluliiketoiminnassa neuvottelu- ja kilpailijasuhteet ovat hyvin merkittdvassa roolissa
liketoiminnan kannalta ja olennainen asia, joka tulee strategiaa luodessa ottaa huomi-
oon. Naita voimasuhteita on kuvattu alla Porterin luomassa viiden voiman -mallissa ku-
vassa 3, missa tutkitaan yrityksen kilpailuasetelmaa viidesta eri perspektiivista. Naihin
lukeutuvat toimittajien seka ostajien neuvotteluvoima, uusien kilpailijoiden ja uusien kor-

vaavien palveluiden uhka seka kilpailu nykyisten toimijoiden kanssa. (Porter 1980, 4.)

RIVALRY AMONG
EXISTING COMPETITORS: THREAT OF NEW
ENTRANTS

THREAT OF NEW ENTRANTS:
Barriers to entry

Economies of scale

Brand loyalty

Capital requirements
Cumulative experience
Government policies

Access to distribution channels
Switching costs

=  Number of competitors
Diversity of competitors
Industry concentration
Industry growth

Quality differences
Brand loyalty

Barriers to exit
Switching costs

RIVALRY

AMONG

EXISTING
COMPETITORS

BARGAINING
POWER OF
SUPPLIERS

BARGAINING
POWER OF
BUYERS

BARGAINING POWER OF BUYERS:
Number of customers

Size of each customer order
Differences between competitors
Price sensitivity

Buyer’s ability to substitute

BARGAINING POWER OF SUPPLIERS:

= Number and size of suppliers

= Uniqueness of each supplier’s product
=  Focal company’s ability to substitute

THREAT OF SUBSTITUTE PRODUCTS:

= Number of substitute products available THREAT OF Buyer’s information availability
= Buyer propensity to substitute Switching costs

= Relative price performance of substitute SUBSTITUTE

= Perceived level of product differentiation PRODUCTS

Switching costs

Kuva 3. Porterin viisi voimaa (Business-to-you 2016).
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Viiden voiman tarkastelun avulla, tiedostamalla osapuolien tuottamat uhat ja mahdolli-
suudet, voidaan strategiassa valmistautua puolustamaan omia asemiaan seka loyta-
maan mahdollisia kilpailuetua tuovia vahvuuksia. Nama tekijat vaikuttavat myds muiden
toimijoiden asetelmiin sekéd motivaatioon kilpailla. Taman vuoksi organisaation tulee jat-
kuvasti pyrkia etsimaan uusia keinoja tuottaa palveluitaan tehokkaammin seka kustan-

nuksellisesti ettd laadullisesti. (Porter 2008, 85.)

Ostajien valtasuhteita tarkkaillessa eritoten asiakasryhmien erilaisuus tulee ottaa huomi-
oon, koska naiden ryhmien valilla neuvotteluvoima seka hintatietoisuus voivat poiketa
toisistaan melko radikaalistikin. Mikali naita seikkoja ei tiedosteta riittavalla tasolla, antaa
se kilpailijoille mahdollisuuden etulydntiasemaan ostajien kokiessa, etteivat ole millaéan
tavalla riippuvaisia palveluntuottajasta. Vastaavasti ostettava palvelu tai tuote on hyvin
tavanomainen, jolloin siirtyminen kilpailijalle on mahdollista ilman merkittavia lisakustan-

nuksia ja laadunalenemista. (Porter 1980, 24-26.)

Tasta syysta erottautuminen kilpailijoista on elintarkeda, missa asiakaslahtoisyys seka
sitd kautta asiakkaiden tunteminen, jatkuva oppiminen ja tiedon hyddyntdminen koros-
tuvat. Toimintatapojen ollessa yhtendisia nopean reagoinnin avulla voidaan saavuttaa
merkittavaa kilpailuetua. Loppujen lopuksi, kun tuotetta tai palvelua on haastavaa erilais-
taa, asiakashallinta on silloin todella ratkaisevassa roolissa. (Ala-Mutka & Talvela 2004,
45.)

Palveluliiketoiminnan ulkoistaminen

Palveluliiketoiminnassa ulkoistaminen on hyvin yleista, milla tarkoitetaan toimintaa,
”jossa ulkoistava yritys siirtda osan tai kaiken toiminnoistaan ulkoistuspalveluiden tarjo-
ajalle” (Lehikoinen & Toyryla 2013, 17). Ulkoistamisella pyritddn saavuttamaan etuja,
joita ovat esimerkiksi kustannussaastojen tavoittelu tai keskittyminen puhtaasti oman
ydintoimintansa toteuttamiseen. Tyypillisesti ulkoistettavan palvelun tarjoaja pystyy tuot-
tamaan tarvittavan palvelun tehokkaammin ja laadukkaammin kuin ulkoistava yritys,
missa kyseinen toiminta on vain yksi osa heidan liiketoimintaansa. (Lehikoinen & Toyryla
2013, 21.)
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Logistiikkapalveluiden sektorilla ulkoisia palveluntarjoajia kutsutaan termilla Third Party
Logistics (3PL), eli kolmannen osapuolen logistiikaksi. Kolmannen osapuolen logistiik-
kayritys tarjoaa ulkoistettuja logistisia ratkaisuja toimitusketjun eri osa-alueilta, kuten esi-
merkiksi kuljetus- tai varastointipalveluita. Nama yritykset voivat tuottaa myds raataloityja
ratkaisuja integroituna suoraan asiakkaiden toimintoihin, ja kattaa nain laajemman pal-
veluntarjonnan. (Cabhill 2007, 29.)

Kuten kuvassa 4 voidaan tarkastella, Cahill (2007, 21) jakaa logistiikkapalveluiden tuot-

tajien kehitysvaiheet neljaan eri kategoriaan:

1. perinteinen logistiikkapalveluiden tuottaja, kuten kasittely-, kuljetus- ja varastoin-
tipalvelut

2. lisdarvopalveluiden tuottaja peruspalveluiden liséksi, esimerkiksi seurantapalve-
lua sekd muita toimitusketjun optimoivia palveluita
asiakasorientoitunut palveluntuottaja, joka hallitsee koko materiaalivirtaa
asiakasorientoitunut palveluntuottaja, joka hallitsee koko materiaalivirtaa seka
kehittaa palveluitaan jatkuvasti.

(Cahill 2007, 21-23.)

Level of logistics
knowledge Logistics as shaper
of company spanning

matenals flow

Logistics as shaper
of matenals flow
9 within the whole firm

Logistics as a
matenials flow ornented
coordination function

Logistics as specialized
service function (trans-
port, handling, storage)

Absence of distinctive logistics knowledge

>

Development over time

Kuva 4. Logistiikkapalveluiden kehitysvaiheet (Cahill 2007, 20).
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Yleisesti ottaen palveluntuottajien toiminta riippuu vahvasti asiakkaiden tarpeista ja mo-
tiiveista, jotka jokaisella yrityksella ovat erilaiset. Logististen palveluiden nakdkulmasta
tarkasteltuna ulkoistaminen tuo yrityksille joustavuutta seka tehokkuutta toimitusketjuun,
ja vapauttaa paaomaa ydinliiketoiminnan kayttoon. (Cahill 2007, 27.) Tamén johdosta
kolmannen osapuolen logistiikkayrityksella on paljon potentiaalia suunnata palveluitaan
lahemmas asiakastarpeita ja sen myoéta pyrkia luomaan lisdarvoa tuovia elementteja.

Yksi ndista elementeista on jatkuva parantaminen.

2.2 Jatkuva parantaminen

Jatkuva parantaminen liittyy vahvasti liiketoiminnan kehittdmiseen, ja sen eri teorioita
sekd menetelmia voidaan soveltaa erilaisissa ongelmanratkaisua tai kehitysté vaativissa
tapauksissa. Menetelméat paaosin pohjautuvat jatkuvan parantamisen sykliin, niin kutsut-
tuun PDCA-malliin, joka on visualisoitu kuvassa 5. Mallin hydty perustuu toiminnan jat-
kuvaan kriittiseen tarkasteluun, mika ei paaty koskaan, vaan toistaa loputtomasti neljan
kohdan keh&a: suunnittele (plan), suorita (do), tarkastele (check), toteuta (act). (Sokovic
ym. 2010, 477-478.)

Kuva 5. PDCA-malli.

PDCA-mallissa suunnitelmallisuudella on hyvin tarkeé rooli ja siind ohella asetettujen
tavoitteiden tulee tukea pitkan tahtaimen strategiaa. Jatkuvasti tarkastellessa prosesseja

niitd pyritddn standardoimaan ja suoraviivaistamaan, jolloin samanaikaisesti virheiden
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mahdollisuus pienenee ja tehokkuus kasvaa. Prosessien ollessa yhdenmukaisia niiden
ymparille on sen myoéta helpompaa rakentaa joustavampia ratkaisuja erilaisia asiakas-
vaatimuksia varten. Vaatimusten muuttuessa jatkuvasti tulee palveluyritysten myés
muuttua niiden mukana. (Singh & Singh 2019, 5-11.)

Lean

Jatkuvaa parantamista kutsutaan japaninkielisella termilla kaizen, joka kuuluu olen-
naiseksi osaksi lean-filosofiaa. Kaizen tukee systemaattista tekemisté seka kannustaa
keskittymaan pieniin ja nopeisiin kehityskohteisiin, silla nama koetaan huomattavasti
tuottavimmiksi kuin suuremmat, vain johdon tai asiantuntijoiden tuottamat, kertaluontoi-
set kehityshankkeet. Pienemman kokoluokan hankkeet on myds havaittu tehokkaaksi
keinoksi sitouttaa ihmisia ja sitd kautta lisdtd motivaatiota jatkuvaa parantamista koh-
taan, koska kyseiset parannukset ovat tyypillisesti hyvin kustannustehokkaita eivatka
vaadi laajamittaista implementointia. (Wang 2010, 7.)

Lean-filosofia on yksi jatkuvan parantamisen merkittavimmista menetelmista, joka koos-
tuu monista eri tydkaluista. Lean keskittyy ensisijaisesti asiakasarvon tuottamiseen seka
prosessin virtauksen parantamiseen. Kaikki muu epaolennainen, niin kutsuttu hukka, py-
ritdan poistamaan. Prosesseissa on yleisesti monia toimintoja ja osaprosesseja, mutta
vain osa niistd ovat tarpeellisia toimivuuden kannalta ja tuottavat suoranaista arvoa.
Leanissa hukka maaritellaan lisdarvoa tuottamattomina toimintoina, jotka voivat olla pro-
sessin kannalta joko valttamattomia tai valtettavia. Valttamattomat hukat ovat olennaisia
prosessin kannalta, mutta eivat tuota siiné itsessaan mitaan lisdarvoa. Valtettavia hukkia
ovat kaikki prosessin seka lisdarvon tuottamisen osalta taysin turhia, mita voidaan filo-

sofian mukaisesti poistaa. Nama voidaan jaotella seitsemaan eri hukan kategoriaan:

virheet

turha ty6
odottaminen
kasittely
ylituotanto
kuljettaminen
varastointi.

(Wang 2010, 1-3.)
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Lean on koko yrityksen laajuinen ajatusmalli, joka tulee integroida suoraan yrityskulttuu-
riin, jotta jokainen tyontekija voi hyddyntaa sitd omassa tyoskentelyssaan. Tavoitteena
on kannustaa kaikkia henkiloita tarkastelemaan asioita kriittisesti, ja etsimaan keinoja,
joilla omaa tydskentelyaan voitaisiin tehostaa. Kuten kuvassa 6 lean-talo havainnollistaa,
vakaalla pohjalla olevan organisaation perusprosessien toimiessa, jatkuva parantaminen
edistaa kohti yrityksen yhteisia tavoitteita. Keskeista on, etta jokainen on sitoutunut toi-
mimaan naitd tavoitteita varten, minka lopputuloksena on tyytyvdinen seka tehokas or-
ganisaatio. (Bentley & Davis 2010, 108.)

RESPECT FOR
PEOPLE

L
=
|—
=
-
»n
=
-

STANDARD WORK LEVEL SCHEDULE KAIZEN

STABILITY

Kuva 6. Lean-talo (Lean Lab 2015).

Organisaation kannalta leanin mukaan suurin voimavara on yrityksen henkilékunta itses-
saan. Ajattelutavan jalkauttaminen vaatii johdolta selkeaa sitoutumista seka kannusta-
mista jokaista henkilosttn jasentad osallistumaan ja tuomaan ajatuksiaan esille, koska
Bentleyn ja Davisin (2010) mukaan suurin hukka kaikista on jattda ihmisten potentiaali

hyodyntamatta. On ensiarvoisen tarkeaa, etta ihmiset tuntevat itsensa hyodyllisiksi ja
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sitd kautta he saavat myos haastaa itseddn. Sen vuoksi aktiivisen johtamisen avulla pys-
tytdan tunnistamaan myds ihmisiin kohdistuvat hukat ja varmistetaan hyvinvoiva organi-
saatio seka korkea motivaatio yhteisten tavoitteiden saavuttamiseksi. (Bentley & Davis
2010, 118-119.)

Six Sigma

Six Sigma on toinen keskeinen jatkuvan parantamisen menetelmé koostuen erilaisista
tyOkaluista, joiden avulla pyritdén systemaattisesti poistamaan virheitd. Tyokaluissa kay-
tetdan hyodyksi tilastollisia menetelmid, jotta voidaan tunnistaa prosessin ongelmakohtia
ja sitd kautta minimoimaan toiminnan vaihtelevuutta. Menetelman keskidossa on aina
asiakas, jota varten tuotetaan mahdollisimman tasalaatuisia tuotteita tai palvelua, mika
samalla parantaa myos yrityksen omaa kilpailu- ja suorituskykyd. Samanaikaisesti kehi-
tetddan myds yrityksen reaktiivisuutta asiakkaiden kasvaviin odotuksiin markkinoilla.
(Adams ym. 2002, 10.)

Six Sigman tarkeimpiin tydkaluihin kuuluu DMAIC-ongelmanratkaisumenetelma, mika on
suunnattu olemassa olevien prosessien kehitykseen. Menetelma koostuu sanoista: maa-
rita (define), mittaa (measure), analysoi (analyze), kehita (improve) ja yllapida (control).
Kyseessa on erittain strukturoitu tapa ratkaista ongelmia, missa kukin prosessin osa tu-
lee kayda lapi ja jokaisessa vaiheessa on méaaritelty tietyt tytkalut, jotka soveltuvat kay-
tettavaksi ongelmatyypin mukaan, mahdollistaen sujuvan etenemisen ongelmanratkai-

suprosessissa. (Shankar 2009, xvii.)

Problem Data Collection Fish Bone Solution Visual Metrics
Statement Plan 5 Whys Speciﬁcation Control Plans
Goal Process Flow cTQ Prioritization AAR
Statement Maps ' Relationship Matrix _ RACI
VOC Customer _ Future state 4 Instructions
Requirements Defect Location VSM AAR .
] Audits

CcTQ Chart Statistical Cell Design

Spaghetti Ma . Process Flow
Key Role Map pag p Analysis 58 Charts

Time Value Ma|
VSM : p DoE Standqrd Work Control Charts
Brainstorm Histogram FMEA Analysis

Kuva 7. DMAIC-menetelmé ja sen eri tydkaluja (Lean Lab 2015).
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Kokonaisuudessaan DMAIC-menetelma vaatii prosessin mukaisesti, ettd hankkeella on
selked lahtotila seka tavoite maaritettyna. Tavoitteen kannalta olennaista on myds tie-
dostaa asiakkaiden vaatimukset prosessin toimivuudelle ja tunnistaa, mitka asiat tuotta-
vat haasteita. Ongelmakohtien tunnistaminen tilastollisten menetelmien avulla saadaan
suuntaa antavaa tietoa juurisyiden paikantamiseksi, jolloin tilastollisten menetelmien
kayttd poistaa myds mahdollisuuden pelkalle oletukselle, joka tyypillisesti on suurin erhe,

joka voidaan ongelman analysointivaiheessa tehda. (Bentley & Davis 2010, 133-135.)

Kun tarkka ongelman maaritys on suoritettu, kehityskohteiden lahestymiselle taytyy
luoda suunnitelma. Tassa vaiheessa korostuu tiimitydskentelyn rooli, missa ratkaisun
[Bytaminen ei valttdmaétta ole yksinkertaista, vaan saattaa vaatia syvempaa pohdintaa
seka tyokalujen soveltamista. Kehitysvaiheessa ratkaisun implementointiin tulee myds
keskittéda aikaa ja resursseja, jotta alkuperainen suunnitelma saadaan siirrettya kaytan-
non tekemiseksi. Taman jalkeen toiminnan tueksi tulee rakentaa seurantamekanismi,
milla varmistetaan, etté prosessi toimii toivotulla tavalla sekd poikkeamiin pystytaan rea-
goimaan valittdmasti. (Bentley & Davis 2010, 136-137.)

3 Toimintaympaéaristdon kuvaus

Tassa luvussa esitelldadn tutkimuksen kohdeyritys, DHL Freight (Finland) Oy, ja sen jat-
kuvaan parantamiseen liittyvia toimintatapoja. Toimintaympéaristd globaalissa konser-
nissa on hyvin laaja-alainen ja jatkuvan parantamisen ohjelmaa voidaan soveltaa monilla
eri tavoilla liiketoimintatyypin seka asiakassegmentoinnin mukaan. Luvussa pyritdan
pohjustamaan toimintaymparistod laajemmassa konsernin mittakaavassa seka keskitty-
maan itsessaan kohdeyrityksen toimintaan ja siihen, miten edella mainittuja jatkuvan pa-

rantamisen menetelmia hyodynnetéén yrityksessa.

3.1 Deutsche Post DHL Group

Deutsche Post DHL Group -konserni on maailman johtava logististen palveluiden tuot-
taja, jolla on yli 550 000 tydntekijad 220 maassa ja liikevaihtoa vuonna 2018 oli noin 61

miljardia euroa. Konserni jakautuu viiteen eri liiketoimintayksikkdon, jotka ovat erikoistu-
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neet logistiikkapalveluiden eri osa-alueille. Palveluportfolioon kuuluu posti- seké paketti-
jakelutoiminnot, pikarahtipalvelu, maa-, meri- ja lentorahti seka sopimuslogistiset etta

verkkokauppatoimintoihin liittyvat palveluratkaisut. (At a glance 2019.)

Kuten kuvassa 8 nahdaan, konsernin strategia keskittyy kolmeen osa-alueeseen, mitka
ovat tyontekijat, asiakkaat sekd osakkeenomistajat. Tavoitteena on jatkuvasti investoida
uusiin innovatiivisiin ratkaisuihin seka kehittaa henkiléston osaamista, mika sen myota
nakyy tyytyvaisina asiakkaina seka osakkeenomistajina. Talla hetkella konsernin uutta
strategiaa 2025 ollaan lanseeraamassa, missa esimerkiksi digitalisaatioon panostami-
nen on tulevaisuudessa hyvin merkittdvassa roolissa ja sen avulla pyritdan etsimaan
uusia ratkaisuja sek& tehostamaan prosesseja. Yhtendisten toimintatapojen ja analytii-
kan kautta pystytaan optimoimaan ja ennustamaan paremmin resurssien kaytt6d, mika
puolestaan parantaa palveluiden laatua. (Strategy 2025 — Delivering excellence in a di-
gital world 2019.)

CONNECTING PEOPLE,
IMPROVING LIVES

KNOW YOUR NUMBERS

Kuva 8. DP DHL Group -strategian kolme térkeint& osa-aluetta (Strategy 2025 — Delivering ex-
cellence in a digital world 2019).

3.2 DHL Freight

DHL Freight on DPDHL-konsernin yksi liiketoimintayksikostéd, joka on keskittynyt maan-

tierahti-, huolinta- ja varastointipalveluiden tuottamiseen Euroopassa, Vendjalla, osassa
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IVY-maista, Pohjois-Afrikassa seké L&hi-lddssd. DHL Freightin liiketoiminta perustuu
paaosin kappaletavara- sekad osa- ja tdyskuormaliikenteeseen, mutta asiakkaille on tar-
jolla myds erikoiskuljetus- ja lisdarvopalveluita. Kumipyoraliikenteen joustavuuden
vuoksi liilketoiminnan tulee olla nopeasti mukautuvaa ja tarpeen vaatiessa raataloitavissa
asiakkaiden tarpeisiin. Taman vuoksi jatkuvasti pyritdén léytamaan uusia ja tehokkaam-

pia toimintatapoja, jotta asiakkaita voidaan palvella entistakin paremmin.

Kuten kaikissa konsernin liiketoimintayksikoissa, myos DHL Freightissa laatu on erittain
keskeinen tekija, jota seurataan yrityksessa hyvin kokonaisvaltaisesti alkaen kuljetusti-
lauksesta aina asiakkaan laskutukseen asti. Laadun mittaamisen avulla pystytdan rea-
goimaan nopeasti mahdollisiin muutoksiin ja tarpeen vaatiessa kaynnistamaan korjaavia
toimenpiteitd mahdollisten poikkeamien sattuessa. Systemaattisen yllapidon myoéta py-
ritdan tuottamaan asiakkaille mahdollisimman korkealaatuisia palveluita, minkd kautta
myds yrityksen tuottavuutta tulee myds jatkuvasti kehittdé. (Laadunvalvonta on osa asia-
kaspalvelua 2018.)

3.3 First Choice

First Choice on koko konsernin laajuinen jatkuvan parantamisen ohjelma, joka pohjautuu
Lean ja Six Sigma -teorioihin ja soveltaa niille tyypillisimpia tytkaluja. Tyokalut ovat raa-
taldityja konsernin logistiseen toimintaan sopiviksi, mita pystytdan kayttdmaan apuna jo-
kapaivaisessa tyonteossa. First Choicen keskitssa ovat asiakkaat, joiden tarpeita pyri-
taan jatkuvasti ymmartamaan ja toteuttamaan jatkuvan parantamisen tydkalujen avulla.
(First Choice 2019.)

First Choicella on merkittava rooli strategian kannalta, ja sen avulla yrityksen tavoitteena
on tahdata laatujohtajuuteen seka olla asiakkaiden "ykkosvalinta” logistiikkapalveluiden
markkinoilla. Tavoite vaatii koko organisaation sitoutumisen seka tuen, jotta laatukeskei-
nen toiminta heijastuu suoraan asiakkaille erinomaisena asiakaskokemuksena ja luotta-
muksena palveluiden toimivuuteen Taméa on myds olennainen seikka asiakassuhteiden
kehittamisen kannalta ja pyrkimyksené on sujuvoittaa asiakkaiden omaa toimintaa asia-

kaslahtoisten ratkaisujen avulla. (First Choice 2019.)
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Kohdeyrityksessa jatkuvan parantamisen toimintaa tukee lisdksi voimassa olevan 1SO-
9001 -laatustandardin kehittamisperiaatteet, jotka edellyttavat PDCA-mallin prosessi-
maista ajattelutapaa systemaattisesta suunnittelusta aina toteutukseen. Sertifikaatit oh-
jaavat toiminnan kriittiseen tarkasteluun ja pyrkimykseen jatkuvasti etsimaan kehityskoh-
tia, joita voidaan mallin mukaisesti lahtea toteuttamaan. Jatkuvan parantamisen mallia
yllapidetddn muun muassa sisaisilla auditoinneilla, minka avulla varmistetaan proses-

sien mukainen korkealaatuinen toiminta.

First Choicen rooli organisaatiossa ei pelkastaan keskity laadun parantamiseen, vaan se
pyrkii tukemaan liikketoimintaa hyvin laaja-alaisesti kaikilla osa-alueilla. Tasta hyvana esi-
merkkina toimii jokaisella organisaation tiimill& oleva Performance Dialog -taulupalaveri,
missa tiimit kayvat keskustelua ajankohtaisista tapahtumista seka operatiivisista asioista
esimerkiksi taloudellisiin sek& tuottavuuteen pohjautuvia mittareita hyddyksi kayttaen.
Performance Dialog pidetaan tiimeissa vahintéaén kerran viikossa, missé jokainen tyon-
tekija voi tuoda omia ajatuksiaan esille ja mahdollisiin paivittaisiin ongelmakohtiin pysty-
tdan puuttumaan sekad loytdmaan korjaavat toimenpiteet huomattavasti nopeammin.
(First Choice 2019.)

FIRST CHOICE for... Transported via...
EVERYBODY _ : : J——
B EvERYEODR : — } Simple FIRST CHOICE tqols included in =) &) gs)
il EVERYDAY. ot | Y= Certified modules targeting all managers =) &) &)

& Gemea and employees of DPDHL Group

- FIRST CHOICE Introduction and trainings
on specific tools for everybody

PROBLEM
SOLVING ‘

} Dedicated and specialist training on 578
@OVACT 7' EIRST CHOICE methodology

...and } Build-up experts through FIRST CHOICE

| e Champion, Advisor and Senior Advisor —
-~ more tools| Training

Kuva 9. First Choicen ydintydkalut jakautuneena tyontekijoiden kaytt6on (First Choice Sales
Presentation 2019).

Kuten kuvassa 9 on esitetty, First Choicen ydintytkaluista kaikkien tydntekijoiden kayt-

toon on tarkoitettu Performance Dialog, Gemba Walk seka Problem Solving. Problem

metropolia.fi ﬂMetropolia



20

Solving -tekniikan avulla pyritdan tunnistamaan ongelman todelliset juurisyyt ja priorisoi-
malla keskittymaan tarkeimpiin kipupisteisiin. Lisaksi ratkaisuehdotuksista valitaan toi-
menpiteiksi ne, joilla on suurin vaikutus ongelman ratkaisemiseksi. Tata tytkalua voi-
daan kayttaa paivittaisesten operatiivisten ongelmien kanssa, jotka vaativat syvallisem-

paa paneutumista asiaan.

Gemba Walk on paaosin suunnattu esimiehille, missa tarkoituksena on jalkautua fyysi-
sesti tarkastelemaan prosessia tai prosessin osaa ennalta maaritetyn fokusalueen mu-
kaisesti. Tallainen voi esimerkiksi olla terminaalin l&hetysten lastaus- tai purkuprosessi.
Gemban Walkin aikana havainnoidaan prosessin toimivuutta ja néin prosessissa olevat
haasteet voidaan paikantaa helpommin ja poistaa tai korjata toimenpiteiden avulla.
Gemba Walk on tarkoitettu sd&nndllisesti, esimerkiksi viikoittain, kaytettavaksi tytka-
luksi, jolloin my6s eri fokusalueiden tarkastelulla saadaan kokonaisvaltaisempi parempia
tuloksia mahdollistettua.

Monimutkaisemmissa ongelmatapauksissa yrityksessa tukena on jatkuvan parantami-
sen menetelmiin koulutettu tydntekijaryhma, joka on erikoistunut kayttamaan First
Choice -tydkaluja laajemmalla osaamisella ja soveltamaan niitd erilaisissa tapauksissa.
Koulutettuja henkil6ita on eritasoisia, jotka jakautuvat kolmeen ryhmaa, Champion, Ad-
visor ja Senior Advisor, jotka voidaan niin ikdan rinnastaa Six Sigman Yellow-, Green- ja
Black Belt -omaamistasoihin. Haastavimmissa prosessiongelmissa kaytetdan muun mu-
assa aiemmin esiteltyd DMAIC-menetelmaa, missa pyritddn optimoimaan arvoketjun ja
prosessien virtausta seka poistamaan niistd mahdolliset virheet. Kuten kuvassa 10 néah-
daan, First Choicen kayttama DMAIC-menetelma soveltaa kuitenkin hieman eri tydkaluja

kuin perinteisessa Six Sigman versiossa on kaytdssa. (First Choice 2019.)
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e Define Define: What is the problem?
Control: How to ensure sustainability!
E » Charter
« Process Documentation Control - SIPOC
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Kuva 10. First Choiceen raéataloidyt DMAIC-tyokalut (First Choice Tools 2019).

4 Tutkimuksen toteuttaminen
4.1 Tutkimuksen siséaltod

Tutkimuksen tavoitteena on kartoittaa keinoja, joilla jatkuvan parantamisen ohjelman na-
kyvyyttd pystytaan kehittamaéan asiakkaille sekad selvittdmaan, mihin asioihin keskitty-
mista tulisi kohdentaa, jotta voitaisiin tuottaa asiakkaille mahdollisimman konkreettista
lisdarvoa. Tutkimus toteutettiin haastatteluina, joiden avulla pyrittiin tarkastelemaan yri-
tyksen sisdista nykytilaa haastattelemalla asiakasvastaavia kenttamyyjia seka lisaksi
kuulla asiakasyritysten ndkemyksia jatkuvasta parantamisesta seka sen toiminnasta
kohdeyrityksessa. Haastatteluiden kysymykset oli valmisteltu etukateen, missa kummal-
lekin ryhmaélle kysymykset olivat kohdistettu niin, ettd saataisiin muodostettua mahdolli-

simman selkeé kokonaiskuva molempien ryhmien vastausten perusteella.

Kohdeyrityksesta haastatteluun valittiin kuusi kenttdmyyntihenkil6& eli noin kaksi kol-
masosaa kaikista asiakasvastaavista kenttdmyyjista, jotka toimivat asiakasrajapinnassa
edustaen yritystd sekd myyden sen logistiikkapalveluita asiakasyrityksille. Jokaisella

kenttdmyyjalla on nimetty asiakasportfolio, josta he vastaavat ja toimivat asiakasyritysten
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kontaktihenkildind yhteistybhon ja sopimuksiin liittyvissé asioissa. He yllapitavat jatku-
vasti olemassa olevia asiakassuhteita seka pyrkivat sen liséaksi hankkimaan uusia asiak-
kuuksia, jonka vuoksi myyijilla on merkittdva rooli seka kohdeyrityksen etta asiakasyh-

teistydn kannalta.

Asiakashaastatteluihin valikoitui viisi erityyppista seké -kokoista asiakasyritysta, joista
jokainen toimii teollisuuteen liittyvilla toimialoilla. Jokaisella yrityksella oli my6s yksilolli-
nen toimitusketju, minka takia kuljetustarpeet olivat hieman toisistaan poikkeavia. Kaikki
haastateltavat asiakasyritykset olivat kohdeyrityksen olemassa olevia asiakkaita, ja sita
kautta he pystyivat antamaan arvokkaita ndkemyksia aikaisemmista kokemuksistaan
sekd mahdollisista kehityskohteista. Haastatteluissa pyrittiin ottamaan huomioon toi-
mialojen erilaisuus ja koostamaan yhteen asioita, joiden perusteella jatkuvaa paranta-
mista pystyttaisiin kohdentamaan kohdeyrityksen koko asiakaskunnan logistisia tarpeita

varten.

Tassa luvussa on koottu yhteen haastatteluissa tehdyt havainnot, jotka ovat oleellisia
nykytilan kannalta. Havainnot kaydaan ryhma kerrallaan lapi ja esitellaan aihealueittain
liittyen jatkuvaan parantamiseen seka sen rooliin yhteistyon osalta. Sen liséksi luvussa
esitellaan tutkimuksen tuloksia, missa arvioidaan tehtyja havaintoja seka niiden vaiku-
tusta kohdeyrityksen toimintaan. Siina otetaan huomioon myos tutkimuskysymykset, joi-

hin pyritdan vastaamaan haastattelussa ilmenneiden havaintojen perusteella.

4.2 Asiakasvastaavien kenttdmyyjien haastattelut

Nykytila-analyysi aloitettiin kohdeyrityksen sisaisilla haastatteluilla, joissa kohderyhméana
olivat asiakasvastaavat kenttdmyyjat. Haastateltavana oli yhteensa kuusi henkil6a, jotka
toimivat asiakasrajapinnassa eri puolilla Suomea myyden kohdeyrityksen logistiikkapal-
veluita erilaisille asiakasyrityksille. Haastateltavilta haluttiin tiedustella, kuinka jatkuva
parantaminen mielletddn yleisesti ottaen ja mitéa vaikutuksia silla on ollut heidan tydym-
paristoonsa. Taman lisaksi, tavoitteena oli kartoittaa, miten jatkuvan parantamisen oh-
jelma on noussut esille asiakaskeskusteluissa sekd ndkemyksia siita, miten asiaa voitai-

siin mahdollisesti hyddyntaa laajemmin.
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Yleinen tietamys ja sovellettavuus

Haastatteluissa tuli hyvin selkeésti esiin, etta jatkuva parantaminen kasitteend voidaan
tiedostaa eri tavoin. Lahes jokaisella myyjalla oli hieman erilainen nakemys jatkuvasta
parantamisesta ja sen toiminnasta yrityksessa. Paivittaisen toiminnan kannalta se koet-
tiin pienina parannuksina, jotka edistavat tydntekoa ja sita kautta pystytaan keskittdmaan
omaa aikaansa olennaisiin asioihin. Jatkuva parantaminen nakyi tyonteossa suunnitel-
mallisuutena ja ikdan kuin PDCA-syklin mukaisesti pyritadn hoitamaan asiat ensimmai-
sella kerralla kuntoon seké palvelemaan asiakkaita mahdollisimman hyvin. Osalle taas
jatkuva parantaminen merkitsee suurempien kokonaisuuksien kehittamisté esimerkiksi

DMAIC-hankkeita, eika sita niinkdan koettu olevan paivittaisessa tekemisessa esilla.

First Choicen toiminnan osalta kaikki haastateltavat osallistuvat joka viikko tiiminsa si-
saiseen Performance Dialog -taulupalaveriin, missa he kayvat keskustelua ja tarkastele-
vat erilaisten mittareiden kautta menneen viikon onnistumisia. Tama miellettiin tehok-
kaana keinona ja paikkana, missa voi avoimesti tuoda asioita esille seka kuulla kollegoi-
den kuulumisia, varsinkin tiimin ollessa jakautuneena ympari Suomea. Kolmella haasta-
teltavista oli myds suoranaista kokemusta First Choicen DMAIC-hankkeista, mutta muut
henkilot eivat ole olleet yrityksen kehitysprojekteissa mukana. Taman lisaksi muu jatku-
van parantamisen toiminta, kuten sisaiset auditoinnit olivat olleet nakyvia asioita, joiden
kautta pyritaan yllapitdmaan yrityksen ydinprosesseja ja tunnistamaan mahdollisia kehi-

tyskohteita.

Haastatteluissa First Choicella koettiin olevan erittdin positiivisen vaikutus ja jatkuvan
parantamisen mukanaan tuovat muutokset ovat vuosien varrella nakyneet toimintatapo-
jen yhtenaistdmisenda seka operatiivisen toiminnan laadun kehittymisena. Vuosittain tiimi
on myos itse paassyt pohtimaan ja toteuttamaan siséisia kehitystoimenpiteitd henkilos-
totyytyvaisyyskyselyssa havaittujen tulosten perusteella. First Choicen ty6kalut olivat
kuitenkin lahes jokaiselle jokseenkin vieraat, silla kaytannénkokemusta tyokaluista ei ol-
lut paéassyt kovinkaan paljoa paassyt kertymaan ja sita kautta niiden kayttokin on jaanyt
vahaisemmalle. Kokonaisuutena toimintaa pidettiin hyvin tarkeana yrityksen kannalta
seka "lupauksena asiakkaille, ettd yritys pyrkii jatkuvasti etsimaan tehokkaampia ratkai-

suja ja kehittdm&an niitd yhdessa asiakkaidensa kanssa”.
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Hyoddyntaminen seka viestiminen asiakasrajapinnassa

Asiakasrajapinnassa toimiessa myyntipuheen tulee olla selked ja ymmarrettava, jotta
asiakas pystyy luomaan mahdollisimman hyvan kuvan toiminnasta seka palveluista, mita
heille ollaan myymassa. Taman vuoksi myyjalle on ensi arvoisen tarkeaa sisaistaa asiat,
joista han kertoo ja sita kautta pystyy myds vakuuttamaan viestillaan sen vastaanottajat.
Haastateltavat kokivat jatkuvan parantamisen todellisena etuna, jota tulisi hyédyntaa en-
tistd enemman myyntitydssa, mutta kuten sanottu, tama kuitenkin vaatii myyjalta laajaa
tietamysta asiasta seka valmiutta vastata mahdollisiin asiakkaiden esittamiin kysymyk-
siin. Nain ollen asiaa ei ole niin vahvasti tuotu esille asiakaskeskusteluissa, koska tieta-
mys aiheesta ja sen toiminnasta ei ole tdh&n mennessé kuulunut myyjan valttamattémiin

osaamisalueisiin, vaan keskittyminen on p&aosin ollut operatiivisessa toiminnassa.

Jatkuva parantaminen oli jossain maarin noussut puheenaiheeksi erilaisten esimerkkita-
pausten kautta, mutta mitdan selkeaa ja yhdenmukaista asiasiséltoa ei haastateltavilla
ollut kaytdssa. Tama olisi kuitenkin hyvin tarkeaa olla, jotta asiakkaiden kanssa keskus-
teltaessa sisaltd pysyy yhdenmukaisena ja sité kautta myos perustelemaan First Choi-
cen tuomia hyoétyja myos asiakkaille. Asiakaskeskusteluissa padosin korostettiin konser-
nin brandin edellyttdmia toimintamalleja seka yhtenaisia prosesseja, jotka ovat pitkén ja
systemaattisen kehityksen ansiosta korkealla tasolla. Toiminnan laatu seka luotettavuus
ovat tarkeita tekijoita DHL Freightissa, milla se pyrkii erottautumaan Kkilpailijoistaan,
mutta naista puhuttaessa jatkuvaa parantamista ei aina osata niihin suoraan yhdistaa,

vaikka sen vaikutukset taustalla ovatkin olleet merkittavia.

Haastateltavat olivat hyvin yksimielisia siitd, ettd myyjan pitaisi pystya asiakkaille kerto-
maan konkreettisten esimerkkien kautta, minka takia jatkuvaa parantamista tehdaan yri-
tyksessa. Lisaksi yhta haastateltavista lainaten “osoittamaan asiakkaille toiminnan lisa-
arvo ja selkeasti tuomaan esille myds asiakaspalautteen perusteella tehtyja kehitystoi-
menpiteita korostaen yrityksen asiakaslahtoisyyttd”. Hintakilpailun kiristyessa markki-
noilla korostuvat myds keinot, joilla pystytaan parantamaan kustannustehokkuutta ja tuo-

maan nain myos lukujen valossa konkreettista hyotya asiakkaille.
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Asiakkaiden kiinnostus jatkuvaa parantamista kohtaan

Haastatteluissa haluttiin myos kartoittaa myyjien ndkemyksia ja havaintoja, miten heidan
asiakkaansa ovat mahdollisesti suhtautuneet jatkuvaan parantamiseen ja siita, millaisia
asioita keskusteluissa on noussut esille. Haastateltavilla oli hyvin erilaisia kokemuksia
taman suhteen ja sen vuoksi asiakkaiden yleista ndkemysté jatkuvasta parantamisesta
oli haasteellista suoranaisesti arvioida. Paaosin asiakkaat ovat hyvin kiinnostuneita muu-
toksista ja haluavat aktiivisesti kehittaa yritysten valista yhteisty6ta, jotta kuljetusketju
toimisi mahdollisimman sujuvasti myds heidan osaltaan ja sité kautta kumpikin osapuoli

voi hyOtya seké parantaa omaa tehokkuuttaan.

Asiakaskeskusteluissa esiin nousevat hyvin konkreettiset seikat liittyen paivittaiseen toi-
mintaan ja mahdollisiin poikkeamiin, mikali sellaisia on jouduttu k&sittelemaan. Suuressa
roolissa poikkeamatapauksissa tietysti on nopea reagointi seka korjaavien toimenpitei-
den kaynnistaminen tilanteeseen sopivin keinoin. Kansainvalisessa kuljetustoiminnassa
niin tavaravirran kuin myos informaatiovirran tulee liikkua tehokkaasti ja proaktiivisella
toiminnalla hallitsemaan niista koostuvaa kokonaisuutta. Suuria tavaravirtoja kasitel-
lessa poikkeamia tapahtuu vaistamatta, mutta hyvalla ennakoinnilla seka viestinnalla ti-

lanteisiin voidaan |6ytaéa korjaavia ratkaisuja, joita myds asiakas odottaa saavansa.

Asiakasvastaavien kenttamyyjien haastatteluissa nousseet seikat on esitetty tiivistettyna

taulukossa 1.

Taulukko 1. Myyjahaastatteluiden keskeisimmat havainnot.

Jatkuva parantaminen koetaan kohdeyrityksessa eri tavoin
Osa pienina parannuksina, toiset laajempina kokonaisuuksina
First Choicen roolia yrityksen strategiassa pitdisi tuoda enemman esille
First Choice selkeéa etu, mutta esittdminen asiakkaille haasteellista
Yhteistd asiakasmateriaalia ei ole kaytéssa
Asiakkaiden kanssa asia tulee hyvin harvoin esille
First Choicea ei yhdisteta kilpailuetuihin mm. laatuun ja luotettavuuteen
Myyjét kokevat asiakkaiden olevan kiinnostuneita ja kehitysmydnteisia
Haluttaisiin tarjota asiakkaille konkreettisia esimerkkeja
Asiakaspalautteen perusteella tehdyilla parannuksilla positiivinen vaikutus
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4.3 Asiakashaastattelut

Tutkimuksen haastatteluissa toiseen ryhmaan lukeutuivat kohdeyrityksen yritysasiak-
kaat, joiden myota asiakasnédkodkulmaa haluttiin tuoda esille. Haastatteluun osallistuvia
asiakasyrityksia oli viisi, jotka toimivat teollisuuden eri toimialoilla. Yksi yrityksista vastasi
kokoluokaltaan suuryritysta ja muut nelja asiakasyritysta kuuluivat pienten ja keskisuur-
ten yritysten joukkoon. Yritykset toimivat muun muassa projektiliiketoimintaan erikoistu-
neella sektorilla, rakennus- ja kiinteistdalalla sek& vientiin keskittyneilla teollisuuden
aloilla.

Jatkuvalla parantamisella pyritaan kehittamaan toimintaa vastaamalla asiakkaiden tar-
peisiin mahdollisimman hyvin ja sen vuoksi tutkimuksen kannalta oli ensi arvoisen tar-
kedd kuulla asiakkaiden suoria nakemyksia jatkuvasta parantamisesta ja ajatuksia,
kuinka jatkuvan parantamisen elementteja voitaisiin tuoda nakyvammaksi asiakkaille
sekd lahemmas heidan toimintaansa. Taman lisdksi haluttiin kartoittaa, mita lisdarvoa
toiminnalla voidaan asiakkaille tuottaa sek& millaisia mahdollisuuksia tamé antaa yhteis-

tyon kehittamiselle.

Jatkuvan parantamisen rooli asiakasyrityksilla

Haastateltavien henkildiden edustaessa eri toimialojen asiakasyrityksid, myos jatkuva
parantamisen rooli yrityksissé oli hyvin erilainen. Suuremman luokan yrityksilla oli kay-
tossaan lean-menetelmiin perustuvaa toimintaa, mutta pienemmissa yrityksissa jatkuva
parantaminen keskittyi paaosin henkilokohtaiseen kiinnostukseen ja panokseen, jolla toi-
mintaa pyrittiin kehittdmaan. Liséksi osa-alueiden painotus seka priorisointi poikkesivat
toisistaan ja esimerkiksi rakennusalalla toimivalla yrityksella tydturvallisuus on yksi mer-
kittavimmista tekijoista ja sen alueen kehittdmiseen kaytetd&n hyvin paljon aikaa ja re-

sursseja.

Esimerkiksi haastatteluun osallistuneella teollisenalan vientiyrityksella on kaytetty lean-
menetelmia jo jonkin aikaa ja sen eri tydkaluja sovelletaan niin tuotannon kuin logistiikan
osastoilla. Mittausten ja seurannan kautta lapimenoaikoja on saatu pienennettya sekéa
optimoitua prosesseja poistamalla niista pullonkauloja. Taman lisdksi jokainen tydntekija

on kaynyt perehdytyskoulutuksen lean-menetelmiin, jonka my6té ajatus- ja toimintamallit
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on hyvin sisaistetty yrityksessa, ja sita kautta helpottaa myds uusien asioiden jalkautusta
operatiiviselle tasolle. He olivat hyvin kiinnostuneita saamaan jatkuvasti lisaa tietoa jat-
kuvasta parantamisesta ja kokivat, etta yritysten valilla voitaisiin jakaa tietoa enemman

asian suhteen.

Kukin haastateltava koki todella hyvana seka valttamattomana asiana etta yhteistyo-
kumppani harjoittaa jatkuvaa parantamista ja nainkin systemaattinen toiminta indikoi asi-
akkaille yrityksen sitoutuneisuudesta seka luotettavuudesta. Globaalin toimintaymparis-
ton muuttuessa jatkuvasti on ensiarvoisen tarkead, etta yhteistydkumppani pystyy mu-
kautumaan asiakkaiden muuttuviin tarpeisiin. Monialaisilla seka suhdanneherkilla toi-
mialoilla, kuten esimerkiksi rakennusalalla, tarpeet vaihtelevat markkinoiden kysynnan
mukaisesti ja sen vuoksi reagointi naihin muutoksiin tulee yhteistydkumppaniltakin olla
mahdollisimman nopeaa ja sujuvaa. Jatkuva parantaminen ei kuitenkaan ole kenella-

kaan asiakkaalla ollut suoranainen valintakriteeri tai edellytys kumppania valittaessa.

Yhteistybkumppanin valinta asiakasyrityksissa

Toimitusketjujen ollessa hyvin erilaiset yrityksesta ja toimialasta riippuen, myds tarpeet
ovat hyvin yksil6llisia. Sen vuoksi asiakkaan valitessa yhteistybkumppania, kohdeyrityk-
sen tulee ymmartaa asiakkaansa toimialaa ja tuntea asiakkaidensa tarpeet, jotta kysei-
nen ketju voi toimia mahdollisimman saumattomasti. Keskeisena seikkana tuli esiin myy-
jien rooli ja ammattitaito, mihin haastateltavat olivat hyvin tyytyvaisia. Nimetyn kontakti-
henkilon merkitys on suuri tuntemalla asiakasyrityksen seka luo yhteisty6n ja luottamuk-

sen yritysten vdlille.

Tarpeiden erilaisuudesta riippumatta tietyt seikat korostuvat selkedasti ja maarittavat hy-
vin paljon asiakkaiden vaatimuksia yleisen toiminnan seka laadun suhteen. Projektiliike-
toimintaan keskittynyt yritys painotti tilauksen tekemisen helppoutta seka informaation
sujuvaa kulkemista. Projektiluontoinen liiketoiminta vaatii joustavuutta, mutta myos kul-
jetusten luotettavuus ja oikea-aikaisuus ovat merkittavia tekijoita, jotta vastaanottaja eli
todellinen loppuasiakaskin on tyytyvainen. Kyseisten tuotteiden ollessa korkeasti jalos-
tettuja tulee lastinkasittelyn seka kuljetuksen olla turvallisesti toteutettu. Sen lisaksi tuot-
teet saattavat vaatia esimerkiksi asennuksen, jolloin toimitustiedolla ja informaation ku-

lulla on yht& tarkeé rooli kuin tavaran kululla.
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Rakennusalalla toimivalle yritykselle "rakennustydmaat ovat suuria ja haasteellisia koko-
naisuuksia hallita. Niissa toimii monia yrityksia ja alihankkijoita, ja sen myoéta projektit
ovat hyvin tiiviisti aikataulutettuja.” Informaatiovirran hallinta on asiakkaiden kannalta
elintarked, jotta he puolestaan pystyvat valittamaan tietoa eteenpéain omille asiakkailleen
eli tuotteiden mahdollisille loppukayttajille. Tama tuo omat vaatimukset kuljetustensuun-
nittelulle ja etukateistiedon tuottamiselle, jotta tydmaalla pystytddn valmistautumaan ta-

varan vastaanottoon seka reagoimaan mahdollisiin erityisjarjestelyihin.

Haastatteluissa olennaisena seikkana nousi esille suunnitelmallisuus, jonka keskeinen
elementti on oikea-aikaisuus eli "Just In Time” (JIT). Tdma kuuluu osaksi lean-periaat-
teita, mink& avulla voidaan muun muassa vahentda varastoinnin tarvetta ja sitd kautta
hukkaa. Yritykset pyrkivat valttamaan turhaa varastointia, koska se aiheuttaa heille lisa-
kustannuksia niin sidotun pddoman kuin varastotilakustannusten muodossa. Tassa py-
ritd&n hyodyntdmaan kuljetuksen tuomia etuja, mik& osaltaan toimii varastointina, kun
tilaus noudetaan valittbmasti sen valmistuttua ja toimitetaan suoraan loppuasiakkaan
kayttoon tai jatkojalostukseen. Sen vuoksi yhteistydkumppanin valinnassa korostuvat
vastaavat ominaisuudet ja onnistuessaan kuljetuksen hieman kalliimpi hinta maksaa it-

sensa takaisin varastointikustannusten jaadessa kokonaan pois.

Haastatteluissa ilmeni, ettei First Choice ollut juurikaan aikaisemmin noussut asiakkai-
den keskusteluissa esille ja osaltaan taman vuoksi jatkuvaa parantamista ei ole huomi-
oitu yhteistydkumppania valittaessa. Teollisen alan pidempiaikaiselle asiakasyritykselle
kehitys ja jatkuva parantaminen olivat sen sijaan heijastuneet laadukkaan toiminnan
kautta, ja sen my6ta he ovat olleet yhteisty6hon erittain tyytyvaisia. Yleisesti ottaen tar-
keimmat tekijat yhteistydkumppanin valinnassa olivat kaikkien haastateltavien mielesta
toimittajan laatu ja luotettavuus. Palveluiden hinnan merkitys oli vaihteleva, mutta kui-

tenkin hyvin olennainen osa kokonaisuutta valinnassa.

Lisaarvon tuottaminen

First Choicen pyrkimyksena on tuottaa asiakkailleen lisdarvoa kehittamalla seké tehos-
tamalla kohdeyrityksen palveluita. Taman lisksi asiakashaastatteluilla haluttiin selvittaa,
mitk& seikat he kokivat talla hetkella tarkeiksi lisdarvoa tuottaviksi elementeiksi oman
liketoimintansa kannalta. Lisaarvo on hyvin yksilollistd kullekin, mutta yleisesti ottaen

kaikki kehitykseen liittyvat asiat koettiin hyvin kiinnostaviksi, joista haluttaisiin mielellaan
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saada tietoa. Uudistukset saattavat myos olla hyvin ajankohtaisia asioita heidan yrityk-

sessdan ja sita kautta voivat olla hyddyllisia myds oman toimintansa kehityksen kannalta.

Jatkuva parantaminen nakyy hyvin vahvasti asiakaslahtoisena toimintana, ja kuljetusti-
lauksesta aina laskutukseen asti ulottuva ketju muodostaa kokonaisvaltaisen asiakasko-
kemuksen. Taman ketjun lapindkyvyys koettiin asiakkaiden keskuudessa hyvin olen-
naiseksi seikaksi ja asiantunteva asiakaspalvelu on tarkeéd osa kokonaisuutta. Sen jat-
kuva parantaminen edistaa laadukasta seka luotettavaa palvelua, jonka tulee asiakkaan
nakokulmasta katsottuna olla sujuvaa seké tehokasta eika talloin vaadi heilté kuljetusten
jatkuvaa seurantaa. Sen myo6ta lapinékyvyys mahdollistaa luottamuksen yhteisty6n toi-
mivuuteen ja asiakas voi taysin keskittya omaan liiketoimintaansa, mika koettiin téarke-

aksi lisaarvoksi esimerkiksi teollisuuden tuotteita valmistavan yrityksen toimesta.

Haastateltavien ndkemysten mukaan kaikilla sdhkéisilla ratkaisuilla voitaisiin helpottaa
niin kohdeyrityksen kuin asiakasyritysten prosesseja. "Nykypaivana informaation nopeus
on hyvin olennainen kriteeri ja sen vaatimukset kasvavat jokaisen yrityksen asiakkailla.
Mitd enemman véalikasia tietoa kasittelee, sen hitaampaa se kulkee.” Taman vuoksi myos
kolmannen osapuolen toimittajalla (3PL) tiedonkulun vaatimukset ovat korkeat, missa
lahetysten reaaliaikainen seuranta on avainasemassa. Sahkoisten palveluiden kaytto li-
saa lapinakyvyyttd, vahentaa yhteydenottoja asiakaspalveluun ja néin ollen tarjoaa tie-

don valittémasti kuormittamatta kummankaan osapuolen sisdisid prosesseja.

Asiakkaiden sisaiset prosessit voivat myds kuormittua osapuolien seka toimijoiden suu-
resta maarasta, ja sen vuoksi haastateltavilta haluttiin myds tiedustella heidan logistiik-
kapalveluidensa jakautumisesta toimijoiden kesken. Kolme asiakasyritysta olivat keskit-
taneet palvelunsa taysin kohdeyritykselle ja kokivat keskittdmisen vahentéaneen toimijoi-
den maaréaé ja yksinkertaistaneet informaatiovirtoja, jolloin myds toimintatavat yhdenmu-
kaistuvat. Nama seikat olivat yhden haastateltavan mielesta selkeasti lisdarvoa tuottavia
elementteja heidan yritykselleen. Kahdella muulla asiakasyrityksella oli kaytossaan
muita toimijoita, koska olivat kokeneet useamman toimijan sopivammaksi heidan toimi-

tusketjuunsa.
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Yhteistyon kehittdminen

Lisdarvoa tuovat elementit koettiin hyvin tarkeiksi asiakasyhteistyon kannalta ja lisdarvoa
voitaisiin tuottaa muutoinkin kuin pelkéastaan ostettavan palvelun muodossa. Kohdeyri-
tyksen ollessa logistiikka-alan erityisosaaja sekad sen toimiessa osana asiakkaittensa toi-
mitusketjua, voitaisiin myds tarjota asiakkaille enemman yleista logistiikkaan seka sen
prosesseihin liittyvaa tietoa, jotta asiakkaat voisivat ottaa alalle tyypillisia asioita huomi-
oon. Tama koettiin kolmen haastateltavan mielesta suhteellisen hyvana ja tarpeellisena
asiana, mink& avulla voitaisiin pienillakin asioilla sujuvoittaa kaikkien osapuolien toimin-

taa aina lahettamosta vastaanottajalle.

Sen liséksi tiedon jakaminen First Choicesta ja jatkuvasta parantamisesta heratti kiin-
nostusta muutaman haastateltavan keskuudessa, etenkin asiakasyrityksessa, joka myos
harjoitti leaniin pohjautuvaa toimintaa. Tamé&n myo6ta voitaisiin jakaa tietoa keskenaan
yritysten valilla esimerkiksi eri menetelmistéa sek& hyddyntéaéd mahdollisia parhaiksi kay-
tannoiksi koettuja toimintatapoja ja -malleja. Silloin voi myds loytaa asioita, joita ei
omassa Yyrityksessa ole tullut ajatelleeksi, miké voi olla hyvinkin arvokasta informaatiota
toiminnan kehittdmisen kannalta. Lisdksi ehdotuksena oli, etta tahan voisi osallistua
my6s muitakin asiakasyrityksid, joilta voisi saada uusia ajatuksia laajemmin eri nakokul-

mista katsottuna.

Haastatteluissa asiakkailta tiedusteltin my®s kiinnostusta osallistua muihin jatkuvaan
parantamiseen liittyviin hankkeisiin ja tyopajoihin, joiden tarkoituksena olisi lis&ta asia-
kasyhteistyOta seka osallistaa asiakkaita toiminnan kehittdmiseen. Asia jakoi mielipiteitd,
mutta kolme viidesta haastateltavasta voisi olla valmiita osallistumaan kyseisiin tapahtu-
miin. Asiakaslahtdisyys koettiin yhteistyokumppanille keskeiseksi ja arvostettavaksi piir-
teeksi, joka ei ole mikaan itsestddnselvyys suurissa globaaleissa yrityksissa. Kaksi haas-
tateltavaa eivat taas kokeneet kyseisia asioita tarpeelliseksi yhteistyon kehittdmisen kan-
nalta, vaan yrityksille nykytilanne oli sopiva, jotta pystyivat keskittamaan aikansa oman

toimintansa kehittamiseen antaen ndain tayden luottamuksen yhteistybkumppanilleen.

Taulukossa 2 on listattu asiakashaastatteluiden keskeisimmaét havainnot.
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Taulukko 2.  Asiakashaastatteluiden keskeisimmat havainnot.

Jatkuvan parantamista harjoitetaan vaihtelevasti asiakkaiden keskuudessa
Hyvin yksil6llistd toimintaa, painotusalueet ovat toisistaan poikkeavia
Osa asiakkaista kiinnostuneita saamaan lisatietoa jatkuvasta parantamisesta
Asiakkaille pdaosin maaraavimmat tekijat ovat toimijan laatu ja luotettavuus
Jatkuva parantaminen koettiin tarkedksi asiaksi muuttuvassa toimintaymparistossa
Vastaaminen asiakastarpeisiin, toiminnan lapinakyvyys
Myyijilla hyvin térkeé rooli yhteistyén kannalta
Lisdarvoa tuovat tekijat asiakkaille
Informaation kulku kriittinen on osa-alue
Oikea-aikaisuus parantaa myos asiakkaiden tehokkuutta
Kokonaisvaltainen integraatio seka sahkoiset ratkaisut

4.4  Tutkimustulokset

Tassa luvussa kasitellaan tutkimustuloksia ja tuodaan esille havaintoja, jotka ovat olen-
naisimpia tutkimuskysymysten kannalta. Johdannossa esitetyt tutkimuskysymykset oli-

vat seuraavat:

¢ Miten jatkuvan parantamisen ohjelman nakyvyytta voidaan kehittaa, jotta asiak-
kaat saavat mahdollisimman selkedn kuvan sen toiminnasta?

o Mitkd& ovat merkittavia tekijoitd yhteistyokumppania valittaessa, jotka asiakkaat
kokevat tuovan heille lisdarvoa ja miten jatkuvaa parantamista voidaan téassa

hyodyntaa?

Ensimmaisessa kysymyksessa jatkuvan parantamisen ohjelman eli First Choicen naky-
vyyden kehittamisen kannalta, hyvin keskeinen seikka on yhdenmukaistaa kohdeyrityk-
sen asiakasvastaavien kenttdmyyjien tietoisuus asian suhteen. Haastatteluissa jatkuva
parantaminen koettiin hyvin yksil6llisesti ja sen toiminta ei ollut taysin selkeaa kaikille.
Liséksi osa kasitti First Choicen pienina jatkuvina parannuksina péaivittaisessa toimin-
nassa, kun taas toiset kokivat sen suurempina kokonaisuuksina eika niink&d&n osana pai-
vittaistd toimintaa. Jatkuvan parantamisen keskeinen tarkoitus on toimia yhteisia tavoit-
teita kohti, ja silloin jokaisella tyontekijalla tulee selke& kasitys asiasta seka sen tarkoi-
tuksesta (Bentley & Davis 2010, 108).
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First Choicen rooli yrityksen strategiassa perustaa jatkuvan parantamisen tarkoitusta ja
kuten teoreettisessa viitekehyksessa (Toivanen 2017) oli kuvattu, Kilpailutekijoiden tuke-
minen strategiaan on ensiarvoista mahdollistaen toiminnan erinomaisuuden. Jatkuvan
parantamisen integroiminen yrityskulttuuriin helpottaa myos viestintaa asiakkaille ja sita
kautta tuomaan asiaa paremmin esille keskusteluissa. Keskusteluiden tueksi tulee luoda
yhtendinen asiakkaille suunnattu materiaali, jota ei haastatteluiden perusteella ollut saa-
tavilla. Tama mahdollistaa viestinnan yhdenmukaisesti seké tehokkaasti. Haastateltavat
kenttamyyijat toivat myos esille, ettd asian esittdminen tarvitsee tuekseen konkreettisia
esimerkkeja parannuksista ja niiden vaikutuksista asiakkaisiin, joista yhta lailla haastat-

teluun osallistuneet asiakkaat olivat kiinnostuneita.

First Choice koettiin asiakkaiden keskuudessa tarkedksi seka kiinnostavaksi, mutta se
jakoi myos mielipiteita painvastaiseen suuntaan. Osalla haastateltavista asiakasyrityk-
sista ei ollut intressia asiaan niin vahvasti kuin mahdollisesti toisilla, joilla jatkuvan pa-
rantamisen toimintaa mahdollisesti laajemmin harjoitettiin. Sen lisaksi asiakasyritysten
strateginen paatds ulkoistaa logistiikkansa palveluntarjoajalle, asettaa odotukset suo-
raan kaytannon toiminnan laatuun ja luotettavuuteen, missa First Choicen toiminnan pi-
taisi konkretisoitua asiakkaille. Talloin myés myyjan on tarkeaa tuntea asiakkaansa ja
sité4 kautta toimivan asiakashallinnan avulla viestintdéd voidaan suunnata oikein kaikille

asiakastarpeille sopiviksi.

Toisen tutkimuskysymyksen osalta, yhteistybkumppanin valinnassa paaosin tarkeim-
maksi kriteeriksi nousi toimittajan laatu seka luotettavuus. Sen lisaksi keskeisia asioita
olivat informaation kulku, oikea-aikaisuus sekéa sahkoiset ratkaisut. Kohdeyrityksen uu-
den strategian myo6td panostaminen digitalisaatioon ja sahkdisiin ratkaisuihin antaa
suurta tukea informaation kulkuun ja sen ohella oikea-aikaisuutta voidaan seurata ja ke-
hittdd. Informaation kululla on hyvin keskeinen asema ja sen tuottamista monen toimijan
valisessa toimitusketjussa voidaan aina parantaa ja suoraviivaistaa poistamalla lean-pe-

riaatteen mukaista hukkaa (Wang 2010, 1-3).

Oikea-aikaisuus liittyy informaatio- ja tavaravirtojen hallintaan ollen hyvin vahvasti kyt-
koksissd asiakkaan kokemaan laatuun ja luotettavuuteen. Naitd asioita tarkastellessa
jokainen asiakas voi asettaa omat standardinsa, mutta palveluntuottajana kohdeyrityk-

sen on hyvin tarkedd maarittaa ja kommunikoida omat laadulliset tavoitteensa asiak-
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kaille. Tassa First Choicella on myds tarked rooli, jotta toimintaa voidaan tarkastella kriit-
tisesti, mutta objektiivisesti ja yhdessa asiakkaiden kanssa paikantaa todelliset kehitysta
vaativat osa-alueet. Sen avulla toiminnan lapinékyvyys paranee, joka on perusta hyvalle

ja luotettavalle yhteistydlle.

Korkean laadun varmistaminen lapinakyvyydellda seka yhdenmukaistamalla kasitykset
laatutavoitteista palvelevat kaikkia osapuolia. Korkealla laadulla ei tarkoiteta taydelli-
syyttd, koska sita on ensinnakin haastavaa saavuttaa seka toisekseen aarimmaisen kal-
lista toteuttaa. Logistiikassa laatu kattaa kokonaisvaltaisen asiakaskokemuksen, missa
proaktiivinen poikkeamanhallinta ja korjaavien toimenpiteiden implementointi korostuvat.
Poikkeamienhallinta ja asiakaspalautteen kerddminen tiivistavat yhteen jatkuvan paran-
tamisen asiakaslahtdisen kasitteen ja jotta yritykset voivat toimia tehokkaasti yhdessa,
tulee tavoitteiden olla yhdenmukaiset seka tiedon likkua molemmin puolisesti.

Osa asiakkaista koki, ettd tiedon saamisella seka sen jakamisella voidaan saavuttaa li-
saarvoa ja sitd kautta parantaa yhteistyota. Kriittisella tarkastelulla ja palautteen kautta,
First Choice -tytkalujen avulla voidaan pureutua ongelmien juurisyihin tarkemmin ja ke-
hittdd toimintaa tehokkaammin. Naiden tydkalujen hyétya voidaan viestid myos asiak-
kaille ja jakaa tietoa seka parhaiksi kaytannoiksi koettuja asioita, joista asiakasyritykset
voivat poimia omalle yritykselleen olennaisia asioita. Sen mydta myds kohdeyrityksella
on erinomainen mahdollisuus saada tarkeaa tietoa asiakkailta seka jatkuvasta paranta-

misesta etta eri toimialoista ja hyddyntda tietoa omassa toiminnassaan.

5 Johtopaatokset

Tassa luvussa on koottu tutkimuksen kannalta keskeisimmat toimenpide-ehdotukset
seka arvioidaan ty6té ja sen vaikuttavuutta kokonaisuudessaan. Toimenpide-ehdotukset
on tehty vastaamaan tutkimustuloksissa esitettyja seikkoja ja maarittdma&an ehdotukset
kohdeyrityksen toimintaan sopiviksi. Tyon arvioinnissa tarkastellaan tyota kriittisesti seka

esitelladn mahdollisia toimenpiteita jatkotutkimuksia varten.
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5.1 Toimenpide-ehdotukset

First Choicen nakyvyyden kehittdminen asiakkaille alkaa viestinnasté, jossa on ensiar-
voisen tarkead, etta kaikilla asiakasrajapinnassa toimivilla kenttamyyijilla on yhdenmu-
kainen tietoisuus aiheeseen liittyen. Myyjien tietoisuutta voidaan lisata erilaisten koulu-
tusten kautta, mutta asian todellinen sisaistaminen on tehokkaampaa saavuttaa osallis-
tumalla kaytannon tasolla tapahtuviin kehityshankkeisiin. Omakohtaisten kokemusten
kautta on huomattavasti helpompaa kehittaa viestintaa asiakkaille, missa myos tietamys
First Choicesta karttuu samanaikaisesti. Sen lisdksi myyjan osallistumisella hankkeisiin
on positiivinen vaikutus, koska han tuo enemmaéan asiakkaiden aanta ja nakokulmaa
esille. Sen myd6ta First Choicen rooli kohdeyrityksen strategian sekad operatiivisen teke-
misen kannalta selkeytyy myyjille, jolloin sen vaikutuksia on myos helpompi perustella

asiakkaille.

Yhdenmukainen viestinta vaatii myos yhtenevaista materiaalia, jonka avulla voidaan ha-
vainnollistaa toimintaa asiakkaille. Erinomainen tytkalu tahan on Performance Dialog -
taulu, joka voitaisiin raataldida asiakkaille soveltuvaksi. Performance Dialog -taulu toimisi
oivallisena alustana, koska jokaisella myyjalla on omakohtainen kokemus tytkalusta ja
nain ollen he tuntevat sen toimintalogiikan. Sahkdisessa esitysmuodossa olevalla tau-
lulla voitaisiin visuaalisesti esitella asiakkaille esimerkiksi tarkeimpia laatu- tai tuotta-
vuusmittareita, sekd Performance Dialog -periaatteiden mukaisesti se toimisi hyvana

keskustelun perustana, missa kaydaan lapi asiakkaille suunnattuja ajankohtaisia asioita.

Taulu voitaisiin jakaa kaikille esitettaviin osioihin esimerkiksi tietoa kaynnissa olevista
kehitysasioista. Lisaksi voitaisiin keskittya yksityiskohtaisempaa tarkastelua vaativiin,
asiakaskohtaisiin operatiivisiin asioihin ja mittareihin. Taulu mahdollistaisi ongelmakoh-
tien kirjaamisen taulun ongelmanratkaisuosioon lisaselvitysté varten, josta tieto voitaisiin
valittda suoraan asianomistajalle kasiteltdvaksi. Nain Performance Dialogin avulla asi-
akkaille voitaisiin esitella yhta kohdeyrityksen tarkeimmistéa First Choice -tyokaluista kay-

tannossa ja sen kautta herattdd keskustelua ja ajatuksia jatkuvasta parantamisesta.

Tekijat, jotka vaikuttivat asiakkaiden valintaan yhteisty6kumppania valittaessa, olivat
haastatteluiden perusteella paasaéantoisesti laatu seké luotettavuus. Laatu kattaa opera-

tiivisen toiminnan sujuvuuden liséksi asiakastyytyvaisyyden, joka puolestaan koostuu
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luottamuksesta. Jotta toimintaa voidaan vieda kohti Cahillin (2007, 21-23) teorian mu-
kaista neljannen tason asiakasorientoitunutta palveluntuottajaa, asiakaspalautteen ke-
raamiseen tulisi luoda entista systemaattisempi toimintamalli, jonka avulla kohdeyrityk-
sessd pystytddn toimimaan ennaltaehkdisevammin. Sita kautta pystytaan havaitsemaan
ja kaynnistamaan kehityshankkeita, jotka eivat muuta kautta nousisi esille. First Choicen
jarjestelmallista toimintamallia ja koko DHL Freightin kattavan verkoston tukea tulisi hy6-
dyntaa kehityskohteiden tydstamisessa entistd enemman ja tarjota sen myota asiakkaille

tarvittavaa luottamusta ja samalla myds varmistamaan verkoston korkea laatu.

Korkean laadun yllapitaminen vaatii jatkuvaa tarkastelua ja kehitysta, mutta myds paljon
kommunikointia kohdeyrityksen ja asiakkaiden valilla. Jotta l&apinakyvyytta voidaan pa-
rantaa, on ensiarvoisen tarkeaa maaritella yhteiset tavoitteet suhteessa asiakaslupauk-
siin sek& laatuun, joiden pohjalle yhteistyd rakentuu. Laadun kasitteen ollessa kaikille
osapuolille yhdenmukaiset, myos toiminta yhdenmukaistuu ja lapinékyvyys paranee.
Tallbéin myds poikkeamienhallinta seka asiakaspalautteen kerddminen tehostuvat, ja sitéa

kautta osapuolet voivat vahentda niin sanotun turhan tiedon liikuttamista.

Asiakaspalautteiden perusteella aloitettuihin kehityshankkeisiin voitaisiin osallistaa mu-
kaan my0s kiinnostuneita asiakasyrityksia ja kehittaa yhteistyota heidan kanssaan jatku-
van parantamisen kautta. Yhteisten tavoitteiden avulla pyrittdisiin saavuttamaan hyotyja
kaikille osapuolille ja tehostamaan toimintaa kohdistetummin. Jokaiselle asiakasyrityk-
selle logistiset toiminnot ovat liiketoiminnan kannalta valttamattomia. Mita enemman toi-
mitusketjusta pystytddn tunnistamaan seka poistamaan hukkaa, edistaa se nain ollen

koko ketjun sujuvuutta ja tuottavuutta.

Kun onnistutaan tallaisissa yhteistydhankkeissa, voidaan niitad soveltaa laajemminkin
seka kayttdd elavina esimerkkeind kohdeyrityksen asiakkaille. Konkretisoimalla First
Choicen todelliset hyddyt pystytaan todentamaan asiakkaille sen tuoma lisdarvo ja Por-
terin (2004, 62-64) mukaan myo6s erottautumaan kilpailijoista. Systemaattinen ja ammat-
titaitoinen toiminta tulevaisuudessa mahdollisesti lisda jatkuvan parantamisen painoar-

voa neuvottelutilanteisissa.

Liséksi yhteistyon kehittamisessa keskeinen seikka on tiedon jakaminen yhteisty6kump-

panien kesken. Yritysten vélisessa yhteistydssa on mahdollista oppia toisilta ja niin kut-
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suttu benchmarkkaus eli oman toiminnan vertailu toisten toimintaan ja sita kautta par-
haimpien kaytantdjen ldytaminen omaan liiketoimintaan soveltuvaksi. Tiedon jakamista
pidettiin suurimman osan haastatteluun osallistuvien asiakkaiden mielesté varsin positii-
visena asiana. He olisivat myds kiinnostuneita kuulemaan seké logistiikkaan etta jatku-

vaan parantamiseen liittyvista asioista lisaa.

Ehdotuksena kohdeyritykselle olisi jarjestda First Choicen kautta jatkuvaan parantami-
seen liittyvid asiakastilaisuuksia, joihin voitaisiin kutsua asiasta ja tekniikoista kiinnostu-
neita asiakkaita. Kohdeyritys voisi esitella First Choicen toimintaa seké sen tyokalujen
kayttoa erilaisten kaytannon harjoitusten kautta. Lisdksi tilaisuudessa kaikilla asiakasyri-
tysten edustajilla olisi my6s mahdollisuus kertoa omia kokemuksia ja jakaa omassa yri-
tyksessaan mahdollisesti parhaiksi kaytanndiksi koettuja toimintamalleja. Sen mydéta ta-
pahtuma auttaisi niin asiakasyrityksia kuin kohdeyritystéakin saamaan arvokasta tietoa

seké soveltamaan sitd omassa toiminnassaan.

Edella mainitut toimenpide-ehdotukset on esitetty taulukossa 3, jossa ehdotusten priori-
sointi tapahtuu taulukon numeroinnin mukaisesti. Kohdat 1-3 lasketaan valttamattémiksi

toimenpiteiksi ja kohdat 4-5 pidemmalla tahtaimella saavutettaviksi ehdotuksiksi.

Taulukko 3. Toimenpide-ehdotukset listattuna.

1. Myyijien tietoisuuden lisdaaminen
Osallistuminen kehityshankkeisiin auttaa sisdistdmaan toiminnan tarkoitusta
First Choicen yhdistédminen strategiaan seka Kilpailuetuihin

2. Yhtenevdisen First Choice -materiaalin luominen asiakkaita varten
Kaikille asiakkaille yhdenmukainen, yksinkertainen ja helppo esitella
Esimerkiksi Performance Dialog -taulu, jossa tietoa First Choicesta

3. Asiakaspalautteen ja poikkeamanhallinnan yhdenmukaistaminen
Asiakaspalautteen kerd&misen kehittdminen systemaattisemmaksi
Laadun mittaamisen kommunikointi ja l[&pindkyvyyden parantaminen

4. Asiakkaiden osallistaminen kehityshankkeisiin
Yhteistyon kehittdminen erilaisten kehityshankkeiden kautta
First Choice tutummaksi asiakkaille ja tietoisuuden lisddminen

5. Tiedon jakaminen jatkuvasta parantamisesta asiakkaiden kanssa
Parhaiden kdytantdjen jakaminen asiakkaiden kesken
Molemmin puolinen hyoéty ja kehittyminen
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5.2  Tyo6n arviointi

Tutkimus oli itsessdan onnistunut kokonaisuus, joka tarjosi tyota tehdessa todella paljon
mielenkiintoisia keskusteluita seka antoi taysin uusia nédkdkulmia aiheeseen liittyen. Jat-
kuva parantaminen on aiheena seka kasitteena hyvin laaja ja abstrakti, jota voidaan tul-
kita eri tavoin ihmisesta seka yrityksestd ja sen toimialasta riippuen. Haastavasta ai-
heesta huolimatta valmiiksi laaditut kysymyspohjat pitivat osaltaan vapaamuotoiset
haastattelut oikealla suunnalla. Suorittamalla kohdeyrityksen sisaiset myyjahaastattelut
ensin auttoi se valmistautumista asiakashaastatteluihin seka niiden perusteella pystyi

vield hieman tekemaén muutoksia ennen varsinaisia haastatteluita.

Kohdeyrityksessa haastatteluilla saatiin katettua noin kaksi kolmasosaa kaikista kentta-
myyijista, mutta asiakkaiden joukosta mukaan osallistui vain pieni viiden asiakasyrityksen
otanta. Haastatteluun osallistui kuitenkin toisistaan poikkeavia yrityksia, joista jokainen
haastateltava toi asioita avoimesti seka rehellisesti esille, mita ei valttamatta olisi esimer-
kiksi sdhkoisesti suoritetulla lomakekyselyssa selvinnyt. Asiakasyritysten edustajat toi-
mivat lisaksi hieman erilaisissa tehtavissa yrityksissdan, mika aiheutti nakemyksissa
eroavaisuuksia, mutta toi esille sen faktan, ettd jokainen henkild seké yritys todella ovat

yksilgita ja sen myotd myds heidan tarpeensa asiakkaina.

Tutkimuksessa siis saatiin kaiken kaikkiaan kartoitettua suurin osan kohdeyrityksen
kenttamyyjien nakemyksista, mutta vain pienella otoksella asiakkaiden nakemyksia jat-
kuvasta parantamisesta. Tutkimus suoritettiin kokonaisuudessaan noin kolmen kuukau-
den ajanjaksolla, minka vuoksi haastatteluiden mééara rajattiin pieneksi. Haastatteluissa
saatiin kuitenkin kerattya riittavasti havaintoja ja tekemaan niista tarvittavia johtopaatok-
sid. Jatkotutkimusten kannalta tata tutkimusta tukisi hieman laaja-alaisempi asiakasky-
selytutkimus, jolla voitaisiin kartoittaa asiakasyritysten kiinnostusta ja suuremmalla otan-
nalla kohdentamaan halukkuutta esimerkiksi osallistumaan toimenpide-ehdotuksissa

esitettyihin kehityshankkeisiin seka asiakastilaisuuksiin.
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6 Yhteenveto

Tutkimuksen tavoitteena oli kartoittaa keinoja, joilla jatkuvan parantamisen ohjelman na-
kyvyytta pystytaan kehittamaan asiakkaille seké selvittamaan, mihin asioihin keskitty-
mista tulisi kohdentaa, jotta voitaisiin tuottaa asiakkaille mahdollisimman konkreettista
lisdarvoa. Tutkimus toteutettiin haastatteluina, joiden avulla tarkasteltiin yrityksen si-
saista nykytilaa haastattelemalla asiakasvastaavia myyjia. Liséksi selvitettiin asiakasyri-
tysten nédkemyksia jatkuvasta parantamisesta sekd sen toiminnasta kohdeyrityksessa.

Aluksi tutkimuksessa perehdyttiin palveluliiketoiminnan seké jatkuvan parantamisen teo-
rioihin ja menetelmiin, jotka yhdessa teoreettisen viitekehyksen kanssa loivat perustan
tutkimuksen toteutukselle. Teoreettisessa viitekehyksessa keskeisessd asemassa on
yrityksen strategia, joka ohjaa liiketoimintaa keskitetysti kohti yhteisia tavoitteita. Koh-
deyrityksen strategian kannalta jatkuvalla parantamisella on merkittéava rooli, minka
avulla pyritaan kehittamaan yrityksen eri osa-alueita ja prosesseja. Jatkuvasti muuttu-
vassa toimintaymparistdssa liiketoiminnan tulee tehokkaasti mukautua erilaisiin asiakas-

tarpeisiin palvelun laadusta ja asiakastyytyvaisyydesta tinkiméatta.

First Choiceen keskittyneessa tutkimuksessa paneuduttiin erityisesti asiakasrajapinnan
toimintaan, jonka vuoksi haastateltin kohdeyrityksen asiakasvastaavia kenttamyyijia
sekd asiakasyritysten edustajia. Asiakasvastaavien kenttdmyyjien keskuudessa tietoi-
suus First Choicesta oli vaihtelevalla tasolla ja sen mydtd myos yhdenmukainen kasitys
toiminnasta puuttui. Siitéd huolimatta haastateltavat myyjat tunnistivat asian merkityksen
omassa toiminnassaan seka myos asiakkaiden kannalta, mutta kokivat tarvitsevan lisaa

tukea voidakseen tuoda First Choicea aktiivisemmin asiakaskeskusteluissa esille.

Asiakashaastatteluiden osalta keskeisimmiksi tekijoiksi nousivat yhteistyokumppanin
laatu seka luotettavuus, joiden ohella jatkuvaa parantamista pidettiin hyvin olennaisena
elementtind yhteistydkumppanille. Asiakasl&heinen ja proaktiivinen toiminta palvelivat
parhaiten asiakkaiden tarpeita seka niiden myo6ta informaation kulun kehittaminen etta
oikea-aikainen toiminta tuottaa asiakkaiden liiketoiminnassa lisdarvoa. First Choicen
avulla voidaan kehittda yhteisty6ta asiakkaiden kanssa ja jakamalla tietoa jatkuvasta pa-

rantamisesta yritysten kesken seka luoda lisdarvoa kaikille osapuolille.
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Yhteenvetona voidaan todeta, etta First Choicen toiminta on ensiarvoista kohdeyrityksen
liketoiminnan kannalta. Teoreettisesta nakdkulmasta katsottuna toiminnan yhdenmu-
kaistamisessa on viela kehitettdvad, mutta jatkuvasti edistamalla ja kirkastamalla strate-
gian mukaista ajattelua voidaan saavuttaa hyvia tuloksia. Asiakkaiden keskuudessa jat-
kuva parantaminen on vahvasti lasna, mutta jokaisessa yrityksessa hieman omalla ta-
vallaan sovellettuna. Sen vuoksi palveluliiketoimintaa harjoittavien yritysten tulee oppia
tuntemaan asiakkaansa mahdollisimman hyvin, jotta asiakastarpeisiin pystytdéan vastaa-

maan entistakin paremmin.
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Haastattelukysymykset on tarkoitettu vain tyon tilaajan kayttéon.
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