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1 JOHDANTO

Logistiikka on tarked osa lahes jokaisen yrityksen toimintaa, varastointi ja kuljetukset
tulevat aina olemaan isossa roolissa. Yritysten logistiikan tarve kuitenkin voi vaihdella
jaoman logistiikkaosaston sijaan naiden yritysten tulisi aina miettia logistiikan ulkois-
tamista vaihtoehtona. Talléin enemman resursseja jaa yrityksen omaan ydinosaami-
seen. 4PL-palvelukonseptia harjoittavien yritysten tarkoitus on hallinnoida kaikkia lo-
gistiikkaan liittyvia toimintoja ja toimia siten toimitusketjun integraattorina. Kasit-

teend 4PL on kuitenkin suhteellisen tuore ja ei niin tunnettu.

Taman opinndytetyon tutkimuksen aihe saatiin toimeksiantona 4PL-palvelukonseptia
tarjoavalta yritykseltd. Tutkimuksen tarkoituksena on kartoittaa 4PL-palvelukonseptin
tunnettuutta toimeksiantajan logistiikan palveluntarjoajien nakdkulmasta, seka selvit-
taa toimeksiantajayritys Leafhill Solutions Oy:n NPS (Suositteluindeksi, Net Promoter
Score). Palveluntarjoajilla tdssd opinndytety0ssa tarkoitetaan yrityksia, joilta 4PL-yri-
tykset voivat ostaa kuljetus-, varastointi- ja muita palveluita. Leafhill Solutions Oy on
2010 perustettu yritys. Varsinainen toiminta alkoi vuonna 2014, kun Leafhill Solutions
Oy osti Nurminen Logistics Oyj:Itd Management By Out (MBO) kaupalla 4PL-liike-
toiminnan. Yrityksessa tydskentelee joukko toimitusketjun hallinnan ammattilaisia,
jotka ovat toimineet 4PL-palvelukonseptin parissa jo 2000-luvun alusta saakka. Toi-
meksiantaja on paivittaisessa toiminnassaan jatkuvasti yhteydessa perinteisia logistii-
kan palveluita tarjoaviin palveluntarjoajiin, mutta tutkittavaksi jaa, tuntevatko palve-

luntarjoajat toimitusketjun integraattorina toimivan yrityksen ja sen toimintamallin.

Tutkimuksen teoriapohja muodostuu osittain e-kirjallisuuslahteista ja verkkolahteisté,
mutta padasiallinen lahde on toimeksiantajayrityksen toimitusjohtajan ja operatiivisen
johtajan teemahaastattelu. Vallitsevan COVID-19 -pandemian takia, tutkimuksessa ei
ole paasty hyddyntamaan painettuja lahdemateriaaleja kirjastojen ollessa suljettuna.
Tilanteesta huolimatta tutkimuksen validiteetti ja reliabiliteetti varmistetaan kaytta-
méll& ajankohtaisia kirjaston tietokannoista 10ytyvia verkkoldhteitd, seka toimeksian-

tajalta kerattavia tietoja.



Tutkimuksen empiirinen osuus kasittelee tunnettuutta ja logistiikan palveluntarjoajien
suositteluindeksié. Tunnettuutta tdssa tutkimuksessa selvitetdan kyselylla, joka lahete-
tdan sahkdpostitse niille palveluntarjoajille, joiden palveluita toimeksiantaja kayttaa.
Vastaajat voivat halutessaan vastata kyselyyn anonyymisti ja kyselyn tulokset tullaan
julkaisemaan tavalla, josta yksittéistd vastaajaa ei voida tunnistaa. Kysely on laadittu
niin, ett4 se tuottaa hyva kuvan palvelukonseptin tunnettuudesta ja siitd, kuinka moni

vastaajista olisi valmis suosittelemaan toimeksiantajayritysta.

Tutkimus tehd&éan tiiviissé yhteistydssé Leafhill Solutions Oy:n kanssa ja sen antamia
tuloksia tullaan hyodyntdmaéan yrityksen toiminnan kehittdmisessa ja markkinointitar-

koituksissa. Tutkimus tehdaan kevaalla 2020.



2 TUTKIMUSSUUNNITELMA

2.1 Periaate

Tutkimussuunnitelma on erittdin olennainen osa tutkimusta, ja mité huolellisemmin se
on laadittu ja perusteltu, sitd sujuvammin tutkimus etenee, kun sité lahdetéén toteutta-
maan. Tutkimussuunnitelmasta tulee ilmeté tutkimuksen aihe ja sen tausta, seké toi-
meksiantaja, tutkimuskysymykset, tarkoitus, teoreettinen viitekehys, tutkimusmene-
telmat, ja mité tutkimuksella tavoitellaan. (Vilkka 2017, 50.)

2.2 Tutkimusote ja -menetelma

Tutkimuskysymyksistd ja tutkimuksen tarkoituksesta riippuen valitaan tutkimusote,
joka voi olla kvantitatiivinen eli maaréllinen, tai kvalitatiivinen eli laadullinen. Osassa
tutkimuksista, kuten téssakin tutkimuksessa naita kahta voidaan yhdistella taydenté-
maan toisiaan. (Heikkild 2014, 14-15.) Tdssé& tutkimuksessa ensimmaisté tutkimusky-
symysta selvitetddn laadullisin menetelmin, ja toista ja kolmatta mééarallisin menetel-

min.

2.2.1 Maarallinen tutkimus

Madrallisella tutkimuksella tarkoitetaan myos tilastollista tutkimusta, jossa selvitetdén
lukumaéariin ja prosenttiosuuksiin liittyvia kysymyksia. Maarallisessa tutkimuksessa
otoksen tulee olla riittdvan suuri, ja aineiston keruu tehdéaén tyypillisesti tutkimuslo-
makkeilla, jossa asioita kuvataan numeerisilla suureilla. Maarallisen tutkimuksen tu-
loksia havainnollistetaan taulukoin ja kuvioin, ja ne vastaavat tyypillisesti kysymyk-

siin mik&, missa, paljonko, ja kuinka usein. (Heikkila 2014, 15.)

Maaréllisia tutkimusmenetelmid on monia, mutta tassa tutkimuksessa kaytetédan sur-
vey-tutkimusta, joka tunnetaan myds suunnitelmallisena kyselytutkimuksena. Survey-
tutkimus on sopiva menetelmd, kun tutkittavia on runsaasti, ja sen aineisto keratéan

tutkimuslomakkeiden avulla. Tassd tutkimuksessa kysely tullaan tekemé&én



toimeksiantajayrityksen palveluntarjoajille kohdennettuna verkkokyselyna. (Heikkila
2014, 17.) Verkkokyselyssa kdytetddn Google Forms palvelua.

2.2.2 Laadullinen tutkimus

Laadullisessa tutkimuksessa pyritddn ymmartdmaan tutkimuskohdetta. Tédssa tutki-
muksessa talla tarkoitetaan toimeksiantajan palvelukonseptin, sek& toimintamallin tut-
kimista. Tutkimuksen tavoitteena on tuottaa tietoa, jota voidaan kayttaa toimeksianta-
jan toiminnan kehittdmiseksi. Laadullinen tutkimus vastaa kysymyksiin miksi, miten
jamillainen. (Heikkild 2014, 15.)

Laadullisessa tutkimuksessa selvitetddn tutkittavaan ilmidoon liittyvat asiat niin, ettei-
vat ne ole ristiriidassa lopullisen tulkinnan kanssa (Alasuutari 2011. 31). Laadullinen
tutkimus eroaa méaréllisesta tutkimuksesta niin, ettd aineistoa keratéan tyypillisesti
vahemman strukturoidusti ja aineisto on yleensa tekstimuodossa. Tassa tutkimuksessa
kaytetdan laadullisista tutkimusmenetelmista toimeksiantajayrityksen toimitusjohta-

jalle tehtdvaa teemahaastattelua, seka osallistuvaa havainnointia. (Heikkild 2014, 16.)

2.3 Tutkimuskysymykset

Taman tutkimuksen tutkimuskysymykset ovat:
e Mita tarkoitetaan 4PL-palvelukonseptilla?
o Hyddyt ja riskit?
e Miké on 4PL-palvelukonseptin tunnettuus palveluntarjoajien nakékulmasta?
¢ Olisivatko palveluntarjoajat valmiita suosittelemaan toimeksiantajayritysta?
o Suositteluindeksi (NPS)
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2.4 Teoreettinen viitekehys

Tutkimuksen teoreettinen viitekehys on seuraavanlainen.

NPS kisitteend 4P1 kasitteena

Verkkokysely
(4PL:n tunnettuus

ja NPS) . .
4PL toimeksi-

antajayrityksessd

Toimeksiantajan Toimeksiantajan
NPS tunnettuuden taso

Kuvio 1: Teoreettinen viitekehys

2.5 Aiheen rajaus

Aihe on rajattu 4PL palvelukonseptin tunnettuuteen ja suositteluindeksiin (NPS) toi-
meksiantajayrityksen kayttamien palveluntarjoajien nakdkulmasta. Tutkimuksesta on
rajattu kokonaan ulos asiakaskunta, vienti- ja tuontiyritykset, vastaanottajat, kustan-
nustaso, seka hinnoittelumalli. Aihe on rajattu ndin salassapitosyistd, eikd pois rajattu
tieto ole relevanttia tutkimuksen kannalta. (Lehtimaki henkilékohtainen tiedonanto
4.3.2020.)

2.6 Odotetut tulokset

Tutkimuksen toimeksiantaja odottaa tutkimuksen tuloksilta yhteenvetoa yrityksen pal-
velukonseptin tunnettuudesta palveluntarjoajien nakokulmasta, seka suositteluindek-
sin laskemista. Tuloksia on mééra hyddyntaa palvelukonseptin kehittdmisessa. Tun-
nettuutta tullaan selvittdmaan kyselylld, josta on tarkoituksenmukaista johtaa suoria
palvelun kehityskohteita. Tuloksilta odotetaan vahintaankin hyvaa kuvaa siitd, kuinka

hyvin palveluntarjoajat tuntevat toimeksiantajan harjoittaman 4PL-konseptin.
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Asiakastyytyvaisyyden varmistaminen edellyttda alihankintaketjun hallintaa, ja opin-
naytetyotutkimuksen tuloksia tullaan hyodyntdmaan juuri siind. Tutkimukselta odote-
taan, ettd vastaajakato ja&& mahdollisimman pieneksi, jotta voidaan varmistaa mahdol-
lisimman tarkasti todellisuutta vastaavat ja toistettavat tulokset (validiteetti ja reliabili-
teetti). (Lehtimaki henkildkohtainen tiedonanto 4.3.2020.)
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3 TOIMEKSIANTAJA

3.1 Yleisesti

Leafhill Solutions Oy on Huittisissa toimiva vuonna 2010 perustettu logistiikka-alan
yritys. Yritys tuottaa 4PL-mallilla logistiikkaosasto- ja logistiikan kehittdmispalve-
luita. Yrityksessa tyoskentelee toimitusjohtaja Janne Lehtimden ja operatiivisen johta-
jan Paivi Kajantolan lisaksi nelja logistiikan koordinaattoria. ”Lehtiméelld on yli 20
vuoden strateginen, taktinen ja kdytannon kokemus logistiikasta ja hénet tunnetaan
my0s Neljdnnen osapuolen logistiikkamallin uranuurtajana Suomessa.” (Leafhill So-

lutions Oy:n www-sivut 2020)

Toimitusjohtaja /
CEO

Operatiivinen

johtaja / COO

Logistiikan
koordinaattorit

Kuvio 2: Leafhill Solutions Oy:n organisaatiokaavio (Toimeksiantajan teemahaastat-
telu 26.3.2020).

Yritys seuraa logistiikka-alan kehittymisté jatkuvasti ja on jasenena Suomen Osto- ja
Logistiikkayhdistys LOGY ry:ss§, Satakunnan Kauppakamarissa ja Suomen yritta-
jissé, Tietotekniikan liitossa ja Perheyritysten liitossa. Yritys on toteuttanut monia toi-
mitusketjun hallintaratkaisuja eri kokoisille yrityksille. Ndama ratkaisut ovat pitaneet
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sisalldan seka kokonais- ettd osaulkoistuksia, joiden ansiosta asiakkaat ovat tehneet
merkittavia séastoja. (Leafhill Solutions Oy:n www-sivut 2020)

Yrityksen arvot ovat asiakasarvo, innovatiivisuus, lapindkyvyys ja positiivisuus. Té-
han arvopohjaan perustuu yrityksen visio tuottaa markkinoiden innovatiivisinta ja la-
pindkyvinta logistiikkaosastopalvelua. Yrityksen missio on olla maailman tehokkain
ja osaavin logistiikkaosasto asiakasyrityksilleen. (Toimeksiantajan teemahaastattelu
26.3.2020.)

3.2 Logistiikkaosasto

Toimeksiantajan tarjoaman logistiikkaosastopalvelun palvelumoduulit on jaettu kah-
deksaan osaan. Jokaiseen osaan on ryhmitelty toisiinsa liittyvia toimintoja. (Lehtimaki
henkilokohtainen tiedonanto 4.3.2020.)

Ensimmainen moduuleista on toimitusketjun hallinta. Toimitusketjun hallintaan kuu-
luvat logistisen hallinnan manuaali (Logistics Management Manual), prosessikuvauk-
set, tyoohjeet ja tarkistuslistat, seka jatkuva kehittdminen (QSHES). Toinen moduuli
koostuu liiketoimintatiedon hallinnan toiminnoista. Né&ita ovat erilaisten mittareiden ja
tilastojen luominen, seké niista johdetun tiedon analysointi. Kolmas moduuleista kos-
kee kuljetusten hallintaa. Kuljetuksen hallinnalla tarkoitetaan kuljetusten toimeenpa-
noa (kuljetustilaukset), l&hetys- ja kuljetusasiakirjojen laadintaa ja hallintaa, seuranta-
ja statuspaivityksia, sekd poikkeamien ja reklamaatioiden hallintaa. Neljas moduuli
kasittda kustannusten hallinnan, jolla tarkoitetaan logistiikkalaskun tarkastamista ja ti-
lidintid. (Lehtimaki henkilokohtainen tiedonanto 4.3.2020.)

Neuvontapalvelut muodostavat viidennen moduulin. Neuvontapalveluilla tarkoitetaan
esim. indikaatiokyselyitd, seka logistiikkaan liittyvid kysymyksid. Kuudes moduuli
koskee teknologiapalveluita, joihin kuuluu toimeksiantajan oma Leafhill® 247 logis-
titkanhallintajarjestelma, mobiiliapplikaatio ja asiakaspalveluportaali. Tahdn moduu-
liin kuuluu myds optimointi- ja mallinnustydkalut. Tilausten hallinta muodostaa seit-
seménnen moduulin ja siihen kuuluu hankintojen kotiinkutsut, sek& toimitusaikaval-

vonta. Logistiikkaosastopalvelun viimeinen moduuli koskee varastointia ja
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sisalogistiikkaa. Tassa moduulissa suoritetaan hallintaa ja seurantaa asiakasyrityksen
puolesta, ja tuetaan jatkuvassa kehittamisessa. (Lehtimé&ki henkilokohtainen tie-
donanto 4.3.2020.)

3.3 Logistiikan kehittaminen

Logistiikan kehittdmisen palvelut on niin ikaan jaettu neljaan kokonaisuuteen. Ensim-
mainen niista kasittdd hankintapalvelut. Hankintapalveluiden alle kuuluvat kilpailutus,
sekd sopimukset ja hinnastot. Toinen kokonaisuus siséltda konseptin suunnitteluun liit-
tyvat palvelut ja toiminnot. Naitd ovat logistiikan kehityspalvelut ja kdyttéonotto. Kol-
mas kokonaisuus koskee asiakkaan ekologista jalanjalked. Tdman hallintaan toimek-
siantaja tarjoaa tieteellistd metodologiaa, ja yksittdisida metodeja, joiden tuloksista voi-
daan laskea esim. COz, CO, HC, NOx, PM, CH4, N2O, NHz, SO, kulutus. Logistiikan
kehittamisen viimeinen palvelukokonaisuus ké&sittaa tilapaisresurssit. N&illa tarkoite-
taan logistiikan operatiivisiin ja johtotason tehtaviin, sek& muutosjohtamiseen ja pro-
jektinhallintaan vaadittavia resursseja. (Lehtiméki henkilokohtainen tiedonanto
4.3.2020.)
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4 NELJANNEN OSAPUOLEN LOGISTIIKKA (4PL)

4.1 Mita on 4PL?

Yhé useampi yritys ulkoistaa osan, tai kaikki logistiset toiminnot 3PL tai 4PL palve-
luntarjoajalle. Ulkoistamalla logistiset toiminnot tavoitellaan kustannustehokkuutta,
seké pitkéan tahtdimen kilpailuetua kattavammalla ja joustavammalla palvelulla. Ky-
synta palvelulle on kasvanut alati lisdantyvan globaalin kilpailun, kannattavuuspainei-
den, asiakkaiden odotusten, seka toimitusketjun korkean suorituskyvyn tarpeen myota.
(Sahay 2006, 488.)

4PL:lla tarkoitetaan kaikkien toimitusketjuun liittyvien yritysten integrointia, jossa
yksi palveluntarjoaja suunnittelee, ohjaa ja hallitsee kaikkia logistisia toimintoja, pit-
kan tahtaimen strategisin tavoittein. Toiminnoilla tarkoitetaan muun muassa tiedon-,
materiaalien- ja pddoman liikkumista. 4PL-palveluntarjoajilla on tyypillisesti laaja ali-
hankkijaverkosto, jota hyddynnetdan ndiden toimintojen tuottamisessa asiakkaalle.
(Sahay 2006, 488.)

Taman opinndytetyon toimeksiantaja on 4PL-palveluntarjoaja, ja palveluvalikoi-
maansa kuuluu mm. suunnittelu ja toimeenpano, laskun kasittely, hallinta ja seuranta,
lisdaarvopalvelut, hankinta, seké help desk. "Neljdnnen osapuolen logistiikalla (4PL,
Fourth party logistics) tarkoitetaan Accenturen méaarittelemaa mallia, jossa toimitus-
ketjun integraattori kokoaa ja hallitsee sekd omia, ettd tdydentdvia ulkoisten palvelun-
tarjoajien resursseja, kykyja ja teknologiaa kyetékseen tarjoamaan kattavan ratkaisun

asiakkaansa toimitusketjun hallintaan.” (Leathill Solutions Oy:n www-sivut 2020.)

4.2 4PL toimeksiantajayrityksessa

“Resurssit + Osaaminen + Verkosto + Teknologia = 4PL”

(Leafhill Solutions Oy:n www-sivut 2020)

Leafhill Solutions Oy on tarjonnut 4PL palveluita vuodesta 2014. Yrityksen toimitus-
johtaja Lehtimé&ki on toiminut mallin parissa jo vuodesta 2001. Yrityksille tdrkeimmét
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4PL-malliin kuuluvat palvelut ovat logistiikkaosasto- ja logistiikan kehittdmispalvelu.
Yritys hoitaa itse kuljetusten suunnittelun ja -hallinnan, asiakirjat, logistiikkalaskujen
hallinnoinnin, tilastojen ja mittareiden teon ja analysoinnin, prosessit ja tydohjeet, seké
logistiikan kehittdmisprojektit. Ulkoistettuja toimintoja ovat taas logistiikan kuljetta-
minen ja varastointi 2PL- ja 3PL-yritysten toimesta, huolinta ja tullaus, IT-jérjestel-
mien teko ja yllapito, seka IT-tuki. (Toimeksiantajan teemahaastattelu 26.3.2020.)

Vuonna 2019 logistiikkaosasto- ja logistiikan kehittamispalvelujen osuus liikevaih-

dosta jakaantui seuraavanlaisesti:

2019
5%

. 95%
= | ogistiikkaosasto

= L ogistiikan kehittdminen
Kaavio 1: Logistiikkaosasto- ja logistiikan kehittdmispalvelujen osuus liikevaihdosta
2019 (Toimeksiantajan teemahaastattelu 26.3.2020).

Tamanhetkisia 4PL-malliin liittyvia kehitysprojekteja yrityksessé ovat henkildston ris-
tiin kouluttaminen tydntekijoiden osaamisen lisddmiseksi, seké tydohjeiden paivitys ja
tarkentaminen. Nailla toimilla tullaan jatkossakin varmistamaan keskeytyméaton pal-
velu poikkeustilanteista huolimatta. Liséksi kehittdmisty6té tehdédan jatkuvasti yrityk-
sen oman Leafhill 247 logistiikanhallintajérjestelmén ja mobiiliapplikaation paranta-
miseksi, seké eri tietojarjestelmien vélisen integraation lisdédmiseksi. (Toimeksiantajan
teemahaastattelu 26.3.2020).
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4.3 Hyddyt palveluntarjoajille

4PL-malli tuo mukanaan paljon erilaisia hyotyja seka palveluntarjoajille, ettd asiakas-
yrityksille. Palveluntarjoajat hy6tyvat muun muassa siitd, etta logistiikkaa on jarjesta-
massa ammattitermit ja toiminnan ymmartava taho. Tahan kuuluu myd6s logistiikan
lainalaisuuksien ymmartdminen. 4PL-mallissa logistiikkaosastona toimiva taho koh-
telee ja antaa palautetta tasavertaisesti palveluntarjoajille ja ymmartaa kuljetuksen eri
palvelutasot ja hyddyntad niitd tehokkaasti. Liséksi hintatason ymmarrys helpottaa
kanssakdymista palveluntarjoajien kanssa. (Toimeksiantajan teemahaastattelu
26.3.2020).

4.4 Hyodyt asiakkaille

Asiakkaat hyotyvat 4PL-mallista monin eri tavoin. Kun logistiikkaosasto on kokonai-
suudessaan ulkoistettu, logistiikkaa on jarjestaméssa ammattitaitoinen taho, jonka
ydinosaamista se on. Ammattitaidolla varmistetaan tietous kustannustasosta, jota oi-
kein hyddyntamélld voidaan saavuttaa suuretkin kustannussaastot. 4PL-mallissa asia-
kas paasee mya0s kiinni joustaviin resursseihin ja muuttuviin kustannuksiin. 4PL-yritys
on asiakkaalleen ennemminkin yhteisty6kumppani, kuin pelkk& palveluntarjoaja.
(Toimeksiantajan teemahaastattelu 26.3.2020).

4.5 Riskit

4PL-malli on suhteellisen uusi kasite, jolloin vaarinymmartamisen riski on olemassa.
Tama voi johtaa vaaristyneeseen mielikuvaan malliin kuuluvista palveluista, esimer-
Kiksi siksi, etta jotkin toimijat markkinoivat palveluaan 4PL-mallin mukaiseksi, vaikka
se ei sité todellisuudessa olisikaan. Mallin uutuudesta johtuen sen tunnettuuden taso
yleisesti on suhteellisen matala. Riskeja voidaan hallita esimerkiksi tehokkaalla mark-

kinoinnilla. (Toimeksiantajan teemahaastattelu 26.3.2020).
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4.6 Tulevaisuus

Toimeksiantajan teemahaastattelussa haastateltavat arvioivat 4PL-mallin tulevaisuu-
den valoisaksi. Mallin suosion voidaan odottaa kasvavan sitd mukaan, kun yritykset
paatyvat ulkoistamaan logistisia toimintojaan toimintansa tehostamiseksi ja resurs-
siensa uudelleen ohjaamiseksi. Lahitulevaisuudessa teknologiset innovaatiot tulevat
my06s osaltaan edistamaan mallin kehitystd nousevan automaatiotason myotd, joka
mahdollistaa esimerkiksi asiakasyritysten omien toiminnanohjausjarjestelmien integ-
roinnin 4PL-palveluntarjoajien logistiikanhallintajéarjestelmiin. Tall& voidaan mahdol-
lisesti vahent&a joitain tydvaiheita logistiikan eri prosesseissa. (Toimeksiantajan tee-
mahaastattelu 26.3.2020).
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5 SUOSITTELUINDEKSI (NPS)

NPS (Net Promoter Score), tai suomalaisittain suositteluindeksi, on yhdysvaltalaisen
Fred Reichheldin (Bain & Company, Inc.) kehittdma tunnusluku, jolla yritys pystyy
sédannollisesti seuraamaan koko yritystoiminnan, tai yksittdisen palvelun, tuotteen,
liikkeen tai asiakaspalvelutiimin suoriutumista. Silla pystytdan seuraamaan myaos asia-
kassegmenttejé ja maantieteellisia yksikoité. Yrityksen NPS on hyvé indikaattori tule-
vaisuuden kasvusta, silla sen avulla voidaan selvittad, mité jatkossa tulee kehittéa edel-
leen. Joillain aloilla kasvun ja suositteluindeksin suhde on vahvempi kuin toisilla.
Tama suhde on vahvempi aloilla, joissa on todellista kilpailua, jolloin asiakkaalla on
valinnan varaa, seké aloilla, jossa verkostojen vaikutukset ovat vahéiset ja asiakas pys-

tyy vaihtamaan palveluntarjoajaa helposti. (Net Promoter System www-sivut 2020)

Suositteluindeksi on tydkalu, jolla yritys voi tarkastella suoriutumistaan. Tarkemmin,
silld voidaan erotella asiakkaat, toimittajat tai yhteistyOkumppanit, suosittelijoihin,
passiivisiin ja arvostelijoihin. Suositteluindeksid voidaan seurata esim. viikkotasolla,

samaan tapaan, kuten taloudellista suoriutumista. (Freed 2013, 15.)

Suositteluindeksi mitataan asteikolla 0-10. Vastaajat, jotka suosittelisivat yrityksen
palveluita tasolla 9 tai 10, voidaan kutsua suosittelijoiksi. Suosittelijat ovat uskollisia,
ja aikovat jatkossakin hyoddyntda yrityksen palveluita, ja suosittelisivat niitd myos
muille. Passiiviset vastaajat (7 tai 8) ovat kohtalaisen tyytyvaisia, mutta valinpitamat-
tomié. He eivét ole uskollisia, ja he saattavat hypata kilpailijan kelkkaan tilanteen tul-
lessa. Arvostelijat (0-6) ovat nimensda mukaisesti joukko tyytymattomié vastaajia,

jotka voivat vahingoittaa yrityksen imagoa negatiivisilla puheillaan. (Freed 2013, 16.)

NPS lasketaan véhentdmall& arvostelijoiden prosenttiosuus suosittelijoiden prosentti-
osuudesta. Tulos vaihtelee teoriassa -100 ja +100 valilla (Freed 2013, 17).
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Suosittelijat
Arvostelijjat (eivét todennikoisetsti suosittelisi) Passiiviset  (todennikoisesti suosittelisi)

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Kuvio 3: NPS (Freed 2013. 17.)
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6 4PL-PALVELUKONSEPTIN TUNNETTUUSKYSELY

6.1 Perusjoukko ja otos

Maaréllisessa tutkimuksessa on ehdotonta johtaa tutkimuksen kohteesta perusjoukko,
sekd siitd havaintoyksikot ja otos (Yhteiskuntatieteellisen tietoarkiston www-sivut
2020). Tamén tutkimuksen empiirisen osan, eli tunnettuuskyselyn, havaintoyksikoita
ovat toimeksiantajan kayttaméat palveluntarjoajat. Havaintoyksikot muodostavat pe-
rusjoukon. Perusjoukosta on valittu edustava otos tiiviissa yhteistydssa toimeksianta-
jan kanssa. Otokseen on valittu havaintoyksikdiksi padasiassa kuljetuksen ja varas-
toinnin palveluntarjoajia, mutta otokseen sisaltyy pienissa maarin myds muiden toi-
mialojen edustajia. Tallaiset havaintoyksikot pyritddn kuitenkin tunnistamaan kyselyn
ensimmadisen osan taustatietoja kasittelevissa kysymyksissa. (Lehtiméki henkil6koh-
tainen tiedonanto 4.3.2020.)

6.2 Kysely

Kysely tehtiin verkkokyselyna Google Forms -palvelua hyddyntéen yhteistydssa toi-
meksiantajan kanssa. Linkki kyselyyn toimitettiin sdahkopostitse toimeksiantajan toi-
mittaman postilistan mukaan. Lista koostui 430 potentiaalisesta vastaajasta, joista ta-
voitettiin 392. Yksikkokadon syyt jaetaan tyypillisesti kolmeen ryhméan, joita ovat
tavoittamatta jadneet/tavoittamattomat, kieltdytyneet ja muut syyt. (Laatua tilastoissa
2007, 71). Tassa tutkimuksessa yksikkokatoa tapahtui vain yhdesta syysta, ja se oli
tavoittamatta jadminen. Tavoittamattomiin lukeutui muun muassa eldkkeelle jaaneita,
lomiaan viettévid tai muuten virheellisia yhteystietoja. Tavoitetuista 392 potentiaali-
sesta vastaajasta kyselyyn vastasi 98. Vastaajakato oli 77%. Vastaajia houkuteltiin toi-

meksiantajan rahoittamalla arvottavalla palkinnolla.

Kysely jakaantui viiteen osioon, joista ensimmaéisessa tiedotettiin kyselyn sisallosta,
kestosta, arvonnasta ja tiedon salaamisesta. Toisessa osiossa kartoitettiin vastaajan
taustatietoja. Kolmannessa osassa pureuduttiin 4PL-mallin tunnettuuteen, ja neljan-
nessé itse toimeksiantajayrityksen tunnettuuteen ja suositteluindeksiin. Viimeinen osio

sisdlsi kiitokset ja vapaaehtoisen yhteystietolomakkeen, jonka tayttaméalla vastaaja sai
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osallistua palkinnon arvontaan. Kyselyn arvioitiin kestdvan n. 3 minuuttia. Kysely oli
auki vajaat 2 viikkoa. Kysely aukesi 2. paasiaispaivan jalkeen tiistaina 7.4.2020 ja sul-
keutui sunnuntaina 19.4.2020. Kyselyn puolessa vélissa 13.4.2020 vastaanottajille 18-

hetettiin muistutusviesti.



23

6.3 Tutkimusloydokset

Tassa kappaleessa kaydaan lapi tutkimusloydokset kaikista kyselyn osista. Ensin vas-
taajien taustatiedot, sitten 4PL-palvelukonseptiin liittyvat kysymykset, ja viimeiseksi

toimeksiantajaan liittyvat kysymykset.

6.3.1 Taustatiedot

Taustatiedot-osiossa kartoitettiin vastaajan yrityksen tietoja. N&itd olivat toimiala,

henkildston koko, seké vastaajan asema yrityksessa.

Yrityksen toimialaa selvitettiin monivalintakysymykselld, jolloin yksi vastaaja saattoi
toimia useammalla alalla. Vaihtoehdot kysymykseen olivat kuljetus, varastointi ja
muu, mikd? Valtaosa vastaajista (90,8%) oli kuljetusalan yrityksista. Toiseksi suurin
o0sa vastaajista (37,8%) tyoskenteli varastointialan yrityksissd. Muu-kohtaan vastattiin
huomattavasti véhemmaén (<5% per selvennetty vastaus). Muu kohdan vastauksista
toisintoa oli logistiikassa, tullauksessa, huolinnassa, satamalogistiikassa ja 4PL:ssé&.
(Liite 2.)

Yrityksen toimiala

Logistiikka
Tullaus
Huolinta

Satamalogistiikka

4PL
3PL

Varastointi I
Kuil e turs |
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Satamalogi
stiikka
Monivalinta 89 37 1 2 2 3 3 3

Kuljetus Varastointi ~ 3PL 4PL Huolinta =~ Tullaus Logistiikka

Kaavio 2: Leafhill Solutions Oy:n 4PL-palvelukonseptin tunnettuuskysely: Taustatie-
dot, Kysymys 1: Yrityksen toimiala (Liite 2)
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Seuraavassa kysymyksessa selvitettiin vastaajan yrityksen kokoa. Vaihtoehdot olivat
1-10 (mikroyritys), 10-50 (pienyritys), 50-250 (keskisuuriyritys) ja 250-1000 ja >1000
(suuryritys). Vastaajista suurinta osaa esitti keskisuuret yritykset 36,7% osuudella.
Toiseksi yleisin vastaus oli pienyritys 21,4% osuudella. Mikroyrityksien osuus vas-
tauksista oli 15,3%. Suuryrityksien osuudet jakautuivat niin, ettd 250-1000 tydnteki-
jan yrityksié oli 12,2% ja yli 1000 tyollistavia yrityksia 14,3%. (Liite 2.)

Yrityksen koko
(henkilOsto)

14 % 15 %

12 %

22%

37%

=1-10 =10-50 =50-250 =250-1000 =>1000

Kaavio 3: Leafhill Solutions Oy:n 4PL-palvelukonseptin tunnettuuskysely: Taustatie-

dot, Kysymys 2: Yrityksen koko (Liite 2)

Kolmannessa ja viimeisessa taustatietoja kartoittavassa kysymyksessa selvitettiin vas-
taajan asema yrityksessd. Vaihtoehtoja tahén kysymykseen olivat tyontekija, toimihen-
kilo, asiantuntija, keskijohto, johto ja muu, mika? Muu kohtaan tuli vain yksi vastaus,
joka oli osakas. Néin ollen tdmén vastauksen prosenttiosuus oli ~1%. Valtaosa vastaa-
jista oli johtotason henkil6ita (41,8%). Toiseksi yleisin vastauksista oli keskijohto
(22,4%) ja toimihenkild kolmanneksi yleisin (15,3%). Pienintd osuutta osakkaan jal-

keen vastanneista edustivat asiantuntijat (12,2%) ja tyontekijat (7,1%)
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Vastaajan asema yrityksessa

1% 7%

15 %

‘12%

23 %

42 %

= Tyontekija = Toimihenkild = Asiantuntija Keskijohto = Johto = Osakas

Kaavio 4: Leafhill Solutions Oy:n 4PL-palvelukonseptin tunnettuuskysely: Taustatie-

dot, Kysymys 3: Vastaajan asema yrityksessa (Liite 2)

6.3.2 4PL-mallin tunnettuus

Kyselyn seuraavassa osassa selvitettiin miten hyvin vastaajat tuntevat 4PL-mallin ja
mité arvoja he pitavat tarkeind. Osion lopussa oli vield monivalintakysymys missa ky-
syttiin vastaajan mielipidettd toiminnoista, jotka 4PL-yritykselle heiddn mielestaan

kuuluvat.

Vastanneista suurin osa (53,1%) vastasi mallin olevan heille tuttu ja syvallinen tunte-
mus mallista oli 15,3% vastaajista. Jokseenkin tutuksi mallin koki 27,6% vastaajista.

<5% vastaajista ei tuntenut mallia juurikaan tai lainkaan. (Liite 2.)
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Kuinka tutuksi koet 4PL-mallin?

1 %3 %

= En tunne mallia lainkaan

28 % = En tunne mallia juurikaan

= Malli on jokseenkin tuttu

Malli on tuttu

= Minulla on syvéllinen tuntemus
mallista

53 %

Kaavio 5: Leafhill Solutions Oy:n 4PL-palvelukonseptin tunnettuuskysely: 4PL-mal-
lin tunnettuus. Kysymys 1: Kuinka tutuksi koet 4PL-mallin? (Liite 2)

Osion seuraavassa kohdassa kysyttiin ”Kuinka tarkeita seuraavat arvot ovat 4PL-mal-
lissa?”, jota seurasi kahdeksan arvoa, joiden tirkeyttd mitattiin asteikolla 1-5 (1: Ei
merkitysta — 5: Ehdottoman térked). Nama kahdeksan arvoa olivat Neutraalius/riippu-
mattomuus, asiantuntemus, tehokas tiedon liikkuminen, luotettavuus, monikielisyys,

innovatiivisuus, l&pindkyvyys ja positiivisuus. (Liite 2.)
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Arvojen tarkeys
1: Ei merkityst4 - 5: Ehdottoman tarkea
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Kaavio 6: Leafhill Solutions Oy:n 4PL-palvelukonseptin tunnettuuskysely: 4PL-mal-

lin tunnettuus: Kysymys 2: Kuinka térkeita seuraavat arvot ovat 4PL-mallissa? (Liite

2)

Osion viimeinen kysymys kartoitti mitk& luetelluista toiminnoista vastaajien mielesta

kuuluvat 4PL-Toimijalle.

N&ama toiminnot olivat:

o

O

Kuljetuksen hallinta asiakkaan puolesta

Lahetysasiakirjojen laadinta (Lasku, pakkauslista, alkuperitodistus, ...)
Tullaus- ja huolintapalvelut

Kuljettaminen omalla kalustolla

Kuljettaminen omalla sopimuksella

Varustamoyhteisty6 / -sopimukset

Varastopalvelun tarjoajan hallinta

Varastointi 4PL-toimijan omassa varastossa
Logistiikkalaskujen l&hetys asiakkaalle

Logistiikkalaskujen l&hetys 4PL-toimijalle (1:1 L&pilaskutus)
Toimitusketjun kehitysprojektit

IT integraatiot

Henkiloston vuokraus (logistiikan hallinnolliset tehtavét)
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Mitk& toiminnot mielestési kuuluvat 4PL-toimijoille?

Henkil6stdn vuokraus I 37,8 %
IT integraatiot T 65,3 %
Toimitusketjun kehitysprojektit I 30,6 %
Logistiikkalaskujen lahetys 4PL-toimijalle I 59,2 %
Logistiikkalaskujen ldhetys asiakkaalle T - —————— /2 O %
Varastointi 4PL-toimijan omassa varastossa I 26,5 %
Varastopalvelun tarjoajan hallinta TN 66,3 %
Varustamoyhteistyd / -sopimukset GGG 46,9 %
Kuljettaminen omalla sopimuksella - —— 26,5 %
Kuljettaminen omalla kalustolla =& 4,1 %
Tullaus- ja huolintapalvelut TN 55 1 %
Lahetysasiakirjojen laadinta S 53,1 %
Kuljetuksen hallinta asiakkaan puolesta IO ? O %

Kaavio 7: Leafhill Solutions Oy:n 4PL-palvelukonseptin tunnettuuskysely: 4PL-mal-
lin tunnettuus: Kysymys 3: Mitk& toiminnot mielestési kuuluvat 4PL-toimijoille?
(Liite 2)

6.3.3 Leafhill Solutions Oy

Kyselyn viimeisessa varsinaisessa osuudessa tutkittiin vastaajien tietamysta toimeksi-
antajayrityksesté. Osion padasiallinen tarkoitus oli selvittad toimeksiantajan suositte-
luindeksi. Liséksi osiossa kartoitettiin toimeksiantajan tunnettuutta, seké kilpailuase-

maa.

Osion ensimmainen kysymys selvitti kuinka tuttu Leafhill Solutions Oy yrityksend on
vastaajalle. Vastausvaihtoehtoja oli 5, ja ne olivat en tunne yritysta lainkaan, en tunne
yritysta juurikaan, yritys on jokseenkin tuttu, yritys on tuttu, seké tunnen yrityksen hy-
vin. Valtaosa vastaajista (44,9%) koki yrityksen olevan tuttu. Hyvin yrityksen tunsi
16,3% ja jokseenkin tuttu se oli 24,5% vastaajista. Yritystd ei tuntenut juurikaan 9,2%

vastaajista ja el lainkaan 5,1% vastaajista. (Liite 2.)
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Kuinka tuttu Leafhill Solutions Oy yrityksené on teille?

5%

16 %

= Tunnen yrityksen hyvin
= Yritys on tuttu

= Yritys on jokseenkin tuttu

25% L
En tunne yritysta juurikaan

= En tunne yritysta lainkaan

Kaavio 8: Leafhill Solutions Oy:n 4PL-palvelukonseptin tunnettuuskysely: Leafhill
Solutions Oy: Kysymys 1: Kuinka tuttu Leafhill Solutions Oy yrityksena on teille?
(Liite 2)

Seuraavassa kysymyksessd vastaajalta kysyttiin, osaako hén nimetd Kkilpailijoita
Leafhill Solutions Oy:lle. T&at4 kysymysta seurasi tdydentdva kysymys, jossa vastaaja
sai nimetd tuntemansa kilpailijat. 68,4% kertoi osaavansa nimeté kilpailijan/kilpaili-
joita. Nain ollen 67 vastaajaa kuului tdhan kategoriaan. Siita huolimatta jatkokysy-
mykseen, jossa vastaaja olisi voinut kertoa tuntemansa kilpailijat, oli vain 62 vastausta.
(Liite 2.)

Seuraavassa kysymyksessa vastaajaa pyydettiin arvioimaan, kuinka tunnettu Leafhill
Solutions Oy on vastaajan mielesta verrattuna sen kilpailijoihin. Vaihtoehdot olivat en
0saa sanoa, ei lainkaan tunnettu, jonkin verran tunnettu, melko tunnettu, hyvin tun-
nettu ja erittéin hyvin tunnettu. Suurin osa vastaajista oli sitd mieltd, ettd yritys on
jonkin verran tunnettu. N&in vastasi 31,6% vastaajista. Melko tunnettuna Leafhill So-
lutions Oy:ta piti 26,5% vastaajista. Hyvin tunnettuna yritysta piti 10,2% ja ei lainkaan
tunnettuna 3,1%. Erittdin hyvin tunnettuna yritysté piti 1% vastaajista. Vaihtoehdon

en osaa sanoa valinneita oli vastaajista 27,6%.
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Arvioikaa kuinka tunnettu Leafhill Solutions Oy on
mielestanne verrattuna sen kilpailijoihin?

1%

10 %

28 %
= En osaa sanoa

= Ei lainkaan tunnettu

= Jonkin verran tunnettu
\ Melko tunnettu
3% = Hyvin tunnettu

= Erittdin hyvin tunnettu

26 %

32%

Kaavio 9: Leafhill Solutions Oy:n 4PL-palvelukonseptin tunnettuuskysely: Leafhill
Solutions Oy: Kysymys 4: Arvioikaa kuinka tuttu Leafhill Solutions Oy on mieles-
tdnne verrattuna sen kilpailijoihin (Liite 2)

Seuraavana oli yksi tutkimuksen tavoitteiden tayttymiselle tarkeimmistd kysymyk-
sistd: Kuinka todennakadisesti suosittelisit Leafhill Solutions Oy:ta toimitusketjun in-
tegraattorina? Taman kysymyksen avulla saadaan selville yrityksen suositteluindeksi
(NPS). Tamén kysymyksen vastausvaihtoehdot olivat numerot 0 — 10 (en todennakai-
sesti suosittelisi — suosittelisin erittdin todennakdisesti). Vastaukset jaotellaan kolmeen

kategoriaan: Arvostelijat (0 — 6), passiiviset (7 — 8) ja suosittelijat (9 — 10).
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Kuinka todennakoisesti suosittelisit Leafhill Solutions
Oy:ta toimitusketjun integraattorina?

24,50%
17,30% 17,30%
13,30%

0,

7.10% 8,20%
4,10% 4,10%

2,00% 2,00%

5 r
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Kaavio 10: Leafhill Solutions Oy:n 4PL-palvelukonseptin tunnettuuskysely: Leafhill
Solutions Oy: Kysymys 5: Kuinka todennakaisesti suosittelisit Leafhill Solutions

Oy:té toimitusketjun integraattorina? (Liite 2)

Viimeisessa kysymyksessé selvitettiin toimeksiantajan toiveesta, missa Leafhill Solu-
tions Oy on vastaajan mielestd onnistunut parhaiten ja missa on kehitysvaraa. Kysy-
myksen vastaukset jadvat toimeksiantajan tietoon, eivatka ole tutkimuksen tavoittei-

den tayttymiselle olennaisia. (Liite 2.)

6.4 Pohdinta

Tutkimusraportin kappaleessa 4.5 avattiin malliin liittyvia riskejd. Suurin néista oli
mallin suhteellisesta uutuudesta johtuva tietamattémyys malliin todellisuudessa kuu-
luvien palveluiden kokonaisuudesta. Tdma ajatus vahvistui tutkimuksen myota. Eri-
tyisesti kyselyn osiossa 3 (Leafhill Solutions Oy) kysymyksissa 2 ja 3, joissa kysyttiin
tietddko vastaaja kilpailijoita toimeksiantajalle, ja jos tiesi niin mitd yrityksié, kavi
ilmi, ettd merkittdva osa vastatuista kilpailijoista ei todellisuudessa tarjoa 4PL-mallin
mukaista palvelua. Osa nimetyista kilpailijoista oli 3PL-toimijoita, jotka toimivat vain
4PL-mallin omaisesti, mutta ei mukaisesti. Lisaksi vastauksissa oli paljon perus kul-
jetusliikkeitd ja muita logistiikan alan yrityksid. Tést4 voidaan olettaa, ettd 4PL-malli

ei ole kovin tuttu edes logistiikan alalla toimiville palveluntarjoajille.
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Yli puolet vastaajista (53,1%) ilmoitti mallin olevan tuttu ja syvallist4 tuntemusta 16y-
tyi 15,3% vastaajista (Kaavio 5). Kysymys oli pakollinen. Kun vastauksia peilataan
aiemmassa kappaleessa avattuihin 16ydoksiin liittyen kilpailijoihin, huomataan, etta
luvut eivat taysin vastaa todellisuutta. Jos 68,4% vastaajista kertoi tuntevansa mallin
hyvin, tai ettd heilld on syvallinen tuntemus mallista, mutta silti valtaosa kilpailijoita
tiedustelevan kysymyksen vastauksista ei sisaltanyt 4PL-mallin mukaisesti toimivia
yrityksid, voidaan olettaa, ettd vastaajan itsearvioima tuntemus mallista ei ole mallin
virallisen mééaritelmén mukainen. T&ssé jaa silti varaa tulkinnalle, silla vastaaja on

saattanut mielta4 kilpailijoiksi yleisesti logistiikan alalla toimivia yrityksia.

Valtaosa vastaajista (89 vastaajaa), piti luotettavuutta ehdottoman térkedné arvona.
Luotettavuus on tarkeé arvo toimialasta riippumatta, joten 10ydos ei tullut yllatyksena.
Tarkeind arvoina pidettiin myds asiantuntemusta ja tehokasta tiedon liikkumista. Toi-
meksiantajan arvoista innovatiivisuus, lapinakyvyys ja positiivisuus kannatusta sai

eniten lapindkyvyys, jota piti ehdottoman tarkeéna (65,3%) vastaajista. (Kaavio 6.)

Suositteluindeksia koskevassa kysymyksessa odotettiin kohdattavan pienid ongelmia,
kuten sita ettd vastaajat, jotka eivét tunne toimeksiantajaa voivat vastata kysymykseen
janéin ollen vaaristaa tuloksia. Tata ongelmaa hallittiin karsimalla osasta suositteluin-
deksilaskennoista pois vastaajat, jotka kertoivat, etta eivat tunne toimeksiantajayritysta
lainkaan tai juurikaan. Tdman lisdksi on mahdollista, ettd osa vastaajista ei tiennyt mité
kysymyksella implikoidaan (Net Promoter Score), ja vastasi vahvan mielipiteen puut-
teessa skaalan 0 — 10 puolivilista (5) tai passiivisesta kategoriasta (7 — 8), milla ei ole
painoarvoa suositteluindeksia laskiessa. Tastd huolimatta suositteluindeksi on tark-
kaan madritelty indikaattori, joka tassékin tutkimuksessa lasketaan virallisesti mééri-
teltyyn tapaan ((suosittelijoiden mé&éra — arvostelijoiden méérd) / vastausten maaré x
100).

Suositteluindeksi laskettiin tutkimuksessa kolmessa ryhméssa: Kaikki vastaajat, kul-
jetusliikkeet, ja varastointiliikkeet (nédissa paallekkaisyyttd, silla osa vastaajista toimi
sekd kuljetusten ettd varastoinnin saralla). Laskenta tehtiin ndin suositteluindeksin
mahdollisen markkinointikéyton takia ("X kuljetusyrityksisti suosittelevat! ). Néiden

kolmen ryhmdan alla suositteluindeksi laskettiin kaikista ryhmé&an kuuluvista
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vastaajista, niistd, joille toimeksiantaja oli jokseenkin tuttu, tuttu tai hyvin tuttu, ja
niista, joille toimeksiantaja oli tuttu tai hyvin tuttu.

Ryhmé, johon laskettiin kaikki vastaajat suositteluindeksin tulokseksi tuli -19,4.
Naista kun karsittiin vastaajat, jotka eivét tunteneet toimeksiantajaa lainkaan tai juuri-
kaan tulokseksi tuli -10,6. Ja kaikki paitsi tutut ja hyvin tutut karsimalla vastaus nousi

merkittavasti plussan puolelle tulokseen 10.

Kuljetusliikkeiden ryhméssa kaikkien vastaajien tulokseksi tuli -26,1. Toimeksianta-
jaa lainkaan tai juurikaan tuntevat karsimalla tulos oli -16,2. Ja vain tutut ja hyvin tutut

laskemalla vastaus taas nousi huomattavasti tulokseen 1,9.

Viimeisessé varastoliikkeet sisaltdvassa ryhmassa kaikkien vastaajien tulos oli -31,4
ja lainkaan tai juurikaan tuntevat poistamalla tulokseksi tuli -27,6. Tallakin kertaa vain

tutut ja hyvin tutut laskiessa vastaus nousi merkittavasti plussan puolelle tulokseen 5,6.

Jatkossa vastaava suositteluindeksia koskeva kysely olisi tulosten validiteetin ja relia-
biliteetin kannalta parempi suunnata spesifimmin méaéritellylle perusjoukolle, josta on
jo Kkarsittu pois epéarelevantit havaintoyksikot, kuten sellaiset, jotka eivat tunne tutki-
muksen kohteena olevaa yritystd, eivéatkd néin ollen voi todellisuuteen perustuen ar-

vostella/suositella yritysta.

Reliabiliteettia arvioidaan muun muassa sen perusteella, kuinka onnistuneesti otos
edustaa perusjoukkoa, ja kuinka suuri vastausprosentti oli. Validiteetilla puolestaan
tarkoitetaan sitd, onnistuttiinko tutkimuksessa mittaamaan niita asioita, joita oli tarkoi-
tus mitata. (Vilkka 2007, 150.) Tassé tutkimuksessa reliabiliteetti pyrittiin varmista-
maan suositteluindeksin osalta erittelemalla havaintoyksikdista ne, jotka eivét tunne
toimeksiantajaa. Taman lisaksi havaintoyksikot jaettiin toimialan perusteella. Vastaa-
jakato oli kohtalaisen suuri, mutta koska otos oli l&ht6kohtaisesti suuri, vastaajamaa-

rékin oli loppujen lopuksi suuri.
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7 JOHTOPAATOKSET JA YHTEENVETO

7.1 Tutkimuskysymyksiin vastaaminen

e Mitd tarkoitetaan 4PL-palvelukonseptilla? Mitka ovat siihen liittyvat hyodyt ja

riskit?

Tahan tutkimuskysymykseen vastattiin tutkimuksen teoriaosuudessa kappaleessa 4.
Tiivistetysti, 4PL palvelukonseptilla tarkoitetaan palvelua, jossa toimittaja toimii asia-
kasyrityksilleen toimitusketjun integraattorina, ja hoitaa perinteisesti yrityksen logis-

tilkkaosastolle kuuluvat tehtavat.

Niin asiakas, kuin palveluntarjoaja hyotyvat siitd monin tavoin. Asiakkaille suurin
hyOty on se, ettd heidan kaikki logistiset toiminnot hoitaa yritys, jonka ydinosaamista
se on. Nain ollen asiakasyritys voi itse keskittyd omaan ydinosaamiseensa. Palvelun-
tarjoajille suurimpia etuja ovat muun muassa se, etta 4PL-toimija ymmartaa eri pal-
velu- ja hintatasoja, jolloin kanssakdyminen on huomattavasti helpompaa. Lisaksi 4PL
toimia kohtelee palveluntarjoajia neutraalisti ja antaa tasavertaisesti palautetta heille.

Suurin riski puolestaan on palvelukonseptin suhteellisen heikko tunnettuus, jonka ta-
kia vaarinymmartdmisen riski on olemassa asiakkaiden ja palveluntarjoajien keskuu-
dessa. Vaarinymmartamisella tassé yhteydessé tarkoitetaan esimerkiksi sitg, ettd mitka

palvelut kuuluvat 4PL-palvelukonseptiin.

e Miké on 4PL-palvelukonseptin tunnettuus palveluntarjoajien nakékulmasta?

Tahan kysymykseen vastattiin tutkimuksen kappaleessa 6. Tehdyn kyselyn perusteella
vain ~15% vastaajista oli mielestdén syvéllinen tuntemus aiheesta. Kyselyn tulokset
vastaavat tatd lukua. Merkittavalld osalla vastaajista ei ollut tarkkaa tietoa palvelukon-
septiin olennaisesti kuuluvista toiminnoista, tai palvelukonseptia tuottavista yrityk-

sista.
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e Olisivatko palveluntarjoajat valmiita suosittelemaan toimeksiantajayritystéa
(suositteluindeksi, NPS)?

Toimeksiantajan selvitetty suositteluindeksi esiteltiin kappaleessa 6. Suositteluindeksi
esitettiin kolmen ryhmén osalta, kolmeen eri tapaan. Jokaisessa suositteluindeksi jai
kohtalaisen matalaksi, mutta siihen johtanut paasyy oli tutkimuksen suuri otos, jossa
osa havaintoyksikoisté ei ole toiminut toimeksiantajan kanssa riittdvan laheisesti osa-
takseen antaa perusteltua vastausta. Siitd riippumatta, on suositeltavaa hyodyntéa saa-

tuja tuloksia palvelun kehittamisessa.

7.2 Toimenpidesuositukset ja jatkotutkimusaiheet

Tutkimuksen tuloksiin nojaten, voidaan toimeksiantajalle suositella erilaisia toimia
4PL-mallin tunnettuuden kohottamiseksi. Toimeksiantajan tulisi jatkaa tyotaan mallin
maadritelman mukaisen palvelun tuottamisessa ja panostaa markkinointiin, joka erottaa

mallin 3PL-mallin mukaisista palveluista.

Toimeksiantajan olisi hyva kéayttaa aktiivisesti 4PL lyhennettd, seka palvelumoduu-
leita tulevaisuuden markkinoinnissa, jotta ne jaisivat paremmin ihmisten mieleen. Li-
séksi vastaavien tutkimusten teettdminen, tekeminen ja tukeminen on hyvé tapa var-
mistaa, ettd mallista 16ytyy ajankohtaista tietoa. Erityisesti korkeakouluympaéristdissa
tdman kaltaiset tutkimukset nostavat mallin tunnettuutta opiskelijoiden, eli tulevaisuu-

den tekijoiden, sekd my0s opettajien keskuudessa.

Suositteluindeksin osalta voidaan suositella, ettd toimeksiantaja panostaa palveluntar-
joajiensa kanssa tehtavaan viestintaén, jotta toimeksiantajan brandi painuisi mieliin.
Jatkamalla arvojensa mukaista toimintaa toimeksiantaja on oikealla tiell& suosittelijoi-
den tunnistamisessa ja hankkimisessa. Olemassa olevien arvojen rinnalle voisi olla

hyodyllistd nostaa tutkimuksessa esille nousseet luotettavuus ja asiantuntemus.

Tasta tutkimuksesta voidaan johtaa useita jatkotutkimusaiheita. Naistd ensimmaisina

mainittakoon samankaltaisen tutkimuksen toteuttamisen asiakkaille suunnattuna.
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Asiakkaita voitaisiin jakaa esimerkiksi toimialan mukaan pienempiin perusjoukkoihin.
Vaikka asiakkaat varmasti tietdvat palvelut, joita he toimeksiantajalta ostavat, voisi
heille tulla silti vastaavan kyselyn myoté paljon uutta tietoa muista mahdollisista pal-
veluista, joita toimeksiantajalla on tarjota. Taman kaltaisen tutkimuksen toteuttamalla
voitaisiin siis tunnettuuden ja suositteluindeksin liséksi markkinoida saatavilla olevia

palveluita.

Suositteluindeksi on seké palveluntarjoajien, etta asiakkaiden osalta hyodyllistéd mitata
jatkuvasti. Jatkossa kyselyyn voitaisiin sisallyttada vain suositteluindeksiin vaikuttavia
kysymyksig, jolloin kerétyn tiedon analysointi olisi nopeampaa ja se ei veisi toimek-
siantajalta merkittavia resursseja. Liséksi jos kysely sisaltdisi ainoastaan suositteluin-
deksiin liittyvia kysymyksia, on se vastaajalle huomattavasti kevyempi ajallisesti, eika
se edellyta suurta sitoutumista. Vastaukset voisivat néin ollen myos olla harkitumpia.
Suositteluindeksi voidaan kuitenkin mitata teoriassa minka tahansa tutkimuksen yh-
teydesséd, joten se on toimeksiantajasta kiinni, miten selvitys halutaan tehda ja minké-

laisin aikavalein.
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Teemahaastattelu

Haastateltavat: Janne Lehtimaki (Toimitusjohtaja, Leafhill Solutions Oy)
Paivi Kajantola (Operatiivinen johtaja, Leafhill Solutions
Oy)

Haastattelija: Lauri Sunila (Opiskelija, Satakunnan Ammattikorkea-
koulu)

Haastatteluajankohta: 26.3.2020 klo 10.30

Haastattelupaikka: Microsoft Teams

Teemahaastattelun tarkoituksena on avata toimeksiantajayrityksen toimintamallia,
organisaatiorakennetta, palvelutarjontaa, arvoja ja missiota. Liséksi haastattelussa on
maaré syventya toimeksiantajan visioon 4PL-mallille, sek& organisaation nakokul-
masta, etta yleisesti.

Haastattelusta kerattavaa tietoa tullaan hyddyntaméaan tutkimuksessa, vain niilté osin,
kuin mité on tarpeen tutkimustavoitteiden saavuttamiseksi. Haastateltavan toiveesta,
tutkimusraportista tullaan jattdmaan pois salassa pidettavat tiedot.

Toimeksiantajaan (Leafhill Solutions Oy) viitataan lyhenteelld "LH”. 4PL-malliin
tullaan viittaamaan “mallina”

Haastattelukysymykset

1. Kuinka kauan olet tydskennellyt mallin parissa?
2. Kuinka kauan LH on tarjonnut mallin mukaista palvelua?
3. Mitka ovat mielestési mallista saavutettavat olennaisimmat hyddyt? (seka
palveluntarjoajien, ettd asiakkaiden nakdkulmasta)
4. Kerro LH:11& mallia toteuttavan organisaation rakenteesta
e Mita toimintoja tehdaan itse?
e Mité toimintoja on ulkoistettu?
¢ Organisaatio kaavio, mikali sellainen I6ytyy.
5. Kuinka kauan LH on tarjonnut 4PL-palvelua?
6. Mitd malliin kuuluvia palveluita LH tarjoaa ja kuinka suurta prosenttiosuutta
liikevaihdosta kukin palvelu esittaa liiketoiminnasta?
7. Minkalaisia riskeja mielestasi malliin liittyy?
8. Milla saroilla uskot mallin kehittyvan lahitulevaisuudessa? (teknologiset in-
novaatiot jne.)
9. Mitd malliin kuuluvista palveluista pidat LH:lle tarkeimpan&?
10. Onko LH:11a k&ynnissa malliin liittyvié kehitysprojekteja?
11. Miten arvioisit 4PL:n tulevaisuuden Suomessa?
12. Mitkd ovat LH:n toiminnan arvot ja missio, ja mihin ne perustuvat?



LIITE 2

31.3.2020 Tunnettuuskysely: 4PL-malli ja Leafhill Solutions Oy

Tunnettuuskysely: 4PL-malli ja Leafhill
Solutions Oy

Kyselyyn vastaamiseen kuluu noin 3 minuuttia. Kiitos ajastasi!

Tamdén kyselyn tavoitteena on selvittdd 4PL -mallin, sek& Leafhill Solutions Oy:n tunnettuutta
palveluntarjoajien keskuudessa. Kyselyyn saa halutessaan osallistua anonyymisti. Sen
tulokset tullaan julkaisemaan niin, ettei yksittdistd vastaajaa voida tunnistaa
tutkimustuloksista. Tutkimuksen tekijé sailyttaa aineston huolellisesti koko tutkimuksen ajan,
eikd sitd luovuteta eteenpdin. Kun tutkimustulokset on analysoitu, luovutetaan
tutkimusaineisto kokonaisuudessaan Leafhill Solutions Oy:lle.

Osallistumalla kyselyyn voit antaa arvokasta palautetta, jota kédytetaan Leafhill Solutions Oy:n

palvelun kehittamiseksi. Arvomme yt ietonsa jatta jien kesken JBL
merkkiset 1at

*Pakollinen

Taustatiedot

1. Yrityksen toimiala? (Voit valita useamman vaihtoehdon) *

Valitse kaikki sopivat vaihtoehdot.

Kuljetus
Varastointi
Muu:

2. Yrityksen koko (henkilosts)? *
Merkitse vain yksi soikio.

~)1-10 tybntekijaa

)10 - 50 tydntekijad

| 50 - 250 tydntek
) 250 - 1000 tydntekijas

) >1000 tydntekijéa

3. Vastaajan asema yrityksessa? *
Merkitse vain yksi soikio.

| Ty6ntekija
) Toimihenkild
! Asiantuntija
Keskijohto
) Johto
) Muu:

Neljgnnen osapuslen logistiikalla (4PL, Fourth Party Logistics) tarkoltetaan

Accenturen méari &8 mallia, jossa toim i kokoaa ja
A4PL-mallin hallitsee sekd omia ettd té; vid ulkoisten pal rjoajien resursseja, kykyjd Ja

teknologiaa kyetikseen tarjoamaan kattavan ratkaisun asiakkaansa toimitusketjun
tunnettuus hallintaan.

https://docs.google.com/forms/d/1HEEpK8i27hgi77jXEDJAuU_mKV-t6TteySv8uHdeVgVk/edit 1/5
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4. Kuinka tutuksi koet 4PL-mallin? *
Merkitse vain yksi soikio.
) En tunne mallia lainkaan
) En tunne mallia juurikaan
) Malli on jokseenkin tuttu
Malli on tuttu

) Minulla on syvillinen tuntemus mallista

Kuinka tarkeita seuraavat arvot ovat 4PL-mallissa?
inai isesti asteikolla 1- 5.

1. Ominaisuudella ei ole mitdan merkitysta
2. Ominaisuudella ei juurikaan ole merkitysta
3. Ominaisuus on jokseenkin tirked

4. Ominaisuus on tarkea

5. Ominaisuus on ehdottoman térked

5. Neutraalius / riippumattomuus *

Merkitse vain yksi soikio.

Ei merkitysta Ehdottoman tarked

6. Asiantuntemus *

Merkitse vain yksi soikio.

Ei merkitysta Ehdottoman téarkea

7. Tehokas tiedon likkuminen *

Merkitse vain yksi soikio.

Ei merkityst& Ehdottoman tarked

8. Luotettavuus *

Merkitse vain yksi soikio.

Ei merkitystd Ehdottoman térked

9. Monikielisyys *

Merkitse vain yksi soikio.

Ei merkitysta Ehdottoman tarkea

https://docs.google.com/forms/d/1THEEpKSi27hgi7 7)XEDJAU_mKV-t6TteySv8uHdEVgVk/edit
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10.  Innovatiivisuus *

Merkitse vain yksi soikio.

Ei merkitysta Ehdotomman térked

11.  Lépinakyvyys *

Merkitse vain yksi soikio.

Ei merkitysta Ehdottoman térked

12. Positiivisuus *

Merkitse vain yksi soikio.

Ei merkitystd Ehdotteman tarked

13.  Mitka toiminnot mielestasi kuuluvat 4PL-toimijoille?
Valitse kaikki sopivat vaihtoehdot.

D Kuljetuksen hallinta asiakkaan puolesta

|| Lahetysasiakirjojen laadinta (Lasku, pakkauslista, alkuperatodistus, ...)
D Tullaus- ja huolintapalvelut

|| Kuljettaminen omalla kalustolla

D Kuljettaminen omalla sopimuksella

O Picisty / -sopimu

D Varastopalvelun tarjoajan hallinta

|| Varastointi 4PL-toimijan omassa varastossa
[ Logistii Jjen lahetys
|| Logistiikkalaskujen lahetys 4PL-toimijalle (1:1 Lapilaskutus)

|| Toimitusketjun kehitysprojektit
|| IT integraatiot

u Henkiléston vuokraus (logistiikan hallinnolliset tehtévit)

Leafhill Solutions Oy tuottaa yrityksille logistiikkaosasto- ja logistiikan

Leafhill Solutions kehityspalvelua.
oy htips://leafhill.fi

14.  Kuinka tuttu Leafhill Solutions Oy yrityksena on teille? *
Merkitse vain yksi soikio.
(_ ) En tunne yritysta lainkaan
() En tunne yritysté juurikaan
() Yritys on jokseenkin tuttu
() Yritys on tuttu

() Tunnen yrityksen hyvin

https://docs.google.com/forms/d/1HEEpK8i27hgi77XEDJAu_mKV-t6 TteySvBuHd6VgVk/edit
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15.  Osaatteko nimeta kilpailijoita Leafhill Solutions Oy:lle? *
Merkitse vain yksi soikio.

) Kylla
JEi

16.  Jos vastasit edeltavadn kysymykseen kylld, niin nimed tdhan tuntemasi kilpailijat

17.  Arvioikaa kuinka tunnettu Leafhill Solutions Oy on mielesténne verratuna sen
kilpailijoihin *

Merkitse vain yksi soikio.

) En osaa sanoa

) Ei lainkaan tunnettu
Jonkin verran tunnettu

) Melko tunnettu

_) Hyvin tunnettu

Erittdin hyvin tunnettu

18.  Kuinka todennakéisesti suosittelisit Leafhill Solutions Oy:té toimitusketjun
integraattorina? *

Merkitse vain yksi soikio.

En todennékéisesti suosittelisi

19.  Kerro vapaasti missa Leafhill Solutions Cy on mielestasi onnistunut parhaiten, ja
missa on miclestasi kehitysvaraa *

Vastauksesi on erittain tarked Leafhill Solutiens Oy:n palvelun kehittamiseksi ja
tutkimuksen onnistumiseksi.

Kiitos Kiitoksena osallistumisesta arvomme JBL merkkiset langattomat
vastaul il lukuulokkeet yhteystiedot jattanei kesken. Y
i tulla kdyttémddn missaén muussa tarkoituksessa.
20.  Nimi

https://docs.google.com/forms/d/1HEEpK8i27hgi77]XEDJAu_mKV-t6TteySv8uHd6EVgVk/edit

Suosittelisin erittdin todennakdisesti

4i5
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21.  Puhelinnumero

22, Sahkoposti

23.  Yrityksen nimi

Yhteydenotot kyselyyn liittyen
Lauri Sunila
lauri.sunila@student. samk.fi

Google ei ole luonut tai hyvéksynyt tété sisdltod.

https://docs.google.com/forms/d/1THEEpPKSi27hgi7 7)XEDJAU_mKV-t6TteySv8uHdEVgVk/edit
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LIITE 3

Survey on the conspicuousness of 4PL-model and Leafhill Solutions Ltd

Survey on the conspicuousness of 4PL-
model and Leafhill Solutions Ltd

Participating in this survey takes approximately 3 minutes. Thank you for your time!

The objective of this survey is to research the conspicuousness of 4PL-model and Leafhill
Solutions Ltd. from the perspective of service providers. Anonymous participation is optional.
The results are published in a way where individual respondents cannot be identified. The
researcher shall store the data carefully throughout the research and none of it shall be
forwarded. Once the results have been analyzed, all of the research material is handed over
to Leafhill Solutions Ltd.

Partaking in this survey allows you to give valuable feedback to Leafhill Solutions Ltd. This
feedback will be used in the development of services. One of the respondents who left their
contact informaticn at the end of the survey will be randomly picked to win JBL noise
cancelling bluetooth headphones.

*Pakollinen

Background information

Line of business *

Valitse kaikki sopivat vaihtoehdot.

Transportation
Warehousing
Muu:

Company size *
Merkitse vain yksi soikio.

1 - 10 employees

10 - 50 employees

50 - 250 employees
250 - 1000 employees

>7000 employees

hitps://docs.google.com/forms/d/12EdQue3bvITsvDgpkivhugPR4nfLxUSTJCEQE4F Byil/edit 1177
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3. Respondents position in the company *

Merkitse vain yksi soikio.

) Employee
~ ) Official
) Specialist
() Middle management

) Senior management

() Muu:
As defined by Accenture, Fourth party logistics (4PL) stands for a model in
The which a supply chain integrator gathers and manages its own as well as
conspicuousness external service provider's resources, talents and technology to offer a
comprehensive solution to their client's supply chain management.
of 4PL-model

4. How familiar are you with the 4PL-model? *
Merkitse vain yksi soikio.

:, | have no knowledge of the model

) I have barely any knowledge of the model
‘:) The model is somewhat familiar to me
(__) The model is familiar to me

: ) I have a deep understanding of the model

How important are the following values in 4PL-model?
The questions are answered on a scale from 1 to 5.

Level 1: The attribute bares no significance

Level 2: The attribute bares barely any significance

Level 3: The attribute bares some significance

Level 4: The attribute bares significance

Level 5: The attribute is crucial

5. Neutrality / Independency *

Merkitse vain yksi soikio.

No significance Crucial

https://docs.google.com/forms/d/12EdQue3bvITsvDgpktvhugPR4nfLXxU9TJCEOE4F Byil/edit
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6. Logistics know-how *

Merkitse vain yksi soikio.

No significance Crucial

7. Efficient trade of information *

Merkitse vain yksi soikio.

No significance Crucial

8. Reliability *

Merkitse vain yksi soikio.

No significance Crucial

9. Multilingualism *

Merkitse vain yksi soikio.

No significance Crucial

10. Innovativeness *

Merkitse vain yksi soikio.

No significance Crucial

https//docs.google com/forms/d/12EdQue3bviTsvDgpktvhugPR4nfLxUSTJCESE4FByil/edit
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11.  Transparency *

Merkitse vain yksi soikio.

No significance Crucial

12.  Positivity *

Merkitse vain yksi soikio.

No significance Crucial

13.  Which of the following functions do you think belong to the 4PL-operators *
Valitse kaikki sopivat vaihtoehdot.

|: Transport management on behalf of the customer

|| Issuing of shipping documents (invoice, packing list, certificate of origin, ...)
|: Customs and forwarding services

]7 Transportation with own equipment

|| Transportation with own service contract

\_' Co-operation and contracts with shipping line / ocean carrier
]_ Management of warehouse service providers

L Warehousing in 4PL-operators own facilities

f Sending of the logistic invoices to customer

L Sending of the logistic invoices to 4PL-operator

|| supply chain development projects

|: ICT integrations

L Temporary staffing (administrative tasks of logistics)

Leafhill Selutions Ltd. provides logistics department and -improvement
Leafhill services for companies.

. https://leafhill.fi
Solutions Ltd. Atpefeathill

https://docs.google.com/forms/d/12EdQue3bviTsvDgpkivhuqPR4nfLxU9TJCESE4F Byilfedit 417
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14.  How familiar are you with Leafhill Solutions Ltd. as a company? *
Merkitse vain yksi soikio.

() I'have no knowledge of the company
) I have barely any knowledge of the company
() 1am fairly familiar with the company
) l'am familiar with the company

() Iknow the company very well

15.  Can you name any competitors to Leafhill Solutions Ltd.? *
Merkitse vain yksi soikio.

) Yes

C JNo

16. If you answered 'yes' to the previous question, please name the competitors you
know below

17. Estimate how well-known Leafhill Solutions Ltd. is in comparison to its
competitors *

Merkitse vain yksi soikio.

) 1'am not sure
() Not known at all
) Somewhat known
) Fairly known
() well known

) Very well known

https://docs.google.com/forms/d/12EdQue3bvITsvDgpktvhugPR4nfLXxU9TJCEOE4F Byil/edit
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18.  How likely would you recommend Leafhill Solutions Ltd. as a supply chain
integrator? *
Merkitse vain yksi soikio.
0 1 2 3 4 5 6 7 8
Not likely at all
19. Please describe freely in which areas Leafhill Solutions Ltd. has succeeded and
which areas is there room for improvement *
Your answers are very important in the development of Leafhill Solutions Ltd.'s
services and the completion of this study.
Thank you
Y As athank you for your participation, we are going to randomly pick a winner of
for JBL noise cancelling bluetooth headphones amongst the respondents who left
participatl'on! their contact information below. The contact infermation shall not be used for
any other purposes.
20. Name
21.  Phone number
22.  E-mail
23. Name of the company

Survey on the conspicuousness of 4PL-model and Leafhill Solutions Ltd

https//docs.google com/forms/d/12EdQue3bviTsvDgpktvhugPR4nfLxUSTJCESE4FByil/edit

Very likely
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Contact person for the survey
Lauri Sunila
lauri.sunila@student.samk.fi

Google ei ole luonut tai hyvaksynyt tata sisaltoa.

https://docs.google.com/forms/d/12EdQue3bviTsvDgpkivhuqPR4nfLxU9TJCESE4F Byilfedit
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