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Opinnaytetyo kasittelee logistiikkaoperaattorin arvontuottoa foodservice-toimijalle. Opinnay-
tetyon tarkoituksena on pyrkia kehittamaan asiakastutkimuksen perusteella toimintaratkai-
suja logistiikkaoperaattorille foodservice-toimijoiden arvontuottoprosessiin seka asiakassuh-
teiden pysyvyyden lisaamisen tueksi. Opinnaytetyo toteutetaan LTP Group Oy:lle. LTP haluaa
rakentaa luottamusta ja siten vahvistaa uutta vasta-alkanutta asiakassuhdetta. Taman opin-

naytetyon avulla saadaan toimitusketjuun lapinakyvyytta.

Opinnaytetyon tavoitteena on auttaa luomaan tilaajalle kuvaa siita, miten sen organisaationa
kannattaa suunnata elintarvikelogistiikan palveluita lisatakseen arvontuottoa foodservice-toi-
mijoille ja pitaakseen toiminnan kustannustehokkaana. Opinnaytetyossa selvitetaan, miten
foodservice-toimijat sitoutuisivat paremmin logistiikkaoperaattoriin ja mitka tekijat sitoutu-
miseen vaikuttavat, kun tavoitteena on pitkaaikainen ja vuorovaikutteiseen kumppanuuteen

perustuva asiakassuhde.

Viitekehys perustuu sisaiseen- seka ulkoiseen tehokkuuteen eli kustannustehokkuuteen, laa-
tuun seka asiakassuhteiden johtamiseen. Asiakassuhteiden johtaminen pitaa sisallaan asiakas-
tyytyvaisyyden, -lahtdisyyden, -uskollisuuden seka -kannattavuuden. Opinnaytetyossa kaydaan

lapi myos logistista prosessia eli tilaus-toimitusketjua.

Tutkimuksessa kaytettiin kyselylomaketta, joka perustui monivalintakysymyksiin seka kahteen
avoimeen kysymykseen. Kysely lahettiin LTP:n asiakkaan foodservice-toimijoille ja vastauksia

asiakastyytyvaisyyskyselyyn saatiin 132 kappaletta valtakunnallisesti.

Johtopaatoksena todetaan, etta tuloksiin vaikutti vallitseva pandemiatilanne COVID-19 seka
LTP:n vasta-alkanut asiakassuhde kyseisten foodservice-toimijoiden kanssa. Tulokset esitel-
laan myynti- seka terminaalialueittain ja palautteiden pohjalta esitetaan kehittamisehdotuk-
set arvontuoton lisaamiseksi. Kehittamistoimenpiteet jaoteltiin heti toteutettaviksi seka tule-

vaisuudessa toteutettaviksi.

Asiasanat: Arvontuotto, asiakassuhteiden johtaminen, kustannustehokkuus, laatu, tilaustoimi-

tusprosessi
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The bachelor thesis opens up about the logistics value creation process of a to Foodservice
operator. The purpose of this thesis is to improve operation strategies of the logistics opera-
tor based on customer research. The objective is to examine the Foodservice operator’s value
creation process and to attach the customer relationship to the logistics operator. The thesis
is commissioned by LTP Group Oy. LTP wants to build trust and this way strengthen the new
fresh customer relationship. With this thesis it is possible to obtain more transparency to the

supply chain.

The objective of the thesis is to help the commissioner understand how it as an organization
can keep the action cost-effective. This reviews the pros of increasing the chilled logistics
services for the Foodservice operator. The thesis clarifies how Foodservice operators would
commit to the logistics operator better and what are the factors that influence is when the

aim is a long lasting and interactive customer relationship.

The framework covers inner effectivity as cost-effectivity, outer effectivity as in quality and
leading customer relationships. The section on leading customer relationships includes cus-
tomer satisfaction, customer-oriented approach, customer loyalty and customer profitability.

The thesis also explains the logistic progress seen as an order-supply chain.

The research uses a questionnaire, which had on multiple choice questions and two open
questions. The survey was sent to LTP’s customer’s Foodservice operators. The number of an-

swers to the customer satisfaction survey was 132 nationally.

In conclusion the biggest impacts on the results were the current pandemic COVID-19 and
LTP’s recently started customer relationships with the Foodservice operators. The results are
based on sale- and terminal areas. Based on the feedback, improvement suggestions to in-
crease the return value were suggested. The development measures were divided to instant

and future execution measures.

Keywords: Value creation, leading customer relationships, cost-efficiency, quality, order- de-

livery process
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Liitteet



1 Johdanto

Arvontuotto asiakkaalle seka kustannustehokkuus logistiikka-alan yrityksessa tai organisaa-
tiossa on nousemassa entista suuremmaksi kilpailevaksi tekijaksi yritystoiminnassa. Arvon-
tuotto seka kustannustehokkuus edellyttavat tehokkaita ja virheettomia prosesseja. Logistiik-
kaprosessien kehityksessa tulee optimoida kustannukset, virheettomyys, joustavuus, nopeus
ja toimitustiheys. Jotta arvontuotto onnistuu, on asiakastyytyvaisyys pidettava maksimissa

seka minimoitava mahdolliset virheet. Asiakaslahtoisyyden merkitys kasvaa jatkuvasti.

Logistiikka-ala on liiketoimintana vanha ja voimakkaasti kilpailtu ala. Siina menestyminen
edellyttaa erikoistumista seka entista asiakaslahtoisempaa lahestymistapaa palvelujen uudis-
tamisessa. Ajankohtaisena tarpeena olisi loytaa ratkaisuja foodservice-toimijan entista tii-
viimpaan integroimiseen logistiikkaoperaattoriin. Moni foodservice-toimija on saattanut tor-
mata samoihin ongelmakohtiin eri logistiikkaoperaattoreiden kanssa, joita ovat mm. kuljetta-
jan asiakaspalvelu, kuormantuontiprosessi, nopeus seka vuorovaikutus. Opinnaytetyo kasitte-
lee logistiikkaoperaattorin arvontuottoa foodservice-toimijalle. Arvo muodostuu tuotteen ka-

sittelyyn liittyvista palveluista.

Opinnaytetyon tavoitteena on tutkia asiakastyytyvaisyytta ja sita, miten foodservice-toimijat
sitoutuisivat paremmin logistiikkaoperaattoriin. Mitka tekijat sitoutumiseen vaikuttavat, ja
mitka tekijat vaikuttavat pitkaaikaiseen seka vuorovaikutteiseen kumppanuuteen perustuvaan
asiakassuhteeseen. Tarkoituksena on selvittaa foodservice-toimijan tarpeet logistiikkaope-
raattorille seka palveluntuottajan vaihdon vaikutukset asiakasrajapinnassa. Kuinka logistiikka-

operaattori voi tuottaa arvoa foodservice-toimijalle kustannustehokkaasti.

Tyon hyoty tuloksista on toimeksiantajalle tuleva informaatio seka tarkat luvut vasta-alka-
neen asiakassuhteen toimitusasiakkaiden asiakastyytyvaisyydesta seka ehdotuksista sen edel-

leen kehittamiseen.

Analyysilla selvitetaan mihin kannattaa keskittya saadakseen toiminnan tehokkaaksi ja asia-
kaslahtoiseksi. Vaikka tyossa tarkastellaan logistiikan ohjausta, niin hankinnat seka tuotevali-
koimat jaavat aihealueen ulkopuolelle. Tarkastelunkohteena ovat toimitusketjun palvelut,
jotka alkavat tilauksen saapumisesta operaattorille ja paattyvat sen toimituksena foodser-

vice-toimijalle.

Opinnaytetyossa pyritaan kehittamaan asiakastutkimuksen perusteella toimintaratkaisuja lo-
gistiikkaoperaattorille foodservice-toimijoiden arvontuottoprosessiin seka asiakassuhteiden
pysyvyyden lisaamisen tueksi. Tutkimus tehdaan maarallisena kyselylomaketutkimuksena,

jonka tarkoituksena on kerata tietoa foodservice-toimijoilta palveluprosessiin liittyen.



Teoriaosuudessa paakasitteina ovat sisainen- seka ulkoinen tehokkuus eli kustannustehokkuus,
laatu ja asiakassuhteiden johtaminen. Ohessa kaydaan lapi prosessia ja sen eri tasoja tilauk-
sen tekemisesta kuorman saapumiseen asiakkaalle. Asiakassuhteiden johtaminen pitaa sisal-

laan asiakastyytyvaisyyden, -uskollisuuden, -kannattavuuden seka -lahtoisyyden.

2  Toimintaymparisto

Toimeksiantajana toimii LTP Group Oy, joka pitaa sisallaan myos LTP Logistics:in, LTP Cargo
Oy:n, Lannen Teollisuuspalvelu Oy:n seka LTP Service Oy:n. Tutkimuksessa arvioidaan sen ty-
taryhtioiden LTP Logistics:in ja LTP Cargo Oy:n toimitusasiakkaille tuottamia palveluja. Talla
tutkimuksella pyritaan saamaan suoraa palautetta LTP:n toimitusasiakkailta palveluiden ke-

hittamiseen heti asiakassuhteen alusta pitaen.

LTP Logistics on lamposaadeltyjen elintarvikkeiden logistiikkaan keskittyva yritys ja sen asia-
kaskunta koostuu pienista ja keskisuurista elintarviketeollisuuden toimijoista. Yhdessa LTP:n
sisaryhtiot tarjoavat elintarvikelogistiikassa asiakkaan tarpeiden mukaiset ratkaisut tilaus-toi-
mitusketjuun. Palveluihin kuuluvat tuotteiden keraily, varastointi, lahetys ja kuljetus koko
Suomen alueella, kuljetusalustojen myynti ja korjaus seka elintarvikelaatikoiden pesupalve-
lut.

Nouto-, siirto-, varastointi- ja keraily- seka jakelupalvelut suunnitellaan asiakkaan logistiikka-
tarpeiden mukaan. LTP:lla on elintarviketerminaalit Vantaalla, Turussa ja Tampereella. Muu-
alla Suomessa LTP tukeutuu vahvoihin paikallisiin kumppaneihin, joita ovat mm. Oulun Auto-
kuljetus Pohjois-Suomessa, Kuljetus Weeman Ita-Suomessa, Kuljetusliike Jarvimaki Pohjan-
maalla, Kuljetusliike Taipale Sisa-Suomessa seka Kuljetus Ilkka Saukkonen Kaakkois-Suomen
alueella. LTP palvelee asiakkaitaan koko Suomen alueella. LTP Cargon kuljetuspalvelut katta-
vat seka pidemmat runkokuljetukset etta lahialuejakelun ja tarjontaan kuuluu viilea- ja pa-
kastekasittelya vaativat logistiikkapalvelut. LTP Cargon kalusto on ymparistoystavallista. LTP

Groupin yritysten yhteenlaskettu liikevaihto on noin 60 miljoonaa euroa. (LTP 2020.)

LTP:n visiona on "Elintarvikelogistiikan edellakavija seka asiakkailleen kilpailukykyisin kump-
pani”. Talla tarkoitetaan, etta visiotavoitteena on LTP:n halu olla aidosti ”lahella” asiakkai-
taan. LTP:n tavoitteena on lunastaa annettu lupaus jokaisen asiakastoimituksen yhteydessa.
LTP kohtaa haasteet rohkeasti ja ne ratkaistaan yhdessa asiakkaan kanssa yksi kerrallaan.
LTP:n missiona on, etta "olemme puolueeton ja joustava logistiikkaoperaattori, joka yhdistaa
elintarvikelogistiikan toimitukset tehokkaiksi kokonaisuuksiksi eri myyntikanaviin”. (LTP
2020.)



LTP:n arvot ovat, etta he ovat asiakkaan luottamuksen arvoisia, he arvostavat toisiaan ja toi-
mivat vastuullisesti yhteistyossa. He toimivat kustannustehokkaasti ja laadukkaasti seka he

vastaavat haasteisiin ja etsivat aktiivisesti uusia seka innovatiivisia ratkaisuja. (LTP 2020.)

LTP:n asiakaslupaus on ”"mahdollistamme kasvun - onnistumme yhdessa”. Silla he tarkoitta-
vat, etta he yhdistava pienten ja keskisuurten elintarviketoimijoiden tavaravirrat tehokkaaksi
kokonaisuudeksi. Logistiikassa maara tuo tehokkuutta ja he antavat asiakkailleen mahdollisuu-
den keskittya omaan ydinliiketoimintaan. Elintarvikekuljetusten tehokkuutta tuo yhdistelyja-
kelu, jonka lampotilasaadelty kalusto mahdollistaa. Asiakkaina ovat niin elintarvikkeiden
tuottajat, keskusliikkeet, tukut kuin maahantuojat. (LTP 2020.)

Toimeksiantaja on kiinnostunut loytamaan uusia tapoja, joilla he pystyvat tuottamaan enem-
man arvoa asiakkailleen. Syventamaan asiakassuhteitaan seka luomaan pysyvia asiakassuh-
teita ja samalla ottamalla kustannustehokkuuden huomioon. Lahtokohtana on oletus, etta
asiakassuhteita voidaan parantaa. Opinnaytetyon kyselyn vastaajana toimii LTP Logisticsin asi-

akkaan franchising ketjuyrittajat eri puolilta suomea, joita on yhteensa lahes kolmesataa.

Tama opinnaytetyo tukeutuu kirjoittajan omaan kokemukseen ja siita muodostaneeseen nako-
kulmaan asiakastyytyvaisyytta kohtaan. Kirjoittajan kokemus muodostuu useamman vuoden
tyoskentelysta usealla eri foodservice-toimijalla seka kuormien vastaanottamisesta eri logis-
tilkkaoperaattoreilta. Omakohtainen kokemus alalta asiakkaan roolissa luo haasteita ennakko-
oletuksista yleistettyna palvelun laadusta, mutta samalla kontekstin ymmartamine on par-
haimmillaan etu myos tilaajan nakokulmasta. Miten tunnistaa omat ennakko-oletukset seka

miten luoda kehitysehdotuksia tutkimusaineiston avulla?

Tutkimuksen toteutukseen vaikutti hyvin paljon tutkimuksen aikana vallitseva COVID-19-pan-
demia. Tasta johtuen kyselyyn vastaajien potentiaalinen maara vaheni. Mukana piti olla alun
perin lisaksi LTP:n kaksi muuta valtakunnallista toimitusasiakasketjua, mutta COVID-19-pan-
demiasta johtuvan ravintoloiden sulkemisen takia ne oli jatettava pois tutkimusaineiston ke-
raamisesta. Tilanne vaikutti myos toimitusasiakkaisiin, joille asiakastyytyvaisyyslomakkeet la-
hetettiin. Tutkimusprosessin aikana vain ruoan ulosmyynti oli sallittua, mutta tasta huoli-
matta taman asiakasketjun myynti on kehittynyt positiivisesti. Elintarvikejakeluun talla on ol-
lut merkittava vaikutus, silla suuri osa ravintoloista on ollut suljettuina kyselyn toteutuksen

ajankohtana.

3 Kustannustehokkuus ja tehokkuus

Sisainen tehokkuus eli kustannustehokkuus tarkoittaa turhan kasittelyn valttamista, varasto-
jen pienentamista seka tyon etta paaoman tuottavuuden jatkuvaa parantamista. Ajanhallinta

on tarkea tyokalu kilpailuedun saavuttamiseksi. Kustannustehokkuuteen liittyy vahvasti myos
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lean tyoskentely, joka tarkoittaa hukan poistamista. Nykypaivan trendiksi alkaa muodostu-
maan agile eli kettera toiminta- ja ajattelumalli. Leanista ja agilesta kerrotaan 3.3 kappa-

leessa tarkemmin.
3.1 Sisainen tehokkuus

Sisaiseen tehokkuuteen liittyva logistinen osaaminen on tarkeaa, mutta se on usein sisainen
ominaisuus eika vaikuta suoraan asiakkaan ostopaatokseen. Sisdisen seka ulkoisen tehokkuu-
den tulee olla tasapainossa, jotta yritys voi saavuttaa hyvan kilpailuedun. Kuten kuviosta 1
nakee, niin sisaiseen tehokkuuteen liittyvat tyontuottavuus, kuljettamisen tehokkuus, varas-
toinnin tehokkuus, materiaalien ohjaus, logistinen asiakasyhteiso, hintakehitys seka paaoman

tuotto.

padaoman tyon
tuotto tuottavuus
. . kuljettamisen
hintakehitys tehokkuus
logistinen varastoinnin
asiakasyhteiso tehokkuus
materiaalien
ohjaus

Kuvio 1: Sisaiseen tehokkuuteen liittyvat termit (Sakki 2003).

Kustannustehokkuutta huomioidaan jakelukuljetuksessa niin, etta useamman toimeksiantajan
tavarat matkaavat samassa runkokuljetuksessa. Ymparistoa kuormittaisi huomattavasti enem-
man se, jos pienitavaraera kuljetettaisiin paikkaan x ilman muita jakelutoimituksia. Tama ai-
heuttaisi kustannusten nousun, jolloin toiminta ei olisi enaa kustannustehokasta. (Sakki 2003,
59.)

3.2 Ajanhallinta

Sakin (2003, 146) mukaan ajanhallintaa pidetaan kustannusten ja laadun ohella kolmanneksi

tarkeimpana kilpailutekijana. Ajanhallinta liittyy ”turhan poiston” (lean) tuotannon
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kasitteeseen seka JOT-tuotantoon (juuri oikeaan tarpeeseen, JIT=Just in time). Ajanhallintaa
omaava yritys saa huomattavan kilpailuedun muihin yrityksiin nahden, joiden strategia perus-
tuu pelkastaan mataliin tuotantokustannuksiin tai suuren volyymin etuun. Ajan seuraamisesta
on muitakin etuja. Kilpailijoiden valilla toimitusaika vaihtelee erittain paljon ja siksi sen
avulla on mahdollisuus saavuttaa kilpailuetua. Yksi eduista on myos se, etta ajan kasite on

universaali ja sen lisaksi sita on helppo mitata.

Ajanhallinnalla tarkoitetaan yrityksen kykya palvella asiakasta mahdollisimman nopeasti,
mutta se ei tarkoita sita, etta kaikki asiat tehtaisiin entista nopeammin. Se tarkoittaa esimer-
kiksi kilpailijaa lyhyempaa toimitusaikaa. Lapimenoaikojen lyhentaminen on tarkea toimen-
pide joustavuuden ja koko ulkoisen tehokkuuden nostamisessa. Vaikka lapimenoaikaa lyhen-
nettaisiin palvelun laatu ei saa karsia siita. Ajan seuraaminen soveltuu kustannusten rinnalla
materiaalin ohjauksen tehokkuuden mittariksi erittain hyvin. (Sakki 2003, 146-147, 152.)

3.3 Lean & Agile

Lean on tullut tunnetuksi japanilaisen Toyota autojen valmistuksesta, mutta nykyisin sen me-
netelmia sovelletaan yleisesti eri toimialoilla, kuten palvelutuotannossa ja logistiikassa.
Leanin keskeinen tavoite on lyhentaa lapimenoaikaa virtaustehokkuuden kasvattamiseksi.
Agile eli kettera ajattelu- ja toimintatapa tuli tunnetuksi it-alalta ja sen perusideana on, etta

Knowhow Karjalainen Oy 2017; Chaharsooghi 2011, 333.)

Lean-tuotanto termi (Lean-production) tuli tunnetuksi kirjasta The Machine That Changed The
World. Kirjan kirjoittivat MIT:n professorit kuvaten japanilaisten menestyksekasta autotehtai-

den tuottavuuden parannusta Yhdysvalloissa. (Quality Knowhow Karjalainen Oy 2017.)

Prosessit ovat Leanin nakyvaa osuutta. Siina luetellaan konkreettisia menetelmia ja toiminta-
malleja, jolla tuotanto- tai palveluprosesseja voidaan tehostaa virtausta lisaamalla, vaihtelua
vahentamalla ja hukkaa poistamalla. 55-menetelma tunnetaan ”puhdista ja tee nakyvaksi”

periaatteena ja se kaydaan lapi askel askeleelta kuten kuvio 2 nakyy. (Liker 2004, 150.)
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Sort - Seiri (sorteeraus)

Set in order - Seiton (systematisointi)

Shine - Seiso (siivous)
Standardize - Seiketsu (standardisointi)

Sustain - Shitsuke (seurata)

Kuvio 2: 5S - muodostaminen (Liker 2004).

Sorteeraus tarkoittaa tarpeettomien tavaroiden pois jattamista seka niiden jarjestelya. Syste-
matisointi tarkoittaa jarjestyksen selkeyttamista. Siivous tarkoittaa tassa kontekstissa jarjes-
tyksen yllapitoa. Standardisointi tarkoittaa yrityksen toimintatapojen ja -saantojen sopimista
tyoyhteisossa. Seuranta tarkoittaa sitoutumista edella mainittuihin toimintatapoihin ja niiden
seurantaa, jotta 5S- toteutuisi yrityksessa. (Liker 2004, 151.)

Asiakaslahtoisyyden trendi nakyy logistiikan ohjauksessa. Se tarkoittaa sita, etta lean toimin-
tamallista aletaan siirtya agileajatteluun eli ketteraan ajattelu- ja toimintamalliin. Agilen ka-
sitteina ovat asiakastyytyvaisyys, joustavuus ja nopea reagointi. Nopea joustavuus on avainte-
kija asiakaslahtoiseen toimintaan. Agile-toimintamalli tarkoittaa logistiikassa sita, etta logis-
tiikalla tarjotaan parempaa asiakaspalvelua, nopeampaa reagoimista muutoksiin, asiakastar-
peiden tyydytysta, asiaskasodotuksiin vastaamista ja arvontuottamista asiakkaille pienilla kus-
tannuksilla. (Waters 2009, 40-43.)

Agile eroaa leanista siina, etta logistinen paatoksenteko perustuu reagointiin, kun leanissa se
perustuu kustannustehokkuuteen. Paatavoitteena agilella on nopea reagointi kysyntaan, kun
leanilla kysyntaan vastataan mahdollisimman pienilla kustannuksilla. Agilessa hinta ei ole tar-
kein tekija hinnoittelustrategiassa, puolestaan leanissa ostopaatokseen vaikuttaa hinta. Agi-
lessa reagointi kysyntavaihteluun tarkoittaa varastoinnissa varmuusvaraston pitamista, kun
taas leanissa pidetaan matalat varastointitasot, jotta varastokustannukset pysyvat pienina.
Agilen strategiana on vahentaa kaikin tavoin, kun vastaavasti leanissa tarkoituksena on vahen-
taa, mutta ei suurilla kustannuksilla. Leanissa toimituksissa mietitaan kustannustehokkuutta,
kun agilessa joustavuus ja nopea reagointi ovat avaintekijat siihen. Leanissa pyritaan saavut-
tamaan mittakaavaetuja vahemmilla varastoilla ja toimipisteilla, kun agilessa halutaan olla
lahella asiakasta ja toimittajia. (Chaharsooghi 2011, 333, 337.)
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3.4 LTP:n prosessien kuvaus

Lyhyt kokonaislapiajoaika on tarkea kilpailutekija lisaarvon tuottamisessa ja se liittyykin ajan-
hallintaan yrityksessa. Lapimenoajalla tarkoitetaan prosessia tilauksen tekemisesta tilauksen
saapumiseen. Se pitaa sisallaan tilaustoimitusprosessin, vastaanottoprosessin, kerailyprosessin

seka kuljetusprosessin.

Logistiikka usein tunnetaan varastointiin liittyvana termina, mutta varastointi on vain pieni
osa logistiikan toimenkuvaa. Varasto voi olla materiaalin valiaikainen tai lopullinen sijoitus-
paikka. Terminaalit ovat osa varastointia. Terminaalille ominaista on se, etta sinne saapuvilla
tavaroilla on aina osoite tiedossa. Terminaalin toiminnot koostuvat saapuvan tavaran vastaan-
otosta, siirrosta osoitealueelle seka eri lahetysten yhdistelysta ja uudelleen kuormauksesta.
Saapuvat tavaraerat ovat paasaantoisesti pienehkoja. Terminaalissa suoritetaan naiden pien-
ten lahetyserien konsolidointia eli yhdistelya suuremmiksi kokonaisuuksiksi. Valmiit kuormat
kuljetetaan eri suuntiin lahtevina runkokuljetuksina toisiin terminaaleihin. Saapuvat runkokul-
jetukset puretaan ja jarjestellaan asiakaskohtaisiksi eriksi, jotka toimitetaan vastaanottajille.
(Hokkanen, Luukkainen & Karhunen 2011, 125, 137-138.)

LTP:n liiketoimintajohtajaa haastateltiin LTP:n nykytilan prosesseihin liittyen ja han kertoi
tarkemmin, miten eri prosessit heilla toimivat ja mita ne pitavat sisallaan. Seuraavissa kappa-
leissa tulee ilmi lyhenne WMS, joka tarkoittaa (warehouse management system) varaston hal-
lintajarjestelmaa. Kuten kuvio 3 nakee, niin kyseessa on tilaustoimitusprosessi, joka pitaa si-
sallaan tilausten saapumisen ja kasittelyn seka tilauksen toimittamisen asiakkaalle. Tilaustoi-

mitus on kokonaiskuva vastaanotto-, keraily- seka kuljetusprosesseista.
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Kuvio 3: LTP:n tilaus-toimitusprosessi (LTP Group Oy 2020).

Tilaus-toimitusprosessi alkaa asiakastilausten siirrosta LTP:n varastonhallintajarjestelmaan.
Kaikki asiakastilaukset siirtyvat asiakkaan toiminnanohjausjarjestelmasta sahkoisesti sanoma-
muodossa LTP:n varastonhallintojarjestelmaan. Tahtotilana on ollut sahkoistaa ja nykyaikais-
taa prosesseja toiminnan tehostamisen seka virheiden mahdollisuuden pienentamisen vuoksi.
Tuotetietojen perusteella tilaukset jakautuvat eri varaston osiin. Eri varastoja ovat: pakaste-,
viilea- ja lampotilavapaiden tuotteiden varastot. Tilaukset ryhmitellaan keraamista varten ha-
lutulle kuljetusalustalle. Kuljetusalustoja ovat mm. lava, rullakko tai elintarvikelaatikko. Ti-
lausten kerailyn yhteydessa keratyt tuotteet ja niiden maarat kuitataan LTP:n varastonoh-
jausjarjestelmaan, josta ne siirtyvat edelleen sanoma muodossa asiakkaan toiminnanohjaus-
jarjestelmaan. Valmiiksi keratyt yksikot jarjestetaan varaston lahtoalueelle kuljetusreittien
mukaan. Tilausaikakatkon jalkeen valitetaan tieto arvioidusta kuljetuskapasiteettitarpeesta
kuljetusliikkeelle kuljetusten resurssien suunnittelua varten. Lahtoalueella kuljetusyksikoihin
yhdistetaan lisaksi terminaalitoimitukset. Kuljettaja lastaa reiteittain keratyt kuljetusalustat
runkokuljetusta ja tai jakelukuljetusta varten. Tilatut tuotteet toimitetaan jakelukuljetuk-
sissa asiakkaalle sovitussa aikaikkunassa. Tilaus-toimitusprosessi toimii 48 tunnin aikaikku-
nassa. DO on tilauspaiva, D1 on asiakastilausten keraily, D2 on asiakastoimitukset. (Svensson
2020.)

Kuvio 4 on vastaanottoprosessi, joka pitaa sisallaan tuotteiden vastaanoton, tarkistuksen,

lampotilojen mittaamisen seka informoinnin puuttuvista tuotteista.
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Kuvio 4: LTP:n vastaanottoprosessi (LTP Group Oy 2020).

Vastaanottoprosessissa ostotilaus siirtyy sanomamuodossa asiakkaan toiminnanohjausjarjestel-
masta LTP:n varastonohjausjarjestelmaan. Tavarantoimittaja toimittaa tilatut tuotteet LTP:n
varastoon. Vastaanottoalueella tehdaan lahetysrahtikirjaa vastaan tuotteiden/lavojen silma-
maarainen tarkistus (tuotteet ehjia), kuljetusalustojen maara seka tarvittaessa lampotilojen
mittaus. Poikkeamat merkitaan rahtikirjaan varaumina. Mahdolliset poikkeamat/varaumat il-
moitetaan asiakkaalle sahkopostitse. Sen jalkeen alkaa toinen tarkastus eli tuotteiden vas-
taanotto ostotilausta vastaan. Vastaanoton yhteydessa tallennetaan tuotteiden viimeinen
kayttopaiva ja tuotekohtaisten maarien tarkastaminen ostotilausta vastaan. Tassa yhteydessa
tuotekohtaiset maarat kirjautuvat varastonohjausjarjestelmaan saldotietona. Tuotteiden vas-
taanoton jalkeen ostotilaus paatetaan, jolloin saldotieto siirtyy sanoma muodossa asiakkaan
toiminnanohjausjarjestelmaan. Taman jalkeen tuotteet siirretaan varaston hyllyyn reservi- tai

kerailypaikalle. (Svensson 2020.)

Kuvio 5 on LTP:n Kerailyprosessi, joka pitaa sisallaan tuotteiden kerailyn ja lopputarkistuksen

ennen kuljetusprosessiin siirtymista.
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Kuvio 5: LTP:n kerailyprosessi (LTP Group Oy 2020).

Keraamisprosessissa, joka on myos tilaustoimitusprosessin alaprosessi, toimitusasiakkaan tuo-
tekohtaiset tilaukset siirtyvat asiakkaan toiminnanohjausjarjestelmasta sanomamuodossa
LTP:n varastonhallintajarjestelmaan. Tilaukset jakautuvat tuotteen perustietojen mukaan eri
varastoihin. Varastoissa tilaukset ryhmitellaan tuotekohtaisten maarien ja tai asiakkaan pe-
rustietojen perusteella halutulle kuljetusalustalle. Kerattavat tilaukset vapautetaan WMS:ssa
reittien lahtojarjestyksen mukaan kerailyyn. Samalla varastotyontekijalle tulostuu kerattavien
alustojen maaraa vastaavasti osoitetarrat seka riippuen keraysmenetelmasta keruulistat tai
kollitarrat. Varastotyontekija valitsee kerattavan kuljetusalustan ja linkittaa viivakoodin luke-
malla kuljetusalustan tunnisteen asiakastietoon. Taman jalkeen varastotyontekija keraa sii-
hen kerailylistan/tarrojen osoittamat tuotteet tilattujen maarien mukaisesti. Kerailyn jalkeen
keratty tilaus kuitataan valmiiksi WMS:ssa ja samalla tiedot keratyista tuotteista ja niiden
maarista siirtyvat asiakkaan toiminnanohjausjarjestelmaan. Tarvittaessa valmiiksi keratty kul-
jetusalusta kelmutetaan, jonka jalkeen ne siirretaan lahtoalueelle kuljetusreiteittain. (Svens-
son 2020.)

Kuvio 6 nahdaan kuljetusprosessi. LTP:n kuljetusprosessissa asiakkaan tilaus kuljetetaan suun-
nitellusti perille seka hoidetaan paluulogistiikka, joka tarkoittaa kuljetusalustojen eli rullakoi-
den, alusvaunujen, kuljetuslavojen ja -laatikoiden keraamista seka lajittelua takaisin varas-
tolle. Samalla hoidetaan myos mahdollisten tuotepalautusten kuljettaminen takaisin varas-

toon.
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Kuvio 6: LTP:n kuljetusprosessi (LTP Group Oy 2020).

Kuljetusprosessi, johon tilaus-toimitusprosessi paattyy, alkaa kuljetussuunnitelulla. Siina
suunnitellaan tarvittava kuljetuskapasiteetti asiakastilausten perusteella. Tilausaikakatkon
jalkeen asiakastilausten reittikohtaiset yhteismaarat lahetetaan reiteittain automaattiraport-
tina varastonohjausjarjestelmasta kuljetusliikkeen ilmoittamaan sahkopostiosoitteeseen. Sah-
kopostiosoitteen perusteella varataan paivakohtaisesti tarvittava kuljetuskapasiteetti. Tarvit-
taessa asiakaskohtaisesti keratyt kuljetusalustat siirretaan runkokuljetuksella asiakkaan jake-
luterminaaliin. Jakeluterminaalissa varastoyksikoihin yhdistellaan terminaalitoimitukset. Ja-
kelukuljettaja lastaa asiakkaan kuljetusalustat terminaalista, toimittaa ne asiakkaalle ja ot-
taa samalla asiakkaalta tyhjat kuljetusyksikot takaisin terminaaliin. Asiakaskaynnin yhtey-
dessa kuljettaja kuittaa ajoneuvopaatteeseen asiakastoimitukseen toteutuneen toimitusajan.
(Svensson 2020.)

4 Laatu

Von Baghn (2002, 16) mukaan laadun maarittelee se, jolle toiminnantulos tuotetaan eli logis-
tisen palveluyrityksen asiakas. Toiminnan laatu on hyva, kun tulos vastaa asiakkaan asettamia
vaatimuksia esimerkiksi aikataulun toteutumisesta tai tavaravahingosta, toiminnan ymparisto-
vaikutuksista tai toiminnan turvallisuudesta. Laatua voidaan mitata eri mittareiden ja tunnus-
lukujen kautta, joita ovat: toimitusaika, varastonkierto, reklamaatiot, paluulogistiikan kus-

tannukset, prosessitehokkuus ja ennakointitarkkuus. (Logistiikka Maailma 2020.)

Laatu on kasitteena varsin moniulotteinen kokonaisuus, se on organisaation strateginen kilpai-
lutekija. Nykypaivana laatu edustaa kilpailukykya seka asiakassuuntautuneisuutta. Tuotteen
laatua on huomattavasti helpompi yllapitaa, kuin palvelunlaatua. Laatu kokonaisuutena pitaa
sisallaan yrityksen, tavarantoimittajan seka asiakkaat. Laatuun liittyy myos ekologinen puoli,
eli ympariston kuormitus, jonka yritys aiheuttaa. Tuotteen laatu ei pelkastaan maarittele yri-

tyksen menestysta, vaan siihen vaikuttaa asiakkaan saama arvo tuotteesta ja siihen liittyvasta
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palvelusta. Usein laatuun ryhdytaan panostamaan vasta silloin, kun laatuongelmia paljastuu.
Laatuongelmat yrityksessa voivat olla moninaisia kuten virheellinen tuote, puutteellinen toi-
mitus, liian aikainen tai myohainen toimitusaika, huono palaute ja palautetut tuotteet seka
asiavirheet ja talousarvion ylittaminen. (Logistiikan maailma 2020.) Logistiikkapalvelun ulot-
tuvuudet vaikuttavat asiakastyytyvaisyyteen. Kuten kuviosta 7 nakyy niin laatu-ulottuvuuksia
logistiikkapalvelussa ovat: lapimenoaika, reagointi poikkeamiin, virheettomyys, varastointi,
jalkipalvelu, tilausten hallinta, asiakaspalvelu ja asiakkaiden tiedotus, sahkoinen asiointi.
(Harrison & Hoek 2008, 51; Lai & Cheng 2009, 55.)

Reagointi

poikkeamiin Varastointi

Lapimenoaika Virheettomyys

Sahkoinen
asiointi

Asiakaspalvelu ja
ENELSEGINTA

Jalkipalvelu Tilausten hallinta

Kuvio 7: Logistiikkapalvelun laadun kahdeksan ulottuvuutta (Harrison & Hoek 2008, 51. Lai &
Cheng 2009, 55).

Lapimenoaika tarkoittaa aikaa tilauksen tekemisesta tilauksen saapumiseen asiakkaalle. Rea-
gointi poikkeamiin tarkoittaa yrityksen kykya vastata asiakkaiden tarpeisiin esim. toimitus-
ajoissa ja toimituserissa. Se tarkoittaa sita, etta yritys reagoi joustavasti ja nopeasti poik-
keamiin ja luo ratkaisuja asiakkaille poikkeustilanteissa. Virheettomyys tarkoittaa yrityksen
kykya toimittaa asiakkaan tilaamat tuotteet ehjina perille sovitussa aikataulussa. Varastoin-
nilla tarkoitetaan yrityksen vastaamista kysyntamuutoksiin. Jalkipalvelu kertoo, kuinka hyvin
yritys palvelee asiakkaitaan toimitusten jalkeen esim. miten yritys jalki markkinoi asiakkail-
leen, kuinka tyytyvaisia asiakkaat ovat palveluun. Tilausten hallinta tarkoittaa yrityksen kykya
kasitella asiakkaan tietoja seka tilauksia. Asiakaspalvelulla ja asiakaslahtoisyydella tarkoite-
taan yrityksen nopeutta informoida asiakkaita muuttuvista tilanteista esim. aikataulumuutok-
sista tai tuotepuutoksista. Asiakaslahtoisyys on tarkea osa arvontuottoprosessia yrityksessa.
Sahkoisella asioinnilla tarkoitetaan internet tilausten laatua ja tekemisen helppoutta seka
maksutapojen turvallisuutta. (Lai & Cheng 2009, 55-56.)

Laatua korostava yritys on asiakaslahtoinen, sitoutunut laatutyohon, ennakoiva, henkilostoaan
arvostava, tuotekehitykseen panostava, verkostoitumishaluinen ja -kykyinen seka kantaa yh-
teiskunnallisen vastuunsa. Laatua korostava yritys myos asettaa selkeat mittarit ja seuraa
niita. Yrityksen ymmartaminen sen suhteen, kuinka asiakkaat arvioivat laatua on hyvin tar-
keaa, koska asiakas arvioi aina palvelun sisallon. Sen takia laatu ei saisi olla huonompaa, kuin
kilpailijoilla. Taman takia logistista prosessia tulisi aina mitata ja arvioida asiakkaan
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nakokulmasta. Laadun sijaan puhuminen kilpailukyvysta saattaa olla perustellumpaa. (Sakki
2003, 156; Logistiikan maailma 2020.)

4.1  Ulkoinen tehokkuus

Ulkoinen tehokkuus on osa laadun kokonaisuutta yrityksessa ja se pitaa sisallaan toimitusky-
vyn, ymparistoosaamisen seka palvelukyvyn. Seuraavissa kappaleissa kaydaan lapi ymparisto-

osaamista, palvelukykya seka toimituskykya.

Ymparistoosaamisessa taytyy ottaa huomioon tuotteen elinkaaren aiheuttamat ymparistokuor-
mitukset. Tuotteen elinkaaren kehittamiseen liittyy tuotekehitys, hankinta, jakelu, jate-
huolto ja kierratysjarjestelma. Kehittamistoimenpiteita ennen yrityksen on hahmotettava
tuotteen laajempi kokonaisuus eli arvoketju. Yritys on osa arvontuottoprosessia, jonka loppu-
tuloksena tuote siirtyy asiakkaalle. Asiakas arvioi tuotteen arvon ja asiakkaan tyytyvaisyys
tuotteesta saatuun arvoon ratkaisee toimialan menestyksen. Arvoketjun tarkastelulla pyritaan
luomaan asiakkaan ja ympariston kannalta paras ratkaisu, joka tarkoittaa sita, etta ymparis-
tokuormitusta pyritaan vahentamaan ilman, etta asiakkaalle tuotu arvo karsii siita. (Sakki
2003, 163.)

Tana paivana kuluttajien ymparistoosaaminen ja ymparistovaatimukset ovat monimutkaista-
neet arvontuottoa. Esimerkiksi runkokuljetuksilla yhdistetaan eri toimituksia yhdeksi toimi-
tukseksi asiakkaalle, jotta ymparistokuormitus vahenisi. Se taas tuottaa enemman hankaluuk-
sia aikatauluissa, joka heijastuu asiakkaiden tavaran saantiin oikeaan aikaan, mika heijastuu
kuluttajille puuttuvina tuotteina. Sen takia kilpailuetu syntyy siita, etta asiakkaat otetaan
mukaan arvontuottoprosessiin, siten arvontuottoprosessi saadaan toimimaan tehokkaasti kaik-
kien osapuolten kannalta. (Sakki 2003, 163-164.)

Ymparistoosaamiseen liittyy vihrea logistiikka eli ”"green logistics”, silla tarkoitetaan yrityksen
ymparisto kuormittamisen vahentamista kuljetusketjussa. Vihrean logistiikan paatavoitteina
on ekologinen kestavyys, ekotehokkuus ja ekologisuuden mittaaminen. Ekologiseen kestavyy-
teen liittyy kestava kulutus ja tuotanto seka taloudellinen-, sosiaalinen- ja kulttuurinen kesta-
vyys. Ekotehokkuuteen liittyvat ekotehokkuuden kartoittaminen, tunnusluvut seka elinkaa-
riajattelu. Ekologisuuden mittaamiseen liittyvat logistiikan energiatehokkuuden mittaaminen
seka kuljetusten paastot. Ekotase mittaa logistiikkayrityksen tuotteiden elinkaaren raaka-aine

hankinnasta paluulogistiikkaan. (Logistiikan maailma 2020.)

Palvelukyky tarkoittaa sita, etta yritys toimii asiakkaan odottamalla tavalla. Varaston palvelu-
kyky tarkoittaa varaston kykya tayttaa tehtavansa eli yritys pystyy toimittamaan asiakkaan
haluamat tuotteet ilman jalkitoimitusta. Toimituskyky ja tuotteiden fyysinen laatu ovat asiak-

kaiden peruslahtokohdat. Asiakastyytyvaisyys tayttyy, jos yrityksen toiminta vastaa asiakkaan



20

odotuksia. Yritys voi lisata kilpailukykyaan, jos se pystyy reagoimaan nopeasti ja joustavasti

asiakkaiden muuttuviin tarpeisiin. (Sakki 2003, 159.)
4.2  Virheettomyys

Virheettomyys logistiikassa tarkoittaa palvelun laatua. Palvelun laatu pitaa sisallaan asiakkaan
tilauksen saapumisen perille ehjana siten, etta tuotteet ovat kayttokelpoisia. Palvelun laa-

tuun myos linkittyy yrityksen asiakaspalvelu ja kaikki se, mita asiakas itse kokee.

Yrityksen toiminnan perusedellytys on kyky tayttaa asiakkaalle annetut lupaukset. Virheetto-
myys luo asiakkaalle luottamusta yritysta kohtaan ja lisaa myos asiakasuskollisuutta seka asia-
kastyytyvaisyytta. Virheettomat asiakirjat seka tavarantoimitukset ovat hyva esimerkki siita.
(Sakki 2003, 160.)

Yrityksen on hyva tuntea asiakkaansa tarpeet seka odotukset, jotka koskevat esim. toimitus-
ten nopeutta, tarkkuutta, luotettavuutta, joustavuutta seka virheettomyytta. Asiakkaat mit-
taavat eri tavoin laatua ja arvoa ja jotta yritys pystyy tarjoamaan molempia asiakkailleen, on
toiminnan oltava virheetonta. Yrityksen tulisi mitata asioita asiakkaiden nakokulmasta. (Sakki
2003, 160.)

4.3 Laatukuilut

Palvelun laatukuilujen tunnistaminen on osa virheettomyytta. Laatukuiluanalyysi kehitettiin
laatuongelmien lahteiden analysointiin ja palvelun laadun parantamiseen. Laatukuilujen malli
osoittaa kuinka palvelun laatu muodostuu. Mallin ylaosassa on asiakkaaseen liittyvia ilmioita
ja alaosassa palvelun toimittajaan liittyvia ilmioita. Malliin kuuluu viisi "kuilua”, jotka ovat:
johdon nakemyksen kuilu, laatuvaatimusten kuilu, palvelun toimituksen kuilu, markkinointi-
viestinnan kuilu ja koetun palvelun laadun kuilu. (Gronroos 2009, 143-149.) Kuviossa 8 on ku-
vaus siita, mitka tekijat vaikuttavat laatukuiluun. Yritys on vastuussa neljasta ensimmaisesta
kuilusta, mutta viidenteen kuiluun vaikuttaa myos asiakas. Alempana kaydaan lapi jokaisen

kuilun ”tarkoitus”.
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1 KUILU 2 T

yritysjohdon nakemys
asiakkaiden odotuksista

A

YRITYS

A

Kuvio 8: Palvelun laadun kuiluanalyysi (Gronroos 2009, 144).

Laatukuilu 1 eli johdon nakemyksen kuilu tarkoittaa, etta johto nakee laatuodotukset puut-
teellisesti. Johdolla ei ole tarpeeksi tietoa asiakkaiden vaatimuksista, tarpeista ja toiveista.
Tama voi johtua siita, etta yrityksessa ei tehda tarpeeksi tai ei ollenkaan asiakastyytyvaisyys-

kyselyita.

Laatukuilu 2 eli laatuvaatimusten kuilu tarkoittaa eroa yrityksen kasityksesta asiakasodotuk-
sien ja asetettujen vaatimusten valilla. Se tarkoittaa yrityksen reagoimattomuutta asiakastar-

peisiin ja -toiveisiin operatiivisessa toiminnassa.

Laatukuilu 3 eli palvelun toimituksen kuilu tarkoittaa, etta tyontekijat eivat toimi yrityksen
haluamalla tavalla. Jos hyvan palvelun laatu vaatisi tyontekijan toimintatavan muutosta ja
han ei noudata sita. Yritysjohdon on varmistettava, etta tyontekijoilla on tarvittava osaami-

nen ja kaikki tarvittavat tyovalineet palvelun tuottamista varten.

Laatukuilu 4 eli markkinointiviestinnan kuilu, tarkoittaa eroa saadun palvelun ja odotusten va-
lilla. Yritys ei ole tietoinen, kuinka hyvin palvelua suoritetaan. Yritys voi liioitella ja luvata

liilkoja ja tama voi johtua useasti siita, etta asiakas ja yritys arvioivat laatua eri tavoin.
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Laatukuilu 5 eli koetun laadun kuilu tarkoittaa koetun palvelun eroa asiakkaan odotuksiin. Yri-
tyksen lupaukset eivat kohtaa asiakkaan odotuksia ja tama nayttaytyy asiakastyytymattomyy-
tena yritykselle. (Gronroos 2009, 144-146.)

5 Asiakassuhteiden johtaminen

Asiakassuhteiden johtaminen pitaa sisallaan asiakastyytyvaisyyden yllapidon, tarkastelun asia-
kaskannattavuudesta seka -uskollisuudesta. Asiakassuhteiden johtaminen on tarkea osa arvon-
tuottoa asiakkaalle. Asiakassuhteiden johtaminen edellyttaa asiakastuntemusta. Asiakastunte-
musta ei saavuteta ainoastaan kuuntelemalla asiakasta, vaan ymmartamalla aidosti asiakkaan
arvontuotantoa. Millaisella prosessilla asiakas tuottaa arvoa itselleen? Mika hanelle on arvo-

kasta?

Asiakassuhteiden johtamisen tarkoituksena on luoda arvokkaita asiakassuhteita eli asiakkuuk-
sia. Yritys paasee tahan tilanteeseen rakentamalla uudet asiakkuudet suoraan arvokkaiksi tai
kehittamalla nykyisia asiakkuuksiaan niin, etta niiden arvo kasvaa ja kehittyy myonteisesti.
(Storbacka, Blomqyvist, Dahl & Haeger 2003, 19.)

Asiakkuuden syvallisen arvon ymmartaminen toimii asiakassuhteiden johtamisen tarkeana lah-
tokohtana. Asiakas seka yritys haluavat molemmat asiakkuuden olevan arvokas heille itsel-
leen. Kehittamalla asiakkuuksien arvoa pystytaan kehittamaan kilpailukykya, koska kun asiak-
kuudet muuttuvat arvokkaiksi, voidaan rakentaa helpommin asiakasuskollisuutta seka asiakas-
kannattavuutta. (Storbacka, Blomqyvist, Dahl & Haeger 2003, 19.) Tarkeana toimintona on
asiakashaasteisiin ja asiakaslupaukseen vastaaminen. Lupauksen tayttaminen asiakkaalle vaa-

tii sen, etta yritys pystyy luomaan yhteistyolla tuotteita ja palveluja (Kauppinen 2002, 76-77).

5.1  Asiakaslahtoisyys

Yrityksen toiminnan kehittamisen lahtokohtana tulee olla asiakaslahtoisyys. Asiakaslahtoinen
yritys analysoi jatkuvasti asiakaskantaansa seka kehittaa tapoja hoitaa asiakkuuksiaan. Yritys-
ten tulisi kehittaa erilaisia asiakkuusstrategioita visionsa ja liikeideansa rajoilla. Asiakkuus-
strategioiden tulee olla systemaattisia tai se voi helposti muodostaa asiakkaille asiakkuuspro-
sesseja, jotka heikentavat yrityksen sisaista- seka ulkoista tehokkuutta. (Storbacka, Blom-
qvist, Dahl & Haeger 2003, 27; Sakki 2003, 19.)

Asiakaspalvelun kokonaisuus vaikuttaa asiakastyytyvaisyyteen. Siihen kuuluvat tasmallinen
asiakasinformaatio, nopea toimitusrytmi, toimitus sovittuna aikana, virheettomat asiakirjat,
asiakaslahtoinen palvelu, asiakkaan kuunteleminen seka asiakkaan ymmartaminen. Kyseisiin

tekijoihin voidaan vaikuttaa logististen prosessien ohjausta kehittamalla. (Sakki 2003, 156.)
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Moni yritys mainostaa olevansa asiakaslahtoinen ja toimivansa asiakkaan ehdoilla, vaikka on-
gelmia ilmenee jatkuvasti, eivatka asiakkaat ole tyytyvaisia yrityksen toimintaan. Tuotteiden,
prosessien seka viestinnan yksilollistaminen on hyvin persoonatonta, koska yritys miettii liikaa
kustannuksia. Aidon asiakaslahtoisyyden tuottamiseksi yritys tarvitsee uusia strategioita.
(Storbacka, Blomqvist, Dahl & Haeger 2003, 20-21.) Tarkea ja olennainen osa asiakaskoke-
musta on reaaliaikainen nakyvyys toimitusketjuun ja toiminnan lapinakyvyys, joka rakentaa
luottamusta ja siten vahvistaa asiakassuhdetta. Lapinakyvyys edellyttaa, etta ketjun osapuol-
ten kesken jaetaan tietoa. (Budda 2018.)

5.2 Asiakastyytyvaisyys

Asiakastyytyvaisyytta varten yritykselta tarvitaan saavutettavuutta, vuorovaikutteisuutta seka
arvontuottoa. Saavutettavuus alkaa vahvasta lasnaolosta markkinoilla. Internet on mahdollis-

tanut yrityksille helpon saavutettavuuden, joka on arvokkaiden asiakkuuksien lahtokohta. Yri-
tys, joka toimii asiakaslahtoisesti, on helposti saavutettavissa ja asiakkaan on helppo lahestya
yritysta. (Storbacka, Blomqvist, Dahl & Haeger 2003, 23-24.)

Seuraava asiakaslahtoisyyden avaintekija on vuorovaikutteisuus. Vuorovaikutus on laadun seka
arvontuottama perusilmio, jota voidaan laatia asiakassuhteen laadusta saamana kokemuksena
vuorovaikutustilanteissa. Vuorovaikutteisuus on asiakkaan ja yrityksen valista kommunikoin-
tia, jolla mahdollistetaan palvelun kehittaminen asiakkaan tilanteen ja tarpeiden pohjalta.
(Storbacka, Blomqyvist, Dahl & Haeger 2003, 24; Gronroos 2009, 123.)

Asiakaslahtoisyyden kolmas avaintekija on arvontuotto. Arvo on itsessaan moniulotteinen ka-
site, jota kaytetaan todella paljon. Arvo on asiakkaan kokema hyoty tuotteesta tai palvelusta.
Arvo jaetaan kahteen osaan: ydinarvoon, joka tarkoittaa ydinratkaisun hyotyja verrattuna
siita maksettuun hintaan ja lisdarvoon, jota tuottavat suhteen lisapalvelut verrattuina ajan
mittaan toteutuviin suhdekustannuksiin. Asiakkaille koituva arvo ei toisin sanoen sisally tuot-
teisiin eika tuotteiden vaihdantaan rahaa vastaa. Tuotteet ovat vain arvon mahdollistajia.
Asiakas luo saamaansa arvoa itse koko suhteen ajan, ja arvo syntyy osittain asiakkaan ja yri-
tyksen tai palveluntarjoojan valisessa vuorovaikutuksessa. (Storbacka, Blomqvist, Dahl & Hae-
ger 2003, 25, 51; Gronroos 2009, 195.)

Lisaarvoa pidetaan yleensa ylimaaraisena tai uutena palveluna tai tuotteena asiakkaalle ydin-
tuotteen tai -palvelun rinnalla. On tarkea ymmartaa itse ydintuotteen tuottama arvo asiak-
kaalle, ennen kuin siihen lisaa muita palveluilta, koska arvontuotto muuttuu muuten negatii-
viseksi. Lisaarvo voi olla positiivista tai negatiivista. Positiivinen lisaarvo luo myonteista kuvaa
koettuun kokonaisarvoon, kun taas negatiivinen lisaarvo on kokonaisarvon arvonvahennysta.
Positiivista lisaarvoa ovat esim. nopeat toimitukset, hyva ja laadukas asiakaspalvelu. Negatii-
vista lisaarvoa ovat kustannuksia lisaavat palvelut, jotka eivat hyodyta itse asiakasta tai asia-

kas ei koe arvoa hyodyttavaksi. (Gronroos 2009, 165-169.)



24

Yritys voi vahvistaa kilpailukykyaan arvioimalla seka maarittamalla prosessejaan uudestaan.
Sen myota yritys voi tarjota asiakkailleen uusia mahdollisuuksia arvontuottoon. Yrityksen on
siirrettava paapaino tuotteista arvontuottoprosessiin, koska itse arvontuottoprosessissa asia-
kas pystyy kokemaan yrityksen tuottaman arvon. Yrityksen on varmistettava, etta asiakas ky-
kenee hyodyntamaan yrityksen resursseja. (Storbacka, Blomqyvist, Dahl & Haeger 2003, 25;
Gronroos 2009, 51.)

Jotta asiakkuudet sailyvat ja niita pystytaan kehittaa, se edellyttaa yritykselta asiakassuhtei-
den ja toimenpiteiden jatkuvaa seurantaa. Kun asiakassuhteen tavoitteet on asetettu oikein
ja yrityksella on kaytettavissa paivitetyt tiedot asiakkaista, myos niiden seuranta on helpom-
paa. Asiakastyytyvaisyytta tulisi seurata jatkuvasti, jotta yritys pystyy reagoimaan ongelmiin
tarpeeksi nopeasti, ennen kuin se aiheuttaa asiakasmenetyksia. Asiakastyytyvaisyyden seu-
ranta lisaa mahdollisuuksia kehittaa uusia tapoja arvontuotolle ja se lisaa asiakasuskollisuutta
myos. Asiakastyytyvaisyytta voi seurata eri menetelmin, kuten asiakastyytyvaisyystutkimus-
ten-, spontaanin palautteen- seka suosittelumaaran perusteella. (Bergstrom & Leppanen
2009, 484.)

5.3  Asiakaskannattavuus

Laatu, jonka asiakas kokee hyvaksi ja joka tuottaa asiakkaalle arvoa lisaa asiakasuskolli-
suutta. Asiakasuskollisuus laskee yrityksen suhdekustannuksia seka se lisaa yrityksen parempia
hinnoittelumahdollisuuksia asiakasta kohtaan. Asiakkaan kokema arvo ei ole ainoa voittoon
vaikuttava tekija, koska asiakkaan kokeman arvon seka asiakaskannattavuuden valiin mahtuu
monta tekijaa kuten kuviosta 9 nakee. Asiakassuhteen kannattavuuden malli sisaltaa nelja eri-
laista tekijaa. Kyseisia tekijoita on seurattava ja hallittava, jos yritys haluaa asiakkaiden vai-

kuttavan myonteisesti voittoihin. (Gronroos 2009, 200.)
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5. asiakassuhteen

1. asiakkaan kokema arvo
kannattavuus

2

4. suhteen pituus asiakastyytyvaisyys

3. suhteen lujuus

Kuvio 9: Asiakassuhteen kannattavuuden malli (Gronroos 2009, 201).

Suhteeseen vaikuttavat asiakkaan kokema arvo, asiakastyytyvaisyys, suhteen lujuus seka suh-
teen pituus. Nama tekijat vaikuttavat siihen kuinka kannattava asiakassuhde on. Asiakkaiden
on oltava tyytyvaisia suhteeseen seka heilla on oltavat vahvoja sidoksia toiseen osapuoleen eli
yritykseen tai organisaatioon, ennen kuin heilta voi odottaa suurempaa ostovolyymia. Asiakas-
suhteen pituus kasvattaa yrityksen voittoa, koska asiakashankinnan kustannukset voidaan mi-
nimoida ja hinnoittelua muuttaa. Jotta asiakassuhde on kannattava, on jokaisen neljan koh-

dan toteuduttava. (Gronroos 2009, 201.)
5.4  Asiakasuskollisuus

Seuraamalla asiakkaan ostokayttaytymista yritys saa selville asiakkaan ostouskollisuuden. Seu-
raamalla kuinka paljon ja mita asiakas ostaa, saadaan selville asiakkaan keskiostos ja ostoti-
heys. Yritykset yrittavat parantaa ostouskollisuutta erilaisilla uskollisuus- ja kanta-asiakasoh-
jelmilla. Ohjelmien avulla yritys mahdollistaa asiakkaiden sitoutuvan pitkaaikaisiksi asiak-
kaiksi. (Bergstrom & Leppanen 2009, 488.)

Lisaarvon on asiakasuskollisuuden symboli. Sen avulla saadaan pysyvia asiakkaita, koska kun
asiakkaalle tuotetaan arvoa, jota muut yritykset eivat pysty tarjoamaan, niin asiakkaasta tu-
lee pysyva. Jos yritys lupaa uskollisille asiakkaille liikaa erilaisia hinta- ja palveluetuja, tuot-
taa se pidemmalla aikavalilla hallaa yritykselle. Silloin uskollinen asiakas ei ole hyvaksi yrityk-
selle. Yrityksen on tarkea seurata asiakkaidensa ostokayttaytymista, koska kun se huomaa asi-

akkaiden ostotiheyden laskevan on yleensa merkki asiakassuhteen hiipumisesta. Tassa
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tapauksessa yrityksen on hyva olla yhteydessa asiakkaaseen ja asettaa heidat tarkkailtavaksi.
(Bergstrom & Leppanen 2009, 490.)

6  Tutkimuksen toteutus

Tutkimusprosessi tapahtui vuoden 2020 helmikuun ja toukokuun valisena aikana. Kyselylomak-
keet lahetettiin toimitusasiakkaille 28.4.2020 ja heilla oli aikaa vastata kyselyihin 7.5.2020
asti. Sen jalkeen tulokset saatiin kasiteltaviksi 14.5.2020 LTP:n asiakkaalta. Opinnaytetyo to-

teutettiin osana harjoittelua kyseisella logistiikkaoperaattorilla.

Kyselytutkimus on eniten kaytetty menetelma yhteiskuntatieteellisissa tutkimuksissa. Sahkoi-
set kyselyt ovat viime aikoina voimakkaasti yleistyneet. Kyselytutkimuksen etu on se, etta nii-
den avulla voidaan kysya monipuolisesti tutkittavasta asiasta. Kyselyt tuottavat tyypillisesti
paljon numeroihin perustuvia tuloksia, joita voidaan kasitella tilastollisesti. Sahkoisen tiedon-
keruun erityisia vahvuuksia ovat edullisuus, nopeus ja vaivattomuus. Sahkoisen tiedonkeruun
negatiivinen puoli on se, etta kyselyt voivat jaada vastaajien roskapostisuodattimiin eivatka
tavoita kohdeyleisoaan yhta laajasti kuin on suunniteltu. Maarallinen tutkimus pyrkii kuvaile-
maan ja selittamaan tutkimuksen kohteena olevaa ilmiota jarjestelmallisten havaintojen
avulla. Tutkimuksen kohteena oleva ilmio maaritellaan tutkimuksen tavoitteiden perusteella.
Mittauksen kohteita kutsutaan havaintoyksikoiksi. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2014, 121-
122, 128.)

Lomakehaastattelu sopii tilanteeseen, jossa tutkittava aihealue tunnetaan jo hyvin, mutta ha-
lutaan varmistua sen paikkaansa pitavyydesta. Tassa tapauksessa logistiikkayritys halusi sel-
vittaa, kuinka tyytyvaisia sen asiakkaat olivat. Laadullisessa tutkimuksessa aihe rajataan, jo-
ten haastattelun pitaa olla hyvin rajattu seka mietitty, jotta saadaan tarvittavat vastaukset
kysymyksiin. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2014, 40-41; Eskola & Suoranta 2005, 15-16)

Havaintoyksikkona toimivat toimitusasiakkaat, koska tutkimuksessa tutkitaan asiakastyytyvai-
syytta logistiikkaoperaattorin toimintaa kohtaan. Havaintoyksikon valinnan jalkeen tulee va-
lita, kuinka monesta havaintoyksikosta tietoa kerataan. Tassa tapauksessa tietoa kerattiin
LTP:n yhdelta foodservice-toimijalta, usealta yksikolta eri puolilta suomea. Kysely suunnattiin
LTP:n asiakaalle ja sen franchising ketjuyrittajille eri puolille suomea, joita oli yhteensa lahes

kolmesataa.

Sahkoisen kyselylomakkeen valinta tassa tapauksessa oli tehokkain tapa saada vastauksia eri
puolilta suomea. Vastauksien keraamisessa auttoi LTP:n asiakas, joka lahetti kyselylomakkeet
sahkoisesti foodservice-toimijoiden vuorovaikutuskanavaan kaikkien toimitusasiakkaiden tay-
tettavaksi. Nain valtettiin kyselylomakkeen joutuminen roskapostiin ja varmistettiin parempi

vastausaktiivisuus kyselyyn.
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Kyselyn tarkoituksena oli selvittaa asiakastyytyvaisyytta seka LTP:n palvelun laatua. Tutki-
musta varten koottiin nettilomake, joka perustuu monivalintakyselyyn ja kysymykset esitettiin
vaitemuodossa, jossa on nelja vastausmahdollisuutta: tdysin samaa mieltd, osittain samaa
mieltd, osittain eri mieltd ja tdysin eri mieltd. Kysymyskohtia oli monivalintakysymyksille
kahdeksan. Kaksi viimeista kysymysta olivat avoimia kysymyksia, joilla kerattiin laadullista
tietoa LTP:n asiakastyytyvaisyydesta. Asiakkaat pystyivat jattamaan positiivista, etta negatii-
vista palautetta niiden kautta LTP:lle. Kyselylomakkeessa olevassa "omat tiedot” kohdassa
pyydetaan tiedoiksi ravintolanumero seka alueen myyntipaallikon nimi. Naiden avulla saadaan
selville foodservice-toimijan alueellinen sijainti toimenpiteiden kohdistamista varten ja silti
kyselyyn on mahdollisuus vastata anonyymisti kaikkien toimipisteen tyontekijoiden toimesta.

Kyselylomakkeen selkeys ja helppous edesauttaa tulosten analysointia

Lomakkeen kysymykset on tuotettu yhdessa asiakkaan ja LTP Groupin kanssa asiakkaille sopi-
viksi siten, etta vastaukset kohdentuisivat LTP:n toimintaan, eika LTP:n varsinaiseen asiak-
kaaseen, joka on kyseisten foodservice-toimijoiden tilausten kasittelija. Kysymysten on tar-
koitus antaa ja tuottaa kehitysideoita ja -mahdollisuuksia ensisijaisesti LTP:n toiminnalle. Lo-
makkeesta haluttiin ytimekas seka helposti taytettava, koska foodservice -toimijoiden arki on
tunnetusti erittain kiireista. Vastausaktiivisuuden varmistamiseksi oli oleellista kyselyrungon
rakentaminen siten, ettei vastaaminen vienyt turhaa tyoaikaa. Asiakas loi kyselyalustan food-
service -toimijoille sen jalkeen, kun olimme yhdessa laatineet oikeat kysymykset. Kyselyt la-
hetettiin alustan kautta huhtikuun loppupuolella. Kysymysten avulla saadaan tietoa kokonais-
valtaisesti toiminnan onnistumisesta niilla saroilla, joissa halutaan kehittya ja jotka tuottavat
haluttua arvoa foodservice -toimijoille. Kyselylomake loytyy liitteena opinnaytetyon lopusta

liiteosiosta.

7  Tulokset myyntialueittain

Kyselylomakkeiden vastausten saavuttua, tulokset jaoteltiin excel-sovellukseen AB, C, D jaE
alueisiin, jolloin toimitusasiakkaiden vastaukset pystyttiin analysoimaan myyntialuekohtai-
sesti. Vastausluvuista tehtiin ulotteiset palkkikaaviot jokaista aluetta seka kahdeksaa ensim-
maista vaittamaa kohden. Kommentit muutettiin pelkistetyiksi ilmaisuiksi, sitten alaluvuiksi
ja paaluvuiksi. Pelkistettyja ilmauksia kayttaen kaytiin lapi tulokset myyntialueittain tassa
kappaleessa. Nailla tuloksilla ja analyyseilla oli tarkoitus luoda asiakkaan myyntipaallikolle
kattava otanta siita, miten toimitusasiakkaat olivat kokeneet uuden logistiikkaoperaattorin

palvelut operaattorin vaihdoksen jalkeen.

Kyselyyn saatiin yhteensa 132 vastausta LTP:n asiakkaan toimipisteista, joita on yhteensa 280,

eli vastausprosentti oli 47,1%. A-alueelta vastanneita oli 29 eli 21,6% vastanneista, B-alueelta
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vastanneita oli 30 eli 22,6%, C-alueelta vastanneita oli 35 eli 26,3%, D-alueelta vastanneita oli
25 eli 18,8% ja E-alueelta 13 vastaajaa eli 9,8% vastanneista.
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Kuvio 10: Vastanneiden maara myyntialueittain (n=132).

Kuten kuviosta 10 nakee, niin E-alueen vastausaste on huomattavasti pienempi muihin aluei-
siin verrattuna. Taman takia E-alueen tulosten uskottavuutta voidaan kyseenalaistaa. Eniten
kyselyyn osallistuneita vastaajia tuli C- ja A-alueilta. Alemmissa luvuissa kaydaan viela myyn-
tialue kohtaisesti lapi jokaisen alueen vastaukset seka kommentit, joita kyselyn kautta saa-

tiin.
7.1 Alue A

Kuvio 11 kuvastaa alueen A vastauksia liittyen kyselylomakkeeseen. Vastanneita alue A:lta oli
29, avoimiin kysymyksiin osio yhdeksaan kommentteja tuli 16, joista yksi oli "en osaa sanoa”
ja osio 10 vastauksia tuli 17. Naiden kysymyskohtien vastausprosentit olivat 51,7% ja 58,6%.
Kolme vastaajista jatti vastaamatta yhteensa kolmeen monivalintakysymys kohtaan, eli vas-
tausprosentti kokonaisuudessaan kysymyksiin 1-8 oli 98,7%. Eli vastausten patevyytta voidaan
pitaa relevanttina, koska otanta on laaja.



Alue A

1. Toimitukset tulevat sovitussa aikataulussa. _ 11 _
2. Kuljettajan toiminta on ystavallistd ja nopeaa. _ 6 _
3. Kuorma on pakattu optimaalisesti ja tuotteet ovat ehjia. ||| EGSEG 8 s s
4. Kuorma on keratty virheettomasti. -
5. Poikkeamiin reagoidaan nopeasti ja joustavasti. _ 11 -)
6. Kuljettaja ottaa mukaan palautuvat rullakot ilman viiveits. [  EIECH ' 2
7. Logistiikkaoperaattorin vaihto paransi palvelun laatua. I 7 _
8. Toimituksen ymparistokuorman minimointi on tarkeaa _ 11 _
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Kuvio 11: Alue A toimitusasiakkaiden vastaukset (n=29).

Kuten kuviosta 11 nakee, niin ensimmaiseen kysymykseen toimitukset tulevat sovitussa ajassa
vastanneista samaa mieltd oli 34%, osittain samaa mieltd 37%, osittain eri mieltd 24% ja eri
mieltd 3%. Toisessa kohdassa kuljettajan toiminta on ystavdllistd ja nopeaa vastanneista tay-
sin samaa mieltd 44%, osittain samaa mieltd 21%, osittain eri mieltd 28% ja eri mieltd 7%.
Kolmannessa kohdassa kuorma on pakattu optimaalisesti ja tuotteet ovat ehjid vastanneista
31% oli samaa mieltd, 28% osittain samaa mieltd, 21% osittain eri mieltd ja 17% eri mieltd.
Neljannessa kohdassa kuorma on kerdtty virheettémdsti vastanneista 14% oli samaa mieltd,
41% osittain samaa mieltd, 28% osittain eri mieltd ja 17% eri mieltd. Viidennessa kohdassa
poikkeamiin reagoidaan nopeasti ja joustavasti vastaajista 41% oli samaa mieltd, 38% osittain
samaa mieltd ja 21% osittain eri mieltd. Kukaan ei valinnut eri mieltd vastausta. Kohdassa
kuusi kuljettaja ottaa mukaan palautuvat rullakot ilman viiveitd vastanneista 69% oli samaa
mieltd, 10% osittain samaa mieltd, 10% osittain eri mieltd seka 7% eri mieltd. Seitsemannessa
kohdassa logistiikkaoperaattorin vaihto paransi palvelun laatua vastanneista 3% oli samaa
mieltd, 24% osittain samaa mieltd, 31% osittain samaa mieltd seka 41% eri mieltd. Kahdek-
sannessa kohdassa toimitusten ympdristékuorman minimointi on tdrkedd vastanneista 34% oli

samaa mieltd, 38% osittain samaa mieltd, 24% osittain eri mieltd ja 3% eri mieltd.
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Kommentit, joita alueen A vastaajat antoivat kohta yhdeksaan eli missd LTP on mielestdsi on-
nistunut, kuvastivat asiakaspalvelua, kuormapurkua ja aikataulua. Nama koskivat jakelupro-

sessia. Kiitosta sai my0Os kerailyprosessi optimaalisesti pakatuista rullakoista.

Kommentit kohtaan 10 avoin kentta eli missd on vield kehittdmisen varaa, esille nousivat ke-
railyprosessi seka jakeluprosessi. Kerailyprosessissa kommentit liittyivat kerailyvirheiden valt-
tamiseen, kuljetusalustojen pakkaamiseen ja -kaytannollisyyteen seka kuljetettavien tuottei-
den laatuun. Tama viestitti siita, etteivat asiakkaat olleet kovin tyytyvaisia kuljetusalustojen
pakkaamiseen tai tuotteiden kerailyyn, joka myos nakyi taulukossa kohdissa nelja ja viisi. Vas-
taukset olivat tasaisia sen suhteen, oliko kuorma pakattu ja keratty optimaalisesti. Kerailyvir-
heiden valttaminen tuli useaan otteeseen vastaan kommenteissa ja se viestitti siita, etta
kuormasta puuttui tai kuormaan oli keratty vaaria tuotteita. Kuljetusalustojen pakkaamiseen
toivottiin LTP:n kiinnittavan huomiota, tarkoittaen, etta kuormat pakataan jarkevasti ja opti-
maalisesti ja ettei yhta tuotetta laiteta yhteen suureen elintarvikelaatikkoon viemaan turhaa
tilaa. Tarkoituksena olisi jakelualustojen pakkaaminen tiiviisti, ilman, etta tuotteita hajoaa
tai menee pilalle. Myos tuotteiden laatuun toivottiin kiinnitettavan huomiota, ettei pilaantu-

neita tuotteita kuljeteta asiakkaille.

Jakeluprosessi oli saanut kommentteja aikataulusta, asiakkaiden tiedottamisesta, asiakaskoh-
taisista toimenpiteista, kuljettajien asiakaspalvelun laadusta seka paluulogistiikasta. Toi-
veena esitettiin kuorman saapumisaikaan liittyvan vaihtelun vahenemista eli etta kuorma saa-
puu sovitusti aikaikkunan sisalla. Lisaksi toivottiin, etta aikatauluista pidetaan kiinni. Kehitta-
miseen liittyvassa palautteessa esitettiin toive tiedottamisesta esimerkiksi kuorman saapumi-
sesta tiettyyn kellon aikaan. Asiakaskohtaisilla toimenpiteilla vastanneet toivoivat tiettya toi-
mintamallia kuorman kuljettajilta, jotta kuorman purku onnistuisi nopeammin ja vaivatto-
mammin molemmilta osapuolilta eli enemman yhteistyota. Kuljettajien asiakaspalvelun toi-
vottiin myos parantuvan ammattimaisemmaksi, jotta yhteistyo heidan kanssaan sujuisi parem-
min esimerkkina hygienian osaaminen liittyen kuljetuspakkausten ja -laatikoiden jattamisessa
toimitusasiakkaalle. Kuljetusalustojen paluulogistiikkaan pyydettiin myos kiinnittamaan huo-
miota, eli jakelualustojen toimitusta takaisin terminaaliin, jotta ne eivat jaisi asiakkaille pyo-

rimaan.
7.2 AlueB

Kuvio 12 kuvastaa alueen B vastauksia liittyen kyselylomakkeeseen. Vastanneita alue A:lta oli
30, avoimiin kysymyksiin osio yhdeksaan kommentteja tuli 10, joista yksi oli ilmaistu erikois-
merkein. Osioon 10 vastauksia tuli yhteensa 21. Naiden kysymyskohtien vastausprosentit oli-
vat 33,3% ja 70%. Kaksi vastaajista jatti vastaamatta yhteensa kahteen monivalintakysymys
kohtaan, eli vastausprosentti oli kokonaisuudessaan kysymyksiin 1-8 oli 99,2%. Eli vastausten

patevyytta voidaan pitaa relevanttina, koska otanta on laaja.
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Alue B
1. Toimitukset tulevat sovitussa aikataulussa. [N 16 Bl 6
2. Kuljettajan toiminta on ystavillistd ja nopeaa. [N 12 B2
3. Kuorma on pakattu optimaalisesti ja tuotteet ovat ehjia.  [HEHl 14 e 2
4. Kuorma on kerdtty virheettomasti.  |[JEH 11 o 6
5. Poikkeamiin reagoidaan nopeasti ja joustavasti. [ NENENGEGCE 14 H1

6. Kuljettaja ottaa mukaan palautuvat rullakot ilman viiveits. [ NN 11 Bl s
7. Logistiikkaoperaattorin vaihto paransi palvelun laatua. [l 9 s 12
8. Toimituksen ympdristokuorman minimointi on térkeda |[NNENEGGES 9 i

0 5 10 15 20 25 30

W tdysin samaa mieltd osittain samaa mieltd W osittain eri mieltd ~ mtdysin eri mieltd

Kuvio 12: Alue B toimitusasiakkaiden vastaukset (n=30).

Kuten kuviosta 12 huomaa, niin kohdassa yksi 53% vastanneista olivat osittain samaa mieltd,
etta toimitukset tulevat sovitussa aikataulussa. Samaa mieltd olivat 13%, osittain eri mieltd
13% ja eri mieltd 20%. Kohdassa kaksi kuljettajan toiminta on ystévdllistd ja nopeaa 47% vas-
tanneista oli samaa mieltd, 40% osittain samaa mieltd, 7% osittain eri mielta ja 7% eri
mieltd. Kohdassa kolme kuorma on pakattu optimaalisesti ja tuotteet ovat ehjid taysin sa-
maa mieltd olevia oli 10%, osittain samaa mieltd 47%, osittain eri mieltd 30% ja eri mieltd
13%. Kohdassa nelja kuorma on kerdtty virheettomdsti, samaa mieltd vastanneista oli 10%,
osittain samaa mieltd 37%, osittain eri mieltd 33% ja eri mieltd 20%. Kohdassa viisi eli poik-
keamiin reagoidaan nopeasti ja joustavasti samaa mieltd vastauksia tuli 47%, osittain samaa
mieltd 47% osittain eri mieltd 3% ja tdysin eri mieltd 3%. Kohdassa kuusi kuljettaja ottaa mu-
kaan palautuvat rullakot ilman viiveitd samaa mieltd vastauksia tuli 30%, osittain samaa
mieltd 37%, osittain eri mieltd 10% ja eri mieltd 20%. Kohdassa seitseman logistiikkaoperaat-
torin vaihto paransi palvelun laatua samaa mieltd vastauksia tuli 3%, osittain samaa mieltd
30%, osittain eri mieltd 27% ja eri mieltd 40%. Kohdassa kahdeksan toimituksen ympdristo-
kuorman minimointi on tdrkedd, vastanneista samaa mieltd oli 50%, osittain samaa mieltd

30%, osittain eri mieltd 13% ja eri mieltd 3%.

Kommentit, joita alueen B asiakkaat antoivat yhdeksanteen kysymykseen missd LTP on mie-

lestdsi onnistunut, olivat aikataulutus ja asiakaspalvelu, jotka koskevat jakeluprosessia.
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Kuljettajien toiminta oli miellyttavaa ja kuormat tulivat suhteellisen ajoissa. Kerailyprosessi
sai kehua siita, etta kerailyvirheet olivat vahentyneet. Yleisesti asiakkaiden nopea informointi

tilanteen tarvittaessa oli ollut hyva.

Kommentit kohtaan avoin kentta 10 eli missd on vield kehittdmisen varaa, jaoteltiin teemoi-
hin, joita olivat aikataulutus, asiakaspalvelu, jalkijakelu seka asiakaskohtaiset toimintamallit
ja ne koskivat jakeluprosessia. Aikataulun toivottiin olevan tasmallisempi ja, etta aikataulusta
informoitaisiin asiakasta, niin ettei heidan tarvitsisi odotella kuormaa montaa tuntia. Asiakas-
palvelussa nousi esille kuskien asiakaspalvelun taidot, hygieniaosaaminen seka oma-aloittei-
suus. Asiakaskohtaiset toimintamallit tulivat myos esille toiveena, etta kuljettajat tietaisivat

minne purkaa kuormaa ja mihin tuotteet kuuluvat.

Kerailyprosessi kerasi kommentteja kuorman kerailemisen huolimattomuudesta, kuorman tar-
kistuksesta seka jarkevasta pakkaamisesta. Nailla kommenteilla toivottiin, etta kuormat tar-
kistettaisiin ja kerattaisiin huolellisemmin, jotta tuotteita puuttuisi vahemman tilauksista.
Myos kuljetusalustan jarkeva pakkaaminen eli painavat tuotteet olisivat pohjalla, niin etteivat
ne tuhoaisi kevyita tuotteita. Kommenteissa nousi esille myos elintarvikelaatikoiden kaytan-

nollisyys ja hyodyllisyys, ovatko ne valttamattomia jokaisessa kuormassa.

7.3 Alue C

Kuvio 13 kuvastaa alueen C vastauksia liittyen kyselylomakkeeseen. Vastanneita alue A:lta oli
35, avoimiin kysymyksiin osio yhdeksaan kommentteja tuli 17, joista yksi oli "ei missaan!” ja
osio 10 vastauksia tuli 25. Naiden kysymyskohtien vastausprosentit olivat 28,6% ja 71,4%.
Nelja vastaajista jatti vastaamatta yhteensa neljaan monivalintakysymys kohtaan, eli vastaus
prosentti oli kokonaisuudessaan kysymyksiin 1-8 oli 98,6%. Eli vastausten patevyytta voidaan

pitaa relevanttina, koska otanta on laaja.
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Alue C

1. Toimitukset tulevat sovitussa aikataulussa.  |JEH 16 s 7

2. Kuljettajan toiminta on ystavillistd ja nopeaa.  [[NNINGEGEGGENNEE 14 )

3. Kuorma on pakattu optimaalisesti ja tuotteet ovat ehjid. ISl 17 s 7
4. Kuorma on keritty virheettomasti. [N 10 . 7

5. Poikkeamiin reagoidaan nopeasti ja joustavasti. [ NENISHI 19 a3
6. Kuljettaja ottaa mukaan palautuvat rullakot ilman viiveits. [ NNER NE@EBEEEIE 8 a2
7. Logistiikkaoperaattorin vaihto paransi palvelun laatua. @706 IO
8. Toimituksen ympéristékuorman minimointi on tirkeds  [NNNENEGEEGGN 12 Bl 3|
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Kuvio 13: Alue C toimitusasiakkaiden vastaukset (n=35).

Kuten kuviosta 13 nakyy, niin yli puolet vastaajista on samaa tai osittain samaa mieltd, etta
toimitukset tulevat sovitussa aikataulussa. Samaa mieltd vastanneita oli 14%, osittain samaa
mieltd 46%, osittain eri mieltd 20% ja eri mieltd 20%. Kysymyksessa kuljettajan toiminta on
ystavdllistd ja nopeaa yksikaan vastanneista ei ollut eri mielta. Samaa mieltd vastanneita oli
40%, osittain samaa mieltd 40% ja osittain eri mieltd 20%. Kohdassa kolme kuorma on pakattu
optimaalisesti ja tuotteet ovat ehjiG samaa mieltd vastanneita oli 9%, osittain samaa mieltd
47%, osittain eri mieltd 23% ja eri mieltd 20%. Kohdassa nelja kuorma on kerdtty virheetto-
mdsti, vastaukset olivat jakautuneet tasaisimmin, samaa mieltd vastanneita oli 26%, osittain
samaa mieltd 29%, osittain eri mieltd 24% ja eri mieltd 21%. Kohdassa viisi poikkeamiin rea-
goidaan nopeasti ja joustavasti samaa mieltd vastanneita oli 23%, osittain samaa mieltd 54%,
osittain eri mieltd 14% ja eri mieltd 9%. Tama kertoo yrityksen hyvasta joustavuudesta ja rea-
gointi nopeudesta. Kohdassa kuusi kuljettaja ottaa mukaan palautuvat rullakot ilman viiveitd
vastanneista 53% oli samaa mieltd, osittain samaa mieltd 24%, osittain eri mieltd 18% ja eri
mieltd 6%. Kohdassa seitseman logistiikka operaattorin vaihto paransi palvelun laatua vastan-
neista 3% oli samaa mieltd, 17% osittain samaa mieltd, 29% osittain eri mieltd ja 50% eri
mieltd. Kohdassa kahdeksan toimituksen ymparistokuorman minimointi on tarkeaa vastan-
neista 47% oli samaa mieltd, 35% osittain samaa mieltd, 9% osittain eri mieltd ja loput 9% eri

mieltd.

Kommentit, joita alueen C asiakkaat olivat antaneet kohta yhdeksaan eli missd LTP on mieles-

tdsi onnistunut, olivat aikataulutus, kuormien purku ja asiakaspalvelu ja nama tekijat
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koskivat jakeluprosessia. Kerailyprosessi oli saanut kehuja ehjista tuotteista kuorman saapu-
essa seka kuorman pakkaamisesti. Aikataulutus oli tasmentynyt huomattavasti yhteistyon aloi-
tuksesta. Muutama asiakas myos kehui osan kuljettajien oma-aloitteisuutta kuormien purun
suhteen seka heidan asiallista ja hyvaa asiakaspalvelua. Osa asiakkaista oli tyytyvaisia siihen,

etta kerailyvirheet olivat vahentyneet.

Kommentit kohtaan avoin kentta 10 eli missd on vield kehittdmisen varaa, olivat jakelupro-
sessin osalta: aikataulun tarkkuus, asiakaskohtaiset toimintamallit, asiakaspalvelun laatu, hy-
gienia seka jalkijakelu. Aikataulun toivottiin tasmentyvan, koska nykyisin aikataulu ikkuna oli
aivan liian suuri ja moni asiakkaista oli joutunut odottelemaan kuormaa tai kuorma oli tullut
lounasaikaan, jolloin on pahin kiire. Asiakaskohtaiset toimintamallit saivat palautetta, koska
moni asiakas toivoisi kuskien tietavan minne kuorma kuuluu purkaa tai, etta minne ovelle
kuorma tulisi jattaa. Asiakaspalvelun laatu oli saanut positiivista seka negatiivista palautetta.
Osa kuljettajista on yhteistyo haluisia ja oppivat asiakkaan toimintatavoille, mutta osa kuljet-
tajista oli saanut palautetta asiakaspalvelu osaamisen puutteesta. Kuljettajien hygieniaosaa-
minen nousi myos kommenteissa esille ja toivottiin, etteivat kuljettajat pura kuormia latti-
oille. Kuljettajien myos toivottiin ottavan palautuvat jakelualustat mukaan saman tien ravin-

toloiden pienista tiloista.

Kerailyprosessi oli saanut kommenttia kuorman pakkaamisesta ja sen kaytannollisyydesta,
tuotteiden laadusta, hygieniasta seka elintarvikelaatikoiden kaytosta. Kuorman todettiin ole-
van epakaytannollisesti pakattu niin, etta painavia tuotteita oli laitettu kevyiden tuotteiden
paalle, jolloin kevyet tuotteet karsivat. Asiakkaat myos toivoivat, etta kayttokelvottomia
tuotteita ei laitettaisi kuormaan mukaan. Hygienia ja tuoteturvallisuus nousi kuorman pakkaa-
misessa esille siten, etta asiakkaat toivoivat, ettei kuivatuotteita eli esimerkiksi pesuaineita
laitettaisi tuoretuotteiden sekaan jakelualustoilla. Elintarvikelaatikoiden kaytannollisyytta
myos kommentoitiin kysymalla, onko kaytannollista laittaa pahvilaatikossa olevaa tuotetta
elintarvikelaatikkoon jakelualustalle tai etta, onko jarkevaa laittaa yksi tuote elintarvikelaa-
tikkoon.

7.4 Alue D

Kuvio 14 kuvastaa alueen D vastauksia liittyen kyselylomakkeeseen. Vastanneita alue D:lta oli
25, avoimiin kysymyksiin osio yhdeksaan kommentteja tuli 13, joista yksi oli ’mokaamaan
asiat” ja toinen ”ok”. Osio 10 vastauksia tuli 16. Naiden kysymyskohtien vastausprosentit oli-
vat 44% ja 64%. Kaksi vastaajista jatti vastaamatta yhteensa kahteen monivalintakysymys koh-

taan, eli vastausprosentti oli kokonaisuudessaan kysymyksiin 1-8 99%.



2>
c
™
O

(=}
w
(S}

1. Toimitukset tulevat sovitussa aikataulussa.

2. Kuljettajan toiminta on ystavéllistd ja nopeaa. [IEIN 12
3. Kuorma on pakattu optimaalisesti ja tuotteet ovat ehjia.  [JZl 6 I ¢
4. Kuorma on keritty virheettémasti. [l 7 [ T
5. Poikkeamiin reagoidaan nopeasti ja joustavasti. [ SN 9 s 2
6. Kuljettaja ottaa mukaan palautuvat rullakot ilman viiveits. [ ENEENECH 6 [ EEE

o
IS

7. Logistiikkaoperaattorin vaihto paransi palvelun laatua.

8. Toimituksen ympéristskuorman minimointi on térkeds | NEGSHIEEE 9 Bl 2
0 5 10 15 20 25
| tdysin samaa mielta osittain samaa mielta W osittain eri mieltd ~ m tdysin eri mielta

Kuvio 14: Alue D toimitusasiakkaiden vastaukset (n=25).

Kuten kuviosta 14 nakyy niin kyseisen alueen asiakkaat poikkeavat kokonaiskuvallisesti
mielipiteiltaan, kuin esim. alueen A, B tai C asiakkaat. Kohdassa yksi toimitukset tulevat
sovitussa aikataulussa vastanneista 20% oli samaa mieltd, 36% osittain samaa mieltd, 28%
osittain eri mieltd ja 16% eri mieltd. Kohdassa kaksi kuljettajan toiminta on ystavillistd ja
nopeaa vastanneista oli samaa mieltd 12%, osittain samaa mieltd 48%, osittain eri mieltd 20%
ja eri mieltd 20%. Kohdassa kolme kuorma on pakattu optimaalisesti ja tuotteet ovat ehjid
vastanneista samaa mieltd olivat 8%, osittain samaa mieltd 24%, osittain eri mieltd 40% ja eri
mieltd 28%. Kohdassa nelja kuorma on keratty virheettomasti vastanneista 4% oli samaa
mieltd, 28% osittain samaa mieltd, 28% osittain eri mieltd ja 40% eri mieltd. Kohdassa viisi
poikkeamiin regoidaan nopeasti ja joustavasti vastanneista 21% oli samaa mieltd, 38% osittain
samaa mieltd, 33% osittain eri mieltd ja 8% eri mieltd. Kohdassa kuusi kuljettaja ottaa
mukaan palautuvat rullakot ilman viiveitd vastanneista oli samaa mieltd 40%, osittain samaa
mieltd 24%, osittain eri mieltd 24% ja eri mieltd 12%. Kohdassa seitsemdn
logistiikkaoperaattorin vaihto paransi palvelun laatua vastanneista kukaan ei ollut samaa
mieltd, osittain samaa mieltd oli 16%, osittain eri mieltd 32% ja eri mieltd 52%. Kohdassa
kahdeksan toimituksen ympdristékuorman minimointi on tdrkedd vastanneista oli samaa

mieltd 33%, osittain samaa mieltd 38%, osittain eri mieltd 13% ja eri mieltd 17%.

Kommentit, joita alueen D asiakkaat antoivat kohtaan yhdeksan eli missd LTP on mielestdsi
onnistunut, olivat: aikataulu, asiakaspalvelu ja jalkijakelu. Aikataulutusta kehuttiin siita, etta
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se oli alkanut toimimaan ja, etta kuormat saapuvat lahes sovittuun aikaan. Asiakaspalvelussa

kehuttiin kuskien ystavallisyytta. Myos jalkijakelu oli alkanut toimimaan asiakkaiden mielesta.

Kommentit kohtaan avoin kentta 10 eli missd on vield kehittdmisen varaa, olivat jakelupro-
sessin osalta: asiakaspalvelu, asiakaskohtaiset toimintamallit, jalkijakelu ja aikataulutus.
Asiakaspalvelua toivottiin ystavallisemmaksi kuskien osalta. Asiakaskohtaiset toiminnat nousi-
vat esiin ohjeistuksena kuskeille, kuinka toimitaan asiakkaiden luona. Jalkijakelun toivottiin
myos parantuvan, jotta ylimaaraiset rullakot saadaan asiakkailta pois. Aikataulun toivottiin

tasmentyvan ja kuorman tulevan ennen lounasaikaa.

Kommentit, joita kerailyprosessi sai, olivat: Kuorman huolellinen keraaminen ja tarkistus, jar-
keva pakkaaminen, tuotteiden laadun tarkistaminen ja asiakaskohtaiset toiminnat. Moni asia-
kas mainitsi, etta kuormista puuttuu tuotteita, joita he tilasivat tai kuormassa on aivan vaaria
tuotteita. Jakelualustojen pakkaaminen jarkevasti nousi esiin kommenteissa. Tuotteiden laa-
dun tarkistaminen ennen pakkaamista jakeluastiaan. Kuorman pakkaaminen niin, etteivat

tuotteet joudu kayttokelvottomiksi jakelualustan epajarjestelmallisen pakkaamisen takia. Asi-

akkaat nostivat esille myos jakelualustan epakaytannollisyyden mita tulee esim. lavaan.
7.5 AlueE

Kuvio 15 kuvastaa alueen E vastauksia liittyen kyselylomakkeeseen. Vastanneita alue E:lta oli
13, avoimiin kysymyksiin osio yhdeksaan kommentteja tuli 7 ja osio 10 vastauksia tuli 12. Nai-
den kysymyskohtien vastausprosentit olivat 53,8% ja 92,3%. Kaksi vastaajista jatti vastaamatta
yhteensa kahteen monivalintakysymys kohtaan, eli vastaus prosentti oli kokonaisuudessaan
kysymyksiin 1-8 oli 98%. Vastausten patevyytta ei voida pitaa taysin relevanttina, koska
otanta ei ole laheskaan yhta laaja, kuin muilla alueilla, joten vastaukset ovat hyvin yksilolli-

sia.
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Kuvio 15: Alue E toimitusasiakkaiden vastaukset (n=13).

Kuten kuviosta 15 nakyy niin alueen E asiakkaat ovat vahiten tyytyvaisia LTP:n toimintaan,
mutta myos otanta on pienin kaikista alueista. Kohdassa yksi toimitukset tulevat sovitussa ai-
kataulussa samaa mieltd vastanneita oli 15%, osittain samaa mieltd 31%, osittain eri mieltd
31% ja eri mieltd 23%. Kohdassa kaksi kuljettajan toiminta on ystdviillistd ja nopeaa samaa
mieltd oli 15%, osittain samaa mieltd 62%, osittain eri mieltd 15% ja eri mieltd 8%. Kohdassa
kolme kuorma on pakattu optimaalisesti ja tuotteet ovat ehjid vastanneista kukaan ei ollut
samaa mieltd, osittain samaa mieltd oli 31%, osittain eri mieltd 38% ja eri mieltd 31%. Koh-
dassa nelja kuorma on kerdtty virheettomdsti, samaa mieltd vastanneita oli 0%, osittain sa-
maa mieltd 38%, osittain eri mieltd 23% ja eri mieltd 38%. Kohdassa viisi poikkeamiin reagoi-
daan nopeasti ja joustavasti vastanneista 33% oli samaa mieltd, 33% osittain samaa mieltd,
25% osittain eri mieltd ja 5% eri mieltd. Kohdassa kuusi kuljettaja ottaa mukaan palautuvat
rullakot ilman viiveitd vastanneista samaa mieltd oli 31%, osittain samaa mieltd 23%, osittain
eri mieltd 15% ja eri mieltd 31%. Kohdassa seitseman logistiikkaoperaattorin vaihto paransi
palvelun laatua vastanneista 0% oli samaa mieltd, osittain samaa mieltd 17%, osittain eri

mieltd 33% ja eri mieltd 50%.

Kommentit, joita alueen E asiakkaat antoivat kohtaan yhdeksan eli missd LTP on mielestdsi
onnistunut, olivat asiakaspalvelu ja aikataulu. Asiakaspalvelussa kehuttiin ystavallisia kus-
keja. Aikataululla tarkoitettiin, etta kuorma oli alkanut saapua ajallaan.
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Kommentit kohtaan avoin kentta 10 eli missd on vield kehittdmisen varaa, olivat jakelupro-
sessin osalta asiakaspalvelu, aikataulu ja jalkijakelu. Asiakaspalvelun toivottiin muuttuvan
asiakaslahtoisemmaksi kuskien osalta. Aikataulun toivottiin tasmentyvan enemman, jolloin
foodservice -toimijoiden tyopaivajarjestelyt eivat karsisi. Jalkijakelu nousi kommenteissa

esille ja siihen toivottiin LTP:n reagointia.

Kommentit, joita kerailyprosessi sai, olivat kuorman tarkistus ja kuorman pakkaaminen. Asiak-
kaat toivoivat kuormien tarkistusta ennen sen lahettamista asiakkaille, jotta kerailyvirheet
valtettaisiin. Kuorman pakkaamiseen toivottiin kiinnitettavan huomiota, jolloin se olisi jarke-

vampaa ja tehokkaampaa.

8  Tulokset terminaali alueittain

Tassa luvussa kaydaan lapi terminaalikohtaisia tuloksia, jotta saadaan selville, kuinka tyyty-
vaisia foodservice -toimijat ovat olleet terminaalikohtaiseen palveluun seka sen laatuun. Ky-
selytutkimuksen tulokset on analysoitu tassa kappaleessa terminaalialueittain. Tulosten analy-
sointiin kaytettiin samaa menetelmaa kuin luvussa 7. Terminaalikohtaisten tulosten analy-
sointi mahdollistaa tulosten ja vapaan asiakaspalautteen kasittelyn yhdessa LTP:n kayttamien
kumppaneiden kanssa. Oman alueen tuloksia on tarkoitus verrata muiden terminaalialueiden
tuloksiin ja saada siten aikaan kilpailua paremman asiakastyytyvaisyyden tuottamisessa. Tu-
losten avulla pystytaan toteuttamaan LTP:lle terminaalikohtaisia toimenpiteita. Taulukko 1
kuvastaa mittariston erilaisuutta ja sen on tarkoitus auttaa lukijaa ymmartamaan kokonaistu-

loksia.

Arviointi asteikolla1-4 | Arviointi astelkollal-5

. - valttava 1
tdysin eri mielta 1 -

— ——— tyydyttava 2
osittain eri mielta 2 hyva 3
osittain samaa mieltd | 3 |yiitettzsva 4
tdysin samaa mielta 4 | erinomainen 5

Taulukko 1: Kyselylomakkeessa kaytetty vastausasteikko 1-4 ja 1-5.

Numeeriset kokonaiskeskiarvotulokset saattavat huijata lukijan silmaa ja antaa lukijalle nega-
tiivisen kuvan nopeasti arvioituna, koska vaittamien vastausasteikko oli 1-4 yleisesti kaytetyn

1-5 sijasta. 1-5 vastausvaihtoehdot olisivat antaneet vastaajalle mahdollisuuden neutraaliin
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”en osaa sanoa” vastaukseen, joita tuloksiin ei haluttu. Kyselylomake toteutettiin asteikolla

1-4 koska tavoitteena oli saada paremmin kantaa ottavia vastauksia toimitusasiakkailta.

Asiakasarviointi terminaaleittain asteikolla 1-4
kuljetta- [kuorman |kerdilyn |reagointi operaat- [ymparisto-

toimi- [jan pakkaa- |virheet- |poikke- |paluu- tori- vaikutus |keskiarvo
Terminaali |tusajat |[palvelu |minen ([tomyys [amiin logistiikka |vaihto |tdrkeys yhteensa
JYVASKYLA 2,6 3,4 2,5 2,1 3,3 2,7 1,7 3,5 2,7
KOUVOLA 3,2 3,4 2,6 2,1 3,5 3,7 2,2 3,4 3,0
KUOPIO 2,8 3,4 2,6 2,9 3,5 2,5 2,4 2,9 3,0
ouLu 2,3 2,8 1,9 2,1 2,9 2,4 1,5 2,8 2,4
SEINAJOKI 2,7 3,4 2,5 2,3 2,9 3,1 1,9 3,3 2,7
TAMPERE 2,6 2,8 2,4 2,8 2,9 3,1 1,5 3,0 2,6
TURKU 3,3 3,3 2,8 2,5 3,2 3,8 2,0 3,2 3,0
VANTAA 2,5 2,6 2,3 2,1 2,9 3,0 1,8 2,9 2,5
yhteensa 2,7 3,0 2,4 2,3 3,0 3,1 1,8 3,1 2,7
Taulukko 2: Kaupunkikohtaiset keskiarvotulokset asteikoilla 1-4 (n=132).
Kuten taulukosta 2 huomaa, niin vastausmahdollisuus oli 1-4 valilla (1 negatiivinen ja 4 positii-
vinen), jolloin tulokset huijaavat katsojaa siten, etta tulokset nayttavat huomattavasti "nega-
tiivisimmilta”, mita ne oikeasti olevat. Tyytyvaisimpia toimitusasiakkaita kaupungeittain ovat
Kuopio, Kouvola ja Turku.
Kuten taulukosta 3 nakyy, niin keskiarvo tulokset asteikolta 1-5 luo realistisempaa kuvaa siita,
kuinka tyytyvaisia asiakkaat LTP:n toimintaan ovat. Tulokset ovat terminaaleittain, joka tar-
koittaa sita, etta mista terminaalista kuljetetaan kyseiselle toimitusasiakkaalle tilaukset.

Asiakasarviointi terminaaleittain asteikolla 1-5
kuljetta- |kuorman |kerdilyn |reagointi operaat- [ymparisto-

toimi- |jan pakkaa- |virheet- |poikke- |paluu- tori- vaikutus (keskiarvo
Terminaali |tusajat |[palvelu |minen [tomyys [amiin logistiikka |vaihto |tdrkeys yhteensa
JYVASKYLA 3,2 4,3 3,1 2,6 4,1 3,3 2,1 4,4 3,4
KOUVOLA 3,9 4,2 3,3 2,6 4,3 4,7 2,8 4,3 3,7
KUOPIO 3,4 4,2 3,3 3,6 4,4 3,1 3,0 3,6 3,8
ouLu 2,9 3,5 2,4 2,6 3,6 3,0 1,9 3,5 3,0
SEINAJOKI 3,3 4,3 3,1 2,8 3,6 3,8 2,4 4,1 3,4
TAMPERE 3,2 3,6 3,0 3,6 3,6 3,9 1,8 3,7 3,3
TURKU 4,1 4,1 3,5 3,1 4,0 4,7 2,5 4,0 3,8
VANTAA 3,1 3,3 2,8 2,6 3,6 3,8 2,2 3,6 3,1
yhteensa 3,3 3,8 3,0 2,9 3,8 3,8 2,3 3,9 3,4

Taulukko 3: Kaupunki kohtaiset keskiarvotulokset asteikolla 1-5 (n=132).
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Keskiarvotulos melkein jokaisessa kysymyksessa on yli kolmosen, lahempana nelosta, kahta
hieman huonompaa keskiarvoa lukuun ottamatta. Kuljettajan palvelu seka nopea reagointi
poikkeamiin saivat parhaimmat tulokset, niilta saroilta, jotka koskettavat asiakasta. Tehok-
kaasti toimiva logistiikka on kriittinen osa tilaus-toimitusketjua ja on edellytyksena kilpailuky-
vylle. Ymparistovaikutuksen tarkeys maarittelee LTP:n toimintaa, mutta se ei niinkaan vai-
kuta itse palvelun laatuun asiakasta kohtaan. Pitkat etaisyydet nostavat kuljetuskustannuksia
ja ymparistovaikutukset, joita tavaraliikenne tuottaa, saavat suuremman painoarvon. Kulje-
tusten hyva organisointi ja suunnittelun tehokkuus vahentavat kustannuksia ja saastavat luon-
toa.

8.1 Vantaan terminaali

Kyselyssa kaksi vastaajaa oli jattanyt yhteensa kahteen kohtaan vastaamatta, eli vastauspro-
sentti oli 99,2%. Kuten kuvan 12 tuloksista huomaa, niin kysymyskohdissa 1-4 oli paljon hajon-

taa.
Vantaan terminaali
1. Toimitukset tulevat sovitussa aikataulussa. - 11 10 -
2. Kuljettajan toiminta on ystavallista ja nopeaa. - 11 8 -
3. Kuorma on pakattu optimaalisesti ja tuotteet ovat ehjia. - 8 10 _
4. Kuorma on keratty virheettdmasti. - 9 7 _

5. Poikkeamiin reagoidaan nopeasti ja joustavasti. _ 13 7

6. Kuljettaja ottaa mukaan palautuvat rullakot ilman viiveita. _ 5 8 -
7. Logistiikkaoperaattorin vaihto paransi palvelun laatua. 0 6 10 _

8. Toimituksen ympadristokuorman minimointi on tarkeaa _ 14 5 -
0 5 10 15 20 25 30
| tdysin samaa mielta osittain samaa mielta osittain eri mielta | tdysin eri mielta

Kuvio 16: Vantaan terminaali alueen vastaukset (n=30).

Kuten kuviosta 16 nakyy niin Vantaan terminaali alueen asiakkaista puolet ovat samaa tai osit-
tain samaa mielta ja toiset puolet eri tai osittain eri mielta siita, etta kohdassa yksi toimituk-
set tulevat sovitussa aikataulussa. Samaa mieltd vastanneita oli 13,3%, osittain samaa mieltd

36,7%, osittain eri mieltd 33,3% ja eri mieltd 16,7%. Kohdassa kaksi kuljettajan toiminta on

35
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ystavdllistd ja nopeaa samaa mieltd oli 20%, osittain samaa mieltd 36,7%, osittain eri mieltd
26,7% ja eri mieltd 16,7%. Kohdassa kolme kuorma on pakattu optimaalisesti ja tuotteet ovat
ehjid vastanneista samaa mieltd oli 13,3%, osittain samaa mieltd oli 26,7%, osittain eri mieltd
33,3% ja eri mieltd 26,7%. Kohdassa neljd kuorma on kerdtty virheettémdsti, samaa mieltd
vastanneita oli 10%, osittain samaa mieltd 30%, osittain eri mieltd 23,3% ja eri mieltd 36,7%.
Kohdassa viisi poikkeamiin reagoidaan nopeasti ja joustavasti vastanneista 24,1% oli samaa
mieltd, 50% osittain samaa mieltd, 24,1% osittain eri mieltd ja 6,9% eri mieltd. Kohdassa
kuusi kuljettaja ottaa mukaan palautuvat rullakot ilman viiveitd vastanneista samaa mieltd
oli 46,7%, osittain samaa mieltd 16,7%, osittain eri mieltd 26,7% ja eri mieltd 10%. Kohdassa
seitseman logistiikkaoperaattorin vaihto paransi palvelun laatua vastanneista 0% oli samaa
mieltd, osittain samaa mieltd 20%, osittain eri mieltd 33,3% ja eri mieltd 46,7%. Kohdassa
kahdeksan toimituksen ympdristokuormituksen minimointi on térkedd vastanneista 24,1% oli

samaa mieltd, 48,3% osittain samaa mieltd, 17,2% osittain eri mieltd ja eri mieltd 10,3%.
8.2  Turun terminaali

Turun terminaali lukemat tuloksista nayttavat olevan terminaalialueista kaikista positiivisim-
mat. Yksi vastaajista jatti vastaamatta yhteen kysymykseen, joten vastausprosentti oli 99%.

Samaa- seka osittain samaa mielta vastanneita 72,6% oli vastausten kokonaismaarasta. Samaa
mielta olevia oli 41,7%, joka tekee Turun alueen toimitusasiakkaista tyytyvaisimipa LTP:n toi-

mintaa kohtaan.



42

Turun terminaali

1. Toimitukset tulevat sovitussa aikataulussa. | NN ARSI 5 2
2. Kuljettajan toiminta on ystavallists ja nopeaa. || NN NN 2 2 1N
3. Kuorma on pakattu optimaalisesti ja tuotteet ovat ehjis. || N N SN 2 3 o
4. Kuorma on kerdtty virheettomasti. [ NZHN 4 4 o
5. Poikkeamiin reagoidaan nopeasti ja joustavasti. [ NN 4 3
6. Kuljettaja ottaa mukaan palautuvat rullakot ilman viiveits. [ N O 1 1
7. Logistiikkaoperaattorin vaihto paransi palvelun laatua. [l 3 2 s

8. Toimituksen ympéristékuorman minimointi on tirkeda [ NNENREGSEN 4 3
0 2 4 6 8 10 12
W tdysin samaa mieltd osittain samaa mielta osittain eri mieltd ~ mtdysin eri mieltd

Kuvio 17: Turun terminaali alueen vastaukset (n=12).

Kuten kuviosta 17 nakyy, niin yksikaan vastaajista ei ollut eri mielta siita, etta toimitukset tu-
levat sovitussa aikataulussa. Samaa mieltd vastanneita oli 41,7%, osittain samaa mieltd
41,7%, osittain eri mieltd 16,7% ja eri mieltd 0%. Kysymyksessa kuljettajan toiminta on ystd-
vdllistd ja nopeaa, vastanneista samaa mieltd oli 58,3%, osittain samaa mieltd 16,7% ja osit-
tain eri mieltd 25% ja eri mieltd 8,3%. Kohdassa kolme kuorma on pakattu optimaalisesti ja
tuotteet ovat ehjid samaa mieltd vastanneita oli 41,7%, osittain samaa mieltd 16,7%, osittain
eri mieltd 25% ja eri mieltd 16,7%. Kohdassa nelja kuorma on kerdtty virheettémdsti, vas-
taukset olivat jakautuneet tasaisimmin, samaa mieltd vastanneita oli 16,7%, osittain samaa
mieltd 33,3%, osittain eri mieltd 33,3% ja eri mieltd 16,7%. Kohdassa viisi poikkeamiin reagoi-
daan nopeasti ja joustavasti samaa mieltd vastanneita oli 41,7%, osittain samaa mieltd
33,3%, osittain eri mieltd 25% ja eri mieltd 0%. Tama kertoo yrityksen hyvasta joustavuudesta
ja reagointi nopeudesta. Kohdassa kuusi kuljettaja ottaa mukaan palautuvat rullakot ilman
viiveitd vastanneista 83,3% oli samaa mieltd, osittain samaa mieltd 8,3%, osittain eri mieltd
8,3% ja eri mieltd 0%. Kohdassa seitseman logistiikka operaattorin vaihto paransi palvelun laa-
tua vastanneista 9,1% oli samaa mieltd, 27,3% osittain samaa mieltd, 18,2% osittain eri
mieltd ja 45,5% eri mieltd. Kohdassa kahdeksan toimituksen ymparistokuorman minimointi on
tarkeaa vastanneista 41,7% oli samaa mieltd, 33,3% osittain samaa mieltd, 25% osittain eri
mieltd ja loput 0% eri mieltd.

14
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8.3 Tampereen terminaali

Tampereen terminaali alueen vastaajista kaksi jatti vastaamatta yhteensa kahteen kysymyk-

seen, joka tekee kokonaisvastausprosentista 99%.

Tampereen terminaali

1. Toimitukset tulevat sovitussa aikataulussa. [N 5 7 6
2. Kuljettajan toiminta on ystavillista ja nopeaa. [INIGHEN 9 8 2
3. Kuorma on pakattu optimaalisesti ja tuotteet ovat ehjid.  [J2l 12 5 57
4. Kuorma on kerétty virheettémasti. [ NN 10 s Bl
5. Poikkeamiin reagoidaan nopeasti ja joustavasti. [ NN 12 3 Bl

6. Kuljettaja ottaa mukaan palautuvat rullakot ilman viiveits. [N N 2 5 2 e
7. Logistiikkaoperaattorin vaihto paransi palvelun laatua. 2 7 1

8. Toimituksen ymparistdkuorman minimointi on tirkeds [ 8 4 B
0 5 10 15 20 25
W tdysin samaa mieltd osittain samaa mieltd osittain eri mieltd ~ mtdysin eri mieltd

Kuvio 18: Tampereen terminaali alueen vastaukset (n=25).

Kuten kuviosta 18 huomaa, niin kohdassa yksi toimitukset tulevat sovitussa aikataulussa, vas-
tanneista samaa mieltd olivat 28%, osittain samaa mieltd 20%, osittain eri mieltd 28% ja eri
mieltd 24%. Kohdassa kaksi kuljettajan toiminta on ystavdllistd ja nopeaa 24% vastanneista
oli samaa mieltd, 36% osittain samaa mieltd, 32% osittain eri mieltd ja 8% eri mieltd. Koh-
dassa kolme kuorma on pakattu optimaalisesti ja tuotteet ovat ehjid, samaa mieltd olevia oli
8,3%, osittain samaa mieltd 50%, osittain eri mieltd 20,8% ja eri mieltd 20,8%. Kohdassa nelja
kuorma on kerdtty virheettomdsti, samaa mieltd vastanneista oli 28%, osittain samaa mieltd
40%, osittain eri mieltd 20% ja eri mieltd 12%. Kohdassa viisi eli poikkeamiin reagoidaan no-
peasti ja joustavasti, samaa mieltd vastauksia tuli 28%, osittain samaa mielta 48% osittain eri
mieltd 12% ja tdysin eri mieltd 12%. Kohdassa kuusi kuljettaja ottaa mukaan palautuvat rul-
lakot ilman viiveitd, samaa mieltd vastauksia tuli 56%, osittain samaa mieltd 20%, osittain eri
mieltd 8% ja eri mieltd 16%. Kohdassa seitseman logistiikkaoperaattorin vaihto paransi palve-
lun laatua, samaa mieltd vastauksia tuli 0%, osittain samaa mieltd 8,3%, osittain eri mieltd
29,2% ja eri mieltd 62,5%. Kohdassa kahdeksan toimituksen ympdristokuorman minimointi on
tdarkedd, vastanneista samaa mieltd oli 40%, osittain samaa mieltd 32%, osittain eri mieltd

16% ja eri mieltd 12%.
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8.4 Seinajoen terminaali

Seinajoen terminaali toimitusasiakkailla oli suurin hajonta vastauksissa kuten kuviosta 19 na-
kee. Vastaajista kolme jatti vastaamatta yhteensa kolmeen kohtaan, jolloin vastausprosentti

oli 98,1% kokonaisvastausmaarasta.

Seindjoen terminaali

1. Toimitukset tulevat sovitussa aikataulussa. |2l 12 3 3
2. Kuljettajan toiminta on ystavallists ja nopeaa. || NNNNECHND 8 2
3. Kuorma on pakattu optimaalisesti ja tuotteet ovat ehjia. - 9 5 _
4. Kuorma on kerétty virheettémasti. | S 5 5 e
5. Poikkeamiin reagoidaan nopeasti ja joustavasti. - 11 3 -
6. Kuljettaja ottaa mukaan palautuvat rullakot ilman viiveits. [ ENRNRNEIIEIEG 5 5 [ |
7. Logistiikkaoperaattorin vaihto paransi palvelun laatua. [0 4 7 e
8. Toimituksen ympéristékuorman minimointi on tirkeds [ NGOG 6 2 1
0 5 10 15 20
| tdysin samaa mielta osittain samaa mielta osittain eri mielta ~ m tdysin eri mielta

Kuvio 19: Seindjoen terminaali alueen vastaukset (n=20).

Kuten kuviosta 19 nakyy nii kohdassa yksi toimitukset tulevat sovitussa aikataulussa, asiak-
kaista samaa mieltd vastanneita oli 10%, osittain samaa mieltd 60%, osittain eri mieltd 15% ja
eri mieltd 15%. Kohdassa kaksi asiakkaista melkein kaikki ovat samaa tai osittain samaa
mieltd, ettd kuljettajan toiminta on ystavdllistd ja nopeaa. Samaa mieltd vastanneita oli
50%, osittain samaa mieltd 40%, osittain eri mieltd 10% ja eri mieltd 0%. Kohdassa kolme
kuorma on pakattu optimaalisesti ja tuotteet ovat ehjid vastanneista samaa mieltd oli 10%,
osittain samaa mieltd oli 45%, osittain eri mieltd 25% ja eri mieltd 20%. Kohdassa nelja
kuorma on kerdtty virheettomdsti, samaa mieltd vastanneita oli 15,8%, osittain samaa mieltd
26,3%, osittain eri mieltd 26,3% ja eri mieltd 31,6%. Kohdassa viisi poikkeamiin reagoidaan
nopeasti ja joustavasti vastanneista 20% oli samaa mieltd, 55% osittain samaa mieltd, 15%
osittain eri mieltd ja 10% eri mieltd. Kohdassa kuusi kuljettaja ottaa mukaan palautuvat rul-
lakot ilman viiveitd vastanneista samaa mieltd oli 42,1%, osittain samaa mieltd 26,3%, osit-
tain eri mieltd 26,3% ja eri mielta 5,3%. Kohdassa seitseman logistiikkaoperaattorin vaihto

paransi palvelun laatua vastanneista 5% oli samaa mieltd, osittain samaa mieltd 20%, osittain
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eri mieltd 35% ja eri mieltd 40%. Kohdassa kahdeksan toimituksen ympdristékuormituksen mi-
nimointi on tdrkedd vastanneista 52,6% oli samaa mieltd, 31,6% osittain samaa mieltd, 10,5%
osittain eri mieltd ja eri mieltd 5,3%.

8.5 Oulun terminaali

Oulun terminaali alueen toimitusasiakkaat olivat myos hyvin erimielisia, kuten kuviosta 20 na-
kee. Vastaajista kaksi jatti vastaamatta yhteensa kahteen kysymys kohtaan, jolloin vastaus-
prosentti oli 98%. Vastaukset ovat hyvin hajanaisia myos Oulun alueella.

Oulun terminaali

1. Toimitukset tulevat sovitussa aikataulussa. [ EHIN B 4 [
2. Kuljettajan toiminta on ystavallista ja nopeaa. [ EHN 7 2 1N
3. Kuorma on pakattu optimaalisesti ja tuotteet ovat ehji. 3 5 4
4. Kuorma on kerdtty virheettdmasti. 5 3 _
5. Poikkeamiin reagoidaan nopeasti ja joustavasti. || NGTEIIEIG 3 3 [ |

6. Kuljettaja ottaa mukaan palautuvat rullakot ilman viiveits. || ENGESHIEIEG 3 2 a
7. Logistiikkaoperaattorin vaihto paransi palvelun laatua. 1 4 e

8. Toimituksen ympéristékuorman minimointi on tirkeds [ EHIN 7 2 1N
0 2 4 6 8 10 12
| tdysin samaa mielta osittain samaa mielta osittain eri mielta ~ m tdysin eri mielta

Kuvio 20: Oulun terminaali alueen vastaukset (n=12).

Kuten kuviosta 20 huomaa, niin kohdassa yksi toimitukset tulevat sovitussa aikataulussa, vas-
tanneista samaa mieltd olivat 16,7%, osittain samaa mieltd 25%, osittain eri mieltd 33,3% ja
eri mieltd 25%. Kohdassa kaksi kuljettajan toiminta on ystavillistd ja nopeaa 16,7% vastan-
neista oli samaa mieltd, 58,3% osittain samaa mieltd, 16,7% osittain eri mieltd ja 8,3% eri
mieltd. Kohdassa kolme kuorma on pakattu optimaalisesti ja tuotteet ovat ehjid, samaa
mieltd olevia oli 0%, osittain samaa mieltd 25%, osittain eri mieltd 41,7% ja eri mieltd 33,3%.
Kohdassa nelja kuorma on kerditty virheettomdsti, samaa mieltd vastanneista oli 0%, osittain
samaa mieltd 41,7%, osittain eri mieltd 25% ja eri mieltd 33,3%. Kohdassa viisi eli poik-
keamiin reagoidaan nopeasti ja joustavasti, samaa mieltd vastauksia tuli 36,4%, osittain sa-
maa mieltd 27,3% osittain eri mieltd 27,3% ja tdysin eri mieltd 9,1%. Kohdassa kuusi
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kuljettaja ottaa mukaan palautuvat rullakot ilman viiveitd, samaa mieltd vastauksia tuli 25%,
osittain samaa mieltd 25%, osittain eri mieltd 16,7% ja eri mieltd 33,3%. Kohdassa seitseman
logistiikkaoperaattorin vaihto paransi palvelun laatua, samaa mieltd vastauksia tuli 0%, osit-
tain samaa mieltd 9,1%, osittain eri mieltd 36,4% ja eri mieltd 54,5%. Kohdassa kahdeksan
toimituksen ympdristokuorman minimointi on tdrkedd, vastanneista samaa mieltd oli 16,7%,

osittain samaa mieltd 58,3%, osittain eri mieltd 16,7% ja eri mieltd 8,3%.
8.6  Mikkelin ja Kuopion terminaalit

Mikkelin ja Kuopion toimitusasiakkaat yhdistettiin samaan kaavakkeeseen, koska heita oli vas-
taajista kaikista vahiten. Vastausten hajonta ei ole myoskaan liian suurta, jolloin on helpompi
tehda terminaalikohtaisia toimenpiteita. Vastaajista kaikki vastasivat jokaiseen kysymyskoh-
taan, jolloin vastausprosentti oli taman alueen toimitusasiakkailta 100%. Vastauksista 75% oli
samaa tai osittain samaa mielta, eli Mikkelin ja Kuopion alueen toimitusasiakkaat olivat myos

tyytyvaisia LTP:n toimintaan.

Mikkelin ja Kuopion terminaalit

1. Toimitukset tulevat sovitussa aikataulussa. [ NN 4 e
2. Kuljettajan toiminta on ystévallists ja nopeaa. [NNNEENE 5

3. Kuorma on pakattu optimaalisesti ja tuotteet ovat ehjid. [N 4 2 I
4. Kuorma on keratty virheettomasti. [ NNEZIEN 4 1 I

5. Poikkeamiin reagoidaan nopeasti ja joustavasti. [N 4
6. Kuljettaja ottaa mukaan palautuvat rullakot ilman viiveits. [N 4 1 I
7. Logistiikkaoperaattorin vaihto paransi palvelun laatua. 5 1 2y
8. Toimituksen ympdristékuorman minimointi on tirkedsd [RGB 2 2 [T

0 1 2 3 4 5 6 7

| tdysin samaa mieltd osittain samaa mielta osittain eri mieltd ~ mtdysin eri mieltd

Kuvio 21: Mikkelin ja Kuopion terminaali alueen vastaukset (n=8).

Kuten kuviosta 21 nakee, niin ensimmaiseen kysymykseen toimitukset tulevat sovitussa aika-
taulussa vastanneista, samaa mieltd oli 25%, osittain samaa mieltd 50%, osittain eri mieltd 0%
ja eri mieltd 25%. Toisessa kohdassa kuljettajan toiminta on ystdvillistd ja nopeaa vastan-
neista samaa mieltd oli 37,5%, osittain samaa mieltd 62,5%, osittain eri mieltd 0% ja eri
mieltd 0%. Kolmannessa kohdassa kuorma on pakattu optimaalisesti ja tuotteet ovat ehjid

vastanneista 12,5% oli samaa mieltd, 50% osittain samaa mieltd, 25% osittain eri mieltd ja
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12,5% eri mieltd. Neljannessa kohdassa kuorma on kerdtty virheettémdsti vastanneista 25%
oli samaa mieltd, 50% osittain samaa mieltd, 12,5% osittain eri mieltd ja 12,5% eri mieltd.
Viidennessa kohdassa poikkeamiin reagoidaan nopeasti ja joustavasti vastaajista 50% oli sa-
maa mieltd ja 50% osittain samaa mieltd. Kukaan ei valinnut osittain eri- tai eri mieltd vas-
tausta. Kohdassa kuusi kuljettaja ottaa mukaan palautuvat rullakot ilman viiveitd vastan-
neista 12,5% oli samaa mieltd, 50% osittain samaa mieltd, 12,5% osittain eri mieltd seka 25%
eri mieltd. Seitsemannessa kohdassa logistiikkaoperaattorin vaihto paransi palvelun laatua
vastanneista 0% oli samaa mieltd, 62,5% osittain samaa mieltd, 12,5% osittain samaa mieltd
seka 25% eri mieltd. Kahdeksannessa kohdassa toimituksen ympdrist6kuorman minimointi on
tdrkedd vastanneista 37,5% oli samaa mieltd, 25% osittain samaa mieltd, 25% osittain eri

mieltd ja 12,5% eri mieltd.

8.7 Kouvolan terminaali

Kouvolan terminaalista vastaajista kolme jatti vastaamatta yhteensa kolmeen kohtaa, jolloin
vastausprosentti Kouvolan alueella oli 96,9%. Kouvolan terminaalialueen toimitusasiakkaat

nayttavat kuvion 22 perusteella olevan tyytyvaisia LTP:n toimintaan seka palvelun laatuun.

Kouvolan terminaali

1. Toimitukset tulevat sovitussa aikataulussa.
2. Kuljettajan toiminta on ystavallista ja nopeaa.

3. Kuorma on pakattu optimaalisesti ja tuotteet ovat ehjia.

i

S
()]

4. Kuorma on keratty virheettomasti.

5. Poikkeamiin reagoidaan nopeasti ja joustavasti.

I w

6. Kuljettaja ottaa mukaan palautuvat rullakot ilman viiveita.

7. Logistiikkaoperaattorin vaihto paransi palvelun laatua. [l 5 3

8. Toimituksen ympéristokuorman minimointi on tarkeda [N 4 o
1

o

2 4 6 8 10

M tdysin samaa mielta osittain samaa mielta osittain eri mieltda W tdysin eri mielta

Kuvio 22: Kouvolan terminaali alueen vastaukset (n=13).

Kuten kuviosta 22 nakyy niin kohdassa yksi toimitukset tulevat sovitussa aikataulussa, asiak-
kaista samaa mieltd vastanneita oli 30,8%, osittain samaa mieltd 53,8%, osittain eri mieltd
15,5% ja eri mieltd 0%. Kohdassa kaksi kuljettajan toiminta on ystdvillistd ja nopeaa vastan-

neista samaa mieltd oli 46,2%, osittain samaa mieltd 46,2%, osittain eri mieltd 0% ja eri

2

14
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mieltd 7,7%. Kohdassa kolme kuorma on pakattu optimaalisesti ja tuotteet ovat ehjid vastan-
neista samaa mieltd oli 23,1%, osittain samaa mieltd oli 30,8%, osittain eri mieltd 30,8% ja
eri mieltd 15,4%. Kohdassa nelja kuorma on kerdtty virheettomdsti, samaa mieltd vastan-
neita oli 0%, osittain samaa mieltd 30,8%, osittain eri mieltd 46,2% ja eri mieltd 23,1%. Koh-
dassa viisi poikkeamiin reagoidaan nopeasti ja joustavasti, vastanneista 61,5% oli samaa
mieltd, 23,1% osittain samaa mieltd, 15,4% osittain eri mieltd ja 0% eri mieltd. Kohdassa
kuusi kuljettaja ottaa mukaan palautuvat rullakot ilman viiveitd, vastanneista samaa mieltd
oli 72,7%, osittain samaa mieltd 27,3%, osittain eri mieltd 0% ja eri mieltd 0%. Kohdassa seit-
seman logistiikkaoperaattorin vaihto paransi palvelun laatua, vastanneista 7,7% oli samaa
mieltd, osittain samaa mieltd 38,5%, osittain eri mieltd 23,1% ja eri mieltd 10,8%. Kohdassa
kahdeksan toimituksen ympdristokuormituksen minimointi on tdrkedd, vastanneista 58,3% oli

samaa mieltd, 33,3% osittain samaa mieltd, 0% osittain eri mieltd ja eri mieltd 8,3%.
8.8  Jyvaskylan terminaali

Jyvaskylan terminaalialueen toimitusasiakkaat vastasivat kaikki kyselyn jokaiseen kohtaan,

jolloin vastausprosentti oli 100%. Kaikista vastaajista 59% oli osittain samaa tai osittain eri

mielta.
Jyvaskylan terminaali
1. Toimitukset tulevat sovitussa aikataulussa. 9 1 e
2. Kuljettajan toiminta on ystavallisté ja nopeaa. [ NERERNZ 4 |
3. Kuorma on pakattu optimaalisesti ja tuotteet ovat ehjia. 7 4 0
4. Kuorma on keratty virheettdmasti. 4 5 e
5. Poikkeamiin reagoidaan nopeasti ja joustavasti. [ NEGEG<GIEEE 7 1
6. Kuljettaja ottaa mukaan palautuvat rullakot ilman viiveits. [ NENESHIEE 5 1 [
7. Logistiikkaoperaattorin vaihto paransi palvelun laatua. 2 4 6

8. Toimituksen ympéristékuorman minimointi on tirkeds [ NENE 4 1

0 2 4 6 8 10

| tdysin samaa mielta osittain samaa mielta osittain eri mielta ~ m tdysin eri mielta

Kuvio 23: Jyvaskylan terminaali alueen vastaukset (n=12).

Kuten kuviosta 23 huomaa, niin kohdassa yksi toimitukset tulevat sovitussa aikataulussa, vas-

tanneista samaa mieltd olivat 0%, osittain samaa mieltd 75%, osittain eri mieltd 8,3% ja eri

14
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mieltd 16,7%. Kohdassa kaksi kuljettajan toiminta on ystavillistd ja nopeaa, 58,3% vastan-
neista oli samaa mieltd, 33,3% osittain samaa mieltd, 0% osittain eri mieltd ja 8,3% eri
mieltd. Kohdassa kolme kuorma on pakattu optimaalisesti ja tuotteet ovat ehjid, samaa
mieltd olevia oli 0%, osittain samaa mieltd 58,3%, osittain eri mieltd 33,3% ja eri mieltd
8,3%. Kohdassa nelja kuorma on kerdtty virheettémdsti, samaa mieltd vastanneista oli 0%,
osittain samaa mieltd 33,3%, osittain eri mieltd 41,7% ja eri mieltd 25%. Kohdassa viisi eli
poikkeamiin reagoidaan nopeasti ja joustavasti, samaa mieltd vastauksia tuli 33,3%, osittain
samaa mieltd 58,3% osittain eri mieltd 8,3% ja tdysin eri mieltd 0%. Kohdassa kuusi kuljettaja
ottaa mukaan palautuvat rullakot ilman viiveitd, samaa mieltd vastauksia tuli 25%, osittain
samaa mieltd 41,7%, osittain eri mieltd 8,3% ja eri mieltd 25%. Kohdassa seitseman logistiik-
kaoperaattorin vaihto paransi palvelun laatua, samaa mieltd vastauksia tuli 0%, osittain sa-
maa mieltd 16,7%, osittain eri mieltd 33,3% ja eri mieltd 50%. Kohdassa kahdeksan toimituk-
sen ympdristékuorman minimointi on tdrkedd, vastanneista samaa mieltd oli 58,3%, osittain

samaa mieltd 33,3%, osittain eri mieltd 8,3% ja eri mieltd 0%.

9  Johtopaatokset ja kehittamisehdotukset

Tassa opinnaytetyossa on tarkoituksena selvittaa foodservice-toimijan tarpeet logistiikkaope-
raattorille seka palveluntuottajan vaihdon vaikutukset asiakasrajapinnassa seka kuinka logis-
tiikkaoperaattori voi tuottaa arvoa foodservice-toimijalle kustannustehokkaasti. Tyon hyoty
tuloksista on toimeksiantajalle tuleva informaatio seka tarkat luvut vasta-alkaneen asiakas-
suhteen toimitusasiakkaan asiakastyytyvaisyydesta seka ehdotuksista sen edelleen kehittami-
seen. Opinnaytetyon avulla haluttiin toimitusketjuun lapinakyvyytta. Tarkoituksena on jakaa
kyselyn tulokset jakelukumppaneille seka toimitusasiakkaille. Lisaksi tuloksia hyodynnetaan

LTP:n oman toiminnan kehittamisessa.

Myyntialueiden tulokset lisaavat myyntipaallikoiden tietoisuutta toimitusasiakkaiden koke-

muksista LTP:n palvelusta. Terminaalialuekohtaiset tulokset puolestaan auttavat LTP:ta ke-
hittamaan omaa terminaalikohtaista toimintaansa ja mahdollistavat kehittamistoimenpiteet
kumppanikohtaisesti. Myyntialue- ja terminaalikohtaiset johtopaatokset loytyvat opinnayte-

tyon lopusta liitteina.

Johtopaatoksena kyselylomakkeen vaittamaan seitseman logistiikkaoperaattorinvaihto pa-

ransi palvelun laatua, oli ainut kohta, joka sai keskiarvotuloksena 1,81 tuloksen asteikolta 1-
4. Laadun parantuminen logistiikkaoperaattorin vaihdon yhteydessa ei ollut tapahtunut asiak-
kaiden mielesta. Saman vaittaman keskimaarainen vastaustyytyvaisyys asteikolla 1-5 oli 2,26
eli vaittama jakoi asiakkaiden mielipiteita molempiin suuntiin. Tahan voi olla useampia loogi-

sia syita. Se voi johtua siita, etta kyseinen logistiikkaoperaattori oli toiminut palvelun
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tuottajana kyseisille foodservice-toimijoille vasta muutaman kuukauden eli asiakassuhde oli

hyvin tuore, eika pidempaa tai syvempaa suhdetta ollut paassyt viela syntymaan.

Toisena syyna voi olla Covid-19 poikkeustilan vaikutukset. Merkittavin vaikutus poikkeustilan-
teessa nakyy jakelussa, jossa suuri osa ravintoloista on ollut suljettuna tai toimitettavat tava-
ramaarat esimerkiksi julkishallinnon toimipisteisiin ovat olleet hyvin pienia. Jakelijat ovat
joutuneet yhdistamaan eri reittien asiakkuuksia samoille reiteille kustannusten karsimiseksi.
Ravintoloiden sulkeminen on vaikuttanut myos foodservice-tuotteiden kysyntaan. Tuotteiden
kiertonopeus on hidastunut kysynnan vahentymisen myota, joka nakyy tuoretuotteiden laa-
dussa. Kuorman purkamiseen ja kuljettajan asiakaskohtaamiseen on syntynyt omat haas-
teensa, koska ohjeistuksen mukaan kuljettaja ei saa menna asiakastiloihin lahikontaktien

valttamiseksi.

Vaikka kuljettajan toiminta oli asteikolla 1-5 keskimaarin 3,80, niin osa asiakkaista oli kom-
mentoinut, etta kuljettajien ystavallisyydessa ja asiakaspalveluhenkisyydessa oli kehitetta-
vaa. Yrityksen lahtokohtana on olla asiakaslahtoinen kaikilla saroilla, joten jokaisen yrityk-
sessa tyoskentelevan on osattava hyvat asiakaspalvelutaidot. Kuljettajat antavat foodservice-
toimijoille kuvaa yrityksen toimintaperiaatteista ja arvoista. Toisin sanoen kuljettajat edusta-
vat LTP:ta ja ovat tavallaan myos brandilahetteja. Vaikka numeraalinen arvio olikin lahella
kiitettavaa, tavoitteena tulisi olla, etta toimitusasiakkaat kokisivat kuljettajien asiakaspalve-

lun laadun erinomaisena.

Toimitusasiakkaat toivoivat asiakaskohtaisempia toimenpiteita, huolellisempaa kerailya, kuor-
man pakkaamista ja virheettomyytta seka kuljettajien asiakaspalvelun laadun kehittamista ja
toimitusaikojen aikaikkunassa pysymista. Palautteiden perusteella toimitusasiakkaat arvosti-
vat LTP:n nopeaa ja joustavaa reagoimista poikkeamissa, paluulogistiikkaa, ymparistovaiku-
tuksen tarkeyden huomioimista seka paasaantoisesti kuljettajien toimintaa asiakaskohtaami-

sissa.

Kehittamistoimenpiteina suositellaan asiakaspalvelun laadun huomioimista, saannollisia kehi-
tyskeskusteluja, asiakaskohtaisten toimintaohjeiden antamista kuljettajille ja niiden saannol-
lista yllapitamista. Lisaksi suositellaan kuorman pakkaamisen ohjeistamista varastotyonteki-
joille ja ohjeistamisen saannollista paivittamista seka huolellisuuden lisaamista tuotteiden ke-
railyyn seka tuotteiden laatuun liittyen. Kuljettajien kouluttaminen on tarkeaa, koska tyonte-
kijoiden erilaiset taustat voivat vaikuttaa heidan kasityksiinsa esimerkiksi asiakaspalvelun laa-
dusta. Laadukkaan asiakaspalvelun kautta luodaan positiivisia kokemuksia, jotka puolestaan
auttavat hyvan muistijaljen luomisessa. Asiakaskokemuksessa voi pyrkia odotukset ylittavaan

kokemukseen.
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Kehittamisen kohde

ongelma

kehittaminen

Jakeluprosessi

Asiakaskohtaiset toiminnot

Asiakaskohtaiset toimintaoh-
jeet kuljettajille (erityisoh-
jeen vieminen rahtikirjan

kuljetusohjekenttaan)

Asiakaspalvelu

Kuljettajien toiminnan kehit-
taminen asiakaslahtoisem-
paan suuntaan. Yksiloidyn pa-
lautteen kasittely kyseessa
olevan tyontekijan kanssa ja

kehityskeskustelut

Aikataulu

Toimitusikkunoiden tarkenta-
minen ja reaaliaikainen naky-
vyys toimitusketjuun toimi-

tusasiakkaalle

Kerailyprosessi

Asiakaskohtaiset toiminnot

Toimitusasiakkaan vaikutta-
minen kuljetusalustan valin-
taan. Kuljetusalustan kierto-

nopeuden parantaminen

Kuorman keraily virheet.
Elintarvikelaatikoiden kay-

tannollisyys

Kuorman huolellinen keraily,
tuotteiden laadun tarkistami-
nen seka kuorman tarkistami-
nen, jolloin virheilta valty-
taan. Puhekerailyyn siirtymi-
nen.

Paivittainen toimitus-
poikkeamien kasittely tyon-

johdon aamupalavereissa

Kuorman pakkaaminen

Kuorman pakkausohjeet,
joita kerrataan esim. sahkoi-
sen sovelluksen kanssa. Yksi-
6idyn palautteen kasittely
kyseessa olevan tyontekijan

kanssa ja kehityskeskustelut
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Taulukko 4: prosessikohtaiset kehittamisen kohteet.

Kehittamisehdotukset jaettiin heti toteuttaviin seka tulevaisuuden tavoitteisiin. Niiden avulla
kehittamisehdotukset pyrittiin jaottelemaan siten, etta kustannustehokkuus otetaan huomi-
oon. Heti toteutettavat kehittamisehdotukset pitavat sisallaan toimintoja, jotka eivat juuri-
kaan lisaa kustannuksia LTP:lle, vaan ne lisaavat asiakaslahtoista toimintaa, jolla pyritaan ke-
hittamaan asiakassuhteita positiivisempaan suuntaan. Tulevaisuuden tavoitteet lisaavat kus-

tannuksia hetkellisesti, mutta ovat pidemmalla tahtaimella kustannustehokkaita.

Heti toteutettaviksi kehittamistoimenpiteiksi suositellaan 1. jakelun toimitusikkunoiden tar-
kentaminen 2. asiakastietojen ja tarvittavien erikoisohjeiden vieminen rahtikirjan kuljetusoh-
jekenttaan 3. kuljetuskalustojen kiertonopeuden parantaminen seuraamista kehittamalla 4.
paivittainen toimituspoikkeamien kasittely tyonjohdon aamupalavereissa 5. yksiloidyn palaut-
teen kasittely kyseessa olevan tyontekijan kanssa seka kehityskeskustelut 6. elintarvikelaati-
koiden kayton arviointi ja uudelleen ohjeistus seka 7. kuorman purkuohjeen paivittaminen
asiakkaan kanssa. Lisaksi kehittamistoimenpiteiksi suositellaan asetettavan tavoitteeksi tule-
vaisuudessa 1. tarrakerailysta luopuminen ja siirtyminen puheohjatun kerailyn kayttoon ja 2.

reaaliaikeinen nakyvyys toimitusketjuun asiakkaille.
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Liite 1: Johtopaatokset myyntialueittain

Alue A:n asiakkaat antoivat eniten samaa mielta vastauksia LTP:n toimintaa koskien. He olivat
eniten samaa mielta kuljettajan toiminnasta, nopeasta ja joustavasta reagoimisesta poik-
keamiin. Toimitusten saapuminen sovitussa aikataulussa jakoi mielipiteita ja tyytymattomim-

pia asiakkaat olivat kuorman pakkaamiseen seka sen kerailyyn.

Alue B:n asiakkaat antoivat eniten samaa mielta vastauksia kuljettajan toimintaan seka no-
peisiin reagointeihin mita tulee poikkeamiin. Asiakkaat olivat vahiten tyytyvaisia kuorman vir-
heettomaan kerailyyn seka kuorman pakkaamiseen. Ne myos jakoivat eniten mielipiteita asi-

akkaiden valilla. Aikataulu sai kolmanneksi vahiten samaa mielta vastauksia.

Alue C:n asiakkaat antoivat eniten samaa mielta vastauksia paluulogistiikasta, kuljettajan toi-
mintaa seka ymparistokuorman minimointia kohtaan. Vahiten asiakkaat olivat samaa mielta
kuorman pakkaamisesta optimaalisesti seka toimitusaikojen tasmallisyydesta. Eniten mielipi-

teita jakoi kuorman keraaminen virheettomasti.

Alue D:n asiakkaat antoivat eniten samaa mielta vastauksia jalkijakelua seka ymparistokuor-
man minimointia kohtaan. Asiakkaat olivat vahiten tyytyvaisia kuorman pakkaamista, -keraa-
mista seka kuljettajan toimintaa kohtaan. Eniten mielipiteita jakoi aikataulun pitavyys seka

poikkeamiin nopeasti reagointi.

Alue E:n asiakkaat antoivat kaikista vahiten samaa mielta vastauksia kaikista alueista. Eniten
samaa mielta vastauksia sai jalkijakelu seka nopea reagointi poikkeamiin. Eniten eri mielta
vastauksia saivat kuorman pakkaaminen optimaalisesti seka kuorman kerays virheettomasti.

Toimitusten aikataulu jakoi eniten mielipiteita e alueen asiakkaissa.

Liite 2: Johtopaatokset terminaalialueittain

Vantaan terminaalialueen toimitusasiakkaat olivat hyvin erimielisia kyselyissa ja se aiheutti
hajontaa osassa vastauksista. Tyytyvaisimpia Vantaan toimitusasiakkaat olivat paluulogistiik-
kaan, nopeaan ja joustavaan reagointiin seka ymparistokuormituksen minimoinnin tarkeyteen.

Toimitusasiakkaat olivat tyytymattomimpia kuorman pakkaukseen seka virheettomaan kerai-

lyyn

Turun terminaalin toimitusasiakkaat olivat tyytyvaisia erityisesti paluulogistiikan toimivuuteen
seka kuljettajien palveluun. Turun terminaali sai toimitusasiakkailta LTP:n omista terminaa-
leista parhaat arviot. Kriittisimmat arviot toimitusasiakkailta tulivat kuormien pakkaamisesta

seka toimitusten virheettomyydesta.
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Tampereen jakelualueen toimitusasiakkaat olivat myos tyytyvaisimpia paluulogistiikan toimi-
vuuteen seka poikkeamiin reagointiin. Eniten tyytymattomyytta aiheutti kuorman pakkaami-
nen seka toimitusten aikaikkunoiden noudattaminen. Muissa vaittamissa oli enemman hajon-

taa.

Seinajoen alueella toimitusasiakkaat olivat tyytyvaisia kuljettajien ystavallisyyteen ja ripeaan
toimintaan seka osittain samaa mielta lahes yksimielisesti toimitusaikojen toteutumisesta lu-

vatusti. Kuorman virheettomyys koettiin kehityskohteeksi.

Oulun terminaalin toimitusasiakkaiden vastauksissa oli paljon hajontaa. Kuljettajien palvelu
koettiin ystavalliseksi ja ymparistokuormituksen minimointi tarkeaksi. Tuotteiden pakkaami-
seen ja eheyteen oltiin tyytymattomia. Toimitusten aikaikkunoiden toteutuminen ja paluu-

logistiikan toteutuminen jakoi vastaajien mielipiteita.

Kuopion ja Mikkelin terminaalien vastaukset yhdistettiin vastausten vahaisen maaran takia.
Molemmissa terminaaleissa asiakkaita palvelee sama kumppaniyritys, joten silla ei ole vaiku-
tusta palautteen kasittelyssa. Kaikki vastaajat olivat taysin tai osin samaa mielta, etta kuljet-
tajien palvelu on ystavallista ja poikkeamiin reagoidaan nopeasti ja joustavasti. Erimielisia

vastaajat olivat vaittamiin paluulogistiikasta seka kuormien pakkaamisesta.

Kouvolan terminaali toimitusasiakkaat olivat lahes yksimielisia siita, etta paluulogistiikka toi-
mii, poikkeamiin reagoidaan ja kuljettajat ovat ystavallisia. Toimitusasiakkaat antoivat myos
parhaat arviot toimitusaikojen toteutumisesta terminaalien valisessa vertailussa. Kuorman ke-
railyn virheettomyys seka pakkaaminen sai kritiikkia myos Kaakkois-Suomen alueen toimitus-

asiakkailta.
Kuljettajien ystavallisyys ja poikkeamiin reagointi sai positiivisimmat arviot Jyvaskylan termi-

naalialueen toimitusasiakkailta. Kuorman virheettomyys ja pakkaaminen saivat kritiikkia ja

ymparistokuormituksen minimointi koettiin tarkeaksi lahes kaikkien vastaajien osalta.

Liite 3: Asiakastyytyvaisyyslomake
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Asiakastyytyvaisyyskysely LTP:n toimituksista

Taustatiedot

Ravintolanumero(t)* Alueesi myyntipaallikko *

Valitse vaihtoehto...

Arvioi toimituksiin liittyvia vaittamia asteikolla 1-4

11taysin eri mielta

1. Toimitukset tulevat sovitussa aikataulussa.

2. Kuljettajan toiminta on ystavallista ja nopeaa.

3. Kuorma on pakattu optimaalisesti ja tuotteet ovat ehjia.
4. Kuorma on keratty virheettomasti.

5. Poikkeamiin reagoidaan nopeasti ja joustavasti.

6. Kuljettaja ottaa mukaan palautuvat rullakot ilman viiveita.
7. Logistiikkaoperaattorin vaihto paransi palvelun laatua.

8. Toimituksen ymparistokuorman minimointi on tarkeaa
(yhdistetyt toimitukset synnyttavat vahemman kuljetusajoja,
mika vahentaa ymparistokuormitusta)

9. Missa LTP on onnistunut mielestasi hyvin?

10. Missa on viela kehittamisen varaa?

Kiitos vastauksista!

4 taysin samaa
mielta

Laheta vastaukset
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