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Tyossa tutkittiin asiakaspalvelun ja tuotannon vélista yhteistyota ja pyrittiin keksiméaan
ratkaisuja ja ehdotuksia sen kehittdmiseen. Asiakaspalvelu on se osa yrityksestd, joka
kohtaa asiakkaan ja sen merkitys on suuri, etenkin kun yritys myy palvelua eika fyy-
sisté tuotetta.

Toimeksiantaja on perinteinen Suomalainen logistiikka-alan yritys, jonka toiminta alu-
eena on koko Suomi ja néin ollen asiakaspalvelu on valtakunnallinen. Asiakaspalvelun
jatuotannon valisessé yhteistydssa on ollut haasteita, joiden kannalta olisi merkittavaa,
etta yhteistyota saataisiin kehitettya.

Tyo suoritettiin toimintatutkimuksen menetelmia kayttaen. Tyontekijoille tehtiin ky-
sely, jossa selvitettiin heidan mielipiteitddn kommunikaation toiminnasta. Teoriana
ty6ssa toimi asiakastyytyvéisyyteen seka tilaus- ja toimitusketjun hallintaan viittaavat
aineistot.

Keskisimpia huomioita tydssa oli prosessien selkeyttdminen ja asiakaspalvelijoiden
koulutuksen lisédminen. Pienill& muutoksilla perusprosesseissa asiakaspalvelu saa no-
peammin tietoa suoraan jarjestelmasta ja ndin saadaan kyselyiden méara vahenemaan.
Opinndytetyon tekija tyoskentelee toimeksiantajan palveluksessa asiakaspalvelussa.
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The work investigated the cooperation between customer service and production and
sought to invent solutions and proposals for its development. Customer service is the
part of the company that encounters the customer and its importance is great, especially
when the company sells a service and not a physical product.

The client is a traditional Finnish logistics company whose operations cover the whole
of Finland and therefore customer service is nationwide. There have been challenges
in the co-operation between customer service and production, for which it would be
significant to develop the co-operation.

The work was performed using the methods of action research. Employees were sur-
veyed to find out their opinions on the operation of communication. The theory was
based on data referring to customer satisfaction and order and supply chain manage-
ment.

The most important considerations in the work were the clarification of processes and
the increase in the training of customer service representatives. With small changes in
the basic processes, customer service gets information directly from the system faster
and thus the number of inquiries is reduced. The author of the thesis works for the
client in customer service.
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1 JOHDANTO

Tassa tydssa pohdin miten kehittad asiakaspalvelun ja tuotannon valista yhteistyota
kuljetusliikkeessa. Toimeksiantajani on perinteinen suomalainen logistiikka-alan yri-
tys, jonka toiminta-alueena on koko Suomi. Toimeksiantaja haluaa pysyé nimetto-

mané, joten kaytan tyodssani termid toimeksiantaja.

Toimeksiantaja haluaa parantaa asiakaspalvelun ja tuotannon vélistda kommunikoin-

tia, jotta pystytéan asiakkaalle tarjoamaan entista laadukkaampaa ja nopeampaa pal-
velua. Asiakaspalvelun merkitys on suuri yrityksessd, joka tuottaa palvelua eika fyy-
sistd tuotetta on suuri, koska asiakas ei saa tuotannosta fyysista tavaraa, joka voisi

vaikuttaa yleiseen mielipiteeseen yrityksesta.

Tarkoituksena on siis etsid epakohtia, jotka synnyttévat viiveita asiakaspalvelun ja
tuotannon valisessa yhteisty0ssd, joka taas vaikuttaa suoraan asiakaspalvelun toimi-
vuuteen. Pelkastadn epakohtia etsimélld en paikanna kaikkia ongelmia asiakaspalve-
lun ja tuotannon vélisessa yhteistydssa mutta uskon loytavani sieltd suurimmat on-
gelmat, joilla saadaan toimeksiantajan asiakaspalvelua kehitettyd huomattavasti te-

hokkaammaksi.

1.1 Tutkimuksen taustatiedot

Toimeksiantaja on perinteinen suomalainen logistiikka-alan yritys, joka liikenndi ym-
péri Suomen, toimipisteitd aina Tammisaaren ja Ivalon valilla. Yritys on perustettu
1950-luvulla ja on téll& hetkelld yksi Suomen suurimmista yksityisisté alantoimijoista.

Toimeksiantajani palveluihin kuuluu mm. tavarakuljetukset ja varastointipalvelut.

Toimeksiantajallani on valtakunnallinen asiakaspalvelu, joka hoitaa asiakkaiden
kanssa tapahtuvan kanssakéymisen. Asiakaspalvelu on erittéin kehittynyt ja se toimii
monella eri tasolla. Asiakaspalvelussa on kolme eri nimellistd tasoa, jossa kussakin
hoidetaan tietyn tason asiakaspalvelua. Eri tasot ovat Puhelinasiakaspalvelu, Selvitys-

osasto sek& Proaktiivinen asiakaspalvelu, Puhelinasiakaspalvelu on asiakaspalvelun



ensimmainen taso, joka ké&sittd4 puheluihin vastaamisen seka tiedon vélittdmisen tuo-
tannolle, Selvitysosasto on seuraava taso, johon ohjataan esimerkiksi kadonneiden I&-
hetyksien etsintd ja enemman yhteydenpitoa vaativien tilausten selvittdminen, Proak-
tiivinen asiakaspalvelu, jonka tarkoituksena on seurata tiettyjen asiakkaiden lahetyksia

ennakoivasti. Asiakaspalvelun eri tasot toimivat hieman eri tavoin

1.1.1 Toimeksiantajan asiakaspalvelun prosessien kuvaus

Puhelinasiakaspalvelu toimii pitkalti puhelimen ja sdhkdpostin avulla, kun taas Selvi-
tysosasto ja Proaktiivinen asiakaspalvelu ovat taysin sédhkdisid, eivatka naiden tasojen
asiakaspalvelijat kommunikoi asiakkaiden kanssa kuin sahkdpostilla. Asiakaspalve-
lussa on kéytdssé Microsoft pohjainen CRM-jarjestelma kommunikointiin, joten pys-
tytddn seuraamaan kommunikointia. Asiakkaan ensisijainen kontakti yritykseen on
usein puhelinasiakaspalvelu, joka sitten tarpeen vaatiessa ohjaa asian pidemmalle ka-
siteltdvaksi, esimerkiksi lahetys on kateissa tai asiakaspalvelija ei saa ajantasaista tie-
toa suoraan jarjestelmasta, talloin asiakaspalvelija pyytaa asiakkaalta sahkopostiosoit-
teen ja tekee palvelupyynnon selvitystasolle, joka selvittad lahetyksen tilanteen ja in-

formoi asiakasta sahkopostitse tilanteesta.

Toimeksiantajan yrityksesséa asiakaspalvelun tyotehtavat ovat monivivahteisia ja il-
man kunnollista taustatietoa on monet ty6tehtévat erittain vaikeita ja néin ollen yrityk-
sessd korostuu tyontekijéiden motivoinnin tarkeys ja mahdollisimman pitkaaikainen
tydsuhde. Asiakaspalvelijoiden tyoprosessit ovat tietyilla tasoilla helppoja ja yksinker-
taisia mutta toisaalta erittdin monivivahteisia, joita opitaan ns. matkan varrella, kun
tutustutaan taloon ja sen toimintaan, asiakaspalvelin on tarked omaksua ne prosessit
mité tuotannossa tehdaan, jotta asiakaspalvelija on kykenevéa vastaamaan asiakkaiden
kysymyksiin. Asiakaspalvelijan on tarkedd ymmartaa miten tuotannon prosessit toimi-

vat, jotta asiakaspalvelija on kykenevé lukemaan ja kertomaan tietoa asiakkaalle.

Toimeksiantajalla on kéytdssad Microsoft Dynamics pohjainen toiminnanohjausjarjes-
telm4, jolla ndhdaan lahetyksen sijainti, seka sen hetkinen tila. Jarjestelma mahdollis-
taa myo0s niin kutsutut “muistio” merkinnat, jolla pystytéan yksittaiselle tilaukselle li-

s&admaan tietoa seka tuotannosta ettd asiakaspalvelusta. Yrityksessé ei ole varsinaista



jarjestelmien kayttokoulutusta tyontekijoille, vaan vanhemmat kollegat perehdyttavéat
uudet tyontekijéat.

1.1.2 Toimeksiantajan tuotannon prosessien kuvaus

Toimeksiantajan tuotannon tehtavé on kuljettaa lahetykset perille lahettajalta vastaan-
ottajalle sopimusten mukaisesti. Tuotannon perus prosessi siis alkaa siitd, kun asiakas
kokee kuljetuksen tarpeen ja tekee kuljetustilauksen, josta saamme tiedon kuljetuksen
tarpeesta, talloin Ajojarjestely saa kuljetustilauksen, josta selvidd mista kuljetetaan,
mité ja mihin. Ajojarjestely suunnittelee kuljetuksen ajoneuvolle ja kuljettaja saa tie-
don mité on noudettava ja mista, kuljettaja noutaa lahetyksen ja toimittaa sen lahim-
maélle terminaalille, josta se siirtyy runkoauto suunnitteluun ja suunnitellaan mill& se
kuljetetaan jakavaan terminaaliin, tdhan voi sisaltyd myos vali terminaaleja, joista 1a-
hetys matkaa eri auton kyydissa jakavaan terminaaliin. Jakavassa terminaalissa Ajo-
jarjestely suunnittelee lahetyksen jaon vastaanottajalle siihen osoitteeseen, joka on al-

kuperaisessa kuljetustilauksessa ilmoitettu.

Tuotannolla on tuhansia lahetyksia suunniteltavana péivittdin, silla toimeksiantajan
yritys suorittaa yli 3 miljoonaa l&hetysté vuodessa n. 1000 ajoneuvoyksikélld. Yhden
lahetyksen matkaaminen tyollistdd monia henkilGitd eri alueilla Suomessa ja tasta

syysta tiedon kulun on oltava helppoa ja vaivatonta.

1.2 Tutkimusongelman méaritys ja rajaukset

Asiakaspalvelijat tiedustelevat monia asioita tuotannolta, l&hinné sellaisia, joita ei
voida suoraan nahda toiminnanohjausjarjestelmasta. Tuotanto on usein erittain kiirei-
nen eika vastauksia saada kovin nopeasti. Tallgin asiakas joutuu odottamaan tietoa ja
usein asiakas tiedustelee yhden l&hetyksen tilaa useamman kerran, miké lisaa asiakas-

palvelun tyotaakkaa ja useampi asiakaspalvelija saattaa hoitaa samaa tilausta.

Tarkoituksena on siis tutkia erilaisia vaihtoehtoja asiakaspalvelun ja tuotannon vélisen
kommunikoinnin nopeuttamiseen. Niin kutsutun pullon kaulan asiakaspalveluun tuot-

taa usein terminaalien hidas vastaaminen, jolloin asiakas on ehtinyt tiedustelemaan



ldhetyksensd tilaa useaan kertaan ja usealta eri asiakaspalvelijalta, talloin yksi ldhetys

saattaa tyollistdd useampaa henkil6a.

Rajasin tutkimukseni asiakaspalvelun ja yhden terminaalin valille, terminaaliksi vali-
koitui yksi suurimmista terminaaleista, joka sijaitsee fyysisesti samassa osoitteessa

kuin asiakaspalvelukin.

1.3 Tutkimusmenetelma

Tutkimusmenetelmané kéytan Toimintatutkimuksen muotoa, silld olen paivittain mu-
kana naiden prosessien toiminnoissa ja pyrin kehittdméén jo toiminnassa olevia pro-
sesseja. Tarkoituksena on ensin kartoittaa miten prosessit toimivat ja mitk& toiminnot
vaikuttavat niihin. Tarkoituksenani ei siis ole luoda uusia prosesseja vaan kehittaa jo

olemassa olevia.



2 TEOREETTINEN VIITEKEHYS

2.1 Asiakastyytyvaisyys

Asiakastyytyvaisyys on sitd, miten asiakas suhtautuu yritykseen ja sen palveluihin,
joka pohjautuu asiakkaan kokemuksiin yrityksestd ja sen toiminnoista. Asiakkailla on
monesti ennakko késityksia yrityksestd, jotka saavat joko positiivisen tai negatiivisen
tilan siind vaiheessa, kun asiakas on asioinut yrityksen kanssa. Asiakas muodostaa
omat késityksen yrityksestd palveluun kohdistuvien kokemusten ja odotusten perus-
teella. (Lahtinen & Isoviita, 2001, 44)

Yrityksille asiakastyytyvéaisyyden yllapitdminen on erittdin tarkead, koska sen perus-
teella my0s asiakkaat paattavat kayttavatko tiettyd yritysté vai ei. Asiakastyytyvaisyy-
teen vaikuttavat eniten asiakkaan kohtaaminen yrityksen kontaktipintojen kanssa ku-
ten asiakaspalvelun, eritoten silloin, jos yritys myy palvelua eikéa fyysista tuotetta. (Le-
vanen 2017)

2.1.1 Asiakastyytyvaisyyden yllapitdminen

Asiakastyytyvaisyyden yllapitdminen vaatii yritykseltd selkeitd perusprosesseja, jotta
yrityksen toiminnot menevat oikein ja johdonmukaisesti, myds poikkeustilanteissa on
toiminnan oltava joustavaa, nopeaa ja tehokasta, jotta pystytadn takaamaan paremmin

asiakastyytyvéisyys ja sen jatkuminen.

Lahtinen ja Isoviita kertovat teoksessaan siitd, kuinka asiakastyytyvéisyyden takaa-
miseksi olisi tarkeaa tarjota tasalaatuista palvelua, he myos kertovat, etté talla toimin-
nalla on suora vaikutus suurempaan asiakastyytyvaisyyteen. Talla toimintamallilla taa-
taan jokaisen saavan samantasoista asiakaspalvelua, tama tietysti myds vaatii, etté jo-
kainen asiakaspalvelija on ammattitaitoinen ja motivoitunut tyétehtavaansa. (Lahti-
nen, J isoviita. 2001, 44)
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Ropen ja Pollasen teoksessa Asiakastyytyvéisyysjohtaminen kerrotaan, etté yritysten
tulisi tarkkaan miettia millaisia mielikuvia asiakkaalle annetaan markkinoinnin myoté,
eritoten mita markkinoinnin perusteella luvataan yrityksen toiminnasta. (Rope & Pél-
ldnen. 1998, 30)

Tarkeinté olisi minimoida syyt asiakkaiden tyytyméttomyyteen eiké luvata markki-
noinnissa liikoja omilta palveluilta, tall6in asiakkaiden odotukset olisivat huomatta-
vasti helpompi ylittda. Yleisten tutkimusten perusteella hinnan vaikuttaminen asiakas
suhteen paattymiseen on pienempi kuin yleisesti luullaan ja monesti suurempi syy on
huonossa palvelussa. Lahtisen ja Isoviidan teoksessa esitetdén ettd n. 9 % paattaé asia-

kassuhteen liiallisten kustannusten vuoksi. (Lahtinen & Isoviita. 2001, 9.)

2.1.2 Asiakaspalvelun merkitys logistiikka-alan yrityksessé

Asiakaspalvelun merkitys logistiikka-alan yrityksessa on suuri, koska usein asiakkaan
fyysinen kontakti yritykseen tarkoittaa yhteyttd asiakaspalvelun tai kuljettajan vélilla,
asiakas ei tiedd eika koe niitd prosesseja, joita tehd&an tuotteen toimittamiseen perille.
Asiakaspalvelun on oltava tehokasta ja johdonmukaista, jotta jokainen asiakas kokee
itsensé tarkeéksi ja merkitykselliseksi. Palvelutasoa kehitettédesséa on yrityksen pohdit-
tava mika on heidan linja, miten palvelutasoa kehitetdén, hyva asiakaspalvelu nostaa
kustannuksia mutta parantaa yrityksen toimivuutta sekd antaa asiakkaille selkeén sig-

naalin ettd asioita hoidetaan. (www-sivut Logistiikan maailma)

2.2 Tilaus — ja toimitusketju

Toimitusketju eli supply chain on ketju, jossa yhden tuotteen tai palvelun matka loppu
asiakkaalle tapahtuu. Esimerkiksi kuljetusyritys on yksi osa toimitusketjua, koska sen
palvelu mahdollistaa jonkin tuotteen kuljettamisen paikasta toiseen, kuitenkin huomi-
oiden, ettd kuljetusliikkeelld on oma toimitusketjunsa ja sen prosessit, minka avulla

saadaan jokin l&hetys toimitettua loppuasiakkaalle. (www-sivut logistiikan maailma)
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Toimitusketjun hallinta eli supply chain manigement on taas se osa toimitusketjua,
jossa suunnitellaan ja hallitaan toimitusketjua ja sen vaativia tieto, raha ja materiaali

virtojen kulkua. (www-sivut logistiikan maailma)

Tarkeimpid asioita tilaus — ja toimitusketjun hallinnassa on kommunikointi, jolla py-
ritdén parantamaan prosessien lapikayntid ja ndin alentaa kustannuksia seké saada yri-
tys toimimaan positiivisesti myods asiakkaan ndkokulmasta. Tiedon kulun helpottami-
nen on tarked osa yrityksen prosessien yhdistdmista ja yksinkertaistamista. Tiedot on
oltava selkeésti edessé ja luettavissa, siten ettd jokainen ketjun osa pystyy niitd hyo-

dyntdmaan. (www-sivut logistiikan maailma)

2.2.1 Toiminnanohjausjarjestelma

Toiminnanohjausjérjestelméa eli ERP-jarjestelma tulee sanoista Enterprice Resource
Planning, joka tarkoittaa ohjelmaa, jolla saadaan yrityksen resurssit taloushallinnon,
toimitusketjun, raportoinnin ja henkilostohallinnan avuksi. Yrityksen eri osa-alueet
kayttavat samaa jarjestelméad, jolloin tiedot on koottu samaan paikkaan ja on kaikkien

kaytettavissa. (www-sivut Microsoft)

ERP-jérjestelm& on myds se ohjelma, jota kéytetd&n tuotannon suunnittelussa ja tallgin
eri osastojen on mahdollista saada tieto toisen osaston tilanteesta ilman fyysista kon-
taktia. Jarjestelman ansiosta yritys pystyy hallitsemaan eri osa-alueita helpommin seké
raportoimaan heidan toiminnastaan paremmin. Raportointi on kuitenkin tarkedssa roo-

lissa yrityksen tulevaisuutta suunniteltaessa. (www-sivut. Logistiikan maailma)

Jokainen tarvittava tieto tai prosessi ei 10ydy varsinaisesti ERP-jarjestelmastd, vaan
usealla ERP-jarjestelmélla on mahdollisuus lisata siihen erilaisia lisaohjelmia, kuten
APS-  jarjestelmd (advanced planning and scheduling), CRM-
jarjestelma(asiakkuudenhallintajarjestelmd), jolla voidaan mm. suunnitella prosessit,
yllapitaa asiakas suhteita. Nama lisdohjelmat kuitenkin pohjaavat tietonsa varsinaisen
ERP-jarjestelman tietoihin ja ne synkronoituvat kesken&an. (www-sivut. Logistiikan

maailma)
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Kuvio. 1 ERP-Jérjestelmd, yrityksen resurssien suunnittelu. (www-sivut. Logistiikan

maailma)

2.3 Toimiva tydyhteisd parantaa yhteydenpitoa

Toimiva ty0yhteiso ja kollegoin arvostus on merkittdva osa onnistunutta yhteisty6téa

tyopaikalla. On tarkead, ettd jokaisella on perus ajatuksena, etta tydssa ollaan ensisi-

jaisesti tekemassa tyota, niita perusprosesseja, joita tydnantaja on maarannyt. Jokaisen

tyontekijan kannalta on erittdin tarked4, ettd heidat koetaan tarkeiksi, jotta prosessit

saadaan suoritettua. Tydyhteisossé ei siis olla toisten tyokavereiden takia vaan ensisi-

jaisesti sielld suoritetaan tyotehtavad. (Jarvinen, P. 2017.)

Olisikin siis ensiarvoisen tarkedd myos muistaa, ettd osastot keskendén toimisivat ku-

ten kollegat samalla osastolla. Yhden osaston toiminnat vaikuttavat ketjussa seuraavan
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osaston toimintaan, jolloin pienikin virhe jarjestelmassa voi olla katastrofaalinen toi-

sen osaston toiminnassa. (Jarvinen, P. 2017.)

TOIMIVA TYOYHTEISO

Tydntekoa tukeva organisaatio
Tyontekoa palveleva johtaminen
Selkeat toiden jarjestelyt
Yhteiset pelisdannot

Avoin vuorovaikutus

Toiminnan jatkuva arviointi

SELKEA ORGANISAATION PERUSTEHTAVA

Kuvio. 2 Toimivan tyyhteison peruspilarit. (Jarvinen, P. 2017.)

2.4 Servqual menetelma

L. Berry kollegoineen on kehittanyt menetelman, jolla voidaan mitata, miten asiakkaat
kokevat palvelun laadun, tatd menetelmda kutsutaan SERVQUAL menetelmaksi.

Servqual menetelmé toimii viiden osa-alueen perusteella, jotka ovat:

1. Konkreettinen ymparistd. Toimitilat, laitteet ja asiakaspalvelijoiden olemus

2. Luetettavuus. Luotettava, kyky suorittaa luvattu palvelu luotettavasti ja tarkasti

3. Reagointialttius. Asiakaspalvelun toiminta, kyky reagoida asiakkaan tarpei-
siin, auttamisenhalu.

4. Vakuuttavuus. Tyontekijoiden tietotaito, uskottavuus ja kohteliaisuus.

5. Empatia. Aidosti valittava henkilokunta, jolla on osaavuus ja auttavaisuus.
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Néaiden paakohtien avulla on tarkoituksena mitata kuilua asiakkaiden havaintojen ja
odotusten valilla, toisin sanoen mité asiakkaat palvelulta odottavat ja mita he kokivat
saavansa. Nditd osa-alueita tutkitaan menetelméssa 22 attribuutin avulla, joihin keré-
tdén vastaukset asiakkailta, asiakkaat vastaavat seitsemén portaisen asteikon mukaan.
Asteikon avulla pystytadn laskemaan laatukuilun véli, jolloin saadaan selville, oliko
palvelu odotusten mukainen, odotusta parempi vai odotusta huonompi. (Grénroos
2009, 114-116.)

Palvelun laatukuilulla kuvataan eroja asiakkaan kokeman ja odotusten vélilla. Kuvasta
1. selvida, miten laatu muodostuu ja miten erot eli kuilut ndkyvét, jotka huonontavat
laatua ja palvelua. Naita kuiluja tutkimalla on hallinnon mahdollista kehittaa toimintaa
ja palvelua asiakkaiden odotusten mukaiseksi. Kuva kuvaa erittain hyvin millaisia kui-

luja on palvelussa. (Gronroos 2009, 143)

Kuluttaja

Suusanallinen viestinta Henkilkohtaiset tarpeet Atkaxsernmat
kokemukset

Odotettu palvelu

L ]

Koettu palveln

Pabvelun tommutus Kuilud|  {1joimen kuluttajn
(mukaan lukienetu-ja  le----of  kohdistuva viestints
jalkikaterskontaktit)

Kuilu 3

Kuib1 !

Kisitysten
: muokkaammen palvelun
' Isatuenttelyks:

{ Johdon kasitykset
beeeees » kuluttapen odotuksista

Kuvio. 3 Laatukuilu (Grénroos 2009, 143)

Jokaisella kuilulla on oma tarkoituksensa, alla on lueteltuna mitd mikakin kuilu tar-

koittaa.



Kuilu 1 —Johdon ndkemyksen kuilu
Kuilu 2 — Laatuvaatimusten kuilu
Kuilu 3 — Palvelun toimituksen kuilu
Kuilu 4 — Markkinointiviestinnan kuilu

Kuilu 5 — Koetun palvelun laadun kuilu
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3 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

3.1 Kyselylomakkeen suunnittelu

Tein molemmin osapuolille asiakaspalvelulle ja tuotannolle oman kyselyn, kuitenkin
siten ettd osa kysymyksisté oli yhteisid. Kyselyn tarkoituksena oli selvittdd molempien
osapuolien ajatuksia toistensa toiminnasta. Usein tuotanto nékee tietyt asiat aivan eri

tavalla, kuin asiakaspalvelu.

3.1.1 Yhteiset kysymykset

Yhteisia kysymyksia tutkimuksessa oli kolme, ndma olivat yleislaadullisia kysymyk-
sid, joilla pyrittiin paljastamaan terminaalin ja asiakaspalvelun eroavaisuus.

e Kuinka nopeaksi koet kommunikoinnin terminaalien ja asiakaspalvelun vé-
lilla? vastaus muotona oli Lineaarinen asteikko 0-5, jossa O on erittdin hidas ja
5 on erittdin nopea. Talla kysymyksell& haluttiin selvittad miten eri lailla asia-
kaspalvelu ja terminaali ajattelevat vastaus nopeudesta.

e Miten mielestasi asiakaspalvelun ja terminaalin vélistd kommunikointia voisi
parantaa? vastausmuotona oli vapaa sana, jossa jokainen sai kertoa omin sa-
noin, miten kommunikointia oli mahdollista parantaa. Toisessa yhteisessa ky-
symyksessa haluttiin selvittaa tyontekijoiden ajatusmaailmaa ja poimia heilta
ajatuksia mita keinoja pidetdan hyvina ja mitd huonoina.

e Mitd kommunikointi keinoa haluaisit kayttd4? vastausmuotona téssa oli moni
valinta ruutu, jossa vaihtoehtoina oli puhelin, sdhkdposti tai Teams. Talla ky-
symyksell& haluttiin selvittdd mika on suosituin kommunikointitapa.

3.1.2 Asiakaspalvelun kysymykset

Asiakaspalvelulle (Liite 1) oli yhteistenkysymysten liséksi viisi omaa Kysymysta,

jotka liittyivat suurelta osin asiakaspalvelun toimintaan. Naill& kysymyksill& pyrittiin
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avaamaan asiakaspalvelun ajatuksia tuotannon toiminnasta, sek& yhteistyosta osasto-

jen valilla.

Koetko olevasi osa samaa yritysta tuotannon kanssa?

Onko mielestasi tehtavid mitd voisimme itse ratkaista, ilman kommunikointia
terminaaliin?

Jos vastasit edelliseen kysymykseen kylla, niin mité ne tehtavat olisivat?
Kuinka nopeasti koet saavasi vastauksen tuotannolta?

Jos koet saavasi vastauksen tuotannolta hitaasti, kuinka paljon se kuormittaa
paivittdista tyoskentelyasi?

3.1.3 Terminaalin kysymykset

Terminaalin kyselyssa (liite 2) pyrittiin hakemaan samoja ajatuksia, kuin asiakaspal-

velun kysymyksissd, vain toiselta kannalta katsottuna. Tarkoituksena oli siis saada sel-

kedt ndkemys erot samoista asioista ja lahted hakemaan kaikille sopivia ratkaisuja ja

perus parannuksia.

Tyollistaako asiakaspalvelu ajojérjestelya/tyonjohtoa turhilla kyselyill&/ilmoi-
tuksilla?

Jos vastasit edelliseen kysymykseen kylld, mitd turhat kyselyt/ilmoitukset
ovat?

Kuinka hyvin ehdit vastaamaan asiakaspalvelun kysymyksiin tydpaivasi ai-
kana?

Voisiko terminaalissa olla henkild, jonka vastuulla olisi kommunikoida asia-
kaspalvelun kanssa? (Viikko- tai paivakohtainen tyotehtava)?

Kuormittaako terminaalia asiakaspalvelusta ohjatut puhelut?
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3.2 Tutkimusaineiston kerddminen

Tutkimusaineiston kerd&dmisessé padosassa toimi kysely mutta myds omat kokemuk-
seni tyoskentelystd asiakaspalvelussa seka tiivis yhteisty6 terminaaliin kanssa. Mah-
dollisten kehitysideoiden saamiseksi vietin muutamia péivia terminaalissa, tutustuen
tarkemmin sen toimintaan. Talla toiminnalla paasin hakemaan tarkemmin nakokul-
maan tuotannon kannalta, jotta tyoni ei perustuisi pelkéastaan asiakaspalvelun nakokul-
mien kuvaamiseen. Paivittainen tyoskentely toimeksiantajalla oli myos erittdin suuri

vaikuttaja ongelmien poimintaa seka niiden mahdollisiin korjausehdotuksiin.
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4 TULOKSET JATULOSTEN ANALYSOINTI

4.1 Tulokset

Terminaalissa vietetyt péivét antoivat erittain paljon uutta nakokulmaa kommunikoin-
tiin seka lisési omaa tuntemusta, mité ajo jarjestely tarkoittaa ja miten heidan prosessit
toimivat. Asiakaspalvelijan roolissa olisi erittdin tarkedd ymmartdd miten yrityksen
perusprosessit toimivat ja miten ne kaytdnnossé tapahtuvat, talloin asiakaspalvelija on
huomattavasti kykenevaisempi vastaamaan asiakkaiden kysymyksiin. Tuotannon en-
sisijainen tyotehtéva on kuormien suunnittelu ja niiden toimittaminen, talléin herkasti
asiakaspalvelun vaatimat toimenpiteet jaavat toisarvoisiksi, olisikin siis erittdin tar-
kedd, ettd tuotannossa huomattaisiin ja prosessoitaisiin asia niin etta asiakaspalvelun

tiedustelut ovat yksi 0sa prosessia.

4.2 Kyselyn tulokset

Kyselyn tuloksista kavi selvasti ilmi, miten eri tavoilla tuotanto ja asiakaspalvelu ajat-
televat toistensa toiminnoista. Tuotannon vastauksista kévi selvasti ilmi, ettd asiakas-
palvelun kysymyksia saatettiin pitad turhina, ndin ajatteli 72,7% vastaajista. Mielesténi
tdma kertoo hyvin siitd, miten hyvin asiakaspalvelu pystyy blokkaamaan turhia kyse-
lyitd omalla ammattitaidollaan. Valtaosa vastaajista suosi sahképostia kommunikointi

valineend asiakaspalvelusta 64,3% ja tuotannosta 90,9%.

Asiakaspalvelulla on silti paljon opittavaa tuotannon toiminnoista, jotta he voisivat
viela paremmin oppia toiminta periaatteita ja talléin he pystyisivat vield paremmin
vastata suoraan asiakkaan kysymyksiin ilman yhteyden ottoa tuotantoon. Tuotannon
vastauksis kévi selvasti ilmi, ettd valtaosan mielesté asiakaspalvelun kyselyt kuormit-
tavat tuotannon tyontekijoiden paivad merkittavasti ja asiakaspalvelussa taas koettiin
pitkien vastausaikojen kuormittavan paivaa. Tuotannolle esitettiin kysymys voisiko

terminaalissa olla henkild, jonka vastuulla olisi kommunikoida asiakaspalvelun
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kanssa, tahén yli 50% ilmoitti, ett4 se voisi olla hyva toimintatapa ja parantaa vastaus

aikoja merkittavasti.

Asiakaspalvelun kyselyssa kysyttiin ”Onko mielestdsi tehtdvid mitd voisimme itse rat-
kaista, ilman kommunikointia terminaaliin”, tdhén oli saatu kylld vastauksia 78.6%.
Mielesténi tuo luku on aika merkittavé ja tulisi miettid mita tehtavia asiakaspalvelu
pystyisi hoitamaan itsendisesti. Seuraavassa kysymyksessa kysyttiin mita ne tehtavia

ne voisivat olla ja valtaosa oli maininnut peruutukset ja lahetysten avisoinnin.

4.3 Analysointi

Tulosten perusteella voi sanoa, ettei asiakaspalvelussa osata lukea jarjestelmaa tar-
peeksi kattavasti, jotta olisi mahdollista vélttaa turhia kyselyitd, olisikin ensiarvoisen
tarkedd kiinnittad huomiota asiakaspalvelun perus prosessien kulkuun ja mahdollisesti
pyrkié yksinkertaistamaan niitd. Jarjestelman kayttdé koulutuksella saataisiin monta
asiaa jarjestyksiin ja pyrittaisiin opettamaan kaikille, miten jarjestelmésta saatuja tie-
toja tulisi jasennelld. Tama tietysti myos lisaa tuotannon vastuuta jarjestelman kay-
tostd, on ensiarvoisen tarkeaa, ettd jokainen toiminta viedaan jarjestelméan ja haluttu
tieto on sieltd saatavissa. Jarjestelma ei omaa omia aivoja, joten pienikin virhe jarjes-
telman kaytossé saattaa vaikuttaa koko prosessin kulkuun ja muiden osastojen toimin-
toihin. Asiakaspalvelu saattaa monesti kuitenkin unohtaa sen, etté tuotannon paaasial-
linen tyotehtéva ei ole kommunikoida asiakaspalvelun kanssa vaan suunnitella ajot
parhaalla mahdollisessa tavalla, mika jo itsesséan vahentad yhteydenottoja asiakaspal-

veluun.

Tuotannon toimintoja seuratessa huomasin, ettei asiakaspalvelua pidetd samanarvoi-
sena kuin tuotannon toimintoja, olisikin siis ensiarvoisen tarkea, ettd asiakaspalvelu
ja tuotanto saataisiin toimimaan samalla viivalla, molempien toimintoja kunnioitettai-
siin ja ymmarrettdisiin miten oma toiminta vaikuttaa toisen osaston toimintaan. Mie-
lestani tahan olisi hyvé puuttua siten, ettd jokaiselle tyontekijalle naytettéisiin, miten

tuotannossa toimitaan ja tuotanto puolestaan péasisi nédkemddn miten
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asiakaspalvelussa toimitaan. N&in jokainen tyontekija péaasisi ndkemdaan miten, jokin
toiminto nékyy toisella osastolla ja minkalaisia ongelmia se mahdollisesti tuo muka-
naan. Tuotannosta 81,8€ koki olevansa samaa organisaatiota asiakaspalvelun kanssa,

kun taas asiakaspalvelussa tuo luku oli vain 50% prosenttia.

Tarkeimpéna asiana tuloksista paljastui merkittavésti jarjestelman tarkeys ja sen oikea
oppinen kayttdminen, tuotantoon tulisi jalkauttaa hyvin samanlaiset toimintatavat kai-
Kille, silla mikéli merkinnét jarjestelmassa olisivat samanlaisia jokaiselta kayttajalta
saisi asiakaspalvelu enemman irti jarjestelmasta ja jo ndin kyselyn maara laskisi mer-
kittdvasti. Useat tuotannon vastaajat viittasit niin sanottuihin “turhiin kyselyihin”,
jotka eivat asiakaspalvelun ndkékulmasta ole turhia. Mikéli jarjestelméaa kaytettaisiin
oikein ja niin paljon kuin mahdollista, saisi asiakaspalvelu vastaukset jo pelkéstdéan
jarjestelmastd. Tietenkaan tdhan asiaan ei auta pelkastdén tuotannon toiminta vaan
my0s asiakaspalvelua on koulutettava lukemaan jarjestelmad paremmin ja ymmarta-

maan luettavana olemaan tietoa.
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5 JOHTOPAATOKSET

Tulosten perusteella on helppoa pééatelld, ettei jo voimassa olevia prosesseja kannata
muuttaa liian paljoa, sen sijaan prosessien merkinté tapoja tulisi muokata niin etté jo-
kainen tietdd mita jokin merkinta tarkoittaa. Jokainen muutos Kirjattaisiin jarjestelman
“muistiot” kohtaan, jolloin asiakaspalvelu pystyisi lukemaan mahdollisimman paljon
tietoa jarjestelmastd, ilman etta pitaa erikseen lahted kysymaan tuotannosta mita tama
tarkoittaa. Asiakaspalvelu kaipaisi lisda perusopetusta siitd, miten tuotannon prosessit

toimivat ja miten logistinen ketju toimii.

Soittaminen tietynlaisissa tapauksissa, kuten “milloin ldhetykseni on tulossa” tai ’mi-
hin aikaan ldhetykseni tulee minulle”, on usein nopeampi tapa kuin sdhkdpostin lait-
taminen. Soittamalla enemmaén saadaan myos aikaan enemman kontaktia asiakaspal-
velun ja tuotannon vélille ja kommunikointi on helpompaa kuin kirjallisen kommuni-
koinnin kayttdminen. Tyontekijoiden kommunikaation kehittdminen lisaisi myos pal-
velunlaatua ja nopeuttaisi asiakaspalvelun prosesseja seka antaisi mahdollisesti liséda

motivaatio tydskentelyyn.

Palvelunlaadun mittaamista olisi hyva harkita yrityksen hallinnossa, esimerkiksi
SERVQUAL menetelmalla. Mittaamisella saataisiin aitoja kokemuksia ja parannus-

kohteita asiakaspalveluun seké tuotannon toimintaan.
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Asiakaspalvelun ja tuotannon valisen
yhteistyon kehittaminen logistiikka-alan
yrityksessa

Olen kelmannen vuoden logistiikka-alan opiskelija Satakunnan Ammattikorkeakoulusta. Teen
opinndytetydn asiakaspalvelun ja tuotannon vélisen yvhteistydn kehindmisestd. Toivonkin,
ettd vastaatte mahdollizimman realistisesti kyselyyn. Toivon opinndytetydni parantavan
aziakaspalvelun ja tuotannon vilistd kommunikointia, jolloin pystyizimme tarjoamaan
asiakkaille entistékin parempaa asiakaspalvelua.

*Pakollinen

Yhieiset kysymykset

1. Kuinka nopeaksi koet kommunikeinnin terminaalien ja asiakaspalvelun valilla? =

Merkitse vain yksi soikio.

Erittain hidas Erittdin nopea

2. Miten mielestasi asiakaspalvelun ja terminaalin valistd kommunikeintia voisi
parantaa? *
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3. Mité kommunikointi keinoa haluaisit kayttaa? *
Merkitse vain yksi soikio.
() Puhelin
[ ) sihkiposti

[ ) Teams

P

) Muu:

Asiakaspalvelun kysely

4. Koetko olevasi osa samaa yritysta tuotannon kanssa? *

Valitse kaikki sopivat vaihtoehdort.

[ I kylla
[ ]Ei

5. Onko mislestasi tehtaviad mitad voisimme itse ratkaista, ilman kemmunikointia
terminaaliin? *

Valitse kaikki sopivat vaihtoehdot.

[ Tkylla
[ ]Ei

6. Jos vastasin edelliseen kysymykseen kylld, niin mité ne tehtavat olisivat?



277.2020 Asiakaspaivelun ja tuotannon valisen yhisistyin kehittiminen logistilkka-alan yrityksess3
7. Kuinka nopeasti kost saavasi vastauksen tuotannolta? =

Merkitse vain yksi soikio.

Erittdin hitaasti Erittédin nopeasti

8. Jos koet saavasi vastaukset tuotannolta hitaasti. kuinka paljon se kuormittas
pédivittdista tyoskentelyasi? *

Merkitse vain yksi soikio.

Ei juurikaan Erittdin paljon

Yhieiset kysymykset

9. Kuirka nopeaksi koet komnmunikoinnin terminaalien ja asiakaspalvelun valilla? =

Merkitse vain yksi soikio.

Erittdin hidas Erittdin nopea

10.  Miten mielestasi asiakaspalvelun ja terminaalin valistd kommunikointia voisi
parantaa? *
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11, Mita kommunikointi keinoa haluaisit kayttaa? *
Merkitse vain yksi soikio.

_:I Puhelin
() sahképosti
:Z' Teams

) Muu:

Asiakaspalvelun kysely

12.  Koetko olevasi osa samaa yritysta tuotannon kanssa? *

Valitse kaikki sopivat vaihtoehdot.

[ Jkylls
=

13.  Onko mielestasi tehtavia mita voisimme itse ratkaista, ilman kommunikointia
terminaaliin? *

Valitse kaikki sopivat vaihtoehdot.

[ Jkylla
[]Ei

14.  Jos vastasin edelliseen kysymykseen kylla, niin mita ne tehtavat olisivat?
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15.  Kuinka nopeasti koet saavasi vastauksen tuotannolta? *

Merkitse vain yksi soikio.

Erittain hitaasti Erttdin nopeasti

16. Jos koet saavasi vastaukset tuotannelta hitaasti, kuinka paljon se kuormittaa
paivittaists tydskentelyasi? *

Merkitse vain yksi soikio.

Ei juurikaan Erittdin paljon

Google e ole luonut tai hyviksynyt tité siséloa
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LITE 2
Asiakaspaivelun ja tuotannon vilisen yhisistyn kehitdiminen logistikka-alan yrityksess3

Asiakaspalvelun ja tuotannon valisen
yhteistyon kehittaminen logistiikka-alan
yrityksessa

Olen kolmannen vuoden logistilkka-alan opiskelija Satakunnan Ammattikorkeakoulusta. Teen
opinndytetydn asiakaspalvelun ja tuotannon vélisen yvhteistydn kehittdmisestd. Toivenkin,
ettd vastaatte mahdollisimman realistizesti kyselyyn. Toivon opinndytetydni parantavan
asiakaspalvelun ja tuotannon valistd kommunikointia, jolloin pystyisimme tarjoamaan
asziakkaille entistékin parempaa asiakaspalvelua.

“Pakollinen

Yhieiset kysymykset

1.

2

Kuinka nopeaksi koet kommunikeinnin terminaalien ja asiakaspalvelun valilla? =

Merkitse vain yksi soikio.

Erittdin hidas Erittdin nopea

Miten mielestési asiakaspalvelun ja terminaalin valista kommunikointia voisi
parantaa? *
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3. Mita kommunikointikeinoa haluaisit kayttad? *

Merkitse vain yksi soikio.

) Puhelin
() sahképosti
[ ) Teams

s,

) Muu:

Terminaalikysely

4 Koetko olevasi osa samaa yritysts asiakaspalvelun kanssa? =

Valitse kaikki sopivat vaihtoshdot.

[ Ikyla
[ Ei

5. Tyollistadkd asiakaspalvelu ajojarjestelyaltydnjohtoa turhilla
kyselyillaflmoituksilla? =

Valitse kaikki sopivat vaihtoshdot.

[ kylla
[ e

6. Josvastasin edellisesn kysymykseen kylld, mita turhat kyselytilmoitukset ovat?
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7. Kuinka hyvin ehdit vastaamaan asiakaspalvelun kysymyksiin tydpaivasi aikana? *
Merkitse vain yksi soikio.
0 1 2 3 4 5
Eritt&in huonosti Erittdin hyvin
8.

Voisiko terminaalissa olla henkild, jonka vastuulla olisi kommunikoida

asiakaspalvelun kanssa. (vilkko- tai paivakohtainen tyotehtava) *

Valitse kaikki sopivat vaihtoehdot.

[ ] Kylld
[ ]Ei

9. Kuormittaako terminaalia asiakaspalvelusta ohjatut puhelut? *

Merkitse vain yksi soikio.

El lainkaan Erittdin paljon

Google ei ole luonut tai hyvikasynyt 15t sisiloa.



