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Työssä tutkittiin asiakaspalvelun ja tuotannon välistä yhteistyötä ja pyrittiin keksimään 

ratkaisuja ja ehdotuksia sen kehittämiseen. Asiakaspalvelu on se osa yrityksestä, joka 

kohtaa asiakkaan ja sen merkitys on suuri, etenkin kun yritys myy palvelua eikä fyy-

sistä tuotetta.  

 

Toimeksiantaja on perinteinen Suomalainen logistiikka-alan yritys, jonka toiminta alu-

eena on koko Suomi ja näin ollen asiakaspalvelu on valtakunnallinen. Asiakaspalvelun 

ja tuotannon välisessä yhteistyössä on ollut haasteita, joiden kannalta olisi merkittävää, 

että yhteistyötä saataisiin kehitettyä. 

 

Työ suoritettiin toimintatutkimuksen menetelmiä käyttäen. Työntekijöille tehtiin ky-

sely, jossa selvitettiin heidän mielipiteitään kommunikaation toiminnasta. Teoriana 

työssä toimi asiakastyytyväisyyteen sekä tilaus- ja toimitusketjun hallintaan viittaavat 

aineistot.  

 

Keskisimpiä huomioita työssä oli prosessien selkeyttäminen ja asiakaspalvelijoiden 

koulutuksen lisääminen. Pienillä muutoksilla perusprosesseissa asiakaspalvelu saa no-

peammin tietoa suoraan järjestelmästä ja näin saadaan kyselyiden määrä vähenemään.  

Opinnäytetyön tekijä työskentelee 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 

Tässä työssä pohdin miten kehittää asiakaspalvelun ja tuotannon välistä yhteistyötä 

kuljetusliikkeessä. Toimeksiantajani on perinteinen suomalainen logistiikka-alan yri-

tys, jonka toiminta-alueena on koko Suomi. Toimeksiantaja haluaa pysyä nimettö-

mänä, joten käytän työssäni termiä toimeksiantaja.  

 

Toimeksiantaja haluaa parantaa asiakaspalvelun ja tuotannon välistä kommunikoin-

tia, jotta pystytään asiakkaalle tarjoamaan entistä laadukkaampaa ja nopeampaa pal-

velua. Asiakaspalvelun merkitys on suuri yrityksessä, joka tuottaa palvelua eikä fyy-

sistä tuotetta on suuri, koska asiakas ei saa tuotannosta fyysistä tavaraa, joka voisi 

vaikuttaa yleiseen mielipiteeseen yrityksestä.  

 

Tarkoituksena on siis etsiä epäkohtia, jotka synnyttävät viiveitä asiakaspalvelun ja 

tuotannon välisessä yhteistyössä, joka taas vaikuttaa suoraan asiakaspalvelun toimi-

vuuteen. Pelkästään epäkohtia etsimällä en paikanna kaikkia ongelmia asiakaspalve-

lun ja tuotannon välisessä yhteistyössä mutta uskon löytäväni sieltä suurimmat on-

gelmat, joilla saadaan toimeksiantajan asiakaspalvelua kehitettyä huomattavasti te-

hokkaammaksi.  

1.1 Tutkimuksen taustatiedot  

Toimeksiantaja on perinteinen suomalainen logistiikka-alan yritys, joka liikennöi ym-

päri Suomen, toimipisteitä aina Tammisaaren ja Ivalon välillä. Yritys on perustettu 

1950-luvulla ja on tällä hetkellä yksi Suomen suurimmista yksityisistä alantoimijoista. 

Toimeksiantajani palveluihin kuuluu mm. tavarakuljetukset ja varastointipalvelut.   

 

 

Toimeksiantajallani on valtakunnallinen asiakaspalvelu, joka hoitaa asiakkaiden 

kanssa tapahtuvan kanssakäymisen. Asiakaspalvelu on erittäin kehittynyt ja se toimii 

monella eri tasolla. Asiakaspalvelussa on kolme eri nimellistä tasoa, jossa kussakin 

hoidetaan tietyn tason asiakaspalvelua. Eri tasot ovat Puhelinasiakaspalvelu, Selvitys-

osasto sekä Proaktiivinen asiakaspalvelu, Puhelinasiakaspalvelu on asiakaspalvelun 
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ensimmäinen taso, joka käsittää puheluihin vastaamisen sekä tiedon välittämisen tuo-

tannolle, Selvitysosasto on seuraava taso, johon ohjataan esimerkiksi kadonneiden lä-

hetyksien etsintä ja enemmän yhteydenpitoa vaativien tilausten selvittäminen, Proak-

tiivinen asiakaspalvelu, jonka tarkoituksena on seurata tiettyjen asiakkaiden lähetyksiä 

ennakoivasti. Asiakaspalvelun eri tasot toimivat hieman eri tavoin 

1.1.1 Toimeksiantajan asiakaspalvelun prosessien kuvaus 

Puhelinasiakaspalvelu toimii pitkälti puhelimen ja sähköpostin avulla, kun taas Selvi-

tysosasto ja Proaktiivinen asiakaspalvelu ovat täysin sähköisiä, eivätkä näiden tasojen 

asiakaspalvelijat kommunikoi asiakkaiden kanssa kuin sähköpostilla. Asiakaspalve-

lussa on käytössä Microsoft pohjainen CRM-järjestelmä kommunikointiin, joten pys-

tytään seuraamaan kommunikointia. Asiakkaan ensisijainen kontakti yritykseen on 

usein puhelinasiakaspalvelu, joka sitten tarpeen vaatiessa ohjaa asian pidemmälle kä-

siteltäväksi, esimerkiksi lähetys on kateissa tai asiakaspalvelija ei saa ajantasaista tie-

toa suoraan järjestelmästä, tällöin asiakaspalvelija pyytää asiakkaalta sähköpostiosoit-

teen ja tekee palvelupyynnön selvitystasolle, joka selvittää lähetyksen tilanteen ja in-

formoi asiakasta sähköpostitse tilanteesta.  

 

Toimeksiantajan yrityksessä asiakaspalvelun työtehtävät ovat monivivahteisia ja il-

man kunnollista taustatietoa on monet työtehtävät erittäin vaikeita ja näin ollen yrityk-

sessä korostuu työntekijöiden motivoinnin tärkeys ja mahdollisimman pitkäaikainen 

työsuhde. Asiakaspalvelijoiden työprosessit ovat tietyillä tasoilla helppoja ja yksinker-

taisia mutta toisaalta erittäin monivivahteisia, joita opitaan ns. matkan varrella, kun 

tutustutaan taloon ja sen toimintaan, asiakaspalvelin on tärkeä omaksua ne prosessit 

mitä tuotannossa tehdään, jotta asiakaspalvelija on kykenevä vastaamaan asiakkaiden 

kysymyksiin. Asiakaspalvelijan on tärkeää ymmärtää miten tuotannon prosessit toimi-

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

 

Toimeksiantajalla on käytössä Microsoft Dynamics pohjainen toiminnanohjausjärjes-

telmä, jolla nähdään lähetyksen sijainti, sekä sen hetkinen tila. Järjestelmä mahdollis-

taa myös niin kutsutut ”muistio” merkinnät, jolla pystytään yksittäiselle tilaukselle li-

säämään tietoa sekä tuotannosta että asiakaspalvelusta. Yrityksessä ei ole varsinaista 
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järjestelmien käyttökoulutusta työntekijöille, vaan vanhemmat kollegat perehdyttävät 

uudet työntekijät.  

1.1.2 Toimeksiantajan tuotannon prosessien kuvaus  

Toimeksiantajan tuotannon tehtävä on kuljettaa lähetykset perille lähettäjältä vastaan-

ottajalle sopimusten mukaisesti. Tuotannon perus prosessi siis alkaa siitä, kun asiakas 

kokee kuljetuksen tarpeen ja tekee kuljetustilauksen, josta saamme tiedon kuljetuksen 

tarpeesta, tällöin Ajojärjestely saa kuljetustilauksen, josta selviää mistä kuljetetaan, 

mitä ja mihin. Ajojärjestely suunnittelee kuljetuksen ajoneuvolle ja kuljettaja saa tie-

don mitä on noudettava ja mistä, kuljettaja noutaa lähetyksen ja toimittaa sen lähim-

mälle terminaalille, josta se siirtyy runkoauto suunnitteluun ja suunnitellaan millä se 

kuljetetaan jakavaan terminaaliin, tähän voi sisältyä myös väli terminaaleja, joista lä-

hetys matkaa eri auton kyydissä jakavaan terminaaliin. Jakavassa terminaalissa Ajo-

järjestely suunnittelee lähetyksen jaon vastaanottajalle siihen osoitteeseen, joka on al-

kuperäisessä kuljetustilauksessa ilmoitettu.  

 

Tuotannolla on tuhansia lähetyksiä suunniteltavana päivittäin, sillä toimeksiantajan 

yritys suorittaa yli 3 miljoonaa lähetystä vuodessa n. 1000 ajoneuvoyksiköllä. Yhden 

lähetyksen matkaaminen työllistää monia henkilöitä eri alueilla Suomessa ja tästä 

syystä tiedon kulun on oltava helppoa ja vaivatonta. 

1.2 Tutkimusongelman määritys ja rajaukset  

Asiakaspalvelijat tiedustelevat monia asioita tuotannolta, lähinnä sellaisia, joita ei 

voida suoraan nähdä toiminnanohjausjärjestelmästä. Tuotanto on usein erittäin kiirei-

nen eikä vastauksia saada kovin nopeasti. Tällöin asiakas joutuu odottamaan tietoa ja 

usein asiakas tiedustelee yhden lähetyksen tilaa useamman kerran, mikä lisää asiakas-

palvelun työtaakkaa ja useampi asiakaspalvelija saattaa hoitaa samaa tilausta. 

 

Tarkoituksena on siis tutkia erilaisia vaihtoehtoja asiakaspalvelun ja tuotannon välisen 

kommunikoinnin nopeuttamiseen. Niin kutsutun pullon kaulan asiakaspalveluun tuot-

taa usein terminaalien hidas vastaaminen, jolloin asiakas on ehtinyt tiedustelemaan 
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lähetyksensä tilaa useaan kertaan ja usealta eri asiakaspalvelijalta, tällöin yksi lähetys 

saattaa työllistää useampaa henkilöä.  

 

Rajasin tutkimukseni asiakaspalvelun ja yhden terminaalin välille, terminaaliksi vali-

koitui yksi suurimmista terminaaleista, joka sijaitsee fyysisesti samassa osoitteessa 

kuin asiakaspalvelukin.  

1.3 Tutkimusmenetelmä 

Tutkimusmenetelmänä käytän Toimintatutkimuksen muotoa, sillä olen päivittäin mu-

kana näiden prosessien toiminnoissa ja pyrin kehittämään jo toiminnassa olevia pro-

sesseja. Tarkoituksena on ensin kartoittaa miten prosessit toimivat ja mitkä toiminnot 

vaikuttavat niihin. Tarkoituksenani ei siis ole luoda uusia prosesseja vaan kehittää jo 

olemassa olevia.  
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2 TEOREETTINEN VIITEKEHYS 

2.1 Asiakastyytyväisyys 

Asiakastyytyväisyys on sitä, miten asiakas suhtautuu yritykseen ja sen palveluihin, 

joka pohjautuu asiakkaan kokemuksiin yrityksestä ja sen toiminnoista. Asiakkailla on 

monesti ennakko käsityksiä yrityksestä, jotka saavat joko positiivisen tai negatiivisen 

tilan siinä vaiheessa, kun asiakas on asioinut yrityksen kanssa. Asiakas muodostaa 

omat käsityksen yrityksestä palveluun kohdistuvien kokemusten ja odotusten perus-

teella. (Lahtinen & Isoviita, 2001, 44)  

 

Yrityksille asiakastyytyväisyyden ylläpitäminen on erittäin tärkeää, koska sen perus-

teella myös asiakkaat päättävät käyttävätkö tiettyä yritystä vai ei. Asiakastyytyväisyy-

teen vaikuttavat eniten asiakkaan kohtaaminen yrityksen kontaktipintojen kanssa ku-

ten asiakaspalvelun, eritoten silloin, jos yritys myy palvelua eikä fyysistä tuotetta. (Le-

vänen 2017)  

 

2.1.1 Asiakastyytyväisyyden ylläpitäminen  

Asiakastyytyväisyyden ylläpitäminen vaatii yritykseltä selkeitä perusprosesseja, jotta 

yrityksen toiminnot menevät oikein ja johdonmukaisesti, myös poikkeustilanteissa on 

toiminnan oltava joustavaa, nopeaa ja tehokasta, jotta pystytään takaamaan paremmin 

asiakastyytyväisyys ja sen jatkuminen.  

 

Lahtinen ja Isoviita kertovat teoksessaan siitä, kuinka asiakastyytyväisyyden takaa-

miseksi olisi tärkeää tarjota tasalaatuista palvelua, he myös kertovat, että tällä toimin-

nalla on suora vaikutus suurempaan asiakastyytyväisyyteen. Tällä toimintamallilla taa-

taan jokaisen saavan samantasoista asiakaspalvelua, tämä tietysti myös vaatii, että jo-

kainen asiakaspalvelija on ammattitaitoinen ja motivoitunut työtehtäväänsä. (Lahti-

nen, J isoviita. 2001, 44)  
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Ropen ja Pölläsen teoksessa Asiakastyytyväisyysjohtaminen kerrotaan, että yritysten 

tulisi tarkkaan miettiä millaisia mielikuvia asiakkaalle annetaan markkinoinnin myötä, 

eritoten mitä markkinoinnin perusteella luvataan yrityksen toiminnasta. (Rope & Pöl-

länen. 1998, 30) 

 

Tärkeintä olisi minimoida syyt asiakkaiden tyytymättömyyteen eikä luvata markki-

noinnissa liikoja omilta palveluilta, tällöin asiakkaiden odotukset olisivat huomatta-

vasti helpompi ylittää. Yleisten tutkimusten perusteella hinnan vaikuttaminen asiakas 

suhteen päättymiseen on pienempi kuin yleisesti luullaan ja monesti suurempi syy on 

huonossa palvelussa. Lahtisen ja Isoviidan teoksessa esitetään että n. 9 % päättää asia-

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

2.1.2 Asiakaspalvelun merkitys logistiikka-alan yrityksessä  

Asiakaspalvelun merkitys logistiikka-alan yrityksessä on suuri, koska usein asiakkaan 

fyysinen kontakti yritykseen tarkoittaa yhteyttä asiakaspalvelun tai kuljettajan välillä, 

asiakas ei tiedä eikä koe niitä prosesseja, joita tehdään tuotteen toimittamiseen perille. 

Asiakaspalvelun on oltava tehokasta ja johdonmukaista, jotta jokainen asiakas kokee 

itsensä tärkeäksi ja merkitykselliseksi. Palvelutasoa kehitettäessä on yrityksen pohdit-

tava mikä on heidän linja, miten palvelutasoa kehitetään, hyvä asiakaspalvelu nostaa 

kustannuksia mutta parantaa yrityksen toimivuutta sekä antaa asiakkaille selkeän sig-

naalin että 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, että kuljetusliikkeellä on oma toimitusketjunsa ja sen prosessit, minkä avulla 

saadaan jokin lähetys 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)  

 

Tärkeimpiä asioita tilaus – ja toimitusketjun hallinnassa on kommunikointi, jolla py-

ritään parantamaan prosessien läpikäyntiä ja näin alentaa kustannuksia sekä saada yri-

tys toimimaan positiivisesti myös asiakkaan näkökulmasta. Tiedon kulun helpottami-

nen on tärkeä osa yrityksen prosessien yhdistämistä ja yksinkertaistamista. Tiedot on 

oltava selkeästi edessä ja luettavissa, siten että jokainen ketjun osa pystyy niitä hyö-

dyntämään. (www-sivut logistiikan maailma) 

 

2.2.1 Toiminnanohjausjärjestelmä 

Toiminnanohjausjärjestelmä eli ERP-järjestelmä tulee sanoista Enterprice Resource 

Planning, joka tarkoittaa ohjelmaa, jolla saadaan yrityksen resurssit taloushallinnon, 

toimitusketjun, raportoinnin ja henkilöstöhallinnan avuksi. Yrityksen eri osa-alueet 

käyttävät samaa järjestelmää, jolloin tiedot on koottu samaan paikkaan ja on kaikkien 

käytettävissä. (www-sivut Microsoft)  

 

ERP-järjestelmä on myös se ohjelma, jota käytetään tuotannon suunnittelussa ja tällöin 

eri osastojen on mahdollista saada tieto toisen osaston tilanteesta ilman fyysistä kon-

taktia. Järjestelmän ansiosta yritys pystyy hallitsemaan eri osa-alueita helpommin sekä 

raportoimaan heidän toiminnastaan paremmin. Raportointi on kuitenkin tärkeässä roo-

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

 

Jokainen tarvittava tieto tai prosessi ei löydy varsinaisesti ERP-järjestelmästä, vaan 

usealla ERP-järjestelmällä on mahdollisuus lisätä siihen erilaisia lisäohjelmia, kuten 

APS- järjestelmä (advanced planning and scheduling), CRM-

järjestelmä(asiakkuudenhallintajärjestelmä), jolla voidaan mm. suunnitella prosessit, 

ylläpitää asiakas suhteita. Nämä lisäohjelmat kuitenkin pohjaavat tietonsa varsinaisen 

ERP-järjestelmän tietoihin ja ne synkronoituvat keskenään. (www-sivut. Logistiikan 

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

maailma)                                                           

 

 

 

2.3 Toimiva työyhteisö parantaa yhteydenpitoa 

Toimiva työyhteisö ja kollegoin arvostus on merkittävä osa onnistunutta yhteistyötä 

työpaikalla. On tärkeää, että jokaisella on perus ajatuksena, että työssä ollaan ensisi-

jaisesti tekemässä työtä, niitä perusprosesseja, joita työnantaja on määrännyt. Jokaisen 

työntekijän kannalta on erittäin tärkeää, että heidät koetaan tärkeiksi, jotta prosessit 

saadaan suoritettua. Työyhteisössä ei siis olla toisten työkavereiden takia vaan ensisi-

jaisesti siellä suoritetaan työtehtävää. (Järvinen, P. 2017.)  

 

Olisikin siis ensiarvoisen tärkeää myös muistaa, että osastot keskenään toimisivat ku-

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

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

 

Kuvio. 2 Toimivan työyhteisön peruspilarit. (Järvinen, P. 2017.) 

 

2.4 Servqual menetelmä 

L. Berry kollegoineen on kehittänyt menetelmän, jolla voidaan mitata, miten asiakkaat 

kokevat palvelun laadun, tätä menetelmää kutsutaan SERVQUAL menetelmäksi. 

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

 

1. Konkreettinen ympäristö. 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. Työntekijöiden tietotaito, uskottavuus ja kohteliaisuus. 

5. Empatia. Aidosti välittävä henkilökunta, jolla on osaavuus ja auttavaisuus.  
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Näiden pääkohtien avulla on tarkoituksena mitata kuilua asiakkaiden havaintojen ja 

odotusten välillä, toisin sanoen mitä asiakkaat palvelulta odottavat ja mitä he kokivat 

saavansa. Näitä osa-alueita tutkitaan menetelmässä 22 attribuutin avulla, joihin kerä-

tään vastaukset asiakkailta, asiakkaat vastaavat seitsemän portaisen asteikon mukaan. 

Asteikon avulla pystytään laskemaan laatukuilun väli, jolloin saadaan selville, oliko 

palvelu odotusten mukainen, odotusta parempi vai odotusta huonompi. (Grönroos 

2009, 114–116.) 

 

Palvelun laatukuilulla kuvataan eroja asiakkaan kokeman ja odotusten välillä. Kuvasta 

1. selviää, miten laatu muodostuu ja miten erot eli kuilut näkyvät, jotka huonontavat 

laatua ja palvelua. Näitä kuiluja tutkimalla on hallinnon mahdollista kehittää toimintaa 

ja palvelua asiakkaiden odotusten mukaiseksi. Kuva kuvaa erittäin hyvin millaisia kui-

luja on palvelussa. (Grönroos 2009, 143) 

 

 

Kuvio. 3 Laatukuilu (Grönroos 2009, 143) 

 

Jokaisella kuilulla on oma tarkoituksensa, alla on lueteltuna mitä mikäkin kuilu tar-

koittaa.  
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Kuilu 1 –Johdon näkemyksen kuilu 

Kuilu 2 – Laatuvaatimusten kuilu 

Kuilu 3 – Palvelun toimituksen kuilu 

Kuilu 4 – Markkinointiviestinnän 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 että osa kysymyksistä oli yhteisiä. Kyselyn tarkoituksena oli selvittää molempien 

osapuolien ajatuksia toistensa toiminnasta. Usein tuotanto näkee tietyt asiat aivan eri 

tavalla, kuin asiakaspalvelu.  

 

3.1.1 Yhteiset kysymykset  

Yhteisiä kysymyksiä tutkimuksessa oli kolme, nämä olivat yleislaadullisia kysymyk-

siä, joilla pyrittiin paljastamaan terminaalin ja asiakaspalvelun eroavaisuus.  

• Kuinka nopeaksi koet kommunikoinnin terminaalien ja asiakaspalvelun vä-

lillä? vastaus muotona oli Lineaarinen asteikko 0-5, jossa 0 on erittäin hidas ja 

5 on erittäin nopea. Tällä kysymyksellä haluttiin selvittää miten eri lailla asia-

kaspalvelu ja terminaali ajattelevat vastaus nopeudesta.  

• Miten mielestäsi asiakaspalvelun ja terminaalin välistä kommunikointia voisi 

parantaa? vastausmuotona oli vapaa sana, jossa jokainen sai kertoa omin sa-

noin, miten kommunikointia oli mahdollista parantaa. Toisessa yhteisessä ky-

symyksessä haluttiin selvittää työntekijöiden ajatusmaailmaa ja poimia heiltä 

ajatuksia mitä keinoja pidetään hyvinä ja mitä huonoina.  

• Mitä kommunikointi keinoa haluaisit käyttää? vastausmuotona tässä oli moni 

valinta ruutu, jossa vaihtoehtoina oli puhelin, sähköposti tai Teams. Tällä ky-

symyksellä haluttiin selvittää mikä on suosituin kommunikointitapa.  

 

3.1.2 Asiakaspalvelun kysymykset  

Asiakaspalvelulle (Liite 1) oli yhteistenkysymysten lisäksi viisi omaa kysymystä, 

jotka liittyivät suurelta osin asiakaspalvelun toimintaan. Näillä kysymyksillä pyrittiin 
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avaamaan asiakaspalvelun ajatuksia tuotannon toiminnasta, sekä yhteistyöstä osasto-

jen välillä.  

• Koetko olevasi osa samaa yritystä tuotannon kanssa?  

• Onko mielestäsi tehtäviä mitä voisimme itse ratkaista, ilman kommunikointia 

terminaaliin? 

• Jos vastasit edelliseen kysymykseen kyllä, niin mitä ne tehtävät olisivat? 

• Kuinka nopeasti koet saavasi vastauksen tuotannolta? 

• Jos koet saavasi vastauksen tuotannolta hitaasti, kuinka paljon se kuormittaa 

päivittäistä työskentelyäsi?  

 

3.1.3 Terminaalin kysymykset  

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

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

keät näkemys erot samoista asioista ja lähteä hakemaan kaikille sopivia ratkaisuja ja 

perus parannuksia.   

• Työllistääkö asiakaspalvelu ajojärjestelyä/työnjohtoa turhilla kyselyillä/ilmoi-

tuksilla? 

• Jos vastasit edelliseen kysymykseen kyllä, mitä turhat kyselyt/ilmoitukset 

ovat?  

• Kuinka hyvin ehdit vastaamaan asiakaspalvelun kysymyksiin työpäiväsi ai-

kana?  

• Voisiko terminaalissa olla henkilö, jonka vastuulla olisi kommunikoida asia-

kaspalvelun kanssa? (Viikko- tai päiväkohtainen työtehtävä)?  

• Kuormittaako terminaalia asiakaspalvelusta ohjatut puhelut? 
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3.2 Tutkimusaineiston kerääminen 

Tutkimusaineiston keräämisessä pääosassa toimi kysely mutta myös omat kokemuk-

seni työskentelystä asiakaspalvelussa sekä tiivis yhteistyö terminaaliin kanssa. Mah-

dollisten kehitysideoiden saamiseksi vietin muutamia päiviä terminaalissa, tutustuen 

tarkemmin sen toimintaan. Tällä toiminnalla pääsin hakemaan tarkemmin näkökul-

maan tuotannon kannalta, jotta työni ei perustuisi pelkästään asiakaspalvelun näkökul-

mien kuvaamiseen. Päivittäinen työskentely toimeksiantajalla oli myös erittäin suuri 

vaikuttaja ongelmien poimintaa sekä niiden mahdollisiin korjausehdotuksiin.  
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4 TULOKSET JA TULOSTEN ANALYSOINTI  

 

4.1 Tulokset  

Terminaalissa vietetyt päivät antoivat erittäin paljon uutta näkökulmaa kommunikoin-

tiin sekä lisäsi omaa tuntemusta, mitä ajo järjestely tarkoittaa ja miten heidän prosessit 

toimivat. Asiakaspalvelijan roolissa olisi erittäin tärkeää ymmärtää miten yrityksen 

perusprosessit toimivat ja miten ne käytännössä tapahtuvat, tällöin asiakaspalvelija on 

huomattavasti kykeneväisempi vastaamaan asiakkaiden kysymyksiin. Tuotannon en-

sisijainen työtehtävä on kuormien suunnittelu ja niiden toimittaminen, tällöin herkästi 

asiakaspalvelun vaatimat toimenpiteet jäävät toisarvoisiksi, olisikin siis erittäin tär-

keää, että tuotannossa huomattaisiin ja prosessoitaisiin asia niin että asiakaspalvelun 

tiedustelut ovat yksi osa prosessia.  

 

4.2 Kyselyn tulokset 

Kyselyn tuloksista kävi selvästi ilmi, miten eri tavoilla tuotanto ja asiakaspalvelu ajat-

televat toistensa toiminnoista. Tuotannon vastauksista kävi selvästi ilmi, että asiakas-

palvelun kysymyksiä saatettiin pitää turhina, näin ajatteli 72,7% vastaajista. Mielestäni 

tämä kertoo hyvin siitä, miten hyvin asiakaspalvelu pystyy blokkaamaan turhia kyse-

lyitä omalla ammattitaidollaan. Valtaosa vastaajista suosi sähköpostia kommunikointi 

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

 

Asiakaspalvelulla on silti paljon opittavaa tuotannon toiminnoista, jotta he voisivat 

vielä paremmin oppia toiminta periaatteita ja tällöin he pystyisivät vielä paremmin 

vastata suoraan asiakkaan kysymyksiin ilman yhteyden ottoa tuotantoon. Tuotannon 

vastauksis kävi selvästi ilmi, että valtaosan mielestä asiakaspalvelun kyselyt kuormit-

tavat tuotannon työntekijöiden päivää merkittävästi ja asiakaspalvelussa taas koettiin 

pitkien vastausaikojen kuormittavan päivää. Tuotannolle esitettiin kysymys voisiko 

terminaalissa olla henkilö, jonka vastuulla olisi kommunikoida asiakaspalvelun 
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kanssa, tähän yli 50% ilmoitti, että se voisi olla hyvä toimintatapa ja parantaa vastaus 

aikoja merkittävästi.  

 

Asiakaspalvelun kyselyssä kysyttiin ”Onko mielestäsi tehtäviä mitä voisimme itse rat-

kaista, ilman kommunikointia terminaaliin”, tähän oli saatu kyllä vastauksia 78.6%. 

Mielestäni tuo luku on aika merkittävä ja tulisi miettiä mitä tehtäviä asiakaspalvelu 

pystyisi hoitamaan itsenäisesti. Seuraavassa kysymyksessä kysyttiin mitä ne tehtäviä 

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

 

4.3 Analysointi   

Tulosten perusteella voi sanoa, ettei asiakaspalvelussa osata lukea järjestelmää tar-

peeksi kattavasti, jotta olisi mahdollista välttää turhia kyselyitä, olisikin ensiarvoisen 

tärkeää kiinnittää huomiota asiakaspalvelun perus prosessien kulkuun ja mahdollisesti 

pyrkiä yksinkertaistamaan niitä. Järjestelmän käyttö koulutuksella saataisiin monta 

asiaa järjestyksiin ja pyrittäisiin opettamaan kaikille, miten järjestelmästä saatuja tie-

toja tulisi jäsennellä. Tämä tietysti myös lisää tuotannon vastuuta järjestelmän käy-

töstä, on ensiarvoisen tärkeää, että jokainen toiminta viedään järjestelmään ja haluttu 

tieto on sieltä saatavissa. Järjestelmä ei omaa omia aivoja, joten pienikin virhe järjes-

telmän käytössä saattaa vaikuttaa koko prosessin kulkuun ja muiden osastojen toimin-

toihin. Asiakaspalvelu saattaa monesti kuitenkin unohtaa sen, että tuotannon pääasial-

linen työtehtävä ei ole kommunikoida asiakaspalvelun kanssa vaan suunnitella ajot 

parhaalla mahdollisessa tavalla, mikä jo itsessään vähentää yhteydenottoja asiakaspal-

veluun.  

 

 

Tuotannon toimintoja seuratessa huomasin, ettei asiakaspalvelua pidetä samanarvoi-

sena kuin tuotannon toimintoja, olisikin siis ensiarvoisen tärkeää, että asiakaspalvelu 

ja tuotanto saataisiin toimimaan samalla viivalla, molempien toimintoja kunnioitettai-

siin ja ymmärrettäisiin miten oma toiminta vaikuttaa toisen osaston toimintaan. Mie-

lestäni tähän olisi hyvä puuttua siten, että jokaiselle työntekijälle näytettäisiin, miten 

tuotannossa toimitaan ja tuotanto puolestaan pääsisi näkemään miten 
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asiakaspalvelussa toimitaan. Näin jokainen työntekijä pääsisi näkemään miten, jokin 

toiminto näkyy toisella osastolla ja minkälaisia ongelmia se mahdollisesti tuo muka-

naan. Tuotannosta 81,8€ koki olevansa samaa organisaatiota asiakaspalvelun kanssa, 

kun taas asiakaspalvelussa tuo luku oli vain 50% prosenttia.  

 

Tärkeimpänä asiana tuloksista paljastui merkittävästi järjestelmän tärkeys ja sen oikea 

oppinen käyttäminen, tuotantoon tulisi jalkauttaa hyvin samanlaiset toimintatavat kai-

kille, sillä mikäli merkinnät järjestelmässä olisivat samanlaisia jokaiselta käyttäjältä 

saisi asiakaspalvelu enemmän irti järjestelmästä ja jo näin kyselyn määrä laskisi mer-

kittävästi. Useat tuotannon vastaajat viittasit niin sanottuihin ”turhiin kyselyihin”, 

jotka eivät asiakaspalvelun näkökulmasta ole turhia. Mikäli järjestelmää käytettäisiin 

oikein ja niin paljon kuin mahdollista, saisi asiakaspalvelu vastaukset jo pelkästään 

järjestelmästä. Tietenkään tähän asiaan ei auta pelkästään tuotannon toiminta vaan 

myös asiakaspalvelua on koulutettava lukemaan järjestelmää paremmin ja ymmärtä-

mään luettavana olemaan tietoa.  
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5 JOHTOPÄÄTÖKSET  

 

Tulosten perusteella on helppoa päätellä, ettei jo voimassa olevia prosesseja kannata 

muuttaa liian paljoa, sen sijaan prosessien merkintä tapoja tulisi muokata niin että jo-

kainen tietää mitä jokin merkintä tarkoittaa. Jokainen muutos kirjattaisiin järjestelmän 

”muistiot” kohtaan, jolloin asiakaspalvelu pystyisi lukemaan mahdollisimman paljon 

tietoa järjestelmästä, ilman että pitää erikseen lähteä kysymään tuotannosta mitä tämä 

tarkoittaa. Asiakaspalvelu kaipaisi lisää perusopetusta siitä, miten tuotannon prosessit 

toimivat ja miten logistinen ketju toimii.  

 

Soittaminen tietynlaisissa tapauksissa, kuten ”milloin lähetykseni on tulossa” tai ”mi-

hin aikaan lähetykseni tulee minulle”, on usein nopeampi tapa kuin sähköpostin lait-

taminen. Soittamalla enemmän saadaan myös aikaan enemmän kontaktia asiakaspal-

velun ja tuotannon välille ja kommunikointi on helpompaa kuin kirjallisen kommuni-

koinnin käyttäminen. Työntekijöiden kommunikaation kehittäminen lisäisi myös pal-

velunlaatua ja nopeuttaisi asiakaspalvelun prosesseja sekä antaisi mahdollisesti lisää 

motivaatio työskentelyyn.  

 

Palvelunlaadun mittaamista olisi hyvä harkita yrityksen hallinnossa, esimerkiksi 

SERVQUAL menetelmällä. Mittaamisella saataisiin aitoja kokemuksia ja parannus-

kohteita asiakaspalveluun sekä tuotannon toimintaan.  
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