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Taman opinnaytetydn tavoitteena oli kehittdd sekd toteuttaa DHL Freight (Finland) Oy:lle
olemassa olevista tydohjeista uudistettu versio, jonka avulla pystytdan tulevaisuudessakin
palvelemaan nimettyja asiakkuuksia parhaalla mahdollisella tavalla Tampereen toimipisteessa.
Tybohjeet toimivat perehdyttdmisen tukena uusille tyontekijdille sekd kesalomatuurauksissa
vakituisille tydntekijoille muistin tukena.

Tyo toteutettiin perehtymalla toimeksiantajan valmiiseen materiaaliin seka yhteisella palaverilla
toimeksiantajan kanssa, missa paatettiin tavoitteista seka siitd mihin tydohjeen avulla pyritaan.
Tyoohjeen toteutuksen perustana olivat toimeksiantajan valmis materiaali sekd omakohtaiset
kokemukset ja muistiinpanot erilaisten jarjestelmien kaytdstd sekd asiakkaiden tilauksien
kasittelysta.

Tyon tuloksena saatiin kattava ohjeistus, minka avulla kayttaja 16ytaa tarvitsemansa tiedon eri
prosessien toiminnoista nopeasti sisallysluetteloa hyddyntden. Tuloksena syntyi myds
asiakkaiden tilaus-toimitusketjun prosessikuviot, joista nahdaan yksinkertaisesti ja nopeasti
silmaillen, miten asiakkaan sahkopostin tai kuljetustilausjarjestelman kautta tulevat tilaukset
etenevat toimitukseen ja siten asiakaspalvelun nakdkulmasta koko prosessin paatdspisteeseen.

Tyon tuloksia voidaan kayttdd hyodyksi, kun uusia tydntekijéitd perehdytetdan
asiakaspalvelutiimin ty6tehtaviin. Tyoohjetta voidaan tulevaisuudessa vield jatkokehittda
ottamalla mukaan prosessikuvioihin ja kaavioihin ajojarjestely, liikenteenhoito seka laskutuspuoli.
Asiakkuuksille suunniteltua tybohjepohjaa voidaan tulevaisuudessa paivittda kasittdmaan myds
loput asiakkuuksista sekd toimintatavat, joilla heidan tilauksiansa kasitellaan.
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WORK INSTRUCTIONS FOR DHL FREIGHT
(FINLAND) OY CUSTOMERS

The aim of this thesis was to develop and implement a revised version of the existing work
instructions, which would serve the designated customers in the best possible way at DHL Freight
(Finland) Oy’s Tampere office in the future. The work instructions support initiation of new
employees and for permanent employees it works as memory support at during summer
vacations.

The work was implemented by exploring the client finished material and by starting a meeting
where the goals were decided and what the work instruction would aim to achieve. The
implementation of the work instructions was based on the material prepared by the client and the
author’s personal experience and notes on the use of various systems and the processing of
customer orders.

The result of the work was comprehensive instructions, which allow the user to quickly find the
information they needed about the functions of different processes using the table of contents.
The result was also to execute customer order-supply chain process diagrams, which show simply
and quickly how orders coming through the customer’s e-mail or transport order system progress
to delivery and thus from the customer service point of view to the end point of the entire process.

The results of the work can be used to familiarize new employees with the work tasks of the
customer service team and the work instructions can be further developed to include transport
coordinating, traffic management and the billing side in process diagrams and charts. In the future,
the work instruction template designed for customers can also be updated to include the rest of
the customers as well as the methods in how their orders are processed.
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1 JOHDANTO

1.1 Tutkimuksen tausta

Opinnaytetydn aiheena on kehittaa seka toteuttaa DHL Freight (Finland) Oy:lle olemassa
olevista tyoohjeista uudistettu versio, jonka avulla pystytaan tulevaisuudessakin palvele-
maan nimettyja asiakkuuksia parhaalla mahdollisella tavalla. Opinnaytetydssa pyritaan
I6ytamaan ratkaisu tydohjeille, joilla saataisiin toimintatavat esille mahdollisimman yksin-
kertaisesti ja helposti. Ty6ohjeet toimivat perehdyttamisen tukena uusille tyontekijoille

seka kesalomatuurauksissa vakituisille tyontekijoille muistin tukena.

Nimettyja asiakkuuksia on monia, joita DHL Freight (Finland) Oy:n Tampereen toimipis-
teen asiakaspalvelussa palvellaan, ja toimintatavat ovat erilaisia. Toimeksiantajan nyky-
hetken tyoohjeet ovat sisaisessa verkossa eri kansioissa monella eri tiedostotyypilla il-

man johdonmukaista runkoa.

Tilaus-toimitusketju alkaa, kun asiakas ilmoittaa kuljetustarpeesta asiakaspalveluun eri
kanavia kayttaen. Tilaus kasitellaan, ja tilauksen tiedot siirtyvat toiminnanohjausjarjes-
telmista eteenpain monille muille henkildille, jotka vastaavat kuljetustilauksen operatiivi-
sesta toiminnasta eli jarjestavat monikansallisen verkoston kautta kuljetuksen haluttuun
kohteeseen. Opinnaytetyon lopputuloksena saatu tydohje pyrkii yhdistdmaan kaikki te-

kijat, jotka pitaa eri asiakkuuksien kohdalla huomioida.

Maantiekuljetuksien asiakaspalvelu on hektista, ja tiedon saanti ja sen jakaminen eri ka-
navien kautta on tarkedssa osassa koko toimitusketjua. Tydohje pyrkii tuottamaan asia-
kaspalvelussa olevalle henkilGlle kanavat, joiden kautta olla yhteydessa asiakkaisiin saa-

dakseen ja jakaakseen tietoa tehokkaasti.

Opinnaytetydn tavoitteena on kehittda ja toteuttaa olemassa olevista tydohjeista uudis-
tettu versio, jonka avulla voidaan tuottaa yhtendinen seka johdonmukainen tybopas ni-

mettyjen asiakkuuksien palvelemiseen.



1.2 Tutkimusmenetelméat

Tyoohijeisiin tarvittava aineisto saadaan paasaantdisesti vanhoista tydohjeista yrityksen
sisdisesta verkosta seka tiedoista, joita on keratty yrityksen asiakaspalvelussa. Toimek-
siantaja on luonut kasikirjan, joka kasittelee asiakaspalvelussa tapahtuvia prosesseja ja

joka toimii myos taustamateriaalina ty6oppaalle.

1.3 Tybn rajaus

Tybohje koostuu yhdesta yhtenaisesta tydoppaasta, mista ilmenee, miten tilaus-toimi-
tusketju saadaan aikaiseksi. Tydohje on rajattu kasittelemaan vain tiettyja asiakkuuksia
seka tydohjeessa kasitellddn kuljetustilausohjelmia, joita tarvitaan asiakkuuksien palve-

lemisessa.



2 TUTKIMUKSEN TOIMEKSIANTAJA

2.1 Deutsche Post DHL Group

Deutsche Post DHL Group on maailmanlaajuisesti toimiva, alun perin yhdysvaltalainen
kuljetus- ja kuriiripalveluyhtié. Vuonna 1969 kolme aloittelevaa yrittdjaa, Adrian Dalsey,
Larry Hillblom ja Robert Lynn, aloittivat yhteistydn San Franciscossa, ja heidan suku-
nimistddn muodostui DHL. (Deutsche Post DHL Group 2020.)

Alussa yrityksen perustajat kuljettivat henkildkohtaisesti kuljetusasiakirjoja lentokoneella
San Franciscosta Honolulun tullille. Tama mahdollisti asiakirjojen kasittelyn ennen var-
sinaisen laivarahdin tuloa, minka avulla vahennettiin odotusaikoja satamassa. Taman
myota syntyi kansainvalinen lentopikapalvelu, jolla tarjottiin asia- seka rahtikirjojen no-
peaa kuljetusta lentaen. Verkosto kasvoi vuosi vuodelta suuremmaksi ja tavoitti vahitel-

len uusia asiakkaita ympari maailmaa. (Deutsche Post DHL Group 2020.)

Deutsche Post DHL Group tarjoaa monia erilaisia logistiikkapalveluja yksityishenkiloille
ja yritysasiakkaille. Naita ovat esimerkiksi asiakirjojen ja pakettilahetysten lento- ja maan-
tiepikakuljetuksia, vakiomuotoisia pakettilahetyksia seka maailmanlaajuisia lento- ja me-
rikuljetuksia. Yritys tarjoaa myds Euroopan laajuisia maantiekuljetuspalveluja kappaleta-
varalle seka osa- ja tayskuormille, raataldityja toimitusketjuratkaisuja seka kansainvalis-
ten liikelahetysten suoramarkkinointikampanjojen ja kevyiden lahetysten postijakelua.
Nama palvelut jakaantuvat vield moniin erilaisiin pienempiin palveluihin, kuten pikakulje-

tuksiin, aikataulutettuihin noutoihin ja toimituksiin. (Deutsche Post DHL Group 2020.)
Deutsche Post DHL Group:n liiketoimintayksikot voidaan jakaa seuraaviin osiin:

e Post & Parcel Germany on yksityis- ja yritysasiakkaille suunnattu pakettien ja
postin nouto-, toimitus- ja palautuspalveluja kotimaassa ja ulkomailla tuottava yk-
sikko.

e DHL Express on pikakuljetuspalveluita ja kansainvalisia lahetyksia tuottava yk-
sikko.

e DHL Global Forwarding tarjoaa ilma-, meri-, raidekuljetuksia, logistiikkaratkai-
suja, tullipalveluja, lisapalveluja kuten rahtivakuutuksia, turvallisuuspalveluita

seka Afrikan ja Aasian maantiekuljetuksia.



e DHL Freight on liiketoimintayksikkd, joka tarjoaa maantie-, rautatiekuljetuksia,
huolintapalveluita, raataldityja kuljetusratkaisuja seka integroituja ratkaisuja.

e DHL Supply Chain tarjoaa toimitusketjuasiantuntemusta, varastointiratkaisuja,
kuljetusratkaisuja, hallinnointipalveluita seka integroituja ratkaisuja.

e eCommerce Solutions tarjoaa kansainvalisia toimituksia verkkokauppasektorilla.
Ydintoimintoja ovat mm. pakettien toimitus viimeisilla kilometreilla tietyissa Eu-

roopan ja Aasian maissa seka Yhdysvalloissa. (Deutsche Post DHL Group 2020.)

2.2 DHL Freight (Finland) Oy

DHL Freight (Finland) Oy:n paakonttori sijaitsee Vantaalla DHL Business Parkissa. Siella
ovat paakonttoritoiminnot, Lansi- ja Itd-Euroopan liikenteet sekd gateway-terminaali.
Tampereella toimii nimettyja asiakkaita palveleva tiimi, ja kaikkiaan DHL Freightin palve-
luksessa on noin 230 henkilda. (Deutsche Post DHL Group 2020.)

Liiketoimintoyksikké tarjoaa maantiekuljetuspalveluita kappaletavarasta osa- ja tays-
kuormiin, turvallisia kuljetuksia arvotavaroille seka lampétilasaadeltyja kuljetuksia. Liike-
toimintayksikko tarjoaa myds rautatie ja kotimaan kuljetuksia, huolintapalveluja, lisapal-
veluja seka erilaisia ratkaisuja logistisiin tarpeisiin, mutta opinnaytetydén alue keskittyy

pelkastadan maantiekuljetukseen. (Deutsche Post DHL Group 2020.)

Palvelut sisaltavat lahetysseurannan, jonka avulla tilauksen tehnyt pystyy seuraamaan
lahetyksen etenemista erilaisten skannauksien mukaan. Tilauksen tekija saa lahetystun-
nuksen, minkd avulla han voi yrityksen kotisivuilta tarkastella I8hetyksen etenemista.
Skannauksia ovat esimerkiksi noutoskannaus, jolloin yrityksen kotisivuilta voidaan suo-

raan katsoa, onko lahetys noudettu ja milloin. (Deutsche Post DHL Group 2020.)
Maantiekuljetuspalveluihin kuuluu erilaisia vaihtoehtoja:

o DHL Freight Euroconnect on kappaletavarapalvelu palletoidulle ja palletoimatto-
malle kappaletavaralle, joka tarjoaa ovelta ovelle —palvelua koko Euroopan alu-
eella.

e DHL Freight Eurapid on palvelu paivantarkoille Euroopan laajuisille ovelta ovelle
—kuljetuksille palletoidulle ja palletoimattomalle kappaletavaralle, sisaltden oman
asiakaspalvelun.

e DHL Freight Coldchain on kuljetuspalvelu lampétilasaadellyille kuormille.



DHL Freight Highvalue on turvallinen kappaletavara-, osa- ja tdyskuormakulje-
tuksia paremmalla seurattavuudella ja proaktiivisilla toiminnoilla.

DHL Freight Euroline on Euroopan laajuisille osa- ja tayskuormille ovelta ovelle
—kuljetuspalvelu.

DHL Freight Special Transports on kuljetuspalvelu erittdin suurille tai painaville
lahetyksille Euroopan alueella, sisdltden yksildllisia ja raataldityja palveluja.
(Deutsche Post DHL Group 2020.)



3 ASIAKASPALVELU

Pesonen, Lehtonen ja Toskala (2002, 59) maarittelevat asiakaspalvelun seuraavalla ta-
valla: "saada asiakas tyytyvaiseksi, kokemaan laatua ja tuntemaan, ettd han saa asian-
tuntevaa, luotettavaa, nopeata ja juuri hanen henkilékohtaisiin ongelmiinsa paneutuvaa
palvelua”. Asiakaspalvelu on asiakaspalvelijan ja asiakkaan valinen kohtaaminen, jossa
asiakaspalvelija edustaa yrityksen arvoja ja suhdetta asiakkaaseen (Aarnikoivu 2005,
16).

Asiakaspalvelun tavoitteena on tyytyvainen asiakas. Tyytyvaisyys voidaan ymmartaa
kuuluvan asiakkaan mielihyvan tunteeseen. Se, mitd han sai, oli vahintaankin sita, mita
han odotti, tai ettd han pitda saamaansa ratkaisua hyvana. Tyytyvainen asiakas on hel-

pottunut siita, ettd hanen ongelmansa tuli ratkaisuksi. (Pesonen ym. 2002, 62.)

Asiakaspalvelijan roolissa voi olla jokainen organisaation jasen, joka tyoskentelyssaan
kohtaa asiakkaan kasvokkain kontaktissa, puhelimen valityksella, sahkopostilla, teksti-

viestein tai Internet-palvelujen yllapitajana (Pesonen ym. 2002, 64).

Asiakas haluaa kaupankaynnin yhteydessa miellyttdvan kokemuksen. Asiakaspalvelulla
on suuri merkitys kokemukseen. Miellyttava kokemus koostuu kuitenkin kokonaisuu-
desta, mika sisaltaa esimerkiksi verkkosivustolla likkumisen sujuvuuden, kuinka helposti
asiakas tavoittaa myyjan tai asiakaspalvelussa tydskentelevan henkilon, kuinka siististi
tuotteet on pakattu tai pysakointipaikkojen nopea saatavuus. Monet ajattelevat asiakas-
palvelua omaksi osastoksi, joka reagoi kun kokemus ei ole halutunlainen. Maaritelma

miellyttavalle kokemukselle on kuitenkin paljon suurempi. (Hyken 2020.)

Shep Hykenin (2020) teettdman kyselyn mukaan artikkelissa "Mita asiakkaat haluavat ja
mitd eivat halua” yli 1000 vastaajaa kuvailevat hyvan asiakaspalvelun olevan nopeaa,

avuliasta seka ystavallista.

3.1 Palvelu

Palvelu voidaan maaritella olevan sellainen asiakkaalle tarjottava toiminto tai hyoty, joka
on aineeton ja joka ei johda omistusoikeuteen. Asiakas ei voi saada palvelusta mallikap-

paletta, eika sita voi yleensa testata ennen ostoa, jolloin han voi olla epavarma palvelu-



tuotetta ja sen laatua kohtaan. Asiakkaan epavarmuutta tulisi pyrkia vahentamaan tuo-
malla esille palvelun piirteitd, jotka voisivat auttaa asiakasta hahmottamaan palvelun ja
sen laadun. (Pesonen ym. 2002, 23.) Konkreettisena piirteena voi olla esimerkiksi asia-

kaspalvelussa tydskentelevan henkilén asiantuntemus palvelua kohtaan.

Palvelut ovat paasaantoisesti ainutlaatuisia tilanteita, jolloin palvelun tuottaminen tas-
malleen samalla tavalla seuraavalle asiakkaalle tai samalle asiakkaalle on lahes mahdo-
tonta. Talléin myés palvelun laatu vaihtelee, ja sita on vaikea hallita. Laatua kuitenkin
pitdisi pyrkia systemaattisesti valvomaan ja pitamaan se mahdollisimman tasaisena.
(Pesonen ym. 2002, 24.)

Laadun kannalta tarkeaa on, etta jokainen asiakaspalvelija osaisi tydnsa ja tuottaisi pal-
velun mahdollisimman samalla tavalla. Tata edesauttaa henkilokunnan koulutus ja mo-
tivointi. Standardoimalla palveluprosesseja tai kayttamalla automaatiota voidaan palve-
lun laatua yhtenaistaa. Palvelutuotannon standardoimisella voidaan saada palvelujen ta-
salaatuisuutta. Henkildkohtainen palvelu tosin tarjoaa mahdollisuuksia erottua kilpailijoi-

den joukosta. (Pesonen ym. 2002, 24.)

3.2 Palvelutuote

Palvelutuote voidaan jakaa kolmeen eri tasoon: ydin- eli peruspalveluihin, lisa- eli liitan-
naispalveluihin seka tukipalveluihin. Asiakas hankkii palvelun tyydyttaakseen jonkin tar-
peensa. Tarve muodostaa perustan ostopaatdkselle. Peruspalvelu on vastaus asiak-
kaan tarpeeseen sekd on yrityksen toiminnan Iahtdkohta ja liiketoiminnan keskipiste.
(Pesonen ym. 2002, 30.)

Palveluyrityksen liikeidea ei valttdmatta pysy ikuisesti muuttumattomana, ja yrityksen tu-
leekin jatkuvasti seurata ymparistoaan ja soveltaa siina tapahtuvia muutoksia. Asiakkai-
den tarpeet muuttuvat ja uusiakin liikeideoita voi syntya sen seurauksena. (Pesonen ym.
2002, 30.)

Lisapalvelut tdydentavat peruspalveluita, ja ne takaavat peruspalvelun tuottamisen. Tu-
kipalvelut ovat peruspalveluun liittyvia vaihtoehtoja, jotka eivat ole valttamattomia mutta
voivat helpottaa palveluiden kayttoa tai voivat lisata palvelun kdytén mukavuutta. Tuki-

palvelut tuovat palveluun lisdarvoa. (Pesonen ym. 2002, 31, 32.)



3.3 Palvelun laatu

Palvelua myyva yritys ja kuluttajat ovat tekemisissd keskenaan, ja se, mitd tapahtuu
tassa vuorovaikutuksessa palvelutapahtuman aikana, vaikuttaa koettuun palvelun laa-
dun tasoon. Vuorovaikutuksessa syntynyt kasitys laadusta luo pohjan koko palvelun laa-
dun arvioinnille. Palvelun laatuun vaikuttavat vuorovaikutuksen lisdksi monet muut teki-
jat, ja Gronroosin mallissa (kuvio 1) kuvataan, kuinka asiakkaan kokema kasitys palvelun
kokonaisuudesta syntyy. (Pesonen ym. 2002, 44, 45.) Palvelun laadun voidaan maari-
telld asiakkaan henkilékohtaisen ennakko-odotuksen ja toteutuneen kokemuksen va-
liseksi suhteeksi. Asiakaskokemus voi olla positiviinen jos odotukset ovat ennaltaan ma-
talat ja palvelukokemus ylittda odotukset. Tama ei kuitenkaan valttamatta tarkoita, etta

palvelu olisi kokonaisuudessaan laadukas. (Tirkkonen 2014.)

Cdotettu laatu Koettu laatu

<:E{&ettu knknnaislaatb

« Markkinointiviestinta

« lmago

* Suusalannallinen
viestinta

« Asiakkaan tarpeet

Toiminnallinen laatu:
Miten?

Tekninen laatu:
Mita?

Kuvio 1. Palvelun koettu kokonaislaatu (Pesonen ym. 2002, 44, 45).

Pesonen, Lehtonen ja Toskala mainitsevat kirjassaan Asiakaspalvelu vuorovaikutuk-

sena (2002), etta palvelun laadulla on kaksi ulottuvuutta: tekninen ja toiminnallinen laatu,



jotka erottuvat yrityksen tai palvelun imagon kautta yhtenaiseksi kasitykseksi koetusta
palvelun laadusta. Mikali palvelulla tai yrityksella on entuudestaan huono imago, se voi
vaikuttaa koettuun palvelun laatuun heikentavasti, ja jos imago on hyva, asiakas voi an-

taa helpommin anteeksi pienet poikkeamat laadussa. (Pesonen ym. 2002, 46.)

Imago eli yrityskuva tarkoittaa sita mielikuvaa, jonka asiakas liittaa yritykseen. Kokonais-
kuva yrityksesta muodostuu asiakkaan omista kokemuksista ja siita, mita yrityksesta ker-

rotaan julkisuudessa ja yksityisissa keskusteluissa. (Pesonen ym. 2002, 49.)

Tekninen laatu kuvaa, mita asiakas saa palvelutilanteessa ja mita hanelle jaa palvelusta,
kun itse palvelutilanne on ohi. Toiminnallinen laatu kuvaa kokemusta, kuinka asiakas
saa palvelun ja millaiseksi han kokee palvelutilanteen. (Pesonen ym. 2002, 47.) Tirkko-
nen (2014) mainitsee artikkelissaan teknisen laadun tarkoittavan aineettomia ja aineelli-
sia asioita, joita tuotetaan asiakkaalle ja asiakkaan kanssa palvelun yhteydessa. Toimin-
nallinen laatu sisaltaa ilmapiirin, vuorovaikutuksen seka henkildkunnan kayttaytymisen,

jotka vaikuttavat asiakkaan havaitsemaan kokonaislaatuun.

Kokonaislaatuun vaikuttaa myds se, minkalaisia odotuksia asiakkaalla on ollut etuka-
teen. Odotettu laatu kuvaa ennakkokasityksia laadusta. (Pesonen ym. 2002, 46, 47.)
Palvelun laatuun vaikuttavia tekijoita voivat olla myds spontaanius, huolenpito, ongel-
manratkaisu seka normalisointi. Palveluntarjoajan tulisi spontaanisti tehda aloite huoma-
tessaan tilanteen, johon voisi 16ytaa ratkaisun. Normalisoinnilla tarkoitetaan sita, etta on-
gelmatilanteissa yritys on maarittanyt ennalta, kuka vastaa asiasta ja miten tilanne rat-
kaistaan. (Tirkkonen 2014.) Asiakkaalla on kasitys siita, mika palvelun taso on riittava ja
mitd palvelu voisi olla hanelle parhaimmillaan. Naiden kahden palvelun tason valiin jaa
hyvaksyttavan palvelun alue eli palvelun toleranssivydhyke. Se kuvaa palvelun tason
vaihtelua, jonka asiakas sietda. Toleranssivyohykkeen koko voi vaihdella palveluiden
valilla; toiselta palvelulta vaaditaan hyvin tarkkaa tasaista laatua, kun taas toiselta hy-
vaksytaan suurempi vaihtelu. Palvelun toleranssivydhykkeen muodostumista voidaan

tarkastella kuvio 2:n mukaan. (Pesonen ym. 2002, 46, 47.)
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Odotusten
taso Haluttu palvelu

Toleranssivydhyke

Riittava palvelu

Haluttu palvelu

Toleranssivydhyke

Riittéva palvelu

Tarkeat asiat Vahemman tarkeat asiat

Kuvio 2. Palvelun toleranssivyohykkeet (Pesonen ym. 2002, 46, 47).

Toleranssivyohykkeella on myos ylaraja, jolloin asiakas voi kokea saavansa liian hyvaa
palvelua. Palvelu voi tuntua asiakkaasta liian hienolta, minka takia se voi muuttua hanelle
epamiellyttavaksi. Jos esimerkiksi palvelutarjonta on todella monipuolinen eikd asiakas
valttamattd osaa valita hanelle mieluistaan, voi tulla olo, ettei ole kykeneva tekemaan
paatdsta. Palvelukokemus voi kdantya talldin negatiiviseksi. Optimaalinen palvelun taso
maaraytyy asiakkaan henkilokohtaisen toleranssivyohykkeen mukaan. (Pesonen ym.
2002, 47.)

Palvelun laatua voidaan mitata myds muilla erilaisilla menetelmilla. SERVQUAL — me-
netelma on yksi tapa mitata, miten asiakkaat kokevat palvelun laadun. Tassa menetel-
massa verrataan asiakkaiden odotuksia heidan kokemuksiin eri osa-alueilla. Osa-alueet

voidaan jokaa viiteen eri osaan:

Konkreettiseen ymparistoon.
Luotettavuuteen.
Reagointialttiuteen.
Vakuuttavuuteen.

Empatiaan. (Kukkonen 2013.)

o M w0 Ddh -
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Naita viitta eri osa-aluetta kuvataan yhteensa 22 erilaisella attribuutilla. Vastaajat voivat
arvioida seitseman kohdan asteikolla odotuksensa palvelulta ja kokemansa palvelun.
Kokonaislaatu lasketaan naiden odotusten ja kokemusten perusteella. Jos suurta eroa
iimenee asiakkaiden odotusten ja koetun laadun valilla voi tdma tarkoittaa, etta palvelun
laadussa on mahdollisesti puutteita. Laatuongelmat voidaan talléin paikallistaa eri osa-
alueiden tuloksista. Attribuutit, asteikot ja osa-alueet tulee harkita palvelukohtaisesti ja

maarittaa palvelulle sopivaksi. (Kukkonen 2013.)

3.4 Asiakaspalvelun tehokkuuden mittaaminen

Asiakaspalvelun suorituskykya voidaan mitata erilaisin indikaattorein. Useasti asiakas-
palvelun tehokkuutta kasiteltdessa tulee vastaan KPI (Key Performance Indicator) — ly-
henne, joka tarkoittaa mitattavaa arvoa, minka avulla yritys saavuttaa liiketoiminnan kes-
keiset tavoitteet. Yritykset kayttavat KPI:td4 monella eri tavalla arvioidakseen heidan on-
nistumistansa asiakaspalvelussa sekd maarittdmaan tiimien suorituskykya. (Klipfolio
2020.) Mittaamisella voidaan vaikuttaa myyntiin ja asiakkaiden sailyttdamiseen. Sen
avulla voidaan hallita asiakaspalvelutiimia tehokkaammin sekd vahentaa kustannuksia

ja lisata tyotyytyvaisyytta. (Ordenes 2018.)
Suorituskyvyn mittaamisessa voidaan hyddyntaa seuraavanlaisia indikaattoreita:

Asiakastyytyvaisyyspisteet (Customer Satisfaction Score) — Talla indikaattorilla voidaan
tutkia, oliko asiakaskokemus hyva vai huono. Asiakkaille pitaisi tehda arvostelu helpoksi
ja nopeaksi yhden klikkauksen tavaksi esimerkiksi palvelun lopussa. (Khlystova 2019.)
Asteikko voi koostua tavallisista numeroista, mutta se voi koostua mydskin téahdista, hy-
midista tai muusta vastaavasta (Steil 2017). Tavallisin asteikko koostuu kolmesta eri
vaihtoehdosta: huonosta, tyydyttavasta ja hyvasta. Asiakastyytyvaisyytta mitataan 0 —
100 % pohjautuen saatuihin arvoihin. Talld saadaan kattava kuva siitd, miten ihmiset

kokevat asiakaspalvelun. (Khlystova 2019.)

Ratkaisu yhdellad kontaktilla (First Contact Resolution) — Talla voidaan mitata asiakaspal-
velun tehokkuutta ongelman ratkaisussa ensimmaisen puhelun tai yhteydenoton yhtey-
dessa. Indikaattorilla saadaan tietda, kuinka hyvin asiakaspalvelija ymmartaa ja pystyy

ratkaisemaan ongelman saman puhelun aikana. (Rehermann & Blumenau 2020.)
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Ensimmaisen vastauksen vasteaika (First Response Time) — Nopeus on yksi osatekija
hyvalle asiakastyytyvaisyydelle. Asiakas odottaa sujuvaa ja tehokasta palvelukoke-
musta. (Steil 2017.) Jos asiakkaalle vastataan nopeasti, asiakas kokee, ettd hanen asi-
aansa hoidetaan (Sridhar 2018).

3.5 Asiakaspalvelun tyotehtavat

DHL Freight (Finland) Oy:n asiakaspalvelussa Tampereella tarjotaan nimetyille yritys-
asiakkaille ratkaisuja seka ohjeistusta maantiekuljetustilauksiin. Yritykset voivat [ahettaa
kuljetustilauksia sahkdpostitse tai tehda itse kuljetustilauksen DHL Multishipping - jarjes-

telman avulla.

DHL Multishipping on kuljetushallintajarjestelma (Transport Management System). Sen
kautta yritykset voivat tehda itse kuljetustilauksen manuaalisesti syottamalla tarpeelliset
tiedot lahetyksesta, jonka jalkeen tilauspyynto tulee DHL:n jarjestelmiin. Taman jalkeen
asiakaspalvelussa oleva henkilo kay tarkistamassa, etta kaikki tarpeellinen tieto Iahetyk-
sesta on syodtetty kuten, nouto-osoite, toimitusosoite, toimitusehtolauseke, rahdin tiedot,
asiakasnumero seka kaikki tarpeelliset viitenumerot noutoa varten. Rahdin tilankaytto
ajoneuvosta tarkastetaan laskemalla annettujen mittatietojen mukaan. Rahditusperus-
teena voi olla Iahetyksen todellinen paino, tilavuuspaino, lavapaino, lavametripaino tai

pituuskerroinpaino (Logistiikan maailma 2020).

Kuljetustilausten seuranta kuuluu asiakaspalvelun paivittaisiin tyotehtaviin ja poikkea-
mista, jotka vaikuttavat lahetyksen kuntoon ja toimituksen aikatauluun, valitetaan tieto
asiakkaalle. Jarjestelma tuo paivittain erilaisten skannauksien mukaan tietoja lahetyksen
etenemisestd, ja algoritmit laskevat toimitusaikaan vaikuttavat tekijat. Jarjestelma ilmoit-

taa mahdollisista viivastyksista.
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4 ASIAKKUUKSIEN HALLINTA

Yritykset toimivat nykyisin dynaamisilla ja suuresti kilpailluilla markkinoilla, jolloin kattava
asiakaslahtdinen strategia on avain menestykseen. Yrityksen on kasvatettava asiakas-
kuntaansa, sailytettava nykyiset asiakkaansa seka saatava saada nykyiset asiakkaansa
kayttdamaan enemman tuotteita tai palveluja, jotta yritys saisi pidettya ylla vakautta ja
kasvua. Kannattavuuden sailyttamiseksi ja lisdamiseksi yrityksen on varmistettava, etta
sen nykyiset asiakkaat pysyvat uskollisina ja tyytyvaisina tarjottuihin tuotteisiin ja palve-
luihin. (Cheng & Sang 2006, 8.)

Tama kaikki vaatii asiakkuuksien hallintaa, jotta paastaan haluttuihin tuloksiin. Asiak-
kuuksien hallinta (Customer Relationship Management, CRM) on seka tyokalu, etta stra-
tegia asiakkaiden vuorovaikutuksen hallitsemiseen ja sen avulla voidaan automatisoida
liiketoimintaprosesseja. Asiakkuuksien hallinta koostuu myynnista, markkinoinnista ja

asiakaspalvelutoiminnoista. (Anshari, Aimunawar, Lim & Al-Mudimigh 2019.)

Bergstrom ja Leppainen (2018, 358) maarittelevat kirjassaan asiakashallinnan kasitteen
seuraavanlaisesti: “Asiakkuuksien hallinta on kokonaisuus, jolla yritys luo, yllapitaa ja
kehittaa jatkuvasti asiakassuhteitaan yhdessa asiakkaidensa kanssa lahtékohtanaan ar-

von tuottaminen asiakkaille, asiakkuuksien kannattavuus ja molempien tyytyvaisyys.”

Asiakkaan ymmartaminen on lahtékohtana asiakashallinnalle. Sen rakentamiseen tarvi-
taan tietoja eri lahteista kuten esimerkiksi tutkimusjulkaisuista, tilastoista ja ennusteista,
joita yhdistelemalla saadaan yleiskuva siita, miten ostaminen on kehittynyt omalla alalla.
Asiakkaan kuuntelu voi olla aktiivista (kyselyja, haastatteluja ja muita tutkimuksia nyky-
asiakkaille seka kohderyhmaan kuuluville ei-ostajille) tai passiivista (asiakkaalta saa-
daan palaute eri kanavissa eika sita pyydeta aktiivisesti). (Bergstrom & Leppainen 2018,
360.)

Asiakastietokannoilla on suuri merkitys asiakkuuksien hallinnassa. Isot yritysasiakkaat
ovat yleensa laskutusasiakkaita, jolloin rekisterissa on valmiina yrityksen yhteystiedot ja
ostotietoja. Asiakasrekisteriin kirjataan yhteydenotot ja tehdyt toimenpiteet tarkemmin,
kuten milloin on oltu yhteydessa asiakkaaseen, mita on sovittu, mita tarjouksia on tehty
ja mita erityistoiveita asiakkaalla on. liman toimivaa asiakasrekisteria on vaikeaa raken-

taa kestavia ja kannattavia yritysasiakkuuksia. (Bergstrom & Leppainen 2018, 366.)
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Jokaisen organisaation jasenen pitaisi pystya paivittamaan ja hydédyntamaan tarvitsemi-
aan asiakastietoja. Talla ei kuitenkaan tarkoiteta, etta kaikki tieto olisi kaikkien saatavilla.
Roolipohjaiset asiakastietojarjestelmat ovat nykyaikaa. Tyontekijoille maaritellaan roolit
ja rooleille omanlaisensa nakyma ja oikeudet tiettyihin asiakkuuksiin. (Bergstrom & Lep-
painen 2018, 366.)

4.1 Asiakkuuden elinkaari

Asiakkuuden elinkaaren voi yleisesti jakaa viiteen paavaiheeseen: potentiaaliseen asi-
akkaaseen, uuteen asiakkaaseen, (uudelleen ostaneeseen) asiakkaaseen, kanta-asiak-
kaaseen ja suosittelijaan. Asiakkuus voi paattya milloin vain, jolloin hdnesta tulee entinen
asiakas. Asiakas voidaan tallgin luokitella viela erikseen entiseksi asiakkaasi, jota Pietila
kutsuu "+1 vaiheeksi”. Tdma yleinen vaiheistus ei sovellu valttamatta kaikkiin liiketoimin-
toihin, ja kukin yritys maaritteleekin asiakkuuksiensa vaiheet itse juuri heille sopivalla
tavalla. (Pietila 2019.)

Pietila maarittelee asiakkuuksien vaiheet seuraavalla tavalla:

o Potentiaalinen asiakas ei ole viela varsinainen asiakas. Yritys tai yrityksen edus-
taja on kuitenkin jo muodostanut mielikuvan asiakkaalle yrityksesta, tuotteesta ja
brandista. Asiakas on mahdollisesti voinut ndhda mainoksen tai yrityksen myyja
on voinut olla haneen yhteydessa. Ensikosketus yritykseen on useasti epasuora,
jolloin asiakas kuulee yrityksesta tai sen tuotteesta ystavaltaan. (Pietila 2019.)

e Uusi asiakas on ensimmaista ostostaan tekeva ja voi olla epavarma tuotteesta
tai palvelusta. Yrityksen nakdkulmasta uusi asiakas vaatii paljon huolenpitoa,
silla asiakas ei tieda viela, kuinka hanen kuuluisi toimia tai kuinka tuote tai palvelu
toimii. (Pietild 2019.)

o Uudelleenostanut asiakas on ostanut tuotteen tai palvelun uudestaan ja yrityksen
ja asiakkaan valisessa suhteessa on onnistuttu. Tiiviista suhdetta ei valttamatta
ole viela syntynyt, mutta suunta on oikeanlainen. (Pietila 2019.)

e Kanta-asiakkaan ostotapahtumat ovat muuttuneet toistuviksi ja tavanomaiseksi.
Yritykselle kanta-asiakkaat ovat usein tarkeita menestyksen kannalta. Kanta-asi-
akkuus on pitkalti rutiininomaista toimintaa ja yrityksen kayttamisesta on tullut
asiakkaalle tapa. (Pietila 2019.)
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e Suosittelija on kanta-asiakas, joka on todella tyytyvainen yrityksen tarjoamasta
tuotteesta tai palvelusta. Suosittelijat mainostavat yritysta ja voivat kaannyttaa
muitakin yrityksen asiakkaiksi. Suosittelija on tehokas keino tuottaa uusia asiak-
kaita, varsinkin jos suosittelija on vaikutusvaltainen. (Pietila 2019.)

o Entiset ja palaavat asiakkaat ovat asiakkaita, joita voidaan menettaa kaikissa asi-
akkuuden vaiheissa erilaisista syista. Asiakassuhteen paattyminen on luonnolli-
nen osa asiakkuuden elinkaarta. Paattyvasta asiakassuhteesta voidaan oppia ja

suhde paattaa siten, ettad asiakas mahdollisesti palaa takaisin. (Pietila 2019.)

Asiakkaan elinkaaren voi jakaa eri tavoin. Hubauer (2019) jakaa elinkaaren kolmeen eri
vaiheeseen, joihin kuuluvat asiakkaan hankkiminen, sitouttaminen ja pitaminen. Hu-
bauer jakaa paavaiheet vield alaluokkiin, jotka tarkentavat elinkaaren vaiheiden muodos-
tumista. (Hubauer 2019)

1. Asiakkaan hankkiminen

Tietoisuus — Potentiaalisella asiakkaalla on ongelma, joka tulisi ratkaista.
Asiakkaat saavat tietoa yrityksen tuotteista ja palveluista eri kanavia kayt-
taen. (Hubauer 2019.)

Kaannyttaminen — Potentiaaliset asiakkaat ovat nayttaneet kiinnostuk-
sensa palvelua tai tuotetta kohtaan, ja ovat kdyneet esimerkiksi verkkosi-
vustolla, ladanneet esitteita tai olleet yhteydessa yritykseen muulla tavalla.
Yrityksen henkilostd pyrkii auttamaan ja antamaan hyddyllista tietoa tuot-
teesta tai palvelusta, jotta asiakas saataisiin tekemaan ostopaatos. (Hu-
bauer 2019.)

2. Sitouttaminen

Ostoksen teko — Tassa kohtaa asiakkaalle pyritaan tarjoamaan erinomai-
nen kokemus. Lisdksi seurataan asiakkaan sitoutumista palveluun tai tuot-

teeseen (Hubauer 2019).

Aktivointi — Asiakas voi koska vain siirtya kilpailevalle yritykselle, jos asia-
kas ei nae enaa arvoa yrityksen tarjoamassa tuotteessa tai palvelussa.
Asiakasta pitaisi tukea olemalla sopivasti vuorovaikutuksessa heidan kans-

saan ja tarjoamalla apua ongelmissa. (Hubauer 2019.)

3. Pitaminen
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Uusiminen — Sopimuksia voidaan uusia, jotta asiakas saadaan pidettya.
Tassa vaiheessa pitaisi olla vankka asiakassuhde ja olla tietoinen asiak-
kaan mahdollisista vastavaitteista, jotka voivat estda hanta uusimasta so-

pimusta. (Hubauer 2019.)

Suosittelu — Asiakas on erittain tyytyvainen ja luottaa yritykseen, tuottee-
seen tai palveluun ja suosittelee yritysta eri kanavia kayttden (Hubauer
2019).

4.2 Asiakashankinta

Yritys voi kasvattaa myyntiaan joko pyrkimalla lisdamaan nykyisten asiakkaiden ostoja
tai hankkimalla uusia asiakkaita. Lisamyynti nykyisille asiakkaille on usein kannattavam-
paa, kuin jatkuva uusien ostajien hankinta. Jos asiakkaita menetetaan, niin uusasiakas-

hankintaa tarvitaan korvamaan asiakasmenetyksia. (Bergstrom & Leppainen 2018, 362.)

Potentiaalisimmat uudet asiakkaat on mahdollista I6ytaa nykyisten asiakkaiden kautta.
Nykyisia asiakkaita analysoimalla voidaan |6ytaa oman asiakaskunnan ymparilta paras
kohderyhma esimerkiksi jollekin uudelle uutuustuotteelle tai palvelulle. (Bergstrom &
Leppainen 2018, 362.)

Uusien asiakkaiden hankinnalle laaditaan yleensa tavoitteet ja periaatteet. Talldin mieti-
taan, tarvitaanko uusia asiakkaita ja minka verran. Yrityksen kanta-asiakasohjelmassa
voi olla riittavasti jasenia, jolloin on parempi panostaa nykyisten asiakkuuksien kehitta-

miseen, kuin uusien asiakkaiden hankintaan. (Bergstrom & Leppainen 2018, 371.)

Uusi asiakas maarittelee, millaista arvoa yritykseltd saatu palvelu tuottaa, ja mikali asia-
kas havaitsee, ettd arvo on positiivinen, he ovat tyytyvaisid. Muussa tapauksessa asia-
kas voi harkita etsivansa toisen yrityksen, joka tayttaa heidan vaatimuksensa. Asiakkaan
profilointi on tarkeaa, jotta koko asiakkuuksienhallintajarjestelma tarjoaisi asiakkaille
henkilokohtaista ja raataloityja palveluja. Jokainen asiakas saisi talléin palvelua oman

tarpeen ja kiinnostuksen mukaan. (Anshari ym. 2019.)
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4.3 Tilaus-toimitusketju

Tuotteiden tuotanto on hajautettu ympari maailmaa ja tuotannossa tarvittavien kompo-
nenttien eri osia valmistetaan eri maissa ja ne kootaan yhteen toisaalla. Kuluttajien hank-
kimat hyddykkeet tai palvelut saavat lopullisen sisalténsa vaiheittain monien liiketoimien
yhteisvaikutuksen seurauksena. Kuluttaja valitsee tarvitsemansa tuotteen lahikaupasta,
johon tuote tulee maahantuojalta kauppaketjun jakeluorganisaation kautta. Ennen maa-
hantuontia ketjussa on valmistaja, raaka-aineiden valmistaja, mahdollisen pakkausten ja
niiden raaka-aineiden valmistajia, erilaisia varastoimisen ja kuljettamisen vaiheita seka
paljon tieto- ja rahavirtoja. Tata ketjua voidaan nimittdd arvoketjuksi ja se voidaan maa-
ritella eri yritysten muodostamaksi ketjuksi, jossa tuotteet jalostuvat vaiheittain alkutuot-
teista valmiiksi hyddykkeiksi. (Sakki 2014, 8.)

Jouni Sakki (2014, 9) maarittelee kirjassaan termin “supply chain” seuraavanlaisesti:
“Supply chain on yrityksistd, niiden tyontekijoista ja yrityksen muista resursseista seka
osapuolten valisista tieto- ja rahavirroista koostuva kokonaisuus, jossa tuotteet tai pal-
velut siirtyvat tavaroita toimittavilta yrityksiltd fyysisesti tai virtuaalisesti asiakkaille ja

viime kadessa lopullisille kuluttajille”.

Toimitusketjussa tavarat liikkuvat yhteen suuntaan raaka-ainelahteilta kuluttajille. Jotta
toimitusketju saadaan kaynnistymaan, tarvitaan ensiksi kysyntaa. Kysynta ja siihen liit-
tyva tiedon virta kulkevat toimitusketjussa paaosin vastakkaisiin suuntiin. Tilaus-toimi-
tusketju on prosessi, jonka eri vaiheiden toteuttamiseen voi yrityksen sisalla osallistua

monen eri vastuualueen henkildstéa. (Sakki 2014, 9,10.)

Logistiikka on osa toimitusketjuprosessia (supply chain process), jossa tavaravirtaa, sii-
hen liittyvaa varastointia, palveluita ja tietoa ohjataan mahdollisimman tehokkaasti val-
mistuslahteiltd lopulliselle kuluttajalle niin, etta loppukayttajan tarpeet tulevat taytetyiksi.
Logistiset toiminnot, kuten kuljettaminen ja varastoiminen, ovat tarkeita arvoketjun toteu-
tumisessa. Ne liittavat yhteen organisaation eri puolilla tapahtuvia toimintoja ja toteutta-

vat tavaran tai palvelun tuottamisen vaiheet yhdeksi kokonaisuudeksi. (Sakki 2014, 11.)

Logistiikka on sarja erillaan suoritettavia tyotehtavia ja toimenpiteita, kuten pakkaamista,
lastaamista, kuljettamista, purkamista, varastointia, suunnittelua, viestintda seka valvo-

mista. Tata voidaan kutsua myos logistiseksi prosessiksi. (Sakki 2014, 12.)
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Yritykset voivat ulkoistaa logistiikkansa, mika tarkoittaa arvoketjussa tapahtuvan kuljet-
tamisen, tavarankasittelyn, varastoinnin ja niitd ohjaavan tietojenkasittelyn siirtamista
naiden palvelujen tuottamiseen erikoistuneiden yritysten hoidettavaksi. Taman ulkoisen
palvelun tuottajan, eli logistiikkaintegraattorin tehtavana on nopeuttaa ja tehostaa logis-
tista arvoketjua seka aikaansaada kustannussaastoja luomalla laajoja toimialakohtaisia
logistiikkaratkaisuja. (Sakki 2014, 12.)

Hankintatoimi on oleellinen osa tilaus-toimitusketjua. Ostajat ovat kuljetuspaatosten te-
kijoita seka toteuttavat kaytanndssa saapuvaan tavaravirtaan ja varastoimiseen liittyvaa
materiaalin ohjaamista. (Sakki 2014, 15, 16.)

Tilaus-toimitusketju kaynnistyy asiakkaiden tilauksista ja siitd alkaa tietovirran kulku yri-
tyksen kautta tavarantoimittajille. Logistiikan ohella toteuttamiseen osallistuvat myynnin,
asiakaspalvelun, hankinnan ja taloushallinnon henkil6t. Tilaus-toimitusketju on tiivistaen
tavara-, tieto- ja rahavirtojen ohjaamista eli suunnittelua, tilausten kasittelya, myyntia
sekd hankintaa. Se sisaltdd myods taloushallintoa, tilausten valvontaa, tapahtuma- ja
muutostietojen valittamista seka tavarankasittelya, kuljettamista, varastoimista, tehdas-
tyota, asiakirjojen tuottamista, laskuttamista, saatavien valvontaa ja maksujen suoritta-
mista. (Sakki 2014, 16.)

Kuljetustapahtuma koostuu tavallisesti kolmesta vaiheesta. Tavarat siirretaan alku-
paassa usein yrityksen terminaaliin ja loppupaassa tavarat jaellaan terminaalista asiak-
kaalle. Valissa voi olla maantieteellisesti pitka siirtyma kohti loppupaata, jolloin tata siir-

tymaa voidaan kutsua runkokuljetukseksi. (Sakki 2014, 67.)

Kustannusten jakautumisen epasuhde johtuu siita, ettd pitkdn matkan runkokuljetuk-
sessa yhdistetddn monen toimeksiantajan tavaroiden siirto samaan kuljetusyksikkoon.
Kuljettamisessa, niin kuin yleisesti logistiikassa, kokonaiskustannus riippuu paljon enem-
man tapahtumien lukumaarista kuin tavaran painosta, tilavuudesta tai kuljetusetaisyy-
desta. (Sakki 2014, 67.)

4.4 Big Data ja sen hyddyntaminen asiakashallinnassa

Termi “Big Data” tarkoittaa dataa, joka on niin suurta, nopeaa tai monimutkaista, etta sita
on vaikea tai mahdotonta kasitella perinteisilla menetelmilla. Teollisuusanalyytikko Doug
Laney esitti Big Data —mallin nykyisen tietovaltavirran maaritelman kolmeksi V:ksi: Vo-
lume, Velocity ja Variety. (SAS Institute Inc 2020.)
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¢ Volume — Organisaatiot keraavat tietoja useista lahteista, kuten liiketapahtu-
mista, alykkaista laitteista (Internet Of Things), teollisuuslaitteista, videoista, so-
siaalisesta mediasta ja monista muista lahteista (SAS Institute Inc 2020).

e Velocity — Esineiden internettiin tulon lisdantyessa data virtaa yrityksiin ennenna-
keméattdmalla nopeudella ja sitd on kasiteltdva ajoissa. RFID-tunnisteet, anturit ja
alykkaat mittarit lisdavat tarvetta kasitella naita tiedon virtauksia lahes reaa-
liajassa. (SAS Institute Inc 2020.)

e Variety — Tiedot tulevat kaikentyyppisissa muodoissa kuten strukturoidusta nu-
meerisesta datasta, perinteisista tietokannoista, tekstidokumenteista ja sahko-
posteista (SAS Institute Inc 2020).

Vuosien saatossa on otettu kolmen V:n luokitteluun mukaan viela Variability ja Veracity

komponentti kuvaamaan tietovirtaa.

o Variability — Lisdantyneen tiedonsiirtonopeuksien ja lajikkeiden lisaksi tietovirrat
ovat arvaamattomia, ne voivat muuttua usein ja vaihdella suuresti. Yritysten on
tiedettdva milloin jotain arvokasta tai epatavallista tietoa on nousemassa ja
kuinka hallita paivittdisia ja kausiluonteisia tapahtumien tuottamia datamaaria.
(SAS Institute Inc 2020.)

o Veracity — Tietoja tulee niin monista eri lahteista, tietojen yhdistdminen, l1apikaynti
koskien todenmukaisuutta ja muuntaminen eri jarjestelmien valilld on vaikeaa.
Yritysten on yhdisteltava ja liitettava toisiinsa useita datayhteyksia tai muuten hei-

dan tietonsa voivat nopeasti kdyda hallitsemattomiksi. (SAS Institute Inc 2020.)

Toisin kuin perinteisten asiakashallintajarjestelmien kanssa, Big Data teknologioiden
avulla yritykset voivat kerata ja analysoida suodattamattomia asiakaslausuntoja, ymmar-
tda asiakkaiden asenteita ja kayttaytymista seka kdyda kaksisuuntaista vuoropuhelua
asiakkaidensa kanssa. Monien eri kanavien kautta tulleesta analysoidusta tiedosta voi-
daan rakentaa monirakenteinen asiakaskayttaytymisen ennustava malli, jolla yritys voi
tehokkaasti tarjota asiakkailleen raataloitya tuotteita ja palveluja. (Suoniemi, Meyer-
Waarden, Munzel, Zablah & Straub 2014.)

Asiakashallintajarjestelma sisaltaa paljon tietoja, mutta suurin osa tiedoista on mm. yh-
teystietoja seka ostettujen tuotteiden tietoja. Asiakashallintajariestelmaa pitaisi paivittaa
aktiivisesti ja jarjestelmallisesti tyontekijdiden toimesta. Big Data —tekniikoiden avulla
voidaan myos kasitelld, tallentaa ja analysoida valtavia maaria tietoja, joita asiakas ei ole

toimittanut ja kayttaa niita lisatietojen saamiseksi. (Rijjemam 2019.)
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Big Data teknologioiden avulla yritykset voivat automatisoida asiakkuuksienhallintapro-
sessit aina asiakastietojen keraamisesta niiden hallintaan ja analysointiin. Koneoppi-
misalgoritmit, jotka kehittyvat reaaliaikaisesti tekevat analyyseja asiakastietojen mukaan

ja tarjoavat yritykselle paatoksentekoa varten tarvittavat tiedot. (Suoniemi ym. 2014.)

Asiakkaan hallinta jasennyilla tiedoilla kuten osoite, yhteystiedot ja viimeisimmat yhteys-
hetket yritykseen on vain yksi osa kokonaisuutta. Asiakkaan hallinta on ensisijaisesti yri-
tyksen sisadpuolelta lahteva lahestymistapa, jossa yritys kasittelee asiakasta lahettamalla
viesteja ja tallentamalla perustietoja hanesta. Tata varten se kayttaa ennalta maariteltyja
kanavia asetettuina aukioloaikoina. Tasta yrityksen maarittelemasta prosessista puuttuu

joustavuus. (Rijemam 2019.)

Vuorovaikutus tapahtuu asiakaslahtoisesti tai ulkopuolelta. Viestinta on kaksisuuntaista
ja asiakas paattaa milloin han ottaa yhteytta organisaatioon. Han odottaa vastausta no-
peasti myos tydajan ulkopuolella. Kaikkien yrityksessa tulisi olla tavoitettavissa eri kana-

via kayttaen. (Rijemam 2019.)

Asiakkaiden toiminnan kuten verkkosivuston kayntimaaran, klikkausten maaran seka si-
vulle takaisin tuloprosentin analysointi on yrityslahtdinen prosessi, jota tekevat paaasi-
assa analyytikot. Analyytikot tuottavat standardisoituja raportteja markkinoijille saannaol-
lisesti. Big Datan myo6ta analyytikon rooli voi muuttua, kun vaaditaan ennakoivampia tu-

loksia reaaliajassa. (Rijjemam 2019.)

Big Datan avulla erilaisia asiakkaita voitaisiin ymmartaa reaaliajassa. Tietotekniikkainsi-
ndorit voivat antaa ennakoivia suosituksia kehittda tai toimittaa oikea tuote tai palvelu,
oikeaan hintaan ja oikeaa kanavaa pitkin. Naiden suositusten avulla voitaisiin tuoda or-

ganisaatiolle lisdarvoa seka vieda asiakashallinta uudelle tasolle. (Rijemam 2019.)

Oikeilla algoritmeilla on mahdollista suorittaa useita analyysej3, joilla voidaan tarjota pa-
rempia palveluja asiakkaille. Rijemam esittelee artikkelissaan seuraavat analyysimene-

telmat:

o Kuvioanalyysi — Auttaa 16ytdmaan uusia malleja tietojoukosta tai tietojoukkojen
yhdistelmasta. Sisaiset ja ulkoiset seka jasennellyt ja jasentamattdmat tietolah-
teet olisi hyva yhdistaa mallien 16ytymiseksi. (Rijjemam 2019.)

e Mielipideanalyysi — Selvitetdan mita asiakkaat sanovat yrityksen tuotteista tai pal-
veluista. Talla voidaan ratkaista ongelmia, ennen kuin ne leviavat liian suuriksi ja

voidaan parantaa palvelua. (Rijemam 2019.)
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o Markkinointianalyysi — Analysoi asiakkaiden vuorovaikutusta organisaation
kanssa seka keskenaan markkinointipaatdsten ja viestien optimoimiseksi. (Rije-
mam 2019).

e Suositusanalyysi — Analyysin avulla voidaan saada tietaa mita palveluja tai tuot-
teita suositella asiakkaalle. Mitd paremmin suositus sopii asiakkaan tarpeisiin,
sitd korkeammaksi muuntokurssi kaantyy. (Rijemam 2019.)

o Vaikutusanalyysi — Analyysin avulla voidaan selvittda, kenella asiakkaista on eni-
ten vaikutusta kaikkiin muihin asiakkaisiin. Vaikutuksien tunteminen antaa yrityk-

selle suuren edun ja auttaa palvelemaan asiakkaita paremmin. (Rijemam 2019.)

Eri analyysitavat sopivat erilaisiin tilanteisiin, riippuen mika on tarve ja millaista dataa

halutaan esitettavan.
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5 TYOOHJEET

Tyoohjeet parantavat tyétehokkuutta ja niiden avulla varmistetaan oikeanlainen tapa
tehda tyd. Tybohjeita voidaan kutsua tilanteen mukaan myoés vakiotoimintamenetelmiksi
(Standard Operating Procedures), tybapuvalineiksi tai kayttéohjeiksi. Niiden tarkoituk-
sena on yksinkertaisesti kertoa, kuinka jokin tietty tyotehtava suoritetaan. Tybohjeet ra-
kentavat ja sailyttavat tietoa yrityksen sisalla. Tydntekijan suullinen ohjeistus jattaa tilaa
tulkinnalle ja inhimillisille virheille. Jos tieto pysyy pelkastaan alkuperaisen tyonsuoritta-
jan tiedossa, riskind on, ettd kun mainittu tyontekija lahtee yrityksesta, niin tieto lahtee
mukana. Tydohjeilla voidaan valttaa tiedon katoaminen yrityksesta ja voidaan tarjota me-
netelma, kuinka tietty tyotehtava on tehokkainta suorittaa. Tyoohjeilla vahennetaan riskia
tehda tydtehtava vaarin tai aiheuttaa ylimaaraisa kustannuksia tai vaarallisia tilanteita.
(Gluu 2020.)

5.1 Hyvan tydohjeen vaatimukset

Tyobohjeen tulisi kuvata tyétehtavan suorittaminen erittain tarkasti, eika tulkinnalle saisi
olla varaa. Ohjeiden tulisi olla mahdollisimman Iyhyita ja yksinkertaisia seka kirjoitettu
niin, ettd ne ovat helposti ymmarrettavissa. Ohjeet olisi pidettava ajan tasalla seka ly-

hyina ja ytimekkaina. (Gluu 2020.)

Henkildilla, jotka suorittavat tyétehtavaa, pitaisi olla aina paikasta riippumatta mahdolli-
suus paasta kasiksi tydohjeisiin nopeasti. Tydohjeet on pidettdva ajan tasalla ja tyénte-

kijan tulisi pystya helposti paivittdmaan ohjeita tarpeen mukaan. (Gluu 2020.)

Tyobohjeiden tulisi noudattaa tiettya tyylia ja koostua yhtenevaisesta terminologiasta, ul-
koasusta ja tavoista, jotta niitd on helppo seurata. Visuaalinen ilme voi tuoda helppoutta
tydohjeen ymmartamiseen. Tydprosessia voidaan kuvata myos kuvilla, piirroksilla tai vi-

deoilla mahdollisuuksien mukaan riippuen kayttotarkoituksesta. (Gluu 2020.)

Tyoohjeen pitaisi kirjoittaa henkild, joka on tyoskennellyt kuvattavan tehtavan parissa.
Talla mahdollistetaan asiantuntevan ja tarkan ohjeen luominen. Mikali kirjoittajalla ei ole
tarkkaa tietoa tydtehtavan suorittamisesta, hanen olisi hyva konsultoida seka kayda suo-

ritus lapi henkildn kanssa, joka on ollut tekemisissa tehtavan kanssa. (Gluu 2020.)
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5.2 Prosessien kuvaaminen

Prosessi maaritellaan eri paikoissa eri tavalla. Prosessi voidaan maaritella olevan joukko
toisiinsa liittyvia toistuvia toimintoja ja niiden toteuttamiseen tarvittavia resursseja, joiden
avulla syo6tteet muutetaan tuotteiksi. Prosessit eivat ole luonteeltaan mydskaan saman-
laisia. Prosessi voi olla vaiheittain eteneva, joka etenee alkutilasta selkeiden perattaisten
vaiheiden kautta lopputilaan tai prosessi voi olla paamaaran maarittdma prosessi eli ta-
voitetilaan paastaan, mutta vaiheiden suoritusjarjestysta ei voida etukateen maaritella,
vaan prosessin edetessa eri tilanteet maarittavat suoritusjarjestyksen. (Luukkonen, Myk-

kanen, Itala, Savolainen & Tamminen 2012.)

Prosessikuvauksia voidaan hyodyntaa tyon kuormituksen mittaamisessa, tyonjaon ja
vastuiden selkiyttamisessa, resurssitarpeiden, ongelmatilanteiden ja paallekkaisyyksien
selvittamisessa seka uuden tyontekijan perehdyttamisessa ja tydnohjauksessa. Proses-
sikuvauksilla voidaan kehittaa palvelua, mitata tuloksia, kartoittaa tietoturvariskeja, arvi-
oida laatua ja kerata hiljaista tietoa. (JHS 2002.)

Prosessikuvausten kuuluisi olla tarkoituksenmukaisia ja niiden olisi tuotava toimintaan
jonkunlaista hyotya. Prosessin kuvaaminen alkaa prosessien tunnistamisesta ja kuvat-

tavan prosessin valitsemisesta. (JHS 2002.)

Prosessikuvaus voi olla yksinkertaistettu esitys jostakin todellisen maailman ilmiosta.
Silla voidaan kuvata vain osa ilmion piirteista piilottaen muut, ja talla tavalla selvennetaan
ymmarrysta mallinnettavasta kohteesta. Mallintamisen tarkoituksena voi olla esimerkiksi
ymmarryksen lisdaminen kohdealueesta, toiminnan yhdenmukaistaminen tai toiminnan

seuranta. (Luukkonen ym. 2012.)

Prosessin kuvaus on hyva rajata, koska silla varmistetaan, etta prosessin alku ja loppu
on maaritelty hyodyllisella tavalla. Rajauksessa on hyva ottaa huomioon tarkoituksen-
mukaisuus ja hallittavuus. Valittaessa prosessia ja rajattaessa on hyva huomioida kay-
tettava kuvaustaso. Liian 10ysasti tehty rajaus ei valttdmatta ole tarkoituksenmukainen,
silla prosessista voi muodostua vaikeasti hahmoteltava ja hallittava. Liian tiukka rajaus

ei puolestaan valttdmatta tuo esille uutta tietoa eika anna lisdarvoa. (JHS 2002.)
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Aluksi on hyva selvittda, miksi prosessi kuvataan ja mihin tarkoitukseen kuvausta kayte-
tdan. Uuden tyontekijan perehdyttamiseen tarkoitettu prosessin kuvaus kuuluisi olla yk-
sityiskohtaisempi kuin esimerkiksi johdon tarpeisiin kuvattava prosessi. Talla on vaiku-

tusta prosessin kuvaustarkkuuteen, kuvaustavan ja valineiden valintaan. (JHS 2002.)

On hyva selvittaa etukateen, mitka prosessit ovat tarkastelun alla ja ketka tulevat kayt-
tamaan kuvauksia. Olemassa oleva prosessiarkkitehtuuri voi tarjota hyvia datapisteita

mallinnettavien prosessien tunnistamiseksi. (Joebges 2019.)

Prosessin kuvaamisen voi aloittaa laatimalla prosessin perustiedot, koska silla helpote-
taan prosessikuvauksen paattamista. Prosessiin osallistuvien tehtavat ja vastuut on sel-
vitettava ennen mallinnusta. Prosessia kuvattaessa tulee paattaa, millainen prosessikaa-
vio laaditaan, mitka ovat prosessin vaiheet ja tyovaiheet seka ketka osallistuvat proses-
sin eri vaiheisiin. Kuvauksessa tulee huomioida, missa prosessin vaiheessa asiakas on

mukana ja milla tavoin han osallistuu prosessiin. (JHS 2002.)

Prosessin kuvaus koostuu prosessin perustiedoista, sanallisesta kuvauksesta ja kaavi-
osta, jotka tdydentavat toisiaan. Kuvauksessa on tarkeaa, etta niista I0ytyvat tarpeelliset
asiat selkeasti ja johdonmukaisesti. Prosessin perustiedot auttavat tunnistamaan pro-
sessin lahtékohdat, sanallinen kuvaus tukee prosessin graafista kuvausta ja kuvaa tar-

kemmalla tasolla prosessin etenemiseen liittyvia tehtavia. (JHS 2002.)

Prosessikuvausdokumentteja ovat perustietolomake, prosessikaaviot ja toiminnot-tau-
lukko. Ohessa on Julkisen hallinnon suositusten (JHS) mukainen nelitasoinen kuvaus
(kuvio 3), miten prosessit voidaan jakaa prosessikarttaan, toimintamalliin, prosessin kul-
kuun ja tydnkulkuun. Valttamatta ei ole tarkoituksenmukaista kuvata prosessia kaikilla

neljalla tasolla vaan valita yksi taso tai yhdistellda muutamia. (JHS 2002.)
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Prossessikartta

+ Antaa yleisen kuvan organisaation
toiminnasta
- Esittaa toiminnot kokonaisuuksittain

Toimintamailli

C} "";J 'Q" « Kuvaa prossessihierarkian
..m * Sitoo prosessit yhteen
)

Prosessin kulku

i ]_ - e * Kuvaa toiminnan periaattest
|__ _—il + Kuvaa toiminnot ja suorittajat

Yksityiskohtaisuus lisaantyy

Tyén kulku

* Kuvaa toiminnan tybvaiheet
 Nayttaa yksilbllisen tyon

Kuvio 3. Prosessin kuvaustasot (JHS 2002).

5.2.1 Prosessikartta

Prosessikartta on ylin taso, jossa kuvataan organisaation toiminto. Siina esitetdan orga-
nisaation toiminnot kokonaisuuksittain. Prosessikartan tehtava on tuoda esille kokonais-
kuva organisaation toiminnasta. Yleisin tapa on pelkistetty prosessikartta, jossa esite-
taan tarkeimmat prosessit (ydin- ja tukiprosessit), pelkistetty organisaatio ja toimintaym-
paristd. Ydinprosessi kertoo, minkalaisia tavoitteita organisaatiolla on ja miten se niihin

pyrkii. Tukiprosessit luovat edellytyksia ydinprosessin toiminnalle. (JHS 2002.)

Prosessikartalla voidaan hahmottaa kokonaiskuva, sen avulla voidaan esitelld organi-
saation toimintaa, se toimii ulkoisen viestinnan apuvalineena ja se on paatdksenteon
apuvaline. Prosessikartan kuvaamiseen on erilaisia tapoja, mutta ohessa JHS:n esit-
tdma yksi tapa (kuvio 4). (JHS 2002.)
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Prosessikartta
[ 1 [ 1 —
— T—__ Strateginen johtaminen
] W
A Ydinprosessi >
)
=]
2 S -
2 o B Ydinprosessi > é é
o] ]
2 =| |8 2 :
AR I= L JENE-
o :> g :>§ C Ydinprosessi \ % —“> o
5 & AF w
- o e & 2
Cn - '] = ;
EE_ = o i
s | - \ 2 5
] D Ydinprosessi PR
=
ffﬁfﬁl : THHT“
. ¥ 1 . = ) . .
Palautteeseen ja toiminnan arviointiin littyva jatkuva parantaminen

Kuvio 4. Esimerkki prosessikartasta (JHS 2002).

5.2.2 Toimintamalli

Talla tasolla kuvataan prosessihierarkia eli prosessien jakautuminen osaprosesseiksi
seka kuvataan prosessien valiset riippuvuudet ja vuorovaikutukset seka rajapinnat muu-
hun ymparistéon. Toimintamalli antaa johdolle kokonaiskuvan toiminnasta ja sitoo pro-
sessit yhteen. Taso kuvaa prosessien etenemisen ja niihin vaikuttavat tekijat. (JHS
2002.)

5.2.3 Prosessin kulku

Prosessin kulku tasolla kuvataan toiminnan tydvaiheet, toiminnot ja niistd vastaavat toi-
mijat. Talla tasolla voidaan tuoda esille toiminnan nykyiset ongelmat. Prosessin ja sen
vaiheiden kuvaamisessa pitdd huomioida valitun prosessin jakautuminen osaproses-
seiksi, toiminnoiksi ja tarvittaessa tehtaviksi. Osaprosessit, toiminnot, tehtavat seka syot-
teet nimetaan ja niiden tiedot ja tarkoitus kuvataan. Palveluiden ja osaprosessien valinen

vuorovaikutus kuvataan ja prosessit, osaprosessit ja tehtavat numeroidaan hierarkkisesti
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tai muulla tunnistettavalla tavalla. Ohessa JHS:n esimerkki (kuvio 5) asiakkaan paiva-
hoidon hakemisprosessista. (JHS 2002.)

Prosessikaavio: A1.1 Paivahoidon hakeminen
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Kuvio 5. Esimerkki prosessikaaviosta (JHS 2002).

5.2.4 Tyon kulku

Talla tasolla kuvataan prosessin kulkua toimintatasoa tarkemmin. Suurin ero talla toimin-
tatasolla on, ettd prosessien siséiset ja ulkoiset riippuvuudet kuvataan tietotyyppeina
seka nahdaan, missa muodossa tieto eri toimintojen valilla liikkkuu. Prosesseihin liittyvien
tietovarastojen ja ulkoisten jarjestelmien valinen tieto on myoéskin kuvattava riittdvan tar-

kasti kayttotarkoituksen mukaisesti. Tata tasoa voidaan kayttaa, kun halutaan kehittaa
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prosessia, muodostaa prosessin mukaiset tydohjeet tai vaikkapa kehittaa prosessia sah-

koiseksi palveluksi. Talldin esitetdan tarkalla tasolla tehtavien valiset yhteydet, niiden

sisaltd ja suunta. Jokaisesta tehtavasta tulee tietaa siihen tulevan ja siita lahtevan tiedon

tyyppi ja tietokentan pituus tai muoto. (JHS 2002.)

Ohessa JHS:n esimerkki (kuvio 6) paivahoitopaikan ilmoittamisesta Kelaan tyénkulku-

kaaviona.
Tydnkulkukaavio: limoitus Kelaan paivahoitopaikasta
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Kuvio 6. Esimerkki tydnkulkukaaviosta (JHS 2002).

Tydnkulkukaavioissa kuvataan vaihe vaiheelta, mita hallintaan ja kasittelyyn liittyvia toi-

menpiteitd kuhunkin vaiheeseen sisaltyy (JHS 2002).
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5.2.5 Kuvauksessa kaytettavat symbolit

JHS:n mukaisissa kuvaustasoissa kaytettavat symbolit ovat listattuna seka selitettyna

seuraavaksi:
Toimija

Eri toimijat (roolit) erotellaan vaakasuuntaisilla uimaradoilla (swimlane) toisistaan. Toimi-
jat kuvastavat siis vastuualueita. Yksi toimija voi koostua yhdesta tai useammasta ra-
dasta, jotka ovat kiinni toisissaan ja muodostavat yhdessa altaan (pool). Kaaviokuvissa
eri toimijat erotetaan toisistaan jattamalla niiden valiin tyhja tila. (JHS 2002.) Kuvio 7

esittaa tapahtuma symbolia.

Kuvio 7. Tapahtuma (Event) (JHS 2002).

Prosessin alku

Prosessin alkua voidaan esittda pallomaisella symbolilla. Kuvio 8 esittda prosessin alku-

symboli.

O

Kuvio 8. Prosessin alku (JHS 2002).

Prosessin loppu

Prosessin loppua voidaan esittda tummemmalla pallomaisella symbolilla. Kuvio 9 esittaa

prosessin loppua.

O

Kuvio 9. Prosessin loppu (JHS 2002).
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Toiminto (Acitivity)

Toimintosymbolilla kuvataan prosessia, osaprosessia ja tehtavaa. Plus-merkki alareu-
nan keskella tarkoittaa, ettd toiminnolla on alatoimintoja. (JHS 2002.) Kuvio 10 esittaa

toiminto symbolia ja kuvio 11 toimintasymbolia, joka sisaltda alatoimintoja.

]

Kuvio 10. Toiminto (Activity) (JHS 2002).

J

Kuvio 11. Toiminto (Activity) (JHS 2002).

Valinta (Gateway)

Valintasymbolilla kuvataan valintatilanteita, joissa virta voi haarautua tai yhdistya. Sita
kaytetdan, kun prosessissa tehdaan paatds jostakin asiasta. Talldin prosessi jakaantuu
kylla- ja ei-polkuihin. Merkki nimetaan kysymyksella, johon vastataan “kylla” tai “ei”. Jos-
kus saattaa olla myo6s tarpeen kayttda useampia polkuja. (JHS 2002.) Kuvio 12 esittaa

valintasymbolia.

<

Kuvio 12. Valinta (Gateway) (JHS 2002).

Virta (Flow)

Virta symbolilla kuvataan toimintojen suoritusjarjestysta prosessissa. Virta esitetdan yh-
tenaisella viivalla, jossa on nuoli kuvaamassa siirtymissuuntaa. (JHS 2002.) Kuvio 13

esittaa virtasymbolia.

—

Kuvio 13. Virta (Flow) (JHS 2002).

Tietovirta (Message Flow)
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Tietovirta symbolia kaytetaan silloin, kun esitetdan jonkun tiedon tai dokumentin siirta-
mista toimijalta toiselle tai toimijoiden ja tietovarastojen valilla. (JHS 2002.) Kuvio 14 esit-

taa tietovirran symbolia.

Kuvio 14. Tietovirta (Message Flow) (JHS 2002).

Tietoaineisto (Data Object)

Symbolia kaytetdan kuvaamaan asiakirjaa tai asiakirjallista tietoa, joka liittyy johonkin
toimintoon. Symboli voi myds tarkoittaa esimerkiksi asiakirjaa, joka syntyy toiminnon

seurauksena. (JHS 2002.) Kuvio 15 esittaa tietoaineisto symbolia.

.

Hama

Kuvio 15. Tietoaineisto (Data Object) (JHS 2002).
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6 TYON TOTEUTUS

Tyo6ohjeen toteutus alkoi tutustumalla toimeksiantajan valmiiseen materiaaliin, mika |0y-
tyi yrityksen sisaisesta verkosta. Toimeksiantajalla oli entuudestaan tehty asiakkuuksille
tydohjepohja, mutta pohjaa ei ollut kaytetty kaikkien asiakkaiden kohdalla. Tyontekijat
olivat tehneet asiakkaille ohjeita erilaisille tiedostopohijille, eivatkd ohjeet noudattaneet

yhdenmukaisuutta.

Toimeksiantaja oli tehnyt erillisen kasikirjan asiakaspalvelun avuksi, mista saatiin paljon
tietoa, miten eri maiden tuonti- seka vientitilaukset kasitelldan ja miten rahdin koko ja

kuljetuspalvelu vaikuttaa siihen, mihin jarjestelmaan tilaus syoétetaan.

Toimeksiantajalla ei ollut entuudestaan prosessikuvioita kuljetustilauksien tilaus-toimi-
tusketjusta, joten tdma otetiin osaksi tydohjetta. Uuden tydntekijan tai kenen tahansa
tyoopasta lukevan on tarkeaa nahda suurempi kuva, milla tavalla kuljetustilauksia kasi-
tellaan erilaisista kanavista ja miten tuonti- tai vientimaa, rahdin koko ja kuljetuspalvelu
vaikuttavat tilauksen kasittelyyn seka milla tavalla tilattu materiaali paatyy onnistuneesti
vastaanottajalle. Prosessikaaviot ja -kuviot tuottavat myds arvokasta tietoa yrityksen joh-
tohenkilostolle, jos halutaan kehittda tai parantaa prosesseja. Sahkdisen kuljetustilaus-

jarjestelman osalta saatiin toimeksiantajalta vahvistettuja tietoja, miten kasittely tapahtui.

6.1 Tybohjeen ulkoasu

Tyoohjeen ulkoasu paatettiin seuraavan toimeksiantajan nykyista runkoa, joka koostui
ylatunnisteessa olevasta brandin varista seka logosta. Vasempaan ylakulmaan laitettiin
nakyville versionumero, tekijan nimi seka milloin tydohje on viimeksi paivitetty. Oikealle
puolelle ylatunnistetta tuotiin sivunumero seka yrityksen logo. Muu osa ohjeesta pidettiin

valkoisena. Kuvassa 1 on esitelty tydohjeen ulkoasua.
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Versio 1.0. Sivu1/100
Tekijd Miika Salo
Paivitetty 15.12.2020 q”’

Kuva 1. Tybohjepohja.

Tydohje tehtiin Microsoft Word tiedostoon, koska se on helposti muokattavissa ja kysei-
nen ohjelma Ioytyy lahes milta koneelta tahansa. Tiedostomuotoon voidaan tarvittaessa
tehda katevasti paivityksia. Tiedoston koko muodostui suureksi, minka takia tydohje tal-

lennettiin PDF-tiedosto muotoon, joka voidaan avata nopeasti suoraan nettiselaimeen
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6.2 Tybohjeen sisaltd

Tybohjeen alussa kasiteltiin, kuinka tydopas on rajattu kasittelemaan yleisia kaytdssa
olevia ohjelmia. Asiakas voi tehda kuljetustilauksen manuaalisesti sahkdpostitse tai te-
kemalla tilauksen sahkoisesti kuljetustilausjarjestelmasta. Sisallysluettelon tekeminen oli
ehdoton vaatimus tydohjeelle, koska sen avulla lukija |0ytaa tarvitsemansa kohdan no-

peasti. Tydohjeen alussa kasitelladn myos kaytetyt lyhenteet ja sanasto.

Kuljetusten tilaus-toimitusketju kuvattiin aluksi oheisella yksinkertaisella prosessikuvi-
olla, josta selvida nopeasti mita toimintoja kuuluu koko prosessiin tilauksesta vastaanot-
tamisesta tilauksen toimittamiseen vastaanottajalle. Kuvio 16 esittaa yksinkertaisesti ko-

konaisprosessin.

AT TN
( Asiakas }—-{ Tilaus 1 Tilauksen ZH T"a”kseg“hv'ms H T"a“kse';se“'ama Toimitus 5

Kuvio 16. Tilaus-toimitusketju yksinkertaistettu prosessikuvio asiakaspalvelijan nakékul-
masta.

Taman jalkeen luotiin yksityiskohtaisempi prosessikuvio kuljetusten tilaustoimitusket-
justa. Kuviosta selvidd, miten sahkopostitse ja sahkdisen kuljetustilausjarjestelman
kautta tullut asiakkaan tilaus etenee erilaisten toimintojen mukaan toimitetuksi vastaan-
ottajalle. Tilauksen kasittelyyn vaikuttaa moni asia, kuten onko kyseessa tuonti- vai vien-
titilaus, kuljetuspalvelu, mika on tuonti- ja vientimaa seka rahdin koko. Prosessin eri toi-
minnot numeraoitiin prosessikuvioon, minka perusteella tehtiin toimintotaulukko, johon ke-

rattiin tieto siita, mita asiakaspalvelijan kuuluu tehda kunkin toiminnon kohdalla.

Laajemman tilaustoimitusketjun prosessikuvio pilkottiin vield viiteen eri tydnkulkukaavi-
oon. Tyonkulkukaaviot kuvaavat asiakaspalvelijan tehtavat ja tilauksen etenemisen ti-
lausvahvistukseen asti. Tilausvahvistuksessa asiakas saa lahetysseurantanumeron ja
jos on kyse vientitilauksesta, niin taman lisaksi myds rahtikirjan seka kollilaput. Ensim-
maisessa kaaviossa kuvataan asiakkaan noutotilaus ulkomailta Suomeen kuljetustilaus-
jarjestelman kautta. Toisena kuvattiin asiakkaan vientitilaus Suomesta ulkomaille kulje-

tustilausjarjestelman kautta. Kolmantena kuvattiin asiakkaan kappaletavaran tuontitilaus
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sahkopostitse. Neljantena kuvattiin asiakkaan osa- tai tdyskuorman noutotilaus sahké-
postitse. Viimeisena kuvattiin asiakkaan kappaletavaran, osakuorman ja tadyskuorman

vientitilaus sahkdpostitse.

Tyonkulkukaavioiden jalkeen erilaiset toiminnot tuotiin esille taulukoidusti, joita hyddyn-
taen asiakaspalvelija tekee tilauksen. Toimintotaulukko koostuu numeroidusta otsikko-
kentasta seka erillisista tekstiosioista. Tekstiosioissa ohjeistetaan, mita toimintoja pitaa
kyseisen prosessin kohdalla tehda. Erilaisten tilausjarjestelmien kaytté on ohjeistettu

tassa osiossa kuvien sekéa tekstin avulla.

Tydohjeen loppuun tehtiin yleinen tydohjepohja asiakkuuksille, jonka mukaan toimeksi-
antaja voi rakentaa asiakaskohtaiset ohjeet viela lopuille asiakkuuksille. Tydohjepohjalle

tehtiin yksityiskohtaisemmat ohjeet, jotka rajattiin koskemaan vain tiettyja asiakkuuksia.

6.3 Tydohjepohja asiakkuuksien hoitoa varten

Tybohjepohjana kaytettiin toimeksiantajan alkuperaista pohjaa, jonka ulkoasua muutet-
tiin alkuperaista selvemmaksi. Alkuperaiseen pohjaan lisattiin taulukko brandin vareilla,
mista selvida ohjeen nimi, minka yrityksen tai osaston ohje on kyseessa, tekijan nimi ja
paivamaara seka hyvaksyjan nimi ja hyvaksymispaivamaara. Taulukkoon lisattiin myos
rivit, joista selviaa vastaava asiakaspalvelija, asiakaspalvelijan tuuraaja seka asiakkaan

vastuumyyja.

Ensimmaiselle sivulle listattiin erilaisten ikonien ja otsikoiden alle tietoja asiakkaasta. En-
sin lisattiin kohdat, joista iimenee yrityksen asiakasnumero, yhteystiedot seka paasaan-
toiset henkilot, jotka tekevat tilauksia. Taman jalkeen tuotiin esille tavaran noutopaikan
tai toimituspaikan yhteystiedot, riippuen onko kyseessa vienti vai tuonti. Kolmantena
kohtana on paasaantdiset tilauskanavat, johon voidaan listata, mitd kautta yritys paa-

saantoisesti tilaa kuljetukset. Kuvassa 2 nakyy ensimmaisen sivun asiat.
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Ohjeen nimi:
Yritys / Osasto:
Tekijd + pvm:
Hyviksyjs + pvm:
Piivitetty (pvm):

Vastuu asiakaspalvelija:
Tuuraaja:
Myyija:

Yrityksen asiakasnumerot seké yhteystiedot:

Tahan listataan yrityksen kdyttdmit asiakasnumerot sekd yrityksen yhteystiedot

Padsdsntdiset tilaajat:

Tahan listataan yrityksests paasd@ntdisesti tilauksia tekevat henkilot ja heidan yhteystietonsa.

)

Tavaran noutopaikan yhteystiedot (Vienti):
T&han voidaan listata kuljetuksen noutopaikat, kun kyse on viennista.

Tavaran toimituspaikan yhteystiedot (Tuonti):

Té&h&n voidaan listata kuljetuksen toimituspaikat, kun kyse on tuonnista

P&dsddintdiset tilauskanavat

Téhan voidaan listata mita kautta asiakas padssdntdisesti tilaa kuljetukset.

Kuva 2. Asiakkuuksien tydohjepohja 1/2.

Tyobohjepohjan seuraavalla sivulla tuodaan esille tietoja asioista, joita operatiivisessa toi-
minnassa tulee ottaa huomioon. Tama sivu keraa yhteen tiedon siitd, miten asiakkaan
tilaukset kasitellaan, mita tavaraa paasaantdisesti kuljetetaan, mista tavara paasaantoi-
sesti noudetaan tai mihin tavara viedaan. Yleisesti ndma tiedot tulevat tilauksen yhtey-

dessd, mutta varsinkin saanndllisten tilauksien kohdalla tieto on hyva kirjata esille.

Talla osiolla my6s tuodaan lukijalle tieto siita, mitd asioita pitda tuoda esille muille osa-
puolille, jotka ovat tarkedssa osassa tilaus-toimitusketjun onnistumista. Ajojarjestelylle,
liikenteensuunnittelulle/liikenteenhoidolle tai muille osapuolille on annettu erilliset otsik-
kokentat, joiden alle voidaan tuoda huomionarvoista tietoa, joka voi vaikuttaa suoraan

heihin ja mistd he voivat tarvita tietoa.

Laskutukselle on varattu oma otsikon alainen kohta, mihin voidaan tuoda esille tietoa
laskutukseen liittyvista tiedoista. Esimerkkina voi olla tapaus, jossa yrityksen kanssa on

sovittu tietysta rahditusperusteisesta laskutuksesta, jolloin asiakaspalvelijan taytyy tietda
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tarkastaa, etta kyseisen asiakkaan tilaukset ovat syotetty tietyn perusteen mukaan lava-

metrina tai kuutioina. Kuvassa 3 on esitetty operatiivisen toiminnan osuus ty6ohjeessa.

Operatiivinen toiminta

W

Tilauksen kisittely:

Tavaran kuvaus: Tahan voidaan kertoa mita tavaraa yritykselta paasagntoisesti lahtee. Minkd kokoista tavaraa ja
voidaanko paslle yleisesti lastata?

Nouto / Toimitus: Tahan voidaan kertoa mists tavara passaantdisesti noudetaan tai mihin tavara vied&sn,

Tahan kerrotaan, kuinka asiakkaan erilaiset tilaukset kasitellagn.

e

Ajojérjestelylle liittyvit tiedot:

Tahan voidaan listata tietoja, jotka pitda ottaa huemioon ajojarjestelyssa.

2

Liikenteensuunnittelulle/liiker hoidolle tai muille liittyvit tiedot:

Tahan voidaan listata tietoja, jotka pitéa tueda esille likenteen suunnittelulle, likenteenheidolle tai muille kolmansille osapuolille

Bl

Laskutukseen liittyvit tiedot:

Tahain voidaan listata tietoja, jotka pités ottaa huomioon laskutuksessa.

Kuva 3. Asiakkuuksien tydohjepohja 2/2.
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7 YHTEENVETO

Opinnaytetydn aiheena oli kehittda seka toteuttaa olemassa olevista tydohjeista uudis-
tettu versio, jonka avulla pystytdan tulevaisuudessakin palvelemaan nimettyja asiak-
kuuksia parhaalla mahdollisella tavalla. Tyon tekeminen alkoi yhteisella palaverilla toi-
meksiantajan kanssa, jossa paatettiin tavoitteista ja siita, mihin tydéohjeen avulla pyritaan.
Tavoitteena oli kehittda ja toteuttaa uusia tyéohjeita, joista voidaan luoda yhtenainen
seka johdonmukainen tydopas nimettyjen asiakkuuksien palvelemista varten. Tyon ai-
kana pyrittiin 16ytamaan ratkaisu, jolla saataisiin toimintatavat esille mahdollisimman yk-

sinkertaisesti ja helposti saataviksi.

Opinnaytetydna syntyi kattava ohjeistus sisallysluetteloineen, jonka avulla kayttaja loy-
taa tarvitsemansa tiedon nopeasti. Tyo tuo esille sahkoisen jarjestelman ja sahkopostin
kautta tapahtuvat tilaus-toimitusketjun prosessikuviot, joista nahdaan yksinkertaisesti ja
nopeasti silmaillen, miten erilaiset tilaukset etenevat toimitukseen ja siten asiakaspalve-
lun nakokulmasta koko prosessin paatdspisteeseen. Tydnkulkukaaviot edesauttavat
hahmottamaan sekd ndkemaan asiakaspalvelijan toimenkuvat siihen tilanteeseen asti,
ettd asiakas saa tilauksesta tilausvahvistuksen. Talldin tilaus-toimitusketju on saatu asia-
kaspalvelun kautta alkamaan. Asiakkuuksia varten paivitettiin toimeksiantajan alkupe-
rainen tyéohjepohja. Pohja tukee tydntekoa tuomalla johdonmukaisesti asiakkuuksista
tarkeimmat tiedot esille seka antamalla tietoa asiakkaiden erilaisten tilauksien kasitte-
lysta ja tiedoista, mitka pitdd tuoda esille ajojarjestelijdille, likenteensuunnittelulle ja -

hoidolle tai muille kolmansille osapuolille.

Tyobohjeen suunnittelu lahti kayntiin miettimalld sen ulkoasua ja paattamalla, etta se to-
teutetaan yrityksen brandin mukaisilla vareilla ja noudattamalla aiemmissa dokumen-
teissa olevia asetteluja. Opinnaytetydn teoriaosuudessa kasitellyistd JHS:n prosessien
kuvauksista ja tydonkulkukaavioista saatiin luotettava pohja toteutuneille kuvioiden ja kaa-
vioiden esitystavoille. Tydohjeen sisallon laatiminen tapahtui seuraten laajemman tilaus-
toimitusketjun prosessikuviota. Tama maaritti reunaehdot sille, kuinka pitkalle tydohjetta
jatketaan. Prosessikuvio sisalsi tilaus-, kasittely-, vahvistus-, seuraus- ja toimitustoimin-
not eri kanavien kautta tulleille tilauksille seka toiminnot riippuen kuljetustilauksen koh-
demaasta, rahdin koosta seka palvelusta. Naitd havainnollistettiin toimintotaulukkona,

jossa ohjeet ovat seka sanallisesti etta kuvina.
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Aineiston keraaminen tydohjetta varten tapahtui alkuun jarjestelmallisesti noudattaen ti-
laus-toimitusketjun toimintojen etenemista. Tydohjeen kirjoittamisen yhteydessa kuiten-
kin ilmeni asiahaaroja, jotka oli myds tarpeellista ottaa ohjeisiin mukaan, kuten esimer-
kiksi vaarallisten aineiden tietojen sy6ttaminen. Tama johti siihen, etta aineiston keraysta
jatkettiin myds tybohjetta kirjoittaessa. Opinnaytetydn aineiston keraaminen oli osittain
syklimaista eli aineistoa hankittiin alkuun tiettyja toimintoja varten ja kirjoitettiin. Toimin-
toihin palattiin, kun ilmeni uusia mahdollisia vaikuttavia tekij6ita. Tama on tyypillista laa-
dulliselle tutkimukselle, koska kaikkia ratkaisuun vaikuttavia ilmidita ja vaikuttavia teki-

joita ei valttdmatta tunneta entuudestaan.

Aineistoa kerattiin toimeksiantajan sisaisesta verkosta. Lisaksi toimeksiantaja oli entuu-
destaan tehnyt erillisen kasikirjan asiakaspalvelun avuksi. Naista aineistoista saatiin luo-
tettavia tietoja siita, mihin eri jarjestelmiin erilaiset tilaukset sydtetaan ja miten vaaralliset
aineet lisataan tilaukseen. Toimeksiantajalta saatiin vahvistettuja tietoja, miten tilausten-
kasittely tapahtuu sahkoisen tilausjarjestelman kautta. Muuta materiaalia kerattiin tyén
aikana ja tdma toimi myods paasaantdisend aineistona erilaisten jarjestelmien kayttdoh-

jeiden luonnissa.

Ty0 selvensi ja vahvisti aiempaa tietamysta siita, mitka asiat vaikuttavat tilauksen syot-
tamiseen jarjestelmiin. Prosessikuviot ja tyonkulkukaaviot havainnollistivat, kuinka mo-
nella eri tavalla asiakkaan tekemaa kuljetustilausta voidaan kasitella. Kuvioiden ja kaa-
vioiden tekeminen opettivat myos kasittelemaan isoja kokonaisuuksia ja kuvaamaan

niita.

Tyoohjetta voidaan jatkossa viela kehittaa ottamalla mukaan prosessikuvioihin ja kaavi-
oihin ajojarjestely, likenteenhoito seka laskutuspuoli. Tama voi omalta osaltaan tuoda
lisdarvoa asiakaspalvelun laatuun, kun tiedetaan, miten heidan kasittelynsa vaikuttaa
koko tilaus-toimitusketjuun. Asiakkuuksille kohdistettuja tyoohjeita voidaan laajentaa tu-
levaisuudessa kasittamaan myos loput asiakkuuksista. Asiakaspalvelijat voivat taten
hyédyntda suunniteltua ja toteutettua tyéohjepohjaa ja nain ollen laatia erilliset ohjeet

viela lopuille asiakkuuksille.
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