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Opinnaytetyon tavoitteena on luoda Oy Transsphere Ltd:lle yhteinen ohjeistus ja jarjestelma
myynnin tueksi. Ty0 toteutettiin yhteistydssa yrityksen kanssa. Tydssa perehdytdan 3PL ja
CRM-termien kautta logistiikan jarjestelmiin ja asiakkuudenhallintaan yleisesti. Tyo
toteutetaan perehtymalla alan kirjallisuuteen seka toteuttamalla haastattelututkimus
yrityksessa. Kirjallisuuslahteet kasittelevat padosin asiakkuudenhallintaa ja logistiikkaa
palveluntarjoajan nakdkulmasta. Haastattelut toteutettiin teemahaastatteluina ja jokainen
haastateltava haastateltiin yksitellen. Kirjallisuuslahteista saatua tietoa verrataan
haastatteluihin ja ndin yritetaan loytaa yritykselle toimiva toimintamalli.

Ty6n tulokena yritykselle valmistui myynnin CRM-jarjestelma seka sen kayttéohjeistus.
Jarjestelman suunnittelun apuna on kaytetty haastatteluja seka kirjallisuuslahteita.
Asiakastiedot ovat myds olleet erillaan toisesta, eika niita ole ole voinut hyédyntda yrityksen
sisdisesti. Jarjestelman tietoteknisen osuuden toteutti yrityksen ATK-tuki. Jarjestelméaan
syotetaan dataa kummankin osaston jarjestelmista. Naiden lisaksi siihen tallennetaan
myynnin toimesta tarkempaa tietoa.

Yrityksen suurimmat ongelmat myynnin osalta, eli tiedon saanti ja jakaminen helpottuivat
jarjestelméan avulla. Jarjestelmaa tullaan kehittdmaéan vielé tulevaisuudessa laajemmaksi.
Jarjestelma on kesan 2009 koekaytdssa yrityksen Air & Sea-osastolla. Koekaytdn aikana
jarjestelmaa tullaan vield parantamaan. Jarjestelman tulisi olla koko yrityksen kaytdssa
vuoden 2009 aikana. Koska jarjestelma toimii Internetin kautta, voidaan se helposti laajentaa
kattamaan my®os yrityksen muiden maiden toimipisteet.

Asiasana logistiikka,asiakkuudenhallinta, tietotekniikka
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The objectives of this thesis are to create a system and instructions for Oy Transsphere Ltd’s
Sales operations. The thesis is executed with the help of the company. The theory factors of
the thesis are based on third party logistics and customer relationship management terms.
These terms are then implemented into practice. The terms are studied via literature and by
an interview. The main literature sources were about customer relationship management. In
the theme interview each of the three interviews are completed individually. Literature
sources are to be compared to the answers of the interviews.

The result was an individualized CRM system and instructions for it. System design is based on
the interviews and the literature sources. Customer information has been divided between
the two sales departments, but the system will collect all data from both departments into
one database. Additionally each member of the departments can update the databases
manually. The company’s ICT personnel created the technical infrastructure.

The company’s main problems in sales were divided sales information and sharing of that
information. The system was an improvement to the earlier state but might still be enlarged
in future. It will be tested in the Air & Sea department for the summer 2009. During the test
period the system will be monitored and remodeled. The system should be fully operating by
the whole company by the end of 2009. Because the system operates via the Internet, it can
be easily made to include all Transsphere’s offices.

Keywords: logistics, customer relationship management, information technology
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1 Johdanto

Oy Transsphere Ltd:n (my6hempana Transsphere) toimeksiannosta yritan luoda yritykselle
yhteisen ohjeistuksen ja tydkalun myynnin avuksi. Yritys haluaa parannusta etenkin ongelmiin
tiedonkulun ja myynnin organisoinnin kanssa. Talla hetkella transito-osastolla ei ole toimivaa
myyntid suomalaisille asiakkaille. Toisaalta air & sea-osastolla ei ole tietoa transito-osaston

asiakkaista. Perimmaisena tarkoituksena on nostaa yrityksen myyntia.

Olen opiskellut Laura-ammattikorkeakoulussa liiketalouden opintoja. Paaasiallisena
suuntautumisena on ollut myynti, mutta olen opiskellut myds toimitusketjun hallintaa ja
asiakassuhteita. Koen saavani opintojeni myodta riittavan teoriapohjan lahte& tutkimaan
aihetta myos kaytannoén nakokulmasta. Olen myds tydskennellyt Transspheren palveluksessa
erindisissé tehtavissa vuodesta 2005 lahtien. Tana aikana olen tutustunut yrityksen
kaytanteisiin ja toimintamalleihin. Yrityksen pyynndsta teen tutkimuksen transito- ja air &

sea-osastojen myynnin organisoinnista.

Tyon tavoitteena on mallintaa tdmanhetkinen tilanne ja teoriatiedon avulla luoda kaytannon
tydkalu myynnin parissa osastoilla tydskenteleville. Teoriatietoa saadaan perehtymalla
kirjallisuuslahteisiin. Tamanhetkinen tilanne mallinnetaan haastattelujen perusteella.
Myynnin organisoinnilla voidaan saada yritykselle huomattava maara uusia suomalaisia
asiakkaita, silla varsinkin transito-osastolla on paljon kayttdméatonta potentiaalia. Tavoitteena
ei ole luoda kilpailuasetelmaa osastojen valille, vaan luoda jarjestelma, joka hyddyttaisi
molempia osapuolia. Prosessi ei varmastikaan tule valmiiksi opinndytetytn asettamassa
aikarajassa, vaan ty0 saattaa kestda huomattavasti pitempaan. Opinnaytetyodn luonteen

vuoksi tyo pitaa rajata kasittdmaan vain toiminnan aloitus.

Yrityksessa on talla hetkella kdynnissé prosessi, jonka padmaarana on vahentaa yrityksessa
kaytossa olevia huolinta-ohjelmia ja luoda yksi yhteinen l&hetysviitesarja koko yritykselle.
Viitteella tarkoitetaan tassa yhteydessa kuljetustoimeksiannon yksildintitietoa. Jokaiselle
lahetykselle annetaan yksildllinen numerosarja, jonka avulla se voidaan 16ytaa
tietojarjestelmasta. Yksittaisen viitteen avulla lahetysta voidaan paremmin seurata. Lisaksi
juokseva viitesarja helpottaa kuljetustilastojen tekemisté tullille ja lentoviranomaisille.
Joidenkin lahetysten kohdalla on tilanne, jossa lahetys saa usean eri viitteen. TAma voi johtua
siitd, etta lahetys on esimerkiksi tullut maahan eri osaston kautta, mutta jatkaa matkaansa

toiseen paikkaan toisen osaston kautta. Usea yrityksen sisdinen viite vaikeuttaa ja hidastaa



montaa operaatiota. Esimerkiksi ostolaskuja on vaikea kohdistaa oikealle viitteelle, jos
kyseisella lahetyksella on usea viite. Lahetys voidaan myos joissain tapauksissa laskuttaa
useaan kertaan, koska myds laskutus perustuu viitesarjoihin. Suurin yksittdinen ongelma on
kuitenkin ylimaarainen tyo joka aiheutuu lahetysten kirjaamisesta eri ohjelmiin. Petri
Stréombergin mukaan yksittaisen lahetyksen tallentaminen huolintachjelmaan kestaa 5-10
minuuttia riippuen lahetyksesta. Vahentamalla paallekkaisia prosesseja voidaan turhaa tyéta

vahentdd useita tunteja per viikko.

Tallainen viitesarja ja myos ohjelmien vaheneminen luultavasti helpottaisi olennaisesti myos
myynnin tueksi paatyvan informaation saantia. Yhtendisen viitesarjan avulla lahetystietoa on
helpompi kerata ja ennen kaikkea analysoida. Tallaisen uudistuksen yhteydessa olisikin hyva
miettia CRM jéarjestelman yhdistamista suoraan jarjestelméaan. Olen ollut mukana tekemé&ssa
kyseisesta aiheesta projektitydta kevaalla 2008, opintojaksolle 00513 Asiakkuudet
lilketoimintaverkostoissa. Kyseisessa projektissa ryhmamme péaatyi lopputulokseen, etta
vahentamalla yrityksen kaytdssa olevia jarjestelmid ja luomalla yrityksen sisalle
yhtendisemman kulttuurin, yritys hyotyisi enemman asiakastiedostaan. (Kukka, Liljelund,

Lamminp&é. 2008.)

1.1  Transsphere

Transsphere on suomalainen, vuonna 1996 perustettu, Transsphere Group - konserniin kuuluva
huolinta-alan yritys. Yritys tyollistdd Suomessa talla hetkella noin 35 henkil6a liikevaihdon
ollessa noin 13 miljoonaa euroa. Paatoimiala on Vengjalle suuntautuvan transitohuolinnan
tekeminen, lisaksi yritys hoitaa kuljetuksia Suomesta ja Suomeen. Yritykselld ei ole omaa
kalustoa vaan se hankkii kaikki tarvittavat palvelut alihankkijoiltaan. Transpherella on oma
tulliterminaali Vantaalla, Tuupakan-logistiikka-alueella. Terminaalissa yhditetaan paaasiassa
transitolédhetyksia suuremmiksi kuljetuseriksi. Yritysta voisikin tassa yhteydessa kutsua

logistiikka-integraattoriksi.

1.1.1 Liikeidea

Transsphere tarjoaa asiakkailleen kuljetusketjun kaikkia palveluja kuten huolintaa, rahdin
kuljetusta, vakuuttamista ja konsultointia. Koska yritys toimii seka Vengjalla etta Suomessa,
voidaan kuljetuksia hoitaa néissa paikoissa aina omien tydntekijoiden toimesta. Koska yritys
kuljettaa suurimman osan transitorahdistaan Helsingin kautta, tulee yrityksen air & sea
osastolle mittakaavaetua, jota muuten olisi vaikea saavuttaa. Muissa maissa Transspherella on

hyvin kattava yhteistydyritysten verkko, joka kattaa koko maailman. Yhteistydyritykset



kuuluvat paaosin samoihin alliansseihin kuin Transsphere. Allianssit luovat yritykselle
maailmanlaajuisen verkoston. Na&in ollen asiakas voi kayttaa yritysta kaikkialle maailmaan

suuntautuvien toimeksiantojen kanssa.(Heikkinen. 2009)

1.1.2 \Visio ja Missio

Yrityksen pitkan tahtaimen tavoitteena on vakiinnuttaa asema Suomen huolintaliikkeiden
keskuudessa. Tahan pyritdan paasemaan luomalla pitkia asiakassuhteita seka tarjoamalla
asiakkaille tehokasta palvelua. Yrityksen missio on tarjota asiakkailleen laadukkaita tuonti-

vienti seka transitohuolintapalveluja Suomessa. (Heikkinen. 2009)

1.1.3 Organisaatio

Transsphere koostuu 4 osastosta, hallinto-, terminaali-, air & Ssa- ja transito-osastosta.
Hallinto- ja terminaaliosastot tuottavat muille osastoille valttamattémia tukipalveluita. Air &
sea ja transito-osastot tuottavat asiakkaille kuljetuspalveluja. Osastot ovat toistensa suhteen

itsendisid, mutta osa sopimuksista solmitaan kuitenkin yhteisiksi.



Hallinto

Transito Osasto

Terminaali Osasto

Kuvio 1: Oy Transsphere Ltd:n rakenne

Terminaalitoiminnot tuottavat tarvittavia terminaalipalveluja seka Transito- etté Air & Sea-
osastoille. Talla hetkell& terminaalia ei ole tarkoitus vuokrata ulkopuoliseen kayttoon vaan
sen paatarkoitus on olla paikkana, jossa yhdistetaan eri maista ja eri kuljetusmuodoilla
saapuvaa tavaraa. Tavaramaarat yhdistetdéan isommiksi lahetyksiksi, jolloin saadaan
mittakaavaetua. Terminaalin tietojarjestelmét toimivat ulkoisessa verkossa, joka ei ole
sidoksissa muuhun jarjestelmaan. Nain ollen terminaalin I&pi virtaavien tavaravirtojen
kayttaminen myynnin apuna on hankalaa. Jarjestelmaéa ei myodskaan tulevaisuudessa voida

yhdistda muihin jarjestelmiin, silla se on tullivarasto. (Heikkinen 2009.)

Transito-osasto hoitaa tuonti- ja vientiliikennetta Vengjalle seké lapikulkuliikennettd muista
maista Suomen kautta Vengjalle. Taméa osasto muodostaa yrityksen perustan. Suurin osa
osaston tavaraliikenteesta on lapikulkuliikennettéd Vengjalle. Tavaroiden kulku Venajalta
Suomen kautta muualle maailmaan on hyvin vahaisté, johtuen Vengjan alhaisesta
Jalostumisasteesta. Lisaksi tullimuodollisuudet eivat ole niin monimutkaisia vienniss&, joten
on yksinkertaisesti helpompaa ja halvempaa lahettaa tavarat eteenpain kayttaen Venajan

omia satamia ja lentokenttia. Osastolla ei ole talla hetkellda omaa myyntitoimintaa Suomessa.



Tama johtuu siita, ettéd venalaiset asiakkaat haluavat usein itse paattaa toimitusketjustaan.
Talloin he valitsevat toimitusehdoksi sellaisen, ettd paatosvalta varsinaisesta
rahdinkuljettajasta sailyy heilla itselldén. Liséksi venalaisen kaluston ja henkildston kaytolla
saadaan aikaan huomattava kustannusetu verrattuna kotimaiseen. Venalaisilla
kuljetusyrityksilla ei ole kovinkaan paljoa myyntitoimintaa Suomessa talla hetkella. Transito-
osaston on tarkoitus aloittaa myyntitoiminta kotimaisille asiakkaille timéan vuoden aikana.

Osaston on tarkoitus toteuttaa myyntia yhteistydssa Air & Sea-osaston kanssa.(Aalto 2009.)

Air & Sea-osasto hoitaa vienti ja tuontitoimeksiannot Suomesta. Se palvelee seka kotimaisia
yrityksia ettd ulkomaisia huolinta-agentteja. Suurin osa osaston vientildhetyksista koostuu
lentorahdista, kun taas tuontilahetykset ovat paaasiallisesti merirahtia. Osastolla on pyrkimys
kasvattaa merirahtiosuuttaan varsinkin taysien konttien kuljetuksessa. Varsinkin tuontirahdin
osalta osastolla on selkea hintaetu, silla se padsee hyddyntdmaan transito-osaston volyymeita
ja néin ollen ostamaan rahdit halvemmalla kuin muuten olisi mahdollista. Téllainen etu
koskee my6s muuta tuontirahtia. Osaston tarkoituksena on taydent&a yrityksen

palveluvalikoimaa ja monipuolistaa yrityksen tulorakennetta. (Strémberg 2008.)

Hallinto osastolla hoidetaan yrityksen taloushallinto, IT, henkildsto ja konsernisuhdeasiat.
Kaytannossa hallinto toimii sidoslenkking eri osastojen valilla ja hoitaa monia tarkeita
tukiprosesseja yrityksessa. Muun muassa osastojen valiset palaverit hoidetaan hallinto-
osastolla. Osastolla hoidetaan myds Transito-osaston laskutus. Tulevaisuudessa yhteisen
viitesarjajarjestelman luomisen yhteydessa myds air & Sea osaston laskutus on tarkoitus
siirtaa talousosastolle. Hallinto kuten kaikki muutkin osastot ovat tiiviissa yhteistytssa seka

konsernin muiden yritysten etté ulko- ja kotimaisten yhteistyoyritysten kanssa. (Aalto 2009.)

1.2 Liiketoimintaymparisto

3PL (Third Party Logistics) termia on kaytetty kuvaamaan koko logistiikka-alan toimijoita,
yhden toiminnon yrityksistda monimutkaisiin logistiikan integraattoreihin. Yleisesti 3PL-termi
on selitetty seuraavasti: "Toiminnot, jotka hoitaa ulkopuolinen yritys lahettajan puolesta ja
johon kuuluu vahintdan muutamia logistiikan palveluja. Nama palvelut on yhdistetty yhdeksi
tuotteeksi jota tarjotaan asiakkaalle. Palveluyrityksen ja ostajayrityksen yhteisty6 on
yhteistyén omaista.” (Ojala , Jamsa . 2006. 7)

Transsphere kuuluu 3PL-logistiikka sektoriin, sektori kattaa Suomessa noin 200 yritysta. Suurin
osa ndista yrityksista on pienid vain muutaman hengen yrityksia, mutta alalla toimii myds
suuria kansainvalisid toimijoita kuten DHL ja Schenker AG. Kaytanndssé pienet toimijat ovat

usein suuntautuneet johonkin tiettyyn teollisuuden alaan tai kuljetusmuotoon kuten
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lentorahtipalveluihin tai vaatekuljetuksiin. Alalla toimii myds paljon yrityksia jotka ovat
suuntautuneet johonkin tiettyyn maantieteelliseen alueeseen kuten Vengjan liikenteeseen tai
kuljetuksiin tietyn Euroopan maan ja Suomen valilla. Kolmansien maiden ja Suomen vélilla ei
ole samanlaista erikoistumista havaittavissa vaan yritykset jotka tarjoavat palveluita
esimerkiksi Amerikkaan, tarjoavat palveluita myos Aasiaan. (Ojala L, Jamséa P. 2006.)
Transsphere-konserni voidaan kuitenkin mieltdd my®os logistiikkaintegtaattoriksi. Varsinkin
Venajalla, Transsphere pystyyt tarjoamaan asiakkailleen hyvin kokonaisvaltaisen logistiikan
palveluvalikoiman. Transsphere Oy:n transito-osasto tukee téata ja on nain ollen myos osa

tamankaltaista logistiikkapalveluvalikoimaa.

Maailmanlaajuinen talouskriisi on laskenut kuljetusvolyymeita paljon. Varsinkin transito-
kuljetukset Suomen kautta Vendjalle ovat laskeneet huomattavasti vuoden 2009 alussa. Tama
on vaikuttanut siihen etta alalla on selvésti ylikapasiteettia ja alan toimijat ovat joutuneet
laskemaan katteitaan sekd vahentdmaan henkildstédan, jotta laskeneet lilkkennemaarat on
saatu kompensoitua. On kuitenkin huomattavaa etta suurin osa kuljetuksista merkitaan
tonneissa. Tama merkitsee sitd, etta etenkin konepaja-, puu- ja paperiteollisuuden
volyymeiden lasku on ndkynyt korostetusti tuonti ja vienti luvuissa. Laskua on kuitenkin ollut
alasta riippumatta ja vain yksittaiset kansainvalistd kauppaa tekevat yritykset ovat
onnistuneet vahvistamaan markkina-asemaansa lamasta riippumatta. Tammikuun 2009 aikana
teollisuustuotanto on laskenut keskim&arin noin viidenneksen verrattuna aikaisemman vuoden
samaan ajanjaksoon. Teollisuusalojen heikko tilanne vaikuttaa etenkin vientikuljetuksiin
ratkaisevasti. Toisaalta Air & Sea osaston vientiasiakkaat koostuvat paaosin Sahko- ja
elektroniikkateollisuuden toimijoista. Naiden alojen lasku ei ole ollut niin voimakasta
verrattuna esimerkiksi metsateollisuuden laskuun. (Teollisuustuotannon lasku. 2009;
Strémberg. 2.2009)
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Elintarviketeollisuus (10-11)

Sahkd- [a elektroniikkateollisuus (26-27) -f13
Sahko-, kaasu-, lAampo- ja ilmastointihuolto (O {
Metalliteollisuus (24-30) -18}§
Koko teollisuus (BCDE) -19,55
Kemianteollisuus (18-22) 207

Teollisuus-(26-27) 26 |

Metsateollisuus (1B-17) |25 ‘

-40 -30 -20 -10 a
hUutos %

Kuvio 2: Teollisuustuotannon tyopdaivakorjattu muutos toimialoittain 1/2008-1/2009, %, TOL
2008 (STAT.2009)

Yritys on paljon tekemisissé vastaavien ulkomaisten huolintayritysten kanssa. Nama toimijat
muodostavat alan jarjest6ja kuten Global Freight Forwarders Group, World Cargo Alliance ym.
Naiden yritysten valisen yhteistydn rakentaminen on olennainen osa tulevaisuuden
lilkketoimintamahdollisuuksia kehitettéessa. Alalla toimiminen ilman kattavaa
yhteistytverkostoa olisi mahdotonta. Erityisesti Afrikan ja Etela-Amerikan markkinoilla
esiintyy hyvin paljon epéaluotettavia alan toimijoita. varsinkin kohonnut luottoriski on suuri
ongelma naiden markkinoiden kohdalla. Jarjestdjen kautta pystyy 16ytamaan
yhteistyokumppanin nailtakin markkinoilta. Nama jarjestét muodostavat myos eraanlaisen
luottojarjestelman, silla jos jollakin yrityksella on ongelmia esimerkiksi maksun
suorittamisessa, takaa jarjestd kyseisen yrityksen maksun. Tallaisten ongelmien hoitaminen
muutoin voi olla vaikeaa varsinkin kansainvélisessa liikenteessa. Lisaksi jarjestot jarjestavat
saannollisesti konferensseja joissa samaan jarjestoon kuuluvat huolintaliikkeet tapaavat.
Tallaiset kokoukset toimivat tarkednd myyntikanavana Transspheren ja ulkomaisten
yhteistydyritysten valilla. Suurin osa yrityksen ulkomaisista yhteistydsuhteista on syntynyt
tallaisten kokousten kautta. (Stromberg. 2008;Coyle J, Bardi C, Langley J.2003)

1.2.1 Transito-osasto
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Arvioiden mukaan kauttakulkuliikenne Suomen kautta Vendajélle tuo Suomeen 300 - 400
miljoonan euron liikevaihdon ja noin 3000 tydpaikkaa. Kauttakulkuliikenteen rahtiméaara oli
2008 noin 3,8 miljoonaa tonnia rekkaliikenteen osalta. Vuoden 1998 Ven&jan talouskriisin
jalkeen, liikenne on kasvanut tasaisesti noin 20 % vuotuisella kasvulla aina vuoden 2008
lopulle jolloin kansainvalisesta talouskriisista johtuen rahtimaéarat lahtivat jyrkkaan laskuun.
(Tulli. 2009;0llus, ym. 2007)

Suomen kautta Venajalle kuljetetaan paaosin keskimaaraista arvokkaampaa tavaraa. Ns. Bulk-
tuoteet ja vahempiarvoinen tavara kuljetetaan etupdassa Puolan ja Latvian kautta. Venajalle
tuoduista uusista autoista jopa puolet on kuljetettu Suomen satamien kautta.
Transitoliikenteelle negatiivisen mielikuvan tuoneet itarajan rekkaruuhkat koostuvat
suurimmaksi osaksi juuri autonkuljetusrekoista. Suomesta ja Suomen kautta kulkee noin 20 %
koko Venajan tuonnista. Suurin osa transitolahetyksisté saapuu Suomeen meritse kontitettuna
ja jatkaa edelleen rekoilla padosin vaalimaan rajan kautta Venajalle. Junarahdin osuus
kuljetuksista on noin 10 %. Transspherella on suuri markkinaosuus Pietariin suuntautuvissa
kuljetuksissa. Erityisen suuri osuus lahetyksista koostuu lentorahdista joka lastataan
Helsingissa ja kuljetetaan rekalla edelleen Vengjalle. Osasto onkin erikoistunut nimenomaan
keskimaaraista arvokkaamman tavaran kuljettamiseen. Vendjan monimutkaisen ja vaikean
toimintaympéariston takia ulkomaisten huolinta-alan yritysten on ollut hyvin vaikea integroitua
kyseisille markkinoille. (Merenkulkulaitos. 2009; Ollus, ym.2007;Strémberg. 2008)

Liikenne- ja viestintdministeriossa on talla hetkelld valmisteilla useita lakiehdotuksia koskien
Venajan-transitoa. Lakialoitteiden padmaarana on lisata suomalaisen kaluston maaraa
kuljetusreitilla. Tahan lopputulokseen pyritddn muun muassa ottamalla kayttoon
ylipainomaksut ja mahdolliset kauttakulkumaksut venalaiselle kalustolle. Ministerio toteuttaa
myos reitin kannalta suotuisia operaatioita. Se on esimerkiksi sitoutunut toteuttamaan
Helsinki - Vaalimaa moottoritien vuoteen 2015 mennessa.(Venajé-asiat. 2009)
Kauttakulkuliikenteen kilpailevat reitit kuten Baltian reitti ja Puola-Valko-Venaja-reitti eivat
ole talla hetkelld kilpailukykyisid Suomen reitin kanssa. NAma reitit ovat kylla nopeampia,
varsinkin Keski-Euroopasta Moskovaan, mutta reittien tieston kunto on huomattavasti Suomea
heikompaa. Lisaksi reiteilld on selkeita turvallisuusongelmia. Nain voidaan olettaa etta Suomi
pysyy varsinkin kallisarvoisen tavaran kauttakulkumaana johtavana reittina viela pitkaan.
(Ollus & Simola. 2007) Ust-lugan satamahankkeen valmistuminen saattaa kuitenkin vaikuttaa
téahankin asetelmaan huomattavasti. On kuitenkin huomattava ettéd satamaa on rakennettu jo
yli 10 vuotta, eika vield ole tiedossa milloin mahdollinen reittiliikenne alkaisi. Vendjan
talouden kasvu on ollut viime vuosina sita luokkaa, etta luultavasti valmistuva satama on jo

lahtotilanteessa liian pieni kattamaan tarvittava kysynta. Lisaksi satamassa muodostuu
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huomattava ongelma vientikonttien osalta, silla suurin osa ven&jan viennisté on ns. bulk

tuotteita joita ei kontiteta. Naité ovat esimerkiksi 6ljy ja maakaasu.(Koskinen. 2006)

Vuosikasvu, %

2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011
Kuvio 3: Mallilaskelmia 6ljyn hinnan vaikutuksesta Vendjan BKT:n kehitykseen. ( BOFIT. 2009)

Vuoden 2009 alun maailmanlaajuinen kriisi on laskenut ruplan arvoa jopa 30 %. Liséksi 6ljyn
hinnan lasku on ollut vuoden 2008 toisella puoliskolla ja vuoden 2009 alussa suurta. Nama
tekijat ovat vaikuttaneet sekd Suomen suoraan vientiin Venajélle etté transito-kuljetuksiin
Suomen satamien ja lentokenttien kautta Venajalle. Vendjan kansantalous on hyvin
riippuvainen 6ljyn hinnasta ja Suomen Pankin tutkimuksien perusteella 10 % vaihtelu 6ljyn
hinnassa saattaa aiheuttaa jopa 1,3 % vaihtelun bruttokansantuotteeseen. Vaikka
kansainvélisella rahoituskriisilla onkin ollut vaikutuksensa myds venéjalle suuntautuneisiin
investointeihin, voi 6ljyn hinnan merkitysta pitéa silti suurimpana yksittéisena tekijana
Vengjan kehityksen kannalta Téllaiset vaihtelut eivat voi olla nakyméatta myds muiden
sektorien kuten yksityisen kulutuksen mittareissa. (Merenkulkulaitos. 2009;Tulli. 2009;
Simola, H.2009)

1.2.2 Air & Sea-osasto

Air & Sea osaston liiketoimintaymparistona on Suomi. Suomen maantieteellisesta sijainnista
johtuen suurin osa maahan saapuvasta ja lahtevasta tavarasta kuljetetaan meriteitse.
Varustamot lopettivat yhteisen konferenssi hinnoittelun eli eivat enda sovi rahtilisisté
erikseen. Tama on johtanut tilanteeseen jossa varustamojen keskindiset kilpailuasetelmat

ovat muuttuneet. Polttoaineen rajut hinnanvaihtelut ovat myds edesauttaneet hintojen
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vaikeata seurattavuutta. Pitkien sopimusten teosta on tullut miltei mahdotonta naiden
tekijoiden vuoksi. Toisaalta tama on lisannyt suomalaisten yritysten mielenkiintoa vertailla
hintoja ja kilpailuttaa kuljetusliikenteitddn. Tasta on ollut paljon hydtyd Transspherelle

uusien asiakkaiden hankinnassa. (Stromberg.2009)

Vuosaaren sataman avaaminen vuoden 2008 lopussa paransi sekd kulkuyhteyksia satamaan
ettd sataman kapasiteettia kasitella tavaraa. Liséksi entisten Sorndisten- ja Lansisatamien
toimintoja saatiin yhdistettya yhdelle alueelle nain luoden alueesta mielenkiintoisemman

kilpaileviin Suomen satamiin nahden. (Helsingin sataman Vuosikertomus. 2008)

Huolintaliikkeiden asema Euroopan sisdisten kuljetusten hoitamisessa on laskenut yhteiseen
tullialueeseen liittymisen myotéa. Alueen sisdlla liikkuvaa tavaraa ei tarvitse enda
vientiselvittava eika tullata joten huolintaliikkeilla joilla ei ole omaa kalustoa ja runkoverkkoa
Euroopan sisélla ei ole kannattavaa keskittyd maakuljetuksiin alueella. Liséksi Euroopan
sisdisten maakuljetusten katteet ovat jopa globaalilla mittapuulla hyvin alhaiset.
(Heikkinen.2009)

Jat Fuel and Crude Oil Price ($/barral)
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Kuvio 4: Lentopolttoaineen hinnan kehitys. (IATA. 2009)

Lentorahtiliikenteessa polttoaineen rajut vaihtelut ovat olleet viime aikoina kuljetus hintoihin
ja maariin vaikuttava suurin yksittainen ilmid. Polttoainelisdn merkitys kuljetuksen
kokonaishintaan on vuoden 2008 aikana lisdantynyt huomattavasti. Mutta kuten taulukosta
nahdaéan, lentopolttoaineen hinta on palannut jo vuoden 2005 tasolle. Useat lentoyhtiot ovat
kuitenkin yllattavien polttoainehintojen muutoksien takia lisinneet hintasuojaansa ja
todellisuudessa maksavat vuoden 2009 alussa jopa 6 kuukautta vanhoja markkinahintoja.

(Polttoaineen hinnan muutos.2009)
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Lentorahtiliikenne on kasvanut Suomessa tasaisesti noin 8-9 % vuodessa 1990-luvun alusta
lahtien. Vuonna 2007 lentorahtia kuljetettiin noin 140 000 tonnia. (Lentoliikennetilasto 2007)
Huomion arvoista kuitenkin on, ettd suuri osa Suomeen saapuvasta ja lahtevasta lentorahdista
kuljetetaan rekoilla Keski-Euroopan suurille lentokentille jotka yhdistavat Suomen muuhun
maailmaan. Kaikkea talla tavalla kuljetettavaa rahtia ei tilastoida lentorahdiksi. Tilanne on
hyvin samankaltainen merirahdissa. Kontit kuljetetaan useimmiten Saksan, Hollannin ja

Belgian suurten satamien kautta pienemmilla Feeder-laivoilla Suomen satamiin.

Merirahdissa Adeninlahden merirosvouksia vastaan tehdyt toimet ovat lisdnneet
kuljetuskustannuksia muutaman prosentin luokkaa. Kaytannossa tama tarkoittaa noin USD 20

lisdkustannusta per teu (twenty feet equivalent unit).

Suomessa Transsphere kamppailee samoista markkinoista suurten kansainvalisten
logistiikkayritysten kanssa kuten DHL ja Schenker. Kaytannossa kova kilpailu on johtanut
varsinkin viimevuosina koko alalla katteiden ja samalla kannattavuuden laskuun. Suurten
toimijoiden lisdksi alalla toimii hyvin suuri joukko pienid ja keskisuuria palveluntarjoajia.
(Stromberg. 2008)

2 Asiakastiedon jakaminen

Asiakastiedolla on téssa tydssa hyvin tarked merkitys. Yrityksessa olisi térkeda kerata
varsinkin isoimmista asiakkaista muuta tietoa, kuin pelkastaan tallentaa tietoa tehdyista
liiketoimista ja tarjouksista. Esimerkiksi yrityksen tulevaisuuteen vaikuttavat tiedot saattavat
olla hyvinkin térkeitd. Tarkalla asiakkaan kuuntelemisella pystytadn luomaan yhteys yrityksen
ja asiakkaan vélille, jonka avulla saadaan tietoon térkeitd yrityksen tulevaisuuteen

vaikuttavia asioita. Tallaista tietoa ei kannata jattaa tallentamatta tai kayttamatta.

Koska tietoa on tallennettava ja jaettava jotenkin, on sitd varten kehitettava jonkinlainen
jarjestelma ja standardi. Yksinkertaisimmillaan tallennus voi tapahtua esimerkiksi Excel-
tiedostoon ja monimutkaisemmillaan laajoihin CRM-jarjestelmiin jotka ovat reaaliaikaisesti
yhteydessa yrityksen eri toimintojen kanssa. Vaikka asiakas tunnettaisiin yrityksessa hyvin jo
vuosien takaa, mutta tieto on vain harvojen yhteyshenkildiden kasissa, voidaan pitaa riskina
ettd kun tallaiset yhteyshenkilot siirtyvat muihin tehtéviin myds kyseinen tieto-omaisuus
haviaa. Tasta syysta tieto on hyva tallentaa muotoon jossa se on mahdollisesti my6s muiden
yrityksen toimintojen hyddynnettévana. Asiakaslahtdisessa organisaatiossa, varsinkin

logistiikka-alalla, tulee jokaiselle asiakkaalle raataldida erikseen heille sopiva palvelupaketti.
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Kun asiakas-suuntaistuneisuus on johdettu yrityksen strategiasta, voidaan tallaista mallia

soveltaa myds myyntiorganisaatioon.

Jotta asiakkuuksia voidaan hyddyntaa ja ennenkaikkea jalostaa tulee yrityksen suhtautua
asiakkaisiinsa ennemmin kumppaneina kuin valttamattomana pahana. Kumppanuusajattelua

voidaan vieda eteenpain keraamalla tietoa asiakkuuksista. (Mantyneva.2003. S.11)

Tydssa keskitytaan yrityksen suomalaisiin asiakkaisiin. Asiakastietojarjestelmaa ei ainakaan
viela ole tarkoitus tehda kattamaan ulkomaisia asiakkaita tai konsernin muiden toimipisteiden
asiakkaita. Jos tallainen suurempi jarjestelmé joskus tehtaisiin, kannattaa se tehda yhdessa
muun ohjelmistouudistuksen yhteydesséa ja nain sisallyttéda asiakkuudenhallinta

ohjelmistokokonaisuuteen.

Asiakastiedolla tarkoitetaan tytssa tietoa asiakaskunnasta, eli tietokantaa johon on koottu
Jalostettua tietoa seka yrityksen nykyisistd asiakkaista, etté potentiaalisista asiakkaista.
Tehokas asiakkuuksien johtaminen edellyttéé asiakaskannan jakamista pienempiin yksikoihin.
Esimerkiksi markkinointiviestintdd kannattaa kohdentaa supistetulle kohderyhmalle.
Keraamalla oikeanlaista dataa asiakkaista ja jalostamalla se asiakastiedoksi voidaan

asiakkaisiin kohdentaa tdsmennettyja toimenpiteita. (Storbacka K, Lehtinen J. 2002. s.46)

Vaikein yksittainen asia on kuitenkin paattad mita tarvittava asiakastieto on. Tarvitseeko
myynti kdyttdonsa kaiken mahdollisen materiaalin vai tulisiko dataa jalostaa? Kuka ylipdansa
paattaa mika on tarvittavaa tietoa? Myyntiosasto ei valttamatta itsekaan tieda kaikesta
saatavilla olevasta tiedosta, joten tarvittavan tiedon saamiseen tarvitaan poikki-
organisaatiollista tietoa. Eli miten asiakas ndhdaan taloushallinnon ndkékulmasta, miten
johdon nakdkulmasta tai vaikka operationaalisen osaston ndkdkulmasta. Sama asiakas saattaa
olla hyva tai huono riippuen arvioijasta. Lopullinen arviointi pitédd kuitenkin tehda
kannattavuuden perusteella. Jos asiakas ei tuota yritykselle rahaa, se ei ole hyva asiakas.
Taloudelliset ndkdkulmat tulisikin olla etusijalla asiakkuuksia arvioitaessa ja kerattaessa
asiakkuuksista tietoa.(Mantyneva. 2003. S.85)

2.1  Asiakkuusajattelu

”Asiakkuus on asiakkaan ja yrityksen valinen prosessi, joka koostuu asiakaskohtaamisista,
joiden aikana yrityksen ja asiakkaan arvontuotantoprosessien valilla tapahtuu resurssien
vaihdantaa (Storbacka.Lehtinen.2002. S.15)”. Asiakkuusajattelun tavoitteena ei ole tarjota

asiakkaalle sen omien impulssien mukaista palvelua tai tuotetta. Asiakkuusajattelun
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pohjimmaisena tarkoituksena on asiakkaan syvallinen ymmartaminen; mita asiakas todella
haluaa mutta mita han ei valttdmatta osaa pyytaa? Tallaisten piilevien tarpeiden
selvittdminen vaatii kummaltakin osapuolelta avautumista. Toisen osapuolen tulee ymmartaa
toisen tarkoitusperét ja osata kysya syita asioihin ja ehkd myos ehdottaa parannusehdotuksia.
Asiakkuus pitad kuitenkin ymmartad molempien osapuolten yhteistydksi, ei asiakkaan kaikkien

toiveiden perassa juoksemiseksi. lahteet: (Peppers D, Rogers M. 2001. S.62)

Nykyaikaisessa modernissa palveluyrityksessa, jokaisen muutoksen pitaisi perustua asiakkaan
etuun ja tarpeeseen. Suntzi kuvasi kirjassaan sodankaynnin taito, miten sotapaallikkéjen ei
pitisi endé perustaa toimintaansa omaan paremmuuteen vaan tutustua itseensa,
ymparistdonsa ja ennen kaikkea viholliseensa. Pitaa tietda omat heikkoudet ja vahvuudet ja
osata hyodyntaa niitd. Varsinkin heikkouksien Idytdminen saattaa olla vaikeaa omaa yritysta
arvioitaessa. Tallaisten ongelmien lIoytéamiseksi saattaa olla viisasta kayttaa ulkopuolista apua.
Tulee ymmartaa toimintaymparistonsa ja lukea merkkeja sen muutoksesta ennen muita. On
tarkeda tuntea kilpailijansa jotta pystytdan varautumaan muuttuviin tilanteisiin ja
puolustamaan omia asiakassuhteita. Mikali kilpailijoiden toiminnasta I6ytyy puutteita joita he
eivat itse huomaa, kannattaa téllaiset kayttaa hyvéksi ja suunnata katse kilpailijan
asiakkaiden luokse. Tarkein taito on kuitenkin asiakkaan tunteminen. Tama auttaa yritysta
luomaan itsedén ruokkivan yhteistydsuhteen asiakkaan kanssa. Téllaista aatetta voidaan
soveltaa melkeinpa mihin elamén alueeseen tahansa. Myynnin yhteydesséa se voi tarkoittaa
ettd pitda tuntea oman organisaationsa rajoitteet, yleinen toimintaymparistd kuten kilpailijat
ja talouden kehityssuunnat mutta ennen kaikkea tulee tietéa asiakas. Mitéd paremmin yritys
tietdd mita asiakas haluaa, sitd paremmin voidaan olettaa tarjottavan oikeita asioita.
(Sunzi.2005)

2.1.1 Asiakkuuksien hoitaminen 3PL yrityksessa

3PL-yrityksissa asiakkaita eivat ole vain laskun maksajat. Toimitusketjun kaikki jasenet ovat
omalla tavallaan asiakkaita. Mikali jokin ketjun osapuoli osoittaa tyytymattomyyttéaan toiseen
yritykseen on sama ovatko yritykset keskenaan liikesuhteessa vai eivat. Tavaran lopullinen
ostaja on kuitenkin se, jolla viime kadessa on suurin vaikutusvalta toimitusketjuunsa.
Asiakkuuksiksi lasketaan usein kuitenkin vain asiakkaat joihin yrityksella on ollut pitkaaikainen
suhde. Tallainen suhde on molemminpuolista toimintaa ja myyja-asiakas-suhde harvoin
kehittyy asiakkuus suhteeseen ilman molemminpuoleista mielenkiintoa aidosti kehittéda
yhteisty6ta. Koska 3PL yritykset kauppaavat hyvin homogeenista tuotetta, eika asiakkaille
tarjottavat kuljetuspalvelut eroa eri tarjoajien valilla kovinkaan paljon laadullisesti tai

hinnallisesti, pitkdaikaisten asiakkuuksien hoitaminen muodostuu erittéin tarkeéksi. Karrus on
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kuvannut kirjassaan (2001) etta asiakkuuden takaisinsaanti on 20 kertaa kalliimpaa kuin
tyytyvaiselle asiakkaalle myynti. Tama kannustaa kehittdmaan asiakkuuksista pitkia, mutta
toisaalta vaikeuttaa yritysten laajentumista ja uusasiakashankintaa. Suomalaisissa
huolintaliikkeissé asiakassuhteet ovat usein hyvin henkilokeskeisia ja tietyn avain henkilén
elakeelle jadminen voi tarkoittaa huonoimmassa tapauksessa asiakkuuden paattymista.
Myyjilla on myds henkilokohtaisia kontakteja asiakasyrityksiin ja heidan vaihtaessa yritysta
siirtyvat asiakkaat myods monesti mukana. Tama on erityisesti huomattavissa varsinkin Pk-

yritysten keskuudessa. (Heikkinen.2009)

3PL-ala koostuu kolmenlaisista toimijoista. Ensimmaiset, eli suuret monikansalliset
logistiikkayritykset kuten Schenker ja DHL pystyvat tarjoamaan maailmanlaajuisia, ovelta
ovelle palveluita oman kaluston ja nimen alla, eikd heidan valttamatta tarvitse kayttaa muita
yrityksia toimitusketjussa. Tallaisilla suurilla globaaleilla toimijoilla on monenlaisia myynti- ja
asiakaskanavia. Ne pystyvat tarjoamaan eri asiakasryhmille palveluja eri laajuudella.
Esimerkiksi kuriiripalveluja internetin valityksella henkil6lle joka tarvitsee vain kuljettaa vain
yksi lahetys paikasta A paikkaan B. Ne voivat myos tarjota raataldityja kuljetusratkaisuja ja
palvella asiakasta hyvin yksilollisesti esimerkiksi nimetyn yhteishenkilon kautta. Téallaiset
yritykset on uusimpien kirjallisuuslahteiden Coyle ym.2003;Grant ym.2006) mukaan nimetty 4-
PL® joka on Accenturen kehittdma termi yrityksille jotka ovat ns. logistiikan integraattoreita.
Termi pitaa sisallaan kaikki logistiikan toiminnot, usein tallaisia palveluja kayttavat suuret
yritykset joiden logistiikan hallinnoiminen vie paljon resursseja. Hyvana esimerkking
tallaisesta yrityksesta toimii Control Towers International joka hallinnoi suurten
kansainvalisten yrityksen koko toimitusketjua. Yrityksella ei itselldan ole operatiivista
henkil6kuntaa vaan se keskittyy logistiikan organisoimiseen ja tehostamiseen seka kokoaa
alihankkijoilta kaikki logistiikan osa-alueet yhteen ja tarjoaa tata tuotteena
asiakkailleen.(CT1.2009)

Liséksi on huomattava maara pienia ja keskisuuria alan yrityksia, jotka ovat erikoistuneet
tarjoamaan vain tietyn osan toimitusketjusta, kuten merikuljetuksen tai tullauspalvelun.
Naita yrityksia ei kaikkien madaritelmien mukaan lueta edes 3PL-yrityksiksi silla ne eivat usein
kauppaa tuotettaan suoraan tavaran omistajalle vaan esimerkiksi toimivat alihankkijana 3PL-
yritykselle. Tallaiset yritykset kuitenkin tekevat suurimman kaytannon tyon kuljetuksissa ja
paperitoissa jotka liittyvat kansainvalisiin kuljetuksiin. Nama yritykset myyvét palveluitaan
suoraan loppuasiakkaille tai 3PL-logistiikkayrityksille jotka ostavat palveluja useilta téllaisilta
yrityksilta ja tarjoavat usein tuotteistettua palvelua asiakkailleen. Taman tyyppiset yritykset
eivat valttamatta ole aktiivisia myyntiorganisaatioita, vaan toimivat alihankkijoina

muutamalle suurelle toimijalle jotka myyvat palvelun eteenpdin paremmin tuotteistettuna.
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Seka ensimmaisen etta viimeisen toimijatyypin yritykset ostavat palveluita edella mainitulta

ryhmalta.

Viimeisen ryhman muodostavat pienemmat 3PL toimijat, jotka toimivat vain jollain markkina-
alueella ja hoitavat kuljetusketjua yhteisty6ssd monen eri yrityksen kanssa. Tallaisissa
yrityksisséa myyntiorganisaatio on asetettu tarkeaan rooliin, silla asiakkaat harvoin osaavat
ottaa yritykseen itse yhteyttd, vaikka markkinointiin olisi yrityksessa sijoitettukin. N&in ollen
ensikohtaamiset asiakkaan kanssa ovat usein suunniteltuja tai ainakin niihin on ollut
mahdollisuus varautua. Suomen 3PL-logistiikka yrityksien kokonaisuus muistuttaa tiimalasia
suurten yritysten ollessa huipulla ja pienten pohjalla. Keskisuuria yrityksia on hyvin vahan

johtuen alan tiukasta kilpailusta.(Karrus.2009)

Transsphere lukeutuu viimeksi mainittuun ja omaa kattavan agenttiverkoston ulkomailla.
Agentit hoitavat toimeksiannot vastaanottajan paassa yrityksen puolesta. Transsphere eroaa
kuitenkin siind mielesséa monesta monesta huolintaliikkeesta etta se ei ole aikaisemmin ollut
myyntiorganisaatio vaan on toiminut paéosin tuottavana osana laajempaa kokonaisuutta.
Yritys onkin kehittynyt hiljalleen toisen ryhman toimijasta kolmannen ryhmén toimijaksi.
(Stromberg.2009)
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Kuvio 5: Jakelun tehtéavan kehittyminen (mukaelma Karrus.2001)

Karrus on jakanut kirjassaan (2001) logistiikan ja jakelun 4 luokkaan, tuotantoldhtdiseen,
myyntilahtéiseen, lisdarvopalvelulahtdiseen ja asiakaslahtdiseen toimintaan. Kaikki luokat
ovat kerrostuneet edellisen paalle jolloin on syntynyt tilanne jossa eri yritykset nédkevat
logistiikan hyvin eri ndkdkulmista. Vasta 2000-luvulla asiakkaan onnistuminen on nahty
logistiikan tavoitteena. Todellisuudessa monet yritykset ajattelevat logistiikkaa puhtaasti
tutantoa tukevana asiana. Tama vaikuttaa seka yrityksen kiinnostukseen logistiikkaa kohtaan,

mutta myds logistiikkakustannuksiin.
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Toimitustusketju esimerkki Il"ﬂlls :
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Kuvio 6: Toimitusketjuesimerkki

Asiakkuudet voidaan Transspheren tapauksessa jakaa neljaén eri luokkaan: lahettdjé seka
hénen huolitsijansa, seké vastaanottaja ja héanen huolitsijansa. Transsphere edustaa tassa
ketjussa jommankumman p&an huolitsijaa. Lahett4ja, siis tavallisesti tavaran valmistaja
ilmoittaa omalle huolitsijalleen etté tavara on valmiina noudettavaksi. Taman jalkeen
huolitsija valmistelee tavaran ja tarvittavat asiakirjat seké ilmoittaa ostajan huolitsijalle etta
tavara on lahdodssa. Vastaanottajan, eli tavallisemmin kauppiaan huolitsija ottaa tavaran
vastaan ja ilmoittaa sen saapumisesta vastaanottajalle. Tama ketju voi my6s toimia
toisinpain, jos kyse on esimerkiksi viallisesta tuotteesta joka palautetaan. Jokaisella ketjun
osapuolella on usein useita alihankkijoita. Kuljetusketjun jokaisen osapuolen on hyva olla
kaikkien tiedossa. Lentorahtitoiminnassa llmailuhallinto mydntéa Valtuutetun edustajan lupia
huolintaliikkeille jotka ovat tarkastuttaneet sekd omat etta alihankkijoidensa toiminnot
Iimailuhallinnolla. Lisenssi on maardaikainen ja se voidaan poistaa, mikali huomataan etta
annettuja toimintaohjeita ei noudateta. Transsphere on omalta osaltaan vastuussa kaikille
edelld mainituille kuljetusketjun osille etta kuljetus sujuu. Tyypillisesti tarkein osapuoli on

tavaran vastaanottaja eli maksaja. (Stromberg.2009) Myyntitoiminnassa suomessa pyritaan
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ensisijaisesti myymaan palveluja tavaran valmistajille. Nailla yrityksilla usein on selkeat vienti

ja tuonti toiminnot seké vastuuhenkilot jotka paattavat kuljetustoimista.

Kanssakaynti ulkomaisen vastaanottajan kanssa on minimaalista silla kaikenlainen viestinta
pyritéddn hoitamaan vastaanottajan huolitsijan kanssa. Varsinkin vastaanottaja ja lahettaja
viestivat kuitenkin myds paljon keskenaan itse kauppatapahtumasta, joten kaytannossa
toimitusketjun kaikki osapuolet tuntevat toisensa erityisesti pitkaan jatkuneen yhteistyon
kohdalla. Myyntityd tapahtuu toimitusehdosta riippuen joko vastaanottajan huolitsijan tai

kotimaisen lahettajan kanssa. (Strémberg.2008)

Kotimaisille asiakkaille myydaan paaasiassa vientirahtia CFR-maarasatama-toimitusehdolla.
Tasta johtuen yritys ei tarvitse valttamatta vastapuolen agenttia ollenkaan vaan lahetys
voidaan suoraan osoittaa vastaanottajalle. TAmé& nopeuttaa tarjousprosessia silla usein
toimitusketjun vaikeimpia asioita ovat nimenomaan tullausasiat maaramaassa. Koska rahtia
myydaan samankaltaisena, voidaan palveluja standardisoida helpommin ja néin kuluja laskea
ja myyntiprosessia yksinkertaistaa. Usein myds eri 3PL-yritykset kauppaavat taysin vastaavaa
palvelua kuin kilpailijalla. Nain ollen pienilld asioilla saattaa olla huomattavankin suuri

merkitys asiakkaalle.

2.1.2 Transspheren asiakkuuksien johtaminen suhteessa kilpailijoihin

Transsphere kuuluu useaan kansainvaliseen agenttiverkostoon. Naité ovat muun muassa GFFG
(Global Freight Forwarders Group), CCA (China Cargo Alliance) ja WCA (World Cargo Alliance).
Tallaisten allianssien referenssiarvo varsinkin Aasian markkinoilla on suuri, silla ne usein
takaavat jasentensa luotettavuuden. Varsinkin Kiinassa, jossa on lyhyessa ajassa syntynyt
hyvin suuri maara uusia huolintaliikkeita, on jarjestéon kuulumisella huomattava vaikutus
luotettavuuteen. Suurin osa Suomessa toimivista huolintaliikkeisté ei kuulu vastaaviin
jarjestdihin vaan toimii niin sanotun exclusive periaatteen nojalla. Tama tarkoittaa etta
tietysséd maassa on maasta riippuen yksi tai useampi nominoitu yritys, joka hoitaa kaikki

yrityksen kuljetukset kyseisessd maassa.(Stromberg.2008)

Transspheren kuten koko logistiikka-alan ongelmana myynnin seurannassa on myynnin
ennustaminen tarjousten perusteella. Ennen tarjousten tekoa ei viela tiedeta kuinka isosta
asiakkaasta on kyse. Asiakkaat usein liioittelevat palveluntarvettaan, eika luotettavaa tietoa
asiakkuuden arvosta voi tehda ennen kuin potentiaalinen asiakas on jo asiakkaana. Td&ma on
ongelma varsinkin tehtdessa laajoja tarjouksia. Tarjouksessa saattaa olla hyvinkin paljon

erilaisia kohteita joihin asiakas tarvitsee kuljetuspalveluita, mutta todellisuudessa asiakkaalla
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ei tallaisia reitteja ole vaan asiakas ostaa ja myy paaosin vain muutamasta kohteesta ja
kohteeseen. Téllaisissa tapauksissa asiakas olisi voinut saada huomattavasti paremman
tarjouksen, mikali olisi kertonut asiat todellisuutta vastaavasti. TAmén takia asiakkaiden
kanssa kommunikointi on tarke&a. Asiakkaalta tulee saada ulos tietoa mahdollisimman paljon

ja mahdollisen totuudenmukaisesti.

2.1.3 Asiakassegmentointi ja -luokittelu

Asiakkaita segmentoidaan paaasiassa demografisten tekijoiden, liikevaihdon ja
kannattavuuden mukaan. Demografiset tekijat vaikuttavat logistiikassa hyvin paljon. Etenkin
toimipaikan sijainnilla on olennainen merkitys myyntitoiminnan kannalta. On myés tarkeaa
tietdd millaisia kuljetusreitteja asiakkailla on jotta mahdollinen markkinointi osataan
kohdistaa oikeille yrityksille. Asiakkaita voi my6s segmentoida asiakkuuden elinkaarimallin
avulla. Talloin asiakkaat luokitellaan ryhmiin sen perusteella missa asiakkuuden vaiheessa he
ovat. Erilaisia segmentointiluokkia on esimerkiksi uusi asiakas, potentiaalinen asiakas ja vanha
asiakas. Tallainen segmentointitapa auttaa yritysta kohdistamaan asiakkaille tietynlaisia

toimenpiteita varsinkin myynnin osalta. (Méntyneva.2008)

Asiakkuuksia voi myos luokitella niiden luonteen mukaan. Tallainen luokittelu on hyodyllista,
mikali asiakkuudet ovat kannattavuuksiltaan erityyppisid. Tallaisessa luokittelussa
asiakkuudet jaetaan alaryhmiin perustuen niiden taloudelliseen potentiaaliin. Mantyneva
(2008. s.27) mainitsee my6s mallin jossa asiakkaat luokitellaan niiden kiinnostuksen
perusteella. Tallainen malli on hyédyllinen varsinkin uusasiakashankinnan kohdalla.
Asiakkuuksia voidaan luokitella asiakkuudesta kiinnostuneisiin, valinpitaméattémiin ja
kielteisesti suhtautuviin. Tallainen luokittelu voisi olla toimiva myds Transspheren
tapauksessa jossa kotimaisten asiakkaiden osuus on viela pieni ja myyntia ollaan vasta

aloittamassa.

Transspheren asiakkaat on segmentoitu edelld mainittujen jarjestéjen, eli esimerkiksi
GFFG:n, CCA:n ja WCA:n mukaan. Liséksi segmentointi kriteereina ovat yhteisten lahetysten
maara, kate ja luottoluokka joka yrityksellda on. Kuitenkin ehkapa tarkein segmentointi
kriteeri on maantieteellinen. Tietty lahetys lahetetddn johonkin maahan eikd muussa maassa
toimivat yritykset pysty tehokkaasti hoitamaan téllaisia lahetyksid. Jos suomalainen asiakas
haluaa lahettaa tavaraa vaikkapa Kanadaan on talldin helpompaa ja kaytannéllisempaa ottaa
yhteytta Kanadalaiseen huolitsija-agenttiin joka voi paikan paalla jarjestaa kuljetuksen

vastaanottajalle. Tama voi tuntua itsestaanselvyydeltd, mutta monessa tapauksessa
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huolintayrityksella ei ole vastaanottopaassa huolitsijaa ja han joutuu turvautumaan jonkun

valikaden apuun. (Strémberg. 2008)

2.2 Asiakastietojarjestelmat

Asiakastietojarjestelma-termilla tarkoitetaan useimmiten ATK-jarjestelmaa johon kootaan
tietoja asiakkaista sekd& mahdollisista transaktioista yrityksen ja asiakkaan valilla. Téallaisia
tietoja voivat olla yrityksen yhteystiedot, yhteyshenkilot, tiedot kdytetyista palveluista,
laskutuksesta ja tarjouksista. Jarjestelmat ovat monesti toteutettu yhdessa laajemmassa
toiminnanohjausjarjestelmékokonaisuudessa. Tallin asiakastietojarjestelmaan paivittyy
automaattisesti asiakkaan kaikki tiedot. Asiakastietojarjestelma voi olla myds osa nk. ERP-
jarjestelmaa (Enterprise Resource Planning) tallainen jarjestelma kokoaa yhteen eri
toimintoja kuten tuotannon, laskutuksen, varaston ja kirjanpidon. Tallaisilla jarjestelmilla
pyritdan parantamaan yrityksen tehokkuutta ja vahentaméan kuljetusketjun kuluja kuten

varastointiaikoja.

Suomalaisilla huolintaliikkeill&a on usein kdytdssa nk. huolintaohjelma joihin tallennetaan
kaikki kuljetustoimeksiannot ja joissa on ominaisuuksia erityyppisten rahtikirjojen ja
tullausten tekoon. Useat huolinta ja kuljetusyritykset ovat myos suunnitelleet omia
ohjelmistojaan. Jarjestelmat on usein laajennettu myds kattamaan varastokirjanpidon,
taloushallinnon, laskutuksen ja monia muita toimintoja. Huolintaohjelmat ovat myds monesti
integroitu internet-pohjaisiin kuljetuksen seurantajérjestelmiin. Téllaiset Internet
jarjestelmat tuottavat lisdarvoa asiakkaalle, koska he voivat seurata kuljetustoimeksiantoaan
reaaliaikaisesti riippumatta kellonajasta ja paikasta. Naista jarjestelmista myos keratéan

asiakkaiden kuljetustiedot ja siirretdan esimerkiksi myynnin tueksi. (Heikkinen.2009)

Télla hetkellad Transspherella on kdytdssa useita jarjestelmia joista 16ytyy asiakastietoa.
Taloushallinnon jarjestelmasta 16ytyvat yrityksista perustiedot kuten osoitteet, Y-tunnukset ja
yhteyshenkilot. Jarjestelméaa ei kuitenkaan paiviteté yhteyshenkildiden osalta. Jarjestelma on
tarkoitettu paaosin tuottamaan tarpeellinen tieto taloushallinnon ja laskutuksen tietoihin,
joten esimerkiksi osoitteet eivat jarjestelmassa. Yrityksella ei ole yhteistd myyntia palvelevaa
asiakastietojarjestelmaa, silla ndma kolme jarjestelméaa eivat ole sidoksissa toisiinsa. Talla
hetkella asiakkaita palvellaan jokaiselta osastolta erikseen, joten asiakkaista saattaa l6ytya
hajanaisia tietoja useasta eri jarjestelmasta. Eli yrityksen sisalla juuri kenellakaan ei ole
kokonaiskuvaa asiakkaista. Nain ollen mydskaan asiakastyytyvaisyytta ei ole konkreettisesti

tdhan mennessa mitattu. (Strémberg. 2008)
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2.3  Myynti ja teknologia

Transspherella kuten suurimmalla osalla alan yrityksista on kaytdssa useita myyntikanavia.

Puhelin, séhkdposti ja face to face myynti ovat tavallisimmat tavat.

Suuri osa nykypaivan myynnista hoidetaan sahkoisesti kayttaen EDI-jarjestelmia. Naiden
jarjestelmien avulla yritys voi véhentda myynnin parissa tydskentelevaa operatiivista
henkildstoa. Varsinkin suuret monikansalliset logistiikkayritykset ovat hyddynténeet tallaisia
jarjestelmia. Ne antavat lahettdjille joilla on vain harvoin tarvetta kuljetustilaukselle halvan
ja riittdvan kattavan tavan ostaa ja hoitaa kuljetustarpeensa. Tallainen jarjestelma on usein
myds hyodyksi kun asiakkaalla on paljon tilauksia ja hdnen tarvitsee saada jonkinlainen
kokonaiskuva tavaravirroista ja kuluista helposti ja nopeasti. Internet-pohjaisia jarjestelmia
on paljon myds antamassa tukea itse myynnille. Varsinkin kuljetusalalla myyntihenkilot
saattavat olla matkalla pitempia aikoja eikéa heilla voi olla koko ajan uusintatietoa tarjolla
ilman téllaista jarjestelméaa. Joissain tapauksissa myyntihenkildiden vélinen kommunikaatio

myds perustuu internet-pohjaiseen jarjestelmaan.

Tietojarjestelmien integrointi on tarkea osa toimivaa jarjestelmaa. Tietoliikennearkkitehtuuri
tulee kehittéa tarpeita vastaavasti ja ottaa huomioon myds tulevaisuuden tarpeet.
Jarjestelmad kehitettaessa tulee ottaa huomioon varsinkin kaytettavyys ja jarjestelman
toimiminen yhdessad muiden jarjestelmien kanssa. Varsinkin Internet-teknologia kayttd on
nykypaivana suosittua integroitaessa myynninohjausjarjestelmia muihin yrityksen
jarjestelmiin kuten talouden ja tuotannonohjaukseen. Tall6in tulee kuitenkin valttaa
ylimaaraisen tiedon levittamista, silla liiallinen tieto saattaa tukkeuttaa muuten hyvin

toimivan jarjestelmén.(Mantyneva.2003 s. 58-72)

Jotta Transsphere onnistuisi paremmin asiakashallinnassaan, kannattaisi sen panostaa
yhtendiseen asiakastietokantaan. Yrityksella tulee olla laadukas ja ajantasainen
asiakastietokanta. Monesti asiakastietojarjestelmia hankittaessa unohdetaan etta
jarjestelman tuottama tieto on korkeintaan yhta laadukasta kuin sinne sy6tetty tieto. Tiedon
hankinta ja kayttaminen tulee olla systemaattista, silla hyva tiedon hallinta ja hyédyntaminen
tuovat takaisin yhtendiseen jarjestelméan panostetut eurot. (Hellman K., Peuhkurinen E.,
Raulas M., 2005, s.17)

2.3.1 Asiakastiedot koko henkiloston saataville
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Perusasiakastietojen liséksi Transspheren on hyva kirjata jarjestelmaan kaikki
asiakaskontaktit ja toimenpiteet, jotta joka osastolla tiedetaan mité asiakkaan kanssa on
sovittu. Asiakastietoa on hyva jakaa koko henkildstén kanssa, jotta estetddn asiakkuuksien
joutumista kriisiin henkiléstdn vaihtuessa. Yhtendinen jarjestelma siis mahdollistaa sen, etta
useampi henkil6 voi hoitaa yhden asiakkaan asioita, jottei asiakassuhteesta muodostu liian
henkilokohtaista. Liian kaverillinen asiakassuhde saattaa johtaa esim. lipsumiseen
hinnoittelussa, joka taas vaikuttaa negatiivisesti yrityksen kannattavuuteen. Myds yrityksen
strategian kannalta on tarkeaa kayttad henkildston yhteista asiakasjarjestelmaa, joka auttaa
ymmartamaan ja muistamaan yrityksen tavoitteet ja padmaarat. (Mantyneva Mikko, 2003,
s.59, Hellman K., Peuhkurinen E., Raulas M., 2005, s.17 ja 26, Vierailijaluento, Elsinen. 2008)

2.3.2 Halytysmerkki asiakassuhteen hiipumisesta

Yrityksen olisi hyva miettia seikkoja, jotka saattavat johtaa asiakkuuden loppumiseen.
Yhteyshenkilomme mukaan tilausmaarien véheneminen on selvd merkki asiakassuhteen
hiipumisesta. Niinpa asiakastietojarjestelmaéan voisi sisallyttad asiakkuuden menettémiseen
johtavat seikat, jotka voisivat toimia halytysmerkkeind yritykselle. N&in yritys voi huomata
ajoissa mista asiakkuuksista sen on pidettava huolta ja toisaalta mista asiakkuuksista sen on
luovuttava yrityksen kannattavuuden takia. Tallaisia mittareita ovat muun muassa

kuljetustoimeksiantojen maara ja lahetyskohtainen kate (Mantyneva, 2003, s.22)

3 Kvalitatiivinen tutkimus

Suomenkielisessa kirjallisuudessa laadullinen ja kvalitatiivinen tutkimus tarkoittaa usein
samaa asiaa. Nailla kasitteilla on kuitenkin muutamia eroja. Eskolan ja Suorannan (2000)
mukaan kvalitatiivinen tutkimus on nahty usein kvantitatiivisen tutkimuksen kautta. Sité on
kaytetty yleisesti maarittelemaén se mitéa kvantitatiivinen tutkimus ei ole. Kvalitatiivisessa

tutkimuksessa itse tutkijalla on suurempi vastuu tutkimuksen tuloksista ja

3.1 Tutkimuksen perusta

Tutkimus suoritetaan, koska halutaan ensikdden empiirista tietoa Transspheren myynnin
kaytanteista. Yleismaailmallista tietoa on saatavilla aiheesta paljon ja on mielenkiintoista
nahda miten yrityksen kaytanteet eroavat alan kirjallisuudessa suosituista kaytanteista.
Tutkimuksella toivotaan myds saatavan tietoa yrityksen sisaisista ristiriidoista, jotka saattavat
vaikuttaa jarjestelmén toimivuuteen. Tunnen jokaisen haastateltavan tyon kautta. Talla

saattaa olla vaikutusta haastattelun avulla saatuihin vastauksiin ja haastattelun luonteeseen.
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Pyrin kuitenkin olemaan haastattelutilanteessa mahdollisimman neutraali. Tasta syysta myds

runkokysymykset on muotoiltu niin etta ne ovat mahdollisimman persoonattomia.

Kvalitatiivinen tutkimusote valittiin koska yrityksen myyntia tekevien joukko on alle 10
henkil6a. Tietoa yrityksen myynnin toimimisesta ei ole tassa tapauksessa mahdollista hakea
esimerkiksi asiakkailta. Tallainen tieto voisi tosin olla erittéin hyodyllista.
Haastattelututkimuksen kautta kysymykset voivat olla vapaampia ja haastattelusta saatava
tieto on syvallisempaa kuin kayttamalla esimerkiksi yksinkertaista kysymyslomaketta. Lisaksi

haastatteluja voidaan helposti uusia, mikali joitain lisakysymyksia prosessin aikana ilmenee.

3.1.1 Menetelméat

Ty6ssa kaytetdan tutkimusmenetelméané haastattelua. Haastattelu toteutetaan jokaiselle
haastateltavalle erikseen ja haastateltavilla ei ole mahdollisuutta tutustua toisen osapuolen
vastauksiin tutkimuksen aikana. Haastattelut nauhoitetaan haastattelu tilanteessa ja
puretaan mybhempana ajankohtana. Tama menetelma valittiin, koska haastattelun
tallentaminen tutkimustilanteessa kirjoittamalla oletettavasti vie aikaa seka keskittymisen
pois varsinaisilta vastauksilta. Lisaksi lisakysymyksia ei tule valttamatta esitettya niin
helposti, kun kirjoittaminen vie aikaa haastattelulta. Haastatteluun kaytettavaa aikaa ei ole
rajattu vaan kaikkiin kysymyksiin pyritddn saamaan vastaukset ja perustelut. Jos kaikkia
kysymyksia ei ehdita suorittaa yhdella haastattelukerralla, tulee haastattelu uusia.
Haastattelut puretaan litteroiden nauhalta. Purun jalkeen haastatteluista pyritdan l6ytdmaan
yhtymé- ja ongelmakohtia. Haastattelujen purkamiseen ei tulla kdyttamaan
tietokoneohjelmia tai vastaavia vaan ne analysoidaan poistamalla niist& kasin kaikki
ylim&arainen informaatio. Haastattelujen ja analyysin vélinen aika tulisi olla mahdollisimman
lyhyt jottta haastattelusta valittynyt sanaton informaatio olisi viela muistissa.
Haastatteluaineistoista pyritdan 16ytaméaan viitteita ja yhtyméakohtia kirjalliseen tietoon ja
nain luomaan siltoja ongelmien ja ratkaisujen valille. Koska keskustelut ovat vapaamuotoisia
tulee niiden aikana esille varmasti myds muita ongelmia kuin varsinaiseen tutkimusongelmaan

liittyvat. Tallaiset ongelmat ja keskustelun sivujuonteet tulisi jattdd huomiotta.

Haastatteluilla pyritddn saamaan esille tietoa yrityksen pinnan alla olevista asioista. Taméan
takia haastatteluille pyritaan luomaan keskustelunomainen luonne. Hirsjarvi ja Hurme (2006)
ovat tutkineet haastattelun etymologiaa ja todenneet, etta varsinkin tutkimuksessa
haastattelu ja keskustelu ovat hyvin lahella toisiaan. Keskustelulle on kuitenkin suotavaa
maarittad jonkinlainen tavoite, jotta se etenee haluttuun suuntaan. Haastattelulomakkeesta

kay ilmi haastattelun pagkysymykset seka kysymykset joihin toivotaan vastausta. Naiden
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kysymysten myds toivotaan herattavan lisakysymyksia haastattelutilanteessa seka

haastateltavalla ettd haastattelijalla.

Haastattelussa kaytetaan hyvaksi teemahaastattelun periaatteita. Haastattelun apuna ja
tukirankana on haastattelulomake, jossa on muutama peruskysymys joiden varaan varsinaisen
haastattelun voi rakentaa. Voidaan olettaa etté haastateltavat asemansa vuoksi osaavat
vastata naihin kysymyksiin. Haastateltavilta pyritdédn saamaan empiirista tietoa vain oman
alueensa toiminnoista, eikd heidan tarvitse valttdmatta tietda toisen osaston toiminnoista
mitaan. Tahan tekee poikkeuksen kuitenkin Esa Heikkinen jolta halutaan vastauksia koko
yrityksen sekd molempien osastojen toiminnasta. Kaikissa haastatteluissa on kuitenkin
toivottavaa etta varsinaisten ydinkysymysten vastaamisen liséksi tulle esille jotain muuta

tietoa, jota ei valttdmatta ilman haastattelua olisi saanut.

Tydssa ei pyrita l6ytamaan yleistyksia tai universaalisti parasta menetelmaa taman kaltaiselle
toiminnolle. Yritys tarvitsee juuri heidan tarpeitaan vastaavat ohjeistukset ja tydvalineet.
Néaiden seikkojen takia paadyin tekemaan laadullisen tutkimuksen maarallisen sijaan.
Laadullisen tutkimuksen kohteet on selkeytetty kohdassa 3.1.2. Yrityksen sisdisten
haastattelujen merkitys on taman tyén onnistumisen kannalta erittéin suuri. Nain ollen myos

sen suunnitteluun ja purkamiseen kaytettava aika on pitka.

3.1.2 Haastateltavien valintaperusteet

Yrityksesta haastatellaan kolmea henkilda. Henkilot valittiin edustamaan kumpaakin
myyntiosastoa seké yrityksen johtoa. Kaikki osallistujat ovat myds olleet tekemisissa seké
myynnin, operatiivisen toiminnan ettd myynnin suunnittelun kanssa. Nain voidaan olettaa etta
juuri nailla haastateltavilla on parhaat edellytykset vastata Transspheren myynnin
kehittamistad koskeviin kysymyksiin. Tutkimuksessa haastatellaan Air & Sea osaston johtajaa
Petri Strombergia, joka johtaa myds osaston myyntitoimintaa, yrityksen varatoimitusjohtaja
Petri Aaltoa joka vastaa yrityksen myynnista ja markkinoinnista seka yrityksen
toimitusjohtajaa Esa Heikkista, jonka haastattelun avulla pystytaan luomaan tyéhon yhteys

myds yrityksen strategiaan.
3.1.3 Tutkimuksen laatu
Haastateltavat valittiin tutkimuksen kohteiksi harkinnanvaraisella otannalla. Haastateltavat

eivat kuvasta koko Transspheren henkilokuntaa, eivatka heidan mielipiteensa valttamatta

edusta edes heidan alaistensa mielipiteitd. Haastateltavat edustavat kuitenkin yrityksen
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paatoksenteko valtaa, eli heidan mielipiteensa todennakdisesti painavat enemman kuin
muiden yrityksen tyontekijoiden. Liséksi haastateltavat tietavat juuri oman osastonsa
tarpeista ja kaytantdmalleista tarpeeksi ottaakseen kantaa asetettuihin kysymyksiin. Koska
tunnen haastateltavat jo entuudestaan, saan luultavasti paremman yhteyden ja enemman
tietoa, kuin jos haastateltava olisi entuudestaan tuntematon. Toisaalta haastateltava voi
olettaa jonkun yksinkertaisen asian olevan itsestaan selva ja nain vastaa kysymykseen

ymparipyoredsti.

3.1.4 Reliabiliteetti ja valideetti

Kvalitatiisessa tutkimuksessa reliabiliteettiin ja valideettiin tulee aina suhtautua varauksella.
Haastattelut ovat aina subjektiivisia tilanteita ja vastausten tulokset ovat hyvin
henkil6sidonnaisia. Liséksi vastausajankohdalla ja tilanteella on vaikutuksensa vastauksiin.
Haastattelut toteutetaan yrityksen toimitiloissa jokaisen haastateltavan itse valitsemassa
tilassa. Haastattelutilanne pyritdan luomaan mahdollisimman neutraaliksi jotta haastattelun
tulokset vastaisivat mahdollisimman tarkasti haastateltavan omaa mielipidetta. Koska
haastattelija toimii myds samassa tydyhteisdssa ja tuntee entuudestaan haastateltavat, tulee
ennakkokasityksia haastateltavista valttaa tietoisesti. Tutkimuksen validius on sitd vastoin
helpompi osoitaa. Jokainen haastateltava on paattavassa asemassa ja heidan kesken myos
suureksi osaksi johdetaan yrityksen myyntid. Tassa yhteydessa tulee kuitenkin miettia myos
rakennevalidiutta, eli onko haastateltava ymmartéanyt kasitteet ja kysymykset juuri silla
tavalla kuin haastateltava. Koska sekéd haastateltavat ettd haastattelija toimii samassa
organisaatiossa voidaan olettaa, etta osallistujilla on sama kéasite- ja kokemuspohja.
(Hirsjérvi,Hurme. 2006. s.186-187)

3.2  Tulosten analysointi

Petri Strombergin haastattelu toteutettiin 19.3.2009 Transspheren toimitiloissa Vantaalla.
Strémberg toimii Air & Sea osaston johtajana ja vastaa myos osaston myynnista. Yrityksella ei
héanen mukaansa ollut niinkdan kirjoitettua myyntistrategiaa vaan tarkoituksena on osastolla
saada mahdollisimman paljon asiakkaita. Myoskaan kohderyhmia ei ole maaritelty. Osaston
asiakkaat koostuivat padosin suomalaisista vientiyrityksista sekéa ulkomaisesta
agenttiverkostosta. Agenttiverkoston kautta on tullut myds muutamia kotimaisia

tuontiasiakkaita, mutta paaosin suomalaiset asiakkaat ovat vientiyrityksia. Naita yrityksia
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lahestytaan puhelimitse, sahkdpostin kautta ja kdymalla asiakkaan luona henkilokohtaisesti.

Agenttien lahettdmien sales leadien pohjalta kotimaisia asiakkaita on helpompi léhestya.

Myyntia osastolla seurataan viikoittaisessa myyntipalaverissa, jossa kaydaan lapi viikon aikana
tehdyt myyntitapahtumat. Myynnin onnistumista seurataan kuukausittain tulosraportin ja
kuljetustoimeksiantojen seuraamisen kautta. Mikéli asiakkaalle on lahetetty tarjous, sita

seurataan ja mahdolliset tarjouksen hylkddmiseen johtaneet syyt kirjataan ylos.

Yksittaisille henkildille ei ole asetettu myynnin osalta tavoitteita. Osaston tulee tuottaa
voittoa. Osastolla on kaytdssdan Microsoft Excel-pohjainen potentiaalisten asiakkaiden
rekisteri jota kaytetéan osittain. Tahan rekisteriin on tallennettu kaikki sales leadeista saatu
tieto, seka uusien asiakkaiden alkuvaiheista saatu tieto. Jarjestelmassa ei ole tietoa
toteutuneista lahetyksista tai asiakkaista joille Transsphere jo hoitaa kuljetuspalveluita.
Jarjestelman kayton suurin ongelma on henkilékunnan sitoutuminen tietokannan tayttéon.
Mikali jarjestelman tieto on vanhaa, ei siitd ole kovinkaan paljon hydtyd. Onkin tarked4 tietaa
koska tieto on jarjestelmaan tallennettu. Ongelmana ei kuitenkaan koettu myynnin tueksi
saatavan tiedon véhyytta vaan pikemminkin sen jarjestelemattomyys ja hajanaisuus.
Jarjestelman olisi hyva olla maaramuotoinen. Téalla hetkella jarjestelman tiedot ovat osin
hyvin sekavasti esilla ja monesta yrityksesta ei valttamatta ole muuta tietoa kuin yrityksen
nimi. Vaikeasti saatavana asiakastietona mainittiin todenmukainen kuva potentiaalisten
asiakkaiden kuljetustarpeesta. Asiakkaat usein liioittelevat kuljetusvolyymeitaan paremman
hintatason toivossa. Téama vaikeuttaa tarjousten tekoa ja saattaa sitoa myyntihenkilén aikaa
yritykseen jolla ei todellisuudessa ole kuljetustarpeita. Tarkedna parannusehdotuksena
Strémberg mainitsi etta jarjestelman tulisi olla avoimessa tietoverkossa yrityksen sisalla ja

kaikkien yritysten tyontekijéiden vapaasti kaytettavissa.

Petri Aalto kertoi etté Venajanliikenteen myyntikaytanteet poikkeavat hyvin paljon muista
reiteistd. Suomalaisilta asiakkailta myos tarvitaan erilaista tietoa kuin air & sea-osastolla.
Transito-osastolle ensiarvoisen tarkeda tietoa ovat venéldisen vastaanottajan yhteystiedot.
IIman tata tietoa asiakkaalle on vaikea edes tarjota kuljetuspalveluita. vastaanottajan tiedot
ovat tarkeita venaléisen tullauskaytannon takia. Kaytanto vaikuttaa tavaran kuljetusreittiin ja
tullauspaikkaan. Jos asiakas ei ole rekisterditynyt tullausasiakkaaksi, kuljetuksen
jarjestaminen saattaa muodostua todelliseksi ongelmaksi. Koska myyntityota ollaan vasta
transito-osastolla aloittamassa, ei haastateltavalla ollut viel& suuria tarpeita
myyntijarjestelmaa kohtaan. Air & sea-osaston myynnin historiatieto koettiin kuitenkin

tarkedksi jotta saataisiin jonkinlainen pohja myyntitydlle.
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Esa Heikkinen totesi myynnin suurimmaksi ongelmaksi myyntihenkiléstén vahyyden
molemmilla osastoilla. Talla hetkella molempien osastojen myyntihenkil6illa on my6s muita
tehtéavia varsinaisen myyntityon lisadksi. Myynnin korostaminen yrityksessa kasvattaisi
kotimaisten asiakkaiden maaraa. Taman avuksi myyntitietojarjestelma olisi hyddyllinen.
Myynnilla ei valttdmatta ole ensikéden tietoa operatiivisesta toiminnasta, joten téllaisen
tiedon keradminen ja jakaminen helpottaisi myyntitoiminnan laajentamista. Heikkisen
mielesta jarjestelman lahtokohtana voisi kayttaé esimerkiksi air & sea-osastolla kaytossa

olevaa potentiaalisten asiakkaiden rekisteria.

Haastatteluista tuli ilmi ettd yrityksen myynnin organisointi on vield kehittyméssa. Tarkkaa ja
maariteltya kuvaa tavoitteista toimintamalleista ei ollut edes yrityksen johdolla. Myynnin
kohderyhmat olivat kuitenkin hyvin selvasti eriytetty. Agenteille ja suomalaisille asiakkaille
on selkeasti tiedossa olevat myyntikanavat seka kdytannén toimet myyntitydn suorittamiseksi.
Myynti on kuitenkin kohdistettu paédosin ulkomaisiin agentteihin. TAma luultavasti johtuu siit&
ettd agentit l&hestyvat tarjouspyynnéilla Transspherea, kun taas kotimaisten asiakkaiden
saamiseksi on tehtéva huomattavasti enemman t6itd saman lopputuloksen saamiseksi. Vaikka
lilkkennett& on saatu ulkomaisten agenttien kautta kohtalaisesti, ei sitd voida pitda varmana.
Yhteisty6 loppuasiakkaiden kanssa on naissa tapauksissa ulkomaisella agentilla ja
menestyminen on silloin liian paljon muiden toimijoiden varassa. Kotimaisten asiakkaiden

kanssa toimittaessa asiakkuuksia voidaan syventaa ja nain luoda aito asiakas-suhde.

Kelldén haastatelluista ei ole aikaisempaa kokemusta CRM-jérjestelmista. Tama saattoi
vaikutta siihen, etta haastatteluissa ei mytskaan tullut ilmi keskeisia kehitettavia kohteita.
Haastateltavilla ei mydskaan ollut teknisté kokemusta, joten ehdotuksia jarjestelmén

kaytannon toteutuksesta ei ollut saatavilla.

4 Toimintamalliehdotus

Toimintamallin teossa hyddynnetéan seké haastattelututkimuksella saatua empiirista tietoa
ettd alan teoksista saatua yleista tietoa vastaavankaltaisista jarjestelmistéd. Toimintamallin on

oltava yrityksen hyvaksyma jotta siita olisi hyotya ja sita voisi kayttdad myynnin tukena.

Asiakastietojen tehokas hyddyntaminen kaikilla osastoilla seka niiden valilla vaatisi
ehdottomasti yhtenaisen asiakastietojarjestelmén. Yhtendinen jarjestelmé& mahdollistaisi
huomattavasti paremman asiakaspalvelun ja auttaisi organisoimaan uudelleen varmasti myds
Transspheren kaytéanteita yhdenmukaisemmaksi. Tama myds kirkastaisi yrityksen strategiaa

koko henkilokunnalle.
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Yhtendinen asiakastietojarjestelmd mahdollistaisi sen, ettd asiakkaita koskevat tiedot olisivat
koko henkildstén kaytettavissd. TAma estad asiakassuhteita muodostumasta liian
henkilokohtaisiksi ja yrityksen riippuvaisuutta henkilostostaan. Kaiken kaikkiaan yhtendinen ja
organisoitu asiakastietojarjestelma antaisi Transspherelle kilpailuetua suuriinkin

kansainvalisiin logistiikka-alan yrityksiin ndhden.

4.1 Kaytannén tydkalu

Vaikka yrityksessa asiakkaista jaa paljon tallennettua dataa, ei taté ole koottu jarkevasti
myynnin tueksi. Datan kerdaminen ja sen jakaminen asianmukaisesti ovat koko tydkalun
tarkeimpia kohtia. Tyokalun pohjana kéaytetéan Air & Sea osastolla osittain kayttssa olevaa
potentiaalisten asiakkaiden rekisteria. Asiakastiedot sy6tetdan jarjestelmaén ja nain luodaan
perustietokanta asiakkuuksista. Lisaksi jarjestelmaan syotetdan Air & Sea ja Transito-osaston
kuljetustoimeksiannot vuodelta 2008 ja 2009. Transito-osastolta kootaan tietokantaan
kuitenkin vain lahetykset, joissa on ollut suomalainen lahettdja tai vastaanottaja.
Jarjestelmad ei haluta vield alkuvaiheessa tehda kattamaan ulkomaisia asiakkuuksia tai
agentti-asiakkaita. Jarjestelmén kehittyessa on kuitenkin hyva huomioida myds nama

asiakkuustyypit.

Jarjestelmasta on myds tarkeda tulla esille kuka johtaa asiakkuutta. Nain tarkentavat
kysymykset voidaan osoittaa aina oikealle kontaktihenkil6lle. Ainakin aluksi jarjestelméan
kayttda valvotaan myyntikokouksen kautta, eli kaikki myyntikokouksessa ilmi tulleet
asiakaskontaktit tulee olla nahtavilla myos jarjestelmassa. Asiakastietojarjestelma toimii talla

hetkelld Microsoft Excel- ja Word-pohjaisena.

Jarjestelmasta tehddan kuitenkin myos etékayttoon sopiva luomalla yhdessé yrityksen atk-
tuen kanssa yksinkertainen CRM-ohjelmisto. Ohjelmisto toimisi ndin myos yrityksen
tietoliikenneverkon ulkopuolella ja talldin sitd voisi hyodyntda mahdollisesti yrityksen muissa
toimipisteissd. Huolintaohjelmien kuljetustiedot paivitetdan ohjelmaan Excel-tiedoston avulla
manuaalisesti. Tdma on ainakin aluksi jarkevin tiedostomuoto, silla yrityksen kaikista
ohjelmista on mahdollista saada tietoa Excel-muotoisena. Excel on myds tiedostomuotona

riittdvan yksinkertainen, jotta yrityksen kaikki tydntekijat pystyvat taydentamaan tietoja.
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Kuva 1: Kaytéannon tyokalu. (Transsphere.2009.)

Kuvasta 4 tulee ilmi ohjelman julkiasun raakaversio. Ohjelmasta on pyritty tekemé&an
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luonnistuu my6s myyntitilanteiden aikana. Jarjestelmaan yrityksille annetaan
asiakasportfolio-ajattelun mukaiset statukset; potentiaalinen, uusi, ja nykyinen asiakas.
Entisid asiakkaita on kdytanndssd mahdoton tietdd. Tama johtuu siité ettad kuljetusvolyymit
voivat jollakin asiakkaalla olla vain yksi lahetys vuodessa. Asiakas voi olla hyvinkin lojaali
yritysta kohtaan, mutta ei tarvitse palveluita kovinkaan usein. Huolinta-alalla entinen asiakas
on kaytanndssa potentiaalinen asiakas silla suomalainen yritys ei kaikissa tilanteissa voi itse
paattaa rahdin kuljettajaa. Nain ollen on mahdollista korjata pilalle mennyt asiakas-suhde.
Jarjestelmasta tehdaan pikemminkin operatiivinen asiakashallintajarjestelma kuin
analyyttinen. Eli tieto on tarkoitettu yrityksen operatiivisen henkilostén kayttéén johdon

sijasta.

Jarjestelma toimii Internet-pohjaisena joten tietoturvariskit on otettava huomioon.
Tietokantojen data on yritykselle arvokasta ja sen joutuminen vaariin kasiin voi johtaa
sanktioihin Tullin ja kuljetusviranomaisten, kuten ilmailuhallinnon taholta. Tietojen
joutuminen kilpailevan yrityksen kasiin ei mytskaan ole toivottavaa. Naista syista johtuen
jarjestelma paatettiin suojata SSL-suojauksella. (Laaksonen, M., Nevasalo, T., Tomula, K.
2006) Tallainen suojaus on kaytdssa muun muassa verkkopankeissa ja se on todettu toimivaksi
tavaksi suojata tietoa salasanojen taakse. Todellinen vastuu on kuitenkin yrityksen
tyontekijoilla. Yrityksen tulee olla tarkkana tilanteissa, joissa tyontekija vaihtaa yrityksen
palveluksesta kilpailijan palvelukseen. Tallaisissa tilanteissa yrityksen tyontekijalta pitaisi
peruuttaa oikeudet jarjestelméan kayttédén mahdollisimman nopeasti. Riskia asiakastiedon

joutumisesta kilpailijan haltuun voi pitda suurena.

Koska jarjestelma on yrityksen itsensa kehittama, sité voidaan myods kehittaa tarpeen ja
kiinnostuksen kasvaessa. Jotta tietokannasta muovautuisi tarpeita vastaava, tullaan
jarjestelmaa aluksi koekayttamaan Air & Sea-osaston sisélla. Talloin tulee luultavasti ilmi
myds parannusehdotuksia ja muutoksia joita jarjestelma vaatii. Jarjestelmaan sydtetaén
yritystiedot manuaalisesti, joten varsinkin ohjelman alussa perustietojen sydttaminen
jarjestelmaan vie aikaa. Tahan tyéhon on varattava aikaa useampi viikko. Samanaikaisesti voi

kuitenkin jo aloittaa tietokannan kayttamisen ja paivittamisen.

4.2  Tyobkalun kayttdohjeet/ohjeistus myynnin organisaatiolle

Kayttoohjeita voidaan tassa tapauksessa pitdd lahes yhta tarkeana kuin itse jarjestelmaa. Jos
Jarjestelmén kayttajia ei opeteta ja anneta sopivaa ohjeistusta jarjestelman kayttamiseen,
voidaan olettaa etta jarjestelman luotettavuus on heikko. Sinne tallennetut tiedot saattavat

olla vaarissa paikoissa, sinne on tallennettu vaaraa tietoa tai yksinkertaisesti jatetty
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tallentamatta tietoa. Jarjestelman kayttoohjeet tulee luoda kayttajilleen houkutteleviksi,
jotta ohjeistus tulee ymmarrettya ja sisdistettya kunnolla. Tallaisen ohjeistuksen luomiseen
jarjestelméaa tulee koekayttda ja paivittad ohjeistusta aina kun kayttajalla on ohjelman
kanssa ongelma. (Ewald R, H.,Burnett, R E. 1997. 409)

Tyokalun kayttoohjeet tallennetaan ohjelmaan sisaan, eli jokaisen toiminnon kohdalla on
selostus sen toiminnasta, tarkoituksesta ja esimerkki sen toiminnasta. Néin tieto on koko ajan
kayttajan saatavilla ja juuri sitd mita kayttaja kulloisenakin hetkena tarvitsee. (Ewald R,
H.,Burnett, R E. 1997. 408)

4.3 Toimintamallin kdytéannon toteuttaminen

Ohjelmisto otetaan kayttdon Kesakuun 2009 aikana. Ohjelman toimintaa ja kayttda tullaan
valvomaan myyntikokouksen kautta. Tama toimii myds foorumina mahdollisille parannuksille
ja laajennuksille. Toimintamalli koostuu suurimmaksi osaksi ohjelmistosta, mutta ohjelmisto
ei kuitenkaan ole itsetarkoitus. Sen tarkoitus on muodostaa pitkalla aikavalilla yrityksen
sisdinen myyntikulttuuri. Ohjelmisto auttaa todennékdisesti hahmottamaan koko yrityksen
asiakkaita paremmin ja antamaan kokonaisvaltaisemman kuvan asiakkaasta yksittaiselle

myyjélle.

4.3.1 Air & Sea-Osasto

Jarjestelma otetaan aluksi kayttoon Air & Sea-osastolla. Tarkkaa koeaikaa ei ole maaritelty
vaan jarjestelma tuodaan koko yrityksen kayttéon kun se koetaan valmiiksi. Kaytén aluksi
osastolle pidetdan perehdytys jarjestelméan ja ndytetdan kaytanndssa kuinka se toimii.
Tarkedd on myos perustella jarjestelméan vaihtoon johtaneet syyt. Koska osasto on
ensimmainen joka ohjelmaa kayttéa, tulee sille myos suurin vastuu sen onnistumisesta.
Kayttajien mielipidetta ja yleista asennetta jarjestelmaa kohtaan tulee tarkkailla. Téllaisia
tarkkailutoimenpiteitd johdetaan myyntikokouksen kautta. Kokouksessa myos puretaan lapi
kuluneen viikon tapahtumat jotka ovat liittyneet ohjelman kayttéén. Tassa yhteydessa on
myds hyva kuunnella Transito-osaston mielipidetta jarjestelméan teknisista yksityiskohdista.

4.3.2 Transito-osasto

Jarjestelmaa ei vield aluksi oteta kayttoon Transito-osastolla vaan sen kehitys annetaan Air &
Sea-osaston vastuulle. Néin jarjestelma pystytédan kehittamaan valmiiksi tuotteeksi
pienemmassa joukossa. Mikéli ohjelmisto tuotaisiin raakileena koko yrityksen kayttdon,

saattaisi reaktiona olla jarjestelméan hylkddminen toimimattomana. Kehittdmisessa on
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kuitenkin my®os riskinsa. Transito-osasto saattaa kaivata erilaista tietoa asiakkuuksistaan ja
mikéli vaatimukset eivat osastojen valilld kohtaa saattaa apuvéline olla Transito-osastolle
turha. Siksi jarjestelmaa pitda myos aidosti kehittda sen lanseeraamisen jalkeenkin. Mikali
jarjestelma osoittautuu toimivaksi Suomessa, voidaan jarjestelman kayttéa harkita myos

yrityksen muissa toimipisteissa.

5  Yhteenveto

Opinnaytety0 toteutettiin tiiviissa aikataulussa. Tama on todennakdisesti vaikuttanut etenkin
raportin luonteeseen. Opinndytetytn tavoitteen kannalta tydté voi pitdé onnistuneena,
selkeddn ongelmaan loytyi selked ratkaisu. Varsinaisen ongelman lisaksi havaittiin kuitenkin
useita muita kohtia organisaatiossa ja tiedonvalityksessa jotka kaipaavat huomiota. Tydssa
pyrittiin kuitenkin seuraamaan alkuperaista tavoitetta ja luomaan ensisijaisesti toimiva
prosessi ja aloittamaan sen kaytto. Itse jarjestelmassa keskityttiin paljon enemman itse
tietotekniikkaan ja sen asettamiin rajoituksiin ja mahdollisuuksiin kuin alun perin oli
tarkoitus. Haastattelu olisi kannattanut tehda myos atk-tuen kanssa, jotta jo projektin alussa

olisi tullut selkeasti ilmi kaikki mahdollisuudet.

5.1 Kohdeyritys

Yrityksessa oli projektin aikana kaynnissa lukuisia muitakin eri projekteja jotka sivuavat tata
hanketta. Jarjestelma jatettiin kuitenkin niin avoimeksi ettéd sitd voidaan kayttaa kaikkien
suunnitteilla olevien ja talla hetkella toimivien jarjestelmien yhteydessa. Yrityksesta oli taysi
tuki seka itse opinndytetyolle etta projektille. Tyon tekemiseen oli myds mahdollista kayttaa
tybaikaa mika helpotti etenkin haastattelujen toteuttamisessa. Ty6hon oltiin myds tyytyvaisia
ottaen huomioon kaytetyn ajan ja projektin kustannukset. Tarkedna pidettiin jarjestelman

jalostamista ja kehittéamisté, jotta siité saataisiin vield enemman irti.

5.2 Lopputulos

Opinnaytetyon tavoitteena oli selvittaa miten jakaa asiakastietoa eri osastojen valilla
Transspheressa. Ratkaisuna paadyin toteuttamaan yrityksen sisaisista tietoliikenneverkoista
riippumattoman CRM-jarjestelman. Aikaisempaa jarjestelmaa olisi ollut mahdoton laajentaa
koko yrityksen sisdiseksi johtuen useasta eri tietoliikenneverkosta. Nain ollen alkuperédinen
ongelma olisi jaanyt ratkaisematta. Toimen vaihtoehto olisi ollut yhdistaa talon
tietoliikenneverkot yhdeksi, mutta tdméa koettiin hyvin raskaaksi ja etenkin kalliiksi

operaatioksi.
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Vaikka jarjestelma ei toimi reaaliajassa kaikilta osin, on se huomattava parannus
aikaisempaan. Koekayton jalkeen jarjestelmaa pystytaan kayttamaan missa tietokoneessa
tahansa, kunhan siind on toimiva Internet-yhteys. Tietoa voi jéarjestelmaan syottaa Excel-
tiedoston avulla ja manuaalisesti. Jarjestelméan luomisen toiminnan kannalta yrityksen atk-
tuki on ollut korvaamattoman tarke&a. Operaation onnistuminen on ollut pitkalti sen

teknisista taidoista kiinni.
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Liitteet

Liite 1: HAASTATTELURUNKO
HAASTATTELURUNKO
Haastattelupdaiva:
TAUSTATIEDOT

HAASTATELTAVA

ASEMA ORGANISAATIOSSA

1. Kerro Transiton/Air&Sean/Yrityksen myynnin kaytanteista
myyntistrategia?
myyntitaktiikat?
myynnin seuranta?

2. Kerro Transiton/Air&Sean/Yrityksen myynnin tavoitteet
- Onko yksittaisille henkil6ille asetettuja tavoitteita
- Onko osastolle asetettuja tavoitteita
- miten tavoitteita seurataan

3. Mita tyokaluja on nyt kaytossa
- tiedon valittyminen/tietotekniikka/kokoukset

4. Mita tyodkaluja haluaisit olevan kaytossa
- tiedon valittyminen/tietotekniikka/kokoukset
5. Onko myyntitietoa tarpeeksi saatavilla
-mité saatavilla
-mité ei saatavilla
-parannusehdotuksia

6. Miten osastot saataisiin sitoutettua
- tayttdmaan tietokantaa
- jakamaan tietoa
- kysyméaan tietoa asiakkailta

7.Kuinka saada osastojen valinen myyntitieto yhdistettya?
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