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Abstract

A company and its suppliers cooperate in order-delivery process. Companies do not just
compete against each other but also against other order-delivery chains. Thus, developing
supplier cooperation is vital for companies. It is also the subject of this thesis.

Cooperation in the order-delivery process between the case company and its suppliers was
evaluated using a supplier satisfaction survey and interviewing the suppliers. The objective
was to evaluate the company’s present performance in the cooperation with its suppliers
in the order-delivery process. In addition, differences between the company and the cli-
ents of the suppliers were studied. Additionally, the aim was to give the company sugges-
tions on how to improve its supplier cooperation.

According to the survey responses and the interviews, the company performs well in sup-
plier cooperation in the order-delivery process. Its order form, support documents and
communication in particular were praised by the suppliers. The suppliers thought that
there is room for improvement in claim descriptions, handling the claims, and claiming of
the invoices. In addition, the suppliers criticized that the company does not send order
confirmations of its deliveries. Moreover, the fact that support documents are regularly
unfinished during the order process was seen problematic. That and many other issues en-
countered are due to the company mainy purchasing items for specific projects. For that
reason, the order flow is unstable and there are many different practices with the suppli-
ers.

The improvement suggestions were designed to eliminate the shortcomings indentified by
the suppliers. Both the broadly supported views and the problems experienced by only in-
dividual suppliers were considered.
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1 Johdanto

1.1 Toimittajayhteistyon kehittaminen

Viimeisten vuosikymmenien voimakkaan globalisaation myo6ta yritysten valinen kil-
pailu on kasvanut ja toiminta-alueet ovat kansainvalistyneet. Globalisoituneessa kil-
pailussa selvitdkseen yritysten taytyy panostaa entistd enemman yhteisty6hén mui-
den yritysten kanssa. Aiemmin yritykset nakivat kilpailevansa ennen kaikkea toisiaan
vastaan, kun taas nykyaan trendina on painottaa yritysten valista yhteistyo6ta ja toi-
saalta kokonaisten toimitusketjujen kilpailua toisiaan vastaan (Hsuan, Skjgtt-Larsen,

Kinra & Kotzab 2015, 69).

Etenkin yritysten yhteisty6 toimittajiensa kanssa on lisddantymassa. Tama nakyy esi-
merkiksi yhteisena tuotekehityksena, yhteisten lilketoiminnan tehokkuutta kuvaavien
mittarien luomisena ja yritysten toimintatapojen yhtendistamisend. Nykyaikaisessa
toimittajayhteistydssa korostuu myds molemminpuolinen palaute. Perinteisesti pa-
laute kulkee voimakkaasti painottuen ostajalta myyjalle, kun taas toimittajan palaute
ostajalle on vasta viime vuosina noussut esiin yhtena tapana kehittaa yritysten valista

lilketoimintaa.

Opinnaytetydn toimeksiantaja on suomalaislahtdinen teollisuusyritys, jolla on toimi-
pisteitd ja asiakkaita ympari maailmaa. Tahan tutkimukseen osallistunut organisaatio
tyoskentelee yrityksen projekti- ja automaatiohankintojen parissa. Yrityksen toivei-

den mukaisesti sen nimea ei mainita eika sita siten esitella opinndytetyossa.

Tarve talle opinnaytetyolle ilmeni, kun havaittiin, ettei toimeksiantajan hankintahen-
kilosto ollut koskaan kerannyt systemaattisesti palautetta yrityksen ja sen toimitta-
jien valisesta yhteistyosta. Yrityksessa ei tarkasti tiedettykaan, miten se suoriutuu toi-
mittajayhteistyostadan. Myos tilausprosessissa ndhtiin kehitystarpeita. Niinpa toimit-
tajayhteistyon kehittdminen tilausprosessissa nahtiin yritykselle uutena ja siten hyo-
dyllisena tutkimusalueena. Yrityksen hankintaosaston vastuulla oleva toimittaja-
maara on merkittdva, ja siten toimittajayhteistydta on runsaasti. Niinpa tutkimuksen
avulla voitiin tuoda esiin sellaisia epdkohtia, jotka aiemmin olivat olleet vain yrityksen

toimittajien tiedossa, mutta joita yrityksessa ei ollut osattu ottaa huomioon.



Opinndytetydssa tehtavana oli keradta palautetta yrityksen ja sen toimittajien vali-
sestd yhteistyosta yhteisessa tilaus-toimitusprosessissa. Tavoitteena oli muodostaa
siitd yleiskuva ja esittda kehitysehdotuksia. Palaute kerattiin siihen varta vasten laadi-
tulla sdahkaoisella kyselylla. Kyselyjen lisdksi joidenkin kyselyyn vastanneiden toimitta-
jien kanssa kaytiin syventavat haastattelut. Haastatteluiden sisalto pohjautui kyse-

lyyn ja sen vastauksiin.

Yrityksen ja sen toimittajien valisen yhteistyon kehittamisella pyrittiin tehostamaan
yhteista tilaus-toimitusprosessia seka vahentamaan virheita ja epaselvyyksia siina.
Naiden pyrkimysten perimmainen tarkoitus oli lyhentaa tilaus-toimitusprosessin lapi-
menoaikaa ja siihen kadytettavia resursseja. Yhteistyon kehittymisen myota yrityksen
tarvitsee kdyttaa vahemman aikaa rutiininomaisen tilaus-toimitusprosessin hoitami-
seen ja sille jaa enemman aikaa keskittya muihin asioihin, kuten liiketoiminnan jatku-
vaan kehittamiseen. Tavoitteena oli, etta yrityksen tilaus-toimitusprosessiin osallistu-
vat toimittajat kokisivat yhteistydn hedelmallisena ja eteenpain kehittyvana. Tilaus-
toimitusprosessin ja yhteistyon kehittaminen oli seka yrityksen etta sen toimittajien

etu.

1.2 TyoOn tavoitteet ja rajaus

Tassa opinndytetydssa oli kaksi paatavoitetta. Ensimmainen oli muodostaa yleiskuva
yrityksen ja sen toimittajien valisesta yhteistyosta tilaus-toimitusprosessissa seka
tuoda esiin siind ilmenevia kehityskohteita ja vahvuuksia. Yrityksen hankintahenkil6s-
ton ja sen eraan toimittajan kanssa kaytyjen keskustelujen pohjalta aihepiireiksi vali-
koituivat tilauslomake, tilausten tukidokumentit, tilausten ongelmatilanteet, lasku-
jenkasittely, yrityksen toimitukset sen toimittajille ja yhteistyo tilaustenkasittelyssa.
Toinen tavoite oli kehittda kyselypohja, jota yritys voi tulevaisuudessa hyédyntaa toi-

mittajayhteistyonsa arvioimiseen ja kehittamiseen tilaus-toimitusprosessissa.



Varsinaiset tutkimuskysymykset ovat seuraavat:

e  Mitka ovat yrityksen ja sen toimittajien valisen yhteistyon vahvuudet tilaus-toimitus-
prosessissa ja mitd ongelmakohtia siitd l0ytyy?

e Miten yritys suoriutuu toimittajayhteistyosta tilaus-toimitusprosessissa verrattuna
sen toimittajien muihin asiakkaisiin?

e Miten yritys voisi kehittda yhteistyota sen ja toimittajien valisessa tilaus-toimituspro-
sessissa?

Ty0 rajattiin koskemaan yrityksen automaatio- ja projektihankintoja. Tama rajaus
tehtiin siksi, etta kyseinen osasto on selkeasti itsendinen organisaatio toimipistees-
saan, eika silla ole juuri yhteisty6ta esimerkiksi saman toimipisteen varaosapuolen

kanssa.

2 Hankintatoimi

2.1 Hankintatoimi kasitteena

Weelen mukaan (2014, 8) hankintatoimi tarkoittaa yrityksen ulkoisten resurssien hal-
lintaa siten, etta kaikki yrityksen ydin- ja tukitoiminnot turvataan. Hanen mukaan
Porterin teoriassa hankintatoimi kuuluu yrityksen tukitoimintoihin. Muita tukitoimin-
toja Porterin teoriassa ovat yrityksen perusrakenne, henkiléstéhallinta ja teknologian
kehittdminen. Ydintoimintoja ovat materiaalinvalmistukseen liittyvat vaiheet seka
tulo- ja lahtologistiikka. Hankintatoimen ja muiden tukitoimintojen tarkoitus on tukea

yrityksen ydintoimintoja. (Weele 2014, 5.)

Myds Nieminen (2016, 10) esittad, etta hankinta on yrityksen ulkoisten resurssien
hallintaa siten, ettd tuotteiden ja palveluiden saatavuus turvataan. Niemisen mukaan
hankintatoimi viittaa yrityksen organisoituun ostotoimintaan. Hankinnasta kaytetta-
via kasitteitd ovat muun muassa hankinta, osto, hankintatoimi, ostotoiminta, strate-

ginen hankinta ja operatiivinen hankinta (Nieminen 2016, 11). Hankintatoimi perus-



tuu tiivistetysti oikeiden tuotteiden ostamiseen oikean laatuisena, maaraltdan oi-
keana, oikeaan aikaan, sopivaan hintaan ja oikeasta ldhteestd (Monczka, Handfield
Giunipero, & Patterson 2009, 8). Nieminen (2006, 11) tiivistad hankinnan kasitteen
siten, ettd hankintaa on kaikki se, mistd organisaatio saa laskun ulkopuoliselta toimi-

jalta.

Hankintatoimi voidaan jakaa strategiseen ja operatiiviseen hankintaan. Strateginen
hankinta painottuu pitkdan tahtdaimen tavoitteisiin ja toimenpiteisiin, kun taas opera-
tiivisissa hankinnoissa keskitytaan paivittaisiin toimintoihin. Strategista hankintaa
ovat esimerkiksi uusien toimittajien etsiminen ja sopimusten teko. Operatiivista han-
kintaa ovat muun muassa ostotilausten tekeminen, tilausten valvonta, vastaanotto,

ostolaskujen tarkistus ja suorituskyvyn seuranta. (Nieminen 2006, 11.)

Hankintatoimi vastaa optimaalisessa tilanteessa omalta osaltaan yrityksen sisdisesta
ja ulkoisesta viestinnasta. Hankintatoimeen kuuluukin siten itse hankintojen suoritta-
misen lisdksi tiedon tarjoaminen sisdisesti muun muassa tuotannolle tai ulkoisesti toi-
mittajille ja jalleenmyyjille. Joissain tapauksissa hankinta voi vastata pitkalti koko toi-
mitusketjun valisesta yhteydenpidosta. Yleensa hankintatoimi tai yritykset kuiten-

kaan saavuta nain korkeaa yhteistyotasoa. (Crocker & Emmett 2009, 3.)

Kuviosta 1 ilmenee, etta hankintatoimen paatoksissa tasapainotellaan arvonlisdayk-
sen, kustannusten ja riskien valilla pyrkien optimaaliseen tasapainoon ndiden kolmen
paatekijan valilla. Arvonlisdykseen liittyy muun muassa asiakkaan kokeman arvon li-
saaminen. Sita lisdtdan esimerkiksi ostamalla sellaisia tuotteita tai komponentteja
lopputuotteeseen, joissa on loppuasiakasta hyodyttdvia ominaisuuksia. Toimittajan
varhainen osallistaminen tuotekehitykseen voikin lisata loppuasiakkaan kokemaa ar-
voa lopputuotteesta. Ylipdataan uusien tuotteiden nopeampi julkaisu lisda arvoa.
Kustannuksia pyritdan vahentdamaan muun muassa toimittajamaaran pienentami-
sell3, tuotestandardisoinneilla, globaalilla hankinnalla, ulkoistamisilla ja toimittajaso-
pimusten hallinnalla. Riskid vahennetdan valttamalla riippuvuutta yhdesta toimitta-
jasta, suorituksiin perustuvilla toimittajasopimuksilla, yritysvastuuseen panostami-
sella, toimittaja-auditoinneilla, toimittajien taloudellisen tilan selvityksilla seka imma-

teriaalioikeuksien turvaamisella. (Weele 2010, 55.)



Riskien vahentaminen
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= Toimittajan varhainen
osallistaminen

tuotekehitykseen " e
e Uusien tuotteiden nopeampi ;ﬂu i*rltm'a'n andi? ?t'
julkaisu s Toimittajien auditointi

* Toimittajan taloudellisen tian
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« Toimittajasopimusten hallinta

Kuvio 1. Hankintojen tasapainottelu arvonlisayksen, kustannusten ja riskin valilla
(Weele 2010, 55, muokattu)

Toimiva ja tehokas hankintatoimi on yritykselle tarkea kilpailuvaltti. Padosa yrityk-
sista kayttaa yli puolet liikevaihdostaan ostettaviin materiaaleihin ja palveluihin, jo-
ten rakentavat suhteet toimittajiin ovat elintarkeita yritykselle seka lyhyella etta pit-
kalla aikavalilld. (Weele 2014, 3). Hallikkasen, Koivisto-Pitkdsen, Kulhan, Lintukankaan
ja Puustisen Lappeenrannan yliopistolle tekemassa tutkimuksessa siihen valittujen
suomalaisyritysten hankintojen osuus liikevaihdosta oli vuonna 2010 keskimaarin 53
prosenttia. Tutkimuksessa selvitetyt hankintojen osuudet liikevaihdosta toimialoit-
tain on esitetty kuviossa 2. Siind havaitaan, etta hankintojen osuus vaihteli 43 pro-

sentista aina tukku- ja vahittdiskaupan 66 prosenttiin. (Hallikas ym. 2011, 9.)
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® Hankintojen osuus liilkevaihdosta toimialoittain u Jaljelle jaava liikevaihto

Metalliteollisuus 52 % 48 %
Kemian- ja laaketeallisuus 51 % 49 %
Informaatio- ja teknologiateollisuus 44 % 56 %
Puu-ja metsateollisuus 55 % 45 %
Elintarviketeollisuus ja.. 53 % 47 %
Tukku- ja véhittdiskauppa 66 % 34 %
Rakennusteollisuus 56 % 44 %
Kuljetus ja logistiikka 61 % 39%
Ympéristd- ja kiinteistépalvelut 49 % 51%
Muu “ 43 % 57 %

Kuvio 2. Suomalaisyritysten hankintojen osuus liikevaihdosta vuonna 2010 (Hallikas,
ym. 2011, 10)

2.2 Hankintaprosessi

Prosessi

Laamanen ja Tinnila (2009, 121) mé&arittelyn mukaan prosessi on joukko toisiinsa liit-
tyvia toimintoja ja resursseja, joiden avulla syotteet muutetaan tuotoksiksi. Ouldin
(2005, 32) mukaan puolestaaan prosessi on yhtenevainen joukko toimintoja, jotka to-
teutetaan yhteisesti sovittujen roolien mukaisesti tarkoituksena paasta tavoittee-
seen. Laamanen kertoo, ettda mika tahansa muutos tai kehitys voidaan nahda proses-
sina. Prosessi-kdsitetta kdytetdan usein ristiriitaisissa merkityksissa. Yleisesti prosessi-
kasite koostuu kuitenkin ainakin toistuvista toiminnoista, resursseista ja tuotoksista.

(Laamanen 2001, 19.)

Liiketoimintaprosessit tai ydinprosessit ovat prosesseja, jotka ovat organisaatioiden
menestymisen kannalta kriittisia. Ydinprosessit tuottavat suoraan arvoa ulkoisille asi-
akkaille. Laamasen ja Tinnildn (2009, 123) maarittelemid ydin- ja tukiprosesseja on

kuvattu kuviossa 3. Ydinprosesseja ovat esimerkiksi tuotekehitys ja tuotteen toimitta-
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minen. Ulkoisille asiakkaille arvoa tuottavien ydinprosessien tueksi tarvitaan tukipro-
sesseja. Tukiprosesseja ovat puolestaan esimerkiksi prosessien suunnittelu, rahoituk-

sen suunnittelu ja tietojarjestelmien kehittdminen. (Laamanen & Tinnild 2009, 121.)

Asiakas
Customer

Asiakas
Customer

Tukiprosessit \

Support processes

Strateginen suunnittelu
Strategic planning
Vuosisuunnittelu

Budgeting

Osaamisen kehittiminen
Development of Competence

Rahoituksen suunnittelu
Financial planning

Tietojarjestelmien yllapito
Maintenance of Information
System

Toimittajan valinta
Supplier Selection

Prosessien suunnittelu
Process planning

Kuvio 3. Liiketoiminnan ydin- ja tukiprosessit (Laamanen & Tinnild 2009, 123)

Prosessin kuvauksessa esitetdan sen oleelliset tekijat, kuten resurssit, henkilosto, me-
netelmat, tydkalut, tuotokset ja prosessin liittymdapinnat muihin prosesseihin. Pro-
sessi kuvataan usein visuaalisesti prosessikaaviolla, jossa esitetdan tietyn prosessin
toiminnot, tietovirrat ja roolit tai henkil6t. Prosessikuvauksia hyddynnetadan muun
muassa prosessien johtamisessa ja ongelmien ratkaisemisessa. (Laamanen & Tinnila
2009, 123-124.) Prosessien tunnistaminen ja kuvaaminen ovat organisaation kehitta-

misen ldhtokohta (Laamanen 2001, 39).



12
Weelen mukainen hankintaprosessi

Kuviosta 4 ilmenee, ettd Weele jakaa hankintatoimen taktiseen hankintaan ja tilaus-
toimintaan. Taktiseen hankintaan kuuluvat tarpeen maérittely, toimittajan valinta ja
sopimuksenteko. Tilaustoimintaan sisaltyvat puolestaan tilaaminen, toimitusvalvonta
seké seuranta ja arviointi. (Weele 2010, 9.) Seuraavissa kappaleissa kaydaan lapi

Weelen maarittelyn mukaiset hankintaprosessin vaiheet.

Taktinen hankinta B Tilaustoiminta

Siséinen Tarpeen  \| Toimittajan \| Sopimuksen Titaaminen ) Toimitus Seuranta o
asiakas madarittely valinta teko valvonta arv:Zinti Toimittaja

Kuvio 4. Hankintaprosessi (Weele 2010, 9, muokattu)

Tarpeen madrittely

Tarpeen maarittelyyn kuuluu toiminnallisen ja teknisen spesifikaation luominen,
jonka tarkoituksena on ilmaista mahdollisimman yksiselitteisesti, millaisen tuotteen
yritys tarvitsee. Spesifikaatioiden luomisen jalkeen yritys tekee paatdksen, ostaako se
kyseisen tuotteen ulkopuoliselta toimijalta vai valmistaako se sen itse. (Weele 2014,
32.) Nieminen (2016, 54) toteaa, etta tarve voidaan maaritelld hyvin monella tavalla
ja eri tarkkuudella riippuen tarpeesta. Maarittelyssa voidaan kuvailla tarvittavia toi-
mintoja tai itse fyysista tuotetta tai tarvittaessa maarittaa jopa haluttu tuotemerkki ja
-malli. Erilaisia maarittelyja Niemisen mukaan ovat muun muassa laadullinen ja logis-

tinen maarittely. (Nieminen 2016, 56-57.)

Toimittajan valinta

Jos yritys paattaa ostaa tuotteen ulkopuoliselta toimittajalta, tulee sen tassa vai-
heessa valikoida alustavasti tuotteelle mahdolliset toimittajat, luoda ja ldhetta4 tar-
jouspyynnot toimittajille ja lopulta tehda toimittajavalinta vastaanotettujen tarjous-
ten perusteella (Weele 2014, 33—-35). llorannan ja Pajunen-Muhosen (2015, 227, 245,

256) jaottelussa ennen sopimuksentekoa hankintaprosessin vaiheita ovat toimittajien
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etsiminen ja arviointi, toimittajien kilpailuttaminen seka toimittajien kanssa kaytavat

neuvottelut.

Sopimuksenteko

Sopimuksentekovaiheessa valitun toimittajan kanssa tehdaan kirjallinen sopimus,
jossa maaritelladn muun muassa ostettavan tuotteen hinta, toimitusehdot, maksueh-
dot, takuuehdot, sakkolausekkeet ja muut tarvittavat jarjestelyt (Weele 2014, 35—
38). lloranta ja Pajunen-Muhonen painottavat sopimuksen sitovuuden merkitysta ja
vastuiden tarkkaa maarittelya ongelmatilanteiden varalta. Lisdksi hinta voidaan maa-
ritella sopimuksessa kiintedksi tietylle ajanjaksolle, indeksiin perustuvaksi tai kustan-

nusperusteiseksi. (lloranta & Pajunen-Muhonen 2015, 276-279.)

Tilaaminen

Niemisen mukaan tilaamisvaihessa toimittajalle lahetetdan tieto siita, mita ja milloin
halutaan toimitettavaksi. Tilaaminen voi perustua aiemmin tehtyyn sopimukseen tai
vaihtoehtoisesti voidaan tehda kertatilaus. Tall6in ostotilaus toimii samalla sopimuk-
sena. (Nieminen 2016, 71-73.) Yleisesti tilauksesta ilmenee ainakin tilausnumero,
tuotekuvaus, yksikkohinta, tilattava maara, vaadittu toimitusajankohta, toimitus-

osoite ja laskutusosoite (Weele 2014, 42).

Toimitusvalvonta

Nieminen esittda toimitusvalvonnan tavoitteeksi varmistaa tilausten saaminen sovi-
tun mukaisesti perille. Toimitusvalvontaan kuuluu tilausvahvistuksen ja muiden sovit-
tujen raporttien vaatiminen, toimittajiin ja ostoihin liittyvan tiedon yllapitaminen
seka itse toimitusvalvonta yrityksen maarittelemien valvonta- ja tarkastusmenetel-
mien avulla. Valvontaan kuuluu myds toimituksiin liittyvien ongelmien ratkaisemi-

nen. (Nieminen 2016, 74-75.)
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Toimitusvalvontaan kuuluu lisdksi toimitusten jouduttaminen. Toimitusten joudutta-
minen voidaan jakaa kolmeen eri luokkaan: poikkeusjouduttaminen, rutiinitarkasta-
minen ja edistynyt tilanteentarkastus. Poikkeusjouduttamisessa ostaja ottaa yhteytta
toimittajaan sen jalkeen, kun han on huomannut tuotteen olevan myohéssa sovitusta
toimitusajankohdasta. Tama tapa ei ole suositeltava, sillda mydhastyminen on silloin
jo ehtinyt tapahtua. Rutiinitarkastamisessa ostaja ottaa yhteytta toimittajaan muuta-
maa paivaa ennen tuotteen sovittua lahetyspaivaa ja pyytaa toimittajaa vahvista-
maan toimituspdivan. Tama tapa perustuu ennakoimiseen, ja sen avulla voidaan valt-
taa myohastymiset. Edistyneessa tilanteentarkastuksessa ostaja tarkistaa toimittajan
edistymisen saanndllisin valiajoin ja vertaa sita tilauksen yhteydessa yhdessa toimit-
tajan kanssa luotuun aikataulutusuunnitelmaan. Toimittaja voidaan my®és vaatia il-
moittamaan padivitetty aikataulu sovituin valiajoin. Tata tapaa kdytetaan, kun tilattu
tuote on erittdin tarkea yritykselle. Menetelmaa suositellaan kaytettavaksi myods toi-
mittajien kanssa, joilla on toistuvia toimitus- tai laatuongelmia. Erityisen tarkeissa ta-
pauksissa tarkastus voidaan suorittaa kenttatarkastuksena paikan paalla toimittajan

tiloissa. (Weele 2014, 41.)

Toimitusvalvonnan loppupaiahan kuuluu vastaanottotarkastus, jossa varmistetaan,
ettd ostettu tuote tayttda vaaditut toiminnalliset ja tekniset vaatimukset. Vastaanot-
totarkastus voidaan tehda joko toimittajan tiloissa, ostajan tiloissa tai tarvittaessa

molemmissa. (Weele 2014, 41.)

Toimitusvalvontaan kuuluu myés reklamointi. Reklamointi tarkoittaa tuotteen myy-
jalle yksiloityd huomautusta tuotteen virheesta tai viivastyksesta (Korpela n.d.). Rek-
lamaation pyrkimyksena on selvittdaa ongelman syy ja suorittaa tarvittavat korvaavat
toimenpiteet yhdessa toimittajan kanssa, jottei vastaavia ongelmia enaa syntyisi. Kir-
jalliset reklamaatiot auttavat myos ongelmien ja ratkaisujen systemaattisessa doku-
mentoinnissa, mitd voidaan kayttda apuna toiminnan kehittamisessa. Reklamoinnilla
taytetdan myos sopimuksen valvontavelvollisuus, mika toimii perustana sopimuk-
sessa maaratyille seuraamuksille, kuten sopimuksen purkamiselle. (Nieminen 2016,

75-76.)
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Seuranta ja arviointi

Viimeisena hankintaprosessin vaiheena voidaan ndahda toimittajien seuranta ja arvi-
ointi. Toimittajien suoriutumista tulee mitata erilaisin mittarein, jotta arviot eivat pe-
rustu mutu-tuntumaan. Erilaisten mittareiden avulla toimittajat voidaan asettaa pa-
remmuusjdrjestykseen, mika voi toimia yhtena valintaperusteena tulevien hankinto-
jen toimittajavalinnoissa. (Weele 2014, 42.) Hankintojen mittaamisen perusteena voi-
vat olla muun muassa kustannukset, tuote ja sen laatu, toimitusketjun suoriutuminen
seka henkilostdn toiminta (Nieminen, 2016, 76). Mittaaminen ja toimittajien arviointi
toimivat pohjana myds toimittajayhteistyon, toimittajan osaamisen, tilaus-toimitus-

ketjun ja tuotteen kehittdmisessa (Nieminen 2016, 78).

Mittaamisen tyokaluina voidaan kdyttdda muun muassa tasapainotettua tuloskorttia
tai kehityskeskusteluja. Tasapainotettu tuloskortti pohjautuu vahvasti numeerisiin
mittareihin, kun taas kehityskeskustelujen perusta on ihmiset ja heidan subjektiiviset
kokemuksensa. (lloranta & Pajunen-Muhonen 2015, 373—374.) Tasapainotetussa tu-
loskortissa varsinaiset mittarit jaotellaan usein neljdan eri ryhmaan: taloudelliseen
ndakokulmaan, asiakasndakdkulmaan, sisdisten prosessien ndkdkulmaan seka oppimis-
ja kasvundkdkulmaan (Monczka, Handfield, Giunipero & Patterson 2009, 733). Kehi-
tyskeskustelujen avulla puolestaan voidaan arvioida subjektiivisia, henkilostén tyos-
kentelytapaan ja kdyttaytymiseen, liittyvia asioita. Ennen kehityskeskustelua kannat-
taa siita laatia suunnitelma. Keskustelun annista tulee myds laatia jasennelty raportti.
Nain kehityskeskustelusta saadaan paras mahdollinen hyoty. (lloranta & Pajunen-

Muhonen 2015, 373-374.)

Maksutoiminta

Weelen (2014, 43) laajennetussa hankintaprosessimallissa viimeiseksi hankintapro-
sessin vaiheeksi on maaritelty laskujen maksaminen. Maksusuoritteet toimittajille

voidaan siis nahda osana hankintaprosessia.

Toimittajilta saatujen ostolaskujen tarkastuksen ja hyvdaksynnan suorittaa yleensa or-

ganisaatiosta riippuen hankintahenkilosto itse tai vaihtoehtoisesti taloushallinnan
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henkilosto. Tarkastusvaiheessa varmistetaan, etta lasku ja siihen liittyva tilaus vastaa-
vat toisiaan. Tarkastettavia kohtia ovat muun muassa hinta ja maksuaika. (Leenders,

Johnson, Flynn & Fearon 2006, 74.)

2.3 Tilaus-toimitusprosessi kahden yrityksen valilla

Tilaus-toimitusketju -kasitteelle 16ytyy paljon taysin tai [ahes samaa tarkoittavia ter-

meja. Tallaisia termeja ovat ainakin toimitusketju (engl. supply chain), arvoketju ja lo-
gistinen prosessi. Tilaus-toimitusketju ja sen hallinnointi (engl. supply chain manage-
ment) tarkoittaa tavara- tieto- ja rahavirtojen hallinnointia eri toimijoiden, kuten toi-

mittajien, tuottajien, jakeluyritysten ja asiakkaiden, valilla. (Sakki 2009, 13-14.)

Tilaus-toimitusprosessi voidaan mieltdad myos kahden yrityksen vilille rajatuksi toi-
minnaksi. Talléin prosessi koostuu ostajaorganisaation tilauksesta, myyjaorganisaa-
tion toimituksesta seka naihin molempiin liittyvista tukitoiminnoista. (Sakki 2009,
15.) Yksinkertaisimmillaan tilaus-toimitusprosessin kahden yrityksen vililld voidaan-
kin ndhda koostuvan tilauksista, toimituksista, laskuista ja maksuista (Jokinen 2015,

5).

Sakin mukaan tilaus-toimitusprosessi kahden yrityksen valilla koostuu ohjaamis- ja
toteuttamistoistd. Ohjaamiseen kuuluu tilausten kasittelyd, myyntia, hankintaa, ta-
loushallintoa, tilausten valvontaa seka tapahtuma- ja muutostietojen hallintaa. To-
teuttamiseen kuuluu puolestaan tavarankasittelya, kuljettamista, varastoimista, teh-
dastyo6ta, asiakirjojen luomista, laskuttamista, saatavien valvontaa ja maksujen suo-
rittamista. (Sakki 2009, 21.) Mainitut ohjaamis- ja toteuttamisty6t on esitetty myos
kuviossa 5. Siina tavarankasittely on jaettu vield jakeluun, vastaanottoon ja varastoin-
tiin. Tavarankasittely voidaan edelleen varastokerailyyn, pakkaamiseen, lahtevaan
rahtiin, saapuvaan rahtiin, tavaran vastaanottoon, tarkistukseen ja lopulta hyllytyk-

seen. (Sakki 2009, 51.)
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Myynti
Tilausten

Hankinta
Tilaaminen

rekisterdinti

ekisterdinti AAMAARAARA

Hankinta s v
Valmistus —— astaanotto
Jakelu N Varastointi

Laskuttaminen
Valvominen

Tarkastaminen
Maksaminen

Kuvio 5. Kahden yrityksen valisen tilaus-toimitusprosessin osa-alueet (Sakki 2009, 43)

YlIa oleva kuvaus sopii etenkin varastoivan yrityksen tilaus-toimitusprosessin kuvaa-
miseen. Projektitoiminnassa puolestaan varastointi on vahaista ja ostavan organisaa-
tion lahteva prosessi puuttuu joissain tapauksissa kokonaan. Tallaisissa tapauksissa
tavarat ostetaan suoraan kayttokohteeseen. On my®ds sellaisia projektitoimintaan
keskittyneita yrityksia, joissa tehdaan itse vain tuotesuunnittelua ja myyntityota,
mutta varsinainen valmistus ostetaan alihankintana muilta yrityksilta. Tall6in yrityk-
sen vastuulla on entistd vdhemman perinteisia tilaus-toimitusprosessin vaiheita.

(Sakki 2009, 51.)

Hankintatoimeen liittyva teoria vahvistaa ndkemykseni siitd, ettd hankinta on olen-
nainen osa modernin yrityksen rakennetta. Hankintojen osuus yritysten liikevaih-
dosta on nykyaan lahes alalla kuin alalla erittain merkittava, joten tehokkaaseen han-
kintaan panostamalla voidaan saavuttaa huomattavia sdaastoja yrityksessa. Hankinta-
toimen rooli on viime aikoina noussut yrityksissa entistd suurempaan arvoon. Han-
kintatoimi on kdsitteena moninainen ja se sisaltda paljon eri toimintoja yrityksen si-
salla seka toimittajien kanssa. Hankintahenkil6sto onkin tiiviissa yhteistyossa sisais-

ten ja ulkoisten sidosryhmien kanssa toimitusketjun eri vaiheissa.
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3 Toimittajasuhteiden hallinta

3.1 Toimittajasuhteiden hallinnan osa-alueet

Opinndytetyon toimeksiantaja maarittelee itse, etta toimittajasuhteiden hallintaan
kuuluu kaikki sellainen vuorovaikutus toimittajien kanssa, missa pyritdan maksimoi-
maan vuorovaikutuksen arvoa sekd luomaan laheisempi, yhteistydhon perustuva
suhde. Ndin toimitaan etenkin avaintoimittajien kanssa. Toimittajasuhteiden hallin-
nan tavoitteena on uuden arvon luominen ja riskien pienentaminen. Crocker ja Em-
mett puolestaan esittdvat, etta toimittajasuhteiden hallinta on toimittavan ja ostavan
organisaatioiden vélisen rajapinnan hallinnointia organisaatioiden sopimuskauden ai-
kana. Tavoitteena siina on, etta toimittaja osallistuu pitkdjanteisesti yhteiseen kehit-
tamiseen siten, ettd ostajaorganisaation strategiset tavoitteet saavutetaan. (Crocker
& Emmett 2009, 77.) Toisaalta lloranta ja Pajunen-Muhonen painottavat toimittaja-
suhteiden hallinnassa toimittajan kehittamisen tarkeytta. Heiddn mukaansa moder-
nissa johtamisajattelussa nahdaan organisaatiorajojen yli ja yhteista kehittamista ei
ndhda ainoastaan hyodyllisend, vaan pikemminkin valttamattdmana. (lloranta ja Pa-

junen-Muhonen 2015, 297.)

Kuten kuviossa 6 esitetdan, llorannan ja Pajunen-Muhosen mukaan toimittajasuhtei-
denhallinta voidaan jakaa suoritus-, ohjaus- ja mittaustehtaviin. Suoritustehtaviin
kuuluvat yleisesti hankinnoissa eniten aikaa vievat arkipaivan rutiinit, kuten tilaukset,
kotiinkutsut, toimitusvalvonta ja ongelmatilanteiden hoitaminen. Ohjaustehtaviin
kuuluvat toimittajan ohjaaminen, yhteistyon ja toimitusprosessin kehittaminen, toi-
mittajan koulutus ja kehittaminen seka yhteinen innovointi ja tuotekehitys. Mittaus-
tehtaviin kuuluvat toimittajan suorituksen jatkuva mittaus ja palaute. (lloranta & Pa-

junen-Muhonen 2015, 300-305.)
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Kuvio 6. Toimittajasuhteisiin liittyvid tehtavia (lloranta & Pajunen-Muhonen 2015,

300)

19

Toimittajasuhteiden hallintaan panostamisella ostajaorganisaatio voi tehda itsestdan

houkuttelevamman yhteistydkumppanin ja siten saavuttaa etuja, joita se ei muuten

saisi. Toimittajasuhteisiin panostamisen seurauksena toimittaja voi esimerkiksi laskea

hintojaan. Vahva yhteisty6 lisdd myos luottamusta ja toimittajan joustavuutta, mika

voi esimerkiksi suoraan lyhentaa toimitusaikoja ja lisdta innovointia organisaatioiden

valilla. Toimittajasuhteiden laiminlydnti voi puolestaan olla riski yritykselle etenkin,

jos yritys samalla pienent&a toimittajakantaansa. (Crocker & Emmett 2009, 77-78.)

Ennen toimittajasuhteen varsinaista kehittamista ostajaorganisaation tulee selvittaa

suhteen nykytila ja asettaa sille tavoitteet. Nykytilan analysoinnissa tulee huomioida

my0ds toimittajan ndkemykset suhteesta. Toimittajasuhteen kehittdmisessa tulee ot-

taa huomioon seuraavia asioita:

e Varmistaa, etta yritys ja sen johto haluavat panostaa toimittajasuhteen kehittami-

seen.

e Luoda yhteisia tavoitteita ja ohjelmia toimittajan kanssa.

e Mitata suoriutumista yhdessa toimittajan kanssa.

e  Pyrkid avoimuuteen viestinndssa toimittajan kanssa.

e Tavoitella hyvdantahtoisuutta toimittajaa kohtaan.
e Muistaa, ettd luottamuksen kasvattaminen vaatii aikaa ja vaivannakéa. (Crocker &

Emmett 2009, 78-80.)

Taulukosta 1 ilmenee, ettd Weelen mukaan toimittajasuhteissa on kolme tasoa. En-

simmaisella tasolla toimittajayhteisty® on reaktiivista. Toisella tasolla yhteistyd on
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ennakoivaa ja siihen liittyy toimittajan suorituksen parantaminen. Kolmannella ja
ylimmalla tasolla yhteistyd on molemminpuolista. (Weele 2010, 68.) Crocker ja Em-
mett puolestaan esittdavat taulukon 1 mukaisesti, ettd toimittajasuhteissa on seuraa-
vat kolme tasoa: reaktiivinen, ennakoiva ja strateginen toimittajan kehittaminen. Re-
aktiivisella tasolla ostajaorganisaatio muun muassa raportoi toimittajan suoriutumi-
sesta toimittajalle. Ennakoivalla tasolla ostajaorganisaatio tekee vierailuja toimittajan
tiloihin, toimii vahvemmassa yhteistydssa toimittajan kanssa seka palkitsee toimitta-
jaa hyvista suorituksista. Strategisella tason yhteistyon esimerkkeina ovat toimittajan
osallistuminen ostajaorganisaation tuotekehitykseen, organisaatioiden jarjestamat
koulutukset toisilleen seka kustannus-, laatu- seka kirjanpitotietojen jakaminen orga-

nisaatioiden valilla. (Crocker & Emmett 2009, 128-129.)

Taulukko 1. Toimittajasuhteiden tasot ja yhteistyon luonne

Weele Crocker ja Emmett Hines, James ja Jones

Ensimmdinen

Reaktiivinen Reaktiivinen Yksilokeskeinen
taso
Toinen taso Ennakoiva Ennakoiva Sirpaloitunut

. . Strateginen toimittajan . .
Molemminpuolinen o Kokonaisvaltainen

Kolmas taso kehittaminen
Neljas taso Verkostoitunut

Crockerin ja Emmetin (2009, 144) mukaan toimittajasuhteita tutkineet tutkijat Hines,
James ja Jones (1995) jakavat toimittajasuhteet taulukon 1 ja 2 mukaisesti neljille eri
tasolle. Alimmalla tasolla ndkdkulma on yksilokeskeinen: Tarkein valintakriteeri on
ostohinta, kokonaiskuluajattelua ei kdytetd, toimittajan suoriutumista ei juuri mitata
ja toimittajasuhteet ovat lyhyita. Toiseksi alimmalla tasolla ndkékulma on sirpaloitu-
nut: Toimittajien suoriutumista mitataan, mutta toimittajatieto on puutteellista ja ta-
voitteet tehdaan lyhyelle tahtdimelle eika niita viestita toimittajalle. Toiseksi kor-
keinta tasoa maarittda kokonaisvaltaisuus: Organisaatioiden valille luodaan tyoryh-
mid, ostajaorganisaation tavoitteet viestitdan toimittajalle, organisaatioilla on kay-
tossa yhteisia suoritusmittareita, viestintad on avointa ja riskit jaetaan. Ylimmalla ta-
solla yhteisty® on vahvasti verkostoitunutta: Organisaatioiden prosesseja yhdiste-

taan, tietoa jaetaan avoimesti ja luottamustaso on korkea.
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Taulukko 2. Hinesin, Jamesin ja Jonesin toimittajasuhteiden tasot (Crocker & Emmett

2009, 144, muokattu)

Toimittajan tehtava Valintakriteeri Strategia
A Toimittaa tuotteita, .
Ensimmadinen | . . . . . . Ulkopuolinen
joita asiakas ei itse Alin ostohinta .
taso . valtuuttaminen
valmista
Toimittaa tuotteita, . .
. o . . Matalimmat Reaktiivinen
Toinen taso joita asiakas ei itse .
. kustannukset ongelmanratkaisu
halua valmistaa
Kehittaa jatkuvasti
teknistad ja Mahdollisimman suuri Systemaattinen
Kolmas taso S . . .
kilpailullista yhteinen etu kehityssuunitelma
osaamista
Tarjota yhteisia Mahdollisimman suuri Toimitusketjun
Neljas taso e . . . .. v
kilpailullisia etuja toimitusketjun hyoty kehittaminen

3.2 Toimittaja- ja yrityssuhteiden laatu

Naudén ja Buttlen (2000, 356) tutkimuksessa yritysten vélisissad suhteissa tarkeim-

miksi ominaisuuksiksi paljastuivat luottamus, yhteiset tarpeet, integraatio ja talou-

delliset voitot. Ashnai, Smirnova, Kouchtch, Yu, Barnes ja Naudé (2008, 88) mainitse-

vat, ettd aiemmissa yritysten valisid suhteita kasitelleissa tutkimuksissa (Crosby ym.

1990, Mohr & Spekman 1994, Storbacka ym. 1994, Wilson & Jantrania 1995, Naudé

& Buttle 2000) tarkeimmiksi tekijoiksi hyvadssa suhteessa nousivat seuraavat tekijat:

e |uottamus

e tyytyvaisyys ja toisen tarpeiden ymmartdminen
e sitoutuminen

e yhteistyd

e viestinta

e yhteinen ongelmanratkonta
ihmissuhteet

tavoitteiden yhtenevaisyys
investoinnit

liilkevoitto

vaikutusvalta.

Eri maissa ja kulttuureissa painotetaan eri ominaisuuksia yritysten valisissa suhteissa.

Ashnain ja muiden tekemassa tutkimuksessa tarkasteltiin yritysten valisia suhteita ja
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niissa painottuvia tarkeimpia ominaisuuksia eri maissa. Tutkimuksessa mukana olleet
yritykset sijaitsivat Isossa-Britanniassa, Iranissa, Vendjalla ja Kiinassa. Tutkittavia omi-
naisuuksia olivat luottamus, tyytyvaisyys ja tarpeiden ymmartaminen, yhteistyo, vai-
kutusvalta seka liikevoitto. Tutkimuksen tulokset on esitetty taulukossa 3. Tutkimuk-
sessa paljastui, ettd kaikkien tutkittujen maiden yritysten valisten suhteiden tarkeim-
pind ominaisuuksina pidettiin liikevoittoa ja luottamusta. Erityisen paljon liikevoiton
tarkeys korostui venalaisten yritysten vastauksissa, kun taas enemmisto Isossa-Bri-
tanniassa sijaitsevista yrityksista piti luottamusta tarkedmpana ominaisuutena kuin
lilkevoittoa. Myds Kiinassa luottamus nousi tarkeydessa lahelle liikevoittoa. Venajalla
luottamuksen merkitys on tutkittavista maista puolestaan vahaisin. Iranilaisten ja kii-
nalaisten yrityskohtaiset vaihtelut vastaajien valilla olivat suurimpia. (Ashnai ym.

2008, 86-102.)

Taulukko 3. Yritysten vélisten suhteiden erot eri maissa (Ashnai ym. 2008, 91, muo-
kattu)

Ominaisuus Luottamus Tarpeet Yhteisty6 Vaikutusvalta Liikevoitto

Tarkeys (prosenttia) [lran 20,4 13,2 12,3 19 35,1
Vendja 13 14,4 10,5 10,8 51,6
Kiina 26,7 14,3 12,3 12,1 34,7
Iso-Britannia 29,6 20,1 12,8 12 25,5

3.3 Toimittajatyytyvaisyys ja sen mittaaminen

Toimittajatyytyvaisyytta on tutkittu vahaisesti. Essig ja Amann I6ysivat vuonna 2009
valmistuneessa toimittajatyytyvaisyytta kasitelleessa tutkimuksessaan vain kymme-
nen aihepiiriin liittyvaa tutkimusta. Lisdksi suurin osa naista tutkimuksista kasitteli os-
taja-toimittajasuhteeseen liittyvaa tyytyvaisyytta pdaosin ostajan ndkokulmasta. (Es-
sig & Amann 2009, 104-105.) Huttinger, Schiele ja Veldman julkaisivat puolestaan
vuonna 2012 kirjallisuuskatsauksen, jossa he selvittivat, miten toimittajatyytyvaisyy-
den kasitetta oli aiemmissa tutkimuksissa kuvailtu. He |6ysivat vain yhdeksan selvasti

toimittajatyytyvaisyytta kasittelevaa tutkimusta. (Huttinger, Schiele & Veldman 2012,



23

1201.) Kyseiset tutkimukset ja niissa esitetyt toimittajatyytyvaisyyden tekijat on lis-

tattu liitteeseen 1.

Laamasen ja Tinnilan (2009, 133) mukaan tyytyvaisyys voidaan maaritelld henkilon
kokemuksena siitd, missa maadrin hanen tarpeensa ja odotuksensa tulevat taytetyksi.
Toimittajatyytyvaisyys kasitteena ei puolestaan ole ldheskadan yksiselitteinen. Tassa
luvussa esiteltdavat toimittajatyytyvaisyyden eri maaritelmat on tiivistetty taulukkoon
4. Essigin ja Amannin mukaan toimittajatyytyvaisyys voidaan maaritella toimittajan
tuntemana reiluutena ostaja-myyjdsuhteessa. Tyytyvainen toimittaja kokee tar-
peensa tulevan tyydytetyiksi ostajan ja toimittajan valisessa vuorovaikutussuhteessa.
Toimittajatyytyvaisyys laskee, jos toimittaja kokee ostajan toimivan vaarin, ja pdin-
vastoin. (Essig & Amann 2009, 104.) Toisen ndakemyksen mukaan toimittajatyytyvai-
syytta on tunne tasa-arvoisesta suhteesta huolimatta suhteen todellisen vaikutusval-
lan epatasapainosta (Benton & Maloni 2005, ks. Essig & Amann 2009, 105). Kolman-
nen ndkemykseen mukaan toimittajan kokemaan tyytyvaisyyteen kuuluu kokemus
itse suhteesta, mutta myos kokemus organisaatioiden valisisista toiminnoista ja nii-

den sujuvuudesta (Wong 2000, ks. Essig & Amann 2009, 105).

Taulukko 4. Eri tutkijoiden maaritelmia toimittajatyytyvaisyydelle

Maadritelma toimittajatyytyvaisyydelle
Toimittajan
tarpeidentyydytys

Essig ja Amann| Tunne reiluudesta

Benton ja Tunne tasa-
Maloni arvoisesta suhteesta

Kokemus yhteisista
Wong Kokemus suhteesta

toiminnoista

Maunun (2003, 43) toimittajatyytyvaisyyden paatekijoitad ovat raha, viestinta, laatu,
luottamus, sitoutuminen, innovointi, joustavuus ja aika. Essig ja Amann esittavat,
ettd toimittajasuhteeseen kaytetty aika ei kuitenkaan kaikissa tapauksissa lisda toi-
mittajatyytyvaisyytta. Esimerkiksi standardiosien toimittaja voi kokea jatkuvan yhtei-

sen kehittamisen tarpeettomampana kuin moduulien tai kokonaisten systeemien toi-
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mittaja. (Essig & Amann 2009, 105.) Yhteisissd perustoiminnoissa, kuten tilaustenka-
sittelyssa ja toimituksissa, tarkeimpia toimittajatyytyvaisyyteen vaikuttavia asioita
ovat taloudelliset tekijat ja tehokas ajankayttd. Ajankayttoon liittyy varsinkin laskujen
maksaminen ajallaan. My6s ostajan halukkuus viestintdan vaikuttaa vahvasti toimit-
tajatyytyvaisyyteen. (Maunu 2003, 43.) Lisdksi ristiriitatilanteiden kasittely nahd&aan
tarkeana toimittajatyytyvaisyyteen vaikuttavana tekijana. Niiden onnistunut kasittely
perustuu nopeuteen ja laatuun ristiriitatilanteissa. (Wong 2000, ks. Essig & Amann

2009, 105.)

Toimittajatyytyvaisyyskyselyiden aihealueita

Seuraavaksi kdydaan lapi Essigin ja Amannin (2009, 106—109), Maunun (2003, liitteet
2 ja 5) seka Stanin (2015, 41) laatimat toimittajatyytyvaisyyskyselyt ja erityisesti

niissa kasitellyt aihealueet. Kunkin kyselyn aihealueet on esitetty taulukossa 5.

Taulukko 5. Essigin ja Amannin, Maunun seka Stanin toimittajatyytyvaisyyskyselyiden
osa-alueet

Maunu Essig ja Amann Stan
Liiketoiminta Strategiset tekijat Liilketoiminta
Kannattavuus Yhteistyon intensiteetti Suunnittelu ja toteutus
Sopimukset Laatu
Toimittajan osallistaminen Toiminalliset tekijat Yhteistyosuhteiden hallinta
Jatkuvuus Tilaus Yhteistoiminta
Ennusteet ja suunnittelu Laskutus Yritysvastuu
Toimitus Vertailu parhaisiin kdytantoihin
Viestinta Kokonaisarvio
Roolit ja valvollisuudet Yhteistyo
Palaute Viestintd
Yrityksen arvot Ristiriitatilanteet
Yleiset nakemykset
Yhteistoiminta
Yleiset asiat
Toiminnallisuus
Tuki
Tulevaisuus
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Essig ja Amann ovat kehittdneet tyokalun toimittajatyytyvadisyyden mittaamiseen.
Tyokalu perustuu toimittajille [ahetettavaan tyytyvaisyyskyselyyn. Tyokalussa on
kolme ulottuvuutta: strateginen, toiminnallinen ja yhteistyhon liittyva ulottuvuus.

(Essig & Amann 2009, 106.)

Strategiselle tasolle kuuluvat yhteistyon intensiivisyyteen liittyvat asiat. Strategisen

tason kysymykset kasittelevat muun muassa

kontaktien lukumaaraa

lisamyyntimahdollisuuksia (engl. cross-selling)
yhteisty6ta tuotantoprosesseissa

kehitysehdotusten kasittelya. (Essig & Amann 2009, 109.)

Toiminnalliselle tasolle kuuluvat tilaus-, toimitus- ja laskutusasiat. Toiminnallisen ta-
son kysymykset kasittelevat muun muassa

e aikataulutusta

e tilaustoiminnan vaiheita

e toimittajasopimuksia

e maksutapoja

e toimitusaikoja
e vastaanottotoimintaa. (Essig & Amann 2009, 109.)

Yhteistyotasolle kuuluvat viestinta, ristiriitatilanteiden hallinta ja yleiset nakemykset
yrityksesta. Yhteistyollisen tason kysymykset kasittelevdt muun muassa

e yhteyshenkildiden saavutettavuutta

e viestinndan maaraa ja laatua

e tyontekijoiden kohteliaisuutta

e tyontekijoiden teknisia ja taloudellisia taitoja
e yrityksen yleista kuvaa. (Essig & Amann 2009, 109.)

Maunun kehittama toimittajatyytyvaisyytta mittaava kysely koostuu puolestaan kol-
mesta paateemasta: lilkketoiminnasta, viestinnasta, seka yhteistoiminnasta. Liiketoi-
minnan alakohtia ovat kannattavuus, sopimukset, toimittajan osallistaminen (engl.
early supplier involvement), liilketoiminnan jatkuvuus sekd ennusteet ja suunnittelu.
Viestinnan alakohtia ovat roolit ja velvollisuudet, palaute seka yrityksen arvot. Yhteis-
toiminnan ja sen suunnittelun alakohtia ovat yleiset asiat, toiminnallisuus, tuki seka

tulevaisuus. (Maunu 2003, liitteet 2 ja 5.)
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My0s Stan mittaa toimittajatyytyvaisyyttd muodollisen kyselyn avulla. Stanin laati-
massa kyselyssa on seuraavat osa-alueet: liiketoiminta yrityksen kanssa, yhteinen
suunnittelu, laatu, suhteiden hallinta, yhteistoiminta, yritysvastuu, vertailu parhaisiin

kaytantoihin (engl. benchmarking) ja kokonaisarvio. (Stan 2015, 41.)

Toimittajasuhteita kasittelevaa teoriaa kasatessani yllatyin, kuinka vahan siina on ka-
sitelty suhteiden kehittamista toimittajanakdkulmasta. Vaikka vallitsevassa teoriassa
tuodaan esiin molemminpuolinen kehittaminen, on paino selvasti toimittajan arvioi-
misessa ja yrityksen omassa kehittamisessa. Erityisesti toimittajatyytyvaisyyskysely

on ilmeisen vahan kaytetty menetelma yritysten valisten suhteiden ja prosessien ke-

hittamisessa.

4 Kyselytutkimukset

4.1 Kyselytutkimusten perusteet

Kasite kyselytutkimus (engl. survey) tarkoittaa datan kerddmista systemaattisesti ky-
symalla vakioituja kysymyksia tarkoituksena analysoida maarallisesti kohdepopulaa-
tiota. Tyypillisesti tutkittavasta populaatiosta tutkitaan vain osaa otantamenetel-

malla, mutta tarvittaessa myos koko populaatiosta voidaan kerata tietoa. (Callegaro,

Manfreda & Vehovar 2015, 4.)

Kyselytutkimuksia on kaytetty yhtena aineistonkeruumenetelmana 1930-luvulta lah-
tien, kun tilastollisten menetelmien hyddyntdaminen tutkimuksissa ylipaataan yleistyi
1920-luvulla (Aaltola & Valli 2015, 84). Perinteisesti kyselytutkimuksia varten asetet-
tiin vastuuhenkil®, joka kavi kyselyt |api vastaajien kanssa ja merkkasi vastaukset ky-
selylomakkeeseen. Itse kysely voitiin kayda lapi kasvotusten tai puhelimitse. Myo-
hemmin kyselyja alettiin jarjestdad myds siten, etta vastaajat vastasivat kyselyyn itse-
naisesti ja lahettivat taytetyn kyselylomakkeen postitse kyselyn jarjestdjalle. Nykyisin
kyselyihin vastataan usein itsenaisesti ja vastaaminen tapahtuu enenevissa maarin
internetin valitykselld. Myds puhelinkyselyja kaytetaan. (Callegaro, Manfreda & Ve-
hovar 2015, 4.)
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Kyselyn lapikdymisessa kasvokkain vastaajan kanssa on useita etuja, kuten taulukosta
6 ilmenee. Vastaajalle se on useimmiten vaivattomin tapa. Vastausaste kasvokkain
onkin korkein. Kyselyn pituus voi olla muita vaihtoehtoja suurempi, silla vastaajat
ovat valmiita kdyttdmaan enemman aikaa kasvokkain lapikaytavaan kyselyyn. Tutkija
voi my0s kysya heti paikan paalla tarkentavia kysymyksia saaden nain paremman ko-
konaiskuvan vastaajan nakemyksista. Vastaavasti vastaaja voi valittomasti pyytaa tar-
kennuksia epaselviin kysymyksiin. Selvin haittapuoli kyselyn lapikdymisessa kasvok-
kain on siihen liittyva rahanmeno, silla se vaatii tutkijalta usein paljon matkustelua ja
yhteisiad tapaamisia vastaajien kanssa. Vastaaja saattaa myos yrittda vastauksissaan
miellyttaa tutkijaa enemman kuin itsendisesti vastatessaan. Vastaavasti haastattelija
saattaa alitajuisesti ohjailla vastaajaa vastaamaan kysymyksiin tietylla tavalla. (Doyle

n.d., 1-4.)

Taulukko 6. Etuja ja haittoja kyselyn pitdmisesta kasvotusten, puhelimitse ja interne-
tin valityksella

Kysely kasvotusten Puhelinkysely Internetkysely
Etuja |Vastaajalle vaivattomin Ei vaadi matkustelua Nopea
. Mahdollisuus tarkentaviin
Vastausaste korkein . Halpa
kysymyksiin
Kyselystd voidaan tehda pitka Vastaukset heti kdytettavissa

Mahdollisuus tarkentaviin Lo
. Vastausten analysointi helppoa
kysymyksiin

Haittoja |Vaatii paljon matkustelua Kuluttaa paljon aikaa Vastausaste usein matala

Vastaaja saattaa mielistella
Haastattelija sattaa ohjailla

vastaajaa

Puhelinkyselyn etuja ja haittoja on listattu taulukkoon 6. Puhelinkyselyn etu kasvok-
kain pidettdavaan kyselyyn on se, ettei tutkijan tarvitse matkustaa vastaajan luokse.
Puhelinkyselyn etuna on kasvotusten pidettdavan kyselyn tavoin mahdollisuus tarken-
taviin kysymyksiin kyselyn aikana. Haastattelija voi my0s tarkentaa vastaajalle epasel-
via kohtia. Yksittdinen puhelinkysely vie paljon aikaa, koska jokainen kysymys kay-
daan lapi suullisesti. Siten pitkien puhelinkyselyjen jarjestdminen ei usein ole miele-
kasta. Suuri maara puhelinkyselyita vie paljon aikaa ja resursseja. (Aaltola & Valli

2015, 92-93.)
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Kuten taulukosta 6 ilmenee, internetkyselyjen etuina ovat niiden taloudellisuus ja no-
peus. Lisaksi sahkdinen vastaus on suoraan tutkijan kdytettavissa ilman erillista ai-
neiston syottoa. Siten analysointi on vaivatonta ja lydntivirheet jaavat pois. Internet-
kyselyilld pystytdan tarvittaessa helposti varmistamaan, ettd vastaaja vastaa jokai-
seen kysymykseen. Internetkyselyiden vastausaste jaa usein matalaksi, joten kysely-
tapaa valitessa tulee harkita tarkkaan, soveltuuko se tutkittavalle kohderyhmalle.
(Aaltola & Valli 2015, 93-94.) Suosituimpia internetpohjaisia kyselysovelluksia ovat
talla hetkella muun muassa SurveyMonkey, QuestionPro, Qualtrics, SurveyGizmo ja

SmartSurvey (The top 20 most popular survey software 2016).

4.2 Kyselyn rakenne

Bracen mukaan yleissdaantona voidaan pitaa sita, etta kyselyn alussa kasitellaan yleis-
luontoisimpia aihepiireja, kun taas loppupuolella kyselya esitetdaan yksityiskohtaisem-
mat kysymykset. Yleisluontoiset kysymykset alussa auttavat vastaajaa padasemaan si-
saan kyselyn aihepiiriin. (Brace 2008, 40.) Aihepiiriltdan herkkaluonteiset kysymykset
tulee sijoittaa kyselyn loppuosaan. Alkuosassa kyselyn vastaajan luottamus kyselyyn
ja sen tekijaan kasvaa, jos aihepiirit eivat ole lilan arkaluontoisia. Jos arkaluonteiset
kysymykset ovat heti kyselyn alkuosassa, on riskina, etta vastaaja jattaa kyselyn kes-
ken tai vastaa jaljelld oleviin kysymyksiin provosoituneena. (Brace 2008, 44.) Vallin ja
Aaltola puolestaan esittavat, ettd helpoimmat kysymykset kannattaa esittaa kyselyn
alku- ja loppupadassa. Alun helpot kysymykset toimivat lammittelykysymyksind ennen
varsinaista aihetta, kun taas loppupaan kysymykset kannattaa pitaa yksinkertaisina
vastaajan mahdollinen vasymys huomioiden. Hankalimmat ja arkaluonteisimmat ky-

symykset tuleekin sijoittaa kyselyn keskivaiheille. (Aaltola & Valli 2015, 86.)

Kyselyn aihepiirien tulee olla selkeita, ja kyselyn tulee edeta loogisesti aihepiirista toi-
seen. Palaamista jo aiemmin kasiteltyyn aihepiiriin myéhemmassa osassa kyselya tu-

lee valttaa. (Brace 2008, 41.)

Kyselyn tulee sisaltdd myos ohjeet kyselyn vastaamisen. Yleiset vastausohjeet tulee

olla kyselyn alussa. Useimmiten yleisohjeet eivat kuitenkaan riitd, vaan lomakkeen
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kysymyksiin kannattaa sisallyttda varsinaisten kysymysten lisdksi vastausohjeet. Kyse-
lyn ohjeissa tulee I6ytya kyselyn yleisohjeet, kysymyskohtaiset tekniset vastausoh-
jeet, oikeiden vastauspaikkojen osoittaminen ja sisall6lliset tismennykset. Joissain
tapauksissa arvioitavista aihepiireista voidaan esittda vastaajalle esimerkkeja. Ne voi-
vat kuitenkin ohjata vastaajan ajattelua pelkadstdan esitettyihin esimerkkeihin, joten
niitd tulee kayttaa vain hyvin painavista syista. Ensisijaisena tavoitteena on muotoilla
kysymykset niin selkeiksi, etteivat ne kaipaa ohjailevia esimerkkeja. (Kyselylomak-

keen laatiminen 2010.)

Aaltolan ja Vallilan mukaan kysely kannattaa pitaa riittavan lyhyena. Jos kysely on
lilan pitka, vastaajilla on tapana vastata viimeisiin kysymyksiin huolimattomasti, mika
laskee kyselyn luotettavuutta. Pitka kysely luo mielikuvan pitkasta ja raskaasta
tyosta. (Aaltola & Valli 2015, 87.) Yleisohjeena voidaan pitaa, etta kyselyn vastaami-
nen ei saisi vieda 15 minuuttia enempaa aikaa (Aaltola & Valli 2015, 89). Toisaalta
Brace korostaa, ettd vastaajan vasyminen tai kyllastyminen riippuu paljolti vastaajan
mielenkiinnosta kyselya kohtaan. Kyselysta kannattaakin pyrkid tekemaan vastaajalle

mielenkiintoinen ja monipuolinen kokemus. (Brace 2008, 17.)

Ronkainen ja Karjalainen esittavat kyselyrakenne-esimerkin, joka soveltuu erityisesti
kiireisille vastaajille: Alkuosassa kysytdan vain raporttien suodattamisessa valttamat-
tomat taustakysymykset vaihtoehto- ja monivalintakysymyksina. Seuraavaksi vuo-
roon tulee 4-7 janakysymysta ja yhden avokysymyksen sisdltava kysymysryhma. Ta-
man jalkeen esitetddan 2—3 kysymysryhmaa, joissa kussakin on yksi avokysymys. Lo-
puksi voidaan kysya yhteenvedonluonteinen avokysymys. Kysymysten enimmais-
maara on tassa kyselyesimerkissa noin 40 kysymysta. (Ronkainen & Karjalainen 2008,

38-39.)

4.3 Vastaustavan valinta

Kyselylomakkeella voidaan kysya asioita monessa eri muodossa: avoimilla kysymyk-

silla, valmiilla vastausvaihtoehdoilla tai jarjestysasteikolla (Aaltola & Valli 2015, 98).
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Avoimissa kysymyksissa vastaaja saa itse vastata kysymykseen sanallisesti ja vapaasti
haluamallaan tavalla. Sanallisia vastauksia voidaan analysoida maarallisesti jaottele-
malla vastaukset ryhmiin. Toinen tapa on jaotella vastaukset teemoittain ja analy-
soida ne laadullisin menetelmin. Avointen kysymysten etuna on se, ettd vastaaja pys-
tyy halutessaan perustelemaan vastauksensa. Vastauksia voidaan myds luokitella
monella eri tavalla. Avointen kysymysten haittapuolina ovat muun muassa epatarkat
vastaukset, aiheen vieresta vastaaminen seka se, etta niihin jatetdan kokonaan vas-
taamatta. (Aaltola & Valli 2015, 106.) Avoimia kysymyksia kaytetdan etenkin silloin,
kun aiheesta on paljon ristiriitaisia ndkemyksia tai itse ilmidé on moniselitteinen (Ron-

kainen & Karjalainen 2008, 34).

Valmiissa vastausvaihtoehdoissa kysymyksiin luodaan valmiit vastausvaihtoehdot ku-
viteltujen vastausten pohjalta. Tall6in tutkijalla taytyy olla mielikuva vastausvaihtoeh-
doista. Valmiiden vastausvaihtoehtojen tarjoaminen soveltuu erityisesti taustatieto-
jen selvittamiseen. Valmiista vastausvaihtoehdoista tulee aina l6ytya vastaajalle so-
piva vastausvaihtoehto. Tdman varmistamiseksi vaihtoehtoihin lisdtdan usein "muu,
mika" -vaihtoehto. Vastausten analysoinnin helpottamiseksi voidaan sopivalla muo-
toilulla varmistaa, ettd kunkin kysymyksen vastausvaihtoehdoista vain yksi on vastaa-
jalle sopiva. (Aaltola & Valli 2015, 105-106.) Kuitenkin myds useamman vaihtoehdon
valinnan sallivia monivalintakysymyksid voidaan kayttaa. Kysymykset voivat olla myds
sekoituksia eri kysymystyypeista, jolloin vastaajalle annetaan mahdollisuus antaa val-
miiden vaihtoehtojen rinnalla oma vaihtoehtonsa tai tdsmennys vastaukseen. (Ron-

kainen & Karjalainen 2008, 33.)

Kysymyksiin vastaaminen voi perustua my®os erilaisiin jarjestysasteikkoihin. Kayte-
tyimpia jarjestysasteikkoisia mittareita kyselyissa ovat Likertin asteikko, semanttinen
differentiaali, Flechen asteikko, VAS-mittari, yksisuuntainen intensiivisyysasteikko ja
kaksiulotteinen asteikko. (Aaltola & Valli 2015, 98; Ronkainen & Karjalainen 2008,
24-26.)

Likertin asteikossa vastaajalla on kdytdssdan portaittainen vastausasteikko, jossa on
useimmiten pariton maara vastausvaihtoehtoja. Vastausvaihtoehdot voivat olla nu-
meerisia, kuten numerot yhdesta viiteen, tai ne voivat sisaltaa tekstia, kuten "taysin

eri mieltd" tai "tdysin samaa mieltd". Muotoilutapoja on muitakin. Vastausvaihtoeh-
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dot voidaan esittaa vaikkapa hymioilla surullisesta iloiseen. Vastausvaihtoehdot ku-
vaavat vastaajan saman- tai erimielisyyden eri asteita. Likertin asteikon mukaiset vas-
taukset pystytddan muuttamaan vastausten analysointivaiheessa numeeriseen muo-
toon. (Foddy 1999, 154; Ronkainen & Karjalainen 2008, 23.) Likertin asteikon portai-
den maara voi olla parillinen tai pariton. Parillisen maaran etuna voidaan nahda se,
ettd vastaaja ottaa kantaa kysymyksiin paremmin, kun keskimmaistd, neutraalia vaih-
toehtoa ei ole tarjolla. Toisaalta parillinen maara vastausvaihtoehtoja pakottaa vas-
taajan mielipiteeseen, vaikkei talla sitad todellisuudessa olisikaan. Asteikon ollessa pa-
riton osa vastaajista kayttaa keskimmaista vastausvaihtoehtoa liioitellusti vahentaen
nain vastaamiseen kuluvaa vaivaa ja aikaa. (Aaltola & Valli 2015, 100-101.) Bracen
mukaan Sarisin ja Gallhoferin (2007) tutkimus osoitti parillisen vastausasteikon, missa
keskimmaista vaihtoehtoa ei ole, parantavan seka kyselyn validiteettia etta reliabili-
teettia (Brace 2008, 40). Yleisesti kuitenkin suositellaan, ettd vastausvaihtoehtoja tar-
jotaan pariton maara, jolloin neutraali vastaaminen on myds mahdollista. Yleisimmin

Likertin asteikossa on nykyaan viisi porrasta. (Aaltola & Valli 2015, 98-99.)

Kuviossa 7 on esitetty esimerkki viisiportaisesta Likertin asteikosta. Sen alussa oleva
vaittdma voidaan muotoilla myds kysymysmuotoon. Vastaaja vastaa kysymykseen tai
vaitteeseen asteikolla sen mukaan, kuinka kiinnostavana han pitaa tata opinnayte-

tyota.

Mielestdni tama opinndytety6 on kiinnostava.

1 2 3 4 5
Vahvasti | Osittain | Ei samaa | Osittain | Vahvasti
samaa samaa eikd eri eri samaa

mieltd mielta mielta mieltd mieltd

Kuvio 7. Esimerkki viisiportaisesta Likertin asteikosta

Semanttinen differentiaali tai toiselta nimeltdan Osgoodin asteikko muistuttaa paljon

Likertin asteikkoa. Semanttisessa differentiaalissa kdytetdaan myds portaittaista vas-
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tausasteikkoa, mutta portaiden nimedmisen sijaan kaytetdaan adjektiivipareja. Adjek-
tiivit ovat toistensa vastakohtia ja sijaitsevat vastausasteikon daripaissa. (Aaltola &

Valli 2015, 100-101.)

Kuviossa 8 on esitetty esimerkki semanttisesta differentiaalista. Siind adjektiivipa-
reina ovat tylsa ja kiinnostava. Vastaaja arvioi tata opinnaytetyota naihin adjektiivei-
hin peilaten. Valitessaan vaihtoehdon 1 pitda vastaaja tata opinnaytetyota tylsana,
kun taas, jos vastaaja pitaa tata opinnadytety6ta melko kiinnostavana, voi han valita

vaihtoehdon 4.

Arvioi tata opinnadytetyota valitsemalla sopiva
vaihtoehto vastakohtaparien valilta.

Tylsa Kiinnostava

Kuvio 8. Esimerkki semanttisesta differentiaalista

Flechen asteikko, eli graafinen asteikko, perustuu vastausvaihtoehtojen graafisuu-
teen. Asteikko on Likertin asteikon ja semanttisen differentiaalin kanssa vastaavasti
portaittainen, mutta vaihtoehdot ilmaistaan pelkastdaan visuaalisesti. Yleisesti kdyte-
taan erikokoisia nelidita tai hymynaamoja. Flechen asteikko sopii etenkin lapsille ja

lukutaidottomille. (Aaltola & Valli 2015, 101-102.)

Kuviossa 9 on esitetty esimerkki Flechen asteikosta. Siind vastausvaihtoehtoja kuvaa-
vat hymynaamat. Vastaaja valitsee sopivan hymynaaman sen mukaan, kuinka kiin-
nostavana han pitda tata opinndytetyota. Jos tdma opinndytetyo on vastaajasta erit-
tain kiinnostava, valitsee han iloisimman hymynaaman. Toisaalta, jos tdma opinnay-

tety0 ei ole lainkaan kiinnostava, valitsee vastaaja surumielisimman hymynaaman.
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Kuinka kiinnostava tdma opinndytety6 on?

© © 00606
T T T 1

Kuvio 9. Esimerkki Flechen asteikosta

VAS-asteikossa (engl. Visual Analogue Scale) vastausvaihtoehdon kohdalla on jana, ja
janan aaripaista |6ytyvat jotkin sanalliset toteamukset. Vastaaja merkitsee vastauk-
sensa haluamaansa kohtaan janalla. Siten vastausasteikko ei valttdmatta ole portait-
tainen. VAS-asteikon vastausten analysoinnissa tutkijan kannattaa yleensa luokitella
vastauksia ryhmiin. VAS-asteikon vahvuus on sen tarkkuus, silld mitta-asteikko on
portaaton. Toisaalta siihen saatetaan vastata suurpiirteisemmin kuin portaittaisiin as-
teikkoihin. Erityisen hyvin VAS-asteikko soveltuu muutoksen selvittdmiseen. (Aaltola

& Valli 2015, 102-103.)

Kuviossa 10 on esitetty esimerkki VAS-asteikosta. Siina janan toisessa pdassa on ad-
jektiivi "tylsad” ja vastakkaisessa padssa adjektiivi “kiinnostava”. Vastaaja merkitsee
adjektiivien vailla olevalle janalle viivan siihen kohtaan, kuinka kiinnostavana han tata

opinnaytetyota pitaa.

Arvioi tata opinndytety6ta merkitsemalla viiva
sopivaan kohtaan janalla.

Tylsa| |Kiinnostava

Kuvio 10. Esimerkki VAS-asteikosta

Yksisuuntainen intensiiviasteikko on pitkalti samanlainen kuin VAS-mittari. Siina ja-
nan yhteyteen asetetaan numerot vastaajan avuksi. Vastaaja voi kuitenkin vastata

VAS-asteikon kaltaisesti portaattomasti haluamaansa kohtaa janaa. Yksisuuntaisen
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intensiiviasteikon janan yhteyteen asetetut numerot luovat yhteisymmarryksen tutki-
jan ja vastaajan valille kdytetysta skaalasta, mutta samalla menetetdan osa VAS-

mittarin tarkkuudesta. (Aaltola & Valli 2015, 102—-103.)

Kuviossa 11 on esitetty esimerkki yksisuuntaisesta intensiiviasteikosta. Siina alkupe-
raiseen VAS-asteikon janaan on lisatty numerot ja viivat maarittamaan kaytettava as-

teikko.

Arviol t3td opinndytetydtd merkitsemalld viiva
sopivaan kohtaan janalla.

T',flsé| | | | | |Kiinnustava

0 1 2 3 4 5

Kuvio 11. Esimerkki yksisuuntaisesta intensiiviasteikosta

Kaksiulotteisessa asteikossa vastaajan taytyy pohtia kysymysta kahdesta nakdkul-
masta. Kukin vastausvaihto pohjautuu kahteen nakdkulmaan tai ulottuvuuteen, jotka
muodostavat yhdessa nelikentan. Vastaaja valitsee nelikentdsta kohdan, joka tukee
vastaajan molempia nakemyksia. Vastaaminen edellyttaa, etta vastaaja arvioi kysyt-

tya asiaa tarjottujen ulottuvuuksien kautta. (Ronkainen & Karjalainen 2008, 24-26.)

Kuviossa 12 on esitetty esimerkki kaksiulotteisesta asteikosta. Siina tiedustellaan vas-
taajalta kahta asiaa yhdessa kysymyksessa: taman opinnaytetydn kiinnostavuutta ja
hyodyllisyytta. Vastaaja merkitsee rastin haluamaansa kohtaan kyseiselld neliken-
talla. Jos esimerkiksi tdma opinndytetyo ei ole vastaajasta kiinnostava, mutta hyodyl-
linen, merkitsee vastaaja rastin johonkin kohtaan ylhaalla ja vasemmalla sijaitsevaa
neliota. Asteikossa voi olla myds portaikko ja numeroarvot merkitty kuvaamaan kay-

tettavaa skaalaa.
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Arvioi tata opinndytetyota toisaalta sen kiinnostavuuden
ja toisaalta sen hyddyllisyyden kannalta
merkkaamalla rasti sopivaan kohtaan.

Samaa mielta

Hyoédyllinen

Eri mielta

Eri mielta Samaa mielta
Kiinnostava

Kuvio 12. Esimerkki kaksiulotteisesta asteikosta

Kuhunkin yllamainittuun asteikkoon perustuvaa kyselya suunniteltaessa tulee valttaa
positiivisten ominaisuuksien painottamista jatkuvasti vastausvaihtoehtojen toiseen
paahan. Toisinaan positiivinen vaihtoehto tulee sijaita asteikon vasemmassa paassa
ja valilla taas oikeassa paassa. Mikali ndin ei tehda, vastaajan mielipiteet ohjautuvat
nopeasti kohti positiivisia ominaisuuksia kohti, mika voi vaarantaa kyselyn uskotta-

vuuden. (Aaltola & Valli 2015, 104.)

4.4 Kysymysten ja vastausvaihtoehtojen muotoilu

Aaltolan ja Vallin (2015, 85) mukaan kysymysten muotoilu yksiselitteisiksi ja tarkoiksi
luo perustan kyselytutkimuksen onnistumiselle. Myo6s Foddy (1999, 184) mainitsee,
etta kyselyn kysymykset eivat saa olla muotoilultaan epamaaraisia, eivatka ne saa si-
saltaa liian erikoisia sanoja tai ammattijargonia. Ronkainen ja Karjalainen esittavat,
ettd laadittaessa kysymyksia tulee kysymykset pyrkida muotoilemaan helposti ymmar-
rettdvaan muotoon. Vaikka kysymys olisi aihepiiriltdan kiinnostava, ei sita tule kysya,
jos kysymysta ei saada muotoiltua ymmarrettavaksi. (Ronkainen & Karjalainen 2008,

36.) Kysymys on yksinkertainen, kun noudatetaan seuraavia ohjeita:
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Kahden kysymyksen kysymista kerralla tulee valttaa.
Monimerkityksellisten sanojen kayttoa tulee valttaa.
Kysymykset kannattaa pitada mahdollisimman lyhyina.
Negatiivisia lauseentekijoita tulee valttaa. (Foddy 1999, 184.)

Kysymyksen muotoilu ei saa olla puolueellinen. Tahan vaikuttaa kysymyksen lausera-
kenne ja sanavalinnat. Sanavalinnoissa tulee valttda sanoja, jotka saavat aikaan voi-
makkaita reaktioita vastaajassa. Kysymysten lisdksi myds vastausvaihtoehtojen laa-
dinnassa tulee valttaa puolueellisuutta. Erilaisia vastausvaihtoehtoja tuleekin olla riit-
tavasti eivatka ne saa edustaa vain yht3, tutkijalle mieluista nakékulmaa. (Foddy

1999, 184.)

Kysymyksen validiteetti on silloin hyva, kun kysymykselld saadaan kerattya tietoa,
jota ollaan hakemassa. Kysymys on puolestaan reliabiliteetiltaan eli luotettavuudel-
taan hyva silloin, kun kaikki kyselyyn osallistujat ymmartavat kysymykset samalla ta-

valla. (Ronkainen & Karjalainen 2008, 36.)

My0s kysymysten vastausvaihtoehtoihin tulee kiinnittda huomiota. Kyselyn laatijan
tulee ottaa huomioon se, ettd joskus vastaaja ei pysty tai hdnen ei ole jarkevaa vas-
tata esitettyyn kysymykseen. Syyna voi olla esimerkiksi se, ettad vastaaja ei ymmarra
kysymysta kunnolla tai han kokee olevansa vaara henkilo vastaamaan esitettyyn ky-
symykseen. Siten vastausvaihtoehtoihin voidaan lisdta vaihtoehto, jolla vastaaja pys-
tyy ilmaisemaan haluttomuutensa vastata kysymykseen. Tallainen vastausvaihtoehto
voi olla esimerkiksi "en tieda riittavasti tastd aiheesta", "en muista", "ei mielipidetta".
"en ole varma" tai "en halua vastata". (Foddy 1999, 101.) Tutkijat eivat ole kuiten-
kaan yksimielisia siitd, kannattaako tallaista vaihtoehtoa tarjota, silla osalla vastaa-
jista on taipumus valita tallainen vaihtoehto usein silloinkin, kun heilla on kysymyk-
seen tai vaitteeseen selva mielipide (Foddy 1999, 110). Hirsjarvi, Remes ja Sajavaara
(2013, 203) esittavat, etta kyselyssa tulee tarjota jonkinlainen haluttomuutta tai tie-

tamattomyytta kuvaava vastausvaihtoehto, silla ihmisilla on muuten taipumus vas-

tata myods kysymyksiin, joihin heilld ei todellisuudessa ole mielipidetta tai tietoa.
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4.5 Kyselytutkimuksen laadinta- ja toteutusprosessi

Kyselytutkimusten laadintaan ja toteuttamiseen 16ytyy runsaasti erilaisia vaiheistet-
tuja ohjeita. Alla on esitetty kaksi tdhan tyohon soveltuvaa kuvausta: ensimmainen
on yleisesti kyselytutkimuksiin sopiva prosessimalli ja jalkimmainen soveltuu erityi-

sesti toimittajatyytyvaisyyskyselyille.

Kuviossa 13 on mukaillen kuvattu Couperin, Fowlerin, Grovesin, Lepkowskin, Singerin
ja Tourangeaun nakemys kyselytutkimuksen laadinta- ja toteutusprosessista. Prosessi
kaynnistyy tutkimustavoitteiden maarittelylla. Taman jalkeen tutkijan tulee valmistaa
kysely eli valita kerdystapa seka rakentaa ja testata kysely. Samalla tutkijan tulee ra-
jata tutkimuksen otanta. Siihen kuuluu otantamenetelman valinta seka itse otannan
suunnittelu ja valinta. Kun kysely on luotu ja otanta valittu, alkaa varsinainen toimin-
nallinen vaihe, missa suoritetaan tiedonkerays valitusta otannasta kyselyn avulla. Sen
jalkeen data muokataan analysoitavaan muotoon ja suoritetaan tarvittavat tiedonke-
rayksen jalkeiset muokkaukset dataan. Muokkaukset liittyvat puutteisiin tai virheisiin
vastauksissa. Lopuksi suoritetaan varsinainen aineiston analysointi, mikd muodostaa
perustan koko populaation tarkastelulle tutkittavan otannan pohjalta. (Couper ym.

2009, 47.)
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Tutkimuksen tavoitteiden
maarittely

Keraystavan Otantamenetelman
valinta valinta

v v

Kyselyn rakennus Otannan
ja testaus suunnittelu ja

valinta

Tiedon
keradminen

.

Tiedon
muuttaminen
analysoitavaan
muotoon

.

Tiedonkerayksen
jalkeiset
muokkaukset

.

Analysointi

Kuvio 13. Kyselytutkimuksen laadinta- ja toteutusprosessi (Couper ym. 2009, 47,
muokattu)

Kuviossa 14 on kuvattu mukaillen puolestaan Maunun kyselyn laatimisprosessi. Han
kuvaa erityisesti toimittajatyytyvaisyyskyselyn laatimiseen sopivan prosessin. Maunu
esittda kyselyn laatimisprosessin koostuvan kuudesta vaiheesta. Ensimmaisessa vai-
heessa tutkija perehtyy tutkittavan aihepiirin kirjallisuuteen, ideoi yhdessd muiden
kanssa ja haastattelee toimittajia kasvotusten aihepiirista. Naiden kolmen vaiheen
lopputulemana valmistuu kyselyluonnos, joka pilotoidaan toimittajan kanssa. Pilo-
toinnin jalkeen kysely on hioutunut lopulliseen muotoonsa, jolloin itse kysely voidaan

jarjestaa. (Maunu 2003, 66.)
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Kirjallisuuteen L . Haastattelut
. Ideointi yhdessa
perehtyminen kasvotusten

Kyselyluonnos

Kyselyn pilotointi

Kysely

Kuvio 14. Toimittajatyytyvaisyyskyselyn laadintaprosessi (Maunu 2003, 66, muo-
kattu)

Kyselyn pilotointi

Kyselyn pilotointi tarkoittaa kyselyluonnoksen testaamista ja muokkaamista kunnes
kysely on muotoutunut tutkijalle ja vastaajille mieluisaan muotoon (Brace 2008, 174).
Pilotointi voidaan toteuttaa monin eri tavoin riippuen ajasta ja muista resursseista.
Pienimmillaan kysely tulee pilotoida yrityksessa sisdisesti, jolloin saadaan selville
merkittavimmat epdjohdonmukaisuudet ja arvio kyselyyn vastaamiseen kuluvasta
ajasta. Suositeltavampaa on kyselyn pilotointi todelliseen kohderyhmaan kuuluvien
vastaajien kanssa. Parhaassa tapauksessa kysely pilotoidaan laajasti ottamalla mu-

kaan kohderyhmasta paljon eri tyyppisiad vastaajia. (Brace 2008, 177-182.)

Pilotoinnissa vastaaja ja haastattelija voivat kdyda kyselyn lapi kohta kohdalta keskus-
tellen. Vastaajaa voidaan pyytda myos ajattelemaan daneen ja kommentoimaan ky-
symyksia. (Brace 2008, 179.) Woddyn (1999, 186) mukaan erityisen hyodyllistd on
pyytda vastaajaa muotoilemaan kysymykset omin sanoin uudestaan. Itse taytettava
kysely voidaan pilotoida myds antamalla vastaajan vastata kyselyyn ensin itsenai-
sesti, jonka jalkeen kyselyn laatija haastattelee vastaajaa kyselyyn liittyen (Brace
2008, 180). Kyselya voidaan muokata kaikkien pilotointien jalkeen kerralla tai vaihto-

ehtoisesti jokaisen pilotointikierroksen jalkeen (Brace 2008, 182-183).



40

Woddyn mukaan kyselytutkimuksiin perehtyneet tutkijat Converse ja Presser suosit-

televat haastattelijaa kysymaan seuraavat kysymykset pilotointihaastattelussa:

e Saiko jokin kysymys vastaajan tuntemaan olonsa epamukavaksi?

e Taytyiko jokin kysymys kayda |api useamman kerran?

e Tulkitsiko vastaaja jonkin kysymyksen vaarin?

e Mitka kysymykset olivat hankalimmat lukea tai ymmartaa?

e Oliko jokin osio kyselyssa tarpeeton tai tylsa?

e Olisiko vastaaja halunnut kommentoida enemman jostain osiosta kuin kyselyssa oli
mahdollista? (Woddy 1999, 185.)

Bracen mukaan puolestaan pilotoinnissa varmistettavia asioita ovat ainakin seuraa-

vat kohdat:

Onko kysely rakenteeltaan selked ja ohjeistukset riittdvat?

Ymmartako vastaaja kysymykset samalla tavalla kuin kyselyn laatija?
Onko vastausvaihtoehdot riittavat?

Kasitelldanko kyselyssa olennaisia asioita valitusta aihepiirista?

Pystyyko vastaaja vastaamaan kaiken haluamansa kyselyn aihepiirista?
Onko vastaaminen teknisesti sujuvaa ja ongelmatonta?

Sailyyko vastaajan mielenkiinto koko kyselyn ajan? (Brace 2008, 175-177.)

Kyselytutkimuksissa ja niiden laadinnassa on paljon erilaisia huomioitavia asioita.
Sellaisia ovat muun muassa kyselymuodon ja kyselysovelluksen valinta seka lukuisat
muut kyselyyn liittyvdt muotoseikat. Kyselyn laatimisprosessi on myds monivaihei-
nen. Lapikdymani teoria kyselytutkimuksista antoi minulle uusia ndakékulmia kysely-
tutkimuksen laadintaprosessista. Hyvin laadittuna ja toteutettuna kysely onkin erin-

omainen tapa kerata tietoa ja kehittaa toimintaa.

5 Tyon toteuttaminen

5.1 Tutkimusmenetelman valinta

Tutkimusmenetelmaksi valittiin verkkoselainpohjaisen kyselyn jarjestaminen yrityk-
sen toimittajille. Menetelma valikoitui, kun ilmeni etta yritys ei aiemmin ollut kysynyt

palautetta toimittajiltaan kyselyn avulla. Yritys jarjestaa paljon sdhkdisia kyselyita si-
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saisesti omalle henkilostolleen ja ulkoisesti asiakkailleen. Siten myo6s toimittajayhteis-
tyon kehittdminen kyselyn avulla tuntui yrityksesta mielekkaalta. Lisdksi kyselyn
etuna on sen helppous. Sdhkdinen kysely voidaan toteuttaa systemaattisesti suurelle
joukolle toimittajia. Se on myos toistettavissa ja siten eri tutkimuskertojen tuloksia
voidaan vertailla. Nain ollen yritys voi halutessaan jarjestaa taysin vastaavan tai sita

laheisesti muistuttavan kyselyn myohemmin uudestaan.

Kyselyn avulla saadaan paljon palautetta monesta eri nakdkulmasta. Kyselyn aihealu-
eiksi valittiin aihepiirit, jotka yrityksen hankintahenkil6sto piti oleellisina toimittajayh-
teistydssa ja siihen liittyvassa tilaus-toimitusprosessissa. Lisaksi kysely muotoiltiin si-

ten, etta yrityksen suoriutumista voitiin verrata sen toimittajien muihin asiakkaisiin.

Sadhkadisen kyselyn lisdksi toisena tutkimusmenetelméana paatettiin haastatella yrityk-
sen toimittajia. Haastattelujen tarkoituksena oli tarkentaa kyselyn perusteella ilmi

tulleita epdkohtia ja saada aikaan konkreettisia kehitysehdotuksia.

5.2 Tiedonkeruuseen valmistautuminen

Kuviossa 15 on kuvattu prosessi opinndytetyon tiedonkeruuseen valmistautumisesta.
Prosessin ensimmainen vaihe oli tutkimusmenetelman valinta, joka perusteltiin edel-

lisessa kappaleessa.
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Kuvio 15. Prosessikaavio opinnaytetyon tiedonkeruuseen valmistautumisesta

Paatiedonhakumenetelmaksi valikoitui kysely, jota ldhdettiin laatimaan yrityksen toi-
veiden mukaisesti. Kyselyyn valittavia aihepiireja hahmoteltiin yrityksen kanssa sen

tilausprosessikaavioon pohjautuen. Tassa kohtaa varmistui, etta yritys haluaa kyselyn
padpainon olevan toimittajayhteistydssa operatiivisessa ostotoiminnassa. Siten tassa
tyossa ei kasitella toimittajayhteistyota, joka liittyy ennen varsinaista tilaamista edel-
taviin vaiheisiin. Kyselyn laatimisessa kaytettiin yrityksen henkiloston lisdksi apuna ai-

hepiiriin liittyvaa kirjallisuutta ja aiempia tutkimuksia.

Kun yrityksen mieltymyksiin ja aihepiirin liittyvan kirjallisuuteen perustuva alustava
kysely oli luotu, kehitettiin kyselya lisda yrityksen hankintahenkildstén kanssa. Tassa
kohtaa kysely kaytiin lapi jo yksityiskohtaisesti kohta kohdalta lisdten, poistaen ja

muokaten alustavan kyselyn vaittamia.

Seuraavaksi kysely pilotoitiin yrityksen erdan toimittajan kanssa. Pilotointi koostui
kahdesta vaiheesta. Ensimmaisessa vaiheessa toimittaja taytti kyselyn itsenaisesti sa-

maan tapaan kuin toimittajat myohemmin tayttivat valmiin kyselyn. Sen jalkeen toi-
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mittajalle pidettiin haastattelu, jossa keskusteltiin padosin kyselyn sisaltoon, raken-
teeseen ja muotoseikkoihin liittyvista asioista. Sen tarkoituksena oli kehittaa itse ky-
selya toimittajan kommenttien perusteella. Haastattelun ensimmaisen osan aikana
lapikaydyt asiat on esitetty liitteessa 2. Haastattelun jalkimmaisessa osassa kasiteltiin
toimittajan kyselyvastauksia. Vastauksista kaytiin keskustellen lapi erityisesti kohdat,
joista ilmeni kehitettavaa yrityksen toiminnassa. Kaikki tallaiset kohdat kaytiin lapi
pyytden toimittajaa perustelemaan vastauksensa suullisesti. Tarvittaessa toimitta-
jalta kysyttiin viela tarkentavia kysymyksia. Nain saatiin esille kehityskohteita yrityk-

sen toiminnassa ja ehdotuksia niiden parantamiseen.

Pilotoinnin jalkeen kysely oli muokkautunut jo kahdesti: yrityksessa ja toimittajapilo-
toinnin palautteen perusteella. Kysely viimeisteltiin tassa vaiheessa viela kertaalleen
yrityksen hankintahenkil6ston kanssa. Tassa vaiheessa kaytiin lapi pilotoinnin tuloksia
ja pohdittiin yhdessa muutoksia kyselyyn toimittajalta saadun palautteen perusteella.
Sen jalkeen kysely lahetettiin vield arvioitavaksi taman tyon ohjaavalle opettajalle,
jonka kehitysehdotukset huomioitiin kyselyn lopullisessa muotoilussa. Tdssa kohtaa

kyselyn suomenkielinen versio saatiin kdaytanndssa valmiiksi.

Valmis suomenkielinen kysely kadnnettiin englanniksi, silla osa yrityksen toimittajista
on ulkomaalaisia. Kyselyn alustava englanninkielinen versio ldhetettiin kieliasutarkis-
tukseen. Kieliasutarkistuksen jalkeen seka suomenkielinen etta englanninkielinen ky-

sely saatiin valmiiksi.

5.3 Tiedonkeruu

Varsinainen opinnaytetyon tiedon keradaminen perustui yrityksen toimittajille lahe-
tettyyn kyselyyn ja syventaviin haastatteluihin. Tiedonkerdaamisen vaiheet on kuvattu

kuviossa 16.
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Kysfelyyfl Yhteydenotto Kyselyn .
osglllétuylen toimittajiin [ lahettdminen [» 'Vastaamls,.ten
to'\r:l:]igen puhelimitse toimittajille Jouduttaminen T

NESEETSEER Lisdhaastattelu IImi tulleiden

kokoaminen > puhelimitse kehityskohteiden

ja analysointi valituille pohtiminen
toimittajille yrityksessa

Kuvio 16. Prosessikaavio opinnaytetyon tiedonkeruusta

Aluksi valittiin kyselyyn osallistuvat toimittajat. Tutkimukseen valittiin yrityksen toi-
mittajia seuraavien kriteereiden mukaisesti: kymmenen tilausten kokonaisarvoltaan
suurinta toimittajaa, kymmenen tilausmaaraltaan suurinta toimittajaa ja kymmenen
muuta toimittajaa, joiden kanssa yritys arvioi yhteistyon lisdantyvan ldhivuosien ai-
kana tai joilta joistain muusta syysta halutaan erityisesti saada palautetta. Osa toimit-
tajista taytti useamman kuin yhden valintakriteerin. Naiden paallekkaisyyksien vuoksi
lopulliseksi toimittajamaaraksi muodostui 25 kappaletta. Tarkasteltava ajanjakso
ulottui vuoden 2015 elokuusta elokuuhun 2016. Tutkimukseen ei otettu mukaan yri-
tyksen kaikkia toimittajia, silla toimittajayhteistydn kehittamista kaikista pienimpien
ja vahamerkityksellisten toimittajien kanssa ei nahty tarpeellisena. Valittujen kritee-
rien ansiosta tutkimukseen valikoitui yrityksen nakemyksen mukaan sille tarkeimmat

toimittajat.

Ennen kuin varsinainen kysely ldhetettiin, otettiin kuhunkin toimittajaan yhteytta pu-
helimitse. Puhelun aikana selostettiin lyhyesti kyselyn tarkoitus ja kyselyyn liittyvat
kdaytannon asiat. Paatarkoituksena puhelulla oli saada vastaajaan henkilokohtainen
yhteys ja ndin ollen lisdta todennakoisyytta, ettd toimittaja vastaa kyselyyn. Myos
vastausaikataulu sovittiin. Jos toimittaja suostui vastaamaan kyselyyn, ldhetettiin ky-
selyyn ohjaava internetlinkki sahkOpostitse toimittajalle. Jos toimittaja ei vastannut
kyselyyn sovitussa ajassa, hanta joudutettiin ottamalla toimittajaan uudestaan yh-

teytta.

Kun vastaukset kyselyyn saatiin kaikilta kyselyyn osallistuneilta toimittajilta, vastauk-

set koottiin ja analysoitiin. Analysoinnissa kaikkien vastaajien vastaukset kaytiin yksi-
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tellen lapi ja korjattiin niista |6ytyvat virheet ja puutteet. Tarvittaessa toimittajaan ol-
tiin yhteydessa kyselyvastauksissa ilmenneiden epaselvyyksiin liittyen. Vastausten
koonnissa kaikki vastaukset koottiin yhteen taulukkoon, minka avulla vastausten ja-
kaumat, keskiarvot ja keskihajonnat pystyttiin selvittdmaan. Koonnin tuloksia kaytet-

tiin vastausten analysoinnissa.

Vastausten analysoinnin tukena kaytiin useimpien toimittajien kanssa syventavat
haastattelut puhelimitse. Kuten pilotointihaastattelussa, haastatteluiden tarkoituk-
sena oli kasitella kyselyn perusteella esiin tulleita kehityskohtia yrityksen toiminnassa
ja esittaa kehitysehdotuksia siihen. Lopuksi toimittajien esittamia kehitysehdotuksia
kaytiin lapi vield yrityksen kanssa. Naissa keskusteluissa selvitettiin yrityksen henki-
[6ston mielipiteita kehitysehdotuksista ja niiden toteuttamiskelpoisuudesta. Joissain
tapauksissa toimittaja saattoi esimerkiksi ehdottaa tilauslomakkeeseen sellaisia muu-
toksia, jotka ovat kdytannossa erittdin hankala toteuttaa. Tallaista ehdotusta joko

muutettiin tai poistettiin kokonaan.

6 Tyon tulokset ja johtopaatokset

6.1 Toimittajatyytyvaisyyskysely

Laaditun toimittajatyytyvaisyyskyselyn aihepiirit pohjautuvat ensisijaisesti yrityksen
kanssa kaytyihin keskusteluihin. My0s yrityksen tilausprosessikaaviota kaytettiin vi-
rikkeena pohdittaessa aiheita kyselyyn. Ndiden lisdksi aihepiirien ja kysymysten in-
noittajina olivat yrityksen erdan toimittajan kanssa kdydyt keskustelut, aihepiiriin liit-
tyva teoria sekd omat muistikuvani ja nakemykseni, jotka olivat muovautuneet yrityk-

sessd aiemmin tyoskennellessani.
Kyselyyn valittiin seuraavat aihepiirit:

tilauslomake

tilausten tukidokumentit
ongelmatilanteet tilauksissa
laskujenkasittely

yrityksen toimitukset sen toimittajille
e yhteistyo tilaustenkasittelyssa.
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Lisaksi kyselyssa oli saate, jossa esiteltiin kyselyn tarkoitus ja sen tayttamiseen liitty-
vat kaytannon asiat. Taman jalkeen kyselyssa oli taustatiedot-osio, johon vastaaja
merkitsi yrityksensa nimen ja omat yhteystietonsa. Nain vastaajaan voitiin tarvitta-
essa olla helposti yhteydessa. Kyselyn lopussa oli vapaa palaute —osio, johon vastaaja
pystyi halutessaan antamaan palautetta kyselysta. Kustakin varsinaisesta aihepiirista
oli laadittu kyselyyn oma osionsa, joka sisalsi aihepiiriin liittyvia vaittamia ja kysymyk-
sid. Kysely loytyy kokonaisuudessaan suomeksi liitteesta 3. Seuraavaksi kyselyn kukin

varsinainen aihepiiri esitellaan lyhyesti.

Tilauslomake

Yrityksen tilauslomake on verkkoselainpohjainen taytettava lomake. Yrityksen toimit-
tajille lahetettavasta tilauslomakkeesta kysyttiin muun muassa sen tayttamiseen ja
siihen liittyviin merkintoihin koskevia asioita. Erds aihepiirin vaittama oli esimerkiksi

seuraava: “Tilauslomakkeista 16ytyvat kaikki niiden kasittelyyn tarvittavat tiedot.”

Tilausten tukidokumentit

Tilausten tukidokumentteja ovat kaikki tilattavaan tuotteeseen liittyvat tiedostot lu-
kuun ottamatta varsinaista tilauslomaketta. Tukidokumentteja ovat esimerkiksi tek-
niset piirustukset ja osaluettelot. Tilausten tukidokumentteihin liittyvat vaittamat ja
kysymykset koskivat tukidokumenttien ymmarrettavyytta seka niiden lahettamista
toimittajalle ja siihen liittyvaa viestintaa. Eras aihepiirin vaittama oli esimerkiksi seu-
raava: "Yrityksen tekniset piirustukset ovat vaikealukuisempia kuin muiden asiak-

kaidemme piirustukset.”
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Ongelmatilanteet tilauksissa

Ongelmatilanteet ovat tilanteita, joissa rutiininomainen tilausten prosessointi kat-
keaa, ja tarvitaan poikkeuksellista yhteisty6ta ostajan ja myyjan valilla. Joskus ongel-
matilanne edellyttada myos reklamaation tekemista. Tilauksen ongelmatilanteita voi-
vat olla esimerkiksi ongelmat tuotteen laadussa, tilausmuutokset ja toimitusongel-
mat. Erds aihepiirin vaittdma oli esimerkiksi seuraava: "Saan reklamaatiotilanteissa

lilan suppean kuvauksen ongelmasta, mika hankaloittaa reklamaation selvitysta.”

Laskujen kasittely

Laskujen kasittelyssa kasiteltiin toimittajilta saatujen ostolaskujen maksamiseen liit-
tyvia asioita. Erds aihepiirin kysymys oli esimerkiksi seuraava: “Miten arvioitte yrityk-

sen suoriutuvan laskujenkasittelysta verrattuna muihin asiakkaisiinne?”

Yrityksen toimitukset sen toimittajille

Joissain tapauksissa yritys lahettda toimittajalleen komponentteja, joita toimittaja
hyodyntaa puolestaan yrityksen ostotilaukseen liittyvassa valmistuksessa. Nain hyo-
dynnetdan yrityksen toimittajaverkostoa. Tama aihepiiri ei siis koskenut yrityksen
kaikkia toimituksia. Aihepiirin kysymyksissa kasiteltiin etenkin kyseisten toimitusten
tiedonkulkuun liittyvia asioita. Eras aihepiirin vadittama oli esimerkiksi seuraava: "Saan

yritykselta riittavasti tietoa sen toimituksista.”

Yhteisty6 tilaustenkasittelyssa

Seuraavaksi kyselyssa kasiteltiin yrityksen ja sen toimittajien valista yhteistyota ja
viestintaa tilaus-toimitusprosessissa. Viestintdan ja sen onnistumiseen vaikuttaa
etenkin viestinnan maara, laatu ja kaytetyt viestintavalineet. Erds aihepiirin kysymys
oli esimerkiksi seuraava: “Mainitkaa lyhyesti, miten tilauksiin liittyvaa viestintaa orga-

nisaatioidemme valilla voisi mielestanne parantaa.”

Kyselyssa oli kokonaisuudessaan 77 vastattavaa kohtaa. Varsinaisissa aihepiireissa oli

72 kohtaa. Niista 18 kappaletta oli avoimia kohtia, joihin vastaaja pystyi vastaamaan
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sanallisesti. Muihin vaittamiin tai kysymyksiin vastattiin vastausvaihtoehdoista valit-
semalla. Valmiit vastausehdot pohjautuivat Likertin viisiportaiseen asteikkoon. Kuvi-
ossa 17 esitetdaan esimerkkivaite ja sen vastausvaihtoehdot. Vaitteen vastausvaihto-

n”n - n

ehdot voivat olla esimerkiksi “erittdin harvoin”, “harvoin”, “toisinaan

”,”usein” ja
"erittdin usein”. Vaitteisiin ja kysymyksiin oli liséksi mahdollista vastata “en osaa sa-
noa”. Osa yrityksen toimittajista toimittaa yksinkertaisia komponentteja, kun taas
osa toimittaa laajoja kokoonpanoja. Siten kyselyn kaikki aihepiirit eivat koskeneet

kaikkia toimittajia. Tallaisten kysymysten ja vaittamien kohdalla vastausvaihtoeh-

doksi lisattiin “kysymys ei koske organisaatiotamme”.

* 26. Joudun itse pyytamaan tilauksiin liittyvia tukidokumentteja.
Erittéin harvoin
Harvoin
Toisinaan
Usain
Erittdin usein
En osaa sanoa

Kysymys ei koske organisaatiolamme

Kuvio 17. Kyselyn vaittdman vastausvaihtoehdot Likertin viisiportaisen asteikon mu-
kaisesti

Kyselyn kunkin aihepiriin lopussa oli kuviossa 18 esitetyn kaltaiset kysymystyypit. En-
sin vastaajaa pyydettiin arvioimaan yrityksen suoriutumista aihepiirissa asteikolla 1-
5. Seuraavaksi vastaaja arvioi yrityksen suoriutumista aihepiirissa verrattuna toimit-
tajan muihin asiakkaisiin. Siihen liittyen vastaajaa pyydettiin mainitsemaan yksi tai
kaksi ominaisuutta tai esimerkkia, jotka kuvaavat vastaajan jonkun muun asiakkaan
hyvia kdytantoja aihepiirissa. Naiden kahden kohdan avulla kyselyn vastauksissa saa-
tiin vertailuja parhaisiin kdytantoihin (engl. benchmarking) kustakin aihepiirista.

Nama kohdat olivat erityisen hyodyllisia, silla niiden avulla saatiin konkreettisia kehi-
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tysehdotuksia yrityksen toimittajayhteistyohon liittyvissa asioissa tilaus-toimituspro-
sessissa. Aihepiirin lopussa vastaajalle annettiin aina mahdollisuus antaa vapaasti pa-

lautetta aihepiirista.

* 39. Minka arvosanan valilla 1-5 antaisitte yritykselle sen yhteistyosté ongelmatilanteissa?

1 5

* 40. Miten arvioitte yrityksen suoriutuvan yhteistydsta ongelmatilanteissa verrattuna muihin
asiakkaisiinne?

Selvasti huonommin
Hieman huonommin
Yhta hyvin

Hieman paremmin
Selvasti paremmin

En osaa sanoa

* 41. Muistelkaa jotakin asiakastanne, jonka kanssa yhteistyé ongelmatilanteissa toimii mielestanne
poikkeuksellisen hyvin. Mill tavoin he toimivat ongelmatilanteissa paremmin kuin yritys? Antakaa yksi
tai kaksi konkreettista ominaisuutta tai esimerkkia.

42. Tahan voitte halutessanne antaa vapaata palautetta yrityksen yhteistydsta ongelmatilanteissa.

Kuvio 18. Aihepiirin viimeisten kysymysten rakenne

Kyselyn alussa selostettiin lyhyesti, kuinka kyselyyn kuului vastata. Muutaman vaitta-
man tai kysymyksen kohdalla tarvittiin tueksi lisdtietoa kysyttavasta aihepiirista. Tal-
laisissa tapauksissa lisatieto laitettiin kysymyksen yhteyteen, kuten kuviosta 19 ilme-
nee. Muita ohjeistuksia vastaajalle ei kyselyyn laitettu, silld kdytetty verkkoselainpoh-
jainen kysely oli erittdin intuitiivinen ja helppokayttdinen. Se muun muassa ilmoitti
vastaajalle, jos vastaaja unohti vastata johonkin kohtaan. Kyselyn tekninen toimivuus

ja tarvittavat ohjeistukset varmistettiin kyselyn pilotointivaiheessa.
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28. Tilausten tukidokumenttien toimittaminen tarkoittaa tilausta tukevien yrityksen dokumenttien
|ahettamista ja siihen liittyvaa viestintaa.

Minka arvosanan valilla 1-5 antaisitte yritykselle sen tilausten tukidokumenttien toimittamisesta teille?

1 5

Kuvio 19. Selventava lisatieto kysymyksen yhteydessa

Kyselyn vastattavat kohdat olivat joko vaittamia tai kysymyksia. Kysymysten asetanta
oli tarkoituksellisesti valilla positiivinen ja toisinaan negatiivinen. Nain valtyttiin silta,
ettd vastaajan mielipiteet olisivat ohjautuneet yksipuolisesti positiivisia ominaisuuk-
sia kohti, kuten Aaltola ja Valli (2015, 104) esittavat riskina kyselyissd muuten olevan.
Seuraava vaittama on esimerkiksi asetannaltaan negatiivinen: ”Saan reklamaatioti-
lanteissa liilan suppean kuvauksen ongelmasta, mika hankaloittaa reklamaation selvi-
tysta.” Seuraavan vaittdman asetanta on puolestaan positiivinen: "Yritys kasittelee

reklamaatiotilanteet nopeammin kuin muut asiakkaamme.”

Teknisesti kysely perustui SurveyMonkey-yrityksen kyselypohjaan. SurveyMonkeyn
sdhkoinen kyselypohja on yksi maailman kdytetyimmista (The top 20 most popular
survey software 2016). Kyselyn visuaalinen ilme perustui hyvin pitkalti SurveyMon-
key-kyselypohjan valmiisiin muotoiluihin, minka lisdksi hyodynnettiin yrityksen omia

muotoiluja.

6.2 Kyselyn vastaukset

6.2.1 Aihepiirien vertailu

Taulukossa 7 on esitetty opinndytety6ssa jarjestetyn toimittajatyytyvaisyyskyselyn
vastauskeskiarvot. Vastauskeskiarvot on jaoteltu kyselyn aihepiirien mukaisesti kuu-

teen aihepiirin: tilauslomake, tilausten tukidokumentit, ongelmatilanteet tilauksissa,
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laskujen kasittely, yrityksen toimitukset sen toimittajille ja yhteistyo tilaustenkasitte-
lyssa. Taulukossa 7 on kustakin aihepiiristd keskimaarainen arvosana kohdista koko-
naisarvosana, vaitteet, toimittajien arviointi ja vertailu toimittajien muihin asiakkai-
siin. Vaitteiden arvosanat perustuvat aihepiirin vaittamista saatuihin vastauksiin. Ku-
kin vaite pisteytettiin Likertin viisiportaisen asteikon mukaisesti yhdesta viiteen, vii-
den ollessa paras mahdollinen arvosana. Toimittajien arviointi perustuu puolestaan
kunkin aihepiirin loppuosassa esitettyyn seuraavan kaltaiseen kysymykseen: ”Minka
arvosanan valilld 1-5 antaisitte yritykselle kyseisesta aihepiirista?” Vertailu toimitta-
jien muihin asiakkaisiin perustuu kunkin aihepiirin loppuosassa esitettyyn seuraavan
kaltaiseen kysymykseen: “Miten arvioitte yrityksen suoriutuvan kyseisesta aihepii-
ristd verrattuna muihin asiakkaisiinne?”. Kokonaisarvosana muodostuu kolmen taulu-
kossa mainitun muun arvosanan keskiarvosta. Aihepiirien keskiarvoissa tai yksittais-
ten vaittdmien jakaumissa ei otettu huomioon vastauksia “en osaa sanoa” tai “kysy-

mys ei koske organisaatiotamme”, vaan ne jatetiin pois vastauksia analysoitaessa.

Taulukko 7. Opinnaytetyon toimittajatyytyvaisyyskyselyn vastauskeskiarvot

Vertailu
Kokonais- Toimittajien toimittajien
Viitteet e . -
arvosana arviointi muihin
asiakkaisiin
Tilauslomake 3,9 4,0 4,0 3,7
Tilausten 3,7 3,6 3,9 3,6
tukidokumentit
(?ngelrf\atllanteet 39 39 42 36
tilauksissa
Laskujenkasittely 3,8 4,2 3,9 3,4
letyks.en. t0|.|.‘n|tukset 35 39 3.3 33
sen toimittajille
Yhtelstyd 3,8 38 41 34
tilaustenkasittelyssa

Taulukosta 7 ilmenee, etta yritys sai kustakin kyselyn aihepiirista hyvan kokonaisarvo-
sanan. Keskiarvot vaihtelivat yrityksen toimitukset sen toimittajille -aihepiirin kol-
mesta ja puolesta tilauslomake ja ongelmatilanteet tilauksissa -aihepiirien 3,9:3an.

Merkittavia paremmuuseroja eri aihepiireissa kokonaisarvosanojen perusteella ei siis
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ollut. Vaitteiden arvosanoissa vaihtelua oli jo hiukan enemman: Matalimman arvosa-
nan yritys sai tilausten tukidokumenteista (keskiarvo 3,6) ja parhaiten se vaitteiden
perusteella suoriutui laskujenkasittelysta (keskiarvo 4,2). Toimittajien arviointien mu-
kaan yritys suoriutui parhaiten ongelmatilanteista tilauksissa (keskiarvo 4,2) ja heikoi-
ten yrityksen omista toimituksista sen toimittajille (keskiarvo 3,3). Toimittajien mui-
hin asiakkaisiin verrattuna yritys suoriutui kaikissa kyselyn aihepiireissa vahintaan
yhté hyvin kuin toimittajien muut asiakkaat keskimaarin, keskiarvon vaihdellessa

3,3:sta 3,7:3an.

Seuraavissa kappaleissa analysoidaan kunkin kyselyn aihepiirin nykytila yrityksessa.
Nykytila-analyysi perustuu kyselyn vastauksiin ja niiden pohjalta kdytyihin toimitta-
jien haastatteluihin. Kaikista aihepiireista esitelldan siina erityisen hyvin toimivat
asiat ja toisaalta tuodaan esiin parannettavia kohtia. Aihepiireista mainitaan myds
ilmi tulleita eroja yrityksen ja sen toimittajien muiden asiakkaiden valilla. Kunkin ai-
hepiirin lopussa paljastetaan varsinaiset kehitysehdotukset, jotka esiteltiin yrityk-

selle.

6.2.2 Tilauslomake

Yritys sai tilauslomake-aihepiiristd arvosanaksi 3,9. Vaitteissa ja toimittajien arvioin-
neissa arvosanaksi muodostui molemmissa nelja. Arvosana verrattuna toimittajan
muihin asiakkaisiin oli 3,7. Kuviossa 20 on esitetty aihepiirin korkeimmat ja matalim-

mat arvosanat saaneet vaitteet.
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Tilauslomakkeista |6ytyvat kaikki niiden I 4

kasittelyyn tarvittavat tiedot.

Tilauksen verkkoselainpohjainen taytettava = 42

lomake on helppokayttdinen.

Joudun ottamaan yhteytta yritykseen D 30

tilauslomakkeissa olevien epaselvyyksien vuoksi.

Revisiopaivitetyn nimikkeen revisio on merkitty & 37

tilauslomakkeeseen selvasti.
0 1 2 3 4 5

m Keskihajonta m Keskiarvo

Kuvio 20. Tilauslomake-aihepiirin korkeimmat ja matalimmat arvosanat saaneet viit-
teet

Taman aihepiirin vaitteista parhaan arvion (keskiarvo 4,3) yritys sai seuraavasta vait-
teesta: "Tilauslomakkeista |6ytyvat kaikki niiden kasittelyyn tarvittavat tiedot.” Myds
saman aihepiirin seuraava vdite sai erittdin korkean arvosanan 4,2: "Tilauksen selain-
pohjainen taytettdava lomake on helppokayttdinen.” Timan viitteen vastausten kes-
kihajonta oli myos kaikista aihepiirin vaittamista pienin (keskihajonta 0,9), joten vas-
taajat olivat tassa hyvin yksimielisia. Kyselyvastausten ja haastatteluiden perusteella
yrityksen selainpohjainen tilauslomake onkin padosin erittdin selkea ja se sisaltaa yk-
sittaisia tapauksia lukuun ottamatta kaikki tilauksen prosessointiin tarvittavat tiedot.
Verkkoselainpohjaisuutta pidettiin harvinaisena mutta padosin mieleisena tapana
vahvistaa tilauslomake, vaikka se aiheuttaa toimittajan tilauksenkasittelijalle ylimaa-
raista tyota. Tilaus taytyy nimittdin ensin vahvistaa internetselaimessa ja samaan ai-
kaan merkata toimittajan omaan toiminnanohjausjarjestelmaan. Yrityksen tilauslo-
maketta pidettiin lisdksi rakenteeltaan muita vastaavia pidempdana. Sita ei kuitenkaan
pidetty varsinaisena ongelmana, vaan lomakkeen ominaisuutena, josta ei varsinai-

sesti ole hyotya tai haittaa luettavuuden kannalta.

Tilauslomake-aihepiirin vaitteista heikoimman arvion (keskiarvo 3,7) yritys sai seuraa-
vasta vaitteesta: "Revisiopaivitetyn nimikkeen revisio on merkitty tilauslomakkee-

seen selvasti.” Haastatteluiden perusteella syy matalille arvioille tahan vaittamaan
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johtui siita, etta joidenkin asiakkaiden tilauslomakkeessa on erityinen kentta tuot-
teen mahdollista revisiomerkintaa varten. Yrityksen tilauslomakkeessa tuotteen revi-
sio on merkitty puolestaan omalle rivilleen tilattavan tuotteen sanallisen kuvauksen
yhteyteen. Haastatteluissa ilmeni, etta yrityksen tilauksista ei puutu revisiomerkinta
kaytannossa koskaan, joten ongelma on ldhinna kosmeettinen. Lisdksi vaitteen keski-
hajonta oli kaikista aihepiirin vaitteista suurin (keskihajonta 1,2), joten vastaajat oli-

vat yrityksen revisiomerkinnan selkeydesta erimielisia.

Aihepiirin vaittama, josta yritys sai toiseksi heikoimman arvosanan (keskiarvo 3,9) oli
seuraava: “Joudun ottamaan yhteytta yritykseen tilauslomakkeissa olevien epasel-
vyyksien vuoksi.” Epdselvyydet yrityksen tilauslomakkeessa eivat haastatteluiden pe-
rusteella ole kuitenkaan suuria. Yleisimmat epaselvyydet olivat pakkauskokoa pie-
nemmat tilausmaarat, vanhentuneet hinnat ja toimittajan tuotetunnusten puuttumi-
nen. Kaikki ndma seikat ovat tarkeita tietoja tilauksessa. Yrityksen kanssa kaytyjen
keskustelujen perusteella puutteet johtuvat kuitenkin Idhinna inhimillisista virheista,
jotka tilausprosessissa ovat tiettyyn rajaan asti luonnollisia ja vaistamattomia. Yksit-
taisia puutteita tilauslomakkeen tiedoissa eri toimittajien tilauksissa olivat myos

muun muassa tarjousviittausten, kuljetusohjeiden ja pakkausohjeiden puuttumiset.

Kolmas huomioitava puute liittyen yrityksen tilauslomakkeeseen oli tekniset ongel-
mat tilauksen vahvistamisessa. Vastaajista 28 prosenttia ilmoitti, etta verkkoselain-
pohjaisessa vahvistamisessa on teknisida ongelmia erittdin usein, usein tai toisinaan.
Toimittajien haastattelujen ja yrityksen kanssa kaytyjen keskustelujen perusteella
tekniset ongelmat tilauksen vahvistamisessa johtuvat ainakin toisinaan toimittajien
tietoturva- tai verkkoasetuksista. Tarkkoja syita teknisille ongelmille ei kuitenkaan

usein tiedetty, joten ne tulee selvittaa yrityksen IT-henkil6ston avulla.

Suurin ero yrityksen tilauslomakkeessa verrattuna sen toimittajien muiden asiakkai-
den tilauslomakkeeseen oli sen verkkoselainpohjaisuus. Toimittajille verkkoselain-
pohjaisesti vahvistettavaa tilausta yleisempi tilausmuoto oli perinteinen sdahkopostilla
lahetettdva PDF-tiedosto, jonka vastineeksi toimittaja ldhettada erillisen PDF-
pohjaisen tilausvahvistuksen takaisin asiakkaalleen. Toinen huomattava ero yrityksen
tilauslomakkeessa verrattuna muihin oli lomakkeen rakenne ja muotoseikat. Lomake

oli muilla asiakkailla tyypillisesti hiukan lyhyempi ja joidenkin toimittajien mielesta si-
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ten selkeampi. Useiden toimittajien mielesta yrityksen tilauslomake on kuitenkin to-
della selked ja siind on merkitty kattavasti eri tiedot omiin kenttiinsa. Tilauslomak-
keesta mainittiin myos se, etta siinad on toimittajan muiden asiakkaiden tilauslomak-
keita enemman kenttia, joita pystyy tilausta vahvistettaessa muokkaamaan. Tama te-

kee tilauslomakkeesta muita joustavamman.

Taulukkoon 8 on listattu tdman aihepiirin kehitysehdotukset yritykselle. Taulukon en-
simmaisessa sarakkeessa on itse kehitysehdotus. Toisessa sarakkeessa on yrityksen
vastuuhenkil®, jonka vastuulle kehitysehdotuksen ajaminen eteenpdin maarattiin.
Kaikki tassa tyossa esitetyt kehitysehdotukset kaytiin lapi yrityksen henkiloston
kanssa. Osa kehitysehdotuksista poistettiin tai muutettiin. Tahan tyéhon listatut kehi-
tysehdotukset ovat siis sellaisia, jotka yritys hyvaksyi ja otti mahdollisuuksien mukaan
hoidettavakseen. Kolmannessa sarakkeessa on kehitysehdotuksen ehdottaja eli
useimmissa tapauksissa jokin yrityksen toimittaja. Toimittajatiedon avulla vastuuhen-
kilo pystyy tarvittaessa ottamaan yhteytta toimittajaan ja keskustelemaan kehityseh-
dotuksesta lisda henkilokohtaisesti. Jos sama kehitysehdotus sai laajaa tukea usealta
toimittajalta, on ehdottaja-kenttdan merkitty kommentti “yleisesti”. Vaikka useim-
man kehitysehdotuksen ehdottajaksi on merkitty vain yksittdinen toimittaja, voidaan
samaa kehitysehdotusta monissa tapauksissa hyodyntaa yrityksen muidenkin toimit-

tajien yhteistyon kehittamiseksi tilaus-toimitusprosessissa.
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Kehitysehdotus

Vastuu-
henkilo

Ehdottaja

Tilauslomakkeeseen tulisi laittaa oma rivi pakkaukselle, silla
toimittaja laskuttaa siita kuitenkin erillisena rivina laskulla.
Vaihtoehtoisesti pakkauskustannus voidaan jatkossa sopia
kiintedksi osaksi ostettavan tuotteen hintaa.

Henkil6 x

Toimittaja x

Toimittajan tekniset ongelmat verkkoselainpohjaisen tilauksen
tayttdmisessa tulee selvittaa.

Henkil6 x

Yleisesti

Yrityksen kaikki tilaukset toimittajalle tulisi menna jatkossa
verkkoselainpohjaisesti.

Henkil6 x

Toimittaja x

Tilauslomakkeeseen tulee merkita seuraavat kohdat nykyista
paremmin: viittaus tarjoukseen tai siihen liittyvaan asiakirjaan,
sanallinen maininta, kun kyseessa on tuntiarviopohjainen tyo,
tyon toimitusajan merkinta sanallisesti.

Henkil6 x

Toimittaja x

Kuljetusohjeet tulisi sisallyttaa tilauslomakkeeseen sen sijaan,
ettd kuljetusohjeet lahetetadn toimittajalle myohemmin erikseen
sahkopostilla.

Henkil6 x

Toimittaja x

Ylileveiden ja ylikorkeiden kuljetusten tiedoissa tulee merkita
ylimitat jo tilausvaiheessa.

Henkil6 x

Toimittaja x

Tilauslomakkeen kukin tilausrivi tulisi olla mahdollista vahvistaa
toimittajan haluamassa jarjestyksessa. Nykyisin tilaus siirtyy
aina takaisin aiempaan tilausriviin, jos toimittaja ei ole vield
vahvistanut sita.

Henkil6 x

Yleisesti

Toimittajan tuotekoodi tulisi aina olla merkitty
toiminnanohjausjarjestelman nimiketietoihin.

Henkil 6 x

Yleisesti

Jos toimittaja vahvistaa tilauksen manuaalisesti sahkopostilla,
tulee toimittajaan ottaa yhteyttd toimittajaan ja selvittda syy
siihen. Syyna ovat usein tekniset ongelmat
verkkoselainpohjaisen tilauksen vahvistamisessa. Nama
ongelmat tulee selvittda IT-henkildston kanssa.

Henkil 6 x

Yleisesti

Tuotteiden minimerien merkkaamiseen
toiminnanohjausjarjestelmaan taytyy kiinnittda nykyista
enemman huomiota. Pitdaa myos selvittda, onko
toiminnnaohjausjarjestelmaan mahdollista saada ominaisuus,
jossa se ilmoittaisi ostajalle jo tilauksentekovaiheessa, jos
ostaja on tilaamassa minimierda pienemman maaran tuotetta.

Henkil 6 x

Yleisesti

6.2.3 Tilausten tukidokumentit

Yritys sai tilausten tukidokumentit-aihepiiristd kokonaisarvosanaksi 3,7. Vaitteiden

arvosana oli 3,6, mika oli kaikista kyselyn aihepiireistd matalin. Toimittajien arvioin-
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neissa arvosanaksi muodostui 3,9. Arvosana verrattuna toimittajan muihin asiakkai-
siin oli 3,6. Siten kaikki aihepiirin arvosanat olivat ldhella toisiaan. Kuviossa 21 on esi-

tetty aihepiirin korkeimmat ja matalimmat arvosanat saaneet vaitteet.

Saan tukidokumentit viimeistaan sovittuna [N 41

ajankohtana.

Saan tilauksen prosessointiin tarvittavat _ 4,1

tukidokumentit viimeistaan tilauksen yhteydessa.

Yrityksen tekniset piirustukset ovat vaikealukuisempia [ 33

kuin muiden asiakkaidemme piirustukset.

Saamme pitkan toimitusajan tuotteiden listat riittavan _ 3,1

ajoissa.
0 1 2 3 4 5

M Keskiarvo

Kuvio 21. Tilausten tukidokumentit -aihepiirin korkeimmat ja matalimmat arvosanat
saaneet vaitteet

Taman aihepiirin vaitteista parhaan arvion (keskiarvo 4,1) yritys sai seuraavasta vait-
teestd: ”"Saan tukidokumentit viimeistadn sovittuna ajankohtana.” Toiseksi korkeim-
man arvosanan (keskiarvo 4,1) yritys sai vaitteestd “saan tilauksen prosessointiin tar-
vittavat tukidokumentit viimeistdan tilauksen yhteydessa”. Molemmat viitteet liitty-
vat tukidokumenttien ldhettdmiseen toimittajille. Naiden vaitteiden vastausten va-
lossa yritys lahettda tilaukseen liittyvat tukidokumentit jarjestelmallisesti toimittajil-
leen. Tama on hiukan ristiriitaista, silla kyselyn sanallisissa kohdissa ja haastatteluissa
osalla toimittajista oli kommentoitavaa ja parannusehdotuksia nimenomaan tukido-

kumenttien ldhettamisasioissa.

Haastatteluiden ja sanallisten vastausten perusteella yrityksen tukidokumenttien laa-
tuun oltiin erityisen tyytyvaisia. Etenkin teknisia piirustuksia kehuttiin selkeiksi ja si-
salloltdan usein virheettomiksi. Siten onkin ristiriitaista, etta vaite "yrityksen tekniset
piirustukset ovat vaikealukuisempia kuin muiden asiakkaidemme piirustukset” sai
vain arvosanan 3,2. Matala arvosana vaitteen kohdalla tarkoittaa, ettd osa toimitta-

jista koki yrityksen tekniset piirustukset heidan muiden asiakkaiden piirustuksia vai-
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kealukuisemmiksi. Syy talle ristiriidalle selvisi ainakin osittain, kun haastattelujen pe-
rusteella saatiin selville, ettd yrityksen piirustukset ovat tilausvaiheessa usein viela
keskeneraiisia ja niitd joudutaan toisinaan muuttamaan tilauksen aikana. Tasta syysta
monen toimittajan mielesta yrityksen tekniset piirustukset eivat ole ensivaiheessa
aina selkeimpia mahdollisia. Lahes kaikkien toimittajien mielesta yrityksen tekniset

piirustukset ovatkin laadukkaita ja helppolukuisia, jos ne vain ovat valmiita.

Myds osaluetteloihin oltiin padsaantoisesti tyytyvaisid. Vastaajista yli kaksi kolmas-
osaa oli vaitteesta "yrityksen osaluettelot ovat helppolukuisia” vahvasti samaa mielta
tai osittain samaa mieltda. Taman vaitteen vastausten keskihajonta oli aihepiirin pie-
nin, 0,9, joten vastaajat olivat siitd lahes yksimielisia. Eri mieltakin olleet toimittajat
toivat haastatteluissa esiin, etta yrityksen osaluettelot ovat helppolukuisia silloin, kun

ne ovat valmiita.

Verrattain matalat arvosanat tilauksen tukidokumenttien ymmarrettavyyteen ja sisal-
toihin liittyvissa kohdissa johtuivat pitkalti yrityksen projektimaisesta liiketoimin-
nasta. Yrityksella on paljon tuotekehitysprojekteja ja uusia tuotteita, minka vuoksi
sen tukidokumentit eivat usein ole heti ensimmaisen valmistuseran kohdalla vield

taysin muovautuneet lopulliseen muotoonsa.

Taman aihepiirin vaitteistd heikoimman arvion (keskiarvo 3,1) yritys sai seuraavasta
vaitteestd: “Saamme pitkdn toimitusajan tuotteiden listat riittdvan ajoissa.” Pitkan
toimitusajan listat ovat erillisia tuotelistauksia nimikkeista, joiden toimitusajat ovat
poikkeuksellisen pitkia verrattuna projektin muihin ostettaviin tai valmistettaviin ni-
mikkeisiin. Yritykselld on tapana lahettaa tallaiset listat erikseen osalle toimittajistaan
heti projektin alkuvaiheessa, jotta molemmat osapuolet pysyisivat sovituissa aikatau-
luissa mahdollisimman hyvin. Huomionarvoista vaitteen kohdalla on myés se, etta
sen keskihajonta oli aihepiirin vaitteista suurin. Erdan toimittajan kanssa kdydyn kes-
kustelun mukaan yrityksen suunnitteluhenkilosto vapautti naita pitkdn toimitusajan
listoja ennen nykyista aktiivisemmin. Tasta asiasta keskusteltiin yrityksen kanssa,
missa kavi ilmi, ettd toimittajalta ostettavat tuotteet ovat viime aikoina muuttuneet
siten, etta kyseisia listoja ei kaikissa tapauksissa ole mahdollista entiseen tahtiin va-
pauttaa toimittajien kaytettavaksi. Yritys kuitenkin koki, etta tama on asia, josta tulee
keskustella lisdaa yrityksen sisalla ja mahdollisesti lisata tulevaisuudessa pitkan toimi-

tusajan listojen julkaisemista.
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Toiseksi matalimman arvosanan (keskiarvo 3,3) aihepiirissa sai vaite "yrityksen tekni-
set piirustukset ovat vaikealukuisempia kuin muiden asiakkaidemme piirustukset”.
Kuten edellisessa kappaleessa kasiteltiin, paasyy heikohkolle arvosanalle johtuu yri-
tyksen projektimaisen liiketoiminnan luonteesta, jolloin tekniset piirustukset ja muut

tukidokumentit eivat ole aina tilausvaiheessa vield taysin valmiita.

Yksittdisia kommentteja tukidokumenttien kehittamiseksi saatiin useilta toimittajilta.
Kommenteissa ja haastatteluissa kasiteltiin muun muassa puutteita tilausten tukido-
kumenttien [ahettamisessa toimittajalle, teknisten piirustusten standardeja, puut-
teita yrityksen tuontiasiakirjoissa sekd muutostenhallintaa revisiopdivitetyissa tuot-
teissa. Esimerkiksi erds toimittaja toi esiin, kuinka yritys on toisinaan tehnyt revi-
siomuutoksia ostamiinsa tuotteisiin ilman, ettd mihinkaan tai kenellekaan ilmoitettiin
selvasti, mita muutoksia tuotteisiin tehtiin. Joskus tuotteeseen tehty muutos ilmeni
vasta toimittajan jo valmistaessa tuotetta, minka vuoksi tuotteen valmistus jouduttiin

aloittamaan osittain uudestaan.

Suurimmat erot yrityksen ja sen toimittajien muiden asiakkaiden valilla tukidoku-
mentteihin liittyvissa asioissa liittyivat yrityksen projektimaiseen liiketoimintaan ja
sen mukana tuleviin haasteisiin. Yrityksen tukidokumentit ovat toisinaan projektin ai-
kana viela kesken, mika aiheuttaa haasteita tukidokumenttien ldhettamisessa. Yksit-
taiset toimittajat toivat kyselyissa ja haastattelujen aikana esiin huolensa yrityksen
tukidokumenttien mydhaisesta saatavuudesta. Myds ongelmat sisallollisissa asioissa
koskivat padosin tukidokumentteja, jotka eivat olleet viela tilausvaiheessa tadysin val-
miita tai jotka oli laadittu vasta hiljattain. Yrityksen valmiit tukidokumentit, etenkin
tekniset piirustukset ja lastausohjeet, olivat useiden toimittajien mielesta muita toi-
mittajan asiakkaita laadukkaampia. Tilausten tukidokumenteissa ilmeni paljon yksit-
taisia eroja muiden tukidokumentteihin. Osa eroista olivat vain tottumiskysymyksia,
eivatka vaatineet valttamatta tilanteeseen puuttumista. Osa tallaisistakin eroista kui-
tenkin kaytiin [api yrityksen kanssa kaydyissa loppukeskusteluissa ja sille toimitetussa
kehitysehdotuslistassa. Yritykselle toimitetun kehitysehdotuslistan tukidokumenttei-

hin liittyvat kohdat on listattu taulukkoon 9.
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Kehitysehdotus

Vastuu-
henkild

Ehdottaja

Tuontiasiakirjat tulee valmistella huolellisemmin ennen
toimittajalle lahettamistd. Nykyisin tuontiasiakirjoista puuttuu
toistuvasti tuotteen nimiketunnus tai se on vaara. Myos
tuoteselotus on usein vajavainen.

Henkilo x

Toimittaja x

Teknisen piirustuksen yhteydessa olevan osaluettelon
luettavuutta ja muotoilua tulee kehittda siten, ettd toimittajan ei
tarvitse turvautua erilliseen osaluettelotiedostoon.

Henkilo x

Toimittaja x

Revisiomuutetun tuotteen selitteessa tulisi aina mainita,
millainen muutos tuotteeseen on tehty.

Henkil6 x

Toimittaja x

Tiedotus tukidokumenttien vapautumisesta kayttdéon tulisi olla
nykyistd systemaattisempaa.

Henkilo x

Yleisesti

Piirustusstandardien maaran pienentamista tulisi pohtia.
Nykyiselladn toimittaja saa piirustuksia, joissa kdytetdan ainakin
ISO-standardia, DIN-standardia ja suomalaisia standardeja. DIN-
standardi on toimittajalle mieluisin vaihtoehto.

Henkilo x

Toimittaja x

Revisiopaivitetyt tukidokumentit tulisi |ahettda toimittajalle oma-
aloitteellisesti aina kun uudet versiot ilmestyvat. Toimittajan
jotkut muut asiakkaat lahettavat paivitetyt tukidokumentit aina
kaikille toimittajilleen, joilta se on kyseisia tuotteita joskus
tilannut.

Henkilo x

Toimittaja x

Tukidokumenttien lahettdmiseen tulee kiinnittda huomiota
yleisesti ja varsinkin siitd palautetta antaneiden toimittajien
kohdalla.

Henkil6 x

Yleisesti

6.2.4 Ongelmatilanteet tilauksissa

Yritys sai ongelmatilanteet tilauksissa -aihepiirista kokonaisarvosanaksi 3,9. Myds

vaitteiden arvosana oli 3,9. Arvosana verrattuna toimittajan muihin asiakkaisiin oli

3,6. Toimittajien arvioinneissa arvosanaksi muodostui 4,2, mika oli korkein arvosana

kyselyn kaikista aihepiireista. Toimittajien arvioinneista saatu arvosana oli jostain

syysta huomattavasti korkeampi kuin muut arvosanat. Kuviossa 22 on esitetty aihe-

piirin korkeimmat ja matalimmat arvosanat saaneet vaitteet.
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0,6
Iimapiiri reklamaatiotilanteiden kasittelyn aikana on 45

huono.

Yrityksen tekeméat muutokset alkuperdiseen tilaukseen

aiheuttavat ongelmatilanteita organisaatiomme D 51

tilaustenkasittelyssa.

Saan reklamaatiotilanteissa liilan suppean kuvauksen 39
ongelmasta, mika hankaloittaa reklamaation selvitysta.

Yritys kasittelee reklamaatiotilanteet nopeammin kuin _ 31

muut asiakkaamme.
0 1 2 3 4 5

W Keskihajonta m Keskiarvo

Kuvio 22. Ongelmatilanteet tilauksissa -aihepiirin korkeimmat ja matalimmat arvosa-
nat saaneet vaitteet

Taman aihepiirin vaitteistd parhaan arvion (keskiarvo 4,5) yritys sai seuraavasta vait-
teesta: "llmapiiri reklamaatiotilanteiden kasittelyn aikana on huono.” limapiirissa
reklamaatiotilanteiden kasittelyn aikana ei siis juuri ollut moitittavaa. Vaitteen keski-
hajonta oli my6s koko aihepiirin matalin, 0,6, joten vastaajat olivat tasta |ldhes yksi-
mielisia.

Toiseksi korkeimman arvosanan (keskiarvo 4,1) yritys sai vaitteesta ”yrityksen teke-
mat muutokset alkuperaiseen tilaukseen aiheuttavat ongelmatilanteita organisaa-
tiomme tilaustenkasittelyssa”. Yleensa yrityksen muutokset alkuperdisiin tilauksiin
eivat siis olleet aiheuttaneet ongelmia sen toimittajille. Haastatteluiden perusteella
yleisimpia muutettavia kohtia alkuperadiseen tilaukseen nahden olivat tilausmaarien
muuttaminen pakkauskokokoja vastaaviksi, vanhentuneiden hintojen paivittdminen
ja toimittajan tuotetunnusten lisdaminen tilausrivien tietoihin. Muutokset ovat tyy-
pillisia, paivittdiseen tilauskasittelyyn liittyvia asioita, joita toimittajat eivat vastaus-
ten perusteella pitdneet ongelmallisina. Muutama toimittaja mainitsi myos, etta
muutokset jo tilatun tuotteen tuoterakenteeseen ovat yleisid. Tdma johtuu siita, etta
yritykselld on usein paljon tuotekehitysprojekteja, joissa muutokset tilattavaan tuot-

teeseen ovat osittain valttamattomia.
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Taman aihepiirin vaitteistd heikoimman arvion (keskiarvo 3,1) yritys sai seuraavasta
vaitteesta: "Yritys kasittelee reklamaatiotilanteet nopeammin kuin muut asiak-
kaamme.” Toimittajat nakivat siis parannettavaa yrityksen reklamaatiotilanteiden ka-
sittelynopeudessa. Kasittelynopeus riippuu osittain kaytettadvissa olevista resurs-
seista. Pelkdstaan reklamaatiotilanteista vastuussa olevia laatuinsinééreja ei hitau-
desta voi syyttaa, silla heidan tyomaaransa yrityksessa on suuri. Huomionarvoista on
kuitenkin se, ettd monen toimittajan mielesta yritys oli lahettanyt niille virallisen rek-
lamaation toistuvasti paljon varsinaista ongelmatilanteen kasittelyd myohemmin.
Tama on huomionarvoista, koska ongelmaan liittyvat tiedot ja reklamaatiokuvaus
muodostetaan yrityksessa kuitenkin paaosin varsinaisen ongelmatilanteen kasittelyn
aikana. Siten hidasteena reklamaation kasittelyssa oli usein se, etta yrityksen laatuin-
sindorit eivat tehneet varsinaista reklamaatiota ongelmatilanteen kasittelyn yhtey-

dessa.

Samaan asiaan liittyy my06s seuraava vaite, josta yritys sai tasta aihepiirista toiseksi
matalimman arvosanansa (keskiarvo 3,9): “Saan reklamaatiotilanteissa liian suppean
kuvauksen ongelmasta, mika hankaloittaa reklamaation selvitysta.” Vastaajista jopa
yli kolmannes vastasikin vaitteeseen “usein” tai “toisinaan”. Sama asia tuli ilmi myos
useissa toimittajien kanssa kdydyissa haastatteluissa. Reklamaatiokuvausten merkit-
seminen riippuu pitkalti reklamaatiokasittelijasta ja hanen asennoitumisestaan ku-
vauksen laadintaan, mihin viittaa myos vaitteen kohdalla koko aihepiirin korkein kes-
kihajonta, 1,0. Siten osassa reklamaatioista ongelmakuvaus on ollut riittava. Yrityk-
sessa tuleekin kiinnittda huomiota siihen, etta eri laatuinsindorien tekemat reklamaa-
tiot olisivat jatkossa tasalaatuisia ja kattavia. Erds toimittaja kiteytti molemmat ongel-
makohdat seuraavasti:
Reklamaatiokuvauksesta ei usein ilmene selvdsti, miké ongelma rekla-
moidussa tuotteessa on. Puutteelliset reklamaatiotiedot hankaloittavat
reklamointia tuotteesta eteenpdin meiddn omalle toimittajallemme. Li-
sdksi yritys merkkaa reklamaatiotapaukset siihen kuuluvaan jérjestel-
mddin usein paljon myéhemmin kuin varsinainen reklamaatiotapaus on
tapahtunut. Tdmd hankaloittaa reklamaatiotilanteen muistamista ja si-
ten sen kdsittelyd. Monet muut toimittajamme ldhettévdét reklamaation

pian varsinaisen ongelmatilanteen kdsittelyn jdlkeen, jolloin reklamaa-
tiokuvauskin on laajempi ja paremmin molempien muistissa.
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Yksittdiset toimittajat esittivat, ettd yrityksen muutostenhallinnassa oli parannetta-
vaa. Jos tilaukseen tulee muutos, tulisi siitd lahettaa paivitetty tilaus sen sijaan, etta
asia sovitaan ainoastaan sdahkopostitse tai puhelimessa. Muutostenhallinnassa koros-
tettiin molemminpuolista lapindkyvyytta ja riittdvaa viestintaa, jotta molemmat osa-
puolet ovat tietoisia tehdyistd muutoksista ja paivitetyista dokumenteista. Muutos-
tenhallinta onkin erityisen tarkea asia niiden toimittajien kanssa, jotka osallistuvat
yrityksen tuotekehitysprojekteihin, silla niissa muuttuvia tekijoita ja tuotteita on
poikkeuksellisen paljon. Muutostenhallintaan ja koko ongelmatilanteet tilauksissa -

aihepiiriin liittyvat kehitysehdotukset on listattu taulukkoon 10.

Taulukko 10. Kehitysehdotukset ongelmatilanteet tilauksissa -aihepiiriin

Vastuu-
Kehitysehdotus as uu Ehdottaja
henkilo

Kun tyon aloitus viivastyy yrityksen takia, tulisi toimittajalle
lahettda tilaus uudestaan. Paivitetyssa tilauksessa tulisi
toimituspdivamaara olla muutettuna alkuperaista aikataulua
my&hemmaéksi. Asian sopiminen ainoastaan sahkopostin
valitykselld vaaristaa toimittajan raportointia ja hankaloittaa sen
dokumentaatiota.

Muutostenhallinta tulee olla molemmin puolin ldpindkyvaa.
Kommunikaatiota pitaa olla riittdvasti, jotta molemmat osapuolet
ovat aina selvilla tehdyista muutoksista ja paivitetyista
dokumenteista.

Reklamaatiotilanteissa toimittajaan tulee ottaa aktiivisesti yhteytta
heti ongelman ilmetessa, jolloin toimittaja voi osallistua
ongelmanratkaisuun. N&in valtytdan mahdollisesti viralliselta
reklamaatiolta ja ongelma saadaan ratkaistua tehokkaasti.
Tuotteissa ilmenevien vikojen ja muiden ongelmien ratkaisemisessa
tulee hyddyntaa valokuvia nykyista aktiivisemmin, eikd kdyda Henkild x |Toimittaja x
ongelmaa lapi ainoastaan puhelimitse.

Reklamaatiokuvausten tulee olla nykyista huomattavasti
kattavammat.

Reklamaatiotilanteiden kasittelya tulee mahdollisuuksien mukaan
nopeuttaa. Etenkin virallisen reklamaation ldhettaminen
toimittajille paljon todellisen ongelmatilanteen jalkeen on
ongelmallista.

Henkilo x |Toimittaja x

Henkild x |Toimittaja x

Henkild x |Toimittaja x

Henkilo x |Yleisesti

Henkilo x |Yleisesti
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Suurimmat erot yrityksen ja sen toimittajien muiden asiakkaiden vililla tilausten on-
gelmatilanteissa koskivat reklamaatiotilanteiden hoitoa. Osalla toimittajien asiak-
kaista reklamaation kuvaaminen oli kattavampaa ja tilanteenkasittely nopeampaa.
Huolimatta haasteista reklamaatiotilanteissa, toimittajat arvioivat yrityksen suoriutu-
van koko aihepiiriin liittyvista kohdista muihin asiakkaisiin verrattuna kuitenkin hyvin
(keskiarvo 3,6). Yrityksen toimintaa ongelmatilanteissa pidettiin padosin mutkatto-
mana ja viestintaa siina erittdin hyvana. Moni toimittaja kommentoi myds, etta yri-
tyksen kanssa ei ollut edes juuri ollut ongelmatilanteita, mika osaltaan selittaa erit-

tdin hyvaa toimittajien arvioinneissa saatua arvosanaa (keskiarvo 4,2).

6.2.5 Laskujen kasittely

Yritys sai laskujen kasittely -aihepiirista arvosanaksi 3,8. Vaitteiden arvosana oli 4,2,
mika oli kaikista kyselyn aihepiireistd korkein. Toimittajien arvioinneissa arvosanaksi

muodostui 3,9. Arvosana verrattuna toimittajan muihin asiakkaisiin oli 3,4.

Taman aihepiirin vaitteista parhaan arvion (keskiarvo 4,4) yritys sai seuraavasta vait-
teesta: "Tilausten maksuaikojen kanssa on epaselvyyksia tai erimielisyyksid.” Vaitteen
vastausten keskihajonta oli myds pienin aihepiirin kaikista vaitteista, joten toimitta-
jilla ei juuri ollut ollut epaselvyyksia tai erimielisyyksia laskutusasioissa yrityksen
kanssa. My0ds arvosanat aihepiirin kahdessa muussa vaitteessa olivat yli neljan. Muut
kaksi vaitetta kyselyssa olivat "yritys maksaa laskunsa ajallaan” ja “organisaatiossani
tiedetaan, miten toimia, kun yritys palauttaa laskun siina ilmenneen epaselvyyden

vuoksi”.

Vastaajat eivat keskiarvollisesti tarkasteltuna antaneet aihepiirin mihinkdan vaittee-
seen huonoa tai edes keskimaaraista arvosanaa. Lukuisat toimittajat kritisoivat kui-
tenkin yritysta laskujenkasittelyssa siitd, etta silld on tapana reklamoida ostolaskuista
vasta siina vaiheessa, kun laskun maksuaika on jo umpeutunut tai on juuri umpeutu-
massa. Tallaisissa tilanteissa maksusuoritus myohastyy toimittajan kanssa sovitusta
maksuajasta. Laskun reklamointi tarkoittaa sitd, etta toimittajan lahettamassa las-

kussa on jokin epaselvyys tai puute, minka vuoksi yritys ei maksa laskua. Yrityksella
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on tapana palauttaa lasku siihen liitetyn korjauspyyntédokumentin kera. Dokumen-
tissa on maaritelty, mika kohta toimittajan laskussa vaatii korjaamista tai selventa-
mista. Erdan toimittajan mukaan yritys tuo puutteen esille toimittajan laskussa ja |a-
hettda korjauspyyntédokumentin sddnnénmukaisesti vasta silloin, kun maksuehto on
jo umpeutunut ja toimittaja ottaa yhteytta kysyakseen syyta maksun myohastymi-

selle.

Erds toimittaja koki sen lahettdmien laskujen maksamisessa olevan hairidita toistu-
vasti. Taman toimittajan tilausten ja laskujen valuutta vaihtelee, mika nahtiin yrityk-
sessa yhtena mahdollisena syyna hairidihin laskujen maksamisessa. Myos erds toinen

toimittaja koki, ettd sen ldhettamat laskut maksetaan sddannénmukaisesti myohassa.

Suurimmat erot yrityksen ja sen toimittajien muiden asiakkaiden vililla laskujen ka-
sittelyssa liittyivat kasittelynopeuteen. Yritys on osittain ulkoistanut laskujen kasitte-
lynsa, mika aiheuttaa siind yhden valivaiheen lisda. Tasta syysta kasittely etenkin epa-
selvien laskujen kohdalla saattaa toisinaan viivastya. Osa toimittajista koki myds, etta
yrityksen henkilostolta ei saa laskujen kasittelyyn liittyvissa asioissa yhta paljoa apua

kuin toimittajan muilta asiakkailta.

Kokonaisuudessaan yrityksen laskujen kasittely koettiin kuitenkin toimivaksi. Ongel-
mat liittyivat [ahinna aiemmin mainittuihin viiveisiin toimittajien laskujen reklamoin-
nissa. Yrityksessa kaytyjen keskusteluiden pohjalta tuli myds esille sen kdytdssa aiem-
min ollut kdytanto, missa lasku ilmestyi laskunkasittelyjarjestelmaan vasta muuta-
man paivan paasta laskun saapumisesta. Talldin ostajalle tuli nykyistd harvemmin sel-
vitettavaksi laskuja, joista puuttui vield vastaanottosuoritus. Kaytanto oli sittemmin
muuttunut, silld ensisijainen laskujenkasittely oli yrityksessa ulkoistettu. Yritys kasit-
telee laskun vain, jos siind on epaselvyyksia. Yrityksen aiemmin toimivaksi havaittua
kaytantoa tulisikin ehdottaa sen laskuja kasittelevalle yritykselle. Tdma ja muut aihe-

piiriin liittyvat kehitysehdotukset on listattu taulukkoon 11.
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Taulukko 11. Kehitysehdotukset laskujen kasittely -aihepiiriin

Vastuu-
Kehitysehdotus as uu Ehdottaja
henkilo

Laskujenkasittelyn viiveiden syyt tulee selvittaa tapauksissa,

. o ) ) Henkild x |Toimittaja x
joissa toimittajan valuutta laskuissa vaihtelee.

Laskujen reklamointi toimittajille pitdd nopeutua. Nykyisin
toimittajaan otetaan yhteytta vasta, kun maksuaika on jo Henkilo x |Yleisesti
paattymaisilladan. Talldin laskun maksu myohastyy.

Laskujenkasittelyssa tulee selvittda, voisiko yritys ottaa
uudestaan kayttdéon kaytannon, missa lasku kasitelldan vasta
muutaman pdivan paasta laskun saapumisesta. Talléin ostajalle |Henkilo x [Yleisesti
tulisi harvemmin selvitettdvaksi laskuja, joista puuttuu viela
vastaanottosuoritus.

6.2.6 Yrityksen toimitukset sen toimittajille

Yrityksen toimitukset sen toimittajille —aihepiiriin vastasi lopulta vain kolme toimitta-
jaa. Yritys ei siis toimita tuotteita sen toimittajille kovin merkittavasti. Pienen vastaa-
jamaaran vuoksi taman aihepiirin arvosanat ja yksittdiset vaitteet kaydaan vain lyhy-
esti lapi. Kuviossa 23 on esitetty aihepiirin korkeimman ja matalimman arvosanan

saaneet vaitteet.

Yrityksen lahetysten mukana tulevat
lahetyslistat sisaltavat kaikki tarvittavat tiedot.

Yritys ilmoittaa oma-aloitteellisesti
toimitustensa arvioidut saapumisajankohdat.

0 1 2 3

M Keskiarvo

Kuvio 23. Yrityksen toimitukset sen toimittajille -aihepiirin korkeimman ja matalim-
man arvosanan saaneet vaitteet
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Taman aihepiirin vaitteista parhaan arvion (keskiarvo 4,3) yritys sai seuraavasta vait-
teesta: “Yrityksen lahetysten mukana tulevat lahetyslistat sisaltavat kaikki tarvittavat
tiedot.” My0s yrityksen lahetysten pakkauksista 16ytyi vaitteiden vastausten perus-
teella toimittajille tarvittavat tiedot. Puutteita yrityksen toimituksissa ilmeni vain va-
han. Puutteet liittyivat toimitusten myoéhastymisiin. Erds toimittaja muisti yksittdisia

matkavaurioita olleen.

Taman aihepiirin vaitteistd heikoimman arvion (keskiarvo 3,3) yritys sai seuraavasta
vaitteesta: "Yritys ilmoittaa oma-aloitteellisesti toimitustensa arvioidut saapumis-
ajankohdat.” Tahan liittyen erds toimittaja toi esiin selvan puutteen yrityksen toimi-
tuksissa sen toimittajille: Yritys ei toimita sen toimittajille lahettamistaan tilauksis-
taan virallista tilausvahvistusta. Nykyisellaan tiedonkulku toimituksista on heikkoa ja
se perustuu satunnaisiin puheluihin ja sdahkopostiviesteihin. Toimittajan mielesta ti-
lausvahvistus tulisi lahettda PDF-muodossa ja siina tulisi ilmeta ainakin toimitettavat
tuotteet, tuotteiden saapumisajankohdat ja tilauksen toimittaja. Syista nain selvalle
puutteelle [ahetystoiminnassa keskusteltiin yrityksen kanssa. Paasyyksi puutteelle
esitettiin se, ettd yritys |ahettda sen toimittajille komponentteja vain vahan. Nama
lahetykset on aiemmin ldhetetty tavallisesta ldhetysprosessista poikkeavasti ilman ti-
lausvahvistusta ja muita lahetysmuodollisuuksia. Menettelysta aiheutuneita haittoja
muun muassa toimittajien lahetystenseurannassa ja toimitusraportoinnissa ei aiem-

min ollut osattu ajatella. Kyseinen kehitysehdotus |6ytyy taulukosta 12.

Taulukko 12. Kehitysehdotus yrityksen toimitukset sen toimittajille -aihepiiriin

Vastuu-

Kehitysehdot
ehitysehdotus henkild

Ehdottaja

Yrityksen toimittajille lahetettdvista lahetyksista tulee tehda
jatkossa kirjallinen tilausvahvistus tai muu lahetysdokumentti,
joka lahetetaan toimittajalle heti tilausvaiheessa. Siten Henkilo x [Toimittaja x
toimittaja saa tarvittavat tiedot tilauksesta ja pystyy
merkitsemaan tilauksen tiedot omaan tietojarjestelmaansa.
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6.2.7 Yhteisty0 tilaustenkasittelyssa

Yritys sai yhteistyo tilaustenkasittelyssa -aihepiiristd arvosanaksi 3,8. Myos vaitteissa
arvosana oli 3,8. Toimittajien arvioinneissa arvosanaksi muodostui 4,1. Arvosana ver-
rattuna toimittajien muihin asiakkaisiin oli 3,4. Yksikaan naista arvosanoista ei ollut
muihin aihepiireihin verrattuna korkein tai matalin, vaan tulokset tassa aihepiirissa
olivat melko keskimaaraisia muihin aihepiireihin verrattuna. Kuviossa 24 on esitetty

aihepiirin korkeimmat ja matalimmat arvosanat saaneet vaitteet.

Tilaukset vastaavat ennen varsinaista
tilauksentekoa sovittuja ehtoja.

Yritys sitoutuu tilaustenkasittelyssa avoimeen % 42

viestintaan ja kahdensuuntaiseen vuoropuheluun.

I, 4,4

Yritys kannustaa tuotteen muutosehdotusten I ::

tekemiseen.

Tapaamisia organisaationi ja yrityksen valilla on
mielestani lilan vahan.

I 3.2

0 1 2 3 4 5

Keskihajonta m Keskiarvo

Kuvio 24. Yhteistyo tilaustenkasittelyssa -aihepiirin korkeimmat ja matalimmat arvo-
sanat saaneet vaitteet

Taman aihepiirin vaitteistd parhaan arvion (keskiarvo 4,4) yritys sai seuraavasta vait-
teesta: "Tilaukset vastaavat ennen varsinaista tilauksentekoa sovittuja ehtoja.” Ta-
man vaitteen keskihajonta oli myo6s koko aihepiirin vaitteiden vastauksista pienin, jo-
ten yrityksen tilaukset olivat pitkalti vastanneet ennen tilauksentekoa sovittuja eh-
toja. Ainoat esiin tulleet erot ennen tilauksentekoa sovittuihin ehtoihin olivat liian ly-
hyeksi asetetut toimitusajat, sovittujen pakkauskokojen kanssa ristiriidassa olevat ti-

lausmaarat ja vanhentuneet hinnat.

Toiseksi korkeimman arvosanan (keskiarvo 4,4) yritys sai vaitteesta “yritys sitoutuu
tilaustenkasittelyssa avoimeen viestintdan ja kahdensuuntaiseen vuoropuheluun.”.

Kyseinen vdite oli poimittu suoraan yrityksen eettisistd ohjesaannoista. Yrityksen os-
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tohenkiloston viestintaa kehuttiin kyselyssa ja haastatteluissa toistuvasti. Eroja suo-
malaisten ja ulkomaisten toimittajien valilla ei viestinnassa havaittu, vaan toimittajat

pitivat viestintaa yleisesti avoimena ja kahdensuuntaisena.

Yrityksen eettisista ohjesaannoista valittiin toinenkin tahan kyselyyn soveltuva vait-
tdma: "Yritys edistda ja valvoo sen omien eettisten ohjesddntdjensa noudattamista
sen toimittajien joukossa.” Tahankin toimittajat antoivat korkean arvosanan 4,2. On
kuitenkin huomattava, etta keskihajonta taman vaitteen kohdalla oli ylivoimaisesti
taman aihepiirin vastauksista suurin, 1,8. Toimittajat olivat siis hyvin erimielisia siita,
edistaako ja valvooko yritys sen omien eettisten ohjesaantdjensa noudattamista vai
ei. Lisaksi toimittajista yli puolet vastasi kyseisen vaitteen kohdalla “en osaa sanoa”.

Siten lopullista pdatelmaa taman vaitteen paikkansapitavyydesta on hankala tehda.

Taman aihepiirin vaitteista heikoimman arvion (keskiarvo 3,2) yritys sai seuraavasta
vaitteesta: "Tapaamisia organisaationi ja yrityksen valillda on mielestani lilan vahan.”
Osa toimittajista oli siis sitd mieltd, etta silla tulisi olla enemman tapaamisia yrityksen
kanssa. Erds toimittaja ehdotti esimerkiksi sdanndllisia puolivuositapaamisia, minka
lisdksi erilaisia seurantapalavereita tulisi lisata nykyisesta. Viestintdkeinoina toimit-
taja ehdotti videoneuvotteluiden lisdamista. Erds toinen toimittaja ehdotti, etta kyse-
lyyn vastanneen toimittajan tilaustenkasittelija tulisi ottaa jatkossa mukaan ainakin
osaan yritysten valisista seurantatapaamista. Tapaamisten lisddmista rajoittaa yrityk-
sen resurssit ja kdytettavissa oleva henkilomaara. Siten kaikkien toimittajien toiveita
tapaamisten lisdaamisesta ei luonnollisesti voida toteuttaa. Kaikkien tapaamisia eh-
dottaneiden toimittajien toiveet otettiin kuitenkin yl6s ja valitettiin yritykselle, joka

voi priorisoida eri toimittajien tapaamisiin kdytattamaansa aikaa.

Taman aihepiirin vaitteista toiseksi heikoimman arvion (keskiarvo 3,3) yritys sai vait-
teestd "yritys kannustaa tuotteen muutosehdotusten tekemiseen”. Jopa noin kolme
viidesta vastaajasta vastasi tahan vaitteeseen "osittain eri mieltd” tai “ei samaa eika
eri mieltd”. Erds toimittaja kommentoi, etta yritys ei usein ole halukas tuotemuutok-
siin, vaikka korvaava tuote olisi ominaisuuksiltaan vastaava ja samaan aikaan hinnal-
taan tai toimitusajaltaan huomattavasti jarkevampi valinta. Toimittajien ehdottamat
korvaavat tuotteet voivat olla my6s ominaisuuksiltaan, toimintavarmuudeltaan tai
saatavuudeltaan parempia, joten muutosehdotuksiin tulisi suhtautua ehdottomasti

nykyista suopeammin. Tasta asiasta keskusteltiin yrityksessa. Osaltaan syyna nuivaan
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suhtautumiseen toimittajien muutosehdotuksiin pidettiin kommunikaatioyhteyden
puutetta yrityksen suunnittelu- ja hankintahenkiloston valilld. Tuotemuutokset ai-
heuttavat hetkellisesti suunnittelijoille ja ostajille aina lisatyota, kun suunniteltujen
kokonaisuuksien teknisid maarittelyja ja tuoterakenteita taytyy paivittaa. Tuotemuu-
tosten tuomia etuja taytyykin verrata nykyista tarkemmin sen aiheuttamaan lisatyo-
hon. Tdma ja muut tdman aihepiirin kehitysehdotukset on listattu alla olevaan tau-

lukkoon 13.

Taulukko 13. Kehitysehdotukset yhteistyo tilaustenkasittelyssa -aihepiiriin

Vastuu-
Kehitysehdotus as uu Ehdottaja
henkilo

Yhteydenpitoa ja tapaamisia toimittajan kanssa voisi lisata
nykyisesta. Toimittaja ehdottaa, ettd tapaamisia voisi jarjestaa
ainakin puolivuosittain. Lisdksi videoneuvotteluita tulisi lisata.
Videoneuvotteluissa voitaisiin seurata nykyistd paremmin
projektien edistymisid. Uusissa kehitysprojekteissa
keskusteluihin tulisi ottaa mukaan hankinta- ja
myyntihenkildiden lisdksi nykyistd laajemmin molempien
organisaatioiden suunnitteluhenkilostoa.

Toimittajan tilaustenkasittelija tulisi ottaa mukaan joihinkin
toimittajan kanssa kaytaviin palavereihin.

Henkild x |Toimittaja x

Henkild x |Toimittaja x

Suunnittelijoiden ja hankintahenkiloston tulee suhtautua nykyista
joustavammin korvaavien tuotteiden kayttamiseen, vaikka se
aiheuttaakin lisatyota etenkin suunnittelijoille. Toimittajien Henkilo x |Yleisesti
ehdottamissa korvaavissa tuotteissa on usein monia etuja, kuten
hinta, toimitusaika, saatavuus ja tekniset ominaisuudet.

Suurimmat erot yrityksen ja sen toimittajien muiden asiakkaiden valilla yhteistyossa
tilaustenkasittelyssa liittyivat suhtautumiseen toimittajien muutosehdotuksiin. Kuten
edellisessa kappaleessa kasiteltiin, yritysta ei ndahda kaikista myotamielisimpana kor-
vaavien tuotteiden ehdotuksissa. Osittain syyna tahan lienee my0os yrityksen suuri
koko ja laaja organisaatio, mista syysta pienikin muutos tilattavassa tuotteessa taytyy
lapikayda ja hyvaksyttaa organisaation monen eri vastuuhenkilon kanssa. Pienem-
missd organisaatioissa toimittajien muutosehdotukset on usein huomattavasti hel-

pompaa huomioida.
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Toinen selva ero yrityksen ja sen toimittajien muiden asiakkaiden valilla oli viestinnan
maara. Yritykselld on paljon toimittajia ja erilaisia projekteja, joten se ei aina pysty
viestimaan kaikkien sen toimittajien kanssa riittavasti. Yritys on viime vuosina, osit-

tain tasta syysta, pyrkinytkin vahentamaan toimittajamaaraansa.

Silloin, kun yritys ehtii viestimaan toimittajiensa kanssa, pidettiin sen viestintaa ylei-
sesti erittdin laadukkaana ja sujuvana. Lisaksi erilaisten viestintavalineiden, kuten vi-
deoneuvotteluiden, kdyttoa pidettiin etuna toimittajien moniin muihin asiakkaisiin

verrattuna.

7 Pohdinta

Taman tutkimuksen tarkoituksena oli muodostaa yleiskuva toimeksiantajan ja sen
toimittajien valisestd yhteistyosta tilaus-toimitusprosessissa. Yleiskuvassa oli tavoit-
teena tuoda esiin vahvuuksia ja heikkouksia operatiivisen tason toimittajayhteis-
tyossa. Yleiskuvassa tuli myos etsia eroja ja verrata yrityksen suoriutumista sen toi-
mittajien muihin asiakkaisiin. Lopulta saadun yleiskuvan pohjalta tarkoituksena oli
esittaa yritykselle kehitysehdotuksia kyselyn aihepiireista. Yleiskuvan ja kehitysehdo-
tusten ohessa tyon lopputuloksena saatiin valmis kyselypohja, jota yritys voi halutes-
saan tulevaisuudessa kdyttaa operatiivisen toimittajayhteistyonsa arvioimisessa ja

kehittamisessa.

7.1 Nakemyksia tydon vahvuuksista ja heikkouksista

Kyselyn onnistuminen

Tiedonkeruuvaiheessa tutkimukseen valitut toimittajat saatiin sitoutumaan hyvin ky-
selyn vastaamiseen, silla lopulta kaikki kyselyyn valitut 25 toimittajaa vastasivat kyse-
lyyn. Tyypillisesti itsetaytettavan verkkoselainpohjaisen kyselyn vastausaste on 30—40
prosentin luokkaa, mutta sita voidaan saada nostettua muun muassa hyvilla kannus-

timilla ja aggressiivisella vastaamisten jouduttamisella. Vastausaste on myds taval-
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lista korkeampi silloin, kun kysely on vastaajan mielesta aihepiiriltdan poikkeukselli-
sen tarkea. (Callegaro, Manfreda & Vehovar 2015, 137.) Tassa tydssa hyddynnettiin

kaikkia kolmea edelld mainittua vastausastetta lisdavaa tekijaa.

On kuitenkin huomattava, etta osa vastaajista oli selvasti vastannut kyselyyn huoli-
mattomasti. Analysointivaiheessa nimittdin paljastui, ettda kymmenen 25 vastaajasta
oli vastannut vajavaisesti kunkin aihepiirin lopussa olleisiin avoimiin kysymyksiin. Tal-
laistenkin toimittajien vastaukset paatettiin sisallyttaa osaksi analyysia, vaikka heidan
vastauksensa eivat valttamatta vastanneetkaan todellisuutta yrityksen ja sen toimit-
tajien yhteistyosta. Kyselyn analysoinnissa kyselyn avoimia kysymyksia olisi voitu
kayttaa seulontakysymyksind. Seulontakysymysten avulla maaritellaan tyypillisesti,
kuuluuko vastaaja haluttuun tutkimusryhmdaan (Brace 2008, 40). Taman tyon analyy-
siin paatettiin kuitenkin ottaa mukaan kaikki vastaajat, vaikka vastausten laatu ei kai-
kilta osin ollut paras mahdollinen. Toisaalta otoskoko oli ndin suurempi ja eri toimit-

tajien kehitysehdotuksia saatiin enemman.

Jalkeenpadin katsottuna toimittajia olisi voitu motivoida vastaamiseen nykyistakin
enemman ja kertoa heille etukdteen, mita konkreettista hyotya huolellisella vastaa-
misella on yritysten yhteistyolle. Siten vastausten laatu olisi voinut olla saatua tasai-

sempi.

Kyselyn lisaksi padosalle toimittajista pidettiin puhelinhaastattelut. Puhelinhaastatte-
lut auttoivat taustoittamaan ja selventdamaan toimittajien vastauksia. Ronkaisen ja
Karjalaisen mukaan sdhkoista kyselya voidaankin kayttaa yksilohaastattelujen virik-
keina. Kyselyn kysymykset toimivat keskustelun arsyttdjana, virittdjana ja haastajana,
mika tukee haastattelijan tyotd. (Ronkainen & Karjalainen 2008, 28.) Tyon aikana
paatin pitaa puhelinhaastatteluita alkuperaistd suunnitelmaa enemman, silla koin ne

hyodyllisiksi. Myds moni toimittaja piti kyselya ja yhteisia keskusteluja hedelmallisina.

Yllatyin siitd, kuinka hyvan vastaanoton projekti sai toimittajilta. Pddosa vastaajista
oli selvasti kayttanyt aikaa vastaustensa muodostamiseen ja osa myos keskustellut
siihen kuuluvista kohdista yrityksensa sisalld. Yhtena syyna toimittajien hyvaan sitou-
tumiseen lienee ennen kyselyn lahettamista jokaiselle toimittajalle tehty henkilékoh-

tainen puhelinsoitto, jossa esiteltiin tutkimuksen tarkoitus ja pyrittiin motivoimaan
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toimittajaa. Haastattelujen ja kyselyn avulla pystyttiin lopulta muodostamaan kat-
tava maara erilaisia kehitysehdotuksia. Vastaajan motivoiminen onkin erityisen tar-
keda itsetdytettavissa kyselyissa, silld vastaajien vastausaste jaa niissa muuten tyypil-
lisesti muita kyselytyyppeja matalammaksi (Callegaro, Manfreda & Vehovar 2015,
131).

Itse kyselysta muodostui lopulta pitka ja siina oli mukana kuusi eri aihepiiria. Osa vas-
taajista piti kyselya kattavana ja kutakin aihepiiria omalta osaltaan tarpeellisena. Toi-
saalta joidenkin vastaajien mielesta kysely oli liian pitka ja sen vastaamiseen kului
paljon aikaa. Tarkkoja toimittajien vastausaikoja ei selvitetty, mutta yksittaisten kes-
kusteluiden perusteella vastausaika oli yleisesti 30—45 minuuttia. Aaltolan ja Vallin
(2015, 89) mukaan kyselyn vastausaika tulisi pyrkia pitimaan noin vartissa. Pitkaa
vastausaikaa merkityksellisempi asia on kuitenkin uhka vastauslaadun heikentymi-
sestd. Tuloksia analysoidessani huomasin, etta joidenkin toimittajien vastauksissa sa-
nallisiin kohtiin vastaaminen vaheni kyselyn edetessa viimeisiin aihepiireihin. Tama
voidaan nahda merkkina vasymisesta. Liian pitkassa kyselyssa on vaarana, etta kyse-
lyn loppuosaan vastataan ilman perusteellista pohdintaa, mika vaarantaa tutkimuk-
sen luotettavuuden (Aaltola & Valli 2015, 87). Suppeammat sanalliset vastaukset ky-

selyn loppuosassa viittaavatkin siihen, etta kyselyn pituus oli liian pitka.

Kyselyyn valitut aihepiirit kattoivat toimittajien ja yrityksen mielesta kattavasti opera-
tiivisen tason yhteistyohon liittyvia asioita. Lisattavia kohtia ei jalkikateen tullut esiin.
Mahdollista pienta hiontaa aihepiireissa kuitenkin ilmeni. Esimerkiksi ongelmatilan-
teet tilauksissa -aihepiirin ongelmien painotus olisi voitu korvata painottamalla muu-
tostenhallintaa. Aihepiirin kysymyksetkdan eivat olleet taysin loppuun asti mietittyja,
silla aihepiirin varsinaisista vaitteista tai kysymyksista nelja seitsemasta koski rekla-
maatioita. Siten aihepiiri ndyttaytyi vastaajille lahinna reklamaatio-osuutena, vaikkei

itse aihepiirin nimi siihen viitannutkaan.

Jalkikateen katsottuna yrityksen toimitukset sen toimittajille -aihepiirin olisi voinut
jattaa kyselysta kokonaan pois, silla siihen vastasi vain kolme toimittajaa. Aihepiirin
pieni painoarvo yrityksen liiketoiminnassa ei kuitenkaan aihepiireja pohdittaessa tul-
lut varsinaisesti esiin. Kyseisen aihepiirin vastausjakaumia analysoitiinkin lopulta

muita aihepiireja suppeammin.
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Muut aihepiirit vastaajat kokivat padosin mielekkaina. Osalle vastaajista tiettyihin ai-
hepiireihin vastaaminen oli kuitenkin hankalaa, silla eri organisaatioissa tyontekijoilla
on erilaiset vastuualueet. Hankalia aihepiireja olivat yleisesti laskujen kasittelya ja
reklamaatioita kasitelleet kohdat. Laskujen kasittelysta vastaa yrityksissa usein joku
muu henkilo kuin operatiivinen tilaustenkasittelija. Myos reklamaatiotilanteet eivat
laheskdan aina ole tilaustenkasittelijan vastuulla. Tallaisissa tapauksissa osa vastaa-
jista vastasi aihepiirin ldhes jokaiseen kohtaan “en osaa sanoa”, kun taas osa oli kysy-
nyt itselleen tuntemattomasta aihepiirista siita vastuussa olevalta tyontekijalta. En-
nen kyselya vastaajia olisikin voinut kannustaa vastaamaan kyselyyn yhdessa kaikkien
niiden tyontekijoiden voimin, joita aihepiirit koskevat. Tassa tydssa vastaajiksi pyrit-
tiin [6ytamaan operatiiviset tilaustenkasittelijat, joilla oli riittavasti kokemusta yrityk-

sen tilauksista.

Monen erilaisen aihepiirin sisallyttaminen kyselyyn oli tietoinen paatos. Vaikka paa-
toksen myota vastausten tilastollinen arvo ei ole paras mahdollinen, saatiin tyon
avulla kehitysehdotuksia enemman kuin aihepiireiltddan suppeammalla kyselylla oltai-
siin saatu. Yrityksessa painotettiin kehitysehdotusten saamisen tarkeytta, mihin tassa
tyossa paatettiinkin panostaa eniten. Siten opinnaytetydssa ei tarkasteltu kyselya ti-
lastollisessa mielessa syvillisesti, vaan kysely toimi pikemminkin virikkeena toimitta-

jien haastatteluille ja kehitysehdotusten laatimiselle.

Kyselyn tilastollista laatua laskee lisdksi se, etta ennen kyselyn [ahettamista soite-
tuissa puheluissa korostettiin joillekin toimittajille toisia enemman kriittisyyden tar-
keytta vastaamisessa. Bracen (2008, 13) mukaan kyselylld saatu tieto ei ole puoluee-
tonta, jos kyselyn vastaaja pyrkii tietoisesti vastaamaan tietty ennalta maaritelty ta-
voite mielessaan. Huomasin kyselyvastauksia keratessani, etta toimittajat, joille ko-
rostin kriittisen vastaamisen tarkeyttd, vastasivat yleensa laadukkaammin ja esittivat
enemman kehitysehdotuksia. Siispa kannustin jaljelld olevia toimittajia kriittisyyteen
ensimmaisia vastaajia enemman, mika vaaransi vastausten puolueettomuuden,

mutta toi esiin lisda kehitysehdotuksia.

Kaikki kyselyn vastaukset eivat ole muutenkaan tilastollisessa mielessa kovin loogisia.
Toimittajat arvoivat yrityksen suoriutumista kunkin aihepiirin lopussa asteikolla 1-5.

Kunkin aihepiirin alkuosan vaitteista saatu keskiarvo tulisi ihannetilanteessa vastata
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pitkdlti naita toimittajien omia arvioita. Esimerkiksi laskujen kasittely -aihepiirin alku-
osan vaitteiden keskiarvollinen pistemaara oli 4,2. Kysymyksen "minka arvosanan va-
lilld 1-5 antaisitte yritykselle laskujenkasittelysta” vastausten keskiarvo oli kuitenkin
vain 3,9. Ero vaitteiden keskiarvon ja toimittajien omien pisteytysten valilld oli suu-
rimmillaan 0,6 pistettd. Suurin ero oli yrityksen toimitukset sen toimittajille -aihepii-
rissa. Siind vastaajia oli vain kolme kappaletta, joten aihepiiri ei ollut otokseltaan kat-
tava. Parhaiten vaitteiden avulla saatu keskiarvo vastasi toimittajien omia pisteytyk-

sia tilauslomake-aihepiirissd, jossa molemmat keskiarvot olivat 4,0.

Kyselyn yksittaisista vaitteista ja kysymyksista l0ytyi jonkin verran parannettavaa. Jot-
kut vaitteet kasittelivat paallekkaisia asioita, vaikka paallekkaisyyksista pyrittiinkin
padsemadan eroon kyselyn laadintavaiheessa. Paallekkaisina vaitteina voidaan nahda
ainakin vaitteet “organisaatiomme joutuu kysymaan yritykselta tarkennuksia tilaus-
ten teknisista piirustuksista” ja ” yrityksen tekniset piirustukset ovat vaikealukuisem-
pia kuin muiden asiakkaidemme piirustukset”. Myos vaitteet “saan tilauksen proses-
sointiin tarvittavat tukidokumentit viimeistaan tilauksen yhteydessa” ja “saan tukido-

kumentit viimeistdan sovittuna ajankohtana” kasittelivat paallekkaisia asioita.

Kyselyyn sisallytettiin muutamia vaitteita, joita ei otettu mukaan aihepiirien vastaus-
keskiarvojen laskemiseen. Tallainen vaite oli esimerkiksi “yritys tekee muutoksia al-
kuperaisiin tilauksiin”. Sen sijaan siihen laheisesti liittyva seuraava viite otettiin mu-
kaan aihepiirin arvosanan laskentaan: “Yrityksen tekemat muutokset alkuperaiseen
tilaukseen aiheuttavat ongelmatilanteita organisaatiomme tilaustenkasittelyssa.” Tal-
laiset vaitteiden paallekkadisyydet oltaisiin voitu valttaa kayttamalla aikaa enemman

kyselyn hiomiseen lopulliseen muotoonsa.

Viitteet tai asiat, jotka kyselyyn olisi ollut tarpeen sisallyttda nykyisten lisaksi, jaivat
tassa tyossa selvittamatta. Vaikka kysely pilotoitiin yhden toimittajan kanssa ja kyse-
lyihin liittyvissa haastatteluissa kaytiin lapi myos varsinaisen kyselyn ulkopuolisia asi-
oita, ei kyselya enaa sen valmistuttua pyritty systemaattisesti kehittdmaan. Nain ol-
len vastuu kyselyn kehittamisesta toimittajilta saatujen palautteiden perusteella jaa

yritykselle.
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Ylipaataan kyselyn ja sen sisallon luomisessa olisi voitu hyodyntaa aktiivisemmin itse
kyselyn vastaajia eli yrityksen toimittajia. Maunun (2003, 66) kyselyn laatimisproses-
sissa toimittajat otetaan mukaan jo kyselyn ideointivaiheessa ennen kuin kyselyluon-
nos on valmis. Opinndytetyon kyselyn ensiversio luotiin yrityksen henkildston ja aihe-
piiriin liittyvan kirjallisuuden avulla. Kysely pilotoitiin ja sen kehittdmisesta keskustel-
tiin toimittajan kanssa vasta, kun kysely oli ldhes valmis. Tassa kohtaa toimittaja antoi
palautetta kohdista, jotka se koki tarpeettomiksi, mutta ei enaa juuri ehdottanut li-
sattavia kohtia. Koko kyselyn tavoitteiden ja siihen siséllytettdvien aihepiirien poh-
dinta toimittajien kanssa olisi voinut tuoda tyohon sellaisia nakokulmia, jotka toimit-

tajat itse kokevat erityisen tarkeiksi.

Kyselyn pilotointiin ja sen avulla kyselyn kehittamiseen olisi voitu kiinnittda enemman
huomiota. Kysely pilotoitiin vain yhden suomalaisen toimittajan kanssa. Englannin-
kielista versiota kyselysta ei pilotoitu lainkaan. Kyselyn kehittamisessa olisi voitu hyo-
dyntaa niin sanottua dynaamista pilotointia. Dynaamisessa pilotoinnissa kyselya
muutetaan jokaisen pilotointikerran jalkeen eikd samaa versiota kyselysta pilotoida
monen vastaajan kanssa (Bruce 2008, 182). Vaikka tyon tavoitteiden muodostami-
sessa oli alussa hankaluuksia, on lopputulos mielestani hyva ja toimeksiantajaa hyo-
dyttava. Opinnadytetyon aikana nakemykseni tutkimuksen tarpeellisuudesta kasvoi,
koska huomasin toimittajien halukkuuden antaa palautetta. Systemaattiselle palaut-

teenkeraamiselle toimittajilta oli selvasti kysyntaa.

Yrityksen toiminnan kehittdminen

Yritys pystyy kehittamaan toimittajayhteisty6ta kunkin aihepiirin lopussa esitettyjen
kehitysehdotusten perusteella. Osa kehitysehdotuksista on pienia ja koskee vain yk-
sittaista toimittajaa, mutta toisaalta esiin tuli |lahes joka aihepiirista myos kehityseh-
dotuksia, jotka moni toimittaja koki merkityksellisiksi. Lisdksi yndenkadan toimittajan
yksittdista kehitysehdotusta ei kannata vaheksya, silla ehdotus saattaa olla sellainen,
joka hyodyttaa monia muitakin toimittajia ja siten lopulta yritysta itsedan. Yritysten
yhteisty® onkin elinehto globalisoituneessa kilpailussa, missa yritysten keskindisen

kilpailun sijaan tulisikin keskittya entistda enemman kokonaisten toimitusketjujen vali-
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seen kilpailuun (Hsuan, Skjgtt-Larsen, Kinra & Kotzab 2015, 69). Seuraavissa kappa-
leissa tuodaan esiin kehityskohtia, joihin yrityksen tulee mielestani erityisesti keskit-

tya.

Toimittajien mukaan yritys voisi olla huomattavasti myotamielisempi ostamiensa
tuotteiden muutosehdotuksia kohtaan. Toimittajien osallistamisesta yrityksen tuote-
kehitykseen voi seurata muun muassa seuraavia hyotyja: parempi tuotteen laatu, al-
haisemmat valmistuskustannukset, nopeampi tuotekehitys ja matalammat tuoteke-
hityskustannukset (Weele 2010, 230). Nykyisin yrityksen ostajat ja laatuinsindorit
saavat toimittajilta muutosehdotuksia, jotka kukin ostaja tai laatuinsindori valittaa
halutessaan yrityksen muiden henkildiden tietoon. Usein niiden kannattavuus jaa sel-
vittamatta ostajien tai laatuinsindorien kiireiden vuoksi. Jatkossa yritys voisi muuttaa
toimintatapaansa siten, etta toimittajien kaikki tuotemuutosehdotukset valitettaisiin
systemaattisesti projektijohtajalle. Projektijohtaja kokoaisi ehdotukset yhteen paik-
kaan ja valittaisi kunkin ehdotuksen parhaaksi katsomalleen tydntekijalle, joka kavisi
ehdotuksen lapi ja arvioisi sen hyodyt verrattuna muutoksen aiheuttamaan lisatyo-
hon. Lopulta projektijohtajalla olisi arviot kaikkien muutosehdotusten kannattavuu-
desta, minka perusteella han tekisi lopullisen pdatdksen siita, tehddanko tuotemuu-
tos vai ei. Nain kaikki muutosehdotukset tulisi kdytya lapi ja ne jakaantuisivat ny-

kyista tasaisemmin kaikkien projektiin osallistuvien valille.

Yrityksen tulisi parantaa sen toimittajille [ahetettavien reklamaatioiden kasittelya. Pa-
rannettavaa on seka kasittelynopeuksissa etta reklamaatiokuvauksissa. Reklamaa-
tiokuvauksissa huomattiin eroja laatuinsinéérien valilla. Niiden laadun merkitysta tu-
leekin korostaa yrityksen kaikille laatuinsindoreille. Lisaksi tulee seurata, etta kuvauk-
set ovat kaikkien tyontekijoiden valilla yhta laadukkaita. Myos reklamaatioiden kasit-
telynopeuksia ja -maaria voisi tilastoida eri tyontekijoiden valilla. Ndin saataisiin mi-
tattua eri laatuinsindorien todelliset tyokuormat, jolloin niita voitaisiin nykyista pa-
remmin jakaa eri tyontekijoiden vilille. Tarvittaessa yrityksen tulisi myos harkita lisa-

tyovoiman kayttamista laatuinsindorien tehtaviin.

Moni taman tyon aikana esiin tullut kehitysehdotus liittyy yrityksen muutostenhallin-
taan. Yrityksen projektimaisen liiketoiminnan vuoksi sen tilausten tukidokumentit

ovat tilausvaiheessa usein keskeneraisia. Se lisaa paljon tilauslomakkeen lahettami-
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sen jalkeen erikseen muistettavia asioita, kuten tukidokumenttien saatavuuden tie-
dottaminen ja paivitettyjen tukidokumenttien ldhettdminen sen toimittajille. Nykyi-
sin ndiden asioiden hoitaminen vaihtelee sen mukaan, kuinka kiireisia yrityksen osta-
jat ovat. Molemmat naista asioista tulisi automatisoida. Kuten erdan toimittajan
kanssa tuli ilmi, jotkut yritykset lahettavat automaattisesti tuotteiden paivitetyt tuki-
dokumentit kaikille niille toimittajille, jotka kyseisia tuotteita toimittavat tai ovat jos-
kus toimittaneet yritykselle. Paivitettyjen tukidokumenttien |ahettamisen automati-

soinnista tulisi keskustella yrityksen IT-henkilostén kanssa.

Vaikka yritys lahettda tuotteita toimittajilleen nykyisin melko vahan, tulisi niiden
menna saman prosessin mukaisesti kuin yrityksen asiakastoimitukset. Toimittajille tu-
lisikin 1ahettaa tilauksesta samanlainen kirjallinen tilausvahvistus kuin yrityksen taval-

lisille asiakkaille tilauksista [dhetetaan.

7.2 Jatkotutkimusehdotukset

Kyselyn ja haastatteluiden perusteella muodostetut kehitysehdotukset kannattaa yri-
tyksessa kayda huolella lapi. Kustakin kehitysehdotuksesta tulee keskustella seka si-
saisesti yrityksessa ettd sen esittdneen toimittajan kanssa. Lapikdymalla kehitysehdo-
tukset huolella lapi yritys 10ytaa todennakodisesti useita jatkotutkimuskohteita omasta
toimittajayhteistyostaan tilaus-toimitusprosessissa. Oma tehtavani oli tuoda toimit-
tajien nakemyksia esiin ja esittdd mahdollisia kehitysehdotuksia, joista yritys lopulta
itse valitsee jatkotoimenpiteita vaativat kohdat. Siten varsinaiset tyéhon liittyvat jat-

kotutkimusaiheet yritys paattaa itse.

Vastausten analyysin perusteella mahdollisia jatkotutkimusaiheita voisivat kuitenkin
olla esimerkiksi muutostenhallintaan liittyvat asiat. Tutkimuksessa mukana ollut yri-
tyksen organisaatio keskittyy projektiostoihin. Kukin projekti on ainakin osittain ai-
nutlaatuinen. Lisdksi moni projekteista on tuotekehitysprojekti, jolloin uusia tuotteita
ja siihen liittyvida muutoksia on projektin aikana paljon. Siten yrityksen liiketoimin-
nassa taytyy panostaa poikkeuksellisen paljon muun muassa tuoterakenteiden paivit-
tamiseen, tuotetietojen ajantasaisuuteen ja muutosten viestintaan eri sidosryhmien

valilla. Kyselyssa osa toimittajista ilmaisikin huolensa muutostenhallintaan liittyvista
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asioista. Tallaisia asioita olivat esimerkiksi osaluetteloiden ja teknisten piirustusten
toistuvat muutokset ja toisinaan jopa ndiden dokumenttien keskeneraisyys tuotteita
jo valmistettaessa. Myds muutoksiin liittyvassa viestinndssa on varmasti parannetta-
vaa. Naita aihepiirin eri ndkdkulmia tutkimalla erilaisia kehitysmahdollisuuksia [6ytyisi

luultavasti lukuisia.

Itse kyselytutkimuksen toistaminen myéhemmin uudestaan yrityksessa voisi olla hyo-
dyllista. Silloin eri vastauskertojen eroja pystyttdisiin vertaamaan keskenaan ja erilai-
silla kyselysta saatavilla arvosanoilla olisi enemman merkitysta. Tassa tydssa saaduilla
kyselyarvosanoilla ei sinallaan voi kovin pitkadlle menevia johtopaatoksia tehda, vaik-
kakin eri aihepiirien vertailuun arvosanat soveltuvat. Kyselyn toistamisella voitaisiin
my0s selvittaad, kuinka hyvin yritys on huomioinut aiemmassa kyselyssa esiin tulleet

kehitystarpeet.

Jos kysely paatetaan yrityksessa myohemmin toistaa, voisi sitd mahdollisesti kehittda
toimittajien toivomusten mukaisesti. Kyselyn paivittdmiseen voisikin ottaa mukaan
yrityksen toimittajia, jotta kyselyssa kasiteltaisiin mahdollisimman relevantteja asi-

oita yrityksen ja sen toimittajien valisesta yhteistyosta.

Muutamien toimittajien kanssa kadytyjen keskustelujen aikana tuli ilmi, etta yrityksen
muissa organisaatioissa on heidan nakemystensa mukaan huomattavasti enemman
parannettavaa kyselyyn liittyvissa aihealueissa. Yrityksessa voitaisiinkin harkita taman
tai tdman tyon pohjalta kehitetyn toimittajatyytyvaisyyskyselyn jarjestamistd myos
yrityksen muissa organisaatioissa ja toimipisteissa. Nain yritys pystyisi vertailemaan
organisaatioidensa suorituksia keskenaan ja kehittamaan koko yrityksensa toimitta-

jayhteistyota tilaus-toimitusprosessissa.
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Liitteet

Liite 1. Aiempia tutkimuksia toimittajatyytyvaisyydesta (Huttinger, Schiele &

Veldman 2012, 1201)

Drivers of supplier satisfaction Reference
Technical excellence (R&D)
Early supplier involvement Maunu (2003),

Essig and Amann (2009)
Technical competence Essig and Amann (2009)
Supplier development Ghijsen et al (2010)

Response to supplier requests and
suggestions for improvement

Leenders et al. (2005),
Essig and Amann (2009)

Joint relationship effort Nyaga et al. (2010)
Supply value (purchasing)
Profitability Maunu (2003)
Bargaining position Essig and Amann (2009)
Substantial volumes Leenders et al. (2005)
Long-term time horizons Maunu (2003),
Leenders et al. (2005)
Adherence to agreements Maunu (2003),
Essig and Amann (2009)
Cooperative relationships Wong (2000);

Commitment to supplier satisfaction
Dedicated investments

Forker and Stannack (2000),
Benton and Maloni (2005),
Leenders et al. (2005),

Essig and Amann (2009)
Wong (2000)

Nyaga et al. (2010)

Reward-mediated power sources Benton and Maloni (2005)

Non-mediated power sources (expert, Benton and Maloni (2005)
referent and traditional legitimate)

Recommendations Ghijsen et al (2010)

Mode of interaction

Communication Maunu (2003),

Structure (availability of direct contact

Leenders et al. (2005),
Essig and Amann (2009)
Essig and Amann (2009),

in the buying firm, definition of roles Maunu (2003)
and responsibilities,
communication media used)

Reaction (politeness of employees, Forker and Stannack (2000),
openness and trust, commitment, Wong (2000), Maunu (2003),
reciprocity, feedback, conflict Essig and Amann (2009),
management, constructive Nyaga et al. (2010)
controversy, reaction speed,
quality of reaction)

Information (level of information Whipple et al (2002),
exchange, quality of information, Leenders et al. (2005),
accuracy and timeliness Essig and Amann (2009),

of information exchange)

Nyaga et al. (2010),
Ghijsen et al (2010)

Operational excellence (production)

Forecasting/planning Maunu (2003)

Order process Essig and Amann (2009)
Time scheduling Essig and Amann (2009)
Billing/delivery Essig and Amann (2009)
Payment habits Essig and Amann (2009)
Required effort needed for delivery Essig and Amann (2009)
Support Essig and Amann (2009)

Business competence

Essig and Amann (2009)
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Liite 2.  Pilotointihaastattelun kysymykset
Yleisvaikutelma kyselysta: Yleisvaikutelma kyselysta selvitettiin alla olevien kysymys-

ten avulla.
Millainen yleisvaikutelma vastaajalle jai kyselysta?

Millainen yleisvaikutelma vastaajalle jai kyselyn sahkoisesta muodosta? Oliko kyse-

lyyn vastaaminen teknisesti ongelmatonta? Oliko kysely visuaalisesti miellyttava?
Muistaako vastaaja kyselyn aihepiirit? Miten vastaaja ymmarsi kyselyn aihepiirit?

Millainen yleisvaikutelma vastaajalle jai kysymyksista? Olivatko kysymykset sisallol-

taan tarpeellisia? Oliko kysymysten muotoilu selked?

Millainen yleisvaikutelma vastaajalle jai tarjotuista vastausvaihtoehdoista? Oliko Li-
kertin viisiportainen asteikko mieleinen? Oliko avoimia kysymyksia liikaa vai liian va-
han? Millainen vastaustapa olisi vastaajan mielesta paras? Olivatko vastausvaihtoeh-
dot sellaiset, ettd vastaaja pystyi vastaamaan kuhunkin kysymykseen todellisen mieli-

piteensa?

Kauanko vastaajalla kului kyselyn vastaamiseen? Kokiko vastaaja vastaamiseen kulu-

van ajan sopivana? Tunsiko vastaaja vasymysta kyselyn loppuosassa?

Kyselyn yksityiskohtainen lapikdynti vaite vaitteelta: Kyselyn kukin aihepiiri kaytiin
lapi yksi kerrallaan. Aluksi vastaajalle luettiin muistinvirkistykseksi ddneen aihepiiri
kerrallaan kunkin aihepiirin jokainen vaite ja kysymys. Taman jalkeen vastaajalle esi-

tettiin alla olevat kysymykset kustakin aihepiirista.
Mitka kysymykset ja vaitteet aihepiirista olivat epaselvia vastaajalle?

Oliko joidenkin aihepiirin kysymysten tai vaitteiden vastausvaihtoehdot puutteelli-

set?

Jaiko aihepiiristd vastaajan mielestd jotain oleellista lapikdymatta? Vastaajaa pyydet-

tiin ehdottamaan yksi uusi vaite tai kysymys aihepiiriin.

Mika oli vastaajan mielesta aihepiirin kysymyksista tai vaitteista tarpeettomin? Minka

kysymyksen tai vaitteen vastaaja poistaisi mieluiten aihepiirista?
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Toimittajatyytyvaisyyskysely (opinnaytetydversio)
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Tervetuloa

Tervetuloa vastaamaan yrityksen toimittajatyytyvaisyyskyselyyn!

Kyselyn tarkoituksena on kehittaa yrityksen ja sen toimittajien valista yhteistyota operatiivisessa
tilausprosessissa. Kysely koostuu pddosin vdittdmistd, joihin pyyddmme teitd

vastaamaan annettujen vastausvaihtojen pohjalta. Kyselyssid on myds muutamia kysymyksia,
joihin pdasette vastaamaan sanallisesti. Kyselyn vastaamiseen kuluu aikaa noin 30 minuuttia.

Huomicittehan, ettd timan kyselyn on laatinut yrityksen x-organisaatio. Kaikki kyselyn kohdat
tulee siten pohtia teidédn ja mainitun organisaation yhteistyén nikokulmasta. Kyseisen
organisaation vastaavia operatiivisia ostajia ovat henkild x ja henkild y, joiden kanssa olette
luultavimmin eniten yhteyksissd operatiivisissa tilausasioissa. Vaikka vaittdmat onkin padosin
muotoiltu neutraaliin muotoon, ei vastatessa tule ottaa huomioon muita asiakkaitanne, ellei
kohdassa niin erikseen vaadita. Siten esim. organisaatiot x ja y eivit liity kyselyyn.

Teiddn yrityksenne on valittu tdhan kyselyyn, silld yritys pitdd yhteistyotd ja sen kehittimista
kanssanne erityisen tarkedna. Vastaamalla huolella pidsette edistdmaan yritystemme suhteita,
mika on luonnollisesti molempien etu. Olkaa vastauksissanne rehellisid. Kritiikki3 ei pida valttaa,
silld sen avulla pystymme kehittdm&an suhteitamme eteenpdin. Takaamme, ettd kriittisista
vastauksista ei ole teille mitddn haittaa, vaan pikemminkin niitd kannustetaan tissé kyselyssa
tuomaan esille rohkeasti.

Kyselyn vastaamisen jilkeen otamme teihin tarvittaessa yhteyttd, jotta voimme keskustella lisda
kyselyyn liittyvistd kohdista.

Ongelmatilanteissa voitte ottaa yhteytta kyselyn laatijaan:
(yhteystiedot)

Kiitos paljon jo etukiteen kyselyn vastaamisestal




Toimittajatyytyvaisyyskysely (opinnaytetycdversio)

* 1. Yrityksenne nirmi

* 2. Etu- ja sukunimenne

* 3. Sdhképostiosoitteenne

* 4, Puhelinnumeronne
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Toimittajatyytyvaisyyskysely (opinnaytetyoversio)

Tilauslomake

Yrityksen toimittajille ldhetettdva tilauslomake on malliltaan selainpohjainen tiydennettava
lomake, johon toimittaja voi merkita tilauksen vahvistamiseen tarvittavat tiedot, kuten
toimituspdivamaarit ja tilauserat. Myds sanallisten kommenttien lisddminen on mahdollista. Jos
tdytettdvassa tilauslomakkeessa on teknisid ongelmia, voidaan sama tilauslomake lahettdd myds
perinteisend PDF-tiedostona sdhkdpostilla.

* 5. Tilauslomakkeista loytyvét kaikki niiden kasittelyyn tarvittavat tisdot.
Erittin harvoin
Harvain
Toisinaan
Wsein
Erittin usain

En osaa sanoa

* §._Tilauksen selainpohjainen taytettava lomake on helppokayitdinen.
Vabvasti e mislts
Ositlain eri mielts
Ei samaa sika eri mielts
Osittain samaa miefta
Vahwvasti samaa mislta

En gsaa sanoa

* 7_Tilauksen selainpohjaisen lomakkeen tayttamisessa on teknisia ongelmia.
Erittain harvoin
Harvain
Toisinaan
Usegin
Erittdin usain

En osaa sanoa
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* 8. Revisiopaivitetyn nimikkeen revisio on merkitty tilauslomakkeeseen selvasti.
Vahvasti er mieltd
Osittain eri mistts
Ei samaa eika eri misltd
Osittain samaa mielta
Vahvasti samaa mialta
En osaa sanoa

Kysymys ei koske organisaatiolamme

* 9. Joudun ottamaan yhteytla yritykseen lilauslomakkeissa olevien epaselvyyksien vuoksi.

Erittain harvoin
Harvoin
Toisinaan
Lisein

Eritlain ussin

En osaa sanoa

* 10. Mainitkaa lyhyesti, mitkd ovat yleisimmat epaselvyydet yrityksen tilauslomakkeessa?

* 11. Mink& arvosanan valilla 1-5 antaisitte yritykselle sen tilauslomakkeesta?

1 5

* 12. Miten arvioilte yrityksen tilauslomaketta verrattuna muihin aslakkaisiinne?
Selvisti huonampi
Hisman huonompi
Yhia hyva
Hieman parempi
Salvasti parempi

En osaa sanoa
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* 13, Muistelkaa jorkun asakkaanne lilausiomaketta, joka on mielestdnne poikkeuksellisen hywa. Mitd
eluja siind on yrityksen tilauslomakkeeseen verrattuna? Antakaa yksi tai kaksi konkreettista
ominaisuutta tai esimerkkia.

14. Téhan veoitte halutessanne antaa vapaata palautetta yrityksen tilauslomakkeesta.




Toimittajatyytyvaisyyskysely (opinnaytetyoversio)
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Tilausten tukidokumentit

Tilausten tukidokumentteja ovat kaikki tilattavaan tuotteeseen liittyvit tiedostot lukuun ottamatta
varsinaista tilauslomaketta. Tukidokumentteja ovat esimerkiksi tekniset piirustukset,
osaluettelot, pitkdn toimitusajan tuotteiden listat, maalauschjeet ja tarkastuskdytinnot.

* 15. Organisaatiomme joutuu kysymaan yritykselta tarkennuksia tilausten teknisistd piirustuksista.
Erittain harvoin
Harvoin
Toisinaan
Usgin
Erittain usein
En osaa sanoa

Kysymys ai koske organisaatictamme

* 16. Yrityksen tekniset piirustukset ovat vaikealukuisempia kuin muiden asiakkaidemme piirustukset.
Vatvasti eri mialta
Osittain eri mists
Ei samaa eikd eri mislts
Osittain samaa mislts
Vahvasti samaa mielts
En osaa sanoa

Kysymys ai koske organisaatiotamme

* 17 Yrityksen osaluetielot ovat helppolukuisia.
Vahvasti e mielta
Osittain eri mistt
Ei samaa eika en mialta
Osittain samaa miefs
Vahvasti samaa misltd
En osaa sanoa

Kysymys ei koske organisaatiotamme
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* 18. Osaluetteloissa on sisalidllisid puutteita.
Erittain harvoin
Harvoin
Toisinaan
Usein
Erittdin usein
En osaa sanoa

Kysymys ei koske organisaatiolamme

* 19. Minka arvosanan valilla 1-5 antaisitte yritykselle sen tilausten tukidokumenttien
ymmarrettavyydesta?

1 5

* 20. Miten arvioitte yrityksen tukidokumenttien ymmarrettvyyttd verrattuna muihin asiakkaisiinne?
Salvasti huonampi
Higman huonompi
Yhia hyva
Hieman parempi
Selvasti parempi
En osaa sanoa

Eysymys ei koske organisaatiolamme

* 21. Muistelkaa jonkun asiakkaanne tukidokumentteja, jotka ovat mielestanne poikkeuksellisen
ymmarrettavid. Mitd eluja niissa on yrityksen tukidokumentteihin verrattuna? Antakaa yksi tai kaksi
konkreettista ominaisuutta tai esimerkkia.
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* 22, Baan tilauksen prosessointiin tarvittavat tukidokumentit viimeistdan tilauksen yhteydessa.
Erittin harvoin
Harvein
Toisinaan
Usein
Erittain usein
En osaa sanoa

Kysymys ai koske organisaatiotamme

* 23. Minulle on tiedotettu lukidokumenttien saatavuusajankohdal, jos en saa tukidokumentteja tilauksen
yhiteydessa.

Erittain harvoin
Harvoin
Toisinaan
Usein

Erittain ussin
En asaa sanoa

Kysymys ei koske organisaatiotamme

* 24, Saan tukidokumentit viimeistdan sovittuna ajankohtana.
Erittain harvoin
Harvoin
Toisinaan
Usein
Erittain usein
En osaa sanoa

Kysymys ai koska organisaatiotamme




* 25. Joudun itse pyytamaan tilauksiin littyvia tukidokumentteja.
Eritt&in harvein
Harvoin
Toisinaan
Usein
Erittain usein
En osaa sanoa

Kysymys ai koske organisaatiotamme

* 26. Yritys l8hettda aloitteellisesti revisiopaivitettya tuotetta tilatessaan ajantasaiset tukidokumentit.
Erittdin harvein
Harvoin
Toisinaan
Usein
Erittain ussin
En osaa sanoa

Kysymys ai koske organisaaticlamme

* 27. Saamme pitkan toimitusajan tuotteiden listat riittdvan ajoissa.
Erittain harvoin
Harvoin
Toisinaan
Usein
Eriltain usein
En osaa sanoa

Kysymys ai koska organisaatiolamme

* 28. Tilausten tukidokumenttien toimittaminen tarkoittaa tilausta kevien yrityksen dokumenttien
I8hettamista ja sithen liittyvaa viestintaa.

Minka arvosanan valilla 1-5 antaisitte yritykselle sen tilausten tukidokumenttien toimittamisesta teille?

1 5
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* 29 Miten arvioitte yritvksen suoriutuvan tilausten tukidokumenttien toimittamisesta teille verrattuna
muihin asiakkaisiinne?

Selvasti huonommin
Hieman huonommin
Yhta hywvin

Hisman paremmin
Selvasti paremmin
En osaa sanoa

Kysymys ei koske organisaatiotamme

* 30. Muistelkaa jotakin asiakastanne, joka toimittaa tilauksiin littyvat tukidokumentit mielestanne

poikkeukseillisen hyvin teille. Milld tavoin he suoriutuvat tukidokumenttien toimittamisesta paremmin kuin
yritys? Antakaa yksi tai kaksi konkreettista ominaisuutta tai esimerkkia.

31. Tahan voitte halutessanne antaa vapaata palautetta yrityksen tukidokumenteista.




ittajatyytyvaisyyskysely (opinnaytetydversio)

95

Ongelmatilanteet tilauksissa

Ongelmatilanteet ovat tilanteita, joissa rutiininomainen tilausten prosessointi katkeaa, ja
tarvitaan poikkeuksellista yhteisty6ta ostajan ja myyjdn valilla. Joskus ongelmatilanne edellyttda
myds reklamaation tekemistd. Ongelmatilanteita voi ilmetd teiddn organisaatiossanne,
kuljetusten aikana ja yrityksen organisaatiossa.

Tilauksen ongelmatilanteita voivat olla esimerkiksi ongelmat tuotteen laadussa, tilausmuutokset,
toimitusongelmat ja muut aikatauluihin liittyvat erityistilanteet sekd toimituksen aikana
vaurioituneet tai hukkuneet ldhetykset.

* 32. Joissain tapauksissa yritys tekee muutoksia tilaukseen alkuperaiseen tilauslomakkeeseen
verrattuna. Muutettavia kohtia voival olla esimerkiksi tilausmagrat, toimitusosocite al jopa itse tilattava
tuote.

Yritys tekee muutoksia alkuperaisiin tilauksiin.
Erittain harvoin
Harvoin
Toisinazn
Usein
Eritain usain

En osaa sanoa

* 33. Yrityksen tekemat muulokset alkuperdiseen tilaukseen aiheuttavat
ongelmatilanteita organisaatiomme tilaustenkasittelyssa.

Erittain haréoin
Hareoin
Toisinaan
Uisein

Erittain ussin

En osaa sanoa
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* 34. Reklamaatiotilanteissa minuun ottaa yhileyttd useampi kuin yksi henkild yrityksen organisaatiosta.
Eritt&in harvoin
Harvoin
Toisinazan
Usein
Erittin usein

En osaa sanoa

* 35. Yritys kasitlelee reklamaatiotilanteet nopeammin kuin muut asiakkaamme.
Erittin harvoin
Harvoin
Toisinaan
Usein
Erittain usein

En osaa sanoa

* 36. Saan reklamaatiotilanteissa liian suppean kuvauksen ongelmasta, miké hankaloittaa reklamaation
selvitysta.

Erittain harvoin
Harvoin
Toisinaan
Usgin

Erittain usesin

En osaa sanoa

* 37. limapiiri reklamaatiotilanteiden kasittelyn aikana on huono.
Eritt&in harvain

Harvoin

Toisinaan

Usin

Eritin usein

En osaa sanoa
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"+ 38 Mainitkaa lyhyesti, mitka oval tyypillisimpia ongelmatilanteila yritykselle toimitettavissa tiauksissa.

* 39. Mink& arvosanan valilld 1-5 antaisitte yritykselle sen yhieistydsta ongelmatilanteissa?

1 5

* 40. Miten arvioitte yrityksen suoriutuvan yhieistydstd ongelmatilanteissa verrattuna muihin
asiakkaisiinne?

Salvasti huonommin
Hieman huonommin
Yhia hywin

Higman parammin
Selvasti paremmin

En osaa sanoa

* 41. Muistelkaa jotakin asiakastanne, jonka kanssa yhteistyt ongelmatilanteissa toimii mielestanne

poikkeuksellisen hyvin. Milld tavoin he toimivat ongelmatilanteissa paremmin kuin yritys? Antakaa yksi
lai kaksi konkreettista ominaisuutta tai esimerkkia.

42. Tahan voitte halulessanne antaa vapaala palautetta yrityksen yhteistydsta ongelmatilanteissa.




Yritys tilaa teiltd tuotteita, joista se maksaa teille teiddn lhettdmien laskujen perusteella.
Laskujenkasittelyssa oleellisia asioita ovat muun muassa laskujen ja tilausten kohtaaminen seka
maksuehtojen, kuten maksuaikojen ja maksumadrien noudattaminen.

* 43.Tilausten maksuaikojen kanssa on epaselvyyksia tai erimielisyyksia.
Erittain harvoin
Harvoin
Toisinazn
Usein
Erittin usein

En osaa sanoa

* 44 Yritys maksaa laskunsa ajallaan.
Eriftain harvain
Harvoin
Toisinaan
Usein
Erittain usein

En osaa sanoca

* 45. Organisaatiossani tiedetdan, miten toimia, kun yritys palauttaa laskun siind ilmenneen epdselvyyden
vuoksi.

‘Vahwasti eri mialta
Osittain e misfts

Ei samaa eika eri mieftd
Orsittain samaa mislta
ahvasti samaa miela

En osaa sanoa

* 46. Keneen organisaationne ottaa yhteytta yrityksestd, kun laskutusasioissa ilmenee epaselvyyksia?

98
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* 47. Minkd arvosanan valilla 1-5 antaisitte yritykselle sen laskujenkasittelysta?

1 5

* 48. Miten arvioitte yrityksen suoriutuvan laskujenkasittelysta verrattuna muihin asiakkaisiinne?
Salviisti huonommin
Hieman huonommin
Yhia hyvin
Hieman parammin
Selvasti parermmin

En osaa sanoa

* 49, Muistelkaa jotakin asiakastanne, jonka laskujenkasittely toimii mielestdnne poikkeukseflisen hyvin.

Milld tavoin he toimivat laskujenkasittelyssa paremmin kuin yritys? Antakaa yksi tai kaksi konkreettista
ominaisuutta tai esimerkkia.

50. Tahan voitte halutessanne antaa vapaata palautetta yrityksen laskujenkasittelysta.
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Yrityksen toimitukset sen toimittajilleen

Joissain tapauksissa yritys ldhettda toimittajalle komponentteja, joita toimittaja hyGdyntsa
puolestaan yrityksen tilaukseen liittyvassa valmistuksessa. Nidin hyodynnetdan yrityksen
toimittajaverkostoa yhteistydssa toimittajan kanssa.

Huomicikaa, ettd titikin aihepiiria tulee pohtia ainoastaan yrityksen organisaation x kanssa
kdytdavan yhteistyon ndkokulmasta. Siten esim. organisaatiot y tai z eivit liity kyselyyn.

* 51. Yritys toimittaa organisaatiollemme komponentteja, joita kdytdmme puolestaan heille toimitsttavan
tuottesn valmistuksessa.

Jos vastaus tihan kysymykseen on "Ei°, voitte jAttA3 1aman sivun muut Kysymykset valin j38 siirtya
suoraan seuraavaan osioon.
Kylid

Ei

52. Yritys iimoittaa oma-aloittesllisesti toimitustensa arvioidut saapumisajankohdat.
Eriltain harvain
Harvoin
Toisinaan
Usein
Eriltain usein

En osaa sanoa

53. Saan yrityksella riittavasti tietoa sen toimituksista
Vahvasti eri mieltd
Osittain eri mielts
Ei samaa eik eri mieltd
Osittain samaa mieltd
Vahvasti samaa mialia

En osaa sanoa
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54. Yrityksen lahetysten mukana tulevat Iahetyslistat siséltaval kaikki tarvittavat tiedot.
Erittain harvain
Harvoin
Toisinaan
Usein
Erittin usein

En osaa sanca

55. Yrityksen lahetysten pakkauksista loytyvat kaikki tarvittavat tiedol.
Erittain harvain
Harvoin
Toisinaan
Usein
Erittain usein

En osaa sanoa

56. Puute voi olla esimerkiksi mydhastynyt toimilusaika, virheellinen toimitusmaara, laatuvirhe
tuotteessa, matkavaurio tai puutteellinen l3hetyslista.
Yrityksen toimituksissa on puutteita.

Erittain harvain

Harvoin

Toisinaan

Usein

Erittin usein

En osaa sanca

57. Puutteet yrityksen toimituksissa alheuttavat toimitusongelmia yritykselle toimitettaviin tilauksiimme.

Erittdin hanoin

Harvoin

Toisinaan

Usein

Erittdin usain

Emn osaa sanoa




102

58. Mainitkaa lyhyesti, millaisia puutteita muistatte yrityksen loimiluksissa olleen.

59. Minka arvosanan valilld 1-5 anlaisitte yritykselle sen loimitusten kasittelysta?

1 5

60. Miten arvioitte yrityksen suoriutuvan sen toimitusten kasittelyst verrattuna muihin asiakkaisiinne?
Selvasti huonammin
Hieman husnommin
Yhita hyvin
Hieman paremmin
Selvasti paremmin

En osaa sanoa

61. Muistelkaa jotakin asiakastanne, jonka toimitustenkasittely toimii mielestanne poikkeuksellisen hyvin.

Milla tavoin he toimivat toimitustenkasittelyssa paremmin kuin yritys? Antakaa yksi tai kaksi
konkreetlista ominaisuulta tai esimerkkia.

62. Tahan voilte halutessanne antaa vapaata palauletta yrityksen toimitusten kasittelysta.

T




ittajatyytyvaisyyskysely (opinnayte

103

Yhteistyd tilaustenkasittelyssa

Ostajan ja myyjan vilisessd tilaustenkisittelyssa tietojarjestelmien kayton lisdksi oleellista on
organisaatioiden vilinen yhteistyd ja viestinta. Yrityksen organisaatiossa padvastuu
operatiivisesta tilaustenkasittelysta on ostajilla x ja y.

* 63. Tiedan, kuinka paljon minulta odotetaan informaatiota yritykselle kunkin tilauksen etenemisesta.
Vahvasti er mielta
Osittain eri misita
Ei samaa eika ari mistt3
Osittain samaa misltd
Vatwasti samaa mialts

En osaa sanoa

* 64. Tilauksen ehtoja ovat muun muassa yksikkdhinta, tilausmasra ja toimitusehdaot.

Tilaukset vastaavat ennen varsinaista tilauksentekoa sovittuja ehtoja.
Erittain hanvoin
Harvoin
Toisinaan
Usein
Erittéin usein

En osas sanoa

* §5. Useimmilen tilattavien tuolteiden toimitusaika on sovittu ennen varsinaista tilausta
tarjouspyyntovaiheessa tal toimittajasopimuksessa.
Tilausten tolvottu toimitusaika on asetettu liian lyhyeksi verrattua alemmin sovittuun.
Erittéin harvoin
Harvoin

Toisinaan

Eritt8in ussin

En osaa sanoa
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* B6. Tapaamisia organisaationi ja yrityksen valilld on lilan vahan.
Vahvasti er mialta
Oisittain eri misia
Ei samaa eika er mielts
Orsiltain samaa mielta
Vahwasii samaa mielta

En osaa sanoa

* B7. Yhteydenpitoa tilauksiin littyen on liian vahan.
Vahvasti e misltd
Osittain eri miefs
Ei samaa eika en mieltd
Osittain samaa mielts
Vahvasti samaa misltd

En osaa sanoa

* BA. Viestintdan ja sen sujumiseen vaikuttaa etenkin viestinnan maara, laatu ja kéyletyt viestintavalinest
(tapaamiset, puhelin, s8hkdposti, videoneuvottelu ja muut sdhkdiset kanavat).

Mainitkaa lyhyesti, miten tilauksiin liittyvaa viestinta organisaatioidemme valilla voisi mielestanne
parantaa.

* 69. Muutosehdotukset voivat liittyd esim. tekniseen piirustukseen, valmistusteknisiin asioihin tai
luottesessa kiytettviin koemponentteihin. Tuote voidaan myds vaihtaa kokonaan korvaavaan
tuotieeseen, joka on esimerkiksi edullisempi tai jonka toimitusaika on lyhyempi.

Ehdotamme yrityksslle vaihtoehtoisia tuolieita tai muutoksia valmistettavaan uotteeseen, kun
havaitsemme tilausta kasitellessa molempia osapuolia hySdyttdvan muutoksen.

Erittdin harvoin
Harvoin
Toisinaan
Usein

Erittdin ussin
En osaa sanoa

Kysymys ei koske organisaatiotammea
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* T0. Yritys kannustaa tuotteen muutosehdotusten tekemiseen.

* T1. Yritys sitoutuu tilaustenkasittelyssa avoimeen viestintdan ja kahdensuuntaiseen vuoropuheluun.

Vabwasti eri mielta

Osittain ar misltd

Ei samaa eika en miella

Ozitlain samaa misls

Vahwvasti samaa mislia

En osaa sanoa

Kysymys ai koske organisaatioclamme

Vahwasti eri mialta

Orsitlain en mislla

Ei samaa eika an mieta

Crsittain samaa mieltd

Vabwasti samaa mialia

En osaa sanoa

* T2. Yritys edistas ja valveo sen omien eettisten ohjesaantdjensa noudattamista sen toimittajien

jouk

05353,

Vabwasti eri mielia

Osittain en mialta

Ei samaa eika an miela

Orsittain samaa misls

Vahvasti samaa mialta

En osaa sanoa

* 73. Minka arvosanan vililla 1-5 antaisitte yritykselle yhteistydsta laustenkasittelyssi?

1

5
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* 74. Miten arvioitte yrityksen suoriutuvan yhteistydsta tilaustenkasittelyssa verrattuna muihin
aslakkaisiinne?

Salvasti huonommin

Hisman huonommin

Yhia hyvin

Hieman paremmin

Selvésti paremmin

En osaa sanoa

* 75. Muistelkaa jotakin asiakastanne, jonka kanssa yhteistyd tilaustenkasittelyssa toimii polkkeukseliisen

hyvin. Milla tavoin yhieistys tilaustenkasittelyssa toimii paremmin kuin yrityksen kanssa? Antakaa yksi
tai kaksi konkreettista ominaisuutta tai esimerkkia.

76. Tahan voitte halutessanne antaa vapaata palautetta yrityksen yhteistydsta tilaustenkasittelyssa.
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Vapaa palaute

Téma kysely on nyt Loppu-painikkeen painamista vaille valmis. Kiitos paljon kyselyyn
vastaamisestal

77.Tahan voitte halutessanne anlaa vapaata palautetta kyselysta.




