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Opinnaytetyon tarkoitus on logistisen ketjun viestinnan kehittdminen paivittaistavara-
kaupassa kohdeyrityksessa. Hyvalla viestinnalla voidaan parantaa asiakassuhteita ja
tarjota vastuullista ja laadukasta palvelua sidosryhmille. Avoimuus ongelmatilanteissa
on yksi tarkea osa vastuullista toimintaa. Hyvalla tiedottamisella asiakkaille luodaan
hyvaa vuorovaikutusta ja annetaan myds mahdollisuus asiakkaalle reagoida tilantei-
siin.

Teoriaosuudessa kasitelldan viestintdsuunnitelmaa ja asiakasviestintdd seké naiden
kahden valista suhdetta. Viestintdsuunnitelman tekeminen antaa pohjan hyvélle asia-
kasviestinnélle. Logistiikan toimivuuden kannalta on erittain tarkeaa, etté tieto kulkee
nopeasti. Kilpailtaessa asiakastyytyvaisyydesta on ymmarrettava omien asiakkaiden
tarpeet ja muokattava omia logistiikkatoimintoja niin, ettd ne palvelevat mahdollisim-
man hyvin asiakkaiden tarpeita. llman toimivaa sisaisté viestintaa ei ole mahdollista
onnistua ulkoisessa viestinnassa.

Tybn empiriaosuudessa tutkimukseen keréttiin aineistoa haastattelemalla toimitusket-
jun eri osastojen tyontekijoita. Aineistoa kerattiin myds tutkijan osallistuvalla havain-
noinnilla. Haastattelujen avulla pyrittiin selvittdmaan viestinnan nykytila ja luomaan
pohja tavoitetilaan. Haastattelujen tarkoitus oli kerata tietoa nykyisesta viestintasuun-
nitelmasta ja l6ytaa ilmenevat kehityskohteet.

Tutkimustulosten perusteella I6ydettiin kehitettavaa sisaisesta viestinnasta ja asiakas-
viestinnasta. Suurin kehityskohde oli yhteisen asiakasviestintasuunnitelman puuttumi-
nen kriisitilanteissa. Jokaisella yrityksen eri osastolla oli oma viestintdsuunnitelma tai
sellaista ei ollut tehty lainkaan. Tutkimuksessa luotiin uusi yhteinen suunnitelma asia-
kasviestintdén ja tuotiin esille jatkokehityskohteet viestintaan.
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Abstract

The topic of this thesis was to study internal and customer communication in a logis-
tics company. Good outward communication is the way to improve customer relation-
ships and to offer liable and high-quality service for the customers. Transparency in
problematic situations is an important part of responsible actions. The good informing
of the customers creates good interaction and the customers have time to react if
there are logistical problems.

The theoretical part focuses on communication plans and customer communication
and the relationship between them. Creating a communication plan provides the basis
for good customer communication. For the logistics function, it is very important that
the information spreads fast. When competing for customer satisfaction, one needs to
understand the needs of one’s own customers and to customize the logistics opera-
tions to best serve the customers’ needs. Without effective internal communication, it
is not possible to succeed in external communication.

In the empirical part of the study, data was collected by interviewing employees in the
different departments of the supply chain. The data was also collected through the
writer's observations. The purpose of the interviews was to gather information on the
current state of communication, the current communication plan and to identify the
emerging areas for improvement.

Based on the results, internal communication and customer communications could be
improved. The most remarkable area for improvement was that the case company did
not have a common customer communication plan for logistics problems. Each de-
partment of the company had its own communication plan or none at all. As a result of
the study, a new, shared plan for customer communication was created and the areas
for further development in communication were highlighted.
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1 JOHDANTO
1.1 Tyén tausta

Maailman monimutkaistuminen ja globalisaatio on nostanut viestinnan keskiéon: on pys-
tyttava toimimaan vastuullisesti ja otettava huomioon erilaisia sidosryhmien odotuksia ja
nakemyksia seka lunastettava olemassaolon oikeutus paivittain. Viestinta on kiinteasti si-
doksissa organisaatioiden johtamiseen. Viestinnan ammattilaisilta vaaditaan yhéa korke-
ampaa osaamista, kuitenkin viestintd kuuluu tyéelamassa kaikille ja toimii kaikissa proses-
seissa. Viestinnan on oltava toisaalta korkean ammattimaista, toisaalta hyvin arkipéai-
vaistd. Molemmissa tulee onnistua, jotta toiminta on vastuullista ja asiakas saa riittavan
hyvaa palvelua. (Juholin 2009, 32-34.)

Juholin (2009, 33.) kirjoittaa Mika Kamenskyn ennustaneen, etta strateginen johtaminen
tulee kehittymaan voimakkaasti vuorovaikutusjohtamisen suuntaan. Tama tarkoittaa ha-
nen mukaansa, etta koko organisaation voimalla on mietittdva, miten yh& monimutkaisem-
pia riippuvuussuhteita ymmarretaan ja hallitaan sekd kddnnetdén ne omaksi eduksi hy-
vind vuorovaikutussuhteina. Juholin jatkaa, etta tama suuntaus on edelleen vahvistunut ja
strategia koskee jokaista organisaation jasenta tavalla tai toisella, ja siksi strategian vies-

tintddn on paneuduttava entista perusteellisemmin.

Logistiikka on tullut tarkeaksi osaksi kasvun kiihdyttdmistd. Logistiikan toimivuutta on jat-
kuvasti kehitettdva ja on tarkeda pyrkia olemaan askeleen edessa muita kilpailijoita. Kun
tehokkuus ja laatu ovat korkealla tasolla, se hostaa myds yhtién kokonaissuoritusta. Yksi
keino nostaa laatua ja suoritustasoa on parantaa asiakaspalvelua. Kilpailtaessa asiakas-
tyytyvaisyydesta on ymmarrettava omien asiakkaiden tarpeet ja muokattava omia toimin-
toja niin, etta se palvelee mahdollisimman hyvin asiakkaiden tarpeita. Oikea-aikaisella ja
hyvalla viestinnalla voidaan parantaa asiakaspalvelua ja annetaan asiakkaille mahdolli-

suus reagoida erilaisiin poikkeustilanteisiin. (Cohen & Roussel 2013, 1-2., 5-6.)

Aiemmin esimerkiksi Hanna Koivisto on kasitellyt vuonna 2009 opinnaytetydssaan "Sidos-
ryhméviestinndn haasteet isossa yrityksessa” viestintaa sidosryhmille. Tydssa huomattiin,
ettd isossa yhtibssa on haasteita viestinnan hallinnassa ja viestinndn kohdentamisessa

oikein. Samoin aina ei ymmarreta viestinnan tarkeytta ja sitd, minkalaisia vaikutuksia silla

voi olla muihin sidosryhmiin.

Elli Antikainen on tutkinut sisaisté viestintaa osana ketter&a strategiaa pro gradu- tutkiel-
massa Sisdisen viestinnan rooli ketteran strategian toimeenpanossa (2016). Tutkimustu-

loksena oli, etta viestinnan tulee tukea ja toteuttaa strategiaa yrityksessa. Tutkimuksessa



perehdyttiin hieman enemman myos strategian luomiseen ja strategian prosessiin. Mo-

lemmissa tbissa oli samaa, etta sisdinen viestinta on tarkea osa strategian toteuttamista.
1.2 Opinnaytetytn tavoitteet, tutkimuskysymykset ja rajaus

Tama opinnaytetyd on tehty yrityksen X logistiikalle, jonka paatoimiala on tuottaa logistiset
palvelut yrityksen X konsernille ja sen tytaryhtidille. Tydn tarkoitus on kehittaa logistisen
ketjun viestintda. Yhteisilla ohjeilla ja toiminnoilla ohjataan tydntekijoitéa parempaan viestin-
taan. Yritys X-konsernin asiakkaat voivat nain parantaa omien asiakkaidensa palvelun
laatua. Tutkimuksessa perehdytaan yhtion sisdiseen viestintaan, jonka tulee olla kun-
nossa ennen kuin voidaan toimia tuloksellisesti yhteistydssa ulkoisten sidosryhmien
kanssa (Cohen&Roussel, 2013, 129-138.).

Tutkimuskysymys on seuraava: miten logistisen ketjun viestintda voidaan kehittaa yrityk-

sen X logistiikassa?
Kehityskohteina tutkimuksessa perehdytdén seuraaviin asioihin:

1) Paivittain tapahtuva sisainen viestinta, 2) Ajantasainen tiedonkulku logistisessa ket-
jussa ja 3) Viestintdohjeet logistisissa poikkeamissa eli kriisiviestintdan asiakkaille.

Alueterminaalit

Tavarantoimittajat K
Asiakkaat

Kuvio 1. Opinnaytetytn rajaus toimitusketjussa

Kuvion 1 mukaisesti opinnaytetydssa tarkastellaan keskusvarastojen ja alueterminaalien
valista tiedonkulkua sisdisessa viestinnassa. Tulologistiikka rajataan pois ja tutkimuksessa
tarkastellaan tuotanto- ja lahtdlogistiikkaa. Huolinta on rajattu pois, koska sen hoitavat ul-

kopuoliset operaattorit.



Yrityksen X tuotantologistiikassa on kolme keskusvarastoa, joissa tapahtuu suurin osa
tuotannosta. Keskusvarastoilta menee suorajakelua asiakkaille ja toimituksia kahdeksaan

alueterminaaliin, joista l&htevat omat toimitukset asiakkaille.

Tutkimuksessa tarkastellaan myos logistisia tietojarjestelmia osana viestinnan toimivuutta.
Sidosryhmaviestinnan osalta keskitytaan viestintdan asiakkaille. Yrityksen X logistiikan
paaasiakkaat ovat paivittaistavarakaupat, foodservice-asiakkaat ja BtoB-asiakkaat. Muihin
sidosryhmiin voidaan viitata, mutta pagsaantoisesti keskitytd&n asiakasviestintaan. Yrityk-
sen X logistiikan toiminnassa on huomattu puutteita asiakkaiden suuntaan tapahtuvassa

tiedottamisessa.
1.3 Tutkimusmenetelmat

Tutkimus toteutetaan kvalitatiivisena tutkimuksena. Lahtokohtana kvalitatiivisessa tutki-
muksessa on todellisen elamén kuvaaminen. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa on pyrkimyk-
sena |oytaa ja paljastaa tosiasioita eika niinkdan todentaa jo olemassa olevia vaittamia.
Aineiston hankinnassa kaytetdén laadullisia metodeja. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa
suositaan muun muassa teemahaastatteluja, osallistuvaa havainnointia, ryhméahaastatte-
luja ja erilaisten dokumenttien ja tekstien diskursiivista analyysia. Tutkimusmenetelman
valintaa ohjaa yleensa se, minkélaista tietoa etsitaan ja kenelta tai mista sita etsitaan.
(Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 160.) Tassa tydssa tutkimusmenetelmina kaytetaan

strukturoitua haastattelua eli lomakehaastattelua ja tutkijan osallistuvaa havainnointia.

Olen ty6skennellyt kohdeyrityksessé kahdeksan vuotta ja toiminut pdasaantdisesti kulje-
tusjarjestelijana runko- ja kaukojakelussa Vantaalla seké paikallisjakelussa Oulussa, alu-
eena Pohjois-Suomi. Kaytankin tydssa menetelméana osallistuvaa havainnointia. Osallistu-
valla havainnoinnilla voidaan saada valitont&, suoraa tietoa yksildiden, ryhmien tai organi-
saatioiden toiminnasta ja kayttaytymisesta. Tutkimukset ovat yleensa kenttatutkimuksia ja

tutkija pyrkii paaseméaan havainnoitavan ryhman jaseneksi. (Hirsjarvi ym. 2009, 214-216.)

Havainnoinnin lisdksi opinnaytetyssa on lahetetty avoimista kysymyksista koostuva lo-
makehaastattelu yrityksen alue- ja yksikkopaallikdille, jotka vastaavat logistiikasta eri alu-
eilla. Kysely l&hetettiin kuudelle henkil6lle lokakuussa 2016. Heidéan tehtavanaan oli kerata
tietoa myos tyontekijoiltdan kyselya varten. Avoimet kysymykset sallivat vastaajien il-
maista itsed&n omin sanoin. Avoimen vaihtoehdon avulla ajatellaan saatavan esiin nako-

kulmia, joita tutkija ei ole etukateen osannut ajatella. (Hirsjarvi ym. 2009, 196-201.)
1.4 Opinnaytety6n rakenne

Opinnaytety® muodostuu viidest& p&éluvusta: johdanto, viestintdsuunnitelma ja sidosryh-

maviestintd, nykytila-analyysi, kehitysideat ja yhteenveto. Rakenne nakyy kuviossa 2.



Johdante: Tutkimuksen tausta, tutkimuskysymys, rajaukset,
tutkimusmenetelmat

Teoria: 1) Viestintdsuunnitelma 2} Sidosryhmaviestinta,
asiakasviestintd

Empiria: Keskon logistiikka nykytilan kartoitus,

haastattelut, ongelmien kartoittaminen ja kehitysideat

Yhteenveto: Kooste tutkimuksesta

Kuvio 2. Opinnaytetyon rakenne

Johdannossa on tutkimuksen tausta, tutkimuskysymyksen maarittely, rajaukset, tutkimus-
menetelmat ja tydn rakenne. Teoriaosuudessa kasitellaan viestintdsuunnitelma osana yri-
tyksen toimintaa ja toisena kokonaisuutena sidosryhmaviestinta. Teoriaosuudessa kayte-

taan suomen ja vieraskielisen kirjallisuuden teoksia, artikkeleita ja elektronisia julkaisuja.

Empiriaosuudessa esitellaan yritys, jolle tutkimus tehdaan. Kappaleessa kaydaan lapi,
kuinka tutkimus on toteutunut ja kartoitetaan nykytila. Nykytilakartoituksen ja teoriaosuu-
den pohjalta esitetaan kehitysehdotukset yritykselle. Kehitysideoiden liséksi on luoda ide-
aalinen malli, johon yrityksen tulisi tavoitella. Yhteenvedossa lopuksi kaydaan lapi tutki-

mus kokonaisuudessaan: teoriaosuus, tutkimuksen toteuttaminen ja saadut tulokset.



2  VIESTINTASUUNNITELMA
2.1 Viestintd

Viestinnasta on tullut aikamme yleiskasite: elamme viestintayhteiskunnassa ja maail-
mamme tayttyy erilaisista viesteista. Viestintd on monimutkainen ilmid, jonka vaikutuksia
ei ole helppo ennustaa. Tassa on kyseessa teknisen prosessin liséksi myds ihmisten vali-
sista suhteista. Viestinnasta puhuttaessa tarkoitetaan yleensa myds viestintavalineita ja
foorumeita. (Juholin E. 2009, 20.) Organisaatioiden on tarkeaa hallita viestintaa yhtena lii-

ketoimintasuunnitelman osana.

Viestinnan tulisi olla suunniteltua, johdettua ja tavoitteellista toimintaa. (Saarela, 2006)
Viestintaa tulisi arvioida samalla tavoin kuin muitakin yrityksen osa-alueita. Sita voidaan
arvioida erilaisilla maarallisilla mittareilla, mutta vaikuttavuuden arviointi on vaikeampaa.
Vaikuttavuutta ei voida muuttaa hetkessé, vaan se vaatii pitkgjanteista tyota. (Juholin E.
2009, 108.)

2.2 Viestintdsuunnittelun sisalto

Yrityksen strategian tulee siséltaa tavoitteet seka toiminnan keskeiset suuntaviivat, toimin-
talinjat. Viestintastrategia perustuu organisaation ja koko yhteison liiketoimintastrategiaan.
Termin& viestintastrategia voi kuulostaa vaikealta kasitteeltd, mutta yksinkertaisuudes-
saan se siséltaa suunnan ja luo pohjan kaytannon viestinnélle. Se taytyy olla sellaisessa
muodossa, joka on helppo ymmartaa, ja jokainen organisaation tyontekija voi sitd ymmar-
t&a ja noudattaa. Viestintasuunnittelun sisallon tulee vastata yrityksen viestintastrategiaa.
(Juholin E. 2009, 68-71.)



Yhteison elamatehtivat
"missio”

Strategiat Arvot

Toiminta-ajatus
v

Viestinndn perusmaarittelyt ja analyysit

Viestintastrategia

*  Strategiset tavoitteet
* Painopistealueet

= Mittarit

Viestintdsuunnitelmat
Paivittdisviestinnan linjaukset
Toistuvat tai tiedossa olevat tehtavit
Toimintasuunnitelma
Ohjeet, politiikat, prosessinkuvaukset
Vastuut
Budjetit

Seuranta ja arviointi

Kuvio 3. Mallikuvio viestinnan suunnittelun tasoista (mukailtu Juholin 2013, 143.)

Kuvio 3 osoittaa, etta jokainen viestintasuunnitelma tai ohjeistus ilmentaa viestinnéan koko-
naistavoitetta. Yrityksen strategia vaatii kaytannon toimenpiteité ja resursseja. Suunnitte-
lun tarkoitus ei ole luoda byrokraattista prosessia, mutta olennaiset asiat on hyva maari-
tella silloin talldin. Usein myds on kyse siitd, etta aiemmin kirfjaamattomat sopimukset ja
saannot tehdaan virallisiksi sanomalla ne &éneen tai kirjoitetaan puhtaaksi. Viestinnan pe-
rusmaarittelyja ovat sidosryhmien ja -henkildiden maarittely, foorumit, viestintavastuut ja -
oikeudet. Suunnittelun resursseja kasitelladn myéhemmissa luvuissa. (Juholin 2013, 143-
148.)

Juholinin (2009, 75.) mukaan viestinndn suunnittelun johtoajatus on lapaisyperiaate, jonka
mukaan asetetut tavoitteet ja periaatteet toteutuvat kaikkialla organisaatiossa. Niiden tulee
tulla todellisiksi ihmisten paivittaisessa tydssa, prosesseissa ja vuorovaikutustilanteissa.

Seuraava kuvio 4 mallintaa tata tilannetta.



Viestinnan Perusviestit

Viestinnan
tavoitteet llme

periaatteet

Viestintdohjelmat: muutos,
markkinointi, profilointi...

Viestinta paivittaisissa
prosesseissa

——

Perehdyttamistd, informointia,
asiakastapaamisia, messuja, seminaareja...

Lehdentekoa, mainontaa, luotausta,
sisdistd markkinointia, esitteitd,
palavereja..

Kuvio 4. Viestinnan lapaisyperiaate mukailtu (mukailtu Juholin 2009, 79.)

Edellytys viestinnan toiminnalle on, etté organisaatiossa ollaan tietoisia asetetuista tavoit-
teista. Eli tulee tietd&, miten asioita konkreettisesti tehdaan ja mité asioita on olennaista
pitda esilla tai korostaa eli viestia. Tata periaatetta voidaan noudattaa, kun luodaan vies-
tintdsuunnitelmaa. (Juholin 2009, 79-80.)

Viestintdan tulee asettaa tavoitteet. Viestinnan tehtaviin Juholin (2009, 54.) mukaan kuu-

luu:

tiedon saatavuus ja tiedonvaihdanta tydyhteison jasenten ja sidosryhmien kesken
sitoutumisen edellytysten luominen seké tydhyvinvoinnin tukeminen

kuuntelu ja vuoropuhelu henkildston ja sidosryhmien kesken

yhteis6kuvaan vaikuttaminen, maineen tai brandin hallinta

yhteiskunnallinen vaikuttaminen ja yhteiskunnallinen keskustelu

o g~ w PR

tuotteiden ja palveluiden kiinnostavuuteen vaikuttaminen.

Viestiminen ei ole niin yksinkertaista kuin toivoisimme. Vaikka yritdmme saada viestia pe-
rille pitkdankin, aina ei tapahdu odottamaamme vaikutusta. Syitd voi olla monia lahtien
siitd, etta viesti ei ole teknisesti saavuttanut toivottuja vastaanottajia tai yleisfa. Vaikka
viesti olisikin mennyt perille, ei ole itsestdaan selvad, etta vastaanottajat ymmartavat, mista
on kysymys. Aina ei edes aihe kiinnosta siind maarin, ettd siihen jaksettaisiin paneutua.
(Juholin 2009, 36.)



2.3 Viestintdsuunnitelman eri vaiheet

Viestintdsuunnitelman tarkoitus on ohjata viestinnan toteutusta pitkajanteisesti strategian
linjauksia seuraten. Suunnitelma ei saa olla dokumentti, joka kaivetaan esiin kerran vuo-
dessa, vaan jokapdivaista tyota ohjaava tyokalu. Suunnitelmien sisélto ja laajuus vaihtele-
vat suuresti organisaation koon mukaan. Suunnittelemattomuus ei valttamatta tarkoita,
etta asiat ovat huonolla tolalla. Ongelmia voi syntya vasta silloin, kun avainhenkilot ovat

tilapaisesti poissa tai lahtevat kokonaan pois. (Juholin 2009, 108.)

Cohen&Russellin (2013, 129-133.) mukaan on sisdisen viestinnan oltava kunnossa, jotta

voidaan viestia tehokkaasti ulkoisten sidosryhmien, kuten asiakkaiden kanssa. Taman ta-
kia reaaliaikainen tieto kuljetettavista tuotteista ja lahetyksista on erittdin tarke&a yhtion si-
salla. (Mangan ym. 2012, 238.)

2.3.1 Suunnittelun osa-alueet

Logistisessa ketjussa tiedonkulku tulee tapahtua jatkuvasti ja paivittdisessa viestinnassa
tuodaan esille siihen liittyvid asioita. Yleisesti Juholinin (2009, 74-78.) viestintastrategian
mukaan operatiivinen suunnittelu pohjautuu strategiaan ja muodostuu seuraavanlaisista

osa-alueista:

e Paivittaisviestinta

¢ Vuosittain tai saanndllisesti toistuvat toimenpiteet
e Toimintasuunnitelmat

e Ohjeet, politikat, prosessikuvaukset

e Projektit, kampanjat
2.3.2 Paéivittaisviestinta

Paivittaisviestinnalla on useita ilmenemismuotoja. Se on tydyhteisdn toiminnan moottori,
jailman sita joudutaan ongelmiin. Siind jokaisella tydyhteison jasenella on oma vas-
tuunsa, ja laiminlyénnit kostautuvat nopeasti. Sita voidaan pitaa itsestaanselvyytena, jopa

rutiininomaisena. (Juholin 2009, 110.)

e Esimiehen ja tiimin/yksikén/osaston valinen viestinta

e Tiimin jasenten keskindinen viestinta

e Tiimien ja yksikdiden valinen viestinta

e Tiimien/yksikdiden ja asiakkaiden/yhteistyOkumppanien valinen viestinta

e Asiantuntijoiden ja saman alan tai ammatin edustajien valinen viestinta, josta voi-

daan kayttdd myos kéasitetta sisadiset verkostot. (Juholin 2009, 43.)



Millainen on hyva paivittaisviestinta? Viestinta voi tapahtua fyysisesti tai virtuaalisessa ym-
paristossa. Aiemmin tuli jo esille, etta viestintdsuunnitelman on pohjauduttava yrityksen
strategiaan. Paivittdisviestinnan yleislinjausten tarkoitus on sopia kerran tai sopivin va-
liajoin, miten viestitddn ja keskustellaan paivittain, viikoittain ja kuukausittain asioista, jotka
ovat tarkeita tydyhteison tai tiimin jasenille. Tarkeimmaksi paivittiisviestinnassé nousevat
asiat, jotka ovat valttamattémia tyén tekemisen ja onnistumisen kannalta. Oman luok-
kansa sitten muodostavat &killiset muutostilanteet ja kriisit, jotka muuttavat hetkessa pai-
vittaisviestinnan agendan. (Juholin 2009, 110-112.) Kriisiviestintaé kasitella&n kappa-

leessa 3.2.2, jossa tarkemmin perehdytdaan sen luontaisiin ominaisuuksiin.

Paivittaisviestinnan toimivuuden kannalta on térke&éa sopia muutamia asioita: 1) mitka
ovat keskeiset paivittaisviestinnan asiat, jotka koskevat useimpia 2) miten usein tai milla
saanndllisyydella eri asioita kasitellaan 3) mita keinoja ja foorumeita kaytetaan ja kenella
tai keilla on vastuu mistakin 4) mika on yksildiden oma vastuu tiedonvaihdannassa, etsin-

nassa ja jakamisessa. (Juholin 2009, 114-115.)

Ohjeistukset helpottavat viestinnan sujumista. Ohje syntyy, kun kaydaan lavitse keskeis-
ten prosessien vaiheet. Téllaisia voivat olla henkilostoinfo, strategian viestintéd, mediatilai-
suus, tiedote, vuosikertomus tai muu julkaisu. Ohje takaa yhtenéisen laadun ja tyylin saily-
misen riippumatta siitd, ketka tehtavan kulloinkin suorittavat. Sen voi tehdé mille tahansa
toimenpiteelle, jossa on tarked& noudattaa yhteista linjaa ja joka ei itsestdén selvasti ole
kaikkien tiedossa. Ohjeistukset eivat saa muodostua kuitenkaan itseisarvoksi vaan mie-
luummin toiminnan apuvalineiksi. Ohjeistus syntyy parhaiten siten, etta tehdaan yksityis-
kohtainen prosessikuvaus muutamasta tapauksesta, jolloin pystytddn paikantamaan vai-
heet tai yksityiskohdat, joista tarvitaan ohjeistavaa tietoa. Ohjeet kannatta kirjata ja ottaa

esille perehdyttamisessa, seka laittaa nakyvasti intranettiin. (Juholin 2009, 120-122.)
2.4 Resurssit

Resursseilla tarkoitetaan erilaisia aineellisia ja aineettomia voimavaroja, jota yhteisolla on
kaytossaan. Voimavarojen méaarittely on tarkead, etta ne voidaan kohdistaa oikein. Tutki-
muksessa tarkastellaan nykyhetken voimavaroja ja niita pyritddn kohdistamaan oikein ja
varmistamaan, etta ne ovat riittavat saamaan tuloksia viestinnaltd. Ensin on oltava tie-
dossa viestinnén tarkoitus ja paamaarat, jotta voidaan arvioida ja p&attaa resursseista.
Jotta organisaatio voi odottaa viestinnaltd tuloksia, on sen oltava valmis suuntaamaan re-
sursseja siihen. (Juholin 2009, 94.)

Osaamisen johtaminen on yrityksen toiminta- ja kilpailukyvyn vahvistamista ja varmista-
mista osaamispohjan avulla. Johtaminen vaatii suuntaamista, méaarittelyd, arviointia, suun-
nittelua ja kehittamista. (Viitala R. 2005, 14.)
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2.4.1 Henkildsto ja osaaminen

Puhuttaessa resursseista, tarkeimpana voidaan pitdé henkilstéa ja sen ammatillista
osaamista. Ammattitaito on méaaritelty monipuoliseksi ja kokonaisvaltaiseksi kyvykkyy-
deksi suoriutua tyotehtavista. Resursseja arvioitaessa on tarkasteltava sité, onko nykyisin
kaytettavissa oleva viestintdosaaminen riittavaa, mita tehtavien hoitaminen edellyttaa ja
tutkimuksessa tulee mietti&, miten osaamispddomaa voidaan kasvattaa. Ei riita, etté orga-
nisaatiosta lI6ytyy ammattimaisia viestijoita, vaan kaikille tulisi taata riittava tiedot ja taidot

viestia organisaatiossa tehokkaasti. (Juholin 2009, 94-95.)

Tarkeaa on myos rakentaa toimiva yhteisd, joka viestii tehokkaasti. Belbinin 1981 rooli-
jaon mukaan tulee identifioida tydntekijoiden vahvuudet ja heikkoudet. Téta tietoa voidaan

kayttaa seuraaviin asioihin:

o Rakentaa tuottavia tydsuhteita

¢ Valita ja luoda korkealaatuisia tydryhmia

¢ Nostaa itsetietoisuutta ja henkilokohtaista tehokkuutta
¢ Parantaa sitoutumista ja ymmartamista

o Kehittda rekrytointiprosessia (Richards & Grinsted 2013, 241.)
2.4.2 Viestinnan kanavat

Tiedon monimuotoisuus, lisddntyminen, hajaantuminen, nopeutuminen ja tarkentuminen
ovat tekijoitad, jotka ajavat panostamaan viestintateknologiaan toimitusketjunhallinnassa
(Mangan, Lalwani, Butcher & Javadpour, 228.). Kun vélineitd ja keinoja on runsaasti, aja-
tellaan, ettéd ihmisten kyky vastaanottaa ja kasitella tietoa on kehittynyt samassa tahdissa
teknologian kanssa. Valitettavasti ndin ei voida olettaa, vaan ihmisten tiedonkasittelykapa-
siteetti on edelleen ennallaan ja lisksi tydonteossa oleva kiivas rytmi vie aikaa ja voimia
tiedonhakemiselta. (Juholin 2009, 44-45.)

Sisdisessa viestinndssa verkko on tarkein kanava. Se on vélitdn ja suora kanava, jolla tie-
toa voidaan valittéaa ihmiselta toiselle. Intranet ja keskustelufoorumeissa on kuitenkin han-
kala rajata viestinta niin, ettei siita tule liikaa tietotulvaa. Tarke&a on, etta tieto voidaan ja-
lostaa ja julkaista sielld, missé se koetaan tarkeéksi ja se parhaiten palvelee organisaation
kaikkia sidosryhmi&. Eli on huolehdittava siita, ettd menetelmat ja valineet on valittu tuke-
maan eika tukehduttamaan viestintaa. (Juholin 2013, 265-266.)

2.4.3 Viestinnan keinot ja teknologia

Erilaisia teknologioita ovat mm. internet, sahkoposti, erilaiset pikaviestimet, intranet, blogit

ja mobiiliviestintaverkot. Verkkoviestinnassa viestinnan valittdminen ja vastaanottaminen
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on helppoa, se ei valttdmatta ole sidottua tiettyyn aikaan tai paikkaan. Ja viestinnassé on
paasty monelta-monelle-viestinnéksi. Teknologia luo mahdollisuuksia, joita hyddynnetaan
talla hetkella taysimaaraisesti tai osittain. Tyoyhteisotista 16ytyy eri sidosryhmista henki-
16it&, jotka hallitsevat teknologian erittéin hyvin, mutta myos niitd, joille se on vierasta ja
jopa pelottavaa. Nama teknologiat voivat tuntua itsestéaanselvyyksilta, mutta myos niita
kannattaa tutkimuksessa kartoittaa. Laadun nykytilan ja tulevaisuuden kartoittaminen kan-
nattaa tehda silloin talléin, mutta ainakin silloin, kun suunnitelmaa tehdaan ensimmaisen
kerran. Myos kirjallinen viestinta on edelleen kattavaa. Foorumien rakentaminen on tar-
keaa, jos halutaan lisatéa keskinaistéa vuorovaikutusta, luovuutta tai parantaa tunnelmaa.
Jos on tarke&& nopea saatavuus ja paivittyminen, tulee panostaa verkkoviestintaan. (Ju-
holin 2009, 96-97.)

Viestintdkanavia kasiteltdessa on tarkeaa tutustua termiin informaatiotulva. Hellsten Aleksi
(2007,18.) kirjoittaa, etta teknologia on omalta osaltaan edesauttanut informaatiotulvan
syntya. Nykyteknologia auttaa varsinkin esimiehia viestinnassa siina, etta heidan ei tar-
vitse valttamatta olla enda tydpaikalla tydpodydan takana. Tama osaltaan lisaa informaatio-
tulvaa, koska tydntekija on jatkuvasti tavoitettavissa, etta kiinni informaatiokanavissa ja

sahkopostissa.

Hellsten on tuonut tygssaén esille Reutersin tutkimuksen, jossa néhtiin informaatiotulvan
vaikuttavana tekijana tyontekijoiden terveyteen, mutta myos liséksi se vaikuttaa organi-
saation tuloksellisuuteen. Vastaaja kertoivat ajan menevan hukkaan oikean informaation
etsimisessa. Ja lisaksi vastaajat kokivat valilla myds mahdottomuutta tehdd paatoksia.
Puolet Reutersin tutkimukseen vastanneista kertoivat informaation keraamisen pitavan

heidat pois paasaanndllisista tyotehtavista. (Hellsten 2007, 20.)

Sahkdposti on yksi kaytetyimmista verkkoviestinnan valineista, vaikka sen rajahdysmai-
nen kasvu aiheuttaa ylikuormitusta. Sahkdpostiin turhautuneet, jotka eivat jaksa tai ehdi
lukea satoja viesteja paivassa, voivat muodostaa riskin. Silti s@hkoposti voi olla erinomai-
nen asiakaspalvelutydkalu, jonka avulla pidetdan ylla pitkia asiakassuhteita. Massaposti-
tuksia, joissa sanomia l&hetetdéan tuhansille vastaanottajille riippumatta siita, ovatko he
kiinnostuneita, pitdisi valttaa. (Juholin 2009, 208-209.) Sahkdposti voi olla juuri yksi suu-

rimmista tekijoista informaatiotulvaan.
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3 ASIAKASVIESTINTA
3.1 Sidosryhmaanalyysi

Viestintdsuunnitelmaa laatiessa tutkimuksessa on tarkeaa nostaa esille ulkoiset sidosryh-
mat, joille viestintaa tehdaan. Sidosryhmateoria on alun perin strategisen johtamisen teo-
ria. Sen kuuluisin kehittelija on Edward Freeman. Sidosryhmia ovat kaikki ne tahot, jotka
voivat vaikuttaa yrityksen tavoitteiden saavuttamiseen tai joihin yritys vaikuttaa tavoitelles-
saan paamaariaan. (Freeman 1984, 46.) Yhteis6 menestyy sita paremmin mita onnistu-
neemmin se pystyy ottamaan huomioon sidosryhmiensa toiveet ja tarpeet. (Juholin 2009,
40.)

Edita Priman (2016) artikkelissa jaetaan asiakasviestinta kuuteen tarkeimpaan kohtaan.

ORONCNORO

SUUNMNITTELU INTEGROINTI DATAN HALLINTA SEGMENTOINTI MITTAROINTI
Strategian ja arjen Asiakasvucropuhelun Tietovirtojen Kohderyhmien Léydettavyyden ja
yhteensovittaminen tyokalujen ja vhdistely ja analysointi, poiminta seurannan luominen,

yrityksesi tietosisaltojen Ja osumatarkkuuden niiden yllapito ja
liiketoimintajarjestelmien rikastaminen varmistaminen. optimointi.
yhteensovittaminen

LOJALITEETTI-

MARKKINOINTI

Jatkuvan
markkinoinnin ja
motivaation

Kuvio 5. Asiakasviestintd, kuusi kohtaa (Asiakasviestinta, 2016)

Asiakasviestinta on jatkuvan kehityksen alla. Mediaymparistdn jatkuva kehitys pakottavat
yrityksen miettimaan missa kanavissa ja miten asiakkaat tulisi kohdata. Nailla kuudella
kohdalla yritys voi parantaa asiakasvuoropuhelun hallintaa ja toteuttamista. (Edita Prima,
2016)

Suhteessa henkildstéon ja muihin sidosryhmiin yhteisolla on ensiksikin tarve kertoa itses-
taan. Toiseksi silla on tarve kuunnella sidosryhmiaén ja —henkilditdan. Kolmanneksi on
tarve keskustella ja olla vuorovaikutuksessa, joka voi synnyttaa jotain sellaista, mité yhtei-
son sisalla ei olisi keksitty. (Juholin 2009, 41.)

Sidosryhmien viestintatarpeiden maarittdminen tulee aloittaa miettimalla kysymyksia
miksi, mita ja miten. (Juholin 2009, 202.) Vaikka yritysten tietoisuus sidosryhmien tar-

peista on kasvanut, sidosryhmaviestinnédn johtamisessa ja toteuttamisessa on vield paljon
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mahdollisuuksia, joita voidaan hyédyntaa. Sidosryhmien priorisointi, tavoitteiden asettami-
nen, systemaattinen vuoropuhelu seka vuoropuheluprosessien seuranta ja viestinnan tu-

losten mittaaminen ovat viela puutteellisia. (Kuvaja & Malmelin 2008, 60-61.)

Viestinnan suunnittelussa on otettava huomioon tavoitteiden eettisyys ja eri sidosryhmien
tarpeet jo hankkeiden suunnitteluvaiheessa. Viestinnassa on painotettava lapinakyvyytta,
ja se on viestinnan proaktiivisuutta: nostetaan teemat esiin jo ennen kuin niitd ehditaan ky-
sya. Lapinékyvyys on organisaation jakaman tiedon totuudellisuutta ja tasapuolisuutta.
Luottamusta ei ole mahdollisuutta paremman kuvan luomalla mainonnalla. Jos ei ole ky-
kya viestia realistisesti tapahtumista, ja esittdd mahdollisia parannuksia, niin myonteiset
viestitkin menettavat uskottavuutensa. (Kuvaja & Malmelin 2008, 29-30.)

Useimpien ryhmien kohdalla on selvaa, miksi viestitaan. Esimerkiksi asiakkaat tarvitsevat
tietoa tuotteista ja palveluista, henkilostdn tarvitsee saada tietoa, jotta osaavat toimia oi-
kein yhteis6ssé ja kokevat vaikutusmahdollisuuksia motivoituakseen ja sitoutuakseen.
(Juholin 2009, 204-206.)

Sidosryhmayhteydenpito voi olla jatkuvasti tai tilannekohtaisesti paivittaisviestintaa tai har-
vemmin tapahtuvaa. Sidosryhmia koskettavia ja kiinnostavia asioita voi syntya nopeasti
joko yhteis6bn oman toiminnan seurauksena tai ympariston paineesta, naihin on pyrittava
reagoimaan siten, etta keskeiset sidosryhmat saavat tiedon ensimmaisena. (Juholin 2009,
204-206.)

Yrityksilla ja muilla yhteisdilla on tarvetta monenlaiseen vuoropuheluun, joka voi tapahtua
eri tavoin. Suora yhteydenpito sidosryhmiin kuuluu tyontekijéiden toimenkuviin, on oikeaa

tyota pitaa ylla suhteita tarkeisiin sidosryhmiin. (Juholin 2009, 204-206.)

Juholinin (2009, 212.) mukaan sidosryhmaviestinnan suunnittelun tarkoituksena on loytaa
oikeat ja optimaaliset kaytannot ja keinot kaikille ryhmille. Sidosryhmdaanalyysia tulee

tehda jatkuvasti.
3.2 Asiakasviestinnan suunnittelu

Viestintda ja sen tehoa voidaan parantaa. Silloin tulee tuntea paremmin lahestyttavat hen-
kilot ja osapuolet, heidan tilanteensa, tarpeensa ja odotuksensa. Viestintda voidaan muo-
toilla vastaanottajilla mieluisaksi tai kayttaa oikeita viestintdkeinoja. Nykyaan monet ovat
siirtyneet monikanavaiseen viestintaan, jolloin saman tiedon saa useasta eri lahteesta.
Taman odotetaan tehostavan viestintdd, mutta tAma voi myds aiheuttaa hammennysta ja

jopa artymysta. (Juholin 2009, 37.)
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Viestiminen oikeaan aikaan on tarkein yksittainen tehokkuuteen vaikuttava tekija. Ajanta-
saisella viestinnalla parannetaan viestin osumatarkkuutta ja ndin otetaan kaytettavissa

olevasta panostuksesta enemman irti. (Edita Prima, 2016)

Se, etta viestiesi kohteena ovat organisaatiosi tyontekijat eivatka asiakkaat, ei tarkoita,
etta voit laskea vaatimustasoa. Eli asiakasviestinndssa laatu ja viestin asettelu on tarkeaa,

mutta sita pitdd myos kayttdd organisaation sisdisessa viestinnassa. (Apsis, 2015)
3.2.1 Vastuullisuus sidosryhmaéviestinnassa

Yritykset toimivat verkostoimaisesti sidosryhmien kanssa. Tallaisessa mallissa on haas-
teena vastata nopeasti sidosryhmien odotuksiin tuotteiden ja palveluiden kehityksessa.
Yrityksen vastuullisuus voidaan ymmartaa yrityksen kykyna rakentaa ja yllapitdd vuorovai-

kutteisia sidosryhmasuhteita. (Kuvaja & Malmelin 2008 s. 15)

Kuvaja & Malmelin 2008 sivulla 29 kirjoittaa yrityksen viestinnasta sidosryhmien kanssa.
Yrityksen X viestinnassa on tarkeda asiakaslahtdinen ja vastuullinen viestinta. Yrityksessa
X yritysvastuu on nostettu tietoisesti erottautumiskeinoksi, vastuullisuutta tuodaan aktiivi-
sesti esiin aina, kun yritys kommunikoi. Tassa tutkimuksessa on myds siksi nostettu kysei-

nen aihe esille.
3.2.2 Kriisiviestinta

Poikkeus- ja kriisitilanteita varten on méaariteltava, mika on kriisi ja miten se eroaa niin sa-
notusta normaalitilanteesta. On yhtéa harkitsematonta kaynnistaa kriisiviestinta silloin, kun
kriisia ei ole kuin jatkaa toimintaa kriisitilanteessa ik&an kuin kriisia ei olisi. Kriisissa voi
omaksua erilaisia toimintatapoja, joista tyypillisimpia ovat seuraavat: 1) vetaydytaan tilan-
teesta 2) vastataan, kun kysytaan, 3) pyritdan aktiivisesti "myymaan” omaa selitysta ta-
pahtuneesta tai 4) otetaan asia esiin ensimmaisten merkkien ilmaantuessa, annetaan ole-
massa oleva tieto, jota tdydennetddn sen mukaan, miten tilanne kehittyy (Kriisiviestinnan
ABC, 2015)

Tarkka (2015) mukailee Johanna Pellisen kriisiviestinnan periaatteet:

e Nopeus: Ei ole aikaa jA&da odottamaan tiedottamisen muotoilua, vaan yhteinen
tilannekuva pitdé luoda nopeasti

o Rehellisyys: Tiedottamisen tulee olla rehellistd ja avointa dialogia, vaikka puutteel-
lisillakin tiedoilla. Tunnusta julkisesti, jos et viela tieda jotain asiaa ja kerro, missa
vaiheessa asian selvittaminen on. Ala lahde arvailemaan asioita

¢ Oman viestin selkeytys: Viesti tulee selkeyttad, ja paaasiat tulee selvitd muuta-

masta lauseesta. Vaikka omalta kannalta tilanne olisi kuinka monimutkainen,
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julkisuudessa tapahtunutta voidaan tulkita monin tavoin. Paaviestia kannattaa
tuoda esille aktiivisesti ja jatkuvasti, ei vain yhdella tiedotteen jakamisella (Kriisi-

viestinndn ABC)

Kriisiviestintasuunnitelman tekeminen ei yksin riitd, sita tulee paivittaa ja muokata tarpei-
den mukaisesti. Henkilokunta on hyva sitouttaa oikeanlaiseen viestintaan jatkuvalla kou-

luttamisella. (Kriisiviestinndn ABC, 2015)
3.3 Yhteisty6 sidosryhmaviestinnassa

Oikeanlainen yhteisty6 toimitusketjussa voi tuoda strategisia ja tuloksellisia hyotyja yhtidlle
ja sen kumppaneille. Yhteisty6 toimitusketjussa tarkoittaa, ettéd osapuolet pyrkivéat paése-
maéan tavoitteisiin jakamalla ideoita, voimavaroja, informaatiota, tietoa, riskeja ja hyotyja.
Yhteistyokumppaneita toimitusketjussa ovat asiakkaat, materiaalitoimittajat, palvelutoimit-

tajat, toimitusketjun logistiset ja tuotannolliset toimijat. (Cohen & Russell 2013, 121.)

Sidosryhmien tarpeiden tyydyttdmiseksi on oltava tietoinen siitd, millaisia vaatimuksia, tar-
peita ja odotuksia niilla on ja toisaalta siitd, mité tavoitteita yhteisolla itsellaan on suh-
teessa niihin. Sidosryhméaanalyysia edeltaa sidosryhmien tunnistaminen ja ryhmiin kuulu-
vien identifiointi. Sidosryhmat voidaan ryhmitella primaareihin, sekundaareihin ja margi-
naalisiin ryhmiin. Sidosryhmien jakaminen alaryhmiin helpottaa viestinnan kohdentamista

ja vaikuttaa jopa kustannustasolle asti. (Juholin 2009, 202.)

Yhteistydmalleja on erilaisia. Yhtion onnistuminen toimivan yhteistyon rakentamisessa
riippuu siitd, kuinka yhti6 ja sen kumppanit pystyvéat toteuttamaan sovittuja paatoksia.

Vaikka yhteistytmalleja on erilaisia, seuraavat ohjeet menestykseen patevat kaikkiin.

¢ Hallitse sisdinen yhteisty6é ennen kuin yritat sitd ulkoisten sidosryhmien kanssa

o Luokittele kumppanit, arvioi yhteistydn tarve ja laatu eri sidosryhmille

e Luota omiin kumppaneihin, mutta suojele omia etuja

e Jaa edut, voitot ja tappiot

¢ Kaytd mahdollisimman uutta teknologiaa tehostamaan sidosryhmien vélista yhteis-
tyota (Cohen&Russell 2013, 140.)

Saanndllisyys, suunnitelmallisuus ja mitattavuus ovat sidosryhmien kanssa viestittdessa
takeena sille, etta yritys pysyy ajan tasalla toimintaansa ja maineeseensa liittyvista ris-
keista. Kaikkien yritysten on kuitenkin asetettava sidosryhmaviestinnélleen jonkinlaiset ra-
jat. Viestinnan laiminly6nti syo luottamusta ja altistaa yrityksen julkiselle kritiikille, mutta
myds sidosryhmien kuuleminen ja jatkuva informointi sitovat resursseja. Huolellinen priori-
sointi on siksi seka resurssien jarkevaa kohdentamista etta riskien hallintaa. (Kuvaja
&Malmelin, 2008, 63-64.)
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4 CASE: YRITYS X
4.1 Yritys X esittely

Yritys X on osa isoa paivittaistavarakauppakonsernia. Sen keskeisin tehtéva on tuottaa
logistiikkapalveluja konsernin toimialayhtidille, liséksi palveluja tarjotaan myds ulkopuoli-
sille yrityksille. Lampotilahallittu kuljetusverkosto kattaa Suomen kokonaisuudessa. Alue-
terminaalit sijaitsevat Suomessa tarkeissa logistisissa paikoissa. Laajat kerdilyvarastot si-
jaitsevat Vantaalla, joista toimitukset lahtevat suoraan asiakkaille tai alueterminaaleihin.
Yritys X hoitaa myos tuontikuljetukset Suomeen yli 100 maasta. Tutkimuksessa keskity-
taan Suomen sisalla tapahtuvaan jakeluun, joten tulologistiikkaan liittyvat toiminnot raja-

taan pois tutkimuksesta.

Yrityksen logistiikkaan kuuluu kolme erilaista asiakkuutta, joita myds myéhemmin kasitel-
l[&&n viestinnan osalta; 1) paivittdistavarakaupat 2) foodserviceasiakkaat ja 3) BtoB-asiak-
kaat. Suurimmat asiakkaat ovat paivittaistavarakaupat. Toiseksi suurin osuus jakelusta
menee foodservice-asiakkaille (Hotellit, ravintolat ja kahvilat) ja viela lisdna BtoB-asiak-

kaat.
4.2 Tutkimuksen suunnittelu ja toteutus

Tutkimuksen aihe tuli esille kevaalla 2016, jolloin koettiin tarpeelliseksi parantaa tiedonkul-
kua logistilkassa. Kaytannossa tyon tekeminen aloitettiin syksylla 2016, jolloin alkoi tutki-
muksen suunnittelu. Tutkimuksessa paadyttiin kayttamaan kvalitatiivista tutkimusmenetel-
maa, jossa kaytettiin strukturoitua lomakehaastattelua yrityksen varasto- ja alueterminaa-

lien kuljetuspaallikdille.

Lomakehaastattelu on formaalinen haastattelumuoto. Haastattelussa oli 16 avointa kysy-
mystd, jotka voidaan kasitella laadullisesti tai maarallisesti luokittelemalla vastaukset jalki-
kateen. Ensimmaisessa osiossa kysymykset kohdistuivat sisdisen viestinnan nykytilaan ja
toisessa osiossa asiakasviestinnan nykytilaan. Kyselyssa esitettiin avoimia kysymyksia

nykytilaan liittyen ja haettiin kehityskohteita.

Yrityksessa paadyttiin haastattelemaan kuutta alue- ja yksikkopaallikkoa lokakuussa
2016, joilla on paras tietamys heidan alaisuudessaan tapahtuvassa toiminnasta. Haastat-
telulomakkeeseen vastasi viisi henkilod. Lisaksi paallikot kerasivat tietoja omilta tyonteki-
j6iltdan, jotta tutkimus olisi mahdollisimman kattava. Tutkijan oma osallistuva havainnointi
on ollut myds osana tutkimusta, koska tutkijalla on kahdeksan vuoden tyokokemus yrityk-
sen X logistiikassa. Taulukossa 1. ovat vastanneet haastateltavat ja heidan vastuualu-

eensa.



Taulukko 1. Vastaukset antaneet ja heidan vastuualueensa

Aluepaallikko

Vastuualue(et)

Mita toimintoja:

Oulun kuljetuspaallikko

Oulun ja Seingjoen alu-

een jakeluterminaali

Kuljetusjarjestely, virhe-

selvitys

Tampereen kuljetuspaal-
likkd

Tampereen ja Jyvasky-

lan jakeluterminaalit

Kuljetusjarjestely, virhe-

selvitys

Kespro kuljetus, Vantaa

Kespron jakelu paékau-

punkiseudulla

Kuljetusjarjestely, virhe-

selvitys

Runko- ja kaukojakelu-
paallikko, Vantaa

Kaukojakelu Vantaan
varastoilta suoraan asi-
akkaille ja jakelutermi-

naaleihin

Kuljetusjarjestely

Kuljetuspaallikkod

Jakelu paakaupunkiseu-
dulla ja lahialueilla

Kuljetusjarjestely, virhe-
selvitys

Yrityksen X logistiikassa omia jakeluterminaaleja ovat Tampere, Turku, Oulu ja Kuopio.
Muilla terminaaleilla toimii ulkopuolinen logistiikan tarjoaja, mutta nama terminaalit on ja-
ettu aluepéaéllikdiden vastuualueeseen. Maakuntaterminaaleista ja varastojen logistiikan

jakelussa tyontekijoita ovat kuljetusesimiehet, kuljetusjarjestelijat ja virheselvittelijat.

Haastattelussa keskityttiin kahteen viestinnan osa-alueeseen, jolla saataisiin kasitys ny-
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kyisista toimintamalleista yrityksessa. Ensimmaisessa osiossa kartoitettiin sisdisen viestin-

nan nykytilanne. Toisessa osiossa kysyttiin ulkoisesta viestinnésta asiakkaille, ja toimin-

nasta logistiikan poikkeamatilanteissa eli millaista kriisiviestintdé yrityksessa tapahtuu.

Haastattelulomake on liitteena 1.

4.3 Nykytila-analyysi

On tarke&a perehtyé organisaation paivittdiseen viestintaan, koska paivittaistavarakaupan

logistiikassa, ja varsinkin elintarvikelogistiikassa, toimitaan vuorokauden (24h) tilaus- ja

toimitusrytmissa. Tama tarkoittaa, etté asiakas voi tilata edellisen paivan aikana viela tuo-

teryhmista tarvittavaa tavaraa ja se toimitetaan asiakkaalle seuraavan paivan aikana.
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Tehokkaan logistisen ketjun toimivuuden kannalta on myds viestinnassa kyettava sa-

maan. Siksi yritykselle on tarkeda panostaa toimivaan paivittédiseen viestintaan.
4.3.1 Kaytettavat tietojarjestelmat

Logistiikassa tietojarjestelmina ovat SAP-tuotannonohjausjarjestelma ja erillista kuljetuk-
senohjausjarjestelmaa. Seuraavan kuvion 6. mukaan SAP ohjaa yrityksen tilaus- ja toimi-

tusketjua.

' / Kuljetusohjaus- \
| jariestelma
Hankinta/ Keskusvarastof Kuljetus alueille ja
Toimittajat terminaalit asiakkaille
‘ >

A 4

Kuvio 6. Ohjausjarjestelmat yrityksen X logistiikassa.

Kuljetustenohjaukseen kaytetaan erillista jarjestelmaa. Kuvion 6 mukaan Sapista ohjautuu
tieto kuljetustenohjaukseen, jossa se muokkautuu muotoon, jossa kuljetussuunnittelu on
helpompaa. Lisdksi kuljetustenohjausjarjestelméaan on kehitetty toimintoja, jotka helpotta-
vat kuljetustensuunnittelua. Tietojarjestelmid avuksi kdyttden voidaan parantaa asiakas-
viestintda. Sivulla 15 esitetyn Edita Priman mukaan asiakasviestinta koostuu kuudesta
kohdasta. Kohdat kaksi integrointi ja kolme datan hallinta auttavat antamaan asiakkaille

heille tarkeaa tietoa.

Jarjestelmien avulla voidaan hallita tiedonkulkua logistiikassa ja tyontekijat saavat ajanta-
saista tietoa logistiikan tilasta. Tuotannonohjausjarjestelma SAP ohjaa yrityksen X logistii-
kan koko varasto- ja terminaalitoimintoja. Kuljetustenohjausjarjestelma Sisu toimii SAP:n
yhteydessa ja auttaa kuljetussuunnittelussa ja kuljetuksenohjauksessa. Logistisen tiedon
kulkemisen kannalta térkeitd ominaisuuksia kuljetuksessa ovat ajoneuvopéaatteet ja kehi-
tysvaiheissa oleva alustahallinta. Alustahallinnan avulla tulevaisuudessa nahdaan kulje-
tustenohjausjarjestelman avulla missa on kuljetettava tuote tai alusta. Alustat voivat olla
elintarvikelogistiikassa esimerkiksi rullakko, lava, paletti, dolly tai muu vastaava kuljetus-
alusta. Ajoneuvopaatteista saadaan tietoa jakeluautojen tilanteesta ja tarkeda tietoa jake-
luun liittyvista asioista. Viestinnan kannalta oleellisinta on, etta tyontekijat tietavat
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aikataulun ja kuljetusjarjestelijat voivat ohjeistaa kuljettajaa noutoihin tai muihin lisatehta-
viin. Alustahallinta tulevaisuudessa antaa tarkempaa tietoa tulevaisuudessa, mitéa jakelu-

autossa tarkalleen on kyydissa.
4.3.2 Siséinen viestinta

Sisdisessa viestinndssa kaytetaan paasaantoisesti viestintddn sahkopostia, puhelinta,
etapalavereita ja kasvokkaista viestintaa. Paivittaisviestinndssa toimitaan seuraavan tau-
lukon 2 mukaisesti. Tahan taulukko on pystysarakkeisiin koottu péaivittaisviestinnan toimi-
vuuden kannalta tarkeat asiat, joita kasiteltiin teoriaosuudessa kohdassa 2.2.2. Paivittai-
sessd viestinndssa on tarkeaa sopia, kuinka toimitaan, ja siina tulee tarkastella seuraavaa

neljaa kohtaa: keskeisimmat paivittaisviestinnan asiat, saannollisyys, keinot ja foorumit ja

yksildiden vastuu.

Taulukko 2. Paivittaisviestinta yrityksen X logistiikassa.

Keskeisimmat | Saannoélli- | Keinot ja Yksiloiden
paivittaisvies- | syys foorumit/ | oma vastuu
tinnan asiat Vastuun-
jako

Aamupala- Eri yksikoiden | Paivittain Puhelinpa- | Yksikdista

veri ajotoimistot ra- laveri, vas- | ajantasalla
portoivat toi- tuu yksikoéi- | oleva kulje-
minnastaan, den esi- tusjarjestelija
mik& heidan miehilla tai esimies
yleinen tilanne osallistuu ja
on. vastaa oike-

asta infor-
maatiosta

lltapalaveri Luodaan tilan- | Paivittédin | Puhelinpa- | Aluetermi-
nekatsaus laveri, vas- | naalien ja va-
mika varasto- tuu yksikoéi- | rastojen esi-
jen ja alueter- den esi- miehet vas-
minaalien ti- miehilla taavat osal-
lanne illalla. listumisesta,
Luodaan pala- joko itse tai
verimuistioon ohjeistavat




yleiskatsaus ti- mahdollisesti
lanteesta. kuljetusjar-
jestelijan
osallistumi-
sen
Viikko/ kuu- | Yksikoiden si- | Viikoittain | Palaveri, Alueiden/ yk-
kausipalave- | salla kdydaan | tai kuu- jossa mu- | sikdiden
rit tyontekijoille kausittain | kana kaikki | paallikot ja
tarkeda tietoa asianosai- | esimiehet
ja vélitetdan set: tyonte- | vastaavat,
ajankohtaisia kijat ja esi- | ettd tyonteki-
asioita miehet. jat ovat ajan-
Vastuu tasalla
viestin- omasta toi-
nassa yksi- | minnastaan
koiden
paallikolla

Taulukkoon 2 on keratty olennaiset asiat, jotka kuuluvat paivittaiseen viestintasuunnitel-
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maan yrityksen X logistiikassa. Tutkimuksen mukaan nykyisiin toimintatapoihin oltiin paa-

saantoisesti tyytyvaisia. Aamupalaverin tarkoitus on koostaa katsaus yleistilanteesta yri-

tyksen paivittaisesta tilanteesta. Aamupalaveri antaa kokonaiskuvan logistiikan tilanteesta.

Esimerkiksi aluepaalliktt ja johtoryhma saavat koostettuna tilanteen koko Suomen alu-

eelta ja tarvittaessa kykenevat reagoimaan erilaisilla toimenpiteilla.

lltapalaveri koetaan hieman turhana alueyksikéiden osalta, koska yrityksen péaivittaisen lo-

gistiikkarytmin vuoksi uutta viestittavaa ei ole, koska tilanteet syntyvat usein vasta iltapala-

verin jalkeen. Esimerkiksi runkokuljetukset ovat vasta matkalla ja seuraavan paivan jakelu

asiakkaille aloitetaan vasta puolen yon jalkeen. llitapalaveripoytakirjaa ei ainakaan alueter-

minaaleissa koettu niin hyodylliseksi kuin aamupalaveria, tietoa ei juuri ole ja saatava tieto

varastoilta ei ole hyddyllista alueterminaaleille.

Aamupalaverin poytakirjasta saa heti nopealla vilkaisulla tiedon mika tilanne jake-
lussa on, ja siihen pystyy reagoimaan. Aamupalaveripdytékirja antaa erittiin katta-
vasti tarkkaa tietoa logistiikan tilanteesta. Iltapalaverissa alueiden osalta ei saada

ymmarrettavaa tietoa varastojen tilanteesta, koska siella kasitellaén paaasiallisesti
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vain keraysten tilannetta. Alueilla ei sen sijaan ole mitdédn sanottavaa, koska runko-
autot eivat ole viela tulleet ja jakelu alkaa vasta myohemmin (kuljetuspaallikkd C,
2016)

Viikko- ja kuukausipalavereissa tarkastellaan onnistumista pidemmalla aikajaksolla. Puu-

tutaan tarvittaviin asioihin ja tarkastellaan toimintaa erilaisilla laadullisilla mittareilla.
4.3.3 Viestintdkanavat

Sahkopostia kaytetddn jokaisella alueella paaasiallisena logistiikan viestintdakanavana.

Monet pitavat sitd hyvana viestintakeinona, kunhan jakelulistat ovat tarpeeksi riittavat.

Paasaantoisesti sahkopostitiedotus toimii ja on hyva malli silloin, kun sdhkdpostien
jakelulistat ovat tarvittavan kattavat. Tiedot menevat myds alueterminaaleihin. Run-
kokuljetuksen osalta mahdollisista viiveista runkokuljetuksissa tai muista poikkeuk-
sista tiedotetaan kutakin terminaalia tilanteen mukaisesti yleensa sahkopostitse
(Kuljetuspaallikko A, 2016)

Sahkopostia pidetaan varsin hyvana, kun halutaan viestia suurelle joukolle, joita mahdolli-
sesti tieto koskee. Alueilla tydntekijat kokevat sahkopostin osalta informaatiotulvaa.
Helsstenin mukaan informaatiotulvaa vaikeuttaa tyontekoa ja sité on lisdnnyt teknologian
kehittyminen. Informaatiotulvaa koetaan usein juuri sdhképosteissa. Jakelulistat voivat olla
liian laajoja ja sen lisdksi niihin saattaa tulla jopa kymmenen lisdséahkdpostia ja tama pel-

kastaan tayttdd sahkopostit.

Sahkopostia tulee liilkaa kuljetusjarjestelyn jakelulistalle, sielté ei osata poimia niita
tarkeita asioita ja asioita jaa hoitamatta. Sahkopostiohjaus pitaisi olla tarkempaa tai
samaa kuljetusjarjestelya tekevilla voisi olla yhteinen sahkdposti, kuten Vantaan ja-
kelussa. Silloin siité olisi helpompaa seurata onko jakelutoiveet tms. asiat jo hoidettu
tai hoidossa (Kuljetuspaallikkd B, 2016)

Toisaalta osa vastanneista koki, etteivat tyontekijat ole saaneet tarpeeksi koulutusta vies-
tintaan liittyen. Sahkopostissa kaytetdaan vaaria jakelulistoja ja niihin vastatessa ei osata

kohdistaa viestia oikein.
4.3.4 Viestinta kriisitilanteissa

Kriisitilanteena voidaan pitéd&, kun kuorma myohastyy asiakkaalta. Kuorman myodhéstymi-

seen voi johtaa useat eri syyt ja laajuus voi olla yksittainen kuorma tai mahdollinen tuotan-
tokatkos, joka koskee varastojen kaikkia asiakkaita. Yrityksen X yksi erottautumiskeino on
olla vastuullinen jokaisessa toiminnassaan. Tarke&é asiakasviestinnassé on painottaa,

etta viestinta on vastuullista.
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Tutkimuksen kyselytulokset ja tutkijan oma havainnointi pitavat viestintaa logistiikan poik-
keamissa haastavina. Viestintaan sidosryhmille ei l16ydy selkeitéd ohjeita ja viestinta tulisi

olla helpompaa.

Yleensa viestinta asiakkaille voi jaada kakkossijalle, koska kriisitilanteissa ns. tulipa-
lojen sammuttaminen koetaan paatehtavaksi. Liséksi tietoa on hankala antaa, kun ei
vield ole tarkkaa ratkaisua. Asiakkaalla tulisi kyetéa antamaan tarkkaa tietoa toimen-

piteista, ja aikataulu milloin kuorma on perilla. (Kuljetuspaallikkd C, 2016)

Kyselyissa tuli esille, ettd jokaisella alueella on omat toimintatapansa. Yrityksessa ei ole

valtakunnallista ohjeistusta, miten viestinta kriisitilanteissa tulee hoitaa.

Asiakkaille viestinn&sté on saatu kiitosta, kun tieto poikkeamasta on lahetetty riittdvan
ajoissa. Asiakkaan kannalta tdma on tarkeda, koska he voivat vield hoitaa esimiestyon ja
jarjestella kuormanvastaanottajat myohdisemmaksi. Tama myads tarkoittaa parempaa
asiakaspalvelua konsernin kaikille asiakkaille, koska heille voidaan antaa tarkkaa tietoa ja

he saavat paremman kuvan asiakaspalvelevasta konsernista.

Valilla tiedottamisesta tulee kiitosta. Joskus jo edellisillalla tehty tiedottaminen on ai-
heuttanut kauppiaalle narkéastysta siita, etta jos tiedetaan esimerkiksi kuorman vii-
veesta jo edellisiltana, minka takia viivetta ei saada yon aikana kiinni. Paasaantoi-

sesti palaute on positiivista. (Kuljetuspaallikké A, 2016)

Kyselyt antavat ristiriitaista tietoa, kuinka toimivaksi nykyiset toimintatavat on koettu orga-
nisaation tyontekijoiden kesken. Tama myds vahvistaa sita, etta yhteisia toimintaohjeita
kaivataan. Runko- ja kaukojakelussa viestinta kriisitilanteissa koetaan onnistuneeksi ja

viestinnan kayttaminen on paasaantoisesti helppoa.

Tiedotus on onnistunut paasaantdisesti hyvin. Paivittaistavarakaupoille 16ytyy ajan-
tasaiset yhteystiedot kauppiaan lisdksi myymalaan osastokohtaisesti. Asiakkaille il-
moitetaan myOhastymisesta joko séhkopostilla, tekstiviestilla tai puhelimella soitta-
malla (Kuljetuspaallikké A, 2016)

4.4 Johtopaatokset

Tassa luvussa vastataan tutkimuskysymyksiin jarjestyksessa ja tutkitaan nykytilannetta ja
sitd, miten voidaan paasta parempiin tuloksiin. Tutkimuksessa paadyttiin antamaan kehi-

tysideoita ja konkreettisia ohjeita seuraavaan kolmeen kohtaan: 1) paivittain tapahtuva si-
sdinen viestinta, 2) ajantasainen tiedonkulku logistiikassa ja 3) viestintaohjeet logistisissa

poikkeamissa eli kriisiviestintd&n asiakkaille. Kuvioon 7 on luotu malli, kuinka yrityksen X
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logistiikassa viestinndssa voidaan toteuttaa organisaation strategiaa. Viestinnén teoria-

osuudessa todettiin, etta viestinnan tulee tukea yrityksen strategiaa ja olla strategian mu-

Viestintasuunnitelma

kaista.

Yrityksen strategia

Kuvio. 7. Viestintdsuunnitelma ja sen osa-alueet yrityksen X strategian toteutuksessa.

Viestintasuunnitelma voi kattaa my6s muita osa-alueita kokonaisuudessaan. Viestinnassa
on Juholinin (2009, 43.) mukaan tarkeaa, etta toteutetaan lapaisyperiaate, jonka mukaan

asetetut tavoitteet ja periaatteet toteutuvat kaikkialla organisaatiossa.

Yrityksen nykytilan pohjalta paatettiin luoda yhteiset ohjeistukset viestintdén. Ohjeistus tu-
lee kaikille tyontekijoille nakyville. Ohjeistuksen tarkoitus ei ole sitoa tyontekijoita tiettyyn
malliin, vaan se tulee toiminnan apuvdlineeksi, kuten kriisiviestinnan teoriaosuudessa esi-

tettiin.

Taulukko 3. Ongelmat ja kehitysideat.

Ongelma Mika on ongelma Kehitysidea/tulos

Paivittdinen viestinta Informaatiotulva Tyo6ntekijoiden opasta-
minen parempaan vies-

tintaan




Ajantasainen tiedon-
kulku

Tyontekijoilla ei viela
kaytettavissa kaikkia
mahdollisia tydkaluja tar-

Kuljetusohjausjarjestel-
man jatkuva kehittami-

nen. Alustahallinta
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joamaan asiakkaille pa- | osaksi asiakasviestintaa.

rasta palvelua

Kriisiiviestinta, poik- Tyontekijoilla ei ole yhte- | Yhteinen valtakunnalli-

keamissa naista toimintamallia. nen ohjeistus tyonteki-

Asiakkaat eivat saa riit- | joille helpottamaan vies-

tavaa tietoa ongelmista | tintaa asiakkaille.

Taulukkoon 3 on koostettu kolme tarkeinta kohtaa, joilla voidaan parantaa viestintaa. On-
gelmiin pohjautuen, on haastattelutulosten ja tutkijan empiirisen havainnoinnin pohjalta

luotu kolme kehitysideaa yrityksen asiakas- ja sisdiseen viestintaan.
4.4.1 Viestintdkanavat

Yrityksen X logistilkassa paésaéantoiset viestintdkanavat ovat sahkodposti ja puhelin. Li-
saksi viestinndssa kaytetaan paivittaisia puhelinpalavereita yksikdiden valilla, joita kasitel-

tiin aiemmassa kappaleessa.

Sahkoposti viestintdkanavana koetaan padsaantoisesti positiivisena. Yrityksen X logistii-
kassa on kaytdssa erilaiset jakelulistat, joita kaytetdan kohdistamaan viestintaé oikeille
henkildille. Sahkdpostijakelussa vain helposti sorrutaan luomaan liian pitkia viestiketjuja
liian laajalla jakelulla, jolloin syntyy liikaa tietoa, jota teoriaosuudessa kasiteltiin nimella in-

formaatiotulva.

Tutkimuksen lopputuloksena esimiesten tulisi ohjata alaisiaan parempaan toimintaan vies-
tintdkanavia kayttaessa. Tyontekijat ovat kaikki viestijoita, joten heitd tulee myds kouluttaa
ja ohjata toimimaan paremmin paivittaisessa viestinnassa. Esimiesten ohjaus vahent&a

informaatiotulvaa ja péaivittaisen tydnhallinta on helpompaa.
4.4.2 Informaatiotulva

Osa tyOntekij6ista, varsinkin johto- ja esimiestehtavissa koki saavansa liikaa informaatiota
sahkoisessa viestinndssa. Kyselyssa myos tuli esille, etta paallikot ja esimiehet kokivat

tarkeiden viestien menevén ohitse omilta tyontekijoiltaén, koska tietoa tulee liikaa.
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Informaatiotulvan hallitsemiseen tulee tyontekijdiden osata viestia paivittaisessa tydssaan.
Hallitsemiseen yrityksen X logistiikka kayttaa sahkoposteissa jakelulistoja, mutta niiden
kayttamista esimiesten tulee ohjeistaa paremmin omille tydntekijoilleen. Esimiesten vas-
tuulla on perehdyttaa tydntekijat viestiméaan tehokkaasti ja kayttdmaan oikeita jakelulistoja,
jolloin informaatiotulvaa voidaan valttaa ja viesti saavuttaa ne henkil6t, joita se koskee.
Pahimmillaan tilanne voi olla, etta vastaanottaja saa yli kymmenen viestia aiheesta, johon
ei ole millaan tavalla osallinen. Téallaisen tilanteen aiheuttaa esimerkiksi se, etté alkuperai-
sen viestin lahettgja ei osaa kohdistaa viestia ja kyseinen viesti aiheuttaa vastausten ket-

jun liian laajalla jakelulla.

Tutkimuksessa kehitettiin uusia jakelulistoja, kun ilmoitetaan syntyneestéa logistisesta poik-
keamatilasta. Kuitenkin tarkeaa on, etté vastuussa olevat johtajat ja esimiehet ohjaavat
tyontekijoita hyvaan viestintakayttaytymiseen. Nykyisessa tydymparistéssa Juholinin
(2009, 78.) mukaan jokainen on viestija. Tyontekijdiden tulee olla aktiivisia ja itseohjautu-

via tiedon tuottajia, valittajia ja vaihtajia.

Alueterminaaleissa koettiin henkilokohtaisten sdhkopostien tayttyvéan liian nopeasti. Toi-
saalta Vantaalla on kaytossa kuljetusjarjestelijoilla yhteinen séhkdposti, jolloin erilaiset
palvelupyynnét toteutuvat varmemmin, koska néin vuorossa oleva tyontekija nakee yhtei-
sesta sahkopostista hoidetut ja hoitamattomat asiat. Alueterminaalissa kuljetusjérjesteli-
j6illa tulisi olla myods yhteinen sahkoposti, johon tulevat kuljetustilaukset, toimitusaikatoi-
veet ja muut mahdolliset palvelupyynnot. Talla hetkella toimitaan liikaa muistilappujen ja

ihmisten keskendan kaymien keskustelujen varassa.
4.4.3 Ajantasainen tiedonkulku logistiikassa

Tutkimuksen tuloksena on, etté logistinen tiedonkulku on tarkeaa, jotta organisaatio voi
viestia sidosryhmilleen tehokkaasti. Yrityksen X logistiikassa on kaytéssa kuljetussuunnit-
telujarjestelmd, tuotannonohjausjarjestelma SAP ja kaikissa yrityksen sopimusautoista

|6ytyy ajoneuvopaatteet.

Kuten Mangwani kumppaneineen teoriaosuudessa painotti, etta logistisessa ketjussa tie-
don monimuotoisuus, lisdantyminen, hajaantuminen, nopeutuminen ja tarkentuminen ovat
tekijoita, jotka ajavat panostamaan viestintateknologiaan toimitusketjunhallinnassa. Yrityk-

sen X logistiikassa on painotettu viime vuosina parantamaan ajankohtaista tiedonkulkua.

Edellytys viestinnan toiminnalle on, etté organisaatiossa ollaan tietoisia asetetuista tavoit-
teista. Eli tulee tietdd, miten asioita konkreettisesti tehdaan ja mité asioita on olennaista

pitda esilla tai korostaa eli viestia.
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4.4.4 Kuljetustenohjausjarjestelma

Yrityksen X logistiikka on kehittdnyt uuden kuljetusohjausjarjestelma, joka sisaltéa kulje-
tussuunnittelun ja ajoneuvoseurannan. Lisdksi siihen on tulossa alustahallinta, jonka
avulla tiedonkulku on parempaa ja laadukkaampaa toimitusketjussa. Tutkimustuloksena
on, ettd ndiden toteuttaminen on erittain tarkeda. Mitd paremmin toimitusketjusta saadaan
teknologian avulla tietoa, sitd paremmin tyontekijat voivat sita kayttaa viestiessaan. Tek-

nologia auttaa viestimaan ja parantaa sidosryhmien kuvaa yrityksen X logistiikasta.

Viestinnan kannalta tarkeitd ominaisuuksia ovat ajoneuvoseuranta ja alustahallinta. Talla
hetkella ei kuitenkaan ole vielda mahdollisuutta hyddyntaa jarjestelmaa taydellisesti. Kulje-
tustietojarjestelman yhteydessa toimiviin ajoneuvopaatteisiin tulisi lisata helppo viestinta-
keino kuljettajalta ajotoimistoon. Kuljettaja tekee varauman, jossa han ilmoittaa tilanteen
tekstiviestitse, ja ilmoittaa mahdollisesta ongelmasta jakelureitilld. Ajoneuvopaatteesta
tieto l&htee kuljetusohjausjarjestelmaan, jolloin vuorossa olevat kuljetusjarjestelija nékee,
ettd jakeluautossa on ongelma. Lahetettavan tiedon tulee sisaltdd seuraavat tiedot: 1) on-
gelma, 2) syy ja 3) ajallinen kesto. Naiden pohjalta voidaan valittaa tieto suoraan asiak-
kaalle. Tama nopeuttaa ja helpottaa prosessia. Ajoneuvopéatteeseen voidaan lisata val-
miit pohjat yleisille syille mydhastymiseen. Syyt voivat olla seuraavia: 1) rengasrikko, 2)
tekninen ongelma jakeluautossa tai 3) Kylméalaitteen rikkoutuminen. Haastavimmissa tilan-
teissa tulee jatkossakin kayttdd puhelinta, kun vaaditaan kiireellista toimintaa, esimerkiksi

jakeluautoa avuksi, ettei elintarvikekuorma vahingoitu.
4.5 Kriisiviestinnan logistiikan poikkeamat

Opinnaytetyon tuloksena huomattiin asiakkaiden kokevan, etteivat he saa riittavasti tietoa
logistisissa poikkeamissa. Juholinin E. 2009 (203) mukaan sidosryhméaanalyysitaulukko
auttaa hahmottamaan, kuinka tarkeita eri sidosryhmat ovat yritykselle. Yrityksen X uusi
strategia painottaa entista enemman siihen, ettd asiakkaat saavat mahdollisimman hyvaa
palvelua. Tutkimuksen toteutuksessa on myds painotettu, etta sité tehdéén asiakkaille.
Mitd parempaa asiakaspalvelua voi yrityksen X logistiikka tarjota omille asiakkailleen, sita

parempaa on asiakaspalvelu kaikilla yrityksen X konsernin asiakkailla.

Tutkimuksessa painotetaan, ettéa tarkeimpia tehtévia logistisessa viestinndssa on pitaa
asiakkaat tietoisena mahdollisista poikkeamatilanteista hyvalla kriisiviestinnalla. Hyvin to-
teutettu kriisiviestinté on oikea-aikaista ja sisaltaa riittavan tarkkaa informaatiota tilan-

teesta.

Opinnaytetydn tuloksena on kehitetty haastattelujen ja havainnoinnin perusteella ohjeistus

tyontekijoille kriisiviestintatilanteisiin. Teoriaosuudessa ohjeistuksen luomista pidettiin
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helpottavana toimenpiteena. Kriisiviestinnassa on tarkeaa noudattaa yhteista linjaa ja joka

ei tutkimuksen mukaan ole kaikkien tiedossa.
4.5.1 Yksittdisen kuorman mydhastyminen

Yksittaisen kuorman myodhastyessa tydvuorossa olevan kuljetusjarjestelijan tehtavaksi tu-
lee laatia ilmoitus asiakkaille, joita poikkeama koskee. Kuljetusjarjestelija saa tiedon kuljet-
tajalta, tai mahdollisesti jo terminaalissa tai varastossa. Tutkimustuloksena on tehty liitteen

2 mukainen ohjeistus, jonka mukaan jokainen kuljetusjarjestelija voi tarvittaessa toimia.

Jatkotutkimuskohteena olisi luoda kyseinen ohjeistus toimimaan suoraan kuljetusohjaus-
jarjestelma Sisun kanssa. Talla hetkella esimerkiksi yhteystiedot tulee noutaa erillisesta
kauppaketjujen taulukosta, koska Sisuun menevét yhteystiedot tulevat SAP:sta ja ne eivat
ole valttamatta ajantasalla. Tuloksena tulisi olla viestin lahettdminen automaattisesti kuor-
man asiakkaille ja foodservice-asiakkaiden asiakaspalveluun. Kun tieto saadaan, voidaan
ohjelmasta valita se kuorma, jonka tiedetaan myohastyvan, ja valita yhteystiedot asiak-
kaille. Valinnasta voisi my6s mahdollisesti olla aiemmin kasitellyt yleisimmat myéhastymi-

sen syyt.

4.5.2 Laaja ongelma toimitusketjussa

Laajoissa toimitusketjuongelmissa, joka koskee mahdollisesti kaikkia asiakkaita Suo-
messa, on resurssien kannalta mahdotonta I&ahestya kaikkia toimitusasiakkaita henkilo-
kohtaisella viestinnélla. Paivittdistavarakaupan osalta voidaan ilmoitus laatia kaytossa ole-

vaan intranettiin, josta kauppiaat ja myymalapaallikét saavat ajankohtaista tietoa.

Naissa ongelmissa tutkimus nayttaa, etta alueiden paallikdiden ja esimiesten tulee tehda
ilmoitus intranettiin. Intranet-ilmoitus on my6s mahdollista rajata alueittain koskemaan vain
tiettyja asiakkaita. Nykyiseen toimintamalliin ei tutkimuksen pohjalta ole tarvetta tehda

muutoksia.
4.6 Reliabiliteetti ja validiteetti

Tutkimuksessa tulee maaritelld, onko tutkimus tulos luotettava. Tutkimuksessa kaytettiin
strukturoituja haastatteluja ja tutkijan omaa havainnointia yrityksessé. Maarallisen tutki-
muksen perinteisia luotettavuus kriteereind voidaan pitaa siirrettavyytta tai sovelletta-
vuutta. Tama tarkoittaa, etté tutkimuksen tuloksia voidaan soveltaa ja kayttdd muihin tutki-
muskohteisiin. (Lincoln & Cuban 1985)

Tassa tutkimuksessa perehdyttiin tapaustutkimuksena yhteen kohteeseen, joten on han-
kala mietti&, voidaanko tuloksia soveltaa myos muihin tutkimuksiin. Siihen on kuitenkin py-

ritty tuomalla teoriaa laajana kokonaisuutena ja avaamalla haastattelutuloksia
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lainauksineen. Tutkimuksessa olisi voitu avoimen haastattelun liséksi tehda lisana teema-
haastatteluja tarkentamaan tiettyja tuloksia. Tutkimuksessa haastateltavia kannustettiin
hakemaan tietoa tydntekijoilta, ja sita kautta luomaan mahdollisimman kattavaa kuvaa tut-
kimukseen. On kuitenkin mahdotonta arvioida, kuinka hyvin haastateltavat hakivat tietoa.
Toisena tutkimuskeinona oli tutkijan oma havainnointi. Tutkijalla on kokemusta yrityksesta

eri tehtdvissa kahdeksan vuoden ajalta, joten sitd voidaan pitda luotettavana.

Tutkimus osoitti mill& tavalla sisainen viestinta vaikuttaa yrityksen ulkoiseen viestintdan ja

millainen tehtéava viestinnalla on toteutettaessa yrityksen strategiaa.
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5 YHTEENVETO

Opinnaytety6n tavoitteena on parantaa case-yrityksen, yritys X, logistisen ketjun viestintaa
paivittaistavarakaupassa. Tutkimuksessa keskityttiin yritys X logistiikan siséiseen viestin-
taén, ajantasaiseen tiedonkulkuun ja asiakasviestintaan. Yrityksen strategiassa tarkeim-
pina ovat asiakas ja vastuullisuus, kaikessa mita yritys tekee. Nykyiset toimintamallit eivét
ole yhtenaisia, ja viestintdsuunnitelmaa ei ole tehty. Hyvalla viestinnalla voidaan parantaa
asiakassuhteita, ja tarjota vastuullista ja laadukasta palvelua sidosryhmille. Hyvalla tiedot-
tamisella asiakkaille luodaan hyvaa vuorovaikutusta, ja annetaan myds mahdollisuus asi-

akkaalle reagoida tilanteisiin.

Teoriaosuudessa kasiteltiin viestintasuunnitelman laatimista ja sidosryhmaviestintaa. Si-
dosryhmaviestinnan kohdalla keskityttiin asiakasviestintdan, koska se koettiin nykytilassa
puutteelliseksi yrityksessa. Sisdinen viestinta on oltava kunnossa, jotta vastuullinen ja
ajantasainen asiakasviestintd on mahdollista. Viestintdsuunnitelman tekeminen antaa
pohjan hyvalle asiakasviestinnalle. Logistiikan toimivuuden kannalta on erittain tarkeaa,
ettd tieto kulkee nopeasti. Kilpaillessa asiakastyytyvaisyydessa on ymmarrettava omien
asiakkaiden tarpeet ja muokattava omia logistiikkatoimintoja niin, etta se palvelee mahdol-

lisimman hyvin asiakkaiden tarpeita.

Tutkimusmenetelména olivat avoin haastattelu ja tutkijan oma osallistuva havainnointi yri-
tyksessa. Haastatteluissa tutkittiin, millainen nykytila on viestinnassa ja kuinka nykyinen
toiminta koetaan yrityksen sisélld. Haastatteluissa keskityttiin yrityksen sisdiseen viestin-

taan ja myos kuinka tehokasta viestintd on muille sidosryhmille.

Tutkimuksen tuloksena yrityksen viestintamalleja kehitetaan niin, etta valtakunnallisesti
toimintatavat ovat yhtenaisia. Viestinta pyritdédn yhdistamaan nykyisiin kuljetustietojarjes-
telmiin yrityksen X logistiikassa ja teknologiaa pyritaan hyodyntama&an mahdollisimman
paljon. Nykyisessa mallissa on liikaa alueellisia toimintatapoja ja yhtenaista linjaa ei ole
viestintdan tehty. Yrityksen strategian toteuttamiseen tarvitaan selkeat viestintédohjeet,
jotka koulutetaan esimiesten kautta tyontekijoille. Jatkotutkimuskohteet voisivat olla tekno-
logian hyddyntaminen viestinndssa. Miten asiakkailla olisi mahdollisimman selkeé tieto

omista kuorma-aikatauluistaan ja mita eri teknologioita voitaisiin hyddynt&a.
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Liite 1. Haastattelu aluepaallikoille:

1)Kertokaa tilanteista, jossa olette kokeneet, etta tieto ei kulje?

-Miten yhteistyo toimii konsernin sisalla? Kulkeeko tieto yhtion sisalla riittavan hy-

vin?

-Sisdinen tiedottaminen, mita kanavia kdytatte ja kuinka hyvin ne toimivat? Kuinka

hyvin tieto teidan mielesta kulkee terminaalien ja eri varastojen valilla?

-Jos tarvetta, niin onko ehdotuksia milla keinoin tieto saataisiin kulkemaan parem-

min?

2)Millainen toimintamalli teilla on kdytdssa, kun kuorma menee myo6hdssa asiakkaille?

-Missa tapauksissa ilmoitus ldhtee asiakkaille?
-Kuka ilmoittaa ja milloin (kuinka nopeasti ilmoitus yleensa lahtee)?
-Milla tavalla/eri tavoilla asiakasta lahestytaan? (sahkdposti, puhelin tms.)

-Miten olette onnistuneet tiedottamisessa, jaakd myodhastymisilmoituksia teke-

matta?
-Mitka ovat olleet ongelmia tiedottamisessa?

e Koetaanko, etta se vie liikaa aikaa kiireessa?
e Loytyyko ajantasalla olevat yhteystiedot riittdvan helposti?

e Muut ongelmat?

-Onko eroja tiedottamisessa eri asiakkaille? 1)Paivittdistavarakaupat 2) foodservice-

asiakkaat 3)BtoB
-Oletteko saaneet asiakkailta palautetta tiedottamiseen liittyen?

-Olisiko kehitysideoita mitd haluaisitte tuoda esille poikkeustilannetiedottamiseen

liittyen?



Liite 2. Ohjeistus kuorman myohadstymiseen

Liite 3. Aamupalaveripoytakirja
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