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YHTEISTYON KEHITTAMINEN

— Case: Wiima Logistics Oy ja Yritys X

Tama opinnaytetyd tehtiin toimeksiantona Wiima Logistics Oy:lle. Tydn tavoitteena oli kehittda
Wiiman ja Yritys X:n yhteisty6td kannattavammaksi sekd molempia organisaatioita paremmin
palvelevammaksi. Tavoite pyrittin saavuttamaan luomalla kehittAmisprosessi Design Thinking -
ajattelumallia eli suunnitteluajattelua kayttden. Kehittdmisprosessi luotiin viisivaiheiseksi.
Prosessin aikana huomio kohdistettiin ongelmanratkaisuun ja toimintatapojen seka tietojen
yhtendistamiseen.

Opinnaytetydssa kuvataan kehittamisprosessi vaihe vaiheelta seké teoreettisesti etté kaytannon
tydn kannalta. Tyd esittelee tarkemmin nykyisid toimintatapoja, havaittuja ongelmia seka
kehittdmisprosessin aikana kehitettyja ratkaisuja.

Tyon aikana luodut dokumentit pyrittiin tekemaan mahdollisimman monipuolisiksi ja samalla
yksinkertaisiksi, jotta niiden kayttéa voitaisiin laajentaa mahdollisesti muille asiakkaille.
Dokumentit tallennetaan Wiiman koko henkildston kaytossa olevalle alustalle, jotta jokainen
tyontekija pystyy ottamaan kehitetyt ratkaisut kayttéon ja muokkaamaan niitA omien
asiakkaidensa tarpeisiin.
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DEVELOPING COOPERATION

— Case: Wiima Logistics Oy and Company X

This thesis was commissioned by Wiima Logistics Oy. The goal of the thesis was to make Wiima's
and Company X's partnership more profitable and better served for both organizations. The goal
was achieved by creating a development process using Design Thinking. The development
process includes five steps. During the process the focus was on problem solving and
standardization of procedure and information.

The thesis describes the development process step by step both theoretically and in terms of
practical work. The work presents current procedures, detected problems and solutions created
in the development process in more detailed way.

The goal was to make the created documents during the process as versatile as possible and at
the same time simple to extend their use to other clients. The documents are stored on a platform
that is used by all Wiima staff so that everyone can deploy and customize the developed solutions
according to their own clients.
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1 JOHDANTO

Taman opinnaytetyon tavoitteena on kehittda Wiima Logistics Oy:n ja asiakasyritys X:n
yhteisty6td kannattavammaksi sekd palvelevammaksi molemmille osapuolille.
Tavoitteeseen pyritdan padsemaan luomalla kehittAmisprosessi pullonkaulojen
[oytamiseksi ja ongelmien ratkaisemiseksi. Kehittdmisprosessilla tavoitellaan

paivittaisten toimintatapojen ja prosessien kehittamista ja yhtenaistamista.

Raportissa tutustutaan tarkemmin tyon osalta oleellisiin  kasitteisiin, kuten
asiakastyytyvaisyys ja -kokemus, Design Thinking -ajattelumalli, toimitusketjun hallinta,
4PL ja toimintojen ulkoistaminen. Edella mainitut kasitteet ovat tarkeita, jotta ymmartaa
Wiiman ja Yritys X:n vdlista yhteisty6ta, toimintatapoja sekéa tutkimuksessa kaytettya
kehittamisprosessia. Raportissa kaydaan myos lapi Wiimaa yrityksena sekad Wiiman ja
Yritys X:n yhteisty6tad. Laheet on valittu sen mukaan, etta edella mainitut aiheet kaydaan

l&pi mahdollisimman tarkasti tehdyn kehittamistyon kannalta.

Ensimmaisena kasitellaa viitekehys pohjustuksena tehdylle tutkimustyolle. Tutkimustyd
aloitettiin luomalla kehittamisprosessi ja maadrittelemalld, mita konkreettista tyota
jokainen vaihe sisédltda ennen kaytannon tydn aloittamista. Taman jalkeen kehitystyd
aloitettiin vaiheiden mukaisesti. Lopuksi kaydaan lapi vaiheittain, mita tehtiin seka mita

tuloksia ja ratkaisuja onnistuttiin 16ytamaan.

Yritys X valittiin opinnaytetytn kehityskohteeksi paavastuullisen
logistiikkakoordinaattorin seka toimeksiantajan toimesta. Jo pidemman aikaa Yritys X:sta
vastuussa olleet koordinaattorit ovat huomanneet toimintatavoissa kehitettavaa.
Tyobaikaa kuluu huomattavasti enemman kuin kuuluisi, ja tama on kuormittanut jo monia
logistiikkakoordinaattoreita. Yhteisty6ta yritysten valilla halutaan tehda myo6s
tulevaisuudessa, mutta talla hetkella se koetaan liian kuormittavaksi ja tyolaaksi siita
saatavaan tuottoon nahden. Prosessin kehittdminen on oleellista yhteistytn seka sen

jatkuvuuden ja kannattavuuden kannalta.

Aihe todettiin toimeksiantajan kanssa hyodylliseksi ja ajankohtaiseksi. Opinnaytetydsta
saadut ratkaisut pyritddn luomaan niin asiakaskohtaisiksi kuin yleisiksikin ratkaisuiksi,
jotta niita voitaisiin mahdollisesti kayttdd myds muiden asiakkaiden kanssa. Tydsta
saatava tieto ja ratkaisut hyddyntavat toimeksiantajan kehitysty6td tulevaisuudessa.

Wiima pyrkii jatkuvasti kehittdmaan asiakassuhteita ja yhteistyota seka asiakkaiden etta
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yhteistydkumppaneiden kanssa, minka vuoksi kehittdmisprosessi tulee olemaan

hyodyllinen tydkalu myés tulevaisuudessa jatkuvan kehittdmisen kannalta.
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2 WIIMA LOGISTICS OY

Vuonna 2010 perustettu Wiima Logistics Oy on 4PL-logistiikkayritys, joka tarjoaa
asiakkailleen kansainvalisen logistiikan asiantuntijapalveluita avaimet kateen -
periaatteella. Paasaantdisesti asiakkaille tarjotaan huolitsijoiden, rekka-, laiva- ja
lentoyhtididen kilpailutusta avoimin kirjoin 4PL-konseptilla. Tama tarkoittaa parhaan
vaihtoehdon etsimista asiakkaan nédkdkulmasta ja toiveita noudattaen. Palvelu sisaltaa
tarvittavan yhteydenpidon toimitusketjussa, rahtitoimeksiannon seka dokumenttien ja
tullausten koordinoinnit. Tarpeiden mukaisesti asiakkaille voidaan tarjota myds
esimerkiksi laadunvarmistuspalveluita ja auditointeja. (Ely-keskus 2015.) 4PL-
asiakkaiden lisdksi Wiima hoitaa erindisia projekteja ympari maailmaa eri toimialoilla
tyoskenteleville yrityksille. Projektit hoidetaan aina yrityksen toiveiden mukaisesti
logistiikkakoordinaattoreiden ammattitaitoa siihen sisallyttden. (Wiima Logistics 2019.)

Talla hetkella Wiimalla on toimipisteita maailmanlaajuisesti Suomessa, Virossa,
Singaporessa, Kiinassa, USA:ssa ja Malesiassa. Kansainvalisyys on paaosassa

toimialalla menestymiseen. (Wiima Logistics 2019.)

Wiima voidaan maarittaa projektilogistiikan asiantuntijayritykseksi. Wiiman toiminta
kattaa kokonaisvaltaisesti kaikki logistiikkaan liittyvat toiminnot, jotka asiakas on
aiemmin hoitanut omalla tyévoimallaan. Taman lisaksi Wiima hoitaa myods kuljetus- ja
huolintaliikkeiden toimialueella olevat toiminnot. Oleellisia elementteja timan kaltaisessa
toiminnassa on kokonaisvaltaisuus, integrointi, yhden kontaktin periaate, kolmansilta
osapuolilta hankittavien palvelujen kilpailuttaminen, avoimuus seka eritoten kaupallisissa
kysymyksisséa sitoutumattomuus ja reaaliaikainen seuranta. Tassd yhteydessa
sitoutumattomuus tarkoittaa, ettd Wiima ei tee yksinomaisia palvelusopimuksia
toimittajien kanssa, vaan palvelut kilpailutetaan asiakkaan edun mukaisesti
poikkeuksetta. (Méakinen 2019.)

Meriteollisuusalan toiminta tuo Wiimalle yli 40 % yrityksen liikevaihdosta. Suomessa
meriteollisuuden suuri rooli risteilyalusten rakentamisessa on antanut pohjan Wiiman
laajentumiselle. Kuitenkin tdman alan hankkeet ovat tédna paivana myos niista
haastavimmat. Téarkein vaatimus seka suurin haaste risteilyalushankkeissa on
toimitusajan pitavyys, silla risteilyvarustamo aloittaa matkojen myynnin jo yli vuosi ennen
kuin laivan toimituspaiva on, minka vuoksi toimituspaivista lipsuminen ei ole vaihtoehto.

Asiakkaita meriteollisuudessa telakoiden lisdksi ovat paaasiassa alihankkijat, jotka
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toimittavat telakoille laajoja kokonaisuuksia. Esimerkkina taman tyyppisista asiakkaista

ovat sisustusalan seka koneistokokonaisuuksien toimittajat. (Makinen 2019.)

Lisdarvon tuottaminen

Hallittu ja luotettava kulunseuranta, resurssitehokkuuden parantaminen seka tehokkuus
kasvavasta ostovoimasta mielletddn suurimmiksi hyddyiksi Wiiman 4PL-palveluista
(Wiima Logistics 2019).

4PL-palveluntarjoajan kanssa tehty sopimus tuo asiakkaalle kayttéon palveluntarjoajan
kaikkien asiakkaiden yhdistetyn ostovoiman. Pienille ja keskisuurille yrityksille tama
tuottaa sdastéja. Kulunseuranta sisaltéd muun muassa eri tahoilta tulevien laskujen
kokoamisen yhdeksi laskuksi. Tama helpottaa asiakkaan kulujen seurantaa
huomattavasti ja tekee siita asiakkaalle yksinkertaisempaa seka nopeampaa. (Wiima

Logistics 2019.) Kuva 1 havainnollistaa Wiiman tarjoamaa koontilaskutuspalvelua.

YKSI VIIKOITTAINEN
KOONTILASKU ASIAKKAALLE

LASKU ‘ (] LASKU LASKU
KULJETUSYHTIOLTA .. | KULJETUSYHTIOLTA ~— KULJETUSYHTIOLTA
1 [ | . | |, [ I

(0] (=) o) © ¥o ©

Kuva 1. 4PL Koontilaskutus (Wiima Logistics 2019).

Asiakkaan kannalta suurimmat edut ovat kustannustehokkuus, logistiikkatoimintaan
erikoistunut ja  koulutettu henkilostd sekd merkittdvimpana kilpailutekijana
kuormitusvaihteluiden mukanaan tuoma kustannusrasitteiden minimointi. Asiakkaiden

logistiikkatoimintojen tarpeet vaihtelevat suuresti projektien mukana. (Makinen 2019.)
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3 YRITYS X

Tassa tydssa pidetddn Yritys X tunnistamattomana toimeksiantajan pyynnosta. Yritys

X:n ja Wiiman yhteisty6ta kasitelladn seuraavassa luvussa.

Yhteisty6 Wiiman kanssa

Yritys X on Wiiman yksi vanhimmista 4PL-asiakkaista. Wiima hoitaa Yritys X:n ostorahdit
open book -menetelmélla. Tama tarkoittaa, ettd kaikki tarjousvertailu ja Kkilpailutus

toteutetaan avoimin Kirjoin, sitoutumatta mihinkaan alihankkijaan.

Yhteistydstd on sovittu yhteisesti solmitulla Kirjallisella yhteistydsopimuksella.
Sopimuksessa on méaaritelty yhteisesti sovitut tavoitteet sekéd toimintatavat, esimerkiksi
katteet, informaation kulku sek& Wiiman ja Yritys X:n vastuut. Yhteistybsopimus on
allekirjoitettu vuonna 2012, jonka jalkeen uutta Kkirjallista sopimusta ei ole tehty.
Yhteistydsopimuksen liitteend on SOP (standard operating procedure). Nykyista SOP:ta

ei ole kaytetty pitkaan aikaan, eika se ole ajan tasalla nykyisten toimintatapojen kanssa.

Yritys X voidaan maaritella keskikokoiseksi asiakkaaksi Wiiman 4PL-puolella. Wiima
hoitaa Yritys X:n ostorahdit. Yritys X on viikkotasolla mitattuna aktiivinen, mutta
lahetykset ovat suurimmaksi osaksi todella pienid. Pienet lahetykset ovat tydlaita
verrattuna niistd saataviin tuottoihin. Taulukossa 3.1 nahdaan Yritys X vuoden 2019
kaikki Wiiman kautta kulkeneet lahetykset. Lahetyksia vuonna 2019 oli 255, eli enemman
kuin yksi lahetys tytpaivaa kohti (tydpaivia vuodessa 2019 oli 251). Lahetyksia ei tule
tasaisesti yksi per paiva, vaan ne jakautuvat epatasaisesti eri paivien valille — joinakin

paivind uusia lahetyksia on enemman ja joinakin paivina ei ollenkaan.
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Taulukko 3.1. Yritys X:n lahetykset vuonna 2019 (Wiima Logistics Oy, henkilékohtainen

tiedonanto 30.3.2020).

January 25
February 24
March 27
April 21
May 15
June 18
July 13
August 19
September 20
October 23
November 34
December 16

TOTAL 255

Paasaantoisesti Yritys X:n lahetykset ovat tuontia rekalla ja l&hetykset ovat pienia.
Suurimmaksi osaksi l&hetykset ovat rullia — pitkia, mutta kokonaispinta-ala on pieni.
Pienten lahetysten rahtien ostohinnat ovat matalat. Yritys X:n katteeksi on sovittu 10 %.

Myyntihinta lasketaan kaavan 1 mukaisesti.

Ostohinta

M tihinta =
yyntihinta 0.9

Kaava 1. Myyntihinnan laskukaava 10 %:n katteella (Wiima Logistics Oy,
henkildkohtainen tiedonanto 30.3.2020).

Koska ostohinnat ovat edulliset, on prosentuaalisen katteen osuus my6s pieni. Wiimalla
pyritddn pitamaan asiakkaiden katteet korreloituna asiakkaaseen kaytettdvaan
tybaikaan. Tama tarkoittaa k&ytannossa sita, ettd mitd enemman asiakkaasta saadaan
tuottoa, sitd enemman siihen voidaan kayttda tydaikaa. Koska Yritys X:n kate on pieni,
pyritddn lahetyksien hoitamiseen kaytettdva tybaika minimoimaan. Talla hetkella
logistiikkakoordinaattoreiden kayttdma tytaika Yritys X:n l&hetyksiin on suuri verrattuna

niista saataviin katteisiin.
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4 ASIAKASTYYTYVAISYYS JA -KOKEMUS

Asiakastyytyvaisyys on monissa yrityksissa tarkea mittari, joka ohjaa liiketoimintaa ja
prosesseja. Lyhyesti sanottuna asiakastyytyvaisyys koostuu asiakkaan odotuksista:
miten ne tayttyvat tai jaavat tayttymatta. Organisaation tulee tuntea asiakkaansa, heidan
tarpeensa ja motiivinsa, jotta arvon tuottaminen on mahdollista. (Levainen 2019.)
Asiakastuntemus toteutuu Wiimalla yhden kontaktin periaatteella. Kullakin asiakkaalla
pyritdén pitamaan vain yksi yhteyshenkild, jonka kautta kaikki kommunikointi hoidetaan.
Nain koordinaattorin asiakastuntemus kasvaa, kun kaikki asiakkaan kommunikointi ja

toiminta hoidetaan pelk&std&n nimetyn koordinaattorin kautta.

Asiakastyytyvaisyyden korkea taso vaikuttaa yritykseen monella tavalla. Konkreettisia
esimerkkeja ovat muun muassa asiakasuskollisuuden parantuminen, asiakkaan
keskimaaraisen oston kasvaminen ja uusien asiakkaiden saaminen suositusten kautta.
(Levainen 2019.) Tama on todettu my6s Wiimalla. Tyytyvaisten asiakkaiden suositukset
Wiiman palveluista ovat tuoneet lisaa asiakkaita Wiimalle. Monet ovat kokeilleet Wiiman

palveluja juuri muiden asiakkaiden suositusten perusteella.

Asiakaskokemus ei ole sama asia kuin asiakastyytyvaisyys. Asiakaskokemus kattaa
koko asiakassuhteen ajalla koetut tapaamiset, yhteydenotot ja kanssakaymiset seka
kokemukset yritysten valilla. Hyva asiakaskokemus tuo yritykselle lisdarvoa. Asiakkaiden
kohtaaminen ja kuunteleminen yksilétasolla parantaa huomattavasti asiakaskokemusta.
Pelkat mittarit ja niiden tulkitseminen eivat paranna asiakkaiden kokemuksia yrityksesta,
vaan asiakkaat on otettava huomioon yksildina, joilla on omat tavoitteet ja ndkemykset
asioista. Kokemusta seurattaessa on katseltava asiakassuhdetta kokonaisuutena eika
erillisind osina. (Questback 2019.) Hyvan asiakaskokemuksen vaikutukset on havaittu
myds Wiimalla. On todettu, ettd asiakastapaamisten jalkeen asiakkaat tuntevat
tulevansa kuulluiksi ja ajattelevat yhteistyotd Wiiman kanssa positiivisemmin kuin

aikaisemmin.

Asiakaskokemuksen johtaminen on merkittdva osa asiakastyytyvaisyytta. Silla pyritdan
luomaan merkityksellisia kokemuksia asiakkaille, jotta he haluavat jatkossakin pysya
organisaation asiakkaina. Lahtokohtina asiakaskokemuksen parantamiseen ja
johtamiseen ovat arvon tuottaminen, asiakkuuksien kannattavuus ja asiakkaan seka
organisaation tyytyvaisyys. (Levainen 2019.) Talla voidaan my0s epasuorasti vaikuttaa

kustannuksiin. Kun yrityksen ja asiakkaiden véliset suhteet ja kokemukset ovat
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kunnossa, ei yrityksen tarvitse kayttda kustannuksia ja resursseja tuotteisiin ja
palveluihin  liittyviin - muutoksiin  tai reklamaatioihin. Voidaan ajatella, etta
asiakaskokemuksen johtaminen on strategia, joka tuo yrityksille paljon mahdollisuuksia.
(Provad Oy 2016.)

Asiakaskokemuksella on tutkitusti vaikutusta yrityksen liiketoimintaan. Alla on listattuna

muutamia esimerkkeja tutkimusten tuloksista:

- Customer Experience Index (Forbes): 86 % asiakkaista maksaisi enemman
paremmasta asiakaskokemuksesta (Provad Oy 2016).

- Medallia Analysis: jatkotilausliiketoiminnassa tyytyvaiset asiakkaat jatkoivat
tilauksiaan keskimé&arin kuuden vuoden ajan — tyytymattémat keskimaarin vuoden
ajan (Provad Oy 2016).

- Harvard Business Review: tyytyvaisimmat asiakkaat ostivat vuodessa 2,4 kertaa
enemman kuin tyytymattdmat asiakkaat (Provad Oy 2016).

- Temkin Group: 92 % asiakkaista ostaa mieluummin lisaa yritykseltd, jonka

asiakaskokemus on muita yrityksia parempi (Provad Oy 2016).

Harvard Business Reviewin tutkimuksen mukaan asiakaspysyvyys ja sen parantaminen
viidella prosentilla kasvattaa 25—-95 % kannattavuutta (Reichheld & Schefter 2000). Tata
tukee Forbesin artikkeli, jonka mukaan 80 % liiketoiminnan tulevaisuuden voitoista tulee

viidesosasta nykyasiakkaista (Lawrence 2019).

4.1 Asiakastyytyvaisyyden mittaus

Asiakastyytyvaisyytta mitattaessa on tarkedaa huomioida keskeisimpien nakékulmien
lisaksi myos emotionaaliset tekijat. Asiakastyytyvaisyyden mittausmenetelmia on monia.
Kuitenkin niita kaytettaessa, on hyva huomioida tutkimuksien kysymysten néakdkulmia,
jotka pitaisi olla asiakkaan nakokulmasta, ei yrityksen. Tuloksien analysointi ja
hyddyntaminen on olennaista, jotta asiakastyytyvaisyydestd saadaan mittari, jonka

seuranta on aktiivista ja muutoksiin pystytaan reagoimaan. (Levainen 2019.)

Mittareiden valinnassa tulee tarkastella yrityksen tavoitteita ja sitd mita halutaan mitata.
Kuitenkaan pelkkd mittarien kayttd yksind&n ei paranna asiakastyytyvaisyytta tai -
kokemusta. Niiden rinnalle tarvitaan asiakastuntemusta, jotta tulosten tulkinta ja niihin

reagointi onnistuvat. (Questback 2019.)

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | JONNA SEPPALA



16

Seuraavissa luvuissa kasitellaan mittareita, joita kaytetaan
asiakastyytyvaisyyskyselyissa. Naitd mittareita tullaan hyddyntamaan kehittamistyon 1.

vaiheessa.

4.1.1 NPS

NPS (Net Promoter Score) on yksinkertainen ja helppokayttéinen mittari
asiakaskeskeiseen liiketoimintaan. Talla mittarilla mitataan asiakkaan uskollisuutta ja
sen vaikutusta yrityksen liiketoimintaan seka asiakkaan suositteluhalukkuutta. (Levainen
2019.) Menetelmén helppous ja yksinkertaisuus perustuvat mittarin ainoaan
kysymykseen:

Kuinka todennakdista on, etta suosittelisit yritystd ystavallesi/kollegallesi? (Survey
Monkey 2019).

Vastaukset annetaan asteikolla 1-10, jotka jaetaan kolmeen alaluokkaan:

1) 0-6: arvostelijat
2) 7-8: passiiviset
3) 9-10: suosittelijat (Survey Monkey 2019).

Asiakkaan uskollisuuden lisdksi taman avulla pystytddn mittaamaan asiakkaiden
tyytyvaisyytta (Survey Monkey 2019). Suositeltavaa kuitenkin on, ettd asiakkaille
annetaan myds avoimia jatkokysymyksia, jotta saadaan perusteltuja vastauksia. On
todettu, ettd NPS-luku on yhteydessa organisaation menestykseen. Korkea NPS-luku
korreloi asiakkaiden todellisen kayttaytymisen sekd yrityksen kasvun ja vahvojen
liketulosten kanssa. Taman menetelman lahtokohtana on asiakaskeskeisyyden lisaksi

asiakastyytyvaisyydelle saatava oikea numeerinen mittari. (Levainen 2019.)
NPS-arvon laskeminen:
suosittelijoiden % — osuus — arvostelijoiden % — osuus

Kaava 2: NPS-arvon kaava

Arvo vaihtelee -100:n ja +100:n valilla. Arvo reagoi muutoksiin voimakkaasti, jonka

vuoksi niihin on mahdollista reagoida nopeallakin aikavalilla (Bisnode 2019).
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Niin kuin missa tahansa asiassa, on tarke&dd huomioida ja ymmartaa NPS:n heikkoudet
ja vahvuudet. Taman mittarin suurimmat vahvuudet ovat helppokayttbisyys ja
intuitiivisuus, asiakkaiden luokittelu yhdella kielella, vertailuarvojen ja tulosten vertaus
helppoa seka liiketoiminnan kasvun kanssa korrelointi. Heikkouksiin voidaan luokitella
kyselyn epatarkkuus seka mikali yrityksella ei ole seurantasuunnitelmaa, ovat tulokset

hyodyttéomia. (Survey Monkey 2019.)

4.1.2 CSAT

CSAT (Customer Satisfaction Score) -kysely on luotu antamaan kokonaisvaltainen kuva
asiakkaiden tyytyvaisyydesta. Tama mittaa asiakastyytyvaisyytta lyhyemmalla aikavalilla
ja muotoillaankin usein yhdeksi kysymykseksi:

Kuinka tyytyvéinen olit saamaasi palveluun?

Kyselyn avulla saadaan selville asiakkaan tyytyvaisyys tietyn ajanjakson aikana. Kysely
toteutetaan valitttmasti ajanjakson paatyttya, jotta voidaan olla heti yhteydessa
asiakkaaseen ja selvittdd syyt tyytymattdmyyteen, mikali palvelukokemus on jaanyt

vajaaksi. (Tenhunen 2016.)

4.1.3 CES

CES (Customer Effort Score) mittaa asiakkaan vaivannakda seké palvelun sujuvuutta.
Kyselylla pystytaan myds selvittamaan palveluketjun mahdolliset pullonkaulat. Kysely

perustuu kahteen kysymykseen:

1. Asteikolla 1-5, kuinka paljon nait vaivaa saadaksesi toivomaasi palvelua?

2. Yritys teki tuotteen/palvelun hankkimisen helpoksi. - Kylld/ei

CES perustuu tutkimukseen, josta tunnistettiin yhteisia asiakaskokemusta heikentavia
tekijoitd palvelutilanteessa. Asioinnin vaivattomuus ja helppous ovat tarkeimpia tekijoita

asiakkaan uskollisuuden muodostumisessa. (Bisnode 2019.)
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4.2 Mittauksien hyoédyntaminen

Asiakaskokemuksen ja -tyytyvaisyyden mittaaminen on yleisessa kaytdssa suurimmalla
osalla organisaatioista. Kuitenkin mittareista saadun datan tulkinta ja hyédyntaminen on
suuri haaste organisaatioille. Mittausten hyddyntamistd heikentdd ja vaikeuttaa
mittausten epasaanndllisyys, integroitavuuden puute, suuren manuaalisen tydén maara
seka tulosten tallentamisen ja hallinnoimisen haasteet. Naiden haasteiden valttamiseksi
tulisi etsid yritykselle sopivat toimintatavat ja -valineet. Esimerkiksi mittausten
automatisointi vahentaa epasaanndllisyyttd ja manuaalisen tyén maaraa. Mittauksien
tulosten tarkkuudet vaihtelevat, paansaantoisesti ovat kuitenkin suht epatarkkoja.
Epatarkkoja tuloksia syntyy liilan yleisluontoisista kyselyista, tietojen pirstaleisuudesta,
valineiden ja prosessien puutteellisuuksien vuoksi. (Provad 2019.)

Kokonaiskuvan seuranta on tarkedd mittausten hyddyntamisessa. Jos kaikkia
mittauksien tuloksia tarkastellaan vain erikseen, ei saada pidemmalta aikavalilta tietoa
mahdollisesta kehityksestd. Taman vuoksi on tarkedad yhdistdd data ja tarkastella
tuloksia suuremmassa mittakaavassa. (Strandman 2020.)

Tassa tydssa pyritddn hyddyntdmaan asiakastyytyvaisyyskyselyiden vastauksia
yhdessa logistiikkakoordinaattoreiden asiakastuntemuksen kanssa kokonaiskuvan
luomiseksi.  Logistiikkakoordinaattoreiden  asiakastuntemus tuo  vastauksien
lApikdaymiseen ja hyddyntdmiseen paljon véalttamatonta tietoa, joka vie

kehittamisprosessia oikeaan suuntaan.
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TILAUS-TOIMITUSKETJUN HALLINTA, 4PL JA
ULKOISTAMINEN

Tassa kappaleessa kasitelladn toimitusketjun hallintaa, 4PL -toimintaa seké

ulkoistamista, erityisesti logistilkkan kannalta.

4.3 Tilaus-toimitusketjun hallinta

Supply Chain Management (SCM) eli tilaus-toimitusketjun hallinta on tavara-, tieto- ja
rahavirtojen hallintaa verkostoissa, joita ovat toimittajat, tuottajat jakeluyritykset seka
asiakkaat. Tavaroiden toimituksiin osallistuu useita toimijoita, eika tavaroiden virtaus ole
ainoastaan merkityksellinen. Raha- ja tietovirrat ovat yhta merkityksellisia tilaus-
toimitusketjua tarkastellessa. Tilaus-toimitusketjun hallinnalla on kaksi paatavoitetta,
sisdinen ja ulkoinen. Sisainen tavoite on kustannustehokkuus ja ulkoinen
palvelutehokkuus. Molemmat voidaan ajatella koko organisaation tavoitteiksi, joiden
saavuttaminen edellyttdd kannattavaa yhteistyota ja suunnitelmallisuutta. (Sakki, J.,
2014. 4 -7))

Tilaus-toimitusketjusta kaytetadan myos kasitettd arvoketju. Arvoketju muodostuu
tuotteen jalostuksen aikana mukana olleista organisaatioista. Myds organisaatioiden
sisélla on omat arvoketjunsa, jotka sisaltavéat esimerkiksi tuotekehityksen, jakelun ja
markkinoinnin. (Sakki, J., 2014. 13 -14.)

4.4 4PL

4PL kuvaa neljannen tahon integroitua toimintaa yrityksen logistiikkakentdssa. Toiminta
sisaltdd asiakasyrityksen omat toiminnot, kuten varastoinnin seka sisaiset kuljetukset,
kuljetusyritysten  toiminnot, huolintayritysten ~ toiminnot  sekd  toimintojen

kokonaisvaltainen organisointi ja johtaminen. (Makinen 2019.)

4PL -logistikassa asiakkaille tarjotaan kokonaisratkaisuja useisiin tarpeisiin
samanaikaisesti. Asiakkaan koko toimitusketjussa tuotetaan logistiikkapalveluja
koordinoimalla ja yhdistelemalld palveluja, palveluntuottajia, osaamista ja teknologiaa.

Tahan voidaan myds sisallyttdd asiakkaan logistiikan ohjaamisen ja sen kehittamisen.
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(CHS 2019.) 4PL -logistiikassa ei siis pelkastaan ulkoisteta logistiikkaprosesseja vaan
se sisaltdd myds niiden hallinnoinnin. Palveluntarjoaja hoitaa asiakkaan puolesta koko
toimitusketjun koordinoinnin. (Logistics Glossary 2019.) Tama toimintamalli edellyttaa
palveluntarjoajan ja asiakkaan valista luottamusta seké tunnetta, etté palveluntarjoaja on

osa omaa liiketoimintaa, eika vain ulkopuolinen auttaja (Wiima 2019).

4.4.1 Erot 3PL:n ja 4PL:n valilla

3PL eli third-party logistics provider tarkoittaa kaytannodssa sita, ettd kolmas osapuoli
hoitaa yrityksen logistiikan, kuten esimerkiksi tuotteiden kuljetukset. Nykypaivanad mika
tahansa yritys, joka tarjoaa ostettavia logistiikkapalveluita, tunnetaan 3PL-
palveluntarjoajina. (Ciemcioch 2018.) Kuitenkin logistiikan ohjauksen ja toimitusketjun
hallinnan asiakasyritys sailyttaa itsellaén (Ritvanen ym. 2011, 128).

Neljantena osapuolena, eli 4PL-palveluntarjoajana toimiminen ottaa askeleen eteenpain
3PL-palveluntarjoajasta.  Resurssien  hallinta, teknologia, infrastruktuuri ja
toimitusketjuratkaisujen rakentaminen yrityksille ovat asioita, joilla 4PL-toimija erottuu
3PL-toimijasta. Puhtaalla 4PL-toimijalla ei ole omaa kuljetuskalustoa. Kalustottomuus
takaa aina optimaalisimman ratkaisun asiakkaalle. (Wiima 2019.) 4PL-palvelussa on siis
yksinkertaisesti kyse logistiikan kokonaispalvelujen tarjoamisesta (Ritvanen ym, 2011,
128). Taulukko 4.1. kuvaa selkeimpia eroja 3PL ja 4PL valilla.

Taulukko 4.1. 3PL vs. 4PL

3PL 4PL

- erikoistuu operationaaliseen

al _ - hoitaa toimitusketjun kaikki osat
puoleen toimitusketjussa

- hoitaa yleensa konsultoinnin,

- Hoitaa yleensa varastoinnin, S X o
y varastoinnin, jakelun ja kaikki

kuljetuksen ja pakkauksen

prosessit
- useimmiten omaa kalustoa - ei omaa kalustoa eika
ja omat varastotilat varastotiloja
- keskittyy paivittaisiin - keskittyy koko toimitusketjun
toimintoihin hallintaan
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4.5 Ulkoistaminen

Ulkoistaminen eli jonkin toiminnon ostaminen organisaation ulkopuolelta on nykyaikana
erittdin yleistd. Tallaiset toiminnot eivat ole organisaatioiden ydinasioita ja paras
osaaminen toimintoon 16ytyykin toiselta yritykseltd. Toiminnoista yleisimpia
ulkoistamisen kohteita ovat talous- ja henkiléstohallinnon tehtavat, tietotekniikkapalvelut
seka kuljetukset. (Ritvanen ym. 2011, 143.)

4.5.1 Ulkoistamisen hyddyt

Suurimpana syyna toimintojen ulkoistamiselle on siitd saatavat kustannussaastot.
Toimintojen ulkoistamisen myo6ta siihen liittyvat kulut vaihtuvat kiinteistd muuttuviksi
kuluiksi. Ulkopuoliset palveluntarjoajat keskittyvat taysin omaan ydinosaamiseensa,
hoitavat suuria kokonaisuuksia, joiden my6td he saavuttavat mittakaavaetuja ja ovat
kustannustehokkaita. Myos tuotannollinen jousto on yksi ulkoistamisen tavoitteista.
(Ritvanen ym. 2011, 143.)

4.5.2 Ulkoistamisen riskit

Ennen toimintojen ulkoistamista, on tarkeda arvioida palveluntarjoaja, silla ulkopuolisen

toimijan kayttd on aina riski. Huomioon tulisi ottaa ainakin seuraavat asiat:

— yhteistyokyky

— tiedonvalitys

— 0saaminen

— kokemus

— luotettavuus ja laatu
— joustavuus

— kapasiteetti

— hinta

—  maine

Organisaation toimintojen ulkoistamisessa yrityksen oman henkildston osaaminen
ulkoistetusta toiminnosta heikkenee. Osaamistason heikkeneminen voi tulevaisuudessa

johtaa palveluntarjoajan arvioinnin heikentymiseen. Talldin organisaatiolla ei ole asiasta
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tarvittavaa tietoa ja osaamista eika esimerkiksi ulkoistetun toiminnon kustannusten
arviointiin ole mahdollisuuksia. Mikéli ulkoistetun toiminnon kustannuksia ja siita saatavia
hyotyja ei tarkastella saanndllisesti, ei yhteistyd ole kannattavaa. Saanndllisen
tarkastelun avulla nahdaan ajoissa, onko ulkoistaminen ollut kannattavaa. (Ritvanen ym.
2011, 143-144.))

4.5.3 Logistiikan ulkoistaminen

Logistiikka on lasna jokaisella toimialalla ympari maailman. Koko toimitusketjun
hallinnoiminen ja organisointi yrityksen sisalla voi ilmetd monimutkaiseksi seka liikaa
aikaa vievaksi varsinkin, jos organisaation toimiala ja ydinosaaminen on taysin toista
alaa, eikd organisaation sisaltd I0ydy logistiikan asiantuntijaosaamista. Kuljetusten
kustannuksien kasvun vuoksi, on jarkevaa ulkoistaa logistiikkapalvelut asiantuntijoille,
joiden avulla kustannuksia pystytaan laskemaan jopa merkittavasti. (Flatworld Solutions
2019.)

Logistiikan ulkoistamisella saadaan monia hyotyja yritykselle. Jos logistiikka ei ole
yrityksen toimialaa, on siihen turhaa kayttaa aikaa, rahaa ja paanvaivaa, kun on
mahdollista ulkoistaa se ammattilaiselle. (Paytrail 2018.) Ulkoistaminen vapauttaa
henkilostHa seké aikaa ja keskittymistd organisaation strategian saavuttamiseksi. Taman
my6ta yrityksen tuottavuuskin kasvaa. Ulkoistamispalveluntarjoajilla on valmiiksi jo
tyovoimaa, asiantuntemusta sekd tarvittavat jarjestelmat kaytdssaan, jonka vuoksi
tuottavuus kasvaa. Suurin o0sa nhaista palveluntarjoajista on eritoten erikoistunut
pelkastdan logistiikkapalveluihin, jonka vuoksi ammattitaito ja asiantuntevuus on
korkealla. Naille palveluntarjoajille logistiikka-ala on tuttu, jonka vuoksi asiakkaille uusien
ideoiden ja strategioiden laatiminen kustannusten vahentamiseksi ja laadun

parantamiseksi sujuu helposti. (Flatworld Solutions 2019.)

Logistiikkapalveluntarjoajat auttavat hallitsemaan koko toimitusketjua alusta loppuun
(Flatworld Solutions 2019). 4PL-palvelun kayttéa voidaan kuvata ulkopuolisten tahojen
strategiseksi kaytoksi. Palveluntarjoaja hallinnoi organisaation toimitusketjuja niin
sanotusti yrityksen laajennuksena kayttamalla yrityksen strategiaa. (Allyn International
2019.)

Ulkoistamisella saavutettavat hyodyt ja tavoitteet riippuvat yrityksesta. Joillekin téarkein

tavoite on taloudelliset saastot, toisille taas tarkeintd on asiantuntijoiden seka laadun
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lisddaminen omaan toimintaansa. (Wiima 2019.) Ulkoistamisella saadaan paljon saastoja,
kun omat investoinnit jadvat pieniksi. Tarvetta investoida omiin varastotiloihin,
kuljetuskalustoon tai sopimuksiin ja henkildkuntaan ei ulkoistamisella synny. (Paytrail
2019.)
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5 THE DESIGN THINKING — KEHITTAMISPROSESSI
TEORIASSA

Tassa kehittdmisprosessissa on kaytetty pohjana "The Design Thinking” -ajattelumallia
eli suunnitteluajattelua. Taman menetelméan avulla ongelmia ratkaistaan luovalla seka
kaytanndllisella tavalla ja pyritdan arvioimaan olemassa olevia ongelmia uudestaan
uusien nadkemyksien ja ideoiden kautta. (Raty 2018). Suunnitteluajattelu on hyva
menetelmad tydssa kaytettavalle kehittamisprosessille, silla kehittAmisprosessissa
tarvitaan luovaa ajattelutapaa, joka saa koordinaattorit ajattelemaan nykyisten
kaytantdjen  ulkopuolelta. Talla tavalla koordinaattorit  oppivat jatkossa

kyseenalaistamaan nykyisia kaytantoja ja miettimaan uusia ja kaytannollisempia keinoja.

Suunnitteluajattelun perusajatus perustuu kolmeen osaan: ymmarrd, tutki ja toteuta.
Prosessin tarkoituksena on ymmartaa ja kartoittaa tarpeet seka toiveet. Niiden pohjalta
maaritelladan ongelmat, joihin etsitddn ratkaisuja. Ratkaisut pyritdan ideoimaan
aivoriihella. Ratkaisujen loytamisen jalkeen ryhdytdan kokeilemaan ja rajaamaan
potentiaalisia ratkaisuja. (Julin 2018) Taman menetelman yksi oleellisin osa on
prototyypit ja erilaiset kokeilut. Kokeilut perustuvat nimenomaan kaytannonléaheisiin
ongelmanratkaisuihin. Uutta innovaatiota ei vaadita vaan ensin tulee tunnistaa ongelma,

jonka pohjalta ratkaisut ja prototyypit rakennetaan. (Raty 2018)

Design Thinking -ajattelumalli on erittéin skaalautuva ja yksinkertainen, jonka vuoksi sita
voidaan harjoittaa moniin erilaisiin prosesseihin eri variaatioin. Ajatusmalli on joustava ja
se soveltuu moniin prosesseihin pohjaksi, jota saadetaan ja muokataan tarvittaessa
kuhunkin prosessiin sopivaksi. Vaiheiden toistaminen ja niihin palaaminen on erittain
hyddyllista tassa ajattelumallissa. Ajatusmallin ensimmainen osa, ymmarra, voi vaatia
enemman aikaa ja myds siihen palaamista. Ryhmalla on yhtd monta lahestymistapaa
kuin ryhman jasenia on. Taman vuoksi voi kestaa pidempaan ymmartdd ja paasta
yhteisymmarrykseen koko ryhméan kesken. Lopputuloksen kannalta on tarkeaa, etta
prosessin aikana tarkastellaan jo menneita vaiheita ja muistetaan, mik& on prosessin
lahtokohta ja mihin halutaan paasta. Taaksepéain katsomisen avulla ei eksyta harhateille

kesken prosessin ja keskittyminen pysyy oikeassa tavoitteessa. (Gibbons 2016)

Design Thinking -ajattelumallin kolme perusosaa voidaan jakaa viela kahteen osaan. Ne

kasitelladn tarkemmin seuraavaksi.
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5.1 Ymmarra — Elaydy ja méaarittele

Elaytymisvaiheessa tulee elaytya ja hankkia tietoa, jota kayttajat tarvitsevat ja haluavat.
Tavoitteena on saada tarpeeksi tietoa kayttjista, jotta ymmarretaan kenelle tehdaan,
miksi ja mita pyritddn parantamaan. Kun tarpeeksi tietoa on saatu, pystytaan

maarittelemaén ongelmakohdat. (Gibbons 2016.)

5.2 Tutki — Ideoi ja kokeile

Ideointi-vaiheen perusideana on saada luovia ideoita vapaan keskustelun merkeissa.
Hyva keino tahan on aivoriihi esimerkiksi tiimin kesken. Nain ollen koko tiimi pystyy
vaihtelemaan ja prosessoimaan toistensa ideoita, joista kehittyy jokaisen jasenen my6ta
potentiaalisempia ratkaisuja aikaisemmassa vaiheessa maariteltyihin ongelmiin.
Prototyyppien rakentaminen  sisaltyy kokeile-vaiheeseen. Tassa vaiheessa
suunnitellaan ja rakennetaan konkreettisia ratkaisuja ideoinnin perusteella. Kun ideat
muutetaan konkreettisiksi, nahdaan, mika toimii ja mika ei. Prototyypeista tulisi saada
palautetta esimerkiksi oman tiimin jasenilté. Palautteiden avulla prototyyppeja pystytaan
kehittAmaan ja muokkaamaan nopeasti. (Gibbons 2016.)

5.3 Toteuta — Testaa ja toteuta kaytanndssa

Testaus-vaiheessa palataan prototyypeistd saatuihin palautteisiin ja todettuihin
ongelmakohtiin. Prototyypit laitetaan oikeisiin tilanteisiin ja oikeille kayttajille kokeiluun.
Kaytannon toteutuksessa tarkastellaan ratkaisujen onnistumista pidemmalla aikavalilla
sekd tutkitaan, onnistuttinko ensimmaisessd vaiheessa maariteltyjen ongelmien
ratkaisussa ja onko ratkaisuista apua kaytannon tytssa. Prosessin viimeinen vaihe on
kaikkein tarkein, vaikkakin se unohdetaan usein. Suunnitteluvaihe ei johda mihinkaan,
ellei ideoita toteuteta kaytannodssa. Suunnitteluajattelun menestys ja edut perustuvat

siihen, kuinka pystytaan muuttamaan ongelmia ratkaisuiksi. (Gibbons 2016.)
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6 TUTKIMUS

Tyon tavoitteena on kehittdaa Wiiman ja Yritys X:n yhteisty6ta molempia yrityksia ajatellen
palvelevammaksi seka kannattavammaksi. Tavoite pyritddn saavuttamaan
noudattamalla Design Thinking -ajattelumallin mukaisesti luotua kehittamisprosessin

viitta eri vaihetta (Product Development Process 2020):
Vaihe 1: Asiakkaan tunteminen

Vaihe 2: Ongelmien maaritys

Vaihe 3: Aivoriihi potentiaalisten ratkaisujen l6ytamiseksi
Vaihe 4: Uuden toimintasuunnitelman rakentaminen
Vaihe 5: Ratkaisujen testaus

Tavoitteen saavuttamiseksi haluttiin luoda konkreettinen prosessi, jotta kehittamiselle
olisi runko ja pohja, jonka perusteella lahdetdan kehittdmaan ja jota tarkastelemalla
nahdadan heti mitd missékin prosessin vaiheessa tulisi tehdd. Tamé& auttaa
jasenteleméan kehittamistyota eri vaiheisiin. KehittAmisprosessin pohjaksi valittiin

Design Thinking -menetelma luovan ajattelun takaamiseksi.

6.1 Tiedonhankinta ja tutkimuksen toteutus

Tutkimus toteutetaan luodun kehittdmisprosessin mukaisesti. Tietopohjana kaytetaan
logistiikkakoordinaattoreiden kokemusta ja tietoa sekd vanhoja asiakasohjeita.
Asiakkaan toiveita ja tyytyvaisyyttd mitataan rajatulla aikavalilla pienilla

asiakastyytyvaisyyskyselyilla.

Asiakastyytyvaisyyden mittaus tapahtuu yleisesti Wiimalla vuositasolla. Asiakkaille
l&hetettiin asiakastyytyvaisyyskysely vuoden 2019 lopulla. Yritys X ei vastannut
vuosittaiseen kyselyyn. Taman vuoksi haluttiin tarkastella Yritys X:n tyytyvaisyytta

tarkemmin lyhyemmalla aikavalilla.
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6.2 Kehittamisprosessi

Talle kehittamisprosessille on maaritelty viisi vaihetta Design Thinking -ajattelumallin

mukaisesti. Vaiheet alla:

Vaihe 1: Asiakkaan tunteminen

Vaihe 2: Ongelmien maaritys

Vaihe 3: Aivoriihi potentiaalisten ratkaisujen l6ytamiseksi
Vaihe 4: Uuden toimintasuunnitelman rakentaminen
Vaihe 5: Ratkaisujen testaus

Seuraavissa kappaleissa kaydaan lapi mité eri vaiheet siséltavat.

6.2.1 Vaihe 1: Asiakkaan tunteminen

Asiakasyritys X:n tyytyvaisyytta ja toiveita tarkastellaan tarkemmin aikavalilla 1.-29.2.
Kontaktihenkilditéd pyydetddn vastaamaan kahteen kyselyyn; Palvelun sujuvuus seka
Palvelukokemus -kysely. Kyselyt toteutetaan sahkopostitse Google Forms -pohjalla.
Kontaktihenkilditd, joille lomake lahetetaan, on viisi (5). Kaikki heista toimivat Yritys X:ssa
ostajina. Tavoitteena on saada jokaiselta henkildltd oma henkilokohtainen vastaus, jotta
saadaan yksityiskohtaisempia ja luotettavampia tuloksia juuri keikka- ja

ostajakohtaisesti.

Kyselylomakkeet on pyritty tekem&an mahdollisimman lyhyiksi ilman pakollisia avoimia
kysymyksia. Néin ollen vastaamisaika ja vaiva saadaan minimoitua, mutta vastauksista

saatava tiedon maara on hyodyllinen ja merkityksellinen.

Palvelun sujuvuus -kysely

Palvelun sujuvuus -kysely lahetetddn Yritys X:n kontaktihenkilGille 4 kertaa valitulla
aikavalilla. Kyselyn avulla pyritdan kartoittamaan yksityiskohtaisempaa tietoa tietylla
aikavalilla, jotta mahdollisten ongelmakohtien ja positiivisten palautteiden kohdistaminen

oikeisiin keikkoihin ja henkil6ihin on helpompaa. Kysely on tehty CES pohjalta, jonka
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kaksi kysymysta mittaavat asiakkaan vaivanndkoa ja palvelun sujuvuutta. 3. Vastaajan
nimi / Tilausviite -kohta auttaa kohdistamaan vastauksia tiettyyn keikkaan. Taman avulla
mahdolliset pullonkaulat saadaan esiin. Vastaajila on myds mahdollisuus
vapaamuotoiseen palautteeseen. Kuvassa 2. hahdaan Palvelun sujuvuus -lomake, joka

l&hetettiin Yritys X:n ostajille.

Palvelun sujuvuus

* Pakollinen

1. Asteikolla 1-5, kuinka paljon néit vaivaa saadaksesi toivomaasi palvelua? (1 = sujui vaivatta, 5 =
lilkaa vaivaa) *

1 2 3 4 3

2.Koordinaattori teki palvelun hankinnan helpoksi. *
Kylla

Ei

3.Vastaajan nimi / Tilausviite *

Kirjoita vastaus

4.Vapaaehtoinen palaute

Kirjoita vastaus

Kuva 2. Palvelun sujuvuus -kyselylomake
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Palvelukokemus

Palvelukokemus-kysely lahetetdan kahdesti sovitulla aikavalilla. Kysely sisaltda NPS ja
CSAT -mittarit. Talla pyritddn saamaan kokonaisvaltaisempaa kuvaa asiakkaan
uskollisuudesta seka tyytyvaisyydesta lyhyemmalla aikavalilla. Téassakin lomakkeessa
on mahdollisuus antaa vapaamuotoista palautetta. Kuvassa 3. nahdaan

Palvelukokemus -lomake, joka lahetettiin Yritys X:n ostajille.

Palvelukokemus

* Pakollinen
1. Kuinka tyytyvainen olet ollut saamaasi palveluun? *

A A A A A
w7 B W Wi o
=~ N o S 1S

2. Miten todennakdisesti suosittelisit meitd ystavalle tai tydtoverille? *

0 1 2 3 4 5 6 8 9 10

En lainkaan todennikdisesti Erittdin todennakdisesti

3. Vastaajan nimi *

Kirjoita vastaus

4.Vapaaehtoinen palaute

Kirjoita vastaus

Kuva 3. Palvelukokemus -kyselylomake
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6.2.2 Vaihe 2: Ongelmien maaritys

Kehittamisprosessin toisessa vaiheessa keskitytddn haastattelemaan Wiiman kahta
logistiikkakoordinaattoria, jotka ovat vastuussa asiakasyritys X:n toiminnoista.
Keskustelu pyritaan kaymaan mahdollisimman vapaamuotoisesti, jotta tietoa saataisiin
mahdollisimman paljon. Nama logistiikkakoordinaattorit ovat padivittdin yhteydessa
asiakasyritykseen ja heidan toimittajiinsa. Paivittdinen kommunikointi ja lahetyksien
hoitaminen tuo tutkimukseen arvokasta tietoa, jota ei saada lahetysdataa

tarkastelemalla.

6.2.3 Vaihe 3: Aivoriihi potentiaalisten ratkaisujen I6ytamiseksi

Logistiikkakoordinaattorit pitavat aivoriihen ja vapaamuotoisen tapaamisen maaliskuun
alussa. Tapaamisen tavoitteena on kayda I|api toisessa vaiheessa pidettavan
haastattelun pohjalta méaariteltavid ongelmia ja pohtia niihin ratkaisuja. Tavoitteena on
saada keskustelusta mahdollisimman avointa ja vapaata.

6.2.4 Vaihe 4: Uuden toimintasuunnitelman rakentaminen

Uusi toimintasuunnitelma rakennetaan p&&avastuullisen logistiikkakoordinaattorin
toimesta. Pohjana uudelle toimintasuunnitelmalle on vanha yhteistyésopimus, booking
template, SOP ja toimintatapadokumentti. Edell& mainitut dokumentit on laadittu vuonna
2012 eikad niita ole paivitetty sen jalkeen, eivatka ne ole aktiivisessa kaytossa talla
hetkell&.

6.2.5 Vaihe 5: Ratkaisujen testaus

Prosessin aikana ilmenneihin ongelmiin ideoidut ratkaisut pyritddn ottamaan kayttoon
mahdollisimman nopeasti niiden valmistuttua. Taman myo6ta pystytddn myos
tarkkailemaan ja muuttamaan ratkaisuja paremmiksi nopean reagoinnin ja palautteiden

ansioista.
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7 KEHITTAMISPROSESSI KAYTANNOSSA

Tassa kappaleessa kasitellaan toteutettu kehittdmisprosessi vaihe vaiheelta. Jokaisen
vaiheen kohdalla pureudutaan tarkemmin siihen, mitd missékin vaiheessa on tehty, mita

odotetaan tapahtuvan ja miten asioita tullaan jatkossa tekeméaan.

Kehittamisprosessi

Seuraavissa luvuissa kasitelladn, miten kehittamisprosessi toteutettiin kaytannossa.

Jokainen vaihe kasitellaan erikseen.

7.1 Vaihe 1: Asiakkaan tunteminen

Asiakasyrityksen tyytyvaisyytta tarkasteltiin kuukauden mittaisella aikavalilla kahdella eri
kyselyllda. Vastauksia saatiin koko ajalta yhteensa 6 kappaletta. Mikali kaikki olisivat
vastanneet jokaiseen kyselyyn, olisi vastauksia 30 kappaletta. Vastausprosentti oli vain
20 %. Viidesta ostajasta 4 vastasi kyselyihin.

Vastauksissa ei ollut vaihteluita ja jokainen vastaaja oli tyytyvainen palveluihin ja niiden
vaivattomuuteen. Vastauksien perusteella voidaan olettaa asiakasyrityksen olevan
taysin tyytyvainen Wiiman tarjoamiin palveluihin. Kuitenkin vastausprosentin
alhaisuuden vuoksi tulokset eivat ole taysin luotettavat ja voidaan olettaa, etta
asiakasyritys ei ole kovinkaan halukas ilmaisemaan mielipidettdan yhteistydsta ja sen
toimivuudesta. Vastauksien vahdisen maaran takia logistiikkakoordinaattorit joutuivat
luottamaan omiin kokemuksiin ja tietoihin asiakkaasta. Tilanteen kokonaiskuvan
luominen ilman asiakasyrityksen kommentteja ja vastauksia jai puutteelliseksi, joten
kehittAmisprosessi jatkui pelk&stéaén koordinaattoreiden tietojen ja asiakastuntemuksen

pohjalta. Saadut vastaukset huomioitiin, vaikka taysin luotettavaa tietoa niista ei saatu.

Koordinaattoreiden omat tiedot pohjautuvat kaytdnnon tekemisen kautta saatuun
kokemukseen ja tietoon. Yhteistyd koordinaattoreiden ja Yritys X:n vélilla on lahes
paivittaista. Vuosien varrella Yritys X:lle ja Wiimalle on muodostuneet tietyt toimintatavat,

joita kaytettiin tietopohjana tassa kehittdmisprosessissa. Logistiikkakoordinaattoreiden
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tiedot pohjautuvat asiakastuntemukseen. Asiakastuntemuksen tuoma tieto on arvokasta,

eika sita saada mittareita tai lahetysdataa tarkastelemalla.

Kyselyihin saadut tulokset siirrettin  Excel-taulukkoon, joista tehtiin diagrammit
havainnollistamaan vastauksien jakaumaa. Taulukko 7.1. kuvaa Palvelun sujuvuus -
kyselyn ensimmaisen kysymyksen vastausjakaumaa ja taulukko 7.2. kuvaa
vastausjakaumaa vaitteelle “Koordinaattori teki palvelun hankinnan helpoksi.”.
Diagrammeista nahdaan vastausten Ilukumdaara ja vastaukset. Kaikki vastaajat

vastasivat samalla tavalla, vaihtelua ei ollut.

Taulukko 7.1. Palvelun sujuvuus -kyselyn vastauksia

Asteikolla 1-5, kuinka paljon néit vaivaa
saadaksesi toivomaasi palvelua? (1 = sujui
vaivatta, 5 = lilkaa vaivaa)

Vastausten lukumaara
o = N w IS (6] ()] ~
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Taulukko 7.2. Palvelun sujuvuus -kyselyn vastauksia

Koordinaattori teki palvelun hankinnan
helpoksi.

Vastausten lukumaéaara

Kylla Ei

7.2 Vaihe 2: Ongelmien mé&aritys

Logistiikkakoordinaattorien haastattelut pidettiin tammikuun lopulla Wiiman tiloissa.
Haastattelu oli vapaamuotoinen, jossa pyrittiin saamaan yksityiskohtaisempaa tietoa
nykyisista toimintatavoista. Koordinaattoreiden ajatukset tuotiin ilmoille vapaalla

keskustelulla, joka perustui kuitenkin muutamaan paapiirteeseen:
Kuinka paljon aikaa arviolta kaytat yhden lahetyksen hoitamiseen paivan aikana?

Kuinka paljon aikaa arviolta menee oleellisten tietojen saamiseen joko Yritys X:lta tai

toimittajalta?
Toistuuko jokin sama ongelma useasti?
Mit& toivoisit tulevaisuudessa Yritys X:Ita ja/tai toimittajilta?

Liite 5 sisaltaa tarkemmat muistiinpanot kaydysta keskustelusta. Tassa tyossa liite 5 on
salattu Yritys X:n anonyymiyden sailyttamiseksi. Seuraavissa kappaleissa keskustelua

on avattu, kuitenkin anonyymiys séilyttaen.

Suurimmiksi ongelmakohdiksi ilmeni toimittajien kanssa kommunikointi, tiedon saaminen
ja etenkin tiedon pirstaleisuus. Pirstaleisuus nakyy erityisesti toimittajilta saaduissa

tiedoissa. Koordinaattoreiden tyomaaraa lisda lisatietojen tiedusteleminen erikseen
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jokaisen tilausvahvistuksen kohdalla. Tilausvahvistukset tulevat ripotellen pitkin paivaa
ja viikkoa, jotka vaikeuttavat logistiikkakoordinaattoreiden tyota. Naméa ongelmat ovat
my0Os suurimmat syyt, jotka aiheuttavat ylimaaraista tyota. Koordinaattorin tulee tehda
turhaa selvitystydta voidakseen tehda tilausvahvistuksen valmiiksi asti, koska ei saa
selkeita tietoja jo tilausvaiheessa. Taman vuoksi prosessissa on turhia vaiheita, jotka
voitaisiin valttdd, jos toimittaja seka asiakas antaisi kaikki tarvittavat tiedot heti

tilausvaiheessa.

Toiseksi tyomaaraa lisaavaksi ongelmaksi ilmeni rahtien kilpailutus. Wiiman tulisi
kilpailuttaa X:n lahetykset vahintaan kolmella eri toimijalla — tdma on sovittu kirjallisesti
yhteistydsopimuksessa. Tama on tyodlasta ja saannéllisten toimittajien kanssa todettu
turhaksi vaiheeksi. Saanndéllisten toimittajien lahetyksien kanssa kilpailutetaan sovitusti
vahintdan kolme eri toimijaa, mutta lahes kaikissa lahetyksissa paadytaan kayttamaan

aina samaa kuljetusliiketta.

7.3 Vaihe 3: Aivoriihi potentiaalisten ratkaisujen I6ytamiseksi

Aivoriihi pidettiin koordinaattoreiden kesken maaliskuun alussa. Koordinaattorit kavivat
l&pi aiemmin ilmi tulleet ongelmat ja ideoivat vapaamuotoisesti potentiaalisia ratkaisuja.
Tapaamiseen osallistui 2 koordinaattoria, jotka molemmat hoitavat paivittain Yritys X:n
asioita. Liite 6 siséltaa tarkemmat muistiinpanot aivoriihesta. Liite 6 on salattu Yritys X:n
anonyymiyden vuoksi. Seuraavissa kappaleissa keskustelua on avattu, kuitenkin

anonyymiys sailyttaen.

Logistiikkakoordinaattorit lahtivat ideoimaan perusajatuksesta, etta tiedon saaminen
pystyttdisiin standardoimaan yhtendiseksi seka ostajien etta toimittajien kanssa. N&in
tarvittava tieto tulisi aina samalla tavalla kasiteltavaksi. Parhaaksi ratkaisuksi tahan
todettiin Booking template ja Booking Instructions -dokumentit. Booking template ja
Instructions dokumentit luodaan niin, etta jokainen toimittaja kayttaisi samanlaista pohjaa
tulevaisuudessa. Tietojen saaminen pyritdan yhtenaistamaan ja toiveena on saada
vahennettya koordinaattoreiden ylimaaraista tyokuormaa. Yhtendiset tiedot tulevat
helpottamaan tiedon saantia ja ymmarrettavyyttd, joka pitkalla aikavalilla lisda prosessin

sujuvuutta niin Wiiman ja asiakkaan kuin toimittajienkin paassa.

Booking templaten ja Booking Instructions -dokumenttien liséksi paatettiin paivittdd SOP

seka Wiiman ohje Yritys X:n lahetyksille nykypaivan toimintatapojen mukaisiksi.
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Yhteistydsopimuksen paivitys oli myds puheenaiheena. Tatd sopimusta ei voida
kuitenkaan pdivittaa ja ottaa kayttéon lyhyella aikavalilla, vaan siihen vaaditaan aikaa ja

monia tapaamisia niin sisaisesti Wiimalla kuin asiakasyritys X:n kanssa.

Rahtien kilpailutuksesta huomattiin, ettda saannoéllisten toimittajien kanssa kolmen
vaaditun kuljetusliikkeen kilpailutus on turhaa. Téllaisten toimittajien kanssa tulisi kokeilla
kilpailutusta esimerkiksi kvartaaleittain, jolloin sdastettéisiin aikaa seka toimituksista etta

koordinaattoreilta.

7.4 Vaihe 4: Uuden toimintasuunnitelman rakentaminen

Seuraavaksi esitetyt suunnitelmat ja ratkaisut on rakennettu edellisessa vaiheessa ilmi

tulleiden ideoiden pohjalta.

Booking template ja Booking Instructions

Booking templatea kehitettiin kaksi eri versiota; toimittajille ja Yritys X:n ostajille omat
versiot. Molemmat templatet luotiin vanhaa pohjaa muokaten. Template paivitettiin
vastaamaan nykyisia toimintatapoja seka edesauttamaan ja kehittdmaan paivittaista
tiedonkulun prosessia. Ulkomuotoa péaivitettiin selkedmmaksi ja helpommaksi ymmartaa
ja kayttdd. Template sisaltda kaikki tarpeelliset tiedot, jotka koordinaattori tarvitsee
edetékseen lahetyksen hoitamisessa. Booking template on Excel -taulukkoon tehty
pohja, johon on tehty valmiiksi tarvittaville tiedoille omat kohdat, jotka toimittajat tayttavat
vaadituilla tiedoilla. Toimittajien ja Yritys X:n ostajien versiot ovat muuten samanlaiset,

paitsi nouto- ja toimitusosoitteet ovat poikkeavat.

Booking Instructions -dokumentti luotiin ohjeistamaan vanhoja seka uusia toimittajia
kaytannon asioista. Dokumentissa ohjeistetaan toimittajia kayttdmaan oikeita
kontaktitietoja ja selvennettin Wiiman vaatimia tietoja. Toimintaohjeet sisaltavat

listauksen kaikista niista tiedoista, jotka Wiima tarvitsee edetakseen tilauksen kanssa.

Booking templaten ja Booking Instructions dokumentin k&yton odotetaan helpottavan
koordinaattoreiden ylimaaraista tyokuormaa. Dokumentit otettiin heti kayttéon uusille

keikoille maaliskuun puolessa vélissa.
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Odotettavissa on muutosvastarintaa, silla toimittajat ovat toimineet omilla tavoillaan jo
pitkan aikaa. Tama ei kuitenkaan ole Wiiman kannalta mitenk&én kustannustehokasta.
Wiimalle on myds erittdin kuormittavaa ja hidasta, kun jokainen toimittaja toimii omalla
tavallaan. Tavoitteena on saada jokainen toimittaja sek& myo6s asiakasyritys kayttamaan

yhtendistettyja dokumentteja tiedon valityksessa.

Liitteena 1 Booking Template -pohja toimittajille ja litteend 2 Booking Instructions -

dokumentti. Liitteitd muokattu asiakasyritys X:n anonyymiyden sailyttamiseksi.

SOP ja Wiiman ohje Yritys X:n lahetyksille

SOP ja 'Wiiman ohje Yritys X:n lahetyksille” paivitettiin vanhaa dokumenttia kayttaen.
Logistiikkakoordinaattorit paivittavat dokumentit omaa kokemustaan kayttden. Naiden
paivittdmisen odotetaan helpottavan ja yhtenaistdvan kommunikointia ja tiedonkulkua

sekd minimoimaan vaarinymmarryksia.

SOP tehtiin Wiiman yleiselle pohjalle vanhaa Yritys X:n SOP:ia kayttaen. Vanhasta
poistettiin turhat, virheelliset ja vanhentuneet tiedot. Tilalle laitettin nykypdaivan
toimintatapojen mukaiset ohjeet seka paivitetyt tiedot. SOP tullaan lahettamaan Yritys
X:lle kommentoitavaksi ja hyvaksyttavaksi. Paivitetty SOP tyon liitteena 4. Liite salattu

Yritys X:n anonyymiyden sailyttamiseksi.

"Wiiman ohje Yritys X:n lahetyksille” -dokumentti tehtiin selkokielella Wiiman ja Yritys X:n
valille, jotta toimintatavat olisivat yhtendiset ja selkeat molemmille yrityksille. Yhtenaiset
tiedot auttavat tulevaisuudessa molempia yrityksia ~kommunikoinnissa ja
vaarinymmarrykset saadaan minimoitua. Luotu dokumentti tydn liitteena 3. Liite salattu

Yritys X:n anonyymiyden sailyttamiseksi.

Rahtien kilpailutus

Saanndllisten toimittajien lahetyksien kanssa tavoitteena on lahtea kilpailuttamaan
toimijoita kvartaaleittain. Kilpailutusehdotus on viety eteenpain Wiiman Partner Network

Managerille, joka hoitaa kilpailutuksen toteutuksen.

Saanndllisten toimittajien reitit tullaan sisallyttdmaan laajempaan Western Europe -

kilpailutukseen. Kilpailutuksen valmistumisajankohtaa ei pystytd vielda sanomaan.
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Kilpailutuksen valmistuttua saanndllisten toimittajien lahetyksiin pystytaan kayttamaan

valmiiksi kilpailutettua toimijaa. Tama tulee saastamaan tydaikaa huomattavasti.

7.5 Vaihe 5: Ratkaisujen testaus

Kehittamisprosessin viimeisessa vaiheessa otetaan kehitetyt ratkaisut kaytté6n. Booking
Template ja Booking Instructions hyvéaksytettin  Wiiman toimitusjohtajalla el
toimeksiantajalla ja ne on otettu kayttdon uusilla keikoilla heti niiden valmistuttua.
Toimeksiantaja oli tyytyvdinen molempiin dokumentteihin ja piti erityisesti niiden
selkeydestd ja yksinkertaisuudesta. Niiden toimivuudesta kaytdnndssd odotetaan
tulevan palautetta sekd asiakasyritys X:ltd seka heidan toimittajiltaan ettd Wiiman
koordinaattoreilta. Konkreettiset ratkaisut, kuten Bookin Template sek& Booking
Instructions -dokumentit tulevat olemaan hyddyllisia koko Wiiman henkildstolle, silla niita
voidaan pienilla muutoksilla kayttéa milloin vain asiakkaasta huolimatta.

SOP ja Wiiman ohje Yritys X:n lahetyksille -dokumentti kdydaan Wiiman toimitusjohtajan
ja vastuussa olevien koordinaattoreiden kanssa yhdessa lapi. Hyvaksymisen jalkeen
dokumentit laitetaan jakoon asiakasyritykselle.

Suurempaan Kilpailutukseen osallistuminen tapahtuu tulevaisuudessa. Taman vuoksi
koordinaattoreiden tydkuormaa ei nopealla aikavalilla pystytd pienentamaan taman
osalta, vaan joudutaan odottamaan kilpailutuksen toteutusta. Tamén odotetaan kuitenkin
pienentdvan  tydkuormaa  tulevaisuudessa huomattavasti myds  muiltakin

koordinaattoreilta.

Uusista toimintatavoista saatava palaute huomioidaan. Mikali muutokset ovat tarpeellisia
Wiiman, toimittajan tai Yritys X:n mielestd, ne tehddédn ja prosessia pyritdan
parantamaan jatkuvasti. Kirjoitusprosessin aikana Booking templatea ja Booking
instructions -dokumenttia ehdittiin kayttamaan muutaman eri toimittajan kanssa.
Toimittajat ottivat dokumentit heti kayttdon eivatkd nayttdneet minkaanlaista
muutosvastarintaa. Tahan mennessa kayttéénotto on ollut onnistunut. Dokumenttien

kayttd on auttanut huomattavasti tilauksien kasittelyssé ja turhan tydn minimoimisessa.
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8 LOPUKSI

Tyon tavoitteena oli kehittdd Wiima Logistics Oy:n ja asiakasyritys X:n yhteistyota
kannattavammaksi. Toimintatavat haluttiin paivittdd nykypaivaad vastaavaksi ja
logistiikkakoordinaattoreiden tydprosessia tehostaa. Tavoite pyrittiin saavuttamaan
luomalla kehittamisprosessi, jonka avulla selvitetdan vaihe vaiheelta ongelmakohdat ja

ideoidaan niihin ratkaisuja.

Kehittamisprosessi luotiin Design Thinking -ajatusmallia mukaillen viisivaiheiseksi.
Asiakasyritys X:n paavastuullinen logistiikkakoordinaattori oli vastuussa prosessin
etenemisestd ja sen kehittamisesta matkan varrella, mikali luotu prosessi todettaisiin
huonoksi. Prosessi eteni suunnitellusti ja koordinaattoreiden yhteisty6 sujui mallikkaasti.
Kehittdmisprosessin vaiheet todettiin toimiviksi ja hyvin luoduiksi tybnkuvaa ja sen
kehittamista ajatellen. Koordinaattorit olivat yhta mieltd kehitettavista asioista, joka teki

yhteistyon mutkattomaksi.

Kehittamisprosessin aikana syntyneet suurimmat toimintatapojen muutokset ovat
Booking templaten ja Booking Instructions -dokumentin kayttéonotot sekd suuremman
Kilpailutuksen alulle laitto. Suurempaan Kilpailutukseen osallistuminen tulee
hyodyntamaan seka Yritys X:n logistiikkakoordinaattoreita ettd Wiiman asiakaskuntaa,

kun kilpailutukseen sisallytettava ostovolyymi kasvaa ja sita kautta laskee kustannuksia.

Luotu kehittamisprosessi seka ratkaisut tehtiin Yritys X:n ja Wiiman yhteistydn pohjalta.
Ne luotiin niin, ettd niitd voidaan kayttda muidenkin asiakkaiden asiakassuhteita
kehittaessa. Kehittamisprosessia sekd luotuja dokumentteja on helppo muokata
asiakkaan ja tarpeen mukaisesti niiden monipuolisuuden ja yksinkertaisuuden ansiosta.
Prosessin aikana ideoidut ratkaisut todettiin hyddyllisiksi toimintatapojen kehittdmisessa
yleisellakin tasolla, eikd vain taman yhden asiakkaan osalta. Koordinaattorit ovat

saaneet jo kehitysideoita muillekin asiakkaille tAman kehittdmisprosessin aikana.

Alkuperdinen tavoite saavutettiin opinndytetyon avulla ja kehitystyd tulee jatkumaan
opinnaytetydn jalkeenkin. Kehittdmisprosessissa luodut ratkaisut otettiin kaytt66n
paivittdiseen toimintaan ja ne todettiin hyodyllisiksi. Koordinaattorit ovat tyytyvaisia
luotuihin uudistuksiin ja odottavat niiden helpottavan ja nopeuttavan paivittaista tyota
sekd poistamaan turhia tyon vaiheita. Palautetta tullaan kerddmaan niiltd henkil6ilta

Yritys X:std seka toimittajilta, joita muutokset koskevat. Toimintatapojen kehittaminen ei
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lopu tahan opinnaytetyoprosessiin, vaan tydtapoja kehitetdan jatkuvasti tyén ohella

asiakkaasta riippumatta.

Toimeksiantaja on tyytyvainen luotuun kehittdmisprosessiin ja kokee, etta opinnaytetytn
tavoitteet on saavutettu erinoimaisesti. Toimeksiantajan mukaan tietoperusta seka
toteutus on nidottu yhteen saumattomasti ja he ovat tyytyvaisia tyon toteutukseen seka

siitd saataviin hyotyihin.

Omat kokemukset ja jatkohanke-ehdotukset

Opinnaytetydn tekeminen oli mielenkiintoista ja palkitsevaa. Tyotskentelen tyossa
kasitellyn asiakasyritys X:n kanssa paivittain, jonka vuoksi oma asiakastuntemukseni oli
suuressa osassa kehittamistydssa. Kehittdmisprosessin joitain vaiheita toteutettiin
yhdessa toisen logistiikkakoordinaattorin kanssa, jonka vuoksi haasteeksi ilmeni
yhteisen ajan l6ytaminen tdiden ohelta. Kehittdmisprosessia ei olisi voitu toteuttaa ilman
toista koordinaattoria ja hanen asiakastuntemustaan. Opinnaytetyon tavoitteet

saavutettiin erinomaisesti ja tydsta on hyotya tulevaisuudessa toimeksiantajalle.

Toimeksiantajan kanssa kaytiin opinnaytetyéprosessin aikana keskustelua tytn
tavoitteista ja etenemisestd. Toimeksiantajan positiivinen nakokulma ty6hon ja siita
saataviin hyoétyihin alusta loppuun asti auttoi tydn teossa. Se motivoi tekemaan tyota

perusteellisesti, kun alusta alkaen oli tieto tydn tarpeellisuudesta ja ajankohtaisuudesta.

Tulevaisuudessa olisi hyva ottaa luotu kehittamisprosessi ja tydén aikana kehitetyt
ratkaisut muidenkin asiakkaiden kohdalla kayttdon. Taman lisdksi olisi syyta miettia
asiakaskohtaisesti prosessien tehostamista. N&ain saataisiin kehittamisprosessista
saatava hyoty laajemmin koko henkiloston ja asiakkaiden kayttoon. Asiakkuuksien ja

palveluiden jatkuva kehittdminen tuo lisdarvoa niin Wiimalle kuin asiakkaillekkin.
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Liite 1

Liite 1. Booking Template -pohja

BOOKING TEMPLATE

Pick up address and postal code: Delivery address:

Goods ready to be collected (date and epen hours):

-’5 purchase munber -

Loading reference: |
Shipment details:
TOTAL No. of collies: TOTAL weight of the shipment: TOTAL volume of the shipment:
Package details:
_ Dimensions (in cm): Stackable:
Package number: Weight [kgs]:
7 ight [kas]. Lenght Wid'th Height no )/ yes
When template is filled in, please submit to R

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | JONNA SEPPALA



Liite 2

Liite 2. Booking Instructions -dokumentti

.i;\-’}-",-\"‘}f;"w ITMA 10.3.2020
MV Loc

CISTICS

TRANSPORTATION
BOOKING INSTRUCTIONS

Dear cooperation partner,

All transportation bookings should be sent to to ||| NNEGczNEG

When booking, please inform minimum of following details:

I surchase order number(s) (i.c. || G

shiprent information: dimensions (length, width, height) and gross weight
Is the shipment stackable or not?

Loading address, contact person and contact information

Warehouse opening hours

Preferred loading date and time

Please use the booking template provided when submitting the above information.

If you have any further questions, please do not hesitate to contact us:

Wiima Logistics Oy

Finland | China | Singapare | Malays@a | UsA | Estoni
APL mmianzgemand b mabcn your nesds -
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Liite 3

Liite 3. Wiima ohje Yritys X:n lahetyksille

Paivitetty dokumentti litteend. Liite salattu.
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Liite 4

Liite 4. SOP

Paivitetty SOP-dokumentti liitteend. Liite salattu.
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Liite 5

Liite 5. Logistiikkakoordinaattoreiden haastattelu

Muistiinpanodokumentti logistiikkakoordinaattoreiden haastattelusta. Liite salattu.
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Liite 6

Liite 6. Aivoriihi

Muistiinpanot pidetysta aivoriihesta liitteena. Liite salattu.
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