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Taman opinndytetyon aiheena oli tilausohjaus kuljetusyrityksessa. Tutkimuksen tar-
koituksena oli selvittad mité tilausohjaus tarkoittaa kuljetusyrityksessa ja mité tilauk-
selle tapahtuu eri vaiheissa, seka selvittaa eri tyovaiheiden kulkua ja osapuolten suh-
tautumista nykyiseen k&ytantoon.

Tutkimuksen kohdeyrityksené oli RaumanKTK Oy, myéhemmin KTK, jonka toimi-
ala on maantiekuljetukset. Opinndytetydssa kéytettiin kvalitatiivista tutkimusmene-
telm&&. Tutkimuksen teoreettisessa osassa kasiteltiin tilausohjausta ja sen vaikutuksia
kuljetusyrityksen toimintaan, informaation kasittelyd ja taltiointia, ajojarjestelya, se-
k& kuljetusten seurantaa.

Tutkimuksen pohjalta tehdysté toimintasuosituksesta kay ilmi miten kohdeyritys vie-
I& voisi parantaa tilaustenkasittelyohjelmaa. Liséksi toimintasuosituksessa késitellaan
muita haastattelujen kautta ilmenneitd ongelmia ja annetaan vaihtoehtoja liikenngitsi-
joiden hankalaksi kokemaa vapaan kaluston ilmoittamista varten.
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The purpose of this thesis was order management in transport carrier. The goal of
this research was to find out what does order management actually mean in transport
carrier and what happens to one specific order in different phases, and also find out
different phases at work and how all parties feel about the present practice.

The target company in this thesis was RaumanKTK Ltd, later KTK, which is spezia-
lizes in road transports. The qualitative research method was used in this thesis. The
theoretical part of the research addresses order management and its impacts to the
function of the transport carrier, the handling and filing of the information, route
planning and monitoring of the transports.

The recommendation based on this research explains ways for RaumanKTK Ltd to
improve their order management program even still. The recommendation addresses
also other problems that occurred in the interviews made for this thesis and it gives
choices to report about the free vehicles that contract operators has experienced diffi-
cult.
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1 JOHDANTO

RaumanKTK Oy: toiminta perustuu tilausohjautuvuuteen. Kéytettavissa oleva kalus-
to laitetaan tarpeen mukaan liikkeelle vasta kun sille kohdistettu tilaus on saapunut
yrityksen toimihenkil6ille. Jokainen kuljetus suunnitellaan erikseen niin, ettd se vas-
taa tilausta, ja kaikki kéytettdvissa olevat autot pyritddn pitdmaan péivittain liikkees-
sa. Tilausohjaukseen liittyy olennaisena osana tilausten késittely ja, kuljetusliikkeesta

kyseen ollen, ajojarjestely.

Tilausten kasittely on laskutustoiminnan esijéarjestelma ja se helpottaa yritykselle teh-
tyjen tilausten tulkintaa ja kasittelyd. Jokaiselle tilaukselle avataan oma séhkdinen
lomake, johon tdydennet&én tarvittavat tiedot. Nama tilauslomakkeet toimivat tilauk-
sen aikana luonnoksena ja lopulta pohjana laskulle tilauksen alkamishetkestd lopulli-
sen laskun muodostamiseen. Tilausten kasittelyohjelma on yhteydessa ajojarjestelyn
yllapitoon ja siksi voidaan my0s seurata vapaana olevaa kalustoa, miké taas puoles-
taan helpottaa ajojarjestelijan tyota, sill4 hdnen on oltava tietoinen kalustotarjonnasta
ja aikatauluista. Yrityksen kéytossa olevaa tilaustenkésittelyohjelmaa on jo parannel-
tu vastaamaan yrityksen tarpeita. Ohjelman kautta saadaan tulostettua kuljetuskohtai-

set terminaali-ilmoitukset ja rahtikirjat tarvittaessa.

Yksi kohdeyrityksen prosesseista on tilausten kasittely, joka alkaa yrityksen asiak-
kaan huomatessa tarpeen palvelun osalta. Asiakas tilaa yritykseltd kuljetuksen, jol-
loin yrityksen toimihenkil6 aloittaa tilauksen kasittelyn avaamalla sille séhkéisen
lomakkeen. Tilauksen edistymista voidaan seurata ja sen eri vaiheet voidaan kirjata
ohjelman kautta. Eri vaiheet sahkdisessd lomakkeessa ovat t4ssa tapauksessa tilaus,
kaluston varaus, ajossa, ajettu, laskutusvalmis ja viimein laskutettu. Tilauksen ké&sit-
tely saadaan paatokseen silloin kun asiakas on vastaanottanut tavaran ja maksanut
sithen liittyvan laskun, jolloin yritys saa ilmoituksen saapuneesta maksusta ja siirtaa

laskun arkistoon muiden maksettujen joukkoon.



2 TILAUKSET OSANA YRITYSTOIMINTAA

2.1 Perustana tilausohjaus

Massa- ja sarjatuotannon osana olevat tuotteet, kuten raaka-aineet, puolivalmisteet ja
lopputuotteet joudutaan varastoimaan lahes poikkeuksetta. Palvelut taas puolestaan
ovat sellaisia tuotteita joita ei voida ollenkaan varastoida, ja tasta syystd ne tuotetaan
aina saapuneen tilauksen perusteella. Tilaukseen tuottaminen, tilaukseen kokoaminen
ja tilaukseen suunnittelu, johon sisaltyy yleensa tuotteen varsinainen valmistaminen
omasta tai alihankkijan toimesta, ovat tyypillisia malleja tilausohjatussa toiminnassa.
(Karrus 2001, 53.)

Tilausohjattu toiminta perustuu varasto-ohjatun toiminnan vastaisesti tuotanto- ja
logistiikkatoimenpiteisiin vasta konkreettisen tilauksen jalkeen. Tilausohjattu tuotan-
to on monessa eri ymparistossa erittdin kaytannollinen tapa toimia. Palvelutapahtuma
on yleensd taysin asiakassovitettu tuote, joten sitd ei kannata, eikd voi, tuottaa varas-
toon. Tilausohjauksessa palvelun tuotanto tehd&én ainoastaan jo asiakkaalta saatuun
tilaukseen, ja palvelu késitetdan yksittaiskappaleena. Talldin useimmat hankinnatkin
suoritetaan saatuun asiakastilaukseen, eli toisin sanoen tilataan projektille. (Karrus
2001, 54.)

Tilausohjattu jérjestelmad koostuu mahdollisimman yhtendisesta toimintojen ketjusta,
jonka toiminta alkaa asiakkaan tilauksesta ja péattyy asiakkaalta saatuun kuittauk-
seen. Ketjussa kulkeutuu muun muassa informaatio, tehtavét ja tuotteet eri henkil6i-
den Vélilla, joten yhtendisyys rakoilee toisinaan halutusta tasosta. Tilaukseen suunni-
teltaessa aikaisemmin saatujen asiakastilausten hallinta mééarittelee toiminnan varsi-
naisen ytimen. Vaikeuksia tuottavat tilaukset, jotka eivat valttamétté ole loppuun asti
madriteltyja. Téllaisissa tapauksissa hallinnan keinona on esimerkiksi jatkuva tarkka
tilausseuranta. (Karrus 2001, 63, 65.)



2.2 Tilausohjauksen perusmuodot

Mainitaan nelj& perusmuotoa, MTO (Manufacture to Order) tilaukseen tuottaminen,
ATO (Assemble to Order) tilaukseen kokoaminen, MTS (Manufacture to Stock) va-
rastoon tuottaminen ja DTO (Design to Order) tilaukseen suunnittelu. Rau-
manKTK:ssa noudatetaan koko kaytettavissa olevan kaluston kohdalla DTO:ta. Tila-
ukseen suunniteltaessa on jo olemassa olevaa taustatietoa samankaltaisista palveluis-
ta tai tuotteista, mutta lopullinen tieto on tapauskohtaista ja siksi se myds muuttuu

suunnittelun mukana. (Karrus 2001, 55.)

2.3 Logistiikan padvirtojen véliset yhteydet pienessa yrityksessa

Logistiikkaan kuuluu keskeisend osana materiaali-, informaatio- ja pddomavirrat.
Toiminta ohjautuu padasiallisesti tilausten madrittelemanda, joiden perusteella tehd&én
toimituksia, jotka edelleen tuottavat yritykselle myyntituloja. Ostotilaukset aiheutta-
vat kuluja, mutta tuovat samalla lis&é tuottoa, kuten nékyy kuvasta 1. (Karrus 2001,
24.)

Hankinnat D Ostotilaukset »| Ostomenot
v —— ‘/,," -
Varastointi ,| Allokointi ja “__| Investoinnit,
ohjaus v__ | palkat, voitto
7'} ‘~\\\
v S~
Toimitukset < Myyntitilaukset » Myyntitulo

Kuva 1. P&avirrat yhteyksineen;
— =informaatiovirta,

—p =tavaravirta,

---» =rahavirta (Karrus 2001, 24).

Logistiikan tarkoituksena on tarkastella yrityksen arvonlisaykseen liittyvaa toimintaa

kokonaisuutena. Sisdisten toimintojen lisdksi huomion kohteeksi otetaan myos logis-



tisen ketjun eri osapuolet. Huomioiden perusteella pyritddn kehittdmaan koko ketjun

toimintaa, eikd ainoastaan yhta osapuolta. (Karrus 2001, 25.)

Informaatiovirta ja fyysinen materiaalivirta ovat olleet logistiikan kaksi perusvirtaa
niin kauan kuin vaihdantatalous on ollut olemassa. Informaatiovirta syntyi aluksi
suullisesti. Tilaaja mainitsi omista sen hetkisistd tarpeistaan toimittajalle, ja he sopi-
vat keskenddn tiettyd vastatoimitusta vastaan. Pikkuhiljaa yhteiskunta laajeni ja sa-
malla tekniikka kehittyi. Tilauksia voitiin tehda aluksi kirjeitse, myéhemmin puheli-
mella, telexilld, faksilla ja nyt myos sahkdpostilla. Informaatiovirta on tarkein logis-
tisista virroista, silla se mahdollistaa koko materiaalien toimitusketjun ohjaamisen
raaka-ainelahteeltd loppukayttajalle. Sen avulla seurataan my6s maksusuorituksia
jotka kulkevat linjaa takaisinpain. Naiden kahden paavirran lisaksi on rahavirta, joka
taas on liiketoimintaa tukevista virroista tarkein. Asiakas on tuottajalle merkittavin
rahan l&dhde, sill& hdnen ansiostaan yritys saa myyntituloa. (Hokkanen ym. 2004, 14-
15.)

Toimitusketjun keskeisin informaatiovirta kulkee asiakkaalta toimittajalle. Tallaista
informaatiota on kaikki varsinainen tilaukseen liittyva tieto ja tuotteita tai palvelua
koskeva tieto. Asiakkaat tiedustelevat usein myds ennusteperéista tietoa. Jos mallin-
netaan konkreettinen tilaustapahtuma, nahda&n miten informaatiovirta kulkee myos
toimittajalta asiakkaalle. Toimittaja tai palvelun tarjoaja kertoo markkinointiin liitty-
vat tiedot tuote- ja palvelu- sekd saatavuustiedot, tilausehdot ja niiden ohella hinnat
ja toimitusaikaennusteet. Toimittaja saattaa myos tehdd toimitusvarmistuksen ja in-

formoida asiakasta tarvittaessa seuranta- ja poikkeamatiedoista. (Hannula 2006, 5.)

Yritysten vélinen yhteistyd on merkittdvassa asemassa verkoston toimitusketjun hal-
linnassa. Jos téllaisen toimitusketjun toimintaa halutaan jollain tavalla tehostaa,
huomio Kiinnittyy ensimmaiseksi informaatiovirtojen hallintaan. Verkostona toimi-
minen tarjoaa organisaatioille joustavuutta, mutta se on samalla vaikeammin kontrol-

loitavissa kuin suora toimitusketju. (Hannula 2006, 7.)

Tietojarjestelmat, joita yritykset kayttavat tyovélineinddn, poikkeavat toisistaan ja

seurauksena siitd ilmenee niin sanottuja teknisid rajapintaongelmia. Yritykset halua-



vat kayttoonsa juuri heidén tarpeisiinsa raataloidyn tuotteen ja tdmé taas aiheuttaa

entistd enemman ja entistd monimutkaisempia tietovirtoja. (Hannula 2006, 7.)

2.4 Tiedon jalostumisprosessi ja hiljainen tieto

Tiedon luonteeseen liittyy jalostumisprosessi joka alkaa muuttuu pikkuhiljaa datasta
informaatioksi, informaatiosta tiedoksi jonka ihminen osaa kéyttdd hyodykseen ja
naiden niin sanottujen askelten jalkeen tieto muuttuu viisaudeksi. Tietojenkasittely-
jarjestelmi& ja niiden kehittdmistd pohdittaessa on hyvé tietdd kyseinen prosessi ja

etenkin ihmisen keskeinen rooli tiedon jalostamisessa. (Kaario ym. 2008, 7.)

Tallentamaton tieto on niin sanottua hiljaista tietoa josta voidaan mainita esimerkiksi
muun muassa asiantuntemus, kokemus ja osaaminen. Tiedon osajoukoista hiljainen
tieto on maarallisesti kaikkein suurin, ja se onkin yksi ongelma organisaatioissa mi-
ten se voidaan kerété talteen edes osittain. Hiljainen tieto kulkee yksilon mukana, ja
eri syistd tydyhteisostd poistuvat ihmiset vievat sen mennesséén jos sitd ei ole saatu
tallennettua mihinkaan. Té&llainen tieto on aina melko subjektiivista, ja siksi voi olla
hankalaa jakaa sitd toisille sellaisenaan. Hiljaisen tiedon on muututtava subjektiivi-
sesta objektiiviseen, ja sitd on prosessin edetessd rikastettava selittavilla tekijoilla,
jonka jalkeen muut tiedon kayttajat voivat tulkita ja hyddyntda sitd. (Kaario ym.
2008,7.)

2.5 Tiedon elinkaari

Tietosiséltoja on erilaisia, ja jokaiselle niistd on olemassa juuri kyseiselle tiedolle
ominainen elinkaari, riippuen sen siséltotyypistd. Esimerkiksi tietokantamuodossa
olevalla asiakasrekisterin rivitiedolla on erilainen elinkaari kuin teknisell& piirustuk-
sella. Erilaisten sisaltotyyppien elinkaarien valilla on kuitenkin lukuisien eroavai-
suuksien lisaksi huomattavia yhtenevéisyyksia. Tiedon elinkaaresta voidaan tunnis-

taa nelja paéavaihetta:
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e tiedon taltiointi: ei-sahkoisessd muodossa olevan tiedon muuntaminen séh-
koiseksi tarkoituksena helpottaa tiedon kaytettavyyttd, l0ydettdvyyttd ja hal-
littavuutta, tiedon indeksoiminen hakukoneita varten

e tiedon yllapito ja hallinta: tietoa yllapidetddn organisaation periaatteiden
mukaisesti, hallintavaihe kattaa elinkaaren koko sen ajan jonka tieto on orga-
nisaation vastuulla

e sdilytys ja arkistointi: Suomessa arkistointi perustuu joko yrityksen omiin
arvoihin tiedon kriittisyydesta tai 1994 voimaan tulleet arkistolaki sek& asetus
arkistolaitoksesta

e esittAminen, jakelu ja julkaisu: taustalla olevasta tiedosta voidaan julkaista
useita eri versioita tai osia muuttamatta varsinaisen tiedon sisaltéd (Kaario
ym. 2008, 9-11.)

Tiedon yll&pito ja

hallinta
Tiedon taltiointi | —> —

Tiedon sdilytys ja

Tiedon esittaminen,

jakelu ja julkaisu

arkistointi

Kuva 2. Tiedon elinkaaren padvaiheet (Kaario ym. 2008, 10).

Etenkin rakenteista dokumentaatiota sekd taustajérjestelmien tietoja hyoddyntévissa
asiakirjoissa, kuten esimerkiksi rahtikirjoissa, elinkaari alkaa usein jo ennen varsinai-
sen asiakirjan syntyd. Rakenteiseen asiakirjaan voidaan kayttaa tietosisaltod yrityk-
sen tietokannoista automaattisesti ja samaa asiakirjaa voidaan tarvita useissa eri vai-
heissa. On tarkeda tietdd, kuinka kauan asiakirjaa tulee sdilyttaa, jotta siitd saadaan
kaikki hyoty. (Kaario ym. 2008, 22-23.)

2.6 Toiminnanohjausjarjestelméa

Toiminnanohjausjarjestelmé (Enterprise Resource Planning system, ERP) yhdistaa
yrityksen toimintojen tiedot ja ohjaa tiedon eri yksikoille. ERP —jarjestelmén avulla
voidaan keratd mahdollisiin raportteihin ja suunnitelmiin tarvittavaa tietoa, ja sen li-

saksi ne tukevat paivittaisia rutiineja. Toiminnanohjausjarjestelméat on pyritty ositta-
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maan niin, ettd yritysten on helppo valita niisti vain ne osat jotka parhaiten soveltu-
vat heidén kayttoonsa. Toiminnaohjausjarjestelmissa tyypillisimpi& osia ovat myynti,
osto, varasto, tuotanto ja taloushallinta. Perinteinen ERP —jarjestelmé& yhdistaa logis-
tilkan, tuotannon ja taloushallinnon ja siihen kuuluvia toimintoja yritykselta asiak-
kaalle ovat muun muassa:

- tuotannon/kuljetuksen suunnittelu tilauksen perusteella

- tuotannon/kuljetuksen seuranta ja toimitus asiakkaalle

- laskutus
(Pastinen ym. 2003, 102-103.)

Yritysten vélisia jarjestelmid kéytettdessa tarvitaan erilaisia tiedonsiirtomenetelmia
joiden avulla voidaan kehittdd toiminnanohjausjarjestelmad. Yritysten véliseen tie-
donsiirtoon voidaan kayttada esimerkiksi EDI:a (Electronic Data Interchange), Inter-
netid tai niiden yhdistelmdd. EDI on menettelytapa jossa asiakirja voidaan korvata
yrityksen tietojarjestelmastd saatavista tiedoista muodostetulla mé&ramuotoisella sa-
nomalla, ja vélitetddn sdhkoisesti suoraan vastaanottavan yrityksen tietojarjestelméén
jossa se puretaan. Esimerkiksi pankille kohdistuvat laskujen maksuosoitukset ovat
EDI menettelyja. (Pastinen ym. 2003, 107.)

3 TILAUSTENKASITTELY KULJETUSYRITYKSESSA

Asiakkaan tilauksen saapuessa kuljetusyritykseen, alkaa samalla myds passiivinen
asiakaspalvelu. Tilaus Kirjataan jarjestelmaan ja sille etsitdan auto, minka aikatauluun
sopii kyseessé olevan tilauksen toimitus. Ajojarjestelijé tarkistaa onko rahtikirjassa
oikeat tiedot, tai rahtikirjan puuttuessa tekee sellaisen, silla tavaraa ei saisi paastaa
liikkeelle ilman siihen liittyvida dokumentteja. Kuljettaja saa paperit joiden kanssa
han saa noudettua oikean kontin satamasta tai kappaletavarat varastosta, ja lahtee
asiakkaan luo. Kuljettaja tuo suoritetusta ajosta tositteeksi jd&neen rahtikirjan ajojar-
jestelijélle, joka kirjaa tilauksen toimitetuksi. Sen jalkeen jérjestelmaan kirjatun tila-
uksen tiedot kaytetddn laskun laatimiseen, ja kun lasku on asiakkaalla ja laskussa

maaritelty summa kuljetusliikkeen tilill, tilaus on saatu paatokseen. Varsinainen ti-
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lausten kasittely, dokumentointi ja seuranta tapahtuu siis ajojarjestelijan toimesta.
Alla olevasta kuvasta ndhdaén tilauksen eteneminen yksinkertaisesti mallinnettuna.
(Bloomberg ym 2002, 67-69.)

Asiakas tekee tilauksen e~

A 4 =~

Tilaus saapuu kuljetus- T~
yritykselle Asiakas maksaa
laskun
A\ 4 y
Kuljetusyritys suorittaa
luottotarkistuksen Laskutus

A

A 4

Kuljettaja ottaa tava-

Ajojarjestelija tarkastaa Ajojarjestelija kasit-

A 4

ran vastaan ja toimit- —>

tai tekee rahtikirjan telee tilauksen

taa asiakkaalle

Kuva 3. Tilauksen eteneminen. (Bloomberg ym 2002, 68).

3.1 Kuljetustenohjaus

Varastonohjaus ja kuljetuksenohjaus ovat logistisen ohjauksen tunnetuimmat osa-
alueet. Kuljetustenohjaus perustuu siihen, ettd toimitukset pyritddn saamaan mahdol-
lisimman kustannustehokkaasti oikeaan osoitteeseen oikeassa ajassa. Toisin sanoen
kuljetustenohjauksella varmistetaan paras mahdollinen kustannus-, paikka- ja aika-
hyoty. (Hokkanen ym. 2004, 204.)

Toimitusosoite

Kuljetuskustannus Toimitusaika
Asiakas

Kuva 4. Asiakkaaseen kohdistuvat hyodyt kuljetustenohjauksessa (Hokkanen ym.
2004, 204).
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Kuljetustenohjaus on paremmin tunnettu nimitykselld ajojarjestely. Toimintoon liit-
tyy reitti- ja kuormasuunnittelua, mutta kuljettajien tyfaikalainsdddannon ja tielii-
kennelain tuntemus ei ole ajojarjestelijalle ollenkaan pahaksi. Asiakkaiden toimipis-
teet sijaitsevat useiden eri reittien varrella, eikd heitd kiinnosta mita reittid pitkin heil-
le saapuva toimitus kulkee, vaan paaasia on, ettd toimitus on perill& sovittuna aikana.
Tavarankuljettajan kannalta paras reittivaintoehto on se, joka aiheuttaa vahiten kus-
tannuksia. Jos kdytettavissd on useita eri toimituslahteitd, kuljettajan on parasta valita

lyhin ja suorin reitti. (Hokkanen ym. 2004, 205.)

Kuljetusyrityksen kannalta on tarkedd saavuttaa tilausten toteutumisen onnistumises-
sa ja tilausohjautuvassa toiminnassa hyvé tulos. Tilauksen toteuttaminen edellyttaa
hyvien suhteiden luomista tarkeimpiin toimittajiin ja kuljetusliikkeisiin. Ne toimivat
pohjana sille, ett4 asiakkaan vaatimuksiin pystytdan vastaamaan ja kustannukset voi-
daan minimoida. Tavoitteena on saumattoman prosessin muodostaminen toimittajilta

yritykseen ja sieltd edelleen asiakasyrityksille. (Pastinen ym. 2003, 44.)

lImeisin tapa vahentaa ajojen valimatkoja on suunnitella tehokkaampia reitteja. Tal-
laisen suunnitelman tekemisessd on otettava huomioon muun muassa kéytettavissé
oleva aika, ajoneuvon nopeus, vastaanottajan hyvaksymat kuorman purun aloitusajat.
Useista mahdollisista reiteist4 on valittava tehokkain, ei aina nopein vaihtoehto. Va-
likoimiseen auttaa seudun perustuntemus ja ajojarjestelyd tukemaan kehitellyt ohjel-
mat. (Waters, D. 2009, 429.)

Tavaralinjayhtiot suorittavat reittiensd varsilla seké keréilya ettd jakelua. Suurentu-
neet toimialueet ovat tuoneet lisdhaasteita ajojarjestelyyn. Térkeintd on ohjata sa-
mansuuntaiset kerdily- ja jakelukuljetukset niin, ettd niiden reitit eivét risted pitkia
matkoja, ja ettei kuormatilan kapasiteetti ylity missddn vaiheessa reittid. Tarvittaessa
voidaan kayttaa erilliskalustoa, jolla voidaan hoitaa reitin varrelle sattuvat suurem-
mat pisteet. (Hokkanen ym. 2004, 205.)

Kuljetuskaluston valinnalla voidaan vaikuttaa kuljetuskustannuksiin. Suuri auto vaa-
tii suuret kuljetusmaarat ja sitd voidaan kayttad suuremmille teollisuusalueille kulje-

tettaviin toimituksiin. Jotkut teollisuusalueet ovat ahtaita ja ruuhkaisia, jolloin taas



14

itse kuljettajalta vaaditaan ammattitaitoa kasitelld suurta kalustoa. Pienemmalla au-
tolla taas voidaan huoletta hoitaa esimerkiksi keskustaan ja pienemmille vastaanotta-
jille kuljetettavat toimitukset, silla se vaatii pienemmaén tilan k&antymiseen kuin suu-
rempi auto perdvaunuineen. Autossa voidaan Kkuljettaa joitakin kuormankasittelyyn
tarvittavia kuormankasittelyvalineitd, sill4 joillakin kuormaus- ja purkupaikoilla olo-
suhteet madrittelevét niiden tarpeen. Tarpeettomat kuormankasittelyvalineet vievat
osan auton hyétykuormasta jolloin taas kuljetuksen yksikkokustannukset kasvavat.
(Hokkanen ym. 2004, 205.)

Ajojarjestelijan tehtavdna on huomioida kaikki kuljetukseen vaikuttavat tekijat. Jot-
kut tuotteet vaativat erityiskasittelyd. Pakasteet kuljetetaan ajoneuvolla, jossa on
mahdollista pitd4 vaadittua alhaista lampdtilaa koko kuljetuksen ajan. Useimmat vi-
herkasvit vaativat tasaisen lampétilan kuljetuksen ajaksi, eiké niita voi kuormata liian
kylméén tai lilan kuumaan tilaan. Liséksi on vaarallisia aineita, jotka tarvitsevat eril-
lisen kuljetuksen seka elintarvikkeet jotka vaativat puhtaan kuljetustilan. (Hokkanen
ym. 2004, 205-206.)

Kotimaamme maantieteellisestd rakenteesta johtuen kalustolle tulee huomattava
maara tyhjandajoa, etenkin maa-aines, mineraali- ja raakapuukuljetuksissa. Haitta-
vaikutusta on yritetty haivyttdd niin kutsutulla MEPA- eli menopaluukalustolla, jol-
loin ajoneuvossa kaytetddn kaksiosaista kuormatilaa erilaisten aineiden kuljettamista
varten. Talla tavalla voidaan kuljettaa esimerkiksi raakapuuta toiseen suuntaan ja
tuoda paluusuuntaan haketta. MEPA- toiminta ei ole kuitenkaan saavuttanut suurem-
paa suosiota, koska kuljetukset suuntautuvat padosin taajamiin. (Hokkanen ym. 2004,
206.)

3.2 Logistinen prosessin ohjaaminen

Tavarahankinnat, asiakaspalveluun kuuluva ty6, laskujenkésittelyyn kuuluva osa ta-
loushallintoa ja erilaiset logistiikan tukitoiminnot siséltyvat logistiseen prosessin oh-
jaamiseen. Varsinainen toteuttaminen puolestaan koostuu tavaroiden fyysisesta kul-
jettamisesta, kasittelystd ja varastoimisesta. Ohjaaminen on pitkélle tavanomaista

toimistoty6td, johon siséltyy muun muassa erilaisten hankintojen, myynnin tai tava-
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rantoimitusten suunnittelua, ja péivittaisten osto- ja myyntitilausten sekd laskujen
késittelyd ja niihin liittyvid tukitoimintoja. Ohjaaminen on niin sanottua “tietoty6td”
ja apuvélineind sen suorittamisessa kdytetddn puhelinta, tietokonetta, sahkdpostia ja
faksia. (Sakki 2003, 50.)

Ohjaamisesta aiheutuvat kustannukset tulevat henkildiden kaytdssa olevista tiloista ja
laitteista sek& kaikenlainen myynti- ja ostotilauksiin liittyvé tietojenkésittely ja tele-
kommunikaatio. Enimmakseen kustannukset ovat kuitenkin palkkakustannuksia.
Tiedonkulun paraneminen ja nopeutuminen asiakkaiden ja tavarantoimittajien valilla
edistdd kilpailukykyd ja toimintaedellytyksia ja juuri timén takia ohjaaminen on tar-
ked osa yrityksen lisdarvon tuottamisessa. Toteutusta varten tarvitaan ammattitaitoi-
sia ihmisia joilla on kaytossddn asianmukaisia ja ajankohtaisia tietojarjestelmia ja
oikeanlaista tekniikkaa. (Sakki 2003, 51.)

3.3 Ajojarjestelijan tyo

Useat tuotteet, seka hankittavat ettd myytavéat, ovat jossain maarin fyysisten tuottei-
den ja palveluiden yhdistelmid. Joissain tuotteissa on huomattavasti enemman palve-
luita tuotteisiin liitettyind kuin toisissa. Puhtaiksi palveluiksi maaritellyissé tapahtu-
missa on olemassa logistinen ulottuvuus esimerkiksi palveluvuorojen hallinnassa.
Varsinaisessa logistiikassa on lukemattomia tilanteita, joissa asiakaskunnan tarve
vaihtelee. Hyvana esimerkkind voidaan mainita kuljetusten kysyntd, ja itse kuljetus-
tapahtumat, joiden kesto vaihtelee voimakkaasti. Téllaisissa tapauksissa nousee esiin
tarve erilaisten palvelujen ohjaamiseen ja hallintaan, joissa muun muassa erilaiset
priorisointitavat saattavat olla hyddyksi. Yllattdvén suuri osa logistisista toiminnois-
ta, kuten esimerkiksi kuljetuksista, varastoinnista ja kasittelystd, on palveluita, jotka
yleensd suoritetaan siséisille asiakkaille, suurelta osin loppuasiakkaalle nakymatto-
mind. (Karrus 2001, 96-97.)

Asiakaspalvelu yleensd mitataan nopeilla kuljetuksilla, pienilld kustannuksilla, nope-
alla reagoinnilla, pienilla varastoilla, vahilla tai olemattomilla vahingoilla ja virheillg,

mutta kaikki ndma ovat ennemminkin suorituksen mittareita kuin tavoitteita. On otet-
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tava laajempi ndkokulma tarkastelun alle, jotta voidaan selvésti osoittaa ettd organi-

saation tavoitteet on todella saavutettu. (Waters 2009, 17.)

. Asiakaspalvelu Asiakaspalvelu Asiakaspalvelu
Asiakaspalvelu ennen . L L
) tilauksesta toimituksen toimituksen
tilausta o .
toimitukseen aikana jalkeen

Kuva 5. Asiakaspalvelu eri vaiheissa. (Jansson & Mattsson 2008, 111).

Asiakaspalvelu ennen tilausta pitadé sisalldén informaatiota jonka avulla asiakas saa
selville onko kuljetusliikkeelld tarvittava kalusto juuri hdnen tilaustaan varten, jolloin
asiakas voi myo6s suunnitella valmiiksi mitd kuljetusliikkeen tarjoamia edellytyksié
hanen tilaukselleen vaaditaan. Avoimuus logistiikkaan liittyvissd asioissa on tarkeda
jotta voidaan tarjota hyvaa asiakaspalvelua tassd vaiheessa. Asiakaspalveluvaihee-
seen, joka sijoittuu tilauksesta kuljetukseen, kuuluu asiakkaan ja kuljetusliikkeen va-
linen tiedonvaihto ja muu tiedottaminen kuljetuksen kulusta. Kuljetukseen keskittyva
asiakaspalvelu taas on se muoto, joka yleensd myds tiedostetaan varsinaiseksi asia-
kaspalveluksi, ja se voi sisdltdd esimerkiksi toimitusaikojen pituuksia. Toimituksen
jalkeinen asiakaspalvelu taas koostuu esimerkiksi mahdollisuudesta jaljittaa lahdeai-
neisto toimitettuun tavaraan tai palautusten ja reklamaatioiden asianmukaiseen suo-
rittamiseen. (Jansson & Mattsson 2008, 111.)

Kun palveluja ja tuotteita verrataan keskenddn, voidaan havaita palvelujen olevan
tuotteista poiketen valittomid; palvelujen tuotanto ja kulutus tapahtuu samanaikaises-
ti, eikd niitd voida tuottaa varastoon. Valittdoméan palveluun kuuluu oleellisena osana
palvelukapasiteetin hallinta jatkuvasti muuttuvassa kysyntatilanteessa. Joissain tapa-
uksissa palveluun voidaan liittdd fyysinen tuote ik&an kuin osoittamaan, etta palvelu
on suoritettu. (Karrus 2001, 97.)

3.4 Verkostoituminen

Verkostoitumisella tarkoitetaan usean tahon vélistad yhteisty6td, kuten esimerkiksi

yritysten yhdessd muodostama yritysverkosto. Yhteistyon avulla haetaan ratkaisuja
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ongelmiin ja haasteisiin silloin kun yrityksen omat voimavarat eivat enaa riita. Tar-
keintd on yhden alueen vaikuttajien alueensiséinen yhteisty0 seka toimivat yhteydet
alueen ulkopuolelle kumppaneihin ja asiakkaisiin. Verkostot voidaan jakaa horison-
taalisiin ja vertikaalisiin. Horisontaalinen verkosto yhdistaa arvoketjussa yhden vai-
heen rinnakkaisia ja erilaisia toimijoita, kun taas vertikaalinen yhdist&a eri vaiheissa
toimivia organisaatioita. (Niemeld 2002, 13, 14, 18-19.)

On olemassa useita erilaisia ndkemyksia verkostoista. Niit4 voidaan tarkastella esi-
merkiksi organisaatioiden vélisend suhdemallina jonka avulla tavoitellaan yleisia
paamaarid, tai katsoa useiden vapaaehtoisesti toisiinsa sidoksissa olevien organisaa-
tioiden verkostoksi, mik& perustuu useisiin sopimuksiin tai sosiaalisiin suhteisiin.
Verkoston perusideana on jokaisen siind mukana olevan yrityksen keskittyminen
omaan ydinosaamisalueeseensa, jolloin yritysten valinen tyénjako saa enemman sy-
vyyttd ja sen seurauksena tehokkuus lisdantyy. Tehokkuudella tarkoitetaan jo ole-
massa olevien varojen ja osaamisen tehokasta hyodyntdmistd. Verkoston menestys-
tekijoitd ovat muun muassa avoimuus, molemminpuolinen tiedonvaihto, yhteiset
konkreettiset tavoitteet, keskindinen luottamus ja suhteen méarittely koskien niin
kaupallisia, juridisia kuin teknisidkin yksityiskohtia. (Ritvanen & Koivisto 2007, 69,
71)

Verkostomainen toiminta on suurelta osalta logistiikkaa, silla se edesauttaa tiedon,
materiaalin ja rahan hallintaa mahdollisimman tehokkaalla tavalla. Yritykset eivét
toimi ainoastaan yhdessé verkostossa vaan useammissa ja myos eri rooleissa. Moni-
ulotteisessa verkostossa on syyté olla jonkinlainen pdamies tai avainyritys, joka huo-
lehtii koordinoinnista ja siit4 ettd verkoston hallinta pysyy yhtendisena ja toimivana.
Verkoston hallinnassa auttaa my6s informaatioteknologia eli IT, jonka avulla useat
nykyisistd verkostoista toimivat. IT on ennen kaikkea uusien rakenteiden synnyttéja,
mutta tietojarjestelmét voivat myds jarruttaa logistiikan kehitysta niiden kehittdmi-

seen liittyvan hitauden vuoksi. ( Ritvanen & Koivisto 2007, 70,71.)

Verkoston jasenyys voi olla joko vaihtuva, méaérdaikainen tai pysyva. Verkoston sy-
vyyttd voidaan kuvata neliportaisella asteikolla, josta ilmenee myds verkostoyhteis-
tyon mahdollisen kehityspolun.

e Kkertaluonteiset tai satunnaisesti toistuvat alihankintasopimukset
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e projektikohtainen yhteistyo

e vuosisopimus, yhden tai useamman vuoden

e pysyva tai pysyvaksi tarkoitettu partneruus
Verkoston kautta tapahtuvan yhteistyon alkuvaiheessa toiminta perustuu tarkkoihin
saantdihin, mutta sen kehittyessa niiden tilalle tulee luottamus, joka mahdollistaa

joustavamman toimintatavan. (Niemeld 2002, 20.)

4 KULJETUSVALINEIDEN REAALIAIKAINEN SEURANTA

4.1 Tekniikka ajojérjestelyn apuna

Kuljetusten suunnitteleminen vaikeutuu sitd mukaa, mitd enemman erilaista tavaraa
kulkee ja mitd suurempi asiakaskunta yritykselld on. Useimmat kuljetusliikkeet ja
monet kuljetusyrittajatkin ovat ottaneet kdyttoonsa erilaisia PC-pohjaisia kuljetusten
suunnittelu- ja optimointiohjelmia. Tallaisten ohjelmien avulla voidaan késitella esi-
merkiksi asiakkaista, kalustosta, kuljetusyksikdistd, kuljettajista luotuja tietokantoja.
Paivan aikana saadut tilaukset yhdistetddn lopuksi perustietoihin, ja sen jélkeen oh-
jelma laskee kustannustehokkaat ja optimaaliset reittivaihtoehdot eri ajoneuvoille.
(Hokkanen ym. 2004, 207.)

Nykyisten manuaalisesti toimivien seurantajarjestelmien tilalle tarvitaan automaattis-
ta tunnistamista ja paikantamista, joka voi perustua esimerkiksi RFID (Radio Fre-
quency Identification) —tekniikkaan. Kehitys tdhan vaatii standardoitua ja yleisesti
ké&ytossa olevaa jarjestelmdd, jonka avulla on mahdollista seurata tavaraa kuljetus-
muodosta, toiminta-alueesta tai toimijoista riippumatta. (Ritvanen & Koivisto 2009,
53.)

Erilaiset GPS (Global Positioning System)-, satelliittinavigointijarjestelmat ja ajo-
neuvopaatteet ovat yleistyneet. Namakin ovat PC-pohjaisia, ja niiden suurena etuna
perinteiseen menetelmaan verrattuna on nopeus ja tarkkuus. Ajoneuvopadtteen vali-

tykselld saadaan viesti mahdollisista reittiin tai kuormaan liittyvistd muutoksista kul-
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jettajalle valittomasti. GPS-jarjestelmén avulla saadaan paikannettua ajoneuvo mah-
dollisimman tarkasti, ja lisaksi kuljettaja 10ytdd kartan avulla helposti oikeat kuor-

mauspisteet reitin varrelta. (Hokkanen ym. 2004, 207.)

Maailmanlaajuista navigointijarjestelmaa ideoitiin jo 1940-luvulla. Suurena esteena
oli aluksi avaruus- ja tietotekniikan kehittymattomyys, mutta aikaisemmat versiot
GPS-jarjestelmista olivat siitd huolimatta armeijan kéytossd, ja pikkuhiljaa jarjestel-
mén kéyttd sallittiin siviileillekin. GPS ”syntyi” vuonna 1973, jolloin Yhdysvallat
halusivat kaytéssaan olleiden ohjelmien tilalle uuden korvaavan jérjestelmén, jonka
toiminta perustuu erittdin tarkkaan ajanmééritykseen ja etdisyyden mittaukseen.
(Miettinen 2006, 21, 23.)

”Satelliittipaikannusjarjestelmd GPS on ennustettu heikentyvén rahanpuutteen ja hei-
kon yll&pidon vuoksi. Satelliitit ovat Yhdysvaltain ilmavoimien vastuulla, ja yhdys-
valtain valvontavirasto GAO on huolestunut satelliittien huonosta kunnosta ja maaré-
rahojen puutteesta. Jarjestelma saattaa heikentyd jos uusia satelliitteja ei saada ajoissa
taivaalle, jolloin muun muassa siviilikayttéjille aiheutuu ongelmia, jotka voivat olla

esimerkiksi hetkelliset ssmmumiset tai vaarat osoitetiedot.” (www.ksml.fi)

Kerrotaan tilanteista jolloin GPS:n tarkkuus selkeésti huonontunut hetkeksi. Koor-
dinaateissa on ilmennyt tuhansienkin kilometrien heittoja. Liséksi on tapauksia jol-
loin GPS-laite on kadottanut kaikki satelliitit ja lopettanut toimintansa. Kuluttajat
ovat raportoineet merkittavista virheista eri puolilla Suomea. Erilaisia selityksia 10y-
tyy ilmaston erityisolosuhteista rikkoutuneisiin atomikelloihin. (Miettinen 2006, 64-
65.)

4.2 Lahetysten seuranta

Yksittdisen lahetyksen seuraaminen tapahtuu tavallisesti viivakooditeknologian avul-
la. L&hetykselle annetaan lahtévaiheessa viivakoodi, josta kdy ilmi tunnistenumero.
Sama koodi kirjataan kuljetusasiakirjoihin ja tavarakolleihin. Viivakoodi luetaan jo-
kaisessa kuljetusketjun solmukohdassa, ja samalla sen tiedot tallentuvat kohteeseen

ja my6hemmin l&ahetyksen kulku voidaan jaljittaa tarvittaessa. Monet pikakuljetusyh-
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tiot tarjoavat asiakkailleen order tracking —ominaisuutta, jonka avulla he voivat seu-
rata omia tilauksiaan. (Sakki 2003, 196.)

Lastiyksikoissa, esimerkiksi konteissa tai trailereissa, on selvasti merkitty numero,
jonka perusteella yksikén tunnistaminen tapahtuu. Numerot kirjataan manuaalisesti
terminaalipisteiden tietojarjestelmiin, jotta lastitilan kulkua voidaan seurata saman
periaatteen mukaisesti kuin yksittaisié tavaraldhetyksid. Kontteihin ja trailereihin ke-
hitelladn menetelmid, joissa niihin kiinnitettaisiin siru, joka lahettéisi mikroaalloilla
tunnistekoodia, mutta lastiyksikoiden kansainvéliset omistajayritykset eivat ole ko-
vinkaan kiinnostuneita keskittdmaan varallisuuttaan teknologiaan jota ei ole standar-
disoitu. Hyotyné olisi sdastaminen késin tehtdvassa tallennustyossd, miké tapahtuu

terminaaleissa ja satamien operaattoriyrityksissa. (Sakki 2003, 196.)

Satamissa tai muissa sdilytyspaikoissa, joissa lastiyksikoita joudutaan séilyttdmaan,
voi olla yhtd aikaa tuhansia yksikoitd, jolloin niiden l16ytdminen saattaa olla erittain
tyolasta. Tahan tarkoitukseen GPS-jarjestelma sopii erinomaisen hyvin. Trukin kul-
jettaja tallentaa tietojarjestelmddn kontin numeron ja sijaintipaikkansa GPS-
nayttoruudulta sijoittaessaan konttia varastokentélle. Paikka ilmoitetaan karttakoor-
dinaatteina, ja kun kontti myéhemmin halutaan 10yt&4, syotetddn koordinaatit tieto-
jarjestelméaén, jolloin laite ohjaa trukin kontin séilytyspaikkaan. Lopullisen tarkistuk-
sen suorittaa trukin kuljettaja yksikon kyljessa olevan numeron perusteella. (Sakki
2003, 196-197.)

5 TUTKIMUKSEN TAVOITE JA KASITTEELLINEN VIITEKEHYS

5.1 Tutkimuksen tavoite

T&man opinnaytetyon tarkoituksena on kehittdd RaumanKTK Oy:lle toimintatapoja
nykyiseen tilausten hallintamenetelmaan, jotta valtytaan turhilta tydvaiheilta ja voi-
daan helpottaa ajojérjestelyé reaaliaikaisen seurannan avulla. Teoriaosuudessa selvi-

tetdén tietojarjestelmén toimintaa ja ajojarjestelyn vaiheita. Opinndytetydn empiiri-
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nen osuus perustuu yrityksen osalta avoimeen haastatteluun ja yhteistydkumppanien

ja asiakkaiden osalta kyselylomakkeeseen.

5.2 Kasitteellinen viitekehys

Kuljetustilaus
v

Tilaustenkasittely

Ajojarjestely Kuljetuskaluston seuranta

Y

Tilausten késittelyn

kehittdminen

Kasitteellinen viitekehys koostuu keskeisimmistd osa-alueista, jotka liittyvat Rau-
manKTK:n tilausohjaukseen. Kaikki l&htee liikkeelle asiakkaan tekemésta kuljetusti-
lauksesta, jonka jalkeen edetdé&n varsinaiseen tutkimuskohteeseen, eli tilaustenkésit-
telyyn ja sitd kautta myos ajojarjestelyyn ja kaluston seurantaan. Opinnéytetyon teo-
riaosassa keskitytddn juuri ndihin kolmeen keskeiseen asiaan, ja tutkimusosion kautta
saadaan vastauksia ongelmiin joiden perusteella voidaan antaa toimintasuosituksia

tilausten kasittelyyn RaumanKTK:ssa.

6 TUTKIMUKSEN SUORITTAMINEN

6.1 RaumanKTK Oy

Rauman kuljetusten tilauskeskus, eli RaumanKTK aloitti vuonna 1973 toimintansa
yhtion omistamissa tiloissa Hakunintielld sataman laheisyydessd, mika sittemmin on
havaittu hyvéksi sijaintipaikaksi konttiautojen kannalta. Yhtiossa on talld hetkelld

useita liikennditsijoita, ja heidan kauttaan kaytdssd olevaan kalustoon kuuluu muun
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muassa konttiautoja ja -yhdistelmid, paketti-, nosto- ja jakeluautoja, raakapuukulje-
tus, konekuljetus, juoma- ja kasteluvesikuljetus, loka- ja jateautot, pydrakuormaajat

ja vaihtolavat. (www.raumanktk.fi)

Toimistossa tydskentelee sihteeri joka vastaa padasiallisesti laskutuksesta, tilityksista
ja kertaluontoisista kuljetustilauksista, ja toimitusjohtaja, jonka vastuulla on toimitus-
johtajan toimenkuvan lisaksi konttiautot ja niihin liittyva laskutus. KTK:lla on kerta-
luontoisia asiakkaita ja sopimusasiakkaita, joiden kanssa on yleensa raataloity kulje-

tushinnat yhtion yleisen hinnaston pohjalta.

6.2 Konkreettinen asiakaspalvelu RaumanKTK Oy:ssé

Yksinkertaisen palvelujarjestelmén ydin on palvelupiste, jossa asiakaspalvelija suo-
rittaa palvelutehtavénsa. Palvelupisteeseen saapuu asiakkaita satunnaisesti, ja ruuh-
katilanteita saattaa esiintyd, silla vain yksi asiakas saa palvelua kerrallaan. Asiakkai-
den saapumisten véli ja palvelun kesto méérittelevat miten jarjestelma toimii. Saa-
pumisvalin ollessa huomattavasti pidempi kuin palvelun kesto, jonoa saattaa esiintya,
mutta sen pituus pysyy kohtuullisena. Tilanne on huono jos saapumisvélin keskiarvo
on lyhyempi kuin palvelun keston keskiarvo, jolloin asiakkaat huomaavat ainoastaan
pitkdn jonon ja osa asiakkaista vaihtaisi palvelun tarjoajaa, mikali heill& on siihen
mahdollisuus. (Karrus 2001, 99-100.)

RaumanKTK Oy:n toimipisteessa on vakituisena kaksi toimistotyontekijaé, kesaisin
kolme. Heilld on kaikilla oma tyopiste, joka toimii myds niin kutsuttuna asiakaspal-
velutiskind. Asiakkaat huomaavat sisédén tullessaan kaksi tyopistettd ja ohjautuvat
yleensa sille pisteelle jonka havaitsevat vapaaksi. Talla tarkoitetaan sitd, ettd tyopis-
teelld oleva henkilo ei palvele toista asiakasta tai puhu puhelimessa. Jos molemmat
naistd tyontekijoista ovat varattuna, asiakkaat odottavat toisen vapautumista, ja tassa
tilanteessa saattaa muodostua jonoa. Kolmas tyopiste ei ndy asiakkaille samassa ti-
lassa, mutta he osaavat hakeutua sinnekin ilman ohjausta, tai kolmannen tyopisteen
tyontekijé saattaa kutsua asiakkaan luokseen, mikali h&n ei ole varattuna juuri silla
hetkella.
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6.3 Tutkimusmenetelma

Opinnaytetydn empiirisen osuuden pohjaksi kéytettiin puolistrukturoidun teemahaas-
tattelun ja avoimen haastattelun yhdistelmé&a. Puolistrukturoitua teemahaastattelua on
hyva kayttad silloin kun tutkimusasetelmaa ei ole tarkasti mééritelty, vaan sitd voi-
daan muokata ja tdsmentédéd hankeen edetessa. Tutkija esittdd padosin avoimia kysy-
myksi& joihin ei ole olemassa valmiita vastausmalleja tai -vaihtoehtoja. Avoin haas-
tattelu on vapaamuotoinen haastattelu jostakin aihepiiristd. Haastattelu etenee kuin
tavallinen keskustelu ja mahdolliset aiheen muutokset tulevat haastateltavalta itsel-
tdéan. Menetelmd on hyva silloin kun halutaan saada selville heikosti tiedostettuja

asioita tai kokemuksia. (www.kajak.fi)

Kvalitatiivisessa tutkimuksessa objektiivisuus alkaa siitd, ettd tutkija ei sekoita omia
uskomuksiaan, asenteitaan ja arvostuksiaan tutkimuskohteeseen, vaan yritt4dd ymmar-
t44 haastateltavan henkilon nédkokulmia ja ilmaisuja. Tutkija pyrkii vuorovaikutuk-
seen tutkimuskohteensa kanssa. Tulkintavaiheessa saatua aineistoa pyritdan jasenté-
maan ja ymmartdmaén, jolloin teoria toimii aineiston lukemisen, tulkinnan ja ajatte-

lun 1&ht6kohtana. (www.tilastokeskus.fi.)

6.4 Aineiston keruu

Aineiston keruu tapahtui lyhyiden haastattelulomakkeiden avulla, joista osa taytettiin
haastattelemalla ja osa lahetettiin sahkdpostitse liikenngitsijoille. Kyselylomakkeiden
kautta pyrittiin selvittdmaan toimistotyontekijoiden ja liikennditsijoiden kokemuksia
KTK:n tilaustenkasittelyprosessista ja avaamaan eri ndkokulmia siitd, mitkd seikat

koettiin ongelmatekijoiksi.

Toimistohenkilokunnan kohdalla sihteerid haastateltiin paikan paalla, ja hieman Kii-
reiselle toimitusjohtajalle l&hetettiin haastattelu séhkopostiin, jolloin hdn sai sopivan
hetken tullen vastata kysymyksiin. Haastattelun aikana voitiin helposti tdismentaa ky-
symyksid ja neuvoa mita kysymyksilla oikeastaan haetaan. Liikennditsijoille ja yh-
delle KTK:n suurimmista tilaaja-asiakkaista lahetettiin kyselyt séhkopostiin ja myo-

hemmin tiedusteltiin vastauksia, ja jos oli vaikeuksia vastata, niin avustettiin.
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Lomakkeisiin koottiin kysymyksia opinndytetydn keskeisimmista alueista ja vastauk-
sissa saatuja tietoja kéytettiin pohjana kun kohdeyritykselle luotiin toimintasuosituk-

sia.

7 TUTKIMUSTULOKSET

7.1 RaumanKTK Qy:n nykytila

RaumanKTK Oy toimii kuljetusalalla kuljetusten tilauskeskuksena, jolla on kaytds-
s&&n monipuolinen kuljetuskalusto useiden eri liikennditsijoiden sopimusten ja osak-
kuuksien seurauksena. Asiakkaat tekevat tilaukset joko puhelimitse tai séhkopostitse,
ja samalla hetkelld alkaa tilaustenkésittelyprosessi joka pitéé siséllaan kaikki tilauk-
sen kaésittelya koskevat toiminnot ja kestdd siihen asti, ett4 tilauksen suorittanut au-

toilija saa maksun kuljetussuorituksesta.

Kuljetustilauksia RaumanKTK:lle on mahdollista tehdd puhelimella soittaen, teksti-
viestilla, faksilla, sdhkopostilla tai webissd. Kaikki saapuneet tilaukset noteerataan ja
varmistetaan yleensé viel& erikseen. Joidenkin kuljetustilausten saapuminen saattaa
tapahtua ajoittain todella myéhdan, mutta niillekin saadaan yleensa jérjestettya auto.
Jotkin tilaaja-asiakkaat tilaavat kuljetukset toistuvasti mydhaan, jolloin naihin osa-
taan varautua ennalta, mutta silloin esimerkiksi konttima&rat saattavat aiheuttaa han-
kaluuksia kaluston kapasiteetin osalta, etenkin kun asiakkaat odottavat niitd ajallaan

toimitettaviksi kaikesta huolimatta. (Tormonen & Laine, haastattelu 9.5.2011.)

Tilauksen saapumisen ja vahvistamisen jalkeen varmistetaan sopivan kaluston saata-
vuus ja kyseessa olevan kuljetuksen toimitusajankohta, jonka jélkeen saadaan kiinni-
tettyd auto tilaukseen. Talldin auto poistuu vapaan kaluston listalta, ja ajojarjestelija
tietdd, ettei sitd voida endd kiinnittdd uudelleen samaan ajankohtaan. Konttiautot
voidaan siis Kiinnittdd esimerkiksi kahteen eri tilaukseen saman pdivéan aikana, jos
toimitusajankohtien valilla on riittdvasti aikaa, ja jos kuljettajan laillinen ajoaika tau-

koineen ei ylity. Kuorma-autot voidaan kiinnittdd useampaan kuljetustehtavéan yh-
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den péivan aikana, jos toimitukset tehdddn Rauman alueelle, sill& kuljetusmatkat py-

syvat suhteellisen lyhyind. (Tormonen & Laine, haastattelu 9.5.2011.)

Tilauksen toimituksesta raportoidaan tilaaja-asiakkaalle lastin purku- ja lastausajat.
Kuljettaja tuo suoritetusta ajosta vastaanottaja-asiakkaan kuittaaman rahtikirjan, jon-
ka jalkeen keikka kuitataan ohjelmaan suoritetuksi, ja séhkdinen tilauslomake muut-
tuu hinnoiteltavaksi ja lopulta kuljetuksesta saadaan tulostettua lasku asiakkaalle.
Asiakas maksaa ajon aikanaan, mink& jélkeen kuljetuksesta suoritettu summa tilite-
taan sen suorittaneelle autoilijalle KTK:n toimesta. Nyt tilaus on saatu pé&&atokseen.
(Tormonen & Laine, haastattelu 9.5.2011.)

7.2 Kyselylomakkeet

Tutkija laati kolme erilaista kyselylomaketta, joissa kaikissa tiedusteltiin kyselyyn
vastaajan ndkemys tilausten etenemisestd ja kasittelystd kohdeyrityksessda, mahdolli-
set ongelmakohdat tilauksiin ja toimintaan liittyen sek& erilaisista yhteistydsopimuk-
sista tilaajien, kohdeyrityksen ja liikennditsijoiden vélill4. Tarkoituksena oli saada
toimistohenkil6t, muutama eri toimenkuvaan keskittynyt liikenngitsijd ja muutama
tilaaja-asiakas vastaamaan kyselyyn. Kaikki vastanneet suhtautuivat kyselyihin hyvin
ja olivat suureksi avuksi opinndytetyon paatokseen saattamisen kannalta. Vastaajat
valikoituivat joukosta omalla halullaan osallistua haastatteluihin ja kaikilla on pi-
dempi yhteisty6tausta RaumanKTK:n kanssa, mik& toi varmuutta vastauksiin. Vas-
taajina olivat A. Perantie Ky Raumalta, Kuljetusliike P. Aaltonen S&kylasta ja tilaaja-
asiakkaana Oy Rauma Stevedoring Ltd Raumalta sekd RaumanKTK Oy:n tyonteki-
jat.

Tietoja kerattiin kyselylomakkeissa (Liitteet 1,2 ja 3) esitettyjen kysymysten pohjal-
ta. Vastauksista saatiin avattua kolmen eri kuljettajan, yhden tilaaja-asiakkaan ja
kahden KTK:ssa tydskentelevén toimistohenkilon ndkdkulmia ja kokemuksia tutki-

tuista asioista kohdeyrityksesséa.
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7.3 Aineiston analysointi

Informaation keruun jalkeen tutkija analysoi saatuja vastauksia, joista kavi ilmi, etta
tilausten kasittelyyn ja niiden etenemiseen oltiin tyytyvéisia kaikilla tahoilla. Toimis-
totyontekijoilla ei ollut epaselvyyksié siitd, miten tilaukset etenevét kohdeyritykses-
sd. Molemmat tunnistavat paapiirteet ja vaiheet joiden mukaan tilaukset etenevat oh-
jelman avulla ja ilman. Liséksi kumpikin tyontekija on tyytyvéinen ké&ytdssé olevaan
tilaustenkasittelyohjelmaan, vaikka kaikkea laskutettavaa aineistoa ei kirjata ohjel-
man eri vaiheiden kautta. Liikennditsijat kokivat saavansa tilaukset ja niihin liittyvat
selventdvat tiedot joko kirjallisena tai puhelimitse ja tiedonkulun koettiin valittyvén
hyvin yhteistydkumppaneiden vélilla. Tilaaja-asiakas koki tilausten tekemisen sih-
kopostitse olevan helppoa ja toimivaa, vaikkakin joskus joku tilaus on jostain syysta

jaanyt huomioimatta.

RaumanKTK:n ké&ytdssa oleva tilaustenkasittelyohjelma todettiin toimistohenkil6i-
den taholta toimivaksi tyokaluksi joka tukee ajojérjestelyn liséksi myds ajojen lasku-
tusta. Tilauksen késittelyn ja laskutuksen niin sanottu yhteensulautuminen poistaa
yhden turhan tydvaiheen ja nopeuttaa prosessia huomattavasti. Ohjelma auttaa myos
vapaan kaluston 16ytamisessa, jolloin tilaukselle saadaan nopeammin varmistus. Oh-
jelman kautta ndkyvéssa vapaassa kalustossa ilmoitetaan kunkin auton kapasiteetti ja
ominaisuudet, joka myds helpottaa ja nopeuttaa tilauksen eri vaiheita, silloin kun pi-
ta& pikaisesti ilmoittaa asiakkaalle onko hanen tilauksensa vaatimaa kalustoa vapaa-

na.

Kuljetussuorituksista saatavien dokumenttien sdilytysaika vaihteli viidestd kymme-
neen vuotta perustuen lakiin, mutta kuljetusyritykset saattavat sailyttaa niitd huomat-
tavasti kauemminkin, silld joskus ilmenee tarvetta esimerkiksi saada kuitattu rahtikir-
ja ajosta jonka suorittamisesta on todella pitkd aika. Tilaaja-asiakas saattaa pyytaa
kopiota jostain vanhasta ajosta tai KTK vaarin menneen tilityksen takia, joka huoma-

taan vasta mydhemmin.

Aineiston perusteella ongelmiksi koetaan seuraavia asioita:
- satamissa useita operaattoreita, mika aiheuttaa aikatauluongelmia ja ajoaikojen li-

saantymistd satamassa
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- konttien saapumis- ja toimitusaikataulut

- kuorma-autojen kohdalla liikennoitsijoiden sopimusty6t n. klo 8-16 vaikeuttaa ker-
ta-asiakkaiden tilauksien toteutusta, suuri osa ajetaan iltaisin ”vakiotydn” jdlkeen

- kuorma-autojen kohdalla vapaana olevan kaluston huono ilmoittautuminen

- suuri paivittdinen liikennevaihtelu

- liikennditsijoiden valinen kateus, joka usein perustuu kdytdssa olevan kaluston ka-
pasiteettiin ja monipuolisuuteen seké kuljetusten ajoittaiseen véhyyteen

- tilityksiin tarkkuutta

7.4 Toimintasuositukset

Toimintasuositus on tutkijan ehdotus kohdeyritykselle siitd, mitd ongelmiksi koetuil-
le asioille voidaan tehdd. Ehdotuksessa puututaan niihin asioihin, joihin tutkijan mie-

lestd voidaan jollain tavalla vaikuttaa toimimalla toisin kuin tall& hetkelld.

7.4.1 Liikennoitsijoiden vélinen kateus

RaumanKTK ei voi vaikuttaa liikenngitsijoiden omistuksessa olevaan kalustoon mil-
l4&n tavalla eik& myd6skadn heidan valilldén vallitsevaan mahdolliseen kateuteen.
KTK kayttdd vaihtelevaa kalustoa tilauksissa esitettyjen vaatimusten perusteella, ei
sen mukaan kenen auto on uusin tai perdkarry funktionaalisin. Kuljetustilausten méa-
ra riippuu taysin asiakkaista ja eri sesonkikysynnéstd, joten téllaisissa tilanteissa
KTK kéyttdd ensimmaisté sopivaa ajoneuvoa, joka on toimitusajankohtana vapaa ja

halukas lahtemaéan liikenteeseen.

7.4.2 Vapaan kaluston ilmoittautuminen

Kuljetusten ajoittainen vahyys ja vapaan kaluston huono ilmoittautuminen vaikutta-
vat toisiinsa siind mielessd, ettd jos kuljetuksia on v&hédn ja vapaata kalustoa ei ole
ilmoittautunut kaytettavaksi, vaikka sitd vapaana olisikin. On hidasta lahted soitta-
maan puhelimella kaikkia liikennoitsijoita lapi, kun ei osaa arvata etukéteen kenet

saa kiinnitettyd tehtavaan. llmoittautumistapa on nahdékseni ratkaiseva tekijé téssa
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tilanteessa. Liikennditsijat saattavat kokea soittamisen tai viestin lahettdmisen hanka-
laksi ja sitd kautta ilmoittautumisen vapaan kaluston listalle. Lisaksi liikenngitsijoi-
den vakituiset péivatyot sekoittavat ajojarjestelijad, silla tyot eivat valttamatta aina
paaty kello 16.00 tai 17.00 iltapdivélla vaan aikaisemmin. T&ssa tapauksessa olisi

hyva jos vapautunut autoilija ilmoittautuisi listalle omatoimisesti.

Liikennditsijoitd voisi pyytda esittdméan oman mielipiteensd nykyisestd ilmoittautu-
mistavasta ja ehdotuksen uudesta tavasta. Jos esimerkiksi olisi mahdollista, ettd hei-
dan soittonsa ohjautuisi suoraan ohjelmaan ja kirjaisi heidat automaattisesti vapaan
kaluston listaan, ja toinen soitto taas kirjaisi heidat listalta pois, saattaisi ilmoittautu-
minen parantua. Takseilla on k&ytéssaédn toimiva vapaaksi ilmoittautumisen keino,

jota voisi soveltaa KTK:lle.

7.4.3 Tilitykset

Tilityksistd on huomattu, ettd tilaustenkasittelyohjelma tilittd& valilla jostain syysta jo
tilitettyj& ajoja uudestaan liikennéitsijoille. Jotkin syyt miksi ohjelma tekee néin, on
jo selvitetty, mutta olisi tarkeda kirjata ylos kaikki syyt mistd uudelleentilitykset saat-
tavat johtua ja sitten ottaa yhteytta ohjelman yll&pitdjaén ja keskustella lapi kaikki
asiat. Sen jalkeen voitaisiin suorittaa muutama koetilitys jossa esiintyvat testiajot
lyddaan koko ohjelman l&pi ensin silla tavalla kun on huomattu ettd ohjelma tekee
virheitd, ja sitten koettaa miten ongelma voitaisiin korjata. Lisaksi on oltava tarkkana
jos tilauksen jo koneella ollessa muutetaan autoa, ettd auton numero on oikein ennen

kuin ajo menee laskutukseen ja tilitykseen.

7.4.4 Aikatauluongelmat

Konttien saapumis- ja toimitusaikatauluihin voidaan vaikuttaa vain, jos saadaan tilaa-
jalta ja vastaanottajalta lupa muuttaa alkuperdistd aikataulua. Yleensd uuden ja hi-
taamman aikataulun sopiminen ei kuitenkaan onnistu, silla kaikki toimitukset ovat
tietenkin asiakkaille tarkeita ja kiireellisia. Liséksi vastaanottajalla saattaa olla ruuh-
kaa toimituksissa ja silloin tiukoista aikatauluista on vaikea poiketa. Neuvotella tosin

kannattaa, ainakin sellaisten asiakkaiden kanssa joilla on vakituisia kuljetuksia usea-
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na paivand viikon aikana. Pit44 kuitenkin ottaa huomioon ettd neuvottelussa pitda
olla mukana seké tilaaja ettd vastaanottaja. T&mé& voisi toimia myos ratkaisuna lii-
kennevaihtelulle, jos tilaaja- ja vastaanottaja-asiakkaat osallistuisivat aikataulujen
muokkaamiseen valjemmiksi esimerkiksi tuotteiden tilaamisaikataulujen aikaistami-

sen kautta.

8 LOPPUPAATELMAT

Tutkimuksessa saatiin vastauksia niihin aihealueisiin mihin pitikin. Tilaustenkasitte-
lyohjelman toimivuus ja ajojérjestelya helpottavat tekijat, tilausohjauksen tarkoitus
kuljetusyrityksessd, tilauksen eri tyovaiheet ja eri osapuolten suhtautuminen nykyi-
seen kaytantoon kaytiin l1api sekd teoria- ettd tutkimusosassa. Haastateltavat ovat ol-
leet yhteistydssd RaumanKTK:n kanssa pitk&én ja he toivat omat ndkemyksensa tut-
kittaviin asioihin. Tutkimukset tulokset eivat juurikaan poikkeaisi nykyisesta vaikka

tutkimus suoritettaisiin uudelleen.

Tutkimuksen aihe pysyi mielenkiintoisena koko sen pitkan ajan mité sen tekemiseen
kéytettiin. Yrityksen toiminta pysyi kuitenkin koko ajan muistissa ja vierailut paikan
paalla vield helpottivat ongelman ytimessa pysymista. Tiedon hankinta kohdeyrityk-
sen yhteistyOkumppaneilta oli helppoa ja kaikki haastatteluun osallistuneet suhtau-

tuivat tutkimukseen hyvin.

Tutkimuksen olisi voinut suorittaa huomattavasti tiukemmassa aikataulussa, mutta
siitd huolimatta kohdeyrityksessa oltiin karsivallisia, kiitos siitd. Tutkimuksella saa-
tiin suuri maara asianmukaista tietoa tilauksista ja niiden etenemisesté ja saavutettiin
lopulta toimintasuositus RaumanKTK Oy:n ajojérjestelyyn ja vapaan kaluston listan

ajankohtaistamiseen.

Tulevaisuudessa yhtend tutkimuskohteena voisi olla eri vaihtoehtojen tutkiminen
koskien juuri tilaustenkésittelyohjelman reaaliaikaisen kaluston listalle ilmoittautu-

mistapaa, tai siihen kaytettavia vélinemahdollisuuksia.
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LITE1

Toimistotydntekijoiden haastattelun pohjaksi

Mité tyotehtaviisi kuuluu?

Mité seikkoja pitaa ottaa huomioon kuljetuksen tilaajan kannalta?

a) tavara
b) lastaus ja purku
c) kuljetus

Miten tilaukset etenevat KTK:ssa?
- konttipuolella

- maa-aineskuljetusten ja kerta-asiakkaiden puolella

Mitka asiat helpottavat ajojarjestelya? Onko toivomuksia/kehitysehdotuksia?
Minkalaisia ongelmia on, mista johtuvat? (tilausten kulku, ajojarjestely..)

- konttiautojen puolella

- muun kaluston puolella

Miten kéytdssa oleva tilaustenkasittelyohjelma tukee ajojarjestelya?

33



34
LIITE?2
Kyselylomake kuljetusliikkeille
Kuljetusliikkeen nimi
Montako ajoneuvoa on KTK:n kaytdssa?

Minkalaisissa kuljetustehtéavissa ajoneuvoa/ajoneuvoja kaytetaan?

Minkalainen yhteistydsopimus Teilld on KTK:n kanssa?

Miten tilaustenkasittelyprosessi mielestdanne sujuu?

Kauanko sailytatte dokumentteja ajetuista ajoista? Mihin sailytysaika perus-

tuu?

Mité koette ongelmatekijoiksi yhteistydssa KTK:n kanssa?

Mité parannusehdotuksia?
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LIITE 3

Kyselylomake tilaaja-asiakkaille

Yrityksen nimi:

Minkalainen sopimus Teilla on KTK:n kanssa?

Miten tilaatte kuljetuksen? Onko tilaus helppoa?

Minkalaisia ongelmia on ilmennyt tilauksiin liittyen?



