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Taman opinndytetyon toimeksiantajana toimi kuljetusyritys Team Niinivirta ay. Opin-
naytetyon tavoitteena oli selvittda kahden elintarvikeyrityksen, Valio Oy:n ja HK
Ruokatalo Oy:n, asiakassuhteen tila seka kehittda néité asiakassuhteita. Tutkimuksen
avulla pyrittiin 16ytdmaan keinot yhteistyon syventdmiseksi ndiden yritysten kanssa.
Liséksi tiedusteltiin, onko Team Niinivirran kuljetusosuutta mahdollista kasvattaa.

Tutkimusmenetelmanéa kaytettiin kyselyd, jossa asiakkaita pyydettiin arvioimaan asia-
kassuhdetta, asiakastyytyvéisyytta ja kuljetuspalveluja seké kertomaan omia kehitys-
ehdotuksiaan. Tutkimusta ei voida pité4 taysin luotettavana vahéisten vastausten
vuoksi. Liséksi joidenkin kyselyn kohtien vaarinymmartdminen ja vastausten puuttu-

minen heikentavat luotettavuutta.

Tutkimustulokset osoittivat, ettd Valion asiakassuhde oli padosin kunnossa. Merkitta-
vin kehityskohde oli kuitenkin tiedonkulun parantaminen. HK Ruokatalon asiakassuh-
teessa ei puolestaan ilmennyt mitéan kehitettavad, vaan jatkotoimenpiteet vaativat
vain lahinng tarkkailua. Asiakassuhteen kehittdmisen nakokulmasta Valio osoitti
enemman innostusta kuin HK Ruokatalo. Kumpikaan yritys ei kuitenkaan osoittanut

vélitdnta mielenkiintoa Team Niinivirran kuljetusosuuden kasvattamiseksi.
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This thesis was commissioned by transportation company called Team Niinivirta. The
company had a desire to strengthen its position in a food industry market. With that
goal in mind, Team Niinivirta wanted to deepen the co-operation with Valio and HK
Ruokatalo, which are the company’s main customers on that area.

The aim of this study was to figure out the state of the two customer relationships and
develop them further. The purpose was to find the ways to deepen the co-operation
with these companies. It was also examined, if the volume of the deliveries could be
increased.

The method used in this study was a questionnaire where the customers were asked to
evaluate the relationship, customer satisfaction and transportation services. The cus-
tomers could also tell their own suggestions how to develop the relationship. This
study was not fully reliable because of the small number of replies. Also misunders-
tandings and missing answers in some part of the questionnaire weakened the reliabili-

ty.

In conclusion, customer relationship with Valio was mainly functional, though there
were some problems with the information flow. According to HK Ruokatalo, the cus-
tomer relationship was next to perfection and needed only some observation. In a de-
velopment point of view, Valio showed more interest than HK Ruokatalo. However,
neither of the companies showed instant interest to increase Team Niinivirta’s volume
of the deliveries.
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1 JOHDANTO

Opinndytetyon toimeksiantajana toimii kotkalainen kuljetusliike Team Niinivirta ay,
joka harjoittaa kuorma-autoliikennettd Suomessa ja Vendjalla. Opinndytetyon aiheena
oli selvittda kahden elintarvikeyrityksen, Valio Oy:n ja HK Ruokatalo Oy:n, asiakas-
suhteen tila seké kehittad naita asiakassuhteita. Opinnaytetyon aihetta pohdittiin kysei-
sessa yrityksessé tyoharjoitteluni aikana. Aihetta tyostettiin miettiméalla listaamiani ai-
hevaihtoehtoja, minka jalkeen yrityksen mielesta kiinnostavimmaksi ja tarkeimmaéksi
aiheeksi muodostui asiakassuhteiden kehittdminen kahden tarkeimman Venajalle elin-
tarvikkeita vievan yrityksen kanssa. Haastattelut ja lisatiedon hankkiminen onnistuivat

siis sujuvasti tyopaikalla.

Lahtokohtaolettamuksena voitiin todeta, ettd asiakassuhteet sek& Valioon ettd HK
Ruokataloon toimivat hyvin tarkasteluhetkelld, mutta ndiden suhteiden tilaa haluttiin
vakauttaa ja vahvistaa, ettei menetettdisi tarkeitd asiakkaita. Kilpailutilanteet kiristyvét
koko ajan ja tarve luotettavista asiakkuuksista on elintarked. Team Niinivirta ei aio pi-
taa asiakkuuksiaan itsestédan selvind, vaan on tietoinen, ettd asiakassuhteen eteen tulee
tehda t6itd (Niinivirta 2011). Team Niinivirta on pieni perheyritys, jossa ei ole suuren
yrityksen lailla erikseen esimerkiksi myynti- ja markkinointitiimeja. Taméan vuoksi

sen johtoryhma on aina kaikesta vastuussa, myos asiakassuhteen yllapitotehtévista.

Valion ja HK Ruokatalon ollessa Suomen elintarvikealan suurimpia yrityksid ndhdaan
niiden toiminnassa hyvat kasvumahdollisuudet. Kotimaisten elintarvikkeiden kysynta
Vendjélla tuntuu kasvavan koko ajan, ja Team Niinivirta haluaa varmistaa vahvan
asemansa kiihtyvassa kilpailussa. (Niinivirta 2011.) Opinnaytetyd on mielestani ai-
heellinen, silla aseman vahvistamisessa parempi ldhtékohta on kehittdd jo olemassa
olevia asiakassuhteita kuin lahted saman tien valloittamaan uusia markkinoita ja asi-
akkaita. Asiakassuhteita kehittdmalla Team Niinivirta sailyy jatkossa varteenotettava-

na kuljetusliikkeené.

Opinndytetyon keskeisten kasitteiden selvittdminen on paikallaan vaarinymmarrysten
valttamiseksi. Logistiikkapalvelun laatu voidaan jakaa operatiivisiin ja suhteellisiin
osatekijoihin. Operatiivinen laatu lupaa luotettavan ja tehokkaan suorituksen oikeassa
paikassa oikeaan aikaan, kun taas suhteellinen laatu viittaa yrityksen ja asiakkaan vali-
siin tunnesiteisiin. (Davis 2006, 35.) Logistiikkapalvelun lisédarvolla asiakkaalle tuote-

taan enemman arvoa kuin logistisesta perustoiminnosta, kuten kuljetuksesta, pelkas-
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taan saisi. Lisdarvopalveluja tuottavan yrityksen tulee osata ennakoida ja kehittaa lisé-

arvopalveluja asiakkaan tarpeisiin. (Posti, Ruutikainen & Tapaninen 2009, 25.)

Sartjarvi (1992, 49) kiteyttad asiakastyytyvaisyyden mielestani hyvin. Asiakas saadaan
tyytyvaiseksi, kun seuraavat nelja tekijaa ovat yritystoiminnassa kunnossa: asiakkai-
den ymmartaminen, palvelustrategia, asiakasohjautuva henkildsto ja asiakasohjautuvat
jarjestelmat. Asiakassuhteen kehittamista tarkastellaan pitkdaikaisessa asiakassuhtees-
sa, jossa asiakasta voidaan jo kutsua kumppaniksi. Téllaisessa suhteessa yhteistyo on
hyvin vuorovaikutteista ja tiivistd, mutta saattaa helposti muuttua jaykaksi ja rutiinin-
omaiseksi, eli jatkuva kehittdminen unohdetaan. (Storbacka, Blomqvist, Dahl & Hae-
ger 1999, 56; Viitala & Jylha 2006, 95.)

Asiakasuskollisuus saavutetaan asiakkaiden syvélliselld ymmaértamiselld, asiakastyy-
tyvaisyydella ja tavoitteellisella kehittamiselld. Lisdksi asiakkaan kokema arvo edistaa
asiakkaan sitoutumista. (Mantyneva 2001, 22; Viitala & Jylha 2006, 100; YlikoskKi
1999, 173.) Taman vuoksi asiakasuskollisuuden tarkastelun nakokulmiksi on otettu
asiakkaan kuuntelu ja arvon tuottaminen. Asiakkaan kuuntelu auttaa havaitsemaan
muutoksia asiakkuudessa ja huomaamaan asiakkaan todelliset tarpeet (Mattinen 2006,
8-9). Tarpeiden selvittdmisen jalkeen asiakkaalle tuotetaan arvoa tyydyttdmalla ne oi-
keilla ratkaisuilla. Ratkaiseva tekij& asiakassuhteen lujittamisessa ja asiakasuskolli-
suuden parantamisessa on ennakoiva ja innovatiivinen asenne. (Storbacka ym. 1999,
15, 90.)

2 TUTKIMUS

Tassa luvussa kerrotaan tdmén opinnéytetyon tavoite, tutkimusongelmat ja se, miten
aiheen kasittelya on rajattu. Lisaksi esitetadn ty0dssé kaytettava tutkimusmenetelma ja

teoreettinen viitekehys.

2.1 Tavoite ja rajaukset

Opinndytetyon tavoitteena on selvittdd kahden elintarvikeyrityksen, Valion ja HK
Ruokatalon, asiakassuhteen tila seké kehittdd néitd asiakassuhteita. Tutkimuksen paa-
ongelmana on, miten Valion ja HK Ruokatalon asiakassuhteita kehitetddn yhteistyon
syventamiseksi. Alaongelmana on selvittdd, onko néiden yritysten kuljetusvolyymia

mahdollista kasvattaa. Opinnéytetydssa tarkastellaan toimeksiantajan kuljetuspalvelu-
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ja siis ainoastaan elintarvikekuljetusten, ja niista kahden tdrkeimmaén asiakkaan, osalta.

Opinndytetyon aihetta taustoitetaan luvussa 6 Elintarvikkeiden vienti Venajélle.

2.2 Tutkimusmenetelma

Asiakassuhteiden tilan selvittdmiseksi seka kehitysideoiden saamiseksi luotiin asia-
kaskysely (Liite 1), joka lahetettiin viidelle vastaanottajalle sdéhkdpostitse marraskuun
lopulla 2011. Tarkoituksena oli, ettd eri tyGtehtavissa olevat henkil6t vastaisivat kyse-
lyyn monipuolisten vastausten saamiseksi. Tutkimusmenetelmana asiakaskysely oli

asiakkaalle selva ja vaivaton.

Asiakaskysely jaettiin seuraaviin aihealueisiin: kuljetustilaus, kuljetuspalvelut, asia-
kaspalvelu, jalkihoito sek& asiakassuhteen tila ja kehittdminen. Asiakaskysely koostui
yhteensa 16 kohdasta, joissa oli sekd monivalinta- ettd avoimia kysymyksia. Moniva-
lintakysymykset sisélsivat viisi vastausvaihtoehtoa (huono, kohtalainen, tyydyttava,
hyva ja erittdin hyva) ja useimmissa kysymyksissa tekijat pyydettiin laittamaan viela
tarkeysjarjestykseen. Avoimissa kysymyksissa kartoitettiin lahinnéd kuljetuspalvelujen
ja asiakassuhteen kehittdmistd. Arvioitavat tekijat laadittiin teoria-aineiston pohjalta
sekd toimeksiantajan ja omien pohdintojeni tuloksena. Asiakaskyselyyn vastaamiseen

annettiin viikko aikaa.

2.3 Teoreettinen viitekehys

Pyrkimyksenéni oli saada opinndytety6hon selked teoriatarkastelu, joka vie tutki-
musta johdonmukaisesti eteenpdin ja joka viittaa olennaisesti tutkimuksessa kaytet-
tdvaan menetelmadn. Teorian tarkoituksena oli luoda raamit itse tutkimukselle seka
antaa laajasti mahdollisuuksia ja ideoita asiakassuhteiden kehittdmiseksi. Teo-
riaosuudessa tutkimusaihetta on tarkasteltu monipuolisesti, mutta kuitenkin aihetta
rajaten. Ajatuksenani oli antaa toimeksiantajalle teoreettinen pohja kaytannon ajatte-
lun osaksi, jotta yrityksessa ymmaérretddn, mihin asioihin sen kannattaa asiakassuh-
teessa panostaa ja mitd asioita ottaa huomioon. Seuraavaksi esitelldan tarkemmin
esimerkkilahteitd, joista aihealueita on lahdetty tydstamaan. Kéytetyt lahteet ovat
paéasiassa kotimaisia ja ulkomaisia teoksia tai tutkimuksia, mutta aihetta kasittelevia

Internet-sivuja on myoés hyodynnetty.

Ennen logistiikkapalvelujen tarkastelua on hyva selvittdé palvelun muodostumista
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yleisesti. Palvelujen tarkastelussa on kaytetty muun muassa seuraavia teoksia: Chris-
tian Gronroosin Nyt kilpaillaan palveluilla (2000) ja Timo Valvion Palvelutapahtu-
ma ja asiakkaan kohtaaminen (2010). Kymmenen vuoden aikaero ei ole vaikuttanut
palvelun mééritelméaan, vaan ainoastaan palvelumuodot, esimerkiksi séhkdinen tieto-
liikenne, ovat kehittyneet. Logistiikkapalveluja tarkasteltaessa mainittavia teoksia
ovat erityisesti Kaij E. Karruksen Logistiikka (2005) sek& Simo Hokkasen, Jouni
Karhusen ja Martti Luukkaisen Logistisen ajattelut perusteet (2004), joista saa hyvéaa
ja melko tuoretta logistista perustietoa. Yleisesti palvelujen ja logistiikkapalvelujen
kehittymista ja eriytymista késitelladn muun muassa Mikko Haapasen, Ari P.J. Vep-
séléisen ja Taru Lindemanin teoksessa Logistiikka osana strategista johtamista
(2005), josta myos aihetta havainnollistavat kuvat on I0ydetty. Logistiikkapalvelujen
kehittymisen tarkastelussa oivallisena apuna on ollut myds Katja Okkosen ja Anita

Lukan tutkimus Logistiikan palveluiden tarjoajat Suomessa (2004).

Logistiikkapalvelujen laadusta ja lisdarvosta kertovaa materiaalia on haettava paéasi-
assa ulkomaisista teoksista ja tutkimuksista monipuolisen perspektiivin saamiseksi.
Ulkomaisista lahteisté tarkeimpind mainittakoon Ruth Banomyongin ja Nucharee
Supatn’n tutkimus Selecting logistics providers in Thailand: a shippers’ perspective
(2011), jossa maakohtaisesta tarkastelusta huolimatta on pétevaa ja tuoretta yleistie-
toa, sekd Edward J. Bardin, John J. Coylen ja Robert A. Novackin teos Management
of Transportation (2006), jossa tuodaan hyvin esille logistiikkapalvelujen tarkeimpia
laatutekijoitd. Kotimaista nakokulmaa aiheeseen tuo muun muassa Juha Tapion,
Jarkko Lehtisen, Ari Sirkién, Harri Peltolan ja Raine Hautalan tutkimus Tavaralii-
kenteen kuljetusten liikenneturvallisuusvastuu (2005).

Asiakastyytyvaisyytta on kasitelty tuomalla esiin erilaisia teorioita siitd, mista asia-
kastyytyvaisyys muodostuu. Tarkastelussa on muun muassa Tuire Ylikosken teos
Unohtuiko asiakas? (1999), joka pitad sisallaan mielestani vieldkin patevaa tietoa
asiakastyytyvéisyydestd ja palvelukokemuksesta. Toinen mainittava teos on péivite-
tympaad tietoa sisaltava Martin Christopherin Logistics & Supply Chain Management
(2011), jonka avulla asiakastyytyvaisyyteen saatiin myos logistista ndkdkulmaa.
Asiakaskyselyn kysymykset koskevat asiakastyytyvaisyytté ja siihen liittyvia asioita
(muun muassa tavoitettavuus, yhteydenpito ja palvelun laatu), joten esimerkiksi
asiakaspalvelun tarkastelu on luontevaa. Asiakassuhteen kehittdmisen ja yllapidon

kannalta on tarke&d, etta yritys asettuu asiakkaan asemaan. Asiakassuhteen kehitta-
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misestd saadut tiedot ovat muun muassa Riitta Viitalan ja Eila Jylhan teoksesta Lii-
ketoimintaosaaminen — Menestyvan yritystoiminnan perusta (2006), jossa on késitel-
ty pitk&aikaista suhdetta ja sen merkitysté yritykselle.

Asiakassuhdetta on mahdollista kehittdd monin eri keinoin, mutta mielestéani asia-
kasuskollisuuden tarkastelu sopii Team Niinivirran toimeksiantoon. Asiakkaiden us-
kollisuus ja sdilyttdminen ovat tarkeit4 aihealueita, silla kuljetusalalla on toisinaan
melko suuri asiakkaiden vaihtuvuus kilpailun kiristyessa eika asiakaskohtaamisia
kasvotusten tapahdu kovinkaan usein paremman kontaktin yllapitamiseksi. Asia-
kasuskollisuutta ja sen alla tarkasteltavia asiakkaan kuuntelua ja arvon tuottamista on
késitelty paljon kotimaisessa kirjallisuudessa. Esimerkkiteoksista Mikko Mantyne-
van Asiakkuudenhallinta (2001) kasittelee asiakkaan sailyttdmista ja Hannu Mattisen
Asiakkuusosaaminen — Kuuntele asiakastasi (2006) asiakkaan tarkkailua kuuntelun
keinoin. Halusin tuoda uskollisuustarkastelussa esiin myds ennakoinnin ja innovatii-
visuuden merkityksen. T&t4 aihetta lahestytdan muun muassa Carl Marcus Wallen-
burgin ja Peter Lukassenin tutkimuksessa Proactive improvement of logistics service

providers as driver of customer loyalty (2011).

3 LOGISTIIKKAYRITYKSEN PALVELUT

Tassa luvussa tarkastellaan ensin yleisesti palveluja, niiden luonnetta ja kehitysta,
minka jalkeen késitellaan logistiikkapalveluja. Logistiikkapalveluista esitetédan eri pal-
velumuotoja ja se, kuinka myos logistiikkapalvelut ovat muuttuneet palvelujen kehi-
tysvirrassa. Liséksi tuodaan esille logistiikkapalvelujen tulevaisuuden muutoksia ja

haasteita.

3.1 Palvelujen luonne

Palvelu on jotakin, mitd ei voi kasin koskettaa. Se ei ole konkreettinen tuote, vaan pi-
kemminkin ndkyméton tapahtuma. Kaikkia yrityksen tarjoamia toimintoja ei timan
vuoksi mielletdkaédn palveluiksi. Téllaisista toiminnoista esimerkkiné ovat yrityksen
sisélla tapahtuvat hallinnolliset palvelut, kuten laskutus. Palvelun voi siis toteuttaa
henkilokohtaisessa yhteydessé asiakkaaseen tai passiivisesti. Palvelun aikaiset vuoro-
vaikutustilanteet ovat tarkeitd, mutta niiden merkitystd ei osata aina tiedostaa. (Gron-
roos 2000, 79-80.) Valvio (2010, 19) tuo esiin nykypéivan trendin hoitaa palvelut

séhkaisesti Internetissa. Sen yleistyminen on omiaan védhentdaméan henkilokohtaista
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vuorovaikutusta palvelutilanteessa. Séhkdiset palvelut asettavatkin palveluyrityksille

haasteita asiakastyytyvaisyyden ja -uskollisuuden yllapitdmisessa.

Ominaisinta palvelulle on, ettd se koostuu useista toiminnoista, jotka muodostavat
palveluprosessin. Palvelu tuotetaan, jaetaan ja kulutetaan samanaikaisesti, kun taas
fyysisen tavaran kulutus voi tapahtua paljon mydhemmin sen tuottamisesta. Palvelul-
le on myo0s tyypillistd, ettd asiakas osallistuu sen tuotantoon. (Grénroos 2000, 81.)
Valvio (2010, 46) liséé vield, ettd asiakasta palvellessa pitéisi joka kerta muistaa posi-
tiivinen toimintatapa niin, etta asiakkaalle jaisi palvelusta hyva mieli. Koska palvelun
koko tuottaminen ei aina ndy asiakkaalle, asiakkaan arvio palvelun onnistumisesta ja
palveluyrityksesta jaakin tasté syysté yleensé henkilokohtaisessa vuorovaikutuksessa
olevan palveluhenkilon harteille (Gronroos 2000, 82).

Palvelutapahtumaan tulisi siis panostaa joka kerta niin, etta asiakkaasta tuntuisi, etta
hanen yhteydenottoaan on odotettu ja juuri hanen ongelmansa halutaan ratkaista. Pal-
velutapahtuma on asiakkaan, palvelutuotteen, palveluympariston ja asiakaspalvelijan
muodostama kokonaisuus. Palvelua voi tapahtua esimerkiksi kasvokkain, puhelimitse
tai séhkopostin vélitykselld. Aina esimerkiksi sahkopostiin vastaaminen ei tunnu pal-
velulta, vaikka nimenomaan téllaiset pienetkin asiat tulisi huomioida. (Hokkanen,
Karhunen & Luukkainen 2004, 321-323.) Se, miten asiakas sitten kokee palvelun, voi
liittya esimerkiksi ostopaatoksiin, palveluvalikoiman tyytyvaisyyteen ja asiakasuskol-
lisuuteen (Sartjarvi 1992, 43).

3.2 Palvelujen kehitys

Palvelujen kehityksessa on eri toimialoilla koettu kaksi eri vaihetta: yleispalvelun (toi-
sin sanoen universaalipalvelun) kehittyminen ja palvelujen eriytyminen. Y leispalvelu
tarkoittaa yhden jakelukanavan kautta tarjottuja monenlaisia palveluja, jolloin ideana
on saavuttaa mittakaavaetua tarjoamalla yhdenmukaista palvelua kaikille yrityksen
asiakkaille. Yleispalvelun kehittymiseen vaikuttivat aikanaan markkinoinnin nako-
kulma ja sen tavoitteet. Tuolloin uskottiin, ettd palveluja yhdistelemélla, laajalla tuo-
tevalikoimalla, standardisoimisella, yhtenéisella jakelukanavalla ja kaikenkattavalla
integroidulla tietojarjestelmalla tehostetaan palvelua. (Haapanen, Vepsaldinen & Lin-

deman 2005, 92-95.) Kuva 1 havainnollistaa yleispalvelustrategiaa.
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PALVELUTYYPPI
Kiintea Asiakaskohtainen Standardi- Rutiini-
palvelusuhde palvelu palvelu palvelu

Sisdinen e Raskas hallinto ja
Isaiset palvelu asiakkaan sitominen

organisaatio

Konsultit, . . .
S Ei palvelujen kysyntaa
valittajat eika tarjontaa
Kentta- Yleispalvelu

organisaatio

Avoimet

verkot Vaihdantakustannukset ja Ei palvelujen kysyntaa
tekniset laatuongelmat eiké tarjontaa

Kuva 1. Yleispalvelustrategia (Haapanen ym. 2005, 94)

Ongelmaksi muodostui kuitenkin se, etteivat palveluntarjoajat ottaneet eri asiakkaita
ja heidan erilaisia tarpeitaan huomioon, vaan asiakkuuksia hoidettiin yhdella kaavalla.
Yritykset tarjosivat standardisoituja palveluja tuntematta asiakkaidensa kéayttaytymista
saatikka heidén kannattavuuttaan. Loppujen lopuksi yleispalvelulla ei saavutettu pal-
velujen tehostamista, vaan pdinvastoin palvelutaso heikkeni. (Haapanen ym. 2005,
97-98.)

Yleispalvelun tarjoaminen ei tuottanut toivottua tulosta, silla erilaiset palvelut vaativat
omat toimivat jakelukanavansa. Palvelutarjonta monipuolistuu ja kilpailu lisdantyy,
jolloin yritysten on ymmarrettava eriyttdd palvelujaan asiakastarpeiden ja -suhteiden
mukaisesti oikeita jakelukanavia hyodyntamaélla. (Haapanen ym. 2005, 98-99.) Tieto-
tekniikan kehittyminen mahdollistaa pientenkin yritysten palvelujen tehostamisen,
esimerkiksi asiakastietokantoja kokoamalla. Lisaksi tietotekniikka on apuna niin mas-
sa- kuin raataloityjenkin palvelujen kehittdmisessa. (Haapanen & Vepséldinen 1999,
129.) Palvelujen eriytymista havainnollistetaan palvelustrategiamatriisin avulla (kuva
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2). Palvelustrategiamatriisin ideana on auttaa maéarittelemaan, mitka palvelukanavat

soveltuvat erilaisten asiakastarpeiden tyydyttamiseen. Matriisin lavistajalla sijaitsevat

nelja palvelua ovat kaikkein tehokkaimpia. Lavistajan yldpadssa sijaitsevat palvelut

ovat monimutkaisia ja vaativat yritykselta henkilokohtaista palvelua. (Haapanen ym.

2005, 100.)

Sisdinen

organisaatio

Konsultit,

KANAVA- Vlittajat

TYYPPI
Kenttéa-

organisaatio

Avoimet

verkot

PALVELUTYYPPI
Kiinted Asiakaskohtainen Standardi- Rutiini-
palvelusuhde palvelu palvelu palvelu
) Raskas hallinto ja
Hallinta- asiakkaan sitominen
ja erityispalvelu
Kehitys- ja

neuvontapalvelu

Joustava

yhtenéispalvelu

Vaivaton asiointi-

Vaihdantakustannukset
ja tekniset laatuongelmat

ja massapalvelu

Kuva 2. Palvelujen eriytyminen (Haapanen ym. 2005, 101)

Palvelulla on merkittava osa logistiikassa, silla asiakkaaseen ollaan yhteydessa palve-

lun kautta. Markkinoinnin ndkokulmasta palvelut voivat myos lisata kysyntaa. (Sart-

jarvi 1992, 42.)

3.3 Logistiikkapalvelut

Logistiikkapalvelut ovat asiakkaan tilaamia logistisia toimeksiantoja, kuten tavaran

varastointia, kuljetusta ja jakelua. Naiden liséksi palveluun voi liittya jatkojalostusta,

kuten asentamista. Logistiikkapalvelujen perusmuodot ovat kuljetus, varastointi, huo-
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linta, tietoliikenne- ja tiedonvalitys- seka lisdaarvopalvelut (Karrus 2005, 257, 261
265). Jakeluketjun palveluiksi voidaan luokitella kaikki tehtavat tuotannossa, kaupassa
ja toimituksissa seké& néaihin liittyvat toiminnot. Palvelujen tuottamisessa erikoistutaan
omien kyvykkyyksien ja yhteistyoverkostojen mukaan. (Haapanen & Vepsaldinen
1999, 24.) Logistiikkapalvelun hankkiminen voi olla kertaostos tai jatkuvaa, pitkéai-

kaiseen sopimukseen liittyvaé hankintaa, kuten alihankintaa (Karrus 2005, 259).

Kuljetuspalvelut sisaltavéat rautatie-, lento-, maantie- ja meriliikenteen. Kuljetustarve
voi olla satunnaista tai jatkuvaa ja yksinkertaista tai raataloitya. (Karrus 2005, 261.)
Kuljetuspalvelun valintaan vaikuttavia asioita ovat toimiala, kuljetustarve (saannélli-
syys), toimitustiheys ja lahettdjan maantieteellinen sijainti seka kuljetettava erd ja sen
arvo seka kuljetusetdisyys. Liséksi kuljetusmuodon valintaan vaikuttavat kapasiteetti,
hinta, luotettavuus ja nopeus. Kuljetuspalvelujen tarve ja mahdollisuudet kasvavat ko-
ko ajan. Myos kansainvélisyys on merkittdvassa osassa. Yritykset kehittavét logistiik-
ka- ja kuljetuspalvelujaan ja pystyvét tarjoamaan yhd enemman erilaisia lisdarvopal-
veluja raataloidysti. (Logistiikka 2011.)

Hyvin suunniteltu varastointi ja sen toteuttaminen tuottavat lisdarvoa logistiseen ket-
juun. Varasto-ohjautuvasta tuotannosta on paastavéa eroon, silla se vain kasvattaa kus-
tannuksia. Kustannustehokkuus on edellytys kilpailuedun saavuttamiseksi. (Hokkanen
ym. 2004, 141.) Varastoinnin rooli on muuttunut perusvarastoinnista varastohotellei-
hin, joista varataan sailytystilaa. Tallaisessa toiminnassa on tiarkeéda luoda pitkaaikaisia

sopimuksia kannattavuuden jatkumiseksi. (Karrus 2005, 262—263.)

Huolinnasta on tullut kansainvalistymisen ja ulkomaankaupan myot4 tarkeé osa lo-
gistista ketjua (Hokkanen ym. 2004, 133). Huolinnan tarkoituksena on jarjestad kulje-
tettavan tavaran toimitus ja siihen liittyvat asiakirjat asiakkaan puolesta. Huolintayri-
tykselle on tyypillista tarjota eri toiminnoista koostuvia palvelukokonaisuuksia, kuten
ajojarjestelyé, tavaran tullausta, pakkaamista ja jakelua. (Karrus 2005, 263-264.) Huo-
lintaa harjoittavat muun muassa varustamot, maakuljetusyritykset tai ndiden tytar- tai
osakkuusyhti6t sekd suuret, pelkkaan huolintaan erikoistuneet yritykset. Kuljetusyri-
tyksen hoitaessa seké kansainvalisen kuljetuksen ettd huolinnan pystyy se tarjoamaan

asiakkailleen kokonaisvaltaista logistista palvelua. (Hokkanen ym. 2004, 134-135.)

Tiedonsiirtopalvelut ja tilauskeskukset ovat yritysten tarkeimpia kilpailutekijoité,

silla nykyaén tiedonvalitys tapahtuu automaattisesti ja sahkoisesti. Asiakkaat vaativat
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palveluilta lapindkyvyytté ja ymparivuorokautista tavoitettavuutta. Asiakkaiden tar-
peisiin tulee vastata tehokkailla tiedonvélitysratkaisuilla. (Okkonen & Lukka 2004,
20.)

Lisadarvopalveluksi kutsutaan peruslogistiikkapalvelun, kuten kuljetuksen, liséksi tar-
jottavaa toimintoa (Karrus 2005, 264). Lisaarvopalveluja késitellaédn laajemmin osios-

sa 4 Logistiikkapalvelujen laatu ja lisdarvo.

Nykyadan kaikki logistiikkapalvelut voidaan ostaa alihankintana tai palveluina. On hy-
vin yleistd, ettei yrityksilla ole esimerkiksi omaa kuljetuskalustoa, vaan kuljetuspalve-
lut ostetaan muualta. Paatos logistiikkapalvelun ulkoistamisesta on yrityksen strategi-
nen valinta. (Karrus 2005, 115, 259-260.) Yritykset haluavat keskittyd ydinosaami-
seensa, eli sen ulkopuolisia toimintoja, kuten kuljetuksia ja varastointia, ulkoistetaan
logistiikkayrityksille, joille tallaiset toiminnot ovat puolestaan ydinosaamista (Karhu-
nen, Pouri & Santala 2008, 29). Logistiikkayritykset pyrkivétkin keskittymaan omiin
erikoisalueisiinsa ja rakentamaan omia verkostojaan sekd muodostamaan asiakaslah-
toisia erityispalvelukokonaisuuksia (Karrus 2005, 258). Tallainen yhteistoiminta voi
tuottaa parempaa suorituskykyd, kuin jos yritykset toimisivat itsenaisesti (Zsidisin,
Voss & Schlosser 2007, 6).

3.4 Logistiikkapalvelujen eriytyminen ja kehittyminen

Yleispalvelun ja palvelujen eriytymisen ajat, joita tarkasteltiin aikaisemmin luvussa
3.2 Palvelujen kehitys, ovat vaikuttaneet myos logistiikkapalveluihin. Yleispalvelun
paattyminen on parantanut Kilpailua ja antanut enemmén vaihtoehtoja palvelun kaytta-
jille. Lisaksi se on kasvattanut palvelujen kysyntéa ja luonut aidosti palveluun panos-
tavia verkostoja. Alati muuttuvat palveluvaatimukset, seké palvelujen tuottajien etta
niiden kayttdjien suunnasta, pakottavat yrityksia eriytymaan. Yritysten tulee selvéasti
mé&arittaa niiden asiakasryhmat ja tarjottavat palvelut. Yritys voi esimerkiksi tarjota li-
séarvoa tuottavia logistiikkapalveluja tai keskittya erikoisosaamiseensa. (Haapanen &
Vepséldinen 1999, 199.) Kuva 3 havainnollistaa logistiikkapalvelujen eriytymist.
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Kuva 3. Logistiikkapalvelujen strategiamalli (mukaillen Haapanen ym. 2005, 245)

Logistiikkapalvelujen kehityksen ohella asiakasvaatimukset ovat vaikuttaneet logis-
tilkkkapalveluyrityksiin. Asiakkaat haluavat hankkia erilaisia logistiikkapalveluja, ku-
ten kuljetuksia, varastointia ja huolintaa, saman katon alta. Niinpa esimerkiksi ennen
pelkastadn kuljetuspalveluja tarjonneet yritykset ovat laajentaneet toimintaansa ja al-
kaneet harjoittaa myo6s huolintaa ja pdinvastoin. Asiakkaiden vaatimukset kaikenkat-
tavan logistiikan hallitsemisesta ovat néin ollen asettaneet muun muassa kuljetusyri-
tyksille haasteita. Parjatakseen kilpailussa kuljetusyrityksen tulee kehittda palvelujaan
pelkasta tavaran kuormauksesta, kuljetuksesta ja purusta kohti kokonaisvaltaisempaa
kuljetuslogistiikkaa. Peruskuljetuspalveluihin keskittynyt yritys ei luultavasti selviydy
itsendisesti. (Karhunen ym. 2008, 29-30.)

Logistiikkapalvelujen alalla on siis tarkeda reagoida muuttuviin markkinoihin nopeas-
ti. Yritys, joka on nopea liikkeiss&én ja joustava rakenteeltaan, suoriutuu Kilpailijoi-
taan paremmin kiristyvassa markkinatilanteessa. (Okkonen & Lukka 2004, 25.) On

odotettavissa, etté logistiikkapalvelua tarjoavien yritysten toiminnan strategiset suun-
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taukset muuttuvat. Okkonen ja Lukka (2004, 18) toteavat tahén vaikuttavan toimialo-
jen erilaiset vaatimukset sek& néilla toimialoilla olevien yritysten tulevaisuuden paa-
tokset. Yritysten tulee ikd&n kuin paattad, mihin ne aikovat keskittyé ja keitd haluavat
palvella. Muutokset logistiikkapalveluissa tai niiden tarjonnassa eivat kuitenkaan ta-
pahdu nopeasti. Haapanen ja Vepsaldinen (1999, 209-210) arvioivat logistiikkapalve-
lujen kehittymistd muuttuvien asiakasvaatimusten ndkékulmasta. Ndin ollen logistiik-
kapalvelujen tarjoajien tulee kiinnittd4d huomiota muun muassa toimialaosaamiseen,
prosessi- ja tuotetuntemukseen, asiakaskohtaisiin tietojérjestelmiin, tietoliikenneyhte-
yksiin ja Internet-palveluihin, toimialakohtaisiin lisdarvopalveluihin, palvelukokonai-

suuksiin sekd osaamiseen.

Esimerkkina keskittymisesta tiettyihin logistiikkapalveluihin ja asiakkaisiin voidaan
ajatella kuljetusyritystd, joka erikoistuu jonkin kuljetuspalvelun tuottajaksi. Tallaisia
kuljetusyrityksen palveluja ovat esimerkiksi puutavara-, energia-, elintarvike- ja maa-
talouskuljetukset. Tiettyyn palveluun erikoistunut yritys pystyy tarjoamaan yksilollista
palvelua ja erikoisosaamista. Useat paikalliset kuljetusyritykset tekevét yhteistyota lo-
gistiikkaintegraattoreiden ja kuljetuspalveluverkkojen kanssa. Joustava ja nopea rea-
gointi tekevat téallaisista yrityksista menestyjia. (Haapanen & Vepsaldinen 1999, 208-
209.)

Okkosen ja Lukan tutkimuksessa (2004, 79-80) todetaan, etta logistiikkapalveluyri-
tykset keskittyvat ydinosaamiseensa ja palveluja tuotetaan halutuille asiakassegmen-
teille. Globaalien logistiikkamarkkinoiden kiinnostus kasvaa, ja talléin logistiikkapal-
velujen tuottamisessa tarvitaan toimiva partneriverkosto. Yhteistyoverkoston yllapi-
tdmiselld seka yritys ettd asiakas saastaa kustannuksissa.

Logistiikkapalveluyrityksen eri asiakassegmentit arvostavat logistiikkapalvelujen laa-
dussa samankaltaisia asioita, mutta erojakin on. Kun asiakassegmentit arvostavat sa-
manlaisia laatutekijoit4, yritys voi kehittadd palvelujaan niin, ett4 suunnitelmat sopivat
kullekin asiakassegmentille yhtenevéisesti. Tallainen toiminta mahdollistaa mittavia
etuja yritykselle. Jos taas yrityksen asiakassegmentit arvostavat erilaisia laatutekijoita,
yrityksen tulee raétaloida logistiikkapalvelunsa eri asiakkaiden toiveiden mukaisesti.
Talloin raataloity palvelu voidaan nahda kilpailuetuna, jolla parannetaan tehokkuutta
niin kustannusten kuin markkinoinninkin kannalta. (Mentzer, Flint & Hult 2001, 97.)
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4 LOGISTIIKKAPALVELUJEN LAATU JA LISAARVO

Tassa luvussa tarkastellaan logistiikkapalvelujen laatu- ja lisdarvotekijoitd. Asiaa poh-
justetaan palvelun laadun ja lisdarvon muodostumisella yleisesti, ja néiden jalkeen lo-
gistiikkapalvelujen nékdkulmasta. Toimeksiantajan yritystoiminnan luonteen vuoksi
logistiikkapalveluista on viel& erikseen tuotu esiin kuljetuspalvelujen laatu ja lisaarvo,
joita késitell&&n viimeisessa osiossa. Toimeksiantajan yhteys asiakkaisiinsa on juuri
kuljetuspalveluissa, ja niiden kehittdminen on asiakassuhteen kehittdmisen perusta.

4.1 Logistiikkapalvelujen laatutekijat

Asiakas muodostaa arvionsa palvelun laadusta vertailemalla odotuksiaan ja kokemuk-
siaan saamastaan palvelusta. Palvelun laadun muodostumista on tutkittu useaan ottee-
seen, mutta tutkimusten suunnannayttdjand toimii Parasuramanin, Zeithamlin ja Ber-
ryn (1985) laatima tutkimus. Tutkijat havaitsivat palvelun laadun muodostuvan kym-
menesta eri tekijasta, niin kutsutuista laadun ulottuvuuksista, jotka myohemmissa tut-
kimuksissa tiivistettiin viiteen rynméan. Nama ryhmat ovat luotettavuus, reagointialt-
tius, palveluvarmuus, empatia ja palveluymparist6. Tutkijat ovat onnistuneet luomaan
palvelun laatutekijat niin, ettd ne soveltuvat hyvin eri toimialoille. Palvelutyypisté

riippuen laatutekijoiden painoarvot kuitenkin vaihtelevat. (Ylikoski 1999, 126-134.)

Logistiikkapalvelun laatuun kiinnitetd&dn yha enemman huomiota. Logistiikkapalvelu-
yritykset ovat huomanneet sen auttavan pitkékestoisten suhteiden kehittdmisessa ja yl-
lapitamisessa tavaran lahettdjien kanssa, silla logistiikkapalvelun laadulla on suuri
merkitys asiakastyytyvaisyyteen ja -uskollisuuteen. Ymmartamélld, mitka ovat tar-
keimmat logistiikkapalvelun laatutekijat, logistiikkapalveluyritys pystyy kehittdmaén
markkinointistrategioita, joilla tavaran lhett4ja saadaan vakuuttuneeksi logistiikka-
palvelun kéyttamisestd, kuin myds asiakas-palveluntarjoaja -suhteiden paranemisesta.
(Banomyong & Supatn 2011, 420.)

Mentzer, Flint ja Hult (2001, 84) tutkivat logistiikkapalvelujen laadun muodostumista
haastattelemalla laajoilla markkinoilla toimivan logistiikkapalveluyrityksen (DLA, De-
fense Logistics Agency) asiakaskuntaa. Tutkijat 10ysivét yhdeksan toisiinsa yhteydessé
olevaa ja asiakkaille tarkeimpid laatutekijoita. Logistiikkapalvelujen laatutekijoiksi

muodostuivat:
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- henkil6ston kontaktin laatu

- tilausmé&arat

- informaation laatu

- tilausmenetelmat

- tilauksen oikeellisuus

- tilauksen kunto

- tilauksen laatu

- tilauksen eroavaisuuksien hoitaminen

- nopeus.

Logistiikkapalvelujen laadun voidaan nahdd muodostuvan myos operatiivisista ja suh-
teellisista osatekijoista. Logistiikkapalvelun operatiivinen laatu sisaltad jatkuvan tasai-
sen laadun, tuottavuuden ja tehokkuuden palveluntarjoajan logistisissa toiminnoissa.
Operatiiviset laatutekijat sisaltavat palvelun fyysisia ominaisuuksia, kuten kuljetus-
muodon ja -ajan seka paikan. Operatiivinen laatu muodostuu varmuudesta: kyky suo-
riutua luvatusta palvelusta luotettavasti ja virheettémasti. Suhteellinen laatutekija puo-
lestaan viittaa logistisiin toimintoihin, jotka I&hentavat yritysté ja sen asiakkaita. Néil-
I& toiminnoilla yritys pyrkii ymmartdméaan asiakkaansa tarpeita ja odotuksia seka vas-
taamaan niihin tehokkaasti ja laadukkaalla palvelulla. Suhteellista laatua kuvaavat lu-
paus, reagointikyky ja huolehtiminen. Logistiikkayrityksen kannattaa keskittya niihin

palvelun osatekijoihin, joilla on suurin vaikutus tulevaisuuteen. (Davis 2006, 35, 116.)

4.2 Logistiikkapalvelujen liséarvotekijat

Asiakkaan nadkdkulmasta palvelut voidaan jakaa perus- ja lisaarvopalveluihin. Perus-
palvelut ovat yleensa valttamattdmia, muuttumattomia, ajasta riippumattomia ja sa-
mankaltaisia kilpailijoiden keskuudessa. Lisdarvopalvelut ovat puolestaan muuttuvia
seké asiakas- ja toimittajakohtaisia. Lisaarvopalveluilla pyritadn tyydyttdmaan asiak-
kaan lisaksi asiakkaan omat asiakkaat. (Sartjarvi 1992, 47.) Asiakas kokee palvelun
kokonaisuutena, jossa peruspalvelun lisdksi odotetaan saavan myos lisdarvoa (Hokka-
nen ym. 2004, 329). Juuri asiakkaiden tarpeet synnyttavat lisdarvopalveluja ja niita
myos kehitetddn asiakaslahtoisesti. Lisdarvopalveluja kehittdékseen yrityksen tulee

ennakoida tulevaisuuden kehitysta. (Posti ym. 2009, 25.)

Lisdarvopalvelut tuottavat asiakkaille enemmaén arvoa kuin yrityksen logistiset perus-

toiminnot, kuten kuljetukset ja varastointi. Logistiikassa lisdarvopalveluja tarjotaan
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yleensa varastoinnin, kuljetusten, jakelun ja tavaroiden hallintaan. Lisdarvoa voi tuot-
taa kuljetettavalle tavaralle, kulkuvalineelle, kuljetusyksikdlle (muun muassa kontit) ja
logistisen toimitusketjun eri toimijoille. (Posti ym. 2009, 25.)

Lisdarvopalvelut ovat tédlld hetkelld “kuuma puheenaihe”. Lisdarvopalveluissa nah-
daan paljon kasvupotentiaalia ja se onkin nopeimmin kasvava osa-alue logistiikassa.
(Rimpilainen 2011, 13.) Lisaarvopalvelujen lisdantymista ovat edesauttaneet valmis-
tus- ja tietotekniikan kehittyminen (Haapanen & Vepséldinen 1999, 207—208). Suo-

malaisten logistiikkapalveluyritysten tarjoamat lisdarvopalvelut ovat yleensa asiakas
kohtaisia ratkaisuja (Okkonen & Lukka 2004, 79).

Lis&arvologistiikan sisaltd voidaan periaatteessa maaritell& kyseessé olevan toimijan
mukaan. Esimerkiksi kuljetusyritykselle varastointi voi olla lisdarvopalvelu ja varas-
tointiyritys voi pitaa esimerkiksi pakkaamista lisdarvoa tuottavana toimintona. Olipa
toimija mika tahansa, ideana on hallita yha laajempaa aluetta toimitusketjusta. (Rimpi-
ldginen 2011, 13.)

Haapasen ja Vepséléisen (1999, 206) mukaan lisdarvopalvelujen tuottaminen siséltyy

etupadssa toimitusvaiheeseen. Logistiikan lisdarvopalveluja ovat muun muassa:

- tuoteosien kokoonpano

- kayttoonottoasennukset

- pakkaaminen ja yksikointi

- asiakaskohtaisten myyntierien muodostaminen
- laadunvalvonta

- hintamerkinta

- huolto ja korjaus

- kierratyskunnostus

- raportointi ja seuranta.

Seuraavassa osiossa keskitytaan kuljetuspalvelujen laatuun ja lisdarvoon seka merkit-
tavimpiin palveluvaatimuksiin. Lisaksi tarkastellaan kuljetusyrityksen ja tavaran lahet-
t4jan valista suhdetta, ja sen vaikutusta kuljetuspalvelujen laatuun ja saatavaan liséar-

voon.



21

4.3 Kuljetuspalvelujen laatu ja lisdarvo

Kuljetusalalla tarkeimpi& palvelun ehtoja ovat tavaroiden oikea maara toimitettuna oi-
keaan aikaan ja paikkaan seké oikean laatuisina (Tapio ym. 2005, 24). Tarkemmin
maadriteltynd asiakkaat vaativat toimittajiltaan muun muassa tasmallisyyttd, nopeutta,
kustannustehokkuutta ja kykya jatkuviin, pienienkin erien toimittamiseen. Naiden li-
séksi tilaus-toimitusmenettelyjen pitéisi olla yksinkertaisia. Asiakkaat my6s korosta-
vat tiedon saatavuuden merkitysté. (Karrus 2005, 304.) N&iden peruslaatutekijoiden li-
séksi kasvavana vaatimuksena on ympéristoasioista huolehtiminen. Kuljetukset on jar-
jestettdava niin, ettd ne kuormittavat ympéristdd mahdollisimman vahan. (Tapio ym.
2005, 24.)

Yleisesti voidaan ajatella, ettd jarkeva asiakas valitsee palvelun, joka vastaa hinta-
laatu -suhteeltaan hénen tarpeitansa. Asiakkaat ovat kuitenkin erilaisia ja kukin itse-
naisesti paattaa, mitké ovat ne laatutekijat, joita han arvostaa ja joista hdn on valmis
maksamaan hieman enemman paremman palvelun saamiseksi. (Tapio ym. 2005, 24.)
Asiakkaat myos kokevat saadun palvelun ja sen sisaltamaét yksityiskohdat eri tavoin, ja
niill& voi olla asiakkaisiin erilaiset vaikutukset (Sartjarvi 1992, 43). Lahtokohtana on
kuitenkin hyvan palvelutason, laadun ja kustannusten kuljetuskokonaisuus (Logistiik-
ka 2011).

Globalisaatio sekd informaatio-, kommunikointi- ja kuljetusteknologioiden kehittymi-
nen ovat vaikuttaneet myos rahdinkuljetuksiin sekd tuoneet mukanaan ennennakemat-
tomiad kyvykkyyksia ja mahdollisuuksia: nykypaivana tietoa pystytdan vaihtamaan no-
peasti ja tavaroita liikuttamaan helposti paikasta toiseen. Tdma ilmid on kasvattanut
odotuksia logistiikkapalveluista. Kuljetusyritysten tuleekin suunnitella palvelunsa asi-
akkaiden odotusten mukaisiksi sdilyttadkseen kilpailukykynsa. Tuomalla esiin kaik-
kein tarkeimmat palvelutekijat yritys voi kehittdd innovatiivisia ja strategisia ideoita.
(Baki, Basfirinci, Cilingir & Murat 2009, 119-120.) Asiakasl&htdisten kehitysideoi-
den, kuten tietojérjestelmien kehittdminen ja toimitusten yksinkertaistaminen, siirta-

minen kaytantoon on kuitenkin hidasta ja tyoléasta (Karrus 2005, 304).

Kuljetuspalvelun vaatimukset

Edella esitettyjen palveluvaatimusten lisaksi paneudutaan tarkemmin yleisimpiin ja

merkittdvimpiin kuljetuspalvelun vaatimuksiin. Tavaran l&hettajien kuljetuspalvelun-
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tarjoajille asettamat palveluvaatimukset vaihtelevat tarkoista noutoajoista erilaisiin va-
lineisiin ja kommunikointiin. Kuljetuspalvelujen kustannukset vaikuttavat myds pal-
veluvaatimuksiin. Kuljetuspalvelun vaatimuksiin lukeutuvat kuljetusaika, luotetta-
vuus, saavutettavuus, kyvykkyys ja turvallisuus. Kuljetusaika vaikuttaa seka tavaran
ldhettdjén ettd saajan varastojen tasoon seké niiden yll&pitokustannuksiin. On siis sel-
vad, ettd mitd pidempi kuljetusaika on, sitd suuremmiksi varastotasot ja -kustannukset
kasvavat. Lisaksi se voi aiheuttaa varaston loppumisen. Kuljetusaikojen piteneminen
haittaa myods koko toimitusketjua kasvattaen sen varastokustannuksia. (Bardi, Coyle &
Novack 2006, 38.) Haluttujen kuljetusaikojen tuottaminen tuo arvoa kuljetusyrityksel-
le, silld sen kautta se tuottaa arvoa tavaran lahettéjélle, jonka varastotasot talloin va-
henevét (Bardi ym. 2006, 325).

Luotettavuus riippuu kuljetusaikojen johdonmukaisuudesta. Noutojen ja kuljetusten
oikea-aikaisuus helpottaa tavaran lahettdjié ja vastaanottajia varastotasojen optimoin-
nissa. Epaluotettavien kuljetusaikojen vuoksi tavaran vastaanottaja joutuu nostamaan
varastotasoaan saatavuuden takaamiseksi tai sitten se myy “’ei oota”. Epéluotettavuus
johtaa siihen, ettd kuljetusyritys vaihdetaan luotettavampaan. Myos tavaran lahettéja
karsii huonosta kuljetusyrityksestd; sen asiakas voi vaihtaa toiseen lahettdjayritykseen,

jos se tarjoaa epaluotettavaa kuljetuspalvelua. (Bardi ym. 2006, 38.)

Saavutettavuus tarkoittaa kuljetusyrityksen kykya liikuttaa rahtia l&htopaikasta méaa-
réapaikkaan. Epaonnistuminen vélittdéméan kuljetuspalvelun jéarjestamisessa vaikuttaa
kuljetusaikaan seka lisaa tavaran lahettdjan kustannuksia. Téllainen tilanne voi tulla
eteen silloin, kun l&hetys vaatii useamman kuljetusmuodon kayttamista. (Bardi ym.
2006, 39.)

Kyvykkyys on lahtokohtana kuljetuspalvelujen tarjoamisessa. Tavaran lahettdjilla on
monia tiettyja vaatimuksia liittyen rahdin fyysiseen ja markkinoinnilliseen luontee-
seen. Vaatimukset koskevat kalustoa, laitteistoa ja yhteydenpitoa. Tietyt tuotteet tar-
vitsevat erityiskohtelua, kuten lampdtilasdédeltyja ajoneuvoja tai hyvaa teknologiaa
tarkan sijainnin tietdmiseksi. Markkinoinnin vaikutukset kysyntéan ja sen yllapitami-
seen voivat vaatia kuljetusyrityksilta sailytystiloja kappaletavaroille ja rahtien yhdis-
tdmiselle kokonaiskustannusten ja kuljetusaikojen vahentdmiseksi. (Bardi ym. 2006,
39.)
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Turvallisuus liittyy tavaroiden kuljettamiseen. Kuljetuksen aikana vaurioituneet tai
havinneet tavarat kasvattavat varastoon kohdistuvia kustannuksia. VVaurioitunutta tava-
raa el voida myyda, mik& voi johtaa tavaran ostajan myynnin menetykseen tai tuotan-
non loppumiseen. (Bardi ym. 2006, 39.)

Banomyong ja Supatn (2011, 432-433) tutkivat kuljetuslogistiikan palvelutekijoiden
vaikutusta kuljetusyrityksen valitsemisprosessissa vientid harjoittavissa yrityksissa.
Palvelutekijoité tarkasteltiin kuudesta nakokulmasta: luotettavuus, uskottavuus, konk-
reettisuus, empatia, huomioiminen ja palvelun kustannukset. Tulokset osoittavat, etta
erityisesti luotettavuus, uskottavuus ja palvelun kustannukset liittyivét kuljetusyrityk-
sen valintaan. Asiakirjojen virheettémyys nousi esiin tarkeimpana yksittaisena palve-
luntekijand, silla asiakirjat toimivat tavaran maksun todisteena ja virheet niissa myo-
hastyttavat maksujen suorittamista ja saattavat vield aiheuttaa lisakulujakin. Huolella
tehdyt asiakirjat edesauttavat tavaroiden kulkua. Taulukko 1 esittelee muut tutkimuk-

sesta ilmenneet kuljetuspalvelun avaintekijét.

Taulukko 1. Kuljetusyrityksen valintaan vaikuttavat palvelun laadun avaintekijat (Ba-
nomyong & Supatn 2011, 434)

Voittaja kuljetusyritys  Palvelun laadun avaintekijat

Luotettavuus Asiakirjojen virheettdmyys

Uskottavuus Vaurioitumattomat tavarat kuljetuksen aikana
Henkil6kunnan tietdmys ja ammattitaito

Konkreettisuus EDI (electronic data interchange, sahkdinen tiedonsiirto)
ja e-kaupankaynti

Empatia CRM (customer relationship management, asiakkuuden-
hallintaohjelma)

Huomioiminen Pdivitetyt rahtihinnat
Asiakkaista vélittdminen
Rahtien yhdistaminen tai sdilytys

Palvelun kustannukset | Jarkeva hinta
Alennusten tarjoaminen
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Jos tavaran lahettdjan kuljetustarpeisiin ei pystyta tdysin vastaamaan, logistiikan laatu
voi heikentyé ja ndin ollen huonontaa l&hettdjan kilpailuasemaa. Kuljetusyrityksen
vaarin kohdistamat resurssit voivat aiheuttaa turhia kustannuksia tavaran lahettéjalle.
Tallainen toiminta heikent&a kuljetusyrityksen asiakastyytyvaisyytta ja erilaistumista
sekd kannattavuutta. Tyytyvéisyyden luominen ei valttamatta vaadi rahallista panos-
tusta, vaan resurssien keskittamista toimintoihin ja logistiikkaan myynninedistamisen
sijaan (Lambert, Lewis & Stock 1993, 133, 139). Asiakastyytyvéisyyden luomiseksi

on siis tarkeaa kiinnittdd huomio palvelun laatutekijéihin (Baki ym. 2009, 106).

Kuljetusyrityksen suoritustason tulee vastata tavaran lahettajan tarpeisiin kilpailuky-
vyn luomiseksi. Kuljetusyrityksen on mahdollista erottua kilpailijoistaan, jos sen suo-
ritusta parannetaan jatkuvasti. Jatkuva kehittdminen on merkittava tekija kuljetusyri-
tysten valinnassa. Lisaksi se voi oikeuttaa jopa kuljetushinnan korotukseen, jos tava-

ran lahettdja kokee parannusten tuovan lisaarvoa. (Lambert ym. 1993, 133, 138-139.)

Yrityksen on erotuttava kilpailijoistaan laadukkaammalla ja edullisemmalla palvelulla
kuin kilpailijansa (Tapio ym. 2005, 24). Toisaalta tuottamalla lisdarvoa yritys saa
etumatkaa kilpailijoihin ja antaa asiakkaalle mielikuvan arvonnoususta, ja siité etta
palvelun kustannukset ovat toisarvoisia saatuun lisdarvoon nahden (Pietila 2011). Yri-
tykset ovatkin yrittaneet kilpailla markkinoilla alennetuilla kustannuksilla, mutta ovat
ajautuneet ahdinkoon. Kustannusten vahentdminen on kuitenkin kelpo tavoite, kunhan
sitd ei saavuteta arvontuotannon kustannuksella. Strategia, jolla on positiivinen vaiku-
tus asiakkaan omiin arvontuotantoprosesseihin, voittaa. Siispa yritys, joka pystyy pal-
velemaan loppuasiakkaan lisaksi kaikkia niitd vélikasid, toisin sanoen myyjan ja osta-
jan valiin ja&vié asiakkaita, ja luomaan vahvimman mahdollisen suhteen naihin vélit-

tajiin, menestyy. (Christopher 2011, 34.)

Tavaran lahettdjan ja kuljetusyrityksen yhteisty6

Kuljetuspalvelun laatuun ja asiakkaan saamaan lisdarvoon vaikuttaa myds tavaran 1&-
hettdjéan ja kuljetusyrityksen suhteen syvyys. Kuljetuspalvelut ovat tarkeé osa tehokas-
ta logistiikkaa ja ilman kuljetuskapasiteettia, tai kun sen kéytto on rajoittunut, l&hetta-
jan on hankala saada tavara asiakkaalle kustannustehokkaasti ja aikataulussa. Niinpa
kehittd&kseen kuljetusten suorituskykya tavaran lahettdjien on vélttaméatonté luoda tii-
viimpid suhteita kuljetusyrityksiinsé seké auttaa niita pelkan johtamisen sijaan. (Zsidi-
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sin ym. 2007, 5.) Suhteen tuottavuuden maaraavat kuitenkin keskinainen luottamus ja
kunnioitus (Lambert ym. 1993, 140).

Tavaran lahettgjan ja kuljetusyrityksen vélinen suhde voi olla jokin kolmesta perus-
tasosta: etdinen (arms -length), sopimusluonteinen (contractual) tai kumppanuussuh-
de (partnership). Etéiselle suhteelle on tyypillista, etta kuljetusyrityksen yhteydenpito
on harvinaista ja tapahtuu vain organisaation alemmilla tasoilla. Lisaksi luottamusta ei
juuri ole ja yhteiset prosessit ovat mitattomié. Kuljetusyritykset ovat myos haluttomia
muuttamaan kuljetuskapasiteettiaan tai parantamaan toimintaansa. Sopimusluonteinen
suhde sisaltaa jo enemmaén yhteisty6td, vaikkakin suurin osa siita ilmenee edelleen or-
ganisaation alemmilla tasoilla. Sopimusluonteisessa suhteessa on havaittavissa paran-
nusta esimerkiksi luottamuksessa ja innovoinnissa. Kumppanuussuhde on yhteistyo-
muodoista vahvin sisaltdaen yhtenaisia prosesseja tavaran lahettdjan kanssa ja tiivista
kommunikointia. Kumppanit tahtaavat pitkaaikaisiin ja yhteisiin etuihin systemaatti-
sella kehittdmiselld. Kuljetusyritykset ovat myos halukkaita muokkaamaan toiminto-
jaan suhteen sailyttdmiseksi. (Zsidisin ym. 2007, 6-7.)

Zsidisinin, Vossin ja Schlosserin tekemén tutkimuksen (2007, 5) mukaan syvemmalla
suhteella ei ole vaikutusta kuljetusten oikea-aikaisuuteen. Laheisten suhteiden luomi-
nen kuitenkin kannattaa ja merkitys kasvaa erityisesti silloin, kun kuljetuskapasiteetin
saatavuus on rajoitettua. Talloin laheisissé valeissa olevat kuljetusyritykset ovat ha-

lukkaita auttamaan tavaran lahettdjaa, vaikka tilanne olisi vaikea.

Yhtena keinona ldhentaa tavaran lahettdjan ja kuljetusyrityksen suhdetta on kuljetus-
yritysten maaran vahentaminen niin, etté lahettdjalle j&& kuljetusyritysten ydinjoukko.
Tallainen toiminta kehittaa palveluntasoa, luottamusta ja kommunikaatiota. Samanai-
kaisesti valitukset ja logistiikan kokonaiskustannukset vahenevat. (Zsidisin ym. 2007,
5.) Tavaran lahettajien tulisi mitata kuljetusyritysten suorituskykya, jotta he voisivat
valita ”parhaat padlta”. Suoritusten mittaaminen ja tallentaminen hyodyttavét seké ta-
varan lahett&jaa ettd kuljetusyritystd, silla yhdessé yritykset voivat kayttdd mittaukses-
ta saatuja tietoja strategisesti tehostamaan palvelun laatua. Nain yritykset voivat vasta-

ta yhdessé kilpailutilanteeseen. (Lambert ym. 1993, 140.)

Yhteisty6lla yritykset saavuttavat monia etuja, kuten parempaa koordinointia, etujen
hyOtykayttdd ja nopeampaa reagointia markkinoiden muutoksiin. Yhteistyd myos hel-

pottaa informaation vaihdossa ja mahdollistaa ammattitaidon jakamisen osapuolten
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kesken. Yhteistyolla kasvatetaan asiakastyytyvéisyyttd, vahennetaan palvelun kustan-
nuksia ja riskeja seké parannetaan palvelukykya ja -laatua. Lisaksi yritykset pystyvat
yhdessa reagoimaan teknologian muutoksiin. Kaikkien naiden tekijoiden avulla koko

toimitusketjusta saadaan sujuvampi. (Zsidisin ym. 2007, 6-7.)

5 ASIAKASTYYTYVAISYYDESTA ASIAKASUSKOLLISUUTEEN

Tassa luvussa esitellaan ensin erilaisia ndkokulmia asiakastyytyvéisyyden muodostu-
misesta, minka jalkeen tarkastellaan asiakassuhteen kehittamista pitké&n asiakassuhteen
nakokulmasta. Asiakasuskollisuutta késitellaén asiakkaan kuuntelun ja arvon tuotta-

misen kautta.

5.1 Asiakastyytyvéisyystekijat

Sartjarvi (1992, 49) kuvaa asiakastyytyvéisyyden muodostumista neljan eri tekijan tu-
lona. Ndma nelja tekijaa ovat asiakkaiden ymmartaminen, palvelustrategia, asiakasoh-
jautuva henkildsto ja asiakasohjautuvat jarjestelmat. Sartjarven mukaan jokaisen tyy-
tyvéisyystekijan tulee suhteellisesti olla yrityksen kilpailijaa parempi. Liséksi, jos jo-

kin tekija ei toteudu tai ”saa arvon nolla”, kokonaisuuskin on tdlldin nolla.

Ylikosken (1999, 151-152) mukaan asiakastyytyvaisyyskokemus muodostuu palvelun
konkreettisista ja abstrakteista ominaisuuksista ja sen kayton seurauksista, jotka ovat
seké& toiminnallisia ettd psykologisia. Toiminnalliset seuraukset liittyvat palvelun kay-
ton seurauksiin ja psykologiset puolestaan itse palvelunkaytt&jaan ja hdnen omien tar-
peidensa tyydyttamiseen. Palvelun laatu vaikuttaa myds olennaisesti tyytyvaisyyden
muodostumiseen. Hankkiessaan palvelua asiakas siis ikaan kuin arvioi saamiaan pal-

veluun liittyvid hyotytekijoita.

Asiakas arvioi palvelukokemusta myos vertailemalla omaa panostustansa palvelun
saamiseksi ja saamiansa hyotyja. Tata kutsutaan asiakkaan saamaksi arvoksi ja asiakas
arvioikin palveluyrityksia juuri sen mukaan, miten paljon ne tarjoavat arvoa. Palvelu-
kokemus syntyy siis asiakkaan saaman arvon, palvelun laadun ja asiakastyytyvaisyy-
den yhteisvaikutuksesta. Naiden tekijoiden liséksi palvelukokemusta synnyttavat vuo-
rovaikutustilanteet palveluhenkiléston kanssa, palveluymparistd, palveluyrityksen
imago ja palvelun hinta. (Ylikoski 1999, 153.)
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Yritys, joka kilpailee ainoastaan tuotteen ominaisuuksilla, jaa jalkeen kilpailijoista,
jotka osaavat lisaté perustuotteeseen lisdarvoa tuottavaa palvelua. Palvelukokonaisuus
on se, miké tuottaa arvoa asiakkaalle. Kuva 4 havainnollistaa tatd nakokulmaa. Kes-
kelld on ydintuote, joka kuvaa perustuotetta sen l&htiessa tehtaalta. Ydintuotteen ulko-
puolinen alue kuvaa kaikkea sité lisdarvoa, mité asiakaspalvelu ja logistiikka tarjoavat.
Tama tukee ajatusta siitd, ettd tuote pitéisi saada muutettua palveluksi. (Christopher
2011, 34-35.)

- Toimituksen
ldpimenoaika,
- Laatu e joustavuus,
. Ympéroiva palvelu
- Tuoteominai- luotettavuus ja

suudet \ vdin- johdonmukaisuus
- Teknologia

tuote - Tilauksen tayttdminen

- Kestavyys, - Kaupankaynnin helppous

ym. - Myynnin jélkeinen tuki,

ym.

Kuva 4. Palvelujen kayttdminen kasvattaa ydintuotetta (Christopher 2011, 35)

Tuotteen tai palvelun ominaisuuksien lisaksi asiakasarvoa synnyttaa asiakaspalvelu.
Yritys voi aina asiakaspalvelun avulla erottua kilpailijoistaan, jos tuotteen tai palvelun
ominaisuuksien hienous tai arvostus vahenee, tai jos muilla toimittajilla alkaa olla sa-
manlaista tarjottavaa. Lisaksi pelkan tuotteen tai palvelun ostamisen sijaan asiakas et-
sii tarpeitansa palvelevaa ratkaisua. Asiakas siis arvostaa niin sanottuja valmiita rat-
kaisuja, jolloin hanen ei tarvitse vaivautua etsiméan sopivaa keinoa ongelmansa pois-
tamiseksi. Ratkaisun tulisi olla ainakin luotettava, toimiva ja laadukas. Palveluntarjo-
ajan tulee auttaa asiakastaan tarpeiden tyydyttamisessa etsimélla ja tarjoamalla asiak-

kaalle esimerkiksi erilaisia vaihtoehtoja. (Pouri 1997, 10, 12.)

Asiakaspalvelu on nykypaivana kriittinen kilpailukyvyn mittari logistiikan alalla. Kil-
pailun kiristyessa palvelun laadusta on tullut yh& ratkaisevampi tekija asiakastyytyvai-
syyden luomisessa. Palvelun erinomaisuuden tavoittelu onkin asettanut kovat haasteet
logistiikan johtamiselle, sill& samaan aikaan yritykset kamppailevat kutistuvilla mark-
kinoilla ja tiukoilla budjeteilla. Haasteena onkin siis 10yta4 tasapaino nédiden olosuh-

teiden ja asiakaspalvelun valilté. Logistiikkayrityksen on kuitenkin mahdollista pitéa
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ylla hyvaa palvelua vaikeista markkina-ajoista huolimatta, jos se pystyy keskittymaén
tarkeimpiin logistiikan palvelutekijoihin. Taulukko 2 esittelee tarkeimpié kuljetus- ja
varastointiyrityksen palveluntekijoité. (Harding 1998, 103-104.)

Taulukko 2. Logistiikkapalveluyritysten tdrkeimmat palvelutekijat (mukaillen Harding
1998, 104)

Kuljetusyritys Varastointiyritys

Kuljetusaikojen arvioinnin tdsmallisyys ' Henkilokunta

Lahetysten nouto ja toimitus Hinnoittelu/ kustannusarvio
Toimitusongelmista palautuminen Tilauksen tayttdminen ja sen laatu
Jaljitys ja seuranta Toimituksen/ tilauksen kiertoaika
Todiste toimituksesta Tilauksen jalkeinen palvelu
Asiakaspalvelu Laskutus

Laskutus Luottopolitiikka

On tarkedd ymmartad, ettd asiakkailla on erilaiset ndkemykset ja vaatimukset, mika
merkitsee asiakaspalvelun tarkastelun tarkeytta. Ei siis ole olemassa yhta kaavaa asi-
akkaiden palvelemiseksi. Néin ollen yrityksen tulisi selkeasti maérittaa sen kayttamat
asiakaspalvelumenetelmat, sill& asiakaspalvelun luonteelle ominainen monipuolisuus
ja markkinoiden erilaiset vaatimukset tekevat siita valttaméatonta. Kuitenkaan yritykset
eivat ole ymmaértaneet madrittelyn tarkeyttd. Yritys voi menettad asiakkaan kilpailijal-
le, jos se ei huolehdi asiakaspalvelustaan. Jopa tietylle merkille uskolliset asiakkaat
voivat vaihtaa kilpailevaan tuotteeseen tai palveluun, jos haluttu tuote tai palvelu ei
ole saatavilla tai sité ei pystytd korvaamaan toisella. (Christopher 2011, 32.) Asiakas-
palvelu vaatii jokaisen yrityksen tyontekijan omistautumisen. Logistiikkayritys voi
huolehtia toimituskyvysta ja kustannustehokkuudesta erinomaisesti, mutta virheet asi-
akkaan kunnioittamisessa voivat aiheuttaa ongelmia tai jopa pilata koko palvelun laa-
dun. (Pouri 1997, 14.)

Asiakas ei kovinkaan usein anna palautetta hyvin sujuneesta palvelusta, mutta heti
virheen sattuessa hdn huomaa pienetkin palvelun epékohdat. Suhtautuminen palve-

luongelmiin ja valituksiin on tarke&a, silla silloin yritys nayttad asiakkaalle olevansa
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kiinnostunut asiakassuhteen hoitamisesta. Virheen tapahtuessa yrityksen on myonnet-
tava se ja selitettdva asiakkaalle ainakin, mist& virhe johtuu, kauan sen ratkaiseminen
kest&d ja miten sen kasittely etenee. Jos ongelmaa ei voida ratkaista, yrityksen on tar-
jottava jotakin toista vaihtoehtoa. (Ylikoski 1999, 195-198.)

Asiakas valittaa yleenséa sen takia, kun hédnen odotuksensa ja toiveensa palvelusta eivat
kohtaa. Tyytymattomyyttd voivat aiheuttaa esimerkiksi myohastynyt, toyked ja vir-
heellinen toimitus tai laskutusepéselvyydet. Asiakaspalvelijan todellisia taitoja mita-
taankin juuri suuttuneen asiakkaan hoitamisessa. (Lahtinen & Isoviita 1997, 53.) Pal-
veluvirheiden onnistunut hoitaminen vahvistaa asiakkaan laatukokemusta ja asiakas-
suhdetta. Lisaksi se kasvattaa asiakkaan luottamusta ja sitoutumista palveluyritykseen.
Palvelun epdonnistuminen ei siis vélttamétta heikenn asiakkaan sitoutumista yrityk-
seen, jos palvelun ongelma vain yritetddn korjata. (Ylikoski 1999, 195-196.) Asiakas-

palvelun strategiana tulisi aina olla asiakkaiden sailyttdminen (Christopher 2011, 37).

Asiakastyytyvéisyyden kannalta on tarkead, ettd yritys kasittelee negatiivisen palaut-
teen nopeasti ja oppii virheistadn. Asiakassuhteen jatkuminen on varmistettava jalki-
hoidolla, joka on tarked osa asiakassuhdetta ja etenkin sen yll&pitamista. Jalkihoidolla
pyritdan hoitamaan asiakassuhdetta, sitouttamaan asiakas tiiviimmin yritykseen, hou-
kuttelemaan uusintaostoihin ja saamaan kehittavaa palautetta jatkoa varten. (Kuokka
2011.) Ropen (2003, 80—-84) mukaan jalkihoitovaiheen tulee olla osa myyntiprosessia.
Jalkihoitovaiheessa on varmistettava sekd myynnin jalkeisen toimituksen sujuvuus et-
t4 asiakkaan tyytyvaisyys. Toimituksen sujuvuus kattaa kaytanndssa myyjan velvolli-
suuden ja vastuun tilauksen oikeellisuudesta, jolloin on esimerkiksi varmistettava tila-
uksen oikea-aikaisuus ja perille tulo. Asiakkaan tyytyvaisyyden varmistus voidaan to-
teuttaa esimerkiksi palautelomakkeella tai puhelimitse yritystoiminnan ja kaupan

luonteen mukaan.

5.2 Asiakassuhteen kehittdaminen

Asiakassuhteen kehittdminen ja asiakkuuksien hoitaminen on suunnitelmallista seu-
rantaa ja ohjausta, miké vaatii yrityksen koko henkildston panostuksen ja yhteiset ta-
voitteet. Yritysten tulisi madrittad, mihin asiakasryhméén kukin asiakas kuuluu ja mi-
ten néita asiakasryhmia palvellaan. Tarkkailemalla asiakkaitaan yritys voi oppia tul-
kitsemaan ja ennakoimaan asiakassuhteessa tapahtuvia liikkeitd. (Viitala & Jylha

2006, 93, 96.) Eri asiakkaiden kohdalla voi toteuttaa ryhmakohtaisia suunnitelmia ja
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toimintamalleja asiakkuuden syventamiseksi. Suunnitelmien tavoitteena on kasvattaa
yrityksen osuutta asiakkaan kokonaisostoksista. (Mantyneva 2001, 21.) Yritykset eivat
kuitenkaan kovin usein maarit4 asiakaskohtaisia tavoitteita, vaikka se auttaisi yritysta
asiakassuhteiden kehittamisessa. Lisaksi asiakastyytyvaisyyden mittaamisen ohella pi-
téisi tarkkailla my6s asiakasuskollisuutta ja -kannattavuutta. (Viitala & Jylha 2006,
98.)

Palveluyrityksen ja uskollisen asiakkaan vélille syntyy ajan kuluessa suhde. TallGin
asiakas on sitoutunut palveluyritykseen ja sen tarjoamiin palveluihin, jolloin yrityksen
on tuettava asiakkaan sitoutumista. Mit& syvempi suhde asiakkaan ja yrityksen valilla
on, sitd vdhemman kustannuksia sen hoitaminen vaatii. Yrityksen saadessa asiakkaas-
taan jatkuvasti enemmaén tietoa pystyy se hyddyntdmaan sité palvellessaan hénta. Vas-
taavasti asiakkaan tutustuessa yrityksen toimintatapoihin ja henkiléstoon ongelmat ja
ristiriitatilanteet vahenevat. (Ylikoski 1999, 178, 183.)

Yrityksen tarkeimpid asiakkaita ovat avain- ja kumppaniasiakkaat. N&iden asiakkai-
den kanssa yhteisty6 on hyvin tiivista ja vuorovaikutteista. Yrityksen ja asiakkaan
toiminnat on téllaisessa suhteessa jopa liitetty toisiinsa sujuvan yhteistyon varmista-
miseksi. (Viitala & Jylha 2006, 95-96.) Haapanen ja Vepséldinen (1999, 158-159)
madrittelevat kumppanuuden kahden tai useamman organisaation pitk&aikaiseksi si-
toutumiseksi toisiinsa saavuttaen tietyt liiketoiminnan tavoitteet tehostamalla kunkin
osallistujan resurssit. Kumppanit luottavat toisiinsa, omistautuvat toisilleen ja ymmar-
tavat toistensa odotuksia ja arvoja. Parhaimmillaan kumppanuus tehostaa toimintaa,

alentaa kustannuksia, parantaa palvelujen laatua seké edist&a innovaatioita.

Pitk&a asiakassuhdetta ei kannata pitaa itsestdan selvyytend. Pitk&n suhteen merkitys
yritykselle on mittava: se tuo varmuutta, jatkuvuutta, kasvua, tuottoja seka merkitta-
vaa palautetta. Asiakassuhteen jatkuvuuden kannalta on siis tarkeaa, etta yritys pon-
nistelee jatkuvasti asiakassuhteen yllapitamiseksi. (Viitala & Jylhd 2006, 98.) Jatkuvat
asiakkuudet ovat kuitenkin melko jaykkié ja hitaasti kehittyvia niiden rutiininomai-
suuden vuoksi, jolloin asiakkaat eivat yksinkertaisesti jaksa kiinnostua asiakassuhteen
kehittdmisesta. Tallaisessa tilanteessa piilee vaara, ettd myos yritys muuttuu jaykéksi
ja passiiviseksi eikd ndin ollen pida ylla jatkuvaa kehitysta. Yrityksen tulee muistaa,
ettd myos jatkuvat asiakassuhteet vaativat virkistystd, vaikka pyynto ei tulisikaan asi-
akkaan suunnasta. (Storbacka ym. 1999, 56.)
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Yrityksen on tunnettava asiakkaansa ja heidan tarpeensa vastatakseen asiakastyytyvai-
syyteen (Pouri 1997, 25). Pienelld yrityksell& on mahdollisuus asiakaslahtdisyytta hy-
vaksi kayttden tunnistaa asiakkaidensa tarpeet ja vastata niihin paremmin kuin kilpaili-
jat. Asiakaslahtoisyys lisaa asiakkaan uskollisuutta ja tyytyvaisyytta. (Vuokko 1997,
74.)

5.3 Asiakasuskollisuutta arvoa tuottamalla

Asiakastyytyvéisyys on pohja asiakasuskollisuudelle. Asiakasuskollisuus on puoles-
taan vaatimus pitkaaikaiselle asiakassuhteelle, ja sen saavuttaminen vaatii yritykselta
jatkuvaa ja tavoitteellista kehittdmistyotd. Kun yritys pystyy tarjoamaan asiakkaalleen
palvelukokemuksen, johon hdn on tyytyvainen ja josta han saa lisdarvoa, asiakas py-
syy sille uskollisena. (Ylikoski 1999, 173.)

Uskollisuus muodostuu yleisesta tyytyvaisyydestd, halukkuudesta uusintaostoihin ja
yrityksen suosittelemisesta muille (Viitala & Jylha 2006, 93). Lisaksi uskollisuus si-
séltad tunnesiteitd, jotka ovat vaikeasti mitattavissa. Uskollisuus voi olla siis moniulot-
teista eik& sen mittaamisessa tai arvioimisessa ole tdmén vuoksi yhtd tiettyd tapaa. Sita
on myos sovellettava toimialakohtaisesti yrityksen luonteen ja tarpeiden mukaisesti.
Néin ollen jokaisen yrityksen tulisi mééritella omalle yritykselle sopivat asiakasuskol-
lisuuden kriteerit. (Hellman, Peuhkurinen & Raulas 2005, 38.) Uskollinen asiakas ko-
kee asiakassuhteen palveluyritykseen turvallisena seké aikaa sadstavana. Tasta syysta
asiakas on usein valmis maksamaan enemman saamastaan palvelusta. (Ylikoski 1999,
183.)

Yritysten on hyva ymmarta, ettd olemassa olevat asiakkaat voivat panostaa asiakas-
suhteeseen enemman kuin uudet asiakkaat. Vanhoissa asiakkaissa on kasvupotentiaa-
lia niin ostojen arvon kuin tiheydenkin ndkokulmasta. Jos yritys saa asiakkaan vakuut-
tuneeksi ja pysymaan talle uskollisena, asiakkaiden elinikdinen arvo voi merkittavasti
kasvaa. Mité& pidempadn asiakas pysyy uskollisena, sitd kannattavammaksi han tulee.
Asiakassuhteen syventyessé asiakas on mita luultavimmin halukas antamaan suurem-
man osan toiminnoistaan yritykselle, jota han pitdd kumppaninaan. Tdman lisaksi tyy-
tyvéinen asiakas kertoo kokemuksistaan eteenpdin, miké& voi néin ollen edesauttaa sa-

malla uusien asiakkaiden hankinnassa. (Christopher 2011, 36.)
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Mantyneva (2001, 24) mainitsee aktiivisen ja passiivisen asiakasuskollisuuden. Aktii-
vinen asiakasuskollisuus ansaitaan kéytannossa, silld asiakas on tietoisesti paattanyt
pysyé yrityksen asiakkaana. Passiivinen asiakasuskollisuus tarkoittaa puolestaan sitd,
ettd asiakas voi milloin tahansa vaihtaa yritystad paremman tarjonnan ilmetessa. Yri-
tyksen uskollisista asiakkaista jopa 90—95 prosenttia voi olla vain passiivisesti uskolli-
sia. Asiakkuudenhallinnalla parannetaan asiakkuuksien pysyvyytta ja asiakassuhde-
markkinointia, mutta yrityksen tulee ymmaért&é asiakkuuksien taloudellinen kannatta-

vuus ja sen tuoma potentiaali johtaessaan asiakkuuksia (Méntyneva 2001, 21).

Asiakkuuksien sailyttdminen edellyttaa yritykselta asiakkaiden syvéllistd ymmarté-
mistd. Asiakkaiden ostokayttaytymisessa voi huomata muutoksia, jotka saattavat vies-
tid aikomuksesta vaihtaa toimittajaa. Vihjeena téllaisista muutoksista voivat olla esi-
merkiksi valitukset ja myynnin véheneminen. Yrityksen tulisi tall6in ymmartaa ilme-
nevét signaalit ja vaikuttaa asiakkaaseen jo hyvissa ajoin. Yritys, joka huomioi asiak-
kaan viestimat signaalit, pystyy merkittavésti parantamaan asiakkaiden pysyvyytta.
(Méntyneva 2001, 22-23.)

Vaikka usein ajatellaan, etté tyytyvainen asiakas on myds uskollinen, kuitenkin tyyty-
vaisetkin asiakkaat saattavat vaihtaa toimittajaa, jos vaihtamista tukeva kannustin on
tarpeeksi hyva. Yrityksen tulisikin yrittdd véhentaa asiakkaiden liikkuvuutta, toisin
sanoen koettaa pitdd asiakkaat itselldén. Nain ollen asiakasuskollisuus ja pitka asia-
kassuhde saavutetaankin asiakastyytyvaisyyden lisaksi panostamalla asiakkaan séilyt-
tamiseen liittyvilla toimilla. (Mantyneva 2001, 23.) Asiakkaan sitoutumista ja asiakas-
suhteen syvenemista edistavat tyytyvaisyyden lisaksi asiakkaan kokema arvo (Viitala
& Jylha 2006, 100).

5.3.1 Asiakkaan kuuntelu

Asiakkaan kuuntelun tarkoituksena on 16ytad asiakkuudesta uusia mahdollisuuksia
asiakassuhteen kehittdmiseksi. Asiakkaan kuuntelu ei kuitenkaan tarkoita kysymyslis-
tan esittdmistd tai asiakkaan haastattelemista, vaan sen tulisi olla osa yrityksen joka-
paivaisté toimintaa. Yrityksen on kuunneltava asiakastaan ja ymmarrettava hyodyntaa
asiakkaalta saatuja tietoja. Asiakas voi antaa heikkoja signaaleja, jotka yrityksen tulee
havaita. Asiakkaan antamien signaalien havaitseminen edellyttéa yritykselta sopivasti
etdisyyttd omaan liiketoimintaan, mutta toisaalta kykyé asiakkaan liiketoiminnan sy-

vallisempaén perehtymiseen. Kuuntelulla yritys saa kasiinsa sellaista tietoa, joka aut-
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taa sitd ymmartdmaan asiakkaan ajatuksia ja tekoja. (Mattinen 2006, 8-9.) Esimerkik-
si asiakkaan ostokayttaytymisen ennustaminen helpottuu yrityksen saadessa parem-
man tuntuman asiakkaastaan (Méantyneva 2001, 15).

Tietotekniikan kehitys on mahdollistanut yritysten saataville suuren maaréan tietoa.
Asiakkaasta saatuja tietoja keradtéén, kasitellaan ja hyédynnetédan nykyaan aivan erita-
valla. Asiakastiedot ovat tietoja asiakkaan vaatimuksista, tarpeista, odotuksista ja
kayttdytymisestd. Tiedon hyddyntdminen kaytdnndssa on kuitenkin haastavaa ja pelk-
ka tietotekniikan hyddyntaminen ei riitd. Yritysten tulisi nahda tietotekniikan taustalle
ja l0ytéa ne tarkeét asiat, jotka viestivat uusista lahestymistavoista. (Storbacka ym.
1999, 81.)

Yritysten on hyva sdénnollisesti tutkia asiakkaitaan, niin nykyisia kuin mahdollisiakin,
ajantasaisen tiedon ja tarpeen muutoksien huomaamiseksi. Nain ollen yritys voi kehit-
taa toimintaansa, esimerkiksi luomalla uusia tuotekokonaisuuksia tai prosesseja. On-
gelmana tassa kuitenkin on, ettd vastuu yrityksen toimintojen kehittdmisesta siirtyy
epasuorasti asiakkaalle. Asiakkaan ollessa tyytyvainen yrityksen palveluun, yritys ei
talloin valttdmattd ymmarra kehittdaa toimintojaan tai huomaa mahdollisuutta lisdarvon
tuottamiselle. Asiakassuhteen kehittdmisen vastuu on siis aina yrityksella. (Storbacka
ym. 1999, 81.)

Liiketoiminnan kehittdminen vaatii tuloslaskelman, taseen ja kassavirran tarkastelun
lisaksi asiakkaan liiketoimintaympariston ja ajatusten ymmartamista. On tiedettdva
asiakkaan organisaatiosta, kulttuurista ja mahdollisuuksista. Naiden tietojen perusteel-
la tiedetdd&n enemman siitd, mika ohjaa asiakkaan valintoja. Tdma antaa mahdollisuu-
den myos kilpailijoista erottumiseen. Asiakkaan tunteminen ei enéa riit4, vaan nyky-
aan on ymmarrettava, kuinka ja miksi asiakas toimii, tai jattaa toimimatta. Asiakkaan
toimintatapoihin perehtymaélla yritys huomaa niissa piilevat uudet mahdollisuudet yh-
teistyon kehittdmiseksi. (Mattinen 2006, 7-9.)

Yrityksen jokainen tyontekija voi omaksua kuuntelun taidon, jolloin tdhdn toimintaan
el tarvita erikseen markkinointitutkimuksen toteuttajia. Yksittéisen tyontekijan mah-
dollisuuksina on keskusteleminen ja tarkkaileminen sekd ongelmien ratkominen yh-
dessé asiakkaan kanssa. Tyontekijan kokemusten ja kerdtyn tiedon avulla yrityksen
toiminnan kehittdmiseen saadaan uudenlaisia ideoita, joita voidaan tarkastella ja joista

voidaan oppia yhdessa kaikkien tyontekijoiden kesken. (Viitala & Jylhd 2006, 92.)
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Asiakkaan kuuntelu ja syva asiakasymmarrys tarjoavat mahdollisuudet liiketoiminnan
kasvattamiseksi (Mattinen 2006, 27).

5.3.2 Arvon tuottaminen

Asiakkaan kuuntelusta voidaan edeté vield pidemmalle asiakkaan arvontuotantoon.
Tama tarkoittaa sitd, etta yrityksen tulee syvallisesti ymmaértad, miten arvoa asiakkaal-
le tuotetaan. Yrityksen kannattaa lahted ajatuksesta, mika on asiakkaalle arvokasta ja
millaisia tavoitteita hanelld on, minké jalkeen on pohdittava yrityksen roolia asiakkaan
toiminnassa. Keskeisté on asiakkaan tarpeiden tunnistaminen ja niiden analysointi si-
ten, ettd etsitddn ratkaisu asiakkaan tarpeiden tyydyttamiseksi. Tarkoituksena on pééas-
t4 1ahemmas asiakasta ja hanen prosessejaan seka I0ytaa keino yrityksen ja asiakkaan
prosessien yhteensovittamiseksi. (Storbacka ym. 1999, 15.)

Yrityksen toiminta on riskialtista, jos se reagoi ja vastaa ainoastaan asiakkaan taman-
hetkisiin tarpeisiin. Asiakkaan tulevaisuuden toiveet ja tarpeet olisi myo6s selvitettava,
jolloin innovatiivisesti niitd eteenpain vieméalla turvataan jatkuva menestys. Ennakoi-
valla asenteella ja toimintatavalla asiakkaalle pystytédén tarjoamaan uusia mahdolli-

suuksia ja ndin ollen tuottaa enemman arvoa. (Storbacka ym. 1999, 90-91.)

Wallenburg ja Lukassen (2011, 441-442) esittelevat logistiikkapalveluntarjoajan en-
nakoivien parannusten merkitysta asiakasuskollisuuteen kustannusten ja suoritusten
nakokulmasta. Ennakointi ndyttad asiakkaalle yrityksen kyvyt ja sen, etté yritys on si-
toutunut ja vélittaé asiakkaastaan. Ennakoinnilla ei yleensé saavuteta valittémia tulok-
sia litkevaihdossa, mutta silla on suuri merkitys ja etu myéhemmissa vaiheissa. Tallai-
sella l&hestymistavalla yritys viestii asiakkaalleen luottamusta ja lisdarvoa sek& véhen-
t4& epadvarmuuden tunteita. N&in ollen arvoa synnytetaan seka toiminnoissa etté asia-
kassuhteessa. Tutkijat kehottavat yrityksia olemaan ennakoivia ja innovatiivisia sen si-

jaan, ettd toimisivat asiakkaiden vaatimuksista (Wallenburg & Lukassen 2011, 449).

Yrityksen on siis ndhtdva tulevaisuuteen ja oltava ensimmaising kehittdméssé asia-
kasarvoja. Asiakasarvot ovat etuja, joita asiakas yritykseltd ostaa ja ne riippuvat asi-
akkaan tarpeista. Asiakkaan tarve voi muodostua esimerkiksi seuraavista tuotteen tai
palvelun ominaisuuksista: suorituskyky, laatu, imago, turvallisuus, muotoilu, ympéris-
tonsuojelu, toimitusaika ja -kyky, saatavuus ja hinta. Jokainen asiakas arvostaa téllai-

sia ominaisuuksia omista lahtokohdistaan. Asiakkaat kuitenkin vaativat toimittajiltaan
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vain parasta palvelua ja asiakasarvoa. Nain ollen toimittajien eroavaisuus ratkaisujen
tarjoamisessa johtaa toimittajien kilpailuttamiseen. Asiakas ei niinkaan vélita toimitta-
jan palveluprosessista, vaan sen lopputuloksesta. Tarjoamalla asiakasarvoa yritys erot-
tuu kilpailijoistaan. Arvoa voi luoda pienista asioista ja vahin kustannuksin tai panos-
tamalla esimerkiksi uuteen teknologiaan. Vaikka jonkin edun saaminen on asiakkaalle
kallista, asiakas ajattelee sen tuomaa kokonaisvaikutusta esimerkiksi muita asiakkaan
kustannusmenoja alentavasti. (Pouri 1997, 10-11, 13.)

Wallenburgin ja Lukassenin tutkimuksesta (2011, 448-449) selviéé, ettd ennakoivat
parannukset seké kustannuksissa etté suorituksissa lisddvat huomattavasti asiakasar-
voa ja ndin ollen asiakasuskollisuus kasvaa. Yritys voi lujittaa asiakassuhdetta ja mah-
dollisesti kasvattaa palveluvolyymia tai toiminnan laajuutta asiakkaan kanssa, mutta
yritykset eivét ole vield kunnolla ymmartaneet tata potentiaalia. Logistiikkapalvelun-
tarjoajilla on viela runsaasti mahdollisuuksia tehostaa ennakointia ja tata kautta erilais-

taa itsensa kilpailijoistaan.

Yrityksen on tunnettava omien myyntiprosessiensa lisaksi asiakkaan liiketoiminnan
prosessit seka keinot ndiden prosessien muuttamiseen tai korvaamiseen. Kun yritys
oppii tuntemaan asiakkaan liiketoimintaan liittyvat prosessit, se pystyy osoittamaan
innovatiivisuutensa kehittdmalla naitd prosesseja. Esittdmélla parannusten tuomat
konkreettiset vaikutukset asiakkaan liiketoimintaan yritys tuottaa asiakkaalleen arvoa
ja myyntitydé muuttuu luovaksi. Innovointi edellyttaa yleensa ajattelutavan muuttamis-
ta pelkéan tuotteen myymisesta laajempaan kasitykseen asiakkaan arvonluontiin. (Kaa-
rio, Pennanen, Storbacka & Mékinen 2004, 24-25.)

Asiakkaan prosessien innovointi vaatii yritykselta kykya asiakkaan liiketoimintaym-
paristdn ja sen muutosten systemaattiseen tarkkailuun. Lisaksi yrityksen tulisi osata
tarkkailla my6s asiakkaan omien asiakkaiden tapaa kdyda kauppaa. Innovoinnin ta-
voitteena on kasvattaa seka yrityksen etté asiakkaan tuottoa. Yritys tuottaa lisdarvoa
asiakkaalleen kehittdmalla hanen liiketoimintaprosessejaan, mutta samalla yritys on
mukana tuottamassa arvoa asiakkaan omille asiakkaille. Yhteisen arvon luominen vaa-
tii yrityksen ja sen kumppaneiden sekd asiakkaan panostusta. (Kaario ym. 2004, 24—
25.)
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6 ELINTARVIKKEIDEN VIENTI VENAJALLE

6.1 Yleista

6.2 Kehitys

Tassa luvussa taustoitetaan elintarvikkeiden vientid Suomesta Vengjalle. Alkuun kasi-
telladn elintarvikkeiden kuljettamista koskevia maarayksié, joiden jalkeen tarkastel-

laan viennin kehitysté parin viime vuoden aikana.

Elintarvikkeiden kuljetuskaluston ja -olosuhteiden tulee vastata lainsaddannosséa ase-
tettuja hygienia- ja laatuvaatimuksia. Helposti pilaantuvien elintarvikkeiden kansain-
valiset kuljetukset vaativat erityisen ATP-luokituksen (Accord relatifaux transports
internationaux de denrées périssables et aux engins spéciauxa utiliser pour ces trans-
ports). Suomi on liittynyt ATP-sopimukseen vuonna 1981. Se méérittelee kuljetuska-
luston rakenteelliset edellytykset sekd sovellettavat alueet. Maa- ja rautatiekuljetukset
sekd maakuljetusvélineilla tehtavat alle 150 kilometria pitkat merikuljetukset sisélty-
vat ATP-sopimukseen. (Elintarvikkeiden kansainvaliset kuljetukset 2011.) ATP-
sopimus kattaa lahes kaikki elintarvikkeet tuoreita hedelmia ja vihanneksia lukuun ot-
tamatta. Kansainvélisten kuljetusten lisaksi ATP-sopimusta pyritédan laajentamaan

myaos kansallisiin elintarvikekuljetuksiin. (Karhunen ym. 2008, 72.)

Elintarvikekuljetuksissa kuljetusvélineiden on oltava asianmukaisesti varusteltuja.

Y leisesti elintarvikkeiden kuljetusvélineet tarvitsevat lampdtilan seuranta- ja tallen-
nuslaitteet. Ndin varmistetaan se, ettei kuormatilan lampétila padse misséén vaiheessa
kuljetusta nousemaan. (Elintarvikkeiden kansainvaliset kuljetukset 2011.) Terveydel-
listen haittojen tai vaarojen seka vieraiden makujen tai hajujen paasy elintarvikkee-

seen kuljetuksen aikana tulee ehkéista (Karhunen ym. 2008, 72).

Elintarvikkeiden vienti Suomesta Vengjalle oli vuonna 2010 kasvanut yli neljannek-
sen (+27 %) edellisvuoteen verrattuna, mika teki elintarvikkeiden viennin kokonais-
osuudesta 6,9 % (kuva 5). Elintarvikkeista maitotaloustuotteiden viennin arvo oli 206
miljoonaa euroa, joka on 52 % enemmaén vuoden 2009 arvoon verrattuna. Lihan vien-
nista sianlihan osuus laski edelleen, mutta siipikarjan lihaa vietiin moninkertaisesti
enemman. Lisaksi perunan vienti kasvoi nopeasti, mika kasvatti perunan vientiarvon

jo yli 10 miljoonaan euroon. (Suomen ja Vendjén vélinen kauppa 2011.)
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Vienti Venijalle tavararyhmittdin v. 2010

M Elintarvikkeet (+27 %)
m Oljytuotteet (+8 %)

m Kemialliset aineet ja tuotteet

(+20 %)
M Paperi ja pahvi (+17 %)

B Metallit ja metallituotteet (198
%)

m Teolliset koneet, moottorit, ym.
(+9 %)

m Sahkokoneet ja -laitteet (-3 %)
1 Kuljetusvalineet (-37 %)

Painotuotteet (-10 %)

M Muut tavarat (+22 %)

Kuva 5. Vienti Vendjalle tavararyhmittdin v. 2010. Osuus viennista v. 2010 ja arvon
muutos edellisen vuoden vastaavaan ajanjaksoon (%). (Suomen ja Vengjan vélinen
kauppa 2011.)

Vienti Venajalle tavararyhmittdin v. 2011 (1-9kk)

M Elintarvikkeet ja juomat (+14 %)

m Oljytuotteet (+9 %)

m Kemialliset aineet ja tuotteet
(+15 %)

M Paperi ja pahvi (+11 %)

H Metallit ja metallituotteet (-29 %)

m Teollisuuden koneet ja laitteet,
voimakoneet (+27 %)

m Sahkokoneet ja -laitteet (+31 %)

m Kuljetusvalineet (-1 %)

Muut tavarat (+42 %)

Kuva 6. Vienti Vendjalle tavararyhmittdin v. 2011 (1-9 kk). Osuus viennista v. 2011
ja arvon muutos edellisen vuoden vastaavaan ajanjaksoon (%). (Kuvioita ulkomaan-
kaupasta v. 2011(1-9) 2012.)
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Kuva 6 antaa viimeisimman tiedon Suomen ja Vendjan vélisesta viennista vuoden
2011 syyskuuhun mennessa. Elintarvikkeiden viennin maéra oli 14 prosenttia suurem-
pi kuin vuoden 2010 syyskuussa ja osuus viennista tarkasteluhetkelld jo 7,0 prosenttia.
(Kuvioita ulkomaankaupasta v. 2011(1-9) 2012.)

7 TEAM NIINIVIRTA AY

Team Niinivirta ay on vuonna 2002 perustettu kotkalainen kuljetusliike, joka tarjoaa
kuljetuspalveluja kotimaassa ja ulkomailla. Ulkomaan kuljetuksissa yritys on keskit-
tynyt padosin Vendjan liikenteeseen, Pietarin ja Moskovan alueisiin. Team Niinivirta
on perheyhtid, jonka toimipaikka sijaitsee Kotkan Hakamaessa. Yrityksen henkilokun-
taan kuuluu vakituisesti kolme toimihenkilod ja 17 kuljettajaa. Yrityksen tytaryhtio
PN-Transport sijaitsee Pietarissa, ja sen kautta Team Niinivirta pystyy toimimaan te-
hokkaammin ja luotettavammin Venajan markkinoilla. Tytéryhti¢ auttaa kuljetuspal-
velujen myynnissa seka alihankkijaverkoston luomisessa ja yllapitdmisessa. (Niinivir-
ta 2012; Team Niinivirta ay 2011.)

7.1 Yrityksen tarjoamat logistiikkapalvelut

Team Niinivirralla on 13 omaa kuorma-autoa, ja niiden lisaksi se tyollistaa viikoittain
3-5 alihankkijan autoa. Yrityksen kuljetuspalvelujen padpaino on aina ollut lampdoti-
lahallituissa kuljetuksissa (pakaste, viiled ja lamp0). Vuosien aikana yritys on yha
enemman Kkehittdnyt toimintojaan elintarvikkeiden kuljettamiseen sopiviksi. (Niinivir-
ta 2012; Team Niinivirta ay 2011.) Osassa kalustossa on elintarvikeasiakkaan logoja

ja kuvia (kuva 7).

Kuva 7. Puoliperdvaunuyhdistelma Valion kuvilla (Team Niinivirta ay 2011)
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Team Niinivirta nédkee kuljetuspalvelujensa vahvuuksina nopeuden, joustavuuden,
turvallisuuden, uudenaikaisuuden raataloidylla kalustolla sekd vuosien kokemuksen
kuljetuspalveluista. Kuljetuspalvelujen ohella Team Niinivirta hoitaa kuormien vienti-
huolinnan, jota on harjoitettu yrityksessa alusta alkaen, silla se tukee yrityksen palve-
luja. Yritys pystyy talldin tarjoamaan asiakkailleen kokonaisen palvelupaketin. Team
Niinivirta pystyy tarjoamaan pienimuotoista ja lyhytkestoista varastointia seka siirto-
kuormausta autojen valilla. Team Niinivirta kehittaé kuljetuspalvelujaan seka itsendi-
sesti pohtimalla ja ehdottamalla ajatuksia asiakkaalle etta kartoittamalla suoraan asi-
akkaan tarpeita. Asiakkaalta saatujen tietojen perusteella yritys hankkii uutta kalustoa

ja laitteistoa. (Niinivirta 2012; Team Niinivirta ay 2011.)

7.2 Kehitettavat asiakassuhteet

Valio Oy on suurin maidonjalostaja ja tarkeimpien tuoteryhmien markkinajohtaja
Suomessa. Venajan markkinoilla Valio on yksi merkittavimmista elintarvikeviejista.
Team Niinivirran ja Valion yhteisty0 alkoi vuonna 2007 kesan jalkeen, kun Valiolta
otettiin yhteyttd ja pyydettiin muutamaa autoa loppuvuodeksi paikkaamaan ruuhka-
piikkia Vendjan kuljetuksissa. Asiakassuhde syveni ja johti jatkuvaan yhteistyohon.
Team Niinivirta kuljettaa Venédjalle padasiassa juustoja ja herajauheita. Juustoista eri-
tyisesti Oltermannin suurempien kuormien viennin on mahdollistanut kahteen tasoon
lastattavat peravaunut. Valion kuormien méaréassa on ollut hyvaa kehitysta: suhteen
alkupuolella vuoden 2008 tammikuussa kuljetettiin 23 kuormaa kuukaudessa ja vuo-
den 2012 tammikuussa jo 45. (Niinivirta 2012; Valio Oy 2012.)

HK Ruokatalo Oy valmistaa lihaa, lihavalmisteita ja valmisruokia. Sen tuotemerkkeja
Suomessa ovat HK ja Kariniemen. Vendja kuuluu myds HK Ruokatalon merkittavim-
piin vientimaihin. Team Niinivirran ja HK Ruokatalon yhteistyo alkoi vuonna 2010.
Vendjélle kuljetettavat kuormat ovat enimmékseen tuorelihaa ja silloin talléin pakas-
teita. Team Niinivirran kuljettamat maarat ovat pysyneet alusta alkaen tasaisina: kulje-
tuksia on noin kaksi kertaa viikossa. (HKScan Oyj 2012; Niinivirta 2012.)

8 TUTKIMUSTULOKSET

Tassé luvussa esitetddn asiakaskyselystéd (Liite 1) saadut tulokset. Kysely l&hetettiin
kahdelle elintarvikeyritykselle, Valiolle ja HK Ruokatalolle, joiden asiakassuhteiden
tila haluttiin selvittda. Lisaksi kartoitettiin keinoja asiakassuhteen kehittdmiseksi. Ky-
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sely l&hetettiin yhteensa viidelle henkil6lle, jotka ovat l&heisissa véleissd Team Niini-
virran kanssa. Valion tulokset on koottu kahdesta ja HK Ruokatalon yhdesté vastauk-

sesta.

Kysely muodostui viidesta aihealueesta ja eteni johdonmukaisesti kuljetusten tilaami-
sesta jalkihoitoon. Kyselyn lopussa arvioitiin asiakassuhdetta ja yhteistyon kasvatta-
mista. Kyselyn kohdat laadittiin teoria-aineiston ja omien ndkemysteni pohjalta, mutta
sitd muokattiin elintarvikeyrityksille sopivaksi yhdessa toimeksiantajan kanssa. Teki-
joiden asettamista tarkeysjarjestykseen kysyttiin myds useassa kohdassa. Sen avulla
hahmotettiin ne tekijat, joilla on kullekin yritykselle suurin merkitys kussakin arvioi-
tavassa kohdassa. Lisaksi vertailemalla tekijan térkeytta ja siind onnistumista huoma-

taan selvasti, missé tekijoissé on vield kehitettavaa.

Tulokset kaydaan lapi omissa aihealueissaan, ja ne on keratty monivalinta- ja avoimis-
ta kysymyksistd. Useimmissa kohdissa tulokset esitetaan graafisesti paremman ha-
vainnollisuuden ja vertailujen vuoksi. Graafisten esitysten arviointiasteikko on seu-

raava:

1=huono 2=kohtalainen 3=tyydyttdvd 4=hyva  5=erittain hyva.

Tarkeysjarjestyksen siséltavissa esityksissa tarkein tekija on arvioltaan 5 tai 6. Jotkin
tulokset on koottu viela taulukoihin. Kyselyssé jokainen monivalintakysymys sisalsi
my06s kohdan muuta, johon vastaajan oli mahdollista lisata jokin tekija tai jattad kom-

mentti.

Tulokset esitetadn neljan padotsikon alla. Ensimmaiseksi selvitetddn asiakassuhteiden
tila, jonka jalkeen asiakastyytyvaisyyden alla tarkastellaan kuljetustilauksen tekemis-
t4, kuljetuspalveluja, asiakaspalvelua ja jélkihoitoa. Né&ité4 seuraavat kuljetuspalvelujen

laatu ja lisdarvo seké asiakassuhteiden kehittdminen.

8.1 Asiakassuhteiden tila

Kyselyssa asiakkaita pyydettiin arvioimaan asiakassuhteen tilaa seitsemén tekijan né-
kdkulmasta. Valion ja HK Ruokatalon tulokset esitetdan kuvassa 8. Valion arvioin-
neista parhaimman tuloksen on saanut yhteistyon tulevaisuudenndkymat, joka on arvi-

oitu erittain hyvaksi. Muista tekijoista viisi yltdd melkein taysiin pisteisiin. Heikoim-
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man arvion on saanut innovatiivisuus. HK Ruokatalo on puolestaan arvioinut jokaisen

kohdan erittain hyvin onnistuneeksi.

Asiakassuhteen tila

Luottamus
Arvostus
Vuorovaikutus
Vakaus H Valio
Yhteistydn tulevaisuuden nakymét HK Ruokatalo

Innovatiivisuus

Asiakkaan ymmartdminen

Kuva 8. Asiakassuhteen tila

Kyselyll& kartoitettiin myds hieman perustietoa. Asiakkailta kysyttiin kayttd&dko hei-
dan yrityksensd myos muiden kuljetusyritysten palveluja sekd, mika on Team Niini-
virran osuus yrityksen kaikista kuljetuksista. Lisaksi kysyttiin asiakassuhteen hyvia ja

huonoja puolia. Tulokset esitetadn taulukossa 3.

Taulukko 3. Asiakassuhteen tila

Asiakassuhteen tila Valio HK Ruokatalo

Kéyttdad muitakin Kylla Kylla
kuljetusyrityksia

Team Niinivirran osuus 10-15 % Yrityssalaisuus
yrityksen kuljetuksista

Hyvét puolet Osapuolten valinen -
luottamus
Asioinnin helppous
Nopea reagointi
Aito halu kehittaa
toimintaa

Huonot puolet - -
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Seké Valio ettd HK Ruokatalo kayttavat myos muita kuljetusyrityksia. Team Niinivir-
ran osuus kaikista Valion Vengjalle suuntautuvista kuljetuksista on 10-15 prosenttia.
HK Ruokatalo vetosi yrityssalaisuuteen tassé kysymyksessé. Valiolta saaduissa vasta-
uksissa hyviksi puoliksi luetellaan osapuolten vélinen luottamus, asioinnin helppous,
nopea reagointi sekd aito halu kehittaa toimintaa. Huonoja puolia ei mainittu. HK

Ruokatalon vastauksessa ei ollut mainintaa hyvista eika huonoista puolista.
8.2 Asiakastyytyvéisyys

Tassa luvussa tuloksia tarkastellaan neljan otsikon alla (kuljetustilaus, kuljetuspalve-
lut, asiakaspalvelu ja jélkihoito). Kuljetuspalvelut on jaettu vield kuuteen alaotsik-

koon.
Kuljetustilaus

Kuljetustilauksen toimivuutta kartoitettiin viidella tekijalla. Kuvassa 9 on esitetty Va-
lion ja HK Ruokatalon vastaukset onnistumisesta ja tekijoiden tarkeysjarjestyksesté.
Tarkeimpéna tekijana Valio pit4é tavoitettavuutta ja véhiten tarkeimpéna tilausmene-
telmi&. Valiolta saatujen vastausten kesken oli jonkin verran eroja, joista merkittavin
oli joustavuus. Se oli arvioitu toisessa tyydyttavaksi ja toisessa erittain hyvéksi. Jous-

tavuus arvioitiin toiseksi tarkeimmaksi tekijaksi.

Kuljetustilauksen tekeminen

Tavoitettavuus

Kuljetusten saatavuus
M Valion tarkeysjarjestys

Joustavuus M Valion arvio onnistumisesta
W HK:n tarkeysjarjestys

Tilausmuutosten kasittely HK:n arvio onnistumisesta

Tilausmenetelmat

Kuva 9. Kuljetustilauksen tekeminen
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HK Ruokatalo on arvioinut kuljetustilauksen tekemisessé jokaisen tekijén erittain hy-
vin onnistuneeksi. Arvioinnissa oli lisdimainintana, ettd “Kaikki toimii!”. Tarkeysjar-
jestyksen perimmainen idea ei tdssa aivan toteudu, mutta voidaan tulkita, ett4 vastaaja
ei ole pystynyt erottelemaan tekijoiden valista tarkeyttd, vaan pitaa jokaista yhta tar-

kedna kuljetustilauksen tekemisessa.
Kuljetuspalvelut

Tassa osiossa esitetddn tulokset kuljettajista ja kalustosta seké kuljetuspalveluista tar-

kemmin viel& lastaus, kuljetus ja purku seka muut tekijat.
Kuljettajien arviointi

Kuljettajia pyydettiin arvioimaan neljan tekijan kautta seka laittamaan tekijat tarkeys-
jarjestykseen. Valion toinen vastaaja ei pystynyt arvioimaan kaikkia kohtia, koska han
on yhteydessa kuljettajiin vain puhelimen valitykselld. Kuten kuvasta 10 kay ilmi, Va-
lion arvioinnissa mikaén tekija ei yltdnyt erittdin hyvaan arvosanaan. Valion mielesté

ty6turvallisuus on kaikkein tarkein tekijé kuljettajan toiminnassa, mutta sen onnistu-

minen on vain hyvan tasolla. Kuljettajien k&ytds on arvioitu toiseksi tarkeimmaksi hy-
van arvosanoin. Sité seuraa tavoitettavuus, joka sai tdssa heikoimman arvion. Vahiten

tarkeana pidetaén kuljettajan ulkoasua, joka on arvioitu hyvaksi.

Kuljettajien arviointi

B Valion tarkeysjarjestys

M Valion arvio onnistumisesta

B HK:n tarkeysjarjestys

HK:n arvio onnistumisesta

o = N w EY w
|

Kaytos Tavoitettavuus ~ Ulkoasu  Tyoturvallisuus

Kuva 10. Kuljettajien arviointi

HK Ruokatalon vastaaja ei pystynyt arvioimaan kuljettajia kaikilta pyydetyilta osilta,
koska hén ei ole suorassa kontaktissa kuljettajien kanssa. Tavoitettavuus on kuitenkin
arvioitu tarkeimmaksi tekijaksi kuljettajan toiminnassa. Toisin kuin Valio, HK Ruoka-

talo on arvioinut tavoitettavuuden erittdin hyvin onnistuneeksi.
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Kaluston arviointi

Kaluston arvioinnissa pyydettiin ottamaan kantaa neljaan tekijaan seké laittamaan te-
kijat tarkeysjarjestykseen. Valion toisessa vastauksessa oli maininta, etté kalusto tar-
Kistetaan lastattaessa, jolloin ainoastaan varsinaisista ongelmista kerrotaan eteenpéin,
joten vastaaja ei ole pystynyt arvioimaan jokaista tekijaa. Kuten kuvasta 11 nakee,
tarkeimpané tekijana Valio pitdd kaluston sopivuutta kayttotarkoitukseen ja vahiten

tarkedna kaluston ulkoasua. Jokainen tekija on arvioitu hyvéksi.

Kaluston arviointi

Sopivuus kdyttotarkoitukseen

Siisteys M Valion tarkeysjarjestys
M Valion arvio onnistumisesta
Ulkoasu W HK:n tarkeysjarjestys

HK:n arvio onnistumisesta

Lammonseurantalaitteet ja
kaytto

Kuva 11. Kaluston arviointi

HK Ruokatalon vastauksesta ilmenee, ettd lammaonseurantalaitteita ja niiden kaytt6a
arvostetaan eniten. Véhiten tarkeimpind pidetéan siisteytta ja ulkoasua. HK Ruokatalo

on arvioinut jokaisen tekijan erittain hyvin onnistuneeksi.
Kuljetuspalvelujen arviointi

Tassé osiossa arvioinnin kohteina ovat lastaus, kuljetustapahtuma ja purku.
Lastaus

Lastauspaikalla onnistumista on arvioitu kolmesta tekijasta seka laitettu ne tarkeysjéar-
jestykseen (kuva 12). Toinen Valion vastaajista ei pystynyt arvioimaan onnistumista,
silla hén ei toimi lastauspaikalla. Valion mielesté tarkeinté lastauspaikalla on tyétur-

vallisuus, jota seuraavat tdsmallisyys ja viimeisenda kuljettajan toiminta. Parhaiten on
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onnistuttu tdsmallisyydessa. Tyoturvallisuus ja kuljettajan toiminta on arvioitu hyvin

onnistuneiksi.

Lastaus
5
4
3 B Valion tarkeysjarjestys
2 H Valion arvio onnistumisesta
1 B HK:n tarkeysjarjestys
0 HK:n arvio onnistumisesta
Tasmallisyys Kuljettajan Tyoturvallisuus

toiminta

Kuva 12. Lastaus

HK Ruokatalon vastaaja ei ole pystynyt arvioimaan kuin yhden kohdan, tdsméllisyy-
den, silla hanella ei ole tietoa kuljettajan toiminnasta eika tyoturvallisuudesta. HK
Ruokatalokin on arvioinut tasmallisyyden erittdin hyvaksi. Tarkeysjarjestystda HK

Ruokatalolta ei tdhan kohtaan saatu ollenkaan.

Kuljetus

Kuljetustapahtuma pitaa sisalladn matkan lastauspaikalta maarépaikkaan purkuun.
Kuljetuksen arviointia on lahestytty neljan tekijan kautta onnistumisineen ja tarkeys-

jarjestyksineen (kuva 13).

Kuljetus
Aikataulujen pitavyys
Kuljetusten seuranta B Valion tarkeysjarjestys
M Valion arvio onnistumisesta
Lampotilaseuranta B HK:n tarkeysjarjestys

HK:n arvio onnistumisesta

Tavaran turvallisuus
kuljetuksen aikana

Kuva 13. Kuljetus
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Valion vastauksissa oli yksimielisyys siitd, etta jokainen kohta on onnistunut hyvin ja
HK Ruokatalon mielest erittdin hyvin. Kuljetuksessa tarkeintd molempien yritysten
mielestd on aikataulujen pitdvyys. Vahiten tarkead Valion mielesta on kuljetusten seu-

ranta ja HK Ruokatalon mielesta tavaran turvallisuus kuljetuksen aikana.

Purku

Madrépaikassa purkutilannetta pyydettiin arvioimaan samojen tekijoiden kautta kuin
lastauksessa, mutta liséksi haluttiin tiedustella, millaista palaute tavaran vastaanotta-
jalta on. Tekijat pyydettiin laittamaan myds tarkeysjarjestykseen. Tulokset esitetdén
kuvassa 14. Toinen Valion vastaajista ei pystynyt arvioimaan onnistumista. VValion
vastaukset osoittavat, etté tarkeintd purkutilanteessa on tyoturvallisuus ja véhiten tar-
ked4 on tavaran vastaanottajan palaute. Valio on arvioinut jokaisen tekijan hyvin on-

nistuneeksi.

Purku

Tasmallisyys

Kuljettajan toiminta B Valion tarkeysjarjestys

M Valion arvio onnistumisesta

Ty6turvallisuus B HK:n térkeysjdrjestys
HK:n arvio onnistumisesta

Palaute tavaran
vastaanottajalta

Kuva 14. Purku

HK Ruokatalon mielesté tarkeintd purkupaikalla on tdsmallisyys ja vahiten tarkeaa on
palaute tavaran vastaanottajalta. HK Ruokatalo on arvioinut jokaisen kohdan erittdin

hyvin onnistuneeksi.

Muut tekijat

Muut tekijat (kuva 15) siséltavat kaksi tekijad, kustannustehokkuuden ja ymparisto-

asioiden huomioimisen, jotka ovat merkittavia asioita kuljetuspalvelujen tarjonnassa.
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Muut tekijat
5
4 —— M Valion tirkeysjirjestys
3 A — M Valion arvio onnistumisesta
2 - —— W HK:n tarkeysjarjestys
1 - - HK:n arvio onnistumisesta
0 .

Kustannustehokkuus Ympéristoasioiden
huomioiminen

Kuva 15. Muut tekijat

Seka Valio ettd HK Ruokatalo ovat arvioineet kahdesta kohdasta tarkeimmaksi kus-
tannustehokkuuden. Toinen Valion vastaajista ei arvioinut kumpaakaan tarkeimmaéksi,
jonka vuoksi Valion tarkeimmaksi asettama tekijé sai vain arvion 4,5. Ymmartaisin
tdman niin, ettd vastaaja pitad tekijoité toisarvoisina aikaisempiin arviointeihin nah-
den. Valion mielestd molemmissa on onnistuttu hyvin, kun taas HK Ruokatalo arvioi

kummatkin erittdin hyvin onnistuneiksi.

Asiakaspalvelu

Asiakaspalvelua pyydettiin arvioimaan kuuden tekijan kautta sek& laittamaan ne tér-
keysjarjestykseen (kuva 16). Asiakaspalveluun liittyen asiakkailta kysyttiin myds, mi-

ta ongelmatilanteita heilla on ollut ja miten ongelmat on ratkaistu.

Valion vastauksista ilmenee, etta tarkeimpéna tekijana asiakaspalvelussa pidetaan luo-
tettavuutta ja vahiten tarkeimpié tekijoita ovat asiantuntemus ja henkiloston kéaytos.
Luotettavuus onkin arvioitu erittdin hyvin onnistuneeksi. Asiantuntemus ja henkilos-
ton kaytos ndyttaisivat onnistuneen paremmin niiden tarkeyteen nahden. Tiedon saa-
tavuus on puolestaan saanut heikoimman arvion, vaikka se on arvioitu toiseksi tar-
keimmaéksi tekijaksi. Ongelmatilanteita on ollut, kun asiakas ei ole tavoittanut kuljetta-
jaa tai, kun tilanne on vaatinut aikataulumuutoksia. Molemmissa tapauksissa ongel-

maan on saatu ratkaisu ottamalla yhteyttd Team Niinivirtaan.
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Asiakaspalvelu

Asiantuntemus

Luotettavuus

. M Valion tarkeysjarjestys
Vuorovaikutus ysjarjesty

M Valion arvio onnistumisesta
Tiedottaminen B HK:n tirkeysjarjestys

) HK:n arvio onnistumisesta
Tiedon saatavuus

Henkiloston kaytos

Kuva 16. Asiakaspalvelu

HK Ruokatalo on arvioinut jokaisen tekijén erittain hyvéksi. Painvastoin kuin Valio,
HK Ruokatalon mielestd asiantuntemus ja henkildston kaytos ovat yhdessa tarkeim-
mat tekijat asiakaspalvelussa. Vahiten tarkeimpia asioita ovat tiedon saatavuus, vuo-
rovaikutus ja tiedottaminen, joista jalkimmainen arvioitiin vahiten tarkeimmaksi. HK

Ruokatalon vastauksessa ei mainittu ongelmatilanteita.

Jéalkihoito

Jalkihoidon onnistumista tarkasteltiin kuudesta ndkdkulmasta. Valion ja HK Ruokata-
lon tulokset esitetddn kuvassa 17. HK Ruokatalon arvioimat tekijét ovat erittain hyvin
onnistuneita. Valion vastauksista ilmenee, ettd parhaiten on onnistunut yhteydenpito.

Palautteen antamisen mahdollisuus, palautteeseen reagointi seka laskutuksen oikeelli-
suus ovat seuraavaksi onnistuneimpia. Tyytyvéisyyden varmistamista kuljetuksen jal-

keen pidetddn hyvand, mutta tekijoiden joukosta se nousee esiin heikoimpana.
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Jalkihoito
Yhteydenpito
Palautteen antamisen mahdollisuus
Palautteeseen reagointi
m Valio
Laskutuksen oikeellisuus HK Ruokatalo

Tyytyvaisyyden varmistaminen

Tyon ulkopuolinen toiminta

Kuva 17. Jalkihoito

Tyon ulkopuolinen toiminta -tekijé jai osalle vastaajista epaselvéksi. Tamén vuoksi
Valion arvio on vain yhden henkilon mielipide ja HK Ruokatalon kohdalla ei ole vas-
tausta ollenkaan. Tyon ulkopuolisella toiminnalla tarkoitettiin esimerkiksi yhteista ak-

tiviteettia, kuten matkaa.
8.3 Kuljetuspalvelujen laatu ja lisdarvo

Kuljetuspalvelujen laatutekijoita ja lisdarvopalveluja tiedusteltiin kyselyssé kolmessa
kysymyksessa. Ensimmaiseksi asiakkaita pyydettiin itse listaamaan heidan kuljetus-
palvelulta odottamansa laatutekijat seka arvioimaan Team Niinivirran onnistuminen
niissd. Laatutekijoita pyydettiin listaamaan viisi ja laittamaan ne tarkeysjarjestykseen.
Tulokset esitetadn taulukossa 4 siten, ettd tekijat on listattu tarkeimmaésté véhiten tar-

keimpaan Valion vastaukset siniselld ja HK Ruokatalon vihrealla.
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Taulukko 4. Asiakkaiden kuljetuspalvelulta odottamat laatutekijat ja Team Niinivirran

onnistuminen niissa

Laatutekijat Erittdin hyva Hyvé Tyydyttava
Luotettavuus X

Tasmallisyys X
Kustannustehokkuus X

Informaation vaihto X

Luotettavuus X

Apua aina saatavilla X

Ammattitaito X

Tavoitettavuus X
Toimivuus X

Kalusto X

Kehityshalu X

Valion molemmissa vastauksissa laatutekijoitd on listattu neljé viidesta. Seka vastaus-
ten sisalla etté arvioinnissa oli eroja. Laatutekijoissa arvostetaan tarkeysjarjestyksessa
luotettavuutta, informaation vaihtoa, ammattitaitoa ja kalustoa seké toisessa vastauk-
sessa tasmallisyyttd, luotettavuutta, tavoitettavuutta ja kehityshalua. Luotettavuus on
siis karkisijoilla molemmissa. HK Ruokatalon vastauksessa on listattu kolme laatute-
kijaa, jotka ovat tarkeysjarjestyksessa kustannustehokkuus, se, ettd apua on aina saa-
tavilla ja toimivuus. Kaikki laatutekijat on arvioitu erittdin hyvin onnistuneiksi.

Toisessa kysymyksessa asiakkailta tiedusteltiin kayttddko heidan yrityksensé jonkin
logistiikkapalveluyrityksen tarjoamia lisdarvopalveluja, ja jos kdyttavat niin, mita.
Kysymyksen tarkoitus oli saada vihi& asiakkaan tarvitsemista lisdarvopalveluista.
Kolmannessa kysymyksessé kerrottiin, ettei Team Niinivirralla ole toistaiseksi mah-
dollisuutta tarjota lisdarvopalveluja, mutta asiakkailta tiedusteltiin, toivoisivatko he tu-
levaisuudessa Team Niinivirran niité tarjoavan. Naihin saadut vastaukset esitetdan tau-

lukossa 5.
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Taulukko 5. Liséarvopalvelut

Aihe Valio HK Ruokatalo

Yritys kayttaa jonkin Kylla Ei
logistiikkapalveluyrityksen
lisdarvopalveluja

Kéaytettavat Kiertavéan paluutavaran -
lisdarvopalvelut tuontihuolinta Suomeen
Minimaalisesti

erikoistapauksissa

Yritys toivoo Team Toistaiseksi ei -
Niinivirran tarjoavan nahda tarvetta
lisdarvopalveluja

Valio mainitsee kayttavansé lisdarvopalveluna kiertdvan paluutavaran tuontihuolintaa
Suomeen. Lisdksi mainitaan, ettei Team Niinivirran kuljetuksille kdyteta lisdarvopal-
veluja, mutta muuten joissakin erikoistapauksissa ja minimaalisesti. HK Ruokatalo ei
kayta lisdarvopalveluja. Valio myds mainitsee, ettei se toistaiseksi nde tarvetta sille,
ettd Team Niinivirta tarjoaisi lisdarvopalveluja. HK Ruokatalolta ei saatu tahan vasta-
usta.

8.4 Asiakassuhteiden kehittdminen

Kyselyssa tiedusteltiin keinoja Team Niinivirran kuljetuspalvelujen kehittamiseksi ja
kuljetusosuuden kasvattamiseksi. Asiakkaille annettiin valmiiksi pari kehitysehdotusta
ikaan kuin syoteiksi, joihin tarttua ja joista innostua. Annetut kehitysehdotukset olivat
kotimaan sisdisten kuljetusten aloittaminen ja kaluston kehittdminen muun muassa
monilampatilakuljetusten ja kaksitasolastausten osalta. Kotimaan sisdisiin kuljetuksiin
el saatu suoraa vastausta, mutta kaluston kehittdmiseen otettiin kantaa. Liséksi kyselyn

lopussa oli vapaata tilaa omien kehitysehdotusten kertomiseksi.
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Valion vastaukset olivat seuraavat:

- kuljetustarve, kaluston laatu ja maara seké hintataso ovat osatekijoita kuljetus-
tilauksen tekemisessa

- kaksitasoperdvaunut, tavallista korkeammat puoliperédvaunut ja 3-akseliset ve-
tajat

- kehitysehdotukset: uusista ideoista keskustelemista ja tiedonvaihtoa.

HK Ruokatalo ei vastannut kumpaankaan kohtaan.

9 TUTKIMUSTULOSTEN ANALYSOINTI JA JOHTOPAATOKSET

Tassa luvussa analysoidaan edelld esitettyja tutkimustuloksia. Analysointi toteutetaan
samojen neljan padotsikon alla. Analyysin paatelmat on koottu taulukkoon 6, joka si-
jaitsee analyysin lopussa. Analysoinnin pohjalta esitetd&n johtopaatokset, joita tarkas-

tellaan tutkimustavoitteen ja -ongelmien nakdkulmasta.

9.1 Asiakassuhteiden tila

Valion asiakassuhdetta voidaan yleisesti pitd4 hyvéna, silla jokainen tekij& on arvioitu
joko hyvéksi tai erittdin hyvaksi. Vastausten perusteella on paateltavissg, ettd asiakas-
suhdetta yllapitavéat perustekijat, kuten vuorovaikutus, arvostus ja asiakkaan ymmar-
tdminen ovat kunnossa. Erityisen hyvaa on luottamus, joka on tuotu esiin molempien
vastaajien avoimessa palautteessa. Tulokset kertovat, ettd asiakassuhteella on vahva
pohja, jonka paalle on hyvé edelleen rakentaa. Tekijoistd parhaimman arvion on saa-
nut yhteistyon tulevaisuuden ndkymaét, mika on positiivinen tieto Team Niinivirralle
sen tehdessé tulevaisuuden suunnitelmia. Se osoittaa, ettd Team Niinivirralla on hyva
jalansija Valiossa ja ettd yhteistyon jatkumiselle ei ndyttaisi olevan minkaanlaisia es-
teitd. Vaikkakin jokainen tekija arvioitiin vahintadan hyvaksi, innovatiivisuus nousee
esiin heikoimpana. Tasta voidaan paatelld, ettd Team Niinivirta ei ole osoittanut tar-
peeksi innovatiivisuutta Valiota kohtaan. Uskoisin, ettd talla halutaan osoittaa, etta
Team Niinivirta voisi olla rohkeampi kuljetuspalvelujen ja kaluston kehittdmisessa.
Valio on kuitenkin huomannut Team Niinivirran panostuksen, silld se pitaa hyvéana

puolena “aitoa halua kehittdd toimintaa”.
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HK Ruokatalon vastauksen mukaan asiakassuhteessaan Team Niinivirtaan ei yksin-
kertaisesti ole mitdan ongelmaa. Vastaus ei tuo esiin mitdan poikkeavaa, joten voidaan
olettaa asioiden olevan erittdin hyvalla mallilla. T&sta voisi myos tehdé sen oletuksen,
etta vastaajalla on ollut Kiire, jonka vuoksi hén on vain paatynyt kehumaan, tai sitten
han ei halua muuttaa asioita. En kuitenkaan usko, etté tdssa on kyse rutiininomaisesta
ja jaykistyneestd asiakassuhteesta, silla HK Ruokatalon ja Team Niinivirran yhteistyo
on vield melko tuore. Team Niinivirran ei pida kuitenkaan tuudittautua taysin tdhan

tulokseen, vaan jatkaa asiakassuhteen kehittamistéd eteenpéin.

Valion ja HK Ruokatalon arviot asiakassuhteen tilasta poikkeavat hieman toisistaan.
Uskon, ettd arviointiin vaikuttavat osaltaan asiakassuhteiden syvyys ja yhteistyon
maaré. Valio on ollut Team Niinivirran kanssa enemman tekemisissé ja timan vuoksi
uskaltaa arvioida tekijoita ehka totuudenmukaisemmin kuin HK Ruokatalo. Valion tu-

loksissa on mielestani néhtavissa kokemuksen mydété karttunut mielipide.

Kuljetusosuudesta voisi paatella, ettd Team Niinivirran olisi mahdollista kasvattaa
kuljetusvolyymiaan Valion kuljetuksissa, silla nyt Team Niinivirran osuus Valion Ve-
najan kuljetuksissa on vain 10-15 prosentin luokkaa. Team Niinivirran osuutta HK
Ruokatalon kuljetuksista ei valitettavasti saatu tietad, jolloin kuljetusvolyymin kasvat-
tamista on hieman vaikea analysoida. Voisi kuitenkin olettaa, etta kuljetusosuutta olisi
mahdollista kasvattaa nykyisestd kahden kuorman viikkokuljetuksista. Kuljetusosuu-
den kasvattaminen ei tosin ole niin yksiselitteistd, silla siihen vaikuttavat monet asiat,
kuten hintataso ja tuotteiden kysynta Vendjalla. Pitdisi oikeastaan pohtia, miten Team
Niinivirta erottuisi ndista muista kuljetusyrityksisté ja kuinka ne olisi mahdollista syr-

jayttad kuljetusosuuden kasvattamiseksi.

9.2 Asiakastyytyvéisyys

Kuljetustilausta tehdessdan Valio arvostaa eniten tavoitettavuutta, ja tarkeysjarjestyk-
seen ndhden siind olisi viela kirittdvaa. Jotta kuljetustilaukset eivat mene sivu suun,
Team Niinivirran kannattaa tarkastella keinoja, joilla VValio ottaa yritykseen yhteytta.
Joustavuuteen tulisi myos kiinnittdd huomiota Valion tilatessa kuljetuksia tai muutta-
essa niitd. Joustavuushan jakoi mielipiteitd vastauksissa, tyydyttdvasta erittain hyvaan,
mistd voidaan paatelld, ettei Team Niinivirta ole ehka niin joustava, kuin sen tarkeys-
jarjestyksen mukaan pitéisi olla. Samoin voidaan ajatella kuljetusten saatavuudesta; se

on tarkeimpia tekijoita kuljetustilauksen tekemisessa. Voi olla, ettd Valio olisi pyyta-
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nyt enemmankin kuljetuksia, jos Team Niinivirralla olisi ollut niit4 tarjota. Paranta-
malla tuloksia néissd Team Niinivirta osoittaisi valittdvansa Valiosta ja sen kautta ti-
lauksiakin voisi saada enemman. Tilausmuutosten kasittely ja tilausmenetelmat arvioi-
tiin vahiten tarkeimmiksi, ja ndissa on onnistuttu tarkeysjarjestykseen nahden ehké jo-
pa paremmin. Tilausmuutosten késittelyn hyva arvio on hieman ristiriidassa jousta-
vuuden huonoon arvioon, mutta ehké joustavuus liittyy enemmankin kuljetusten saa-
tavuuteen. Lisdksi tilausmenetelmien arvio on vain tyydyttavan ja hyvén valilla, mika
tarkoittaa, ettd Team Niinivirran kannattaisi ottaa selvdd muista mahdollisista ja toi-

mivammista tilausmenetelmista.

HK Ruokatalon vastaus kuljetustilauksen tekemisesté ei taysin palvele tarkeysjarjes-
tysideaa. Team Niinivirran on hankala huomata ne tekijat, joihin sen on erityisesti pa-
nostettava. Kun jokainen tekija on toisaalta arvioitu tarkeimmaksi, voidaan ajatella,
ettei vastaaja ole pystynyt erottelemaan eri tekijoiden tarkeysastetta, vaan pitaa jokais-
ta yhtd tarkeéana kuljetustilauksen tekemisessa. Se tarkoittaa, ettd Team Niinivirran on
kiinnitettdva huomio kaikkiin tekijoihin, ettei arviointi jatkossa yhtédan heikkene. HK
Ruokatalon vastaus kuitenkin osoittaa, ettd jokainen tekija kuljetustilauksen hoitami-

sessa on onnistunut erittéin hyvin.

Valion arviointi kuljettajista on yleisesti hyva. Kuitenkin térkeysjarjestyksen suhteen
Team Niinivirran on vield kehitettavé kuljettajien ty6turvallisuutta ja tarkkailtava kéy-
tosta. Voi olla, etta joitakin tydturvallisuusasioita ei ole kunnolla noudatettu ja nyt ne
kannattaisi selvittaa. Liséksi erityisesti kuljettajien tavoitettavuudessa on parannetta-
vaa. Kuljettajien ulkoasukin on saanut tavoitettavuutta paremman arvion, vaikka ulko-
asulla ei olekaan Valiolle kovin suurta merkitystd. HK Ruokatalon arvio kuljettajista
jai harmittavan vahaiseksi, mutta tavoitettavuus nostettiin silti tirkeimmaksi. Toisin
kuin Valio, HK Ruokatalo on arvioinut tavoitettavuuden erittain hyvin onnistuneeksi,
mika herattad mielikuvan siita, ettd eri kuljettajien kesken voisi téssa kohdin olla ero-
ja. Olisi syyta selvittdd, miksi tavoitettavuudessa on kahden yrityksen valill4 niin suuri

€ro.

Valion tekemén kaluston arvioinnin perusteella Team Niinivirta on onnistunut jokai-
sessa tekijassa tasaisesti, mutta mikaan ei ylla taydelliseen suoritukseen. Tésta voi
paatelld, ettei tdman hetkinen kalusto vastaa tdysin Valion toivomaa tasoa. Valio ar-

vostaa eniten kaluston sopivuutta kayttotarkoitukseen, miké olisi hyva lahtokohta tar-
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kastelulle. HK Ruokatalolla taas ei ole mitd&dn moittimista kalustosta. HK Ruokatalo
arvostaa eniten kaluston lammaonseurantalaitteita ja niiden kayttod. Vaikka kalusto on
saanut HK Ruokatalolta tdydet pisteet, Team Niinivirran on hyva muistaa tarkeimpien
tekijoiden yllapito ja kehittdminen jatkon kannalta. Molemmat yritykset ovat luokitel-
leet ulkoasun véhiten tarkeimmaksi tekijaksi. Tasté voidaan péatelld, ettd kaluston ul-
koasu on yrityksille toisarvoista, kunhan kalustossa ei esiinny mitdan puutteita kulje-

tuksen esteeksi.

Valion vastausten perusteella lastauspaikoilla tulisi huomioida paremmin ty6turvalli-
suus. Team Niinivirran kannattaa todenteolla selvittdd, missa turvallisuusasioissa on
vield kehitettavaa, silla tima nousi esiin kuljettajienkin arvioinnissa. Tasmaéllisyydessa
puolestaan ei ole puutteita ja kuljettajan toiminta lastauksessa on hyvd. HK Ruokata-
lon vastaus jai tassakin harmittavan vajaaksi, mutta tasmallisyys on tuotu esiin erittdin
hyvin onnistuneena, miké yhdessé Valion arvioinnin kanssa vahvistaa paatelmén siita,
ettd Team Niinivirta on aina ajoissa lastaamassa. Tyytyvaisyyden vuoksi onkin téarke-

aa, ettei asiakas joudu odottamaan.

Itse kuljetustapahtuma sai Valiolta hyvén ja HK Ruokatalolta erittéin hyvan arvion.
Kuljetuksessa on siis vield ainakin Valion kohdalla tilaa kehittada. Varsinkin aikataulu-
jen pitavyytta ja lampdotilaseurantaa tulisi tarkastella, sill4 ne ovat Valion ja HK Ruo-
katalon mielestd kuljetuksen tarkeimpié tekijoita. Aikataulujen pitdvyys Valion arvion
mukaan ei ole viel& toivottua tasoa, kun taas HK Ruokatalo arvioi sen onnistuneen
erittdin hyvin. Vastausten valiseen eroon on saattanut vaikuttaa se, etta Valion kuor-
mia ajetaan niin paljon enemman kuin HK Ruokatalon kuormia, ettd myohastymisié-
kin on suhteessa enemman. L&mpotilaseurantaa olisi Valion vastausten perusteella
myos hyvé tarkkailla, ja sen toimivuus onkin olennaista elintarvikekuljetuksissa. Ta-

varan lahettajan taytyy pystya luottamaan kuljetusyritykseen téllaisissa asioissa.

Purkupaikalla tulisi kiinnittdd huomio ty6turvallisuuteen, jotta vastattaisiin paremmin
Valion asettamaan tarkeysjarjestykseen. Lastauksesta ja kuljettajien toiminnasta saatu-
jen samanlaisten arvioiden perusteella tyoturvallisuuteen ja sen ohjaukseen olisi syyté
paneutua kunnolla. HK Ruokatalo ei ndyté keskittyvan tyoturvallisuusasioihin yht&
paljon kuin Valio. HK Ruokatalon vastaus osoittaa, ettd kuljettajan toiminta purkupai-
kalla on tarkeampaa kuin tyéturvallisuus, jonka voi toisaalta ajatella sisaltyvan kuljet-

tajan toimintaan. Valion arvio tdsmaéllisyydesta ei ole yhtd hyvé kuin lastauksessa,
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mutta siihen uskon vaikuttavan Vendjén puolen hitaammat toiminnot ja arvaamatto-
muuden. HK Ruokatalo sen sijaan arvioi tasméllisyyden erittdin hyvaksi, kuten muut-
kin purkutilanteen tekijat. Tasméllisyytta on hyva jatkossa tarkkailla molempien yri-
tysten kohdalla, silla HK Ruokatalo arvioi sen tarkeimmaéksi ja Valio toiseksi tér-
keimmaksi tekijaksi. Kummankaan yrityksen mielesté tavaran vastaanottajan palaut-
teella ei ole niin suurta merkitysta. Team Niinivirran toiminta purkupaikalla on saanut

kuitenkin yleisesti hyvéa tai erittdin hyvéa palautetta.

Muista tekijoista molemmat yritykset pitdvat kustannustehokkuutta ymparistdasioiden
huomioimista tdrkedmpanéa. Valio arvioi onnistumisen molemmissa hyvaksi ja HK
Ruokatalo taas erittdin hyvaksi. Ymparistdasioiden jagdminen toiseksi ei hatkayta, silla
yritykset yrittdvat monesti 10ytaé edullisimman vaihtoehdon toiminnoilleen, jolloin
ymparistéasioiden huomiointi jaa helposti toisarvoiseksi. On kuitenkin hyvd muistaa,
ettd koko ajan kasvavat ympéristovaatimukset voivat jossakin vaiheessa koskettaa
my0ds Team Niinivirtaa, jolloin muutoksiin on osattava reagoida mahdollisimman te-
hokkaasti.

Asiakaspalvelua voidaan Valion kohdalla pitda melko hyvin onnistuneena. Asiakas-
palvelua arvioitaessa Valion mielesta tarkeintd on luotettavuus, jonka erittdin hyva ar-
vio on noussut esiin aikaisemmissakin tuloksissa. Sen sijaan tiedon saatavuuden olles-
sa toiseksi tarkeintd Team Niinivirran taso ei riitd. Liséksi vuorovaikutuksessa ja tie-
dottamisessa on myds toivomisen varaa saatuun tarkeysjarjestykseen nahden. Nama
tulokset kertovat mielestéani sen, etté tiedonkulussa on vield kehitettavaa. On l0ydetta-
va keinot informaation sujuvampaan vaihtamiseen, jotta saastetddn aikaa ja véltytaan
turhilta epaselvyyksilta. Asiantuntemuksella ja henkildston kéaytoksella ei ilmeisesti
ole niin suurta merkitysté asiakaspalvelussa, mutta nédistd Team Niinivirta on kuiten-
kin saanut hyvét arviot. Valio nayttadkin arvostavan yritysten vélistda kommunikointia
enemman kuin patevyytta. Painvastoin kuin Valio, HK Ruokatalo arvostaa asiakas-
palvelussa eniten asiantuntemusta ja henkildston kaytosta. Tiedon saatavuudella, vuo-
rovaikutuksella ja tiedottamisella ei néhdé& niin suurta merkitysta. Nayttaisi silta, ettd
HK Ruokatalo luottaa asiakaspalvelussa asiantuntijuuteen, eikd niink&an vélita henki-
I6kohtaisista yhteydenotoista. Team Niinivirran on siis yllapidettdvd ammattitaitoaan.
Tarkasteluhetkelld HK Ruokatalo arvioi asiakaspalvelun tekijat kuitenkin erittdin hy-

vin onnistuneiksi.
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Luetelluista ongelmatilanteista selviaa, ettda Valiolla on ollut ongelmia kuljettajien ta-
voitettavuudessa ja aikataulumuutoksista ilmoittamisessa, mitké viittaavat jalleen yh-
teydenpitoon ja sen merkitykseen. Heikko arvio tavoitettavuudesta on tullut aikai-
semminkin esiin, mik& merkitsee, ettd Team Niinivirran on paneuduttava kunnolla sen
kehittdmiseen. HK Ruokatalo ei maininnut ongelmatilanteita, mika voi jalleen viitata

lyhyempé&éan kokemukseen yhteistyost, tai sitten ongelmat ovat olleet mitattomia.

Valion vastausten perusteella jalkihoidon voidaan paatella olevan melko hyvin onnis-
tunut. Kuljetustapahtuman jalkeen Team Niinivirta on pitanyt yhteytta erittain hyvin,
mutta tyytyvaisyyden varmistaminen osoittautui heikoksi. Myos palautteen antamisen
mahdollisuuksiin ja palautteeseen reagointiin on hyvé kiinnittd4 huomiota. Vaikka yh-
teydenpito toimii erinomaisesti, Team Niinivirran tulisi yhteydenoton aikana muistaa
kysya palautetta ja varmistaa tyytyvéisyys. Laskutuksen oikeellisuudessa ei vastausten
perusteella ole suurta moittimista. HK Ruokatalon vastaus osoittaa, ettd Team Niini-
virran jalkihoito on toteutunut erittain hyvin. Valio arvioi tyon ulkopuolisen toiminnan
hyvin onnistuneeksi. Valion kohdalla olisi mahdollista vield kehitt&da tyon ulkopuolisia
toimintoja, etenkin kuin Valio nayttaa aikaisempien tulosten perusteella arvostavan
sosiaalisia kanssakaymisiad. Vaikka HK Ruokatalolta ei td4hén kohtaan saatu vastausta
ja yhteistoiminta ei niink&&n kiinnostaisi, tyon ulkopuoliset toiminnot vaikuttaisivat

positiivisesti asiakassuhteeseen ja sen kestoon.

9.3 Kuljetuspalvelujen laatu ja lisdarvo

Asiakkaiden odotukset kuljetuspalvelujen laatutekijoista poikkesivat jonkin verran
toisistaan, mutta niissa voidaan nahda myos yhtélaisyyksia. Valion vastauksista nou-
see tarkeimpind laatutekijoind esiin luotettavuus, tdsmallisyys ja informaation vaihto.
Luotettavuus tuotiin tdssakin esiin erinomaisin arvioin. Team Niinivirran kannattaisi
kiinnittdd huomiota tdsmallisyyden ja informoinnin kehittdmiseen, silla niiden onnis-
tuminen on vain hyvén tasolla. Tasmallisyyden arvioinnin uskoisin viittaavaan paéasi-
assa aikataulujen pitavyyteen, jonka kehittdmisesta mainittiin aikaisesmmin. Melko
tarke&nd laatutekijand nousee esiin tavoitettavuus, joka on jalleen vain tyydyttavalla
tasolla. Valio ei ndyté olevan tyytyvdinen Team Niinivirran tavoitettavuuteen, minka
luulen aikaisempien vastausten perusteella viittaavan ainakin kuljettajiin. Liséksi erit-
tain hyvin onnistuneiksi Valio on arvioinut véahiten tarkeimmisté laatutekijoisté kehi-

tyshalun, ammattitaidon ja kaluston. T&std voidaan edelleen paéatella, ettd Team Niini-
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virran ammattimainen panostus kehittdmistyohon on huomattu. Kaluston erittain hyva
arviointi on kuitenkin ristiriidassa aikaisesmmin esill& olleeseen kaluston sopivuuteen,
jonka onnistuminen ei taysin kohdannut sen tarkeytta. Epaselvyydet tulisi siis tarkistaa

ja korjata.

HK Ruokatalo arvioi kuljetuspalvelujen tarkeimmaksi laatutekijaksi kustannustehok-
kuuden, jossa Team Niinivirta on osoittanut olevansa erittdin hyvé. Tata seuraavat
aina saatavilla apua” ja ’toimivuus”, joissa on jélleen onnistuttu erittdin hyvin. HK
Ruokatalo nayttaa arvostavan tehokasta ja luotettavaa kuljetuspalvelua ja Team Niini-

virta tuntuu onnistuvan erinomaisesti sen tarjoamisessa.

Tarkasteluhetkell& nayttaa silté, ettei Team Niinivirran kannata panostaa lisarvopal-
veluihin. Asiakkaat eivat toistaiseksi née tarvetta niille eikd kummankaan yrityksen

toiminnassa ole juuri kayttoa lisaarvopalveluille. Team Niinivirran kannattaa kuiten-
Kin pitaa korvat auki, silla vielé joku péiva lisdarvopalvelujen tarjoamisesta voisi olla

hyotya.

9.4 Asiakassuhteiden kehittaminen

Valio otti jonkin verran kantaa kaluston kehittdmiseen. Vastaukset osoittavat, etta ka-
luston laatu ja maara ovat ratkaisevia tekijoitd kuljetuksen tilaamisessa, mika on mer-
kittavad, silla aikaisempien padtelmien mukaan kalustoa olisi vielad kehitettava. Kalus-
ton kehittamiseen saadut konkreettiset ehdotukset eivat tuo mitédan uutta Team Niini-
virralle. Niiden mainitsemisella saatetaan kuitenkin tarkoittaa, etta niitd kannattaisi
hankkia lisad, jolloin kuljetusosuuden kasvattamista pystyttaisiin harkitsemaan. Yh-
dessakaan vastauksessa ei suoranaisesti tartuttu endotukseen kotimaan siséisten kulje-
tusten aloittamisesta. Tastéd voisi paatelld, ettei yrityksilla ole timénkaltaiseen toimin-
taan tarvetta, tai ne eivat nde Team Niinivirtaa hoitamassa yritysten kotimaan siséisia
kuljetuksia. HK Ruokatalon vastauksen puuttumisesta voi pééatell3, ettei vastaaja tieda
keinoja kuljetuspalvelujen kehittdmiseksi. On my6s mahdollista, ettei vastaaja koe ke-

hittdmisté ajankohtaiseksi, tai ole siit4 lainkaan kiinnostunut.

Valio tuo esiin omista kehitysehdotuksistaan seuraavat: uusista ideoista keskustelemi-
nen ja tiedonvaihto. Mielestani tdima on merkittavaa, silla se kertoo, ettd Valio on
asiakassuhteessa tosissaan ja on avoin kaikelle uudelle. Se my0s osoittaa, ettd Team

Niinivirran ja Valion suhde ei ole jaykk&, vaan molemmilla on halua luoda jotakin
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uutta suhteeseen. Toteuttamalla ndmé ehdotukset sekd Team Niinivirta ettd Valio voi-
vat oppia toinen toisiltaan ja mahdollisuuksien mukaan limitt4& toimintojaan yhteen
oikean kumppanuussuhteen mukaisesti. Kertomalla avoimesti ehdotuksistaan Valio

osoittaa mielestani uskollisen asiakkaan piirteita.

HK Ruokatalo ei kertonut omia kehitysehdotuksiaan, miké on saéli, sill& juuri tima
kohta olisi antanut vapaat kadet ideointiin. Nyt HK Ruokatalo antaa kuvan siité, etta
asiakassuhde Team Niinivirran kanssa on kaikin puolin kunnossa, jopa taydellista.
Tasta voisi jopa olettaa, ettei vastaajalle ole niin valiksi yhteistyon syventdminen,

vaan han on tyytyvdinen asioihin télla tavoin, kuin ne nyt ovat.

Seuraava taulukko 6 kokoaa edelld esitetyt analyysit yhteen. Kunkin tarkasteltavan
osion kohdalla mainitaan tekijat, jotka ovat kunnossa tai eivét vaadi toimenpiteita seka
tekijat, joita on tarkkailtava tai kehitettdva. Valion tekijat on merkitty siniselld ja HK

Ruokatalon vihrealla.

Taulukko 6. Kokoava taulukko analyysista

Osio Kunnossa / Tarkkailtava Kehitettava
ei toimenpiteita

Asiakassuhteen Luottamus Innovatiivisuus
tila Tulevaisuuden
yhteistyo

Kaikki kunnossa

Kuljetustilaus Joustavuus Tavoitettavuus
Kuljetusten
saatavuus
Tilausmenetelmét
”Kaikki toimii!”  Jokainen tekija

tarkea
Kuljettajat Tavoitettavuus Kéytos Tyoturvallisuus
Tavoitettavuus
Kalusto Lammonseuranta-  Kaluston sopivuus

laitteet ja kaytto kayttotarkoitukseen



Lastaus

Kuljetus

Purku

Muut tekijat

Asiakaspalvelu

Jalkihoito

Kuljetuspalvelujen

laatutekijat

Liséarvopalvelut
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Tasméllisyys
Kuljettajan
toiminta
Tasmallisyys

Tyoturvallisuus

Molempien osalta
kunnossa

Luotettavuus
Asiantuntemus

Yhteydenpito

Luotettavuus
Kehityshalu
Ammattitaito

Kustannustehok-
kuus

Apua aina
saatavilla
Toimivuus

Ei toimenpiteita
kummallekaan

Lampatila-
seuranta
Aikataulujen

pitdvyys

Tasméllisyys
Tasmallisyys

Asiantuntemus
Henkiloston
kaytos

Tyon ulkopuoli-
nen toiminta

Tyon ulkopuoli-
nen toiminta

Tasméllisyys
Kalusto

Aikataulujen
pitavyys

Tyoturvallisuus

Tiedon saatavuus
Tavoitettavuus

Tyytyvéisyyden
varmistaminen

Informaation
vaihto
Tavoitettavuus

Taulukosta 6 huomataan, ettd Team Niinivirran joissakin toiminnoissa on puutteita tai
toivomisen varaa. Taulukosta nahdaan myds, ettd Valion ja HK Ruokatalon vastausten
kesken on seka yhtélaisyyksia etté eroja. Erityisesti Valion antamissa arvioinneissa on
néhtdvissa selvid kehityskohteita. HK Ruokatalon arviointien perusteella tehdyt pééa-

telmét ovat lahinnéa tarkkailua vaativia toimia.



61

9.5 Johtopaatokset

Asiakaskyselyn vastaajien madra oli vahainen, miké heikentaa tutkimuksen luotetta-
vuutta. Etenkin HK Ruokatalon tulokset jaivat yksipuolisiksi ja epaluotettaviksi, sill&
vastaukset on keratty yhden henkilén mielipiteistd. Toisaalta henkil6t, jotka vastasivat
kyselyyn, ovat laheisessd kontaktissa Team Niinivirran kanssa ja heiltd olettaisi saa-
van totuudenmukaisimman arvion. Lisdksi joissakin kohdissa tarkeysjarjestyksen véa-

rin ymmartdminen ja vastausten puuttuminen heikentavat luotettavuutta.

Taman tutkimuksen tavoitteena oli selvittda Valion ja HK Ruokatalon asiakassuhteen
tila seké kehittaa naitd asiakassuhteita. Molempien asiakassuhteiden tila selvitettiin
asiakaskyselyn avulla. VValion vastaukset paljastivat joitakin kehityskohteita, mutta
yleisesti asiakassuhteen tila on hyva. HK Ruokatalon vastaukset puolestaan osoittivat,
ettei asiakassuhteessa ole mitdén moitittavaa eika varsinaisia kehitysehdotuksia saatu.
Saaduista tuloksista voi paatella, ettd asiakassuhteiden operatiiviset laatutekijét vaati-
vat enemméan huomioimista ja kehittdmista kuin suhteelliset laatutekijat. Tama tarkoit-
taa, ettd kuljetuspalvelujen fyysisissé ominaisuuksissa, kuten kalustossa, on kehitetta-
vad, mutta asiakkaiden ja toimeksiantajan véliset tunnesiteet ovat padasiassa kunnos-

Sa.

Arvioitaessa suhteiden syvyytta Valio osoitti hyvia kumppanuussuhteen piirteitd, mut-
ta HK Ruokatalo ei taysin yltanyt tahan ndkemykseen. Ndkemystani puoltavat epé-
kohtien rehellinen kertominen seké kehitysehdotukset, joita HK Ruokatalo ei antanut.
Kumppanuussuhteessahan on tyypillista avoin keskustelu ja yhteisten tavoitteiden
ideoiminen ja saavuttaminen. On tietenkin selvad, ettd arviointi tapahtuu aina vastaa-
jan omista ja yrityksen ldhtokohdista. Toisaalta on mahdollista, ettei HK Ruokatalo
vain keksinyt mitaan kehitettavaa ja olisi varmasti maininnut kyselyssa, jos jokin asia
asiakassuhteessa olisi hairinnyt. Silti mielesténi Valio osoitti olevansa HK Ruokataloa
innokkaampi kyselyyn vastaamisessa, miké tarkoittaa, ett4 ainakin Valio on halukas
syventdmaan asiakassuhdetta.

Tutkimuksen padongelmana oli, miten asiakassuhteita naihin yrityksiin kehitetdan yh-
teistyon kasvattamiseksi. Asiakassuhteen kehittdmisen ndkokulmasta Valiosta on

mahdollista saada enemmén irti kuin HK Ruokatalosta. Oivallisena apuna ovat yritys-
ten asettamat tarkeysjarjestykset, jolloin Team Niinivirta ymmartad panostaa tarkeim-

piin tekijoihin eikad tuhlaa aikaansa ja resurssejaan merkityksettémien kehittamiseen.
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Liséksi on huomioitava, kuinka tarkeysjarjestykset poikkeavat yritysten vélilla. N&in
Team Niinivirta osaa kehittdd toimintojaan ja palvella eri asiakkaita heidén vaatimus-
tensa mukaisesti, mika voi tarkoittaa joissakin tapauksissa raataléintia yhdenmukaisen

palvelun sijasta.

Alaongelmana oli selvittdd, onko ndiden yritysten kuljetusvolyymia mahdollista kas-
vattaa. Tulokset eivét antaneet tdhén suoraa vastausta, mutta uskon, ettd suunnitelmal-
lisella, heikoimpien tulosten korjaamisella Team Niinivirta voi saavuttaa suuremman
osuuden Valion kuljetuksista. HK Ruokatalolta saadut vastaukset olivat niin erinomai-
set, ettd arviointien puolesta kuljetusvolyymin kasvattaminen tuskin olisi ongelma.
Kehittamalla asiakastyytyvaisyytta ja kuljetuspalvelujen laatutasoa Team Niinivirta
voi tahdata kuljetusosuuden kasvattamiseen. Tarkeinta tdssa kehitystydssé on 16ytaa

asiakkaille arvoa tuottavat ratkaisut.

10 KEHITYSEHDOTUKSET

Tassa luvussa Team Niinivirralle annetaan ehdotuksia asiakassuhteiden kehittdmisek-
si. Kehitysehdotukset on laadittu tulosten perusteella, ja mukana on myds joitakin

omia nakemyksiani tydajaltani. Kehitysehdotuksia tarkastellaan asiakaskohtaisesti.

Valio

Valion vastausten pohjalta nousi esiin selvid kehityskohteita. Suurin osa kehitettavista
tekijoista lukeutuu tiedonkulun alle. Tiedonvaihdossa nayttaisi olevan puutteita niin
asiakkaan kuin kuljettajienkin suuntaan. Osa kehittdmisté kaipaavista tekijoista vaatii

osapuolten vélista kommunikointia ja osa kuljettajien ohjausta.

Ensinndkin on korjattava puutteet kuljetustilauksen tekemisessa. Joustavuus ja kulje-
tusten saatavuus on korjattava, ennen kuin kuljetusvolyymin kasvattaminen on edes
mahdollista. Team Niinivirran kannattaisi puntaroida muita suhteitaan Valioon néh-
den. Kun tarkoituksena on kasvattaa toimintoja Valion kanssa, olisi paikallaan pystya
antamaan enemman kumppanuussuhteen tavoin. Team Niinivirran tulisi pohtia, onko
se valmis joustamaan tietyissa asioissa Valion hyvaksi. Kannattaisin keskittymisté en-
sisijaisesti Valion tyydyttamiseen, jotta muualta voisi vapautua kuljetuksia Valion
kayttoon. Team Niinivirran taytyy kuitenkin arvioida resurssinsa, silla turhia lupauk-

sia ei pida tehda.
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Kuljetustilauksen tekemisessa kaikkein huolestuttavin ongelma on kuitenkin tavoitet-
tavuus. Asiakkaanhan on mahdotonta tehda kuljetustilausta, jos yrityksesta ei saa ke-
taan kiinni. Jotta mahdolliset lisdkuljetukset eivat menisi muille kuljetusyrityksille,
Team Niinivirran tulisi muistaa tarkkailla séannéllisin véliajoin puhelinta ja sahkopos-
tia. Nama tilausmenetelmatkin saivat tarkkailua osakseen. Ehdottaisinkin, etta yritys
ottaisi selvaa toimivammista tilausmenetelmista esimerkiksi kysymalld suoraan Vali-
olta. Nain yrityksilla olisi mahdollisesti yhteinen tai ainakin Valiolle sopivampi tilaus-
jarjestelma. Vaikka tilausmenetelmien kehittdminen voi tuntua isompien asioiden rin-
nalla merkityksettomaltd, toimivaa kokonaisuutta ajatellen se on kuitenkin térkea pa-
nostus. Pitéisi aina pyrkia siihen, ettd kuljetustilauksen tekeminen olisi asiakkaalle
helppoa.

Tavoitettavuus sai heikot arviot myos asiakaspalvelussa ja Valion listaamissa laatute-
kijoissa. Asiakaspalvelussa se viittaa jalleen yhteydenpitovélineisiin, jotka vaatisivat
enemman tarkkailua. On myos tarkeédé vastata esimerkiksi séhkopostiviestiin mahdol-
lisimman nopeasti, jotta asiakas tietdd, ettd viesti on vastaanotettu ja ymmarretty. Li-
séksi tiedon saatavuutta tulisi asiakaspalvelussa parantaa. Asiakasta ei saa pitaa pi-
mennossa, vaan on pyrittava kertomaan kaikki tdiman kuljetukseen liittyvét asiat. On-
gelmatilanteista on pystyttavé kertomaan rohkeasti, jotta ne voidaan ratkaista vaikkapa
yhdessé asiakkaan kanssa. Team Niinivirta voisi kertoa useammin kuljetuksen etene-
misestd, muutenkin kuin pelkistd ongelmatilanteista. Liséksi tydskentelyni aikana
huomasin, ettd informaatiota kuljetusta varten annettiin usein vasta, kun asiakas sité
pyysi. Kuljetustiedot olisi mielesténi hyva pyrkiéd kertomaan, ennen kuin asiakas ehtii
niita pyytéa. Pienelta yritykseltd, jolla on paljon muutakin samanaikaista tekemista,

tallainen toiminta vaatii erityista huolenpitoa ja tarkkuutta.

Nama edella esitetyt epdkohdat osoittavat selvésti, etta osapuolten valistd kommuni-
kointia ja tiedonvélitysta on parannettava. Koska Valio osoittaa olevansa aidosti mu-
kana asiakassuhteen syventamisessa, yritykset voisivat yhdessa keskustella ja ideoida
sopivimmista ratkaisuista tiedonvélitysongelmiin. Mielesténi yrityksilla voisi olla hy-
vat mahdollisuudet yhteisten tiedonvélitysratkaisujen luomiseksi. Kehittdminen vaatisi
tietotekniikkaan panostamista niin rahallisesti kuin ajallisestikin, mutta jollakin lailla
automaattisesti toimivat ratkaisut helpottaisivat kummankin osapuolen arkea. N&in pa-

rannettaisiin kuljetusprosessin lapinakyvyytta ja informaation vaihtoa. Valiollahan
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saattaa, suuren yrityksen lailla, jo olla kaytossaén téllaisia palveluja, joten Team Nii-

nivirran liittdminen niihin saattaisi onnistua.

Kehittdmalla tiedonvalitystd Team Niinivirta osoittaisi innovatiivisuutta, etenkin kuin
parannus tehtaisiin asiakkaan hyvéksi. Innovointiahan syntyy juuri asiakastarpeista.
Team Niinivirran on tall& tavalla mahdollista tuottaa arvoa Valiolle ratkaisemalla t&-
méan ongelman, ja samalla se parantaisi sekd asiakkaan omaa etté yrityksen liiketoi-
mintaa. Tulevaisuuden yhteistyon ja luottamuksen erinomaisten arviointien puolesta

en née estetta kehitykselle.

Informaation vaihtoon liittyy myds kuljetuspalvelun jalkeisten toimintojen yll&pito.
Team Niinivirta osoitti olevansa yhteydenpidossa erinomainen, mutta sen tulisi olla
aktiivisempi ja oma-aloitteisempi myos tyytyvéisyyden varmistamisessa. Yrityksen
tulee itse osata reagoida, eikéd odottaa, ettd palaute tulee aina ensin asiakkaalta. N&in
yritys osoittaa valittavansa asiakkaansa palautteesta. Team Niinivirran tulisi saada tyy-
tyvéisyyden varmistaminen osaksi yhteydenpitoa. Uskon, ettd Valio panisi merkille
tallaiset huomionosoitukset.

Team Niinivirran kannattaisi myos yrittaa lisata yhteisia tapaamisia, koska Valio vai-
kuttaa arvostavan osapuolten vélista kommunikointia. Valiohan myds ehdotti uusista
ideoista keskustelemista. Henkilokohtaisissa tapaamisissa ideointi olisi vapaampaa,
kuin esimerkiksi puhelimessa. Tapaamiset voisivat my6s olla tyon ulkopuolisia toi-
mintoja, joissa tydasioista voisi keskustella rennosti. Tallaiset tapaamiset virkistavat

pitkad suhdetta ja samalla voi saada kehitystakin aikaan.

Yksi kuljetuspalvelujen kannalta merkittdvimpia kehityskohteita on kaluston sopi-
vuus. On tarkedad selvittadd, miksi yrityksen kalusto ei saanut arvioinnissa taysia pistei-
ta. Yrityksen kannattaisi hakea tietoa uusimmista innovaatioista ja perehtya myos kil-
pailijoiden tarjontaan. Kehittdmélla ja panostamalla johonkin nyt auttaa varmasti
my6hemmissa vaiheissa. Yrityksen toive paremmasta asemasta elintarvikkeiden kul-
jettajana paranisi ajantasaisen kaluston ja laitteiston my6td. Aikaa vievien prosessien
vuoksi olisi ehdottoman tarkedd aloittaa kehittdmistyo jo nyt, ettei jd4da myéhemmis-

sé vaiheissa muiden kuljetusyritysten ”pyorien alle”.
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Uskoisin, ettd Team Niinivirta olisi kykenevé néiden asioiden kehittdmisessa. Niin
kuin Valiokin kyselyssa osoittaa; Team Niinivirralla on asiantuntemusta ja kehitysha-

lua. Team Niinivirta voisi arviointiensa jalkeen tehda esimerkiksi vuositavoitteita.

Kuljettajien ohjeistus

Osa kehitysta kaipaavista asioista liittyy olennaisesti kuljettajiin ja heidan toimintaan-
sa. Kuljettajienkin kohdalla on parannettava tavoitettavuutta. Kuljettajille on tehtava
selvaksi, ettd asiakkaan soittoihin on vastattava sekd on ilmoitettava, jos kuljetukseen
on tullut mutkia matkaan. Sama pétee aikataulujen pitdvyyteen: on tarkeda ilmoittaa
asiakkaalle, missa tdman tavara liikkuu ja myohastymisissé olisi tarkeaa arvioida

mahdollinen viivastysaika. Kaiken toiminnan tulisi td4hdata asiakkaan tyydyttamiseen.

Tasmallisyys nousi esiin tarkkailtavana tekijana. Téassékin kohdin tulisi mielestani an-
taa kuljettajille toimintaohjeet mahdollisten myéhastymisten vuoksi. Koska kuljettajat
ovat periaatteessa koko ajan liikkeelld, yhteista ohjeistustilaisuutta on hankala pitééa.
Kuitenkin olisi hyva varmistaa, ettei ohjeistus jaa vain paperille, vaan se tuodaan oi-
keasti k&ytantoon. On tarkeéd, ettd asiakas huomaa muutokset ja parannukset toimin-

nassaan.

Team Niinivirran kuljetuspalvelujen suurimpia epéakohtia on tyéturvallisuus, joka
nousi esiin niin kuljettajien arvioinnissa kuin lastaus- ja purkupaikallakin. Yrityksen
tulisi ottaa selvéd, missé tyoturvallisuusasioissa on vield puutteita tai mitd asioita ei
ole noudatettu oikein. T&ssékin kohdin ehdottaisin tiedustelua suoraan Valiolta. Ta-
man jalkeen tydturvallisuusasiat tulisi kdyda lapi kuljettajien kanssa ja ohjaustakin oli-

si annettava.

Lampaotilaseurantaa pitdisi myos pystya parantamaan. Kuljettajille voisi antaa ohjeis-
tuksen lampotilojen sdannollisestd tarkistamisesta. Nain asiakkaalla olisi turvallinen
olo tavaransa kunnosta. Liséksi konkreettiset todisteet tavaran kunnosta lisisivéat us-
kottavuutta. Team Niinivirta voisi esimerkiksi antaa lampétilaraportteja asiakkaalle,
vaikka tdma4 ei niitd erikseen pyytéisikaan. Uskoisin, ettd Valio vaikuttuisi tallaisesta

lisdpalvelusta.

Myos kuljettajien kaytokseen olisi hyva kiinnittdd huomiota, silla myds kuljettajat

vastaavat palvelun onnistumisesta. Kuljettajat ovat asiakaspalvelun rajapinnassa, min-
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k& vuoksi heidén kaytoksensa vaikuttaa olennaisesti yrityksen imagoon. Koska Team
Niinivirran johto ei pysty nékemaan kuljettajiaan kuljetuspalvelun aikana, olisi tarke&a
vahintdankin neuvoa, mitk asiat on erityisesti huomioitava asiakaspalvelutilanteessa.
Yrityksen pitéisikin maarittaa sen asiakaspalvelukriteerit, ja vélittdd ne koko henkilds-
ton tietoon. Team Niinivirran kannattaisi tehda kuljettajien ohjeistuksesta kirjallinen

suunnitelma, jonka voisi antaa jokaiselle kuljettajalle.

HK Ruokatalo

HK Ruokatalo ei vaikuttanut niink&&n innostuneelta asiakassuhteen kehittdmisesta,
mutta toivottavasti Team Niinivirta ei lankea samaan. Vaikka asiakas ndyttaa olevan
kaikkeen tyytyvéinen, yrityksen ei tule unohtaa jatkuvaa kehittdmista ja sen tuomia
etuja pitkaan asiakassuhteeseen. Tassahan Team Niinivirralla on oiva mahdollisuus
tuoda jotakin uutta suhteeseen ja yllattaa asiakas positiivisesti. Loppujen lopuksi

Team Niinivirta on vastuussa asiakassuhteen kehittdmisesta.

HK Ruokatalolta saatujen tulosten perusteella on kuitenkin hankala I0ytd& mitéén tiet-
tyja epdkohtia, joita yrityksen tulisi kehittdd. On kuitenkin tarkedd keskittya asiakkaan
asettamaan tarkeysjarjestykseen ja poimia sieltd ne tarkeimmat laatutekijat. HK Ruo-
katalon vastauksesta kuljetustilauksen tekemiseen oli paateltavissa, ettd jokaiseen teki-
jaan on panostettava yhtélailla. Asiakkaan vastaus “kaikki toimii” kertoo tyytyvaisyy-
destd, mutta se ei tarkoita, ettei Team Niinivirta voisi ehdottaa esimerkiksi tilausmene-
telmien uusimista Valion tapaan. Kalustoon liittyen on erityisesti tarkkailtava lam-
monseurantalaitteiden toimivuutta ja kuljetuksessa puolestaan aikataulujen pitavyytta
ja tasméllisyyttd. HK Ruokataloakin varten on siis hyva ohjeistaa kuljettajia, ainakin
nailta osilta. Yll&pidon aikana kannattaa myos tehda sdénnollisia mittauksia.

Asiakaspalvelun vastaukset osoittivat, ettd henkiloston hyvaa kaytosta on yllapidetta-
va, mika tarkoittaa yrityksen johdolta tarkkaavaisuutta seka omaan etta kuljettajien
kaytokseen. Lisaksi asiantuntemusta painotettiin. T&ma tarkoittaa, ettd Team Niinivir-
ran on oltava selvilla esimerkiksi lakimuutoksista seka kouluttauduttava tarpeen mu-
kaan. Asiakas luottaa yrityksen ammattitaitoon, jolloin tdmén ei tarvitse itse huolehtia
néistd asioista. Tahan liittyy olennaisesti myos lisdarvon tarjoaminen. Team Niinivirta
voisi pyrkiéd kokonaisvaltaisempaan palveluun tarjoamalla HK Ruokatalolle enemman
osaamistaan: Team Niinivirta voisi ottaa hoitaakseen HK Ruokatalon vientihuolinnan,

jonka asiakas on nyt padasiassa hoitanut itse.
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Myos HK Ruokatalon kohdalla ehdottaisin tyén ulkopuolisten tapaamisten lisadmista
yhteishengen kasvattajana. Yritykset voisivat vaihtaa osaamista ja kehitelld uusia rat-
kaisuja. HK Ruokataloa on hyvé vahan heratella ja pitaa virkeana uusille ideoille.
Team Niinivirta voisi néissa tapaamisissa vield varmistaa, etta asiat ovat varmasti niin

hyvin, kuin kysely antoi ymmartéa.

Ehdotukset jatkotoimenpiteiksi

Ehdottaisin molempiin asiakkaisiin yha parempaa tutustumista. Tutustumalla siihen,
kuinka asiakkaat toimivat, on mahdollista saada enemmaén tietoa asiakkaan tarpeista.
Team Niinivirran kannattaisi luoda asiakaskohtaiset suunnitelmat ja tavoitteet siita,
kuinka néiden asiakkaiden kanssa edetaan. Asiakkaiden erilaiset mieltymykset ja kan-
nattavuus on otettava huomioon palvelujen kohdistamisessa. Tutustumisen olettaisi
olevan helppoa erinomaisen yhteydenpidon ansiosta. Team Niinivirran kannattaa
tarkkailla lahemmin asiakkaansa toimintoja ja ajatella myos omien tekojensa vaiku-
tuksia asiakkaan toimintoihin. Parhaiten arvoa tuotetaan perehtymallé asiakkaan lisak-
si asiakkaan asiakkaaseen. Melkein pdivittadinen yhteydenpito mahdollistaa myos
heikkojen signaalien paremman havaitsemisen. Esimerkiksi, vaikka lisaarvopalveluille
ei ollut tssa kohdin tarvetta, yrityksen kannattaa jatkossa tarkasti kuunnella asiakkai-

taan, jos tilaisuus niiden kehittdmiseksi avautuisi.

Kasvattaakseen kuljetusvolyymiaan tulevaisuudessa Team Niinivirran taytyy pitéa
kehityshaluaan yll& ja paneutua asiakkaidensa kasvaviin vaatimuksiin. On muistettava,
ettd jatkuvalla kehittamiselld on vaikutusta asiakassuhteen pituuteen ja syvyyteen.
Samalla yritys pystyy erottumaan kilpailevista kuljetusyrityksista. Kehittdmisen myota
asiakkaat ovat innokkaampia antamaan enemmaén osuutta luotettavalle ja ammattitai-

toiselle yritykselle.

Team Niinivirran on my0s muistettava kysya Valiolta ja HK Ruokatalolta, miten asiat
naiden tulevien parannusten jalkeen ovat ja kuinka palveluja voisi edelleen kehittaa.
On tarkedd pystyé seuraamaan kehitystd, jolloin ndhd&én, missé on onnistuttu ja missa
on vield kehitettdvaa. Ehdottaisin jatkossa osapuolten vélista keskustelua asiakas-
kyselyjen sijaan, jolloin yritykset voivat vapaasti ideoida keskenédan yll&pitden samalla

henkilokohtaista vuorovaikutusta.
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11 POHDINTA

Opinndytetyota tehdessa oli seka antoisia etta haastavia péivié. Olen erityisen tyyty-
vainen késittelemaani teoriaosioon, johon onnistuin yleistiedon lisaksi 10ytamééan ai-
heeseen sopivaa logistista ndkdkulmaa. Haastavinta sen sijaan oli tydn empiirinen osa,
mika padosin johtui kyselyn vastauksista. Epéselvat tai lyhyet vastaukset hankaloitti-
vat paatelmien tekemistd. Tutkimuksen tavoitteet saavutettiin vain osittain, sill4 keino-
ja asiakassuhteen kehittdmiseksi ei HK Ruokatalolta saatu. Lisaksi kummaltakaan yri-
tykselté ei saatu suoraa vastausta kuljetusvolyymin kasvattamismahdollisuuksiin. Ta-
man mahdollisuuden tiedustelu olisi luultavasti pitanyt ilmaista kyselyssé selvemmin.
Mielesténi lopputulos on edelld mainittuihin asioihin ndhden kuitenkin kattava ja vi-

suaalisesti ehed kokonaisuus.

Uskon, etté tutkimus olisi ollut luotettavampi, jos olisin saanut enemman vastauksia.
Tosin alkuun ei ollutkaan tiedossa montaa henkil6d, jotka olisivat voineet kyselyyn
vastata. Taman vuoksi mietin, olisiko naiden henkil6iden haastattelu toiminut parem-
min runsaampien vastausten saamiseksi. Toisaalta haastattelu olisi vienyt henkilGiden
aikaa enemman kuin toteutettu kysely. Puhelinhaastattelu olisi saattanut olla toimiva
ratkaisu. Kysely toimi kuitenkin hyvin siiné suhteessa, etté tiedon sai selkedssa muo-
dossa ja menetelmana se oli vastaajalle nopea ja vaivaton. Monivalinta- ja avoimet
kysymykset muodostivat mielesténi tehokkaan ja johdonmukaisen kyselyn, ja siiné oli
hyva katsaus kuhunkin aihealueeseen. Kyselyn jasentaminen aihealueisiin vei vastaa-
jaa loogisesti eteenpain. Lisaksi sain tuotua siihen nykyaikaisuutta kartoittamalla mie-

lipiteité lisdarvopalveluista.

Kyselyssa oli siis mielesténi ainekset hyvaan palautteeseen, mutta valitettavasti vasta-
ukset vain jaivat hieman vajaiksi. Lisaksi avoimiin kysymyksiin olisin toivonut
enemman kannanottoja. Saadessani vastaukset takaisin yllatyin kovasti siitd, etteivét
kaikki vastaajat olleet ymmarténeet tarkeysjarjestyksen ideaa. limeisesti vastausohjei-
ta olisi pitanyt télt4 osin tarkentaa. Kyselyssa on tietenkin aina se riski, ettei siihen
jakseta panostaa, vaan se tehdadn nopeasti ja kysymykset voi talloin ymmaértaa vaarin.
Kysely jai lahinn& pintaraapaisuksi verrattuna siihen, mita lahdin tavoittelemaan. Aion

ottaa kohtaamani ongelmat huomioon vélttadkseni ne tulevaisuuden tyotehtévissa.

Erityisesti HK Ruokatalon vastaajien vahyys jai harmittamaan, sill& asiakassuhteen ti-

lasta sai nyt vain yksipuolisen nékemyksen. Kahdelle HK Ruokatalon tyontekijalle 13-
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hetettiin viel& muistutusviesti, mutta ndma henkil6t eivat ikind vastanneet. Sen vuoksi
HK Ruokatalon vastausten luotettavuus jéi askarruttamaan, sill& valitettavasti yksi
vastaus ei kerro koko totuutta. Vastausten vahyys hankaloitti jonkin verran tulosten
analysointia ja kehitysehdotusten laatimista. Olen kuitenkin tyytyvéinen tekemiini
paatelmiin ja mielestani onnistuin antamaan Team Niinivirralle hyvia kehitysehdotuk-

sia vastauksien puutteista huolimatta.

Uskon, ettd Team Niinivirta pystyy hyodyntdmaan paatelmiani ja kehitysehdotuksiani
jatkotoimenpiteissadn. Tunnen antaneeni yritykselle hyvat lahtokohdat asiakassuhtei-
den kehittdmiseksi, ja sen on mahdollista omien resurssiensa mukaan soveltaa anta-

miani kehitysehdotuksia omaan liiketoimintaansa.

Mielestani tassa tutkimuksessa oli mielenkiintoista yrityksen ja asiakkaan vélisen pal-
velutilanteen pohtiminen. Team Niinivirran johto ei ole niink&&n suorassa kontaktissa
naiden asiakkaiden kanssa, vaan lahimmat asiakastyytyvaisyydesta vastaavat henkil6t
ovatkin kuljettajat. Tastd syysta onkin merkittavaa, etta asiakassuhteen kehittdmista
ajatellaan kokonaisvaltaisesti jokainen tyontekijd huomioon ottaen. Luulen, ettd saadut
tulokset ja kehitysehdotukset ovat asioita, joita Team Niinivirta ei valttaméattad ymméar-

taisi muuten ottaa huomioon.

Ty6skentely yhdesséd Team Niinivirran kanssa sujui moitteettomasti, ja sain aina tar-
vitsemani tiedot. Opinndytetyon aiheesta sopimisen ja asiakaskyselyn muokkaamisen
jalkeen tein tutkimusta hyvin itsendisesti. Tyotéd tehdessani olin hyvin tarkka ja tunnol-
linen seké otin tyotd ohjaavan opettajan kommentit huomioon. Olen kiitollinen Niini-
virran perheelle, etté sain toteuttaa tutkimuksen heidan yrityksessédan. Olen myos erit-
tain iloinen, ettd voin opinnéytetyoni avulla kehittada heidan yritystaan eteenpain.
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Asiakaskysely elintarvikeyrityksille Liite 1/1

Hyva asiakkaamme 28.11.2011

Haluamme syventaa yhteistyota yrityksenne kanssa. Olemme kiinnostuneita asiakassuhteemme ti-
lasta ja siitd, miten sitd voisi kehittdd. Olemme laatineet naiden asioiden kartoittamiseksi kyselyn,
johon toivomme teidéan kayttavan hetken ajastanne. Kysely etenee kuljetusten tilaamisesta jalkihoi-
toon ja lopussa on kysymyksia asiakassuhteen tilasta ja kehitysehdotuksista.

Mielipiteenne ovat meille tarkeita yhteistydmme kehittamiseksi. Toivomme, etté vastaatte rehellises-
ti! Vastaukset kasitellaan luottamuksellisesti.

Palautattehan kyselyn viimeistaan 5.12.2011 osoitteeseen office@teamniinivirta.com. Lisé&tietoja
kyselysta antaa Marjo Kumpunen (puh. 05 225 0330).

Kiitos palautteestanne jo etukateen!

Vastausohjeet: Osa kysymyksista sisaltdd monivalintakohdat 1-5, joissa
1=huono 2=kohtalainen 3=tyydyttava 4=hyva 5=erittdin hyva
Vastaus merkitaan sille varattuun tilaan oheiseen taulukkoon.

Avoimen kysymyksen vastaus kirjoitetaan suoraan kysymyksen alle.

Kuljetustilaus

Vastausohjeet: Kysymykset 1-4 sisaltéavat monivalintakohdat 1-5, joissa

1=huono 2=kohtalainen 3=tyydyttdva 4=hyva 5=erittain hyva

Liséksi laittakaa kunkin osion (kuljetustilauksen tekeminen, kuljettajien arviointi jne.) tekijat tarke-

ysjarjestykseen siten, ettd 1. on tarkein, ja merkitkdd numerot viimeiseen sarakkeeseen.

1. Kuljetustilauksen tekeminen 1 2 3 4 5 Tarkeysj.

tavoitettavuus
kuljetusten saatavuus
joustavuus
tilausmuutosten késittely
tilausmenetelmat

muuta:



Kuljetuspalvelut
2. Kuljettajien arviointi
kéytos

tavoitettavuus
ulkoasu
tyoturvallisuus

muuta:

3. Kaluston arviointi

sopivuus kayttotarkoitukseen
siisteys

ulkoasu

lammonseurantalaitteet ja kaytto

muuta:

4. Kuljetuspalvelujen arviointi

lastaus
tasmallisyys
kuljettajan toiminta
tyoturvallisuus

muuta:

kuljetus

aikataulujen pitavyys

kuljetusten seuranta
lampdtilaseuranta

tavaran turvallisuus kuljetuksessa

muuta:

Liite 1/2

Tarkeysj.

Tarkeysj.

Tarkeys;j.

Tarkeys;j.
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purku 1 2 3 4 5 | Tarkeysj.
tasmallisyys

kuljettajan toiminta

tyoturvallisuus

palaute tavaran vastaanottajalta

muuta:

muut tekijat: 1 2 3 4 5 | Tarkeysi.
kustannustehokkuus

ymparistéasioiden huomioiminen

muuta:

5. Mitka ovat kuljetuspalvelulta odottamanne laatutekijat ja kuinka hyvin olemme niissé onnistu-
neet? Listatkaa laatutekijat (1-5) tarkeysjarjestyksessa siten, etta 1. on tarkein, ja merkitk&a onnis-
tuminen oheiseen taulukkoon.

asteikko 1=huono  2=kohtalainen 3=tyydyttdavd 4=hyvd  5=erittdin hyva

1 2 3 4 5

o M D

6. Kaytatteko jonkin logistiikkapalveluyrityksen tarjoamia lisdarvopalveluja; mita?
Vastaus:

7. Team Niinivirralla ei ole toistaiseksi mahdollisuutta tarjota lisdarvopalveluja. Toivoisitteko tule-
vaisuudessa Team Niinivirran tarjoavan lisdarvopalveluja; mita?

Vastaus:



Liite 1/4
Asiakaspalvelu
Seuraava kysymys sisaltda monivalintakohdat 1-5, joissa
1=huono 2=kohtalainen 3=tyydyttdva 4=hyva 5=erittdin hyva
Lisaksi laittakaa seuraavat tekijat tarkeysjarjestykseen siten, etté 1. on tarkein, ja merkitkaa nume-

rot viimeiseen sarakkeeseen.

8. Asiakaspalvelun arviointi 1 2 3 4 5 | Tarkeys;j.

asiantuntemus
luotettavuus
vuorovaikutus
tiedottaminen
tiedon saatavuus
henkildston kaytos

muuta:

9. Mita ongelmatilanteita on ollut? Miten ongelmat on ratkaistu?

Vastaus:

Jalkihoito
Seuraava kysymys sisaltdd monivalintakohdat 1-5, joissa

1=huono 2=kohtalainen 3=tyydyttdva 4=hyva 5=erittdin hyva

10. Jalkihoidon toteutuminen 1 2 3 4 5

tyytyvdisyyden varmistaminen
palautteen antamisen mahdollisuus
palautteeseen reagointi
yhteydenpito

laskutuksen oikeellisuus

tyon ulkopuolinen toiminta

muuta:
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Asiakassuhteen tila ja kehittdminen
Seuraava kysymys sisaltdd monivalintakohdat 1-5, joissa

1=huono 2=kohtalainen 3=tyydyttdva 4=hyva 5=erittdin hyva

11. Asiakassuhteen tila 1 2 3 4 5

luottamus

arvostus

vuorovaikutus

vakaus

yhteistyon tulevaisuuden nakymat
innovatiivisuus

asiakkaan ymmartdminen

muuta:

12. Mitd hyvia ja huonoja puolia néette asiakassuhteessamme?

Hyvét puolet:

Huonot puolet:

13. Kaytatteké muiden kuljetusyritysten palveluja? Kylla Ei

14. Mika osuus (%) Team Niinivirralla on kaikista kuljetuksistanne? %

15. Milla keinoin Team Niinivirran kuljetusosuutta pystyttaisiin kasvattamaan ja kuljetuspalveluja
kehittdmaan? Esim. kotimaan sisdisten kuljetusten aloittaminen, kaluston kehittdminen (monilam-
potilakuljetukset, kaksitasolastaukset)

Vastaus:
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16. Tahan voitte Kirjoittaa omia kehitysehdotuksianne yhteistydmme syventdmiseksi.

Vastaus:

Kiitos vastauksistanne!



