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Opinndytetyon aiheena oli kuljetusvaurioiden analysointi, joka mahdollistaisi kulje-
tusvaurioiden maaran vahenemisen kohdeyrityksessa. Lahtokohtana tydlle oli koh-
deyritykseen aiemmin tehty tutkimus, jossa kévi ilmi, ettd prosentuaalisesti suurin
osa kohdeyrityksen saamista asiakaspalautteista kasitteli kuljetuksessa syntyneita
tuotevaurioita. Tyon tarkoituksena oli analysoida kuljetusvaurioiden syntya ja selvit-
taa, millaisin keinoin niiden maaraé voitaisiin jatkossa vahentaa. Tavoitteena oli ke-
hittdd konkreettisia kehitysehdotuksia, sekd luoda kohdeyrityksen kayttdon paperi-
sessa muodossa kasittelyohjeet tuotteiden kuljetuksiin.

Tyon teoreettisessa viitekehyksessa kaytettiin paaasiallisena lahteend aiemmin tehtya
tutkimusta, jonka perusteella osattiin myds odottaa, ettd kuljetusvaurioiden maéra
asiakaspalautteiden osana on pysynyt suhteellisen samalla tasolla kuin mita tutki-
muksessa késiteltyind vuosina. Tyon teoreettinen viitekehys sisaltaa taustaa asiakas-
palautteiden kehittdmisestd, sekd kuljetusvaurioiden osuutta asiakaspalautteista.
Asiakaspalautteiden kehittdmisen tausta pohjautuu vahvasti aiemmin tehtyyn tutki-
mukseen, joka on kuitenkin olennainen lahtokohta siihen, ettd kohdeyrityksessé syn-
tyi tarve talle kuljetusvaurioiden osuutta késittelevélle tyolle. Kuljetusvaurioiden
osuus asiakaspalautteissa kuvataan vuosittain laskettuina prosentuaalisina osuuksina
kaikkien asiakaspalautteiden lukumé&arastd. N&iden osuuksien perusteella yhteenve-
tona todettiin, ettd kuljetusvaurioiden mééra on pysynyt tasaisena vuodesta toiseen.

Varsinaisessa tyossé kaytettiin tutkimusmenetelména kvalitatiivista tutkimusta, ja
padasiallinen tiedonkeruumenetelma oli haastattelut. Ty6hon haastateltiin kvalitatii-
viselle tutkimukselle ominaisesti ennalta valittuja henkilGitd, jotka ovat jollain tapaa
osana kohdeyrityksen logistista prosessia. Haastatteluihin saatiin sopivan kokoinen
otanta henkil6itd ja haastattelujen vastaukset koottiin yhteen haastatteluryhmittéin,
Néiden vastausten perusteella analysoitiin kohdeyrityksen kehityksen kohteita ajatel-
len sekd koko asiakaspalauteprosessia ettd keinoja kuljetusvaurioiden méaaran véhen-
tdmiseksi. Tehtyjen haastattelujen perusteella esiin nousi viisi pédakohtaa, joiden ke-
hittdminen edesauttaa kuljetusvaurioiden vahenemisté.
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The purpose of this thesis was to analyze the transport damages of the target compa-
ny. The analysis was supposed to help the company to minimize their damages, what
happens during the transport, and figure out a couple of concrete examples how to
increase damages. This thesis started from the premise of earlier study made for the
target company. From that study came out, that the biggest percentage of customer
feedback consisted of transport damages. One of the targets were also to create a

real life handling instruction for interest groups.

As the theoretical framework of the thesis was used the study what has been made
for the target company earlier. On the grounds of that study was possible to except
that the amount of customer feedback consisted of transport damages is still quite
same than a couple of years ago. The theoretical framework of the thesis includes
the ancestry of customer feedbacks’ development and the transport damages’ portion
of customer feedbacks. The basis of feedbacks’ development is based on the study
which is made earlier, because it is an important starting point for this thesis. The
portion of customer feedback is illustrated as percentages annually. In conclusion of
percentages is possible to mention that the amount of transport damages has firmed
last years.

The qualitative research was used as a research method. The main fact-finding meth-
od was the interviews. The 17 interviewees have been selected beforehand, and eve-
ryone of interviewees is part of target company’s logistic process. The answers of the
interviews were put together. And then on the grounds of their answers were devel-
opmental ideas analyzed. In the end of this thesis is showed five main points how the
target company can try to minimize the amount of transport damages.
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1 KULJETUSVAURIOIDEN ANALYSOINNIN JAVAHENTAMISEN

LAHTOKOHDAT

Taman opinnéytetyon tarkoituksena on analysoida kohdeyrityksen saamia kuljetus-
vaurioita koskevia asiakaspalautteita edeltavéltd neljalta vuodelta, seké esittdd keino-
ja kuljetusvaurioiden ja sitd kautta niitd koskevien asiakaspalautteiden mééran véhen-
tamiseksi. Kuljetusvaurioiden analysoinnille ja vahentamiselle on syntynyt tarve
kohdeyritykselle viime vuonna tehdyn tutkimuksen pohjalta, jossa asiakaspalauttei-

den avulla kehitettiin yrityksen toimintaprosessia.

1.1 Tyon taustaa

Menestyksellinen liiketoiminta perustuu asiakaskeskeisyyteen. Asiakastarpeiden
tyydyttamiseksi liiketoiminnassa tarvitaan toimivaa logistiikkaa, jonka avulla tuotteet
saadaan toimitettua asiakkaalle. Tehokas ja toimiva logistiikka on organisaatioiden
toiminnan elinehto (Logistiikan maailman www-sivut, 2016). Asiakkaan tilaama tuo-
te voi kulkea monen eri kuljetusmuodon valilla moneenkin eri vélivarastoon ennen
loppuasiakkaalle paatymistd. Mitd pidempi tuotteet toimitusketju on, sitd enemman
se sisaltaa riskitekijoitd tuotteen vaurioitumisen kannalta. Mitd enemman tuote muut-
taa kuljetusreittiaan, kuljetusmuotoaan ja kuljettajaansa, sitd suurempi on mahdolli-
suus kuljetusvaurion syntymiseen. Ja mitd suurempi syntynyt kuljetusvaurio on, sita

hanakammin kuljetusvaurion synnyn syy halutaan saada selville.

Tyon kohdeyrityksend on valmistusyritys, joka myy ja markkinoi valmistamiaan
tuotteita, sekd niiden ohella toimitettavia oheistuotteita. Kohdeyritys on toiminut
Suomessa 1990-luvun alkupuolelta lahtien ja on osa organisaatiota, jolla on yli 200
toimipistettd maailmanlaajuisesti. Asiakastyytyvaisyyden ohella yrityksen toiminta-
politiikan pddmaaria ovat korkea tuotteiden ja toiminnan laatu, jatkuva parantaminen,
toiminnan kannattavuus, henkiloston jatkuva kehittdminen, tyoympariston turvalli-
suus ja ymparistokuormituksen vahentaminen. Yrityksen tavoitteena on jatkuva asia-
kastyytyvaisyyden parantaminen, jonka vuoksi toimintaprosessin kehittdminen asia-

kaspalautteita apuna kayttaen aloitettiin. (Kivimaki 2015, 42.)



1.2 Tarkoitus ja tavoitteet

Yrityksessa aiemmin toteutettu tutkimus vastasi kohdeyrityksessé syntyneeseen tar-
peeseen toimintaprosessin kehittdmiseksi asiakaspalautteet huomioon ottaen. Tutki-
muksen pohjalta kohdeyrityksessa kuitenkin nousi esiin tarve analysoida ja vahentéa
kuljetusvaurioiden muodostamaa osaa yritykselle kohdistuvan asiakaspalautteen
maarésta. Taman tyon tarkoituksena on perusteellisesti analysoida kuljetusvaurioiden
syntymisté yrityksen logistisessa prosessissa, seké kohdistaa vaurioiden syntyminen
logistisen prosessin vaiheisiin aiempaa tarkemmin. Tyon tavoitteena on asiakaspa-
lautteita analysoimalla saada selville keinoja kuljetusvaurioiden vahentdmiseksi tai
jopa niiden ehkaisemiseksi. Lisdksi tavoitteena on laatia kasittelyohje, jota voidaan
jakaa toimitusketjun eri osapuolille, jotta kuljetusvaurioiden mééra voidaan jatkossa

minimoida.

Asiakaspalautteiden kohdistamiseksi nimenomaan kuljetusvaurioiksi, rajataan opin-
naytetyossa kuljetusvauriot koskemaan sellaisia tuotteita, jotka vaurioituvat jossain
kuljetusketjun vaiheessa. Kohdeyrityksen asiakaspalautteissa kuljetuksia koskevat
palautteet luokitellaan syykoodilla ”Kuljetus”, joka edellyttda, ettd tapahtuneissa kul-
jetusvaurioissa veloitetaan vaurioituneet tuotteet kuljetusliikkeeltd. Sen vuoksi varas-
tossa kuljetusta odottavat tuotteet ja niiden mahdollinen vaurioituminen varastoinnin
aikana jatetaan tassa tydssd huomioimatta. Liséksi tydssd huomioidaan vain kappale-
tavarakuljetuksiin kohdistuvat kuljetusvauriot, eik& kohdeyrityksen osa- ja tayskulje-

tuksien vaurioita oteta tassé tydssé tarkasteluun.

1.3 Tyon toteutus

Ty0 toteutetaan opinndytetyond kohdeyritykselle, jonka nimi jatetddn téssa tydssa
mainitsematta yrityksen edustajien toiveesta. Tyo aloitettiin syyskuussa 2016 ja aika-
taulullisesti tavoitteena on, ettd opinndytetyd on valmis saman vuoden joulukuussa.
Ty0On teoriaosuus pohjautuu pitkalti aiemmin tehdyssé tutkimuksessa selville saatui-
hin tietoihin, ja lisad ndkemyksid kuljetusvaurioiden méarén vahentamiseksi saadaan

selville suorittamalla haastatteluja yrityksen logistisen prosessin toimijoille.



1.3.1 Tyon rakenne

Tyon alussa kerrotaan tarkemmin kohdeyrityksessa suoritetun tutkimuksen tuloksis-
ta, jonka pohjalta tarve tdmén opinnéytetyon aiheen tutkimiselle syntyi. Ensimmai-
sessd luvussa esitelldén taustaa tdmén opinnaytetyon aiheeseen liittyen. Toisessa lu-
vussa kerrotaan yksityiskohtaisemmin asiakaspalautteen merkityksesta yrityksen lii-
ketoiminnassa, sek& kohdeyrityksessé suoritetusta tutkimusta; asiakaspalautteiden
kasittelyn kehittymisestd kohdeyrityksessd. Taman jalkeen kasitelladn kuljetusvauri-
oiden osuutta asiakaspalautteissa viimeisen neljan vuoden ajalta kerédtyn tiedon pe-
rusteella ja pyritdan kohdistamaan kuljetusvauriot johonkin toimitusketjun osaan tar-
kemmin. Neljannessa luvussa keskitytddn haastatteluihin, joilla pyritdan selvittdmaan
tarkemmin taustaa kuljetusvaurioiden syntymiselle. Haastatteluja edeltdd logistisen
prosessin prosessikuvauksen laatiminen, jonka pohjalta haastateltavat ryhmitellaan
toimialoittain yhtendisen kokonaiskuvan muodostamiseksi. Haastattelujen pohjalta
seuraavissa luvuissa analysoidaan kuljetusvaurioiden syntya, sekd pohditaan mahdol-
lisuuksia niiden vahentdmiseksi. Lopuksi suoritetaan yhteenveto saadun tiedon pe-

rusteella.

1.3.2 Tutkimusmenetelméa

Opinnaytetyossa kadytetadn tavoitteeseen paasemiseksi padsadntdisena tiedonkeruu-
menetelmana toimitusketjun eri osapuolten haastatteluja, jolloin kyseessa on kvalita-
titvinen eli laadullinen tutkimus (Virstan www-sivut, 2016). Kvalitatiivisessa tutki-
muksessa olennaista on, ettd haastatellaan valittuja yksiloitd. Tassa opinnaytetydssa
haastatellaan sellaisia ennalta valittuja henkilditd, joiden vastauksien perusteella voi-

daan pohtia mahdollisuuksia kuljetusvaurioiden vahentdmiseksi.

1.3.3 Haastattelututkimus

Haastattelututkimuksella koottu aineisto on valta-asemassa ammatillisen tutkimuksen
kentdlla ja se on yksi eniten kéaytettyja tapoja ammatilliseen tiedonhankintaan. Téassa
opinndytety0dssd haastattelut suoritetaan etukéteen suunnitellulla tavalla etukéteen

suunnitelluin avoimin kysymyksin, jolloin kyseessd on strukturoitu haastattelu.



Strukturoitu haastattelu edellyttdd aina etuk&teen suunniteltua jasentelyd, joka nou-
dattaa esimerkiksi tutkimuksen kysymyksenasettelua ja esitettyja ongelmia. (Virtuaa-

li- ammattikorkeakoulun www-sivut, 2007.)

Strukturoitu haastattelua eli lomakehaastattelua kaytetaan yleisesti silloin, kun haas-
tateltavia on monta ja he edustavat yhtendistd ryhmaa. Haastattelijalla on valmis lo-
make, jossa on valmiiksi esitetyt kysymykset ja kysymysten jérjestys on sama kaikil-
le haastatteluun osallistuville. T&llgin tieto on vertailukelpoista. (Kajaanin ammatti-
korkeakoulun www-sivut, 2016.) Tydssé haastatellaan kohdeyrityksen tyontekijoité
ja sidosryhmi& kuudessa eri ryhmaéssa, jolloin jokaiselle ryhmélle esitetddn ennalta
laaditut ja testatut haastattelukysymykset. Koska haastatteluryhmiin osallistuvien
henkildiden toimenkuvat ovat erilaisia, laaditaan kullekin ryhmalle omat kysymyk-

set, jotta haastattelut ovat vertailukelpoisia.

1.4 Kuljetusvaurioiden merkitys liiketoiminnassa

Suomen ollessa logistisessa mielessa haasteellinen maa, niin kuljetusetéisyyksien
kuin ilmasto-olosuhteidenkin osalta, kohdistuu logistiikan toimivuudelle huomattava
painoarvo yrityksen liiketoiminnassa. Kuljetusten logistisen haasteellisuuden lisaksi
kappaletavaroiden kuljetukseen liittyy myos aina kuljetusvaurioriski, eli vahin-
gonuhka, joka kohdistuu kuljetettavaan kappaletavaraan. Kuljetusvaurioriski on ole-
massa seké kuljetuksen aikana, ettd kuljetukseen liittyvan varastoinnin aikaisen sar-
kymisen, katoamisen, likaantumisen, rikkoutumisen tai muu arvaamaton tapahtuman,
joka aiheuttaa taloudellista vahinkoa, seurauksena. Kuljetusvaurion aiheuttama tila-
tun tavaran myohéastyminen voi aiheuttaa suuria kustannuksia vastaanottajalle. Kos-
ka kaikilla kaupan osapuolilla on kuitenkin taloudellinen intressi saada tuote myyjél-
t& ostajalle vaurioitumattomana, oikea-aikaisesti ja tdysimaardisend, on kuljetusvau-
rioiden maardn minimointi valttdmatontd menestysta tavoittelevan yrityksen liike-
toiminnan kannalta. (Ali-Lekkala 2013, 25.)
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2 ASIAKASPALAUTTEEN KEHITTAMISEN TAUSTAA

Kuten jo aiemmin on todettu, asiakaskeskeisyys on menestyksellisen liiketoiminnan
perusta; asiakaskeskeisyys on liiketoiminnassa selviytymisen edellytys. Liiketoimin-
nassa kehittyminen ja liiketoiminnan kehittdminen vaativat jatkuvaa palautetta asiak-
kailta (Kiviméki 2015, 30). Positiivinen palaute toimii viestin siité, ettd toimitusket-
ju on kokonaisuudessaan toimiva, eika reklamaatioihin ole aihetta. Negatiivinen pa-
laute sen sijaan auttaa yritysté tiedostamaan toimitusketjun niin sanotut heikot lenkit

ja mahdollistaa niiden osien kehittdmisen.

2.1 Kohdeyrityksen asiakaspalautteiden kasittelyn kehittyminen

Kohdeyrityksessa tehtyyn tutkimukseen liittyen vuosien 2012 ja 2013 aikana kirjatut
asiakaspalautteet tutkittiin tarkemmin, jotta pystyttdisiin jatkossa hahmottamaan tar-
kemmin mihin prosesseihin tai prosessien kohtiin asiakaspalautteet voidaan kohdis-
taa. Jarjestelmateknisista syistd aineisto aikoinaan rajattiin koskemaan naita kahta
vuotta, sill& aineiston késittelyn ja analysoinnin itsessdén tiedettiin olevan hyvin ai-
kaa vievéaa. Asiakaspalautteista keréttiin tietoa havainnoimalla, ryhmakeskusteluilla,
sekd asiakaspalveluanalyysin avulla. Saatu tieto hyddynnettiin prosessin Kriittisten
pisteiden esiin saamiseksi, seka ldydettiin kohteita, joita kehittamalla toimintaproses-

sista saatiin entista joustavampi ja parempi. (Kivimaki 2015, 45-46.)

3 KULJETUSVAURIOIDEN OSUUS ASIAKASPALAUTTEISSA

TyoOssa tarkastellaan kuljetusvaurioihin kohdistuvia asiakaspalautteita, jotka sijoittu-
vat vuosille 2012 - 2015. Kohdeyritykseen aiemmin tehdyssa tutkimuksessa on pe-
rehdytty hyvin tarkasti vuosien 2012 ja 2013 asiakaspalautteisiin, joten asiakaspa-
lautteita ei niiltd osin lahdetd kdyméaan enéa tatd tyota varten uudelleen l&pi. Sen si-
jaan, jotta saadaan hieman laajempi késitys kuljetusvaurioihin kohdistuvien asiakas-
palautteiden madrastd, selvitetddn kohdeyrityksen asiakaspalautejérjestelmastd vuo-

sien 2014 ja 2015 siséltamien asiakaspalautteiden kuljetusvaurioiksi merkatuiden
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palautteiden mé&éarat. Saadulla aineistolla voidaan suorittaa vertauksia ja tarkastella,
onko neljan vuoden aikana kuljetusvaurioiden maarassé havaittavissa minkaénlaisia

muutoksia.

3.1 Asiakaspalautteiden aineisto ennen vuotta 2012

Ennen kuin kohdeyrityksen asiakaspalautteiden késittelya alettiin kehittda tutkimuk-
sen avulla, oli kohdeyrityksen asiakkuudenhallintajarjestelmassa jo valmiina palaut-
teen luokitteluun tarkoitettuja virhetyyppejéd. Naista koodi AP012 sisélsi kuljetukseen
liittyvat palautteet. Tama luokittelu oli kuitenkin osaltaan hyvin suppeaa, silla esi-
merkiksi kuljetuksia tarkoittava virhekoodi ei ilmaissut tarkemmin, mita kuljetukseen
liittyvéat palautteet pitivat siséllaén. Jo alkujaan yrityksell& oli kuitenkin vahva késitys
siitd, ettd kuljetusvaurioihin kohdistuvia asiakaspalautteita oli paljon. (Kiviméki
2015, 48.)

3.2 Asiakaspalauteanalyysin tulokset vuosina 2012-2013

Aikaisemmassa tutkimuksessa suoritettiin asiakaspalautteiden tarkempi tutkiminen
dokumenttianalyysin menetelmin. Taman analyysin tarkoituksena oli kartoittaa mil-
laisiin prosesseihin tai prosessien vaiheisiin asiakaspalautteet kohdistuvat ja miten
asiakaspalautteiden maaraa voidaan vahentaa. Asiakaspalautteiden kappaleméaéaraa ei
tuotu julki tyon luottamuksellisuuden vuoksi, mutta kirjatut asiakaspalautteet tutkit-
tiin virheluokittain. Saatiin selville, ettd vuonna 2012 33 % asiakaspalautteista syntyi
jakeluketjun toiminnoissa ja vuonna 2013 vastaava osuus oli 40 %. Lisaksi molem-
pina vuosina vajaat 20 % palautteista kirjattiin ryhméén “epdselvad”, koska niiden kir-
jatut tiedot olivat puutteellisia analysointia ajatellen. (Kiviméki 2015, 64-65.) Lukuja
tarkasteltaessa on kuitenkin huomioitava, ettd jakeluketjussa tapahtuneita virheit ei

ole jaoteltu osuuksiin osa- ja tdyskuljetusten ja kappaletavarakuljetusten osalta.
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Asiakaspalaute virheluokittain 2012

3%

W tyontekijén aiheuttama virhe

O toimitatavan aiheuttama virhe
Ojakeluketjussa tapahtunut virhe
Oepaselva
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Kuvio 1. Asiakaspalautteen jakautuminen virheluokittain 2012 (Kivimaki 2015, 65).

Asiakaspalaute virheluokittain 2013
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Kuvio 2. Asiakaspalautteen jakautuminen virheluokittain 2013 (Kiviméaki 2015, 66).

Vuosina 2012 — 2013 toimintaprosessin selvasti Kriittisin piste oli asiakaspalautteen
nakokulmasta logistiikkaprosessi, johon kohdistui 48 % kaikista kirjatuista palaut-
teista. Suurin osa palautteesta koski kuljetuksen aikana rikkoutuneita tuotteita (61
%). Toiseksi eniten virheitd sattui tuotteiden kerdilyvaiheessa varastossa (16 %) ja
kolmanneksi eniten palautteita kerattiin viivastyneiden (7 %) ja hukkaan menneiden
(7 %) toimitusten johdosta. (Kiviméki 2015, 70.)



13

Tehty tutkimus osoitti, ettd asiakaspalautteet kohdistuvat suurimmalta osalta kohde-
organisaation jakelunketjussa tapahtuviin logistisiin toimintoihin ja erityisesti koh-
deyrityksesta ulospéin suuntautuvaan toimitusketjun osaan. Isoin osa reklamaatioista
koski kuljetuksen aikana tapahtuneita asioita, kuten tavaran rikkoutumista, katoamis-

ta tai toimituksen viivastymista (Kiviméaki 2015, 73).

3.3 Kuljetusvaurioiden osuus asiakaspalautteissa vuosina 2014-2015

Vuosien 2014 ja 2015 osalta koko toimintaprosessin tilannetta ei lahdeta tutkimaan
yhté perusteellisesti, koska tyén aihe on rajattu koskemaan nimenomaan jakeluket-
jussa tapahtuneita vaurioita eli kuljetusvaurioita. Kohdeyrityksen edustaja toteaa
asiakaspalauteinformaation pysyneen hyvin samankaltaisena, eiké kehitysté jakelu-
ketjussa tapahtuneiden virheiden kohdalla ole juuri tapahtunut. Yrityksessé todetaan,
ettd hyvin samantyyliset palautteet esimerkiksi kuljetusvaurioissa toistavat itseaan.
Vahvistusta talle oletukselle haetaan tutkimalla yrityksen sisdista asiakaspalautejar-

jestelméa.

Tutkimalla vuosien 2014 ja 2015 asiakaspalautteiden lukumaéaraa ja niita palautteita,
jotka koskevat jakeluketjuun kohdistuvia palautteita, saadaan selville, ettd vuonna
2014 Kkuljetusta koskevien palautteiden osuus oli 27,4 % ja vuonna 2015 vastaava
osuus oli 31 %. Nama jakeluketjussa tapahtuneiden virheiden osuudet koskevat kui-
tenkin edelleen seké osa- ja tayskuljetuksia, ettd kappaletavarakuljetuksia, eiké sen
vuoksi ainoastaan kappaletavarakuljetuksiin kohdistuvien kuljetusvaurioiden osuutta
selvitetd. Luvut kuitenkin osoittavat, ettd kuljetusvaurioiden méaré ei juuri ole paran-
tunut verrattuna vuoden 2012 ja 2013 virheluokkiin. Palautteita lukemalla voidaan
myas todeta, ettd iso osa reklamaatioista koskee edelleen kuljetuksen aikana tapahtu-
neita asioita; tuotteiden rikkoutumista tai katoamista kuljetuksen aikana, seka toimi-

tusten viivastymisia.
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Asiakaspalaute virheluokittain 2014

27 %

O jakeluketjussa tapahtunut
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O muut virheet

73 %

Kuvio3. Asiakaspalautteen kohdistuminen jakeluketjun virheeseen vuonna 2014.

Asiakaspalaute virheluokittain 2015
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Kuvio 4. Asiakaspalautteen kohdistuminen jakeluketjun virheeseen vuonna 2015.

4 HAASTATTELUT

Opinndytetytssa kaytetddn kuljetusvaurioiden analysoinnissa apuna haastatteluja,
joissa haastatellaan logistisessa prosessissa mukana olevia henkildita tyotehtavaryh-

mittéin. Haastateltavien henkilGiden vastausten pohjalta kootaan yhteenveto kulje-
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tusvaurioiden kohdistumisesta kohdeyrityksen tilaus-toimitusketjuun, kuljetusvauri-
oiden syntymisen syistd, sekd keinoista vaurioiden vahentdmiseksi. Haastatteluryh-
mien jaottelemiseksi aloitetaan luomalla kohdeyrityksen logistisesta prosessista pro-

sessikaavio, jonka pohjalta haastatteluryhmat on helpompi muodostaa.

4.1 Logistisen prosessin kuvaus ja prosessikaavio

Kohdeyrityksen logistiikkaprosessi koostuu tuotantoyritykselle tyypillisistd perus-
toiminnoista tulo- ja lahtdlogistiikkaan liittyen (Kivimaki 2015, 76). Michael E. Por-
ter jakaa yrityksen toiminnot perus- ja tukitoimintoihin, jossa perustoiminnot késitta-
vat nimenomaan yrityksen tulo- ja laht6logistiikan. Tulologistiikka sisaltaa tavaran
vastaanoton, tavaran tarkastuksen, pakkausten purkamisen sek& varastoon sijoittami-
sen. Lahtologistiikka kasittad tuotteiden kerdilyn varastosta, pakkaamisen, lahetyk-

sen, sekd lahtbasiakirjojen laatimisen. (Hokkanen & Karhunen 2014, 19-20.)

Logistista prosessia ja nimenomaan kohdeyrityksen l&ht6logistiikkaa késittelevan
prosessikaavion sisaltoon saatiin tietoja keskustelemalla kohdeyrityksen tuotannon-
suunnittelijan kanssa. Tuotannonsuunnittelun lisaksi kyseinen henkild toimii kappa-
letavaralahettamon esimiehend, joten yrityksen lahtologistiikan prosessi on hanella

erinomaisesti tiedossa.

Kohdeyrityksen logistiikkaprosessi alkaa asiakastilauksen vastaanottamisella. Vas-
taanoton tekevat myyntiassistentit, jotka tilauksen perusteella syo6ttavat tilauksen tuo-
tetiedot tietokoneelle, josta ne séhkoisesti vélittyvat l&hettdmGon varastotydntekijalle.
Hé&n suorittaa varastossa tuotteiden kerdilyn poimintalistan mukaisesti ja siirtdé tuot-
teet trukilla, yleensé ulkokatokseen, odottamaan lastausta. Kuljetusyhtion ajoneuvon
saapuessa varastotyontekija lastaa kuorman ajoneuvoon. Varastotyontekijé Kkuittaa
tilauksen tietokonejarjestelméén, jolloin myyntiassistentille valittyy sahkoisessé
muodossa tilauksesta lasku, jonka han iltapdivalla vélittda edelleen séhkdisesti asiak-
kaalle. Lis&ksi varastomiehen kuittaus lahettdd séhkoisen kuittauksen kuljetusliik-

keelle tilauksen sen hetkisesta tilasta.
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Kuvio 5. Kohdeyrityksen logistinen prosessi prosessikaaviona.

4.2 Haastatteluryhmat ja haastattelukysymysten siséallot

Logistisesta prosessista saadaan esille kuljetusvaurioiden analysoinnin kannalta
oleelliset haastatteluryhmét, jotka muodostuvat asiakasyrityksestd, myyntiassisten-
teista, varastotyontekijoistd, sekd kuljetusliikkeen kuljettajasta. Tydssa haastatellaan
my06s kohdeyrityksen logistiikka-asiantuntijoita, jotta saadaan vield lisaa nakemysté
kuljetusvaurioiden aiheuttajista ja mahdollisuuksista niiden vahentamiseksi. Haastat-
teluihin otetaan mukaan myo6s terminaalityontekijoitd, silla usein kohdeyrityksen
kappaletavarakuljetus kulkee asiakkaalle kuitenkin yhden tai useamman terminaalin

kautta.

4.2.1 Myynnin edustajat, ryhma A

Myynnin edustajina haastateltiin kohdeyrityksen myynnin ja hallinnon asiantuntijoi-
ta, silld he vastaanottavat huomattavan osan kuljetusvaurioita koskevia asiakaspalaut-
teita. Myynnin edustajina haastatteluun osallistui viisi henkil6d, jotka ovat tydsken-
nelleet kohdeyrityksessa vajaasta kymmenestd vuodesta reiluun kahteenkymmeneen
vuoteen eli tastd ryhmastd kokemusta ja ndkemysta 16ytyy, myos asiakaspalautteiden

kasittelysta.

Asiakaspalautteiden vastaanottamisen liséksi haastatteluryhmén A edustajat vastaa-

vat kohdeyrityksessd myynnin ja hallinnon tehtdvistd, kuten tilaustenkasittelysta, ti-
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lausten kuljetuksista, ostoista, puhelinvaihteesta, raportoinnista, tuoteryhmista ja
markkinointimateriaaleista ja niin edelleen. Ryhmalle A esitettiin kysymyksi& kulje-
tusvaurioita koskevien asiakaspalautteiden yleisyydestd, siséllostd, vahingoittumisen
asteesta, seka mahdollisista kehittdmisen kohteista koskien asiakaspalautteiden te-
kemistd. Lopuksi ryhmaltd A kysyttiin heidan ndkemystédén keinoista kuljetusvauri-

oiden véhentamiseksi.

4.2.2 Varastotyontekijat, ryhma B

Kohdeyrityksessa tydskentelee vakituisesti kaksi varastomiesta ja kumpikin heistd
suostui haastatteluun. Varastotyontekijat huolehtivat kohdeyrityksen tilauksen sisal-
tdmien kappaletavaroiden kerdéilystd, pakkauksesta ja lastauksesta, sekd muista varas-
tonhoidollisista tehtdvista useiden vuosien tyokokemus pohjanaan. Heille esitettiin
kysymyksia lastausprosessin suorittamisesta, siind kaytettavista tyovalineista, mah-

dollisista haasteista ja kehittdmisenkohteista.

4.2.3 Kuljetusliikkeen edustaja, ryhma C

Kuljetusliikkeen edustajana haastateltiin yhtd kohdeyrityksen pééasiassa kayttdman
kuljetusliikkeen kuljettajaa. H&n on toiminut alalla kaksikymmenta vuotta ja koh-
deyrityksen toimipaikan alueella vuodesta 2001. Kuljettaja hoitaa padasiassa koh-
deyrityksen tilaustuotteiden kuljetuksen tehtaalta l&himpaén terminaaliin. Kuljettajal-
le esitetyt haastattelukysymykset sisalsivat kysymyksié lahinn& lastausprosessin toi-
mivuudesta, annetuista ohjeistuksista, kuljetusvirheiden syntymisen syisté ja keinois-

ta niiden vahentamiseksi.

4.2.4 Terminaalityontekijét, ryhma E

Suurin osa kappaletavarakuljetuksista kulkee kohdeyrityksesté lahtiesséan vahintaan
yhden terminaalin kautta, ennen loppuasiakkaalle p&atymistdan. Kohdeyrityksen
kayttamassa kappaletavaratilausten erddssa terminaalissa k&ytiin haastattelemassa
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terminaalityontekijoitd. Heitd tyoskentelee terminaalissa tayspéivaisena kaksi henki-
164, ja heistd molempia haastateltiin.

Terminaalityontekijoiltd kysyttiin tyotehtavien kuvauksen liséksi kuorman kasittelyn
helppoudesta ja haasteellisuudesta, seka kuorman kasittelyyn liittyvésta ohjeistukses-
ta. Heit4 haastateltiin my6s saadusta ohjeistuksesta tuotevaurion sattuessa, seka aja-

tuksista tuotevaurioiden syntyyn liittyen.

4.2.5 Asiakasyritykset, ryhmé D

Asiakasyrityksien haastatteluja varten otettiin puhelimitse yhteytta viiteen kohdeyri-
tyksen asiakkaaseen, jonka jalkeen asiakasyritysten yhteyshenkil6ille lahetettiin sah-
kopostitse haastattelulomakkeet. Haastattelulomakkeessa esitettiin kysymyksia yh-
teistydsta ja tiedonkulusta kohdeyrityksen kanssa, kuljetuksessa aiheutuneiden tuote-
vaurioiden yleisyydestd, seka kuljetusvaurioiden aiheutumiseen liittyneista tilanteista

ja mahdollisista parannusehdotuksista.

4.2.6 Kohdeyrityksen logistiikka-asiantuntijat, ryhma E

Kohdeyrityksen logistiikka-asiantuntijoiden ryhmé koostuu kohdeyrityksen kahdesta
vakituisesti logistiikka- ja tuotantoasioita hoitavasta henkilostd. Logistiikka-
asiantuntijat ovat omien tehtdviensd, kuten tuotannonsuunnittelun ja logistiikan, li-
séksi molemmat mukana asiakaspalautteiden késittelyssd. Kokemusta heille on ker-
tynyt kohdeyrityksessa tyoskentelystd kymmenestd kahteenkymmeneen vuotta.

Logistiikka-asiantuntijoiden haastattelukysymykset sisélsivat kysymyksia sekd kul-
jettajien, varastotyontekijoiden, ettd kuljetusliikkeiden ja asiakkaiden saamasta oh-
jeistuksesta tuotteiden kasittelyyn ja vaurioitumiseen liittyen. Liséksi haastateltavilta
tiedusteltiin kommunikoinnin helppoudesta logistisen prosessin eri toimijoiden valil-
14, sekd kuljetusvaurioiden syntyyn liittyvista haasteista ja mahdollisista kehittamis-

mahdollisuuksista.



19

4.3 Haastattelut

Haastattelut suoritettiin ennalta suunnitelluin avoimin kysymyksin. Kohdeyrityksen
oman henkiloston haastattelut suoritettiin kohdeyrityksessd ennalta sovittuina ajan-
kohtina. Asiakasyritysten haastatteluista sovittiin etukéateen puhelimitse, jonka jal-
keen haastattelukysymykset lahetettiin kuhunkin yritykseen sahkopostitse. Terminaa-
litydntekijoiden haastattelua varten kéytiin kohdeyrityksen kappaletavarakuljetuksia
kéasittelevassa terminaalissa paikan paalla. Kullekin ryhmalle esitetyt haastatteluky-

symykset on esitetty liitteend tyon lopussa (Liite 1).

4.3.1 Myynnin edustajat, ryhmé A

Myynnin edustajat kertoivat ottavansa vastaan kuljetusvaurioita koskevia asiakaspa-
lautteita vaihtelevia méérid, hieman heidan tuotevastuualueestaan riippuen, viikoit-
tain tai 1-2 kertaa kuukaudessa. Yleisimmin palautteissa ilmenevat vauriot koskivat
ja koskevat yksittéisia rikkoutuneita tuotteita, joita trukin piikit ovat kolhaisseet tai
tuotteita, jotka ovat vaurioituneet liian tiukan sidonnan seurauksena. Toisinaan pa-
lautteet ovat koskeneet myds aikataulullisia myoh&stymisia tai puutteellisia pak-
kausmateriaaleja, mutta padasiassa tuotteiden rikkoutuminen on syy asiakaspalaut-
teiden vastaanottamiselle. Kohdeyrityksen kappaletavaratuotteet ovat erityisen herk-
kia vaurioitumaan, joten jo pienikin kolhaisu aiheuttaa tuotteen rikkoutumisen. Ta-
man vuoksi tuotteen vahingoittumisen astetta oli vaikea maarittad, silla rikkoutunut

tuote on yksinkertaisesti kayttokelvoton.

Osittain vahingoittumisen astetta on vaikea maarittaa sen vuoksi, ettei varsinaista yh-
t& henkil6d ole nimetty késittelemaén asiakaspalautteita, jolloin palautteet jadvat hel-
posti odottelemaan jonkun ratkaisevaa péatosté asian suhteen. Sitd ennen yksittéista-
kin palautetta on saatettu pompotella edes takaisin useammalla henkil6lla. Yksi syy
palautteiden pompotteluun on se, ettei myynnin edustajille ole asetettu tarkkaa talou-
dellista korvausrajaa sille, kuinka paljon he voisivat asiakkaalle suoralta kadelt& ker-
toa korvaavansa. Palautteiden pompotteluun auttaisi reklamaatioaika, jonka kéyt-
toonotto mahdollistaisi sekd asiakaspalautteiden késittelyn kohdeyrityksessd, etta

asiakasyritysten reklamaatioiden tekemisen valittomasti tilauksen vastaanotettuaan.
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Myynnin edustajien haastatteluissa todettiin, ettd asiakasyritykset eivét tarkasta toi-
mitettuja tilauksiaan vélittdmasti niiden saapumisen jélkeen, joka aiheuttaa sen, etta
kohdeyritykselle saatetaan tehdd toimitetuista tuotteista kuljetusvaurioita koskevia
asiakaspalautteita vasta kuukausia toimituksen jalkeen. Talloin kohdeyrityksen on
entistd hankalampi késitell& saapunut asiakaspalaute.

Asiakasyritysten tekemissa asiakaspalautteissa on myds dokumentteja koskevaa
puutteellisuutta. Kohdeyritykseen saapuvat asiakaspalautteet toimitettaisiin ihanne-
kuvauksessa valmiiden lahetekopioiden kanssa kuljettajan kuittauksien kera, joiden
liitteista 10ytyisi valokuvat ja rahtikirjajaljennokset. Valitettavasti haastattelujen pe-
rusteella ihannekuvauksen kaltaisia tilanteita kohdataan harvoin. Ratkaisuna téhan,
haastatteluissa pohdittiin, ettd k&ytéssa voisi olla erillinen reklamaatiolomake, joka
toimitettaisiin tilauksen papereiden mukana asiakkaalle ja vastaanotettaisiin koh-
deyritykseen skannattuna tai lomakkeen voisi vaihtoehtoisesti tayttaa kohdeyrityksen
kotisivuilla, josta se Kirjautuisi automaattisesti yrityksen sisdiseen sahkoiseen jarjes-
telmé&an. Lomake siséltaisi myos esimerkiksi kohdan vaurioituneen tuotteen tuoteku-
vauksesta, sekd “Rasti ruutuun” -menetelmalld selvityksen siitd halutaanko korvaus

rikkoutuneesta tuotteesta uutena tuotteena vai rahallisena korvauksena.

Myynnin edustajien erinomaisista ndkemyksista kuljetusvaurioiden kirjauksien pa-
rantamiseksi haastatteluissa koettiin, ettd pakkauksien ja pakkausmateriaalien tarkis-
taminen ja paivittdminen olisi ajankohtaista. Pakkauksien parantaminen ei tietenkaan
auta enaa siind vaiheessa, jos tuote on vaurioitunut jo ennen kuljetusta. Rehtiys ja
inhimillisyys ovat asioita, joita ei paremmilla pakkauksilla pystyta kehittdmaan. In-
himillisi& virheitd voitaisiin kuitenkin valttada esimerkiksi lisadmélla tuotteisiin tuote-
tietoa sisaltavat tarrat, jolloin helpotettaisiin esimerkiksi tuuraajien oikeiden tuottei-
den loytamistd. Tama tietysti vaatii hieman lis&4 tyOaikaa, mik& koetaan haasteeksi,
silla varastotyontekijoiden koetaan tallakin hetkelld kérsivan jonkinlaisesta resurssi-

pulasta.

Lisdksi hieman resursseja vievana ratkaisuna todettiin, ettd kohdeyrityksessa aiem-
min toteutettu koulutusmuotoinen tilaisuus véhensi kuljetusvaurioiden maaraé. Haas-

tatteluissa nostettiin esiin tallaisen koulutuksen tai vastaavasti konkreettisten ohjei-
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den toteuttamista asiakasyrityksille ja miksei tyontekijoillekin. Kuljettajien tiedotta-
minen, heidén kuljettamiensa tuotteiden ominaisuuksista, voisi véhentaa kuljetusvau-
rioiden syntymisté vahvistaen samalla asiakassuhdetta kohdeyrityksen ja muiden lo-

gistisen prosessin toimijoiden valilla.

4.3.2 Varastotyontekijat, ryhma B

Kohdeyrityksessa tydskentelee vakituisesti kaksi varastomiesta, joiden toimenkuvana
on keradilld tuotteet varastosta myyntiassistenttien toimittamien poimintalistojen mu-
kaan ja lastata sen jélkeen kerdillyt tuotteet kuljetusajoneuvoon. Kokemuksen puut-
teesta kohdeyrityksen lastausprosessi ei karsi, silla tyokokemusta varastotyontekijoil-

le on kertynyt yhteenlaskettuna yli kolmenkymmenen vuoden ajalta.

Varastotyontekijoiden mukaan lastauksessa kéytettdvassa kalustossa ei ole moitteita,
vaan kaytossa olevat tydvalineet ja -koneet koetaan hyviksi lastausprosessin kayttoa
ajatellen. Varastotyontekijat kokevat saaneensa riittdvén ohjeistukset tyGtehtaviensa

suorittamiseksi.

Suurin osa kappaletavaroista on helppoa ja vaivatonta lastattavaa, etenkin jos kuljet-
taja kuljetuskalustoineen saapuu ajallaan, saadaan lastaus suoritettua hyvinkin jouhe-
vasti. Haastavampien tuotteiden, kuten huterampien ja pidempien kappaletavaranip-

pujen lastaus koetaan haasteellisimpana osa-alueena kuorman lastausta ajatellen.

Varastotyontekijoiden mukaan tuotteen vaurioituminen lastauksen aikana johtuu ar-
viointivirheestd; todenndkdisimmin trukin piikkien tyontymisesta liian pitkélle, jol-
loin tuote kolhiintuu. Varsinaisia kehittdmisenkohteita lastausprosessin parantami-
seksi el tuotu esiin. Lastausprosessin etuna koetaan kuljettajien kanssa kommuni-
kointi. Kuljettajat ovat pddosin samoja, joten hekin tietdvat hyvin lastausprosessin

etenemisen ja kappaletavaroiden lastauksen ajoittaisen haasteellisuuden.
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4.3.3 Kuljetusliikkeen edustaja, ryhma C

Kuljettajan mukaan kohdeyrityksen lastausprosessi sujuu vaihtelevasti, riippuen suu-
relta osin lastattavasta tavarasta. Kohdeyrityksen kappaletavarakuljetuksen yleisim-
mat tuotteet saadaan yleensa kyytiin joutuisasti, mutta haasteellisimmissa tuotteissa
ja huterimpien pakkausten lastaus vie enemmaén aikaa. Esille nousi myds varasto-
tyontekijoihin kohdistuva resurssipula, jonka vuoksi kuormaa joudutaan joskus odot-

telemaan kauemmin.

Varsinaisessa kommunikoinnissa varastotyontekijoiden kanssa ei kuitenkaan koeta
olevan minkaanlaisia ongelmia, vaan yhteistyd sujuu vaivattomasti. Kuljettajaa on
koulutettu kuorman sidontaan ja lastaukseen liittyen erilaisilla koulutuksilla, eika han

kokenut ohjeita puutteellisiksi.

Kuljetusvaurion yleisin syy on aina arviointivirhe, joka kuljetusprosessin aikana sat-
tuu yleisimmin kuorman lastauksen tai purun yhteydessd, kun trukin piikit vahingos-
sa menevat liian pitkalle ja vaurioittavat tuotetta. Kuljettajaa on kurssitettu tallaisissa

tapauksissa tarvittavien papereiden tayttamisesta.

Haastattelukysymykseen, joka koski mahdollisia keinoja kuljetusvaurioiden véhen-
tamiseksi, tuli vastaus vélittdmasti; paremmat pakkaukset vahentéisivat arviointivir-
heiden aiheuttamia vaurioita. Yksi ehdotus oli tuotepakettien valipuiden tekeminen
hieman korkeammaksi ja toinen ehdotus oli suojata tuotepakettien alapuut esimerkik-
si lankuilla, jolloin trukin piikkienkdin osuminen tuotteeseen ei heti automaattisesti

aiheuttaisi tuotteen kayttokelvottomuutta.

4.3.4 Terminaalityontekijét, ryhma E

Terminaalityontekijét ovat tottuneita tavarankasittelijoitd, silla heilla on tyokokemus-
ta kyseisessé terminaalissa tydskentelyst& useiden vuosien ajalta. Terminaalissa tyo-
tehtévid, kuten kuormien purkua ja lastausta, hoidetaan ilta- ja yévuoroissa vuorovii-

koin. Terminaalityontekijoiden tyokokemus on hioutunut vuosien saatossa, eivatka
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he koe kuorman késittelya terminaalissa haastavaksi, ellei kiireessa toimimista huo-

mioida.

Kokonaisuudessaan haasteellisin osa-alue on vaurioiden vélttdminen, ja siihen liitty-
vat yksittaiset asiat, kuten miten tuotteita puretaan ja pinotaan paallekkain ajoneu-
vossa, jossa kohdeyrityksen kappaletavarat voivat olla lastattuna ilman loogista jar-
jestystd. Kuorman kasittelyyn liittyen terminaalissa on kuitenkin annettu tyontekijoi-
den mielesta tarvittava ohjeistus, ja sellainen ohjeistus mita ei voi kirjallisena antaa,

on opittu “kantapain kautta”.

Kysyttéessa tuotteiden yleisintd vaurioitumisen syyta terminaalioloissa, vastaus oli
inhimillisyys. Toisin sanoen vaurio sattuu usein trukin piikkien kolhaisusta tai tava-
rapinon kaatumisen seurauksena. Toisaalta yksi huomionarvoinen asia on myos se,
ettei kohdeyrityksen tuotteissa ole minkaanlaista muovisuojaa tai -kalvoa, ja ajoittain
tuotteita joudutaan liikuttelemaan terminaalin ulkopuolella vesisateessa. Tdma aihe-
uttaa kosteusherkkien tuotteiden valittoman kayttokelvottomuuden. Vaurion sattues-
sa tyontekijat kokevat, ettd heilld on selkedt ohjeet siitd, miten tilanteessa toimitaan.
Lisaksi tallaisessa tapauksessa heidén on taytettdva erillinen vahinkoilmoituslomake.

Rauhallisen toiminnan liséksi tuotteiden vaurioitumista terminaalissa voitaisiin va-
hentad terminaalityontekijoiden mukaan konkreettisella keinolla siten, ettd kappale-
tavaranippujen alle laitettaisiin jo pakkausvaiheessa 20 mm korkeammat aluspuut.
Asiaa havainnollistettiin terminaalissa nayttamalla, etta talla hetkelld usean heidén
kayttdmansa trukin piikit ovat huomattavasti suuremmat, kuin tila kappaletava-
ranipun ja lattian vélissd. Tama aiheuttaa vaistaméatta suuren riskin kuljetusvaurion
atheutumiselle. Terminaalissa todettiin jopa, ettd “on oikeastaan ihme jos nipun
alimmainen tuote ei ole vaurioitunut”. Yleiselld tasolla kuljetusvaurioiden maaraa
voisi vihempien siirtojen lisdksi vdhentdd “asennekasvatuksella”, silld huolellisuu-

den, tarkkuuden ja rauhallisuuden merkityksesta ei voi koskaan liikaa muistuttaa.
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4.3.5 Asiakasyritykset, ryhma D

Viitté eri rakennusalalla toimivan asiakasyrityksen edustajaa haastateltiin sahkoposti-
lomakkeella. Kaikki asiakasyritykset ovat toimineet yhteistytssd kohdeyrityksen
kanssa jo useita vuosia; asiakasyritykset ovat olleet yhteistydssé kohdeyrityksen
kanssa viidestd vuodesta lahes kolmeenkymmeneen vuoteen asti. Kokemusta tilauk-

sista, toimituksista ja valitettavasti myos kuljetusvaurioista on ehtinyt kertya.

Kuljetusvaurioita asiakasyritykset ovat kohdanneet vaihtelevasti, osa kuukausittain ja
osa puolen vuoden valein. Yleisimmin kuljetuksessa syntyneet tuotevauriot ovat ol-
leet pakkausten kulmien vaurioitumisia, tuotteiden tai kuljetusalustojen vaurioitumi-
sia tai trukin piikkien kolhaisuja. Kaikki asiakasyritykset uskovat kuljetusvaurioiden
aiheutuneen tuotteiden lastauksen tai purun aikana, jolloin trukkien piikeill& on kol-
hittu paketteja. Toisinaan trukkipiikkien kolhaisuille on saattanut olla syyna huoli-
mattomuus, kun on suoritettu lilan nopeita tavaransiirtoja aikapulan tai muun kiireen

seurauksena.

Kaikki asiakasyritykset kokevat, etta tiedonkulku kohdeyrityksen kanssa sujuu va-
hintdankin “ihan ok”, useimmiten kuitenkin ilman ongelmia ja erittdin hyvin. Siitakin
huolimatta, ettd varsinaista ohjeistusta esimerkiksi vauriotilanteen huomattuaan asia-
kasyrityksille ei ole annettu. Osa asiakkaista toimii tiedonkulun suhteen samalla ta-
valla kohdeyrityksen kanssa, kuin kaikkien muidenkin yritysten kanssa. Osa on tar-
peen vaatiessa ollut puhelimitse yhteydessd kohdeyritykseen ja aina on paisty so-
puun”. Osa kokee, ettd ohjeistus vauriotilanteessa toimimiseen on riittdvd, mutta var-
sinainen epaselvyys syntyy siit4, missa vaurioituneita tuotteita sdilytetd&dn ennen nii-

den palautusta kohdeyritykseen, koska palautuksessa saattaa kestaa useita kuukausia.

Kaikkein yksimielisimmét vastaukset asiakasyrityksilta saatiin kysymykseen koskien
mahdollisuuksia kuljetusvaurioiden maarén vahentamiseksi. Ensimmaiseksi mainit-
tiin turhien valisiirtojen maardn minimointi, erityisesti terminaalisiirroissa, silla to-
dennakdisesti suuri osa vaurioista tapahtuu nimenomaan terminaalisiirroissa. Toisek-
si todettiin pakkausten vaatimattomuus, mink& suunnittelulla ja kehittdmisell& saatai-

siin todenndkdisesti vahennettyd kuljetusvaurioita. Kolmanneksi nostettiin esiin, ei
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pelk&stadn ohjeistuksen antaminen tyontekijoille, vaan my0ds ohjeistuksen noudatta-

misen seuranta valvomalla ja sitomalla tulokset palkitsemiseen tai sanktioimiseen.

4.3.6 Kohdeyrityksen logistiikka-asiantuntijat, ryhmé E

Kohdeyrityksen logistiikasta vastaaville asiantuntijoille esitettyjen kysymysten Kirjo
oli kaikista laajin, silla heille pyrittiin esittdmaan kysymyksia koskien logistiikkapro-

sessia kokonaisuudessaan.

Kuljettajien ja kuormien lastaajien informoinnista kysyttdessa kerrottiin, ettd heille
on annettu Kirjalliset ohjeet tyotehtaviensa suorittamiseen, seké suullisesti, etté kirjal-
lisina ohjeina toimintajarjestelmasta. Kuljettajille on annettu oma ohjeensa kappale-
tavaroiden noudosta. Kommunikoinnissa kuljettajien, varastotyontekijoiden ja koh-
deyrityksen muun henkiloston vélilla toimii moitteettomasti, eika siihen toivota eri-
tyisesti parannusta. Tosin kuljetusliikkeiden tiedonvélitys kappaletavarakuormien

kuljettajille voi ajoittain olla hieman ontuvaa.

Yleisimmiksi vaurioiden syntymisen syind mainittiin tuotteiden herkkyys, mika joh-
taa siihen, ettd jokainen késittelykerta on riski. Lahes jokainen kuorma kuljetetaan
yhden tai useamman terminaalipurun kautta, eik& téllainen késittely vahennd riskia
kuljetusvaurioiden syntymiseen. Liséksi huolimaton trukkiké&sittely terminaalissa,
lastauksissa ja puruissa lisad inhimillistenkin virheiden syntymistd, varsinkin kun

pakkauksia tuotteiden ympérilla ei juuri ole.

Logistiikka-asiantuntijoiden mukaan kuljetusvaurion syntyessa varsinaista ohjetta
lomakkeen muodossa kuormia késitteleville henkilGille ei ole annettu. Varastomiehié
on ohjeistettu, ettei vaurioituneita tuotteita lastata ja kuljettajien tulee huomauttaa

myas, jos ndin ollaan tekemdssa. Asiakkaiden ohjeistus koetaan hankalampana.

Talla hetkelld reklamaatio kuljetusvauriosta tulee tehda séhkopostin valitykselld, jos-
sa ilmenee mahdollisimman tarkat tiedot, rahdin numero, vaurion kuvaus, seka kor-
jaavat toimenpiteet. Kuvien liittiminen mukaan on suotavaa. Jatkossa toiveena on

saada reklamaatiot sahkoisen lomakkeen muodossa. Kysymykseen, koskien kuljetus-
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vaurioiden kirjauksen parannusehdotuksia kuljetusliikkeiden ja asiakasyritysten osal-
ta, saatiin hyvin yllamainitun kaltaisia vastauksia. Rahtikirjamerkinnét ovat tarkea
osa "hyvéa asiakaspalautetta”. Lisdksi tarkkakuvaus tapahtuneesta ja asiakkaan toive
tilanteen korjaamiseksi nopeuttaisivat prosessin eteenpéin viemista. Kuljetusvaurion
vahingoittumisen astetta on vaikea méaarittdd, koska kuten aiemmissakin haastatte-
luissa todettiin, on kolhun saanut tuote k&yttokelvoton. Korvauspéatos tehdaan koh-
deyrityksessd, mutta vain arveluttavissa tilanteissa vaurio kdydaan toteamassa pai-

kanpadlla tai tuotteet pyydetdan lahetettavaksi takaisin.

Suurimmat puutteet logistiikka-asiantuntijoidenkin mielestd aiheuttavat kuljetusvau-
riotilanteita késiteltdessa puutteelliset merkinnat, sek& vauriosta ilmoittaminen liian
myohaéan. Kuljetusvaurioiden maadran vahentdmiseksi ehdotetaan tavaran toimitta-
mista suoraan loppuasiakkaalle, oman toiminnan huomioiminen omassa toiminnassa,
sekd mahdolliset pakkauksien parantamiset. Liséksi kohdeyrityksen kéyttamien “va-
kiokuskien” kéyttdminen tilausten kuljetusten suorittajina edesauttaa vaurioiden va-
hentdmistd, koska heille kohdeyrityksen tuotteiden herkkyys ja késittely on jo suh-
teellisen tuttua.

5 KULJETUSVAURIOIDEN ANALYSOINTI

Haastatteluiden perusteella kohdeyrityksen tuotteiden vaurioituminen tapahtuu paa-
asiassa lastaus-, siirto- tai purkuvaiheessa, mutta harvemmin vaurio syntyy varsinai-
sesti kuljetuksen suorittamisen aikana. Haastatteluiden perusteella pystytddn nosta-
maan esiin toimintoja, joiden kehittdmiselld kuljetusvaurioiden madréa voidaan jat-
kossa véahentdd. Nailla kehittamistoimenpiteilld voidaan vaikuttaa myds asiakaspa-

lauteprosessin toimivuuteen.

5.1 Asiakaspalautteiden kasittelyn kehittdminen

Haastateltavat henkil6t, etenkin kohdeyrityksessa tyoskentelevat, kokivat, ettd koko

asiakaspalauteprosessi on puutteellinen. Kerrottiin, ettei asiakaspalautteiden kasitte-
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lyssé ole yhté henkild vastaamassa prosessin toimivuudesta, vaan usein palautteiden
kasittely saattaa vieda aikaa ihan vain siitd syystd, ettei kukaan ole halukas tarttu-
maan palautteeseen ja hoitamaan sen viemista loppuun asti. Taméan vuoksi kohdeyri-
tyksen asiakaspalauteprosessiin ja palautteiden késittelyyn on syyta kiinnittaé jatkos-
sa entistd enemman huomiota, ja asettaa selkeitd aikataulullisiakin rajoitteita, jotta

palautteiden kasittely saadaan sujuvammaksi.

5.1.1 Reklamaatioaika

Useammassa haastattelussa todettiin, ettd usein asiakaspalautteet kuljetuksen aikana
tapahtuneista tuotevaurioista tulevat kohdeyritykseen hurjan myohéan, jopa kuukau-
sia sen jalkeen, kun tilaus on asiakkaalle toimitettu. Samanaikaisesti kohdeyritykses-
sé asiakaspalautteiden kasittelya ei ole selkedsti kohdennettu kenellekdan henkil6lle,
jolloin niiden késitteleminen vie aikaa varsinkin, kun palautteiden kasittelya ei ole
tehty kovin selkedksi. Puolin ja toisin asetettu reklamaatioaika velvoittaisi seké asia-
kasyritysta tarkistamaan tuotteen asianmukaisesti heti toimituksen vastaanotettuaan,
ettd kohdeyrityksen henkilost6a hoitamaan asiakaspalautteen kasittelyn ennalta sovi-

tussa ajassa.

Usein tavaroita koskevissa myynti- ja palvelusopimuksissa on sovittu, ettd reklamaa-
tio on tehtavé tietyn méérdajan sisalla. Normaalisti kdytossd on kahdeksan paivéan
madraaika, joka lasketaan siita hetkestd, kun tavara on vastaanotettu. (Fondian virtu-
aalilakimiehen www-sivut, 2016.) Haastattelujen perusteella asiakasyrityksilta tulee
kuljetusta koskevia reklamaatioita tiheimmilldan kuukauden vélein. Sen perusteella
voisi ajatella, ettd esimerkiksi tallainen kahdeksan pdivan maardaika toimii myos

kohdeyrityksen reklamaatioiden kasittelyssa.

5.1.2 Reklamaatiolomake

Haastatteluissa tuli esiin, ettei kohdeyritykselld ole olemassa asiakkaalle toimitetta-
vaa reklamaatiolomaketta, jonka asiakas voisi vaurion havaitessaan tayttaa paperises-
sa muodossa ja skannata kohdeyritykseen tai vaihtoehtoisesti tayttad lomakkeen sah-

koisesti yrityksen omilla kotisivuilla. Kuitenkin nykyisin useimmat asiat hoidetaan



28

tai oletetaan, ettd niiden hoitaminen onnistuu, tietokoneella sdhkdisesti valmiita lo-
makepohjia tdydentdmalla, joten sdhkodiseen asiointiin kannattaisi senkin vuoksi pa-

nostaa.

Reklamaatiolomakkeessa kotisivuilla voisi olla asetettuna asiakaspalautteen vastaan-
ottava henkilo sen mukaan, mitd palautuksen aihe koskee. Asiakaspalautteiden luo-
Kittelu voitaisiin tehda esimerkiksi sen mukaan, koskeeko palaute toimituksen suju-
vuutta, tuotevauriota vai laskutuksen epéselvyyksia. Palautteentekijan valinnan mu-
kaan jarjestelma kohdistaisi palautteen suoraan asiasta vastaavan henkilon séhkopos-
tiin, josta palautteen kasittelya voitaisiin jatkaa edelleen asianmukaisesti.

Reklamaatiolomakkeessa olisi suoraa valittavana myods se, millaisessa muodossa
asiakas hakee hyvitystd; halutaanko tilalle korvaava tuote vai riittd&dko rahallinen
korvaus. Sahkoisessd muodossa taytetyn lomakkeen joka kohta olisi taytettava ennen
kuin sen lahettdminen onnistuu. Talldin palautetta ei voisi edes tehdé puutteellisilla
tiedoilla, vaan asiakkaan olisi liitettdvd mukaan tarvittavat tiedostot, liitteet ja mer-
kinnadt, ennen l&hettdmistd. Vaihtoehtoisesti reklamaatiolomake voidaan l&hett&da
asiakasyritykseen myds paperisessa muodossa, jolloin téytetty lomake voidaan skan-
nata kohdeyritykseen toivottavine liitteineen, jotka siséltéisivat kuvat ja rahtikirja-
merkinnat. YKksi suuntaa-antava malli paperisesta reklamaatiolomakkeesta on esitetty

toisessa liitteessa (Liite 2).

5.1.3 Asiakaspalautteiden yksilointi

Talla hetkelld kohdeyrityksen logistisen prosessin aikana tapahtuneet tuotevauriot on
ryhmitelty asiakaspalvelujarjestelmassd ryhméddn “Kuljetus”. Ryhmittelyn laajuus luo
vaikeuksia asiakaspalautteiden kasittelylle, mik& todettiin jo kohdeyritykseen aiem-
min tehdyssé tutkimuksessa, silld usein lisatiedoissa on vain muutaman sanan mai-
ninta, kuten tuotteita rikki”. Selked tieto siitd, missd vaiheessa tuote on vaurioitunut,

puuttuu kokonaan.

Kuljetusvaurioiden ryhmittelyd asiakaspalautejarjestelméssa helpottaisi reklamaa-

tiolomakkeen liséksi logistisen prosessin aikana tapahtuneiden tuotevaurioiden yksi-
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161lisempi luokittelu. Jarjestelman “Kuljetus” -ryhmén jako useampaan osaan, kuten
”Lastaus”, “Terminaali” ja ”Asiakas”, antaisivat paremman selvyyden siitd, missa
kohtaa tuote on vaurioitunut tai missa kohtaa tuotteen vaurio on todettu. Reklamaa-
tiolomakkeen kaytto toisi selkeyttd myos tallaisen yksityiskohtaissmman luokittelun
kayttdmiseen, koska lomakkeen lahettajané toimii se logistisen prosessin taho, joka

tuotevaurion on huomannut.

5.2 Vaurioituneiden tuotteiden kasitteleminen

Osa asiakasyrityksistd kokee, ettd vaurioituneiden tuotteiden sailyttdminen asia-
kasyrityksissa on ongelmallista, koska niiden palautuksissa kohdeyritykseen kestéa
useita kuukausia. Ongelmallista asiassa on oikeastaan se, kenen omaisuutta ja kenen
vastuulla vaurioituneet tuotteet ovat, ja kuka niiden h&vittdmisesté tai kuljetuksesta
vastaa? Voidaan sanoa, ettd kohdeyritys hyvittaa asiakasyrityksille kuljetusvaurioita
karsineet tuotteet joko uusilla tuotteilla tai rahallisena korvauksena hyvin useissa ta-
pauksissa. Kohdeyritykselld ei siitd huolimatta ole varsinaista tarvetta saada vaurioi-
tuneita tuotteita palautuksena takaisin kohdeyritykseen, koska kuten haastatteluissa-
Kin todettiin; vaurioitunut tuote on kayttokelvoton. Toisaalta kohdeyrityksestd tode-
taan, ettei heilld ole varsinaisesti virallista tietoa siitd, miten vaurioituneiden tuottei-
den kanssa tulee toimia. Asiakasyrityksen kannalta ajateltuna he tuskin haluavat

maksaa itse ”ylimadraisen” tuotteen havittdmisestd aiheutuvia kustannuksia.

Ja tarkemmin ajateltuna, koska kohdeyritys laskuttaa kuljetusvaurioita karsineista
tuotteista kuljetusliikettd, eivat vaurioituneet tuotteet olekaan oikeastaan enda koh-
deyrityksen tai asiakasyrityksen, vaan kuljetusliikkeen omaisuutta. Asiaa kysyttiin
kohdeyrityksesta logistiikasta vastaavalta henkil6ltg, ja hén totesi, ettd asia on heille
aarimmaisen tarked, mutta siitd huolimatta varsinaista sopimusta vaurioituneiden
tuotteiden varastoinnista ja kasittelystd ei ole olemassa. Kohdeyrityksen logistiikka-
paallikko oli yhteydessé asian tiimoilta kuljetusliikkeen vastuuhenkil6on, ja he tuli-
vat sellaiseen lopputulokseen, ettd asiakkaan on kyettdva varastoimaan vaurioitunutta
tuotetta viiden tyopéivan ajan sen jalkeen, kun vaurioituneiden tuotteiden noudosta
on kuljetusliikkeen kanssa sovittu. Viimeistdan viiden tyopaivén jalkeen kuljetusliike

noutaa vaurioituneet tuotteet. Vaurioituneiden tuotteiden noutaja on nimenomaan



30

kuljetusliike, koska kun tuote on vaurioitunut kuljetuksessa, hakee kohdeyritys asi-
akkaalle hyvitetyisté tuotteista korvausta kohdeyrityksestd, jolloin kuljetusliike kor-
vaa vaurioituneet tuotteet kohdeyritykselle ja ’saa” néin ollen vaurioituneet tuotteet
omistukseensa. Koska asiasta on selvasti puolin ja toisin epéselvyyttd, on jo pelkas-
tdan taméan vuoksi hyvé laatia kirjallinen ohje myo6s asiakasyrityksille siitd, miten

kuljetusvauriotilanteessa toimitaan.

5.3 Ohjeistaminen

Varaston tai terminaalin ohjeistus ei ole niinkaan aiheellista, koska heill4 on olemas-
sa jo omat ohjeensa tyOtehtdvissaan toimimisesta. Liséksi tydntekijoilla on vahva
osaamistausta tyotehtavistéan, jolloin ohjeistus koetaan hieman tarpeettomaksi. Tie-
tysti aina voidaan muistuttaa huolellisuudesta, tarkkaavaisuudesta ja rehdista tyonte-
osta, mutta inhimillisien virheiden sattumista ei ohjeistuksella saada kitkettya pois.
Kuljetuksia koskien ohjeistuksen laatiminen on myds tarpeetonta tassé kohtaa, silla
kuljetusvauriot eivét todellisuudessa tapahdu kovinkaan usein konkreettisen kuljetus-
tapahtuman aikana, jonka vuoksi kuljettajalla ei ole mahdollisuutta vaikuttaa vauri-

oiden syntyy.

5.3.1 Kasittelyohjeet

Vaikka kohdeyrityksen tyontekijoilld ja sidosryhmillé ei tyotehtévien suorittaminen
ole kiinni riittdméattdmien taitojen ja kokemuksen puutteesta, on huolellinen ja keskit-
tynyt tydskentely avainasemassa kuljetusvaurioille herkkid tuotteita kasiteltdessé.
Tallaisten asioiden muistuttaminen ja esiintuominen tasaisin véliajoin on tarkeaa,
mutta paperisessa muodossa laadittavien ohjeiden merkitys kohdistuu l&hinna asia-

kasyritysten suuntaan.

Tarkeintd ohjeistuksen laatiminen on talla hetkelld nimenomaan asiakasyrityksen
suuntaan, mutta selkedsti ohjeistuksesta saattaa olla hydtyd myos kohdeyrityksen
asiakasrajapinnassa toimivalle myynnin tai asiakaspalvelun henkilostolle. Tall6in
odotukset ja toiveet kuljetusvaurioiden reklamoinnista ovat selkeéat niin kohdeyrityk-

sen sisalla, kuin asiakasyritystenkin suuntaan.
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Koska kohdeyrityksessd odotetaan “heti” asiakasyrityksille jaettavaa ohjeistusta tila-
usten vastaanottoa koskien, toteutetaan asiakasyritysten késittelyohje vastaamaan
kohdeyrityksen tdman hetkiseen tarpeeseen asiakasyritysten ohjeistamiseen. Sen
vuoksi esimerkiksi yll& esitettyja reklamaatioajan ja -lomakkeen huomioimista ei ké-
sittelyohjeessa mainita. Sen sijaan haastatteluiden perusteella huomattiin, ettd vauri-
oituneiden tuotteiden havittdmisessa tai palauttamisessa on epaselvyyttd, niin koh-
deyrityksessa itsessadankin, kuin asiakasyrityksissa, jonka vuoksi asiakasyrityksille
laaditussa késittelyohjeessa annetaan ohje myos téllaisessa tilanteessa toimimiseen
(Liite 3).

5.3.2 Kouluttaminen ja palkitseminen

“Puutteelliset tiedot ja riittimattomaét taidot kuljetusketjussa ovat pohjimmaiset syyt
kuljetusvahingoille” (Hikkinen, Nygren, Posti, Sundberg & Tapaninen 2011, 19).
Kohdeyrityksessa on jo aiemmin jarjestetty koulutusmuotoinen tilaisuus, jonka todet-
tiin vahenténeen kuljetusvaurioiden maaréd, verrattuna niiden méaaraén ennen tilai-
suuden jarjestamistd. Taméan kaltaisissa tilaisuuksissa saadaan suurelle, mutta téarke-
alle, joukolle muistutettua kasittely- ja kuljetusohjeiden olemassaolosta ja niiden tar-
keydesta toimivan toimitusketjun osana. Jo sen vuoksi tilaisuuksien jarjestdminen
kannattaa jatkossakin, ei kuukausittain, ei valttdmatta edes vuosittain, mutta tasaisin
valiajoin. Kun huomioidaan, ettd jos mukana on esimerkiksi asiakasyrityksia, koh-
deyrityksen omaa henkil6stod, seka muita kohdeyrityksen logistisen prosessin toimi-
joita, voi pelkdstddn verkostoitumisella ja ”yhteen hiileen puhaltamisella” olla posi-
tiivinen vaikutus asiakassuhteiden paranemiseen ja sitd kautta kuljetusvaurioiden

maaran minimointiin.

Palkitseminen hyvasta tydsuorituksesta on myos tarkeéd keino motivoida tyontekijoi-
t4, jonka liséksi palkitsemisella voidaan suunnata tyontekijéiden toimintaa kohti ha-
luttuja tavoitteita (Mustranta, 2015). Tdmda on huomionarvoista sen vuoksi, etté asia-
kasyritysten haastatteluvastauksissa nostettiin esiin myds tyontekijoiden tarkkuuden
vaikutus kuljetusvaurioiden syntymiseen. Pelk&ll& ohjeiden jakamisella ei valttdmatta

saada aikaan haluttua tulosta, mutta jonkinlainen palkitseminen suhteutettuna onnis-
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tuneiden lastausten maaraan lisad huolellisuutta ja tarkkuutta lastausten suorittami-
sessa. Sanktioiden jakamisella tuskin saavutetaan muuta kuin negatiivisuutta puolin
ja toisin, koska inhimillisten virheiden ja koordinointivirheiden maarén voidaan aja-
tella pysyvéan vakiona, mutta jonkinlaisella palkitsemisella tai edes kiitoksilla voi-
daan vaikuttaa positiivisesti tyontekijoiden tyoskentelyyn. Silla oikeudenmukaisella
ja hyvalla palkitsemisjarjestelmélld voidaan tukea koko organisaation tavoitteita
(Mustranta, 2015).

5.4 Suorat kuljetukset

Haastattelujen perusteella voidaan todeta, ettd suurin osa kuljetusvaurioista syntyy
tuotteiden lastauksessa, purussa tai terminaalisiirroissa. Tall4 hetkelld 1dhes jokainen
kohdeyrityksen kappaletavarakuljetus kulkee vahintddn yhden, yleensd useamman,
valipurun kautta loppuasiakkaalle. Jokainen purku ja lastaus lisdévat riskid kuljetus-
vaurion syntymiselle. On selvaé, ettd terminaalikuljetuksiin on varmasti yritetty koh-
deyrityksessa vaikuttaa mahdollisuuksien mukaan, eikd kuljetusten muuttaminen
suoriksi kuljetuksiksi kohdeyrityksesta loppuasiakkaalle varmasti ole yksinkertainen

ja helposti toteutettavissa oleva ratkaisu.

Tata tyota tehdessé ei ole tiedossa kohdeyrityksen taloudellisten ja muiden intressien
merkitys siihen, onko hyddyllisempdé hoitaa kuljetukset terminaalien kautta ja “kér-
sid” mahdolliset kuljetusvaurioiden syntymisestd aiheutuvat kustannukset vai vidhen-
taé terminaalikésittelyjen mééraa ja sitd kautta minimoida kuljetusvaurioiden synty-
minen. Mahdollisuuksien ja kohdeyrityksen resurssien mukaan terminaalikasittelyjen
mé&éran minimointiin on kuitenkin kiinnitettdvd huomiota siiné tapauksessa, etta kul-

jetusvaurioiden maaréa halutaan minimoida.

5.5 Pakkaukset

Kohdeyrityksen tuotteita ei paadytd ostamaan viehattdvan pakkauksen perusteella,
mink& vuoksi asiakkaiden haaliminen kohdeyritykselle ei onnistu kuten kuluttajien

houkutteleminen viehéattavilla pakkauksilla véhittdiskaupoissa. Lahes jokaisessa
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haastattelussa mainittiin kuitenkin pakkauksien kehittdminen kysyttaessa keinoja kul-

jetusvaurioiden vahentdmiseksi.

Yhtena selkeimpéna kehitysideana pakkausten suunnitteluun on télla hetkelld liian
matalien aluspuiden valmistaminen hieman korkeammiksi. Matalat aluspuut aiheut-
tavat haasteita erityisesti tuotteiden kasittelyssd varastossa ja terminaaleissa, missa
tuotenippuja saatetaan siirrella useitakin kertoja ennen kuin ne paatyvat loppuasiak-
kaalle. Aluspuiden mataluus esitettiin terminaalissa konkreettisesti ja kehitysehdo-
tuksena todettiin, etta jo 20 millimetria korkeammat aluspuut helpottaisivat tuotenip-
pujen siirtelyd, seka véhentéisivat huomattavasti terminaalikésittelyssé syntyvia kul-
jetusvaurioita. Terminaalissa yleisimmin tuotteiden kuljetusvauriot aiheutuvat yksin-
kertaisesti siitd, ettd trukkien piikit ovat paksummat kuin tila lattian ja tuotenipun
alimmaisen kerroksen vélilla, jolloin tuotteiden siirtely vaurioittamatta niitd on haas-
tavaa. Terminaalityontekijan todettua, ettd on harvinaista jos nipun alimmainen tuote
paatyy vahingoittumatta asiakkaalle asti, voidaan pééatelld, ettd pakkauksien kehitta-
minen on térkein keino kuljetusvaurioiden véhentamiseksi. Tietysti kustannukselli-
sesti on vaikea arvioida pakkauksen kehittdmisesta aiheutuvia kuluja, mutta karkeasti
ajateltuna voidaan todeta, ettd 20 millimetri& lisdkorkeutta tuotenipun aluspuihin tu-
lee edullisemmaksi kuin yhden vaurioitunutta tuotteen korvaaminen kokonaista tuo-

tenippua kohti.

”Pakkausten suunnittelu on jatkuvaa tasapainoilua.”, toteaa pakkaussuunnittelun pro-
fessori Roland Ten Kloosten pakkauksia késittelevassa lehtiartikkelissa (Satuli 2016,
19). Kyseisessa artikkelissa han kehottaa yritysten johtoa kiinnittdmaan enemman
huomiota pakkauksiin. ”Jos pakkaus ei toimi, mikd&n muukaan tuotannossa ei toimi.
Silti pakkaus nahdédén asiana, josta on helppo karsia kuluja. Se ei kannata.”, hén tote-
aa. (Satuli 2016, 19.) Vaikka pelkastdan tamén tyon perusteella ajatus pakkausten
kehittdmisesté saattaa tuntua hataralta idealta, se, ettd pakkauksien kehittdminen nos-
tettiin esiin suuressa osassa haastatteluja, antaa osviittaa tulevaisuuden kehitta-
misideoille, joiden toteuttaminen saattaa tuoda pienilld kustannuksilla ja toimilla

huomattavia sééstoja.
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6 POHDINTA

TyGssa tavoitteena on vastata kohdeyrityksen tarpeeseen analysoida ja véhentaa kul-
jetusvaurioiden muodostamaan osaa kohdeyrityksen saamasta asiakaspalautteesta.
Tarkoituksena on kuljetusvaurioiden analysoinnin avulla mahdollistaa kohdeyrityk-
sessd kuljetusvaurioiden mééran vahentdminen, seka esittda realistisia ja toteutetta-
vissa olevia kehitysideoita kohdeyrityksen toteutettavaksi. Liséksi tarkoitus on luoda
kayttoon otettavat késittelyohje, jonka halutaan tuovan lisdarvoa tuotteiden kuljetuk-
seen ja kasittelyyn. Koska kohdeyritykseen aiemmin tehty tutkimus oli tehty hyvin
perinpohjaisesti, pystyttiin aiempaa tutkimusta kayttdmaan hyvana lahteend tamén
tyon teoriaosuuteen. T&std johtuen tyon teoriaosuus on suhteellisen tiivistetty osio,
silla aiemmassa tutkimuksessa on tehty huolellista tyota asiakaspalauteprosessin ke-
hittdmisen suhteen, joka mahdollisti sen, ettd tdssa tydssa keskityttiin padasiassa kul-

jetusvaurioiden analysointiin haastatteluiden avulla.

Jo ennen tydn varsinaista aloittamista todettiin yhdesséd kohdeyrityksen edustajan
kanssa, ettd parhaiten mielipiteita ja ajatuksia kuljetusvaurioista ja niiden vahentami-
sestd saadaan kayttamalla tutkimusmenetelmand haastatteluja. Lopulta haastatteluun
osallistui 17 henkil®, jotka kaikki ovat jollain tavalla osana kohdeyrityksen logistis-
ta prosessia. Haastattelujen suorittaminen sujui tyon tekijan mielestd sujuvammin ja
paremmin, kuin ennalta osattiin olettaa. Kysymyksiin suhtauduttiin asiantuntevasti
ja, ehka hieman yllatykseksikin, haastatteluihin saadut vastaukset kulkivat hyvin sa-
manlaisessa linjassa. Yhtendisten vastausten ansiosta analysointi ja kuljetusvaurioi-
den véahentamisen kannalta olennaiset tekijat ovat helposti nostettavissa esiin. Kulje-
tusvaurioiden analysoinnin seurauksena syntyneitd kehitysideoita voidaan pitaa teo-
reettisella tasolla luotettavina, silld ne ovat p&éasiassa yhteenveto suhteellisen yhte-
naisten haastatteluvastausten pohjalta. Voidaan olettaa, ettd haastatteluvastauksissa
toistuneisiin “ongelmakohtiin” on tédlld hetkelld tirkeintd kiinnittdd huomiota, silld
niiden kehittdminen on 17 henkilén mielesta ratkaisu kohdeyrityksen kuljetusvauri-

oiden maaran vahentdmiseen.

Kuljetusvaurioiden analysoinnin perusteella vaurioiden vahentdmistd edustavat kehi-

tysehdotukset ovat tyon tekijan mielesta realistia ja toteutettavissa. On kuitenkin to-
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dettava, ettd analysoinnin tuloksien toimivuutta on vaikea arvioida objektiivisesti
kohdeyrityksen kannalta, koska tyon tekijalla ei ole tarkkaa tietoa kohdeyrityksen
resursseista, kehitysideoiden toteuttamisen todellisista taloudellisista kustannuksista,
eiké siitd, miten paljon kohdeyrityksen henkildstd pystyy organisaatiotasolla esimer-

kiksi pakkauksien parantamiseen vaikuttamaan.

Toisaalta selvitysty¢ kuljetusvaurioiden syntymisen ongelmakohdista on nyt tehty
sellaisella otannalla, joka on ajateltu riittdvan luotettavan haastattelutuloksen aikaan-
saamiseksi. Taméan tyon perusteella kohdeyrityksessé saadaan ainakin tieto tyonteki-
joiden tdman hetkisista ajatuksista kuljetusvaurioiden syntyyn ja lukumaaréaan liitty-
en. Haastattelujen perusteella, seka aiemmin tehdyn tutkimuksen perusteella, koe-
taan, ettd kohdeyrityksen asiakaspalautteiden ja asiakaspalautejarjestelman toimi-
vuudessa on suurpiirteisyyttd, ja epéselvyyttakin, joten tdma tutkimus mahdollisesti
edesauttaa myo6s ajattelemaan asiakaspalautteiden késittelyn toimivuutta ja jarjestel-

man tarkeytta.

Opinnaytetyon Kirjoittaminen ja valitun aiheen tutkiminen sujui paremmin kuin teki-
ja etukateen odotti. Edesauttajana tyon valmistumiselle ovat kohdeyrityksestd saadut
materiaalit ja tutkimustiedot, haastatteluihin osallistuneiden henkil6iden suhtautumi-
nen tahan kuljetusvaurioiden analysointia kasittelevdan opinndytetyéhon, seka ennen

kaikkea yhteisty0 ja vuorovaikutus kohdeyrityksen henkildston kanssa.
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Haastattelukysymykset ryhmittéin:

Haastattelukysymykset kohdeyrityksen myynnin edustajille, ryhma A:

1. Kuvailisitteko lyhyesti tyotehtdvanne ja kauanko olette tydskennelleet kysei-
sessa yrityksessa.

2. Kuinka usein suunnilleen vastaanotatte kuljetusvaurioita koskevia asiakaspa-
lautteita?

3. Millaisia vaurioita palautteissa yleensa ilmenee?

4. Mikali kuljetusvaurio syntyy, kuka madrittelee tuotteen vahingoittumisen as-
teen ja miten?

5. Minkalaisia ongelmia olet huomannut késitellessasi kuljetusvauriotilanteita?

6. Miten reklamaatio vaurioituneesta tuotteesta tulisi tehda?

7. Onko kuljetusvaurioiden kirjauksissa parannettavaa kuljetusliikkeen tai asia-
kasyrityksen osalta?

8. Jos on, millaisia ohjeita toivoisitte heille kerrattavan vaurioiden kirjauksiin
liittyen?

9. Tuleeko mieleenne mitdén konkreettisia keinoja, joilla uskotte, ettd kuljetus-

vaurioiden maaraa olisi mahdollista vahentaa?



Haastattelukysymykset kohdeyrityksen varastotyontekijoille, ryhmé B:

1. Kertoisitteko lyhyesti tyotehtévistanne ja kuinka kauan olette toimineet kysei-
sessé tehtdvassa?

2. Millaisina koette kdytossanne olevat lastauksessa kaytettavat tyovélineet ja -
koneet?

3. Onko teille annettu mielestanne riittavén tarkat ohjeet lastauksen suorittami-
seksi?

4. Kertoisitteko lyhyesti miten lastausprosessi kdytanndssa suoritetaan?

5. Minka koette haasteellisemmaksi osa-alueeksi kuorman lastauksessa?

6. Mikaéli tuote vaurioituu lastausprosessin aikana, minka arvelette olevan ylei-
sin syy kuljetusvaurion syntymiselle?

7. Miten helpoksi koette kommunikoinnin kuljettajien kanssa?

8. Millaisin keinon lastauksen suorittamista voitaisiin mielestanne kehittaa tai

parantaa?

Haastattelukysymykset kuljetusten suorittajille, ryhmé C:

1. Kertoisitteko lyhyesti tyotehtéavistanne ja kuinka kauan olette toimineet kysei-
sessé tehtdvassa?

2. Miten hyvin lastausprosessi mielestdnne toimii kohdeyrityksen osalta?

3. Miten helpoksi koette kommunikoinnin kuorman lastaajan kanssa?

4. Onko teille annettu mielestanne riittavéan tarkat ohjeet kuorman sidontaan liit-
tyen?

5. Onko teille annettu mielestanne riittdvan tarkat ohjeet kuorman kasittelyyn
liittyen?

6. Mikali kuljetusvaurio sattuu kuljetuksen aikana, minka uskotte olevan yleisin
Syy vaurion syntymiseen?

7. Onko teille annettu mielestéanne riittavén tarkat ohjeet siihen, miten kuljetus-
vaurion syntyessé teidan tulisi toimia?

8. Mitk& tekijat mielestdnne voisivat vahentdd kuljetusvaurioiden syntymista

kohdeyritysten tuotteita ajatellen?



Haastattelukysymykset terminaalityontekijoille, ryhma D:

1. Kertoisitteko lyhyesti tyotehtévistanne ja kuinka kauan olette toimineet kysei-
sessé tehtdvassa?

2. Miten helppoa kuorman kasittely terminaalissa mielestdnne on?

3. Minka koette haasteellisimmaksi osaksi tuotteiden késittelyssa?

4. Onko teille annettu mielestdnne riittdvan tarkat ohjeet kuorman kasittelyyn
liittyen?

5. Mikali tuote vaurioituu terminaalissa, minka uskotte olevan yleisin syy vauri-
on syntymiseen?

6. Onko teille annettu mielestanne riittavan tarkat ohjeet siihen, miten tuotevau-
rion syntyessa teidan tulisi toimia?

7. Mitka tekijat mielestdnne voisivat vahentad tuotteiden vaurioitumista termi-
naalissa?

8. Entd mitka tekijat mielestdnne voisivat vahentda kuljetusvaurioiden syntya

yleisella tasolla?

Haastattelukysymykset kohdeyrityksen asiakkaille, ryhmé E:

1. Kertoisitteko lyhyesti millaisella alalla toimitte?

2. Miten kauan olette tehneet yhteistyota kohdeyrityksen kanssa?

3. Kuinka usein kohtaatte tilaamissanne tuotteissa tuotevaurioita, jotka ovat syn-
tyneet todennékaisesti kuljetuksen aikana?

4. Millaisia syntyneet kuljetusvauriot mielestanne tyypillisimmin ovat?

5. Millaisissa tilanteissa uskotte kuljetusvaurioiden syntyneen?

6. Miten hyvin tiedonkulku kuljetusvauriotilanteessa teidan ja kohdeyrityksen
valilld sujuu?

7. Koetteko saaneenne riittavan selkeat ohjeet siitd, miten toimitte, kun saatte
vaurioituneen tuotteen?

8. Miten uskotte, ettd tilannetta kuljetusvaurioiden maaran osalta pystyttdisiin

kohdeyrityksen puolelta parantamaan?



Haastattelukysymykset kohdeyrityksen logistiikka-asiantuntijoille, ryhmé F:

1. Kertoisitteko lyhyesti tyotehtévistanne ja kuinka kauan olette toimineet kysei-
sessé tehtavassa?

2. Kertoisitteko lyhyesti miten talla hetkelld lahtevien kuljetusten lastaajia seka
kuljettajia on informoitu lastaukseen ja kuljetukseen liittyvissa asioissa?

3. Miten helppoa mielestdanne kommunikointi on teidan ja kuljetusten suorittaji-
en vélilla?

4. Mitka ovat mielestanne yleisimpia syité kuljetusvaurioiden syntyyn?

5. Mikéli  kuljetusvaurio  syntyy, kuinka  hyvin  varastotyonteki-
ja/kuljettaja/asiakas tietdd miten tilanteessa tulee toimia?

6. Miten reklamaatio vaurioituneesta tuotteesta tulisi tehda?

7. Onko kuljetusvaurioiden kirjauksissa parannettavaa kuljetusliikkeen tai asia-
kasyrityksen osalta?

8. Jos on, millaisia ohjeita toivoisitte heille kerrattavan vaurioiden kirjauksiin
liittyen?

9. Mikaéli kuljetusvaurio syntyy, kuka madrittelee tuotteen vahingoittumisen as-
teen ja miten?

10. Minkalaisia ongelmia olet huomannut ké&sitellessasi kuljetusvauriotilanteita?

11. Miten mielestanne kuljetusvaurioiden maaraa olisi mahdollista véhentaa?
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Reklamaatiolomake

Yrityksemme tavoitteena on jatkuva asiakastyytyvaisyyden parantaminen. Sen vuoksi
toivomme yhteydenottoa, mikali huomaatte toiminnassamme parannettavaa.

Skannaamalla reklamaatiolomakkeen yritykseemme ja liittamélla mukaan tarvittavat
dokumentit ja valokuvat, palautteesi valittyy asiasta vastaavalle henkil6lle. Olemme

Sinuun yhteydessa viikon sisalla reklamaation vastaanottamisesta.

Tilausnumero:

Nimi:

Puhelinnumero:

Séhkopostiosoite:

Reklamaation aihe:

Toimitus

Laskutus, Hyvitys

Tuotevaurio

Hyvitysmuoto: Korvaava tuote Rahallinen korvaus

Lisé&tietoja reklamaatiosta:
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Kasittelyohje

Tuotteiden kasittelyohje kuljetusvauriotilanteisiin

o Tuotteet on tarkastettava kuljetusvaurioiden varalta valitto-
masti vastaanoton yhteydessa, mielelladn kuljettajan ollessa
paikalla, jotta rahtikirjaan saadaan tarvittavat merkinnat

o Mikali tilatussa tuotteessa havaitaan vaurio, otetaan viipy-
matta yhteyttd kohdeyrityksen vaihteeseen, ja kerrotaan, et-
ta kyseessa kuljetusreklamaatio

o Kohdeyritykseen toimitettavaan kuljetusreklamaatioon on lii-
tettava mukaan tarvittavat dokumentit ja kuvat vaurioituneis-
ta tuotteista

o Toivottavaa on ilmoittaa korvausvaade jo kuljetusreklamaa-
tiota tehdessé&; halutaanko tilalle korvaavat tuotteet vai riit-
taako tuotteiden hyvittaminen

o Kohdeyrityksella on oikeus tulla toteamaan tuotteiden vauri-
ot ennen korvauspaatoksen tekemista

o Vastaanottaja on velvollinen sailyttamaan vaurioitunutta tuo-
tetta viisi tybpaivaa noutoa varten, sen jalkeen kun on sovit-
tu, ettd tuote noudetaan pois. Taman jalkeen vaurioitunut
tuote on kuljetusliikkeen omaisuutta ja heidan vastuullaan.



