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Tilaus-toimitusketju on yrityksen prosessi, joka kaynnistyy asiakkaan tarjouspyynnosta, ja
paattyy maksetun laskun kirjaamiseen. Tilaus-toimitusketjussa liikkuu tieto, materiaali ja raha,
joten tdméan prosessin optimoiminen mahdollisimman tehokkaaksi, asiakkaiden toiveiden
mukaiseksi ja kohtuuhintaiseksi vaatii monialaista yhteisty6ta ja koko prosessin hallintaa.

Hyva asiakaspalvelu on tarked osa jokaisen yrityksen toimintaa, ja siihen kuuluu myds mah-
dollisimman asiakaslahtdinen tilaus -toimitusketju. Asiakkaat arvostavat yleensa nopeaa ja
sujuvaa toimitusta. Asiakkaan tilaus kaynnistaa ketjun, jonka saumattomuus seka kitkatto-
muus heijastuvat suoraan asiakkaan kokemaan palveluun. Jotta prosessi olisi sujuva, siitd on
tehtava mahdollisimman yksinkertainen, mikéd samalla lisaa ketjun joustavuutta. Tilaus-
toimitusketjun suunnittelu on hyvin pitkalti yritykselle strateginen paatds, silla sen kautta yritys
paatta miten asiakaskohtaisesti se pystyy asiakkaiden erilaisia toiveita noudattamaan.

Hyva tiedonkulku on tarkea osa sujuvaa tilaus-toimitusketjua, silla sen avulla seka yritys etta
asiakas pystyvat suunnittelemaan toimintaansa, ja ennakoimaan tulevia tarpeita ja toimituk-
sia. Yritykset ovat viime aikoina siirtyneet yhd enemman sahkoisten tilaustenhallintajarjestel-
mien kayttoon, ja tdaman myota onkin kehittynyt hyvin laaja kirjo jarjestelmid, joiden tarkoitus
on siirtda tietoa tilauksista ja toimituksista nopeasti, virheettémasti ja vaivattomasti. Taméan
kaikkien edesauttaa tilaus-toimituskertun sujuvuutta.

Taman tyon toimeksiantajayrityksella on kaytdssaan usean avainasiakkaan tilausportaalit,
joiden kautta ndma asiakkaat tekevat tilauksensa. Naiden kayttd on koettu yrityksessa hanka-
liksi portaalien keskindisesta erilaisuudesta johtuen. Taman opinnaytetydprojektin tarkoitus ol
koota yhteen eri portaalien ohjeet, ja muokata ne yhtenadiseen formaattiin, seké yrityksen ti-
luksenkasittelyn nakoékulmasta sopivimmiksi. Tyon tavoitteena oli parantaa yrityksen asiakas-
palvelua helpottuneen tilaustenkasittelyn myoéta, seké helpottaa myds uusien tyontekijoiden
perehdyttamista portaalitilausten kasittelyyn.

Tyon tuloksena syntynyt ohjeistus koostuu yhteensa kuuden portaalin kayttbohjeesta, ja on
laajuudeltaan 21 sivua. Jokainen ohje noudattaa samaa pohjaa, jossa on 9 paalukua: asia-
kastiedot, salasanakaytannot, portaalin verkko-osoite, tilauksen saapuminen, toimenpiteet
portaalissa, toimenpiteet Phoenixissa, talous/laskutus, yhteystiedot sekd muut huomiot. Pai-
koin on kaytetty kuvia havainnollistamaan portaalien kaytt6a. Taman tydén myota, on valmis-
tunut ohjeiden ensimmainen versio, joka on tarkoitus ottaa kayttéon yrityksessa kesakuussa
2017. Taman jalkeen kerataan palautetta ohjeista ja paivitetaan ohjeet saatujen toiveiden
mukaan.
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1 Johdanto

Yritysten vélisessa kaupassa ollaan enenevissa maarin siirtymassa sahkoiseen kaupan-
kayntiin, jossa tilauksia ei enaa hoideta perinteisesti kasvokkain tai puhelimitse, vaan eri-
laisten séhkdisten tilausjarjestelmien kayttoé on yleistynyt. Naiden hydty on niiden nopeu-
dessa seka virheettbmassa tiedonsiirrossa. Samalla ne voivat kuitenkin aiheuttaa myods
haasteita, silla jokaisessa tilausportaalissa on oma kayttéjarjestelmansa. Mikali toimittaja
joutuu kayttamaan useiden asiakkaiden portaaleja, ovat ohjeistukset usein vaikeaselkoi-
sia, eika niita valttamatta ole sovitettu yhteen toimittajan omien jarjestelmien kautta. Toi-
mittajan puolella eri kautta tulevia tilauksia kasittelee usein kaytannéssa useampi henkilo,
joten toimintatavat tilausten hoitamisessa tulee olla selkeat, ja helposti sisdistettavat myos
uusille tyontekijoille. Tilausten nopea kasittely on tarkea osa hyvaa asiakaspalvelua seké
sujuvaa tilaus-toimitusketjua, joten yritysten on kehitettava toimintaansa naiden uusien
tilausmenetelmien mukana. Taméan tyon kohdeyritys palvelee nimenomaan isoja asiakkai-
taan sahkoisten portaalien kautta, jolloin néiden tilausten kasittely on tarkea osa avain-
asiakassuhteiden hoitamista.

1.1 Toimeksiantajan esittely

Exide Technologies Oy on maailman johtavia lyijyakkujen valmistajia, ja toimii yli 80
maassa. Lisaksi yritys toimii myos lyijyakkujen kierrattajand. Exide Technologies Oy koos-
tuu neljasta eri maailmanlaajuisesta yritysryhmaéasta: Transportation Americas, Transporta-
tion Europe and Rest of World, Industrial Energy Americas ja Industrial Energy Europe
and Rest of World. Nama takaava yhdessa laajan valikoiman séahkdenergian varastointi-

tuotteita seka erilaisia palveluja teollisuus- ja kuljetussektoreille (Exide 2017).

Exide Transportation tuottaa kaynnistysakkuja seka henkilo- ja pakettiautoille etta raskaille
ajoneuvoille, maatalouskoneille ja veneille. GNB Industrial Power tuottaa energiaratkaisu-
ja verkkoihin (tietolikenneverkot, sdhkolaitteet, rautatiet, aurinkoenergiajarjestelmat) ja

keskeytymattomaan tehonsyottéon (UPS), seka kuljetussovelluksiin, esim. trukkeihin, kai-

vosajoneuvoihin ja erilaisiin tydkoneisiin (Exide 2017).

Yrityksella on Suomessa myyntivarasto, josta tuotteita myydaan suoraan jalleenmyyijille,
mutta ei yksityisasiakkaille. Suomessa ei ole varsinaista tuotantoa, joten valmiit tuotteet
tuodaan Helsinkiin Euroopan tehtailla, pois lukien jotkut erikoistuotteet jotka rakennetaan
valmiista osista paikan p&alla. Suomessa organisaatio koostuu kuudesta myyjasta, niin
sanotusta Back Office tiimista, joka toimii myynnin tukena, seka varastohenkilékunnasta,

joka hoitaa lahetysten pakkaamisen seka lahettdmisen. Henkilékunta on jakautunut melko



tasan teollisuus ja kaynnistysakkupuolen valilla. Yhteistyo eri tahojen valilla on tiivista, ja

siksi on tarkead, ettd myos tiedonkulku on sujuvaa.

1.2 Opinnaytetydn tausta

Opinnaytetydntekija on tdissa toimeksiantajayrityksessa, ja projektista on sovittu yhdessa
esihenkildiden kanssa. Toimeksiantaja ottaa talla hetkella vastan myyntitilauksensa puhe-
limitse, sahkopostilla ja verkkosivujensa tilauslomakkeen kautta. Yrityksen myyntitilaus-
prosessi on jatkuvasti kehittyva, ja yha enemman tilauksia on viimeisen vuoden aikana
ruvennut tulemaan asiakkaiden omien myyntiportaalien kautta. Saapuneet tilaukset syote-
taan yrityksen omaan toiminnanohjausjarjestelmaan, josta tieto menee eteenpain varas-

tolle.

Koska portaalitilausten méaara lisdantyy jatkuvasti, on noussut esiin tarve kehittaa ohjeis-
tus, jota kayttdmalla on helppo ottaa uudet portaalitilukset kayttoon, seka yhdenmukaistaa
yrityksen toimintatapoja portaalitilauksia kasiteltdessa. Lisaksi hyva ohjeistus antaa mah-
dollisuuden kaikille myyntitilauksia kasitteleville hoitaa portaalitilaukset sujuvasti, ja antaa
myds tydkalun uusille tydntekijdille, kun heidan pitda ruveta kasittelemaan naita tilauksia..
Opinnayteyon aihe liittyy laajemminkin myyntitilausten hoitamiseen yrityksessa, silla asia-
kaspalvelun jouhevuus takaa hyvan asiakaskokemuksen seka vapauttaa tyontekijoiden

energiaa ja aikaa muihin tehtaviin.

Toiminnallisen tyoni tuotos tulee olemaan Word-pohjainen ohjeistus portaaliasiakkuuksien
kayttéon otosta, johon on koottu tietyn kaavan mukaan kaikki tarvittava tieto, joka tarvi-
taan portaalitilausten kasittelyyn. Tyon teoriaosuudessa tulen kasittelemaan tilaus-
toimitusketjun kehittdmista laajemmin, sekd sen merkitysta osana hyvaa asiakaspalvelua.
Tarve uusille ohjeille on ilmeinen, ja projekti kaynnistettiin, koska ennen tata portaalitilaus-
ten kasittely on irrallisten, asiakkailta saatujen, ohjeiden varassa, ja niitéa on tydlasta kai-
vaa esille jokaisen tilauksen yhteydessa. Kaytdssa olevat portaalit ovat my6s keskendan
erilaisia ja asiakkaiden ohjeet usein vaikeaselkoisia, joten yhdenmukaiset ohjeet auttavat
huomattavasti taman tyyppisten tilausten hoitamisessa. Lisaksi on tiedossa etté uusia
asiakkaita on lahitulevaisuudessa portaalitilausten pariin, joten on tiedossa etté portaalien

kaytto on tulevaisuudessa lisdantymassa.

1.3 Toiminnallisen ty6n tavoitteet ja rajaukset

Ty0On tavoite on tuotos, jonka avulla tilausportaalien kautta tulevat tilaukset ovat jatkossa
helpommin tydstettavissa, ja jatkossa toimeksiantajalla on selkea prosessi, jonka kautta

uudet portaaliasiakkuudet otetaan kaytt66n. Tyon aikana kayn tarpeen mukaan lapi koko



yrityksen tilaustenkasittelyprosessin, jonka myéta myds muita kehityskohteita saattaa l16y-
tya. Tyo rajoittuu pitkalti portaaleissa tapahtuvien toimintojen ohjeistamiseen, silla yrityk-
sen oman toiminnanohjausjarjestelman, jossa osa tilausprosessista hoidetaan, ohjeet ovat
jo olemassa. Yrityksen omanjarjestelman osalta ohjeissa mainitaan vain poikkeavuudet

normaalista tilausprosessista.

Tyon tavoitteena on nopeuttaa ja helpottaa yrityksen asiakaspalvelua, mika on tarke&a,
kun kyseessad on nimenomaan toimeksiantajan tarkeimmat asiakkaat, joiden portaaleja
yritys kayttad asiakaan toiveesta. TyOoyhteisdossa on luonnollista vaihtuvuutta, jolloin tavoit-
teena on myos se, etté uudet tydntekijat voivat oppia kasittelem&an portaaliasiakkaiden
tilauksia nopeasti ja sujuvasti hyvan ohjeistuksen avulla.

Opinnaytetydn tuotoksena syntyy word formaatissa ole ohjeistuspohja, johon voi jatkossa
tayttaa uusien portaaleiden kayttotiedot. Lisdksi tydhan sisaltyy valmiit kayttbohjeet jo kay-
tossé oleviin portaaleihin. Tyon tarkoitus on luoda helppokayttdinen ja selkea ohjeistus,
jotta kaikki portaalitilausten kasittelyyn tarvittava tieto 16ytyy yhdenmukaisessa formaatis-
sa tietysta paikasta, seka sahkoisessd muodossa etta tulostettuna. Toiminnallinen ty6
tulee rajoittumaan nimenomaan asiakkaiden portaalien kautta tulevien tilausten kéasitte-

lyyn, eika kasittele muita tilausmuotoja.

1.4 Toiminnallisen tydn merkitys toimeksiantajalle

Toimeksiantaja haluaa palvelua asiakkaitaan mahdollisimman hyvin ja sujuvasti, ja tule-
vaisuudessa tdma tarkoittaa yh& enemman nimenomaan portaalien kautta tulevien tilaus-
ten kasittelya. Prosessi halutaan tehda myos tilausten kasittelijdiden kannalta mahdolli-
simman helpoksi, jotta aikaa ja energiaa saéstyisi muihin tydtehtaviin. Koska portaalitila-
ukset ovat kaytdssa nimenomaan isoilla avainasiakkailla, heidan sujuva palveleminen on

yritykselle myds liiketoiminnallisesti merkittava asia.

1.5 Opinnaytetydn rakenne

Tama tyo esittda ensin tilaus-toimitusketjun perusteet, johon kuuluu tilaus-toimitusketjun
vaiheet, sen hallitseminen sek& haasteet. Luvussa kolme esitetdén, miten yrityksessa
luodaan hyva asiakassuhde, ja miten tilaus-toimitusketjua voi kehittda asiakaspalvelun
nakokulmasta. Teoriaosuuden viimeisessa luvussa kasitellaan tiedonsiirron kehittamista
modernissa liiketoiminnassa, ja mita haasteita siihen liittyy. Tyon toiminnallinen osa on
esitetty kolmessa alaluvussa, jossa ensin esitetdén tyon lahtokohta, tdmén jalkeen miten

projekti toteutettiin, seka lopuksi minkélainen tuotos projektissa syntyi.



2 Tilaus-toimitus prosessi

Tilaus-toimitusketju on verkosto, jossa tehddaan monialaista yhteisty6ta eri toimijoiden va-
lill&, ohjaten ja kehittden yritysten vélisia materiaali- tai palveluvirtoja seka niihin liittyvia
raha- ja tietovirtoja. Toimitusketjussa kullakin organisaatiolla on oma téarkeéa roolinsa. Toi-
mitusketjun rakenne riippuu yrityksen tuotteen luonteesta, alasta milla tama toimii seka
asiakaskunnasta. Toimitusketju on linkki yrityksen ja sen tavarantoimittajien, jakeluorgani-
saatioiden ja asiakkaiden valilla, ja ndin ollen oleellinen osa yrityksen toimintaa. Toimitus-
ketju on siis kokonaisuus, jonka lahtokohtina voidaan pitdé kustannustehokkuutta, asia-

kaslahtoisyytta ja lisdarvon tuottamista. (Logistilikan maailma 2017)

Toimitusketju kattaa tuotteen kulun raaka-aineesta loppukayttajan tuotteeksi, mutta tarvi-
taan myds kysyntaa, ennen kun toimitusketju voi toimia. Tieto kysynnasté kulkee toimitus-
ketjua vastakkaiseen suuntaan, vaikka markkinointi vaikuttaakin siina valissa, vaikuttaen
kysyntaan. (Sakki 2003, 20)

Tilaus-toimitusketju sisaltdd materiaalivirran lisdksi myds tietovirran ja rahavirran, jotka
ovat omassa tarkeassa roolissaan yrityksen toiminnassa. Jokaisen yrityksen tulee péattaa
haluaako tarjota parasta asiakaspalvelua, mahdollisimman edullista palvelua vai raataloi-
tyja palveluja (Kuval), silld tilaus-toimitusketjun hallinta on tasapainoilua kustannusten ja
nopean asiakkaan tarpeisiin vastaamisen valilla. (Ritvanen, Inkildinen, Von Bell ja Santala
2011, 22.)
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Kuva 1: Logistiikan materiaali, tieto ja rahavirrat (Ritvanen ym 2011, 22.)
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Tietovirta on lahtokohta koko logistiikkaprosessille, silla sita kautta tulee tieto tarvittavista
tuotteista ja tehdyista tilauksista. Materiaalivirta siséltda materiaalien ja tuotteiden kulje-
tuksen ja sailyttamisen. Mikali tamé& prosessi on sujuva, nakyy se yrityksen lyhyené toimi-
tusaikana, joka voidaan n&dhd& osana hyvaa asiakaspalvelua. Materiaalivirta on riippuvai-
nen tietovirrasta, silla ilman sita ei ole tietoa toimitettavista tuotteista. Rahavirta sisaltaa
raaka-aineista ja tuotteista maksettavat vastikkeet, se kulkee vastakkaiseen suuntaan
kuin materiaalivirta (Ritvanen ym. 2011, 22.).

Tassa tyossa keskitytaan erityisesti logistiikan tietovirtaan, joka on siirtymassa yha
enemman séhkdiseen muotoon. TAméan tydn toimeksiantajayrityksessa tieto uudesta tila-
uksesta kulkee jossain tapauksissa asiakkaalta toimeksiantajalle tilausportaalista tulevalla
sahkopostilla, toisissa tapauksissa toimeksiantajan edustajat kayvéat sovituin véliajoin tar-
kistamassa tulleet tilaukset asiakkaan portaalista. Tilausvahvistus vastaanotetusta ja kasi-
tellysta tilauksesta lahtee portaalista suoraan tiedoksi asiakkaalle, ja toimenpiteet toimek-
siantajan omassa jarjestelméssa kaynnistaa materiaalivirran asiakkaalle, seka laskutus-

prosessin, joka johtaa rahavirtaan toimeksiantajalle.

Toimeksiantaja kayttaa paaosin niin sanottua varasto-ohjautuvaa toimitusprosessia, jossa
lopputuote sailytettdan valmiina tuotteena varastossa, ja lahetetaan tilausten mukaan asi-
akkaille. Tama on yleinen tapa kulutustavaroille (Sakki 2003, 33.). Tietyissa erikoistuot-
teissa toimeksiantaja kayttdd myos niin sanottua tilausohjautuvaa toimitusprosessia, jossa
lopullinen tuote kootaan osista vasta tilauksen yhteydessa. Tama on luonnollisesti hi-
taampi toimitustapa, mutta vahentéaa sailytyskuluja ja turhan pitkid varastointiaikoja. Mer-
kittavin ero nadiden valilla on se, miten syvdlle yrityksen toimintaan yksi, yksittdinen asia-
kas tunkeutuu. Valinta varasto-ohjautuvan ja tilausohjautuvan toimitusprosessin valilla on
tehtava asiakaskohtaisesti, ja parhaimmassa tapauksessa yritys pystyy yhteistytssa asi-
akkaan kanssa ennakoimaan tulevia tarpeita, niin ettei tilausajat veny liikaa, tai toimittajan
varasto tayty lilan paljoilla tuotteilla, jotka aiheuttavat suuria kustannuksia (Sakki 2014,
53).

Logistiikan tavoitteena on tarjota asiakkaille riittavan hyvaa palvelutasoa mahdollisimman
pienilld kustannuksilla. Riittava palvelutaso on luonnollisesti organisaatio- ja asiakaskoh-
tainen. Nain kukin yritys miettii palvelunsa tason tahollaan, eik& sen tarvitse olla kaikille
asiakkaille samanlaista. Jotkut asiakkaat hyvaksyvat esimerkiksi tietyn minimitoimitus-
maaréan, kun taas toinen haluaa tilata vaikka kappaleen kerrallaan, joskus tiettyd maksua

vastaan (Logistiikan maailma 2017).



2.1 Tilaus-toimitusprosessin vaiheet

Jouni Sakki (Sakki 2003, 172—-173.) méaarittelee tilaus-toimitusprosessin vaiheet, kuten

kuvassa 2 on esitetty.

Asiakas
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Kuva 2: Tilaus-toimitusprosessin vaiheet yritystoiminnassa

yritys

Kysely/tarjous-vaiheessa ostava yritys kartoittaa hintoja ja markkinoita tarjouspyyntéjen
muodossa. Saaduista tarjouksista neuvotellaan, ja annetaan mahdollisesti vastatarjouk-
sia. Tilaamis-vaiheessa tilauspaatts on tehty, ja voidaan tehda itse tilaus, joka vuorostaan
otetaan vastaan ja kasitelladn myyvassa yrityksessa. Tilauksia voidaan tehda esimerkiksi
puhelimitse, sdhképostitse tai tilausjarjestelmien kautta. (Sakki 2003, 172)

Yksi tilaus-toimitusketjun toimintatapa on myoés se, ettd myyva osapuoli valvoo tuotteiden
riittdvyytta niiden kayttopaikalla ja on vastuussa tuotteiden taydennyksesta, kun varasto
uhkaa loppua. Tilauksen vastaanottaminen — vaihe on juuri se vaihe, jota taman tyon tuo-
tos kasittelee, silla vaihe sisaltaa tilausten siirron myyja-yrityksen tilaustietokantaan, jossa
ohjataan esimerkiksi yrityksen varastoja, valmistusta ja lahetyksia. Juuri tama vaihe on
ollut viime aikoina kehityksen alla, ja yha useammin tieto siirtyy eri yritysten valilla auto-
maattisesti. Lahettdminen-vaihe sisaltaa lahetysasiakirjojen laatimisen, tuotteiden pak-

kaamisen ja siirron kuljetukseen. (Sakki 2003, 172.)

Vastaanottaminen-vaiheessa ostaja tarkistaa saapuneen lahetyksen, kirjaa tiedot lahetyk-
sesta vastaanottavan yrityksen tietojarjestelmé&én, sekd huolehtii varastoinnista ja tuot-
teenmahdollisesta kuljettamisesta lopulliselle kdyttdpaikalle. Toimitusten valvonta ei ole
yritykselle lisdarvoa antava toiminto, joten se on syyta pyrkia hoitamaan mahdollisimman
helposti ja mahdollisuuksien mukaan tekemaan tarpeettomaksi. Laskutusvaiheessa tilatut
tuotteet laskutetaan tallennettujen tietojen mukaan. Laskujen kasittely — vaiheessa laskun
tiedot tarkastetaan ja varmistetaan niiden oikeellisuus. Maksuvaihe on usein automatisoitu
tietojarjestelmien avulla. (Sakki 2003, 172-173)



2.2 Tilaus- toimitusprosessi yrityksissa

Logistiikan kustannukset olivat vuonna 2012 jopa 12% kauppa- ja teollisuusyritysten liike-
vaihdosta. Naista suurin osa (46%) koostui varastointikuluista. Jokainen toimitusketjun
vaihe aiheuttaa kuluja, mutta naihin voi myos vaikuttaa. Voiko turhilta tuplatarkistuksilta

valttya? Enta voiko tilauksen kasittelya sujuvoittaa? (Sakki 2014, 37.)
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prosessi paaoman kustannukset prosessi
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Kuva 3: Yrityksen tilaus-toimitusprosessi lapéaisee yrityksen kaikki toiminnot (Sakki 2014,
37).

Varastoiva yritys voi jakaa tilaus-toimitusprosessin kolmeen vaiheeseen: saapuva proses-
si, varastointi ja lahteva prosessi (Kuva 3). Saapuva prosessi kasittdd hankinnan, niiden
hallinnan seka ostolaskujen maksamisen. Lahtevaan prosessiin taas sisaltyy asiakaspal-
velu (myyntitilausten hoitaminen), lahetyksia seka laskutuksesta aiheutuvia tydtehtavia.
Tahan valiin sijoittautuu varastointi, joka on usealle yritykselle merkittavd menoera. Varas-
toinnin menoeriin sisaltyy myos havikki, jos varastoitu tavara pilaantuu. Valittaja-tyyppisen
toiminnan johdosta kauppaan sisaltyy seka kokoavaa etta hajaannuttavaa logistiikkaa,
josta suurimmat kulut tulevat hajauttavalta puolelta varastointitoimien ja asiakaspalvelun
muodossa. (Sakki 2014, 37.)

2.2.1 Tilaus-toimitusprosessin hallinta ja haasteet

Tilaus-toimitusprosessi on monivaiheinen, joten sen hallitsemiseen tulee panostaa. Tilaus-
toimitusketju vaikuttaa oleellisesti asiakaspalvelun laatuun, joten siksi tAma kuuluu yrityk-
sen ydintoimintoihin. Tilattu tavara tulisi saada toimitettua nopeasti oikeaan paikaan,
mahdollisimman matalin kustannuksin, mutta kuitenkin tehokkaasti, jotta asiakastyytyvai-

Syys pysyy toivotulla tasolla.



Tilaus-toimitus ketjun hallinta sisaltda seka tilausprosessin sujuvuuden takaamisen, etta
rahavirran hallinnan. Yrityksen sisélla prosessia voidaan kuvata seuraavalla tavalla: asi-
akkaan tilaus saa aikaan tilaus-toimitusketjun kaynnistymisen. Tilauksesta léhtee tieto
tavarantoimittajalle, joka kaynnistaa tavaravirran asiakkaalle. Tilaus-toimitusketjussa toimii
yrityksen puolelta paljon henkilokuntaa eri tehtavissa: logistiikka, myynti, markkinointi,
hankinta seka taloushallinto. Suureksi osaksi tilaus-toimitusketju on ihmisten valistéd kom-
munikaatiota, ja hyvin sujuvassa ketjussa tavarantoimittajan tuotteet sovitetaan yhteen
asiakkaan tarpeisiin. (Sakki 2003,10.)

Yksinkertaisimmillaan tilaus-toimitusketju mielletaan ketjuna, jossa on toimittaja, yritys ja
asiakas. Kohdeyritys hankkii joko valmiin tuotteen tai raaka-aineet myytavélle tuotteelle
toimittajalta, ja myy valmiin tuotteen yhdelle tai useammalle asiakkaalle. Kaytannossa
ketju on usein pidempi, jos sinne lisataan toimittajien toimittajat, seké asiakkaiden asiak-
kaat. Ketjusta muotoutuu verkko, kun tavarantoimittajia, asiakkaita ja palveluntuottajia on
useampia, verkoston osapuolet ovat riippuvaisia toisistaan, ja yksi, erikoistunut toimija voi
olla osallisena useassa verkostossa. Verkoston kriittisimpia kohtia ovat usein rajapinnat,
jossa tehdaén verkoston toimivuuden kannalta tarkeita paatoksia, joilla pyritaan vahenta-
maan paallekkaista ty6ta, sekéd sujuvoittamaan toimituksia seuraavalle toimijalle. (Sakki
2014,11.)

Usein tilaus-toimitusketju mielletddn myds verkostona, jolla on yhteinen paamaara, ja joka
toimisi jopa yhteista paamaarad kohden, Kaytanndssa suurin osa tilaus-toimitusketjun
osapuolista olisi kuitenkin olemassa myés ilman sen suurempaa keskinaistd kommuni-
kointia, vaikka yhteinen kommunikointi helpottaakin prosessin sujuvuutta. Tilaus-
toimitusketju voidaan siis nahda kaytannon seurauksena erikoistuneesta liiketoiminnasta,
jonka kanssa ollaan tekemisissa aina kun tehdaén kauppaa materialistisilla hyodykkeilla.
(Sakki 2003, 15.)

Modernissa kaupankéynnissa internet on antanut kaupankaynnin kaikille osapuolille mah-
dollisuuden verrata tarjontaa entistd paremmin, ja asiakkaalla on entistd enemman péaa-
tosvaltaa. Internetin myota markkinointi ja kaupankaynti on muuttanut luonnettaan esi-
merkiksi verkkokaupan myo6ta. Tilaus- toimitusketjun putkimainen malli on taman myota
muuttumassa yha enemman "pyoreaksi poydaksi” jossa kaikki istuvat tavallaan saman
poydan aarella (Kuva 4), ja kommunikaatio eri osapuolten valilla on jatkuvaa. (Sakki
2014,14.)
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Kuva 4: Internet tuo kaupan osapuolet saman, virtuaalisen pdydan dareen. Muokattu
(Sakki, 2014, 13.)

Tilaus-toimitusketjun hallinnalla tavoitellaan mahdollisimman tehokasta toimitusta, mutta
samalla kustannukset on pidettava kohtuullisina. Tavoitteet voidaan siis tiivistaa kahteen
paakohtaan: sisainen kustannustehokkuus, jossa tavoitellaan turhan kasittelyn valttamis-
ta, varastojen pienentamista seka tyon ja pddoman tuottavuutta. Toinen tavoite on ulkoi-
nen, eli palvelutehokkuus, jossa paaosassa on asiakkaan saama hyoty ja kokemus. (Sak-
ki 2014 ,14.)

2.2.2 Menetelmia tilaus-toimitusketjun hallitsemiseksi

Jotta tilaus-toimitusketjun hallinta helpottuisi, sitd varten on kehitetty joukko menettelyta-
poja. Niin sanottu SCOR-malli on kehitetty kuvaamaan ja mittaamaan tilaus-toimitusketjun
toimivuutta. Malli esitté&d miten ketjun eri vaiheita kuvataan, seka yhteisen terminologian
jota kayttdd. Tama parantaa yhteisty6ta, ja helpottaa tuottavuuden mittaamista ja vertaa-



mista, silla kaikkien kayttaessa niin sanottua SCORcardia, tuloksia voidaan verrata kilpaili-
joihin.(Sakki 2014, 18.)

CPFR on toinen standardi, joka on kehitetty antaakseen puitteet yhteistyolle tilaus-
toimitusketjun kaytannon toimenpiteissa. Mallin keskidsséa on kuluttaja, jota vahittaiskaup-
pa palvelee. Malli jakautuu neljaan osaan:

1. strategiaja ohjaus, jossa maaritelladn yhteistydn laajuus, tavoitteet ja aikataulut seka
mm mahdolliset kampanjat

2. kysynnan jatarjonnan ohjaus — maaritetaan menekki ja miten taydennystilaukset
hoidetaan. Tah&n kuuluu myods paatokset siitd, miten tavarat kuljetetaan perille.

3. toteutus - tilaukset, valmistukset, toimitukset, seka se miten tuotteet asetellaan myyn-
tiin

4. analysointi: Tavoitteiden mittaus, seurata ja valvota. Liséksi tuotetaan tarvittavat luvut
seurantaa varten. (Sakki 2014, 19.)

SCM best practice on internetpohjainen tytkalu, jonka kautta yritykset voivat kehittaa yh-
teistyotaan. Se antaa mahdollisuuden kartoittaa tilaus-toimitusketjun aiheuttamia kustan-
nuksia, seka tutkia eri tuotteiden kannattavuutta. Sovellus voi myos olla avuksi esimerkiksi
ostokoon maarittAmisessa. Sovelluksessa yhteistydn osapuolet paasevat tarkastelemaan
keskinaisesta toiminnasta aiheutuvia kustannuksia. Sovellus on taysin internet-pohjainen,

joten osapuolet voivat tarkastella sitd omitat tydpaikoiltaan (Sakki 2014, 19.).

2.2.3 Tilaus-toimitusketjun yleisia haasteita

Tilausten sujuva kasittely on tarkeé osa tilaus-toimitusketjua, ja hyva tilausmaarien enna-
kointi muun muassa tassa tydssa esiteltavien tilausjarjestelmien kautta, edesauttavat su-
juvaa prosessia heti tilaustenkasittelysta lahtien. Ellei prosessi ole sujuva ja l&pindkyva,

saatetaan térmata yleisiin haasteisiin, jotka liittyvat tilaus-toimitusketjuun hallintaan.

Tilaus-toimitusketjun yleisia haasteita ovat usein tekijat kuten liian pitkat toimitusajat, sekéa
tasta johtuva asiakastyytyméattomyys. Liséksi tyontekijoiltd voi menna huomattava maara
energiaa ns. tulipalojen sammutteluun. Varasto on mygds vaikea pitdé& tasapainossa, jos ei
ole luotettavaa tietoa menekista. Lisaksi jalki- ja pikatoimitukset aiheuttavat yritykselle
lisda kustannuksia. Huono tilaus-toimitusketju aiheuttaa myds huono henkea yrityksessa,
ja pahimmillaan varastoon pilaantuu tavaraa, koska ne ovat vaaréanlaisia, eika niitéa osata
kayttaa (Logistiikan hallinta 2017).

Haasteita voi aiheuttaa myds liian iso tilauserd suhteutettuna myytavaan eraan. Isot erat

voivat antaa sdastéja alennusten ja pienentyneiden kuljetuskulujen muodossa, mutta ai-

heuttaa haasteita, jos menekki ei olekaan suunnitellun mukainen. Jos ennusteet tehdaan
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myynnin, eika kysynndn mukaan ne ovat usein vaarassa. Virheet aiheutuvat usein tiedon-

kulun hankaluuksista. Myds yllattaen tulevat hinnoittelumuutokset aiheuttavat muutoksia

kysyntaan. (Chopra&Meidl 2011, 18.)
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Kuva 5: Tilaus-toimitusketjun yleisia haasteita (Logistiikan hallinta 2017)
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3 Asiakaspalvelu osana tilaus-toimitusketjua

Yrityksen asiakaspalvelu sen eri muodoissa on se rajapinta, jossa asiakas kohtaa yrityk-
sen. Tilaus-toimitusketjun yhteydessa se tarkoittaa kaytanndssa tarjouspyynnon tai tilauk-
sen vastaanottotilannetta, josta tilaus-toimitusprosessi kaynnistyy. Tilaus-toimitusketjun
yhteydessa asiakaspalvelu on myods se taho, jossa kasitelladn mahdolliset reklamaatiot ja
tuotepalautukset, joista aiheutuu tavaravirtaa ja mahdollista rahavirtaa vastakkaiseen

suuntaan kuin tilauksissa.

Asiakaspalvelu on jokaisen yrityksen nakyvin osa, eikéa ole yhdentekevaa minkalaisen
kuvan yrityksesta annetaan asiakaskasrajapinnassa. Hyva asiakaspalvelu on vuorovaiku-
tusta, jossa asiakkaan tarpeisiin ja toiveisiin vastataan, mielellaan ylittden ne. Hyvassa
palvelussa asiakasta kuunnellaan, ja myyvan osapuolen tehtdvana on varmistaa, ettd han
ymmartaa asiakastansa ja osaa loytad parhaimman ratkaisun tdman ongelmaan. Koska
jokainen asiakas on erilainen, tulee palvelun olla joustavaa. Lisaksi asiakasta tulee kunni-
oittaa ja laitaa hanet etusijalle, valittamatta lyhytnakoéisesta voiton tavoittelusta. Jokaista
asiakasta tulee kohdella hyvin, ja hanta tulee huomioida kohteliaalla tavalla. Lisaksi asiak-
kaalle tulee antaa tarpeeksi aikaa paatoksensa tekoon. Hyvan palvelun tulee liséksi olla
luotettavaa ja tasalaatuista, riippumatta siitd kenen yrityksen edustajan kanssa asioi. Asi-
akkaan pettymykset pohjautuvat usein siihen, ettei yritys pysty vastaamaan antamiinsa
lupauksiin, ja asiakasrajapinnassa otetaan tama palaute vastaan. (Kannisto & Kannisto
2008, 13.)

3.1 Asiakaslahtdinen toimitusketju

Asiakaspalvelun laatu on olennainen osa asiakaslahtdista toimitusketjua, ja sen asiakas-
lahtbisyytta voi parantaa usealla tavalla. Ritvanen ym. jakavat asiakaslahtbisen toimitus-
ketjun vaatimukset useaan kohtaan, jotka painottavat asiakaan vaatimuksia ja sita tuke-

vaa toimitusjarjestelmaa, jarkevia kustannuksia seka joustavuutta jossa voidaan mukau-
tua asiakkaan tarpeiden mukaan. Kaiken tulisi toimia saumattomasti, samalla kun jarjes-
telman tulisi olla mahdollisimman joustava. Toimitusten tulee lisaksi olla tarpeeksi tiheita,
ja paatodkset esimerkiksi toimituspaivista tulee syntya nopeasti. Myds varastointi kustan-

taa, joten varastotasot on minimoitava seka kaytettava harkittuja jakelukeskuksia. (Ritva-
nen ym. 2011, 15-16.)

Asiakkaat arvostavat nopeaa, sujuvaa toimitusta. Jotta tama tavoite toteutuisi, se vaatii

monen ammattitaitoisen ihmisen yhteistyota. Asiakkaan tilaus kaynnistaéa ketjun, jonka

saumattomuus ja kitkattomuus heijastuvat suoraan asiakkaan kokemaan palveluun. Jotta
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prosessi olisi sujuva, siitd on tehtava mahdollisimman yksinkertainen, mika samalla lisda
joustavuutta. Lisaksi jokaisella prosessilla on oltava omistaja, joka vastaa oman proses-
sinsa sujuvuudesta. (Sakki 2003, 19.)

Toimitusketjua kehittdessa on otettava huomioon seka asiakaspalvelu, kysyntavirta etta
logistiikka. Tasta nakokulmasta tehdaan paatos siita, miten asiakkaiden toiveisiin vasta-
taan, ja millaista palvelutasoa tarjotaan. Lisdksi on huomioitava néiden kustannukset.
(Ritvanen ym 2011, 137.)

Ritvanen ym. mukaan toimitusketjun hallinnassa kustannuksia suhteutetaan kaytettyyn
toimitusaikaan, ja kirjassa mainitaan seuraavat tekijat, jotka tulee ottaa huomioon asiakas-
lahtbisessa toimitusketjussa:

kokonaisvaltainen nakemys toimitusketjusta

teknologian hyddyntaminen

jokaisen toiminnon tulee tuottaa lisda arvoa, turhien vaiheiden poisto
toimitusnopeus

tuotesuunnittelu

lyhyet ennustejaksot

tuotantoprosessien kehittdminen

jakeluvaihtoehtojen arviointi

Nama tekijat voivat lyhentaa lapimenoaikaa huomattavasti, johtaen parempaan palvelu-
tasoon. (Ritvanen ym. 2011, 137.)

Robert Dicello jakaa artikkelissaan asiakaslahtdisen toimitusketjun kehittdmien kolmeen
tasoon. Ensimmainen taso on niin sanottu micro-taso, jossa pyritdan parantamaan yhta
tiettya liilketoiminnan ongelmakohtaa, kuten esimerkiksi tuotantoa tai jakeluketjua. Seu-
raavalla macro-tasolla pyritaan jo parantamaan eri tahojen yhteisty6té ja tuottavuutta koko
tilaus-toimintaketjun toimivuuden nakékulmasta. Kolmannessa, niin kutsutulla E2E tasolla
pyritddn jo integroimaan oma tilaus-toimitusketju toimittajien ja ostajien vastaaviin ketjui-
hin. Hyvan integroitumisen my6td myds asiakasuskollisuus kasvaa, silla tilaus-

toimitusketju palvelee heitd parhaimmalla tavalla (Dicello 2000).

3.2 Asiakaspalvelun haasteita

Yritystoiminnan perusteena on tuottaa taloudellista tulosta pitamalla asiakaskunta tyyty-
vaisena yrityksen palveluihin ja tuotteisiin. Kaytannossa yrityksen henkildokunta toimii kui-
tenkin monen voiman ristitulessa. Yksi asiakaspalvelun haasteista on olettamukset, jotka
meilla on asiakkaista ja liiketoiminnasta. Oletukset saavat meidat tekem&éan paatoksia
ikadan kuin asiakkaan puolesta, miké ei kaikissa tilanteissa toimi. Jos ndma oletukset eivat
toteudu oletetulla tavalla, asiakkaan asiaa hoitava henkilé on usein se, joka yrityksen puo-

lesta joutuu asiasta tilille. Asiakaspalvelu on rajapinta yrityksen ja asiakkaan valilla, ja an-
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taa asiakkaalle vahvan mielikuvan yrityksen arvoista ja siita, milla tavalla se arvostaa asi-
akkaitaan. Liian yleiset oletukset asiakaan toiveista saattaa johtaa huonoon palveluun,
kunnes tarpeeksi moni kyseenalaistaa oletukset. Valinpitamattomyys asiakaspalvelua
kohtaan on yleista varsinkin, jos yritys on johtavassa asemassa, ja olettaa ettei asiakkailla
ole muita vaihtoehtoja 16ytaé haluttu tuote tai palvelu. (Kannisto & Kannisto 2008, 132.)

Ellei yrityksessa ole olemassa selkeda ohjeistusta, miten ongelmatilanteissa tulee toimia,
toimintatavat saattavat olla hyvin vaihtelevia ja epajohdonmukaisia. Ristiriitojen tulisi joh-
taa muutokseen, eika valituksia tulisi sivuuttaa, silla kdytdnnéssd useampi asiakas aanes-

taé jaloillaan kuin vaivautuu valittamaan. (Kannisto & Kannisto 2008 ,133.)

Toinen haaste, jonka asiakaspalvelussa voi kohdata, on pelko epdonnistua. Paineita hen-
kilokunnalle voi tulla niin esimiehen kuin yrityksen suunnalta, mika saa heidat arkailemaan
toimessaan. Saantdja ja byrokratiaa voi joskus olla vaikea rikkoa, vaikka se olisikin asiak-
kaan edun mukaista. Henkil6lla joka kohtaa asiakkaan tulisi siksi olla valtuudet palvella
tata hanen etunsa mukaisesti, tietyissa, ennakkoon annetuissa raameissa, niin ettei han
koe joutuvansa yrityksen toimintatapojen ja asiakkaan toiveiden ristituleen. (Kannisto &
Kannisto 2008, 133.)

Myds tydilmapiirin haasteet voivat johtaa heikentyneeseen asiakaspalveluun, mikali kolle-
gat keskenaan hankaloittavat jonkun tietyn henkilon, tai yleisemmin toistensa tydntekoa.
Na&in voi tehda esimerkiksi pimittamalla tarke&d, asiakaspalvelun laatuun vaikuttavaa, tie-
toa toisiltaan. Mikali tydilmapiirissa on selkeita ristiriitoja, tulisi ne selvita esihenkilon toi-
mesta mahdollisimman nopeasti, niin etta kaikille taataan jatkossa tyérauha. (Kannisto &
Kannisto 2008, 134.)

3.3 Asiakaspalvelun kehittdminen ja asiakasuskollisuuden kasvattaminen

Asiakaspalvelun kehittdminen tulisi olla luonnollinen osa yrityksen ydintoimintaa, ja yrityk-
sen tulisi jatkuvasti olla hereilla sen suhteen, miten asiakaspalvelusta voisi tehda entista
parempaa, ja siitd mita asiakkaat oikeasti toivovat yrityksen palvelulta. Myds tilaus-
toimitusketjun kehittdminen tulisi olla osa tatéa prosessia. Taméan tydn toimeksiantaja on
esimerkiksi asiakkaan toiveesta ottamassa kayttoon yha useampia asiakkaiden omia

myyntiportaaleja, silla se koetaan olevan tarke& osa naiden asiakkaiden hyvaa palvelua.
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ASIAKASPALVLEUN ONGELMANRATKAISU
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Kuva 6: Ongelmanratkaisuohje asiakaspalvelutyéhén (Muokattu Kannisto & Kannisto
2008, 165.)

Kuva 6 esittdd, miten kukin voi voi omalla toimellaan vaikuttaa oman yrityksensa asiakas-
palvelun laatuun, ja miten tulisi toimia, jos asiakaspalvelussa havaitsee epakohtia. Yksi
parhaimpia keinoja kehittda palvelua on asiakaspalautteen kerd&dminen. Palautteen saa-
minen on aina mahdollisuus kehittda yritysta, ja reklamaatiot on mahdollisuus néhda kehi-
tyskohteita toiminnassa. Jos huononkin palautteen kasittelee rakentavasti, ja asiakkaalle
jaé kaikesta huolimatta sellainen olo, ettéa hanté on kuultu ja hanen toiveisiinsa vastattu,
on mahdollisen epaonnistumisen kerrannaisvaikutus huomattavasti pienempi, kuin jos
asiakas rupeaisi kertomaan yrityksen huonosta palvelusta tuttavilleen, etenkin nykyisen

sosiaalisen median aikakautena. (Kannisto & Kannisto 2008, 158-160)
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Jotta mahdollisiin ongelmatilanteisiin pystytddn reagoimaan sujuvasti, on oltava valmiit
toimintamallit tavallisimpien ongelmatilanteiden varalle. Kun asiakas huomaa, ettéd hantéa
palvellaan hyvin myds kriittisissa tilanteissa, se on omiaan lujittamaan asiakassuhdetta
entisestddn. Palautteen anto asiakkaan suunnalta on osoitus kiinnostuksesta tuotetta ja
yritysta kohtaan, joten tata tulisi arvostaa (Kannisto & Kannisto 2008,163.). Taman tyon
toimeksiantajalla tyypillisia ongelmatilanteita on esimerkiksi pitk&t toimitusajat tai viallinen
tuote, joka palautetaan.

Hyva asiakaspalvelu on myds omiaan kasvattamaan asiakasuskollisuutta, ja erinomainen
palvelu luo hyvén suhteen asiakkaaseen. Uskolliset asiakkaat huomaavat ja reagoivat
yrityksen viestintdan, eivatka reagoi kilpailijoiden markkinointiin yht& paljon. Myds palaut-
teen annossa uskolliset asiakkaat ovat arvokkaita, silld he antavat todennékdisemmin ylla
mainittua tarkeaa palautetta, kuin uudet asiakkaat. Uskollinen asiakas haluaa kehittaa

yritystd, jotta voisi jatkaa asiakkaana (Arantola 2003, 22.).
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4 Informaatioteknologian hydodyntaminen tilaus-toimitusketjun hal-

linnassa

Jotta tilaus-toimitusketju toimisi mahdollisimman hyvin, on tiedon kuljettava monessa ta-
sossa ja usean toimijan valilla. Tiedonkulun voi ikdan kuin mieltaé limana, joka yhdistaa
tilaus-toimitusketjun toimijat, ja jonka tavoitteena on luoda sujuva prosessi. lIman sujuvaa
tiedonkulkua ei voida tehda oikeita paattksia koskien varastointia, kuljetuksia ja hankinto-
ja. Informaatioteknologia on tassé avainasemassa, silla se tuo tiedon nakyville paatdsten
tekijoille. Nain voidaan tehda oikea-aikaisia paatoksia koskien tarvikkeiden hankintoja
seka ennustaa tulevaa menekkida. TAma johtaa pienempaéan varastointitarpeeseen, silla
varastointia voidaan suunnitella oikea-aikaisemmin, kun tieto tulevasta tarpeesta on tar-
kempi. (Chopra&Meidl 2011, 483)

Jotta kasilla oleva tieto olisi hyddyllista, sen tulee olla 1) oikeaa 2) ajantasaista ja 3) oike-
assa muodossa. Taysin oikeaa tietoa saadaan tuskin koskaan, mutta ilman edes oikean-
suuntaista tietoa, hyvien paatdsten tekeminen on vaikeaa. Usein on my6s olemassa oike-
aa tietoa, mutta se saattaa olla vanhentunutta tai sellaisessa muodossa, jota ei voida
kayttaa. Jotta oikeita paatoksia voidaan tehda, taytyy tiedon olla ajantasaista ja helposti
kasiteltavassa muodossa. Yrityksissa on myos usein tarjolla valtava méaéara tietoa, mutta
on tarkoin mietittava, mita tietoa kerataan ja missd muodossa, jotta se olisi mahdollisim-
man hyodyllistd, eikd menisi turhaa aikaa ja vaivaa hyddyttdman tiedon kerdamiseen.
(Chopra&Meidl 2011, 483.)

4.1 Paatoksenteko informaatioteknologian avulla

Informaatioteknologiaa kaytetaan paatoksenteossa koskien useita tilaus-toimitusketjun
vaiheita. Tietoa kaytetdan paattksenteossa koskien sijoittautumista, kapasiteettia, aika-
tauluja ja joustavuutta. Hyvan tietovirran myota voidaan paatta valikoimasta, uusien liik-

keiden sijoituksesta seka tuotantoaikatauluista.

Varastointipdatokset tehdaan myos olemassa olevan tiedon avulla. Tahan vaikuttavat
tekijat kuten kysynnan kehitys, varastointikustannukset seka tilauskulut. Luonnollisesti
my0s kuljetuspaattkset tehddan olemassa olevan tiedon perusteella. Naihin siséltyy jake-
lureittipaatokset, kuljetusmenetelméat sekd pakkauskoot, jotka kaikki vaikuttavat jakelurei-
tin sujuvuuteen. Hinnoittelu- ja hankinta paatokset tehddaan myds ajantasaisen tiedon pe-
rusteella, perustuen toivottuun katteeseen ja esimerkiksi toimitusaikoihin. Hinnoittelussa

avainasemassa ovat tiedot kysynnasta, seké asiakkaiden maksuhalukkuudesta. Myds
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saatavuustiedot ovat tarkeitd, jotta kauppaa voidaan ylipaatansa kayda (Chopra&Meidl
2011, 483.)

Yhteenvetona voidaan todeta, ettéa ajantasainen ja sujuva tiedonsiirto on avainasemassa,
kun yritys tekee paatoksia tilaus-toimitusketjunsa osalta. Informaatioteknologia ei ainoas-
taan tuo tietoa paatoksenteon tueksi, vaan antaa myds mahdollisuuden analysoida tietoa
niin, etta yritys voi kasvattaa tuottavuuttansa.

4.2 Myyntiportaalit

Viime vuosina yritysten valiset rajapinnat ovat halventyneet, silla yh& enenevissé méaarin
kauppa tehda sahkdisten palveluiden avulla. Suureen suosioon on noussut niin sanottujen
extranet-palvelujen kaytto, joissa toimitusketjun yritykset voivat pystyttda niin sanotun tyo-
poydan. Siind asiakas voi tarkastella toimittajan varastotilannetta tai toimitusaikoja, kun
taas tavarantoimittaja voi perehtyéa asiakkaidensa lahiaikojen tarpeisiin ja suunnitella val-
mistustaan ja jakeluaan sen mukaan. Naiden jarjestelemien tavoitteena on jakaa reaaliai-
kaista tietoa materiaalitilanteesta kaikille osapuolille automaattisesti, joten jarjestelmat
ovatkin poistaneet turhia tytvaiheita ja tehostaneet yritysten valistd kommunikointia. Ta-
man myo6ta lapimenoajat nopeutuvat, tilan kaytto tehostuu ja saadaan aikaisiksi saastoja
Myyntiportaali tavoittaa sujuvasti kaupankaynnin eri osapuolet ja tarjoaa parhaimmillaan
sujuvan kayttajakokemuksen. (Sakki 2003, 202.)

Myyntiportaali on monipuolinen tydkalu. Ylla mainitun liséksi myyntiportaaleja voidaan
kayttaa esimerkiksi uuden myyjan perehdyttdmiseen, parhaiden myyntikaytanteiden ke-
raamiseen seka koulutuksiin. Useisiin portaaleihin voi myds linkittdd asiakastietokantoja,
jolloin saa yhdistettya asiakaskohtaisia tietoja kussakin myyntiprosessin vaiheessa tarvit-
taviin tyOkaluihin. Myyntiportaalissa nékee helposti myyntiprosessin vaiheen, siihen liitty-
vat toimenpiteitd vaativat tehtavat, seka l16ytdd kuhunkin prosessiin tarvittavat dokumentti-
pohjat. Myyntiportaalissa voi myos yhdistaa tiedot vastaavan tyyppisille myyntihankkeille,
jolloin on olemassa valmiit pohjat palvelukokonaisuuksille ja katelaskelmille. Myds esimer-

kiksi yritysesittelyt voidaan tallentaa tiettyihin jarjestelmiin (Efeco 2017).

Myyntiportaalit antavat my6s mahdollisuuden suuriin kustannussaastoéihin, kun tieto siirtyy
niin sanotun EDI (Electronic Data Interchange) menettelyn avulla tietojarjestelmasta toi-

seen. Tama tietovirta valitetddn séhkdisesti vastaanottavaan yritykseen ja puretaan siella
automaattisesti suoraan tietojarjestelmaan. Naita tietovirtoja ovat esimerkiksi tilaus, lasku,

laskun maksuosoitus pankkiin, hinnasto tai tuoteluettelo. (Tieke 2017)
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Sahkadinen tiedonsiirto on virheetdnta ja nain tiedonhallinta tehostuu. Perinteisesti tietoko-
neella tehty lasku maksaa 10-25 euroa. Sama aineiston kasittely taysin automatisoituna
(EDI) on arvioitu maksavan alle euron/lasku. Pankkisiirrossa, jossa on tiukat turvavaati-
mukset, mutta jossa tiedot ovat vahaiset, kustannukset ovat pienimmillaéan 15 senttia.
(Tieke 2017)

Suomessa EDI:a kayttaa jo merkittdva osa suuremmista yrityksista. Uusien palvelujen ja
erilaisten toimialakohtaisten ratkaisujen myota myos pienia yrityksia on ryhtynyt EDIn
kayttajiksi. Yritysten valisessa kaupassa prosessia kehitetddn yhteistydssa lahettavan ja
vastaanottavan yrityksen valilla. Yrityksen EDI-valmiuksien on hyva olla yleispétevia, silla
EDI-valmiuksia tulisi pystya hyddyntamé&én seka osto- etta myyntitoiminnassa, tullaukses-

sa seka muissa mahdollisissa EDI-yhteyksissa. (Tieke 2017)
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5 Empiirisen osan esittely

Tyon toiminnallinen osa kaynnistettiin, kun otin puheeksi mahdollisen opinnaytetytaiheen
tydpaikallani. Toimeksiantajalla oli tarve ohjeistukselle koskien portaalitilauksien kasitte-
lyd, ja aihe kiinnosti myds minua ajankohtaisuutensa ja monipuolisuutensa vuoksi. Pro-
sessi kaynnistettiin tammikuussa 2017, ja oheistus on tarkoitus ottaa kayttdon kesakuussa
2017.

5.1 Lahtokohta

Toiminnallisen tyon lahtokohtana toimi toimeksiantajan tarve palvella avainasiakkaitaan
entista paremmin. Yrityksen avainasiakkaista useampi on viimeisen vuoden aikana siirty-
nyt kayttamaan tilauksissa tilausportaaleja, perinteisempien tilausmenetelmien sijaan.
Jokaisella naista asiakkaista on oma tilausjarjestelménsa, joiden kayttbohjeet on toimitettu
toimeksiantajalle kun tilausportaali on otettu kayttdon. Nama ohjeet toimivat taman tyén

lAhtokohtana ja materiaalina.

Toimeksiantajayritykselld on 6-8 hengen tiimi, joka paaasiallisena ty6tehtavanaan kasitte-
lee toimeksiantajan myyntitilauksia. Portaaleja kayttavia asiakkaita on satojen asiakkaiden
joukossa talla hetkella kuusi, mutta varsinkin Transportation puolella portaaliasiakkaita on
tullut liséé tasaiseen tahtiin viimeisen vuoden aikana, ja lisksi on tiedossa ainakin yksi iso
asiakas, joka tulee siirtymaan kayttamaan portaalitilauksia lahiaikoina. Henkildkunnan
joukossa portaalitilausten kasittely on koettu hankalana ja tydlaéné, puuttuvasta ohjeis-
tuksesta ja portaalien keskindisesta erilaisuudesta johtuen. Kaytanndssa jokaisen tilauk-
sen yhteydesséa on jouduttu kaivamaan esille erilliset ohjeet, salasanat ja tilaustiedot, ja
muistettava miten kyseisté portaalia kaytetaan. Taméan on koettu hidastavan tyéntekoa ja

nostavan kynnysta kasitella nama tilaukset nopeasti.

Prosessin lahtokohtana oli siis tarve selkeyttaa asiakasportaalien kayttoohjeita, sekéa
muokata asiakkailta saadut kayttoohjeet sellaiseen muotoon joka on tehty toimeksiantajan
nakokulmasta, ja joka nain palvelee erityisesti yrityksen sujuvaa asiakaspalveluprosessia.
Ohjeistusta on myo6s tarkoitus kayttdd perehdytykseen, kun tulee uusia tyontekijoita yrityk-
seen, jotka rupeavat kasittelemaan portaalin kautta tulleita tilauksia. Projektin tavoitteena
oli, etta kaikkien portaalien ohjeistukset ovat jatkossa samassa muodossa, ja loytyvat yk-
sista kansista seka paperiversiona ettd sahkdgisesti tallennettuna paikkaan, johon kaikilla
on paasy. Ohjeet toimivat my6s pohjana uusien portaalien kayttoonotossa, ja tulevat por-

taalien ohjeet on tarkoitus muokata saman rungon mukaisesti.
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5.2 Projektin vaiheet

Projektin ensimmaisessa vaiheessa tammikuussa 2017 kerésin yhteen olemassa olevat
ohjeistukset, ja keskustelin kollegoideni kanssa heidéan kokemuksistaan portaalitilausten
kasittelystd. Saadakseni tuntumaa portaalitilauksiin kasittelin mahdollisimman monen asi-
akkaan tilauksia myds itse, sen mukaan, kun tilauksia nailtd asiakkailta tuli. Nain sain ka-
sityksen projektin mittakaavasta ja niista asioista, jotka ohjeistuksessa tulisi ottaa huomi-

oon.

Saatuani kasityksen tyokentasta, aloitin suunnittelemalla rungon ohjeistukselle helmikuus-
sa 2017. Tassa rungossa luettelin omasta mielesténi tarkeimmat kohdat, jotka tulivat ilmi
jokaisen portaalin yhteydesséa. Seuraavassa vaiheessa kavin lapi asiakkailta tulleet ohjeet,
ja muokkasin ne sellaiseen muotoon, joka paremmin palvelee toimeksiantajan tarpeita, ja
jotka on tehty nimenomaan tilauksen kasittelijan ndkdkulmasta. Jokaisessa portaalissa ol
omat haasteensa, joten valilld ohjeiden istuttaminen omaan "raamiini” oli haastavaa. Siksi
runkoon tuli myds avoimempia kohtia, johon pystyy lisddméaéan kunkin portaalin erikoi-

suuksia ja muita huomioitavia asioita.

Luodun ohjeistuksen kehittamien on jatkuva, ja vasta kaytannon tydssa voi huomata
mahdolliset puutteet ja kehityskohdat. Prosessi jatkuu siis tdmén tydn palauttamisen jal-
keenkin, ja onkin tarkoitus, ettd ohjeistusta kehitetddn eteenpéain. Esihenkiléni kommentoi
viela ohjeita ennen kayttoonottoa, ja taman jalkeen ohjeet on tarkoitus koeajaa kesan
2017 aikana. Taman tydn raameissa valmistui ohjeistuksen ensimmainen versio, joka
otetaan kayttoon kesakuun 2017 alusta. Palautetta ohjeista kerataan kayttajilta, ja uusi
versio paivitetdan naiden kommenttien perusteella elokuussa 2017. Ohjeisiin lisdtdan

myds uudet portaalit, sen mukaan kun tulevat kaytt66n asiakkailla.

5.3 Lopputulos

Projektin lopputuloksena syntyi kuuden eri portaalin kayttdohjeet, jotka kaikki noudattavat
luomaani runkoa. Ohjeiden avaussivulla on myds ohjeistukset tuotoksen jatkokayttoa

varten, eli tarkoitus on, ettd uudet portaalit otetaan kayttdon saman rakenteen mukaan, ja
ettd tuotosta kehitetddn eteenpain havaittujen tarpeiden mukaan. Uusin versio tulee aina
l6ytya etusivulla osoitetulla paikalla yrityksen niin sanotulla N-verkkolevylld, jonne kaikilla
tyontekijoilla on helppo paasy. Nain ohjeet ovat ndpparasti kaikkien kaytdssa. Lisaksi oh-

jeiden viimeinen versio I6ytyy myds toimistolta tulostettuna.

Prosessin aikana kavi myos ilmi tarve koota portaaleihin tarvittavat salasanat yhteen paik-

kaan, silla niilla oli tapana olla raapustettuna jonnekin kunkin tyéntekijan omiin muistiinpa-

21



noihin. Tietoturvallisuussyista salasanoja joutuu myés paivittamaan saanndéllisesti, joten
voimassa oleva salasana on helposti hukassa ilman jarkevaa tallennustapaa. Kun sal-
sasanat ovat koottuna yhteen paikaan, kaikilla tarvitsevilla on paasy portaaleihin, myods
silloin kun paakayttajat ovat lomilla tai sairaana. Kaytanndssa tallennus tehtiin liitteen 2
pohjaa noudattavan Excel-taulukon muodossa, jossa salasanat on erotettu asiakkaittain,
ja paivitetty salsana on helposti ndhtavilla paivityspaivamaaran ohella. Tama taulukko on
tallennettuna samaiselle N-levylle kuin itse portaaliohjeetkin.

Ohjeet noudattavat seuraavaa rakennetta:

1) Asiakastiedot
2) Verkkosivu jossa portaali [6ytyy
3) Salasanakaytannot
4) Tilauksen saapuminen
e Mihin ilmoitus uudesta tilauksesta tulee
5) Toimenpiteet portaalissa
e Tilauksen vahvistaminen
o Tilauksen lahetys
e Osatoimitukset
e Ala tee nain - jos jotain varottavaa
6) Toimenpiteet Phoenixissa — jos normaalitilauksesta poikkeavaa
7) Talous/laskutus
8) Yhteyshenkild — kenelta/misté voi kysya, kun tulee ongelmia

9) muuta huomioitavaa

Ohjeistus paivatty toukokuussa 2017 |6ytyy tdman tyon liitteena 1.

Ohjeessa asiakkaat ovat lueteltu aakkosjarjestyksessa, ja ohjeiden toisella sivulla on si-
sallysluettelo, jotta kunkin asiakkaan ohjeet I0ytyvat helposti. Laajuudeltaan ohjeet ovat
talla hetkellda yhteensa 21 sivua, ja osassa on mukava kuvia havainnollistamassa portaalin

KAytoa.

Projektin lopputulos noudattaa alkuperéistd suunnitelmaa, ja helpottaa jatkossa portaaliti-
lausten kasittelya, ja antaa hyvan pohjan my6s uusien portaalien kayttoéonottoon. Ainakin
yksi uusi portaali on tulossa kayttoon kesan 2017 aikana, joten siihen mennessa paivitan
myds taman asiakkaan portaalin tiedot ohjeisiin. Kaymieni keskustelujen perusteella por-
taalien maara tulee tulevaisuudessa lisdantymaan, joten ohjerakenteelle on jatkuvaa kayt-

t64, ja ohjeet ovat ndin jatkuvan paivityksen alla.
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6 Johtopaatokset, pohdinta seka oman oppimisen arviointi

Taman tyon aihe on monipuolinen ja ajankohtainen, silla yritykset ovat enenemissa maa-
rin siirtymassa erilaisten sahkdisten jarjestelmien kayttéon kaupankaynnissaan. Kuten
tassa tydssa on esitetty, tama uusi kehitys edesauttaa parhaimmillaan tilaus-
toimitusketjun sujuvuutta, ja tulee varmasti toimimaan lahtékohtana asiakaslahtdiselle
tilaus-toimitusketjulle tulevaisuudessa. Projekti liittyi myos tiiviisti omaan tamanhetkiseen
tydnkuvaani toimeksiantajayrityksessa, joten minulla oli koko ajan hyvin kaytannénlahei-

nen nakokulma prosessiin.

Tybn empiirisen osan esittelyssa esitetty ohjeistus syntyi kokeilujen kautta, ja helpottaa
jatkossa toimeksiantajan tarkeimpien asiakkaiden palvelua. Avainasiakkaisiinsa suhteutet-
tuna pienemman kokonsa vuoksi toimeksiantajayritys joutuu ottamaan naiden isojen asi-
akkaiden toiveet tilausprosessista huomioon, ja onkin joutunut tilanteeseen, jossa asiak-
kaita palvellaan useassa portaalissa, jotka ovat keskenaan erilaisia. Portaalitilausten maa-
ra tulee jatkossa vain lisddntymaan, joten yritykselle on arvokasta, ettd prosessi tdméan
tilaustyypin kasittelyn osalta selkeytyy taman projektin ansiosta.

Tyo6n arvo on siing, etté se jatkossa helpottaa tilausportaalien kayttéa, kun kaikki tarvittava
tieto portaalien kaytosta I6ytyy yhdessa formaatissa, samasta paikasta ja yksissa kansis-
sa. Helpottunut tilauksenkasittely nopeutta asiakaspalvelua, ja jatkossa on helpompi ottaa
my0s uudet tilausportaalit kayttdon, kun on olemassa valmis pohja ohjeita varten. Positii-
vinen suhtautuminen uusiin portaaleihin antaa myo6s toimeksiantajasta hyvan kuvan mo-

dernina, joustavana ja uudistuskykyisena yhteistydkumppanina.

Osa portaaliohjeista ovat jo aikaisemmin olleet kaytdssa, hiukan eri muodossa toteutettu-
na. Seuraavaksi timéan tytn ohjeet tullaan kokonaisuudessaan koeajamaan, ja palaute
kerataan kesan 1017 lopussa. Jalkeenpain ajateltuna minun olisi pitdnyt koeajaa ohjeita
viela enemman itse prosessin aikana, jotta niista olisi tullut viel& selkeammat ja olisin I0y-
tanyt mahdolliset ongelmakohdat viela kattavammin. Samoin olisin viela aktiivisemmin
voinut hyddyntaa tytkavereideni kokemuksia portaaleista jo ohjeiden tekovaiheessa, vaik-
ka tekemalla pienen kyselyn. Tama olisi antanut paljon arvokasta palautetta pohjaksi
omalle ty6lleni. Koska tiimi jossa toimin on pieni ja tiivis, kerdsin taté projektia varten ko-
kemuksia lahinnd vapaamuotoisesti keskustellen, kun sopiva tilaus ja tilanne osuivat koh-
dalle. Onneksi minulla on halutessani mahdollisuus toteuttaa tama palautekysely myo-

hemmin.
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Ohjeet tulevat olemaan jatkuvan kehityksen alaisena, ja aivan kaikki tarvittava tieto ei ollut
tahan paivaan mennessa saatavilla. Jotta ohjeet olisivat jatkossa entista kayttokelpoi-
semmat, tulisi tietojen taydentya esimerkiksi asiakkaiden yhteyshenkildiden osalta, sekéa
tulisi selkedmmin kayda lapi, kenelld on salasanat portaaleihin, ja kuka paattaa kenelle
anotaan uusia tunnuksia ja milla perusteilla. Ideaalissa tilanteessa sé&hkoiset portaalit kes-
kustelisivat suoraan keskenaan, ja tieto asiakkaan portaalista siirtyisi myyvan osapuolen
jarjestelmdan suoraan. Toimeksiantajayrityksessa tieto joudutaan kutienkin syottamaan
kasin yrityksen omaan jarjestelmaén, mika tietenkin hidastaa tilausprosessia ja altistaa
inhimillisille virheille. Parhaillaan yrityksen toiminnanohjausjarjestelmésta vastaavat ovat
selvittimassé mahdollisuuksia kehittaa yrityksen jarjestelmaa niin ettd tama automaatti-
nen tiedonsiirto tulevaisuudessa onnistuisi. Tama tyo sisélsi ohjeet pelkastaan portaalien
kayttoon, silla ohjeet yrityksen oman toiminnanohjausjarjestelman kayttéén ovat jo ole-

massa.

Jokainen ihminen mieltaa kirjalliset ohjeet eri tavalla, joten ohjeista on haastava tehda
taysin yksiselitteiset. Tehtyd ohjerunkoa voi jokainen kayttaja taydentdd oman mieltymyk-
sensd mukaan, mikali jokin kohta on hanen mielestaan epaselva. lhminen oppii yleensa
parhaiten tekemalla, joten portaalien kaytéssa myos tekeminen opettaa, ja vain tekemalla
tulee luottamusta siihen, etta jarjestelma toimii niin kuin pitdakin. Kattavat ohjeet antavat
tukea varsinkin alussa, kun ensimmaisia kertoja kayttaa portaaleja, ja niiden avulla voi

valttya pahimmilta sudenkuopilta, kun rupeaa kayttdmaan tilausportaaleja.

Kaiken kaikkiaan ohjeistus antaa hyvan silmayksen erilaisten portaalien kayttéon, silla
jokainen ohjeissa kasitelty asiakas kayttdd omanlaistaan tilausportaalia. Perusidea on
kaikissa portaaleissa sama, mutta toteutus on erilainen. Kaytannon tasolla portaalit ovat
my06s hyvin erilaisia, silla joissain on mahdollista muokata esimerkiksi toimitusaikoja ja
maaria, kun taas toiset jarjestelmat ovat tassa asiassa toivottaman jaykkia. Suotavaa olisi,
ettd naita kehitettaisiin joustavampaan suuntaan. Kayttajaystavallisyydessa on myods kehi-
tyskohteita, silla portaaleista ei aina I0yda tarvitsemaansa kovin helposti, ja jotkut toimin-
not saattavat olla useamman klikkauksen pééssa. Toinen huolehdittava asia on jarjestel-
mien tietoturvallisuus, silla portaaleissa kasitelladn myos yrityssalaisuuden alle kuuluvia

asioita.

Opinnaytety6ta tehdessé olen oppinut paljon tilaus-toimitus prosessin hallinnasta, ja nah-

nyt miten se vaikuttaa yrityksen toimintaan, sek& siihen mielikuvaan, jonka yritys itsestdéan
antaa. Omassa tydssani koen kaytannon kautta, miten asiakaspalvelussa on tarkeaa, etta
on valtuudet tehd& asiakkaan kannalta oikeita paatoksia, ja ettd siihen annetaan tyonanta-

jan puolelta oikeat tytkalut.
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Prosessin aikana olen pyrkinyt hahmottamaan miten taysin uusi tyontekija kokisi tilausten
hoitamisen ja muokkasin ohjeita tamé& asia mielessa. Olen oppinut katsomaan asioita
myds muiden ndkokulmasta, ja olen yrittanyt saada ohjeista mahdollisimman selkeét ja
helppokayttdiset, mutta vasta kaytantd nayttdd miten hyvin onnistuin. Ohjeiden k&ytannon
kokeilu jaa nyt tamén tyon palautuksen jélkeiseen vaiheeseen. Haastetta toi myos se etta
ohjeita kayttaa seka tilauksia jo pitkdan hoitaneet konkarit, ettd uudet tyéntekijat, ja toive
on tietenkin etta kaikki hyotyisivét jollain tavalla ohjeista.

Oman oppimisen kannalta olisi ollut suosiollisempaa, jos oma ajanhallinta olisi ollut pa-
rempi. Nyt suurin osa tydsta tuli tehtya perinteisesti loppua kohden kiihtyvalla tahdilla,
mutta loppujen lopuksi onnistuin kuitenkin pysymaan projektin alussa laatimassani aika-

taulussa, mihin olen tyytyvainen.
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