—
(@' LAHDEN AMMATTIKORKEAKOULU
‘ \“)A Lahti University of Applied Sciences

> -

Asiakaspalvelun kehittdminen

Case: Western Import asiakaspalvelututkimus

LAHDEN
AMMATTIKORKEAKOULU
Liiketalouden ala

Kansainvalisen kaupan koulutusohjelma
Opinndytety6

Kevat 2015

Peter Fors




Lahden ammattikorkeakoulu
Kansainvélisen kaupan koulutusohjelma

FORS, PETER Asiakaspalvelun kehittdminen
Case: Western Import
asiakaspalvelututkimus

Kansainvélisen kaupan opinndytetyd, 55 sivua
Kevat 2015

THVISTELMA

Taman opinndytetyon tarkoitus on kehittdd DSV Roadilla toimivaa Western
Import tuontiosaston asiakaspalvelua. Asiakaspalvelu on ollut nykyisessa
muodossaan kdytossé vasta vahan yli vuoden. Tarkoituksena on selvittaa
minkalaisia kyselyita asiakaspalvelu saa hoidettavakseen sekd miten naita
kyselyita voisi véhentad tai hoitaa tehokkaammin. Asiakkaiden kysymyksista ei
niinkaan haluta eroon, vaan tavoitteena on, etta kuljetusprosessin voisi tuottaa niin
lapindkyvasti ja laadukkaasti, ettd kysyttavaa ei asiakkaille syntyisi
normaaliolosuhteissa. Tallin jaisi enemman aikaa laadukkaan ydinprosessin
tuottamiseen ja asiakaspalvelu voisi entista tehokkaammin pureutua aitojen
ongelmatilanteiden ratkaisemiseen.

Opinnaytety6té varten toteutettiin kvantitatiivinen tutkimus, jossa seuranta-aikana
taltioitiin jokainen asiakaspalveluun ohjattu kysely. Alusta asti asiakaspalvelun
toiminnassa mukana olleena suoritin seuranta-aikana sek& muutenkin osallistuvaa
havainnointia asiakaspalvelun toiminnasta tyoskentelemélla toimeksiantaja
yrityksessa. Teoriaosuuden muodostamisessa hyddynnettiin kirjallisuutta,
elektronisia lahteita seka haastatteluita liikennehoitajien ja liilkennepéallikon
kanssa.

Keratysté tiedosta koostettiin tilastoja ja kuvioita, joista kdy ilmi minkalaisia
kyselyité asiakaspalveluun tulee hoidettavaksi. Mukana on myos omaa pohdintaa
teoriaosuuden pohjalta siitd, miten asiakaspalvelua voitaisiin parantaa
tulevaisuudessa. Tarkein kehitysehdotus on tiedottamiseen parantaminen
asiakkaita kohtaan seka tiedottamisen mahdollisimman helpoksi tekeminen. Osa
parannuksista olisi toteutettavissa nykyresursseilla mutta kaikki eivat valttamatta
ole toteutuskelpoisia nykyisella ohjelmistolla. Nama ovat kuitenkin tarkeita
parannusehdotuksia liikenteenhoitajan ndkdkulmasta, minkalaisia parannuksia ja
ominaisuuksia ohjelmistolta tulevaisuudessa toivotaan.

Asiasanat: Asiakasprosessit, asiakaspalvelu, DSV
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ABSTRACT

The purpose of this thesis is to improve the customer service of the Western
Import department at DSV Road OY. The customer service group has been
operating in its current form only for a year. This thesis will examine what kind of
queries the customer service group faces on a daily basis and examines how such
queries could be taken care of more effectively or even eliminated. The purpose is
not to prevent customers from asking when they have problems. The purpose is
that the logistic process itself should be so effective and transparent that such
queries are not necessary under normal circumstances. Thus more time could be
spent on providing customers with excellent service and actually focusing on
solving real problems efficiently.

This thesis was implemented as a quantitative study. During the monitoring stage,
all queries received from customers, were saved and compiled into statistics. Also,
personal observations were made during the monitoring stage as well as the time
before the monitoring stage. Information was collected from various books,
internet-sources and personal interviews with staff and management.

The collected information was then utilised to create statistical data in tables and
graphs to illustrate the kind of queries the customer service faces. Furthermore,
the authors own thoughts linked to the theory of how customer service could work
more efficiently in the future were presented. A major development proposal was
the improvement of communication with customers and making communication
as easy as possible for the staff working in the customer service group. Some of
the improvements can be implemented as they are but some might require
technological improvements. Also this information is important from the traffic
coordinators point of view when deciding about future software investments and
what kind of features the software should include.

Key words: Customer processes, customer service, DSV
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1 JOHDANTO

Taman opinnaytetyon tarkoitus on kehittdd DSV Roadilla toimivaa Western
Import tuontiryhman tekemaa asiakaspalvelutyota. Western Importin tehtdvana on
huolehtia kaikista DSV Roadin Benelux-maista (Belgia, Hollanti ja Luxemburg),
Isosta Britanniasta, Irlannista, Tanskasta ja Norjasta tulevasta kuorma-
autoliikenteest4 ja niiden siséltamisté kuljetuksista.

1.1 Opinnaytetyon taustaa

Opinnaytety6 on toteutettu toimeksiantona DSV Roadille talven 2014 ja kevéén
2015 aikana. Opinnaytetyon idea alkoi hiljalleen kehittya suorittamani
tyoharjoittelun aikana. Tall4 hetkella DSV Road toimii tyénantajanani. DSV
Roadille on tehty aikojen saatossa paljon opinnéytetditd, mutta ndin selkeasti
asiakaspalvelun tutkimiseen ja kehittdmiseen keskittyvéa tyota ei ole aikaisemmin
tehty.

Aiheen valintaan vaikutti henkilékohtainen kiinnostus kehitt4a ja tuottaa
laadukasta asiakaspalvelua seka ylipaatansa koko palveluyrityksen kehittdminen.
Western Importin asiakaspalvelussa tydskenteleminen on hektista tyotd, jossa
paivan tyd suurimmaksi osaksi koostuu siitg, ettd ollaan tekemisissa muiden
ihmisten kanssa. Asiakaspalveluun tulee péivan aikana valtava maara erilaisia

kyselyita ja ongelmia ratkaistavaksi.

Tutkimuksen tarkoituksena on havainnollistaa minkalaisia kyselyita
asiakaspalveluun tulee? Miksi niité tulee? Keratyn tiedon avulla koostetaan
erilaisia kehitysehdotuksia siitd, miten kyselyitd saataisiin vahennettya tai
hoidettua tehokkaammin. Tuloksena se, etta asiakas saisi palvelunsa nopeasti,
luotettavasti ja ystavallisesti ja ndin parantaa DSV Roadin asemaa kilpailijoihin

nahden.



1.2 Opinnaytetyon tavoitteet

Paallimmadinen tavoite on tuottaa toimeksiantajalle hyodyllistd materiaalia, jota se
voi hyddyntaa liiketoimintaa kehitettdessa. Seuraavaksi suurin tavoite on edistaa
Western Import tuontiryhmén tekemaa ty6té niin ryhma- kuin yksilotasolla. Kun
tiettyja jokapéivaisia toimintaprosesesseja hiotaan ja kehitetddn paremmiksi, niin
on mahdollista tehostaa jo talla hetkelld ryhmalla kaytettavissa olevien resurssien
hyodyntdmista (Kvist, Arhomaa, Jarvelin & Raikkdnen 1995, 13). Nain
yhteistyoté saataisiin parannettua ja tdima nakyisi mielekkdadmpéna
tyoskentelemisend organisaatiossa seké palvelun laadun paranemisessa
asiakkaisiin pain. Tavoitteena olisi tunnistaa asiakkaille oikeata lisaarvoa tuottavat
prosessien osat ja poistaa mahdollisia turhia aikavarkaita. Ndin Kvistin ym.

mukaan saataisiin karsittua turhaa tyota seka turhia kustannuksia.

Kuten tutkimuksessa kay ilmi, valtaosa l&hetyksista kulkee jouhevasti lahettajalta
vastaanottajalle - eika niita kdytannossa edes huomaa. Toimintaprosessi on
vuosien saatossa hioutunut paljon, mutta silti esiintyy lahetyksia ja ongelmia,
jotka ajallisesti tyollistavat liikenteenhoitajia enemman kun toiset. Tavoitteena
olisi tutkia nditd ongelmia ja sen pohjalta ideoida, kuinka niitd mahdollisesti voisi
véahenté tai hoitaa tehokkaammin. Osa ehdotetuista ideoista on mahdollisesti
toteutettavissa nykyisella jarjestelmalla mutta osa taas saattavat vaatia
huomattavia investointeja uuteen ohjelmistoon. Jollakin aikavalilla
tulevaisuudessa on kuitenkin oletettavaa, ettd ohjelmistoa ollaan uusimassa
(Version 2.dk, 2015). Sen tahden on hyddyllisté tunnistaa, minkalaisia
parannuksia ja ominaisuuksia uudelta ohjelmistolta toivotaan myds

liikenteenhoitajan nakdkulmasta.

1.3 Opinnaytetyon rajaukset

Tama opinnaytetyd on rajattu kasitteleméaén Western Importin asiakaspalvelua
tyollistavia tekijoita. Alun perin oli tarkoitus tutkia tarkemmin operatiivista puolta
tyollistavia yksittaisia aikavarkaita, mutta se ei tyon laajuuden kannalta
kuitenkaan ollut mahdollista. Henkil6kohtainen kiinnostus ohjasi tutkimaan

minkalaista palvelua asiakkaat talla hetkella saavat ja miten tata palvelua olisi



mahdollista kehittdd. Valtaosa kommunikoinnista tapahtuu séhkdpostin kautta ja
tavoitteena on kehittaa palvelun lapinakyvyytta asiakkaalle. Lahtokohtaisesti olisi
ihanteellista tarjota sellaista palvelua, jossa asiakas ei joudu turhaan kyseleméén
tavaroidensa peraan. Opinnaytetyon julkaistusta versiosta on karsittu pois tarkat

luvut, osa kuvioista ja kaikki luottamuksellinen tieto.

1.4 Tutkimusmenetelmat ja rakenne

Ensisijaisena tutkimusmenetelména on toteutettu kvantitatiivinen tutkimus eli
maaréllinen ja tilastollinen tutkimus (Heikkila 2008, 16). Pddosa kontakteista
sidosryhmilt4 ja asiakkailta on keskitetty Western Importissa Customer Service
Western Import- sdhkdpostiosoitteeseen, jaljempéna asiakaspalveluun.,
Tutkimuksessa otettiin kayttéon kahden viikon seuranta-aika. Jokainen
asiakaspalvelun seuranta-aikana lahetetty tai vélitetty viesti on tallennettu ja
tilastoitu. Tasta tilastosta on laadittu yhteenveto, josta nakyy minkalaisista
ongelmista asiakaspalvelun tehtavét koostuvat. Yhteenveto on toteutettu
ympyradiagrammeilla seka pylvasdiagrammeilla, joilla havainnollistetaan, miten
erilaiset kyselyt tyollistavat maaréllisesti asiakaspalvelua. Johto seuraa
l&hetysmaarid ja siksi tassé tutkimuksessa kyselyita on tutkittu nimenomaan

maarallisesti.

Visiona on, ettd osa kyselyista saataisiin karsittua pois silla, etta tieto olisi heti
sidosryhmien tai asiakkaiden saatavilla. Asiakkaista ei nimenomaan haluta eroon.
Tavoitteena on, etta perusasiat asiakkaiden lahetysten toimituksista olisivat selvat
ja lapindkyvét ilman, ettd asiakas joutuu kysymé&an erikseen. Tasta hyotyisivéat
niin asiakkaat kun tydntekijat. Optimitilanteessa ei tarvitsisi odottaa ihmisen
tuottamaa vastausta pienempiin ongelmiin, vaan ydinprosessi olisi itsessaan niin
laadukasta ja lapindkyvaa, etta voidaan keskittyd suurempien oikeiden ongelmien

ratkomiseen.

Asiakaspalvelulla on k&ytossd myos puhelin. Alkuperéisend tarkoituksena oli, etta
tutkimuksessa otettaisiin huomioon puhelimitse tulevia kyselyitd. Ongelmaksi
muodostui se, ettd puhelimitse tulleita kyselyité ei voi jalkeenpdin todentaa.

Sahkopostit tallentuvat itsestddn, mutta puhelinkyselyt olisi kdytettavissa olevilla



resursseilla pitdnyt taltioida ja tilastoida saman tien. Tamaé olisi voinut hairita
oikeata tyontekoa. Taman takia puhelimitse tulleita kyselyita ei ole t&ssé tydssa
huomioitu, vaikka sité aluksi yritettiin. Puhelinkyselyité tulee kuitenkin

maaréllisesti murto-osa verrattuna sahkopostikyselyihin.

Tiedonkeruussa hyédynnettiin kirjallisuutta, elektronisia l&hteita seka
haastatteluita liikkennehoitajien ja litkennepaallikon kanssa. Kirjallisina lahteina on
kaytetty niin suomalaisia kun ulkomaalaisia julkaisuja. Osa on logistiikka-alan
Kirjoja ja osa asiakaspalvelua késittelevia kirjoja. Tarkoituksena on ollut koostaa
laaja otanta eri l&hteistd, jotka tukisivat toinen toistaan teoriaosuudessa. Hokkanen
S., Karhunen Jouni & Luukkainen Martti kirjoittama Johdatus logistiseen
ajatteluun on kirjoittajien mukaan enemman kuin logistiikan perusteos, joka
soveltuu hyvin oppimateriaaliksi ja lahdeteokseksi korkeakouluihin. Siitd sai apua
my0s lisdkirjallisuuden 16ytdmiseen. Karruksen ja Sakin teokset olivat molemmat
mainittu Hokkasen ym. Kirjassa, joten my0s niita tuli kdytettya paljon lahteena.
Kvistin ym. Asiakasprosessit on hieman vanhempi kirja. Siiné oli kuitenkin
lukijaystavéllisesti ilmaistu paljon kdytannon asioita, jotka eivét ole vuosien
varrella muuttuneet ja siksi myos sité on paadytty kayttamaan lahteena.
Asiakaspalvelua oli k&sitelty logistiikka-alan kirjoissa mutta naitd tukemaan on
mya0s otettu muutama asiakaspalveluun tarkemmin perehtynytta kirjaa.

Internetlahteet ovat padosin DSV:n omia lahteité internet- seka intranetsivuilta.

Opinnaytetyo on jaettu yhteensa seitsemaan lukuun. Ensimmaéinen luku on
johdantoa seka yleisié asioita opinndytetyohon liittyen. Lukuihin kaksi ja kolme
on keratty padasiassa kirjallisista lahteisté teoriaa. Teoriaosuudessa on vain
satunnaisia viittauksia siihen, miten DSV:113 asiat tehd&an tall& hetkelld, mutta
luku nelj& tutkii asiakasprosessin nykytilaa DSV:lI4 ja luku viisi k&y lapi
asiakaspalvelu nykytilaa Western Importissa. N&issé luvuissa on kéytetty l&hteend
paéasiassa DSV:n omia Intranet-sivuja. Luku kuusi sisaltad tutkimustulokset seka

niiden analysointia ja luku seitsemén on yhteenvedon seka johtopaatoksié.



1.5 Kasitteitd

Seuraavassa on méaéritelty muutamia logistiikan peruskésitteita, joita ei ole

sisallytetty muuhun tekstiin, jotta rakenne sailyisi yksinkertaisempana.

Vaikeammat késitteet on maaritelty tekstissd samalla kun asiaa on kasitelty.

Lahetys

Lahetysviite

POD

Prosessi

Lahetyksell4 tarkoitetaan yhdelle rahtikirjalle tai kuljetusohjeelle
merkittyd yhdesta paikasta yhdelta lahettdjalta yhteen paikkaan
yhdelle vastaanottajalle lahetettdvaa tavaraa, joka on kuormattu
yhteen kuljetusyksikkodn (DSV Kuljetusehdot 2015).

Léahetysviite siséltad elektronisesti kaiken tiedon mita l&hetyksen
kasittelemiseen tarvitaan. Jokaisella yksittaiselld lahetyksellda on oma
viitteensd ja silla paésee kasiksi DSV:n jérjestelmissa lahetyksen

tietoihin.

Proof of Delivery - toimituksen yhteydessa kuitattu rahtikirja tai
vastaava joka todentaa lahetyksen toimitetuksi (DSV.com, 2015)

Prosessi on sarja suoritettavia toimenpiteitd, jotka tuottavat
maéaritellyn lopputuloksen. Prosessi voidaan kuvata ja
havainnollistaa loogisena kokonaisuutena, jolla on alku ja loppu
(Kvist ym. 1995, 9)

Kappaletavara

DSV:lla késittaa: Alle kolmen eurolavan (1.2LDM, 2000kg)
lahetykset (DSV Kuljetusehdot 2015)

Puoliperdvaunu

Puoliperdvaunu on perévaunu, joka on tarkoitettu kytkettavaksi
puoliperdvaunun vetoautoon tai apuvaunuun. Myos ns.

irtoperdvaunu tai traileri

(Logistiikan Maailma 2015)



Puoliperdvaunuyhdistelma
Kuorma-auto, jonka vetopdytaan on kytketty puoliperdvaunu
(Logistiikan Maailma 2015)

Taysperavaunuyhdistelma
Kuorma-auto, johon perédvaunu on kytketty aisalla

(Logistiikan Maailma 2015)



2 ASIAKASPROSESSI

Nykyajan logistiikassa asiakkaille on kustannustehokkuuden ohella tarke&ta
l&hetysten kuljetusnopeus seké asiakaspalvelun laatu. Hinta on tarkea
Kilpailutekija, mutta niin on myos toimitusnopeus, reagointikyky seka toimitusten
saapuminen sovittuna aikana. Kaikki lahtee siitg, ettd ydinosaaminen on
kohdillaan (Karrus 2003, 86).

2.1 Ydinosaaminen ja prosessit

Prosessitarkastelun lahtokohtana on organisaation resursseissa oleva
ydinosaaminen. Ydinosaaminen tarkoittaa jotain sellaista taitoa, tietoa tai kyky4,
jota voidaan pitéa korkeatasoisena verrattuna esimerkiksi yritysten kilpailijoihin
(Kvist ym. 1995, 11). DSV:n ydinosaamisena on tuottaa logistisia palveluita
maailmanlaajuisesti, DSV - Global Transport and Logistics (DSVa, 2015).
Menestyvéssa liiketoiminnassa on kysymys osaamisesta ja sellaisten tuote-
palvelukombinaatioiden aikaansaamisesta, joita asiakkaat haluavat. Erilaisista
arvoa liséavista toimenpiteistd muodostuu asiakaspalveluprosessi (Sakki 1999,
24).

DSV on kansainvalinen kuljetusyhtid, jonka tavoitteena on
tarjota kansainvalisia kuljetuspalveluita niin yksityisen kuin
myos julkisen sektorin asiakkaille (DSV Central C., 2015).

Osa asiakaspalveluprosessia on asiakaspalvelu, jota tdssa tydssa tarkastellaan
l&hemmin. Kun organisaation eri puolilla tavaran toimittamiseen liittyvét vaiheet
linkitetd&n kokonaisuudeksi, muodostuu niisté puolestaan logistinen prosessi.
Sakin mukaan logistiseen prosessiin siséltyy erityisen paljon ihmisten vélista
kommunikointia ja se liittyy tavalla tai toisella monen yrityksessa tydskentelevan
henkildn ty6hon. Logistiikasta siis hyvinkin suuri osa on hallinnollista- ja
toimistotyota (Sakki 1999, 24).



2.2 Prosessijohtamisen viitekehys

Asiakaskeskeisyys on palvelu- ja logistiikkayrityksessé itsestdanselva asia
(Reinboth 2008, 23). Asiakaskeskeisyyden kaytannon toteuttaminen voi kuitenkin
olla isossa organisaatiossa hankalaa (Kvist ym. 1995, 13). Kvistin mukaan
padongelman muodostaa organisaation yksikoiden vélinen kitka seka yhteistyon
puute. Isoissa organisaatioissa yksikot kantavat helposti huolta ainoastaan omasta
tuloksestaan, jolloin voi helposti unohtua yrityksen tai asiakkaiden kokonaisetu.

Prosessijohtamisen tavoitteina ovat:

e Hyvé taloudellinen tulos
e Asiakkaiden tyytyvéisyys
e Korkea tuottavuus

e Oman henkilston tyytyvaisyys

(Kvistin ym. 1995, 13) ja (Karruksen 2003, 86) mukaan perinteisesti
kustannustehokkuutta on kéytetty prosessijohtamisen tavoitteiden saavuttamiseksi
mutta nykyadn tarkeimpéna pidetddn nopeutta ja joustavuutta. Aikaisemmin
tyonjako ja kehittdminen perustuivat organisaatioyksikkdon ja sen tehtéviin, nyt
hahmotetaan organisaatiorajat ylittavid toimintaketjuja eli prosesseja. Tavoitteena
on kuvata organisaation liiketoiminnan logiikka naihin prosesseihin ja kehittaa
niitd. T&man kehitystyon ansiosta asiakkaat saavat entista parempaa palvelua,
toimintaketjuista karistaan lisdarvoa tuottamattomia t6istd ja oma henkil9sto
ymmartaa ja hallitsee liiketoiminnan kokonaisuuden. (Sakki 1999, 29)

DSV Roadin tuontiprosessia on kuvailtu tarkemmin alaluvussa 4.3.

2.3 Sisdinen ja ulkoinen asiakaspalvelu - yksikoiden vélisen yhteistyon

kehittaminen

Ulkoinen asiakas on asiakas yrityksen ulkopuolelta - joko suorasti tai epasuorasti.
Sisdinen asiakas on asiakas yrityksen sisalla. (Lepola, Pulkkinen, Raivio,
Selinheimo & Sulkanen 2001, 21) Kuten aikaisemmin on mainittu, varsinkin
suuret yritykset voivat olla jaettuna eri tulosyksikéihin. Nama tulosyksikot tekevat

palveluistaan kauppaa keskendan. Asiakkaana pidetddn myos mitd muuta tahansa



sidosryhméa ja yrityksen sisélld on sisaisté asiakkuutta (Hokkanen ym. 324).
Kvist ym. tiivistavat sisdisen asiakkuuden yksinkertaisesti: my0s sisdisessa
asiakkuudessa tyon vastaanottajaa kuuluisi kohdella kuin asiakasta (Kvist ym.
1995, 42).

Suuressa konsernissa yksikoiden valinen yhteistyo on erittéin tarkedssé asemassa
asiakaskokemuksen laadun takaamisessa. Logistinen prosessi on jaoteltu moneen
osaan ja yksittéista lahetysta saattaa kasitelld monta henkil6a. Naiden henkiléiden
yhteistydn toimiminen saumattomasti on ensisijaisen tarkead, jotta asiakkaille
saadaan lahetykset ajoissa perille sovitulla tavalla. Yksikdiden vélista yhteisty6ta
voidaan parantaa sisaista asiakkuutta kehittdméalla (Kvist ym. 1995, 17). Sisdinen
asiakkuus-periaatteen mukaisesti jokaisella organisaation yksikolla, olipa kyseessa
osasto, tyOvaihe tai yksittainen tyéntekija, on olemassa seka siséisia etta ulkoisia
toimittajia. On yleista ettd ulkoiseen asiakaspalveluun kéytetdén paljon resursseja
mutta siin& ohessa unohtuu sisainen asiakkuus. Western Importin asiakaspalvelu
on yhteydessa ulkoisiin asiakkaisiin ja yrityksen sisalla eri yksikdihin. Taman
takia tutkimustuloksissa on huomioitu, palvellaanko eri tilanteissa sisdista vai

ulkoista asiakasta.

2.4 Teknologian hyddyntdminen

Logistista tehokkuutta voidaan saavuttaa hyddyntamalla teknologiaa. Seuraavassa
on lueteltuna muutama tarkeé teknologinen apu logistiikan tehostamiseen.
Huomioitavaa on kuitenkin, ettd tassé on késitelty vain tatd opinndytetytté varten
mainitsemisen arvoista teknologiaa — teknologiaa, joka edesauttaa l&hetyksen

seurantaa.

EDI eli Electronic Data Interchange on yritysten ja organisaatioiden vélista

tiedonsiirtoa. EDI on helppo tapa siirtéa tietoa yrityksesta toiseen. EDI-liikennetta
kayttdmalla saadaan vahennettyd manuaalista tyota ja byrokratiaa yrityksissa. Kun
tietoja ei tarvitse syottdd moneen kertaan, virheiden mahdollisuus pienenee ja tyot

saadaan suoritettua nopeammin (Grant, Lambert, Stock & Ellram 2006, 78).
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EDI ei olekaan fyysisesti minkaanlainen laite, vaan kasite, jolla
tarkoitetaan eri toimialojen kayttami& standardeja tiedon
lahetys ja vastaanottoprotokollien yhteensovittamiseksi
(Hokkanen ym. 2010, 236).

Eri prosesseja linkitettéessé tarvitaan usein viivakoodityyppista
tunnistusteknologiaa. Viivakoodimerkinté perustuu erilevyisten ja kokoisten
viivojen seké vélien avulla kirjoitettuihin merkintéihin. Viivakoodeja ei
normaalisti pystytd ihmissilmalla lukemaan ja tdmén takia rinnalla kdytetaan
yleensd numerosarjaa. Viivakoodit mahdollistavat nopean tavaroiden
skannauksen, ja skannaamalla lahetyksié eri vaiheissa saadaan luotettavaa tietoa

siitd, missa lahetys on matkalla (Karrus 2003, 337).

GPS eli Global Positioning System mahdollistaa l&hetysten tarkan seurannan.
GPS on satelliittipaikannukseen perustuva teknologia, jossa vastaanotin kertoo
kyselijalle omat koordinaattinsa. (Grant ym. 2006, 41) GPS-paikantimen ollessa
sijoitettuna traileriin tai konttiin voidaan yksikko paikantaa nopeasti ja tarkasti.
Teknologian kehittyessa tulevaisuudessa GPS:&4 tullaan varmasti kayttdméaén
enenevissd méarin myos pienempien yksikdiden seurantaan, vaikkapa
ldhetyskohtaisesti. GPS:n etu viivakoodiseurantaan verrattuna on etéluettavuus
(Karrus 2003, 337).

Tietojarjestelmat perustuvat monikerroksiseen teknologiaan,
jonka nakyvin osa muodostuu ohjelmistosta. Ohjelmistot
tarjoavat niita palveluita, joiden varaan logistiikan tarvitsemien
tietojen yllapito ja erityisesti koordinoinnissa ja ohjauksessa
tarvittavat toiminnot perustuvat. (Karrus 2003, 339.)

Teknologisen tehokkuuden saavuttamisen suhteen on erittain tarkeéé, etta eri
jarjestelmat kommunikoivat keskenéén ja etta tieto siirtyy tehokkaasti
jarjestelmien valilla vaikkapa EDI-viesteilld. Viivakoodiskannausten sekd GPS-
sijaintien tulisi olla sitd tarvitsevien, eli yleensa asiakkaan seka liikenteenhoitajan

saavutettavissa.
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DSV:n strategiaan kuuluu kannattavasti ja kustannustehokkaasti toimiminen
ajanmukaisia IT-ratkaisuja hyddyntden (DSV Central d. 2015). Karruksen (2003)
mukaan ydinpalveluiden tehtévéna on tarjota sellaiset toiminnot, joita tarvitaan
materiaalivirtojen ohjaamisessa ja jarjestamisessa. Teknologinen tehokkuus
saavutetaan, kun tieto siirtyy automaattisesti oikein seuraavaan
kasittelyvaiheeseen. Nain ollen tietoa ei tarvitse Kirjoittaa uudestaan, ja virheiden
mahdollisuus véhenee. Mika parasta, se véhentaa tarvittavaa henkil6tyota ja
mahdollistaa olemassa olevien resurssien kéyton tarkedmpiin asioihin (Karrus
2003, 339).
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3 ASIAKASPALVELU

Jokainen kerta kun asiakaspalvelija kohtaa asiakkaansa, on kokemus
ainutkertainen, eiké sita voi etukateen harjoitella tai etenkaan jalkikateen
k,orjailla. Asiakaskohtaamiset ovat nopeita ja asiakaspalveltutilanteen
hallitseminen voi olla hankalaa. Kaikki ihmiset eivat valttamatta sovellu
asiakaspalvelutehtéviin mutta yrityksen henkilostoa on siithen mahdollisuus
kouluttaa (Hokkanen ym. 2010, 311). Palveluksi voidaan maaritella mika tahansa

asiakkaan tai organisaation puolesta tehty tyd (Haapanen 2005, 91).

3.1 Palveluyritys

Asiakaspalvelutehtavissa tyoskentelevilta henkil6iltd vaaditaan oikeanlaista
asennetta seka reippautta, joka sopii asiakaspalvelutyohon. Asiakasta pitéisi
pyrkid palvelemaan niin, ettd han tuntee itsensa tarkeaksi ja ettd hanen
ongelmansa halutaan aidosti ratkaista. On pystyttdva hahmottamaan asiakkaan
ongelma ja yhteisty6lla myotavaikuttaa ratkaisun I0ytymiseen. Tilanteita voi tulla
monenlaisia, eika kaikkiin tapahtumiin pysty etukéteen valmistelemaan itsedan.
Néin ollen asiakaspalvelijalta vaaditaan ns. hyvaa pelisilméa eli tilannetajua
(Hokkanen ym. 2010, 311).

Hokkasen mukaan asiakkaan ollessa yhteydessé yritykseen hén alitajuntaisesti
peilaa mielessaan tuntemuksiaan ja vertaa saamaansa palvelua muualta saatuun

palveluun.

Palveluyrityksen ensimmainen tehtava on luoda sellainen

palveluympéristo ja ilmapiiri, etta siitd huokuu ulospéin tahto

palvella (Hokkanen ym. 2010, 315).
Yritykselle on tarkeé4 asiakkaan ja itsensa kannalta méaaritell&, miké& on se
palvelutuote / -paketti, jota tuotetaan ja miten se tuotetaan. Asiakaspalvelussa
tyoskenteleville pitaisi olla selke&sti madriteltynd, minkalaista palvelua
asiakkaalle halutaan tuottaa. Asettamalla tavoitteet pystytdan vertailemaan, onko
tavoitteet saavutettu. Tarkeda olisi maaritelld, mika on se varsinainen palvelutaso
johon pyritaan ja mik& on yliméaaradistd maksua vastaan suoritettavaa palvelua.
(Hokkanen ym. 2010, 314)
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3.2 Hyvad asiakaspalvelija

Tarkein asiakaspalvelijan ominaisuus on palveluasenne, halu
perehtya asiakkaaseen tavoitteena asiakkaan toiveisiin
vastaaminen ja niiden ennakoiminen (Aarnikoivu 2005, 59).

Asiakaspalvelijan on pyrittava herdttdmaan asiakkaassa tarve tai oivallus siita, ettd
on olemassa mahdollisuus, joka tuottaa asiakkaalle lisdarvoa. Asiakkaan
kuunteleminen, ongelman ratkaiseminen ja mahdollisesti odotusten ylittdminen
ovat tapoja vakuuttaa asiakas siitd, ettd tdiman yrityksen palveluja kannattaa
kayttaa jatkossakin (Reinbooth 2008, 8). Vélilla pienet asiat voivat tuntua suurilta
ja onnistunut asiakaskohtaaminen voi parhaimmillaan tuottaa suurta lisdarvoa
asiakkaalle (Lepola ym. 2001, 25). Hokkasen ym. mukaan asiakas pitd4 saada
tuntemaan itsensa siltd, ettd hanta on odotettu ja asiakaspalvelija keskittyy vain

hanen kysymyksensa ratkaisemiseen (Hokkanen ym. 2010, 314).

3.3 Palvelun strateginen kehittdminen ja itsepalvelu

Hokkasen ym. mukaan yrityksen johdon tehtaviin kuuluu palvelustrategian
suunnittelu seka halutun palvelutason méaaritteleminen. Tarkoituksena tuottaa
jotakin, joka on helposti mitattavissa, mielelladn reaaliajassa ja graafisessa
muodossa poikkeamaraportointina (Hokkanen ym. 2010, 322). Jotta palvelutason
voi mitata, on laadittava yrityskohtaiset palvelumittarit ja palvelukriteeristot
(Grant ym. 2006, 55).

Aarnikoivu painottaa, etta asiakkailla taytyy olla vaihtoehtoja - oikeus valita
itselleen heille parhaaksi sopivaa palvelua. Osalle asiakkaista itsepalvelun
mahdollistaminen voi olla parasta mahdollista tarjottavana olevaa palvelua mutta
se ei kuitenkaan palvele kaikkia. Itsepalvelusta on pyrittava tekeméén vaihtoehto,
jonka asiakas itse valitsee (Reinboth 2008, 30). Itsepalvelua ké&yttavat asiakkaat
vapauttavat yritykselle resursseja esimerkiksi henkil6kohtaista palvelua suosivien
asiakkaiden kaytettavéaksi (Aarnikoivu 2005, 18).
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3.4 Asiakaspalvelun kehittdminen ja asiakaskeskeisyys

Lahtokohtana palvelun ja sen laadun kehittdmiselle tulisi olla asiakkaiden
tarpeiden ja ndkemysten oivaltaminen (Hokkanen ym. 2010, 314). Asiakas ryhtyy
asiakassuhteeseen saadakseen jonkin palvelun tai suoritteen nopeammin,
helpommin tai usein halvemmin kuin nykyiselld&n. Asiakas hyotyy tall& tavoin
saamalla asiantuntemusta tai kokemusta, jota hanelld ei itsell&&n ole (Karrus 2003,
293).

Tuotteita ja palveluita toimittava yritys menestyy, kun se
tyydyttaa asiakkaiden tarpeita tehokkaasti, saa aikaan
tyytyvaisempia asiakkaita kuin kilpailijat kykenevat, pitaa
asiakkaat myos pitkalla téhtaimella ja saa uusia asiakkaita,
kasvattaa myyntidan ja edelleen markkinaosuuttaan samalla
kuitenkin pitéen katteensa ja kannattavuutensa hyvassa
kunnossa” (Karrus 2003, 293).

Karruksen mukaan menestyvat organisaatiot ymmartavat asiakkaiden lyhyen ja
pitkan tahtaimen tarpeet ja odotukset. Asiakastyytyvéisyys on keskeinen
menestystekijd mihin huomiota kannattaisi kiinnittaa, jotta asiakkaat eivat

vaihtaisi kilpailijalle.

3.5 Asiakastyytyvéisyys

Asiakastyytyvdisyyteen vaikuttavat erilaiset asiat. Tahan alalukuun on poimittu
muutama oleellinen kohta, johon erityisesti Western Importin

asiakaspalveluhenkilosto tekemisellddn voi vaikuttaa.

Asiakas kiinnittd4 helposti huomiota siihen, kauanko han joutuu odottamaan etté
saa tarvitsemaansa palvelua. Odotusajan selvittdminen on tarked asia, jota
yrityksen tulisi mitata jatkuvasti. Odotusajalle tulisi mééaritell& tavoitetaso, jotta
voidaan mitata, miten hyvin suoriudutaan. Asiakas vertaa usein saamaansa

palvelua ja odotusajan pituutta muihin yrityksiin (Bloomberg ym. 2002, 84).

Hyva asiantuntevuus on suoraan sidonnainen siihen, kuinka hyvin henkildokunta
tuntee omat tuotteensa ja palvelunsa. Jotta asiakaspalvelussa tydskenteleva pystyy
toimimaan asiantuntevasti, on hanelle tarjottava tyokalut itsensa kehittdmiseen ja

ajan hermolla pysymiseen (Bloomberg ym. 2002, 85). Ammattitaitoisella
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asiakaspalvelijalla tulee olla oma sisdinen tahto kehittyd. (Hokkanen ym. 2010,
314) ja (Aarnikoivu 2005, 59) huomauttavat, ettd asiakkaalle on osattava olla

aidosti ystavallinen, silla asiakas huomaa heti, mikéli palvelu ei ole ystavallista.

Asiakaspalvelussa tulee vastaan paljon odottamattomia tilanteita, joihin
valmistautuminen on mahdotonta ja valilla ratkaisu on I0ydettava yllattavéan
nopeasti. Hyvalla joustavuudella on mahdollisuus erottautua kilpailijoista
edukseen (Hokkanen ym. 2010, 332).

Logistiikka-alalla luvattujen toimitusaikojen pitdvyys ja toimitusvarmuus ovat
ehdottoman térkeitd. Asiakkailla on erilaisia toivomuksia siita, mill& tavalla he
tahtovat l&hetyksena toimitettavan (Karrus 2003, 82). Toiselle pelkastaan nopea
toimitus on valttia, kun taas toiselle ehdoton tasmallisyys (Bloomberg ym. 2002,

158). Toimituksen tulee siis vastata asiakkaan toiveita (Grant ym. 2006, 200).
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4  ASIAKASPROSESSI DSV:LLA

4.1 DSV A/S yrityksena

DSV tarjoaa kuljetus- ja logistiikkapalveluja maailmanlaajuisesti yli 70 maassa eri
puolella maailmaa. DSV on tanskalainen vuonna 1976 perustettu, nopeasti
kasvanut kansainvélisia kuljetuksia hoitava kuljetusliike. DSV:n liikevaihto
vuonna 2014 oli noin 6.5 mrd. euroa. Tyontekijoitd on noin 23 000
maailmanlaajuisesti, ndin ollen DSV on maailman kuudenneksi suurin huolitsija
(DSV Annual report 2015).

Kuten aiemmin on mainittu, DSV:n ydinosaamisena on tuottaa logistisia
palveluita maailmanlaajuisesti. Suomessa DSV konsernilla tydskentelee n. 450
henkilda yhteensa kuudella eri paikkakunnalla. DSV on jaettu kolmeen
divisioonaan, joista suurin on maantiekuljetuksia hoitava DSV Road. Vantaan
Tuupakassa sijaitsee DSV Roadin paékonttori, jossa toimii muiden ohessa
Western Import tuontiosasto. Western Importin tehtdvéané on huolehtia kaikista
DSV Roadin Benelux-maista, Isosta Britanniasta, Irlannista, Tanskasta ja Norjasta

tulevasta kuorma-autoliikenteesté ja niiden sisaltamista kuljetuksista.

4.2  Asiakaspalvelun tehtavien esittely

Asiakaspalvelun tehtdva on mm. hallinnoida asiakaspalvelun_ -sdhkdpostiosoitetta
ja vastata asiakaspalvelun puhelinnumeroon. Asiakaspalvelun tehtdvat ovat jaettu

kolmeen osaan mutta niitd ei kayda tarkemmin l&pi julkaistussa versiossa.
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4.3 Tuontilogistiikan prosessi DSV:11a

Aikaisemmin on mainittu, miten kustannustehokkuus ja kannattavasti toimiminen
ajanmukaisia IT-ratkaisuja hyodyntéden on osa DSV:n strategiaa. Kuviossa 1 on
esitelty asiakaspalvelun ndkdkulmasta tuontiprosessia seka asiakaspalvelulle
oleellisia teknologisia ratkaisuja.

Tilauksen kasittely /

syottaminen
jarjesteimaan

Nouto

Terminaali

Lastaus maaranpaahan

Laivaus

Saapuminen Suomeen

Tilauksen kasittely,

W

KUVIO 1. Tuontiprosessi yksinkertaistettuna (alkuperdinen DSV Central a.)

Asiakaspalvelun operatiivisina tehtdviné on suorittaa kuviossa vihrealla

korostettuja prosessien osia, eli buukkaukseen ja tilausten kasittelyyn seké
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tilausten syottamiseen jarjestelmadn. Asiakas lahestyy myyntié tai asiakaspalvelua
ensiksi hintatiedustelulla. Mikéli kyseessd on vanha asiakas, aloitetaan yleensa
suoraan tekemélld buukkaus. Buukkauksen yhteydessé lahetykselle avataan
ldhetyskohtainen viite, joka toimii tunnisteena lahetyksen seurantaa varten.
Lahetysviite siséltad elektronisesti kaiken tiedon, mita l&hetyksen kasittelemiseen
tarvitaan. Viite lahetadn noutomaahan, jossa edustaja saa saman tien auki kaikki
tiedot lahetykseen liittyen. Liikenteenhoitajat eli operatiivinen puoli, hoitaa tasta
eteenpdin lahetyksen noutopaikasta madranpaahansa. Prosessin edetessa
asiakaspalvelu ei ole l&hetyksen kanssa enad tekemisissa muuta kun silloin, jos
asiakas ottaa yhteytta tai ilmaantuu jotakin muita ongelmia. Asiakkaalla on
valittavanaan kaksi tapaa tehda buukkaus: sahkoisesti internetin vélityksella tai

ottamalla yhteytta sdhkopostitse asiakaspalveluun.

4.3.1 DSV e-services buukkaus

DSV e-services on tyokalu asiakkaille, jolla he voivat katevasti itse buukata
kuljetuksena internetista missa ja milloin tahansa. Sieltd voi buukata satunnaisesti
kayttéden Public Booking palvelua tai asiakkaalle voidaan luoda oma tunnus, joissa
heille voidaan r&&taloida valmiit tilauspohjat buukkauksen tekemisen
helpottamiseksi (DSVb, 2015). DSV e-servicesohjelma ohjaa asiakasta tekeméan
buukkauksen, joten kaikki lahetyksen noutoon tarvittavat tiedot tulevat
automaattisesti syotettya kerralla oikein. DSV e-services avaa asiakkaalle viitteen
ldhetykselle, jonka asiakaspalvelu tarkastaa ja l&hett4dé eteenpéin noutomaahan.
Vuoden 2014 asiakastyytyvéisyystutkimuksessa on séhkdisten palveluiden
helppokayttdisyys mainittu DSV Roadin vahvuudeksi verrattuna kilpailijoihin
(Asiakastyytyvaisyystutkimus 2014).
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4.3.2 Manuaalinen buukkaus

Asiakas voi buukata manuaalisesti ottamalla yhteytté asiakaspalveluun. Jotta

ldhetys saadaan liikkeelle, tarvitaan vahintdan seuraavat tiedot:

o Mité& noudetaan, mistd noudetaan ja mihin toimitetaan?
o Y hteyshenkilé noudon sopimista varten

o Noudettava maara

o Kuka maksaa rahdin

Usein lahetyksiin saatetaan tarvita noutoviitettd, jota vastaan lahettdja luovuttaa
tavarat. Liséksi joskus saatetaan tarvita muita lisatietoja, kuten mahdolliset
huolintaohjeet, tullistatus, vaarallisen aineen tiedot tai muita mahdollisia
ldhetyksen toimitukseen tarvittavia tietoja. Asiakaspalvelu syottaa tiedot
manuaalisesti koneelle ja avaa lahetykselle viitteen. Manuaalisen buukkauksen
huonona puolena on se, etté asiakkaan tekemat buukkaukset voivat olla
puutteellisia ja kaikkia tietoja ei ole saatavilla. Tietojen perdan taytyy kysella ja
buukkauksia jaé& avonaisiksi. E-servicesilla varatun lahetyksen tietoja ei tarvitse
useinkaan jalkikateen kyselld. Ohjelma ohjaa asiakkaan tekemé&an buukkauksen
automaattisesti oikein ja kaikki lahetyksen hoitoon vahintaan tarvittavat tiedot on
pakko tayttaa. Toisaalta, manuaalinen buukkaus on hieman ihmislaheisempi,
koska siind asiakas padsee ihmisen kanssa tekemisiin ja tarvittaessa apua voi
kysya ammattilaiselta. Toki buukkaus on mahdollista taytta4 e-servicesissa ja sen
jalkeen kysya tarkentavaa apua asiakaspalvelusta.
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4.4 DSV Track & Trace palvelu

Buukkaa asiakas DSV e-services palvelulla tai manuaalisesti, tuloksena
ldhetykselle aukeaa lahetysviite, mika toimii myos seurantaviitteend. Viitteen
avulla asiakas pystyy milloin tahansa internetista tarkistamaan lahetyksen
viimeisimman statuksen. Palvelusta asiakas nakee, missa vaiheessa
kuljetustilauksen toteutus silla hetkelld on ja milloin lahetyksen arvioidaan
saapuvan perille. DSV Track & Trace on tarked palvelu niin asiakaspalvelun

omaan kayttoon kun asiakkaiden kayttéon.

Haasteena palvelussa on se, ettd kaikki tiedot eivat valttamatta paivity Track &
Traceen reaaliajassa. Asiakaspalveluun tulee paljon kysymyksia siksi, ettd Track
& Trace status tieto ei ole ajan tasalla tai siihen ei luoteta. Sinne ei aina myoskaan
péivity jo toimitetun lahetyksen tiedot. Siksi asiakas saattaa joskus luulla, ettei

l&hetysta ei ole toimitettu vaikka se oikeasti olisikin jo perilla.

Kuviossa 2 on kuvankaappaus DSV Track & Trace palvelusta, josta ndkyy miten
asiakkaalle nakyy lahetysviitteen perusteella, ettd lahetys on toimitettu. Kuviossa

3 on esitelty miten lahetys on esimerkillisesti skannattu eri vaiheissa toimitusta.

r Current Shipment Status:
1. INITIATED 2. PICKED UP 3. IN TRANSIT 4. DELIVERED
A
N
% o Ayug o
£ / 92477
& \ % JBKO i
Delivered { Plan: 21072014 2418 +
PP R4 A sthzyé y‘in:ﬂs:
\p,. rx;'Tl = um@] |§ Mat| ,j \LE

| T I A R I SN Do MY N 5 |

‘ el 3 th e9rats of the 0828 €30 7 b Wived, the slanced dote ds asad.

r Shipment Details:
Delivery Date Origin Destination

2014-07-21 00:00:00 LONDON,GE KEURUU,FI

Number of Pallets Number of Packages Gross Weight (KGM)

KUVIO 2. Toimitetun l&hetyksen DSV Track & Trace ndkyma
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DSV Track & Trace palveluun lisatadn toimituksen jalkeen kuitattu rahtikirja eli
POD, jolla l&ahetys todetaan toimitetuksi. Optimitilanteessa asiakkaan tulisi pystya
seuraamaan lahetyksen etenemisté reaaliajassa, ilman etté sen kulkua tarvitsisi

erikseen kysya.

Transport [tems
Events

System Code Description Exception Event Date Place Comments

Related Documents

KUVIO 3. Lahetyksen skannaukset DSV Track & Trace palvelussa

Kuten tutkimustuloksissa kayddan myéhemmin lapi, kdytanndssa l&hetyksiin voi
tulla lisdyksia, toimitusosoitteen muutoksia tai muuta yllattavaa. Asiakaspalvelu
on se taho, kehen asiakas ottaa ongelmatilanteissa yhteyttd, tai kenen puoleen
asiakas kaannytetaan. Lahetyksen statusta saattavat toimitusketjun aikana kysella
niin eri maiden Kkollegat, kuin asiakas itse. Lahtdmaan edustajat kyselevat paljon
milloin l&hetys on toimituksessa. Tdma on sisdista asiakaspalvelua, vaikka
huomioitavaa on, etta usein alkuperaisen kysymyksen asettaja on lahettava yritys.
Toimituksen jalkeen, mikali jotakin on mennyt pieleen tai asiakkaan mielesta
l&hetysté ei ole toimitettu, asiakaspalvelu paikantaa l&hetyksen. Mahdolliset
my6hemmat laskutusongelmat ja reklamaatiot kulkevat asiakaspalvelun kautta

mutta itse reklamaatiokasittely on oma yksikkonsa.
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4.5 Alihankkija X:n palvelu

Kaikki Suomeen tulevat kokonsa puolesta kappaletavaral&dhetyksiksi luokiteltavat
toimitukset hoitaa alinhakkija X. Alihankkija X:n autot kéyvat lastaamassa
ldhetykset Vantaan terminaalilla, josta ne l&htevat kohti maakuntia. Alihankkija
X:n terminaalit ympari Suomen tarjoavat DSV:lle kattavan jakeluverkoston ja
l&hetykset hoituvat nopeasti ympéari Suomen 24 tunnin sisalla. Palvelu Y on
Alinhankkija X:n oma lahetystenseuranta josta tiedot vélittyvat myos DSV:n
omaan Track & Trace seurantaan. Valtaosa lahetyksista on skannattu
jarjestelmaén, mutta osa saattaa silti mennd kiireessa skannereiden ohi. Joskus
taas lahetyksié ei voi paikantaa, koska EDI-viestit eivét ole siirtyneet DSV:1ta
Alinhankkija X:n jarjestelméaan oikein (DSV Central b.). Lahetystenseurannan
lapindkyvyyden vuoksi olisi tarkeatd, etta tiedot siirtyisivat nopeasti ja
saumattomasti eri jarjestelmien vélilla. Tall& voidaan erityisesti saavuttaa
aikaisemmin mainittua “kannattavaa ja kustannustehokasta toimintaa

ajanmukaisia IT-ratkaisuja hyodyntden”.

4.6 Lahetyksen seuranta CargoLink sovelluksessa

Edelld mainittujen palveluiden lisdksi on vield olemassa DSV Roadin henkildston
siséisessé kaytossa oleva PODHIS nakyma. CargoLink on liikenteenhoitajien
kuljetustenhoitoon ensisijaisesti kaytettava sovellus. Julkisessa versiossa tata

kohtaa ei kdydéa tarkemmin lapi.

4.7 GPS-paikannus

GPS-paikannuksen nykytilaa ei kdydé lapi julkisessa versiossa.
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5 ASIAKASPALVELU DSV:LLA

Tassa luvussa kdydaan 1&pi asiakaspalvelun nykytilaa. Huomioitavaa on, etta

havainnointi jatkuu seuraavassa luvussa tulosten tutkimisen ohessa.

5.1 Nykytilan kartoitus

Western Import tuontiryhma on toiminut nykyisessd muodossaan téalla hetkella
vahan yli vuoden. Jotta asiakaspalvelijan tyosta selviad hyvin, on omaksuttava

entista asiakaslahtéisempi ote omaan tyéhonsa.

5.2 Henkil6sto

Palveluyrityksesté kuuluisi huokua ulospdin tahto palvella. Eri ihmiset hoitavat
tyonsa usein vahan eri tavalla. Nykyinen, muusta liikenteenhoidosta erillinen
asiakaspalvelukonsepti, on vield uusi ja sitd kehitetadn aktiivisesti. Talla hetkella
henkilékunnalle ei ole kuitenkaan kovin paljon jarjestetty koulutusta erityisesti
asiakaspalvelun hoitamiseen. Né&in ollen, toimintatavat eivéat valttdmatté ole

kovinkaan yhtendisia. Kaikki yrittavat kuitenkin parhaansa ja tilanteista opitaan.

Hyvén asiakaspalvelijan palveluasenne 16ytyy jokaiselta ryhméssa
tyoskentelevéltd. Kaikilta on alakohtainen koulutus ja tekemaélla jatkuvasti
erilaisia tyotehtavia oppii koko ajan uutta. Henkildston kehittymisté edistetdén
jarjestamalla koulutustilaisuuksia tai ryhmapalavereita, joissa kasitelladn yhdessa
mahdollisia ongelmia. Tyo tapahtuu avokonttorissa, joten yleensd myos
tyokavereiden erheista oppivat kaikki. Erilaisia tilanteita kannattaisi kuitenkin
kayda useammin lapi yhdessé, erikseen siihen varattuna aikana. Osastolla
pohditaan yhdessa muun tyon ohessa, olisiko joitakin asioita voinut tehd&
paremmin ja yritetddn oppia tulevia samankaltaisia tilanteita varten. Aina kaikki
eivat kuitenkaan valttaméatta omaksu uutta tietoa, esimerkiksi jos tieto ei sill&
hetkell& kosketa jokaista henkilokohtaisesti. Kuten teoriaosuudessa kavi ilmi,
jatkuvasti kuitenkin tulee uudenlaisia tilanteita ja asiakaskohtaamisia. N&ihin ei

pystyta yrityksesta huolimatta kuitenkaan joka kerta etukéteen varautumaan.
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5.3 Asiakaspalveluprosessi

Kuten teoriapuolella on mainittu, asiakaspalveluprosessia olisi hyva kayda lapi,
jotta tyontekijéat tietaisivat minkalaisia suorituksia heiltd odotetaan.
Madrittelemalld palveluprosessi selkeésti, pystyttdisiin mittaamaan
asiakaspalvelun onnistumista. Talla hetkell& palveluprosessia ei ole erikseen
laadittu, vaan se on sisdlletty osana muihin prosesseihin. DSV:n arvoista saa talla

hetkell& parhaiten irti, minkalaiseen palvelutasoon on pyrittava:

o Kehitdmme jatkuvasti omaa osaamistamme tavoitteenamme ymmaértaa
paremmin asiakkaidemme asettamat vaateet palveluillemme. Omilla
toimillamme tuemme myds asiakastamme hanen pyrkimyksissaan kehittaa
omaa kilpailukyky&an ja kasvattaa omaa liiketoimintaan (DSV Central d.
2015).

e Haluamme olla avoimia ja hoitaa suhteemme kaikkiin sidosryhmiimme
mahdollisimman hyvin. Koetamme katsoa asioita toisen osapuolen silmin.
Terve itsekunnioitus ja ammattiylpeys, toisten kunnioittaminen, arvostaminen
ja huomioon ottaminen ovat meille avainasioita (DSV Central d. 2015).

NyKkyisessé tilanteessa asiakaspalvelua hoitaa kaksi ihmista, joten ei valttamatta
ole viela realistista erotella palveluprosessia muista prosesseista. Tulevaisuudessa,
miké&li asiakaspalvelun alle siirrettéisiin useampia maita hoidettavaksi, olisi
ehdottomasti hyodyllista maéritell& palveluprosessi erikseen. N&in voidaan luoda
mittarit, joita tutkimalla voidaan seurata asiakaspalvelun tehokkuutta. Talla
hetkell& sen pystyy silmamaaréisesti nopeasti toteamaan - onko paljon
séhkdposteja jonossa vai ei. Toisaalta maara ei korvaa aina laatua. Hutaistu
suoritus saattaa palata myohemmin uutena ongelmana. Eli vaikka odotusaika on
lyhyt, niin alaluvussa 3.5 mainitut palvelun asiantuntevuus, joustavuus, varmuus
ja ystavallisyys jadvat télla hetkell4 kokonaan mittaamatta. Toki néité
havainnoidaan aktiivisesti muun tyon ohessa seka yleisilla DSV Roadin

asiakastyytyvéisyystutkimuksilla.
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5.4 Resurssit

Asiakaspalvelulla on kdytdssa modernit tietokoneet sek& puhelin, johon kuuluu
Elisa Ring-vaihdepalvelu. Sahkopostista vastataan kyselyihin ja puhelimeen
vastataan sitd mukaan kun se soi. Séhkdpostimaarid ym. laatua olisi mahdollista
mitata enemmankin jo nyt kaytossa olevilla resursseilla, mutta talla hetkella sité ei
ole toiminnan koon ollessa pientd koettu tarpeelliseksi. Sama koskee puhelimitse
tulevien kyselyiden jonotusaikojen seurantaa. Keskimadaraista puhelun kestoa, tai
sitd kuinka nopeasti vastataan, olisi teknologisesti nykyiselldan jo mahdollista
seurata (Ravantti, 2015).

Koska toiminta on suhteellisen pientd, niin puhelimeen vastataan I4hes
poikkeuksetta heti. Toinen asiakaspalvelijoista on yleensad vapaana. Jos ei mitaan
normaalista poikkeavaa ole, niin sdéhkdposteihinkin vastataan ripeasti. Talla
hetkelld puhelimeen vastaaminen kuitenkin keskeyttad sen, mita puhelimen
soidessa on oltu tekeméssa ja siksi vastaaminen voi hairitd muuta tyontekoa.
Tehtavia ei talla hetkelld ole jaettu asiakaspalvelun sisalld, vaan tehdaan se mité
ehditdan. Se on ihan hyva tapa néin pienelld mittakaavalla. Jos toiminta kuitenkin
olisi suurempaa, niin tehtévien jakaminen olisi jarkevéa. Esimerkiksi puhelimeen
vastaamiseen voitaisiin integroida niin, ett4 vastaaminen ei keskeyttaisi muuta
ty6td. Suuremmalla mittakaavalla toimiessa tyot voitaisiin jakaa
tehtdavarajapintoihin. Kukin huolehtisi ensin omasta tehtévastaan ja tdman jalkeen

auttaisi muita.
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6 TUTKIMUSTULOKSET

Kuten teoriapuolella kavi ilmi, Hokkasen ym. mukaan: lahtokohtana palvelun ja
sen laadun kehittamiselle tulisi olla asiakkaiden tarpeiden ja nakemysten
oivaltaminen. Tdma on ollut ajatuksena kun taté tutkimusta on ryhdytty
suunnittelemaan ja tekemaén. Tassa luvussa on tutkittu milla tavalla ty0 jakautuu
asiakaspalvelussa ja minkalaisista asioista asiakkaat ottavat asiakaspalveluun
yhteytta.

Tutkimus on suoritettu niin, etta jokainen asiakaspalveluun kahden viikon
seuranta-ajan aikana tullut viesti on arkistoitu ja tilastoitu. Tutkimuksesta on
rajattu pois kaikki viestit, jotka kasittelevat samaa asiaa toistamiseen. Jotkin asiat
tarvitsevat enemman kun yhden viestin, jotta ne selviavat. Naita ei kuitenkaan
tilastoinnin hankaluuden vuoksi ole sisallytetty, vaan on keskitytty siihen kuinka

monta uniikkia kyselyé asiakaspalveluun on tullut hoidettavaksi.

Tutkimus on suoritettu 11.2. - 24.2. vélisend aikana. Yhteensa uniikkeja
séhkdposteja tuli tdna aikana X kpl. Osa sdhkoposteista saattoi kuitenkin siséltada
enemman kun yhden kyselyn, joten uniikkeja kyselyité oli tilastointiaikana véhén
enemman. Useimmiten useita l&hetyksia sisaltdvat kyselyt olivat eri maiden
edustajien lahettdmia toimitusaikataulukyselyitd, jossa oli yhdessé viestissa

kysytty useampaa lahetysté.

Tutkimustuloksia analysoidessa viestien maaré on kerrottu kahdella. Tama sen
takia ettd helmikuussa 2015 oli 28 paivaa. Tilastointiaika oli 14 p&ivéa, joten kun
tulos kerrotaan kahdella saadaan arvio siit4, montako viestié tulee yhteensa
kuukauden aikana. Johto seuraa lahetysméaaria kuukausitasolla, joten siksi on
hyodyllisempaa ettd saadaan kuukausikohtainen maéara laskettua kyselyista.
Selkeyden ja hyvén verrannollisuuden takia siis on laadittu arvio
kuukausikohtaisesta maarista. Aivan absoluuttista méaaraa ei luonnollisesti pystyta
talla metodilla tilastoimaan, mutta saadaan selked suunta, minka kokoisista

luvuista puhutaan.

Kuviossa 5 on havainnollistettu kategorioiden mukaan kyselyt, joita tulee

asiakaspalveluun méaaréllisesti eniten. Kukin kategoria kdydaan erikseen lapi
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alaluvuissa ja jokaisessa alaluvussa on pohdintaa siitd, miten toimintaa
tehostamalla kyselyitd syntyisi mahdollisesti véhemman.

Keskimaarainen kyselymaara:
kuukaudessa, kpl

Muut ongelmat
13%

Hinta-/laskukysely
6 %

Muutokset lahetyksiin:
Toimitusaikataulukyselyt
Buukkaukset
Hinta-/laskukyselyt
Muut ongelmat

YHT: KPL

KUVIO 5. Kyselymaara kuukaudessa

Toimitusaikataulukyselyita tulee asiakaspalveluun méaérallisesti eniten ja melkein
yhté paljon tulee kuljetusbuukkauksia. Tésta kuviosta huomioitavaa on, etté hinta-
/laskukyselyita tulee oletettavasti enemman, mutta kaikki eivat ohjaudu
asiakaspalveluun tai niitd hoidetaan erillisen arkistointijarjestelmén kautta, mita ei
tassa tyossa ole tilastoitu. Selkeyden vuoksi tassé kuviossa on eroteltuna ne nelja
kategoriaa, joista tulee eniten viesteja. Muut ongelmat alalukua on avattu
jaljempéna tarkemmin sen suhteen, mita viesteja siihen kuuluu ja miten ne

maaréllisesti jakautuvat.
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6.1 Toimitusaikataulukyselyt

Toimitusaikataulukyselyita tulee tall4 hetkellda maarallisesti eniten. Kuten
kuviossa 6 on esitelty, huomattava mééra, eli 69 % on yrityksen sisélté tulevia
kyselyitad. Tassé ei ole eroteltuna sitd, kuinka moni esimerkiksi edustajien
kyselyista tulee sen takia ettd heiddn asiakkaansa on lahtopééssa tata kysynyt.
Oleellista on kuitenkin se, ettd Western Importin liikenteessa on iso maaré
ldhetyksid, joiden toimituksesta ei osata vastata asiakkaalle kysymatta Western
Importin asiakaspalvelusta. Taten toimitusaikataulukyselyisté suurin osa on

sisdista asiakaspalvelua.

Toimitusaikataulukyselyt:
kuukaudessa, kpl

Ulkoiset kyselyt
31%

Ulkoinen asiakas
Sisdinen asiakas (DSV):
YHT: KPL

KUVIO 6. Toimitusaikataulukyselyt

Tehokuutta ajatellen, olisi optimaalista jos tamén kaltaiset tiedot olisivat
automaattisesti skannattuna jarjestelmassé, niin ettei manuaalisesti tarvitsisi kayda
nain suurta maaraa lahetyksia lapi. Kuukausitasolla tarkoittaa, ettd manuaalisesti
tulee tarkastettua kaikista lahetyksistd X%. Tamé& luku on saatu jakamalla
toimitusaikataulukyselyt l&hetysten kokonaismaarélla. Kun kysyja on talon sisélté,

niin heilld oli jokaisessa kyselyssa seurantaviite tiedossa.
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Toimitusaikakyselyissa toistuu vélilla vaite, etté ei uskalleta luottaa
paivamaaréan, jonka DSV Track & Trace antaa tai mika on ilmoitettu
saapumisilmoituksessa. Sinansd ymmarrettavaa ja siksi pitaisi vahintaankin
tulevaisuudessa viimeistdan panostaa jarjestelméan, missa paivamaarat olisivat
helpommin yll&pidettavissa. Talla hetkelld jarjestelmaén taytyy paivittaa
jokaiselle l&hetykselle paivaméaara erikseen. Yhdessa trailerissa voi olla iso mé&éra
pienié lahetyksid. Naista pitdisi pystyd muuttamaan arvioituja toimituspaivamaaria
kerralla niin, ettei jokaista lahetysta tarvitsisi muokata erikseen. Muutosten
syottaminen on talla hetkella turhan aikaa vievaa kun sita ei voi tehda ns. transport
tasolla eli yhden trailerin kaikkia lahetyksié ei voi muuttaa esimerkiksi kahdella

paivélla eteenpain.

Parannus paivitettavyyteen motivoisi liikenteenhoitajia paremmin pitdmaén
arvioidut toimituspdivamaaréat ajan tasalla, jos se olisi tehty helpoksi nykyajan
teknologiaa hyédyntéen. Saapumisilmoituksia tulisi lahettdd muutenkin
ahkerammin asiakkaille. Jos tulee muutos tai hidastus niin
muutossaapumisilmoitus tulisi heti lahettda asiakkaalle. Asiakasta etukateen
informoimalla voitaisiin véhentdd huomattavasti kyselyitd ja mielipahaa, kun
ldhetys ei tulekaan oletettuna ajankohtana. Talla hetkelld se on kuitenkin

hankalampaa kuin sen pitdisi nykyteknologialla olla.

Asiakkailta kuulee jonkin verran sanottavan etta "voi kun tdmén olisi tiennyt" ja
tallaista palautetta tulisi pyrkia aktiivisesti vahentdmaén. Se saattaa vaatia
nykyiseen tydskentelykulttuuriin hieman muutosta, ettd ahkerasti paiviteltéisiin
toimitusaika-arvioita jarjestelmiin. Talla hetkella toimitusaika-arvioihin
suhtaudutaan silla asenteella ettd "ndmahan ovat alun perinkin pelkkia arvioita -
eika kiveen hakattuja toimituspéivid". L&hetyksen reaaliaikaista paikannettavuutta
tunnutaan nykypéivéana asiakkaiden puolelta odottavan, joten mité paremmin
lahetystenseurantaa pystyy toteuttamaan nykyajan teknologialla, sitd enemman

etua pystytadan saavuttamaan kilpailijoihin.

Kun asiakas ottaa yhteyttd, asiakkaan viesti tulisi kuitata luetuksi ja ilmoittaa mité
asian eteen on tehty. VVaikka kyselya ei olisi kokonaan onnistunut vield
ratkaisemaan niin yleensa tieto siita, etta asialle tehddan jotakin, riittaa



30

asiakkaalle. Se lisd&d myds asiakkaan luottamusta yritykseen kun hén tietaa, etta
hanen ongelmansa eteen tekee joku toitd. Mikéli ongelman ratkaisu ei etene
asiakkaan mielesté tarpeeksi nopeasti, asiakas osaa kysya suoraan silta henkil6lta,
joka asiaa hoitaa. Nain véltetaan sitékin, ettd samaa asiaa aloittaa selvittdmaén
useampi henkild, jolloin resursseja valuu hukkaan. Asiakkaalla voi
parhaimmillaan olla hyvid ehdotuksia miten asia kannattaisi ratkaista ja siksi

ahkera viestiminen helpottaa asiakaspalvelijan omaakin tyota.

POD kyselyita tuli kuukauden aikana X kpl. POD kyselyt ovat siind mielessa
turhia, etta jos rahtikirjat skannattaisiin jarjestelmaan kolmen péivan sisélla
toimituksesta, niitd ei pahemmin tulisi. Vaihtoehtoisesti, jos sahkdinen kuittaus
paivittyisi toimituksen aikana heti jarjestelméaén, niin tieto olisi nopeammin
saatavilla. N&in kyselijoita aktiivisesti saataisiin ohjattua sinne mista tiedon saa
suoraan. Talloin jaisi turhia valikasia pois ja asiakkaat saisivat nopeasti
tarvitsemansa tiedon. Juuri tdman takia talla hetkella tehd&an paljon tyota, jotta
mobiilikuittaukset siirtyisivat reaaliajassa liikenteenhoitajien ja asiakkaiden
nahtavaksi. Kappaletavaratoimituksissa ollaan jo hyvin lahella sitd, etta
kuittaukset ovat reaaliajassa saatavilla Palvelu Y':sté toivottavasti tulevaisuudessa
ne siirtyisivat reaaliajassa EDIn&d myds DSV:n jérjestelmiin. Paperisten versioiden
huolelliseen késittelyyn tulisi panostaa enemman seka vaatia liikenngitsijoita
toimittamaan rahtikirjat vahintdan sahkoisesti mahdollisimman pian, esimerkiksi

vuorokauden sisaan toimituksesta.

6.2 Buukkaukset

Buukkauksia tuli yhteensa kuukaudessa X kpl. Ndista 11 % avaa Control Tower,
jaljempéna CT, joka on keskittynyt hoitamaan avainasiakkaiden lahetyksia.
Kéytdnndssé CT:n avaamat viitteet kulkevat Western Importin l&pi nopeasti ja
vaivattomasti e-services buukkausten tavoin. Buukkauksista, joihin avataan itse
viitteet verrattuna asiakkaiden tekemiin e-services buukkauksiin, jakautuivat
méarallisesti melko tasan. On hyva huomata se, ettd manuaaliset buukkaukset
tyollistavat kuitenkin huomattavasti enemman kuin internet buukkaukset. Internet
buukkausten ndin iso méaré tuli allekirjoittaneelle hieman yllatyksena.

Manuaalisten buukkausten ty6llistdva vaikutus muodostaa liikenteenhoitajalle
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helposti kasityksen, etté niit4 olisi huomattavasti enemman, verrattuna e-services

buukkauksiin.

Control Tower
Key Account
11%

Buukkaukset:
- kuukaudessa, kpl

Manuaaliset:
e-services / edi
CT/KA

YHT: KPL

KUVIO 7. Buukkaukset kuukaudessa

Osa palvelun strategista kehittdmistd on ohjata asiakkaita kayttamaan séhkoista
buukkausta. Télla tavalla oikeat tiedot tulevat automaattisesti taytettya
ohjelmiston opastamana, eika asiakaspalvelulle tule puolivalmiita
séhkdpostibuukkauksia. Tamén kaltainen ylimaardinen kuormitus on pois siitd itse
ydinprosessin toteuttamisesta. Kun buukkaus tehddén internetissg, niin asiakas saa

automaattisesti lahetykselle seurantaviitteen ja ohjeet miten lahetysté voi seurata.

Teoriaosuudessa tuli kuitenkin todettua, ettd kaikille asiakkaille timmdinen
itsepalveluperiaate ei kuitenkaan vélttdmatta ole se paras. Osa asiakkaista suosii
henkilokohtaista palvelua, joten siksi ei valttdmatté ole suotavaa etté asiakas
pakotetaan buukkaamaan internetissa. E-servicesilla buukkaaminen on kuitenkin
monella tavalla asiakkaankin etujen kannalta suotavaa, joten siihen kannustetaan
ahkerasti. Nain tiedot tulevat kerralla oikein, buukkauksista ei puutu olennaisia
tietoja vaan ne menevat jouhevasti eteenpdin.

Ei tulisi kuitenkaan unohtaa henkilokohtaisen palvelun tarkeytta sitd haluaville.

Kilpailijoille hyvan internet buukkausjérjestelmén kopioiminen on paljon
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helpompaa, kuin hyvén asiakaspalvelun kopioiminen.
Asiakastyytyvéisyystutkimuksessa asiakkaat ovat todenneet, etta sahkoiset
palvelut ovat DSV:11& parempia kuin kilpailijoilla. Myynnista naita palveluita
mainostetaan ahkerasti asiakkaille mutta niita voisi mainostaa myos
litkenteenhoitajat. Kun asiakkaalle vahvistetaan manuaalisia buukkauksia
séhkdpostitse, niin litkenteenhoitaja voisi kayttaa sellaista allekirjoitusta, missa
mainostetaan sahkaisten palveluiden kayttdmahdollisuutta. Kaikki eivat

valttamatta edes tieda palvelusta tai miten helppoa se on.

6.3 Muutokset lahetyksiin

Kuviossa 8 on esitelty kuinka muutoksia ldhetyksiin tuli X, joista Suomesta
buukattuihin lahetyksiin oli X kpl. Lahtomaista eteenpdin olivat lahteneet X kpl
lahetyksia, joihin taytyi vield tehdd muutoksia. Tama tarkoittaa sitd, etta noin X%
Suomessa buukattaviin lahetyksiin tiedot vaihtuvat viel& sen jalkeen kun asiakas

on tehnyt ensimmaisen kuljetustilauksen.

Muutokset ldhetyksiin
- kuukaudessa , kpl

Omat (Suomessa buukatuista):
Muut (Ldhtémaassa buukatuista:

YHT: KPL

KUVIO 8. Muutokset lahetyksiin
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Tutkimuksessa ilmenneitd muutoksia ovat: toimitusosoitteen muutokset joko
ennen tai jalkeen toimituksen, lahetyksen mééra tai koko on muuttunut, lahetysté
ei ole lastattu tai se on puuttunut, toimitus asiakkaalle ei onnistunut seka

lisatietoja tai muita selvityksia lahetyksiin ym.

N&ma muutokset voivat olla yllattavan tyolaitd, silla yleensa niité taytyy selvittaa
my0s l&htdmaan edustajan kanssa. Isossa yrityksessd voi menna monen mutkan
kautta, ennen kun tavoitetaan se henkil6, joka lahetysta silla hetkelld hoitaa.
Taman takia on olemassa riski, ettd muutokset eivét vélity alusta loppuun asti
koko toimitusketjulle. Joustavuus on kuitenkin nykypaivana tarked ominaisuus
seka vahva kilpailuvaltti. Asiakkaat arvostavat joustavuutta ja mikéli lahetysta ei
ole viela noudettu niin olisi pyrittdva mahdollisimman hyvin reagoimaan

toivottuihin muutoksiin.

Nykyjarjestelmé ei sité salli, mutta asiakkaalla pitéisi olla mahdollisuus tehda
muutospyynto l&dhetykseen internetista esimerkiksi e-servicesisté. Pyynt0
ohjattaisiin automaattisesti sille henkildlle, joka lahetysta silla hetkelld ké&sittelee.
Jos muutos on toteuttavissa liikenteenhoitaja voi hyvaksya muutoksen. Jos ei, niin
sen voisi evété ja ehdottaa asiakkaalle, mill& muulla tavalla ongelman saisi
ratkaistua. N&in péastaisiin eroon turhista epamadraisisata sdhkoposteista, jotka

eivét vélity koko toimitusketjun lapi.

Jarjestelmd, josta kuljetuksia hoidetaan tulisi toimia niin, ettd kaikki lahetykseen
liittyvét tiedot olisivat samassa jarjestelmassé eika erillisind sahkposteina tai
liitteind. Tama on kuitenkin helpommin sanottu kuin tehty. Jos kaikki raskaat
liitteet kulkisivat jarjestelman sisélla, niin se kuormittaisi huomattavasti enemmaén
tietoliikenneyhteyksia ja jarjestelman pettdessa ongelmat korostuisivat
moninkertaisesti. Muutospyynnét lahetyksiin esimerkiksi noudettavaan méaarééan
ym. voisi kuitenkin toteuttaa EDI pohjaisena paveluna e-services palvelusta

séahkopostien sijaan jollakin aikavélilla.
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6.4 Rahaan liittyvia kyselyitéa

Rahaan liittyvia kyselyité tuli yhteensé X kpl. Kaytdnnossa nditd tulee kuitenkin
asiakaspalvelulle hoidettavaksi maarallisesti enemmaén. Asiakkaat l&hettavat
suurimman osan hintapyynngisté suoraan myyntiin, jonne asiakaspalvelukin ne
kysyttdessd ohjaa. Laskutusvirheitékin tulee todennakdisesti enemman, joista
laskutusosasto hoitaa osan.. Laskutukseen liittyvid ongelmia selvitellaén
paaasiassa erillisen ohjelman sisalla, jota ei tdssa tydssa ole tilastoitu. Siksi on
hyva huomioida, ettd ndma luvut ovat maarallisesti alakanttiin siihen verrattuna
mita niitd oikeasti on. Ne ovat t&ssé tutkimuksessa kuitenkin huomion arvoisia,

koska ne muodostavat huomattavan osan asiakaspalveluun saapuvista viesteista.

Rahaan liittyvia kyselyita
- kuukaudessa, kpl

Laskutusvirheita
47 %

Hintakyselyita
Laskutusvirheita

YHT: KPL

KUVIO 9. Rahaan liittyvia kyselyita

Laskutusvirheet ovat enemman tai vahemman inhimillisi& virheitd ja jostain
syysté tiedot on tallennettu lahetykselle véérin tai jarjestelméén on jadneet vanhat
tiedot. Taas kerran, jos suosittaisiin sahkdista buukkausta niin paéstaisiin eroon
DSV:114 véarin avatuista lahetyksistd, jotka voivat johtua epaselvistd ohjeista tai
vajaista buukkauksista. Silloin lahetykset menisivét automaattisesti eteenpdin
asiakkaan antamilla tiedoilla ja tietojen alkuperén tarkastaminen olisi

ongelmatilanteissa helpompaa.
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6.5 Muita ongelmia kuukauden aikana

Muita ongelmia tuli yhteensa tutkimusaikana X kpl. Vaikka maarallisesti tietyt
ongelmat eivat toistu usein, niill& voi silti olla kova tyollistava vaikutus. Epéselvia
tulliasioita ei tule méaarallisesti paljon selvitettdvaksi mutta ne voivat olla erittain
aikaa vievid. Sama koskee reklamaatioita, joita tuli seuranta-aikana X kpl.
Madrallisesti niitd ei tule paljon mutta ne aiheuttavat pahimmillaan viikkoja
kestavén selvityksen jonka selvitysty6hon tarvitaan monen tahon osallistumista.

Kuviossa 10 on esitetty mitd muita ongelmia toistuvasti esiintyy.

Papereita lahetyksen liitteeksi
Imo kyselyt

Lahetys kasitelty virheellisesti
Epaselvat tulliasiat
Kadonnnutta informaatiota

Skannatuja purkulistoja

Muut yksittaiset pienet / ilmoitusluontoiset
asiat

KUVIO 10. Muita ongelmia

Maaréllisesti ei nykyadn tule suuria maaria papereita lahetysten liitteiksi.
Liitepapereista kehotetaan jatkuvasti, etta paperit on oltava l&hetyksen mukana tai
vaihtoehtoisesti sahkoisessd muodossa lahetettynéd suoraan vastaanottajalle. IMO
kyselyita, eli kyselyitd vaarallisten aineiden toimituksiin liittyen, tulee
maaréllisesti asiakaspalvelulle véhan, mutta ne voivat olla aikaa vievid, silléd ne on
syyté tutkia huolella. Niisté pidettiin henkilokunnalle juuri kattava koulutus.
Koulutuksesta oli henkilokunnan mielesté selkedsti hyotyé ja asiakaspalvelun

tydskentely on askeleen asiantuntevampaa vaarallisten aineiden suhteen.

Asiakaspalveluun ei montaa selkeésti virheellisesti késiteltya lahetysta
kantautunut. Suurin osa naista virheistd karsiutuvat muulla tavalla pois tai ne

valittyvéat suoraan henkildlle, joka virheen on tehnyt. Prosessi on hiottu niin, etta
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mahdolliset virheet huomataan usein ennen kuin on lilan myohaisté ja ne saadaan
korjattua ajoissa. Siitd on siis valilla hyotya, ettd lahetykset kulkevat monen
ihmisen kautta, silld se myos tarkoittaa ettd tiedot tulee tarkastettua moneen

otteeseen.

Epéselviin tulliasioihin on toivottu koulutusta, silla osa asiakaspalvelun
henkilostosta tietavat néisté tosi paljon mutta osalle ne taas ovat vieraampia.
Tullikoulutusidean ensimmadisen kerran otti puheeksi liikenteenhoitaja Sdde Repo.
Aikaisemmin mainittu koulutus vaarallista aineista oli erittdin hyva ja siksi on
keksitty, etté tulliasioista pystyisi jarjestdaméan samanlainen koulutustilaisuus.
N&in palvelun asiantuntevuus paranisi, mika tekisi tyostd mukavampaa,
yliméaardaista selvitystyota tehtdisiin véhemman ja voitaisiin keskittya oikeisiin

ongelmiin mika kaikki korreloi suoraan asiakastyytyvaisyyteen.

Kadonneella informaatiolla tarkoitetaan asioita, jonka joku on jo selvittanyt.
Tietoa ei kuitenkaan ole ohjattu oikeaan paikkaan tai arkistoitu l16ydettavaksi.
Tall6in joku toinen henkild, joutuu selvittdméén asian, jonka kollega on jo joskus
selvittanyt. Kuten muutokset alaluvussa mainittiin, niin tiedot muutoksista tai
muista asioista eivat vélity aina sinne, minne kuuluisi. Siksi sdhkdpostin kéayttoa
ensisijaisena viestimisvalineend liikenteen hoidossa on kyseenalaistettua
aikaisemmin ja nyt uudestaan. Epamaardaista sahkopostiliikennetté on liian paljon
ja kommunikoinnin tulisi tapahtua enemmaén sen jarjestelman kautta, mista
buukataan ja lahetyksid hoidetaan. Mikali seuranta olisi jatkuvasti ajan tasalla,
niin kyselyitd tulisi vdhemmén ja asiakas saisi tietonsa nopeammin. Odotusaika

pienenisi ja asiakkaat olisivat tyytyvaisempié.

Skannattuja purkulistoja tulee satunnaisesti. Ne katsotaan nopeasti l&pi ja
arkistoidaan. Samoin muita pikku kyselyité tulee satunnaisesti, niilla on tassé
tarkoitettu kyselyitd, jotka eivat ty6llistd juuri ollenkaan ja eivét ole menneet

mink&an muun kategorian alle. Esim. roskapostit ja pienet ilmoitusmuotoiset asiat.

6.6 Kyselyt suhteutettuna lahetysten mééraan

Kuviossa 11 on havainnollistettu, kuinka paljon kyselyita tulee suhteutettuna

kokonaislahetysméaéaraan.
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Kokonaismaadrien vertailu - kuukaudessa

B Buukkaukset

B Muut ongelmat

M Hinta-/llaskukyselyt

B Muutokset ldhetyksiin

B Toimitusaikataulukyselyt

Lahetykset yhteensa Kyselyt yhteensa

KUVIO 11. Kyselyt suhteutettuna l&hetysten méaaraén yhden kuukauden aikana

Buukkaukset ovat operatiivisia viestejd, joten ne on kuvattu vihrealla.
Buukkauksia halutaan luonnollisesti mahdollisimman paljon, mitd enemmén
tilataan kuljetuksia sitd enemman riitt44 asiakkaita. Koska jokainen lahetys on
jollakin tavalla buukattu, voi tasta kuviosta todeta, ettd valtaosa l&hetyksista

buukataan lahtdmaassa.

Punaisella taas on kuvattu loput kyselyt, mita halutaan kuljetusten lapinadkyvyyden
paranemisella asiakasta kohtaan vahentdd. Jokainen punaisella kuvattu kysely
edustaa jonkinlaista epdvarmuutta kuljetusketjun aikana, jota olisi

asiakastyytyvéisyyden seké palvelun laadun vuoksi suotavaa saada véhennettya.

Oikeanpuolimmainen palkki kuvastaa logistiseen prosessiin siséltyvaa
kommunikointia ja ihmisten vuorovaikutusta. Suhteessa I&hetysmaaréan,
henkilokohtaista vuorovaikutusta on loppujen lopuksi melko vé&han.
Asiakaspalvelussa kiireising péivina tyoskennellessa se ei silté kuitenkaan
liikenteenhoitajan kannalta tunnu, joten siksi tdma kuvio en erityisen

mielenkiintoinen.
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6.7 Viikonpaivan vaikutus

Viimeisessé kuviossa 12 on eriteltynd, miten paljon kyselyitd tulee maéarallisesti

viikon aikana eri pdiviné.

Viikonpaivan vaikutus viestien maaraan
kuukauden aikana

|

N

Viestien lkm

=@=\/iikko 1 Viikko 2

MA Tl KE TO PE
KUVIO 12. Viikonpéivan vaikutus viestien maaraan

Kaksi viikkoa on lyhyt seurantajakso, mutta tassa kuvaajassa on kuitenkin selvé
trendi havaittavissa - kyselyiden maéra véhenee loppuviikkoa kohti. Tama4 tieto ei
valttamatta nykyhetkessé ole niin hyodyllinen, mutta jos asiakaspalvelukonseptia
laajennetaan koskemaan useampia maita, niin siind tapauksessa tama voi olla

hyodyllistd dataa koskien esim. tyévuorosuunnittelua tai tehtdvien jakamista.
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7 YHTEENVETO

Western Importin asiakaspalvelututkimuksessa I0ytyi paljon mielenkiintoista ja
hyodyllisté tietoa. Tietoa on ehdottomasti mahdollista soveltaa tulevaisuuden
suunnitelmia tehdessé. Tuloksista saa hyvan kuvan siitd, kuinka paljon kyselyita
asiakaspalveluun tulee ja minkélaisista kysymyksista ne koostuvat. On aivan
selvaa, ettd koko prosessiin tulisi panostaa niin, ettd kuukaudessa ei syntyisi
epavarmuutta X méaran lahetystsen toimitusajan peréan. Karsimalla néita turhia
epavarmuustekijoita saataisiin aikaa vapautettua oikeiden ongelmien
ratkaisemiseen. Positiivista on kuitenkin muistaa, ettd suurin osa lahetyksista

kulkee hyvin lahettdjélta vastaanottajalle aiheuttamatta mink&énlaista huomiota.

Talla hetkella kyselyiden vastaamiseen kaytettavan energia pitdisi saada kaytettya
siihen, etté lahetysten toimitusajat olisivat asiakkaille paremmin l&pinakyvié ja
tieto jarjestelméssa olisi reaaliajassa. Nykyiselld jarjestelmalla tama vaatii
lilkenteenhoitajalta sen, ettd aktiivisesti paivitetddn manuaalisesti jarjestelma ajan
tasalle. Mutta tulevaisuudessa jarjestelmén itsessaan olisi suotavaa toimia niin,
ettd lahetyksia ei tarvitsisi yksitellen paivittda. Talla saataisiin oikeasti etua
kilpailijoihin kdyttdmélld “ajanmukaisia IT-ratkaisuja”. Poikkeustapauksia tulee
helposti suurissa massoissa, mutta parasta asiakaspalvelua olisi se, ettd omalla
seurantaviitteella asiakas saisi helposti, nopeasti ja luotettavasti oman lahetyksena

tiedot selville.

7.1 Tutkimuksen validiteetti ja reliabiliteetti

Tutkimus suoritettiin kvantitatiivisena tutkimuksena eli méérallisena
tutkimuksena. Kvantitatiivisella tutkimuksella selvitetdan lukumaariin ja
prosenttiosuuksiin liittyvid kysymyksié (Heikkila 2008, 17). Validiteetilla
(patevyys) tarkoitetaan sitd, ettd tutkitaan oikeita asioita eli selvitetadan sitd mita
oli tarkoituskin selvittaa (Heikkild 2008, 29). Opinndytetydssé on vastattu
johdannossa esitettyihin kysymyksiin: Mita kysymyksié asiakaspalvelulle tulee
hoidettavaksi ja miksi niita tulee? Tutkimusmenetelmé& on selked ja l&pinakyva,
silla alkuperdiseen dataan péésee tarvittaessa helposti kasiksi. Validiteetiltaan tyo

on siis hyvé. Reliabiliteetilla (luotettavuus) tarkoitetaan sitd, etta valitaan oikeat
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tutkimusmenetelmat, tulosten tarkkuutta ja sita ettd tulokset eivat ole
sattumanvaraisia (Heikkild 2008, 30). Reliabiliteetin suhteen tyo ei vélttdmatta ole
ihan tarkka, mutta olosuhteet huomioonottaen kuitenkin hyva. Jos tutkimuksen
toistaisi, ei valttamatta saisi absoluuttisesti samoja lukuja, mutta varmasti suuressa
mittakaavassa madrat tasmaisivat. Mitattu ajanjakso edustaa tavallista ajanjaksoa
tyossd, eiké siind ollut juhlapyhid tai vastaavia, jotka tekisivét poikkeuksia
liikenteeseen. Koska sahkopostit tilastoitiin manuaalisesti, niin todennakoisesti

satoja viesteja lajiteltaessa on tullut muutamia inhimillisia erheita.

Tutkimuksessa tutkittiin kyselyiden maara, eika niink&an kuormittavuutta.
Periaatteessa olisi ollut mahdollista valita erilaisiakin tutkimusmenetelmia sen
suhteen, miten keréattya dataa tutkitaan. Kyselyiden maéara oli kuitenkin aiheena
kiinnostavin, silla se jo antaa selkeaa osviittaa siitd, mista asiakaspalvelun tyo

koostuu. Johto seuraa ldhetysten maaréd, joten ne ovat keskenaan verrannollisia.

Kuten raha- ja laskutusosassa kéytiin 1api, niin kaikkia laskutukseen liittyvia
kyselyita ei ole tassa tyossa tilastoitu. Tilastoinnin ulkopuolelle jaivat kyselyt,
mité hoidetaan laskutuksen kanssa siséisesti erillisen arkistointijarjestelman
kautta. Naiden ongelmien tilastoiminen olisi ollut hieman haastavaa kaytettavissa
olevilla resursseilla, koska kuten puhelintiedusteluissa, niista ei jalkeenpdin jaa
automaattisesti mitaan jalkea. Toisaalta, aiheesta olisi mahdollista tehdd kokonaan

oma tyd, missa aiheeseen perehdytdan tarkemmin.
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7.2 Yhteenveto kehitysehdotuksista

Kehitysehdotukset on tarkemmin avattu luvuissa 4-6, mutta tassa vield lyhyt
yhteenveto kehitysehdotuksista seké siitd, missé asiaa on késitelty tarkemmin.
Kaksi kehitysehdotusta on mainittu kahteen otteeseen, koska ne vaikuttavat

huomattavasti kahteen kategoriaan.

TAULUKKO 1. Kehitysehdotukset (julkisessa versiossa sivunumerot eivét

tdsmaa)

Kehitysehdotus (suluissa sivut, joissa kasitelty)

Toiminnot toimitusaikataulukyselyiden vahentdmiseen 32-33

- ETA-arvioiden aktiivinen paivittdminen
jarjestelmaan (32-33)

- Muutossaapumisilmoitusten lahettdminen
aktiivisemmin (32-33)

- Tulevaisuudessa pitéisi pystya paivittamaan

toimitusaikoja transport tasolla” (32)

Lahetysten paikannettavuuden parantaminen 21-24, 33

- Lahetysten skannaaminen eri vaiheissa kuljetusta
(21-24, 33)
- POD:t nopeammin saataville (33)

Tiedon hyva siirtyvyys jarjestelmien valilla 33-40

- POD:t nopeammin saataville (33)

- Tulevaisuudessa muutospyynnot internetin kautta
@37)

- Tulevaisuudessa véhemman sahkopostiliikennettd —
lahetysten kaikki paperit yhdessa jarjestelméssa,
eika liitteind (39-40)
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Kehitysehdotus (suluissa sivut, joissa kasitelty)

Parempaan viestimiseen panostaminen

- Viestien kuittaus luetuksi ja viestiminen mitd asian
eteen on tehty (33)

- Muutossaapumisilmoitusten lahettdminen
aktiivisemmin (32-33)

33-35

Itsepalvelukanavien mainostaminen asiakkaille

- Asiakkaiden ohjaaminen itsepalvelukanaviin (34)

- Liikenteenhoitajien henkil6kohtainen mainostus
(35)

- Epé&maardisistd manuaalibuukkauksista eroon sillg,
ettd buukkaukset tulevat automaattisesti oikein
taytettynd e-servicesin kautta (35)

- Buukkaukset ensisijaisesti e-servicesin kautta
mutta asiakaspalvelun tarkoitusta ei saisi unohtaa —

asiakasta tulee myos palvella (35)

34-35

Koulutus
- Case-kohtaista lapikayntia yhdessa (28)

- Tullikoulutus (39)

28, 39

Asiakaspalvelun mittaaminen

- Perustelluista syista ei suoriteta tall& hetkell& mutta
voitaisiin mahdollisesti suorittaa tulevaisuudessa
(27-28)

27-28
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7.3 Jatkotutkimuskohteita

Jatkotutkimusaiheita I0ytyy monenlaisia. Laskutus- ja rahakyselyt jaivat hieman
ulkopuolelle. Niiden syisté ja seurauksista saisi paljon tutkittavaa. Tassé tydssa
tutkimustulokset oli jaettu viiteen kategoriaan. Jokaista kategoriaakin olisi
mahdollista tutkia paremmin ja tarkemmin. Esimerkiksi mahdollista olisi perehtya
pelkastddn metodeihin, joilla varta vasten toimitusaikataulukyselyitd saataisiin
vahennettyd. Myos erilaisten kyselyiden suhteellista kuormittavuutta verrattuna

toisiinsa kannattaisi tutkia, koska eri lahetykset vievat enemmaén aikaa kun toiset.

Koska tdmé oli enemmaén asiakastarvekartoitus, niin asiakastyytyvaisyytta voisi
erikseen tutkia. DSV:n asiakastyytyvaisyytta on mitattu yleisesti mutta erikseen ei
ole tutkittu tassa tyossa tutkitun asiakaspalveluryhman laatua. Haastattelemalla
esim. sidosryhmid talon ulko- ja sisdpuolella voitaisiin saada mielipiteita siit,
miten asiakaspalvelu heiddn mielestddn on toiminut viimeisen vuoden ajan ja mita

sielld olisi parannettavaa.

Jarjestelmiin perehtynyt henkil6 voisi tutkia, kuinka jarjestelmié olisi mahdollista
kehittda ja minkalaisia valmiita ratkaisuja on olemassa suurille
logistiikkayrityksille. Liséksi kilpailijoita tutkimalla, saattaisi 16ytya hyvia
sovellettavissa olevia ideoita. Tulevaisuudessa olisi mahdollista tutkia, miten
kyselyt olisivat esimerkiksi vuoden paasta vahentyneet, mikali pyrittaisiin entista
tehokkaammin viestimaan asiakkaille jo olevilla resursseilla. Liséksi tyontekijoille
voitaisiin laatia asiakaspalveluopas, joka kertoisi miksi asiakaspalvelu on tarkeaa
ja sisaltdisi erilaisia vinkkeja tyoskentelyyn. Itsessaan on jo motivoivaa lukea,

minkalaista on laadukas asiakaspalvelu.
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