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SCHENKER OY:N SAHKOISEN
TILAUSLOMAKKEEN HYODYNTAMINEN

-Case: Recser Oy

Toimitusketjun sahkoistaminen kuuluu kuljetusyritysten olennaisimpiin mahdollisuuksiin tehostaa
prosessejaan. Kaytanndssa kyse on esimerkiksi ylimaaradisten kustannusten karsimisesta, joka
toteutetaan pédasiassa manuaalisista tyovaiheista luopumalla. Toimitusketjun sahkdistamisella
pyritdédn paitsi kehittdmaéan yrityksen sisdisid toimintoja, my0s parantamaan asiakkaan
palvelukokemusta.

Taman opinnaytetydn tavoitteena on tutkia kayttajien tyytyvaisyyttd Schenker Oy:n tarjoamaan
sahkoiseen kuljetustilauslomakkeeseen, joka on luotu asiakkaan Recser Oy kayttéon. Sahkoista
lomaketta kayttavat Recser Oy:n paristonkeraysverkostoon kuuluvat yritykset ja organisaatiot.

Tutkimus toteutettiin séahkopostikyselynd. Kayttajien tyytyvaisyyden lisdksi kyselylla pyrittiin
selvittam&an myds kehityskohteita, joilla palvelua olisi mahdollista parantaa. S&hkopostiosoitteet,
joihin kysely lahetettiin, kerattiin Schenker Oy:n uusimmasta tilaushistoriasta. Kysely toimitettiin
472 osoitteeseen ja se kerasi aukioloaikanaan 118 vastausta.

Vastausten perusteella sahkoista tilauslomaketta kayttdneet ovat paaosin erittdin tyytyvaisia
lomakkeeseen. Vastaajat ilmaisivat pitdvansad lomaketta esimerkiksi ulkoasunsa puolesta
selkednd, tekstinsd puolesta ymmarrettavand ja riittdvan nopeakayttdisenda. Avoimiin
tekstikenttiin saatiin muutama konkreettinen kehitysehdotus. Mahdollinen palvelun kehittdminen
tdman opinnaytetyon pohjalta jaa mainittujen yritysten tehtavéaksi.

ASIASANAT:

Sahkdinen toimitusketju, palveluprosessi, palvelukokemus, kuljetustilaus, verkkolomake,
sahkopostikysely.
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UTILIZATION OF WEB-BASED ORDER FORM
PROVIDED BY SCHENKER OY

- Case: Recser Oy

Utilizing modern technologies is one of the most efficient ways for a transportation company to
increase their performance in modern business environment. Practically this is mostly about
cutting costs by discontinuing manual processes in the company. Making the supply chain more
efficient also enhances quality of service for the customer.

The objective of this thesis is to study the satisfaction of Recser Oy’s partners for web-based
transportation order form provided by Schenker corporation. The form is built for ordering
transportation for used batteries that are collected by Recser Oy’s partners.

The study was carried out as an e-mail survey. The plan was not only to measure the satisfaction
for the order form but also to identify targets of improvement. The e-mail addresses used were
collected from Schenker Oy’s recent order history. The survey was delivered to 472 addresses.
Total amount of answers was 118.

According to answers given, the users of the order form are mostly very happy about the usability,
which in this case means mostly layout, terminology used and how fast it is to fill the form. Some
targets of development can be identified from the answers given to open questions in the survey.
Actual implementation of possible development is excluded from this thesis.

KEYWORDS:

Technology in supply chain, service process, quality of service experience, transportation order,
web form, e-mail survey.
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Business-to-Consumer
Electronic Data Interchange, séhkdinen tiedonsiirto

Electronic Data Interchange for Administration, Commerce
and Transport. EDI-tiedon yleinen muoto

Proof of Delivery, jakokuittaus tai todistus toimituksesta
Radio Frequency Identification
Serial Shipping Container Code, sarjatoimitusyksikkokoodi

Transport Management System, kuljetustenhallintajarjest-
elma

Extensible Markup Language, tiedonsiirron ohjelmointikieli



1 JOHDANTO

Tama opinnaytetyo tehtiin Schenker Oy:lle tarkoituksena l6ytaa kehityskohteita yrityksen
tarjoamasta palvelusta asiakkaalleen Recser Oy. Tydssa keskitytadn Recserin kuljetus-
ten tilaamiseen liittyviin, seka Recserin ettd sen yhteistydkumppaneiden palvelukoke-
mukseen vaikuttaviin tekijoihin. Osana ty6ta suoritettiin sahkopostikyselyna tutkimus,
jossa selvitettiin Recser Oy:n yhteistydkumppaneiden tyytyvaisyyttd Schenker Oy:n tuot-

tamaan sahkoiseen kuljetusten tilauspalveluun.

1.1 Schenker Oy

Schenker Oy on Suomessa toimiva yritys, joka on osa maailmanlaajuista DB Schenker-
konsernia. DB Schenker on maailman suurimpiin kuuluva logistiikka-alan toimija, jonka
palveluihin kuuluu eri kuljetusmuotojen tarjonnan lisaksi myds varastoinnin ja sopimus-
logistiikan palveluja. Kaikkiaan konsernilla on noin 2000 toimipistettd ympéri maailmaa
(DB Schenker 2018).

Vuonna 2016 konsernilla oli maailmanlaajuisesti n. 68 400 tyontekijaa ja sen liikkevaihto
oli n. 15,1 miljardia euroa (DB Schenker 2018). Suomessa Schenker Oy:n vuoden 2017
likevaihto oli 444,7 miljoonaa euroa ja henkildston maéara 1367 (Fonecta 2018).

1.2 Recser Oy

Recser Oy on suomalainen tuottajayhteisd, joka vastaa valtakunnallisesti kannettavien
paristojen ja akkujen kerdadmisesté ja kierrattdmisesté. Recser on toiminut kaytettyjen
paristojen ja akkujen kerayksen ja kierratyksen kattojarjestoné vuodesta 2008 alkaen.
Suurin osa paristojen kerayspisteista on ruoka- ja paivittaistavarakauppoja, mutta paris-
tojen kerdysastioita 16ytyy myds muista yrityksista ja julkisista laitoksista, jotka toimivat
Recserin kumppanina. Myos kierratyslaitokset ottavat paristoja ja akkuja vastaan osana

Recserin verkostoa. DB Schenker vastaa Recserin kierratysparistojen kuljettamisesta.

"Recser Oy on tuottajayhteis® kannettavia paristoja ja akkuja Suomen markkinoille saat-
taville yrityksille. Suomen lainsdddannén mukaan tuottaja on vastuussa markkinoille

saattamiensa paristojen ja akkujen kerdyksesta ja kierratyksestd” (Recser Oy, 2018).
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Recser Oy tarjoaa paristojen tuottajille ja maahantuoijille sopimuksia paristojen kierratta-

misesta, joka olisi muuten heidan oma lakisaéateinen velvoitteensa.

1.3 Tydn lahtétilanne

Tutkimusta suunniteltaessa Recser Oy oli saanut asiakkailtaan palautetta, jonka mukaan
Schenkerin tarjoamat séhkdiset palvelut olivat vaikeakayttdisia (Recser Oy, henkildkoh-
tainen tiedonanto, 10.10.2017). Molemmat yritykset olivat myds kiinnostuneita siita,
kuinka suuri osa kohderyhmasta kayttaa sahkdisia palveluja ja kuinka suuri osa taas
hoitaa tilaustensa tekemisen puhelimitse. Recser Oy ja Schenker Oy ovat tehneet yh-
teistydta vuodesta 2008 asti, mutta toimitusketjujen digitalisoituessa on kiinnostuttu
enemman sahkdisten palveluiden helppokayttdisyydesta ja houkuttelevuudesta.

1.4 Tyon tavoitteet

Tyon tarkoituksena on selvittdd kaytettyjen paristojen noutokuljetustilauksia tekevien
henkildiden mielipiteitd Schenkerin tarjoaman séhkdisen palvelun helppokayttdisyydesta
ja syita sille, miksi monet eivat kyseista palvelua kayta. Naiden tietojen pohjalta molem-
pien yritysten on jatkossa helpompi kehittédé palveluprosessejaan.

1.5 Tilausprosessi

Tyo6ssa kasiteltava paristojen noutokuljetus on mahdollista tilata joko verkkolomakkeella
(lite 1) tai puhelimitse. Puhelintilauksen tapauksessa Schenker Oy:n asiakaspalvelija
tayttaa saman tilauslomakkeen, jota asiakkaat kayttavat. Rahtikirjat ja kolliosoitelaput
lahetetddn automaattisesti lomakkeelle syttettyyn sdhkdpostiosoitteeseen. Mikali tilaa-

jalla ei ole sédhkdpostia kaytdssaan, kuljettaja toimittaa asiakirjat.
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2 PALVELUPROSESSI

2.1 Kasite

Palveluprosessilla tarkoitetaan palvelun tuottamista ja kuluttamista kokonaisuutena,
jossa huomioidaan tarkasti seka asiakasrajapinnassa etta yrityksen sisaisissa toimin-
noissa tapahtuvat vaiheet (kuva 1). Palveluprosessin maarittamisella pyritdén yleisesti
kehittamaan seka resurssien ohjausta, ettd asiakkaan palvelukokemuksen paranta-
mista. Palveluprosessin kasite kokoaa yhteen paitsi palvelun tarjoajan ja asiakkaan,
myo6s mahdollisten kolmansien osapuolien, kuten loppukayttajan, prosessit. Naita tar-
kastellaan riippumatta siitd, onko kanssakaymisissa kysymys yritysten valisesta (B2B)
vai yrityksen ja kuluttajan valisesta (B2C) suhteesta. Kasitteen kaytannollisen laajuuden
vuoksi prosessin varsinainen maarittaminen voidaan nahda yrityksen kannalta isonakin

investointina. (Jaakkola ym. 2009, 15.)

“Back office” : “Front office”
I
I
I
Yrityksen sisdiset i Vuorovaikutusprosessi
prosessit : asiakkaan kanssa
I
I
I
I
I

S g
Palveluprosessi

Kuva 1. Palveluprosessi yksinkertaisesti (Jaakkola, Orava & Varjonen, 2009, 15).

2.2 Palveluprosessin maarittaminen

Palveluprosessi pyritaan usein kuvaamaan kaaviona tai vastaavalla yksinkertaistetulla

esitystavalla, vaikka kyseesséa onkin yksityiskohdat tarkasti huomioiva toimenpide. Pal-
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veluprosessin maarittely alkaa toimintovaiheiden tarkalla kuvaamisella. Prosessin ku-
vaamisella voidaan selvittaa, mitkd sidosryhmat ovat mukana missakin toimintojen vai-
heissa ja milla tavalla. Prosessia voidaan tarkastella eri tasoilla, mutta palveluprosessin
tarkka kartoittaminen on lahtokohtaisesti yksityiskohtainen ja siksi tyolaskin tehtava. Kar-
toittamisen tavoitteena on loytaa epakohtia ja parannettavaa kaytdssa olevista toiminta-
malleista. Toiminnan tehostamisen keinoja on mahdollista I6ytaa useista eri prosessin
vaiheista. Koska palveluprosessi koskettaa oman yrityksen osalta kaikkia toimintavai-
heita, voivat vaikutukset asiakasyritykselle tarjottavaan palveluun olla monella tavalla
vdlillisia ja vaikeastikin hahmotettavia. Tamé&n vuoksi palveluprosessin maarittaminen
voikin olla kannattavaa toteuttaa esimerkiksi konsulttipalveluna. Myds suoraan asiakkaa-
seen liittyvét vaiheet voi olla vaikea hahmottaa yrityksen sisélta, silla ne sijoittuvat ajalli-
sesti osittain paallekkain yrityksen omien siséaisten prosessien kanssa. (Jaakkola ym.
2009, 15-16.)

2.3 Palvelun ja palveluprosessin maarittamisen hyodyt

Yrityksen sisaisten toimintojen osalta palveluprosessin tutkimisen merkittavin tavoitel-
tava hyoty liittyy turhien kustannusten karsimiseen. Tata voidaan l&hestya esimerkiksi
Lean-ajattelun ndkodkulmasta, joka tarkoittaa tuottamattomien ja tappiollisten toimintojen
ja tapahtumien, kuten laatuvirheiden ja odotusaikojen minimoimista. Toimintoja voidaan
optimoida esimerkiksi vertaamalla tuotantoprosessin muutoksia lopullisen tuotteen tai
palvelun laatuun. Tahan liittyvan asiakkaan saaman palvelukokemuksen parantaminen
taas vaikuttaa paaasiassa suoraan myynnin lisaamiseen liittyviin tapahtumiin ja tavoit-
teisiin. Kun palveluprosessi on méaaritelty ja mahdollisesti uudistettu, palvelun myyminen
voi olla helpompaa esimerkiksi hinnoittelun selkeyden tai aiempaa nopeamman proses-
sin vuoksi. (Jaakkola ym. 2009, 15, 29.)
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3 SAHKOINEN TOIMITUSKETJU

3.1 Maarittely

"Tilaus- ja toimitusprosessi (lahetysmaarat ja tavarankasittelyt) on monivaiheinen ja no-
pea eika sitd pystyta enaa hallitsemaan manuaalisesti” (Logistiikkayritysten liitto, 2015).
Sahkoisen toimitusketjun keskeisimpiin periaatteisiin kuuluu perinteisten, manuaalisten
toimintatapojen muuttaminen tehokkaampaan, séhkdiseen muotoon. Sahkodisessa toimi-
tusketjussa kuljetuksen tiedot siirtyvat standardoidussa muodossa suoraan tietojarjes-
telmésta toiseen. Sahkdoisella prosessilla on mahdollista poistaa kokonaan esimerkiksi
paperiset dokumentit sek& monet tietoja kasittelevat valikadet, kuten tilausten manuaa-
liseen kirjaamiseen tai fyysisten asiakirjojen arkistointiin liittyvéat toiminnot.

Yleisesti séhkdisesti siirrettavia tietoja kutsutaan EDI-sanomiksi. EDI-sanomalla voidaan
periaatteessa viitata myds vaikkapa sahkodpostiviestintddn, mutta pddasiassa talla tar-
koitetaan esimerkiksi EDIFACT- tai XML- muotoista tiedonsiirtoa, jossa lahettéava jarjes-
telm& muuttaa tiedon sellaiseen muotoon, jonka vastaanottava jarjestelma osaa lukea.
(OWS Finland 2017.) EDI-tiedonsiirto on kuvattu yksinkertaisesti kuvassa 2.

1. Siirrettavat tiedot
kirjoitetaan ennalta

sovittuun tiedosto-
3. Vastaanottava

muotoon, jotta tiedot L .
jarjestelma lukee

tiedostosta tiedot.
ulos.

TIETO- TIETO-
JARJESTELMA JARJESTELMA

2. Tiedosto siirretaan
4, Tieto on siirtynyt

saadaan jarjestelmasta

vastaanottavan

jarjestelmasta

tietojarjestelman

. toiseen.
saataville.

Kuva 2. EDI yksinkertaisesti (OWS Finland 2017).
Perinteiseen, manuaaliseen toimitusketjuun kuuluu esimerkiksi, ettd kuljetuspalvelun os-

taja, eli kuljetusyrityksen asiakas, toimittaa tilauksensa tiedot kuljetusyritykseen puheli-

mitse, sédhkopostilla tai vaikkapa faksilla. Seuraavissa toimitusketjun prosessin vaiheissa
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kuljetusyrityksen siséinen tiedonsiirto perustuu tietojarjestelmien lisaksi paperisiin asia-
kirjoihin, kuten rahtikirjaan, joka voi liikkua useiden kuljetusyrityksen osastojen valilla ja
jopa eri kuljettajien mukana ennen kuin jakoauton kuljettaja vie sen mukanaan vastaan-
ottajan kuitattavaksi. Tamankin jalkeen paperit saatetaan vield arkistoida erikseen,
minka lisaksi myds laskutus voi tapahtua kirjeitse. Manuaalinen toimitusketju on havain-

nollistettu kuvassa 3.

Sahkoisessa toimitusketjussa puolestaan kuljetuksen ostaja kirjaa tilauksensa suoraan
sahkoiselle lomakkeelle. Kuljetusyrityksessa ajojarjestelija suunnittelee kuljetukset kayt-
tamastaan jarjestelmasta saamiensa, asiakkaan antamien tietojen perusteella. Paperista
rahtikirjaa ei tdssa mallissa tarvita, silla kaikki kuljetusyrityksen prosessin vaiheet kuulu-
vat sahkoisen jarjestelman piiriin, ja jopa kuljettaja voi ottaa jakokuittauksen suoraan
sahkoiselle paatelaitteelleen. Laskutus toimii sahkoisesti, mika mahdollistaa sen auto-

matisoinnin. Sahkdinen toimitusketju on havainnollistettu kuvassa 4.

MANUAALINEN

lasku kirjeend

e

maksajalle
KULETUSLIIKKEEN LOGISTIKKAYRITYKSEN €
ASIAKAS TIETOJARJIESTELMA
) Q LASKUTUSIARIESTELMA
’ 9 b
TorrTTrTToTT
CCDOCOOOOT
A
KULJETUKSEN TILAUKSEN
TILAAMINEN VASTAANOTTO
- tilaus soittamalla - kirjaaminen
tai sahkopostilla logistiikka- KULIETUS- l !
- rahtikirjojen ja ; yrityksen ' I SUUNNITTELU
kolliosoitelappujen ! tietojarjes- - kuitattujen
tulestaminen : telmaan noutokuljetus  runko-  jakelu- rahtikirjojen
- noutotilaus Huom.maird  kuljetus  kuljetus skannaus ja
ohjelmaan ei ole tarkasti tulostus
tiedossa, jos
vakiotilauksia

=

82

B B, ")

- kollioscite- - rahtikirjan luku - rahtikirjan
lappu ei ja vertalilu késittell,rja VASTAANOTTAMINEN
standardin - kollien tunnista-  skannaus - kuormakirjan
mukainenja  minen tekstien - kolliosoittei- kuittaus
ilman SSCC- perusteella den tulkinta manuaalisesti
viivakoodia - vakionoudossa
vertailu

rahtikirjaan

Kuva 3. Manuaalinen toimitusketju (Logistiikan maailma 2017).
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SAHKOINEN

© KULJETUSLIKKEEN : sahkoinen lasku

. ASIAKAS LOGISTIIKKAYRITYKSEN
.R‘ TIETOJARIESTELMA

‘ kuljetustilaus | e
: : e
i KULIETUKSEN
. TILAAMINEN
i - tilaus s n
t Imaar !

KULIETUS-
SUUNNITTELU

nouto-  runko-  jakelu-
kuljetus  kuljetus  kuljetus

VASTAANOTTAMIMNEN
II opum L jittaus

AP
ra I'.t"f.ir_':is'. a

Kuva 4. Sahkoinen toimitusketju (Logistiikan maailma 2017).

Yhteista ylla kuvatuille toimintatavoille on esimerkiksi, ettd tavaraa lahetettdessa kollit
merkitd&n osoitetarroilla ja kollilapuilla. S&hkdiseen toimitusketjuun kuitenkin kuuluu
olennaisesti se, etta kollimerkintéihin liittyy viivakoodi, jonka seka terminaalin tyontekijat
ettd kuljettajat lukevat sahkoisilla paatelaitteillaan sen sijaan, etté kollien osoitetietoja ja
viitenumeroita verrattaisiin paperisen rahtikirjan tietoihin. Viivakoodi on usein SSCC-
koodi, joka on GS1-jarjestdon luoma, perusmuodossaan kollin yksildiva numerosarja.
Koodin rakenne on havainnollistettu kuvassa 5. SSCC-koodi on mahdollista siséllyttaa
my6s RFID-tunnisteeseen, jolloin ndkyvia tunnisteita ei tarvita. (TIEKE Tietoyhteiskun-
nan kehittdmiskeskus ry 2018, 9.) "SSCC tarjoaa globaalisti toimivan numeron logististen
yksikoiden yksildimiseen. TA&ma antaa yrityksille mahdollisuuden kuvata yksikon sisaltd
yksityiskohtaisesti ja jakaa tiedot muille toimijoille s&hkdisten sanomien valityksella.”
(GS1 Finland 2018). SSCC ei siis ole varsinaisesti riippuvainen yrityksen kayttamasta
tietojarjestelmastd, vaan se voi likkua EDI-sanoman tavoin tietojarjestelmésta toiseen
(kuva 2).
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Kuva 5. SSCC-koodin rakenne (GS1 Finland 2018).
3.2 Edut ja ongelmat

"Sahkaisten lahetystietojen kayttaminen vahentad merkittavasti virheellisia kuljetuksia ja
mahdollistaa l&hetysten ajantasaisen seurannan. Merkittavia hyotyja saavutetaan toimi-
tusten laadun ja toimitusvarmuuden paranemisena.” (Logistiikkayritysten Liitto ry). Kun
kuljetuksen ostaja tilaa kuljetuksen sahkoista lomaketta kayttaen, tiedot siirtyvat nopeasti
ja muuttumattomina kuljetusyrityksen jarjestelmiin. Etenkin puhelimitse tehtyihin kulje-
tustilauksiin liittyy mahdollisuus siihen, etta kuljetusyrityksen tyontekija kirjoittaa nimia tai
muita tietoja vaarin. Virheet voivat johtua esimerkiksi huonosta puhelun danenlaadusta
tai kumman tahansa osapuolen huolimattomasta sanallisesta ilmaisusta johtuvista tul-
kintavirheista. Sahkdinen tilauslomake my6s ohjaa antamaan tarvittavat tiedot; esimer-
kiksi sahkopostia kaytettaessa tilaaja saattaa unohtaa antaa joitakin oleellisia tietoja, jol-
loin syntyy tarve tilaajan ja kuljetusliikkeen valiselle keskustelulle, joka voi vieda huomat-

tavan paljon aikaa.

Sahkdoiseenkin lomakkeeseen liittyy kuitenkin ongelmia. Kuljetuksen ostaja saattaa ko-
kea lomakkeen kayton epamiellyttavaksi, mikali han ei ymmarra lomakkeessa kaytettyja
kasitteita tai kokee, etté tietojen tayttaminen tai lomakkeen ulkoasun hahmottaminen on
vaikeaa. Tama saattaa johtaa lomakkeen virheelliseen kaytt6on tai vaihtoehtoisesti ti-
lauksen tekemiseen perinteisin tavoin, puhelimitse tai sahkopostin valityksella. Lisaksi
kuljetuksen ostaja ei valttdmatta 16yda kuljetusyrityksen verkkosivuilta lisatietoja, joita
han kuljetusta tilatessaan haluaisi saada. Nama seikat ovat merkittdva ongelma myos
kuljetusyrityksen kannalta, joka haluaisi parantaa palveluprosessinsa laatua nostaak-
seen tilauksien maaraa. Sahkdistamisen etuja ja haittoja on koottu yhteen ja verrattu

taulukossa 1.

Kun kuljetusten tiedot on sdhkoisen tilauksen tapauksessa kirjattu tarkasti jasennellylle
lomakkeelle, ajojarjestelijan on helppo suunnitella kuljetukset jarjestelmastd saamiensa
tietojen perusteella. Tassé vaiheessa vaarin kirjatut tilaukset aiheuttavat kuitenkin ongel-

mia. Mikali esimerkiksi tavaroiden mittoja ei ole kirjattu lomakkeelle oikealla tavalla tai
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tiedot ovat vaaria, mitat on mahdollisesti varmistettava tilaajalta erikseen ennen kuin kul-
jetus voidaan suunnitella. Pahimmassa tapauksessa ajojarjestelija valitsee vaarin kirja-
tun tiedon perusteella noudolle esimerkiksi liian tayden tai pienen auton, joka ei pysty

kuljettamaan tavaroita.

Kuljetusten suunnitteluvaiheen jalkeen tulevat prosessissa vastaan séhkdisen rahtikirjan
edut. Perinteisesti kuljetuksen tarkein asiakirja on ollut paperinen rahtikirja, jolla lahetyk-
sen tiedot ovat kulkeneet kuljetusyrityksen sisélla ja kuljettajan mukana. Vastaanottaja
on myds usein manuaalisesti kuitannut vastaanottaneensa tavarat samaiselle rahtikir-
jalle. Naiden tietojen siirtdminen sahkoiseen muotoon poistaa tulostamisen aiheuttaman
ymparistokuormituksen sekad tehostaa huomattavasti kuljetusyrityksen tydntekijoiden
tyota. Kuljettajat nékevat lahetysten tiedot matkapuhelinta muistuttavalta paatelaitteel-
taan, jolle myo6s lahetyksen vastaanottaja voi antaa kuittauksensa. Lahettdjalle ja kulje-
tuksen ostajalle voidaan valittomasti toimittaa sdhkoinen, vastaanottajan kuittauksen si-
saltdva POD (Proof of Delivery) eli todistus toimituksesta, josta kdy ilmi mm. tavaroiden
kunnon hyvéaksyttavyys, toimituksen tarkka ajankohta ja paikka sekd vastaanottaja.
Tama helpottaa huomattavasti esimerkiksi kuljetusyrityksen asiakaspalveluosaston
ty6ta, joka voi ilman viivetta raportoida lahettajalle lahetyksen liikkeista ja toimituksesta.

Taulukko 1. Toimitusketjun sahkdistamisen keskeisimmat edut ja haitat (Tiedot: TIEKE
Tietoyhteiskunnan kehittamiskeskus ry 2018, 4; Logistiikkayritysten Liitto 2018).

Edut Haitat
Riippumattomuus ajankohdasta Kayttoonotto kallista
Nopeus Voidaan kokea epamiellyttavaksi

Tiedot helposti luettavassa ja kasitelta- | Riippuvuus laitteiden ja jarjestelman toi-
vassa muodossa mivuudesta

Vahemman kustannuksia
Ymparistoystavallisyys

Vahemman kasittelyvirheita

Parempi palvelun laatu

Tehokkaampi hallinta, seuranta ja rapor-
tointi

Luo perustaa tulevaisuuden kehitykselle
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3.3 Implementointi ja hyddyntaminen

Toimitusketjun sahkdistaminen voi olla kokonsa ja toimintatapojensa puolesta erilaisille
yrityksille hyvinkin erilainen prosessi. Edistykselliset ja muutosmyoénteiset yritykset na-
kevat sahkoistamisen investointina ja positiivisena mahdollisuutena, kun taas osa yrityk-
sista suhtautuu muutoksiin lahinné lisékustannuksina. (Forsblom 2012.) Erityisesti yri-
tyksen koko on merkittava tekija, joka vaikuttaa sahkdistamisen houkuttelevuuteen. Suo-
messa kuljetustoimiala on muutaman ison toimijan hallinnassa ja pienia yrityksia on pal-
jon, mista johtuen yhdenmukaisten toimintatapojen kayttd on vahaista. Hallitseville kul-
jetusyrityksille kilpailijoiden valinen yhteistyd voi olla monissa tapauksissa epakiinnosta-
vaa, mika vaikeuttaa toimintamallien yhtenaistamista ja pitkien toimitusketjujen tehosta-
mista. (TIEKE Tietoyhteiskunnan kehittamiskeskus ry 2018, 9.)

Vanhoista toimintamalleista luopuminen on yrityksen koosta ja sisdisesta toimintakult-
tuurista riippumatta merkittava muutos. On my6s huomioitava, ettd uusien, manuaaliset
toimintatavat korvaavien kaytonteiden kayttéonotto on kokonaisuutena suuri investointi.
Investoinnin kannattavuuden laskenta voidaan perustaa omaa yritysta koskettavien,
sahkaoistamisen tarjoamien etujen vertaamiseen yrityksen palveluprosessiin, minka pe-
rusteella voidaan tutkia, mité sdastoja tai uutta tehokkuutta toimintatapojen muuttaminen

kaytanndssa toisi.

Sahkodisen prosessin kayttdonottoon kuuluvat olennaisimpina osina sahkdisen kuljetus-
tilauslomakkeen ja TMS- eli kuljetustenhallintajarjestelméan kayttodnotto, rahtikirjojen ja
kolliosoitelappujen standardointi seka laitteiston paivittdminen vastaamaan sahkdisen
toimitusketjun tarpeita. Vaikka paperisten rahtikirjojen kayttéa olisikin tarkoitus valttaa,
on rahtikirjojen standardoimisessa kysymys pddasiassa ainutkertaisten, 12-merkkisten
rahtikirjanumeroiden kayttamisesta. Naiden avulla lahetysseuranta on luotettavaa ja tie-
donkasittely tehokasta myds ilman paperisia dokumentteja. Tallakin numerosarijalla on
SSCC-koodin tavoin standardimuodossa oma rakenteensa. Uniikkeja rahtikirjanume-
roita on mahdollista ostaa, mika tekee tunnisteiden hallinnasta helpompaa ja mahdolli-
sesti luotettavampaa. (TIEKE Tietoyhteiskunnan kehittamiskeskus ry 2018, 5-6.)
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3.4 Palvelutaso ja vaikutus myyntiin

Jotta yrityksen palvelutaso voidaan sailyttdd muutosprosessin jalkeen entisellaan tai ide-
aalissa tilanteessa parantaa sitda, on huomioitava niin sanotusti kaikki ketjun lenkit. Lo-
gistiikan alalla yrityksen toimintojen valinen palvelutason epatasaisuus on yleisestikin
oleellinen ongelma (Ritvanen ym. 2011, 28). Séahkdistamisen tapauksessa vanhojen toi-
mintatapojen vaihtaminen uusiin on muutos, jossa tama on huomioitava ja johon myoés
palveluja tilaava asiakas on osallistettava, jotta sahkoisista palveluista voidaan saada
taysi hyoty. Kuljetusyritykset ovatkin vaikeiden paatosten edesséa, kun manuaalisia tyo-
vaiheita vaativia toimintoja, kuten puhelimitse tehtavia kuljetustilauksia, aletaan karsia
pois. Asiakasta joudutaan ohjaamaan uusiin toimintamalleihin ilman, ettd kokemus pal-
velun laadusta heikkenee. Aina tama ei tapahdu helposti: jotkut yritykset ovat esimerkiksi
paattaneet lisatéd manuaalisille palveluille palvelumaksuja, joilla asiakasta ohjataan séh-
koisten ja automaattisten, yrityksen kannalta edullisempien palvelutapojen pariin.

Joissakin tapauksissa asiakkaiden menettdmisen pelko voi jopa estaa yritystd asetta-
masta palvelumaksuja tai ottamasta kaytt6oén muita keinoja ohjata asiakasta uusien toi-
mintatapojen ja palveluiden piiriin. On kuitenkin huomattava, etta palvelujen sahkdista-
minen voi tarkoittaa asiakkaalle myos palvelutason nousua. Esimerkiksi omatoiminen ja
reaaliaikainen, selainpohjainen lahetysseuranta, s&hkoinen kuljetustilaus, s&hkoiset
asiakirjat tai vaikkapa chat-muotoinen asiakaspalvelu voivat olla asiakkaalle merkityksel-
lisia palvelun arvon lisdajia. Naissa mahdollisuuksissa korostuu esimerkiksi s&hkoisten
palveluiden nopeus ja helppous verrattuna perinteisiin toimintamalleihin. Olennaista on,
ettd asiakasta tiedotetaan muutoksista selkedsti, jotta muutokset voidaan perustella ja

osoittaa tarpeellisiksi.

Uudet ja modernit palvelut voivat toimia tehokkaasti myds myyjien valinein& uusien asi-
akkaiden hankinnassa. Myyjan on olennaista osata tarjota asiakkaalle jotakin, jota asia-
kas pitda arvokkaana oman liiketoimintansa kannalta (Hanti ym. 2016, 47). Koska logis-
tiset palvelut nahdaan usein valttdméattomina kustannuksina ja logististen toimintojen pe-
rustavoitteena on tarjota asiakkaalle vain riittava palvelutaso mahdollisimman pienilla
kustannuksilla, voi yritysten valistd kanssakaymista nopeuttavilla ja helpottavilla palve-
luilla olla asiakkaalle suurikin arvo (Ritvanen ym. 2011, 27). Esimerkiksi selainpohjaiset
palvelut, joihin kuljetusyrityksen asiakas voi kirjautua omilla tunnuksillaan seuraamaan
lAhetyksiaan tai tekemé&éan tilauksia, voivat saastaa paljonkin aikaa, joka perinteisesti on

voinut kulua vaikkapa puhelimessa jonottamiseen. TAma tarkoittaa asiakkaalle suoraa
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palvelun arvon lisysta ja positiivista vaikutusta koko toimitusketjulle. ltsenaisesti toimiva
asiakas voi saastda oman aikansa lisédksi myds merkittavasti kuljetusyrityksen resurs-
seja. Asiakkaan ja logistiikkayrityksen yhteistydta seuraava sahkoinen raportointikin voi
auttaa kehittamaan palvelua tai vaikkapa lI6ytamaan yksiloityja palvelumalleja, joilla asi-

akkaan ja palveluntarjoajan yhteistydon saumattomuutta voidaan optimoida.
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4 TUTKIMUKSEN TAUSTA, TUTKIMUSMENETELMA JA
TOTEUTUS

4.1 Lahtotilanne

Tutkimusaiheen valinta tehtiin Schenker Oy:ltd ja Recser Oy:ltd saatujen taustatietojen
perusteella siten, ettd molemmat yritykset todennadkoisesti hyotyisivat tutkimuksesta
oman toimintansa kehittdmisen kannalta. Koska Recserin kerayspisteiden tyytyvaisyy-
desta Schenkerin séhkdiseen palveluun ilmeni epavarmuutta, oli sopivaa tehda tyytyvai-
syydesta tutkimus, mutta rajata varsinainen toiminnan kehittdminen opinnaytetydsta

pois.

Schenkerin jarjestelmista ja tyontekijoilta oli saatavilla hyvia tilastoja ja muuta taustatie-
toa tutkimusaiheesta, joten tutkimusmenetelman ja toteutuksen suunnittelun tueksi oli
olemassa konkreettisia perusteita, kuten kohderyhman tuntemukseen liittyvaa tietoa.

Tutkimukseen liittyva tilausprosessi on kuvattu luvussa 1.5.
4.2 Taustatieto

Kyselyn suunnitteluvaiheessa oli jo nahtavilla Schenker Oy:n jarjestelmista l6ytyva data
esimerkiksi tilauksiin liittyvien puheluiden maarasta sekéd kaikkien Recserin kuljetusti-
lausten yhteenlasketusta maarasta. Naiden perusteella voitiin jo karkeasti hahmottaa,
etta reilu puolet tilauksista oli tehty verkkolomakkeella, ja jaljelle jaavéa vajaa puolikas
tilausten maarasta puhelimitse. Voitiinkin olettaa, etta kyselyyn vastaajien osalta puheli-

mitse tilaavien ja verkkolomakkeen kayttdjien suhde vastaisi suurin piirtein tilastoja.
4.3 Tutkimusmenetelméa

Tutkimus toteutettiin kyselytutkimuksena, joka lahetettiin kohderyhmalle séhkdpostitse.
Kyselyn tekemiseen kaytettiin Webropol-palvelua, joka mahdollistaa myds tulosten hel-
pon analysoinnin. Sahkdpostikyselyn valintaan tutkimusmenetelmaksi vaikutti olennai-
sesti tavoite suuresta vastaajamaarasta. Koska paristojen kerayspisteiden séhkoposti-

osoitteita oli saatavilla suoraan Schenker Oy:n jarjestelman tilaushistoriasta, suurenkin
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kohderyhman tavoittaminen yhdella kertaa oli talla tavalla vaivatonta. Sahkopostikyselyn
muihin etuihin kuuluvat mm. reaaliaikainen vastausten seuranta ja analysointi, mahdol-
listen muistutusten lahettamisen helppous seka kohderyhman tavoittamisen nopeus
(APSIS International AB, 2018). Olennaista taman tutkimuksen kannalta on myds se,
ettd kyselylomake oli mahdollista muotoilla annettujen vastausten perusteella mukautu-

vaksi. Kyselyn rakenne on kuvattu taulukossa 2.

Taulukko 2. Kyselyn rakenne.

(1.)Tilaamme taysien
paristolaatikoiden noudon:

- | ™

Verkkolomakkeella Kaytamme molempia Puhelimitse
’ tapoja ‘
/ (7.) Olemme kokeilleet
(2.) Verkkolomakkeen kaytto on: verkkolomaketta
(Vaikeaa - Helppoa) / \
| Kylla Ei
(3.) Lomakkeen ulkoasu on: - \
(Epaselva - Selked) e s T
‘ 00/ TLI kst emme kayta (8.) Olimme tietoisia
verk!(olomalietta verkkolomakkeesta
(4.) Lomakkeen teksti on: (avoin kentta) \
(Vaikeaa - Ymmarrettavaa) (Tassd tapaum /

| kysely padttyy tdhédn Kylla Ei
kysymykseen)
(5.) Lomakkeen tayttaminen vie liikaa aikaa:
(Kylla - Ei)

(6.) Haluaisin saada enemman ohjeita lomakkeen
kayttdon ja tilauksen tekemiseen
(Kylla / Ei)

(12./13.) Oletteko kohdanneet ongelmia rahtikirjojen ja

i . i .
kollilappujen tulostamisessa? I I—

(Kylla (minkalaisia?) / Ei) pdidttyy tdhén kysymykseen)

(9.) Vapaa palaute
verkkolomakkeesta

(Avoin kentta, kysely paattyy)
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4.4 Tutkimuksen toteutus

Tutkimuksen perusryhmaksi rajattiin Recserin kerayspisteet, jotka kayttavat yksityishen-
kildiden paristojen ja akkujen kerdamiseen tarkoitettuja paristonkerayslaatikoita. Kierra-
tyskeskukset jatettiin tutkimuksen ulkopuolelle, silla niiden kayttamat kerays- ja kuljetus-
astiat ovat suurempia ja tilausten maara on huomattavasti pienempi. Kierratyskeskukset

kayttavat myos eri tilauslomaketta kuin laatikoita kayttavat kerayspisteet.

Kyselylomake laadittiin yhteistytéssa Recser Oy:n ja Schenker Oy:n edustajien kanssa,
ja sen tekninen toimivuus varmistettiin useilla koevastaajilla. Kyselylomakkeessa pyrittiin
huomioimaan tarkasti mm. ulkoasun yksinkertaisuus, kaytettyjen sanojen ja muiden Kir-
jallisten ilmaisumuotojen yksiselitteisyys seka esitettyjen kysymysten relevanssi vastaa-
jan kannalta. Lomake pyrittiin muotoilemaan mahdollisimman helppokayttbiseksi, jotta

mahdollisimman harva vastaaja keskeyttaisi vastaamisen lomakkeen avattuaan.

Tutkimuksen otanta tehtiin poimimalla tilaushistoriasta aikajarjestyksessa 600 viimeisim-
paan tilaukseen kirjattu sdhkodpostiosoite erilliseen taulukkoon. Kun taulukosta poistettiin
ylimaaraiset, useaan kertaan kirjatut osoitteet, jai jaljelle 484 uniikkia osoitetta, joihin ky-
sely lahetettiin. Naista 12 osoitetta lahetti virheviestin, jonka mukaan lahetettya viestia
eli kyselya ei voitu toimittaa. Kysely oli auki 9.1 - 21.1.2018, jona aikana se kerasi 118
vastausta. Muistutusviestia ei lahetetty. Lopulliseksi vastausprosentiksi muodostui taten
25. Kysely avattiin lahettamatta vastausta 20 kertaa, tosin ei voida tietaa, kuinka moni
naista vastaanottajista lopulta vastasi kyselyyn. Vastaaminen tapahtui anonyymisti, eika
yksittéisia vastaajia voida tunnistaa tutkimuksen tuloksista. Kyselylomake kuitenkin erot-
telee esimerkiksi eri tilaustapojen kayttajat toisistaan, mika mahdollistaa eri vastaajaryh-

mien muodostamisen ja maarasuhteiden tarkastelun.
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5 TULOSTEN ANALYSOINTI JA JOHTOPAATOKSET

5.1 Tutkimuksen tulokset

Sahkdpostikyselyn ensimmaiseen kysymykseen vastasivat kaikki 118 vastaajaa, mutta
muita kysymyksia tarjottiin vain niille vastaajille, joille ne olivat heidan aiemmin anta-
miensa vastausten perusteella relevantteja (taulukko 2). Taman vuoksi kysymysten vas-

taajamaarissa esiintyy huomattavaa vaihtelua.

Taulukko 3. Kysymys 1, Paristolaatikoiden nouto.

1. Tilaamme taysien paristolaatikoiden noudon N Prosentti
1. Verkkolomakkeella 68 57,6%
2. Puhelimitse 40 33,9%
3. Kaytamme molempia tapoja 10 8,5%

Ensimmaisella kysymyksella kartoitettiin eri tilaustapojen kayttbastetta. Koska kyselya ei
voitu toimittaa niille puhelintilausta kayttaville tilaajille, jotka eivat anna tilauksen yhtey-
dessa sahkopostiosoitettaan, oletetaan taméan tutkimuksen perusteella puhelintilausten
todellisen osuuden olevan muutaman prosenttiyksikon taulukoitua korkeampi (kyseisten
tilausten osuus kaikista kasitellyista tilauksista oli n. 5 %). Sahkopostiosoitetta eivat anna
ne tilaajat, jotka eivat pysty tulostamaan tilaukseensa liittyvia rahtikirjoja ja kolliosoitelap-
puja itse. He tekevat tilauksensa aina puhelimitse, joten tama ryhma ei liity kolmanteen
vastausvaihtoehtoon ’kdytdmme molempia tapoja’. Kyselyssa vastausvaihtoehtoa 2
kayttanytta osuutta tilaajista voidaan siis ajatella edustavan ryhmaa, joka olisi edullista
saada kayttamaan verkkolomaketta.

Seuraavat nelja vaittdmakysymysta (kysymykset 2-5) koskevat verkkolomaketta kaytta-

vid seka sita kokeilleita tilaajia.
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2. Verkkolomakkeen kayttd on (Vastaajia 81)

Vaikeaa 1 2 3 4 5 Helppoa
Prosentti | 0% 3, 7% 7,4% 16,0% 72,8%
N. 0 3 6 13 59
Keskiarvo: 4,58
Taulukko 5. Kysymys 3, Lomakkeen ulkoasu.
3. Lomakkeen ulkoasu on (Vastaajia 81)
Epaselva |1 2 3 4 5 Selkea
Prosentti | 1,2% 7,4% 8,6% 25,9% 56,8%
N. 1 6 7 21 46
Keskiarvo: 4,3
Taulukko 6. Kysymys 4, Lomakkeen teksti.
4. Lomakkeen teksti on (Vastaajia 81)
Vaikeaa 1 2 3 4 5 Ymmarrettavaa
Prosentti | 0% 3, 7% 3, 7% 27,2% 65,4%
N. 0 3 3 22 53
Keskiarvo: 4,54
Taulukko 7. Kysymys 5, Lomakkeen tayttdaminen.
5. Lomakkeen tayttaminen vie liikaa aikaa (Vastaajia 81)
Kylla 1 2 3 4 5 Ei
Prosentti | 1,2% 7,4% 11,1% 22,2% 58,0%
N. 1 6 9 18 47

Keskiarvo: 4,28
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Vastaukset kertovat verkkolomakkeen kayttajien olevan paasaantdisesti erittain tyytyvai-
sid lomakkeeseen. Myds vastausten keskiarvot ovat hyvia, silla huonojen arvioiden (1-
2) osuus vastauksista on hyvin pieni. Verkkolomakkeen kehityskohteita on selvitetty tar-

kemmin avoimissa kysymyksissa.

Taulukko 8. Kysymys 6, Ohjeet lomakkeen kayttoon.

6. Haluaisin saada enemman oh-
jeita lomakkeen kayttoon ja tilauk- N Prosentti
sen tekemiseen (Vastaajia 81)
1. Kylla 6 7,4%
2. Ei 75 92,6%
Keskiarvo 1,93

Kuudennen kysymyksen vastaajaryhmé on sama kuin neljan edeltdvan kysymyksen.
Huomioitavaa on, ettd sekad kyselyn saatetekstiin etta kyselyn lopetussivulle oli lisatty
suora linkki Recser Oy:n verkkosivustolle, jossa on selkeéa ohje kyseisen tilauksen teke-

miseen seka verkkolomakkeen ettd puhelintilauksen osalta.

Taulukko 9. Kysymys 7, Verkkolomakkeen kokeilu.

7. Olemme kokeilleet verkkoloma-

ketta (Vastaajia 40) N Prosentti
1. Kylla 3 7,5%
2. Ei 37 92,5%

Keskiarvo 1,92
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Taulukko 10. Kysymys 8, Tietoisuus verkkolomakkeesta.

8. Olimme tietoisia verkkolo-

makkeesta (Vastaajia 37) N Prosentti
1. Kylla 11 29,7%
2. Ei 26 70,3%

Keskiarvo 1,70

Kysymykset 7 ja 8 on tarjottu niille vastaajille, jotka ilmoittivat ensimmaisesséa kysymyk-

sessa kayttavansa pelkkda puhelintilausta. Naista kysymys 8 on auennut ainoastaan

niille vastaajille, jotka eivat ole lainkaan kokeilleet verkkolomaketta. Vastausten perus-

teella tutkimuksella on onnistuttu lisdamaan tietoisuutta verkkolomakkeesta.

Kysymykset 9-11 ovat avoimia kysymyksia, joiden tarkoituksena on ollut I6ytaa konk-

reettisia kehityskohteita, joilla yritykset voisivat parantaa palveluaan.

Taulukko 11. Kysymys 9, Palaute verkkolomakkeesta.

9. Vapaa palaute verkkolomakkeesta (15 vastausta)

Edelliskerralla tieto ei valittynyt kuljettajalle, eli kuljettaja haki laatikon, mutta ei ollut
antaa uutta tilalle. Kuljettaja toi laatikon sitten seuraavana paivana.

Sita voisi selkeyttaa. Kaikki turha pois.

Ihan helppo, ainakin, kun on muutaman kerran tayttanyt

Olen tyytyvadinen nykyiseen lomakkeeseen. Lomake on riittavasti esitaytetty ja sen
kaytté on nopeaa. Tulosteet saa helposti. Helpompi kuin moni muu lomake, joita kay-
tan.

Helppokayttdinen, hyval Kateva kun on esitaytetty, ei tarvi miettii esim kuka merkitédéan
rahdin maksajaksi jne. mitk& yleensa aiheuttaa pohdintaa.

palaute ei nyt koske verkkolomaketta, mutta kun kuljettaja hakee paristolaatikot, niin
aikaisemmin ei tuonut yhtdén tyhjaa laatikkoa, ja kun asiasta sai huomautuksen, niin
nyt tuo joka kerta kokonaisen nipun niita. eli taisi suuttua asiasta.

Toimii hyvin ja noutotilaus toteutuu useimmiten jo seuraavana paivana.

Lahettajan tiedot voisivat olla muistissa valmiiksi, olisi todella nopea kayttaa. Eli voisi
kirjautua sivuille omilla tunnuksilla niin tiedot olisivat jo

valmiiksi lomakkeella tayttaisi vain maaran. ja tulostaisi kollilaput. Kollilaput voisi olla
limattavia(kuten Itellan kollilaput) ja tulostaisi niihin ja olisivat nopeita liimata laatikoi-
hin.
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e Helppo tayttaa, nouto tapahtuu nopeasti.

e Pattereiden nouto ei mennyt sovitusti; puhelimessa antamani ohjeet eivét olleet valit-
tyneet noutajalle.

o Verkkolomake on todella simppeli ja helppo tayttaa. En ole huomannut, lukeeko siella
erikseen missaan, minne kollilaput yms. pitda laittaa noutoa varten (eli laatikoiden 1a-
heisyyteen, pitddké mahdollisesti kollilaput kiinnittda laatikoiden kylkeen yms.), kus-
kilta onneksi sai sitten ohjeistusta téahan liittyen.

o =

e Toimii hyvin. Tyhjia laatikoita on vaikempi tilata verkon kautta.

o Verkkolomake on hyva, mutta kuljettajat eivat noutaessaan useinkaan tuo tyhjia laati-
koita taysien tilalle, vaikka lomakkeeseen/rahtikirjaan on kirjattu, etté pitéisi tuoda. Tyh-
jien laatikoiden tilaaminen puhelimitse onkin sitten ihan oma kokemuksensa... :) Vii-
meksi minulle sanottiin, etté: "en tieda, eika ole ketaan kenelle yhdistaa puhelua..”

o Verkkopalutelomake ok Mutta tahan vastaaminen kesti

Taulukko 12. Kysymys 10, Verkkolomakkeen kaytto (verkkolomaketta kokeilleet).

10. Miksi emme kayta verkkolomaketta (3 vastausta)

e Puhelu on nopeampi tydn ohessa hoitaa
e eitoimi

e Puhelimessa saa vastauksen heti
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Taulukko 13. Kysymys 11, Verkkolomakkeen kéayttd (verkkolomaketta ei kokeilleet).

11. Miksi emme kayta verkkolomaketta (11 vastausta)

Kétevasti soittamalla homma hoituu.

Oli turhan monimutkainen silloin kun yritin sité tehjda.

puhelimitse asia hoitunut tosi nopeasti ja rahtikirjat tulleet sdhképostiin heti soiton jal-
keen. ERINOMAISTA PALVELUA!

En ollut tehnyt vastaavaa tilausta aiemmin, ja tuntui selkeammalta soittaa suoraan.
henkilékunta on tottunut ilmoittamaan puhelimella

KATEVAMPI SOITTAA , TOIMII HYVIN

On totuttu soittamaan ja kay helposti!

soitto katevampaa

tilanteet on ollu melkein aina ettei ole kerennyt koneelle tekemaan vaan on ollut hel-
pompi soittaa.

Ei ole tullut vaan kokeiltua

Kone ei ole lahella kassapistetté, mutta puhelin on.

Kysymys 9 tarjottiin kyselyn viimeisena kysymyksena verkkolomaketta kayttaville tai sita

kokeilleille vastaajille. Kysymys oli vapaaehtoinen ja sen vastausprosentti on n. 18,5

(15/81). Suuri osa tdhan annetuista vastauksista ei liity itse lomakkeeseen, ja varsinai-

sesti rakentavan luonteisia, suoraan lomakkeeseen liittyvida vastauksia annettiin vain

muutama.

Kysymykset 10 ja 11 ovat muutoin identtiset, mutta ne on tarjottu eri vastaajaryhmille ja

ne ovat kyselyn rakenteen vuoksi toisistaan erilliset. Kysymys 10 on auennut niille vas-

taajille, jotka eivat kayttaneet verkkolomaketta, mutta ilmoittivat kokeilleensa sitd. Kysy-

mykseen 11 puolestaan vastasivat ne, jotka eivat olleet kokeilleetkaan lomaketta, vaikka

olivat siita tietoisia. Molemmissa tapauksissa kysymys oli pakollinen, ja vastauksetkin

tarkoituksenmukaisia.
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Taulukko 14. Kysymys 12, Rahtikirjojen ja kolliosoitelappujen tulostaminen (verkkoloma-

ketta kayttaneet).

12. Oletteko kohdanneet ongelmia rahti-

kirjojen ja kollilappujen tulostamisessa? N Prosentti
1. Kylla, minkalaisia? 2 2,5%
2. Ei. 79 97,5%

Keskiarvo 1,98
Avoimeen kenttaén (vastausvaihtoehto 1) annetut vastaukset

o Kerran rahtikirja havisi bittiavaruuteen

e Monta lappua

Taulukko 15. Kysymys 13, Rahtikirjojen ja kolliosoitelappujen tulostaminen (verkkolo-
makkeesta ei tietoisia).

13. Oletteko kohdanneet ongelmia rahti-

kirjojen ja kollilappujen tulostamisessa? N Prosentti
1. Kyll&, minkalaisia? 1 3,9%
2. Ei. 25 96,2%

Keskiarvo 1,96

Avoimeen kenttédan (vastausvaihtoehto 1) annetut vastaukset

o Tekstit jaa saanndllisesti pois

Myds kysymykset 12 ja 13 ovat keskenaan identtiset. Kysymysten tarkoitus oli selvittaa,
minkalaisia teknisia ongelmia lomakkeen tulostustoimintoon mahdollisesti liittyy. Kysy-
mykseen 12 vastasivat verkkolomakkeen kayttgjat, kun taas kysymys 13 aukesi niille,
jotka eivat olleet lomakkeesta tietoisia. Jalkimmaisen ryhman tapauksessa asiakaspal-

velija tayttaa lomakkeen tilauksen tekemisen yhteydessa.

Naissa kysymyksissa vastausvaihtoehtoa 1 kayttaville avautui pakollinen, avoin teksti-
kentta. Naistd ainoastaan kysymykseen 13 annettu yksittdinen avoin vastaus vaikuttaa
toistuvalta ongelmalta, silla vastaus "Monta lappua” viittaa oletettavasti siihen, etta tulos-

tuva rahtikirja on 4-sivuinen ja jokaiselle kollille tulostuu oma osoitelappu.
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5.2 Tutkimuksen hyo6dyllisyys ja jatkotoimintaehdotukset

Tutkimuksessa keréatty tieto noutokuljetusten tilaajien palvelukokemuksesta on hyddyn-
nettavissa Schenker Oy:n ja Recser Oy:n palvelujen ja prosessien méaarittelyssa. Vaikka
tutkimusaineistosta luodut tilastot painottuvat vahvasti myonteiseen paahan kyselylo-
makkeessa kaytettyja asteikkoja, myds joitakin kehityskohteita ilmeni. Avoimien kysy-
mysten vastauksissa esiin tulleet kehitysehdotukset ja muu palaute onkin mahdollisesti
syyta huomioida, mikali palvelun kehittaminen tulee néiden tilausten osalta yrityksissa

kyseeseen.

Tilauslomakkeen kaytettavyyden nopeuttaminen voisi teoriassa saastaa asiakaspalveli-
joiden tybaikaa, mutta kustannussaastot voisivat jaada tassa tilanteessa hyvin vahai-
siksi. Puhelintilausten maaran vahentaminen sen sijaan voisi vapauttaa merkittavammin
asiakaspalvelijoiden aikaa. On syyta selvittdaa, voisiko esimerkiksi tilauslomakkeesta tie-
dottaa tilauksia tekeville yrityksille enemman. Puhelintilausten maarén rajoittaminen on
mahdollista my6s esimerkiksi asettamalla palvelumaksuja, mutta tAman kaltaisten kei-

nojen tarkoituksenmukaisuus jaa yritysten nakemyksen varaan.
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6 YHTEENVETO JA POHDINTA

Tassa opinnaytetytssa tutkittiin Schenker Oy:n séhkdisen kuljetustilauslomakkeen kéayt-
tokokemusta. Kyseinen lomake on Recser Oy:n paristonkeraysverkoston kerayspistei-
den kaytossa. Kyselylomake toimitettiin sahkopostitse 472:lle kerdyspisteelle, joista 118
eli 25 % vastasi kyselyyn. Vastaajien maaraa voidaan pitaa kohtuullisena ja otantaa on-
nistuneena, silla kyselyn tuloksista ilmeneva eri tilaustapojen suhde vastaa hyvin Schen-
ker Oy:n jarjestelmista luettuja, todellisia tilastoja tilauksista. Kaikki kyselylomakkeeseen
maaritellyt vastaajaryhmat olivat otoksessa edustettuina. Vastaajien méaaraa olisi voitu
saada suuremmaksi sekd suuremmalla otannalla ettd hyodyntamalla muistutusviestin

l[Ahettdmisen mahdollisuutta vastausten keraysvaiheessa.

Tutkimusta varten laadittu kyselylomake on Iyhyeksi kyselyksi (vastaamiseen kuluvaan
aikaan nahden) rakenteeltaan (taulukko 2) jokseenkin mutkikas, mutta jokaiseen erilli-
seen kysymykseen |6ytyi vastaajansa tutkimuksessa tavoitetusta joukosta. Tutkimuksen
tavoitteena oli paitsi kartoittaa kayttajien tyytyvaisyytta kuljetustilauslomakkeeseen,
myds 16ytaa mahdollisia kehityskohteita lomakkeen helppokayttdisyyteen liittyen. Tavoit-
teissa onnistuttiin, silla avoimiin tekstikenttiin annetuissa vastauksissa tuli esiin kehitys-
ehdotuksia, vaikkakin vain vahan. Annettujen vastausten perusteella tilauslomakkeen
kayttajat ovat kuitenkin erittain tyytyvaisia lomakkeen helppokayttdisyyteen, mika selittaa
osaltaan myo6s kehitysehdotusten vahaista maaradd. Vapaisiin tekstikenttiin olisi voitu
saada enemman kayttokelpoisia vastauksia asettamalla kaikki kentat pakollisiksi. Tata
ei kuitenkaan lopulta tehty, silla sen ei oletettu vaikuttavan positiivisesti vastausten laa-

tuun.

Tutkimuksen tulosten mahdollinen konkreettinen hyddyntdminen ja muu jatkotyd jaa
Schenker Oy:n ja Recser Oy:n toteutettavaksi. Suoranaisia jatkotutkimusaiheita ei syn-
tynyt, vaikkakin taman tutkimuksen pohjalta olisi mahdollista tutkia my6s muiden vastaa-

vanlaisten asiakasryhmien tyytyvaisyytta johonkin kuljetusyrityksen toimintoon.
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Tilauslomake

SCHENKER

Recser palautuskuljetukset

DB SCHENKERSsystem/direct - Kappaletavara ja suorat kuljetukset

Lahettéja

Asiakasnumero 50016759

Lahettaja RECSER QY, TEKNOBULEVARDI 3-5, 01530 VANTAA FI
Tilaaja

Jos et pysty tulostamaan rahtikirjaa, tee tilaus puhelimitse numerosta 010 520 3455.
Tilaajan nimi (hl6) *

Puhelinnumero *

Tilaajan sahkopostiosoite *

Vahvistusviesti tilauksesta lahetetaan tilaajan sahkopostiosoitteeseen.

Nouto-osoite Vastaanottaja / Toimitusosoite
Yritys * | Yritys * AKKUSER OY
Osoite * Osoite * ALASINTIE 8
Osoitteen lisarivi Osoitteen lisarivi
Postinumero/-toimipaikka * Postinumero/-toimipaikka * 85500 NIVALA
Maa Fl Maa Fl
Lahettajan viite Vastaanottajan viite
Noutopdiva
Valitse noutopéiva: * Anna ensin noutopostinumero v
Tavararivi
[ Laatikko (4 30kg) v kpl KAYTETTYJA PARISTOJA
Rahdinmaksaja Muut tiedot
Valitse rahdinmaksaja * Lahettaja v Ohije rahtikirjalle (max 140 merkkia).

TYHJIA LAATIKOITA MUKAAN TILAUKSEN KOLLIMAARAN VERRAN.
VAK - LIPUKE LK 9. LAHTOPAIKALLA ALLEKIRJOITUSPAKKO.

Ohje ajojarjestelijalle ja noutokuljettajalle (max 140 merkkia).
TYHJIA LAATIKOITA MUKAAN TILAUKSEN KOLLIMAARAN VERRAN.
VAK - LIPUKE LK 9. LAHTOPAIKALLA ALLEKIRJOITUSPAKKO.

Muutokset tilaukseen Tilauksen vahvistus

Mikali haluatte vahvistuksen jalkeen tehda muutoksia tilaukseen tai siihen Lue palvelun kayttéehdot

liittyviin jarjestelyihin, ottakaa yhteytta kuljetustilauskeskukseemme Olen lukenut ja hyvaksyn palvelun kayttéehdot.

numeroon 010 520 3455.

i . . . o Lo L Valitse rahtikirja. Voit tulostaa rahtikirjan tilauksen vahvistuksen jalkeen.

Jos tilauksen tekemisessa ilmeni teknisia ongelmia (tilaus epdonnistui, ® Rahtikirja (4 sivua)

virheilmoituksia jne.), lahettékaé tasta tieto sdhkopostiosoitteeseen - - J ¢ e

nettipalvelut@dbschenker.com Rahtikirja + 1 lisésivu

Valitse kollilaput. Voit tulostaa kollilaput tilauksen vahvistuksen jalkeen.
® Ad-kollilaput (4 lappua/arkki)
Tulostan SSCC-kollilaput omasta jarjestelméastani

Vahvista tilaus
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Kysely

Tilaamme taysien paristolaatikoiden noudon *

Tilauslomake: http://ng.myschenker.fi/returnbook/returnbooking.aspx?prid=3001&prek=8918538779

i Verkkolomakkeella
§ Puhelimitse

. Kaytamme molempia
tapoja

Verkkolomakkeen kaytté on *
Valitse sopivin vaihtoehto

Vaikeaa | J | J J Helppoa

Lomakkeen ulkoasu on *

Epaselva J | i ] | Selkea

Lomakkeen teksti on *

Vaikeaa | 7 | I ] Ymmadrrettavaa

Lomakkeen tayttdminen vie liikaa aikaa *

Kylla J ] ] § i Ei

Haluaisin saada enemman ohjeita lomakkeen kayttdon ja tilauksen
tekemiseen *

i Kylla
7 Ei

Olemme kokeilleet verkkolomaketta *

1 Kylla
i Ei

Olimme tietoisia verkkolomakkeesta *

1 Kylla
i Ei
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Vapaa palaute verkkolomakkeesta

Miksi emme kayta verkkolomaketta *

Miksi emme kayta verkkolomaketta: *

Oletteko kohdanneet ongelmia rahtikirjojen ja kollilappujen tulostamisessa?
*

Kylla
(minkilaisia?) |

ik

Oletteko kohdanneet ongelmia rahtikirjojen ja kollilappujen tulostamisessa?
*

Kylla
(minkalaisia?) |

T

j Ei
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