Santtu Asikainen

VIENTITILAUSPROSESSIEN
VERTAILU DSV ROADILLA

Opinnaytetyo
Logistiikka

2019

Kaakkois-Suomen
ammattikorkeakoulu



Kaakkois-Suomen
ammattikorkeakoulu

Tekija/Tekijat Tutkinto Aika

Santtu Asikainen Insinbori (AMK) Tammikuu 2019

Opinnaytetydn nimi
68 sivua
Vientitilausprosessien vertailu DSV Roadilla

Toimeksiantaja

DSV Road Oy

Ohjaaja

Suvi Johansson

Tiivistelma

Opinnaytetydssa vertailtiin kahta vientitilausprosessia DSV Roadilla. Tydn tavoitteena oli
selvittad, kumpi vertailtavista prosesseista on ajankaytollisesti tehokkaampi. Tutkimukses-
sa tarkasteltiin manuaalista tilausprosessia, jossa keikan tyon tekee ihminen. Toinen tar-
kasteltu prosessi oli Quote book -tilaus jossa tietokone toteuttaa tietyt prosessin vaiheet.
Vertailun avulla pyrittiin selvittamaan ihmisen ja tietokoneohjelman valista tehokkuutta. Tut-
kimusta varten tilauksiin kaytettyd aikaa mitattiin DSV Roadin myynti-, asiakaspalvelu- ja
laskutusosastolla. Tutkimuksessa kéasiteltiin vain tilauksia joille DSV Road:n myyja oli tar-
jonnut tilauskohtaisen spottihinnan.

Opinnaytetyon toteutukseen kaytettiin seka laadullisen etta maarallisen tutkimuksen mene-
telmia. Tutkimuksen tilausprosesseja pyrittiin tarkastelemaan teorian avulla mahdollisim-
man monesta ndkokulmasta. Johtopaatoksiin paastiin kellotettujen laskettujen tuloksien
avulla. Opinnaytetydn teoriaosuudessa kasiteltiin yritysten valisen kaupan ja kansainvalis-
ten maantiekuljetusten perusteita, sek& myyntityon, asiakaspalvelun ja laskentatoimen
merkitysta yrityksen toiminalle. Teoriaosuudessa esiteltin myoés miten digitalisaatio on vai-
kuttanut logistiikkaan ja opinndytety0ssa esiteltaviin yrityksen osastoihin.

Tutkimuksessa mitattiin tilauksille osastokohtaiset kéasittelyajat. Naita aikoja vertaamalla
saatiin selvitettya, kumpi tilausprosesseista oli lopulta ajankaytéllisesti tehokkaampi. Myyn-
tiosastolla kellotettiin spottitarjouksen tekemisen kestoa. Asiakaspalvelussa mitattiin tilauk-
sien kasittelyn kestoa. Laskutusosastolla kellotettiin laskutusvirheiden selvityksen kestoa.
Mittaustuloksista laskettiin osastokohtaisesti keskiarvoinen ja mediaaninen kasittelyaika.
Lopuksi ajat laskettiin yhteen tehokkaamman vientitilausprosessin selvittamiseksi.

Aikojen yhteen laskemisen jalkeen selvisi manuaalisen tilauksen olevan ajallisesti tehok-
kaampi tilausprosessi. Tulosta voitiin pitda yllattavana, koska Quote book -tilaus toteute-
taan osittain tietokoneohjelman toimesta. Tietokoneohjelman tekema ty6 osoittautui pro-
sessien hitaimmaksi vaiheeksi, minka takia Quote book -tilaus oli prosesseista ajankaytolli-
sesti hitaampi. Tutkimuksen johtopaatoksien perustella ihmisen tekema tyo olisi ajallisesti
tehokkaampaa kuin tietokoneen tekema tyo.

Asiasanat

logistiikka, asiakaspalvelu, digitalisaatio, myyntityd, laskentatoimi




South-Eastenm Firdand
Unmanity o Applec Scuncn

Author (authors) Degree Time
Santtu Asikainen Bachelor of Engineer- January 2019
ing
Thesis title
68 pages

Export order process comparison for DSV Road

Commissioned by

DSV Road Oy

Supervisor

Suvi Johansson

Abstract

In this thesis, the objective was to compare two export order processes to find out which
one was more efficient from time consumption perspective. The processes compared were
manual booking and Quote book- order. In manual booking, all the process phases are
handled by DSV Road employees manually, while in Quote book- process some of the
phases are performed by a computer program. Export processes were examined in the
sales, customer service and accounting departments. The study was limited to those or-
ders for which the sales personnel had quoted and order specific spot price.

The theoretical section of this thesis looks into basics of business to business markets and
international road transportations. Also this part of the thesis discussed sales work, cus-
tomer services and importance of accounting for any logistics company. This thesis is both
a quantitative and a qualitative study. Export processes at DSV Road were studied from as
many perspectives as were possible. On the other hand, the conclusion was based on the
numerical values gathered from different departments of the company. Numerical values
were measured in different departments and process stages. In the sales department the
times used for drafting spot quote, and in customer service the times for order confirmation
were measured. The invoicing department, in turn, measured handling times used for solv-
ing out different invoicing errors. Based on the measured times the average and median
value for the processes were calculated.

Based on the measured times the manual booking process was more time efficient than
Quote book process. This conclusion was somewhat surprising since the Quote book order
utilizes a computer program for drafting the quote and a part of the order confirmation. Es-
pecially the time used for giving the quote by the program was the most time consuming.
This conclusion is useful for the commissioner in their daily operations and was found quite
surprising by DSV Road employees. The objective of the thesis was completed in a satis-
factory manner. Set in this context the study can be considered successful.
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1 JOHDANTO

Digitalisaatio ja sahkdisten palveluiden kehittyminen luovat logistiikka-alalla
uusia mahdollisuuksia. Digitalisaatio voidaan maaritella informaation purkau-
tumiseksi bitteihin. Tam& mahdollistaa tietojen tallentamisen ja muokkaamisen
uusilla tavoilla. Kaytanndssa tama tarkoittaa alykkaiden laitteiden, ohjelmisto-
jen, ratkaisujen ja teknologian tulemista osaksi yritysten liiketoimintaa ja ihmis-
ten arkea. Digitalisaation vaikutukset koskettavat kokonaisia yritysten toimin-
taymparistoja. (Hamalainen, Maula, Suominen 2016, 21; ITS s.a.; Poysko,
Hurskainen, Lapp & Vaarala 2016.)

Uusien mahdollisuuksien mukana saapuu kuitenkin myés vaatimuksia ja
haasteita. Yritykset ja asiakkaat luottavat sahkoisiin jarjestelmiin ja niiden tuot-
tamaan tietoon. Suuret logistiikkayritykset pyrkivat luomaan sisaisesti ja ulkoi-
sesti luotettavat, helppokayttoiset ja tehokkaat jarjestelméat. Elamme kuitenkin
murroksen aikaa, jossa sahkdiset ja automaattiset jarjestelmat eivat ole kor-
vanneet ihmisen tekemaa tyota. Tassa opinnaytetydssa tarkastellaan tassa
rajapinnassa tapahtuvaa tyontekoa. Tutkimuksessa tarkastellaan ja vertaillaan

kahta tilausprosessia DSV Road Oy:ssa.

DSV Roadin toiminnoissa hyddynnetaan sahkdisia tydkaluja ja jarjestelmia
yrityksen sisdisissa ja ulkoisissa prosesseissa. DSV Roadin toiminnoissa eri-
laisten jarjestelmien kaytt6 muodostuu merkittavaksi osaksi paivittaista tyonte-
koa. Esimerkiksi asiakaspalvelussa otetaan vastaan ja kasitelladn DSV Roa-
din asiakkaiden kuljetustilaukset, myyntiosastolla tarjotaan asiakkaille rahtien
hinnat ja liikenneosastoille suunnitellaan kuljetusyksikdihin lastattavat kuor-
mat. Kaikkien toimintojen tukena on erilaisia séahkdoisia tyokaluja. Tilauspro-
sessit etenevat usein lapi koko organisaation ja usein varsinainen aloituspiste

on myynnissa tehty tarjous tai asiakaspalvelun kasittelema tilaus.

Tilausten kasittely on yksi tadrkeimmista asiakaspalveluosaston tydtehtéavista.
Kasittelyprosessien tutkimiseen 6ytyy intresseja niin yrityksen esimiestasolta
kuin osaston tyontekijoiden puolelta. Tutkimuksen tarkoituksena ei kuitenkaan
ole kehittda tai parantaa sahkaisia jarjestelmia. Opinnaytetyo tulee enemmin
olemaan selvitys kahden tilaustavan eroista ja niiden vertailusta ajankaytan-

nollisestd nakokulmasta. Tutkimuksessa tarkastellaan prosessien ajankayttoa
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my6s DSV Roadin myyntiosastolla ja laskutusosastolla. Molemmat osastot

littyvat olennaisesti tarkasteltaviin tilausprosesseihin.

Tyon alussa esitelladn tutkimustehtavan perusteet, tyolle asetetut tavoitteet ja
tutkimuskysymykset. Samassa osiossa perustellaan tyon rajaaminen. Tata
seuraavassa luvussa kasitellaan tutkimuksen menetelmia, toteutusta ja aineis-
ton analysoimisen keinoja. Opinnaytetyon teoriaosuudessa tullaan kasittele-
maan logistiikka-alan ja yritysten valisen kaupan yleisia piirteita ja maantiekul-
jetuksiin liittyvaa termistda. Teoriaosuudessa esitelladn asiakaspalvelun,
myyntityon ja laskentatoimen perusteita. Luvun lopussa kerrotaan miten digi-

talisaatio on vaikuttanut edelle mainittuihin yrityksen toimintoihin.

Tutkimuksen toteutusta k&sittelevassa osiossa tullaan esittelemaan vertailta-
vat tilausprosessit. Kappaleessa esitelladn myds DSV Roadin tarkein sahkoi-
nen tyokalu Cargolink. Seuraavassa luvussa esitellaan konkreettisesti miten
tyon toteutus ja tilausprosessien mittaukset. Taméan jalkeen tarkastellaan saa-
tuja tuloksia ja esitetdan tuloksista saatuja johtopaatoksia. Lopuksi tarkastel-
laan ja arvioidaan tulosten luotettavuutta, pohditaan mahdollisia jatkotutki-

muksia ja kehitysideoita sekéa arvioidaan omaa tyéskentelya.

Tutkimustehtavana on selvittaa ja vertailla kahden kuljetustilausprosessin
ajankaytollista tehokkuutta DSV Roadin asiakaspalvelun, myynnin ja laskutuk-
sen nakokulmista. Tarkasteltavat tilausprosessit ovat sdhkdpostitse tehty ma-
nuaalinen tilaus ja sahkoisessé tarjousohjelmassa luotava Quote tool -tilaus.
Tutkimuksessa tarkasteltavissa prosesseissa DSV Roadin myyja tarjoaa asi-
akkaalle tilauskohtaisen hinnan. Tilauskohtaisesti tarjottua rahtihintaa kutsu-
taan spottihinnaksi (Alaluusua 2019). Sovittu spottihinta on huolehdittava
osaksi tilauksen tietoja, muuten asiakas tulee saamaan vaaransuuruisen las-
kun. Manuaalisessa tilauksessa asiakaspalvelija varmistaa spottihinnan tila-
ukselle. Quote tool -tilauksessa tietokoneohjelma lisaa hinnan automaattisesti
tilauksen tietoihin. Itsessaan hinnan tarjoamisen tapa eroaa prosesseissa.
Taman seurauksena tilaukset kasitelladn asiakaspalvelussa eriavilla tavoilla.
Tasta lahtokohdasta tutkimuksessa lahdetaan selvittdamaan, kumpi proses-

seista on kokonaisvaltaisesti ajankaytollisesti tehokkaampi.
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DSV Road tuottaa niin vienti- kuin tuontikuljetuspalveluita asiakkailleen. Tut-
kimus on kuitenkin rajattu kasittelemaan vain vientikuljetuksia. Rajauksen pe-
rusteena on se, ettei tutkimus kasva laajuudeltaan lilan suureksi. Tuontikulje-
tuksien kasittelyssa prosessit eroavat lahtomaan perusteella. Tasta johtuen
tutkimuksen tekeminen olisi huomattavasti haastavampaa ja prosessien sel-
ventdminen muodostuisi tutkimuksen kannalta monimutkaiseksi. Naista syista
johtuen tutkimuksessa kasitellaan vain vientikuljetuksia. Tutkimus on kokonai-
suudessaan toteutettu DSV Roadin Suomen paakonttorissa Vantaalla. Mui-
den toimipisteiden tilaukset, tarjoukset ja laskuttamiset on rajattu pois. Tutki-
muksessa ei ole tehty rajauksia vientitilauksien suomalaisen lahtbosoitteen
suhteen. Lahtopaikka ei paasaantoisesti vaikuta tilauksen, kasittelyyn taikka
laskutukseen. Tarjousta pyytavien asiakkaiden suhteen ei ole tehty rajauksia.
DSV Roadille saapuvat kuljetustilaukset saattavat vaihdella muutaman kilon
laatikon ja useiden kymmenien tonnien puukuormien valilla. Tutkimuksen
kannalta ei ole kuitenkaan, merkityksellistd minkakokoisia kuormia tilaukset
koskevat. Tilausta kasiteltdessa kuorman koon merkityksen vaikutus kasittely-
aikaan ei ole niin merkittava, etta sita tarvitsisi huomioida tutkimuksessa. Tut-
kimuksessa kasitelladn vain maantierahtitilauksia. Tutkimuksessa myynnissa
ja asiakaspalvelussa on kasitelty vain tilauksia, joissa myyja on tarjonnut spot-

tihinnan. Kaikki muut vientitilaukset on rajattu pois.

Tutkimuksen tarkoituksena on vastata kysymyksiin: 1) kumpi on ajankaytolli-
sesti tehokkaampi ihmisen, vai tietokoneohjelman tekema tyd, 2) kuinka suuri
tyo ajallisesti tilauksiin kaytetddn DSV Roadin osastoilla ja 3) miten tilauspro-
sessi etenee DSV Roadin sisalla? Kysymyksiin saadaan vastaukset tarkaste-
lemalla ja vertailemalla kahta vientitilausprosessia ja niihin kaytettya aikaa.
Tutkimuksessa vertailtavien prosessien erona on téiden jakautuminen ihmisel-
le ja ohjelmistoille. Manuaalisessa tilauksessa kaikki tilaukseen liittyvéa tyo on
ihmisen tekemaén. Quote tool -tilauksessa osa prosessin vaiheista toteute-
taan tietokoneohjelman toimesta. Tilausprosessi tullaan tarkastelemaan osas-
tokohtainen vaihe kerrallaan. Vaiheittaisella tarkastelulla saadaan vastaus

kaikkiin tutkimuksen kysymyksiin.

Ajankéaytossa tullaan tarkastelemaan myyjan kayttama aika hinnan tarjoami-
sessa, asiakaspalvelun kayttaméa aika tilauksen kasittelyssa ja laskutusosas-

tolla kuluva aika laskutusvirheiden selvittamisessa. Osastoilla mitatuista kasit-
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telyajoista lasketaan prosesseille keskiarvo ja mediaani. Lopuksi osastoilla
lasketut keskiarvot ja mediaanit lasketaan yhteen ja verrataan toisiinsa. Koko-
naiskasittelyajoista saadaan vastaukset tutkimuksen kysymyksiin. Tutkimuk-
sen tarkein tavoite on selvittdd kumpi tilausprosessi, manuaalinen vai sahkoi-
nen Quote book -tilaus, on ajallisesti nopeampi kasitella DSV Roadin osastoil-

la.

2 TUTKIMUSMENETELMAT JA TOTEUTUS

Tassa luvussa tarkastellaan tutkimuksen toteutusta ja kaytettyja menetelmia.
Tutkimuksen toteutuksessa on kaytetty kahta tutkimusmenetelmaa: teema-
haastatteluja ja tilausprosessien vaiheiden ajallista mittaamista. Tutkimuksen
luonteesta johtuen se voidaan luokitella sek& kvantitatiiviseksi eli maarallisek-
si, etta kvalitattiivikseksi eli laadulliseksi tutkimukseksi. Maarallisissa tutkimuk-
sissa selvitetadn asioiden ja tapahtumien valisia riippuvuuksia ja muutoksia.
Maaralliset tutkimuksen perustuvat tutkijan ajatuksiin ja keratysta aineistosta
saatuihin mittaustuloksiin. Maaralliselle tutkimukselle ominaista on tutkittavien
iimididen kuvaaminen numeerisesti. Laadullisessa tutkimuksessa taas pyri-
tdan kuvaamaan ja tarkastelemaan kohdetta kokonaisvaltaisesti ja useista
nakokulmista. Laadullisessa tutkimuksessa pyritaan selvittamaan ilmididen
syita ja ominaispiirteita. Laadullisen tutkimuksen aineistot ovat usein pienem-
pid kuin maarallisten tutkimusten. (Heikkila 2005, 16; Hirsjarvi, Remes & Saja-
vaara 2000 152; Holopainen & Pulkkinen 2013, 20-21; Saaranen-Kauppinen
& Puusniekka 2006.)

Tutkimuksessa on pyritty ottamaan molempien tutkimustyyppien piirteita huo-
mioon. Lopulliset tulokset saadaan mitattujen tuloksien ja laskennan perus-
teella. Toisaalta tutkimuksen kohteena olevia spottihintatilauksia on pyritty
tarkastelemaan mahdollisimman monen osaston nakokulmista. Seuraavissa
luvuissa esitellaan tutkimusmenetelmat, tutkimusaineiston kerdaminen ja lo-

puksi tutkimusaineiston analysoinnin keinot.
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2.1 Haastattelut

Tutkimuksen empiirinen tieto DSV Roadin toiminnasta on kerétty haastatte-
luista, suullisista perehdytyksista ja kirjallisesta palautteesta. Haastateltuja
olivat DSV Roadin myyntiedustaja ja laskutusosaston paallikkod. Haastattelut
on toteutettu tdiden ohessa DSV:n paakonttorin tiloissa. Haastattelut olivat
muodoltaan teemahaastatteluja. Haastatteluja ei siis strukturoitu valmiiksi ky-
symyslomakkeiksi vaan haastattelujen kysymykset on valikoitu teemojen mu-
kaan. Strukturoitua haastattelua ei olisi ollut mahdollista toteuttaa haastattelu-
aiheiden eroavaisuuksista johtuen. (Tiittula & Ruusuvuori 2005, 11.) Myyn-
tiedustajalla teemana olivat spottihintaiset tilaukset ja laskutusosaston paalli-
kon haastattelussa DSV Roadin laskutusosaston yleiset tehtavat ja perustie-
dot. Haastattelujen liséksi asiakaspalvelun paallikkd antoi tutkimukselle kirjalli-
sen palautteen. Tutkimusta varten saatiin suullinen perehdytys toiselta myyn-

tiedustajalta ja laskutusosaston pitkaaikaiselta tyontekijalta.

Haastattelu valikoitui tutkimusmenetelméksi DSV:n sisaisen materiaalin puut-
tumisen takia. Haastattelut tukivat tutkimuksen laadullisia ominaisuuksia, kos-
ka ne lisasivat tilausprosessien tarkastelua muiden osastojen nakdkulmista.
Haastatteluissa DSV:n tyontekijat kertoivat omin sanoin ja kokemuksiin perus-
tuen valituista aiheista. Molemmille haastatteluille laadittiin omat kysymyksen-
sa. Teemahaastattelun mukaisesti kysymyssarjoissa tuotin esiin aiheen kes-
keiset seikat ja teemat. Haastatteluissa on hyddynnetty teemahaastattelujen
joustavuutta. Haastattelut pyrittiin toteuttamaan normaalin keskustelun omai-
sena. Taman ansiosta haastatteluissa nousi esiin haastateltavien tuomia asi-
oita, joita kysymyssarjoissa ei ollut ennakkoon huomioitu. Teemahaastattelua
voidaan hyodyntaa seka maarallisessa, etta laadullisessa tutkimuksessa. Nu-
meraalisen tutkimusaineiston keraamiseen teemahaastattelu ei valttdmatta ole
paras keino. Teemahaastattelu on kuitenkin hyva keino, kun tutkittavasta koh-
teesta ei ole paljoa tietoa. Tutkimuksen tiedonkeraamiselle haastattelut olivat
hyvin olennainen vaihe. (Tiittula & Ruusuvuori 2005, 11-12; Vilkka 2005, 100—
102.)

Haastattelutilanteissa edettiin etukateen laadittujen kysymysten mukaan.
Teemahaastatteluissa pyrittiin tuomaan esiin haastateltavien omia tulkintoja ja

kokemuksia aiheista. Laadullisessa tutkimuksessa haastattelujen kysymykset
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ovat usein avoimia. Myds taman tutkimuksen haastattelujen kysymykset olivat
avoimia. Avoimilla kysymyksilla mahdollistetaan haastateltavan spontaanit
mielipiteet ja rajaamattomat vastaukset. Avoimet kysymykset eivat palvele
maarallista tutkimusta jarin hyvin, koska pitkien sanallisten vastausten luokitte-
lu on haastavaa. Kysymykset on suhteellisen helppo laatia, mutta esimerkiksi
haastattelujen puhtaaksi kirjoittaminen on haastavaa. Avoimien kysymysten
riskina on myds, ettei haastateltava halua tai osaa vastata. (Heikkila 2005, 49;
Tuomi & Sarajarvi 2009, 75.)

Haastattelut toteutettiin vain taustatietojen hankkimista varten ja haastatteluis-
sa ei otettu kantaa itse tutkimuksessa tehtavaan tilausten kasittelyn kellotta-
miseen. Lahtokohtana oli saada taustatietoa ja perusteita spottihintojen tar-
joamisesta seka laskutusosaston roolista ja tehtavista DSV Roadin organisaa-

tiossa.

2.2 Tutkimusaineiston kerdaminen

Tutkimuksen méaarallisten puolien nédkdkulmasta tavoitteena oli keratd mahdol-
lisimman kattava tutkimusaineisto. Talldin tutkimusaineiston pohjalta saaduis-
ta tuloksista voitaisiin tehda yleistettavia paatelmia. Laadullisessa tutkimuk-
sessa aineiston ei aina tarvitse olla suuri ilmion tarkastelua varten (Saaranen-
Kauppinen & Puuniekka 2006). Tutkimuksen aineisto koostuu asiakaspalve-
lussa kasiteltyjen vientitilausten, myynnissa tarjottujen rahtihintojen ja lasku-
tusosastolla selvitettyjen virheiden kasittelyajoista. Tilausotoksen koko vaikut-
taa tutkimuksen tarkkuuteen. (Hirsjarvi ym. 2000, 166-167.) Kaikki otokset

pyrittiinkin saamaan mahdollisimman suuriksi.

Tutkimusaineiston néakdkulmasta tutkimuksen katsotaan olevan otantatutki-
mus. Tarkastellut tilaukset on otettu myynti- ja asiakaspalvelun osalta tarkas-
teluun spottihinnan perusteella. Laskutuksen kannalta pelkkien spottitilausten
valikoiminen tutkimukseen on haasteellisempaa osaston ty6jaosta johtuen.
Laskutusosastolla jokainen laskuttaja vastaa tietyn tai tiettyjen maiden kulje-
tusten laskuttamisesta. Kaikkien vientitilauksien tarkastelemiseksi olisi mitta-
uksia taytynyt tehda kaikkien laskutusosaston tyontekijoiden kanssa. Tama
olisi aiheuttanut suurta haastetta tutkimuksen aikataulutukseen ja tyon laajuu-

teen. Laskutusosastolla tutkimusaineistoksi valikoituivat seitseman liikenne-
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suunnan laskutusvirheet. Laskutuksen mittauksista kerrotaan tarkemmin tule-
vassa kappaleessa. (Holopainen & Pulkkinen 2013, 29; Lindholm 2019,
Sundholm 2019.)

Tutkimuksen aineisto on paasaantoisesti valikoitu spottihinnan siséltymisen
perusteella. Aineiston katsotaan olevan kiintibotanta kaikista tilauksista. Kiin-
tidotannassa tutkimusaineisto maaraytyy jonkin maaraddvan ominaisuuden
perusteella. Tassa tutkimuksessa ominaisuus on spottihinnan sisaltyminen
tilaukselle. Varsinaisesti tutkimuksessa tarkasteltavilla tilauksilla ei ole ollut
selvaa kiintiéta. Tutkimusaineistossa on pyritty ottamaan mahdollisimman laa-
ja joukko spottihintaisista vientitilauksista osaksi aineistoa. Tilastollisten tutki-
mustapojen nadkodkulmasta tutkimuksen aineisto ei ole edustava. Edustavassa
aineistossa jokaisella otantayksikolla, tdssa tapauksessa tilauksella, olisi yhta
suuri mahdollisuus valikoitua aineiston osaksi. Koko tutkimusaineistomassa
kattaa kaikki DSV Roadin kuljetustilaukset. Tutkimuksen rajauksesta johtuen
kaikilla tilauksilla ei ole yhta suurta mahdollisuutta tulla valikoiduksi tutkimus-
aineistoon. Tutkimusaineistonotos on aina maariteltava tutkimuksen mukai-
sesti. Aineiston otoskokoa valittaessa on otettava huomioon tutkimuksen ai-
kataulut ja tarkkuus jolla tulokset halutaan. Suurien tai karkeiden erojen selvit-
tamiseksi voi riittdd kohtuullisen pieni aineisto. Naiden maaritelmien perusteel-
la tutkimusaineisto on nayte kaikista DSV Roadilla saapuvista kuljetustilauk-
sista. Vain spottihintaisten vientitilausten kannalta tilauksen voidaan katsoa
olevan edustava otos. (Heikkila 2005, 41-42; Holopainen & Pulkkinen 2013,
29-37.)

Koska tutkimusaineisto on keratty kolmelta osastolta ja naiden osastojen tyo-
rytmit ja tehtavat eroavat toisistaan merkittavasti, ei kaikilta osastoilta ole ollut
mahdollista keratd samankokoista otosta. Asiakaspalvelussa tilausotokset on
tehty kahdessa kolmen viikon jaksossa. Ensimmaéinen kolmen viikon jakso
kaytettiin manuaalisten tilauksien otokseen tekemiseen. Seuraavan kolmen
viikon jakson aikana puolestaan tehtiin Quote book -tilausten otos. Tarkastelu-
jaksojen aikana tutkimukseen valittiin kaikki spottihintaisen manuaaliset tilauk-

set ja Quote book -tilaukset.
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Laskutusosaston mittaukset tehtiin noin viikon tarkastelujaksossa. Jakson ai-
kana tutkimusaineistoksi valikoituivat seitsemassa liikennesuunnassa tehdyt
laskut. Tutkimuksen kannalta olennaisia laskuja ovat ne, joita laskutuksen au-
tomatiikka ei pystynyt tekemaan. Laskutusosaston tyotehtavat eroavat asia-
kaspalvelusta ja myynnista merkittavasti. Kaytannossa kaikkia laskutuksia olisi
mahdotonta kellottaa tutkimuksessa. Laskutuksessa tehtyihin ajankaytén mit-

tauksiin paneudutaan tarkemmin yhdessa tulevista luvuista.

Myyntiosastolla kellotukset toteutettiin satunnaisemmin. Kellotukset suoritettiin
myyjien tyoétehtavien ohessa, kun myyja vastaanottanut sopivia tarjouspyynto-
ja. DSV Roadin myyjien ty6tehtavat ovat monipuolisia ja rahtien tarjoaminen
on vain yksi monista tyotehtavista (Koivisto 2019). Mittaukset pyrittiin toteut-
tamaan niin, etté niisté aiheutui mahdollisimman vahan haittaa myyjan muille
tyotehtaville. Quote tool -tarjouksien kellotukset toteutettiin kolmen lyhyen tar-
kastelujakson aikana. Manuaaliset tarjoukset mitattiin yhden tarkastelujakson
aikana. Myyntiosastolla tehtyjen mittauksien aineisto on tutkimuksen kannalta
pienin. Pienen aineiston ja otoksen riskind on johtopaatoksien ja tuloksien
vaaristyminen. Suuremman aineiston kerddmiseen olisi tarvittu huomattavasti
enemman aikaa ja resursseja. (Holopainen & Pulkkinen 2013, 37-38.) Etenkin
myyjien ndkokulmasta laajemman aineiston ja otoksen kerdaminen olisi 0soit-

tautunut haastavaksi myyjien tydtehtavien monipuolisuudesta johtuen.

2.3 Tutkimusaineiston analyysi

Mitattua aineistoa on pyritty tarkastelemaan maarallisen ja laadullisen tutki-
muksen menetelmia hyddyntamalla. Vaikka tutkimustavat eroavat toisistaan,
eivat ne sulje toisiaan pois aineistoa analysoitaessa. Laadun ja méaaran eroja
voidaan vahentaa kasittelemalla tutkimusta teoria- tai aineistoléahtbisena.
(Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006.) Tama tutkimus on ensisijaisesti
aineistoléhtoinen tutkimus. Tilastolliset menetelmét palvelevat erityisesti tutki-
muksen maarallisid ominaisuuksia. Kellotuksista saatiin numeraalisia arvoja,
joten niitd on mahdollista kasitella ja jasennella matemaattisesti. Analyysissa
on pyritty havaitsemaan aineistosta erilaisia tunnuslukuja. Nama tunnusluvut
auttavat tutkimuksen johtop&étoksien tekemisessa. (Holopainen & Pulkkinen
2013, 78.)
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Tutkimuksen kannalta DSV Roadin osastoilla lasketut kasittelyaikojen sijainti-
luvut ovat olennaisia. Sijaintiluvut kuvaavat aineiston massan jakautumista.
Yksi lasketuista sijaintiluvuista on kasittelyaikojen keskiarvo. Keskiarvo saa-
daan kun tutkimusaineiston summa jaetaan havaintojen lukumaaralla. Kay-
tannossa tama tarkoittaa sita, etta osastolla tehtyjen kellotuksien kokonaisaika
jaetaan kasiteltyjen tilauksien, tarjouksien tai laskutusvirheiden lukumaaralla.
Keskiarvo on eniten kaytetty sijaintiluku. Keskiarvo on vakaa suure kasitellyn
aineiston ollessa suuri, mutta pienessé aineistossa aariarvot voivat vaikuttaa
keskiarvoon huomattavasti. Keskiarvoa olisikin syyta valttaa, jos tutkittavien
arvojen joukossa on suuria poikkeavuuksia. Pieni otanta ja aariarvojen suuret
poikkeavuudet voivat vaaristaa keskiarvon tulosten kannalta virheelliseksi.
(Heikkila 2005, 83; Holopainen & Pulkkinen 2013, 83—-85.) Johtop&atoksien ja
tuloksien oikeellisuuden varmistamiseksi tutkimukseen on valikoitunut toiseksi

sijaintiluvuksi mediaani.

Mediaani on mitatun aineiston keskimmainen arvo. Jos aineistossa olevia ha-
vaintoja on parillinen maara, mediaani on kahden keskimmaéisen arvon kes-
kiarvo. Mediaani on hyddyllista kayttaa aineistoissa, joissa jakauma ja arvojen
hajonta on suuri. Mediaanin erona keskiarvoon on sen immuniteetti tutkimus-
aineiston aariarvoille. Mediaanin vaikuttavat vain aineiston keskimmainen tai
keskimmaiset arvot. (Heikkila 2005, 84; Holopainen & Pulkkinen 2013, 80—
85.) Molemmista tilausprosesseista ja laskutusosaston virheiden selvityksesta
lasketaan osastokohtaisesti keskiarvo ja mediaani. Osastokohtaiset tunnuslu-

vut lasketaan yhteen, jolloin saadaan selville prosessikohtaiset kasittelyajat.

Koska tutkimus sisaltéaa laadullisen tutkimuksen piirteitd, on aineiston analyy-
sissa kaytettava myos laadullisia menetelmia. Aineistoa on pyritty tutkimaan
aineistolahtoisia sisallonanalyyseja hyodyntamalla. Sisdllonanalyysissa aineis-
toa eritellaan etsien yhtalaisyyksia ja eroja. Sisélldnanalyysin voi toteuttaa niin
laadullisena analyysina kuin maarallisenakin. Tassa tutkimuksessa sisallén
analyysia sovelletaankin molempien tutkimusmuotojen nakdkulmista. Ensin-
nakin tutkimusaineistoa pyritd&n pelkistamaéan. Pelkistamisté voidaan kutsua
myds analysoitavan aineiston redusoimiseksi. Pelkistamisella tarkoitetaan
aineistosta saatavan informaation pelkistamista siten, etta kaikki opinnayte-

tyolle epaolennainen on poistettu. (Saaranen-Kauppinen & Puushiekka 2006;
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Tuomi & Sarajarvi 2009, 107-109.) Tutkimusaineisto pelkistetéan molemmille

prosesseille keskiarvoiseksi kasittelyajaksi ja mediaaniksi.

Pelkistamisen lisaksi aineistoa klusteroitiin eli lajiteltiin eri ryhmiin. Klusteroin-
nin ajatuksena on etsia aineistosta samankaltaisuuksia tai eroavaisuuksia.
Aineistossa havaitut erot tai samankaltaisuudet toimivat ryhmittelyn perustee-
na. Klusteroinnin avulla aineisto analysoiminen saadaan vahemman ty6laaksi.
(Tuomi & Sarajarvi 2009, 110.) Tutkimuksessa klusteroinnin voidaan katsoa
vaikuttavan eri osastoilla tehtyihin mittauksiin. Osastoilla mitattuja aikoja ei ole
yhdistetty ennen kuin koko osaston keskiarvo ja mediaani on laskettu. Nain

osastokohtaiseen aikaan ei vaikuta muilla osastoilla mitatut ajat.

3 B2B-MARKKINAT JA KANSAINVALISET MAANTIEKULJETUKSET

Kaikki meista ovat toimineet ostajina kuluttajamarkkinoilla. Kuluttajamarkkinoil-
la tuotteet ovat paasaantoisesti standardoituja. Tavara tai palvelu ostetaan
henkilokohtaiseen kayttdon. Myyjan ja ostajan valilla on harvoin henkilokoh-
taista suhdetta. Kuluttajamarkkinoilla kysynté vaihtelee suhteellisen vahan.
(Ojasalo & Ojasalo 2010, 25.) DSV Road operoi rahdinkuljettajana yritysten
valisilla markkinoilla eli tunnetummin B2B-markkinoilla (Business-to-
Business). B2B-markkinoilla yritykset tai organisaatiot ostavat ja myyjat palve-
luita tai tuotteita keskenansa (Ojasalo & Ojasalo 2010, 24). Tassa luvussa

esitelladn B2B-markkinoiden ja -kaupan ominaispiirteita.

Yritysten valisilla markkinoilla on tyypillistd myyjan tekeman tyon suuri merki-
tys. Asiakkaille pyritaan kehittamaan raataloityja ratkaisuja. Kaytannossa
B2B-toiminnassa luodaan monimutkaisia ratkaisuja monimutkaisille markki-
noille. Kuitenkin usein tavoitteena on luoda palveluita, jotka ovat ostajalle
helppoja ja tehokkaita. (Ojasalo & Ojasalo 2010, 26; Leake, Vaccarello & Gint-
ly 2012, 5.) B2B-markkinoilla toimivan yrityksen on tunnettava toimintaympa-
ristonsa, jotta sitd osattaisiin hyddyntad mahdollisimman tehokkaasti. Usein
nopeimmin ja tarkimmin tiedon markkinoista saavat yritykset saavuttavat edun
kilpailijoihinsa. (lloranta & Pajunen-Muhonen 2018, 227.) Logistiikkayrityksen
nakokulmasta tallaiset tiedot voivat olla esimerkiksi suurten yritysten tyytymat-
tomyys nykyiseen kuljetustarjoajaan tai uusien asiakas yritysten saapuminen

markkinoille.
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B2B-markkinoille ominaista on asiakkuuksien ja niiden kannattavuuksien mer-
kittava vaihtelu. Osa asiakkaista tuo yritykselle voittoa toisten aiheuttaessa
l&hes ainoastaan kuluja. Asiakkuuden kannattavuuteen vaikuttavat useat teki-
jat. Tallaisia ovat esimerkiksi myynnin kustannukset ja maksuehdot. Asiakas-
palvelun nakokulmasta vaikuttavia tekijoitd ovat esimerkiksi tilauksien kasittely
ja tilauksista aiheutuvat kustannukset. Logistiikassa erityisesti kuljetuskustan-
nusten merkitys on suuri. Kuljetusmaksun olisi katettava kuljetuksessa synty-
vat kustannukset, jotta toiminta olisi voitollista. Vaikka asiakkaat voidaan maa-
ritella osapuoleksi jolta saadaan tuloja, on muistettava asiakkuuksien olevan
yksi yrityksen tarkeimmista resursseista. (Hokkanen & Karhunen 2014, 311;
Mantyneva 2001, 37; Sakki 2014, 115; SKAL 2017, 274; Viitala & Jylha 2011,
82))

B2B-markkinoilla asiakkuudet ja ostopaatokset eivat synny yhta helposti ja
nopeasti kuin kuluttajamarkkinoilla. Esimerkiksi logistiikkapalvelujen tuottajaa
arvioidaan ostopaatosta ennen ja sen jalkeen. Valintaan vaikuttavat kilpailuky-
kyiset hinnat, nopea, tehokas ja henkilokohtainen palvelu seka esimerkiksi
palvelujen laajuus. (Ojasalo & Ojasalo 2010, 46—49.) Yritykset ostavan aina
palvelut tai tuotteet organisaation tarpeisiin eika henkilokohtaiseen kulutuk-
seen tai kayttéon, kuten kuluttajamarkkinoilla on tapana. Usein ostopaatokset
syntyvat monen henkildn hyvéksynnén jalkeen. (Viitala & Jylha 2011, 88.)

Logistisia palveluja tuottavan yrityksen on otettava huomioon minkalainen so-
pimus tavaraan lahettavalla ja ostavalla osapuolella on. Usein naiden osapuol-
ten valinen sopimus maarittelee, millaisella tasolla logistiikkayrityksen palve-
luiden tulee olla. Palvelutaso on pyrittava optimoimaan juuri sopivaksi. Talléin
kustannustekijat eivat kasva liian suuriksi. Asiakkaan vaatima palvelutaso on
kuitenkin taytettava. Logistiikkayritykselle tarkeita palvelutason mittareita ovat
esimerkiksi toimitusvarmuus, toimituksen nopeus, lahetysta seuraavan infor-

maation riittavyys. (Suomen Huolintaliikkeiden Liitto ry 2010, 53.)

Erés B2B-kaupan pitk&an jatkuneista trendeisté on ollut toimintojen ulkoista-
minen. Ulkoistamisella tarkoitetaan sitd, etta yritys ostaa tai tuottaa jotkin toi-
minnot tai palvelut toiselta yritykselta. Ulkoistamisen ajatus perustuu "Ostaa
vai valmistaa” -kysymykseen. Yrityksen sisalla pohditaan, mitka toiminnot on

syytéa ostaa ja mitka voidaan itse tuottaa. Ulkoistamisella pyritdan tuomaan
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yritykselle kustannussaastoja, padoman vapautumista, logistiikkakustannuksi-
en vahenemista, teknologista etua ja markkinakilpailun hyédyntamista. Ennen
kaikkea ulkoistamisen etuna on se, etta yritys pystyy keskittymaan ydintoimin-
taansa. Kaytannossa jos yritys varmistaa elektroniikkaa, on myos jarjestettava
tuotteiden kuljetukset. Logististen toimintojen ulkoistamisella yrityksella vapau-
tuu osaamista ja voimavaroja itse tuotteen valmistamiseen ja kehittdmiseen.
Logistiikan toimivuus on muodostunut tarkeaksi kilpailutekijaksi B2B-
markkinoilla ja siksi ulkoistamista pidetaéan tehokkaana keinona saavuttaa
etua kilpailijoihin. Yleisimmin logistiikkapalveluita tarjoaville yrityksille on ul-
koistettu varastointi ja kuljetusty6t. Toki laajempi toimintojen ulkoistaminen on
my6s mahdollista. (Hokkanen & Karhunen 2014, 75; Jalanka, Salmenkari &
Wingvist 2003, 9-10; Sakki 2014,120; lloranta & Pajunen-Muhonen 2018,
170-175.)

Ulkoistamistrendin seuraamuksena logistiikkapalveluiden kayttajille on tullut
uusia mahdollisuuksia. Ulkoistamismarkkinoiden palvelutarjonta on myos mo-
nipuolistunut. Monipuolistuneiden palveluiden myo6ta puhutaan usein 1PL-,
2PL-, 3PL- ja 4PL-logistiikkapalveluista (1st, 2nd, 3rd, 4th Party Logistics).
PL-termit kertovat logistiikan kehitysvaiheista yrityksen omatoimisesta kuljet-

tamisesta pitkalle ulkoistettuihin kokonaisvaltaisiin logistisiin ratkaisuihin.

- 1PL on kehityksen yksikertaisin taso, jossa yritys hoitaa itse logistiset
toiminnot omalla kalustollaan ja henkiléstolla.

- 2PL-toiminnassa yritys ostaa joitain tiettyja logistisia palveluita toiselta
yritykselta, esimerkiksi kuljetukset tai pakkauspalvelut.

- 3PL tarkoittaa, etta yritys ostaa logistiset kokonaisratkaisut palvelun tar-
joajalta, mutta pitaa itse huolen logistiikan kokonaisohjauksesta.

- 4PL on palveluiden kehittynein aste, jossa palvelujen tarjoaja vastaa
taysin logististen toimintojen suunnittelusta ja toteuttamisesta.

Etenkin 3PL-ratkaisut ovat yleistyneet kokonaisvaltaisesti. Palveluiden yleis-
tymiseen on vaikuttanut niiden hinnan alentuminen ja palveluiden tason mer-
kittava parantuminen. Palveluiden tarjoajan on kuitenkin menestyakseen osat-
tava erottua kilpailijoista. Usein logistiikkayritys pyrkiikin erikoitusmaan johon-
kin tiettyyn palveluun tai kuljetusmuotoon taatakseen parhaan mahdollisen
palvelutason. (Branch 2009, 70-71; Hokkanen & Karhunen 2014, 445; Tapa-
ninen 2018, 29-30.) Hyvana esimerkkina on DSV:n jakautuminen kolmeen
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divisioonaan: Road, Air & Sea ja Solutions. Jokainen divisioona on erikoistu-

nut tiettyyn palveluun tai kuljetusmuotoonsa. (Meista s.a.)

Edellisissa kappaleissa on esitelty B2B-markkinoita sivuten logistista n&ko-
kulmaa. On kuitenkin myos hieman selvennettava itse logistiikka-alan perus-

teita ja kasitteita.

3.1 Kansainvalisen maantierahdin kasitteita

Koska tutkimuksessa tarkastellaan DSV Roadin vientitilauksia, on myds olen-
naista selvittdd Suomessa tapahtuvien vientikuljetusten perusteita. Selvitys on

kuitenkin syyta aloittaa Suomen sisaisista kuljetuksista. Suomen sisaiset kulje

tukset, kuten myos Keski-Euroopan maiden sisdiset kuljetukset, toteutetaan
yleisimmin tielikennekuljetuksina. Suomen tieliikenneverkosto on erittéain kat-
tava. Tieverkon pituus on yhteensa 454 000 kilometria. Vuonna 2017 Kkoti-
maan sisaisista kuljetuksista 86 prosenttia toteutettiin maantiekuljetuksina.
Kattavan tieverkoston lisaksi maantiekuljetusten etuna on kuljetusten sovel-
tuminen erilaisten kuljetusten toteuttamiseen, suhteellisen suuret kuljetusno-
peudet, ja reittivalintojen monipuolisuus ja joustavuus. Paasaantdisesti maan-
tiekuljetukset voidaan jakaa jakelu- ja kerailykuljetuksiin ja runkokuljetuksiin.
Runkokuljetuksilla tarkoitetaan suoraan tehtaalta satamiin menevia kuormia
joita ei pureta valissa terminaalin. Tallaisista kuormista voidaan kayttaa nimi-
tysta FTL-kuljetus, eli full-truckload. Vastaisuudessa jakelu- ja kerailykuljetuk-
set ovat pienempia kuormia, jotka kerataan terminaaleihin tai varastoihin, jos-
sa ne yhdistelladn maaranpaan mukaisesti yhteen yksikkoon. Naista kuljetuk-
sista voidaan kayttaa nimitysta kappaletavarakuljetus ja LTL-kuljetus eli less-
than-truckload. (Liikennejarjestelma.fi 2018;Tapaninen 2018, 27-36; Tikka
2016, 75.) DSV Roadilla FTL-, LTL- ja kappaletavarakuljetuksilla on suuri

merkitys yrityksen toiminnalle.

Vaikka Suomen siséiset kuljetukset toteutetaan paasaantdisesti maanteitse,
erityisesti merikuljetukset ovat Suomen ulkomaankaupalla elintarkeita. Suomi
sijaitsee syrjassa eurooppalaisista markkinoista, jonka lisdksi kaikkien merkit-
tavien markkinoiden valissa on Itdmeri. Itmeren lauttaliikenteen kehittyminen
on mahdollistanut maantiekuljetusten yleistymisen kansainvalisissa kuljetuk-

sissa. Kokonaisvaltaisesti Suomesta ulkomaille suuntautuvat kuljetukset lah-
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tevat padsaantdisesti meritse. Suomen satamista kulkee saannallisia lauttalin-
joja lahes kaikkialle Eurooppaan. Etenkin suuryksikkdkuljetusten, kuten kontti-
en ja peravaunujen, merkitys on suuri Suomen merikuljetuksille. Naista suurin
merkitys on etenkin peravaunujen kuljettamisessa meritse. Peravaunujen kul-
jettamisen yleistyminen on seurausta lauttaliikenteen kehittymisesta. (Karhu-
nen & Hokkanen 2007, 16; Melin 2011 210; Tapaninen 2013, 24-25.) DSV
Roadin kuljetukset ovatkin paasaantoisesti irtoperavaunukuljetuksia. Jossain
tapauksissa yksikdssa saattaa olla mukana kuljettajakin, esimerkiksi jos tilaus

on erityisen Kiireellinen.

Vientitoiminnan ja DSV Roadin kannalta tarkein laivatyyppi on ro-ro-laiva. Ro-
ro-alukset (roll on — roll off) ovat tarkoitettu lasteille ja kuormille, jotka lastataan
laivaan pydrasiirtovalineilla ramppeja pitkin. Laivatyyppi on suunniteltu erityi-
sesti irtoperavaunuille. Laivatyypin etuna ovat kuorman kasittelyn vahaiset
kustannukset seka laivojen purun ja lastauksen nopeus. Nama ominaisuudet
ovat aina eduksi logistiikassa, koska lopullinen tulo tehd&én kun tavara saa-
daan kuljetettua perille méaaranpéaéhansa. Irtoperavaunukuljetukset ovat kus-
tannustehokkaita verrattuna kuljettajalliseen kuljetusyksikkdon. Kuljettajalla
varustetussa yksikdssa kuljettajalle maksettavat palkat lisdavat lopullisia kulje-
tuskustannuksia. Peravaunukuljetukset toimivat kaytannossa niin, etta yksi
kuljettava vie vaunun lahtbmaassa satamaan. Sataman tyontekija lastaa vau-
nun laivaan ja maaranpaasatamassa toinen kuljettaja hakee vaunun pois.
(Karhunen & Hokkanen 2007,80; Melin 2011, 199; Tapaninen 2013, 70-72.)
DSV Roadin vienti- ja tuontikuljetustoiminta toimii paasaéantoisesti talla peri-
aatteella, joskin myds kuljettajavetoisia yksikditékin kaytetaan ajoittain.

3.2 Kuljetussopimukset

Maantiekuljetuksissa kuljetukset voidaan karkeasti jakaa tilausliikenteeseen ja
linjaliikenteeseen. Tilausliikenne tarkoittaa tietyn asiakkaan tilaamaa kuljetusta
tiettyjen osoitteiden valilla. Linjaliikenne on kahden vakiintuneen paikan valilla
tapahtuvaa sdannollista ja aikataulutettua liikennointid. DSV Roadin kuljetuk-
sien voidaan katsoa toimivan ndiden muotojen valimaastossa. Kuljetukset to-
teutetaan asiakkaan antamien osoitteiden valilla, mutta kuljetukset kulkevat

DSV:n kuljetusaikataulujen mukaisesti. (Euroopanlaajuinen kuljetusverkosto
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s.a.; Melin 2011, 210.) Kaikki kuljetukset perustuvat DSV Roadin ja asiakkai-

den valisiin kuljetussopimuksiin.

Kuljetussopimuksen muotoa ei varsinaisesti ole maaritelty. Kansainvalisissa
kuljetuksissa sopimus vahvistetaan rahtikirjalla. Kaytantd perustuu vuonna
1956 allekirjoitettuun CMR-sopimukseen. Suomessa kyseinen sopimus on
otettu kaytt6on vuonna 1979. CMR-sopimusta kaytetdan yleissopimuksena
kansainvalisissa maantiella toteuttavissa tavarakuljetuksissa. Kuljetussopi-
muksen katsotaan olevan juridisesti pateva, kun rahtikirjasta on tehty kolme
kappaletta, jotka on allekirjoitettava tavaran lahettajan ja kuljettajan toimesta.
Rahtikirjan katsotaan olevan todiste kuljetussopimuksesta, kuljetuksen ehdois-
ta ja vahvistus siita, etta tavarankuljettaja on ottanut rahdin vastaan. Lahetta-
jan vastuulla on huolehtia rahtikirjassa olevien tietojen, kuten tavaran méaaran
ja osoitetietojen olevan merkitty oikeiksi. Jos tiedot rahtikirjassa ovat virheelli-
set tai tiedot muuttuvat, on naista ilmoittaminen lahettdjan vastuulla. Rahdin-
kuljettajan vastuulla on tarkastaa tavaraa vastaanottaessaan kuorman maa-
ran, viitenumeroiden ja muiden tietojen vastaavan rahtikirjassa ilmoitettuja.
Rahdinkuljettajan on siis luotettava tavaran lahettajan ilmoittamiin tietoihin.
Jos rahdinkuljettaja huomaa puutoksia tai muutoksia, joita ei ole merkitty rah-
tikirjaan, on ne merkittava rahtikirjaan lastauksen yhteydesséa. Rahdinkuljetta-
jan on myos merkattava mahdolliset vauriot varaumana rahtikirjaan tavaraa
vastaanotettaessa. Oikeilla merkinnéilla rahdinkuljettaja huolehtii vastuistaan
ja ilman oikeita merkintdja rahdinkuljettajaa voidaan pitaa vastuussa tavaran
puutteista tai vaurioitumisesta. (Karhunen & Hokkanen 2007, 46; Melin 2011,
211; Suomen Huolintaliikkeiden Liitto ry 2010, 272-273.)

Kuljetussopimuksessa on myds ilmoitettava kuljetettavan kuorman rahdituspe-
ruste. Rahdit pyritd&n ilmoittamaan tiettyné rahayksikkdna suhteutettuna lahe-
tyksen painoon tai pituuteen. Yleisimmat rahditusperusteet ovat kuutiometri tai
lavametriperuste. Kuutiometrirahditus perustuu lahetyksen viemiin kuutioihin
kuormatilasta. Lavametrit taas kertovat kuinka paljon l&hetys viela trailerin
pohjatilasta. Rahditusperusteen pohjalta rahdinkuljettaja méarittelee, onko
kyseinen kuorma kappaletavara-, LTL- vai FTL-kuorma. (Melin 2011, 212;
Suomen Huolintaliikkeiden Liitto ry 2010. 277-278.)
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Kuljetustapahtuma alkaa, kun rahdinkuljettaja on lastannut rahtikirjan mukai-
sen kuorman kyytiin lahettajan ilmoittamasta osoitteesta sopimuksessa sovit-
tuna aikana. Lahettaja vastaa tavaran pakkaamisesta niin, ettei se vaurioidu
tai vahingoita kuljetuskalustoa taikka henkil6ita kuljetuksen aikana. Sita, onko
lastaus lahettdjan vai rahdinkuljettajan vastuulla, ei ole yleisesti maaritelty.
Esimerkiksi DSV Roadin kansainvalien maantieliikenteen yleisten kuljetus- ja
tarjousehtojen (2017) mukaan lahettajan on huolehdittava lastauksesta ja
kuormauksesta kun kuorma tullaan noutamaan lahettgjan ilmoittamasta osoit-
teesta. Kuljetustapahtuma paattyy, kun rahdinkuljettaja luovuttaa tavaran rah-
tikirjassa ilmoitetulle vastaanottajalle sovitussa maarapaikassa. (Melin 2011,
211-212; Suomen Huolintaliikkeiden Liitto ry 2010, 273-274.)

4 ASIAKASPALVELU, MYYNTITYO JA LASKENTATOIMI

Tassa luvussa tullaan esittelemaan asiakaspalvelun, myyntitydskentelyn ja
laskentatoimen perusteita. Tutkimuksen kannalta on olennaista ymmartaa jo-
kaisen tydtehtavan vastuut, erityisominaisuudet ja merkitykset yritysorganisaa-
tioissa.

4.1 Asiakaspalvelun ja asiakaskokemuksen merkitykset

Asiakaspalvelun merkitys yrityksen toiminalle on suuri. Jos asiakas ottaa yh-
teytta asiakaspalveluun ennen ostotapahtumaa tai tilausta voi keskustelulla on
merkittava vaikutus asiakkaan ostopaattkseen. Jos asiakas ottaa yhteytta
vasta ostamisen jalkeen saattaa asiakkaalla olla ongelma, kysymys tai palau-
te. Se miten asiakaspalvelu hoidetaan, on hyvin olennainen kysymys yrityksel-
le. (Filenius 2015, 53.)

Monilla yrityksilla asiakaspalvelulle on asetettu tietty palveluntaso, jolla maari-
tetédan tavoitteet ja palvelulle haluttu laatu. Tallaisten tasojen maarittely tai
saavuttaminen ei kuitenkaan ole taysin yksiselitteistd. Laadukas asiakaspalve-
lu vaati luovuutta ja ennen kaikkea merkittavaa panostusta tyontekijalta. On
my0s otettava huomioon, etté asiakas voi kokea kaikki kontaktit yrityksen
kanssa asiakaspalveluksi. Usein puhutaankin yritysten asiakaskeskeisyydes-
ta, jolloin koko organisaatio palvelee asiakkaita samalla laadulla. Tarkeita
seikkoja on myds muistaa asiakkuuksien olevan erilaisia. Asiakaspalvelu on

suunnattava asiakkaan yksilolliset tarpeet huomioiden. Kokonaisuutena asia-
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kaspalvelua voidaankin pitdd hyvin monipuolisena ja abstraktina kokonaisuu-
tena. (Hokkanen & Karhunen 2014, 311-312; Prater & Whitehead 2013,115—-
119.)

Mita asiakaspalvelu konkreettisesti tarkoittaa? Asiakaspalvelu voidaan jakaa
kolmeen osa-alueeseen: ennen ostoa, oston aikana ja oston jalkeen toteutet-
taviin palveluihin. Ennen ostoa tapahtuvat palvelut ovat usein yrityksen kay-
tantoihin opastamisiin ja mielikuvan luomisiin liittyvia asioita. Oston aikana
toteutettavat palvelut eroavat asiakkaasta ja erityisesti toimialasta riippuen.
Logistiikka-alan asiakaspalvelun erityispiirteisiin tullaan viela paneutumaan
tulevissa kappaleissa. Yleisesti voidaan kuitenkin todeta oston aikaisten pal-
veluiden olevan sellaisia, jotka konkreettisesti liittyvat oston valvontaan ja toi-
mituksen varmuuteen. Oston jalkeiset palvelut taas liittyvat ostetun tuotteen tai
palvelun huoltoon, ohjeistukseen ja mahdollisiin reklamaatioihin. Toimivan
palvelukokonaisuuden toteuttaminen vaatii asiakaspalvelijoilta luovuttaa. Laa-
dukkaan palvelun takaamiseksi yrityksen on kerattava kattavasti ja sdannolli-
sesti asiakaspalautetta. (Christopher 2016, 31; Hokkanen & Karhunen 2014,
311; Ritvanen, Inkilainen, von Bell & Santala 2011, 29.)

Asiakaspalvelun on aina oltava hyvaa ja laadukasta. Laatu ei saa vaihdella
palvelunhenkilon tai tydvuorojen vélille. Tarjottavaan palvelun laatuun vaikut-
tavat esimerkiksi palveluhenkisyys, yrityksen palvelukyky ja asiakkaan tarpei-
den ymmartaminen. Laadukkaalla asiakaspalvelulla luodaan hyva kokemus
yrityksen palveluista. Asiakaskokemus on hyva, kun asiakas on kokenut pal-
velun odotettua paremmaksi. Mitd vahvempi tama kokemus on, sitéa parempi
tunne asiakkaalle jaa yrityksen palvelusta. (Hokkanen & Karhunen 2014, 320;
Viitala & Jylha 2011, 100.)

On kuitenkin muistettava jokaisen asiakkaan ja asiakaskokemuksen olevan
yksildllisia. Kokemus on usein sidottu johonkin tiettyyn hetkeen tai tilaukseen,
josta johtuen asiakokemuksien mittaaminen voi olla hyvinkin hankalaa. Asia-
kaskokemukseen vaikuttavat monet muutkin tekijat kuin pelkastaén asiakas-
palvelu. Kokemuksen syntyminen alkaa jo siita, kun asiakas kohtaa yrityksen
valillisesti tai valittomasti. Kokonaisuutena asiakaskokemuksen voi maaritella
kohtaamisen, mielikuvien ja tunteiden kokonaisuudeksi, jonka asiakas saa

yrityksen palveluista ja toiminnasta. Tasta kokonaisuudesta positiiviset koke-
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mukset nakyvat tuloksina. Negatiivisinet kokemukset ilmenevat taloudellisena
tappiona ja huonona maineena. Valttamatta nama kokemukset eivat nay yri-
tyksen tuloksessa valittomasti vaan pitkan ajanjakson aikana. (Filenius 2015,
31, 122; Hamalainen ym 2016, 120; Loytadna & Kortesuo 2011, 7.)

B2B-markkinoiden asiakaskokemukset eroavat olennaisesti kuluttajamarkki-
noiden asiakaskokemuksista. Kuluttajan asiakaskokemus perustuu siihen,
miten yritys vastaa kuluttajan tarpeisiin, miten palvelu tai tuote vetoaa kulutta-
jan tunteisiin, miten helppokayttdinen tuote on tai miten merkityksellinen tuote
tai palvelu kuluttajalle on. Kuluttajan asiakaskokemus pohjautuu pitkalti siis
siihen, minkalaisen kokemuksen yritys on tuonut kuluttajalle henkilokohtaisella
tasolla. Yritysasiakkaat ovat usein tarkeampia ja merkittavampia yrityksen
toiminnalle kuin kuluttaja-asiakkaat. B2B-markkinoilla asiakaskokemuksia olisi
pyrittéava johtamaan yrityksen sisalla. Yritysasiakkuudet ovat usein useita vuo-
sia pitkia, ostopaatdksenprosessit kestavat yleensa pitkaan ja niista paattavat
lukuisat henkil6t, tunteilla on harvoin merkitysta asiakaskokemuksen muodos-
tumisesta. Yritysasiakkaat haluavat heidan ostamansa palvelun tai tuotteen
toimivan mahdollisimman helposti. Hyvan asiakaskokemuksen muodostumi-
seksi yrityksen pitéisi pyrkia ennustamaan mahdollisia haittatekijoita. Vaikka
kauppa kaydaankin yritysten valisesti, hoidetaan asioiminen aina ihmisten va-
lilla. Positiiviseen asiakaskokemukseen vaikuttavat siis hyvin samantapaiset
asiat kuin ne joita laadukkaalta asiakaspalvelulta vaaditaan. Yrityksen on olta-
va oma-aloitteinen auttamaan ongelmien tapahtuessa, osattava joustaa tar-
peellisesti asiakkaan tarpeisiin ja osoitettava halukkaatta toteuttaa pitka
kumppanuus. Yrityksen on osattava luoda prosessit ja palvelut sille tasolle,
jolla asiakas todella kokee hyodtyvansa palvelusta tai tuotteesta. (Loytana &
Kortesuo 2011, 65—-66.) Voidaan siis todeta, ettd asiakaskokemus on monesta
osatekijasta koostuva yrityksen kannalta merkittdva kokonaisuus ja asiakas-
palvelu ovat tarkea osatekija tatd kokonaisuutta.
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4.2 Logistiikan asiakaspalvelu

Minkalaisia palveluita usein sisaltyy logistiikkayritysten tarjoamaan asiakas-
palveluun? Edellisissa kappaleissa tarkasteltiin yleisesti asiakaspalvelua ja
sen merkitysta yritykselle. Seuraavissa kappaleissa tarkastellaan logistiikassa

toteutettavan asiakaspalvelun ominaispiirteita.

Karkeimmillaan logistiikkapalvelut siséltavat tuotteen kuljetuksen ja varastoin-
nin. Ajan kuluessa aiemmista lisaarvopalveluista on tullut normaaleja logistiik-
kaoperaattorien tarjoamia palveluita. Logistiikan asiakaspalveluun sisaltaa
esimerkiksi seuraavia tyotehtavia: tilausinformaation jakamista, kuljetusten
seurantaan ja kuljetustilausten vastaanottoa ja kasittelya. Asiakaspalvelussa
valvotaan toimitusvarmuutta, -aikaa, -tdsmallisyytta ja -kykya. (Finne & Kok-
konen 2005, 326—32; Hokkanen & Karhunen 2014, 334; Ritvanen ym 2011,
29; Tapaninen 2018, 41.) Yleisesti voidaan todeta, ettd logistiikan asiakaspal-
velu sisaltaa kaikki ne kuljetukseen tai varastointiin liittyvat palvelut, joita asia-

kas mahdollisesti tarvitsee.

Logistiikan asiakaspalveluiden ja niiden kattavuuden voidaan myés katsoa
olevan yhteydesséa asiakkaan ostamien logistiikkapalveluiden kattavuuteen.
Jos yritys hoitaa kuljetukset, varastoinnin ja muun logistiikan taysin itse, ei
nain ollen ulkoiselle asiakaspalvelulle ole tarvetta. Jos yritys hankkii logistiik-
kapalveluita monipuolisemmin, kuten 2PL-, 3PL- tai 4PL-palveluita, on asia-
kaspalvelun merkitys suurempi. Usein laajemmissa ulkoistuksissa kuljetuspro-
sessien aloittavat toiminnot kuten tilausten kasittely, lahetysten seuranta, las-
kutus ja toiminnanohjaus siséltyvat tarjottaviin palveluihin (Jalanka ym 2003,
9). Osa naista toiminnoista voidaan toteuttaa asiakaspalvelun toimesta. DSV
Roadilla esimerkiksi tilausten kasittely ja lahetysten seuranta hoidetaan paa-
séaantoisesti asiakaspalveluosaston toimesta. Asiakaspalvelun yksi tarkeé teh-
tava on valittdd informaatiota asiakkaiden ja DSV Roadin sisdisten osapuolien

valilla.

Sahkadisten ohjelmien ja palveluiden kehittyminen on mahdollistanut myods
asiakaspalvelun kehittymisen (Ritvanen ym 2011, 29). Digitalisaatio on tuonut
monia hyotyja asiakaspalveluun logistiikka-alalla. Naita hyotyja ja kehityksia

tarkastellaan tarkemmin my6hemmaéssa luvussa.



25

4.3 Myyntityoskentely

Viitala ja Jylha (2011) maarittelevat myyntitydskentelyn seuraavasti: se on
markkinoinnin kaksisuuntainen kilpailukeino, jossa on suora yhteysasiakkaa-
seen. Markkinointi taas on olennainen osa yrityksen liiketoimintaa. Markki-
noinnilla on myos suuri merkitys yrityksen menestymiseen. Markkinointi tar-
koittaa kaytanndssa omasta tuotteesta tai tarjotusta palvelusta viestimista.
Talle pyritaan erottumaan kilpailevista yrityksista. (Bergstrom & Leppanen
2016, 10.)

Kun markkinoinnilla on heratetty mahdollisen asiakkaan mielenkiinto tuotetta
tai palvelua kohtaa, on myyntity6n tarkoituksena vahvistaa asiakaan ostopéa-
tos ja yllapitaéa toimivia asiakassuhteita. Myyntityon ja myyjan olisi osattava
ymmartaa asiakasta ja tuomaan talle uusia ndkemyksia tuotteesta. Usein
myyntiosaston on tehtava yrityksen paras tulos. B2B-markkinoilla myyntityd
voidaan jakaa toimipaikkamyynniksi ja kenttamyynniksi. Karkeasti jaettuna
naiden kahden myyntimuodon erona on se, etta toimipaikkamyynnissa asia-
kas tulee myyjan luo ja kenttamyynnissa myyja menee asiakkaan luo. Yritys-
ten valisessa kaupassa myyntityd toteutetaan usein tiimeissa. Nain mahdollis-
tetaan erilaisten osaamismuotojen kattavuus. Myyntitiimissa voi erikseen olla
myyjia, jotka yllapitavat asiakkuuksia etatyona. Toisaalta tarvitaan myyjia, jot-
ka hoitavat asiakastapaamisia ja myyntityota asiakkaiden kanssa kasvotusten.
Joskus asiakaspalvelukin voidaan omaksua osaksi myyntitydskentelya, koska
silla on suuri merkitys yrityksen tulokseen ja asiakassuhteisiin. (Bergstrom &
Leppéanen 2016, 321-322; Rubanovitsch 2018, 31-32, 42—-43.)

DSV Roadilla myyntitydskentely tapahtuu juuri edella mainitulla tavalla. Konk-
reettisesti on hyva tarkastella, mitka ovat myyjan ja myyntityén tehtavat. Ku-

vassa 1 esitellaan joitakin B2B-markkinoilla toimivan myyjan ty6tehtavia.
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B-to-b-myyjan tehtivia

Uusien asiakkaiden hankinta ja myynti uusille asiakkaille

Myynti nykyisille asiakkaille

Mykyisten asiakkuuksien yllapito, seuranta ja kehittdminen

Suhteiden hoitaminen asiakkaisiin, toimittajiin ja
vhteistydkumppaneihin

Asiakaspalautteiden kasittely, asiakastyytyvaisyyden varmistaminen

Yhteistyd myynnin tukitoimintojen, myyntitiimin ja muun
markkinoinnin kanssa

Osallistuminen myynnin suunnitteluun ja tulosten seurantaan

Kuva 1. B2B-myyjan tehtévia (Bergstrém & Leppanen 2016, 323)

Kuten kuvan 1. ensimmaisella kahdella rivilla esitetddn, on myyjan osattava
pitéa huolta vanhoista asiakkaista kuin my6s hankittava uusia asiakkaita yri-
tykselle. B2B-myyjan tydssa on myds huolehdittava laajoista verkostoista.

Suhteita on pidettava ylla yrityksen ulkoisiin ja sisaisiin osapuoliin.

4.4 Laskuttaminen, taloushallinto ja laskentatoimi

Laskutus on yksi toiminto, jolla pidetaan huoli yrityksen rahoituksesta. Laskut-
taminen on osa yrityksen taloushallintoa ja laskentatoimea. Laskutuksen teh-
tava on nimensa mukaisesti tehda ja lahettaa asiakkaalle laskut toimitetusta
tuotteesta tai toteutetusta palvelusta. Laskutettava palvelu voi olla esimerkiksi
toteutettu kuljetus. (SKAL 2017, 26.)

Taloushallinto ja laskentatoimi tarkoittavat jarjestelmia, joiden tarkoituksena on
tuottaa informaatiota yrityksen sidosryhmille yrityksen taloudellisista tapahtu-
mista. Taloushallinnon ja laskentatoimen tuottama informaatio jaetaan sidos-
ryhmien perusteella siséiseen ja ulkoiseen laskentatoimeen. Ulkoinen lasken-
tatoimi tuottaa tietoa yrityksen ulkoisille sidosryhmille. Tallaisia ryhmia ovat
esimerkiksi luotonantajat, asiakkaat, yhteistydkumppanit, viranomaisille, tyén-
tekijat ja omistajat. Ulkoisen laskentatoimen voidaan sanoa tuottavan infor-
maatiota kaikille yrityksen toiminnasta kiinnostuneille osapuolille. Siséaisella
laskentatoimella tuotetaan informaatiota yrityksen johdolle. Télla informaatiolle
tuetaan yrityksen johtamista ja paatosten tekoa. (Alhola & Lauslahti 2002, 27—
30; Lahti & Salminen 2008.)
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Yrityksella on useita erilaisia laskutuksen muotoja ja prosesseja. Naita ovat
esimerkiksi ostolaskuttaminen, matka- ja kululaskuttaminen. Tutkimuksessa
kuitenkin tarkastellaan vain myyntilaskuttamista. Myyntilaskutuksessa lasku-
tusosasto laatii asiakkaalle laskun tdmé&n ostamasta tuotteesta ja tai palvelus-
ta. Kun asiakas on maksanut laskun, katsotaan laskutusprosessi paattyneek-
si. Maksetut laskut tarkastetaan myyntireskontran toimesta. Myyntireskontra
on lista, luettelo tai osasto, jolla seurataan yrityksen myyntisaamisia. Myynti-
laskutuksen tulisi olla tehokasta ja virheetdnta, koska se vaikuttaa suoraan
yrityksen saamaan tulovirtaan. Koska myyntilaskut osoitetaan yrityksen asiak-
kaille, vaikuttavat virheelliset laskut asiakaskokemukseen ja tata kautta myos
asiakaspalveluun. (Lahti & Salminen 2008, 15, 73; Jormakka, Koivusalo, Lap-
palainen & Niskanen 2015, 62.)

Laskutuksen nakodkulmasta ovat myos oleellisia tutkimuksessa kasiteltavat
spottihintaiset tilaukset. Yrityksella voi olla useita erilaisia myyntitapoja, kuten
kateismyyntia, internetkauppaa, sopimusperusteista myyntia tai tilausperus-
teista myyntia. Spottihintaisten tilausten voidaan katsoa olevan sekoitus sopi-
musperusteita myyntia ja tilausperusteista myyntia. Tilausperusteisessa
myynnissa tilaukselle tallennetaan asiakkaan tilaaman palvelun tai tuotteen
nouto ja toimitusosoitteet, tavaran maaré ja toimitusajankohta. Erityisen olen-
naista on se, etta tilaukselle ilmoitetaan sovittu hinta. Tutkimuksen kannalta
olennaista on se, etta kaikki DSV Roadin asiakkuudet ja tilaukset perustuvat
sopimuksiin. Sopimusperusteisessa myynnissa hinnat ovat usein vakiosum-
maisia. (Lahti & Salminen 2008, 81-82.) Spottihintoja kasitellessa on otettava
nama molemmat myyntitavat huomioon, koska tilaukset perustuvat sopimuk-
siin, mutta hinnat ovat erikseen myyjan tekemien tarjouksien mukaisia (Ala-
luusua 2019).

4.5 Digitalisaatio logistiikassa ja yrityksen toiminnoissa

Asiakaspalvelun, myyntityon ja laskentatoimen perusteet ovat kaytannossa
pysyneet muuttumattomina pitkaan. Digitalisaation myoéta kaikkiin naihin tyo-
tehtaviin on syntynyt uusia mahdollisuuksia sekd haasteita. Digitalisaation vai-

kuttaa kokonaisvaltaisesti koko logistiikan alaan.
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Digitalisaation voidaan katsoa vaikuttavan logistiikkaan kokonaisvaltaisesti. Se
on lisannyt logistiikkapalveluiden kysyntaa ja tulee konkreettisesti vaikutta-
maan siihen, miten ihmiset ja asiat kuljetetaan paikasta toiseen. Tutkimuksen
kannalta olennaisempia ovat digitaaliset palvelut. Logistiikan ohjaus toteute-
taan kaupan ja teollisuuden alalla tahan suunnitelluilla ohjelmilla. Digitalisaa-
tion kehittymisen myd6ta yritykset hyddyntéavat uusia ohjelmia ja tydkaluja toi-
minnassaan. Kehittyminen on mahdollistanut kuljetusten seuraamisen reaali-
aikaisesti ja parantanut resurssien hyddyntamista. Logistiikka-alan yrityksissa
pyritdan liittAmaan sahkoinen toiminnanohjaus vahvasti osaksi liketoimintaa.
Nailla tyokaluilla ja ohjelmilla pyritéan parantamaan tiedon liikkkumista logisti-
sissa ketjuissa. Digitalisaation pohjimmaisin etu onkin tiedonsiirron liikkumisen
parantuminen eri osapuolten valilla. Kun tiedon kulku tehostuu toimitusketjus-
sa, tulee kuljetusprosessista tehokkaampi. (POyskod ym. 2016; Sakki 2014, 7.)

Edella mainittuja tyokaluja ja ohjelmia voidaan yleisesti kutsua tietojarjestel-
miksi. Nama tietojarjestelmét voidaan jakaa ryhmiin niiden kayttotarkoituksen
perusteella. Kuljetuksilla on omat jarjestelmansa, jotka voidaan lajitella suun-
nittelu-, seuranta- ja ohjausjarjestelmiin. Suunnittelujarjestelmia hyédynnetaan
kuormia suunniteltaessa ja niilla pystytaan seuraamaan kaluston kapasiteettia.
Taman liséaksi jarjestelmalla voidaan suunnitella yksikdiden ajoreitteja, purkuja
ja lastauksia. Tallaiset ohjelmat ovat kaytossé esimerkiksi ajojarjestelijoilla tai

likenteen hoitajilla. (Tapaninen 2018, 28.)

Seurantajarjestelmat on suunniteltu kuljetustilausten kasittelyyn, lastinseuran-
taan ja laskuttamistehtaviin. Eli jarjestelmien avulla pystytdén kasittelemééan
tietyn kuorman tietoja ja paikallistamaan tilauksen sijainti. Ohjausjarjestelmat
on taas suunniteltu kuljetusten ja varastoinnin ohjaamiseen saatavien seuran-
tatietojen pohjalta. Ohjausjarjestelmia voi myds kayttaa ostoihin. Kaikkien
kolmen edella esitellyn jarjestelmén valilla tietoa. Tiedon siirto tapahtuu esi-
merkiksi RFID- tai viivakooditekniikan avulla. Viivakooditekniikassa l&ahetyksen
tiedot tallennetaan tummien ja vaaleiden juovien sarjaksi. Informaatio luetaan
ja tallennetaan optisesti skannaamalla. Tasta skannauslaitteen tiedot tallenne-
taan jarjestelméan, jossa tiedot muuttuvat digitaaliseen muotoon. (Sakki
2014, 16-17; Tapaninen 2018 28-29.)
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RFID-tekniikka on radiotaajuuteen pohjautuva seurantatekniikka. Yleisesti sita
voidaankin kutsua radiotaajuustunnukseksi. RFID-tekniikka on yleisesti kay-
tossa silloin, kun viivakooditekniikkaa ei voi hyodyntad, esimerkiksi silloin, kun
toimitusosoite ei ole valaistu tai viivakoodi on vaurioitunut. RFID-tunniste on
pieni seurantalaite, joka voidaan kiinnittaa lahetykseen. Laite sisaltaa pienen
mikrosirun, joka lahettaa tietoa lahetyksen liikkeista kulkiessaan lukulaitteen
l&heisyydesta. (Hokkanen & Karhunen 2014, 233-234; Sakki 2014, 17-18.)

Yksi lahetysten paikannuskeino, jonka digitalisaatio on mahdollistanut, on sa-
telliittipaikannus eli GPS-paikannus. Jarjestelmé perustuu maata kiertavista
satelliiteista saatavaan informaatioon. GPS tulee sanoista Global Positioning
System. Jarjestelman avulla pystytdan paikantamaan auto, laiva tai juna, jo-
hon haluttu |&hetys on lastattu. Tamé&n avulla voidaan tuottaa ajantasaista tie-
toa kuljetusten tilanteesta yrityksen sisaisesti ja ulkoisesti. (Hokkanen & Kar-
hunen 2014, 243.) DSV Roadin traileriyksikot on paasaantoisesti varustettu
GPS-paikantimilla. Paikantimia hyodyntamalla yrityksen tyontekijat voivat
saada paljon hyodyllista tietoa lahetysten toimitus- ja saapumisaikatauluista.

4.5.1 Digitalisaatio asiakaspalvelussa

Kuten on jo todettu, tehokas tiedon valittyminen on yksi suurimpia digitalisaa-
tion tuomia etuja. Etenkin asiakaspalvelun nakdkulmasta tiedon saaminen on
tarkeata. Asiakaspalvelijan on vastattava asiakkaan tarpeisiin ja teknologiaa
hyodyntamalla voidaan saavuttaa nama tarpeet entista tehokkaammin. Logis-
tiikan nakokulmasta tarkeéssa roolissa ovat erilaiset seurantajarjestelmat, joil-
la pystytaan paikantamaan asiakkaan lahetyksen tai kuorman sijainti. (Ritva-
nen ym 2011, 137-138.) Hyvin& esimerkkeina tasta on edellisen luvussa esi-
tellyt GPS- ja RFID-tekniikat.

Digitalisaation myo6téa asiakkaiden viestintdkanavat ovat monipuolistuneet. Ka-
navia voivat olla séhkoposti, puhelin, sosiaalinen media tai kasvokkain kaydyt
asiakaspalvelutilanteet. Asiakas ottaa omatoimisesti yhteytta asiakaspalve-
luun valitsemaansa kanavaa kayttaen, kun kokee sen tarpeelliseksi. Yrityk-
sen on osattava hyodyntaa erilaisia viestintdkanavia niin, etta vastataan par-
haiten asiakkaan tarpeisiin. Verkossa toimiessa asiakaspalvelulla on useita

tehtavia, kuten asiakkaan ongelmanratkaisu, ohjaus tilauksen teossa tai ky-
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symyksiin vastaus. Kaikille yhteydenottokanaville on tarjottavat selkeét ohjeet
ja mahdollisuudet. Yrityksen on myds huolehdittava, etta kaikista kaytossa
olevista kanavista on pystyttava palvelemaan asiakasta vaaditulla palveluta-
solla. (Havumaki & Jaranka 2014, 102-106; Lahtinen 2013, 241-242.)

Digitalisaatiosta on myds seurannut ominaisuus, etté asiakkaat hakevat entis-
ta enemman tietoa omatoimisesti. Netissé on tarjolla runsaasti informaatiota
erilaisista palveluista niin kuluttajille kuin yrityksillekin. Asiakkaat vertailevatkin
erilaisia tuote- tai palveluvaihtoehtoja, jotta saisivat tarpeitaan parhaiten vas-
taavan. Voidaan arvioida, etta jopa 80 prosenttia kuluttajien ostopaatoksista
tehtaisiin etukateen netista etsittyjen tietojen perusteella. Asiakaspalvelu siir-
tyykin entistd enemman oston jalkeiseen palveluun, koska asiakkaat itse 10y-
tavat tuotteesta tarpeelliset tiedot oston tekemiseksi. (Hamalainen ym 2016,
25; von Zansen, Haapanen & Syrjanen 2017, 96-98.)

Yritysten valisessd kaupassa osa prosesseista saattaa olla automatisoitu jol-
loin ihmistydn maara vahenee. Tahan inmisten tekemaan osuuteen olisi syyta
panostaa. Paremmalla palvelulla asiakas sitoutuu helpommin eika vaihda pal-
velun tarjoajaa. On aina kuitenkin mahdollista, etté digitaaliset palvelut aiheut-
tavat asiakkaille huonoja kokemuksia. Tietoliikenneongelmat voivat olla taysin
myyjasta riippumattomia, mutta asiakas saattaa silti syyttdd myyjaa tasta.
Toimimattomat jarjestelmat aiheuttavat myds yrityksen sisaisesti hankaluuk-
sia. Esimerkiksi silloin kun asiakkaiden yhteydenottoihin ei pystytd palaamaan
asiakkaan tarpeiden mukaisesti. Digitaaliset palvelut olisi pystyttava toteutta-
maan moitteettomasti. (Filenius 2015. 59-61.)

Voidaan todeta digitaalisista palveluista saatavan asiakaskokemuksen ja
asiakaspalvelun olevan merkittavia kilpailutekijoita yritysten valisessa kaupas-
sa.
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4.5.2 Digitalisaatio myyntity6ssa

Myyntitydskentely on kokenut radikaaleja muutoksia. Ostaminen on siirtynyt
enenemissa maarin nettiin. Siind missa ostajalla on suuri maara tietoa osto-
paatoksen tekemiseen, myos myyjalla on saatavissa paljon tietoa paatoksen-
teon ohjaamisessa. Myyntityd on kuitenkin murroksessa, kun osa rutiinin
omaisista tyotehtavista voidaan antaa tekoalylle. Talldin myyja voi keskittya
perehtymé&éan puhtaasti asiakkaiden tarpeisiin. Kuten asiakaspalvelussakin
myyjan on osattava hytdyntaa ja kayttaa uusinta teknologiaa hyddyksi me-
nestyakseen. (Rubanovitsch 2018, 27-29.)

Merkittava osa myyjan paivittaisesta tyosta kuluu yksinkertaisten ja toistuvien
toimenpiteiden toteuttamisessa. Téllaisia ovat puhelinsoitot asiakkaille, jotka
eivat ole valmiita ostamaan ja sahkopostiin vastaamiset. Yksi apu tallaisten
myyjan pakollisiin, mutta ty6ta hidastaviin tehtaviin, voisi olla erilaiset tekoalyt.
Tekoalyt ovat ohjelmia, jotka havainnoivat ja ymmartavat ympéaristéaan niin,
ettd ne opittavat siitd ja maksimoivat onnistumisen mahdollisuuden. Tekoaly-
jen avulla myyja voitaisiin vapauttaa naista tydtehtavista jolloin hanelle vapau-
tuisi aikaa muihin ty6tehtaviin. Tasta seuraisi tydajan tehostumista ja myyjien
tyokuorman helpottumista. Tekoalyn kehittyminen ja hyddyntaminen nakyy
myyntitydssa jo nyt. Jarjestelmiin tallennuttujen asiakastietoja hyodyntamalla
tekodly voit etsia potentiaalisia asiakkaita. Tekoaly voi myds kuitata osan myy-
jien saamista sahkodposteista. Sahkdpostien hoitaminen perustuu esimerkiksi
siihen, etta tekoaly on ohjelmoitu reagoimaan tiettyihin sahkdposteissa esiin-
tyviin sanoihin. (Fatemi 2017; Lampinen 2017; Pedersen, Hvid 2017; Ru-
banovitsch 2018, 72.)

Tekoalyn lisaksi myynnissa voidaan hyddyntaa niin virtuaalisia myyijia kuin
etamyyntiakin. Virtuaalinen myyja on usein ulkoistettu ohjelmisto, joka toimii
yrityksen verkkosivuille Chat-toiminnon muodossa. Virtuaalisen myyjén etu on
siing, etta silla mahdollistetaan myyntipalvelut ja prosessin onnistumiset vuo-
rokauden ympari. Kun asiakkaalle tarjotaan reaaliaikaista myyntipalvelua
muutenkin kuin ty6aikoina, paranee asiakastyytyvaisyys ja mahdolliset ostoon
vievat yhteydenotot yleistyvat. Etamyynti tarkoittaa, ettd ohjelman tarjoaja pe-
rustaa asiakkuustiimin, joka ottaa vastaan yhteydenotot. Yhteydenottajan

kanssa sovitaan lyhyt tapaaminen, jonka perusteella asiakas mahdollisesti
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ohjataan varsinaiselle myyjélle keskustelemaan tilauksesta tarkemmin. Ohjel-
miston tarjoaja informoi varsinaista myyjaa, jotta myyjaa osaa valmistautua
varsinaiseen asiakastapaamiseen. Ohjelmaa kayttamalle sdastetaan myyjan
seka asiakkaan aikaa ja rahaa, kun turhia matkoja ja tapaamisia ei sovita.
(Rubanovitsch 2018, 75-80.)

4.5.3 Digitalisaatio laskuttamisessa, taloushallinnossa ja laskenta-
toimessa

Digitalisaatio ei ole vaikuttanut laskuttamiseen, taloushallintoon tai laskenta-
toimeen kovinkaan paljon verrattuna edella esiteltyihin tydtehtaviin. Digitaali-
set palvelut ja sdhkdinen asiointi ovat olleet yleisesti taloushallinnon kaytossa
jo vuosikymmenié. Taloushallinnon tietovirtoja ja kasittelyvaiheita hoidetaan
pitkalti automatisoidusti ja digitaalisesti. Kadytanndssa tama tarkoittaa tyén
koostuvan ihmisen tekemista prosesseista, tdiden organisoinnista, tietojarjes-
telmista ja teknologioista. Digitalisoitumisella on pyritty taloushallinnon pro-
sessien tehostumiseen turhiksi koettujen ja mahdollisesti paallekkaisten vai-
heiden toteuttamatta jattamiselle. (Lahti & Salminen 2008, 13-21.) Tasta seu-
raa jalleen digitalisaation tuoma hyoty. Ihmisten tekema ty6 tehostuu ja aikaa

saastyy.

Séahkdisen ja digitaalisen laskuttamisen kannalta yleisessa kaytdssa ovat
verkkolaskut ja EDI-laskut. Verkkolasku on merkittdva osa digitaalista talous-
hallintoa. Se on lisdnnyt laskuttamisen tehokkuutta. Verkkolaskua tehtaessa
kaikki laskun oleellinen informaatio siirtyy laskuttajan laskutusjarjestelmaan ja
vastaanottajan ostolaskujen kasittelyjarjestelméén. Laskuttavan yrityksen on
yllapidettava rekisteria siitd, mita kanavaa pitkin asiakkaat haluavat laskunsa.
Nain varmistetaan se, etté laskut paatyvat oikeassa muodossa oikealle asiak-
kaalle oikeaan aikaan. Verkkolaskujen vélittdmiseen on erikoistunut useita
operaattoreita, jotka hoitavat laskujen valityksen yritysten valilla. Operaattorin
tehtavana on myds valvoa yritysten valista laskuliikennettd. (Lahti & Salminen
2008, 22, 84-85.)

EDI-laskut perustuvat EDI-tekniikkaan, joka tarkoittaa yritysten vélista kak-
sisuuntaista tietojenvaihtotoimintaa. EDI-tekniikka toimii automaattisesti. Yri-

tysten valilla liikkuvat tiedot perustuvat toimialojen kayttamiin standardeihin.
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Tama mahdollistaa sen, ettd EDI-laskun tiedot nakyvat niin lahettajalle kuin
vastaanottajallekin samanlaisena. EDI-laskujen lahettdminen on ollut pisim-
paan kaytossa sahkoisista laskutusmuodoista etenkin suurilla yrityksilla. EDI:n
etuna on se, etta laskun tiedot tallentuvat luotettavasta sanomaan. Esimerkiksi
DSV Roadin laskutuksesta 80 prosenttia hoidetaan verkko- tai EDI-laskulla.
(Lahti & Salminen 2008, 86; Lindholm 2019; Hokkanen & Karhunen 2014,
235-237.)

5 DSV ROAD, CARGOLINK JA TILAUSPROSESSIT

Tassa luvussa esitellaan tutkimuksessa tarkasteltavia vientitilausprosesseja.
Luvun alussa on lyhyt esittely DSV Roadista. Tata seuraavissa kappaleissa
esitelladn Cargolink-ohjelma, joka on DSV Roadin paasaantainen tytkalu kul-
jetusten jarjestdmisessa. Taman jalkeen paneudutaan tilausprosesseihin el
sahkopostilla lahetettyyn manuaaliseen tilaukseen ja myyjan kautta saatavaan

Quote book -tilaukseen.

5.1 DSV Road Oy

DVS Road Oy on yksi globaalisti toimivan logistiikkayhtion DSV:n divisioonis-
ta. Emoyhtid DSV on vuonna 1976 Tanskassa perustettu logistiikkaratkaisujen
tarjoaja. DSV toimii yli 80 maassa ja tyollistaa kansainvalisesti 45 000 tyonte-
kijaa. DSV on jaettu globaalisti kolmeen divisioonaan erilaisten kuljetus- ja
logistiikkapalveluiden perusteella.

- DSV Air & Sea divisioona on erikoistunut meri- ja lentokuljetuksiin.

- DSV Solutions tarjoaa varastointipalveluita ja logistisia kokonaisratkai-
suja,

- DSV Road divisioonan vastuulla on maantiekuljetukset.

Nama kolme divisioonan muodostavat DSV:sta kansainvalisesti merkittdvan
globaalisen toimijan. (Meista s.a.) Jokaisella divisioonalla on suuri merkitys
DSV toiminalle. Tassa opinnaytetydssa tarkastellaan DSV:n toimintaa vain
DSV Road divisioonan nakdkulmasta.
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5.2 Cargolink

Cargolink on DSV:n kayttoon kehitetty kuljetusten hallinta- ja suunnittelujarjes-
telma. Ohjelma ei ole vain Suomen DSV:n kaytdssa, vaan se toimii globaalisti
DSV organisaation paasaantoisena kuljetusten hallintajarjestelmana. Ohjelma
on kehitetty vain DSV:n toimintoihin ja se ei ole kaytdssa muissa yrityksissa.
Cargolink on kayttotarkoituksiltaan monipuolinen ja sitd hyddynnetaan erilai-
sissa tehtavissa DSV:n organisaatiossa. Cargolinkissa on omat toimintonsa
niin myynti kuin laskutusosaston kayttoon. Asiakaspalvelun ja tutkimuksen
kannalta yksi tarkeimmista Cargolinkin kayttétarkoituksista on kuljetustilausten
vahvistaminen ja kasittely. Seuraavissa kappaleissa esitellaan ohjelman pe-

rusteita tilauksen avauksen nakodkulmasta.

Aluksi on hyva esitella DSV Roadin kuljetuksia ja rahditus perusteita lyhyesti.
DSV Roadin kuljetukset voidaan jakaa kuljetettavan rahdin koon perusteella
kolmeen luokkaan: kappaletavara kuljetuksiin, osakuorma kuljetuksiin tai LTL-
kuljetus ja tayden trailerin kuljetuksiin tai FTL-kuljetuksiin. DSV Roadin ylei-
sissa kuljetusehdoissa (2017) hydodynnetaan kuutiometrirahditusta, bruttopai-
noon perustuvaa rahditusta seka lavametrirahditusta tilauksesta ja asiakkuu-
desta riippuen. Tutkimuksen kannalta lavametrirahditus on rahditusperusteena
olennaisin. (Naumanen 2019.) Lahetykset jaetaan kuljetusluokkiin seuraavas-
ti

- Kaikki enintdén 1,2 lavametria vievat kuljetukset ovat kappaletavaraa.

- 1,3-1,6 lavametria tai enemman vievat kuljetukset ovat LTL-kuljetuksia.
Tosin pienissa osakuormissa raja kappaletavarakuljetukseen on vaihte-
leva.

- 13,6 lavametria vievét tai maa kohtaisesti enimmaispainorajan tayttavat
kuljetukset ovat FTL. On myds kuljetuksia jotka lastataan vetoyksik-
koon ja peratraileriin. Talléin l[&Ahetyksen lavametrit ovat 16,5.

Yll& esitelty jako on hyvin karkea ja kuljetuskohtaisesti rahditusehtoja sovelle-
taan. Kuljetusten raja-arvot on olennaista tietdd, koska ne vaikuttavat olennai-
sesti tarjottavaan rahdin hintaan seka kuljetuksen toteutukseen. Kuorman ko-

ko ohjaavat kuljetuksen operatiivista toimintaa. (Naumanen 2019.)

Kuvassa 2 esitellaédn valmis kappaletavaratilaus. Tulevat esimerkkitilaukset

ovat kaikki Saksan vientitilauksia. DSV Roadilla kuljetukset jakautuvat maa-
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kohtaisesti liikenneosastoittain. Tutkimuksen kannalta ei ole kuitenkaan olen-

naista tai mielekasta erikseen esitella liikenneosastojen vélisia eroja.
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Kuva 2. Kappaletavaran kuljetustilaus

Kuva 2. esittelee meille valmiin kuljetustilauksen perusndkymén. Tata Cargo-
linkin nakymaa kutsutaan myds Con.-nédkymaéksi (Consigment) . Valmiin tila-

uksen tunnistaa vasemmassa ylakulmassa Con-tekstin alta |6ytyvasta kym-

menen merkkia pitkasta seurantanumerosta. Cargolink luo seurantanumeron
kun tilaus on tallennettu tarvittavilla tiedoilla Cargolink:n ensimmaista kertaa.
Kuvan 2. tapauksessa tilaus kasitellaan Saksan liikenneosastolla. Tama tieto
selviaa ruudun oikeasta ylakulmasta Dept.-kentasta. Sen alapuolella on To.-

kenttd, josta selviaa lahetyksen reititys. (Naumanen 2019.)

Tilauksen avaamiseksi Cargolink edellyttaa tietyt pakolliset tiedot. Nama tiedot
ovat kuljetuksen osoitetiedot, rahdinmaksaja ja sovitte toimitusehto, kuljetetta-
van rahdin tiedot, kuljetusaikataulu. llman naita tietoja ohjelma ei pysty luo-
maa tilaukselle seurantaviitettda. DSV Roadin myyjat edellyttavat asiakkaitaan
iimoittamaan nama tiedot myos tarjouspyynnoissaan. Myyja ei myodskaan pys-
ty tarjoamaan rahtia asiakkaalle ilman pakollisia tietoja (Alaluusua 2019). Pa-

kolliset tiedot on |0ydyttava sekd manuaaliselta, ettd Quote book -tilaukselta.
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Olennaisimmat tiedot kuljetustilauksella ovat rahdinmaksaja, noutopaikka ja
maaranpada. Cargolinkissa on nelja osoitekenttaa joihin syétetaan (1.) lahetta-
jan tiedot, (2.) nouto-osoitteen tiedot, (3.) vastaanottajan tiedot, (4.) toimi-
tusosoitteen tiedot. Kuvassa 3 on korostettu Cargolinkin osoitekentét. (Nau-
manen 2019.)
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Kuva 3. Cargolink osoitekentat

Kuvassa 3 korostettujen osoitekenttien vasemmalla puolella nékyvat tyhjat
kentét on tarkoitettu Cargolinkista Ioytyville asiakasnumeroille. Tutkimuksen
kannalta asiakasnumeroiden kayttd vaarantaisi DSV Roadin asiakkaiden
anonymiteetin. Tasta johtuen kuvakaappauksien asiakastiedot eivat kuulu oi-
keille DSV Roadin asiakkuuksille.

Tilauksen vahvistamiseksi tarvitaan perustietoja lahetyksen sisallosta. Asiak-
kaan tulisi ilmoittaa vahintaan lahetyksen paino, kuljetettavien kollien tai lavo-
jen maara, naiden mitat ja lyhyt tavarankuvaus. Yleisesti lyhyt kuvaus on tava-
ran virallinen kauppanimike. (Naumanen 2019.) Kuvassa 4 on korostettuna

kuljetuksen siséllosta kertovat tietokentat.
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Kuva 4. Tilauksen kuormatietokentét

Kuvassa 4 on korostettuna Cargolinkissa kuljetuksen siséll6lle varatut kentét. .
Kohdassa 1. selvida kuljetettavien kollien maara (No. of) ja kollien laatu (Pkg).
Kuvan 4. kuljetus sisaltaa yhden lavan. No. of.- ja Pkg.-kenttien tietojen olisi
vastattava todellista kuljetuksen sisdltéa mahdollisimman tarkasti. Kohdan 2.
kenttaan taytetaan mahdollisimman tarkasti lyhyt kuvaus kuljetuksen sisallos-
td. Kohdassa 3. olevat kentat kertovat tarkemmin kuljetuksen koosta. Kentista
|0ytyvat tiedot ovat lueteltuna vasemmalta oikealle: [&hetyksen bruttopaino,
nettopaino, kokonaiskuutiot ja lavametrit. Naiden tietojen perusteella tilauksen
kasittelyssa tiedetadn, onko kyseessa kappaletavara-, LTL- vai FTL-kuljetus.
Kuorma- ja osoitetietojen lisaksi Cargolinkin on syodtettava kuljetuskohtaiseen
reitittdmiseen ja kuljetussuunnitteluun liittyvia tietoja. (Naumanen 2019.) Ku-

vassa 5 on korostettu ndma tietokentat.
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Kuva 5. Status- ja load remarks-kentat

Kuvassa 5 on esiteltyna (kohta 1.) kuljetuksen reititykseen liittyvat statuskentat
ja (kohta 2.) koodit sekéa kuljetuksen aikatauluun ja lisatietoihin varatut kentat.
Statuskoodeista l6ytyvat tiedot liittyvat kuljetuksen kokoon, reititykseen ja
mahdollisiin kuljetuksen erityispiirteisiin, kuten kuljetuksen kalustoon tai lahe-
tyksen sisaltoon. Tutkimuksen kannalta ei ole mielekasta esitella statuskoode-
ja tarkemmin, koska ne eivat olennaisesti vaikuta tilauksen kasittelyssa kaytet-
tyyn aikaani. Kentat ovat kuitenkin merkityksellisia myynnin tarjpaman hinnan
ja laskutuksen kannalta. Statuskoodit on oltava taytettyna oikein, etta laskutus
saa tehtyéa asiakkaalle oikean suuruisen laskun. Statuskenttiin on kuitenkin

taytettava jokaiselle tilaukselle pakolliset kentat. (Naumanen 2019.)

Kuvan 5. kohdassa 2. |0ytyvista kentistéa oleellisimmat tiedot ovat kuljetuksen
toimitusehto ja toivottu kuljetusaikataulu. Kuljetusaikataulun tiedot selviavat
kohdista Pkup eli noutopaiva ja Del eli arvioitu toimituspaiva. Kohdan 2. ruu-
duista Term ja City selviaa tilauksen toimituslauseke ja lausekkeen nimetty
maarapaikka. DSV Roadilla kdyttssa ovat Incoterms-toimituslausekkeet. Inco-
terms on joukko kansainvélisessa kaupassa kaytettyja toimituslausekkeita,
jotka maarittelevat tavaran myyjan ja ostajan velvollisuudet kuljetustapahtu-
man aikana (Melin 2011, 56-57). Incoterms-ruudun siséltdma tieto tarkeaa
erityisesti laskutusosastolle. Toimitusehto vaikuttaa siihen kenelta tilaus lasku-

tetaan. Se myos ohjaa automaattilaskutusta. Muut ruudut on tarkoitettu kulje-
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tuksen kannalta olennaisia tietoja varten. Kenttiin voi esimerkiksi kirjoittaa las-
taukseen tai purkuun vaadittavia viitenumeroita. Kenttiin laitetaan usein asiak-
kaiden omia laskutusviitteita. Asiakkaat edellyttavat omien laskutusviitteiden
nakymista tilauksilla ja laskuilla. Usein syyna on asiakasyrityksen sisaisen las-
kutuksen sujuvoittaminen. Viitteiden merkitys korostuu kasvavissa maarin.
(Naumanen 2019.) Kuvassa 5 load remarks -kenttdén on kirjoitettu kuljetetta-

van kollinmitat.

Cargolink-ohjelmasta l6ytyy edelld esitellyn tilausndkyman lisaksi lukuisia mui-
ta nakymasivuja. Nakymat on jaoteltu kayttotarkoituksen mukaisesti. Tilauksi-
en kasittelyn kannalta oleellinen ndkymé on Con Cont. -sivu, johon tilauksen
spottihinta lisdtd&an. (Naumanen 2019.) Kuvassa 6 esitetaan tilaukselle syotet-
ty spottihinta.

*** CONSIGNMENT REGISTRATION, GONTINUED **=* TD Dept. HELDE
Consignment HELDE-W1180 User SAN
Load remarks: gElikelibeEln]

Document :
remarks

Drivers .
remarks

T Al AV A T [l T LY sl
Debtor
Debt. -by Aqreement TC Amount cur bT ACRD Text Invoice Status

SPOTTI
I 200.00fEUR

HELP UPDATE PREVIOUS] NEXT EXIT
& EXIT PAGE PAGE
1 24,1 A

Y | Al

Kuva 6. Tilaukselle taytetty spottihinta

Kuvassa 6 on esitetty tilauksen Con Cont.-nédkyma, johon on lisatty myyjan
tarjoama spottihinta. Tama nakyma on laajennus kuvassa 5 esiteltyihin load
remaks -kenttiin. Kuvassa 6 on korostettu Invoicing.-kentat. Nimensa mukai-
sesti ndma kentat on tarkoitettu tilauksen laskutuksellisia tietoja varten. Esi-
merkki kuvassa Invoicing.-kenttiin on kirjoitettu tieto 200 euroa suuruisesta
spottihinnasta. Spottihinta ollessa oikein Invoicing.-kentiss&, laskutusosasta

saa automaattisesti tehtya tilaukselle oikea summaisen rahtilaskun. Invoicing.-
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kentista selvidd myds muita kuljetuksen laskuttamiseen liittyvia tietoja, mutta
tutkimuksen nakokulmasta niita ei ole olennaista kuvata. Tilauksen kasittelyn
nakokulmasta olennaista on, etté spottihinta lisataan tilaukselle oikein. (Nau-
manen 2019.)

Cargolink luo tarvittavien tietojen syéttamisen jalkeen lahetykselle kymmenen
merkkia pitkan seurantaviitteen. Pa&saantoisesti voidaan todeta tilauksen ka-
sittelyn olevan valmis, kun seurantaviite ilmestyy ohjelmaan. Tilausproses-
seissa Cargolink luo seurantaviitteen hieman eroavasti. Seuraavissa luvuissa
kasitelladn tarkemmin manuaalisen tilauksen ja Quote book -tilauksen omi-

naispiirteita ja kasittelya.

5.3 Manuaalinen tilaus

Ensimmainen tarkasteltava tilausprosessi on manuaalinen tilaus. DSV Roadil-
la kaikista séhkopostilla tehdyista tilauksista kaytetaan termia manuaalinen
tilaus. Kaytanndssa manuaalinen tilaus on asiakkaan sahkodpostitse tekeméa
kuljetustilaus. Tama tarkoittaa, etta asiakas lahettaa kuljetustilauksen tiedot
asiakaspalvelulle kasiteltavaksi valitsemassaan muodossa. Tilauksilla ei ole
standardoitua muotoa, vaan ne voivat olla hyvinkin erilaisia asiakkuudesta
riippuen. Tutkimuksessa tarkastellaan vain manuaalisia tilauksia, joihin DSV
Roadin myyja on tarjonnut rahdin. Asiakkaan tai myyjan on huolehdittava tar-
jotun spottihinnan 16ytyvan tilauksen tiedoista. Muutoin kuljetuksen laskutus
menee vaarin. Manuaalinen tilaus velvoittaa myyjaltd enemman laskemista
kuin Quote book -tilaus. Hinnat tarjotaan asiakaskohtaisten Excel-taulukoihin

tallennettujen hinnastojen pohjalta. (Alaluusua 2019; Naumanen 2019.)

Manuaalista tilausta kasiteltdessa asiakaspalvelijan on syotettava kaikki tila-
uksen tiedot Cargolinkiin itse. Tilauksen kasittely alkaa tyhjasta Con.-
nakymasta. Asiakaspalvelija sy6ttdd asiakkaan sahkopostissa ilmoittamat tila-
ustiedot Cargolinkiin. Tilausta kasittelevan henkildn on myds lisattava myyjan
tarjoama spottihinta tilaukselle. Tilauksen kasittely on valmis, kun asiakaspal-
velija on tayttanyt tarvittavat tiedot CargoLinkiin, jolloin ohjelma luo tilaukselle
seurantaviitteen. Seurantaviitteen ilmestyessa Con.-nakymaan paasevat myos
DSV Roadin kuljetusten suunnittelijat kasittelemaan tilausta. (Naumanen
2019.)
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Manuaalisen tilauksen kasittelyn haasteena on erityisesti asiakkaiden vapaa-
valintaiset tilauspohjat. Koska asiakas ilmoittaa tiedot haluamallaan tavalla,
voi oleellinen tieto kuljetukselle olla haastavasti paikannettavissa. Talloin tila-
uksen kasittely on tyolasta. Lahtbkohtaisesti asiakaspalvelijan on myds oletet-
tava, ettd asiakkaan sahkopostissa ilmoitetut tiedot ovat virheettémia. Tama

oletus koskee tietysti kaikkia tilausmuotoja.

Manuaalisella tilauksella on haasteensa verrattuna DSV Roadin tarjoamiin
sahkaisiin tilauskanaviin. Sahkoépostin etuna on kuitenkin viestintimuodon
luotettavuus. On huomioitavaa manuaalisten tilauksien maarén olevan huo-
mattavasti alhaisempi kuin Quote book -tilausten. Tarkkoja tarkastelu maaria

huomioidaan lahemmin asiakaspalvelussa toteutettujen mittauksien osioissa.

5.4 Quote book -tilaus

Manuaalisen tilauksen kasittelyssa suurin tyénosuus on asiakaspalvelun vas-
tuulla. Quote book -tilauksessa vastaisuudessa suurin manuaalinen ty6 toteu-
tetaan myyjan toimesta. Quote book -tilaukset pohjautuvat Quote tool -
ohjelmaan. Quote tool -ohjelma on osana DSV Roadin asiakkuushallinta jar-
jestelmé Salesforcea. Quote tool -ohjelman tarkoitus on selkeyttaa, yksinker-
taistaa ja tehd& myyijien tarjousprosesseja yhtenaisemmaksi. Ohjelmalla pyri-
tdan tarjous vaiheen ja hinta saamisen helpottamiseen ja nopeuttamiseen.
Toisin kuin manuaalisessa tilauksessa, Quote tool -ohjelmassa rahdin hinnan
laskee tietokone-ohjelma eika myyja itse. (Alaluusua 2019; Naumanen 2019.)
Myyja syottdad asiakkaan ilmoittamat kuljetustiedot Quote tooliin. Ohjelma las-

kee tilaukselle hinnan myyjan syéttamien tietojen perusteella.

Rahdin hinnan laskemisen jalkeen ohjelma luo PDF-tiedoston, jossa hinta on
eritelty. Tiedosto sisaltdd myos nettilinkin, josta tilauksen voi vahvistaa. Myyja
valittaa tiedoston asiakkaalle. Jos rahdin hinta on asiakkaalle sopiva, tdméa
vahvistaa tilauksen linkin kautta. Linkin vahvistus luo l&hetykselle tilauksen
Cargolinkiin. Luotu tilaus perustuu PDF-tiedostossa ilmoitettuihin tietoihin.
Vahvistettu tilaus valittyy asiakaspalveluun. Asiakaspalvelun tehtava tilauksen
kasittelyssa on tarkistaa sen tiedot ja siirtéa tilaus oikealla liikenneosastolle.

Tilaukset ohjautuvat asiakaspalvelun omalle tilausten k&sittelylle varatulle
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Cargolink-osastolle. Tilauksen kasittelijan on myds tarkistettava ja paivitettava
tilauksen spottihinta CargoLinkiin Con Cont. -nakymassa. Kun tilaus on siirret-
ty oikealle likenneosastolle ja hinta on tarkastettu, katsotaan tilauksen kasitte-
lyn olevan valmista. (Naumanen 2019.)

Kaytanndssa manuaalinen ja Quote book -tilausten valilla on paljon yh-
tenevaisyyksia. Molemmat tilausprosessit kasitellaan Cargolinkissa ja mo-
lemmat edellyttavat tietyt perustiedot. Erovaisuudet muodostuvat tilauksen
kasittelyssa. Tutkimuksessa termid Quote book -nimitysta kaytetaan tilauspro-
sessista. Quote tool -termia kaytetddn myynnin tekemasta tarjouksesta. Mo-

lemmat termit kuvaavat samaa prosessia.

6 TILAUSTEN KASITTELYN MITTAAMINEN

Kuten aiemmin on esitelty, tutkimuksessa tarkastellut tilausprosessit kulkevat
DSV Roadilla useiden osastojen lapi. Seuraavissa luvuissa esitellaén tutki-
mukselle merkityksellisien osastoilla toteutettuja tilauksen kasittelyn mittauksia

tarkemmin.

6.1 Myynnissa toteutetut mittaukset

Myyntiosastolla tehtyjen mittauksien tavoitteena on selventaa myyjien kaytta-
maa aikaa rahdin tarjoamiseen asiakkaille. DSV Roadin asiakas voi pyytaa
tarjousta paasaantoisesti kahden kanavan kautta. Ensimméinen kanava on
DSV Roadin nettisivuilta |0ytyva tarjouksen pyyntd lomake. Asiakas tayttaa
lomakkeeseen kuljetuksen tiedot ja lahettaa tarjouksen. Nettisivun kautta lahe-
tetty tarjouspyyntd saapuu myyntiosaston yleiseen sdhkodpostiin, josta se ohja-
taan myyjalle tarjottavaksi. DSV:n nettisivujen kautta tehdyt rahtitarjouspyyn-
not saapuvat standardoidussa muodossa myyjille. (Koivisto 2019.) Kuljetuk-
sen tiedot l16ytyvat aina samanlaiselta sdhkdpostipohjalta, jolloin rahtitarjouk-

sen kasittely on helpompaa myyjan kannalta.

Asiakkaiden toinen paasaantdinen tarjouksen pyyntokanava on tarjouspyyn-
non lahettaminen suoraan nimetylle vastuumyyijalle tai myyjien yleiseen séh-
kopostiin. Myyja laskee asiakkaan lahettamien tietojen perusteella rahdille
spottihinnan. Tarjouspyyntoja lahettavien asiakkaiden kirjo on laaja. Osa kayt-
tdd DSV Roadin palveluita harvemmin. Toiset taas voivat pyytaa tarjouksia
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viikoittain. Tarjouspyyntdja voivat lahettaa myos yritykset, jotka eivat ole kos-
kaan kayttaneet DSV Roadin kuljetuspalveluita. Rahtitarjouksen tekeminen on
pyritty tekemaan helpoksi, jotta mahdolliset uudet asiakkaat saisivat mahdolli-
simman helposti testattua DSV Roadin palveluita. (Alaluusua 2019; Koivisto
2019.)

Kun myyja vastaanottaa asiakkaan tarjouspyynnon, hanella on kaksi vaihtoeh-
toa rahdin tarjoamiseen. Ensimmainen vaihtoehto on tehda tarjous kayttamal-
l& Quote tool -ohjelmaa. DSV Roadin myyntiosastolla pyritaankin tekemaan
tarjoukset ensisijaisesti Quote toolia. Toinen vaihtoehto rahdin tarjoamiselle
on laskea hinta ohjehinnaston perusteella manuaalisesti. Kuten aiemmin ma-
nuaalista tilausta kasittelevassa luvussa kerrottiin, manuaalisessa tarjoami-
sessa myyja joutuu tekemaan enemman laskutyota kuin Quote tool -
tarjouksessa. Toisaalta manuaalisen tilauksen prosessi on yksikertaisempi.
Myyja laskee hinnan asiakkaan tarjouspyynnén mukaisen reitin ja kuormatie-
tojen perusteella. Jos asiakas hyvéksyy myyjan tarjoaman rahdin, valittaa
myyja tai asiakas kuljetuksentiedot ja tarjotun hinnan asiakaspalveluun tilauk-
sen vahvistamista varten. Manuaalisessa tarjouksessa myyja joutuu mahdolli-
sesti laskemaan kuorman rahditusperusteen, esimerkiksi lavametrit. Manuaa-
lisessa tarjouksessa tyomaara voi olla kuljetuksesta riippuen hyvinkin suuri.
(Alaluusua 2019; Koivisto 2019.) Manuaalisten tilauksien prosessia ei ole syy-
ta esitella tarkemmin. Tutkimuksen tuloksien kannalta on tarkead ymmartaa
Quote tool -tarjousprosessi. Kuvassa 7 Quote tool -prosessi on esitelty pro-

sessi kaavion muodossa.
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Kuva 7. Quote tool -tarjousprosessi
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Kuvassa 7 esitetty prosessi alkaa asiakaan tarjouspyynndosta. Kun myyja tar-
joaa rahdin Quote tool- ohjelmalla, on hanen ensimmaisena tarkistettava, 10y-
tyyko asiakkaalta profiili asiakashallintajarjestelmasta Salesforcesta. Quote
tool -ohjelma on yksi osa Salesforcea. Tarjouspyynt6ja voivat lahettaa niin
vanhat kuin taysin uudet asiakkaat. Jos tarjouspyynto on tullut yritykselta, joka
ei ole aiemmin tilannut DSV Roadilta kuljetusta, on myyjan avattava asiakkaal-
le profiili Salesforceen. Jos asiakas on aiemmin asioinut DSV Roadin kanssa,
I6ytyy taman profiili Salesforcesta. Kun profiili on avattu tai valmis profiili valittu

voidaan tarjouksen tekeminen aloittaa. (Koivisto 2019.)

Ensimmaisena Quote tool -ohjelmaan syottetaan kuljetuksen maksavan asiak-
kaan ja vastaanottajan tiedot. Myyja syottaa kaikki oleelliset osoitetiedot oh-
jelmaan. Tassa vaiheessa myyja valitsee myds kuljetuksen hintatason, joka
vaikuttaa spottitarjouksen suuruuteen. Osoitetietojen ja hintatason jalkeen kul-
jetukselle syotetaan kuljetettavan rahdin tiedot. Tarjouspyynnéssé on oltava
ainakin perustiedot rahdin maarasta, painosta ja mitoista. Rahtitietojen jalkeen
Quote tool laskee rahdin hinnan. Myyjan on tarkistettava ohjelman tarjoama
hinta. Jos myyja huomaa tarjouksessa virheellisyytta, on héanen palattava oh-
jelmassa takaisin tarkastamaan tilauksen tiedot. Kun rahdinhinta on tarkistettu
asianmukaiseksi, myyja lahettéaé tarjouksen asiakkaalle. Quote tool luo valmiil-
le tarjoukselle PDF-tiedosto, johon on siséllytetty rahdin hinta ja erittely kulje-
tuskohtaisesti hintaan vaikuttavat tekijat. Tama PDF-tiedosto on linkitetty DSV
Roadin jarjestelmiin. Tiedostosta l6ytyy tilauksen vahvistusta varten linkki. Jos
asiakas hyvaksyy tilauksen ja vahvistaa sen tiedoston linkin kautta, syntyy
Cargolinkiin asiakkaalle l&hes valmis kuljetustilaus. Asiakaspalvelu kasittelee

taman kuljetustilauksen. (Alaluusua 2019; Koivisto 2019.)

Myyntiosastolla mitatut ajat perustuvat kuvassa 7 esiteltavaan prosessiin ja
aiemmin esiteltyyn manuaaliseen tarjoamiseen. Quote tool -tarjouksissa tar-
jousprosessin katsottiin alkaneen siitd, kun myyja avaa Salesforcesta tyhjan
tarjouspohjan. Manuaalisessa tarjouksessa kellotus alkoi, kun myyja avaa
asiakkaan sahkopostin. Kello pysaytettiin molemmissa prosesseissa kun myy-

ja lahetti tarjouksen asiakkaalle.
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6.2 Asiakaspalvelussa toteutetut mittaukset

Asiakaspalvelussa toteutetut tilauksen kasittelyn kellotukset toteutettiin kah-
dessa kolmen viikon jaksossa. Ensimmaisen jakson aikana mitattiin manuaa-
listen tilauksien k&sittely ja toisen jakson aikana mitattiin Quote book -
tilaukset. Kaikkien tilausten kellotukset tehtiin saman henkilon toteuttamana.
Tutkimusta tehdessa tilauksia kasitteleva henkil6 ei ole suorittanut muita tyo-
tehtavid. Nain on varmistettu, etteivat ulkopuoliset tekijat paase vaikuttamaan
kellotettuihin aikoihin. Koska ty6 on toteutettu paasaantdisesti asiakaspalvelu-
osaston toiden ohessa, edustavat asiakaspalvelussa tehdyt mittaukset katta-
vinta otosta kaikista spottihinnan sisaltamista vientikuljetuksista. Seuraavissa
luvuissa maaritellaan tarkemmin mita kasittelyaika tarkoittaa prosesseissa ja

miten tilaukset on mitattu.

Manuaalisessa tilauksessa kasittelyn mittaaminen alkaa, kun asiakaspalvelija
avaa tyhjan Cargolink-nakyman ja valitsee liikenneosaston tilauksen kohde-
maan mukaisesti. Varsinainen kellotus alkaa, kun liikenneosasto on valittu ja
Cargolinkin kenttiin aloitetaan tilauksen tietojen sy6ttaminen. Kello pysayte-
taan, kun tiedot on taytetty Cargolinkiin ja ohjelma on luonut sille seurantaviit-

teen.

Kuten aiemmin Quote book -tilausta esittelevassa kappaleessa kerrottiin, asi-
akkaan hyvaksymasta Quote tool -tarjouksesta muodostuu Cargolinkiin lahes
valmis kuljetustilaus. Asiakas vahvistaa tilauksen Quote tool -tarjouksessa
olevasta linkista. Taman jalkeen ohjelma lahettéaé asiakaspalveluun kuljetusti-
lauksen sahkopostitse. Tassa sahkopostissa 16ytyy tilauksen tiedot standar-
doidussa muodossa. Asiakkaan tekemén vahvistuksen pohjalta Quote book

luo myds Cargolinkiin valmiin seurantaviitteen tilaukselle.

Quote book -tilauksen kasittelyn alkaa kun asiakaspalvelija avaan Cargolinkin
jo luodun seurantaviitteen. Tassa vaiheessa sekuntikello kaynnistettiin. En-
simmaista kertaa Cargolinkin avattaessa Quote book -tilaus on lahes valmis.
Asiakaspalvelijan on siirrettava tilaus maaranpaan mukaiselle likenneosastol-
le ja toimituspaikan mukaiselle likennesuunnalle. Tilauksen kasittelijan on
myos kaytava tilauksen Con Cont. -ndkymassa varmistamassa, etté hinta on

tallentunut oikein kenttiin. Hinnan tarkistuksen jalkeen asiakaspalvelijan paivit-
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taa tilauksen, jolloin hinta tallentuu ohjelmaan laskutusosastoa varten. Kun
tilaus on oikealla liikenneosastolla, -suunnalla ja hinta on paivitetty, katsotaan

tilauksen olevan valmis. Tassa vaiheessa myds sekuntikello pysaytetaan.

6.3 Laskutusosaston mittaukset

Laskutusosastolla toteutetuissa mittauksissa ei pystyta tarkastelemaan tilauk-
sia samalla tavalla kuin muilla osastoilla. Laskutusosastolla laskutetaan DSV
Roadin kaikkien liikenteiden vienti- ja tuontikuljetukset (Lindholm 2019). Jos
tilauksen tiedot on syoétetty oikein, laskutusjarjestelma tekee asiakkaalle las-
kun automaattisesti. Yhden laskun luomisen ja lahettamisen kuluvaa aikaa on
nain hyvin vaikea tarkastella. Tutkimuksen kannalta ei ole oleellista, kuinka
pitk&d&an yhden tilauksen laskun tekeminen kestaa. Oleellista on tarkastella
kuinka kauan laskuttajalla kestaa selvittaa ja korjata syyt, joiden takia automa-

tiikkka ei ole pystynyt laskua tekemaan.

DSV Roadin laskutusosastolla on kolme kaytantoa laskujen tekemiseen. Kai-
kissa laskutustavoissa kaytetddn Cargolinkkid. Laskut voidaan tehda taysin
manuaalisesti tai puoliksi automaattisesti. Manuaalinen laskutus tarkoittaa
samaa kuin manuaalinen tilauksen kasittely eli laskuttajan on syotettava kaikki
tiedot itse Cargolinkiin laskun luomista varten. Puoliksi automaattisessa lasku-
tuksessa laskuttajan on syotettava osa tilauksen tiedoista itse laskun tekemis-
ta varten. Yleisesti manuaalinen ja puoli automaattinen laskutus ovat vahai-

sessa kaytossa (Sundholm 2019).

Kolmas ja merkittavin laskutustapa on automaattinen laskuttaminen. DSV
Roadin laskutusosaston tavoitteena on laskuttaa 85 prosenttia tilauksista tay-
sin automaattisesti. Suurin osa laskuttamisesta toteutetaankin jo automaatti-
sesti. Kaytanndssa automaattilaskutus toimii seuraavasti: Cargolinkissa aje-
taan tilauksille CCS- laskutusohjelma. Ohjelma kay l&pi tietyn maaran tilauk-
sia, jonka jalkeen se lahettdd kaksi sahkopostia laskuttajalle. Sahkopostit si-
saltavat kaksi listaa. Ensimmaisessa viestissé on lista tehdyista laskuista.
Seuraavassa viestissa on ilmoitettu tilaukset joiden laskutus ei ole onnistunut.
Laskuttajan on kaytava epaonnistuneiden laskujen lista lapi ja selvitettava
miksi laskutus ei onnistunut (Sundholm 2019).
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Tutkimuksen kannalta laskutus virheiden korjaamiseen kulunut aika on oleel-
lista. Virheiden selvittdmiset voivat erota ajallisesti ja selvitystavoillaan merkit-
tavasti. Jokainen laskutusvirhe on selvitettava tapauskohtaisesti. Virheen sel-
vittAmiseen ei siis ole yhta oikeata tapaa. Laskuttaja on mitannut virheiden
kasittelyyn kuluvan ajan. Mitatut ajat kertovat, kuinka kauan laskuttajalla on
kestanyt virheiden selvittamisessa. Laskutusvirheen on korjattu silloin, kun
automaatti saa tehtya tilaukselle oikea veloitteisen laskun. Ajat on mitattu las-
kuttajan tydtehtavien ohessa noin vikkon mittaisen tarkastelujakson aikana.

Laskutusosaston rooli tutkimuksessa eroaa asiakaspalvelusta ja myynnista.
Laskutuksen kasittelytavat eivat eroa manuaalisessa ja Quote book -
tilauksessa. Kuten edella jo mainittiin, virheet selvitetaan tapauskohtaisesti.
Laskutusosaston kellotuksista lasketaan yksi keskiarvo aika ja mediaani, joka
lisdtdan molempiin tilausprosesseihin kokonaisaikoihin. Koska tilausprosessi-
en kasittelytavat eivat eroa laskutuksessa on myos oletettavaa, etta virheiden
selvitykset kestavat myos keskiarvoisesti ja mediaanisesti yhta pitkdan. Tahan
perustuen laskutusosasto ei lasketa erikseen virheiden selvitysaikoja manuaa-
liselle ja Quote book -tilaukselle. Tutkimustuloksen ja tavoitteen nakokulmasta

kaksi sijaintilukua riittavat.

7 TULOKSET JA JOHTOPAATOKSET

Tassa luvussa kaydaan lapi tarkemmin myynnissa, asiakaspalvelussa ja las-
kutuksessa toteutettujen kellotusten tuloksia. Luvussa esitellaan osastoilla
tehdyt mittaustulokset kappaleittain. Luvun lopussa esitelléaén tuloksista tehdyt

johtopaatokset.

Mittausaineiston maara osastojen valilla vaihtelee suhteellisen paljon. Osasto-
jen valisia otoksia tarkastellessa taytyy huomioida aineiston keraamisen pe-
rusteet. Aineiston koon on oltava sellainen, ettei kerdadminen kesté ajallisesti
lian pitkdan eikd myoskaan aiheuta liiallista taloudellista haittaa. Suurten ja
karkeiden erojen tarkastelemiseksi saattaa suhteellisen pieni otos riittda. Jos
tarkoituksena olisi analysoida ilmidita yksityiskohtaisemmin, olisi otoksen ko-
koa suurennettava. (Heikkila 2005, 42; Hirsjarvi ym. 2000, 166.) Osastojen
tyotehtavien eroavaisuudesta ja tutkimuksen toteutuksesta tyotehtéavien ohes-

sa johtuen katsotaan otoksien olevan riittavia tutkimuksen tavoitteen saavut-
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tamiseen. Tutkimuksen tavoite itsessaan on karkean eron selvittdminen. Kos-
ka tarkastelussa on kaksi vientiprosessia, katsotaan pienempienkin otoskoko-

jen olevan riittavia.

Mitatuista kasittelyajoista on laskettu molemmille tilausprosesseille keskiarvo
ja mediaani. Tuloksissa esitelldadn myds mitattujen tuloksien vaihteluvali. Vaih-
teluvalissa tarkastellaan aineiston suurinta ja pieninta arvoa. Naiden arvojen
erotuksella saadaan laskettua vaihteluvalin pituus. (Holopainen & Pulkkinen
2013, 89-90.) Kaikista mittaustuloksista on laskettu myés vaihteluvali tarkas-
teltavaksi. Laskutusosaston tuloksissa prosesseja ei ole eroteltu prosessikoh-
taisesti vaan mittauksista on laskettu yksi keskiarvo ja yksi mediaani. Mitatut
tulokset esitellaan osastoittain ja prosessikohtaisesti. Ajat on mitattu sekunnin
sadasosien tarkkuudella. Taulukkoa varten sadasosat on pydristetty lahim-

paan tayteen sekuntiin.

7.1 Myyntiosaston kasittelyajat

Manuaaliset tarjoukset mitattiin myyntiosastolla kahden lyhyen mittausjakson
aikana. Tutkimusta varten mitattiin yhteensa kahdeksan manuaalisesti tarjot-
tua hintaa. Taulukossa 1 on kuvattuna manuaalisten spottitarjousten ajoista

laskettuja sijaintilukuja.

Taulukko 1. Manuaalisten tarjouksien mittaukset

. . Tarjouksiin kaytetty kokonaisaika
Manuaaliset tarjoukset 0:12:20
Tehtyjen tarjouksien maara Lyhyin mitattu tarjousaika
8 tarjousta 0:00:57
Keskiarvo yhden tarjouksen tekemiseen Pisin mitattu tarjousaika
0:01:33 0:03:17
Tarjousaikojen mediaani Tarjousaikojen vaihteluvalin pituus
T emm 00220

Kuten taulukosta 1 on n&htavissd, manuaalisten tarjouksien otanta on suhteel-
lisen pieni. Mitatuista arvoista huomataan, ettei tarjouksen tekeminen manu-
aalisesti ole pitkakestoinen prosessi. Kahdeksan tarjouksen tekeminen kesti
yhteensé vain 12 min 20 sekuntia. Pienen otannan haasteena on keskiarvon
vaaristyminen aariarvojen takia. Tahan haasteeseen palataan muidenkin
osastojen mittauksien tuloksissa. Tarjousaikojen vaihteluvali ei kuitenkaan ole

kovinkaan suuri. Lasketuista sijaintiluvuista huomataankin, ettei keskiarvon ja
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mediaanin valilla ole merkittavaa eroa. Mittauksista laskettu keskiarvo on 1
min 33 sekuntia mediaanin ollessa 1 min 11 sekuntia, eroa on siis vain 22 se-
kuntia. Laskettujen aikojen perusteella voidaan todeta manuaalisesti tehdyn
spottitarjouksen olevan suhteellisen nopea prosessi.

Tutkimusta varten mitattiin 11 Quote tool -ohjelmalla tehtya tarjousta. Taulu-

kossa 2 on nahtavissa Quote tool -mittauksien arvoja. Taulukosta huomataan
Quote tool -mittauksien vaihteluvélin olevan kaksinkertainen manuaalisiin tila-
uksiin verrattuna. Mitattujen sijaintilukujen kannalta vaihteluvéli ei aiheuttanut

merkittavaa eroa keskiarvon ja mediaanin valilla.

Taulukko 2. Quote tool -tarjouksien mittaukset

. Tarjouksiin kaytetty kokonaisaika
Quote tool -tarjoukset 10006
Tehtyjen tarjouksien maard Lyhyin mitattu tarjousaika
11 tarjousta 0:02:50
Keskiarvo yhden tarjouksen tekemiseen Pisin mitattu tarjousaika
0:05:28 0:07:37
Tarjousaikojen mediaani Tarjousaikojen vaihteluvalin pituus
0:04:47

Taulukosta 2 voidaan yhdentoista Quote tool -tarjouksen tekemista pitaa koh-
tuullisen ty6laéana prosessina. Kokonaisuudessaan tilauksien mittaukset kesti-
vat tunnin ja kuusi sekuntia. Kaikki tarjoukset eivat kuitenkaan olleet pitkakes-
toisia. Nopein tarkastelujakson aikana kellotettu tarjous kesti 2 min 50 sekun-
tia. Vastaisuudessa pisin tarjous vei 7 min 37 sekuntia. Mittauksien pohjalta
lasketun keskiarvosta ja mediaanista voidaan paatella alle kolme minuuttia

kestavien tarjouksen olevan harvinaisempia tarjouksien kokonaismassasta.

Myds Quote tool -mittauksien otos on pieni. Talléin laskettu keskiarvo voi vaa-
ristyd &ariarvojen takia. Keskiarvon ja mediaanin eroa tarkasteltaessa, huoma-
taan, ettei keskiarvo ole vaaristynyt. Sijaintilukujen ero on vain 18 sekuntia.
Kuten taulukossa 2 on nahtéavissa, keskiarvoinen aika, joka kuluu yhden Quo-
te tool -tarjouksen tekemiseen, on 5 min 28 sekuntia. Kellotettujen tarjouksien
perusteella Quote tool- tarjousaikojen mediaani on 5 min 46 sekuntia. Myynti-
osaston tuloksien perustella Quote tool -tarjouksien keskiarvoinen aika on

mediaania lyhyempi.
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7.2 Asiakaspalvelun kasittelyajat

Manuaalisten tilausten tarkastelujakson aikana mitattiin kahdentoista tilauksen
kasittelyaika. Manuaalisten tilausten kasittelyajat vaihtelivat merkittavasti. Eri-
tyisesti nopeimman ja hitaimman kasittelyn ero oli huomattava. Kuten aiemmin
kerrottiin, aineiston ollessa vaihteleva keskiarvo ei ole ihanteellisin sijaintiluku
tuloksien tarkasteluun. Nain ollen manuaalisten tilausten tarkastelussa medi-
aani onkin luotettavampi sijaintiluku. Taulukossa 3 on esitelty asiakaspalve-

lussa tehdyt manuaalisten tilauksien kellotukset.

Taulukko 3. Manuaalisten tilauksen mittaukset.

Manuaaliset tilauksat Tilausten kasittelyyn kulunut kokonaisaika

0:58:07

Kasiteltyjen tilauksien lukumaara Lyhyin mitattu kasittelyaika
12 Tilausta 0:02:23

Keskiarvo yhden tilauksen kasittelylle Pizin mitattu kdsittelyaika
0:04:51 0:11:16

Tilauksien kasittelyn mediaani Kasittelyaikojen vaihteluvalin pituus

I T E— o2

Taulukossa 3 nahdaan pisimman kasittelyajan olleen 11 minuuttia ja 16 se-
kuntia. Vastaisuudessa lyhyin mitattu kasittelyaika oli kaksi minuuttia ja 23
sekuntia. Vaihteluvalin pituus manuaalisiin tarjouksiin verrattuna on jo nelin-
kertainen. Kokonaisuudessa tilausten kasittely kesti 58 minuuttia ja seitseman

sekuntia.

Suuri vaihteluvalin pituus aiheuttaa jalleen riskin keskiarvon vaaristymiseen.
Vaihteluvalipituus oli 8 minuuttia ja 53 sekuntia. Kuten taulukossa 3 on lasket-
tu, keskiarvoinen yhden manuaalisen tilauksen kasittelyaika oli nelja minuuttia
ja 51 sekuntia. Mediaania tarkastellessa on huomioitava, ettei ero mediaanin
ja keskiarvon vaélilla ole kovinkaan suuri. Mediaanin ja keskiarvon valilla on 30
sekunnin ero. Ero on suurin tdhan mennessa esitellyista tuloksista. Aariarvo-
jen vaikutus on ndhtavissa. Tulos ei ole kuitenkaan vaaristynyt liiallisesti. Las-

kettuja arvoja voidaan pitaa asianmukaisina.

Quote book -tilauksia kellotettaessa ensimmainen huomion kiinnittyy aineiston
maaraan. Kolmen viikon mittausjakson aikana mitattiin yhteensé 38 Quote
book -tilauksen kasittelya. Kolmen viikon aikana DSV Roadin asiakkaat tekivat

Quote book -tilauksia hieman yli kolminkertaisen maaran manuaalisiin spottiti-
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lauksiin verrattuna. Taulukosta 4 ndhdéaéan yhteenvetona Quote book -

tilauksien kasittelyajoista lasketut tarkeimmat tunnusluvut.

Taulukko 4. Quote book -tilausten mittaukset

Quote book -tilaukset Tilausten kasittelyyn kdytetty kokonaisaika
1:23:00
Kasiteltyjen tilauksien lukumaara Lyhyin mitattu kasittelyaika
38 Tilausta 0:00:52
Keskiarvona aika yvhden tilauksen kasittelyssa Pizin mitattu kasittelyaika
0:02:11 0:06:16
Tilauksien kasittelyn mediaani Kasittelyaikojen vaihteluvalin pituus

Ensimmaisené seikkana taulukosta 4 voidaan tarkastella Quote book -
tilausten vaihteluvalin pituutta. Quote book -tilauksilla vaihteluvalin pituus oli 5
minuuttia ja 24 sekuntia. Quote book -tilauksien vaihteluvéli on kellotuksien
perusteella noin kolme ja puoli minuuttia pienempi kuin manuaalisilla tilauksil-
la. Quote book -tilaus k&sittelyjen vaihteluvali on myds hieman suurempi kuin
tilauksien tarjousvaihe Quote toolilla. Vaihteluvalin voidaan katsoa olevan
suhteellisen suuri. Kuitenkin aineiston ollessa suurempi eivat vaihteluvalit vai-
kuta yhta merkittavasti Quote tool -tilauksien keskiarvoon kuin manuaaliseen

tilaukseen.

Kellotusten perusteella Quote book -tilauksen keskiarvoiseksi kasittelyajaksi
laskettiin 2 minuuttia ja 11 sekuntia. Mediaani oli tasan kaksi minuuttia. Medi-
aanin ja keskiarvon erot ovat pienemmaét Quote book -tilauksilla kuin manuaa-
lisilla tilauksilla. Toisaalta kaikkien Quote book -tilausten kasittelyssa kesti yh-
teensa tunti ja 23 minuuttia. Kokonaisajassa Quote book -tilausten kasittely

vei enemmaén aikaa kuin manuaalisten tilauksien.

Kellotusten perusteella Quote book -tilauksien kasittely voidaan todeta ajalli-
sesti tehokkaaksi. Keskiarvoisesti Quote book -tilauksen kasittely kestaa noin
kaksi minuuttia ja 40 sekuntia vahemman kuin manuaalisen tilauksen kasitte-
ly. Mediaanin perusteella ero on hieman pienempi kaksi minuuttia ja 21 sekun-
tia. Asiakaspalvelun nakdkulmasta Quote tool -tilaukset ovat nopeampia kasi-

tella kuin manuaaliset tilaukset.
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7.3 Laskutusosaston kasittelyajat

Laskutusosaston kellotukset toteutettiin yhden osaston tydntekijan tyotehtavi-
en ohessa. Tutkimusta varten kellotettiin seitseman likkennesuunnan laskutus-
virheet. Aineisto on keratty noin viikkon mittaisen tarkastelujakson aikana.
Kaikkien liikennesuuntien virhetilauksien kellottaminen vaatisi huomattavasti
laajemman tarkastelujakson ja kaikkien osaston tyontekijéiden osallistumisen.
Tarkastelluista seitsemasta likennesuunnasta saadaan kuitenkin hyva koko-
naiskuva kaikista DSV Roadin laskutuksen virheka&sittelyistd. Taulukossa 5
naemme yhteenvetona kellotuksista laskettuja sijaintilukuja.

Taulukko 5. Laskutuksen virheiden mittaukset

Laskutuksen mittaukset Virheselvityksiin kdytetty kokonaisaika
2:01:30
Kasiteltyjen virheiden maara Lyhyin mitattu virheen selvitysaika
42 0:00:27
Keskiarvo yhden virheen selvityksessa Pisin mitattu virheen selvitysaika
0:02:54 0:10:3%
Wirheiden kasittelyn mediaani Selvitysaikojen vaihteluvalin pituus

Taulukossa 5 on laskettu auki samat sijaintiluvut kuin asiakaspalvelussa ja
myynnissa. Tarkastelujakson aikana automaattilaskutus ei pystynyt tekemé&an
laskua yhteensa 42 tilaukselle. Laskutuksen ndkokulmasta virheita on ollut
useampia. Virheellisia tilauksia kuitenkin selvitetdan ajoittain useampia sa-
maan aikaan. Tama on tyypillista silloin kun samalle asiakkaalle on useampi
laskutusvirhe. Tutkimuksessa tallaiset virhe selvitykset on kasitelty yhtena vir-
heenda. Kaikkiaan mitatusta aineistosta havaittiin yhteensa 25 erilaista virne-
tyyppia, jotka ovat estdneet automaattilaskutuksen onnistumisen. Erilaisten
virheiden maara on hyvin suuri ja varsinaisesti spottihintaan liittyvia virheita oli
vain muutamia koko aineistosta. Vain spottihintoihin liittyvien virheiden kasitte-
lysta ei olisi saatu tutkimusta varten kattavaa aineistoa, joten lasketuissa si-

jaintiluvuissa otettiin huomioon kaikki laskutuksessa kasitellyt virheet.

Taulukossa 5 nahdaan laskutuksen virhekasittelyiden suuri vaihteluvali. Vir-
heen selvitys voi kestaa muutamasta kymmenesta sekunnista jopa kymme-
neen minuuttiin. Vaikuttavana tekijana vaihteluvalin suuruuteen on virhetyyp-

pien vaihtelevuus ja selvitystapojen eroavaisuus. Osan virheistéa laskuttaja voi
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paikantaa ja korjata valittomasti. Haastavammat virheet vaativat useita sahko-
posteja ja henkil6itéa avuksi virheen selvittdmiseksi. Laskutuksen mittauksissa

oli eroteltuna henkilot, jotka osallistuivat virheiden korjaukseen. Pitkakestoisis-
sa selvitysprosesseissa oli osallisena useampi henkil6 DSV Roadin osastoilta.

Keskiarvoisesti yhden virheen selvittaminen ei osoittautunut pitkakestoiseksi
prosessiksi. Taulukossa 5 on esitetty keltaisella varilla tarkastelujakson kello-
tuksista laskettu keskiarvoinen selvitysaika. Tarkastelujakson perusteella kes-
kiarvoinen selvitysaika oli 2 minuuttia 54 sekuntia. Kun laskettua keskiarvoa
vertaa virheiden selvityksen mediaaniin, voidaan todeta suuren vaihteluvalin
vaikuttavan keskiarvoon. Laskutusosaston virheiden k&sittelyn mediaani oli 1
minuutin 32 sekuntia. Mediaanin arvo on l&hes puolitoista minuuttia lyhyempi
kuin keskiarvoinen virheen kasittelyaika. Suurta tuloksen vaaristymista ei ole
tapahtunut suuremman otoksen ansioista. Kokonaisuutena laskutuksessa
tehdyt mittaukset muodostavat laajimman ja monipuolisimman aineistojoukon.
Laskutusosaston sijaintiluvut lisdtdan seka manuaalisen, etta Quote book -
tilauksen kasittelyaikoihin.

7.4 Havaitut eroavaisuudet

Osastoilla toteutettujen mittauksien jalkeen pystytdan laskemaan tilauspro-
sessien kasittelyajat kokonaisuuksina. Lasketuista luvuista voidaan tehda

muutamia johtopaatoksia.

Laskutusosaston mittauksista lasketut mediaani ja keskiarvo kuvastavat kes-
kivertoista ty6ta, jota laskuttaja joutuu tekemaan yhden virheen selvittamisek-
si. Laskutusosastolta mitatut tulokset antavat kattavimman kuvan tietysta
osastolla toteutettavasta tyovaiheesta. Tama paatelma perustuu tutkimusai-
neistoon. Kuten aiemmin mainittiin, tutkimusaineisto sisaltaa kaikki laskutus-
osastolla havaitut seitseman lilkkennesuunnan virheet. Jos tutkimusaineistoon
olisi keratty kaikki laskutusosaston virheet tietylté ajanjaksolta, olisi otoksesta
saatu vieldkin kattavampi ja tuloksista entista tarkempia. Tutkimuksen tavoite

huomioiden laskutusosastolla mitatut tulokset ovat riittavia.
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Manuaalista ja Quote book -tilausprosessia tarkastellessa, huomataan myyn-
tiosaston ja asiakaspalvelun sijaintiluvuissa vastakkaisuuksia. Myyntiosaston
mittauksien perusteella manuaalisesti tarjpaminen on ajallisesti tehokkaampaa
kuin Quote tool -tarjouksen tekeminen. Asiakaspalvelun mittauksista havai-
taan Quote book -tilauksien kasittelyn olevan nopeampaa kuin manuaalisen
tilauksen. Tutkimuksen tavoitteen kannalta juuri tama erovaisuus muodostaa
mielenkiintoisen seikan. Vientiprosessien kasittelyaikaa laskiessa asiakaspal-
velun ja myyntiosaston tuloksien vastakkaisuudet vaikuttivat lopullisiin tutki-
mustuloksiin ja johtopaatoksiin. Seuraavassa luvussa kasitellaan tutkimuksen

johtopaatoksia tarkemmin.

7.5 Johtopéaatokset

Lopulliset kasittelyajat saadaan kun myynnin, asiakaspalvelun ja laskutuksen
mittauksista lasketut keskiarvot ja mediaanit lasketaan yhteen. Mittauksien
pohjalta saadaan yhteensa nelja kokonaisaikaa. Naiden kokonaisaikojen avul-
la paastaéan tutkimuksen tavoitteeseen. Taulukossa 6 on nahtavissa tilauspro-

sessien kokonaiskasittelyajat.

Taulukko 6. Tilausprosessien kokonaisajat

Yhteenlasketut kasittelyajat tilausprosesseille
Manuaalinen tilaus

Nyynti Nyynti

Keskiarvo Mediaani Keskarvo Mediaani
0:01:33 0:01:11 1:05:28 (0:05:46

Asiakaspalvelu Asiakaspalvelu
Keskiarvo Mediaani Keskiarvo Mediaani
(:04:51 1:04:21 0:02:11 1:02:00

Laskutusosasto Laskutusosasto
Keskiarvo Mediaani Keskiarvo Mediaani
0:02:54 0:01:32 0:02:54 0:01:32

Kokonaisaika Kokonaisaika
Keskiarvo Mediaani Keskiarvo Mediaani
0:09:18 0:07:04 0:10:33 0:09:18

Taulukossa 6 vasemmassa sarakkeessa on esitettynd manuaalisen tilauksen
osastokohtaiset sijaintiluvut ja oikeassa sarakkeessa Quote book -tilauksen
sijaintiluvut. Laskutusosaston mittauksista laskettu keskiarvo ja mediaani on

lisatty molempien prosessien loppuun. Manuaalista tilausta tarkastellessa
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huomataan ajallisesti suurimman tydosuuden tapahtuvan asiakaspalvelussa.
Tutkimuksen kellotusten mukaisesti myyntiosastolla yhden manuaalisen tarjo-
uksen tekeminen kestéa hieman yli minuutin, kun asiakaspalvelussa keskiver-
taisesti yhden tilauksen késittely vie 4 minuuttia ja 51 sekuntia. Mediaaninen

asiakaspalvelun kasittelyaika on 30 sekuntia lyhyempi.

Edellisessa luvussa esiteltiin mittaustuloksissa havaittuja eroja. Lukuina erot ja
tuloksien peilikuvamaisuus on helpommin havaittavissa. Manuaalisen ja Quo-
te book -prosessin pitkékestoisimmat tydvaiheet tapahtuvat eri osastoilla. Ma-
nuaalisessa tilauksessa pitkakestoisin tyo toteutetaan asiakaspalvelussa.
Quote book- tilauksessa ajallisesti suurin ty6 on tarjouksen tekeminen. Loppu-
tuloksen kannalta merkittavéksi seikaksi muodostui Quote tool -tarjopamisen

pidempi kesto verrattuna manuaalisen tarjoamiseen.

Taulukossa 6 esitetyn mukaan manuaalisen tilausprosessin keskiarvoinen
kokonaiskasittelyaika on yhdeksan minuuttia ja 18 sekuntia. Mediaaninen ko-
konaisaika on seitseman minuuttia ja nelja sekuntia. Quote book -tilauksen
keskiarvoinen kokonaiskasittelyaika on hieman pitkdkestoisempi kuin manu-
aalisella tilauksella. Quote book -kasittelyajaksi muodostui mittauksien perus-
teella kymmenen minuuttia ja 33 sekuntia. Quote book -tilaukselle laskettu
mediaanin kokonaisaika on mielenkiintoisin lasketuista arvoista. Quote book -
tilauksen mediaanin kasittelyaika on yhdeksan minuuttia ja 18 sekuntia eli tis-
malleen sama aika kuin manuaalisen tilauksen keskiarvoinen kokonaiskasitte-
lyaika. Jos Quote book -tilauksessa ei otettaisi huomioon aariarvoja, kestaisi
prosessi yhta pitkd&n kuin manuaalinen tilaus keskiarvoisesti. Toki tAma tilan-
ne on kaytdnndssa mahdoton toteuttaa. Tutkimuksessa esitellyista tuloksista

voidaan todeta aariarvojen esiintyvan kaikissa tyotehtavissa.

Mitattujen tuloksien perusteella johtopaatos on selked. Manuaalinen on koko-
naisajassa minuutin ja 15 sekuntia nopeampi kéasitella kuin Quote book -tilaus.
Manuaalisen tilauksen eduksi osoittautui erittdin nopea tarjousprosessi. Quote
book -tilauksella standardoitu muoto on prosessin eduksi ja kokonaisvaltaises-
ti niiden tydstaminen on suhteellisen vaivatonta. Hidasteeksi kuitenkin osoit-
tautui Quote tool -tarjouksen tekemisen kesto. Ohjelma perustuu puhtaasti
sen tekem&an tyohon ja varsinaisesti myyjalla on hyvin vdhan mahdollisuutta

hidastaa taikka nopeuttaa tarjouksen kestoa. Tilausprosessien valisen eron
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voidaan katsoa syntyvan Quote tool -ohjelman tekeman tyon jaljilta. Myyja ei
pysty nopeuttamaan ohjelman laskemista jolloin tarjouksen tekeminen hidas-
tuu. Tietojen syottaminen ohjelmaan saattaa myos kestéaa, koska ohjelma pai-
vittyy aina uusien tietojen syottdmisen jalkeen. Quote tool ei varsinaisesti voi
kutsua hitaaksi tyokaluksi. Ohjelmaa voi enemmankin pitaa joustamattomana.
Tarjousprosessi on toteuttava aina samassa jarjestyksessa, jotta ohjelma pys-
tyy laskemaan rahdin. Laskennallisesti haastavien rahtien tarjoaminen voi no-
peutua, mutta helppojen rahtien tarjoamisen kesto pitenee. Talloin kokonai-
suudessaan Quote tool -tarjousajat kestavat manuaalisia tarjouksia pidem-

paan.

7.6 Tulosten kriittinen tarkastelu

Tutkimuksen mittaustulosten perusteella manuaalinen tilaus on ajallisesti te-
hokkaampi kuin Quote book -tilaus. Tutkimuksen tulokset viittaavat ihmisen
tekeman tydn olevan tehokkaampaa kuin tietokoneohjelman. Tuloksia tarkas-
tellessa on hyva suhtautua niihin tietylla kritiikilla. Tuloksissa ilmoitetut ajat
kuvastavat puhtaasti vain sitd aikaa, joka prosessien yksittdisessa vaiheessa
on kaytetty. Tulokseen ei sisélly kaiken muun tydn maaraa, jota tilauksia kasi-

tellessa tehdaan.

Esimerkiksi asiakaspalvelussa kaikki mitatut ajat on tehty tilauksista, joissa
kaikki tarpeellinen tieto on ollut valmiina. Jos tilaukselta olisi puuttunut oleelli-
sia tietoja, olisi ne taytynyt selvittda asiakkaalta. Tallaisia tapauksia ei esiinny
asiakaspalvelun tai myynnin mittaustuloksissa. Muutamassa laskutusosaston
mittauksessa oli otettu huomioon oikeiden tietojen odotusaikoja. Tata esiintyi
etenkin pitké&kestoisissa selvityksissa. Erityisesti manuaalisissa tilauksissa
saattaa puuttua olennaisia tietoja. Vaikka tilaukselle saataisiin rahti tarjottua ja
seurantaviite vahvistettua, voi tilaukselta puuttua oleellisia tietoja. Tietojen
puuttuminen voi muodostua ongelmaksi varsinaisen kuljetustapahtuman aika-
na. Manuaalisessa tilauksessa jokaisen tilausta kasittelevan henkilén on huo-
lehdittava tiedon siirtymisesta seuraavaa kuljetusprosessin vaihetta hoitavalle
henkildlle. Myyjan on esimerkiksi varmistettava, etta hAnen tekema spottitar-
jous tulee varmasti tilaukselle. Jos hinta ei tule tilaukselle oikein, lahtee asiak-

kaalle vaaransuuruinen lasku. Tasta seuraa laskutusosastolle lisatdita. Asiak-
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kaan kokemus saattaa myods huonontua, kun laskussa on sovitusta poikkeava

summa.

Quote book -tilauksen etuna on tilaustietojen ja sovitun rahtihinnan siirtyminen
DSV Roadin jarjestelmiin. Oleellisten tietojen huolehtiminen tilaukselle ei jaa
yhden henkilon vastuulle. Vaikka tutkimuksen mukaan Quote book -prosessi
on manuaalista tilausta pitka kestoisempi, voidaan sita pitda luotettavampana
tiedon siirtymisen nakokulmasta. Kaytanndssa ainoa milla Quote book -
tilaukselta tiedot voivat kadota on niiden poistaminen manuaalisesti. Tilauksi-
en kasittelyn nakoékulmasta on hyvin epatodennakoista, etta joku osapuolista
poistaisi vahingossa tietoja tilaukselta. Cargolink vaatii jokaisen muutoksen
jalkeen tilauksen paivittamisen. llman paivittdmista tehdyt muutokset eivat tal-
lennu ohjelmaan ja tilaukselle. N&in ollen tietojen vahingossa poistaminen ei

ole todennéakoista.

Laskutusosaston mittaustulosta merkitysta tutkimuksen kannalta voidaan poh-
tia. Tutkimuksen tulokset olisivat tuoneet saman johtopaatoksen ilman lasku-
tusosaston mittauksia. Toisaalta tuloksissa on huomioitu kaikki laskutusosas-
tolla kasitellyt virheet. Tutkimukseen olisi voitu valikoida vain spottihintojen
selvitykseen liittyvat virheet. Laajemman aineiston keraamiseksi taté rajausta
ei kuitenkaan tehty. Valittuun aineistoon toki siséltyi useita spottihinnan selvi-
tyksia, mutta tutkimusaineiston olisi jadnyt pieneksi luotettavien sijaintilukujen
laskemisen kannalta. Laskutusosaston sijaintiluvut edustavat aikaa, joka las-
kuttajalla kuluu mink& tahansa virheen selvitykseen. Pelkastaan spottihintojen
ja -tilausten virhetarkastelusta olisi voitu saada hyvinkin erilaisia arvoja.

Vaikka edelld annettu kritiikki tutkimuksen tuloksesta on aiheellinen, voidaan
tutkimuksen tuloksia pitaa patevind. Tutkimuksessa on pyritty esittaméaan mo-
lemmille tilausprosesseille numeraaliset arvot, joista tehokkuus saadaan selvi-
tettyd. Tutkimuksen patevyys maaritellaan tutkimusmenetelmien kykyna mita-
ta juuri sitd, mitd on tarkoituskin mitata. Patevyyden takaamiseksi tutkimus-
prosessi ja menetelmat on pyritty esittdmaan mahdollisimman yksityiskohtai-
sesti ja luotettavasti. Kaikille tutkimukseen osallistuneille haastateltaville ja
tilauksia kasitelleille selitettiin tutkimuksen tavoite yksityiskohtaisesti. Nain
varmistettiin, etta kaikki tutkimuksessa mukana olleet tiesivat, mita varten tut-

kimus tehdaan ja mihin silla pyritaan. Tutkimuksen tulos saattaisi vaaristya,
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jos haastateltavat ymmartaisivat tutkimuksen tavoitteen tutkijan kanssa eri
tavalla. (Hirsjarvi ym. 2000, 213-214; Vilkka 2005, 161.)

Tutkimuksen on oltava patevan liséksi reliaabeli eli luotettava. Tutkimus on
luotettava, kun mittaustulokset on toistettavia ja ne eivat ole sattumanvaraisia.
Kaytanndssa tama tarkoittaa, ettd tutkimuksessa paadyttaisin samoihin tulok-
siin riippumatta siitd, kenen toimesta spottihintaiset tilaukset tarjotaan, kasitel-
l&&n tai laskutetaan. (Hirsjarvi ym. 2000, 213, Vilkka 2005, 161.) Tuloksien
luotettavuutta on syyta tarkastella prosessikohtaisesti. Manuaalisessa tilauk-
sessa ajallisesti suurin tyo toteutetaan asiakaspalvelussa. Tilauksien kasitteli-
joiden valilla on henkildittain eroja. Erot ovat kuitenkin niin pienia, etteivat ne
vaikuta tuloksiin merkittdvasti. Manuaalisten tilauksien kasittelyaikojen vaihte-
luvali oli tutkimuksen suurin heti laskutusosaston mittauksien vaihteluvélien
jalkeen. Manuaaliset tilaukset voivat olla hyvin nopeita kasitella tai vastaisuu-
dessa hyvinkin tyélaita. Aariarvojen osuus koko tilausmassasta on suhteelli-
sen pieni. Tahan perustuen uusia mittauksia toteutettaessa paadyttaisiin l[&hes

varmasti samoihin kasittelyaikoihin.

Quote book -tilauksessa ajallisesti pitkékestoisin tapahtuma tarjouksen teke-
minen. Koska tarjous tehdaan tietokoneohjelmalla, voidaan kayttajakohtaisten
erojen olevan tuloksien kannalta olemattomia. Kaytdnnossa ainoa vaihe, jossa
myyja vaikuttaa tarjoukseen kaytettyyn aikaan on vastauksen muotoilu ja hin-
nan tarkistaminen. Nama vaiheet ovat kuitenkin tarjousprosessissa huomatta-
vasti nopeampia kuin Quote tool -ohjelman tekeman tyon kesto. Quote book -

tilauksien tuloksia voidaan myds néain ollen pita& luotettavina.

Luotettavuuden perusteella pitaisi mittaustuloksien olla toisiinsa nahden sa-
massa suhteessa. On tosin hyvin epatodennéakdista, ettd uudessa tarkaste-
lussa manuaalisen tilauksen keskiarvo ja Quote book -tilauksen mediaani oli-
sivat tismalleen yhta suuria. Jos tutkimus uusittaisin uusilla tarjouksilla, tilauk-
silla ja laskutusvirheilld, tuloksien mukaan prossien valiset erot olisivat suh-

teellisesti samankaltaisia kuin tassa tutkimuksessa.

Tutkimuksen tuloksia voidaan pitaa patevina ja luotettavina. On kuitenkin sel-
keaa, ettd suuremmilla otannoilla kullakin osastolla olisi saatu tuloksesta entis-

ta tarkempi ja yleistavampi. Mahdollisesti tuloksien luotettavuutta olisi lisannyt
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useamman myyjan tarjouksien mittaaminen ja laskutusosastolla useamman
likennesuunnan tarkastelu. Asiakaspalvelussa mittaukset on tehty yhden
henkilon kasittelyaikojen pohjalta, joten luotettavuutta olisi parantanut muiden
henkildiden k&sittelyaikojen mittaaminen. Naita seikkoja pohtiessa on kuiten-
kin otettava huomioon tutkimuksen tavoite seka suhteuttaa siihen mielekas
aikaraja ja budjetti. Toteutetuilla tutkimustavoilla ja mittauksilla saavutettiin

tutkimuksen tavoite.

Tutkimuksen alussa esitettiin kolme tutkimuskysymystéa: kumpi on ajankayto6l-
lisesti tehokkaampi, ihmisen vai tietokoneohjelman tekema ty6, kuinka suuri
tyo ajallisesti tilauksiin kaytetddn DSV Roadin osastoilla ja miten tilausproses-
si etenee DSV Roadin siséalla? Tutkimuksessa esitettiin vastaukset kaikkiin
kysymyksiin. Tuloksien perusteella ihmisen tekema tyd osoittautui tietoko-
neohjelmaa tehokkaammaksi. Osastokohtaiset tydmaarat selvitettiin mittaus-
tuloksia kasittelevissa luvuissa. Tilausprosessin eteneminen esitettiin myyn-
nin, asiakaspalvelun ja laskutusosaston nakokulmista. Myyntia ja asiakaspal-
velua voidaan pitaa tilausprosessien alkupisteinad. Laskutusosasto toimii pro-
sessin paatepisteend. Prosessien alun ja lopun valiin mahtuu useita osastoja
ja tyotehtavia. Kokonaisuutena tutkimuksessa esitetyt kasittelyajat ovat vain
murto-osa siité ajasta mika yhden kuljetuksen jarjestamiseksi kokonaisuudes-

saan kaytetaan.

8 POHDINTA

Tassé luvussa esittelen tutkimuksessa havaitsemiani ilmigitéa ja huomioita,
joiden avulla prosesseja voitaisiin tehostaa tai joista voisi tyostaa jatkotutki-

muksia tulevaisuudessa.

Asiakaspalvelun kannalta merkittéava kehitys on manuaalisten standardoimi-
nen yhtendiseen muotoon. Yksi suurimmista tekijoista manuaalisten tilauksien
kasittelyn hitauteen Quote tool -tilauksiin verrattuna, on se, etta tilauksien tie-
dot ovat asiakkaan ilmoittamassa muodossa. Aiemmin tutkimuksessa esiteltiin
tasté seuraavia haasteita tilauksen kasittelyssa. DSV Road pyrkii hyddynt&-
maan mahdollisimman paljon sahkdisia tydkaluja tilauksien kasiteltdessa.
Esimerkiksi lokakuusta 2010 alkaen manuaalisista tilauksista peritddn 10 eu-

ron kasittelylisa (Maantiekuljetusten manuaalinen tilaustenkasittely maksulli-
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seksi 1.10.2019). DSV Roadin ilmeinen tavoite on saada kaikki asiakkaat
hyodyntamaan sahkoisia tyokaluja ja paasta eroon manuaalisesta tilauksen
kasittelysta. Taman tavoitteen saavuttamiseen kuluu vield aikaa, joten manu-
aalisen tilauksien yhtenaistaminen tehostaisi niiden kasittelya siihen asti. Yksi
vaihtoehto olisi, etta tilauksen tiedot syotettaisiin kaavakkeeseen, josta tiedot
|6ytyisivat aina samoista kohdista. Esimerkiksi myyntiosastolla tallainen loma-
ke on jo kaytdssa tarjouspyyntja kaytettaessa. Vaikka manuaaliset tilaukset
hiljalleen vahentyvat, tyollistaa manuaalinen tilausten kasittely merkittavasti
asiakaspalvelua. Asiakaspalvelun kannalta olisi siis mielekasta ja hyodyllista
yhtenaistaa tilauksien ulkoasua, jotta niiden kasittely tehostuisi ja helpottuisi.
Tulevaisuudessa aiheesta voisi toteuttaa oman tutkimuksensa tai kokeilun
miten valmiista tilauspohjasta tehdyn tilauksen kasittelyaika eroaa normaalista

manuaalisesta tilauksesta.

Laskutusosaston mittauksia toteutettaessa huomio kiinnittyi laskutusvirheiden
suureen maaran. Yhteensa tarkastelujakson aikana havaittiin yhteensa 25
erilaista laskutuksen estavaa virhettd. Koska tutkimuksessa ei tarkasteltu
kaikkia laskutuksen liikennesuuntia, voidaan olettaa virhetyyppien maaran
kasvavan jos tarkastelussa olisi ollut koko laskutusosasto. N&in suuren virhe-
maaran lisdé laskutusosaston tydmaaraa ja haasteita normaalien tyttehtavien
toteuttamisessa. Jatkotutkimuksessa voitaisiin selvittda erilaisten virhetyyppi-
en syita ja tarkastella miten virhetyyppien maaraa saataisiin karsittua. Virhe-
tyyppien karsimisella suuremmasta maarasta tilauksia lahtisi automaattisesti
lasku asiakkaalle. TAmé& helpottaisi laskutusosaston tyon tekoa ja tehostaisi
automaattilaskutusta. Tutkimuksessa olisi kuitenkin syyté valita muutama vir-
hetyyppi, jonka karsimiseen keskityttaisiin. Talléin tutkimuksen tavoitteet olisi
helposti konkretisoitavissa. Tutkimus olisi myds mahdollista toteuttaa kohtuul-

lisen ajan ja budjetin puitteissa.

Myyntiosaston ndkdkulmasta on haastavaa pohtia kehitysideaa ja tai jatkotut-
kimuksen aihetta. Myyjien tyotehtavat perustuvat heille nimikoituihin asiakkai-
siin ja tutkimusta toteutettaessa saatiin kasitys vain pienesté osasta myyjien
tyota. Kuitenkin Quote tool -ohjelman joustamattomuus oli yksi huomioitava
seikka, mik& nousi esiin tutkimusta tehdessa. Ohjelman hyddyt ovat selkeét.
Se tarjoaa rahtihinnat varmasti ja luotettavasti DSV Roadin asiakkaille. Ohjel-

man kaytto ei ole kuitenkaan mielekasta, jos asiakas pyytda useasti saman-
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kaltaisille rahdeille tarjouksia tai kun asiakas pyytdd useampaa rahtitarjousta
samalla kertaa. Talléin myyjalle olisi mielekkdédmpaa laskea rahtihinnat manu-
aalisesti kuin tehda kaikista pyynnoistd Quote tool -ohjelmalla tarjousta. On
kuitenkin huomioitava, ettd Quote tool on osa myynnin Salesforce-
hallintajarjestelmaa, joten sen tehostamisen selvittdminen voin olla opinnayte-

tyon puitteissa lilan tydlas aihe.

Opinnaytetyon toteutus oli itselleni opettavainen ja hyvalla tavalla haastava
tapahtuman. Tyon tekeminen kesti kokonaisuudessaan noin kahdeksan kuu-
kautta. Tassa ajassa opin paljon uuttaa logistiikka-alasta ja myyntityon ja las-
kentatoimen perusteista. Erityisesti opin erittdin paljon ty6paikkani sisaisista
kaytannoista ja prosesseista. Opinnaytetyon aikana oppimani asiat DSV Roa-
din kaytanndista parantavat ymmarrystani yrityksen toiminnoista ja koen, etta
opinnaytetyon toteuttamisesta on ollut paljon hyétyd oman tyokehitykseni

kannalta.

Omassa tyoskentelyssa olisin toivonut parannusta ajankayttéon. Aloitin tyon
teon maaliskuussa 2019. DSV Roadilla ensimmainen tyénvaihe oli tilausten
kasittelyiden mittaaminen. Tilausten kasittely oli yksi normaaleista tyotehtavis-
tani, joten niiden kellotukset olivat helpointa toteuttaa heti prosessin alussa.
Olisin toivonut itseltani aktiivisuutta loppujen kellotuksien tekemiseen jo kesél-
la. Kaytin kesan kuitenkin teorian kirjoittamiseen ja sain loput mittaukset teh-
tya elo-syyskuussa. Tehokkaammalla ajankaytolla opinnaytetyd olisi voinut
olla valmiina jo syyskuussa. Ajankéyton takia erityisesti myyntiosastoilta kerat-
ty tutkimusaineisto jai niukaksi. Tehokkaammalla ajankaytolla olisin saanut
myynnista suuremman tutkimusaineiston. Haasteita oli myds muiden osasto-
jen kellotusten ja haastattelujen sovittamisessa omaan ty6arkeen. Opinnayte-
ty0d on tehty taysin téiden ohessa. Kuitenkin sain toteutettua muilla osastoilla

tehdyt tydvaiheet, niin ettei omalle tydlleni koitunut liiallisia hidasteita.

Pyrin parhaani mukaan ottamaan taysin objektiivisen kannan tutkimukseen,
vaikka tarkastelen itse aihetta asiakaspalvelun nakdkulmasta. Koen onnis-

tuneeni tassa ja pidan tulostani luotettavana. Luotettavuutta olisi varmasti li-
sannyt se, etta esimerkiksi asiakaspalvelun tilauksen kasittelyitéa olisi mitattu

muiden osaston tyontekijoiden tekemin&. Olen tyytyvainen tutkimuksessa
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saavuttamiini tuloksiin. Mielestani oli hyvin mielenkiintoista ennakkoarviointini
prosessien kestoista osoittautuvan virheelliseksi ja manuaalisen tilauksen ole-
van lopulta tehokkaampi. Toivo tutkimukseni tuloksen herattavan ajatuksia

myos tybnantajani puolelta. Oletan tuloksen olevan myos tyonantajalleni yllat-

tava.
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