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1 INLEDNING

Spedition kan anses vara ett okdnt ord och omrade for manniskor som inte arbetar inom
branschen. Méinga forknippar ordet med ndgon form av hantering av varor pa flygfalt och
1 hamnar, fast i verkligheten 4r tjénster inom spedition och logistik grunden till
internationell handel. Foretagen inom speditionsbranschen forsdkrar att forsédndelser
anlinder till mottagaren inom utsatt tid, pa utsatt plats 1 enlighet med béde nationella och
internationella lagar, direktiv och regleringar pa ett kostnadseffektivt sitt (Logistiikan

Maailma, 2019a).

Enligt en publikation utgiven av den finska tullen frén ar 2018, transporterades det
ungefdar 108 miljoner ton av olika varor inom utrikeshandeln, vilket innebédr en 5 %
tillvaxt fran det tidigare aret bade inom import och export. De tre storsta transportsétten
ar vagtransport, flygfrakt och sjofrakt. Vigtransport hade en andel péd ca 13 % vilket
innebdr att det transporterades ungeféar 15 miljoner ton varor med végtransport ar 2018,
vilket var en lite mindre andel &n fran &ret innan. Flyg som ett transportsitt hade en andel
pa 0,2 % med endast 267 000 ton varor. Gillande fartygs transport inom sjofrakt var
andelen oerhort mycket storre och dominant med en andel péd 92 %, vilket innebér att det
transporterades ungefar 44 miljoner ton varor via sjoss och andelen hade dven stigit lite

frén aret innan (Tulli, 2019).

2017 2018

KULJETUSMUOTO

1000 t Osuus % 1000 t Osuus % Muutos %
MERIKULETUKSET 85 814 83,4 90909 84,0 6
SISAVESIKULUETUKSET 487 0,5 533 0,5 9
MAAKULJETUKSET 14 546 14,1 14 523 13,4 0
LENTOKULJETUKSET 296 0,3 267 0,2 -10
MUUT 1775 1,7 1943 1,8 9
YHTEENSA 102 918 100,0 108176 100,0 5

Figur 1 Beskriver statistiken pd de olika transportsdtten och dess andel inom utrikeshandeln i Finland 2017 - 2018
(Tulli 2019).



1.1 Problemformulering

Det ér oerhort viktigt for foretag att kéinna till kundernas behov oberoende foretagets stor-
lek och territoriet som foretaget opererar pa. Ofta verkar det som om ju storre foretaget
ar, desto mindre vetskap har de om kundernas faktiska behov, och en stor del har att gora
med kommunikation vid utférandet av de olika logistiska tjansterna samt kunskap mellan
dessa aktorer. I allminhet har foretag som arbetar med stora kundgrupper svért att de se
det som hénder 1 det dagliga arbetet, och ndgot som foretagen kan anse vara det mest

centrala och vérdefulla, kan 1 verkligheten se helt annat ut frdn kundernas synvinkel.

Jag arbetar for det internationella foretaget DSV Air & Sea Oy i Vanda, och jag arbetar
inom sjoexport. Som jag ndmnde 1 inledningen, har uppdragsgivaren skickat ut fragefor-
mulér till kunder hos dem forut gidllande kundndjdhet, men de har inte varit s ingaende,

utan mest bara skrapat litet pd ytan.

1.2 Syfte

Syftet med denna studie ar att méta leveransservicen pd DSV Air & Sea Oy géillande LCL
forsandelser inom sjoexport. Nagot annat som kommer att vara viktigt att kartligga hur

kunder hos DSV Air & Sea Oy kénner till alla de tjinsterna som erbjuds.

Jag har kommit fram med tvé forskningsfragor som jag tinker koncentrera mig pa i denna
studie.
- Vilka alla tjanster kan DSV Air & Sea Oy erbjuda kunden?

- Hur bra har uppdragsgivaren lyckats med att uppna kundernas behov?

1.3 Avgransningar

Denna studie utfors alltsd for foretaget DSV Air & Sea Oy. Jag vill forse min
uppdragsgivare med nyttig information frén ett kundperspektiv om kunderna anser vara
mest virdefullt bdde nu och eventuellt 1 framtiden. Jag kommer att presentera de olika
elementen som forekommer inom leveransservicen, men denna studie kommer inte att

beakta miljofragor, sd en avgriansning ér siledes géllande miljofrdgor. Eftersom denna



studie innehdller kénslig information for min uppdragsgivare, DSV Air & Sea Oy,

kommer vissa delar frdn den offentliga versionen inte att publiceras eftersom de &r

sekretessbelagda.

Eftersom sjoexport dr ett valdigt brett begrepp med ofattbart manga typer av forsdndelser

har jag bestdmt mig att fokusera denna studie endast p4 LCL-forsdandelser. Kundforfragan

som jag utfor riktar sig till foretag som ar registrerade 1 DSV Air & Sea Oy kundregister.

Denna studie kommer dven tidsmissigt avgrdnsad till den tidsperioden som

kundforfragan utfors.

1.4 Begrepp

For att ge ldsaren en bittre forstaelse av denna studie, har jag definierat de visentligaste

branschspecifika begreppen. Dessa begrepp dr baserade pd Nationalencyklopedin samt

uppdragsgivarens interna ordlista pa begrepp som finns tillgdnglig pa det interna systemet

pa datorn och &r utarbetad av foretaget.

Export

Spedition

LCL

FCL

B2B

Frakt

Container

TEU

Exportdeklaration

Konossement

Forsiljning av varor och tjénster till utlandet.

Verksamhet som innebir att for annans rakning ombesorja mottagning,
transport, lagring, omlastning, tullbehandling m.m. av gods.

"Less than Container Load", férséindelser som dgs av flera
mottagare som lastas in i en container med samma destination, varorna fyller inte en hel container

varken med dess volym eller vikt

"Full Container Load", en container vars innehall 4r menat till endast en mottagare och varorna
fyller containern med deras volym eller vikt

Business to business, foretagsinriktad affarsverksamhet,
sdsom marknadsforing och forsiljning av varor och tjanster till naringslivet

Organiserad transport av (storre) gods

Transportbehéllare for gods, avsedd for upprepad anvindning och
konstruerad sé att den utan omlastning av godset kan hanteras och forflyttas som en enhet

Transportenhet som ir lika med volymen pa en container med matten 8 fotx8 fotx20 fot(36,25 m3)

Varor inom EU som sedan exporteras till linder utanfor EU.
Ett exportforfarande skall goras for dessa varor genom att utféra en exportdeklaration

Ett transportdokument som oftast anvinds vid sjofrakt och var transportoren erkénner sig for
transport ha tagit emot en vara av viss midngd och beskaffenhet

Tabell 1 En tabell pa definitioner av begrepp som dr specifika inom logistikbranschen




1.5 Presentation av uppdragsgivaren

For att fa en béttre uppfattning om studien 1 fraga, anser jag att det ar viktigt att presentera
sjdlva uppdragsgivaren, nidmligen DSV Air & Sea Oy. I denna studie utfér jag en
kundforfragan for kunder hos DSV Air & Sea Oy, med kundgruppen inom LCL

forsandelser inom sjoexport i fokus.

DSV ir en koncern som specialiserar sig péd transporttjédnster och logistiktjanster pa en
global niva. Forkortningen for foretaget star for ”De Sammensluttede Vognmaend” och

det grundades ar 1976 i Skuldelev, Danmark (DSV, 2019a).

Foretaget dr indelat 1 tre divisioner, nimligen DSV Road som behandlar transporter via
vidg inom Europa med &ver 20 000 lastbilar. DSV Air & Sea divisionen behandlar
flygfrakt och sjofrakt runt om 1 hela virlden. Varje ar hanteras det 1 700 000 ton flygfrakt
och 2 900 000 TEU inom sj6frakt. Den tredje divisionen dr DSV Solutions som behandlar
effektiva logistiklosningar och lagerforing till kunder med 6ver 400 lager runt om i
virlden (DSV, 2019b). Som en speditér har DSV inte egen transportutrustning, utan
sjdlva transporterna skots av underleverantorer och globala samarbetspartners. Idag
arbetar 60 000 anstillda for DSV 1 6ver 90 lidnder runt 1 varlden med 6ver 1 500 kontor,
terminaler och lager. Foretaget har sdledes vuxit under dessa aren till ett av virldens
ledande foretag som leverantor inom logistiktjdnster och transporttjanster. Det har varit
manga stora foretagskdp som har tagit plats. Frdn och med ar 2000 har DSV b.la. kopt
Frans Maas, UT1 Worldwide och DFDS Dan Transport Group. Det nyaste foretagskopet
tog plats ar 2019, nér foretaget kopte det globala foretaget Panalpina (DSV, 2019a).



2 LEVERANSSERVICE INOM SJOTRANSPORT

Sjofrakt ér ett transportsitt som anviinds dagligen dverallt i virlden. Aven om det inte &r
det snabbaste transportsittet ldnder emellan viljer man ofta sjofrakt tack vare dess
kostnadseffektivitet. Forr 1 tiden framstod det som om sjélva transporten och forflyttandet
av varorna var det viktigaste, men man kan anse att detta har skiftat sen dess. I dagens
vérld verkar det dock som om kunder sitter allt storre vikt for att skapa bra relationer
mellan dem och foretaget som tar hand om transporten. Kunder vill ha skriddarsydda
logistiska 16sningar och det ar allt viktigare for foretag att forstd hur de ska kunna
tillfredsstilla kunder hos dem. Detta skapar ett intresse hos foretagen att fa veta om det
faktiska behovet 1 och med att kunna skapa allt mer personliga forhallanden till sina

kunder.

Den teoretiska delen av denna studie kommer att ha en uppstillning pd 5 rubriker och
ndgra underrubriker for somliga delar. I den fOrsta delen kommer sjofrakt som ett
transportsitt att presenteras samt med lite statistik. Den andra delen kommer
leveransservicen och dess element att presenteras samt hurudan anknytning den har till
enkéten 1 empiriska delen av denna studie. Den tredje delen behandlar de tre drivkrafterna
1 utvecklingen av logistiken och hur det kan ses som ett verktyg for att kunna forbattra
och utveckla ett foretags verksamhet. Den fjdrde delen behandlar speditorens olika
uppgifter gentemot dess kunder och uppdragsgivare, med bade traditionella uppgifter och
sadana uppgifter som har blivit utarbetade kring &ren. I den sista delen kommer Inco-
terms® fran 2010 att presenteras med nagra uppdateringar som publicerades 1 ar 2020,
versionen eftersom det dr en grundldggande faktor inom logistik och for ett av teman for

detta arbete, ndmligen sjofrakt.

2.1 Sjofrakt

Sedan Overgangen av trd till metall som byggmaterial pa skepp och bétar samt
utvecklingen inom industrin har sjofrakt blivit ett oerhort viktigt transportmedel inom
handel pé internationell niva. Fartygen som anvénds inom sjofrakt dr kapabla att béra
enorma volymer av gods dver langa strickor vilket innebédr en stor fordel (Storhagen,

2014 s. 140).
10



Kuvio 1. Vientikuljetukset kuljetusmuodon mukaan (milj. tonnia; osuus %)

Maantiekuljetukset;
3,3,6,7%

Muut kuljetukset;
0,3;0,7 %

Rautatiekuljetukset;
0,3;0,7%

Laivakuljetukset;
44,3;919 %

Figur 2 Visar hur stor andel fartygstransporter var vid export ar 2018 (Tulli, 2019).

Sjofrakt som ett transportsdtt 4r nagot som ar valdigt viasentligt och som dven dr dominant
pa marknaden. Detta gar att avldsa fran sifforna, ndmligen 1 Finland bestar s mycket som
90 % av exporten och 80 % av importen av transporter som sker via sjofrakt (Logistiikan
Maailma, 2019c). Att transportera via sjoss dr det ldngsammaste séttet att transportera
varor, men detta dr ett transportsitt som erbjuder mojlighet att skicka forsdandelser med
enormt stora volymer runt om i hela véirlden med konkurrenskraftiga priser. Saledes
Oppnar sjofrakt mojligheter for kunder att skicka forsdndelser som inte dr mojliga t.ex.

via flygfrakt pd grund av storleken eller olika regleringar (DSV, 2019c).

2.2 Elementen inom leveransservicen

Leveransservice kan fungera som ett verktyg for ett foretag att méta deras logistiska pre-
stationsforméga. De olika delarna som bildar leveransservicen innehdller vissa element,
ndmligen, lagertillgénglighet, leveranstid, leveranssidkerhet samt leveranspdlitlighet.
Dessa fyra element anses vara de mest traditionella begreppen. Lagertillgéngligheten,
dven kallad servicegrad, innebdr den chansen som finns att varorna finns tillgéngliga i
lager. Leveranstiden, innebér den tiden som borjar 16pa fran och med att man gor en be-
stéllning tills varorna levereras till kunden. Detta element kan anses vara det mest klas-
siska inom leveransservicen. Man kan dven kalla detta for ledtid, men det finns vissa
nyansskillnader som man maste ta i beaktande. Géllande leveranstiden fokuserar man sig
mest pd den tid som I6per fran och med att kunden bestéller varorna tills att de levereras

till hen, kan ledtid ha en allt mer teoretisk anknytning. Detta innebar sdledes att ledtiden
11



kan anvéndas ndr man beskriver alla olika kontexter gillande ett behov och tillfredstil-
lande av behovet. Leveranssidkerheten kan anses vara ett ord som ar sjdlvforklarande,
ndmligen, det handlar om att man levererar rétta varor 1 den rétta kvantiteten enligt be-
stallning. Detta element har blivit finslipat inom logistikindustrin vilket betyder att chan-
sen fOr bristande leveranser har minskat. Den sista av dessa fyra begreppen dr leverans-
palitlighet. Detta kallas dven for leveransprecision, vilket innebér den palitligheten gél-
lande ledtiden for varorna. Denna palitlighet har utarbetats under de senaste aren och har
darigenom fétt en avsevért storre betydelse, bland annat med hjilp av olika metoder som
t.ex. "Just-in-Time” metoden. Tyngdpunkten ligger inte langre pé att f4 varorna sé snabbt

som mojligt fram, utan precis pa den utsatta tiden (Storhagen, 2014 s. 170-171).

Det forsta elementet, lagertillgidngligheten ar ett element som inte har en klar anknytning
till enkdten for denna studie, men jag anser att den gar att omformuleras pé ett sddant sitt
att den passar in. Eftersom det ar frdgan om forséiljning av olika tjénster, skulle man istél-
let for att tinka pa att hur sannolikt det 4r att varorna finns tillgéngligt pd lager, kunna
tanka sig modifiera den om till hur sannolikt det 4r att tjanster finns tillgédngliga. Detta
beror pa att tjénster inte dr ndgot som man kan fysiskt lagra, det dr sdidant som uppstar vid

stunden som anpassas till de olika behoven som kunder har.

Bland dessa fyra elementen kan man tilligga négra till, ndmligen, information, kundan-
passning, flexibilitet samt Ovriga serviceelement. Trots att dessa inte anses tillhora de
mest centrala elementen, kan man anse att de 4nda ar vardefulla. Med information anser
man utbyte av information som uppstar fran bida hallen. Man vill lagga tonvikten pa hur
viktigt det faktiskt &r att veta vad det & som kunden &r ute efter, samt berétta till kunden
vad de verkligen kan erhélla. Det &r ytterst viktigt att forse kunden med information om
olika problem som kan uppkomma, bland annat ifall leveransen inte kan uppfyllas 6ver-
huvudtaget eller inom den utsatta tiden. Inom detta element kan man anse att en vérdefull
egenskap som man kan forse kunden med é&r ett slags uppfoljningssystem, var kunden har
mojlighet att fa veta var varorna befinner sig. Kundanpassning dr ett element som har fatt
en allt storre betydelse inom logistiken och leveransservicen under de senaste &ren. Man
maste sdledes ta kundens onskemal 1 beaktande, vilket kan innebéra att varorna ska vara
forpackade pa ett visst sitt, eller levererade 1 mindre andelar med en hogre frekvens. Det
ar praktiskt taget omgjligt att undvika problem eller stérningar inom leveranser, och da

12



betonas det att flexibilitet &r en vildigt bra egenskap som en leverantor innehar géllande
leveransservice. En bra problemlosningsformédga samt bra hantering av svéra situationer
kan ge leverantoren en fordel bland konkurrerande foretag. Man kan dela de olika ser-
viceelementen i tre olika kategorier, ndmligen, fore leverans, under leverans samt efter
leverans. Fore leverans omfattar bland annat leveransbeskedet, formigan att kunna an-
passa sig och tillgédngligheten. Under leverans innehéller de fyra forsta elementen som
behandlades 1 detta kapitel, nimligen, lagertillgdnglighet, leveranstid, leveranssdkerhet
samt leveranspdlitlighet. Efter leverans innehéller naturligt olika drenden som kan upp-
komma som bland annat garantier av ndgot slags, reklamationer samt tillgéngligheten till

olika reservdelar (Storhagen, 2014 s. 171-172).

2.2.1 Anknytning till enkaten

For denna studie har jag bestimt mig att fokusera storsta delen av teoridelen pa leverans-
servicen och dess anknytning till enkéten som jag kommer att presentera i min empiriska

del.

Den forsta delen av enkédten innehdller sju stycken fragor och behandlar fragor géllande
kundndjdhet. Fragorna som behandlar stod och hjdlp innan man bestéller transport, svars-
tiden samt reaktionsformagan géllande offerter och transportbestédllningar har en rak an-
knytning till informationsutbyte inom leveransservicen. Det dr oerhort viktigt att man bil-
dar fungerande kommunikation gentemot kunderna som anvénder sig av alla tjdnsterna
som foretaget har att erbjuda. Fragan géillande férmagan att 16sa problem kan anses ha en
anknytning till tva element inom leveransservicen, nimligen kundanpassning eller flexi-
bilitet. Ifall man ser det frin kundanpassningssynvinkeln kan man motivera det som om
att foretaget dr fardig att anpassa sig for alla de behoven och eventuella problemen som
kan uppstd. Flexibiliteten kan dock anses vara lite mera passande, eftersom dess betydelse
kan ténkas vara 1 precis anknytning till ordet problemldsning. Foretaget anses vara flexi-
belt d4 de har mgjligheten att 16sa problem och hinder som uppkommer. Fragan géllande
foretagets offertrdknare som kunder fir anvédnda sig av kan anses falla under kategorin
ovriga serviceelement. Detta dr ndgot som foretaget skickar ut till sina kunder for att de
ska kunna rdkna ut olika kostnader for leveranser. Den sista fragan fran den forsta delen

behandlar de olika alternativen som foretaget erbjuder 1 deras ruttplanering. Denna fréga

13



har en anknytning till elementet kundanpassning, eftersom detta dr en sak som foretaget

erbjuder till deras kunder for att kunna uppfylla deras kunders behov.

Den andra delen av enkiten behandlar frigor som géiller kundens leveransbehov inom
LCL-forsiandelser. Den forsta fragan handlar om ifall tjansterna som foretaget erbjuder
motsvarar kundens LCL-exportbehov. Detta dr en mer allmén friga som inte har en direkt
anknytning till en specifik del av leveranskedjan, men som &nda ar viktig. Den andra
fragan behandlar hur kunder anser att foretaget klarar sig pa branschen gentemot konkur-
rerande foretag. Denna fraga kan man anse ha en anknytning till ménga olika delar inom
leveransserviceelementen, vilket dr helt sjidlvklart eftersom foretag som t.ex. inte ar flex-
ibla eller varken har bra leveranspélitlighet klarar sig knappast pa marknaden gentemot
deras konkurrenter. Nista fraga behandlar sékerhet inom leveransen samt palitlighet an-
giende leveranstiden vid LCL-exportforsdndelser har en anknytning till bland annat le-
veranspalitlighet och leveranssikerhet. De sista frdgorna for denna delen handlar om hur
védl kunden kénner till Incoterms® samt kraven som finns for forsdndelser som ska
skickas via sjofrakt. Dessa dr fragor som hjdlper foretaget kartldgga kundernas faktiska
kunskap géllande oerhort viktiga faktorer inom sjofrakt. Ifall foretaget mérker att det finns
brister 1 kundernas faktiska kunskap om dessa tva fragor, har de en ypperlig chans att

forsoka satsa mera pa kundanpassningen.

De ovan presenterade fragorna har som maélsittning att ge foretaget virdefull information
om huruvida de behover forbittra nagot element i1 sina LCL forsdndelser, eller alternativt

ge bekriftelse pa att deras nuvarande system fungerar.

2.3 Tre drivkrafterna i utvecklingen av logistiken

Logistik kan beskrivas pd ménga olika sétt. I stort sett handlar det om ekonomi, och att
man ska styra materialflodet, varuflodet, tjansteflodet och deras olika informationsfléden
1 hela distributionskedjan med hénsyn till kunden péd det biasta mojliga foretagsekono-
miska och miljoméssiga séttet. Eftersom man vill kunna utnyttja de olika resurserna som
finns kan man anse att det finns tre stycken begrepp som fungerar som en drivkraft i
utvecklingen av logistiken. Dessa tre begrepp ér kostnader, kapital och intikter (Storha-

gen, 2014, s. 35-36.).
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2.3.1 Kostnader som drivkraft

Kostnader som drivkraft dr ndgot som man har lyft fram 1 utvecklingen av logistik. Fore-
tag vill fungera pa ett sa pass kostnadseffektivt sdtt som mgjligt. Logistikkostnader for en
produkt kan uppga till av 50 % av kostnaderna for en produkt, vilket innebér att logistiken
spelar en stor roll vid ett foretags kostnader. Sedan 1950 - talet har ett begrepp utvecklats
och blivit allt mer viktigare, ndmligen begreppet totalkostnad. Detta innebér att det 1 vissa
fall 4r 16nsamt att man okar pa vissa kostnader inom ett flode, ifall det har en positiv
inverkan och sénker pd de totala kostnaderna. For att f& fram den totalt lagsta kostnaden
gor man en totalkostnadsanalys var man ifragasitter varje kostnad som uppkommer. Det
kan vara friga om val av transportsitt, t.ex. flygtransport som &r dyrt men véldigt snabbt

jamfort med den billigare men langsamma sjotransporten (Storhagen, 2014, s. 36.).

2.3.2 Kapital som drivkraft

Genom utvecklingen av totalkostnadsanalys har dven intresset for kapitalsidan dkat, fo-
retag vill sdnka pa sitt sysselsatta kapital. Nagot som alltid kommer att binda kapital &r
olika ravaror och material som foretaget har skaffat. Dessutom har bearbetningen av ra-
varorna samt transporten av varorna en rak anknytning till kostnader for olika produkter.
Detta innebér att foretaget har sitt kapital bundet i dessa materialfloden dnda tills de far
sin produkt sélt och betalt av kunden. Lonsamhet méts efter hur foretagets avkastnings-
grad &r och kapital som &r bundet till de olika materialen genererar inte ndgon avkastning
alls. Detta tyder pa hur viktigt det ar att alla floden ar sé effektiva som mojligt, och att
ingenting ska ligga stilla allt for 14nge (Storhagen, 2014, s. 37.).

2.3.3 Intakter som drivkraft

Som redan tidigare ndmnts gillande leveransservicen har det alltid varit viktigt att det
finns rétt vara tillgdnglig pa ratt tid och plats samt i ratt kvantitet. Finns det brister i dessa
sa ar det inte sdkert att foretaget far betalt vilket i sin tur leder till en negativ inverkan pa
intdkter for ett foretag. Leveransservicen méste fungera for att intdktssidan ska vara sa

bra som mgjligt (Storhagen, 2014, s. 37-38.).
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2.3.4 Du Pont - Schemat

Eftersom denna studie har som mélséttning att forse uppdragsgivaren med nyttig inform-
ation for att kunna utveckla deras verksamhet till det béttre, anser jag att det ar vasentligt
att forklara Du Pont-schema. Foretag vill effektivt kunna anvénda deras resurser och ge-
nerera vinst, och med hjilp av detta schemat kan man anse att det ger foretag ett verktyg

att rdkna ut l1onsamheten.

Man kan anse att detta schemat har en klar anknytning till de tre drivkrafterna i utveckl-
ingen av logistik. Du Pont-schema kan ge en klar bild for ett foretag om forhallandet som
rdder mellan dess kapital, intdkter samt kostnader och dess relation till logistiken (Stor-
hagen, 2014 s. 39). Schema kan forklara olika slags nyckeltal gillande foretagets 16nsam-
het som ett verktyg eller funktion av & ena sidan strukturen pa kostnaderna hos foretaget
och & andra sidan kapitalbindningen hos foretaget. Den avkastning som foretaget far av
det kapitalet som blivit investerat kan anses fungera som en funktion utifran vinstmargi-
nalen som &dr maétt i procent av hela omséttningen. Samma giller dven for kapitalbind-
ningen som man fir genom att man mater omséttningshastigheten pé kapitalet. Man kan
dven utfora djupare analyser for vinstmarginalen och kapitalbindningen (Nationalencyk-

lopedin, 2019).

2.4 Speditorens uppgifter

Den traditionella verksamheten for speditionsbolag och de uppgifter som har uppstétt for
speditorer dr ndgot som knappast ndgonsin kommer att forsvinna. Nufortiden erbjuder
speditionsbolag sina kunder ett bredare urval pa tjanster och med tanke pa tjanster for
framtiden kommer troligen kvaliteten pa tjansterna att std i viktig grad for foretaget. Man
kan anse att en speditors uppgifter kan delas in 1 3 kategorier, materialflodet, informat-
ionsflodet samt kapitalflodet (Logistitkan Maailma, 2011). Nedan kommer jag att presen-

tera de 3 olika delarna samt de olika kategorierna som faller under varsin del.

2.4.1 Materialflodet

Internationella transporter dr ndgot som speditorer utfor med hjilp av olika transportsatt

som finns tillgdngliga. De vanligaste transportsitten ar sjofrakt, flygfrakt,
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jarnvagstransport samt vigtransport. Det 4r mdjligt att kombinera de olika transportsétten,
bland annat végtransport och flygtransport. Speditorer erbjuder dven deras kunder olika
tjdnster som snabb- samt kurirtjdnster. Transporterna kan utforas antingen som en enstaka
forsandelse eller alternativt konsoliderat vilket innebér att man kan samla in flera av spe-
ditorens kunder och deras varor inom samma forsédndelse. Konsolidering av varor brukar
bli ett kostnadseffektivare sétt for kunden istéllet for att skicka enstaka forsandelser. For
att kunna erbjuda en sd pass bred varians pa transportnitverk samt flexibilitet brukar spe-
ditorer ofta anlita underleverantorer. Tjénster inom lagerforing &r ndgot som en speditor
har att erbjuda deras kunder. Vissa kunder vill att deras varor bevaras pa ett lager, dir
kunden sjdlv har chansen att organisera distributionen och hdmtningen av deras varor,
och vissa kunder vill att deras varor forvaras i ett lager hos speditoren eller hos en under-
leverantdr anlitad fran speditorens sida. Foretag kan erbjuda kunderna bland annat for-
packning, sortering och kvalitetskontroll av kundernas varor vilket innebér att man kan
undvika onddiga forflyttningar pa varorna samt speditoren har béttre tillsyn 6ver kvali-
teten pa varorna. Returlogistik dr ett relativt nytt koncept inom logistiken och saledes
aven en ny uppgift for speditdren. Detta innebdr att varor returneras tillbaka till uppdrags-
givaren t.ex. for atervinning eller garanti och dven forpackningsmaterial kan anvéndas pa
nytt. En tjdnst som en speditér kan erbjuda sina kunder dr terminalverksamhet, vilket
innebdr att man far med tillstdnd av tullen lagra, hantera och Gverldimna varor antingen
tullade eller otullade tills ett annat stélle som &r godként av tullen (Logistiikan Maailma,

2011 s.123-132).

2.4.2 Informationsflodet

En speditor erbjuder ofta sina kunder radgivning angdende de olika villkoren 1 kdpeavta-
let, ruttplaneringen, tidtabellen samt vid fortullningen 1 destinationslandet. Vissa kunder
kan vara intresserade av att skaffa en godsforsidkring for transporten, och 1 sddana fall
brukar speditoren arbeta tillsammans med ett forsdakringsbolag for att kunna erbjuda dess
kunder den lampligaste 16sningen. Tillsyn 6ver leveransen kan utforas genom att man
kommer 6verens om med kunden att speditdren inte verldmnar varorna innan man fatt
bevis pa att kundens avtalspart har uppfyllt sina skyldigheter som faller pad hen enligt
kopeavtalet. Ndgot som har blivit en vildigt viktig del for speditdren &r statistik och rap-

portering géllande varorna. Detta géller dven det elektroniska informationsutbytet mellan

17



t.ex. tullen eller transportforetaget. Det dr naturligt att speditdren far veta information om
varorna nér hen tar hand om hanteringen samt leveransen av varorna, sa detta innebdr att
alla viktiga dokument dr hos speditoren. Det varuflodet som en speditor hanterar behover
inte ndodvéndigtvis vara i samma land som speditoren sjdlv. Det kan hédnda att hen samar-
betar for en inhemsk eller utlindsk uppdragsgivares rdkning, var hen ger instruktioner for
ens samarbetspartner och kanske till och med betalar for uppdragsgivarens ridkning

(Logistitkan Maailma, 2011 s.123-132).

2.4.3 Kapitalflodet

For att kunna fortrygga tillsynen dver betalningen ibland annat remburskop ska spedito-
ren se till att de alla dokument som behdvs utfors for att kunden skall fa betalt. Detta ger
kunden en forsdkring Gver att hen faktiskt fir betalt for varorna. Speditéren kan dven
komma 6verens om att hen ser till att varorna kommer till koparens besittning efter att
betalning har skett. Det pappersarbete som kravs for att en forsdndelse ska kunna skickas
ivdg dr dven en av de olika uppgifterna som en speditor har. Fortullningen har f6rédndrats
relativt mycket under de senaste artiondena, speciellt nir Finland blev en del av den Euro-
peiska Unionen. Importdeklarering och exportdeklarering tillhér dven de méngfaldiga
uppgifterna som tillhor en speditdr. Exportdeklareringen sker elektroniskt. Det som kan
anses vara mest betydande ndr man utfor en exportdeklarering ar var gransovergangsstal-
let & inom EU. Detta forutsétter olika elektroniska meddelanden till tullen och foretaget
som tar hand om frakten 1 och med att tullen kan fd en faktisk sidkerstéllande om att va-
rorna har ldmnat unionsomradet. Det beslut som man far av tullen dr av stor betydelse,
eftersom det fungerar som ett bevis pa att exporten faktiskt har skett vilket kan innebéra
ratt till skatteavdrag for hen som exporterar varorna (Logistiikan Maailma, 2011 s.123—
132). Transitering dr en form av forflyttning av varor som sker under tullens kontroll utan
att utfora fortullning vilket innebar att man slipper betala tullar och andra eventuella av-
gifter. Vid transitering stills en garanti till tullen och nér varorna kommer fram till desti-
nationslandet kan transiteringen avslutas och garantin kan aterbetalas (Tulli, 2020). Ifall
det har uppstétt fel eller problem géllande dessa kan speditoren fa vissa réttigheter att pa
besked av hens uppdragsgivare anhélla om olika skatter och tullar som blivit bristfalligt

betalda. Ifall det har skett ett fel 1 fortullningen har speditoren dven befogenhet att gora
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en omprdvning av fortullningsbeslutet och ratta till misstaget Logistiikan Maailma, 2011

5.123-132).
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Figur 3 Beskriver de olika uppgifterna som en speditor kan ha (Logistiikan Maailma, 2011).

2.5 Incoterms ®

Eftersom Incoterms® dr nadgot som ar oerhort viktigt inom spedition, s& anser jag att det

ar viktigt att berdtta kort om deras historia samt deras roll inom logistikbranschen.

Incoterms® &r internationella leveransklausuler som utges av International Chamber of
Commerce, ICC, och ar 2010 publicerades det 11 stycken leveransvillkor. Dessa le-
veransvillkor dr Ex Works, Free Carrier, Carriage Paid to, Carriage and Insuranse Paid
to, Delivered at Terminal, Delivered at Place, Delivered Duty Paid, Free Alongside Ship,
Free On Board, Cost and Freight samt Cost, Insurance and Freight. Villkoren har dven
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forkortningar pé tre bokstidver (International Chamber of Commerce, 2019). Vid val av
leveransklausul klargors de olika skyldigheterna som uppstar mellan kdparen och silja-
ren. Nar ett kopeavtal uppstir mellan dessa avtalsparter finns det ménga olika faktorer
som man maste behandla, som t.ex. riskdvergangen, vem har ansvar for olika kostnader
som kan uppkomma samt olika dokument som krévs for att en forsdndelse ska bli fardig
for leverans. Av dessa 11 stycken leveransvillkor dr de 7 forsta villkoren anpassade till
alla slags leveranser oavsett transportsitt, och de fyra sista kan anvindas enbart inom
sjofrakt (Logistitkan Maailma, 2019b). Dessa leveransvillkor har dock reviderats och de
nya Incoterms® 2020 tridde i kraft den forsta dagen 1 januari &r 2020. Genom att dessa
leveransvillkor reviderades uppstod det vissa fordndringar. De storsta forandringarna var
olika forsdkringskrav 1 Carriage and Insurance Paid to och Cost Insurance and Freight,
mojligheten till ombordkonossement 1 Free Carrier, samt Delivered at Terminal fick ett
nytt namn, Delivered at Place Unloaded. 2020 versionen tar dven hénsyn till utvecklingen
av handeln och olika krav for sdkerhet gillande skyldigheter inom transport och kostnader

(International Chamber of Commerce, 2020).

3 METOD

Det dr ytterst viktigt att man véljer rétt forskningssdtt nir man utfor foretagsekonomisk
forskning. Det finns tvéd forskningssétt man kan vélja emellan, ndmligen ett kvantitativt
forskningssitt och ett kvalitativt forskningssétt (Bryman & Bell 2005 s.40). Det som oft-
ast brukar vara det avgérande gillande val av forskningsmetod &r syftet med forskningen

(Bjorklund & Paulsson 2003 s. 63).

I detta kapitel ska jag redogora dessa tva metoder, samt presentera metoden jag anvinde

mig av for att uppnad de resultaten som jag onskade fa fram.

3.1 Kvalitativ

[fall man vill f& en allt mer djupare forstaelse genom en undersdkning, kan en kvalitativ
undersokning tinkas vara det naturliga valet. Nar man viljer att utfora en kvalitativ under-
sOkning finns det vissa steg som anses vara viktiga. Det dr viktigt att formulera korrekta

forskningsfragor och det &r viktigt att vélja relevanta personer som man vill att ska delta
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1 undersokningen. Man ska samla in relevant data som man sedan ska kunna tolka for att
till sist kunna skriva en rapport géllande undersokningen och resultaten som man fick
(Bryman & Bell 2005 s.300-302). Kvalitativa studier anvénds nir man vill fa en djupare
uppfattning inom ett sérskilt &mne, en situation eller hindelse (Bjorklund & Paulsson
2003 s. 63). I en kvalitativ undersdkning lagger man saledes mera fokus pa sjélva orden
an pa siffrorna och utgdngspunkten ar att man ska samla in information fran deltagarnas
perspektiv. Man fokuserar att faktiskt lyssna pa deltagarna samt att bilda en néra relation
till dem genom att studera dem i en miljé som &r naturlig f6r deltagarna (Bryman & Bell

2005 s.322-323).

3.2 Kvantitativ

Nér man utfor kvantitativa studier behandlar det information som gér att mita eller att
virdera pé ett numeriskt sitt. Detta innebér att olika enkdter och matematiska modeller
kan ténkas vara passande for kvantitativa studier (Bjorklund & Paulsson 2003 s. 63). Vid
utforandet av en kvantitativ studie dr det utforaren av studien som styr, eftersom hens
fragor dr det som formar sjdlva unders6kningen. Forskaren och deltagarna trdffas inte
nodvindigtvis vilket gor en kvantitativ studie véldigt objektiv, och undersokningen utfors

i en tillgjord och styrd miljé (Bryman & Bell 2005 5.322-323).

Kvantitativa studier som baserar sig pa nagon slags enkét skickas oftast ut i elektronisk
form eller per post. I motsats till kvalitativa studier dir det finns en person som stéller
frdgorna och pratar med respondenten, hamnar respondenten sjélv tolka och kunna svara
pa fardigt skrivna frigor. Detta innebér att sjdlva enkéten och frdgorna méste vara tolk-
bara samt litta att besvara, och det kan dessutom hénda att forskaren som utfor enkiten
har en viss utbildning och kunskap som respondenten saknar. Det finns vissa sjdlvklara
fordelar i och med att utféra en slags enkét, de ar kostnadseffektiva dvs. billigare dn att
intervjua stora méngder ménniskor. Enkédterna som skickas ut dr snabbare att skota, och
man kan skicka ut dem till ett stort antal pa en gédng. Dock dr det viktigt att minnas att
ifall det finns fordelar, ar det naturligt att det uppkommer vissa nackdelar. Vid kvantita-
tiva studier har respondenten inte samma mdjlighet att be om rad av forskaren nir man
besvarar fragorna pd enkdten om det uppstar problem. Det kan vara svért att forsoka samla

in nagon slags tilliggsinformation géllande fragorna som finns péd enkiten och bortfall
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kan @ven ske. Detta innebér att respondenten helt enkelt har 14tit bli att svara pa vissa
frigor. Géllande svarsprocenten for en enkét rdknas allting under femtio procent vara
oacceptabelt, mellan femtio och sextio knappt godként, mellan sextio och sjuttio procent
vara acceptabelt, mellan sjuttio och attiofem procent vara bra och allting dver attiofem

procent vara utmérkt (Bryman, Bell, 2005 s. 161-164.).

3.3 Val av metod

For att kunna samla in s& mycket information som mdjligt for denna studie har jag bestamt
mig att utfora en kvantitativ studie. Detta kommer att utforas i form av en enkdt som
skickas ut till kunder som anvander sig av LCL-forsdndelser och ér registrerade 1 DSV
Air & Sea OY:s kundregister. En kvantitativ studie gor det mojligt att kunna skicka ut
enkdéten till en stor grupp méanniskor for att snabbt kunna samla in data som sedan ska

analyseras.

Sjélva enkétens syfte dr att samla in data som foretaget kan dra nytta av for att kunna
utveckla sig for kunders behov nu och i framtiden. Spréket 1 enkédten kommer att genom-
foras pa finska, eftersom den riktar sig till finska kunder som anvinder DSV Air & Sea
Oy nér de vill ordna forsdandelser via sjofrakt. Det dr viktigt att formulera frigorna pa ett
lattforstieligt sétt. Orsaken till detta dr att en som arbetar inom logistikbranschen har en
annan fOrstdelse pa terminologin, vilket ndgon som inte arbetar inom logistikbranschen
saknar. Ifall man skickar ut for svara och invecklade fragor, far man troligen inte den

informationen som man strivar efter och man ar tvungen att fundera om alla frégor.

3.4 Enkat som datainsamling

Nedan kommer jag att presentera hur jag har gatt till viga for att bygga upp enkéten for
denna studie. Denna enkét kommer att skickas ut till kunder som har registrerat sig i min
uppdragsgivares kundregister. Svarstiden for denna enkét kommer att vara en vecka, dock
kan det hdnda att jag hamnar skicka ut en paminnelse for att pd s& pass minga svar samlat
in som mojligt. Enkédten dr uppdelad 1 fyra delar och har bade slutna och 6ppna fragor,
samt innehéller det en fraga i slutet som ger kunden chansen att ldmna sina kontaktupp-

gifter ifall hen behdver hjélp eller vill veta mer om nagot.
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Jag har valt att anvdnda mig en Likertskala frdn 1-4. Likertskala &r en slags attitydskala
som har blivit sammanstilld av Rensis Likert. Denna skala omfattar olika pastienden som
reflekterar en attityd gentemot ndgon eller ndgot (Nationalencyklopedin, 2020). Min upp-
dragsgivare har forr anvént sig av andra skalor ndr de har utfort olika undersokningar,

men har upptickt att en Likertskala har gett de bésta svaren.

Den forsta delen 1 enkéten innehéller tre frdgor som har som avsikt att f4 en klarare bild
over hurdan respondenten dr. Den forsta fragan behandlar foretagets storlek med 4 olika

alternativ, mikroforetag, sma foretag, mellanstora foretag samt stora foretag.

Mikroforetag dr foretag som har sammanlagt 10 anstillda eller farre. Sma foretag har
under 50 anstéllda, mellanstora foretag har mellan 50 och 250 anstéllda. Stora foretag &r

foretag som har minst 250 anstillda (Yrittdjat, 2019).

Den andra fragan behandlar respondentens position 1 féretaget med tva alternativ, opera-
tiv eller administrativ. Den tredje fragan handlar om hur ofta kunden har anvint sig av

DSV Air & Sea Oy:s LCL-sjoexport tjanster med fyra olika svarsalternativ.

De slutna fragorna som finns i enkéten baseras som sagt pa en Likert-skala fran 14, var
nummer 1 betyder att man ar vildigt missnojd, eller haller inte alls med och nummer 4

betyder att man dr véldigt n6jd och héller fullstindigt med.

Den forsta delen innehéller slutna fragor géllande hur ndjda kunderna ar med svarstiden,
offerterna, rutterbjudanden samt ifall kunderna upplever att de far tillrdckligt med hjélp
innan besked. Den andra delen behandlar fragor géllande hur foretaget tillfredsstéller de
olika behoven hos kunderna samt en 0ppen frdga dar kunden kan fritt svara hur de upp-
lever att deras behov kommer att se ut i framtiden. De sista delarna i enkéten fokuserar
mest pa de olika tjédnsterna som foretaget erbjuder, hur bra kunderna kénner till dessa samt

vilka de anser vara mest vardefulla.

Enkéten innehaller &ven en "NPS - Net Promoter Score” friga. Denna friga ger kunden
mojlighet att berdtta med hurudan sannolikhet hen kommer att rekommendera DSV Air
& Sea Oy for sin bésta vén eller bista kollega med en skala fran 1 - 10, var nummer 1

betyder att det dr inte alls sannolikt och nummer 10 betyder hogst sannolikt.

NPS ér ett sitt att mata kundndjdhet. Den fungerar pa det viset att man grupperar respon-

denterna 1 3 grupper. De som besvarat antingen 9 eller 10 betraktas som ambassaddrer
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och kan anses vara lojala gentemot ett foretag eller en produkt. Respondenterna som be-
svarat 7 eller 8 betraktas som passiva. Dessa dr personer som kan anses latt bli paverkade
av konkurrerande anbud. Den tredje gruppen dr respondenter som besvarat mellan 0 och
6. Dessa betraktas som kritiker, vilket innebér att de anses vara missndjda 1 ndgot som
foretaget erbjuder. Nar man har delat in alla respondenter och deras svar i somliga grupper
ar det dags for att anvédnda sig av en formel for att kunna rédkna ut kundndjdheten i siffror.
Man anviénder sig av den andelen respondenter som betraktas som ambassadorer, och
man subtraherar de respondenterna som anses vara kritiker. I och med detta kommer f6-
retaget att fi en siffra mellan 100 och -100, och ju ndrmare man dr 100 desto béttre status

har foretaget mellan dess kunder (Netigate, 2019).

Den sista fragan 1 enkéten dr en fraga som helt enkelt ger kunden mdgjlighet att ldmna
deras kontaktuppgifter ifall de vill att uppdragsgivaren ska kontakta dem géllande nagot

visst drende.

4 RESULTAT

I detta kapitel kommer jag att presentera bakgrundsinformation om svarsprocessen och
enkéten, studiens reliabilitet och validitet och till sist en analys av resultatet utifran enkéa-
ten. Resultatet reflekterar dven mot syftet for denna studie, ndmligen att méta
leveransservicen pa DSV Air & Sea Oy gillande LCL forsédndelser inom sjoexport.
Enkétens resultat kommer inte att visas i sin helhet eftersom den innehéller kénslig

information for min uppdragsgivare och dr sdledes sekretessbelagd.

4.1 Studiens reliabilitet och validitet

Eftersom jag har anvint mig av en kvantitativ metod 1 denna studie, anser jag att det &r
viktigt att presentera dessa tva centrala begrepp. Reliabilitet handlar i stort sett om
huruvida resultaten frdn en undersokning skulle vara likadana ifall man skulle genomfora
den en gang till eller ifall resultatet pdverkas av slumpmaéssiga villkor. En synonym till
reliabilitet kan anses vara tillforlitlighet. Det andra begreppet som é&r centralt nir man
utfor en kvantitativ studie dr validitet. Detta handlar om huruvida resultaten som skapats
genom en undersokning har ett samband eller inte. Bada begreppen handlar om hur tro-

virdiga och noga de olika matningarna dr (Bryman, Bell, 2013, s. 62—64.).
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4.2 Webbenkaten

Enkéten skickades till 199 respondenter vilket representerar 137 olika foretag som ar re-
gistrerade 1 DSV Air & Sea OY:s kundregister. Eftersom det var en webbenkét kunde
respondenterna hitta den i1 form av en lank som fanns med 1 ett foljebrev som skickades
via e-post. E-posten (se bilaga 1) skickades pa finska eftersom som jag ndmnde redan
tidigare ar detta riktat till finska kunder. Foljebrevet ar utformat enligt ett botten fran

uppdragsgivarens interna sidor, sa att den foljer foretagets riktlinjer.

4.3 Svarsprocessen

Lanken till enkidten skickades ut for forsta gingen till respondenterna 5.2. Efter att linken
skickades ut den forsta gangen fick jag 20 svar. Den forsta pdminnelsen skickades ut
13.2., och da fick jag 5 svar till och hade saledes allt som allt 25 svar. Jag trodde att en
paminnelse skulle ricka, men det visade sig att insamlingen av svar tog mycket mera tid
an vad jag forvantade mig. Eftersom jag inte fick svar i den miangden som jag strdvade
efter gjorde jag med hjdlp av min kollega en banner som hade webblédnken integrerat i
sig, som jag och mina kollegor anvédnde 1 vara e-post signaturer. Med hjélp av detta fick
jag ett fétal svar till. Den sista pdminnelsen skickades ut 25.3. och ldnken stingdes 9.4.
Slutligen fick enkiten 41 svar vilket var ett ldgre antal dn vad jag ursprungligen hade
forvantat mig, men det dr dnda tillrackligt for att kunna analysera. Svarstiden blev néstan
tva ménader, vilket var ldngre dn vad jag hade forvidntat mig, dock maste jag ta 1 beak-
tande att pga. pagiende situation med COVID-19 viruset kan ha orsakat att det kom sa
pass déligt med svar eftersom s manga bolag skickar mycket information géllande viru-

set, att min enkét antagligen blev bland dem alla.

Respondenterna som svarade pa enkéten fordelades relativt jamnt mellan de olika fore-
tagsstorlekarna, som man ser i figur 4. Majoriteten var respondenter fran stora foretag,
och minoriteten frin sma foretag. Ingen fran ett mikroféretag svarade pa enkéten. Av de
41 svaren som samlades in fordelades respondenterna pé ett foljande sitt. 19 respondenter

representerade stora foretag med en andel pa 46,34 %, 13 respondenter representerade
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mellanstora foretag med en andel pa 31,71 % och 9 respondenter representerade sma f6-

retag med en andel pa 21,95 %.
0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45%

Mikro (alle 10 tydntekijad)

Pieni (10-49 tyontekijaa) 22%

Keskisuuri (50-249 tyontekijaa) 32%

Suuri (yli 250 tyontekijaa) 46%

Figur 4 Férdelningen mellan de olika foretagsstorlekarna

Positionerna mellan respondenterna férdelades inte alls lika jdmnt som foretagsstorle-
karna. Enligt figur 5 ser man att det finns en klar majoritet, nimligen 32 respondenter

tillhor den operativa sidan, varav endast 9 respondenter den administrativa sidan.

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50% 55% 60% 65% 70% 75% 80%

Figur 5 Férdelningen mellan respondenternas olika positioner pd foretaget

4.4 Enkatens resultat

De tva forsta fragorna underlittade saledes att kartligga fran hurdana foretag responden-
terna var och deras position i foretaget. Den tredje fragan handlade om hur ofta respon-
denterna anvénde sig av foretagets LCL tjénster inom sjoexport. Enligt figur 6 tyder det
att 44 % som motsvarar 18 respondenter har anvint sig av dessa tjénster slumpmaéssigt,
34 % som motsvarar 14 respondenter har anvint sig veckovis och 20 % som motsvarar 8
respondenter har anvént tjinsterna ménatligen. Endast 2 % som motsvarar en respondent

har aldrig anvént sig av dessa tjanster.
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0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45%

Viikoittain 34%

Satunnaisesti 44%

En ole kayttanyt 323

Figur 6 Férdelningen mellan hur ofta respondenterna anvdnt sig av foretagets LCL tjdnster inom sjéexport

Efter de tre forsta fragorna som var menat att hjélpa fa en klarare bild av respondenterna,
fortsatt enkédten med frédgor géllande foretagets tjanster och hur kunderna vérderar dessa,

samt hur bra kunderna anser att dessa tjédnster och kundbetjaningen har uppfylits.

Den fjdrde delen representerar olika drenden som tangerar kundndjdheten gillande hur
kunderna anser att foretaget har klarat sig innan en forsidndelse skickas ivdg. Fridgan in-
neholl b.la. pastadenden om foretagets reaktionsformaga vid offerter och transportbesked,
samt svarstid och problemlosning. Skalan 1-4 anvindes var 1 antyder att man ar vdildigt

missnojd och 4 vdldigt nojd. Fragan fick 41 svar allt som allt.

Den femte fragan innehaller fragor om hur kunderna kénner till de olika kraven som stélls
pa forsidndelser inom sjéexport och hur bra de anser att foretaget klarar sig pd marknaden
gentemot sina konkurrenter. Skalan 1-4 anvindes var 1 antyder att dessa uppfylls vdildigt

ddligt och 4 utmdrkt. Fragan fick 41 svar allt som allt.

Den sjétte frdgan var en Oppen fraga som inte var obligatorisk att svara pa men fanns
tillgénglig ifall respondenten anség att foretagets nuvarande service inte ndr upp till deras
behov fick de ldmna en kommentar om olika forslag till forbéttringar. Denna fréga blev

dock obesvarad, eftersom ingen hade svarat med en 1, vilket motsvarar vdldigt ddligt.
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Den sjunde fragan var en 0ppen frdga, genom vilket foretaget ville fa fram hur kunderna
anser att deras framtida behov kommer att se ut gillande tjanster for LCL forsidndelser
inom sjoexport. Denna fraga fick sammanlagt 25 svar. Storsta delen av respondenterna

hade liknande svar gillande deras syn pé framtiden.

Den éttonde frigan handlade om alla de olika tjénsterna som foretaget erbjuder. Har fick
respondenterna vilja ifall de 6ver huvud taget kénner till tjdnsten och sedan rangordna
hur viktig de anser att varsin tjanst ar for dem. Som férvéntat var tjinsterna inom spedition

1 storst anviandning.

Den nionde frdgan var en ”Net Promoter Score” frdga som har tidigare 1 denna studie
forklarats battre. Har fick kunden vélja ett tal mellan en skala fran 1-10 hur sannolikt hen
skulle rekommendera foretagets LCL sjoexport tjanster till sin bista van eller bista kol-
lega. De roda betraktas som kritiker, de gula som passiva och de grona som ambassadorer.
Nummer 1 betyder att det &r inte alls sannolikt och nummer 10 betyder hogst sannolikt.

Fréagan fick allt som allt 41 svar.

Denna fragan hade dven en foljdfrédga, var kunden kort skulle motivera sitt svar. Kunderna
fick saledes chansen att fritt skriva antingen varfor de skulle rekommendera foretagets
tjénster och varfor de inte skulle rekommendera foretagets tjdnster. Denna fréga fick allt

som allt 28 svar.

Den sista fragan var en Oppen fraga som gav respondenten mgjlighet att ldmna sina
kontaktuppgifter ifall de ville att man skulle vara i kontakt med dem géllande ndgon tjénst.

Hér lamnade endast en respondent sina kontaktuppgifter.

5 DISKUSSION

Diskussionen kommer inte att finnas till sin helhet eftersom den innehdller kénslig
information for min uppdragsgivare och dr saledes sekretessbelagd. En kort 6verblick av

resultatet kommer att diskuteras.
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Syftet for denna studien var att mita leveransservicen pd DSV Air & Sea Oy géllande
LCL forsidndelser inom sjoexport. Mina tvéd forskningsfrdgor som jag ndmnt 1 1.2., for
denna studie var:

- Vilka alla tjanster kan DSV Air & Sea Oy erbjuda kunden?

- Hur bra har uppdragsgivaren lyckats med att uppnd kundernas behov?

For att kunna méta hur bra uppdragsgivaren hade natt upp till deras kunders behov ansag
jag, att jag skulle fa de bista resultatet genom att anvdnda en kvantitativ metod, som
utfordes 1 form av en enkit. Jag ansag att en enkét skulle vara det bista sdttet att na en
stor kundgrupp och fa samlat in sa pass manga svar pé en kortare tid. Jag anser att denna
metod var lyckad med hénsyn till det som jag strdvade efter. Gillande studiens reliabilitet
och validitet anser jag att den har en hog trovéardighet. Studien har fokuserat sig enbart pa
en kundgrupp och ldnken till webbenkiten har skickats via e-post vilket har minimerat

risken att ndgon utomstdende har haft tillgdng till enkéten.

Storsta delen av svaren hade positiva och forvintade resultat, men det fanns dven
ovantade svar. Detta ar vildigt bra for uppdragsgivaren att ta itu med vid fortsédttningen

for att kunna forbéttra det som vissa kunder anser att foretaget har brister 1.

Naér jag ursprungligen planerade att skicka ividg enkéten, trodde jag att det skulle vara en
passlig tidpunkt efter julen eftersom da borde arbetena ha normlaiserat efter julen och
arsskiftet. Vad jag inte hade eller kunde ha riknat med var att COVID-19 skulle forsvéra
detta allt mer. Tidpunkten kunde saledes ha varit battre, men jag &r n6jd i svarsantalen
med tanke pa den raddande situationen 1 virlden. Eftersom denna enkét utfordes till ett
foretag kan man inte generalisera detta, utan det géller endast i1 detta fall for dessa kunder
1 denna tid. Nagot som jag maste ta 1 beaktande &r tiden nir kunderna tog del 1 enkéten,

eftersom detta kan ha paverkat ifall hen gett positiv eller negativ respons.

6 SLUTSATS & FORTSATT FORSKNING

Slutsatsen kommer inte att finnas till sin helhet i denna offentliga version eftersom den

innehaller kinslig information for min uppdragsgivare och ar séledes sekretessbelagd.
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Som redan tidigare ndmnts var syftet med denna studie att méta leveransservicen for LCL
forsdndelser inom sjoexport. Den empiriska delen utférdes med hjilp av en kvantitativ
metod 1 form av en enkit. Enkédten hade som mal att forse uppdragsgivaren, DSV Air &
Sea Oy med virdefull information géllande deras LCL forsandelser och tjanster inom
sjoexport. Kundgruppen var riktat till finska kunder som anvidnder sig av
uppdragsgivarens LCL tjdnster inom sjoexport som &r registrerade i DSV Air & Sea Oy:s
kundregister. Storsta delen av svaren var forvintade och gav foretaget bekriftelse pa att
de har lyckats att tillfredsstélla deras kunders behov. Det ér sjdlvklart att det finns rum
for forbattring, men resultaten kan anvindas som ett verktyg att forbattra sig 1 framtiden.
Jag maste konstatera att jag &r till en viss del besviken av hur fa svar det sist och slutligen
blev, men jag maste acceptera det att det inte alltid &r mdjligt att kunder hinner svara eller

helt enkelt har ett intresse att ta del av enkéter.

Med tanke pd fortsatta studier anser jag att det finns otroligt mycket ett foretag kan
undersoka 1 ndr det giller leveransservice for att mita deras logistiska prestationsformaga.
Metoden som anvéndes for denna studie var kvantitativ som var en vélfungerande metod
anser jag dock att man skulle kunna kombinera kvalitativa metoder med detta, t.ex. 1 form
av intervjuer. Saledes kunde man ha fatt en djupare insikt in pa vissa kunder. Nagot som
kunde vara virt att tinka pa, ar att gora en liknande enkat till samma kundgrupp efter t.ex.

1 ar, for att se ifall kunderna anser att foretaget har forbattrat sig 1 deras 6gon.

30



KALLOR

Bjorklund, M., & Paulsson, U., 2003. Seminarieboken - att skriva, presentera och

opponera Studentlitteratur.

Bryman, A., & Bell, E., 2005. Féretagsekonomiska forskningsmetoder. 1 uppl. Malmo:
Liber Ekonomi, 621 s.

Bryman, A., & Bell, E., 2013. Féretagsekonomiska forskningsmetoder. 2 uppl. Malmo
Liber Ekonomi, 753 s.

DSV, 2019a. Meistd Tillganglig fran: https:/www.fi.dsv.com/about-dsv Héamtad
27.10.20109.

DSV, 2019b. Om DSV Tillginglig fran: https://www.se.dsv.com/about-dsv Hadmtad
29.10.2019.

DSV, 2019c. Standard sea freight services Tillgénglig fran: https://www.dsv.com/sea-

freight/standard-sea-freight-services Hamtad 29.11.2019.

International Chamber of Commerce, 2019. Incoterms® 2010 Tillgdnglig:
https://iccwbo.org/resources-for-business/incoterms-rules/incoterms-rules-2010/ H&am-

tad 02.12.2019.

International Chamber of Commerce, 2020. Vad dr nytt i Incoterms® 2020? Tillganglig:
http://incoterms.se/incoterms-2020/vad-ar-nytt-i-incoterms-2020/ Hamtad: 09.04.2020.

Logistiikan Maailma, 2019a. Huolinta tanddn Tillgdnglig:
http://www.logistitkanmaailma.fi/huolinta-terminaalit/huolinta/huolinta-tanaan/ Hamtad

27.10.2019.

Logistiikan Maailma, 2019b. INCOTERMS 2010 Tillgénglig:
http://www.logistitkanmaailma.fi/sopimukset/toimituslausekkeet/incoterms-2010/

Hamtad 02.12.2019.

31



Logistitkan Maailma, 2011. Logistiikan ja toimitusketjun hallinnan perusteet 252 s.

Logistiikan Maailma, 2019c. Merikuljetus Tillgdnglig:

http://www.logistitkanmaailma.fi/kuljetus/merikuljetus/ Himtad 03.12.2019.

Nationaencyklopedin, 2020. Likertskala Tillgdnglig: https://www-ne-

se.ezproxy.arcada.fi:2443 /uppslagsverk/encyklopedi/lang/likertskala Hamtad 14.4.2020.

Nationalencyklopedin, 2019. Uppslagsverket Tillgdnglig:
https://www.ne.se/uppslagsverk/ Hamtad 27.10.2019.

Netigate, 2019. Sd fungerar Net Promoter Score - och varfor det dr en bra metod for att

mdta kundnojdhet Tillginglig: https://www.netigate.net/sv/articles/kundundersokning/s-

fungerar-net-promoter-score-och-varfoer-det-aer-en-bra-metod-foer-att-maeta-

kundlojalitet/ Himtad 29.11.2019.

Storhagen, N., 2014. Logistik - grunder och maojligheter, 4 uppl., Malmé: Liber AB.

Tulli, 2019. Ulkomaankaupan kuljetukset 2018 Tillgdnglig: https://tulli.fi/docu-
ments/2912305/3494771/Ulkomaankaupan-+kuljetukset+vuonna+2018/d8977al13-f17c-
5a89-001e-a3d2a3766t5b/Ulkomaankaupan-+tkuljetukset+vuonna+2018.pdf?version=1.0
Hamtad: 02.12.2019.

Tulli, 2020. Vad dr transitering? Tillganglig: https://tulli.fi/sv/foretag/transport-och-

lagring/transitering Hamtad 01.05.2020.

Yrittdjat, 2019. Yrittdjyys Suomessa Tillginglig: https://www.yrittajat.fi/suomen-yritta-

jat/yrittajyys-suomessa-316363 Hamtad 04.01.2020.

32



BILAGOR

BILAGA 1, E-posten med fdljebrevet

Hei,

Tyoskentelen DSV:n meriviennissa ja suoritan samalla lilketalouden AMK-tutkintoa, joka on
opinnaytetydtani vaille valmis. Opinnaytetydni kasittelee kappaletavaralahetysten merivientia ja
kartoitan tutkimuksessani asiakkaiden kokemuksia seka todellisia tarpeita nyt ja tulevaisuudessa.
Opinnaytetydni tutkimusosa toteutetaan kyselytutkimuksena.

DSV pyrkii kehittamaan toimintoja asiakaslahtoisesti ja merilikenteen kasvaessa haluamme ottaa
huomioon teidan nakékulmanne. Tutkimukseni avulla DSV pyrkii kehittamaan merivientitoimintaa ja
siksi toivoisin teidan vastaavan kyselyyn. Kaikki vastaukset kasitelladn luottamuksellisesti eika
vastaajayritysten nimia tallenneta tai eritella julkaisussa.

Kyselylomakkeen tayttaminen kestaa noin viisi minuuttia.

Kyselyyn paasee alla olevasta linkista. Voit myds jakaa linkin omassa organisaatiossasi LCL
meriviennin parissa tyoskenteleville.
hitps:/link. webropolsurveys.com/S/0A610C110A06D4DC

Osoitelahde: DSV Air & Sea Finland asiakasrekisteri.
Yhteistyoterveisin,

Hanne Lammassaari
Operations, Sea Export, Finland

» V)

DSV Air & Sea Oy
Trukkikuja 3
01360 Vantaa

+358 (20) 738 8416 Direct Tel.
+358 (20) 738 8344 Phone

Hanne.Lammassaari@fi.dsv.com



BILAGA 2, Enkaten

DSV:n kappaletavaralahetysten merivientipalvelut

Tyoskentelen DSV:n meriviennissa ja suoritan samalla liiketalouden AMK-tutkintoa, joka on

opinnaytetyotani vaille valmis. Opinnaytetyoni kasittelee kappaletavaralahetysten merivientia ja kartoitan

tutkimuksessani asiakkaiden kokemuksia seka todellisia tarpeita nyt ja tulevaisuudessa. Opinnaytetyoni

tutkimusosa toteutetaan kyselytutkimuksena.

DSV pyrkii kehittamaan toimintoja asiakaslahtoisesti ja merilikenteen kasvaessa haluamme ottaa

huomioon teidan nakokulmanne. Tutkimukseni avulla DSV pyrkii kehittamaan merivientitoimintaa ja siksi

toivoisin teidan vastaavan kyselyyn. Kaikki vastaukset kasitellaan luottamuksellisesti eika
vastaajayritysten nimia tallenneta tai eritella julkaisussa.

Kyselylomakkeen tayttaminen kestaa noin viisi minuuttia.

Osoitelahde: DSV Air & Sea Finland asiakasrekisteri.

Yhteistyoterveisin,

Hanne Lammassaari
Operations, Sea Export, Finland

DSV Air & Sea Finland
Trukkikuja 3
01360 Vantaa

1. Yrityksen koko *

~

~~

Mikro (alle 10 tybntekijaa)
Pieni (10-49 tyéntekijaa)
Keskisuuri (50-249 tyontekijaa)
Suuri (yli 250 tydntekijaa)

Global Transport and Logistics



2. Asemasi yrityksessa? *

O Operatiivinen
() Hallinnollinen

3. Kuinka usein kaytat DSV:n LCL merivientipalveluita? *
() Viikoittain
() Kuukausittain
() satunnaisesti
O En ole kayttanyt

4. Asiakastyytyvaisyys DSV:n LCL merivientipalveluihin *

Tarjouslaskuriin?

LCL reititysvaihtoehtoihin (CLA, ECO,
RAIL)?

Erittain Melko Melko Erittain
tyytymaton tyytymaton tyytyvainen tyytyvainen

Reagointinopeuteen tarjouspyynndissa? O O O O
Reagointinopeuteen kuljetustilauksissa? O O O O
Ohjeisiin/tukeen ennen
kuljetustoimeksiantoa? O O O Q
Vastausnopeuteen? O O O O
Ongelmanratkaisukykyyn? O O O O

O O O O

O O O O

5. Asiakkaan kuljetustarpeet LCL merivientilahetyksissa *

Erittain huonosti Melko huonosti Melko hyvin Erittain hyvin
Vastaako DSV:n taman hetkinen palvelu

kaikkiin teidan LCL
merivientitarpeisiinne? (jos ei vastaa, O O O O
niin miksi)

kilpailijoihinsa verrattuna?



Erittéin huonosti Melko huonosti Melko hyvin Erittéin hyvin

Kuinka hyvin toimitusaikalupaus ja
toimitusvarmuus toteutuvat DSV:n LCL O O O O
merivientilahetyksissa?

Miten hyvin tunnette Incoterms®
-toimitusehdot? O O O O
Miten hyvin tunnette pakkausten O O O O

merikelpoisuusvaatimukset?

7. Milta yrityksenne tulevaisuuden LCL merivientitarpeet nayttavat?

8. Kuinka hyvin tunnette DSV:n tuotteet ja kuinka tarkeita ne ovat teille? *
Valitse jokaiselta riviltd soveltuvat vastausvaihtoehdot

En tunne Tunnen Olen On tarkea
tuotetta tuotteen kayttanyt yrityksellemme

DSV XPress - kuriiripalvelut
Junarahti - Kiinaan
Lentorahti

Maantierahti

Erikoiskuljetukset (esim. ylimittaiset,
charterkuljetukset)

Varastointipalvelut

DSV Tavarakuljetusvakuutus
Vientihuolinta - tullauspalvelut
myDSV - sahkaiset kuljetustilaukset

myDSV - lahetysseuranta

N O O
N O O
N I Y O
N I Y O Y

myDSYV - tilastot



9. Kuinka todennakoisesti suosittelisit DSV:n LCL merivientipalveluja parhaalle ystavallesi tai
parhaalle kollegallesi? *

01 2 3 45 6 7 8 9 10
En lainkaan todennakéisesti () (O O O O O O O O O O Erittain todennakdisesti

10. Perustele lyhyesti edellinen vastausvalintasi

11. Haluatteko etta olemme yhteydessa teihin jotain tiettya palvelua koskien? *
Kylla Ei
Saammeko olla yhteydessa? ] ]



