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KULJETUSTEN VAURIORISKIT, VASTUUN JAKAU-
KAUTUMINEN JA KULJETUSVAKUUTUS
-CASE: DSV:N TAVARANKULJETUSVAKUUTUS

Tassa opinnaytetydssa pohdittiin ja pyrittiin selvittdmaan DSV Road Oy:n asiakkaiden kuljetus-
ten vakuuttamisen kayttéa, mielipidettd ja sitd miksi he ovat vakuuttaneet DSV:n Tavarankulje-
tusvakuutuksella. DSV:n Tavarankuljetusvakuutus tarjoaa tdyden turvan asiakkaiden I&hetyksil-
le. Vakuutuksen takana toimii DSV:n oma vakuutusyhtié DSV Insurance A/S.

Tavoitteena oli selvittdd ovatko asiakkaat tyytyvaisia DSV:n Tavarankuljetusvakuutukseen ja
pohtia, miten asiakkaat saataisiin vielda enemman kiinnostumaan DSV:n Tavarankuljetusvakuu-
tuksesta. Teoriaosuudessa kasitellaan erilaisia kuljetusvakuutustyyppeja, vastuun jakautumista
ja kuljetusvauriota seka Incoterms-toimituslausekkeita. Kuljetuksissa on tarkea tietda, kuka on
vastuussa vakuutuksista ja mahdollisista vaurioista. Vaurion sattuessa on tiedettava reklamaa-
tioajat, jotta on mahdollista saada korvaus tai oltava tietoinen sittd mitd oma vakuutus kattaa ja
mitd rahdinkuljettajan vastuuvakuutus kattaa. Teoriaosuus vastaa naihin kysymyksiin seka jaot-
telee Incoterms-toimituslausekkeet.

Opinnaytetydn empiirisessa osuudessa tehtiin Webropol-kysely seka puhelinhaastattelu niille
DSV:n asiakkaille, jotka olivat vakuuttaneet DSV:n Tavarankuljetusvakuutuksella ainakin kerran,
mutta ei enempaa kuin kolme kertaa. Haastattelu tehtiin puhelimitse, ja silla tavoitettiin ne, jotka
eivat vastanneet Webropol-kyselyyn. Kyselyn ja haastattelun jalkeen kysymykset kaytiin lapi ja
ne analysoitiin. Lopuksi annettiin kehitysideoita parantamaan DSV:n Tavarankuljetusvakuutus-
ta.

Kyselyyn vastasi 72 % kriteereiden tayttavista asiakkaista, joita oli 67 yritysta. Perustuen tulok-
siin jopa 91 % vastanneista asiakkaista oli tyytyvaisia DSV:n Tavarankuljetusvakuutukseen ja
sen ehtoihin. Asiakkaista 74 %:lla ei ole ollut kuljetuksia tai tarvetta vakuuttaa. Tasta voidaan
paatelld, ettd asiakkaat ovat padsaantdisesti tyytyvaisida vakuutukseen, mutta vakuutettavaa
tavaraa heilla ei ole, mika taas saattaa johtua kuljetusten turvallisuudesta nykypaivana. Vakuu-
tuksen markkinoinnin tehostamisella saatettaisiin hankkia lisda asiakkaita.

ASIASANAT:

tavarankuljetusvakuutus, Incoterms-ehdot, CMR-yleissopimus, englantilaiset Institute Cargo
Clauses
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-CASE: DSV CARGO INSURANCE

The purpose of this thesis was to study insurance habits of DSV Road Oy, the opinions of cus-
tomers on the DSV Cargo Insurance and reasons for using the insurance. DSV Cargo Insur-
ance offers full insurance to the shipments of their customers. This DSV Cargo Insurance is
operated by their own insurance company called DSV Insurance A/S.

The objective of this thesis was to evaluate whether customers are happy with DSV Cargo In-
surance and to find out how to make them more interested in the DSV Cargo Insurance. The
theoretical part of the thesis includes different transport insurance types, responsibility dividing,
transport damage and Incoterms Cargo Clauses. When transporting goods, it is important to
know who is in charge of the insurance and the possible damages. When damage happens in
transport, the sender or the consignee has to know the claim times in order to receive indemni-
ty. In addition they have to be aware of the carrier responsibility and what is covered by their
own insurance. The theoretical part discusses these questions and Incoterms Cargo Clauses.

The empirical part of this thesis was based on an internet inquiry called Webropol and a phone
interview with those DSV clients who had insured once, but not more than three times with DSV
Cargo Insurance. The interview was made by phone to reach also the customers, who did not
answer to the Webropol inquiry. After the inquiry and interview, the questions were browsed
through and analyzed. Finally, some ideas of how to improve DSV Cargo Insurance were listed.

The response rate was good as 72 % of customers answered the inquiry or phone interview.
Based on the results, 91 % of customers are happy with DSV Cargo Insurance and its terms. 74
% of customers do not have shipments or the need to insure their shipment. To conclude, cus-
tomers are basically happy with this insurance, but they do not have goods that need insurance.
The reason may be that transports are mainly safe nowadays. By optimizing marketing, DSV
might increase the sale of this insurance.
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KAYTETYT LYHENTEET

EDI

ICC

SDR

E-service

Electronic Data Interchange (sahkdinen tiedonsiirto), jota
kaytetaan organisaatioiden valisten tietojarjestelmien tiedon-
siirtoon.

International Chamber of Commerce, Kansainvalinen Kaup-
pakamari.

Special Drawing Rights (Kansainvalinen valuuttarahaston
erityisosto-oikeus) SDR koostuu useasta eri valuutasta ja
sen kurssi noteerataan paivittain.

DSV:n sahkdinen kuljetustilauspalvelu internetissa.



1 JOHDANTO

Perustamisesta lahtien DSV:n organisaation tavoite on olla yksi maailman suu-
rimmista kuljetuspalveluntarjoajista. Asiakkaita pyritaan palvelemaan parhaalla
mahdollisella tavalla ja mahdollisimman monipuolisesti. Lisapalvelut, kuten onli-
ne-booking, lahetysten seuranta internetista, varastointi, ymparistdpalvelut jne.
ovatkin nousseet viime vuosien aikana tarkeiksi valteiksi kilpailukyvyn kannalta.
DSV:lla on monia lisdpalveluita ja uusimpiin palveluihin kuuluu DSV:n Tavaran-
kuljetusvakuutus. Idea on lahtdisin ajatuksesta, etta kuljetusyritys voisi tarjota
kaikki kuljetukseen liittyvat palvelut. Sen myota DSV on perustanut oman yrityk-
sen DSV Insurance A/S, joka tarjoaa kuljetusvakuutuksia asiakkaille. Vakuutus
toimii jokaisessa DSV:n edustamassa maassa, ja sen pystyy ottamaan lahes

jokaiseen maahan kuljetettaessa.

DSV:n Tavarankuljetusvakuutus ei ole mennyt niin hyvin kaupaksi Suomessa
kuin yritysjohto olisi halunnut. Kuitenkin muiden DSV:n edustamien maiden va-
kuutusten myynti on ollut tehokkaampaa kuin Suomessa. Tutkimusty6 on tehty
DSV:n myynti- ja markkinointiosaston toimeksiannolla, ja aihe on rajattu DSV:n
tietokannan asiakkaisiin, jotka ovat vakuuttaneet kuljetuksia kerran, mutta ei

enempaa kuin kaksi kertaa DSV:n Tavarankuljetusvakuutuksella.

Tutkimuksen empiirinen osuus perustuu asiakkaille tehtyyn Webropol-kyselyyn
seka puhelinhaastatteluihin. Asiakkaat on etsitty DSV:n tietokannasta, ja kyse-
lyn seka haastattelun jalkeen tuloksista on tehty loppuanalyysi. Teoriaosuudes-
sa kaydaan lapi kuljetusvakuutustapoja seka, ostajan, myyjan ja rahdinkuljetta-

jan velvollisuuksia ja toimituslausekkeita.

Empiirisen osuuden tavoite on selvittaa, ovatko asiakkaat olleet tyytyvaisia
DSV:n Tavarankuljeusvakuutukseen, millaista on asiakkaiden vakuutuskayttay-
tyminen ja miksi he ovat vakuuttaneet DSV:lla. Lisaksi tydssa pohditaan, miksi

asiakkaat eivat enaa ole vakuuttaneet.



2 DSV GROUP

2.1 DSV Group — DSV Organisaatio

DSV-yhtiét omistaa tanskalainen DSV A/S. Yhteensa tyontekijoita on yli 60
maassa ja heidan maaransa noin 21 000. Yritysryhmien vuotuinen liikevaihto on
noin 4,8 miljardia euroa, ja se on listattu Kédpenhaminan pdrssiin, jossa se on
20 aktiivisimmin vaihdettujen joukossa. DSV on jaettu kolmeen divisioonaan
asiakkaiden palveluiden helpottamiseksi. Kumipyoraliikennettd hoitaa DSV
Road, meri- ja lentopuolesta vastaa DSV Air & Sea ja varastointiin on erikoistu-
nut DSV Solutions.

Suomessa toimivat kaikki kolme divisioonaa, Solutions, Air & Sea ja Road, jon-
ka alaisuudessa on fuusioitumisen myo6ta tullut kuriirikuljetuksiin erikoistunut
Uudenmaan Pikakuljetus Oy ja lampdkuljetuksiin erikoistunut Thermoline Oy.
Toimipaikkoja Suomessa on yksitoista kappaletta. Toimipisteet sijaitsevat Tu-
russa, Kotkassa, Oulussa, Jyvaskylassa, Tampereella ja nelja Vantaalla. Yh-
teistydkumppani Backman & Trummerin toimipisteet sijaitsevat Kokkolassa ja
Vaasassa. Vuonna 2009 henkiléstdéa oli 420 henkea ja liikevaihto oli samana

vuonna 162 milj. euroa.



3 KULJETUSVAKUUTUSTYYPIT

Suomessa kaytdssa ovat yleisesti Tavaran yleiset kuljetusvakuutusehdot 2003
ja englantilaiset Institute Cargo Clauses -vakuutusehdot. Kotimaan, viennin ja
tuonnin kuljetuksissa kaytetdan Pohjoismaissa paasasiallisesti Tavaran yleisia
kuljetusvakuutusehtoja, kun taas englantilaisia Institute-lausekkeita kaytetaan,
silloin kun vakuutetaan vientikuljetuksia Suomesta Skandinavian ulkopuolelle.
Institute-lausekkeet ovat saavuttaneet hallitsevan aseman maailmankaupassa.
(Vientikaupan asiakirjat 2007, Pehkonen 2000.)

3.1 Englantilaiset Institute Cargo Clauses

Vientikuljetuksia vakuutetaan yleisimmin englantilaisten Institute Cargo Clauses
(A) tai (C) ehtojen mukaisesti. Ehdot ovat lueteltu taulukossa 1.(Nevalainen
2009)

Taulukko 1. Englantilaiset Institute Cargo Clause

Institute Cargo Clauses (A) all risks -ehto, vastaa suomalaisten

ehtojen taysvakuutusta

Institute Cargo Clauses (B) vastaa suomalaista laajennettua
perusehtoa
Institute Cargo Clauses (C) vastaa suomalaista perusehtoa

Kaytetyin naista on all risks —ehto, ja sitd voidaan tdydentaa seuraavanlaisilla

sota- tai lakkovakuutusehdoilla:

Taulukko 1.1
Institute War Clauses (Cargo) vastaa suomalaista sotavakuutusehtoa
Institute Strikes Clauses (Cargo) vastaa suomalaista

lakkovakuutusehtoa




Kansainvalisissa kaupoissa voidaan myoskin kayttaa vakuutuskohteesta

riippuen seuraavia ehtoja:

Taulukko 1.2

Institute Classification Claus yli-ikdisten alusten rajoitusehto

Institute Radioactive Contamination, | radioaktiivisen jne. aineiden saastumisen
Chemical, Biological, Bio-Chemical, | rajoitusehto
Elektromagnetic,

Weapons Exlusion Clause

Termination of Transit Clause varastointiajan rajoitusehto

Institute War Cancellation Clause sotavakuutuksen peruuttamislauseke

3.2 Tavaran yleiset kuljetusvakuutusehdot 2003

Vakuutuksen korvauspiiristéa riippuen tavarankuljetusvakuutus voidaan tehda
taysvakuutuksena, perusvakuutuksena tai laajennettuna perusvakuutuksena
(HOrkkod ym. 2010).

Taysvakuutus

Taysvakuutus kattaa kaikki ulkoapain aiheutuneet akilliset ja ennalta
arvaamattomat vahingot seka muut vahingot, jos tapaturmaan niita liittyy, kuten
esim. osallistumismaksut ja pelastuskustannukset. Toisin muotoiltuna
taysvakuutus on "all risks” vakuutuksen tyyppinen vakuutus, joka kattaa akilliset
ja ennalta arvaamattomat vahinkotapahtumat tietenkin ehdoissa mainituin
rajoituksin. (Horkk6 ym. 2010.)

Perusvakuutus

Perusvakuutus kattaa akilliset ja ennalta arvaamattomat ulkoapain aiheutuneen

vahingon ja vahingontorjumiskustannukset, jotka voivat olla seuraavanlaisia:



10

- maakuljetusvalineen ollessa maissa sen térmaaminen,
kaatuminen, suistuminen raiteilta tai tieltda kykenematta omin

voimin palaamaan tielle
- palo, rajahdys tai salamanisku

- merikuljetusvalineen uppoaminen, kaatuminen tai tormaaminen
rantaan, pohjaan, toiseen merikuljetusvalineeseen, uivaan tai

kiintedan esineeseen

- kuljetusvalineeseen lastatun tavaran tormays maakuljetuksessa

kuljetusvalineen ulkopuolella olevan esineen kanssa

- ilmakuljetusvalineen tormaaminen, maahan syoksyminen tai

kaatuminen
- tavaran purkaminen aluksesta hatadsatamassa

- yhteiseen haveriin liittyva uhraus, osallistumismaksu ja

kustannus seka pelastuskustannukset

- vakuutuksesta korvattavan valittomasti uhkaavan

vakuutustapahtuman kohtuulliset torjumis- tai rajoittamiskulut.

Kuten edella mainituista tapahtumista huomaa, on perusvakuutus melko
suppea kattamaan korvauksia. Korvaukset tulevat vain vahingoista, jotka
syntyvat kuljetusvalineen onnettomuustilanteissa. Vakuutusta hankkiessa,
kannattaa myds ajatella, mita voisi tapahtua pahimmassa tapauksessa ja onko
perusvakuutuksen korvaus riittdva. Suositeltavaa olisi talloin vakuuttaa tavara
tai lahetys laajennetulla perusvakuutuksella tai taysvakuutuksella. (Horkké ym.
2010.)

Laajennettu perusvakuutus

Jos ei ole tyytyvainen perusvakuutuksen kattavuuteen tai ei tarvitse

taysvakuutusta voi perusvakuutuksen laajentaa omia mielikuvia vastaavaksi
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lisaamalla siihen lisdd vakuutustapahtumia. Laajennettuun perusvakuutukseen

voi lisata seuraavat vakuutustapahtumat:

Taulukko 2. Laajennettuun perusvakuutukseen lisattavat tapahtumat

varkaus katoaminen
murto ryosto

vaje vuoto
sarkyminen

putoamisesta tai kaatumisesta lastauksen tai purkauksen aikana aiheutunut

sarkyminen

koko kollin katoaminen kuljetuksen aikana

tavaran mereen huuhtoutuminen

meri-, jarvi- tai jokiveden tunkeutuminen kuljetusvalineeseen, lastinkantajaan,

varastoon tai varastoalueelle

Laajennetussa perusvakuudessa edelliset vakuutustapahtumat ovat voimassa
vain, jos niistd on tehty merkintd vakuutussopimukseen tai vakuutuskirjaan.
(Horkkd ym. 2010.)

Pohjoismaiden sisaisiin kuljetuksiin sovelletaan suurimmissa maarin Tavaran
yleisia kuljetusvakuutusehtoja 2003. Vakuutusehtojen sisallon tunteminen
vientikaupassa on erittdinen tarkeaa. Oleellisin ero sisalldltdan yhtenevissa
ehdoissa on se, etta englantilaisiin Institute Cargo Clauses (A) ehtoihin ei sisally
lastauksessa tai purkauksessa sattuneet vahingot toisin kuin suomalaisessa

taysvakuutuksessa.

Tavarankuljetusvakuutus on vakuutustapa, jolla turvataan kauppatavara tai
omaisuus liittyen niiden kuljetuksiin tai varastointiin. Vakuutusta tarvitsee
osapuoli, jolla on toimituslausekkeen (esim. Incoterms 2010 -ehdot) mukaan

vaaranvastuu kuljetuksen aikana, ja jos osapuoli haluaa turvautua mahdollisilta
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haitoilta seka taloudellisilta tappioilta, tai jos toimituslauseke sita vaatii (esim.
CIP ja CIF -lausekkeet).

Vakuutukset voidaan hoitaa vuosisopimuksella, joka on maaraaikainen tai sitten
kertavakuutuksella, jolloin vakuutussopimus on sovittava ennen kuljetuksen
alkamista (Horkké ym. 2010)

3.3 Vakuutusasiakirja

Vakuutusasiakirja on todistus vakuutetulle kuljetukselle. Vakuutusasiakirjassa
on mainittu, miten kyseinen lahetys on vakuutettu ja annettu ohjeita, miten tulee
toimia lahetysta vastaanotettaessa tai vahingon sattuessa. Vakuutusasiakirja
voidaan kirjoittaa viejan tai hanen asiamiehen nimelle ja myds ostajan nimelle.
Kuitenkin vakuutusasiakirja on siirrettava ostajalle ennen kuljetuksen matkaan
lahettamista. Vakuutusyhtidé voi myos lahettda vakuutusasiakirjan. Kun vakuu-
tusta haetaan, on ilmoitettava vakuutusasiakirjojen jaljenndsten maara. Vakuu-
tusasiakirjan on oltava vastaanottajalla aina ennen tavaran saapumista. (Selin
1996, Vientikaupan asiakirjat 2007.)

3.4 Vakuutuksen kesto

Yleensa vakuutus alkaa siitd hetkesta, kun tavaraa ryhdytaan ensimmaista ker-
taa siitdmaan varastointipaikalla valitonta lastausta varten, jollei toisin ole sovit-
tu. Vakuutus jatkuu sovitun kuljetuksen ajan, ja mukaan luetaan tavanomainen
uudelleenlastaus tai valivarastointi purkuineen ja lastauksineen. Kun tavara on
paatynyt vakuutussopimuksessa olevalle maarapaikalle purettuna, vakuutus
paattyy. (Vientikaupan asiakirjat 2007.)

3.5 Vakuutusarvo

Vakuutusarvo on tavaran kauppalaskunarvo mukaan lukien vakuutetun vastuul-
la olevat kuljetuskustannukset ja vakuutusmaksu. Vakuutuksen ollessa voimas-
sa ostajan hyvaksyttya, niin vakuutusarvo on edella mainitut lisattyna 10%:lla.
Tapahtumissa, joissa vakuutuksen kohteeseen ei lity kauppalaskua, vakuutus-

arvoksi katsotaan tavaran markkina-arvo, silla paikalla ja sind ajankohtana, kun
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vakuutus alkaa. Mukaan luetaan my0s kuljetuskustannukset ja vakuutusmaksu,
jotka ovat vakuutetun vastuulla. Vakuutusmaarana viennissa on yleisesti kaytet-

ty toimituslausekkeiden CIF- tai CIP-arvo +10%. (Vientikaupan asiakirjat 2007.)

3.6 Tavarankuljetusvakuutus

Tavarankuljetusvakuutus on vakuutustuote, joka on tarkoitettu turvaamaan
kauppatavaraa tai muuta omaisuutta kuljetusten ja niihin valittdmasti liittyvien
varastointien aikana. Vakuutuksen periaatteena on kattaa kuljetettavalle tavaral-
le akillisesta, ulkoapain ennalta arvaamattomasta syysta aiheutuneet vahingot.
Vakuutuksen kohteena olevaa tavaraa voidaan kuljettaa, siirtda, varastoida tai

pitda naytteilld mm. seuraavien toimintojen yhteydessa:

Taulukko 3. Tavarankuljetusvakuutuksen kohteena oleva tavara

vientikuljetukset tuontikuljetukset

kuljetukset ulkomailla kolmansissa | myyntikuljetukset

maissa

ostokuljetukset varastot ja varastosiirrot
toimipisteiden valiset kuljetukset muutot

avokuljetukset nayttelyt

messut ja tapahtumat alihankintakuljetukset
alihankintakuljetukset haalaukset ja nostot

henkiloston tai myyntiedustajan mu-
kanaan kuljettama yrityksen nimetty

omaisuus

Vakuutuksen turvaan voivat kuulua myds eraat etuudet ja kustannukset, kuten
kuljetukseen liittyva rahti tai uhkaavan vahingon torjumisesta aiheutuvat kus-
tannukset. (Ek ym.2004.)

Vakuutus on sidottu tavaraan eli seurannaisvahingot, kuten tuotantolaitoksen

seisokki tavaran viivastymisen takia tai markkinoiden menetys eivat yleensa
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kuulu tavaravakuutuksen sisaltoon. Kaupallisia riskeja vakuutus ei myoskaan

kata, kuten esimerkiksi luottotappioita. (Tuontiopas 1999.)
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4 VAURIOT MAANTIEKULJETUKSISSA

Seuraavassa kappaleessa kerrotaan yleisimmista vaurioista maantiekuljetuk-
sissa, reklamaatioiden syista ja vaurioista maakohtaisesti. Tiedot kappaleessa

perustuvat DSV:n vuoden 2010 tietokantaan kuljetuksista.

4.1 Yleisimmat vauriot maantiekuljetuksissa

Maantiekuljetuksissa vauriot voivat johtua usein tavaran viallisesta lastauksesta
tai purusta, mutta syita on useita, jotka johtavat vahinkoihin kuljetuksissa. Ylei-
simmat vahinkoon johtavat syyt ovat lueteltu alla:

Kasittely ( terminaaleissa aiheutettu )

Piileva vahinko ( syy ei ole tiedossa, vahinko todettu pakkauksen

avaamisen jalkeen )

Sidonta ( sidonta pettanyt/puuttellinen sidonta )

Runkokuljetus ( lastattu ehjana, todettu purettaessa vahingoittuneen )
Pakkaus ( pakkaus on painautunut tai rikki )

Jakelu ( vahinko tapahtunut paikallisen jakelijan kuljetuksessa

tai terminaalikasittelyssa )

Muu syy ( vahinko aiheutunut esim. lahettajan lastauksessa,
tuotteen ominaisuudessa, sadolosuhteiden vaikutuk-

sesta jne. )

Yleisin vauriosyy liikkenteessa on reklamaatioiden mukaan ollut rikkoutuminen,
kuten liitteessa 3 esitetdaan. Osuus on yli puolet kaikista muista reklamaatioista.
Liitteessa 4 taas kuvataan, miten vahinkotyypit ovat jakaantuneet. Liite 5 kasit-

telee vahinkojen maaran maa- ja osastokohtaisesti.
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4.2 Vauriot kuljetuksissa maakohtaisesti Euroopassa

DSV Road Oy:lla on Suomesta liikkenne yhdeksaantoista maahan Euroopassa.
Naista maista viiteentoista on tehty eniten reklamaatioita koskien kuljetuksia.
Kuljetuksista suurimmat |ahetysmaat ovat viennissa etta tuonnissa Saksa, Ita-
valta ja Ruotsi. On ymmarrettavaa, ettd naihin maihin mentaessa tai tultaessa
tehdaan enemman reklamaatioita lahetysmaarien ollessa suurimpia kuin muis-

sa maissa.

Vahinkojen yhteenlaskettu maara naissa 15:ssd maasta oli 652 kappaletta
vuonna 2010. Niista 27 % oli Saksan ja Itavallan liikenteessa seka 15 % Ruot-

sin liikenteessa.

Yleisesti ei ole mitdan maata, missa tavara hajoaisi helpommin kuin muissa
maissa. Tilastot ovat suuntaa antavia ja sinne minne kuljetaan enemman niin
tapahtuu todennakoisemmin vahinko kuin sinne mihin kuljetettavaa on vahem-

man.

4.3 Muita kuljetusvahinkoja

Kuljetusvahinkojen selventamiseksi ja saamaan eri nakokulmaa kuin DSV:n
tilastot, voidaan tarkastella toista tutkimusta. Julkaisussa Kuljetusalan ja logistii-
kan tuotevahingot oli tehty haastattelu 50 yritykseen, jotka olivat keskittyneet
kuljetuspalveluiden tarjoamiseen tai lastinantamiseen. Heista 12 oli suostunut

tahan haastatteluun.

Julkaisun haastattelujen perusteella tuotteen vaurioituminen oli yleisin kuljetus-
vahinko tai poikkeama. Haastatteluissa se oli muodostanut 75 -80 prosentin

osuuden kaikista reklamaatioista. Toiseksi yleisin syy oli tavaroiden kastuminen.

Syy haastatteluiden mukaan oli huonosti pakattu tai lastattu tuote. Esimerkkina
oli mainittu, ettd lasikylmion pakkaaminen pahvipakkaukseen olisi huonompi

vaihtoehto, kuin pakata se lapinakyvaan muoviin juuri tasta johtuen.
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Haastattelujen perusteella yrityksilla oli eri nakemyksia vakuuttamisesta. Rah-
dinkuljettajat eivat kuljetusvakuuta lastejaan, vaan ainoastaan kuljetuslakiin pe-
rustuva osa on vakuutettu. Suurimmilla yrityksilla on konsernitasoiset vakuutuk-
set, jotka pystyvat kattamaan suuremmat kuljetusvahingot. Useimmiten kulje-
tusvahingoista aiheutuneet kustannukset ovat olleet niin pienia, ettd ne alittavat
omavastuurajan, joten yritys maksaa ne itse. Arvokkaammat tuotteet taas va-

kuutetaan vaikka ylihinnasta. (Nygren ym. 2011.)
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5 VASTUUN JAKAUTUMINEN

5.1 Toimituslausekkeiden tarkoitus

Toimituslausekkeilla sovitaan kaupan ehdoista ja ne esiintyvat kirjain- tai sa-
nayhdistelmind. Toimituslausekkeilla maarataan myyjan ja ostajan velvollisuu-
det tavaraa toimitettaessa. Miten kustannukset jaetaan myyjan ja ostajan valilla
vienti- seka tuontitapahtumaan liittyen. Toimituslausekkeet maarittavat osapuol-
ten toimintavastuun, kustannusvastuun seka tavaravastuun. "Kauppasopimus
voi velvoittaa kaupan osapuolen tekemaan kauppasopimuksen tayttamiselle
valttamattomia liitdnnaissopimuksia (mm. kuljetus-, huolinta- ja vakuutussopi-
mukset), mutta ne ovat itsenaisia sopimuksia, joiden ehdot sitovat vain kyseisen
sopimuksen osapuolia.” toteaa Eino Pehkonen kirjassaan Vienti-ja tuontitoimin-
ta 2000. Jotkut osat kauppasopimuksista voivat olla ristiriitaisia, jos esim. myyja
valitsee kuljetusliikkeen ostajan puolesta kauppasopimuksesta poikkeavin eh-
doin niin myyja on velvollinen kantamaan tastd aiheutuvat seuraukset.
Erityisesti on huomattava, etteivat toimituslausekkeet puutu tavaran omistusoi-
keuden siirtoon eivatkd kaupan maksuehtoihin (Pehkonen 2000). Toimituslau-

sekkeita yllapitaa Kansainvalinen Kauppakamari.

5.2 Incoterms- toimituslausekkeet

Kansainvalinen kauppakamari (ICC) julkaisi ensimmaisen toimituslauseko-
koelmansa vuonna 1936 kansainvalistd kauppaa varten. Tall6in kokoelma ni-
mettiin nimelld Incoterms 1936. Maailman ja sen mukaan kaupan muuttuessa
seka kuljetustekniikan kehittyessa, toimituslausekkeita on jouduttu vuosien saa-
tossa muokkaamaan, poistamaan ja laatimaan lisada. Tasta johtuen kokoelmia
on kertynyt vuosien saatossa seuraavat lisaa: Incoterms 1953, 1980, 1990,
2000 ja 2010. Uusien kokoelmien myota tuli myos uusia toimituslausekkeita.
Alun perin toimituslausekkeita oli yhdeksan kappaletta ja Incoterms 2000:ssa
niiden maara oli kasvanut kolmeentoista. Kuitenkin 1.1.2011 julkaistu Incoterms
2010 vahentaa toimituslausekkeiden maaraa yhteentoista kappaleeseen karsi-

en vahiten kaytetyt lausekkeet ja uudistaen vanhoja. Tarkein kokoelma uudistus
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oli Incoterms 1990, koska silloin lisdantyi EDIn kaytto ja toimituslausekkeita oli
muokattava sen mukaan (Pehkonen 2000, Selin 1996.)

Incoterms 2010 —lausekkeet on sidottu eri kuljetusmuotoihin. Kuljetusmuotoja
ovat auto, laiva, lento, juna ja yhdistelmakuljetus. Naista kolme ensinna mainit-
tua ovat yleisimmat kuljetusmuodot. Laivakuljetuksissa toimivat lausekkeet
FAS, FOB, CFR ja CIF kun taas muissa kuljetuksissa patevat EXW, FCA, CPT,
CIP, DAT, DAP ja DDP lausekkeet. (Incoterms 2010.)

5.3 Lausekkeiden rakenne

Taulukossa 4 (Pehkonen 2000) on jaettu osapuolten velvollisuudet myyjan vel-

vollisuuksiin ja ostajan velvollisuuksiin:

Taulukko 4. Myyjan ja ostajan velvollisuudet

Myyjan velvollisuudet

Ostajan velvollisuudet

1.  Kauppasopimuksen 1. Kauppahinnan maksaminen
tayttaminen 2. Lisenssit, luvat ja

2. Lisenssit, luvat ja muodollisuudet
muodollisuudet 3.  Kuljetussopimus

3. Kuljetus ja 4.  Toimituksen vastaanotto
vakuutussopimukset 5. Riskin siirtyminen

4 Toimitus 6. Kustannusten jakautuminen

5 Riskin siirtyminen 7. limoitus myyjélle

6. Kustannusten jakautuminen 8 Todiste toimituksesta:

7. limoitus ostajalle kuljetusasiakirja tai vastaava

8 Todiste toimituksesta: elektroninen viesti
kuljetusasiakirja tai vastaava 9. Tavaran tarkastus
elektroninen viesti 10. Muut velvoitteet

9. Tarkastus-pakkausmerkinta

10. Muut velvoitteet
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Viela Incoterms 2000:ssa lausekkeet oli jaettu neljaan ryhmaan:

Ryhma E= Lahtopaa (EXW )

Ryhma F= Ei sisalla rahtia (FCA, FAS ja FOB )
Ryhma C= Sisltaa rahdin (CFR, CIF, CPT ja CIP)
Ryhma D= Tulop&a ( DAF, DES, DEQ, DDU ja DDP )

Viimeisimmassa kokoelmassa Incoterms 2010, joka otettiin kayttéon 1.1.2011

on lausekkeet jaettu enaa kahteen ryhmaan selvyyden vuoksi.

Ryhmat ovat taulukossa 5 (Incoterms 2010.):

Taulukko 5. Rules for any mode or modes of transport — Kaikki kuljetusmuodot

( korvaa DEQ (Delivered Ex Quay-

Toimitettuna laiturille)

EXW EX WORKS Noudettuna lahettajalta

FCA FREE CARRIER Vapaasti rahdinkuljettajalla

CPT CARRIED PAID TO Kuljetus maksettuna

CIP CARRIEAGE AND INSUR- | Kuljetus ja vakuutus maksettuna
ANCE PAID TO

DAT DELIVER AT TERMINAL Toimitettuna terminaalissa

DAP DELIVERED AT PLACE

Toimitettuna maarapaikalle

DDP DELIVERED DUTY PAID
(korvaa DDU (Delivered Duty Unpaid-

Toimitettuna tullaamatta)

Toimitettuna tullattuna

Taulukko 5.1. Rules for sea and inland waterway transport — Vesikuljetukset

FAS FREE ALONGSIDE SHIP Vapaasti aluksen sivulla

FOB FREE ON BOARD Vapaasti aluksessa

CFR COST AND FREIGHT Kulut ja rahti maksettuina

CIF COST INSURANCE AND Kulut, vakuutus ja rahti maksettuina
FREIGHT
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Ensimmaisena mainitun ryhman seitseman Incoterms-lauseketta sopivat kaikille
kuljetusmuodoille riippumatta siitd, onko kaytdssa yksi tai useampi kuljetusmuo-
to (esim. auto-laiva-auto). Lausekkeista on kuitenkin tarkeaa muistaa se, etta
niitd voi kayttaa, vaikka kokonaiskuljetusketjussa osa olisi vesitiekuljetusta. (In-
coterms 2010.)

Toisessa ryhmassa eli jalkimmaisena mainitussa olevat lausekkeet ovat kaikki
vain vesikuljetuksissa kaytettavia ns. "merilausekkeita”. Tama johtuu siita, etta
kaikilla lausekkeilla seka toimituskohta etta kohta, johon tavara kuljetetaan ovat

molemmat satamassa (Incoterms 2010).

5.4 Rahdinkuljettajan vastuu maantieliikenteessa

Rahdinkuljettajan vastuu maantiekuljetuksissa on maaritelty tiekuljetussopimus-
laissa. Sen kansainvalinen vastine on CMR-yleissopimus. Sopimuksen mukaan
rahdinkuljettaja on vastuussa seuraavista asioista kuljetettavaksi ottamisen ja

luovuttamisen valisena aikana:

- Tavaran katoaminen
- Tavaran vaheneminen
- Tavaran vahingoittuminen

Jos vahinko tapahtuu ja siita tullaan syyttamaan rahdinkuljettajaa, niin rahdin-
kuljettaja voi vapautua vastuusta mikali han pystyy esittaa kiistattoman nayton

siita, ettd vahinko on aiheutunut:

- tavaraan oikeutetun (esim. lahettgja) virheesta, laiminlyonnista

tai virheellisesta ohjeesta
- tavarasta itsestaan tai
- ylivoimaisesta tapahtumasta

ja todennakoisen nayton siita, etta vahinko olisi aiheutunut mm.
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- puutteellisesta pakkauksesta
- lahettajan tai vastaanottajan lastaus tai purkaus
- tavaran erityisesta vahinkoalttiudesta

- puutteellisesta tai virheellisesta numeroinnista tai merkitsemi-

sesta

- elavien elainten kuljetuksesta

5.4.1 Huolitsijan vastuu

Vuonna 1985 julkaistu ja vielakin voimassa olevassa Pohjoismaiden Speditdori-
liiton Yleisissa maarayksissa (PSYM 2000) esitellaan kaikki sdadokset, jotka
kuuluvat huolitsijan toimintaan. Naiden maaraysten mukaan huolitsija on vas-
tuussa kuljetuksissa silloin, kun huolitsija on ottanut tavaraa vastaan tai lahetta-
nyt sen ilman omaa kuljetuslupausta. Huolitsija on kuitenkin aina vastuussa
vaikka han ei itse kuljetakaan tavaraa omalla kuljetusvalineella. Huolitsijalle siir-

tyy rahdinkuljettajan vastuu seuraavissa tapauksissa:
- huolitsija laatii oman konossementin tai rahtikirjan

- huolitsija markkinoi/antaa ymmartaa, etta maaratty kuljetuspal-

velu on hanen oma tuote

Talloin huolitsijaa koskevat tiesopimuslain saadokset rahdinkuljettajan vastuus-

ta.

5.4.2 Reklamaatioajat eri kuljetusmuodoissa

Lahetyksen viivastyessa tai tavaran vahingoittuessa asiakkaan tulee reklamoi-
da. Jos vahingon pystyy huomaamaan ulkoisesti niin reklamaation tulee tapah-
tua tavaran vastaanoton yhteydessa. On sanomattakin selvaa, etta reklamaati-
on laiminlydbminen voi johtaa korvausoikeuden menettamiseen, mikali asiakas ei
kykene osoittamaan rahdinkuljettajan aiheuttaneen vahingon tahallisesti tai tor-

kealla huolimattomuudella.
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Taulukossa 6 (HOorkkd ym. 2010) on eri kuljetusmuotojen aikataulutuksen naky-

vien-ja piilevien vahinkojen osalta.

Taulukko 6. Reklamaatioajat eri kuljetusmuodoissa

Kuljetusmuoto

Nakyvat vahingot

Piilevat vahingot

Maantiekuljetus

kotimainen
Tiekuljetuslaki (TKSL)

heti

7pv

Maantiekuljetus
kansainvalinen
CMR-yleissopimus(CMR)

heti

7pv

Merikuljetus
Merilaki(ML)

heti

3pv

Rautatieliikenne
kotimainen
Rautatiekuljetuslaki(RKL)

heti

7pv

Rautatieliikenne
kansainvalinen

CIM-yleissopimus(CIM)

heti

7pv

Lentokuljetus

Montrealin yleissopimus(MYS)

heti

14pv

Mikali rahdinkuljettaja todetaan korvausvelvolliseksi on korvausvelvollisuus ra-
joitettu kansainvalisissa kuljetusissa 8,33 SDR/kg (= 9,68 €, joulukuu 2010).
Kotimaan kuljetuksissa vastuu on rajoitettu 20 €/kg. (Vientikaupan asiakirjat

2007.)

Tapauksessa, jossa rahdinkuljettaja kuljetusmuodon vastuumaaraysten mukaan

vapautuu vastuusta niin koko vahingon maara jaa kauppasopimuksen toimi-
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tusehtojen (Incoterms 2010) mukaisesti joko myyjan tai ostajan vastuulle tai
jopa tavaran omistajan vahingoksi.
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6 DSV:N TAVARANKULJETUSVAKUUTUS

Tavarankuljetusvakuutus tunnetaan myos nimityksilla Shippers Interest Insu-
rance, Merivakuutus ja All Risk — vakuutus. DSV Insurance A/S tarjoaa tavaran-

kuljetusvakuutusta asiakkailleen lisdarvopalveluna.

Kaikissa kuljetusmuodoissa tavarankuljettajalla on vastuuvakuutus, joka kattaa
rahdinkuljettajan lain mukaisen vastuuvakuutuksen. Rahdinkuljettajan vastuuta
rajoitetaan kuitenkin kansainvalisin sopimuksin ja maarayksin mm. CMR-
yleissopimus. Tama vuoksi vahinko- tai haviamistapauksissa mahdollisesti vain
pieni osa tavaran arvosta korvataan rahdinkuljettajan vastuuvakuutuksen perus-
teella.Mikali rahdinkuljettaja todetaan korvausvelvolliseksi on korvausvelvolli-
suus rajoitettu kansainvalisissa kuljetusissa 8,33 SDR/kg (= 9,68 €, joulukuu
2010). Kotimaan kuljetuksissa vastuu on rajoitettu 20 €/kg. (Vientikaupan asia-
kirjat 2007.) Ottamalla tavarankuljetusvakuutuksen asiakas voi varmistua siita,
etta saa tayden korvauksen tavaran vahingoittumisesta tai haviamisesta vakuu-

tusehtojen mukaisesti.

6.1 Miksi DSV Tavarankuljetusvakuutus

DSV haluaa, etta asiakasta palvellaan mahdollisimman hyvin ja monipuolisesti.
Taman takia halutaan tarjota vakuutusturva asiakkaan kuljetuksille.

DSV:n Tavarankuljetusvakuutus on tehty mahdollisimman helpoksi vakuuttaa.
Vakuutuksen voi ottaa samalla, kun tilaa kuljetuksen eika tarvitse ilmoittaa kuin
kauppalaskun summa. Talldin likennekoordinaattorit laskevat vakuutuksen hin-
nan ja se laskutetaan suoraan rahtilaskusta. Jos tapahtuu vahinko, ei tarvitse
kuin ilmoittaa siitd reklamaatio-osastolle, niin tapaus kasitellaan. Erillista vaadet-
ta ei tarvitse tayttaa, koska DSV:lla on kaikki asiakkaan tiedot. Kuitenkin rekla-
maation tulee sisaltaa tiedot vaurioituneesta tavarasta, vaurion laadusta, muis-
tutuksen ajankohdasta ja sen aiheuttajasta. Nain asiakas saastaa aikaa ja vai-
vaa tilauksessa, laskujen maksuissa ja mahdollisissa korvausvaade tapauksis-

sa.
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Parhaimmassa tapauksessa vakuutus voi korvata vahingoittuneesta tavarasta
tayden kauppalaskun arvon + 10 %. Asiakas valttyy kinastelemasta kenen oli-

kaan vastuu.

Asiakas saa kaikki vakuutukseen liittyvat palvelut yhdesta paikasta: vakuutus,

reklamaatioiden kasittely ja korvaukset.

Vahinkojen kasittely tapahtuu Fast Track jarjestelmassa, joka tuottaa kaiken
tarpeellisen tiedon vahingon ja reklamaation kasittelya varten tasmallisesti ja

nopeasti.

Suurimmissa osissa tapauksia ei ole omavastuuta ja vakuutus on kaikenkattava
All Risk — vakuutus. (DSV:n tietokanta.)

6.2 Esimerkkeja korvauksista

Alla on kolme esimerkkia vakuutetuista ja vakuuttamattomista lahetyksista ja
niiden korvauksista. Tieto on peraisen DSV:n julkaisemasta asiakaslehdesta
Cargosta 2/2011.

Kuljetuksen aikana rikkoontui 800 g:n painoinen mikrolevy, jonka arvo oli noin
40 000 euroa. Tavarankuljetusvakuutus korvasi koko maaran. Jos vakuutusta ei
olisi ollut, olisi korvaus ollut huolitsijan/rahdinkuljettajan vastuuvakuutuksen pe-
rusteella vain alle 10 euroa [8,33 SDR/kg (= 9,68 €, joulukuu 2010)].

Yritys tilasi koko vuoden raaka-aineet kerralla. Ostaja ei ottanut tavarankulje-
tusvakuutusta, koska arveli kilokorvauksen riittdvan tarvittaessa. Matkalla rekka
suistui tieltd ja koko lasti tuhoutui. Rahdinkuljettajan vastuun maarasi se, mika
aiheutti tieltd suistumisen. Tapauksen poliisitutkinta kesti viisi kuukautta, minka
jalkeen korvauksia voitiin maksaa. Ostajalle tuli rahoitusvaikeuksia tutkinnan
pitkittymisen vuoksi. Jos tavaralle olisi otettu tavarankuljetusvakuutus, olisi kor-

vaus maksettu vahingon jalkeen viivytyksetta.

Yli 10 000 euron arvoinen lahetys katosi matkalla. Tavarankuljetusvakuutusta
tarjottiin asiakkaalle ennen toimeksiantoa, mutta sitd ei haluttu. Maksettavan

korvauksen suuruus perustui vain CMR-sopimuksen maarittelemaan kilohin-
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taan, jonka mukaan korvauksia maksettiin 250 euroa. Kuljetusyhtio ei voinut
ylittdd rahdinkuljettajan lakisaateista korvausvastuuta, jonka perusteella korva-
ussumma maaraytyi, koska myds kuljetusketjussa olevia alihankkijoita sitovat
samat vastuut. Nain ollen suurempaa korvaussummaa ei voitu vaatia alihankki-

joiltakaan.
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7 EMPIIRISEN TUTKIMUSTYON TULOKSET

Tutkimuksen tarkoituksena oli kerata tietoa asiakkaiden vakuutuskayttaymisesta
ja heidan mielipiteitdan DSV:n Tavarankuljetusvakuutuksesta. Tutkimus tehtiin
kyselyna Webropol internetkyselypohjan avulla ja osaksi puhelinhaastatteluna.
Kysely toteutettiin 67 asiakkaalle, jotka olivat vakuuttaneet DSV:n Tavarankulje-
tusvakuutuksella yhden tai kaksi kertaa. Kaikki 67 asiakasta tayttivat annetut
kriteerit eika kriteereja tayttavia asiakkaita ollut enempaa. Kysely toteutettiin
toukokuussa 2011 ja vastausaikaa annettiin kolme paivaa. Sen jalkeen kysely
lahetettiin uudelleen niille, jotka eivat olleet vastanneet ja tama toteutettiin kah-
desti. Kyselyyn vastanneiden maara oli 28 asiakasta, joten puhelinhaastatelta-
vien maara oli 39 kpl. Yhteensa 48 asiakasta vastasi joko kyselyyn tai haastat-

teluun, joten vastausprosentti on 72 prosenttia.

Kysely toteutettin DSV:n Myynti- ja markkinointiosaston toimeksiannosta ja

kaikki asiakkaat ovat peraisin DSV:n asiakasrekisterista.

Lisaksi kirjoittaja laati omasta mielenkiinnostaan vakuutusyhtidille neljan kysy-
myksen kasittavan kyselypohjan ja teki kolmeen vakuutusyhtioon puhelinhaas-
tattelun.

Kirjoittaja on ollut DSV Road Oy:n palveluksessa Ruotsin liikenteessa opinnay-

tety6ta tehdessaan.

7.1 Kyselylomake

Kyselylomakkeen tekeminen oli yksi vaihe koko prosessista. Aiheeseen liittyvia
kysymyksia mietittiin paljon ja lopuksi ne annettiin toimeksiantajille eli myyntijoh-
taja Jurkka Makelalle, markkinointipaallikkd Tarja Witikalle seka opinnaytetyota
paljon avustaneelle kehitysjohtaja Jukka lloheimolle. He valitsivat 10 sopivinta
kysymysta, joiden pohjalta tehtiin Webropol-kysely. Asiakkaille, jotka eivat vas-
tanneet Webropol-kyselyyn soitettin myohemmin uudelleen ja tehtiin puhelin-

haastattelu. Kysymykset 16ytyvat liitteesta 1.

Vastaukset ja vastausten perusteella tehty prosenttitaulukko 16ytyy liitteista 2.
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7.2 Kysymysten lapikdyminen

Seuraavaksi kaydaan lapi kaikki kysymykset ja niiden vastaukset. Nain pyritaan
selventamaan, minka takia juuri nama kyseiset kysymykset auttavat toimeksian-
tajia. Lapikaymiseen ei kuulu pohdintaa, vaan kysymykset on vaan selitetty ja

kerrottu millaista informaatiota niista halutaan toimeksiantajille.

Kysymys nro 1. Tunnetteko rahdinkuljettajan/huolitsijan vastuuta rajoittavat teki-
jat?
Vastausvaihtoehdot: Kyllé: 38 % Ei: 62 %

Talla kysymyksella pyrittiin selvittamaan asiakkaiden tietamysta rahdinkuljetta-
jan tai huolitsijan maarayksista kuljetuksissa. Tietavatko asiakkaat kuinka paljon
korvausraja on rahdinkuljettajan vastuulla lahetyksissa ilman vakuutuksia.
Ovatko asiakkaat ylipaataan tietoisia, kuka on korvausvelvollinen ja missa vai-
heessa. Vastaajista 62 % ei tiennyt/tuntenut naita asioita. Lisaksi osa vastaajis-
ta ei ollut varma asiasta, mutta ainakin luulivat tietavansa asiat paapiirteittain.
(Tama osa oli puhelinhaastattelusta, eikd kysymysta johdateltu mitenkdan mi-

hinkdan suuntaan.)

Kysymys nro 2. Onko teille sattunut kuljetusvahinkoja? Vastausvaihtoehdot:
Kylléa / Oliko tavaraeré vakuutettu?: 55 % / 27 % Ei: 45 %

Kuljetusvahinkoja haluttiin selvittdd paasaantodisesti sen takia, ettd saataisiin
tietda vakuuttavatko ne asiakkaat enemman joilla tapahtuu enemman kuljetus-
vahinkoja ja ovatko asiakkaat ylipaataan vakuuttaneet kuljetukset, joissa on
sattunut vahinkoja. Puolelle haastateltavista eli tarkalleen 55 % oli sattunut kul-

jetusvahinko ja 27 %:lla heista oli kyseiset kuljetukset vakuutettuina.

Kysymys nro 3. Ovatko DSV:n kuljettamat lahetyksenne paasaantoisesti olleet
vakuutettuja erillisella kuljetusvakuutuksella? Vastausvaihtoehdot: Kyllé: 23 %
Ei: 77 %

Kysymyksella selvitettiin onko asiakkailla omia kuljetusvakuutuksia muissa va-
kuutusyhtioissa vai ei. Hyodyt tiedosta ovat DSV:n kannalta se, etta asiakkaille,

joilla on erillinen kuljetusvakuutus, DSV pystyisi kilpailuttamaan vakuutuksen ja
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saamaan asiakkaan vakuuttamaan DSV:n kautta. Myoskin asiakkaat, jotka eivat
vakuuta ollenkaan edes erikseen eika keskitetysti vakuutusyhtiosta kuuluisivat
samaan Kkilpailutusryhmaan. Kysymyksesta ei kuitenkaan kay ilmi onko asiak-

kaalla keskitetty vakuutus vai ei.

Kysymys nro 4. Mika oli syy, jolla paadyitte vakuuttamaan (DSV:n vakuutuksel-
la)

Vastausvaihtoehdot: Projektiluontoinen “case by case” tapaus: 25 %, Tavaran
arvo: 33 %, Riskialttiit tuotteet: 21 % Kuljetustapa (Road/Air & Sea): 1 %, Kulje-
tuksen kohdemaa: 7 %, Vakuutusta oli tarjottu DSV:Ita: 6 %, Vuosivakuutuksen
korkea omavastuu: 1 %, Kilpailukykyinen hinta: 0 %, Joku muu, mik&?: 9 %

Kuten aikaisemmin on jo mainittu asiakkaat valittiin kyselyyn DSV:n asiakasre-
kisterista, niilla perusteilla, etta he ovat vakuuttaneet, joko yhden tai kaksi ker-
taa DSV:n Tavarankuljetusvakuutuksella. Talla kysymyksella toimeksiantajat
halusivat tietdd mahdolliset syyt, miksi asiakas vakuutti kuljetuksensa. DSV:lla
oli my6s vuoden 2010 loppupuolella vakuutuskampanija, jolla pyrittiin myymaan
vakuutuksia enemman ja tama kysymys vastaa myoskin siihen onko vakuutuk-
sia otettu vain, koska niita on tarjottu enemman kuin normaalisti. Vakuutuksien
ottajissa ei kay kuitenkaan ilmi aikajanaa, jolla pystyttaisiin vertailemaan kyse-
lyyn vastanneiden vakuutuksen ottoaikaa. Prosentit vaihtelevat, silla asiakkaat

saivat valita enintaan 3 vaihtoehtoehtoa.

Kysymys nro 5. Olitteko tyytyvaisia DSV:n Tavarankuljetusvakuutukseen ja sen
ehtoihin.
Vastausvaihtoehdot: Kylla: 91 % En, koska? 9 %

Asiakkaiden tyytyvaisyys on DSV:lle tarkeinta ja kysymyksella haluttiin vastaus
asiakkaiden mielipiteeseen DSV:n Tavarankuljetusvakuutuksesta. Lahes kaikki
vaikuttivat tyytyvaisilta ja noin puolet En, koska-vastauksista oli asiakkaiden,

jotka eivat enaa kayta DSV:n vakuutusta.
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Kysymys nro 6. Onko kuljetusvakuutuksen ottaminen DSV:Ita ollut helppoa?
Vastausvaihtoehdot: Kylla: 89 % Ei, koska?: 11 %

Talla kysymyksella haluttiin tietaa, toimiiko kuljetusyrityksen kuljetusten ja va-
kuutuksien yhdistaminen yhdeksi kokonaisvaltaiseksi ratkaisuksi. DSV:lla on
tarkoitus ensisijaisesti myyda kuljetuksia, mutta liittda siihen vakuutus, jonka
ottaminen kuljetukseen olisi yhta helppoa, kuin itse kuljetuksen tilaaminen.
Vastaajista 89 % on tyytyvaisia tapaan, jolla DSV hoitaa kuljetusten vakuutuk-

sen ottamisen.

Kysymys nro 7. Viime vakuutetun lahetyksen jalkeen, ette ole enaa vakuuttanut
lahetyksianne DSV:n Tavarankuljetusvakuutuksella. Miksi? Vastausvaihtoehdot:
Oletteko siirtyneet kdyttdmaan toista vakuutusyhtiétd?: 6 %, Keskittdneet va-
kuutukset?: 19 % Ei ole ollut kuljetuksia?: 24 %, Ei ole ollut tarvetta vakuuttaa?:

51 %

Asiakas on aina yhta tarkea, onko se sitten uusi tai vanha. Tasta johtuen toi-
meksiantajat halusivat tietda, miksi kyselyyn valitut asiakkaat eivat ole enaa
vahaan aikaan vakuuttaneet DSV:n Tavarankuljetusvakuutuksella. Ovatko asi-
akkaat valinneet vakuutusyhtion, johon he ovat keskittaneet kaikki vakuutuk-
sensa vai olisiko tarpeen muistuttaa heita, etta DSV vakuuttaa edelleenkin kul-
jetuksia.

Kysymys nro 8. Tuletteko tulevaisuudessa todennakodisesti vakuuttamaan lahe-
tyksianne DSV Tavarankuljetusvakuutuksella? Vastausvaihtoehdot: Kylla: 48 %
Ei, koska?: 15 % En tied&: 37 %

Kysymys kertoo kaiken. Tarkoitushan on selvasti saada tietoon, onko DSV me-
nettanyt vanhat vakuutusasiakkaat muualle vai tulevatko he viela vakuutta-
maan. Ensivaikutelma on aina tarkea ja puolelle se on onnistuttu nayttamaan.
Viitaten puhelinhaastatteluiden vastaukseen En tied&, niin suurin osa ei pitanyt
varmana vakuuttamista, sen takia, ettd onko heilta tulossa sellaista kuljetusta,

joka olisi vakuuttamisen arvoinen.
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Kysymys nro 9. Mika osasto tai kuka henkilo yrityksessanne tekee paatoksen
kuljetusvakuutuksen ottamisesta? Vastausvaihtoehdot: Talousosasto: 6 %, Hal-
linto-osasto: 10 %, Kuljetus-/logistiikkaosasto: 17 %, Myyntiosasto: 15 %, Joku

muu, kuka? 52 %

Toimeksiantajat pyrkivat selvittamaan talla kysymyksella, onko DSV:n myynti
tarjonnut vakuutuksia oikeille henkildille tai osastoille. Kun kuljetusta lahdetaan
myymaan puhutaan yleensa yrityksen logistiikkavastaavan kanssa, mutta vas-
tausten perusteella kuljetus/logistiikkaosasto ei ole niin usein paattajana kuin
luullaan. Kysymykselld pyrittiin ohjaamaan myyntid oikeaan suuntaan, mutta

kuten vastauksista nakyy, niin ne jakautuvat tasaisesti joka osa-alueelle.

Kysymys nro 10. Oletteko kiinnostunut saamaan lisatietoa DSV:n Tavarankulje-
tusvakuutuksesta?
Vastausvaihtoehdot: Kylla, kiitos!: 33 % Ei, kiitos! 67 %

Kysymyksen tarkoituksena oli tarjota lisatietoa asiakkaille, joiden mielenkiinto
herasi kyselyn aikana. Nain asiakkaat, jotka eivat muista tarkalleen DSV:n Ta-
varankuljetusvakuutuksen ehtoja tai itse vakuutusta, saavat sahkdpostitse lisa-
tietoa ja nain ollen he voisivat tulevaisuudessa muistaa DSV:n vakuutuksen
helpommin. Viitaten puhelinhaastatteluihin, niin noin neljasosa Ei, kiitos! vastaa-
jista oli sitéa mielta, etta DSV:n kotisivuilta I0ytyvat tiedot helposti tarvittaessa.

7.2.1 Vastausten analysointi
Kysymykset 1,2 ja 3

Vastausten pohjalta yritin hakea joitain yhtenevaisyyksia kaikista kolmesta ky-
symyksesta. Yritin tarkkailla, etta jos asiakas ei tieda rahdinkuljettajan vastuuta
niin vakuuttaako han helpommin kuin asiakas, joka tietdd CMR-korvausmaaran
ja painvastoin. Yritin viela yhdistaa asiakkaat, joille oli sattunut kuljetusvahinko
ja jotka tietavat rahdinkuljettajan vastuun, ja tarkastella ovatko he vakuuttaneet

erillisella kuljetusvakuutuksella kuljetukset, joissa sattui vahinkoja.
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Oli lahella jo Idytya yhtenevaisyys, jossa vastuun tietoinen henkilo olisi vakuut-
tanut kuljetukset ja ns. tietamattomat antaneet kuljetusten menna ilman vakuu-
tusta ja luullen, ettd rahdinkuljettaja korvaa kaiken vahingon sattuessa.
Kuitenkaan mitaan enemmistéa ei 16ytynyt, vaan kaikki vastaukset olivat lahes
tulkoon erilaisia. Olettamus logistiikasta tietavan asiakkaan vakuuttamisesta ei
toteutunut. Toinen olettamus oli, etta asiakas, joka ei tieda mitaan rahdinkuljet-
tajan vastuuta rajoittavista tekijoista, vakuuttaisi kuljetukset siind toivossa, etta
jos jotain tapahtuisi niin ei ainakaan joutuisi itse maksumieheksi eika riskeeraisi
lahetystd oman tietamattomyyden vuoksi. Naita asiakkaita 10ytyi huomattavasti
enemman. Tosin loytyi niitakin, jotka eivat tieda vastuuta ja eivatka ole vakuut-

taneet, mutta silti on tapahtunut kuljetusvahinkoja.

Paatelma on, etta asiakas, joka ei tieda rahdinkuljettajan vastuuta rajoittavia
tekijoita, ottaa mieluummin vakuutuksen kuin asiakas, joka tuntee ne.
Asiakas, joka taas tuntee vastuun, tekee itse paatelmat ja laskelmat siita tarvit-
seeko han vakuutuksen kuljetukselle. Kyselyn perusteella voidaan sanoa, etta
tietdmattomyys ja epavarmuus kuljetusvahinkojen korvaajasta on ollut yksi syy,

miksi ndma asiakkaat ovat vakuuttaneet DSV:n Tavarankuljetusvakuutuksella.
Kysymykset 4, 5, 6 ja 7

Miksi asiakkaat ovat paatyneet ylipaataan vakuuttamaan DSV:n Tavarankulje-
tusvakuutuksella? Syita on lukematon maara, mutta mika olisi paasyy: hyvat
vakuutusehdot, hyva palvelu vai asiakkaan oma vaatimus vakuutukselle? Paa-
saantoisesti kaikki ovat olleet tyytyvaisia ehtoihin paitsi aikaisemmin esitetty 9
% vastaajista. Myos DSV:n Tavarankuljetusvakuutuksen ottamisen helppouteen
ja tapaan, jolla se hoidetaan on 89 % vastaajista tyytyvaisia. Tasta voidaan to-
deta, ettd DSV itse on hoitanut suunnittelun hyvin ja toteuttanut kilpailukykyiset
ehdot. Paasaantoisesti asiakkaat olivat vakuuttaneet projektiluontoisen “case by
case” tapauksen muodossa, lahetyksissa, joissa tavaran arvo on ollut suuri,
riskialttiit tuotteet ja muu syy, joka oli suurimmissa tapauksissa kolmannen osa-

puolen toive.
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Mikseivat asiakkaat ole sitten vakuuttaneet enemman, jos palvelu toimii ja ehdot
ovat kunnossa? Vastaus on yksinkertainen ja tassa tapauksessa niin sanotun
punaisen langan ldytaminen ei ole vaikeaa, kun lukee kysymyksen numero 7.
vastaukset.

Vastanneista 75 prosentilla ei ole ollut kuljetuksia eika tarvetta vakuuttaa kulje-
tuksia. Loput 25 prosenttia vastanneista olivat keskittaneet vakuutukset tai vaih-
taneet vakuutusyhtiota. Asiakkaat eivat siis ole hylanneet DSV:n Tavarankulje-
tusvakuutusta vaan odottavat kuljetuksia. Nailla asiakkailla on positiivinen kuva
DSV:n Tavarankuljetusvakuutuksesta ja DSV:n toiminnasta, joten taman pitaisi
herattad DSV:n myynti tarjoamaan lisaa kuljetuksia kyseisille yrityksille. Kulje-

tuksia, jotka mahdollisesti viela saisi vakuutettua.
Kysymys 8

Todennakoisimmin asiakkaat, jotka vastasivat 7. kysymykseen kohtiin Ei ole
ollut kuljetuksia ja Eika ole ollut tarvetta vakuuttaa, vastasivat tahan kysymyk-
seen Kyllé ja En tieda. Eli asiakkaat kylla vakuuttavat, kunhan heilla on kulje-
tuksia, jotka vaativat vakuutuksen. Ainoastaan 15% vastaajista ei aikonut tule-

vaisuudessa vakuuttaa, joten potentiaalia on viela muissa asiakkaissa.
Kysymys 9

Vakuutuksen kohdentaminen oikealle osa-alueelle on ollut DSV:n myynnin suu-
rin heikkous DSV:n Tavarankuljetusvakuutuksen myynnissa. Vastausten perus-
teella, tdhan kyselyyn vastanneiden asiakkaiden vakuutuksen paattavat tahot
eivat olleet yhtenevaiset. Paattajat jakaantuivat tasaisesti jokaiselle osa-
alueelle. Koska yhtenaista paatelmaa ei saanut niin, DSV:n myynnin pitaisi so-
pia asiakaskaynnit siten, ettd he etsisivat tietoonsa myoskin yrityksien vakuu-
tuspaattajan. Kun nain tapahtuu, pyddassa istuvat kuljetusten tarjoaja, yrityksen

kuljetusten paattaja seka yrityksen vakuutusten paattaja.
Kysymys 10

Kaksi kolmasosaa asiakkaista ei halunnut lisatietoja vakuutuksista. Kuten paa-

telmat osoittavat, 91 prosenttia oli tyytyvaisia DSV:n Tavarankuljetus vakuutuk-
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seen ja ehtoihin. Tahan voisi todeta, etteivat he tarvitse lisatietoja, koska tieta-
vat jo olleellisen. Tietenkin, jollei kuljetuksia ole ollut pitkdan aikaan, niin lisatie-
toja voisi lahettaa kaikille vastanneille, vaikkakin pelkaksi muistutukseksi. Tosin
kaikki eivat varmistikaan ole mielissaan, jolleivat he ole halunneet lisatietoja ja

niita silti toimitettaisiin.

7.3 Pohdinta

Pohdinnassa keskitytaan kirjoittajan omaan nakemykseensa DSV:n Tavarankul-

jetusvakuutuksesta seka mahdollisiin johtopaatoksiin ja kehitysehdotuksiin.

Haastateltavien yritysten tietoja kaytiin lapi kayttamalla hakukone Googlea ja
saatiin selville, ettd suurin osa yrityksistd on pk-yrityksia. Sama kuva saatiin
myoOskin puhelinhaastattelun avulla. Osassa yrityksissa ei ollut montaa toimi-
henkil6a, joten toimitusjohtaja paatti melkein aina vakuutuksen ottamisesta. To-
dennakdisesti han on paattanyt myoskin kuljetusten ottamisesta ja samalla so-
pinut vakuutuksen ottamisesta DSV:Ita.

Kuten analyyseissa kavi ilmi, niin monet olivat ottaneet vakuutuksen projekti-
luontoisessa “case by case” tapauksessa tai tavaran arvon ollessa suuri. Nama
ovat syita, joihin DSV:n myynti ei voi vaikuttaa. Tata voisi verrata siihen, etta
vakuutetaan tarvittaessa. Tiedossa on, ettd myynti haluaa aina suuria asiakkai-
ta, silla silloin saadaan suuremmat volyymit. Kuitenkaan suuret asiakkaat eivat
varmastikaan tule kayttamaan DSV:n Tavarankuljetusvakuutusta, koska suurilla
konserneilla on usein keskitetyt vakuutukset, joihin sisaltyy kuljetuvakuutus tai
heilla on takana paatoimija ulkomailla, joka paattda kaikista vakuutuksista.
DSV:n Tavarankuljetusvakuutusta ei ole edes suunnattu suurimmille asiakkaille
suoranaisesti, mutta suurimpien asiakkaiden vakuuttaminen onnistuu myoskin.
Pk-yritykset ovat ihanteellinen kohderyhma DSV:n Tavarankuljetusvakuutuksel-
le, koska heiltd menee pienia kappaletavaralahetyksia ympari Eurooppaa tai
maailmaa, ja usein sellainen tarkea lahetys halutaan vakuuttaa. Ongelma vain
on, etta naita lahetyksia ei valttamatta mene montakaan vuodessa, joten saan-

nodllista vakuuttamista ei ole. Myynnin pitaisi I6ytaa enemman pk-yrityksia, joilla
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olisi saanndllisia lahetyksia viikottain, jotka taas vaatisivat vakuutuksen. Tama
on kuitenkin helpommin sanottu kuin tehty.

Myyntia ei haastateltu, mutta kirjoittaja tietdda heidan toimintatapansa ainakin
osittain ja on pohdittava, tarjoavatko he vakuutusta asiakkaille mahdollisimman
tehokkaasti. Varmaa on, ettd myyjat mainitsevat DSV :n Tavarankuljetusvakuu-
tuksesta, mutta usein asiakas tyrmaa sen sanomalla, ettei kiinnosta. Asiakkaille
tulisi kuitenkin hienovaraisesti selittaéa DSV:n vakuutuksesta enemman, silla
pelkan ajatuksen istuttaminen paahan on parempaa, kuin se, ettei asiakas tieda
vakuutuksesta mitaan. Opinnaytetyontekija on liikkenneosastolla tydskennelles-
saan huomannut, etta jotkut myyjat eivat ole tarjonneet vakuutusta myydessaan
kuljetuksia, jolloin asiakkaiden tietdmys DSV:n vakuutuksesta laskee. Tarkoi-
tuksena ei ole, etta vakuutuksesta pitaisi tulla brandi, mutta sen ollessa monen
asiakkaan tiedossa heilla on varaa valita. Esimerkiksi jotkut kayttavat tietyn te-
leoperaattorin palveluita matkapuhelimessaan, mutta tietavat, ettd samoja pal-
veluja tarjotaan monesta eri yrityksesta ja tarvittaessa voivat valita mielensa
mukaan itselleen parhaan vaihtoehdon. Talla kyseisella tavalla DSV:n Tavaran-
kuljetusvakuutus tulisi asettaa asiakkaan mieleen. Se ei valttamatta tarkoita si-
ta, ettd vakuutusten myynti kasvaa merkittavasti, vaan etta asia on tiedostettu
asiakkaan mielessa ja tulevaisuudessa asiakas saattaa kayttaa DSV:ta vakuut-

tamaan kuljetuksensa.

Liikenteenhoitajat ovat hoitamassa liikennetta ja palvelemassa asiakkaita kulje-
tuksiin liittyvissa ongelmissa. Liikenteenhoitajat on myos koulutettu laskemaan
vakuutuksen hinnan asiakkaalle ja tarvittaessa neuvomaan asiakkaita DSV:n
Tavarankuljetusvakuutuksen ehdoista ja toimintamallista. Enta pitaisiko liiken-
teenhoitajien tarjota/myyda vakuutuksia asiakkaille, jotka tekevat kuljetustilauk-
sia? Kirjoittajan tahanastisen DSV:n liikenteenhoidon kokemuksen perusteella
sanottakoon, ettd tama ei ole hyddyllista. Syy on varsin yksinkertainen, silla lii-
kenteenhoitajilla on yleensakin niin paljon toita, etteivat he ehdi jokaiselle asiak-
kaalle selvittamaan ehtoja tai tarjoamaan itse vakuutusta. Kuten jo aikaisemmin
on mainittu, kirjoittaja itse palvelee DSV Road Oy:n suurimmassa liikenteessa

eli Ruotsin liikenteessa, jossa normaaleinakin paivind on niin Kiireista, ettei yli-
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maaraisia asioita ehdi tekemaan ilman, etta se vaikuttaisi heikentavasti perus-
tyon laatuun. Kirjoittaja ei kuitenkaan ole tietoinen muiden maiden liikenteiden
tyokiireesta, joten naihin ei voida tassa ottaa kantaa. Toinen syy on epaasian-
mukainen toisto vakuutuksen tarjoamisessa. Liikenteenhoitaja voi tarjota samal-
le yritykselle vakuutusta kaksikin kertaa, vaikka ensimmaisella kerralla asiakas
on todennut, ettd he ovat keskittaneet vakuutukset. Toki voi pitaa tilastoja siita,
kenelle on vakuutusta tarjottu, mutta jos myynti onkin jo tarjonnut vakuutusta ja
likennehoitaja tarjoaa uudestaan, niin asiakkaallekin voi tulla epaammattimai-
nen kuva DSV:n toiminnasta. Myynnin pitaisi hoitaa vakuutusten myyminen ja
likenteenhoitajien omat tyonsa, silla asiakkaallekin on helpompaa, etta tietyt

asiat hoidetaan tiettyjen tahojen kanssa.

Miten voisi lisata vakuutuksen myymista? DSV Road Oy:n tietojen mukaan va-
kuutusta on myyty huomattavasti enemman muissa Euroopan maissa kuin
Suomessa. Mista johtuu, ettd Suomessa emme saa kaupaksi vakuutusta, mutta
muualle sitd menee huomattavasti? Syyt ovat mahdollisesti osittain kulttuuriin
liittyvat tekijat ja luottamus. Suomessa oletetaan, ettd homma toimii ilman mi-
taan ylimaaraisia asioita ja vaikeuksia. Jos ostetaan palvelu, niin siihen ollaan
tyytyvaisia ja oletaan, etta se toimii niin kuin on luvattu. Vahingoilta olettamus ei
kuitenkaan saasta, mutta jo pelkka tunne riittda siihen, ettei vakuuteta, kun ei
ole ennenkaan sattunut vahinkoja. Toinen asia on suomalaiset vakuutusyhtiot.
Kuten aikaisemmin on mainittu, tassa tutkimuksessa tehtiin kysymyksia ja haas-
tatteluja muutamalle Suomen suurimmalle vakuutusyhtidlle kuljetusvakuutuksis-
ta. Kuljetusvakuutus tarjotaan melkein aina keskitettyyn tai kokonaisvakuutuk-
seen mukaan. Eli yritys, joka keskittdd vakuutukset vakuutusyhtioon, niin to-
dennakdisesti ottaa sieltd myds kuljetusvakuutuksen. Kysyttiin myds, onko kul-
jetusvakuutus vakuutusyhtidille iso menekki erikseen. Vain yksi yhtidé suostui
tahan vastaamaan ja heilta otetaan kuljetusvakuutusta todella harvoin erikseen.
Kolmas asia on luottamus. Puhelinhaastatteluja tehdessa huomattiin, etta ne,
joille oli tapahtunut kuljetusvahinko, pitivat sitd harvinaisena tapahtumana.
Ylipaataan pidettiin harvinaisena kuljetusvahinkoja, jotka tapahtuvat Suomesta
Eurooppaan kuljetettaessa. Osan mielesta DSV kuljettaa niin hyvin, ettei vakuu-
tusta tarvita, kun ei tapahdu vahinkojakaan.
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Vakuutusta ei siis saada vakisin myytya, mutta todettakoon hyva ajatus, jolla
DSV:n Tavarankuljetusvakuutus “istutetaan” asiakkaan paahan, joko markki-

noinnilla tai tarjoamisella.

7.4 Kehitysideat

Tassa osiossa toimeksiantajille kerrotaan kirjoittajan mielipide, miten han kehit-

taisi DSV:n Tavarankuljetusvakuutusta tulevaisuutta ajatellen.
Ehdotus DSV:n myynnille

Myynnin pitaisi aina tarjota DSV:n Tavarankuljetusvakuutusta asiakkaille. Nain
ollaan varmasti jo painotettu johdon puolesta, mutta tosin erehdyksiakin sattuu,
kuten unohduksia. Nain saadaan nakyvyytta, joka sitten jaa "elamaan” asiak-
kaan paahan ja saadaan asiakas tietoiseksi seka varmaksi siita, etta DSV:lla
vakuuttaminen kannattaa. Suurin osa myynnin asiakkaista on vakioasiakkaita,
joille on tarjottu vakuutusta aikaisemmin. Vaikka saattaa tuntua turhalta toistaa
asiakkaalle vakuutuksen mahdollisuuksia, silloin talldin voisi kuitenkin mainita
DSV:n vaihtoehdon. Vanhoja asiakkaita ei siten sovi unohtaa DSV:n tavarankul-
jetusvakuutuksen myynnissa, vaan ottaa vakuuttamisen puheeksi asiakaskayn-

teja vanhoille asiakkaille tehdessa.

Myynnin tulee sopia ennen asiakaskayntia asiakkaan kanssa niin, etta asiak-
kaan yrityksesta tulee myos vakuutusten paattajataho neuvottelupdytaan.
Nain saadaan myos yrityksen vakuutuksen hoitajan tietoisuuteen DSV:n Tava-

rankuljetusvakuutus.

Myynnilla ei ole kannustinta vakuutusten myymiseen, joten saisiko kunnon kan-
nustin myymaan tai tarjpamaan vakuutusta enemman? Myynnin johdon olisi

mietittava mika olisi sopiva kannustin.



39

Ehdotus DSV:n markkinoinnille

DSV:n Tavarankuljetusvakuutusta pitaisi markkinoida, mutta ei niin paljon, etta
kulut kasvaisivat annetusta budjetista. Jonkin nakdinen pieni mainos olisi hyva,
kuten DSV:n henkildkuntaa on opastettu kayttamaan sahkopostiallekirjoituksis-
sa. Tosin pienella fontilla oleva mainos voi jaada usein lukematta. Mainontaa
voisi olla esimerkiksi logistiikka-ja vakuutusalan lehdissa. Markkinointi voisi

paattaa siita erikseen. DSV:n kotisivun (www.dsv.com/fi) etusivulla kuuluisi olla

mainos, joka on selvasti huomattavissa. Myyjien sissimarkkinointi on hyva tapa
tehostaa tunnettavuutta ilman kustannuksia. Pois ei kannata sulkea mediayh-

teisgja ja sosiaalista mediaakaan, joista tunnetuin on Facebook.

Kyselyyn ja haastatteluun vastanneet asiakkaat totesivat, etta E-servicen kautta
vakuutettaessa se on verrattoman helppoa. Kirjoittajan mielesta olisi hyva radi-
kaali toimintamallin muutos, jolla asiakkaat “pakotettaisiin” kayttamaan e-
servicea. Nain vakuutuksen ottamisen helppous korostuisi ja asian voi hoitaa
milloin vain internetissa. Pakottamisella tarkoitettaisiin sita, etta kuljetustilausten
tekeminen ei olisi enaa mahdollista faxin, puhelimen tai sahkopostin kautta. Ai-
noastaan kyselyt tehtaisiin nailla tavoilla, mutta itse tilaus internetin kautta. Ti-
laaminen muuten kuin internetin kautta olisi maksullista. Tama ei valttamatta ole

kaikkien asiakkaiden mieleen, mutta kaikkeen tultaisiin varmasti tottumaan.
Ehdotus DSV:n liikenteelle

Liikenteen pitaisi toimia niin kuin aikaisemminkin, eivatka liikenteenhoitajat tar-
joaisi vakuutuksia. Tietenkin maalaisjarkea saa kayttaa, jos asiakas mainitsee
kuljetuksen olevan esim. helposti sarkyvaa. Vaikka liikenteenhoitajat eivat tarjoa
vakuutusta, ehdottaisin, ettd vakuutuskampanja tehtaisiin kerran tai kaksi vuo-
dessa. Syksy ja kevat olisivat hyvat vuodenajat, koska noina aikoina liikenne
on vilkkaammillaan. Edellisellda kerralla vakuutuskampanja lisasi vakuutusten
myyntia kymmenkertaisesti normaaliin verrattuna ja tastd suorituksesta koko
henkilokunta palkittiin kakkukahveilla. Vakuutuskampanjan ei pitaisi lisata kus-

tannuksia DSV:lle paitsi kakkukahvien muodossa, mutta jos tuottavuus on sa-
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maa kuin edellisella kerralla (kymmenkertainen normaaliin myytiin nahden)

kampanja olisi kannattavaa.

Vakuutuskampanjan aikana kirjoittaja yllattden huomasi, ettei Ruotsin liiken-
teessa saatu yhtaan ylimaaraista vakuutusta myytya, vaikka sita tarjottiin, jokai-
sessa sahkopostiviestissa ja puhelimessa erikseen. Tama syy oli luultavimmin
maakohtainen, sillda muiden maiden liikenteet saivat nostettua vakuutusten

myyntia huomattavasti.

7.5 Johtopaatokset

OpinnaytetyOssa selvitettiin ja pohdittin DSV Road Oy:n asiakkaiden vakuutta-
mista DSV:n Tavarankuljetusvakuutuksella ja heidan suhtautumistaan siihen.
Kyselyyn vastasi 72 % kriteereiden tayttavista asiakkaista, joita oli 67 yritysta.
Asiakkaista 91 % oli tyytyvaisia vakuutuksen ehtoihin ja sen helppouteen. Asi-
akkaista 74 % ilmoitti, ettei heilla ole ollut kuljetuksia tai tarvetta vakuuttaa niita.
Tama todennakoisesti johtuu siitd, etta yritykset, jotka kayttavat kuljetuspalveja,
pitavat kuljetuksia turvallisina, niin kuin noin puolet kyselyihin vastanneista to-
teavat. Tasta paastaan johtopaatokseen, ettd vakuutusta kannattaa markkinoi-
da ja tarjota enemman nakyvyyden saamiseksi. DSV:n Tavarankuljetusvakuu-
tus on hyva pitaa lisdpalveluna ja antaa ajan nayttda miten vakuutus l0ytaa

markkinat.
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DSV:n Tavarankuljetusvakuutus kysely

1. Tunnetteko rahdinkuljettajan/huolitsijan vastuuta rajoittavat tekijat? Liite 2
Kylla? Ei?

2. Onko teille sattunut kuljetusvahinkoja?
Kylla?/ Oliko tavaraera vakuutettu Ei?

3. Ovatko DSV:n kuljettamat Iahetyksenne paasaantodisesti olleet vakuutettuja erillisella kuljetusvakuutuksella?
Kylla? Ei?

4. Mika oli syy, jolla paadyitte vakuuttamaan(DSV:n vakuutuksella)?
Projektiluontoinen "case by case” tapaus
Tavaranarvo?

Riskialttiit tuotteet?

Kuljetustapa?

Kuljetusten kohdemaa?

Vakuutusta oli tarjottu DSV:Ita?
Vuosivakuutuksen korkea omavastuu?
Kilpailukykyinen hinta?

Joku muu, mika?

5. Olitteko tyytyvaisia DSV:n Tavarankuljetusvakuutukseen ja sen ehtoihin?
Kylla? En, koska?

6. Onko kuljetusvakuutuksen ottaminen DSV:Ita ollut helppoa?
Kylla? Ei, koska?

7. Viime vakuutetun lahetyksen jalkeen, ette ole enaa vakuuttanut Iahetyksianne DSV:n Tavarankuljetusvakuutuksella. Miksi?
Oletteko siirtyneet kayttdamaan toista vakuutusyhtiota?

Keskittaneet vakuutukset?
Ei ole ollut kuljetuksia?
Ei ole ollut tarvetta vakuuttaa?

8. Tuletteko tulevaisuudessa todennakdisesti vakuuttamaan lahetyksidnne DSV Tavarankuljetusvakuutuksella?
Kylla? Ei, koska? En tieda?

9. Mika osasto tai kuka henkild yrityksessanne tekee paatdksen kuljetusvakuutuksen ottamisesta?
Talousosasto?

Hallinto-osasto?
Kuljetus/logistiikkaosasto?
Myyntiosasto?

Joku muu, kuka, mika?

10. Oletteko kiinnostunut saamaan lisatietoa DSV:n Tavarankuljetusvakuutuksesta?
Kylla, kiitos? Ei, kiitos?



Liite 2

Liite 2. Asiakaskysely DSV:n tavarankuljetusvakuutuksesta prosentteina

Kylla Kylla Kylla Kylla
38 % 55 % 27 % 23% 25% 91 % 89 % 6 % 48 % 6 % 33%
Ei Ei Ei Ei 2 Ei Ei 2 2 2 Ei
62 % 45 % 73 % 77% 33% 9% 11% 19% 15% 10% 67 %
3 3 3 3
21% 24 % 37% 17 %
4 4 4
1% 51% 15%

(6]
(6]

7% 52 %

8%

|

1%

0%

9%
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