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ASIAKKAIDEN KAYTTAJAKOKEMUKSET DSV:N
SAHKOISISTA PALVELUISTA (OSA SISALLOSTA
LUOTTAMUKSELLISTA)

- E-Service ja Track & Trace

Tama opinnaytetyd toteutettiin DSV:n toimeksiantona. Tyon tarkoitus on selvittdd valikoitujen
asiakkaiden kayttokokemuksia DSV:n séhkoisista palveluista E-Servicesta ja Track & Trace:sta.
Selvitys toteutettiin padsaantdisesti puhelinhaastatteluna, mutta myds vastaajien toiveesta
séhkopostilla. E-Service on DSV:n oma séhkdinen Kkuljetustilauspalvelu, joka toimii
verkkoselaimessa ja Track & Trace on kuljetusten seurantapalvelu. DSV:n toiveesta
kummastakin palvelusta haettiin kayttajakokemuksia ja mahdollisia kehitysideoita.

Suomessa halutaan tulevaisuudessa lisatd sahkoisten palveluiden kayttod. Niiden kaytto
vahentdd virheitéa ja logistikka on tehokkaampaa. DSV:n tavoitteena on kehittdd sahkdisia
palvelujaan jatkuvasti. My6s Suomen Logistiikkayritysten liitto tavoittelee sahkdisten palveluiden
kayttdasteen nousua jopa 100 % asti.

Tutkimuksen tuloksena saatiin potentiaalisia kehitysideoita DSV:n sahkoisten palveluiden
jatkokehitykseen. Tama opinnaytetyt on tarjonnut toimeksiantajalleen kehitysideoiden liséksi
myo6s ajankohtaista tietoa siita, miten aktiiviset palveluiden kayttajat kokevat E-Servicen ja Track
& Trace:n kaytdn tydarjessaan.
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USER EXPERIENCE OF DSV'S ELECTRONIC
SERVICES

- E-Service and Track & Trace

This thesis was done as an assignment from DSV. The purpose of this thesis is to find out what
few selected customers think of the DSV’s electronic services E-service and Track & Trace.
Inquiry was made mainly by phone, but few answered by E-mail. E-Service is DSV’s own
electronic service for transport orders, which functions in a web browser and Track & Trace is for
tracking the deliveries.

Finland has increased demand in use of electronic services. They reduce man made mistakes
and logistics is all around more effective. DSV’s goal is to improve their electronic services further
and also Finland’s union of logistic companies is going for 100% utilization rate in electronic
services.

All the participants in the survey were quite positive regarding the use of electronic services.
Survey revealed some potential ideas for the further development of the DSV’s electronic
services.

This thesis has provided DSV not only some development ideas but also relevant information
about the user experience of regular clients.

KEYWORDS:

Electronic services, E-Service, Track & Trace, Electronic transport order
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KAYTETYT LYHENTEET TAI SANASTO

Logistiikka

Kaikkien materiaali- ja tietovirtojen toimittamista maaranpaahan (Havumaki & Jaranko
2014, s116).

Sahkoinen kuljetustilaus

Kuljetuskapasiteettia varataan kayttoon sahkdisella kuljetustilauksella. Nettipalvelussa
tilataan kuljetus tiettynd aikana ja ennalta maadaritellylle tavaralle. Yksiloim&attomalla
tasolle kuljetuskapasiteetin varaaminen ei ole mahdollista. (Tieke 2016.)

Manuaalinen kuljetustilaus

Manuaalisesti tehdyssa kuljetustilauksessa tilauksen vastaanottaja kirjaa tiedot ylos ja
taman jalkeen viela tietojarjestelmaén. Lasku tilauksesta lahetetaéan mydhemmin.
(Logistiikkayritysten Liitto Ry 2016.)

Kolliosoitelappu

Kollit tunnistetaan kolliosoitelappujen avulla toimitusketjun eri vaiheissa. Standardoitu
kolliosoitelappu toimii linkkina kuljetettavan tavaran ja rahtikirjan valilla. Siihen sisaltyy
viivakoodi/RFID joten se toimii linkkind myds tavaran ja sahkdisen tiedon valilla. (Tieke
2016.)

Sahkdinen rahtikirja

Sahkoisessa rahtikirjassa on samat tiedot kuin paperisessa versiossa, mutta se
valitetaan kuljetusyritykselle sdhkoisessd muodossa ja ndin sen kasittely on nopeampaa

ja syntyy vdhemman virheita. (Tieke 2016.)
Ainutkertainen rahtikirjanumero

Rabhtikirjoissa tulee kayttdad 12 merkin pituista rahtikirjanumeroa. Standardirahtikirjassa
on ainutkertainen rahtikirjanumero myos viivakoodimuodossa. Se mahdollistaa mm.

l[Ahetysten seurannan. (Tieke 2016.)
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EDI/OVT

EDI/OVT tarkoittaa automatisoitua tiedonvalitysta sahkdisesti ja maaramuotoisesti
yritysten seka julkishallinnon tietojarjestelmien valilla. EDI muodostuu sanoista
Electronic Data Interchange ja se on suomennettuna organisaatioiden valinen
tiedonsiirto eli OVT. (Tieke 2016.)

EDIFACT

EDIFACT muodostuu sanoista Electronic Data Interchange for Admimistration,
Commerce and Transport. Se on UN/CEFACT:in luoma rakenteinen tiedon esitystapa.
(Tieke 2016.)

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | llkka Uoti



1 JOHDANTO

Tassa opinnaytetytssa tutkitaan asiakkaiden kayttokokemuksia DSV:n E-Service ja
Track & Trace -palveluista. Naméa palvelut toimivat asiakkaan tukena tilausprosessin
alku- ja seurantavaiheissa. E-Service -palvelun kautta asiakas voi tehda tilauksen
vaivattomasti netissad. Track & Trace -palvelun kautta asiakas seuraa tarvittaessa
tilauksen kulkua pisteestd A pisteeseen B. Molemmat palvelut helpottavat asiakkaan
tybarkea ja antavat mahdollisuuden vaikuttaa mm. toimituksen nopeuteen,

virheettomyyteen ja palvelun laatuun.

Opinnaytety6 on tehty yhteistydssa DSV:n kanssa. DSV on kansainvélinen kuljetusyritys
jonka omistaa tanskalainen DSV A/S. Yrityksella on toimipisteita ympéari maailman yli 80
maassa. (DSV 2016.)

DSV:lla on vahva maailmanlaajuinen kuljetusverkosto ja tyontekijoita silla on yli 40 000
ympéri maailmaa. DSV on jaettu neljaan eri divisioonaan: Air (lentokuljetukset), Sea
(merirahti), Road (maantiekuljetus) ja Solutions (varastointi ym. palvelut). Yhtio sijoittuu
neljan karkeen maailmanlaajuisista kuljetusyrityksista. Liikevaihto on yli 11 miljardia
euroa ja se on listattu Kéopenhaminan porssiin. (DSV 2016.)

Tein  harjoitteluni DSV  Roadilla  Raisiossa.  Tyotehtdvani oli  toimia
likennekoordinaattorina yhdessa tiimin kanssa. Useimmat asiakkaat kayttavat E-Service
-palvelua kuljetustilauksen tekemiseen. Palvelun oikeaoppinen kayttaminen vahentaa

tydvaiheita ja virheitd molemmin puolin.

Manuaalisesti tehty tilaus, esimerkiksi puhelimella sisaltda aina riskin, siitd ymmartaako
ja kuuleeko tilauksen toisessa paassa oleva henkild oikein tilauksen tekijan toiveet ja
tarpeet. Epaselvyyksia ei synny, kun tilauksen tekija tekee itse tilauksen sahkdisesti

verkkopalveluun. Tiedot pysyvat samoina jokaisella kuljetusprosessin osapuolella.

Nykyaikaisia lahetysmé&aéria ja tavarankasittelyitéa ei pystyta enaé hallitsemaan perinteisin
keinoin manuaalisesti, koska ne ovat niin nopeita ja monivaiheisia. Lisdpalvelupyyntdihin
tarvitaan erikoisjarjestelyjd. Onkin tarkeda, ettd kaikki lisdpyynnot tehdaan tilauksen

yhteydessa, eika tilausta noudettaessa suullisesti tai kirjallisesti. (Ammattilehti 2015.)
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Opinnaytetyon tarkoitus on Kkartoittaa asiakkaiden k&ayttbkokemuksia molempien
palveluiden saralla: mitd hyvaa ja mitd kehitettavaa palveluissa on. Opinnaytetytta
varten on haastateltu viittd palveluiden aktiivista kayttajaa.

Tutkimus toteutettiin  laadullisena kyselytutkimuksena, jotta vastauksista saatiin
moniuloitteisempia ja tutkimuksen tilaajalle hyodyllisia. Haastattelut toteutettiin syksyn
aikana DSV:n valitsemille vakioasiakkaille. Haastattelut tehtiin puhelimella tai pyynnosta
sahkopostilla.

Taman opinnaytetydn lopussa kerrotaan tutkimuksen tuloksista ja kaydaan niita
yksityiskohtaisesti lapi. Opinndytetyd paattyy kehitysehdotuksiin ja yhteenvetoon

tuloksista.

Tama opinnaytety6 aloitettiin syksylla 2016 tyoharjoittelun jalkeen. Tutkimuksen
haastatteluosuus toteutettiin viikolla 42. Opinnaytetydn haasteina nahtiin vastaajien kiire
ja joidenkin vastaajien kohdalla vahaiset kayttokokemukset. Opinnaytetyd valmistui
aikataulujen mukaisesti vuoden 2016 lopulla. Jatkotutkimuksena opinnaytetydlle voisi

olla muiden DSV:n sahkoisten palveluiden kayttékokemuksien tutkiminen.
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2 SAHKOINEN TIEDONSIIRTO LOGISTIIKKAKETJUSSA

Sahkoinen tiedonsiirto logistiikkkaketjussa on nykypaivaa. Kuljetusprosessi lahtee
likenteeseen tavaran noudosta lahettgjalta, tavaran siirrosta terminaaliin 1, sielta
runkokuljetuksella  terminaalin 2 ja lopulta jakelukuljetuksella asiakkaalle.
Terminaaleissa tunnistetaan l&hetykset ja muodostetaan kuormat.
Kappaletavarakuljetuksissa on nykyaan erittdin tarkeaa, ettd kuljetustilaus on luotu
sahkoisesti ja lahetettavat kollit on merkattu standardisoiduilla kolliosoitelapuilla, jotka on
yksildity sscc-viivakoodeilla (Serial Shipping Container Code). Lahetykset tunnistetaan
lukemalla kasipaatteella lahetysten viivakoodit. (Logistiikkayritysten Liitto Ry 2016.)

Jotta monimutkaisia logistiikan ketjuja voidaan hallita ja kehittd& onnistuneesti, tarvitaan
toimitusketjuihin enemman sujuvuutta ja alykkyyttd, koska ne kasvavat jatkuvasti.
Taman lisédksi tavarat ovat yha erikoistuneempia toimitusketjussa. Viisaita
hallintaratkaisuja edistavét sahkoisten jarjestelmien hyddyntédminen ja erilaiset ratkaisut
tietotekniikan saralla. Saadaan aikaan tiivimpi& ostaja-toimittajasuhteita, kun kaydaan

luottamuksellisesti aktiivista ja reaaliaikaista tiedonvaihtoa.

Monivaiheisessa toimitusketjussa saadaan pienellda ajansaastolla suuri vaikutus
tulokseen, joten ajan, luottamuksen ja lapinakyvyyden merkitys korostuu. Reaaliaikainen
seuranta on arkipdivaa logistiikassa, koska tieto kulkee tydvaiheiden ja tuotteiden
mukana. Toimitusketjua tehostaessa mm. vdlivarastointi vdhenee ja ulkopuolisten

palveluntuottajien merkitys on suurempi. (Ritvanen 2011, s186)

2.1 Informaatiologistiikka.

Informaatiologistiikka on tiedon vélittdmista oikeaan paikkaan oikeaan aikaan. Tarkeaa
on myo@s, ettd oikeat tahot paasevat kasiksi tietoon. Informaatiologistiikan palveluihin
lukeutuu mm. verkkolaskutus seka integraatio- ja sanomanvalityspalvelut. Kyseisia
palveluita kaytetddn yrityksen tiedonvalityksen jarjestamiseen ja hallintaan.
Loppukéayttgjdlle voidaan muokata uusia palvelukokonaisuuksia hyddyntamalla eri
toimialojen  palveluja. Suuria liiketoiminnan prosesseja voidaan ulkoistaa
informaatiologistikan sovellusten avulla ja nain saadaan enemman resursseja

liketoiminnan ydinalueelle. (CGI 2016.)
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2.2 Sahkdinen kuljetussanoma

Standardinmuotoinen s&hkoinen tiedonsiirto on eri osapuolten tietojen valittamista
sahkoisesti niin, etta tiedot esitetaan jonkun yleisesti hyvaksytyn standardin esitystavan
mukaisesti. EsittAmisella tarkoitetaan sitd, etta siirrettéavat tiedot ryhmitellaan, nimetaan
ja jarjestetddn yhteisesti sovitulla tavalla.

Yleisimmin Kkaytetyt kuljetussanomat on Iluotu EDIFACT tai XML muotoon.
Kuljetuspalvelun ostajan ei tarvitse itse tehdd kyseisia sanomia. Helpoimmillaan
kuljetustilauksen tekoon riittdé nettiyhteys ja paatelaite, jolloin voi tehda tilauksen www-
kayttoliittyman kautta. Useilla kuljetusyrityksilla on taman kaltaisia jarjestelmia mm.
Logistiikkayritysten Liitto Ry tarjoaa jasenilleen kuljetustilaus.fi -jarjestelméan. Tietoja
voidaan kirjata jarjestelmaan kasin tai CSV-muodossa.

Alalla on nykyaan myo6s palveluyrityksid, jotka ovat erikoistuneet kuljetusanomien
valittamiseen. Suurimmat yritykset rakentavat omat jarjestelmat ja ohjelmistot, joilla
valitetdan kuljetustiedot séhkoisesti kuljetusyrityksille. (Logistiikan Maailma 2016.)

2.3 Sahkdinen kuljetustilannetieto

Poikkeamat toimituksissa aiheuttavat mahdollisesti kustannuksia ja muita haittoja, mutta
ajantasaisella  kuljetustilanneraportoinnilla  pystytddn reagoimaan nopeasti ja
minimoimaan seuraukset. Kuljetustilannetiedon avulla voidaan myds tarjota parempaa
asiakaspalvelua, kun voidaan ilmoittaa asiakkaalle jo etukateen tietoon tulleista
poikkeamista. Kuljetusyritysten toimintalaatua voidaan myos vertailla

kuljetustilannetietoja hytdyntamalla. (Tieke 2016.)

2.4 Yksiloity rahtikirjanumero

Yksiloidyt rahtikirjat ovat edellytyksenad sahkoisille toimintatavoille ja sen mahdollistaa
yksil6llinen rahtikirjanumero. Yksilollisten rahtikirjanumeroiden ansiosta toimitusten

seuranta on aukotonta, jaljitettdvyys on nopeaa ja asiakaspalvelu on parempaa.

Yksilollinen rahtikirjanumero muodostuu 12 numerosta joista kolme ensimmaista on

varattu jarjestelman kaytt6én ja seuraavat kahdeksan numeroa ovat vaihtuvia.
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Viimeisend numerosarjassa on tarkistenumero. Pankkimaksujen viitenumeroissa on

samanlainen laskentaperiaate.

Luotujen rahtikirjojen yksildllisyys jarjestelméassa perustuu rekisterdityneen kayttajan Y-
tunnukseen. Yksildityjen rahtikirjojen tietokantaa yllapitdd Suomen Osto- ja
Logistiikkayhdistys LOGY ry. (Logistiikan Maailma 2016.)

2.5 Standardisoitu kolliosoitelappu

Kolliosoitelappu toimii linkkina toimitustiedon (rahtikirja) ja kuljetettavan tavaran (kollit)
valilla. Sen avulla voidaan tunnistaa kollit ja jaljittda niité toimitusketjun eri vaiheissa. Kolli
on merkittdva kolliosoitelapulla, jotta se voidaan tunnistaa ja jaljittaa paremmin seka

saadaan virheet minimoitua.

Yksilollinen kolliosoitelappu sisaltda:

o Lahtdpaikka (pakollinen)

e EDI -tiedonsiirtomerkinta (valinnainen)
e Paivaméaara (valinnainen)

e Maaranpaa (pakollinen)

e Kuljetusohjeet (valinnainen)

e SSCC (pakollinen)

e Tilaus/lahetystunniste (valinnainen)

¢ Kollimaara (pakollinen)

e Paino (pakollinen)

¢ Viivakoodi ja sovellustunnus + SSCC (pakollinen)

(Logistiikan Maailma 2016.)

2.6 Tarvitaan viivakoodi ja yksiloidyt rahtikirjat

Kaikkiin l&hetyksiin kiinnitetddn standardin mukaiset kolliosoitelaput, jotka sisaltavat
yksiléidyn rahtikirjanumeron ja yksiléivan SSCC-viivakoodin (Serial Shipping Container
Code). Talla tavoin lahetyksid voidaan seurata viivakoodinlukijalla eri kuljetusketjun

vaiheissa aina noudosta tavaran luovuttamiseen asti.
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Teknologialla saadaan aikaa virheetdn lopputulos ja se my6s tukee asiakaspalvelua.
Kun asiakas hyodyntaa sahkoisia kuljetustilauspalveluja ja tulostaa SSCC-koodatut
kollilaput, niin han pystyy seuraamaan lahetyksen kulkua koko toimitusketjun ajan.

Kuormat suunnitellaan etukateen likenteenohjauksen puolella
tuotannonohjausjarjestelmésta saatujen tietojen pohjalta ja varataan vaadittava
kuljetuskalusto. My0Os kuljettajat kayttavat viivakoodinlukijaa auton lastaukseen ja

purkuun.

Digitaalisessa toimitusketjussa ei tehda mitdan toimenpiteitd ilman, etta siitd on
jarjestelmassa tieto. Talla tavoin varmistuu tehokas ja virheetdn logistiikka, josta kaikki

osapuolet hyétyvat. (Logistiikkayritysten Liitto ry 2015.)

2.7 Sahkoisen tilaamisen hyodyt

Kuljetustilauksia tehdessa séhkoisen tiedonsiirron edut ovat selvat, mutta niita ei kasiteta
tarpeeksi kokonaisvaltaisesti. Edelleen kuljetustilaustietoja valitetddn paperisessa
muodossa, vaikka tutkimuksissa ja kaytanndssa on jo todettu, ettd vain sahkdisella
tiedonsiirrolla eri osapuolten vélilla voidaan paastad tehokkaaseen ja laadukkaaseen
logistiikkaan. Esimerkiksi kasin kirjoitettu rahtikirja saattaa jo toimitusketjun alussa
aiheuttaa virheellisia tulkintoja ja nain ollen syntyy myohastymisia, virheita ja turhaa
tyota. Paperilla toimittaessa mydskaan lahetystiedot eivat ole reaaliaikaiset. Sahkoisen
tilauksen avulla saadaan tulostettua my6s standardin mukaisia kolliosoitelappuja jotka

tukevat prosessia.
1 Vahemman virheita

o Kuljetusketjussa on koko ajan taydelliset tiedot -> Kkuljetussuunnittelussa
valtytaan virheilta

o Kuljetuskapasiteettia on oikeassa paikassa tarvittava maaréa

o Kuljettajilla on tarpeelliset tiedot

¢ Viivakoodinlukijalla saadaan luettua kaikki tarvittavat tiedot standardirahtikirjoista

ja kolliosoitelapuista.
2 Tehokkaampaa

¢ Manuaalisia ty6vaiheita on vdhemman
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e Voidaan yhdistella kuljetuksia, hallita tehokkaammin seké& seurata ja optimoida
nain vahentéen kustannuksia.

e Kuljetukset aiheuttavat vahemman haittaa ymparistolle.
3 Parempi laatu

e Loppuasiakas saa paremman palvelukokemuksen

e Logistiikka-alan palvelut saa perustan jolle kehittya tulevaisuudessa

(Logistiikkayritysten Liitto ry 2016.)

2.8 Sahkodisten palveluiden kayttdédnottohaasteet

Keskeinen haaste on saada kaikenkokoiset yritykset mukaan kehittamaan ja
tehostamaan sahkdisia logistiikan toimintatapoja. Tietoaineistoa- ja jarjestelmia loytyy
paljon ja ne pitdisi yhdistaa toimivaksi kokonaisuudeksi. Kustannustehokkuus on avain
asemassa siiné, kuinka uudet sahkdoiset palvelut otetaan vastaan. (Tieke 2016.)

Sahkoisten palveluiden kayttd kasvaa jatkuvasti, mutta hyotyja ei olla osattu hyédyntaa
riittdvan kattavasti. Kuljetustilauksia tehdaan yha paperimuodossa, vaikka on jo todettu
tutkimuksissa ja kaytanndssa, ettd sahkoinen tiedonsiirto on ainoa tehokas ja laadukas

ratkaisu. (Logistiikkayritysten Liitto ry 2014.)

SSCC-viivakoodin puute kolliosoitelapuissa asettaa myds haasteita tulevaisuuden
tavoitteelle siirtyd kokonaan sdhkoiseen tilausprosessiin, silla talla hetkella hieman yli

puolissa kolliosoitelapuissa viivakoodi |6ytyy. (Logistiikkayritysten Liitto ry 2015.)

2.9 Miten sahkoinen eroaa manuaalisesta kuljetustilauksesta?

Manuaalinen tilausprosessi vie enemman aikaa, kuin sdhkoéinen. Lisaksi manuaaliseen
tilausprosessiin liittyy riskeja. Kun tilaus tehddan itse sdhkoisesti tiedot menevat suoraan
tietojarjestelmaan, josta voidaan tulostaa standardi mukaiset kolliosoitelaput. Asiakas
saa myds saman tien sahkoisesti sekd laskun ettd kuljetusten seurantatiedot.
Manuaalisesti tehtdvéassa tilauksessa tilauksen vastaanottaja Kkirjoittaa asiakkaan

puolesta tilaustiedot vylos, jonka jalkeen vastaanottaja kirjaa tiedot vield
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logistiikkayrityksen tietojarjestelméan. Jo tassa vaiheessa manuaalisessa tilauksessa
tydvaiheita on kertynyt tuplasti enemman kuin sdhkoisessa tilausprosessissa.

Kuljetuksen noutovaiheessa manuaalisessa kuljetustilauksessa rahtikirjoja luetaan ja
vertaillaan ja kolleja tunnistetaan tekstien perusteella, kun vastaavasti séhkoisessa
kuljetustilausprosessissa kollit varmennetaan nopeasti viivakoodinlukijalla ja
kdmmenpaatteeltd varmistetaan, ettd kaikki on noudettu. Tadm& mahdollistaa
tulevaisuudessa sen, ettd paperillisista rahtikirjoista voidaan luopua kokonaan.

Manuaalisessa kuljetustilauksessa kuorma kuitataan kasin ja tdman jalkeen kuitatut
rahtikirjat skannataan ja tulostetaan ja vasta taman jalkeen lasku lahtee asiakkaalle.
Sahkoisessa tilausprosessissa kuittaus tehdaan paatteelle ja yritys saa kuittaustiedot

sahkoisesti. (Logistiikkayritysten Liitto ry 2016.)
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Kuva 1. Manuaalinen ja sahkdinen kuljetustilaus (Mukaillen Logistiikkayritysten Liitto ry
2016)
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3 SAHKOISTEN PALVELUIDEN TULEVAISUUS
SUOMESSA

Logistiikkayritysten Liitto Ry muuttaisi Suomen toimitusketjut taysin séhkoisiksi. Useat
jasenyritykset ovat alkaneet peria lisémaksua sahkopostilla ja puhelimella tehdyista
tilauksista. Tiedon siirtAmisestd sahkdiseen muotoon tulee lisatyotd, josta peritdén

maksu.

Tilaus- ja toimitusprosessi on nopea ja sisaltda monia vaiheita eika sen hallitseminen
manuaalisesti ole endaa mahdollista. Lahetysta noudettaessa ei voida enaa toteuttaa
suullisia tai kirjallisia lisdpalveluja ilman erityisia jarjestelyja. Tavaraliikenteen yleisia
kuljetusméaarayksia liitto on muuttanut niin, etta tilauksen yhteydessa on tehtava myos
kaikki lisapyynnot.

Jos tilausta ei tehda suoraan jarjestelmaan, niin se aiheuttaa ylimaaraista manuaalista
tyota. Noudosta lahtien prosessit ja tuotantojarjestelmét perustuvat tietoihin jotka on
kirjattu jarjestelmaan kuljetusvaiheessa. Ketjun kaikki vaiheet etenevéat sahkdisen tiedon
pohjalta. (Logistiikkayritysten Liitto Ry 2015.)

Sahkoisten palveluiden kayttd Suomessa kasvaa jatkuvasti (Logistiikkayritysten Liitto ry
2014). Logistiikkayritysten liitto on yksi Suomen isoimmista liitoista, johon kuuluvat mm.
Schenker, Kaukokiito, Posti, Matkahuolto ja VR Transpoint Massatavaralogistiikka
(Logistiikkayritysten Liitto Ry 2016).

Logistiikkayritysten Liiton mukaan terminaalien valisessa kappaleliikenteessa jopa 80
prosenttia tilaustiedoista tehd&én sahkdisesti. Liiton vdlitavoitteena vuoden 2016
loppuun mennessa on nostaa sahkodinen asiointi 90 prosenttiin. Tahtdimena on paasta
mahdollisimman nopeasti jopa 100 prosenttiin, silla manuaalinen tilaus aiheuttaa
jatkuvasti virheitd ja hidastaa prosessia. Tahan paastdkseen kaikki lahetykset tulee
merkité standardoiduilla kolliosoitelapuilla, joihin on merkitty yksildity SSCC-viivakoodi
seka rahtikirjanumero. Nain tilausta pystytddn seuraamaan jatkuvasti prosessin aikana

aina sen noudosta luovutukseen asti. (Logistiikkayritysten Liitto 2015.)

Palvelujen laatu kéarsii virheellisista lahetystiedoista. Logistiikassa koko toimitusketju
tulisi saada sahkoiseksi aina tilauksesta laskutukseen asti, silla sahkdisen asioinnin

hyddyt ovat kiistattomat.
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Suomessa olisi kilpailukyvyn takia tirkedd saada sédhkdisten kuljetustilausten maara yli
90%. Suomella ei ole endé varaa hidastella ja antaa lisda etumatkaa kilpailijamaille.
(Logistiikkayritysten Liitto Ry 2014.)

3.1 Sahkdisen logistiikan kehitys Suomessa

Suomessa logistiikan saralla on viimeisten kahdenkymmenen vuoden aikana tapahtunut
isoja muutoksia. Manuaalista tyota oli alalla ennen hyvinkin paljon, mutta
kuljetustilauksien automaatioaste on kehityksen myoéta kasvanut suuremmaksi. Vuonna
2011 rahtikirjat uudistettiin vaatimusten mukaisiksi ja 2020 logistiikan tiedonsiirron olisi

tarkoitus olla jo taysin sahkoistetty.

2011

¢ Kotimaan tavaraliikenteen rahtikirja uudistettiin sédhkdisen tiedonsiirron
vaatimusten mukaiseksi.

2012

¢ Rahtikirjoissa siirryttiin yksil6llisiin numeroihin
o Otettiin kayttéon uniikit rahtikirjanumerot

e Kuljetustilausten teko on sahkdgistetty

e Uudistus pitda sisallaan standardoidut sanomasisallét, standardisoidut
kollia/lavaosoitelaput joissa on SSCC-koodit, sahkdisen laskutuksen seka
sovitut tiedonsiirtotavat.

2020

o Kaikki tiedon kulku on séhkdistetty. Seurantajarjestelmat on automatisoitu ja ne
halyttavat ennakoivasti.

o Logistiikkapalveluissa otetaan myos kayttdon alykkaat suunnittelu- ja
optimointijarjestelmat.

o Kuljetusvélineet, yksikét ja pakkaukset tunnistetaan automaattisesti.

(Logistiikkayritysten Liitto ry 2015.)
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4 DSV: N SAHKOISET PALVELUT

DSV:n tavoitteena vuonna 2016 on saavuttaa xx %:n kayttétaso séhkdisissa
kuljetustilauksissa. Tavoitteessa on pysytty, mutta taso on hieman laskenut vuoden
alusta. Oheisessa kuvaajassa on eritelty kolme eri tapaa joilla voi tehda séahkdisen
kuljetustilauksen. EDI -sanomien kaytto on laskenut yli 10% vuoden alusta, kun taas E-
Servicen ja EDI -agenttien kayttdaste on noussut lahtdtasosta.

Kuva luottamuksellinen

Kuva 2. DSV:n sahkoiset kuljetustilaukset 2016 (DSV 2016)

4.1 E-Service

E-Sevice -palvelu on asiakasta helpottava tydkalu kuljetustilausten tekemiseen. Palvelua
DSV:n asiakas voi kayttdd ympari maailmaa, milloin tahansa. Kayttajatunnusten avulla

rekisterditynyt asiakas saa palvelusta kaiken hyddyn irti. Sielta 10ytyy mm. valmiiksi
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luotuja tilauspohjia. Rekister6imé&ton asiakas voi mm. kayttaa sisarohjelmaa Public
Booking -palvelua ilman kayttajatunnuksia. (DSV 2016.)

E-Service on Memnon Networksin luoma Kkuljetustenhallintajarjestelméd. Se on
sahkaoisten kuljetushallintaratkaisujen tarjoajista suurin pohjoismaissa. DSV kayttaa E-
Serviced yli 20 maassa ja se on lanseerattu Suomeen vuonna 2002. E-Service on
asiakasystavallinen palvelu, silla se ei vaadi asiakkaalta kalliita investointeja laitteisiin tai
ohjelmistoihin, kayttdon riittda internet-yhteys.

Asiakas voi rekisterditya palvelun kayttajaksi helposti ja nopeasti DSV:n verkkosivujen
kautta. Rekisteroitymisesta lahtee tieto IT-osastolle, joka valittaa tiedon eteenpdin E-
Servicen yllapidolle ja avaa asiakkaalle kayttajatunnukset. Kayttajatunnuksien luonnin
liséksi yllapito tekee palvelusta kayttovalmiin mm. tekemalla valmiit asetukset ja
tallentamalla tarvittavat tydpohjat ja osoitetiedot. Samanlaisten tilausten teko on nopeaa,
kun on valmiit tydpohjat ja osoitetiedot. Excel-taulukosta voi siirtda osoitteita suoraan
osoitekirjaan. Samalla ohjelmalla asiakas pystyy pitamaan kirjaa vanhoista lahetyksista
ja seuraamaan aktiivisten l&hetysten tilaa. Tilausten statukset ovat seuranta -osiossa 90
paivdan ajan ja sen jalkeen ne siirtyvat historia -osioon, jossa ne sailyvat
puolentoistavuoden ajan. (Aleksi Rantanen 2012, s23-24.)

4.2 Track & Trace

Lahetyksia asiakkaat voivat seurata kuljetusyritysten nettipalvelujen kautta mm.
yksiléidyn rahtikirjanumeron avulla. Tama edellyttéda aktiivisuutta asiakkaalta, mutta se
mahdollistaa myds muiden osapuolten seurannan joille lahettaja on antanut lahetyksen
tunnistetiedot. (Tieke 2016.)

Track & Trace on DSV:n oma sisdinen palvelu, johon asiakas kirjautuu saamillaan
tunnuksilla. Palvelussa han voi seurata tekemddnsa E-Service -palvelun tilausta.
Tilauksen seuraamiseen asiakas tarvitsee vain yrityksen asiakasnumeron tai lahetyksen
numeron. Palvelussa han voi my6s seurata reaaliaikaisesti tilauksen kulkua ja arvioida
koska tilaus on perilla. (DSV 2016.)
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Kuva luottamuksellinen

Kuva 3. Track & Trace 2016 (DSV 2016c)

Track & Tracen ongelma on se, etta kaikki tiedot eivat paivity reaaliajassa palveluun.
Lahetysten tiedot eivat ole ajantasaisia ja eikd niihin valttdméattd luoteta, joten
asiakaspalvelu saa paljon kyselyitéd lahetysten liikkeista. Ongelmia aiheuttaa myos
toimitetut lahetykset jotka eivat ole paivittyneet jarjestelmaan ja tdman takia asiakkaat
luulevat joskus, etta perilla olevaa lahetysta ei ole oikeasti toimitettu. (Peter Fors 2015,
s20.)
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5 TUTKIMUKSEN TULOKSET (SISALTO
LUOTTAMUKSELLISTA)

5.1 Tutkimuksen toteutustapa

5.2 Vastaajien taustatiedot

21

Kuva luottamuksellinen

Kuva 4. Sahkdisten palveluiden kayttbaste

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | llkka Uoti



5.3 Vastaajien antamat arvioinnit E-Servicesté ja Track & Tracesta
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Kuva luottamuksellinen

Kuva 5. E-Servicen arviointi
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Kuva luottamuksellinen

Kuva 6. Track & Trace:n arviointi

5.4 Kayttajakokemukset

5.5 Kehitysideat
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6 YHTEENVETO (OSA SISALLOSTA
LUOTTAMUKSELLISTA)

Opinnaytetyon tavoite oli selvittad, kuinka hyvin E-Service ja Track & Trace -palvelut
toimivat ja mitd mieltd asiakkaat ovat niista. Haastateltaviksi valittin DSV:n kautta
sellaisia henkiloitd, joiden mielipide vaikuttaa DSV:n sahkoisten palveluiden
kehitysty6hon. Tavoitteessa onnistuttiin, silla haastateltavat osallistuivat tutkimukseen
mielellaén ja kertoivat muutamista konkreettisista kehitysideoista.

Opinnaytetyon tekija vaittaakin, ettéd ilman tutkimusta jotkin kehitysideat olisivat voineet
jaada huomiotta tai niihin ei valttamatta kiinnitettaisi tarpeeksi huomiota. Tutkimuksessa
iimenneet kehityskohdat ovat kuitenkin konkreettisia ja suhteellisen helposti
toteutettavissa. Kehitysideoiden ansiosta DSV:n sahkoiset palvelut nousevat

seuraavalle tasolle.

Kuten alussa todettiin, séhkdisten palveluiden kaytté on tata paivad ja erityisesti
tulevaisuuden kannalta tarkeaa, jotta pystytddn vastaamaan nykypdaivan vaatimuksiin ja
kilpailijoiden tarjontaan. Sahkdiset palvelut ovat tulleet jd&dakseen ja niiltd vaaditaan
nykypdaivana entistd enemman ominaisuuksia ja kaytannollisyytta.
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Kysymykset

Taustatiedot
Kuinka pitkaéan olette kayttaneet palvelua? ( E-Service ja Track & Trace)
Kuinka usein kaytatte palveluita? (E-Service ja Track & Trace)

Milla laitteella olette kayttaneet palveluita? (E-Service ja Track & Trace)

E-Service

Miksi kaytatte palvelua?

Kauanko teiltd kuluu aikaa kuljetustilauksen tekemiseen?

Oletteko kayttéaneet vastaavia palveluja? Onko tdméa parempi vai huonompi? Syyt?
Onko palvelu toiminut hyvin vai onko ollut haasteita?

Kehitysideoita (lisapalveluita ym.)?

Oletteko tyytyvainen palveluun? Miksi?

Kokonaisarvio palvelulle 1-5, huono-erinomainen

Track & Trace

Mitd hyo6tya teille on palvelusta, miksi kaytatte sita?
Onko palvelun kaytto riittdvan helppoa ja nopeaa?
Onko seuranta riittdvan tarkkaa?

Kehitysideoita? (lisapalveluita ym.)?

Oletteko tyytyvainen palveluun? Miksi?

Kokonaisarvio palvelulle 1-5, huono-erinomainen
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Yleista

Oletteko saaneet tarvittaessa apua palveluiden kayttéon/ongelmiin? Mita kautta ja mihin
asiaan?

Soveltuvatko ndma palvelut juuri teidan yrityksen kayttdon? Miksi?

Vapaa sana
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Ensimmainen yhteydenotto

Hei

Olen Turun AMK:n opiskelija, joka tekee parhaillaan opinnaytety6ta DSV:n séhkoisista
palveluista ( E-service ja Track & Trace). Toteuttaisin pienimuotoisen haastattelun
puhelimitse palvelun aktiivisille kayttgjille (noin 15 min). Haastateltavat pa&sevat
mahdollisesti vaikuttamaan palveluiden kehitykseen jatkossa. Sain yhteystietonne
ollessani DSV:lla harjoittelussa/kesatdissad. He suosittelivat juuri teitd, koska olette
palveluiden kokeneita kayttdjia. Kiinnostaisiko teitd vastata tekemdaani haastatteluun
jonka toteutan ensi viikon aikana? Haastattelu ei vie paljoa aikaanne ja kaikenlaiset

vastaukset ovat tervetulleita.

Ohessa liite kysymyksista joita aion esittda, halutessanne voitte tutustua niihin

etukateen.
Ystavallisin terveisin,

llkka Uoti
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