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Otsikko Asiakasvuorovaikutus kolmannen osapuolen logistiikkapal veluissa

— Tutkimus Combitrans Oy:n rakennusteol lisuuden asiakassuhteista
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Tiivistelméa

2000-luvun logistiikkapalvelualalla on alettu kiinnittda yha enemman huomiota asiakkuuden-
hallintaan sek& toimivaan asiakasvuorovaikutukseen kilpailuetua tavoiteltaessa. Eyefortransportin
vuoden 2006 tutkimus osoitti, ettéa jopa 78 % Euroopan logistiikka-alan ammattilaisista pitéa talla
hetkell& asiakassuhteiden hallinnan puutteita merkittavana tai erittéin merkittavana ongelmana.
Taman tutkimuksen tarkoituksena on perehtya logistiikkapal veluyrityksen ja asiakkaan véliseen
vuorovaikutussuhteeseen seka tutkia asiakasvuorovaikutuksen merkitystd liikesuhteen kehittymi-
selle. Tutkimuksen ensimmaisend osaongelmana on rakentaa olemassa olevan teorian avulla ana-
lyyttinen malli asiakkaan ja logistiikkapalveluyrityksen vélisesta vuorovaikutussuhteesta. Toisena
osaongelmana on testata mallin kéaytanntn soveltuvuutta tutkimalla joukkoa logistiikkaoperaattori
Combitrans Oy:n rakennusteollisuuden asiakassuhteita. Teoreettisena viitekehyksend on kaytetty
soveltuvin osin Halisen vuonna 1997 rakentamaa prosessimallia liikesuhteen kehittymisestd, ja mal-
lia on t&ssa tutkimuk sessa edelleen taydennetty logistiikka-alan gjankohtaisella tutkimustiedolla
Mallin testaus suoritettiin laadullisena monitapaustutkimuksena. Tutkimuskohteiks valittiin kol-
me Combitrans Oy:n rakennusteollisuuden asiakassuhdetta ja aineiston keruumenetelmaks puoli-
strukturoitu haastattelu. Aineisto keréttiin haastattelemalla yhteensa 18 henkiloa eri kohde-
organisaatioista. Kaikki haastattelut litteroitiin ja koodattiin. Tutkimustapauksista kirjoitettiin ensin
itsendiset kuvaukset 10ydoksineen, jonka jéalkeen niitd vertailtiin toisiinsa ristikkaisanalyysin avulla
Empiirinen tutkimus osoitti, etta teoriaosassa luodun mallin osatekijoilla on yhteys seka toisiinsa
etta liilkesuhteen kehittymiseen. Yritysten valisia vastuualueita jarooleja el usein méaritella tarpeek-
s selvésti, mika voi atheuttaa ongelmia operatiivisessa toiminnassa. Combitransille keskeisia ongel-
mia ovat télla hetkella liikesuhteiden osapuolten heikko kustannustietoisuus omista toiminnoistaan
seka asiakkaiden lyhyen tdhtdaimen kustannusgjattelu kehitysasioissa. Combitransin pitéisi kyeté
tuottamaan asiakkailleen enemman analyyttista tietoa koko tilaus-toimitusketjusta, jotta kehitys-
investointien kannattavuus voitaisiin perustella. Kommunikaation avoimuudella seka henkilo-
kohtaisilla suhteilla on erittéin keskeinen merkitys liikesuhteen onnistumisessa ja kehittymisessa.
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