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ABSTRAKT

Konteinerlaevandus on merelogistika téhtis valdkond. Kaasaegsete infoslisteemide
kasutamine iseloomustab valdkonnas tegelevaid ettevdtteid — konteinerlaevaliine, mille
struktuuriiksuseks on laevaliini agentuur. Infosiisteemid aitavad koordineerida laevaliini
agentuuride igapédevaseid todprotsesse. Soltuvalt ametikohast agentuuri td6taja on kohustatud
tdita kindlaid iilesandeid. Kliendisuhete haldamise toOprotsesside optimeerimiseks peab
olema loodud infosiisteem, mille rakendamine rahuldab laevaliini nduded.

Magistritod eesmérgiks oli vilja selgitada kuidas kliendisuhete integreeritud
infosiisteemi rakendamine mojutab konteinerlaevaliini agentuuri téOprotsesse. TOOs selgitati
infosiisteemi vajadust modjutavad tegurid. Uurimisiilesannete ja uurimismeetodite abil
analiiiisiti konteinerilaevaliini t60 organiseerimisega kaasnevaid isedrasusi ja kirjeldati
infosiisteemi funktsionaalseid vdimalusi. Analiilisi tulemustest ldhtudes selgitati infosiisteemi
tugevad ja ndrgad kiiljed, rakendamisega kaasnevaid riske ja nende véltimise vdimalusi,
lahtudes CMA CGM laevaliini Eesti agentuuri todorganisatsioonist. Infosiisteemi
rakendamise protsess nduab pidevat kontrolli, teostatud analiiiisi alusel koostati tegevusplaan.
CMA CGM laevaliini Eesti agentuur peab rakendama vastavaid meetmeid rakendamisega
kaasnevate negatiivsete kiilgede eemaldamiseks. Agentuuri panus infosiisteemi arengule on
véga téhtis.

Infosiisteemi edaspidise rakendamise protsess peab olema pohjalikult analiitisitud,
uute funktsioonide lisamine 1dbi mdeldud ja vastavad meetmed riskide véltimiseks
rakendatud.

Votmesonad: kliendisuhete haldamise infosiisteem, CRM, CMA CGM laevaliin,

konteinerlaevandus, klienditeenindus, miitigianaliilis, moodulid, rapordid.



SISSEJUHATUS

Konteinerlaevandus on kaasaegse merelogistika suure potentsiaaliga valdkond.
Turusektoril valitseb tugev ja tihe konkurents konteinerlaevaliinide vahel. Pidevad poliitilised
ning majanduslikud muudatused maailmas mojutavad tugevalt turusektori arengut, seega
kaasaegsete infosiisteemide kasutamine on merelogistikas tdhtis, kuna just kdige uuem
tarkvara ja edukamalt sisse ehitatud infotehnoloogilised lahendused vodivad tdsta ettevotet
esikohale edu voidujooksul. Konteinerlaevaliini (edaspidi laevaliini) suurus ning osatdhtsus
maailmaturul méadratlevad ka agentuuride vorgustiku suurust. Igal agentuuril on olemas kindel
tooorganisatsioon, mida mdjutab kohaliku turu omapérasus, kui aga vorgustik tervikuna peab
olema {ihendatud kindla ideega ja tegevus peab olema suunatud heaolu taseme tdstmisele.

Probleemiks on see, et kliendisuhete haldamine agentuuris ei saa olla teostatud ainult
isiklike meetmete ja ideede varal, vaid selleks peab olema loodud iihine integreeritud
infosiisteem, mis lubab haldamise protsessi pidevat jidlgimist ja parenemist. Uute sidemete
loomine, pakutavate teenuste kvaliteedi tdstmine ning kiirelt muutuva turuga adapteerimine ei
ole ratsionaalne kasutades standardseid vananenud kliendisuhete haldamise juhtimisskeeme.
Magistritoo autori arvates aitavad kaasaegsed infosiisteemid tdsta laevaliini osatéhtsust turul
ning saavutada maksimaalset edukust. Magistritdos piistitatud probleem langeb ajaliselt
kokku CMA CGM laevaliinil uue globaalse kliendisuhete haldamise integreeritud
infostisteemi LISA CRM loomisega ja rakendamisega. Magistritod autor on aktiivselt
kaasatud stisteemi testimisele ja kasutuselevotmisele.

Magistritod eesmargiks on teostada analiiiis ja selgitada kuidas mdjutab infosiisteemi
integreerimine laevaliini agentuuri to0protsessidele, millised on infosiisteemi tugevad ja
norgad kiiljed, millised riskid kaasnevad rakendamisega ning kuidas on voimalik neid véltida.

Magistrit6o eesmargi saavutamiseks piistitatakse jargmised iilesanded:

1. Anda iilevaade konteinerlaevandusest ja selgitada kliendisuhete haldamise olemust.
2. Analiitisida laevaliini agentuuri todkorraldust ja koost60 organiseerimist.

3. Analiiisida laevaliini agentuurides kasutusel olevate infosiisteemide funktsionaalsust.



4. Selgitada infosiisteemi rakendamisega kaasnevaid isedrasusi ja sellega seotud
konteinerilaevaliini agentuuri vajadusi todiilesannete tditmiseks vastavalt valdkonna
spetsiifikale ja teha ettepanekud infosiisteemi arendamiseks.

Uurimuses analiilisitakse konkreetset infosiisteemi LISA CRM ja sellega kaasnevaid
voimalusi ja funktsioone. Uurimisprobleemi lahendamiseks kasutatakse kvantitatiivset
uurimismeetodit. Uurimisviisideks on kiisimustik infosiisteemi kasutajatele ning infosiisteemi
pohiliste funktsioonide ja voimaluste analiiiis.

Magistritéo autor viib lébi tarkvara rakendamise analiiis CMA CGM laevaliini Eesti
agentuuris, arvestades kohaliku turu spetsiifikat ja tuginedes ettevottes toimuvate
tooprotsesside korraldamisele. Lé&htudes konkreetsetest agentuuris kasutusele vdetud
toomeetmetest uuritakse tarkvara moju téoprotsessidele ja tuuakse vilja mdju positiivsed ja
negatiivsed kiiljed. Magistritdos analiilisitakse infosiisteemi peamiste moodulite ja rapordite
funktsionaalsust ja vOimalusi eraldi ning analiilisi tulemuste alusel tehakse jéreldusi ja
ettepanekuid.

Magistritod jaotub kolmeks peatiikiks: valdkonda kirjeldatav teoreetiline osa,
kasutatud uurimismeetodite iseloomustus ja uurimisobjekti kirjeldus, analiilis koos
tulemustega.

Teoreetilises osas selgitatakse konteinerlaevanduse tdhtsust ning kirjeldatakse
arenguetappe, laevaliinide organiseerimisviisi. Kirjeldatakse agentuuri toostruktuuri, jaotust
osakondadeks. Selgitatakse tooprotsesside struktuuri ja etappe ning seosed infosiisteemidega.
Lopuks kirjeldatakse kliendisuhete haldamise ajaloolist olemust ning seost merendusega.
Teoreetilise osa baasiks on teaduslik ja valdkonna holmav kirjandus. Konkreetse infosiisteemi
kirjeldamiseks kasutab autor ettevottesiseseid materjale.

To0 teises osas kirjeldatakse uurimismeetodeid, nii kvantitatiivset kui ka kvalitatiivset,
selgitatakse vilja millised uurimismeetodid on magistritdd eesmdrgi saavutamiseks
sobivamad. Autor kirjeldab CMA CGM laevaliini ja laevaliini Eesti agentuuri CMA CGM
Estonia OU ning keskendub konkreetsele kliendisuhete haldamise infosiisteemile.

To6 kolmandaks osaks on analiiiis. Analiiiisitakse infosiisteemi funktsionaalseid
voimalusi, kirjeldatakse nende moju igapdevastele tooprotsessidele, tuuakse vilja tugevad ja
norgad kiiljed. Analiiiisi tulemusena tehakse ettepanekuid rakendamisprotsessi parenemiseks,
selgitatakse kaasnevaid riske ja nende véltimise vOimalusi. Lopuks tehakse ettepanekuid

infostisteemi perspektiivsuse arendamiseks.



Magistritods kasutatakse kliendisuhete haldamise infosiisteemi ekraanipilte ning
toetutakse CMA CGM laevaliini Eesti agentuuri todkorraldusele. T60 kajastab infosiisteemi
probleemsete ja perspektiivsete kohtade leidmist, mitte selle tehnilist arengut. Teostatud
analiiiis ja sellest tulenevad jareldused on tehtud kohaliku turu spetsiifikat arvestades ning

nditavad mis suunas oleks vdoimalik infosilisteemi globaalne ja kohalik tdiustamine.



. KONTEINERVEDUDE STRUKTUURILINE ALAJAOTUS
JA SEOS KAASAEGSETE INFOSUSTEEMIDEGA

Konteinerlaevandus on merelogistika tdhtis osa, mis vdimaldab vedada igat suurust
kaubaparteisid. Konteinerkaubanduse tdhtsaimaks saavutuseks on kaupade iilemaailmne
transport, millega kaasneb globaliseerumine. Siinkohas mainitakse, et maailmast sai iiks suur
kiila, mingi iihe toote loomisel osalevad eri etappides erinevad piirkonnad (Keeley 2007).

Jargnevas alapeatiikis kirjeldatakse konteinervedude ja suurimate laevaliinide arengut.

1.1. Konteinervedude arengu ajalooline olemus ja tihtsus

Konteinervedu on kaupade vedamise meetod standardsetes taaraiihikutes, mis
voimaldab kasutada kombineeritud transportlahendusi, kasutades raudtee-, maantee- ja
meretransporti. Siisteem on pikaaegse ajaloolise taustaga, kuid oli laialt kasutusele voetud
Pohja-Ameerika ranniku kaubanduses ainult 1930. aastatel, kui pdhilaevatiilibiks oli
universaalne kaubalaev. Konteinervedude pikk areng on kaubandust tugevalt mdjutanud, uued
tehnoloogiad, uute varustuse litkide ja laevade ilmumine lisavad véértust turusektorile.
(Branch, Robarts 2014, 342)

Konteinervedu on kaupade transportimine terasest voi muu materjalist valmistatud
standardkonteineris (Todd 2016, 323). Konteinerilaev (container vessel, container carrier) on
kaubalaev, millega veetakse konteinereid. Tavaliselt veetakse konteinerilacvadel
standardiseeritud konteinereid (vt Lisa 1): kiilmkonteinerid (Reefer), vedellastikonteinerid
(Tank), universaalkonteinerid (Dry Van), pealt ja kiiljelt lahtised konteinerid (Open Side,
Open Top, Flat Rack), jt, vajadusel kasutatakse konteinerilaevu universaalsete laevadena.
(Konteinerlaev ... 2012)

Konteinerite tiilipide valik on lai. Standardiseerimise idee seisnes selles, et luua
modtmetelt, kujult ja kasuliku koormuse poolest vdimalikult unifitseeritud mudelid.
Konteineri sisemised mddtmed vdivad varieeruda soltuvalt konstruktsioonist, kuid aga peavad

kindlasti olema sellised, et konteineri konstruktsioon lubas paigutada pdrandale kindla arvu



kaubaaluseid. (Suursoo 2010, 55) Autor on arvamusel, et aluskaupade saatmiseks sobivad just
standardsed merekonteinerid.

Konteinerlaevanduse arengu samaaegseks takistuseks ja arengumootoriks oli teine
maailmasdda. 1950. aastatel oli taastatud rahvusvaheline kaubavahetus ning sellega seoses
hakati otsima vahendeid kaupade kiitlemise kiirendamiseks ja veokulude optimeerimiseks.
Arengu tulemusena vdeti kasutusele konteiner, sellel perioodil hakati raddkima
konteinervedudest. Samal ajaperioodil tekkisid iihendatud veod ja vajadus votta seisukoht eri
veoviisidega seotud tddjaotuse ja vastutuse suhtes. (Suursoo 2010, 54) Autor vididab, et
tilaltoodud perioodil siindis kaasaegne konteinerlaevandus.

Pérast teist maailmasdda viljaarendatud siisteemi kasutamisega on suudetud
vihendada veokulusid ja aidata kaasa rahvusvahelise kaubanduse kiirele arengule. 1955.
aastal arendas endine transpordi teenuseid pakkuva ettevotte omanik, ameeriklane Malcolm
McLean vilja tidnapédevase standardiseeritud konteineri. Peamiseks iilesandeks oli luua
merekonteiner, mida oleks kerge lastida laevadele ja kus kaup oleks turvatud merereisi
jooksul. Esialgu standardkonteineri nimeks oli merekonteiner. Esimene kaasaegne
merekonteinerite vedu toimus 26. aprillil 1956. Malcolm McLean paigutas 58 konteinerit oma
tankeri ,,/deal-X* tekile ja soOitis nendega rannikuvetes Newarki sadamast Houstonisse.
Esialgu kasutas McLean oma laevaliinil Sea-Land Service 35’-jalaseid konteinereid. Moni
aasta pdrast litkusid esimesed konteinereid vedavad laevad USA idarannikult 1&bi Panama
kanali ladnerannikule ja kuni Alaskani vélja. 1960. aastate algul liikusid konteinereid kogu
USA territooriumi ulatuses laevadel, raudteevagunitel ja maanteedel. (Tulvi 2013, 116-117)

Konteinerlaevanduse eelmise sajandi arenguetapil kasutati enamasti iildotstarbelisi
kaubalaevu. Uldotstarbeline kaubalaev vdimaldas veeta erinevaid kaupade liike: kastid, kotid,
vaadid jne. Sellise laeva peamiseks puuduseks olid pikad seisuajad sadamates, kuna
sadamatdod votsid palju aega, mistottu laevade mahutavus oli suhteliselt viike. Kaasaegsed
laevaliinind on varustatud tdhusamate konteinerilacvadega, mis voOimaldavad kiiremat
lastimise-lossimise protsessi, lithemaid seisuaegu sadamates ning suuremat mahutavust (kuni
21 000 TEU-d ehk 20’-jalase konteineri tingiihikut). (Kiisler 2011, 242)

1970. aastateni kasutati meretransporti rohkem selleks, et vedada arenenud
toostusriikidesse tooraineid ja energeetilisi ressursse, iileilmse kaubanduse arengu tottu
muutus {iha olulisemaks tdostustoodete vedu iile ookeani suurtele turgudele. Suurte

kaubakoguste transport pani aluse globaliseerumisele, mille mootoriks omakorda on



konteinerveod. Meritsi veetakse maailmas 96% kogu transporditavast kaubast. On teada, et
keskmiselt 90% rahvusvahelisest kaubaveost — tooraine, materjalid ja valmistoodang —
veetakse mingis tarneahela osas meritsi. (Tulvi 2013, 73)

Merekonteineri pidev kasutamine muutis kombineeritud vedude rolli. Kombineeritud
vedu toimub kahe vdi enama transpordiviisi kasutamisel. Sellist tiilipi vedu muutus oluliseks,
kuna see kergendas lasti késitlemist transpordiviisi muutudes ja vihendas kisitsemisel tekkida
voivaid kahjustusi ning késitsemiskordi. Konteineri kasutamine lubab kauba laadimist
aegsasti enne vedu toimumist. Sellega saavutatav aja kokkuhoid vdimaldab veovahendite
efektiivsemat kasutamist. Konteinerit voib pidada transporditava kauba suurpakendiks ja isegi
ajutiseks laoks. (Suursoo 2010, 53)

Konteineriseerimise iiks peamine eelis on terminalikulude védhenemise voimalus
(Song, Panayides 2012, 50). Standardiseeritud konteineriihikute iimberlaadimine vastava
tehnika (kraanad) kasutades on tShusam ja majanduslikult soodsam kui traditsioonilist kaupa
vedava laeva Umberlaadimine. Merekonteinerite iimberlaadimises kasutatakse vihem
toojoudu, suuremad toomahud saavad histi organiseerituks t66ks. Konteinerlaeva todtlemist
sadamas teostatakse to0pdeva jooksul, mis on vorreldes iildkaubalaeva iimberlaadimisega
tohusam, kuna viimase to6tlemiseks voib minna kuni nadal aega. (/bid.)

Kauba sihtkohta optimaalse toimetamise ajaks on transiitaecg. Konteineriseerimine
lubas transiitacga oluliselt vdhendada, kuna vajalik sadama infrastruktuur ja terminali
standardiseeritud tehnika lubasid laiemalt kasutada populaarsemaks ja efektiivsemaks saanud
intermodaalseid transpordilahendusi, mis vdrreldes vananenud monomodaalsete siisteemidega
olid palju kiiremad. Lisaks sellele, konteinerlaevade suuruse ja mahutavuse kasv mojutas
positiivselt intermodaalse transpordi arengut: raudteetranspordi kasutuselevott tostis oluliselt
maismaatranspordi efektiivsust. Voimalikuks oli ka muutunud vedada kaupa veetranspordiga.
(Song, Panayides 2012, 57)

Kokkuvottena jareldub, et konteineriseerimine lubab kaupasid maksimaalselt
efektiivselt kohale toimetada. Merekonteinerite kasutamine on kaasaegse logistikaketi tdhtis

oSsa.
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1.2. Kaasaegsete konteinerlaevaliinide organiseerimisviis

Konteinerlaevaliin on transporditeenuseid pakkuv mitmest alliiksusest koosnev
organisatsioon, mis teostab konteinervedusid merel sadamate vahel. Teenust pakkuvaid
alliiksuseid nimetatakse laevaagentuurideks. (Stopford 2009, 532-533). Magistritos
kasitletakse laevaliini agentuuri organiseerimisviise.

Konteinerlaevaliinid soltuvalt suurusest ja osatdhtsust vodivad vedada kaupa nii
regionaalses, kui ka globaalses mastaabis erinevatel suundadel. Agent (agent) on
miiiija/printsipaali (principal-agent — printsipaal-agent) poolt médratud ning on volitatud
klientidega tegelema. Agendil on 0igus sdlmida printsipaali nimel lepinguid. Agent vdib
miiiia printsipaali kaupa ja printsipaalil on kohustus varustada kliente agendi poolt kokku
lepitud tingimustel. (Turule ... 2017) Maailma suurimad laevaliinid (vt Tabel 1) omavad
agentuure peaaegu igas riigis, kus kaubad liiguvad. Aktiivselt rahvusvahelise kaubandusega
tegelevad ning merepaisu omavad riigid on tihedalt seotud merekonteinervedudega. Nende

hulgas on Hiina, USA ja Hongkong. (Song, Panayides 2012, 39).

Tabel 1. Kiimme jooksva suurima kéibega laevaliini

Laevaliin Kiibe, TEU | Osa, %
A.P. Moller — Marsk A/S Grupp 3280 186 15,9
Mediterranean Shipping Company S.A. 2847 484 13,8
CMA CGM Group 2125818 10,3
China Ocean Shipping Company 1 650 294 8,0
Evergreen Marine Corporation 992 905 4,8
Hapag-Lloyd 953 035 4,6
Hamburg Siid Group 606 472 2,9
Yang Ming Marine Transport Corporation 579 048 2,8
Orient Overseas Container Line 571 183 2,8
United Arab Shipping Company 526 858 2,5

Allikas: (Alphaliner ... 2017)

Tabelist selgub, et laevaliinide esikolmandik valdab 40% konteinervedude turult.
Sellise suure osa haldamiseks on vaja eriti palju inimjoudu. Selleks, et laevaliini t66 oleks
optimeeritud moodustavad koik agentuurid vorgustiku. Agentuuris valitseb kindel hierarhia,

logistiline transpordiahel on organiseeritud koostoOpartnerite abil ning sellise siisteemi
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juhtimine toimub vorksilisteemi juhtimise printsiipidest ldhtudes. (Cullinane 2005, 249).
Selline juhtimisviis on tugevalt arenenud ténu infotehnoloogia valdkonna stabiilsele arengule.
Infot saab tdnapieval edastada agentuuride ja koostdopartnerite vorgustikus.

Agentuuride vorgustikud kujutavad endast silisteeme, kus iga element on kas iihe voi
mitme siisteemi liiliks. Laevaliini agentuuride vorgustiku iseloomustab agendipeling, mille
rakendamises on tdhtis seoste kooskolastatus ja orienteerituse ithesuunalisus. (Suursoo 2010,
43)

Konteinerlaevaliini liks peamine iseloomustav tunnusjoon on kindla laevagraafiku
olemasolu. Graafikute koostamise aluseks on kindlate kaubavoogudega seotud pdhisadamate
ja laevade liikluse organiseerimise vastavad skeemid, mille alusel on koostatud vastavad

minimaalse transiitajaga marsruudid (vt Joonis 1).

Feb
© Shipmap.org

Joonis 1. Maailma tahtsamad konteinerlaevanduse marsruudid

Allikas: (Zolfagharifard, 2016)

Jooniselt selgub, et suurim maailma osa on konteinerlaevade marsruutidega kaetud,
mis tdestab liinilaevanduse tihtsust. Uldjuhul transporditakse suured konteinereite parteid

ookeanilaevadega Saksamaa (Hamburg), Hollandi (Rotterdam) ja Belgia (Antwerpen)
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sadamatesse (Tulvi 2013, 86). Konteinerite véiksemad parteid veetakse eeltoodud
sadamatesse ja sadamatest laiali etteandva laevaliikluse ehk fiiderliikluse poolt, mille peamise
tunnusjooneks on véiksemad konteinerlacvad mahutavusega kuni 2000 TEU-d. Enamasti aga
kasutatakse 80—120 m pikkuseid fiiderlaevu mahutavusega vahemikus 250-600 TEU-d.
Fiiderlaev voimaldab Hamburgi sadamasse Hiinast saabunud 300—400 veoiihikut toimetada
nidala jooksul Balti ritkide, Soome ja Rootsi sadamatesse. Fiiderliiklusele on iseloomulik tihe
soidugraafik. Sama fiiderlaev voib kiilastada Lidnemere sadamat isegi kaks korda nédalas.
(Ibid.)

Agentuuri funktsioonide ja {ilesannete valik on lai. Magistritods piistitatud
ilesannetest lahtudes pdoratakse rohkem tahelepanu klienditeenindusele ja miitigitegevusele.
Tootlilesanded agentuuris vdivad varieeruda soltuvalt liini suurusest ja t60 jagamise
kontseptsioonist, kuid iga tdotaja peab olema valdkonnas maksimaalselt pddev ning teadlik
liinilaevanduse pohiprintsiipidest (Lee, Meng 2015, 403). Agentuuri t66 on suunatud nii
eksportkaupadele, kui ka importkaupadele. Import on kauba ostmine vélisriigi miiiijalt koos
selle sisseveoga ostja riigile; ekspordiks nimetatakse kauba miiiigi vélismaisele ostjale koos
selle véljaveoga miitija riigist (Eidast 2007, 49).

Merekonossemendil on tdhtis roll konteinerlaevanduses. Konossement on
kaubavédrtpaber, milles vedaja tunnistab kauba vedamiseks vastuvotmist, kohustub
toimetama vastuvoetud kauba konossemendis kirjeldatud kujul sihtsadamasse ning andma
selle seal iile isikule, kes esitab konossemendi ja on vastavalt konossemendile digustatud
kaupa vastu votma (Kaubandusliku meresdidu seadus, § 38 lg 2). Konteinerlaevanduses
laevaliin véljastab Master Bill of Lading (MBL) merekonossemendi. House Bill of Lading
(HBL) (vt Lisa 2) merekonossemendi viljastab aga Non-vessel operating common carrier
(NVOCC) ehk vedaja, kellel oma laevu pole. (Branch, Robarts 2014, 229)

Viiksema turuosaga laevaliinide agentuurid vdivad pakkuda kdrvalteenusena ka
ekspedeerimisteenust. Ekspedeerijate iilesanneteks on valida optimaalne transpordiskeem,
tellida veoteenused, korraldada kauba timberlaadimist ja hoiustamist ning vormistada vajalik
dokumentatsioon (Eidast 2007, 349). Mangan jt vditel (2012, 154) voib ekspedeerijaid
nimetada reisibiiroo agentideks, kelle arvates on transporditeenuse pakkumine oluline kauba
jaoks, mitte inimeste (klientide) jaoks. Magistritdd autor arvab, et laevaliini agentuuri

kontekstis ekspedeerija on klient. Ekspedeerimisteenust pakkumine laevaliini agentuuri poolt

13



on valesti valitud prioriteet. Ekspedeerimisteenuste pakkumiseks peab laevaliin looma
iseseisva tiitarettevote.

Grossman jt (2005, 119) vididavad, et agentuuri igapdevane t60 peab olema
koordineeritud laevaliini peakontori poolt. Kdik tdidetud iilesanded peavad olema teostatud
liini huvides ja vastavalt peakontori poolt viljastatud instruktsioonidele. T66 peab olema
suunatud laevaliini heaolu tdstmisele erinevaid meetmeid kasutades, sh. kaubavoogude
suurendamine, kvaliteetse klienditeeninduse pakkumine ning laevandusgraafikute jalgimine.

Laevaliini edu valem on agentuuride dige juhtimisviisi valik. Téhtis on hoida pidevat
sidet agentuuride vorgustikuga ning t66d puudutavaid muudatusi digeaegselt edastada. Autori
arvates on agentuuri drivisiooni keskpunktis klient, kelle nduete rahuldamine on tdotajate

peamine iilesanne materiaalse kasumi tostmiseks.

1.3. Operatiiv- ja miiiigitoo aspektid ning seos infosiisteemiga

Miiiigitoo ja klienditeenindus on omavahel tihedalt seotud. Mdlemaid iseloomustab
suhtlemisoskus, to6tajate aktiivsus ja teadusbaas merenduse valdkonnas.

Iga mere kaudu litkuva konteineri péritoluks on kaubaomaniku poolt esitatud
hinnapédring. Péringute to6tlemisega tegeleb miitigiosakond, mille to6tajate pohiiilesandeks on
liini teenuste miiiimine. Harrison ja van Hoek (2008, 47) arvavad, et miiligitoo tdhtis aspekt
on isiklik kontakt kliendiga, seega padev miiiigijuht peab alati labirddkimisi silmast silma.
Miiiigijuhi (sales manager) t66 nduab head suhtlemisoskust, motiveerimist ja pingetaluvust.

Miitigijuhi peamiste igapdevaste {iilesannete hulka kuulub: klientide péringute
tootlemine, turu-uuring, veohindade kalkuleerimine, hinnataseme uurimine ja selle arutamine
klientidega, vastava hinnataseme kinnitamine. Kui tellimus on kliendi poolt kinnitatud, siis
peab vastav info olema edastatud klienditeeninduse osakonnale. Hindade kalkuleerimise
protsess sOltub liini poolt méératud reeglitest ja tingimustest. Tavaliselt soltub pakutav
hinnatase kauba iseloomust, kaubaparteide eeldatavast suurusest ning optimaalse marsruudi
valikust. Weinberg (2015, 21) on arvamusel, et miiligitoo tdhtsaks aspektiks on potentsiaalse
kliendiga individuaalne ldhenemine eesmirgiga aru saada kas pakutud teenus langeb kokku
kliendi vajadustega vOi mitte. Aris, kus vdidavad nii miiligijuht kui ka klient, on
pohikomponendiks innovatsioon. Innovatsiooniks nimetatakse ettevOte uute véértuste

pakkumist, mis on kliendi edukuse saavutamisel abiks. Miiligijuhi iilesanne on viia
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innovatsioon klientideni. (Lainsalu 2015, 20) Teenuse pakkuja peab olema kindel, et
laevaliini agentuuri poolt pakutud teenused rahuldavad kliendi ndudeid. Alles siis vdib
potentsiaalsest kliendist saada piisiklient.

Logistilise teenindamise protsess eeldab tarneahelas olevate ettevotjate vahel hulgalise
infovahetuse, mis on seotud kaupade tellimistega ja transporditeenustega. Miiligijuhid
kasutavad erinevaid ostu ja miiiigiga seotud siisteeme (Tulvi 2013, 518). Tédhtsaimad on
seotud miiiigiga, kuid sobivad ka klienditeeninduseks. Kliendisuhete juhtimine (CRM,
Customer Relationship Management) méangib miiligis téhtsat rolli. Tahtis osa on integreeritud
infosiisteemil, mille voimalused varieeruvad sdltuvalt ettevdtte strateegilistest eesmérkidest ja
kasutamise prioriteetidest. Integreeritus tdhendab, et kogu informatsioon hallatakse {iihes
andmebaasis. Kliendisuhete juhtimise aluseks oli miiligi protsessi automatiseerimine tdnu
elektroonilise andmevahetuse kasutuselevotule ja elektroonilise kaubanduse arengule.
Kliendisuhete haldamise ja juhtimise eesmdrk on pakkuda kliendile vdimalus suhelda
ettevottega erinevate suhtlemiskanalite kaudu (telefon, veeb, elektronpost, EDI jne), saada
parima kvaliteediga teenust ning optimeerida kulusid. (/bid,, 434) Integreeritud infosiisteem
voib olla abiks suuremate klientidega suhtlemiseks, kes eelistavad sdlmida lepinguid ning
jagada infot elektrooniliste kanalite kaudu. Kaasaegsed infosiisteemid on ka lepingute
sOlmimise ja aruannete koostamise tdhtis osa (Harrison, van Hoek 2008, 48). Kaasaegses
konteinerlaevanduses on siisteem tdhtis miiligiprotsesside optimeerimises.

Konteinerlaevanduse operatiivtodd voib  tinglikult jagada kolmeks osaks:
klienditeenindus (customer service), teenuste osutamine (service delivery) ja operatsioonide
koordineerimine (operations management). ToOtajad on jagatud osakondadeks ning iga
tootaja tdidab fikseeritud voi vaheldatavaid iilesandeid. Osakondades toimuvaid protsesse
jalgib ning vajadusel parandab voi tdidab osakonna juht (team leader). (Ibid., 49)

Operatiivtods ndutud oskused on miiiigitod oskustega sarnased. Lisaks peab todtaja
hdsti taluma rutiinset t66d ning olema vastutustundlik, kuna teostatud protsessid mdjutavad
otseselt klientide tellimuste detaile ning ebatidpsustuste tagajargedeks voivad olla valesti
teostatud logistilised protsessid. (Zbid., 49)

Soltuvalt agentuuri tookorraldusest vdivad operatiivosakonna tdodtajate igapédevased
iilesanded varieeruda ja sdltuda konkreetsetest vajadustest. Osa laevaliinidest kasutab
operatiivtoode teostamiseks jagatud teeninduskeskust (shared service cenetr). Suuremad

keskused asuvad Hiinas ja Indias. Neid iseloomustab madal t66joukulu ja suhteliselt korge
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tookvaliteet. Vastavalt laevaliini organiseerimisskeemile on osa iilesannetest delegeeritud
jagatud teeninduskeskusele, mis on pidevas iihenduses agentuuriga ning teostab tood
laevaliini huvides. (How ... 2015, 5) Operatiivtdotaja iilesandeks on klientide kiisimustele
vastamine, probleemide lahendamine, broneeringute tegemine, klientidele laevatusgraaftikute
kohta info saatmine, vabade kohtade olemasolu pidev jélgimine, konteinerite sihtkohta
saabumise informatsiooni edastamine ja arvete viljastamine.

Eduka firma iiks tunnus on see, et klientide operatiivsete noduete teostamiseks
kasutatakse infosiisteeme. Infosiisteemid kujundavad {imber organisatsioone siseselt ning
organisatsioonide vaheliste suhete olemust. Informatsioon on alati olnud logistika efektiivse
juhtimise keskmes. Operatiivosakonnas kasutatakse infosiisteeme ja -tehnoloogiaid
traditsiooniliselt. (Tulvi 2013, 508) Traditsioonilised meetodid infosiisteemis operatiivtéode
teostamiseks on: (/bid., 508):

e Logistikatoimingute kédigus iga teenuse kohta andmete haldamine ja kogumine
(hankimine, tellimuste tditmine, arvete véljastamine ja vastuvOtmine) eesméirgiga
omada tépseid, usaldusvédrseid ja asjakohaseid l1dhteandmeid.

e Kogutud andmete siilitamine infoslisteemis eelnevalt madratletud kategooriates ja
vormingutes (klientide andmebaasi haldamise siisteem).

o Siilitatavate andmete analiiiis eesmirgiga saada olulist informatsiooni juhtimisotsuste
tegemiseks ning logistika ja tarneahela optimaalsuse hindamiseks.

e Koostoo ja suhtlemine tarneahela litkmetega eesmargiga vihendada viivitusi ja vigu
informatsiooni edastamisel ning teha vajalikud andmed kolleegidele kéttesaadavaks.

e Logistikatoimingute ja andmekasutuse protseduuride standardiseerimine ning {iihise
informatsiooni haldamise ja kontrolli meetodite véljatootamine.

Operatiivtod iilesannete tditmiseks sobib kaasaegne multifunktsionaalne kliendisuhete
haldamise infostisteem.

Operatiiv- ja miuigitoid jilgib ja koordineerib juhtkond. Juhtkond peab juhtima
ettevotet sellisel viisil, et kaupade miiligist ja teenuste osutamisest saadav tulu oleks
maksimaalne, vastavate ressursside kasutamisest tekkiv kulu aga minimaalne. Otsuste
vastuvOtmine ning teostamine peab eesmérkidele vastama. Pddeva juhtimise tulemusena on
miiligitulu suurenemine ja kulude vdhendamine kuluefektiivsuse printsiibi ldhtudes.
Kuluefektiivsus on kulude minimeerimise ning samal ajal minimaalsete kuludega

maksimaalse tulemuse saavutamise skeem. Ettevotte voi vastava alliiksuse juhtimiseks peab

16



juhil olema ligipdds erinevale informatsioonile. Edukaks juhtimiseks on vaja omada infot
ettevottes toimuvate tegevuste, siindmuste, protsesside, ressursside kasutamise ja sellega
tekkivate kulude kohta. Informatsioon peab olema salvestatud, késitletud, analiiiisitud.
Teostatud analiiiisi pohjal tehakse jdreldusi ning otsuseid. Piisava olulise informatsiooni
olemasolu ettevotte voi selle allilksuse kohta annab juhile voimaluse vdtma vastu positiivse
tulemuseni viivaid otsuseid. Kui otsuste aluseks olnud informatsioon vastab tegelikkusele,
vastavad ka juhi otsused loogika printsiipidele. Juhtimisotsused on ratsionaalsed, mdnikord ka
arvutustega toestatud. Ettevotte ja vastava allilksuste juhtimisel on téhtis juhtimisarvestust
meeles pidada. Juhtimisarvestus on ettevotte juhtimiseks vajalik ettevottega seotud
informatsiooni eesmaérgistatud ja siisteemne kogumine, t66tlemine, analiilis, tegevusnditajate
arvutamine, oluliste arvude talletamine aegridades ning lopuks info esitamine kujul, mida
saab kasutada pdhjendatud juhtimisotsuste vastuvotmiseks. (Tulvi 2013, 469-470)

Agentuuri juht peab olema laevaliini integreeritud siisteemide spetsialist. Oluline on
tunda miiligi valdkonnas toimuvaid protsesse ning osata koordineerida klienditeenindust.
Kaasaegsed kliendisuhete haldamise infosiisteemid sisaldavad vajalikke juhtnddre, mis
lubavad agentuuri protsesse kontrolli all hoida ning vajadusel sekkuda ja viia sisse uusi
ilesandeid ja instruktsioone (Chorafas 2001, 34).

Juhtkond, miiiik ja klienditeenindus on omavahel tihedalt seotud ning agentuuri
maksimaalse tulemuse saavutamiseks peab nende tegevust koordineerima {ihine integreeritud

infosusteem.
1.3.1. Kliendisuhete haldamine

Kliendisuhete haldamine (customer relationship management, CRM) on
klienditeeninduse ning miiligi juhtimisviis, mis hdlmab ettevitete kliendisuhete haldamisel
kasutatavad mdisteid, sealhulgas kliendiinfo saamist, salvestamist ja analiilisi. (Lee, Cullinane
2016, 184)

Huiskonen (2004, 32) véidab, et hea klienditeeninduse taseme saavutamine kliendisuhete
haldamise kaudu on oluline, kuna see on peamine niitaja konkurentsis ning rahuldab klientide
vajadusi ja sdilitab usaldusvéirseid suhteid.

Prasongsukarn (2006, 3-5) toob vilja kliendisuhete haldamise kolm pdhiskeeme, neid

rakendatakse koos voi uiksteisest soltumata:
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e Operatsiooniline kliendisuhete haldus — kliendiprotsesside automatiseerimine voi tugi,
mis kaasab ettevotte miiligi- voi teenindusesindaja. Operatsiooniline kliendisuhete
haldus toetab ettevotte peamisi driprotsesse, sealhulgas miiiiki, turundust ja teenindust.
Iga suhtlus kliendiga lisatakse kliendikontakti ajalukku ning meeskonnal on vajadusel
voimalus andmebaasist kliendi kohta info saada. Sellise andmebaasi suurim eelis on
see, et kliendid saavad suhelda ettevotte erinevate esindajatega vOi erinevate
kontaktkanalite kaudu, ilma et peaksid iga kord teavitama eelnevast kontaktist.

e Kollaboratiivne kliendisuhete haldus — otsesuhtlus klientidega, milles ei osale ettevotte
miitigi- vO0i teenindusesindaja. Kollaboratiivne kliendisuhete haldus hdlmab
otsesuhtlust klientidega erinevatel eesmirkidel, sealhulgas tagasiside ning
probleemidest teavitamiseks. Suhtlus voib toimida erinevate kanalite kaudu, niiteks
veebileht, e-post, automaatvastaja jms. Kollaboratiivse kliendisuhte halduse eesmérgid
voivad olla &dirmiselt erinevad, sealhulgas kulude vdhendamine voi teenuse
tdiustamine.

e cesmarkidel, sealhulgas: maédratletud sihtriithmale suunatud reklaamikampaaniate
Analiiiitiline kliendisuhete haldus — analiiiisib kliendiandmeid erinevatel kavandamine
ja elluviimine turunduse efektiivsuse optimeerimiseks; kindlate kliendikampaaniate
kavandamine ja elluviimine, sealhulgas klientide otsing, kaasmiilik (cross-selling),
kallima alternatiivse toote miilik (up-selling), kliendi siilitamine; kliendikditumise
analiilis, mis on toeks toodete ja teenustega seotud otsustustele (hinnakujundus, uue
toote viljaarendamine); juhtimisotsused (finantsprognoos ja kliendikasumlikkuse
analiilis); kliendi iiletuleku tdendosuse prognoos.

Magistritod autor on Prasongsukarni jaotusega ndus, kuna laevaliini agentuuris
klienditeeninduse ja miiligito6 segmenteerimine on sarnase kujuga. Mohammadhossein ja
Zakaria (2012, 4) pakuvad kasutada eeltoodud kliendisuhete haldamise skeeme ettevotte
nduetest ldhtudes.

Magistritod autor on arvamusel, et laevaliini agentuuri maksimaalse edukuse
saavutamiseks tuleb kombineeruda koik kolm iilaltoodud skeemid. Tulvi (2007, 179) véidab,
et klientide ootused teenindustaseme osas on pidev vdimaluste otsimine kulude
vihendamiseks ja efektiivsuse suurendamiseks; suur globaalne partnerite vork; véike

korvalekallete (vigade) arv jt. Magistritod autor on arvamusel, et nendel klienditeeninduse
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organiseerimisega seotud elementidel peab baseeruma laevaliini agentuuri kliendisuhete

haldamise skeem.

1.4. Kliendisuhete haldamise infosiisteemi olemus ja rakendus laevanduses

Kliendisuhete printsiipide jédlgimiseks peab laevaliin omama voi kasutusele votma
vastavat tarkvara, mille abil CRM on optimaalsemal tasemel. Durvasula jt (2004, 5) vdidavad,
et sellise infoslisteemi selge eesmérk on anda kliendile vdimalus suhelda firmaga
koikvoimalike suhtluskanalite kaudu (veeb, telefon, fax, e-post jne) ning saada garanteeritud
kvaliteediga teenust ning iihtlasi hoida kokku firma kulusid. Kliendisuhete haldamise
infosiisteemide loomisega tegutsevate firmade arv on suur ning nende hulgas on maailma
suuremad ja tuntumad teenusepakkujad (vt Tabel 2) ning laevaliinil on valik kas osta endale
juba turul olev tarkvara vdi suuremate investeeringute olemasolul tellida endale uus kdikidele

nduetele vastav infosiisteem.

Tabel 2. CRM tarkvara suurimad teenusepakkujad aastatel 2014 - 2015

Teenusepakkuja 2015 tulu 2015 2014 tulu 2014
(miljonites turuosa, (miljonites turuosa,
dollarites) % dollarites) %

Salesforce.com CRM 5,171 19,7 4,250 18,4

SAP AG 2,684 10,2 2,795 12,1

Oracle 2,047 7,8 2,102 9,1

Microsoft Dynamics 1,142 43 1,432 6,2
CRM

Muud 15,245 58 12,520 54,2

Kokku 26,287 100 23,100 100

Allikas: (Columbus, 2015)

Tabelist selgub, et suurimad infosilisteemide arendajate turupositsioon on kindel. 2015.
aasta tulud on vorreldes 2014. aasta tuludega suurenenud, millest jareldub, et CRM tarkvara

on populaarne lahendus infosiisteemide turul. Laevanduses kasutatakse CRM infosiisteeme
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vordlevalt hiljuti, kui aga suuremad merendussektoris tegutsevad ettevotjad on tarkvara
kasutusele votnud. Kaasaegsed infosiisteemid vOimaldavad meretranspordi sektoris
tegutsevatele ettevotjate tOOprotsessi tdiel méédral timber kujundada (Durvasula jt 2004, 5).
Rust (2005, 1) nditeks nédeb ette iildist imberkujundamist teenuste pakkumise aspektis just
tanu kiirele tehnoloogia arengule. Igal aastal ilmub palju uuendusi nii merenduses, kui ka
tarkvara turul ning nende stimbioos vdib ette tuua suuri voimalusi.

Kliendisuhete haldamise protsessi juhtiv tehnoloogia saab pakkuda meretranspordi
teenuseid otsivale kliendile kiire tagasisidet, mis on véga téhtis tiheda turukonkurentsi ajal.
Laine ja Vepsildinen (2007, 37) vididavad, et kaasaegsete tehnoloogiate kasutamine lisab
vadrtust laevaliini poolt pakutud teenusele. Kleindl (2008, 43) ndeb CRM siisteemi
infotehnoloogia ja juhtimisskeemi kombinatsioonina. Selle eesmirk on klienditeenindus
alates péringu esitamisest kuni kauba viljastamiseni kliendile sihtsadamas miiligijargse
teenusega. Magistritod autor vdidab, et CRM infosiisteemi tdhtis aspekt on kahepoolse
tagasiside vOoimalus ettevotte ja kliendi vahel. Kui see on tehniliselt digesti vormistatud siis
koostoo on maksimaalselt produktiivne.

Dowling (2002, 7) viidab, et kliendisuhete haldamise infosilisteemid périnevad
maailma kahest erinevast osast: Ameerikast ja POhja-Euroopast. Arengumootoriks Ameerikas
olid kiiresti arenevad tarkvarad ja statistiliste algoritmide avatud vOimalused, mis lubasid
maksimaalselt efektiivselt kasutada konekeskusi, veebilehti ja klienditeeninduse programme.
Seevastu Pohja-Euroopas ilmus CRM hetkel, kui turundus- ja miiligiosakonnad piiiidsid aru
saada milline on pikaajaliste drisuhete (B2B) olemus ning kuidas tarkvara kasutamine neid
mojutab. Molemal juhul oli eesmérgiks ériklientide nduete parim arusaamine ning parema
teenuse ja maksimaalse efektiivsuse saavutamise otsing (/bid., 7-8).

Merendussektor on globaalse érisektori tihtis osa, seega ettevotjad aktiivselt kasutavad
kliendisuhete haldamise infoslisteeme. Spetsiifilise tarkvara kasutamine garanteerib seda, et
laevaliini teenuste kohandamine ja personaliseerimine on liini turundustegevuse lahutamatu
osa (Zikmund jt 2003, 16). Personaliseerimine on ettevdtjaele vajalik kuna tuleb teada kes on
klient ja mis rolli tema turul méngib selleks, et luua agentuuri ja kliendi vahel usaldusvéarseid
suhteid. Kohandamine Iubab pakkuda kliendile teenuste valikut, mis saab erineda
konteinervedude turul pakutavatest teenustest. Sellised teenusfunktsioonid on kaubaomaniku

erivajaduste rahuldamise votmeteguriks (/bid., 17).
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Optimaalse kliendisuhete haldamise infostisteemi lahendus laevaliinile oleks
programm, mis peale standardse CRM funktsiooni vdimaldaks koguda kdike péringuid ja
nendega kaasnevat infot globaalselt ning jagada laevaliini agentuuride vorgustiku piires.
Stisteemi tuleks salvestada infot klientidest, tellimustest, kaebustest ja nende lahendustest
ning samuti klientide arvamust kuidas vdiks parandada infosiisteemi tehnilisi voimalusi ja
muuta tarkvara keskkonda kasutajasdbralikumaks. (Durvasula jt 2004, 100) Selline infovoog
lubab pakkuda kvaliteetset teenust just sellisel kujul, milles klient seda tahab ndha. Durvasula
jt (2004, 101) pakuvad ehitada CRM siisteemile sisse GPS jélgimisvdimalust selleks, et klient
saaks alati vaadata reaalajas milles maailma osas tema kaup asub, millisel marsruudil kaupa
vedav laev liigub, kui kaugel on sihtkohast ning kui usaldusvédrne on klienditeeninduse
osakonna poolt saadud transiitaeg ning eeldatav saabumise kuupdev. Magistrit6o autori
arvates on see Oigustatud, kuna suur osa klientide kaebustest tuleneb just vale saabumisaja
info esitamise tdttu.

Laevaliini agentuuride t6otajad peavad kasutama uut tarkvara targalt. See puudutab ka
kliendisuhete haldamise infosiisteeme. CRM tarkvara laevaliini ilmumise tagajdrjeks on
kindlasti kliendi iseteeninduse vdimalus. Siisteemi kaudu saab teha kdike tegevusi alates
paringu saatmisest ning Idpetades kauba viljastamisdokumentide kittesaamisega.
Probleemiks on see, et suur osa klientidest hakkab sellist protsessi eelistama enam, kui
suhtlemist laevaliini agendiga. (Meuter jt 2007, 42) Sellise olukorra véltimiseks vididab
Parasuraman (2011, 314), et isikliku kontakti roll laevaliini agendi ja olemasolevate klientide
vahel jaidb eduka &ri eksisteerimise olulisemaks aspektiks. Magistrito0 autor on arvamusel, et
enne uue tarkvara integreerimist tuleb viia 1dbi analiilisi, mille teostamine selgitaks kuidas
siisteem hakkab mdjutama agentuuris toimuvaid protsesse. Kaasaegste tehnoloogiate kiirareng
vihendab inimfaktori tihtsust ning lubab laevaliinide protsesse optimeerida ja vihendada
kaasnevaid kulusid, kuid agentuuri todtajate poolt pakutav aktiivne miiiik ja kvaliteetne
klienditeenus peavad jdédma dri lahutamatuks osaks.

Vaatamata sellele, et kliendid hakkavad iiha rohkem ndudma tdielikku kontrolli
olemasolevate tellimuste lile, likski siisteem ei saa asendada koostddd laevaliini agentuuri
tootajatega (Hannon, 2001, 34). Magistritod autor arvab, et kliendisuhete haldamise
infosiisteemid olid loodud eelkdige selleks, et muuta kaubaomaniku ja vedaja koostood
tihedamaks ja kiiremaks. Uhe vdi teise #riiiksuse totaalne kontroll vdib neid suhteid rikkuda,

iga siisteemi peab kasutama targalt ning arvestada tuleb kohaliku turu omapirasusega.
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Kisitletud teooriast jareldub, et kliendisuhete haldamise infosiisteemide kasutamine
konteinerlaevanduses vOib omada nii negatiivseid kui ka positiivseid kiilgi. Optimaalne
tarkvara sisaldub koiki voimalusi, mis lubab laevaliini miiiigi- ja operatiivosakondadel teha
t60d maksimaalse produktiivsusega, kaubaomaniku nduded peaksid olema kiirelt ja sujuvalt
rahuldatud. Infotehnoloogiate kiirareng toob kaasa paljude protsesside automatiseerimist, kuid
isiklik kontakt jadb drisektori tihtsaks osaks. Uute infotehnoloogiate integreerimine nduab
eelnevat analiilisi selleks, et selgitada infosilisteemi mdju ettevottel toimuvatele

toOprotsessidele.
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2. UURIMISMEETODI VALIK JA UURIMISOBJEKTI
KIRJELDUS

Teadustdd, sh magistritod edukus soltub suuresti otstarbekohaselt valitud ja
oskuslikult kasutatud uurimismeetoditest (Kalle, Aarma 2003, 33). Uurimist6d meetoditega
ning nende kasutamise vOimalustega hdsti kursis olev teadust6d tegija todtab tunduvalt
viiksema energiakuluga ja suurema edukusega, vOrreldes tegijaga, kes tugineb teadust6o
kirjutamisel ainult kogemusele voi tegutseb katse ja eksituse meetodil (/bid.). Uurimismeetod
on tegelikkuse organiseeritud tunnetamise viis uurimistods piistitatud probleemide
lahendamiseks.  Uurimismeetodite = tundmadppimise eesmirgil vOib teha iildise
klassifikatsiooni. (Ounapuu 2014, 58) Uurimismeetodi valiku pdhjendamiseks esitab autor nii

kvalitatiivse, kui ka kvantitatiivse uurimisto6 meetodite lithiiseloomustus.

2.1. Kvalitatiivse ja kvantitatiivse uurimismeetodite kombineerimine

Kvalitatiivne uurimismeetod jérgib traditsiooni: kirjeldada ja seletada sotsiaalset
tegelikkust inimeste individuaalsete tolgenduste kaudu, teisiti eldes tdhenduste kaudu, mida
inimesed omistavad tegelikkuse aspektidele (McNabb 2010, 15). Kovalitatiivsed
uurimismeetodid on moeldud teadmiste hankimiseks inimsilisteeme parema moistmiseks.
Peamiste meetodite hulgas on intervjuud ja vaatlused, ent ka juhtumiuuringud,
kaardistusuuringud (surveys), ajaloolised uuringud ja dokumentide analiilisid. Uurimine
korraldatakse loomulikes tingimustes keskkonnaga manipuleerimata. Selliste meetodite
kasutamine annab rikkalikke detailseid kirjeldusi inimeste kéitumisest ja arvamustest.
Kasitlus pdhineb seisukohal, et inimesed konstrueerivad ise oma tegelikkuse ning selle
moistmine on voimalik, kui uurida, kuidas nad seda teevad. (Savenye, Robinson 2001, 1171—
1173) Kvalitatiivse uurimuse tunnuseks on uurimisobjektide eesmérgiparane valimine, mitte
juhusliku valimi menetlust kasutades (Hirsijarvi jt 2010, 155). Uurimuse kava kujuneb

uurimise kdigus. Kvalitatiivne uurimine eeldab uuritavate seisukohtade esile viidavate
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meetodite kasutamist. Sellised meetodid on riihmaintervjuu, teemaintervjuu ja mitmesuguste
dokumentide ning tekstide diskursiivsed analiiiisid. (Hirsijarvi jt 2010, 155)

Kvantitatiivsete uurimismeetodite peamine eesmdrk on koostada usaldusvéirseid ja
objektiivseid uuritavate néhtuste kirjeldusi ning nédidata ndhtuste kontrollitavust,
manipuleerides nende tunnustega. Piilitakse avastada printsiipe ja seadusi, mida voib tildistada
laiemale iildkogumile. Andmed kogutakse kaardistusuuringu (survey-tiilipi uuring),
kiisimustike, testide ja intervjuudega ning analiilisitakse statistiliste meetoditega. (Taylor
2005, 91-92) Kvantitatiivne uurimine eeldab andmete moodustamist tabeli kujul ja andmete
korrastamist statistiliselt kisitletavateks (Hirsijarvi jt 2010, 131). Hoy (2010, 1) viidab, et
kvantitatiivse uurimistdd keskmes on mdotmine ja arvandmed, kuivord need seovad
omavahel empiirilise vaatluse ning seoste matemaatilise véljenduse. Uurijad on huvitatud
sellest, et piistitada ja kontrollida hiipoteese ning luua mudeleid ja teooriaid, mis seletaksid
inimkaitumist.

Klassikalised kvalitatiivsed ja kvantitatiivsed uurimismeetodid annavad erisugust
informatsiooni, kuid tihendatuna vdivad need teineteist tdiendada. Ercikan ja Roth (2006, 20)
on seisukohal, et kvalitatiivne ja kvantitatiivne uurimine tiiendavad teineteist juhul, kui neid
rakendada interaktiivse kontiinumina (qualitative-quantitative interactive continuum).
Interaktiivsus selles kontekstis tdhendab kvantitatiivsete ja kvalitatiivsete meetodite
vastastikust toimet ning kontiinum nende pidevat ithendust voi sujuvat seost uurimistoo véltel
(Ibid.). White (2002, 513) vididab samuti, et kvalitatiivne ja kvantitatiivne uurimine vodivad
teineteist tdiendada, ning lisab, et nende kombinatsioon tekitab siinergia ehk vdimendunud
koostoime. See voimaldab saavutada médrksa rohkem, kui traditsiooniliste kvantitatiivsete ja
kvalitatiivsete uurimistéode tulemusi tildjoontes kokku vottes (/bid.).

Eelnevalt ldhtudes kasutab autor enda t00s kvantitatiivset uurimismeetodit.
Kvantitatiivseid andmeid kasutatakse selleks, et individuaalsete andmete kogumise ja
koondamise protsessis analiilisida ettevotte tegevust (Ghauri, Gronhaug 2004, 98).
Kindlaksméiratud elementide eraldamiseks kasutatakse teatud instrumente ja tulemusi
analiilisitakse kvantitatiivselt (/bid.). Magistritdd uurimisobjekt on ainuke ja konkreetne, autor
pole teostanud objektide vordlemist ning ei kogunud statistikat. Sellest l&htudes rajatakse
uurimist6d uute faktide alusel. Kuna magistritods analiilisitakse konkreetset objekti, koige
sobilikum uurimisviis on kvantitatiivne uuring. Uurimisviisiks valiti kiisimustik infosiisteemi

kasutajatele. Uuringu osalejad olid tutvunud uurimisobjektiga nii praktiliselt kui ka
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teoreetiliselt (Laherand 2008, 177). Eesmirgiks on saada usaldusvéirset teavet
uurimisprobleemi seisukohast tihtsas valdkonnas (/bid.). Uurimise kéigus kogutakse andmeid
LISA CRM piloot ja esimese etapi kasutajate kogemustest ja oskustest ning saadud tulemuste
alustel teostatakse analiilisi. Tarkvara kirjeldus ja loomise etapid on iilestoodud jargnevas
alapeatiikis.

Kuna uuritav tarkvara on unikaalne ning saab kasutatud ainult konkreetses laevaliinis,
kirjeldatakse magistritoos esialgu rahvusvahelise laevaliini CMA CGM ajalooline olemus,
peamised huviobjektid ja koordineerimisviis. Kuna tarkvara integreerimise projekt on
globaalne, vo0ib integreerimise protsess erinevate riikide agentuurides erineda, seega

keskendub autor ka CMA CGM laevaliini Eesti agentuuri tookorraldusele ja struktuurile.

2.2. CMA CGM konteinerlaevaliin

CMA CGM S.A. on Prantsuse merekonteinervedudega ja meretransporditeenuseid
pakkuv ettevote, mille tegevjuhiks alates 08.02.2017 on Rodolphe Saadé (Jacques ... 2017).
Laevaliin on maailma iiks suurim konteinervedude teenusepakkuja maailmas, mille turuosa on
suuruselt kolmas (CMA CGM ... 2017). Laevaliin pakub teenuseid kasutades iile 200
laevasdidu marsruuti 500 sadamate vahel 160 erinevates riikides (About ... 2017). Laevaliini
peakontor asub Marseille linnas ning Pdhja-Ameerika peakontor asub Norfolk linnas,
Virginia, USA (/bid.). CMA CGM on akroniiim, mille lahti kirjutatud tdlge oleks
Meretranspordi Prahiettevote — Uldine Meretranspordiettevdte (Compagnie Maritime
d'Affretement - Compagnie Générale Maritime).

CMA CGM ajalugu sai alguse 19. sajandi keskel, kui kaks peamist Prantsusmaa
laevaliini olid loodud. Need liinid olid vastavalt MM (Messageries Maritimes) asutatud aastal
1851 ja CGM (Compagnie Générale Maritime) asutatud aastal 1855. Mdlemad olid asutatud
Prantsusmaa valitsuse toetusega ning hdlmasid ka Prantsusmaa iilemaailmseid kolooniaid
(History ... 2017). Aastate 1974 ja 1977 vahel olid laevaliinid ithendatud CGM nime alla.
Ettevote oli ikka juhendatud Prantsusmaa valitsuse poolt ning tegutses konkurentsile
orienteeritud drikeskkonnas, millele oli tihti avaldatud poliitiline mdju uute konteinerlaecvade
ehitamiseks. (/bid.) Laevaliin tegutses aastani 1996, pakkudes erinevaid meretranspordi
teenuseid nii tramplaevanduse, kui ka liinilaevanduse sektoris. Tramplaevandusega tegutseva

osa laevastik koosnes puistlasti laevadest ning véikese arvu naftatankeritest ja veeldatud
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maagaasi (Liquefied Natural Gas — LNG) tankeritest. Liinilaevandus oli esitatud
konteinerlaevadega, mis olid voimelised kanda ka veeremkaupasid (Ro-Ro cargo). (Ibid.)

CMA laevaliin oli asutatud aastal 1978 Liibanoni péritolu ettevotjaga Jacques Saadé.
Laevaliini peakontor asus Marseille linnas, to0tajate arv oli neli inimest ning laevastik
koosnes iihest konteinerlaevast, mis tegeles Vahemere piirkonnas Beirut, Lattakia, Marseille
ja Livorno sadamate vahel. Laevaliin arenes stabiilselt, aastal 1992 oli avatud esimene CMA
kontor Hiinas, Sanghai linnas. Sellest algab ajalooline taust Aasias, pracgu Hiinas on 64
agentuuri, tootajate arv iiletab 2000 inimest. (History ... 2017)

Aastal 1996 CGM laevaliin oli erastatud ning sai miiidud CMA kontsernile, mis
selleks ajaks juba omas 29 konteinerlaeva, oli suuruselt maailma kahekiimnes laevaliin ning
Prantsusmaa suurim merekonteinervedude teenuseid pakkuv ettevotte. CMA ja CGM
laevaliinide tihendus 10ppes aastal 1999, mille tulemusena siindis maailma suuruselt
kaheteistkiimnes konteinerlaevaliin CMA CGM, omanik Jacques Saadé. (/bid.) Inglismaa
ajakiri Lloyd's List tunnistas CMA CGM laevaliini aasta 2016 parimaks ettevotjaks (Lloyd’s
... 2017).

Kaasaegse CMA CGM Group laevaliini agentuuride vorgustik opereerib iile maailma
ning igal maailma merel. Ettevotte omab kaubamaérkide ja tiitarettevotete portfelli, mis on
esitatud teiste laevaliinidega (About ... 2017):

e ANL (Australian National Lines) - Austraalia laevaliin, mis osutab
transporditeenuseid Okeaania, Aasia, Euroopa ja USA piirkondades.

e MacAndrews - Suurbritannia laevaliin, mis pakub Euroopa-siseseid
merekonteinervedusid.

e COMANAYV (Compagnie Marocaine de Navigation), Maroko konteinerlaevaliin, mis
tegeleb konteinervedudega Maroko ja Euroopa vahel.

e U.S. Lines - Ameerika pdritoluga laevaliin, mis tegeleb Hiina ja USA vaheliste
kaubavedudega.

o Cheng-Lie Navigation Co., Ltd. — Taiwanis asutud laevaliin Aasia-siseste
konteinervedude korraldamiseks.

e OPDR (Oldenburg-Portugiesische Dampfschiffs-Rhederei) — Saksa laevaliin, mis
pakub Euroopa-siseseid merekonteinervedusid.

e APL /NOL (American President Lines Ltd / Neptune Orient Lines) — Singapuris asuv

laevaliin, mis pakub meretranspordi teenuseid iile maailma.
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CMA CGM Group on esitatud ka ettevitetega, mille lilesanneteks on laevaliini
valduses olevate sadamaterminalide haldamine (Terminal ... 2017).

Terminal Link — 2001. aastal asutud tiitarettevote, mille eesmirgiks on terminali
vorgustiku haldamine ja stividoriteenuste pakkumine Kaug-Idas, Pohja-Euroopas, Vahemere

piirkonnas, Ladne-Aafrikas ja Pohja-Ameerikas (vt Joonis 2).

TERMINAL DES FLANDRES CONTAINER HANDLING ZEEBRUGGE
TERMINAL DE FRANCE AND TERMINAL NORD ANTWERP GATEWAY
TERMINAL DU GRAND QUEST
{) evroros

O LS TN S AT EURDGATE TANGER ) €D maLTa FReEEPORT I TATNE D e e
LINK TEXAS soMaPoRT I -
ﬂ SOUTH FLORIDA HAICANG XINHAIDA

a'chT.e.JNER TERMINAL CONTAINER TERMINAL

(B TErRA aBIDIAN

Joonis 2. Terminal link tiitarettevotte valduses olevate sadamaterminalide vOrgustik

Allikas: (Terminal ... 2017)

Jooniselt selgub, et Terminal Link vorgustik koosneb 14 terminalist. Kdik sadamaterminalid
on aktiivsed, aasta 2014 kaubakéive iiletas 12 miljonit TEU. (/bid.)

CMA Terminals — veel ks filiaalettevotte, mille iilesanneteks on sadamaterminalide
areng, konstrueerimine ja haldamine. Ettevotte sai loodud aastal 2012 ning juba jiargmisel
aastal kaubakdive moodustas 2,6 miljonit TEU. Ténapdeval tiitarettevotte omab 13
sadamaterminali iile maailma (vt Joonis 3), mis funktsioneerivad voi on arengu staadiumil.

(Ibid.)
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Joonis 3. CMA Terminals tiitarettevotte valduses olevate sadamaterminalide vorgustik

Allikas: (Terminal ... 2017)

Joonisel ndidatud terminalide nimekiri ei ole 10plik. Aastal 2017 algab uue terminali
ehitus Nigeerias ning ka samal aastal 10peb RWG terminali ehitus Rotterdami sadamas
Hollandis. Téhtsaimad terminalid on Long Beach sadamaterminal Ameerika lddnerannikul
ning Marseille linnas asuv Ro-Ro terminal, mis teenindab euroopasiseseid kaubavedusid.
(Ibid.)

CMA CGM Group iiks eraldi seisev drisektor on multimodaalsete ja intermodaalsete
vedude organiseerimine ja koordineerimine. Aktiivsusega seotud tegevuste korraldamiseks
tegutseb viis tiitarettevotet (Logistics ... 2017):

e Progeco Holland BV
o (CMA CGM Logistics
e Greenmodal Transport
e Rail Link
e River Shuttle Containers
Lisaks vedude organiseerimisele pakuvad {ilaltoodud ettevotted konteinerite

remonditeenust ning kasutatud konteinerite miiiigiteenust (/bid.).
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Laevaliini juhtimine toimub peakontorist, mis asub Marseille linnas, Prantsusmaal.
Peakontoris tagatakse, et laevaliini t60 toimuks agentide vahelise koostoona vastavalt liini
regulatsioonidele. Selleks, et juhtimine toimuks maksimaalselt tohusalt agentuuride vorgustik
on jagatud klastriteks. Niitena voib tuua CMA CGM Kklastri struktuuri Baltikumis, kus klastri
peakontoriks on Soome agentuur CMA CGM Finland, ja sellele alluvad Eesti, Liti ning
Leedu agentuurid.

Agentuuri toolilesanded teostatakse iihises infosilisteemis, mille abil korraldatakse
operatiivtood (laevakohtade jdlgimine, merekonossementide véljastamine, laecvatusgraafikute
muudatuste jélgimine, arvete viljastamine) ja koordineeritakse miiiiki (hinnapakkumiste
koostamine). Uhine infosiisteem optimeerib laevaliini agentuuri todkorraldust ning lubab
jélgida infovahetust transporditeenuse tellijaga. Jargmistes peatiikkides keskendub autor

CMA CGM Eesti agentuuri tookorraldusele ning laevaliinis kasutatud infosiisteemidele.
2.2.1. CMA CGM laevaliini Eesti agentuuri organiseerimisviis

CMA CGM laevaliini esindus Eestis kuulus kuni 2006. aasta oktoobrini Johnnurminen
Eesti AS koosseisu. Kuid CMA CGM on orienteeritud pideva arengu suunale, seega edasise
sammuna sai positsiooni Eestis tugevdatud ning uus ettevdote CMA CGM Estonia OU alustas

oma tegevust.

Tabel 3. CMA CGM Estonia OU eksportkonteinerite kiive aastatel 2015 ja 2016

Suund Aastane maht, TEU Kasv aastal lile aasta, % Osakaal kogu mahust, %
2016 2015 2016 2015
Euroopa 925 1067 -13 14 18
Aafrika 67 104 -36 1 2
Lahis-Ida 181 429 -58 3 7
India 263 844 -69 4 14
Aasia 4567 3146 45 71 53
Pohja-Ameerika 223 161 39 3 3
Kesk-Ameerika 42 34 24 1 1
Louna-Ameerika 81 98 -17 1 2
Austraalia ja

Uus-Meremaa 64 6 967 1 0
Kokku 6413 5 889 9 100 100

Allikas: (Majandusaasta aruanne 2016, autori koostatud)
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Eesti turul on CMA CGM kolmandal kohal ja haarab 11% konteinervedude turust.
Téinapieval iile kogu maailma konteinervedusid pakkuv CMA CGM Estonia OU on kiiresti
arenev ning uute dritingimustega kohanev drilihing, mis pakub {ilemaailmseid
meretransporditeenuseid nii kohalikele, kui ka vélismaistele klientidele ka seega jdtkab
edukalt konteinervedude mahtude suurendamist ning on seadnud eesmirgiks voita turuliidri
positsioon. Aasta 2016 oli ettevote jaoks edukas, majanduslikud tulemused olid positiivsed.
Aastate 2016 ja 2015 eksportmahtude vordlus (vt Tabel 3) selgitab turul toimunud muudatusi.

Tabelist 3 selgub, et aasta 2016 kasvas ettevottes merekonteinerite eksport, kasv
vorreldes aastaga 2015 oli 9%. Suurima osa ekspordimahtudest moodustasid aastal 2016 veod
Aasiasse. Suurim eksportmahtude kasv aastal 2016 oli Austraalia ja Uus-Meremaa suunal
967% ning suurim langevus India suunal 69%. Kuna laevaliini agentuuri majanduslik edukus
sOltub ka importmahtude suurusest, siis peab autor vajalikuks vorrelda 2015 ja 2016

importmahte (vt Tabel 4).

Tabel 4. CMA CGM Estonia OU importkonteinerite kiiive aastatel 2015 ja 2016

Suund Aastane maht, TEU Kasv aastal iile aasta, % | Osakaal kogu mahust, %
2016 2015 2016 2015
Euroopa 550 568 -3 6 6
Aafrika 252 223 13 3 3
Lahis-Ida 120 77 56 1 1
India 721 577 25 7 7
Aasia 7 659 6 922 11 78 78
PShja-Ameerika 190 180 6 2 2
Kesk-Ameerika 5 4 25 0 0
Louna-Ameerika 265 247 7 3 3
Austraalia ja
Uus-Meremaa 46 6 667 0 0
Kokku 9 808 8 804 11 100 100

Allikas: (Majandusaasta aruanne 2016, autori koostatud)

Tabelist 4 selgub, et aastal 2016 kasvas ettevottes merekonteinerite import, vorreldes

aastaga 2015 11%. Suurima osa importmahtudest moodustasid aastal 2016 veod Aasiast.
Suurim importmahtude kasv aastal 2016 (7,67 korda) oli Austraalia ja Uus-Meremaa suunal
ning suurim langevus Euroopa suunal - 1,03 korda. Autori arvates on ettevitte mahud

stabiilsed ning ka jargmistel aastatel on oodata arengut.
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Agentuuri todprotsessid on peakontori kontrolli all ja kdik otsused, nagu vabade
laevakohtade arv ookeanilaevadel, tariifid, kauba tasuta ladustamise aeg terminalis ja
konteinerite tasuta kasutamise aeg (demurrage and detention), on alati peakontori esindajaga
kooskolastatud. Igapdevased tooiilesanded ning omavaheline koost66 on Baltikumi klastri
struktuuriga ja tldiste reeglitega reguleeritud, seega Eesti agentuuril on pidev ja muutumatu
praktika ettevottesisese koostod organiseerimisel. Iga to6taja on iilesannetes padev ning jilgib
kindlaid printsiipe, mille jargi tehakse koost6dd ja osutatakse klientidele teenuseid. Kuna
klientidest tulevate péringute arv on suur kasutab CMA CGM Eesti agentuur teatud
ettekirjutusi nii tellijatele kui ka agentuuri todtajatele selleks, et kogu t66 oleks optimeeritud.
Protsesside standardiseerimine on agentuuri teenuse kvaliteedi tostmise tdhtis meetod.

CMA CGM Eesti agentuur on jagatud osakondadeks: operatiivosakond,
miiligiosakond ning raamatupidamisosakond. Miiiigijuhtide peamised tegevused on seotud
teenuse pakkumisega ja miitigiga. Selleks kasutatakse erinevaid meetmeid, mis voivad tihti
soltuda kliendi iseloomust. Juhul, kui miiiigitegevus oli edukas ning kliendilt voib tellimuse
oodata, tegeleb kliendiga edasi operatiivosakond, mille tegevus jaguneb klienditeeninduseks
ning teenuste osutamiseks. Operatiivosakond tegeleb otseselt kliendi poolt tulnud
tellimustega. Kliendid voivad esitada tellimusi nii e-posti teel, kui ka kasutades
spetsialiseeritud programme (INTTRA, GT Nexus, CargoSmart), kui aga laevaliini
agentuurvorgustik réhutab tellimuste CMA CGM kodulehe kaudu esitamisele, mis on
vOimalik aasta 2016 jaanuarist. Klientide motiveerimiseks pakub agentuur rahalist soodustust
nendele klientidele, kes kasutab tellimuste esitamisecks CMA CGM kodulehel asuvat
eBusiness portaali. Jargmises peatiikis kirjeldab autor portaali olemust, selle peamisi

voimalusi ja funktsioone ning analiiiisib portaali rolli laevaliini Eesti agentuuris.

2.3. eBusiness portaal

Portaali kaudu vodivad kliendid esitada uusi tellimusi ning hallata juba olemasolevaid,
sisestada saatmisjuhendeid (shipping instructions) kontrollida transpordiarveid ning teostada
kodik muud véimalikud tegevused, mis on seotud CMA CGM tellimustega (Our ... 2017).
Registreerimine portaalis on tasuta ning seda saab teha iga driettevote kes soovib vedada
kaupasid CMA CGM laevaliiniga. Portaali peamiste funktsioonide ning selle kasutamise

eeliste arusaamiseks leiab autor kasulikuks kirjeldada tédpsemalt tellimuse loomise ja selle
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edaspidise haldamise protsessi. Esialgu peab klient portaalis sisse logima kasutades enda

poolt valitud kasutajatunnust (kliendi e-posti aadress) ja parooli ja seepérast avada tellimuse

loomise lingi (vt Joonis 4).

Sign In

Joonis 4. Sisselogimine ja tellimuse loomine eBusiness portaalis

Allikas: (Booking ... 2017)

Magistritod autor toob vilja peamist infot, mida klient peab valdama tellimuse

loomiseks (Booking ... 2017):

1.

Hinnapakkumise number (special quotation). Unikaalset hinnapakkumise numbrit
véljastab kliendile miiligijuht hinnapakkumise aktsepteerimise ja tellimuse esitamise
juhul.

Laadimis- ja lossimissadam (Port of Loading, Port of Discharge). Klient peab olema
teadlik kust ja kuhu kaup tdpselt liigub. Laadimis- ja lossimissadama paarid on
salvestatud hinnapakkumise numbri all, seega saab klient kasutada ainult neid
sadamaid, mis olid miiligijuhi poolt pakutud. Juhul, kui kaup liigub uksest ukseni peab
klient ka teadma kéttesaamise- ja tarnekoha.

Laevatusgraafik (Schedule). Portaali kaudu saab klient ise valida temale sobiv
laevatusgraafik. Juhul, kui kaup on juba valmis ning ootab laadimist saab klient valida
lahima voimaliku saatmiskuupédeva. Juhul kui kaup ei ole saatmiseks valmis, vaid
peab olema sihtkohal teatud kuupdevaks saab klient otsida sobivat graafikut sisestades
noutud saabumiskuupédeva ning sellest ldhtudes planeerida tootmist ja laadimist.
Molematel juhtudel pakub portaal tipset graafikut laevade nimedega ning véljumise ja

saabumise kuupdevadega.
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4. Maksetingimused (Payment terms). Klient peab miidrama mis ettevote maksab
laevaliinile prahiraha. Soltuvalt ettevotte asukohast esitab transpordiarvet vastavas
riigis asuv agentuur.

5. Kauba Kirjeldus (Cargo description). Kaubale vastav harmoneeritud siisteemi kood
(harmonized system code) on salvestatud hinnapakkumise numbri all. Kliendil on
kohustus vodimalikult tépselt kirjeldada kaupa hinnapéringu etapil, kuna sellest v3ib
soltuda transpordihind ja kauba késitlus merel. Jirgmisena peab klient teadma millist
konteineri tiilipi ja mitu neist temale vaja laheb. Edaspidi tuleb lisada kauba kogukaal.
See ei pea olema tdpne, seda ldheb vaja selleks, et operatiivosakond saaks véljastada
oige lubatud koormusega (payload) tiihja konteinerit. Kui kaup nduab eritemperatuuri
transportimisel, kaup on deklareeritud ohtliku kaubana voi tegemist on iilegabariidilise
(out of gauge) veoga — peab klient tegema mérkusi portaalis olevates lahtrites.

Kui koik viljad on tdidetud néeb klient sisestatud tellimuse tilevaadet (vt Lisa 3) ning
saab tellimuse Sablooni salvestada selleks, et edaspidine sarnaste tellimuste esitamine oleks
kiirem ja lihtsam. Kinnitamise nuppu vajutades saadab klient tellimust laevaliinile, sellega
tegeleb operatiivosakond ning vajadusel votab kliendiga tihendust. Juhul, kui kliendil on
tekinud tellimuse muudatused, voib tema neid samuti sisestada portaali kaudu olemasoleva
tellimuse lingi avades.

Kui kaup on konteineritesse laetud ning konteinerid on sadamasse viidud peab klient
sisestama merekonossemendi saatmisjuhendid (Bill of Lading Shipping Instructions).
Merekonossement peab olema digesti tdidetud, kuna just see dokument méérab kaubapartei
sisu ja kaubaomaniku. Juhul, kui konossemendil esineb vigu vodivad sihtsadamas tekkida
probleemid kauba kittesaamisega. Konossemendi parandus peale kauba kohalejoudmist voib
votta palju aega ning sihtsadamas vodivad tekkida hoiustamiskulud (storage) ja iileseisuraha
(demurrage) mida saaja peab maksma sadamaterminalile ja laevaliinile kauba kittesaamiseks.

CMA CGM merekonossemendi (vt Lisa 4) tditmiseks peab klient sisestama eBusiness
portaali kaudu jargmist infot (Submitting ... 2017):

e Kauba saatja (ettevotte vai eraisiku nimi ja tdisaadress).

e Kauba saaja (ettevotte vOi eraisiku nimi ja tdisaadress).

e Teavitav isik (ettevotte voi eraisiku nimi, tiisaadress ja kontaktandmed) — vajadusel

saab konossemendile lisada kahte vo1 enam teavitavat isikut.
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e Kauba kirjeldus — iga laetud konteineri brutokaal, pakendite arv ja tiilip, vajadusel
saab klient lisada ka laetud kauba liihikirjeldus.

e Mirkused — klient saab lisada vabas vormis kommentaare, mis on tema arvates tdhtsad
voi on ndutud kaubasaaja poolt.

e Merekonossemendi viljaandmise koht — klient mérgib riigi kus merekonossement
peab olema viélja antud.

e Merekonossemendi viljastamise viis — sOltuvalt nduetest saab klient valida kas
merekonossemendi véljastatakse paberikujul (Negotiable Bill of Lading) voi
elektroonilisel kujul (Waybill).

Magistritod autor kirjeldab edaspidi tiiiipilist merekonossementide véljaandmise ja
tagastamise protseduuri, kui aga rdhutab, et konteinerlaevanduses merekonossemendiga
seotud protseduurid vdivad olla palju keerukamad. Merekonossemendi originaalid prinditakse
vilja kolmes eksemplaris CMA CGM plankpaberile ja edastatakse kaubasaatjale. Juhul, kui
kliendil puudub krediidileping laevaliiniga edastatakse konossementide originaalid peale
transpordiarve tasumist. Kaubasaatja omapool peab edastama originaalid kaubasaajale, kes
peab omapoolt tagastama originaalid laevaliini agentuurile selleks, et saada kaup sihtsadamas
katte. Elektroonilise konossemendi puhul midagi vélja ei prindita, vaid kaup viljastatakse
sthtsadamas kohe peale saabumist siisteemis mérgitud ettevottele.

Kui koik informatsioon on sisestatud ning klient kinnitab andmete digust, tegeleb
merekonossemendi koostamisega vastav osakond (sOltuvalt laevaliini asukoha riigist tegeleb
sellega kas kohalik dokumentatsiooni osakond voi jagatud teeninduskeskus. Kliendile
saadetakse merekonossemendi mustandit (draft Bill of Lading) mida tema peab kinnitama voi
vajadusel teha vastavaid parandusi eBusiness portaali kaudu.

2016. aasta 1. juulist jOustusid rahvusvahelise konventsiooni inimelude ohutusest
merel (SOLAS) muudatused, mis kehtestavad kaubasaatjale kohustuse kauba
saatedokumentides niidata pakitud konteineri tdendatud tdismass (Verified gross mass,
edaspidi VGM) ning kohustuse edastada teave digeaegselt kaptenile vdi tema esindajale ja
terminali esindajale. Pakitud konteineri tdismassi voib tdoendada kahte meetodiga: pakitud
konteineri kaalumine vo0i konteinerisse pakitud kauba ja kinnitusmaterjali kaalule tiihja
konteineri kaalu lisamine. Dokument peab olema allkirjastatud kaubasaatja voi tema volitatud
isiku poolt. Allkirjastatud dokument edastatakse elektroonilisel kujul. Kui kaptenile vdi tema

esindajale ja terminali esindajale ei ole esitatud saatedokumenti pakitud konteineri VGM-ga,
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ei tohi konteinerit laevale laadida. Transiidina Eestisse saabunud konteinerid peavad samuti
omama saatedokumenti kaubasaatja poolt tdendatud konteineri tdismassi kohta. Konteineri
tdismassi toendamiseks peab iga riitk kasutama kalibreeritud ja taadeldud seadmeid, mis
vastavad antud riigi tdpsusstandardi nouetele. (Rauk, 2016) Magistritdd autor kirjeldab
edaspidi VGM-i esitamise protseduuri eBusiness portaali kaudu, mis on kliendi jaoks
kohustuslik. Portaali kasutamine maksimaalselt lihtsustab VGM-i esitamise (vt Joonis 5)

protseduuri.

Container Tare weight

Booking * g
B | SEL0674902 @» | CAIUB131056 shipper owned 3870 KGM

[ ]
Name * |J5\HG YUIIN |
Method |s5M2 -
. Certificate | |
If you choose to enter the gross weight, the resulting VGM will be the sum of your input
plus the container tare. It is your responsibility to verify that the resulting VGM is accurate
and exact
+ AddVGM

Joonis 5. VGM esitamine eBusiness portaali kaudu

Allikas: (autori koostatud, ekraanitdmmis portaalist)

Jooniselt selgub, et kohustuslikud viljad VGM-i esitamiseks on jargmised:

e Booking — tellimuse number, korraga saab esitada ka mitu VGM-i erinevate tellimuste
jaoks vajutades 4dd VGM nuppu.

e Container — konteineri number, juhul kui tegemist on saatjale kuuluva konteineriga
(Shipper owned container) vastav mérk peab olema tehtud.

e JVGM —kauba ja konteineri kaalude summa.

e Name — VGM-i esitaja nimi ja perekonnanimi.

o Method — kasutatud kaalumismeetod. Meetod SM2 eeldab, et kaalutatakse
konteinerisse pakitud kauba ja kinnitusmaterjali. Meetod SMI eeldab pakitud
konteineri kaalumist.

VGM-i esitamine on kauba saatmise protseduuri viimane etapp. Kui kliendi poolt
esitatud andmed on diged laetakse kaup laevale. Peale laeva véljumist véljastatakse kliendile

transpordiarvet, mida saab ndha eBusiness portaalis. Portaalist saab jilgida ka
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laevatusgraafiku muudatusi. Kui kaup hakkab sihtkohale joudma viljastatakse saajale
saabumisteadet ning kohaliku kulude arvet, juhul kui need polnud saatja poolt tasutud.
Konteinerit véljastatakse saajale kui merekonossementide originaalid on liinile tagastatud ja

koik arved on tasutud voi krediiditingimustega kaetud.
2.3.1. Portaali kasutamine laevaliini Eesti agentuuris

Kuna laevaliin on seadistatud eesmérgiks portaali maksimaalset propageerimist CMA
CGM Estonia OU agentuur nduab klientidest tellimuste esitamist eBusiness portaali kaudu.
Igale agentuurile on seadistatud vastavad tulemuslikkuse votmenditajate (key performance
indicator, edaspidi KPI) eesmirgid. Nende tditmise jilgimine on agentuuri iga tootaja
kohustus. Eesti agentuurile seadistud eesmirgid ja nende tditmise edukus aastal 2016 (vt

Tabel 5) on jidlgimise pohiinstrument.

Tabel 5. eBusiness aasta 2016 toimivus aruanne CMA CGM laevaliini Eesti agentuuris
(protsentides)

2016 2016 2016 2016 2016
eBusiness portaali KPI eesmirk | tulemus | jaanuar | detsember | tendents
Tehingute haldamine

Esitatud tellimused 50 43 0 88 88
Esitatud saatmisjuhendid 50 56 32 69 37
Merekonossementide mustandite
korrigeerimine 30 13 0 13 13
Dokumentide haldamine
Tellimusi kinnitatud 95 99 100 100 0
Tellimusi kinnitatud nelja tunni jooksul 90 98 100 98 -2
Merekonossementide mustandeid
saadetud 60 42 13 86 73
Elektroonilisi konossemente saadetud 40 27 3 79 76
Originaalkonossemente saadetud 10 5 0 35 35
Arveid véljastatud 70 19 0 34 34
Saadetiste niihtavus
Viljamisaja muutumistest teavitamine 60 13 9 20 11
Laadimiskinnituse edastamine 75 74 44 91 47
Saabumisaja muutumisest teavitamine 60 7 0 9 9
Mahalaadimise kinnituse edastamine 60 31 0 17 17

Allikas: (autori koostatud, ettevattesisene raport)
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Tabelist selgub, et aasta 2016 tendents oli positiivne. Uus portaal meeldis nii
kasutajatele, kui ka tootajatele. Vaatamata sellele et enamus eesmérke jii tditmata oli Eesti
iiks edukamaid Euroopa riikidest. Detsembris portaalis tehtud tellimuste osakaal oli iile 80%
kogu tellimuste mahust. Detsembri tulemus 88% oli Euroopa viies. 2016. aasta jooksul
tegeles miitigiosakond aktiivselt ja edukalt (vt Joonis 6) portaali populaarsuse arendamisega

klientide sees.
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mm Tellimusi kokku, TEU —#—eBusiness tellimused, TEU —&— eBusiness saatmisjuhendid, TEU

Joonis 6. eBusiness portaali kasutamise tendents aastal 2016

Allikas: (autori koostatud, ettevottesisene raport)

Jooniselt selgub, et portaali kasutamine aktiivselt arenes aasta jooksul soltumata
tellimuste kogumahust. 2016. aasta 10puks peaaegu 90% tellimustest ning 70%
saatmisjuhenditest oli esitatud portaali kaudu. Magistritoé autor vididab, et Eesti agentuuri
tootajad ja kohalikud kliendid oskavad histi kohandada uuendustega ning kasutavad neid
heameelega. See mojutas tugevalt CRM integreeritud infosiisteemi pilootriikide valikut,

millest autor rddgib jargmises peatiikis.
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2.4. LISA CRM Kkliendisuhete haldamise tarkvara loomine ja rakendamine

Maailm ja konteinerlacvanduse turg muutuvad pidevalt. Autor on arvamusel, et
laevaliin peab jdlgima muutuste voogu ning kohandama todmeetodid selleks, et jddda edukaks
ettevotjaks. Koik eBusiness portaali kaudu sisestatud broneeringud ja nendega seotud
tegevused peavad olema hallatud CMA CGM laevaliini agentuuride tarkvaras, mille nimi on
LARA. Tarkvara véimaluste hulk on lai (vt Joonis 7) ja hdlmab kdike vajalikke tegevusi, mis

on liinilaevanduses kasulikud ja asendamatud.

Action Edit Query Block Record Field Window Help
@ S 2 o Mddr P |+ X%|[? | @1

’zfl Menu Explorer

| Company: 0001 CMA CGM  Department: 4562 CMA CGM Estonia  Robert MURGA 30-MAR-2017 FXMEXPLR v5.9
'ﬁl' lf—}_l Accounts ;I ® CRM Main Screen
T_ H_ Invoicing ® Siles Rep Dashboard
ﬁ H_1 Management ® |anager Dashboard
5 —_1 Reportz ® CRAM Distribution Lists
— '__| Detention / Demurrage
Bl Export

H—] Export - Management
H_ Export - Maintenance
H_ Export - Reports

H_ Export - Invoicing

H__l Export - EDI Menu

e ANS

—__| Detention / Demurrage
EH_l Agent - Equipment

H_ Equipment - Maintenance

H_ Equipment - Management

—__| Fquipment - Reports
-] Booking

-] Transport

——] Quotation - Agent

' CRM

—__1 Lara Utilties hd|

Joonis 7. LARA infosiisteemi avaaken

Allikas: (autori koostatud, ekraanitdmmis infosiisteemist)

Jooniselt selgub, et kliendisuhete haldamine, ehk CRM ei ole uus leiutis ning CMA
CGM laevaliini kasutusel oli vastav moodul olemas. Laevaliini iiks peamine eesmirk on alati
olnud infotehnoloogiliste lahenduste ja tooriistade optimeerimine ja ratsionaliseerimine.
Viisteist aastat kasutusel olev CRM moodul on joudnud oma tehniliste piiranguteni ja ei vasta
enam kaasaegsete kliendisuhete haldamise nduetele, sellepérast oli otsustatud investeerida uue

sOltumatu integreeritud tarkvarasse, mille eesmérgiks on toetada 80% laevaliini dritegevust
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(Advanced ... 2016). Uue projekti idee siindis aastal 2013 ning kandis nime LISA (Line

Integrated System Application) CRM. Uue tarkvara eesmérkide hulgas olid agentuuride

voimaluste laiendamine; pidev kommunikatsioon agentuuride ja peakontori vahel; dige info

kliendi ja tema tegevuste kohta, mis on hallatud dige inimeste poolt selleks vastaval digel ajal

ja oigel kujul. (Communication... 2016)

Jargmisena toob magistritod autor vélja olemasoleva CRM mooduli peamised

puudused, mis takistavad agentuuride edukat ja sujuvat tooprotsessi:

Ebapiisav seos miiiigitegevuse, turu identifitseerimise ja hinnakujunduse vahel.
Olemasoleva kliendisuhete haldamise tarkvara kasutamine ei ole integreeritud
tooprotsessidele ja kujutab ennast eraldiseisvat moodulit, mille kasutamine vdib mdnel
maidral tosta pakutud teenuste kvaliteedi. Mooduli reaalsete kasutajate arv on véike.
Mitmekordne sarnaste andmete sisestamine erinevatesse kohtadesse. Agentuuride
tootajad ei saa hallata ja salvestada andmeid ainult {ihes selleks ettendhtud kohas, vaid
kasutavad andmete salvestamiseks iseseisvalt loodud tabeleid, kuna nende kasutamine
on mugav.

Kliendisuhete haldamise informatsioon ei ole jagatud agentuuride vorgustiku sees.
Raskused dokumentatsiooni edastamisega vajalikule kontaktisikule.  Tihti
kliendiandmed on puudulikud, seega diged dokumendid ja informatsioon ei joua
oigeaegselt kliendini.

Autor on arvamusel, et uue tarkvara eesmirgiks on pakkuda lahendusi, mis

eemaldavad neid norke kohti ja oluliselt parenevad agentuuri poolt pakutud teenuseid ja

nende kvaliteedi. LISA CRM lubab tiita jirgmisi eesmirke:

Kliendiinfo jagamise vodimalus selleks, et tOhustada miiligi realiseerimistaset.
Agentuuri tootajatel on info alati kittesaadav. Peakontor ja agentuurid jagavad infot
klientidest reaalajas — jddb dra vajadus saata eraldi e-posti voi téita tabeleid selleks, et
tdiendada olemasolevat infot voi luua uut infosegmenti.

Miiiigitegevus on hallatud ja kontrollitud. Kdik koostoimeid dokumenteeritakse ja
kavandatakse. Naiteks, saab jdlgida kliendi poolt esitatud paringut ning saada aru, kas
kliendi poolt esitatud nduded on rahuldatud voi mitte.

Viiksem sarnaste andmete kandmise arv tinu infosilisteemis salvestatud

dokumentidele. Info saab sisestatud ainult iiks kord ja siis on see automaatselt
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edastatud teistesse moodulitesse. Uus tarkvara vdimaldab luua loogilise infovoogu,
mis tthendab originaaldokumendi koikide edaspidi lisatud dokumentidega.
Kommertsvastutuse niahtavus. Uus territoriaalse haldamise printsiip lubab jélgida
millised ja mis rolli tditvad vastutavad isikud on kliendiga seotud: kes on vastutav
klienditeenindaja, kes on suhtlemist toetav miiiigijuht jne. Selline funktsioon lubab
luua kiirt kontakti vajaliku isikuga voi vajadusel saab vilisriigi agentuuri todtaja
mirkida ennast vastutava isikuna juhul, kui kliendil on potentsiaalne aritegevus
vastava agentuuriga.

Suurendatud usaldus kogu organisatsiooni ulatuses, mille tagajéarjeks on paranenud
kliendisuhted ja voimalus jagada kliendisuhete haldamise kogemust peakontori ja
agentuuride vahel.

Siisteemi rakendamisele eelnes vastav andmete kogumine ja vastutavate meeskondade

loomine. Kogu protsessi optimeerimiseks oli sitestatud kindel periood, mille jooksul

arendamine ja rakendamine peaksid olema teostatud. CRM tarkvara loomise pohietapid ja

ajagraafikud (vt Joonis 8) omavad kindlat struktuuri.

1
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Joonis 8. LISA CRM loomise ja rakendamise ajagraafik
Allikas: (Communication ... 2016)



Projekti arengukava (Blueprint) oli loodud 2016. aasta alguses ja sellega seadistati
iilejadnud osade ajagraafikud. Jargmisena toimus tarkvara projekteerimine (design) ja
ehitamine (build), millega tegeles otseselt Saksamaa tarkvara looja SAP AG. Ehitamise faasil
selgitati vilja kuidas jagatakse agentuuride voOrgustiku uue tarkvara testimiseks ja
rakendamiseks. Otsustati, et vorgustiku jagatakse kolmeks osaks — piloot etapp, esimene etapp
ja teine etapp. Piloot etapp oli esitatud kuue riigiga Euroopast ja Aasiast: Saksamaa, Eesti,
Itaalia, Tai, Malaisia ja Singapur. Valiku pohjuseks oli eBusiness portaali KPI niitajad,
agentuuride tOOtajate aktiivsus ja isiklik panus portaali arendamisele (Communication...
2016). Euroopas oli tdhtis valida erineva geograafilise asukohaga, majandusliku taustaga ja
erineva turustruktuuriga riiki. Eesti agentuur sai osaleda piloot etapis tinu eBusiness portaali
eduka kasutamisele. Esimeses etapis votsid osa Euroopa ja Aasia iilejddnud riigid, Lahis-Ida
ja Vahemere riigid. Teises etapis votsid osa Ameerika kontinentide riigid, Kariibi piirkonna
riigid, Aafrika, India ja Okeaania riigid.

Iga piirkonna (nt Baltikumi) jaoks oli valitud votmeisik (key user), kes vastutab
piirkonna agentuuride toodtajate koolituste ja jirgneva toetamise eest. Votmeisikud ldbisid
erikoolitust ning on vdimelised vastata kodikidele jooksvatele kiisimustele CRM tarkvara kohta
mis voiksid agentuuri tootajatel ilmuda. Votmeisikute t60 koordineerimisega tegeleb viis
tilem votmeisikut (super key users). Tarkvara testimine 10ppes edukalt aasta 2016 oktoobris ja
sellele jargnes LISA CRM tarkvara rakendamine vastavate ritkide agentuurides. Piloot etapi
riigid hakkasid kasutama infosiisteemi tdisulatuses aasta 2016 detsembris, esimene etapp aasta
2017 veebruaris ja teine etapp sama aasta aprillis. Tarkvara tdiendamine vastavalt vajadustele
toimub aasta 2017 15puni.

Kokkuvdtvalt selgus, et kaasaegsete infotehnoloogiate kasutamine on merenduse ja
konteinerlaevanduse lahutamatu osa. Uued tarkvarad ja nende optimaalne kasutamine loovad
stabiilset drikeskkonda ning aitavad tdsta laevaliini agentuuride produktiivsust. Iga uue
tarkvara areng, ehitamine ja rakendamine peab olema libi moeldud ja arvestada tuleb
kohaliku turu spetsiifikaga. Magistritod kédigus analiilisiti  kliendisuhete haldamise
integreeritud tarkvara rakendust CMA CGM laevaliini Eesti agentuuris. Autor kirjeldab
tarkvara peavdimalusi, analiiiisib siisteemi moju igapdevasele toOprotsessidele, selgitab
siisteemi tugevad ja norgad kiiljed ning pakub lahendusi riskide vdhendamiseks. Analiiiisi

kiik ja tulemused esitatakse jargmises peatiikis.
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3. LISA CRM INFOSUSTEEMI INTEGREERIMISE ANALUUS

Analiitisitakse LISA CRM infosiisteemi integreerimist CMA CGM laevaliini Eesti
agentuuril. Analiiiisile tuginedes selgitatakse vilja infosiisteemi tugevad ja norgad kiiljed,
rakendamise moju agentuuri igapédevastele tooiilesannetele ning pakutakse lahendused
kaasnevate riskide minimiseerimiseks. Infosiisteemi rakendamisest parema ililevaade
saamiseks koostati kiisimustik infosiisteemi kasutajatele (vt Lisa 5), mille kaudu autor selgitas
vilja kasutajate positiivsed ja negatiivsed kogemused, mis on seotud infosiisteemi
rakendamisega. Selles peatiikis kirjeldatakse infosiisteemi toopohimotte ja peamisi voimalusi
ning selgitatakse, mis mdju nende rakendamine avaldab CMA CGM laevaliini agentuuri

toole.

3.1. Laevaliini infosiisteemi moodulite voimalused ja funktsionaalsus

Laevaliini kliendid on esmased kasusaajad CRM tarkvara kasutusele votul. Algses
etapis peaks see olema iisna ndhtamatu, siiski v3ib esineda juhtumeid, kus kliendid kiisivad
mis on muutunud. Autori arvamusel agentuuri todtajate ja eriti miitigijuhtide iilesandeks on
selgitada klientidele, et muutused mis uue infosiisteemi integreerimine kaasa toob loovad
parimat teenust konteinerlaevanduse turul. Teenust otsiv ettevote peab aru saama, et siisteemi
uudsused toovad kaasa jargmiseid eeldusi:

e Kogu info kliendi kaubavoogude kohta on siisteemis salvestatud, seega seda ei pea
laevaliini agentidele meelde tuletama.

e Laevaliini hinnapakkumised on rohkem jérjepidevad.

e Laevaliini agentidel on maksimaalselt tugev haare oma éri iile.

e Kliendi paringud on jélgitud 18puni ja ei jdé kahe silma vahele.

e Miitligiosakond on kliendi taustast maksimaalselt teadlik.

Magistritoo autor vididab, et tingimuste tditmiseks kdik CRM siisteemiga seotud isikud
— nii agentuuri tootajad, kui ka laevaliini kliendid panustavad siisteemi arengusse ja kasutavad

aktiivselt koiki funktsionaalseid vdimalusi. CMA CGM laevaliini Eesti agentuuri tootaja
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toopdeva planeerimine enne ja peale LISA CRM kasutuselevotmist (vt Joonis 9) oluliselt

muutub kui k&ik tegevused on tarkvaras tihendatud.

Pievaplaan enne LISA CRM rakendamist

Varskema infosaamiseks peab

kontakteeruma teiste osakondadega vai

valisriikide agemuuridega
Miigikdned info
hankimiseks s
Suur kirjavahetuste - g
hullk kkliendisuhete
haldamiseksja
dokumenteerimiseks

Q

P@evakorra pidev
isiklk kortroll ja
uuendamine

Statistilised joonised,
tabelid jarapordid

Pievaplaan peale LISA
CRM rakendamist

2 peavad olema
koostatud paljudest
Mitu Excel faiide e —_— —— allfcatjﬂt
kasutamine CMACGM T
—
- Jocksmine Uhek
!.M m & kliendilt teisele
Tadtamine "
vananenud LARA

CRM mooduliea

Joonis 9. Eesti agentuuri todtajate pdevaplaan enne ja parast LISA CRM rakendamist

Allikas: (autori koostatud, ettevottesisene ettekanne)

Jooniselt selgub, et uue infosiisteemi peamine iilesanne on rutiinsetest tegevustest
loobumine ja nende asendamine universaalse haldamisvahendiga, mis lubab sdista aega ja
korraldada tegevusi tootajatele ja klientidele sobival ajal. Autor on arvamusel, et strateegia
eduka realiseerimiseks peab olema infosilisteemi funktsionaalsus korgel tasemel. Jargmistes
peatiikkides kirjeldab autor moodulite funktsionaalsust ja rakendamist CMA CGM Eesti
agentuuril.

LISA CRM hdlmab kiimme iseseisvat moodulit, millest seitse pole varem laevaliinis
kasutusel olnud. Infosiisteem tdi kaasa palju uut ja tdiendavat, kuid ei asenda eksisteerivaid

reegleid ja peamiselt sdilitab agentuuride todkorralduse pdhimotteid.
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3.1.1. LISA CRM uute moodulite funktsionaalsus

Magistritod autor on arvamusel, et projektil on olemas potentsiaal anda lisavairtust,
mitte teostada kosmeetilisi muudatusi. Jargmised seitse moodulit on CMA CGM jaoks uus
funktsionaalne voimalus.

Miiiigivihjete juhtimine (Sales lead management). Moodul holmab kdike, mis on
seotud vihjetega, mis saadetakse iihest agentuurist teise. Enne CRM tarkvara rakendamist
saadeti vihjed e-posti kaudu. Miiligivihje annab vdimalust vahetada, jélgida ning realiseerida
kommertsinfot. E-posti kaudu saadetud vihjed on néhtavad ainult kirjavahetuse saatjale ja
saajale, neid ei salvestata ja tihti vihjed jddvad realiseerimata, kuna nad pole dige inimeseni
joudnud. LISA CRM lubab luua ja hallata miitigivihjet otse siisteemis ning avalikustada
informatsioon kdigile, kellele see vdiks vajalik olla. Tavaliselt saadetakse vihjet teise riigi
agentuurile, kui aga on ka vOimalik saata vihjet enda riigi agentuurile selleks, et vdimaluste
jélgimine oleks maksimaalselt tShus. Eesti agentuuri jaoks on vihje eelkdige vdimalus uute
kaubavoogude leidmiseks, juhul kui vihjet edastab teise riigi agentuur. Niiteks (vt Joonis 10)

vihje Eestist tuleva kauba kohta loodi Sanghai agentuuris ning suunati Eesti agentuurile.

Lead: New B Back ~ [
[Elsave | ¥ Cancel | [fNew T [ | Distribute Follow-Up | More= 5 @
~ Lead Details Edit
General Data Dates
ID: Start Date:  06.04.2017 g
Description:”  Peatmoss flow ex Tallinn to Shanghai End Date:  20.04.2017

Account”  MIKSKAAR AS
Main Contact:* | Sven Petermann
Employee Responsible:”  ALEC ZHOU

]

Status

m)}

Status:  New

[

Territory [D: - Reason
Qualification Classification
Qualification Level:  Hot - Priority.  High
Questionnaire Level:  Hot - Origin:®  Campaign -

Group: |Coentainer non Reefer
Notes

Shipper Mikskaar has annual flow of peatmoss transported by competitors. Annual volumes - 400x40HC

Joonis 10. Miiiigivihje Eesti agentuurile

Allikas (autori koostatud, ekraanitdmmis infosiisteemist)

Jooniselt ndhtub, et programmis on olemas vihje kokkuvotlik info — potentsiaalsel
kaubasaatjal Mikskaar AS on olemas turbatoodete kaubavoog Tallinnast Sanghaisse,

aastamahud on 400 konteinerit. Kui vihje on loodud, saavad Eesti agentuuri to6tajad vastavat
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teavitust, tdpsem info on vastutavale isikule kéttesaadav ning miiiigiosakond saab kliendiga
ithendust votta selleks, et pakkuda transporditeenust. Autori arvates miiiigivihje loomine ja
haldamine lubab oluliselt tdsta laevaliini heaolu.

Kampaaniate haldamine (Campaign management). Kampaaniat luuakse peamiselt
selleks, et leida spetsiifilist kaupa teatud suunal. Niiteks laevaliin voib otsida kerget kaupa
Ida-Euroopast Louna-Ameerikasse. LISA CRM infosiisteem lubab kiiresti luua kampaaniat
noutud parameetritega ning saata vélja agentuuridele, kes on seadistatud parameetritega
seotud. Kampaaniat korraldab liinijuht (/ine manager), Eesti agentuuri jaoks on kampaania
hea vdimalus pakkuda klientidele konkurentsivdimelisi tingimusi (sh tariifid, transiitaeg) isegi
kui ennem selline vdoimalus puudus. Eesti agentuuri to6tajad saavad jdlgida kampaania kiiku
ja pakkuda klientidele just seda, mis nad otsida vdivad.

Turu identifitseerimine (Market ID). Miiiigitegevuse tdhtsaim moodul paljude
mdjude ja tagajargedega. Enne CRM rakendamise algust kogus peakontor vdimalikult palju
infot miiligitegevuse, turu identifitseerimise ja segmenteerimise kohta selleks, et tdita
infosiisteemi  andmebaasi tdiusliku kliendisuhete haldamise tarkvara ehitamiseks.
Rakendamise staadiumil mooduli peamised iilesanded on:

e Klientide kaubavoogude pidev identifitseerimine ja registreerimine.
e Uute turu identifitseerimise segmentide lisamine infosiisteemi andmebaasile.
e Turu identifitseerimise segmente kasutatakse hinnanpakkumiste loomiseks.
e Klientide teadmiste rikastamine (miitigikoned, nduded jne).
Turu identifitseerimine selgitab viga tépselt milline on teatud kliendi potentsiaal ning

millised on laevaliini huvid selle potentsiaali realiseerimiseks (vt Joonis 11).
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Market ID: 146021, UIE / alcohol import DE/NL - EE/FI, UNIVERSAL IMPORT & EXPORT

e | ¥ Cancel | [fNew T [ | Create Follow-Up | Trigger Qutput | Mores

Negotiation Start Date

Description:  UIE / alcohol import DE/NL - EE/FI 29.03.2017
Deciding Party: UNIVERSAL IMPORT & EXPORT Negotiation End Date:  31.12.2017
Opportunity Main Contact Sales Cycle
Employee Responsible: Robert MURGA Status. Open

Reason

Qrigin

Activity Branch: FORWARDING AND LOGISTICS Priority

Customer Type: FFW
Strategic Customer: NO
Service Level: RESPONSIVE
Geographical Scope:  LOCAL
Territory: CMA-EETLL-K-KEY-POO3
Traffic
Cargo Details Volumes

Commodity Code: 220820
Commodity: SPIRITS OBTAINED BY DISTILLING GRAPE WINE...
Equipment.  Dry

Average Gross Cargo Weight (Y TEU):
108
30

)
Potential for transportation peried (number in TEU):
o)

Potential for transportation period (407): 44
)
)
)

Potential for transportation period (2
Seasonalty: Flat
108
30
44

Hazardous: [7
Spot Shipping: 7
S0C: M Target for transportation period (40

Target for transportation period (number in TEU):
Target for transportation period (20

Joonis 11. Turu identifitseerimise segment

Allikas: (autori koostatud, ekraanitdommis infosiisteemist)

Jooniselt selguvad kaubavoogude suunad, potentsiaalsed mahud ja laevaliini eesmirk
kaupade transportimiseks. Enne uue infosiisteemi rakendamist olid kdik eeltoodud protsessid
teostatud Excel dokumentide, kaustade, e-posti ja LARA siisteemi kaudu. Autor véidab, et
LISA CRM rakendamine lubab kaasata koiki tegevusi lihes infosilisteemis. Infosiisteemi
rakendamine toob kaasa muudatusi hinnapakkumiste koostamise protsessis — Market ID
moodulist saab niitid hinnanpakkumiste sisenemiskoht.

Klientide segmenteerimine (Customer segmentation). Moodulit kasutatakse klientide
iseloomustamiseks erinevate tunnusjoonte alusel: geograafiline ulatus, strateegiline tiilip,
kaubavoogude import vdi eksport jne. Moodulit voib kasutada ka juba olemasolevate
klientide teenuste taseme kokkuleppe (service level agreement, SLA) loomiseks, nditeks suur
globaalse geograafilise ulatusega klient voib nautida lithema kaebuste lahendamise aega kui
viiksem klient.

Kaebuste haldamine (Complaint management). Moodul klientide kaebuste
registreerimiseks, haldamiseks ja jilgimiseks. Kaebuse all moeldakse konkreetset juhtumit,

mis saab mojutada kliendisuhteid. Kaebused ei pruugi olla seotud suurte materiaalsete
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pretensioonidega, samas voivad mdjutada laevaliini poolt pakutud teenuse taset. Magistritoo
autor vdidab, et mooduli kasutamine nduab agendilt adekvaatset visiooni kliendi poolt
esitatud nduetele selleks, et saada aru kas tegemist on kaebusega voi laevaliini kliendil on
halb tuju ebameeldiva kogemuse tottu. Objektiivse lahenduse leidmiseks peab agent meeles
pidama kaht kriteeriumi:

e Kas klient jatab juhtunu meelde? Kas laevaliini agent peab juhtunu meelde jitma?

e Kas olukorra lahendamine nduab aega? Kas info peab olema agentuuride vorgustikus

jagatud ning vastavad tegevused planeeritud?

Kaebused holmavad laia juhtumite spektri, mis nduavad universaalset vahendit nende
koikide haldamiseks — kaebuste haldamise moodul on laevaliini tegevuses vajalik tooriist.
Selle kasutamine aga vajab oskust jagada juhtumid kaebusteks ja halba kogemusega
juhtumiseks. Tiiipilised kaebused (vt Joonis 12) on kergesti médratavad ning peamiselt

seotud materiaalsete pretensioonidega.

Compensation Request: CR DSV REPOSITIONING DELAY OEA0131984

~ Compensation request Details [& Edit
General Data References
Description: CR DSV REPOSITIONING DELAY OEA01319... Account: DSV LOGISTICS
Start Date:  15.03.2017 Contact:  Vitalii Didkivskyi
End Date:  15.03.2017 Employee Responsible:  ANNA SAPRYKO
Category: Compensation Request Value of Complaint ($): 0,00
Status: To be approved Customer Claimed Amount ($): 2.400,00
Rejection Reason: CMA CGM Original Request (3): 900,00
Territory:  CMA-UAIEV-K-KEY-P002 Reviewed Compensation ($): 0,00
Notes

IAs | understand we don't have any choice except getting these 3*40FT on PACUL with ETA 21/03 at Odessa. We ask to arrange it.

IPlease note that we got confirmation for getting empty equipment for booking OEA0131984 on 07/03 (in attachment).
IAccording to this confirmation our client made a custom clearance and sent the cargo to Odessa for stuffing it in containers.
IAll this time we pay for storage of cargo in warehouse.

INow the validity of the customs declaration is passing and we are extremely short of time for exporting the cargo.

|We had already be forced to move the booking to next vessel because of delay of LEONIE P/ 012BMR

INow we ought to transfer the booking again.

We ask to provide us with the official notice with pointing of reason of transferring the delivering of 3*40FT on next vessel.

In the same time we ask not to invoice us with cost of positioning of empty containers for booking OEA0131984.

Joonis 12. Positsioneerimise viivituse kaebus

Allikas: (autori koostatud, ekraanitdommis infosiisteemist)

Joonisest selgub, et klient DSV Logistics ei ole rahul tiihja konteinerite
positsioneerimise viivitusega. CMA CGM Eesti agentuur lubas tuua vastava varustuse
07.03.2017 ning kaubasaatja on selleks ajaks kauba valmis saanud, deklareerinud ja lattu

paigutanud. Varustust ei toodud lubatud ajaks, laevaliin on klienti teavitanud, et
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positsioneeritud varustuse saabumine oleks voimalik 21.03.2017. Klient ei ole pakutud
lahendusega rahul, kuna kaubadeklaratsioon hakkab aeguma, lao hoiustamiskulud kasvavad
ning aega kauba saatmiseks on vidhe jddnud. Klient nduab laevaliinilt ametliku
positsioneerimise hilinemise selgitust ja positsioneerimise arve summas 2400 dollarit (CMA
CGM laevaliini kulud on 900 dollarit) tiihistamist. Kaasuse lahendamise tulemus sdltub
paljudest detailidest — kliendi strateegiline tdhtsus, laevaliini roll olukorras, ndutud
kompensatsiooni suurus jne. Mooduli peamine eelis — igailiks agentuuri vorgustikust omab
juurdepdidsu koostatud kaebusele ning saab jélgida ja votta osa selle lahendamisel. Kaebuse
lahendamise protsess on standardiseeritud (vt lisa 6) ja kliendi kaasamine peab olema
minimaalne.

Territooriumite haldamine (7erritory management). LISA CRM territooriumite
haldamine lubab automaatselt tihendada é&ripartnerit ja delegeeritud CMA CGM agentuuri
tootajat kasutades erinevaid reegleid, mis toetuvad erinevatele kriteeriumitele ja atribuutidele,
nditeks geograafiline asukoht (riik, linn jne) vOi funktsionaalsus (vOtmeklient,
stigavkiilmkaupade import, puistlast kaupade eksport jne). Autori arvamusel moodul lubab
véltida klienditeeninduse ja miiligitegevuse hierarhia segadust, mis on iseloomulik suurtele
agentuuridele.

Autor on arvamusel, et eeltoodud moodulite kompetentne ja pidev kasutamine

voimaldab tugevdada laevaliini turupositsiooni ja tosta pakutava teenuse kvaliteedi.
3.1.2. Laevaliini kasutusel olemasolevate tiiendatud moodulite funktsionaalsus

Lisaks uutele moodulitele hdlmab LISA CRM ka juba kasutusel olevate moodulite
tdiendatud versioonid. Autori arvamusel infosiisteemi loojad peaksid eelkdige arvestama
laevaliini agentuurides ajalooliselt kujundatud protsessidega, seega olemasolevate moodulite
tdiustamine mdoju igapdevastele tooprotsessidele peab olema positiivne.

Aripartnerite haldamine (Account management). Peamine funktsioon — uute,
olemasolevate ja potentsiaalsete klientide kontode haldamine, olemasoleva info parandamine
ja tdiendamine. Mooduli uudsus seisneb selles, et iga konto lisamine teatud territooriumile (vt

Joonis 13) on kohustuslik.
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Corporate Account: MIKSKAAR AS / 11412 TALLINN @& Back ~ ] -

e | ¥ Cancel | [/ New oA &
~TERRITORIES  Edit List (1] @ e A
Territory ID Description Valid From Walid To Assignment Type
1000819 CMA-EETLL-K-KEY-PD02 22.03.2016 31.12.999% Rule-Based Assignment
1000825 CMA-EETLL-G-EXP-P004 22.03.2016 31.12.999% Rule-Based Assignment

Joonis 13. Mikskaar AS aritiksuse territooriumid

Allikas: (autori koostatud, ekraanitdommis infosiisteemist)

Jooniselt selgub, et ériliksuse Mikskaar AS konto on lisatud kahele territooriumile:
CMA-EETLL-K-KEY-P002 (CMA CGM laevaliinini Eesti agentuur, vdtmeklientide
haldamise territoorium) ja CMA-EETLL-G-EXP-P004 (CMA CGM laevaliinini Eesti
agentuur, eksportklientide haldamise territoorium). Vastavalt sellele haldab kliendi tegevusi
vastutav agentuuri tootaja, kes teatud territooriumile kuulub.

Spetsiifiliste voimaluste haldamine (Specific opportunity management). Mooduli
funktsionaalsus holmab erakorraliste potentsiaalsete dritegevuste haldamist: huvi eBusiness
platvormi kasutamisel, intermodaalne ja multimodaalne transporditeenus, puistlast,
kaubakindlustus ja koik muu mis ei ole konteinervedudega otseselt seotud. Uuendatud
moodul vdimaldab voimaluste fikseerimist ja hiljemat uurimist ning jalgimist. Autor védidab,
et spetsiifiliste drivoimaluste haldamine on tdhtis laevaliinide dritegevuses, kuna klientide
nouded vdivad olla viga erinevad ja kipuvad konteinerlaevanduse raamidest vélja minna.
Selliste spetsiifiliste nduete haldamine ja tditmine aitab luua stabiilseid kliendisuhteid, mis
toovad kasumit laevaliinile ja rahuldavad &dripartnerit.

Aktiivsuste haldamine (Activity management). Moodul on moeldud tdhtsamate
klientidega koostoimete fikseerimiseks. Autor on arvamusel, et just visiidid ja interaktiivsus
kliendiga on kliendisuhete haldamise juhtimise kdige tuntumad vdtmesdnad. Mooduli
kasutamine nduab agentuuride tOotajate terve moistuse olemasolu ja loogikat, kuna koik
igapdevased klientidega seotud toimingud ei pea olema fikseeritud moodulis. Naiteks hiljuti
toimunud miitigikone fikseerimine soltub jargmistest faktoritest:

e Kas miiligijuht peab toimunud kone meelde jdtma? Kui jah, siis seda tuleb CRM
moodulis fikseerida.
e Kas see info peab olema edastatud teiste agentuuride toGtajatele? Positiivse vastuse

korral miitigikdne sisestatakse siisteemi.
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Juhul, kui to6tajal on jadnud kahtlused, kas info on siisteemi lisamist vairt, on olemas
ka laiemad kriteeriumid, mis aitavad otsuse vastuvOtmist:
e Informatsiooni strateegiline téhtsus.
e Informatsiooni lenduvus — kas info on liihi- voi pikaajalise perspektiiviga.
e Informatsiooni tdhtsus — kas saadud info voib pakkuda huvi teistele laevaliini
tootajatele.

Autor viidab, et moodulist peab saama mélu, kuhu jddvad tdhtsamad milestused
kliendist. Moodul peab kaasa tooma uue miiligistrateegia kasutamist CMA CGM laevaliini
agentuurides. Miitligijuhid hakkavad kasutama moodulit oma igapédevases t00s ning on tdhtis
registreerida just eesseisvaid miiligikdnesid ja visiite, mitte raporteerima toimunutest (vt.
Joonis 14). Koik visiidiga voi miiligikdnega seotud dokumentatsioon on ette valmistatud enne
siindmuse toimumist ning informatsioon visiidi toimumise ajast ja toimumiskohast on
kittesaadav ka teistele laevaliini agentuuri tdotajatele, et neil oleks vdoimalik planeerida oma
pdeva vastavalt ning vajadusel aidata toimuva visiidiga, niiteks informeerida dripartneri

labirddkimiste pidamise spetsiifikast.

Activity: Brenstol / E-business + export & Back ~ ] -
« Back [E]Save | ¥ Cancel | [fNew T [ | Mores i o0 &
General Data References 1
Activity [D: 294315 Account: BRENSTOL QU
Description:  Brenstol / E-business + export Hierarchy 1D:
Start Date/Time:  11.04.2017 0%:15 Contact: Priit Eensaar
End Date/Time:  11.04.2017 10:15 Employee Responsible: Robert MURGA

Status:  Not started
Category:  Appointment outside
Territory: CMA-EETLL-K-KEY-P002
Reason: Business Development
Notes

Joonis 14. Kliendi kohtumise planeerimine aktiivsuste haldamise moodulis

Allikas: (autori koostatud, ekraanitdommis infosiisteemist)

Jooniselt selgub, et kohtumine kliendiga on plaanitud ja teemaks on &risuhete
arendamine. Kuna kliendil on huvi eBusiness platvormi kasutamisest, peab agentuuri td6taja
seda ka aktiivsusele lisama selleks, et vastutavad isikud Eesti agentuuris ja CMA CGM
laevaliini peakontoris oleksid informeeritud.

Peale kliendiga kohtumist peab agentuuri to6taja tditma vastava kiisimustiku (vt Joonis

15), kus kirjeldatakse kohtumise tulemusi. Tdidetud kiisimustik peab sisaldama tdpset infot
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kliendi otsuste kohta ning iga vaatleja peab kohe aru saama millise driga tegemist on, kuidas

toimusid labirddkimised kliendiga ning millised on labirddkimiste tulemused.

Personalize System News

smemSales And Marketing Professional

Saved Searches v My Activities ~ | Go || Advanced ||Tl
i .»q | Activity: New - Appointment Details Back ~ [ -
e  Back LOMEE &
Home OPPORTUNITY FOLLOW-UP ~
Dashboards REFERENCES
Account 5 Opportunity 1D:
LB VLS Quotation reference:
Sales Cycle 4
Complaint Traffic Name:
Administration 4 QUESTIONS
Reports Question 1:
You must have received all the elements related to your Traffic, do you have any further question?
& Create OYes
Corporate Account OMNo
Contact Question 2:
Activity / Complaint If you have further question, what do you think is missing?
Task
Market ID / Opportu...
Lead
If you have no other questions, have you made your choice already?
Recent ltems £ OYes
Thomann GmbH ONo
396 First Traffic Question 3:
First Meeting If you have not chosen, when do you think the choice will be made?
536 VISIT EXPORT O lmmediately
521 CMA CGM Neg OWithin a week
— () Within 2 weeks
() Within a month
(ONot known
If you have chosen, are we one of the carriers selected?
OYes
O No
Question 4:
If we are not selected, can you please share the reason(s) of this choice?
[IPrice
[Maritime service quality v
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Joonis 15. Arivdimaluse jirelkontrolli kiisimustik

Allikas: (autori koostatud, ekraanitdommis infosiisteemist)

Magistritod autor on arvamusel, et LISA CRM moodulid on oluliseks lisavairtuseks
CMA CGM laevaliinile. Moodulite funktsionaalsed voimalused on Eesti agentuuri néidisel
tahtsad igapdevastes tooprotsessides ning lubavad maksimaalselt ja produktiivselt kontrollida
kohaliku turu diinaamikat ja muudatusi. Jargmises peatiikis analiilisib autor rapordite ja
juhtimislaudade funktsionaalsust ning hindab nende osatdhtsust Eesti agentuuri

tookorraldusel.
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3.2. LISA CRM miiiigi analiiiisi tooriistade tihtsus ja rakendamine

Miitigianaliititika (Sales analytics) konteinerlacvanduses kujutab endast statistiliste
andmete kogumist ja drijoudluse kontrolli ning on laevaliini Eesti agentuuri tdhtis iilesanne.
LISA CRM annab vdimaluse teostada &ri analiiiisi (Business Intelligence, edaspidi BI),
kasutades standardiseeritud raporteid ja visuaalseid juhtimislaudu. Rapordid koosnevad
sisestatud CRM ja laevaliini LARA agentuuriprogrammi andmetest. Mooduli abil saavad
Eesti agentuuri to6tajad konsolideerida iga kliendi dritulemuste andmeid ja saadud rapordite
ja juhtimislaudade alusel viia 14bi vastavat analiilisi ning vajadusel planeerida dristrateegiat.
LISA CRM pakub mitu erinevat BI raporti ja juhtimislauda, magistritoo autor keskendub
kolmele, analiiiisib nende rolli laevaliini dripoliitikas Eesti agentuuri néitel.

Customer 360. Rapordi peamine eesmirk on anda iilevaade klienditegevusele
erinevatest vaatenurkadest, mis vdimaldab &ritegevuse kiiret analiiiisi. Rapordi genereerimise
alguspunkt on dripartner ning vastav info: millised on kliendi transporditavad kaupade mahud,
kaubaparteide keskmine kaal, millised olid viimased koostoimed CMA CGM Eesti agentuuri
ja kliendi vahel. Autor on arvamusel, et rapordi detailne iilevaade on eriti tdhtis enne
planeeritud visiiti voi miiligikdnet. Raport koosneb viiest aknast:

e Kliendi iildine informatsioon.

e Kliendi graafiline dritulemus.

e Kliendi eBusiness ja turu identifitseerimise joudlus.
e Noudlused ja kaebused.

e Kaart.

Esimene aken kujutab endast kliendi visiitkaardi, millest saab dripartner pdhiinfot.
Graafiline dritulemuse aken vdimaldab vorrelda KPI néitajaid erinevates perioodides (nt
laetud TEU arv aastatel 2016 ja 2017, potentsiaalsete ja realiseeritud kaubamahtude vahe,
pohisuunad ja peamised kaupade tiilibid jne). Kolmandal aknal paikneb info kliendi
kaubamahtude joudlusest (laetud TEU arv teatud perioodi jooksul, keskmine TEU arv
tellimuse kohta, keskmine kaal TEU kohta), finantsnéitajatest (keskmine prahiraha TEU
kohta, laevaliini netotulu jne), aktiivsusest eBusiness platvormil (tellimuste ja
saatmisjuhendite osakaal), turu indikaatoritest (loodud turuindikaatorite arv, potentsiaalsed
mahud jne). Kaebuste ja ndudluste aken néitab kliendi pretensioonide statistikat (arv, esitatud

ndudluste ja kaebuste kogusumma, rahuldatud ndudluste ja kaebuste kogusumma, viimati
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lisatud pretensioonid jne). Kaardi aken annab geograafilist iilevaadet kliendi poolt lactud TEU

kohta impordi vdi ekspordi suunal (vt Joonis 16).
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Joonis 16. Kliendi poolt eksporditud kaupade geograafiline lilevaade

Allikas: (autori koostatud, ekraanitdommis infosiisteemist)

Jooniselt ndhtuvad eksportvoogude populaarsemad suunad (tumedamad) ning vastava
riigile eksporditud TEU arv. Autor on arvamusel, et selline analiilis on eriti tihtis Eesti
agentuurile, kuna lubab segmenteerida kliendi poolt tulevaid péringuid, podrates rohkem
tdhelepanu perspektiivsetele suundadele.

Commercial analasys (kommertsanaliiiis). BI raport teeb iilevaadet olulisematest
kaubandusliku KPI-dest tehes vastavat valikut klientide vo1 mereveosuundade paneelist ning
analiiiisides neid erinevatel teljel. Magistritoos késitletakse konkreetset Eesti agentuuri ndidet
ning analiilisitakse teatud geograafilise suuna arisuutlikkust sadamate, laadimiskuupéeva,
kaubatiiiibi jne alusel. Raport annab vdimaluse teha valikut jargmistest KPI —dest:

¢ Kinnitatud finantstuluga merekonossementide osakaal — merekonossemendi rentaablus

on drikontrolli poolt kinnitatud.
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Prahiraha kokku TEU kohta — pdhiline mereveo prahiraha (Basic Ocean Freight) koos
koikide lisatasudega (sisevedu, terminalitasu, BAF, CAF).

Seotud tulud TEU kohta — manifesteerimata tulud, nt hoiustamine terminalis,
tileseisuraha.

Kauba keskmine brutokaal TEU kohta.

PGhiline mereveo prahiraha (Basic Oceab Freight).

Sisemine laevakoha tasu — summa, mis maksab laevaliin laevaoperaatorile laevakoha
eest.

Tellimuste arv.

Konteinerite / TEU arv.

Tonnide kogusumma.

Puhas finantstulu TEU kohta.

Valitud KPI-de riihm lubab koostada graafikut (vt Joonis 17) ning analiilisida kuivord

edukas oli laevaliini agentuur (magistriods vaadeldakse Eesti agentuuri suutlikkust) enda

drieesmérgi saavutamisel.
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Joonis 17. Kommertsanaliiiis aastal 2016

Allikas: (autori koostatud, ekraanitdommis infosiisteemist)
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Joonisel on koondatud teatud kliendi TEU arv, prahiraha kokku TEU kohta, puhas
finantstulu TEU kohta ja keskmine brutokaal TEU kohta KPI teljed 2016. aasta jaanuarist
oktoobrini suunal Kaug-Ida — Pohja Euroopa. Magistritdo autor vdidab, et Eesti agentuur peab
hinnapoliitikat {ile vaatama, kuna peaaegu terve perioodi jooksul puhas finantstulu oli nullist
viiksem, mis tihendab seda, et laevaliin pakkus kliendile transporditeenust suunal Kaug-Ida —
Pohja Euroopa kahjumiga. Autor on arvamusel, et raport on eriti kasulik siis, kui teatud
suunal litkuvate laevade vabad kohad on {ile broneeritud ning uute tellimuste vastuvotmise
kriteeriumiks on positiivne finantstulu.

Administratiivne juhtimislaud (Executive dashboard). Graafiliste KPI telgede rithm
valitud klientide kohta, mis lubab vorrelda nende omavahelist aktiivsust (aktuaalsed
kaubakogused, potentsiaalsed kaubad, kohtumised laevaliini agentidega jne). Vaikimisi nditab
juhtimislaud Eesti agentuuri aasta viit parima &ripotentsiaaliga klienti, kusjuures agentuuri
tootaja voib juhtimislaual muuta parimate dripartneritu arvu, teenuse pakkumise perioodi,
veetavate kaupade iseloomu (nt siigavkiilmutud kaubad) jne. Autor on arvamusel, et Eesti
agentuuris tuleb juhtimislauda eelkdige kasutada selleks, et vorrelda teatud kliendi eelmise ja
kdesoleva aasta dritulemusi ning vaadelda aasta tulemusi véimalikult detailselt (vt Joonis 18).
Juhtimislaua kéivitamine vdhemalt kord kuus annab voimaluse paremini fokuseerida

geograafilisele segmendile, mis nduab parendamist.
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Joonis 18. CMA CGM laevaliini kliendi suutlikkus aastal 2016

Allikas: (autori koostatud, ekraanitdommis infosiisteemist)

2016 aasta kaubavoogude mahud on joonisel jagatud kuude, suundade, konteineri
tiitibi, laadimise riigi ja mahalaadimise riigi jérgi.

LISA CRM moodulite, rapordite ja juhtimislaudade funktsionaalsus ei ole kasitletud
magistritdds tervikuna. Analiiiisitakse teatud funktsioone, mis vdimaldavad tugevdada CMA
CGM laevaliini Eesti agentuuri turupositsiooni ja tdsta tookvaliteedi. Magistritoo autor on
arvamusel, et infosiisteemi laiendatavad funktsioonid on laevaliini agentuuri t60
korraldamiseks sobilikud. Késitletud kliendisuhete haldamise infosiisteemi rakendamisega

laevaliini agentuuri todkorraldus ja klienditeeninduse tase paranevad.

3.3. LISA CRM infosiisteemi kasutamine

Magistritoos teostatud kasutamise uuringu peamine iilesanne oli vilja selgitada LISA
CRM kliendisuhete haldamise infosiisteemi konkreetsed tugevad ja ndrgad kohad, saada aru
millised funktsioonid on laevaliini agentuuride (sh ka Eesti agentuuri) to0tajate arvates

kasulikud ja millised vajavad parenemist. Uuringu teostamiseks magistritod autor koostas
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kiisimustiku (vt Lisa 5) ning saatis vélja 2290 individuaalset kutset osalemiseks piloot ja
esimese etapi (vt Joonis 8) agentuuride ja peakontori kasutajatele. Kiisimustikule vastas 63%
tootajatest, ehk kokku tuli 1460 vastust, kusjuures 1134 kasutajat soovitavad infosilisteemi ka
uutele kasutajatele. Autor on arvamusel, et todtajate aktiivsus on pdhjustatud vajadusega
jagada esialgset infosiisteemiga seotud kogemust ja arvamust. 74% vastajatest on LISA CRM
infoslisteemi sagedased kasutajad, kusjuures 38% kasutab infosilisteemi igapdevaselt ja
ilejadnud kasutavad kaks kuni kolm korda nddalas. Autor véidab, et miiiigijuhid ja
klienditeenindajad saavad vdga hidsti infosiisteemi rakendamisega seotud protsessidega
hakkama.

Regulaarsete kasutajate arvates infosilisteemi vairtused on:

e Klientidega seotud &ritegevuse info jagatakse globaalselt erinevates riikides asuvate
agentuuride vahel.

e Agentuuride tootajad teavad kes on teatud &ritegevuse vastutav isik.

e Rapordid ja juhtimislauad lubavad saada kétte objektiivset ja usaldusviirset infot.

e Miitigitegevuse ja klientidega koostoime salvestamise vdimalus.

e Kiirendatud ja lihtsustatud juhtkonna teavitamine.

e Kaik kliendiga seotud informatsioon peab olema salvestatud ainult liks kord iihes
kohas.

e Agentuuri LARA tarkvaras olevate andmete integreerimine uue infosiisteemi toimus
sujuvalt ja edukalt.

Analiitisi kédigul uuris magistritod autor miks 26% vastajatest ei ole infosiisteemi
regulaarsed kasutajad (287 inimest kasutab silisteemi vihem kui iiks kord nidalas, 86 inimest
pole seda kunagi kasutanud). Autor on arvamusel, et viike ebaregulaarsete kasutajate osakaal
on risk eduka infosilisteemi rakendamisele, kuna uute funktsioonide ilmumisel voib
ebaregulaarsete kasutajate arv suurendada. Magistrioos teostatud analiiiis selgitas millised on
ebapopulaarsuse peamised pohjused.

Tehniline torje. Nagu igal uuel infosilisteemil vdivad ka LISA CRM infosiisteemil
esineda rakendamise perioodil tehnilised probleemid. Kolmandik vastajatest puutub selliste
probleemidega kokku regulaarselt, samal ajal 27% vastajatest on arvamusel, et probleemi
lahendus ei olnud piisavalt kiire. Tuleb meeles pidada, et probleemide digeaegne lahendus
soltub sellest kui kiiresti reageerib probleemile agentuuride todtajad ning kui kiiresti nad

sellest raporteerivad.
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Puudub lidbipéis infosiisteemile voi viljadpe. Autor on arvamusel, et votmeisikute
kontseptsioon, mis oli CMA CGM laevaliini jaoks uus leiutis on moeldud just selleks, et
abistada agentuuride tooOtajaid sellistes olukordades. Votmeisik saab jagada isiklikku
kogemust, abistavaid materjale ning vajadusel koordineerida koolitust. 40% vastajatest
vdidab, et kahe viimaste nddalate jooksul on suutnud todtada infosiisteemis abi kiisimata,
kolmandik vastajatest on aga kiisinud abi enda regiooni votmeisikult. Autor véidab, et Eesti
agentuur pole selliste probleemidega kokku puutunud, kuna Baltikumi piirkonna votmeisik on
alati operatiivselt lahendanud tekkinud olukordi. Laevaliin peab teavitama ka teiste
piirkondade vdtmeisikuid ning vajadusel korraldada koolitused nendes riikides, kus esineb
probleeme infosiisteemile 1dbipddsuga voi véljadppega.

Juhul, kui vétmeisikul puudub vdimalus kiiresti reageerida, agentuuride tdotajatele on
abiks infosilisteemi andmebaasi Oppematerjalid, mis sisaldavad baasteadmisi LISA CRM
kohta. 17% vastajatest on arvamusel, et abimaterialide otsimine on raskendatud. Autor on
arvamusel, et arvajate osakaal peab olema vodimalikult viike, seega otsing peab olema
reorganiseeritud. Oige lahendus oleks sdltumatu veebiakadeemia loomine, mis sisaldaks
vastavaid Oppematerjale ning mille kasutamine oleks maksimaalselt kergendatud.

Koik uued abimaterjalid on alati saadetud agentuuride vorgustiku tootajatele. 85%
vastajatest saab uuendatud manuaalid kétte ning vididab, et need on igapdevases t00s
kasulikud, kui aga tilejddnud ei saa neid kétte voi ei loe. Autor vdidab, et laevaliini {ilesanne
on pakkuda maksimaalselt abistavaid ja informatiivseid materjale just selleks, et dratada
tootajate huvi ning tdsta loetava materjali populaarsust.

Infosiisteem ei ole igapievaste tooprotsesside osa. LISA CRM on modeldud
koikidele kasutajatele ning igaiihele on tegevust. Autor véidab, et sellise tagasiside pdhjuseks
on ebapiisav viljadppe. Rakendamise kampaania iiks aktuaalsematest tegevustest peab olema
just selgitamine, et infosiisteem on mdeldud tdotajate igapédevaste toOprotsesside
lihtsustamiseks. Koik tootajad peavad olema rakendamise protsessile kaasatud.

Laevaliin peab jiatkama infosiisteemi rakendamise ja arengu kampaaniat ning pddrama
tdhelepanu ebaregulaarse kasutamise pohjustavate probleemidele.

Selleks, et selgita agentuuride tootajate LISA CRM moodulite ning BI rapordite ja
juhtimislauda funktsionaalsuse teadmistase magistritod autor on analiiiisi kdigul 1dbi viinud
teadmiste kontrolli (vt Lisa 5). Viie valikvastustega iilesannete eesmirgiks oli vélja selgitada

kui Oigesti kasutavad agentuuride todtajad LISA CRM infosiisteemi funktsionaalseid
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voimalusi. Kontrolli tulemused (vt Joonis 19) peaksid méddrama millised infosiisteemi
valdkonnad on kdige halvemini selgitatud ning korraldada vastavaid koolitusi ja seminare
selleks, et eemaldada ebatidpsete ja ajakohatu tegevustega kaasnevaid riske (laevaliini prestiizi

rikkumine, turupositsiooni kaotamine, kliendisuhete halvenemine jne).

LISA CRM Knowledge Activities & Task Account Complaint Market ID Reporting
a5+ 2/3+ 2/4+ 27+ 1/6 *

Satisfying levels of understanding _ ;

* Number of understood questions vs total number of questions on the subject

Joonis 19. LISA CRM moodulite ja BI rapordite teadmiste kontrolli tulemused
Allikas: (autori koostatud)

Jooniselt selgub, et kiisimuste teemad olid jargmised: aktiivsuste ja iilesannete
haldamine, &ripartnerite haldamine, kaebuste haldamine, turu identifitseerimine, BI rapordid
ja juhtimislauad. Joonisel olevad numbrid néitavad dige vastuste ja kiisimuste arvu suhet, mis
on paigutatud skaalale ja nditab kuivord hea on todtajate teadmiste tase.

Aktiivsuste ja iilesannete haldamine. Agentuuride to6tajad saavad hésti aru mooduli
téotamise printsiipidest. Samal ajal kasutajad ei ole teadlikud, et to6taja, kes méédrab vastavat
ilesannet teisele todtajale on teavitud siis, kui lilesanne on tehtud. Baltikumi votmeisik peab
poorama Eesti agentuuri tdotajate tdhelepanu sellele, et koik isikud, kes on siisteemis oleva
aktiivsusega seotud saavad ka infot selle toimimise kohta.

Aripartnerite haldamine. To6tajad saavad histi aru millise mooduliga tegemist on.
Ebapiisavad on todtajate teadmised globaalsete dripartnerite haldamise protseduuridest, kui
aga vastavate tooOtajate vidhesuse ja toOprotsessi erispetsiifika tottu voib lugeda ka seda
tulemust rahuldavaks. Autor on arvamusel, et Eesti agentuuri toGtajad peavad jétkuvalt
jagama omavahel kogemust selleks, et ka spetsiifilised valdkonnad oleksid selged.

Kaebuste haldamine. Teema nduab ilevaadet, kuna kahte kiisimuste teadmiste tase
on madal. Autor on arvamusel, et kaebuste haldamine on kdige enam kasutatavam moodul
ning koik Eesti agentuuri todtajad, sdltumata ametikohast, puutuvad sellega kokku. Votmeisik
peab vOtma ette vastavaid tegevusi puuduste eemaldamiseks.

Turu identifitseerimine. Alla 30% vastajatest oskavad moodulit kasutada. Peamised
teadmiste puudused: millal peab ja millal ei pea sisestama turuindikaatori infosiisteemi, mitu
turuindikaatorit voib kliendil olla, millised on uue segmendi tditmise etapid, kuidas toimub

potentsiaalse kliendi identifikaatori haldamine. Autor véidab, et turu identifitseerimise
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moodul on iiks tihtsamatest LISA infosiisteemis. Ebakorrektse mooduli kasutamise tagajarjed
on potentsiaalsete ja olemasolevate kaubavoogude kaotamine, millest tuleneb laevaliini
majandusliku olukorra halvenemine. Eesti agentuuri iilesandeks on vastavate juhendite
kittesaamine. Vajadusel lepivad agentuuri todtajad votmeisikuga kokku koolituse
korraldamise.

BI rapordid ja juhtimislauad. Vastajad teavad miiiigianaliiisi vOimalustest véga
viahe. Magistritoé raamides BI voimalused on autori poolt detailselt kirjeldatud ja analiiiisitud,
kui aga uuringust selgub, et LISA CRM kasutajad teavad ainult miiligitegevuse juhtimise
vOimalustest rapordite kaudu. Autor on arvamusel, et tulemuse pdhjuseks on miiligianaliiiisi
eelnev vidhene populaarsus sh ka Eesti agentuuris. Rapordid ja juhtimislavad ei mdjuta
otseselt todprotsesse, vaid on mdeldud eelkdige nende lihtsustamiseks ja analiilisimiseks.
Miiiigianaliiiitika teadvustamise ja teavitamise vajadus on aktuaalne, siiani on abimaterjalidest
vihe kasu olnud. Votmeisikute eesméirgiks on teema detailne selgitamine ja korduva
teadmiste kontrolli 1dbiviimine.

LISA CRM tulevik sdltub otseselt kasutajate panusest. Analiiiisist selgub, et kdige
oodatumad infosiisteemi uuendused on:

e CRM tegevuste planeerimine mobiiltelefonil.

e Hinnapakkumiste alustamine mobiiltelefonil.

e Qutlook e-posti programmi kalendri siinkroniseerimine LISA CRM-ga.

e Qutlook e-posti programmi kontaktide listi slinkroniseerimine LISA CRM-ga.
e Bl rapordid mobiiltelefonil.

e Kolleegidega ja klientidega reaalaja vestluste pidamine.

Autor viidab, et tihelepanu tuleb poodrata mobiilirakenduse loomisele. Eesti agentuur
on ndidanud hdid tulemusi uute infosiisteemide kasutamisel, seega on arvata, et vairtuslik
kogemus aitab luua tGhusat rakendust.

Tulemuste alusel pakub autor jargmise tegevusplaani Eesti agentuuri jaoks:

e Uuringu tulemused peavad olema agentuuride vahel jagatud. Eesti agentuur poorab
tahelepanu igale puudusele ning uurib pohjusi.

e Kontrollida kas koik agentuuri to6tajad kasutavad LISA CRM infosiisteemi
regulaarselt ning kui mitte, siis uurida ja eemaldada pdhjusi.

e Tehnilised probleemid agentuuri sees peavad olema identifitseeritud ja eemaldatud.

o Koik tootajad peavad oskama abimaterjale otsida.
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e Agentuuri tootajad arutlevad uusi muudatusi.
e Korraldada moodulite vdimaluste ja miiiigianaliiiitika koolitusi.
e Mobiilirakenduse visuaalse prototiiiibi loomine.

Kokkuvdttena selgus analiiiisist, et kliendisuhete haldamise infosiisteemi rakendamine
on posititvne laevaliini agentuuri igapédevaste toOprotsesside optimeerimiseks. Magistritoo
autor joudis jérelduseni, et iihise tarkvara kasutamine on otstarbekas ning rakendamise
protsess on toimunud sujuvalt. Infosiisteemi funktsionaalsed vdimalused on laiad, moodulite
téisvaartuslik kasutamine nduab teadmisi ja vastavat koolitust. LISA CRM moodulid on
moeldud koikidele agentuuri todtajatele sOltumatu ametikohast, kuna koik agentuuri
tegevused on iihte siisteemi kaasatud. Integreeritud infosiisteemi digeaegne rakendamine on
vahend t60 paremaks organiseerimiseks ja tO0Otajate omavahelise infovahetuse
optimeerimiseks.

Magistritod autor soovitab Eesti agentuuri todtajatele podrata rohkem tdhelepanu
globaalsetele uuringutele ning nende alusel korraldada vastavaid analiiiise tookeskkonna
parendamiseks ning infosiisteemi arendamiseks. Autor on veendunud, et infosiisteemi
rakendus nduab pidevat kontrolli. Virske info olemasolul agentuuride teadmiste tulemused on
maksimaalselt kdrged. Magistritdd autori ettepaneck CMA CGM Estonia OU ettevottele:

eemaldada infosiisteemi rakendamisega kaasnevad riskid ning jétkata infosilisteemi arengut.
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KOKKUVOTE

Magistritods — analiiiisiti  kliendisuhete  haldamise integreeritud infoslisteemi
rakendamist konteinerlaevanduses.

Kasitletud teooriast jireldub, et konteinerlaevandus on kaasaegse logistika téhtis osa.
Konteinervedude standardiseerimine oli ka teiste transpordi liikide arengumootoriks, mis
voimaldas késitleda kaubavoogusid efektiivsemalt.

Konteinerlaevaliinid on mitme agentuuriga organisatsioonid, magistritoos selgitatakse
agentuuride struktuuri ja toimuvaid tooprotsesse. Merelogistika valdkonna omapérasuse tottu
peab olema laevaliini poolt pakutav kliendisuhete haldamine korgel tasemel turupositsiooni
sdilitamiseks, selleks aga peavad laevaliini agentuurides kasutatavad infoslisteemid vastama
kaasaegse turu nduetele. Sellest tulenevalt oli magistritoos tdstatatud probleem, et
kliendisuhete haldamine agentuuris ei saa olla teostatud ainult kasutades isiklikke meetmeid ja
ideid, vaid selleks peab olema loodud iihine integreeritud infosiisteem, mis lubab haldamise
protsessi pidevalt jélgida ja parendada.

Magistritod eesmérgiks oli vilja selgitada millist mdju avaneb uue infosiisteemi
rakendamine konteinerilaevaliini agentuuri tooprotsessidele, millised on tarkvara tugevad ja
norgad kiiljed ning kuidas on voimalik véltida rakendamisega kaasnevaid riske.

Eesmargi tditmiseks kirjeldati konteinervedude olemust; analiiiisiti laevaliini agentuuri
tookorraldust ja koostdd organiseerimist; laevaliini agentuurides kasutusel olevate
infosiisteemide funktsionaalsust; infosiisteemi rakendamisega kaasnevaid iseédrasusi ja sellega
seotud konteinerilaevaliini agentuuri vajadusi todiilesannete tditmiseks vastavalt valdkonna
spetsiifikale. Magistritod uurimisobjektideks oli konteinerilaevaliin ja kliendisuhete
haldamise integreeritud infosiisteem.

Magistritod eesmirk saavutati. Selgitati vidlja kuidas infosiisteemi rakendamine
mojutab agentuuri téoprotsesse; millised on infosilisteemi positiivsed aspektid, millised aga
omavad negatiivsed moju; kuidas eemaldada rakendamise perioodil ilmunud riske.

Magistritoos késitleti laevaliini agentuuri tookorraldust CMA CGM laevaliini Eesti

agentuuri nditel. Infosiisteemi funktsionaalsuse analiiiisides selgitati tdhtsamate moodulite ja
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miitigianaliiiitika rapordite vdimalusi, valides konkreetsed moodulid ja konkreetsed rapordid,
analiilisiti laevaliini agentuuride todtajatele korraldatud kiisimustiku vastuseid ning tehti
soovitusi ja ettepanekuid rakendamisprotsessi koordineerimise arendamiseks ldhtudes CMA
CGM laevaliini Eesti agentuuri to0protsessidest. Analiiiisist selgus, et LISA CRM
kliendisuhete haldamise integreeritud infosiisteem omab positiivset moju tooprotsessidele,
rakendamisega kaasnevad riskid ja probleemid omavad lahendust.

Selgitati vélja konteinerilaevaliini agentuuri toOprotsesside isedrasusi, osakondade
tootlilesanded ja klienditeeninduse vajadusi. Analiilisiti laevaliini agentuuris toimuv
tookorraldus ja eBusiness klienditeeninduse portaali kasutamiskord. Tookorralduse analiiiisist
selgus, et laevaliini agentuuri klienditeenusega tegelevad osakonnad on miiligiosakond ja
operatiivosakond. Agentuuris toimuvaid protsesse koordineerib peakontori juhtkond.
Analiiiisist  selgus, et olemasoleva infosiisteemi ressursid on piiratud, paremate
majandustulemuste saavutamiseks vajab laevaliin uue infosiisteemi, mis lubab tooprotsesside
optimeerimist ja ratsionaliseerimist. Vastava uue infosiisteemi rakendamine nduab pidevat
kontrolli, millega peavad tegelema delegeeritud spetsialistid.

Rakendamisprotsessi parendamiseks on otstarbekas keskenduda konkreetsetele
probleemidele, mis tulenevad otseselt agentuuride tootajate kogemustest. On tarvis koostada
terviklik tegevusplaan, mille abil saab korraldada vastavad koolitused, seminarid ning
genereerida ideed kuidas saab infosiisteemi arendada.

Integreeritud infosiisteemi tugevad kiiljed on globaalne infovoog, konkreetne
hierarhia, objektiivne info, tooprotsesside fikseerimise vOimalus, kiirendatud juhatuse
informeerimine vOimalus, tegevuste ithendamine iihes tarkvaras, olemasolevate andmete
Integreerimine.

LISA CRM infosiisteemi integreerimine nduab tulevatest muudatustest voi
uuendustest digeaegse informatsiooni edastamist ja toOtajate hulgas omandatud teadmiste
pidevat kontrolli, kuna analiiiisi jooksul olid vilja selgitatud jargmised riskid:

e Tehnilised torjed ei luba infosiisteemi ratsionaalset kasutamist.

o Tootajatel puuduvad vajalikud teadmised infosiisteemi funktsionaalsuse kohta voi
puudub baastreening.

e Agentuuri tdotajad vdidavad, et LISA CRM infosiisteem ei ole nende igapédevaste
tooprotsesside osa.

e Puudulikud teadmised miiiigianaliiiitika pohiprintsiipidest.
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e Raskused infomaterjalide otsimisega.

Magistritool on teoreetiline ja praktiline tdhtsus. T6o tulemused on LISA CRM
infoslisteemi arengu toetuseks, magistritoo sisu aitab CMA CGM laevaliini Eesti agentuuri
tootajatele saada aru uue infosiisteemi pohiprintsiipe ja funktsionaalsust ning panustada
laevaliini heaolu saavutamisele. Magistrito6 autor on viinud l4bi vastavat analiiiisi, selgitanud
tulemusi ja jareldusi.

Autori soovitused Eesti agentuurile infosiisteemi arendamise tegevusplaani
koostamiseks on jargmised:

e Uuringu tulemuste edastamine teistesse laevaliini agentuuridesse.
e Koolituste korraldamine Eesti agentuuris.
e Eesti agentuuri panus infosiisteemi arengusse mobiilirakenduse prototiilibi loomisega.

Autori ettepanekuks CMA CGM laevaliinile on kriitiliste muudatuste jilgimine ja
analiiiisi jooksul selgitatud probleemide arutlemine, mis aitab leida lahendusi to&protsessi
taseme tOstmiseks. LISA CRM vajab ka eraldi portaali, kus oleksid koik vdimalikud
abivahendid kéttesaadavad.

Infotehnoloogia areneb kiiresti ja kaasaegsed haldamise infosiisteemid on pidevas
arengus. Seega vajab infosiisteem ka pidevat arengut peale rakendamisperioodi 10petamist.
Autor jitkab kliendisuhete haldamise infosiisteemide vdimaluste uurimist ka tulevikus ning

soovitab sama teha koigil kliendisuhete haldamise infosiisteemide huvilistel.
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SUMMARY

THE ANALYSIS OF CUSTOMER RELATIONSHIP
MANAGEMENT INTEGRATED DATA SYSTEM APPLICATION
IN CONTAINER SHIPPING BY THE EXAMPLE OF CMA CGM
ESTONIA OU TRANSPORT COMPANY

Robert Murga

Container shipping is a dynamic and rapidly developing logistics branch. Maritime
companies operating in maritime logistics field of activity are working in the name of service
quality improvement and it is often necessary to use informational technology solutions in
order to speed up and optimize routine processes within the company. Operating companies
are called container shipping lines dividend into the net of shipping line agencies. The author
of the Master’s thesis supposes that shipping agency daily tasks and operations should be
guided by certain rules of customer relationship management to reach the appropriate level in
shipping hierarchy. The problem is that standard customer relationship management methods
are not useful on modern market; shipping company requires a contemporary integrated
information system which will allow controlling daily processes in a proper manner.

The research was carried out by analyzing specific possibilities of certain LISA CRM
information system modules, reports and dashboards. The project of new information system
belongs to CMA CGM shipping company; author chose the work organization model of
shipping line’s Estonian agency. The research was based on a quantitative method with a
questionnaire concerning LISA CRM information system basic functions, faced problems,
user’s feedback. The proper analysis was done by the author basing on questionnaire results.

The aim of this Master’s thesis is to analyze the process of integration of customer
relationship management integrated data system application to establish its influence on
shipping agency routine daily processes. The following tasks were raised to carry out the

research and understand if the aim can be archived: describe a container transportation
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process and fix its importance in the field of logistics, analyze a container line agencies
internal work organization, describe and analyze functional possibilities of information
system’s certain modules and reports, find out system’s strong and weak points and their
influence on agency’s processes, determine integration’s risk and offer proper solutions of
determination, offer a plan of actions concerning removal of weak points and risks and setting
the future on information system.

The aim of the Master thesis was achieved. Positive and negative influence of the
system was determined, certain group of risks with proper solutions was carried out, and
possible plan was settled. By analyzing the questionnaire results and considering the
departments’ working processes certain system development solutions were offered and the
role of Estonian agency in this process is duly determined.

The author’s recommendations for future actions organizations in Estonian agency are:

e Share the results of survey within agency’s net.
e Coordination of proper training.
e Development of the mobile application visual prototype.

Author suggestions to shipping company are: tracking of critical issues, solvation of
problems determined by Master’s thesis, creation of a special web portal containing all
possible training materials. World of information technologies is changing drastically and the

subject must be constantly studied.
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LISAD

Lisa 1. Konteinerite tiiiibid

w g

Standard . i Hard-top Cpen-top
containers High-cube containers containers containers
. Insulated and
Yentilated ;
Flatracks Platfarms (plats) vk e refr|ge.rated
containers

Allikas: (What ... 2014)
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Lisa 2. House Bill of Lading

Shippe!

FRETGHT FORMARDEN GUOTE ONLIKE USA
601 south Figeeroa STraet suite
#0580 Lo&

Angeles, oA S00LT

BilLadng Mumber
SO015E002

EBILL OF LADING [

DOREIGIN BILL OF LADING

FREIGHT

ORIGINAL

Croraignes (F ToOder ao indcate)
FORBARDTR.

FRETEHT GUOTE OHLIHE AUSTRALTA
LWL 2, 44 merkeT STFeeT
HEW D000

Fickity parsy s coiim ahal afiacs for faiu 12 oify)
FORMARDNR.

FORWARDER

OQUOTEONLINE.COM

Hecewed b e Carer, the Zoods Bs specfies beow 17 apea)
b fwran statid 1o B I

FRETGHT QASTE OHLTIHE AUSTRALTA

LWL Z, 44 markeT STreeT

HEw DODD

ol clherwisa staled
SHma TR ANTA g Acco g msured Sy the o
[ anignal Bil of Laditg mos? Do aaimeroe iid duly thdocsid i e snge ' e Soode o
v
b Fom of Loadng Escazs Waka

ANL BIMOAREDE / 4355

Duclrabon:
[y briepye eyl ——
CHICAGD, UNITED STATES

Port of Dockags Praalinaricn | an-carigel

Freigh Payabin at Mo of Crgimabs

SYOMEY, MUSTRALTA SYOMEY, AUSTRALIA SYOMEY . MUSTRALIA @ {ZERGH
Warks and Fumbars Tourebar are fnd ol pacbages | Lescapion o Goeds Gien Famgat s el
Wgs. LB
FROO PAM0 1 = 3 T Pallat(s) T E ke 5.171 m3
TOVS

containgr  Seals TyEE waright wolome  Fackiages Mode
FEOUE i 2073846 KG £.171 |3 3 PLT CPS/CFS
FREIGHT PEEPAID
ORDGIMAL BILL AEGUIAEDH

conssl mef: ClOO01528

SHIPPOD O BOARD

Fraighi Letats, Chirges, sic.

Phone: 1300E51733
Flace and Dals of izes
CHICAG0, UNITED STATES 23=3um=15

AS CARETIR

Piace of Fecep
CMICAGD, UWITED STATES

Piaca of Culiwery

SYDHEY , AUSTRALTA

Toeal Fio . oof Paokages {in wiards)

L AWD JURBDICTION CLALSE THREE PALLET(S)

T Contras e o by o d i i Bl o Ladling asall d by E Ty

T ——— dat i | [ 1wt e T

® dinga 1 arry el belelon] e aslel B e uoaclen of U O fAustein  The i 18,1 e E2 f
ISt i Lasing, Fus Bty i Evs Casbarbn, in ritnd in ]
Emmageeia e grads nnd delny

M

Allikas: (Bill ... 2015)
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Lisa 3. eBusiness tellimuse iilevaade

—
CMA CGM
-

Exported on 2017 April 19 at 09:09

|!‘h:i: is not a booking confirmation

Transaction type: Draft Booking

Last submission dateftime (OTC):

Freferred Booking Office:

Booking Party
Hame : VIGOLIN QU
hddress: HARVA MHT B2

10127 TALLINH
Estonia

Contact Hame:
Contact Email:
containerl@vigolin.com

Centact Phone / Fax f Mobile: +372
&0 55 631

Erdlow Oleg

Beference (s)

Bequest Ref.:

Booking ref . :

Customer reference:

Quote Beference / Service Contract:
QTLHO02532

Deciding party
Hame : VIGOLIN OU
Address: HARVA MHT B2

10127 TALLIHH

Freight Payer
Hame : VIGOLIHN OO
Address: HARVA MHT B2

10127 TALLIHH

ESTOHIA ESTOHIA

Code: DDOOBZ4289 Code: 0000824269

Refersnce: Reference:

Contace: § f Contact: § f

Voyage Eeference Vessel Hame Export Movement Type: Port
FEEDER Import Movement Type: Port

FPlace of Receipt Port of Loading Port of Discharge Flace of Delivery

Hame (OH Code): Hame (0N Code): ELAIFEDA Hame (OH Code): HINGBO Hame {(UH Code):

Country: [LTELJ} [CHHGE) Country:

Expected Date: Country: LT Country: CH Expected Date:

Cargoe Ready From: Expected Date: 5/9/2017 Expected Date: &/21/2017

CARGO #1

Commodity

Copper waste and scrap. ; 7404

Container

Equip.: 3 = Z0OST Total carge net weight: G9000 EGM S0C: He

REEFER DETAILS Reefer: Ho

HAZARRDOUS DETAILS Hazardous goods: Ho

O0G DETAILS 00G: Ho

Payment

Freight: Prepaid

Freight Payer: VIGOLIN 00 (Freight Payer)

Payable ht: TALLTHH, EE

Remarks

Booking Remarks:

Cargo: copper scrap in big bags

22 big bags per container

approx weight Z2-23 mt

null

Flea=ze release ampty containers to:
AS VIGOLIH

Sergej Dziundzia

telffax: +370 46 JEEL4E

mob.tel: +370 601 BBOTQ
e-mail: klaipeda@vigolin.com

Allikas: (Autori koostatud, ekraanitdmmis portaalist)
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Lisa 4. CMA CGM laevaliini merekonossement

SHIPPER e i : — MOYAGE NUMBER |
LOTUS TIMBER 184PVS/184PVS
VANA NARVA MNT 31 ORIGINAL T ;
MAARDU 74114 BILL OF LADING NUMBER
ESTONIA BILL OF LADING TLNO110544B

 CONSIGNEE s EXPORT REFERENCES P
TO THE ORDER OF !
INDUSTRIAL BANK OF KOREA |
SEOUL, KOREA |
|
|

NOTIFY PARTY. Carrier not to be responsible fof failure 16 notfy. |
DAESEUNG TRADING CO.LTD
139-9 YONGDOODONG, CHOONG KU CARRIER: CMA CGM Société Anonyme au Capital de 234 988 330 Euros
DAEJEON Head Office: 4, quai d'Arenc - 13002 Marseille - France
SOUTH KOREA Tel: (33)4 8891 8000 - Fax: (33) 4 88 9190 95
TEL-042-262-6934 562 024 422 R.C.S, Marseille

FREIGHTTOBEPAIDAT | | NUMBER OF ORIGINAL BILLS OF LADING |
LINI THREE (3) i
LTRSS 1 PORTOFLOADING e PORT OF DISCHARGE . - . FINAL PLACE OF DELIVERY"
CONMAR AVENUE UUGA HARBOUR TALLINN BUSAN, KOREA
MARKS AND NOS AND GOODS AS STATED BY SHIPPER MEASUREMENT
INTAINER AND COUNT - SAID TO Ct e i e :
KGS KGS CBM
TCLU9658460 1 x 40HC 12 PACKAGE (8) 22850.000 3840 45.920
SEAL F4649895
REDWOOD, 18% KD,S4S COMBO DECK,GRADE A/B
CONTRACT NO.LOT/DT0317
| GESU6684918 1 x 40HC 12 PACKAGE(S) 22100.000 3830 44.448
| SEAL F4649899
I REDWOOD, 18% KD,S45 COMBO DECK,GRADE A/B
CONTRACT NO.LOT/DT0317
APHU6360593 1 x 40HC 12 PACKAGE(S) 22100.000 3870 44.448
_sm F4649896
{ REDWOOD, 18% KD,S4S COMBO DECK,GRADE A/B
CONTRACT NO.LOT/DT0317
FREIGHT PREPAID
Shi; Board CONMAR AVENUE 10-APR-2017 CMA CGM Estonia As
al e Carrier
Weight in Kgs Total: 3 CONTAINER(S) Sheet 1 of 1 67050.000 11540 134816
ABOVE PARTICULARS DECLARED BY SHIPPER. CARRIER NOT RESPONSIBLE.
i ; L ADDITIONAL CLAUSES : :
4. Cargo at port is at merchant risk, expenses and responsibility consignee and the hoider of the bill of lading, as the case may be) canfirms his express aceeplance of all
5.FCL the lerms and cenditions of this bill of lading and expressly canfirms his uncanditional and irrevocable

consent to the passible carriage of the goods on the deck of any vessel.

i 274, The Merchant is. ansible for returning any emply cantainer, with interior clean, free of

194. For the purposa of the present carriage, clause 14(2) shall exclude the application of the dangerous goods plau':"d;_ labels or markings, a‘?;he de';ignaled place, and within 60 days fallowing to
YorkiAntwerp rules, 2004, the data of release, failing which the container shall be construed as lost. The Marchant shall be liable to
202, Demurrage and detention shall be calculated and paid as per general tariff available on the web site [indemnify the Carrier for any loss or expanse whatsoaver arising out of the foregaing, including but not
www cma-cgm.com, or in any of CMA CGM agency. However if special free time conditians are granted, [limiled o liquidated damages equivatent to the sound market value - or the deprecialed value due by the
then rales applicable as per gencral tariff grid shall start from the day following the last free day. (Carrier to a container lessar. The Carrier is entitied to collect a deposit from the Merchant at the time of
irelease of the container which shall be remitied as securily for payment of any sums due to the Garrior, in

1216, Mi of cargo weight crew, port workers and vessels’ safely. Your cargo may i
| be waighed at any place and time of carriage and any mis-declaration will expasa you to claims for all |particutar for payment of all detention and demurrage and/ar container indemnity as referred above.

losses, expenses or damages whatsoever resulting thereof and be subject to freight surcharge.

+225. The shipper acknowledges that the Carrier may carry the goods identified in this bill of lading on the
deck of any vessel and in taking remittance of this bill of lading the Merchant (including the shipper, the

77. THC al destination payable by consignees as per lina/port taniff

RECEIVED by the carrier from the shipper in apparent good order and condition (unless otherwise noted herein) the total number or quantity of Containers or other packages or units
indicated above stated by the shipper to the cargo specified above for i subject to all the terms hereof (inciuding the terms on page one) from the place of receipt or the |
port of loading, whichever is applicable, to the port of discharge or the place of delivery, whichever is applicable. Delivery of the Goods will enly be made on payment of all Freight and
charges. On presentation of this document (duly endorsed) to the Carrier, by or on behalf of the holder, the rights and liabliities arising in accordance with the terms hereof shall (without
prejudice to any rule of common law or statutes rendering them binding upon the shipper, halder and carrier) become binding in all respects between the Carrier and Holder as though the
contract contained herein or evidenced hereby had been made between them.
All claims and actions arising batween the Carrier and the Merchant in relation with the contract of Carriage avidanced by this Bill of Lading shall exclusively be brought before the Tribunal de Commerce da
Marseille and no other Court shall have jurisdiction with regards to any such claim or action. Notwithstanding the above, the Carrier is also entitled to bring the claim or action before the Court of the place
where the defendant has his registered office.
In witness whereof three (3) original Bills of Lading, unless otherwise stated above, have been issued, one of which being accomplished, the others to be void.

THER TERMS AND CONDITIONS OF THE CONTRACT ON PAGE ONE)

SIGNED FOR THE CARRIER CMA CGM S A.
‘‘‘‘‘ 10APR2017... 5y cMA CGM Estonia
SIGNED FOR THE SHIPPER as agents for the carrier CMA CGM S. A.
" *APPLICABLE ONLY WHEN THIS DOCUMENT IS USED AS A COMBINED o

TRANSPORT BILL OF LADING

B TARA CHA COM=pr 7

Allikas: (Autori koostatud, skaneeritud koopia)
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Lisa 5. Uuringu kiisimustik LISA CRM kasutajatele

1. Do you work in ... ?

1.9%

(28) \
5.9%
(86)

0.6%
(9)

91.6%
(1337)

B igency [ Head Ofice [ Regional Office Other (please specify)

2. Which organizational unit/carrier are you working for?

100%
80%
0%

40%

0% 11.7% 1.7%
0%
CMA CGM ANL CNC
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Lisa 5 jiarg

3. In what country do you work?

China 264

Germany [

Taiwan 41

United Kingdom of Great Britain and Northern Ireland 36

Spain 32

Thailand 28

Republic of Korea 26

United Arab Emirates 23

4. What department do you work in?

100%

20%

80% 49.2%
32.6%

40%

16.8%
20% 8.0%
. — —

Inside Marketing Qutside Sales Trade / Other
Sales Sales Management Line

Management

5. Do you use LISA CRM?

Never
5.9% (86)

Once a week or less
19.7% (287)
Everyday
37.9% (553)

2 or 3 times per
week
36.6% (534)
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Lisa § jiarg
6. In the past 2 weeks, did you encounter any technical or access issues?

Several Times
14.3% (156) \

Once
19.1% (209)

None
66.6% (728)

7. If any, was your issue solved quickly?

No
26.6% (97)

Yes
73.4% (267)

8. In the past 2 weeks, while doing your job with LISA CRM, have you...

Requested help
from your key user
Managed to do
everything by 30.6% (332)
yourself
39.4% (428)

\- Checked some best

practice ' Howto
guide to complete a
Asked a colleague document
ok 12.1% (131)

18.0% (195)
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Lisa § jiarg

9. If you don’t connect to LISA CRM on regular basis, please specify the reason

100%
80%
a0% 51.3%
37.9%
40%
20% 5.4% 9.2%
I I
0%
Technical issue No access to Mot trained Not Part of my
the Application job

10. Do you easily find the support documentation, to carry out your job in LISA CRM, when

you have a question?

2.20%
(25) \

14.64%
(166)

34.48%
(391)

48.68%
(552)

@ eryeasiy [ | canfind butnotsoeasily M It diffic ult to find
| can never find the right doc ument

11. Do you find the weekly LISA CRM communication helpful in your daily life? Example

Journey, Best Practices, Quick Guides, How To Guides?

4.14%
(47) \

10.76% ~——,
(122) 29.37%
(333)
55.73%
(632)
B ey helpful B Sometimes helpful B Never receive them MNever read them
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Lisa S jarg

12. For Market ID, select ONLY the true sentences

Acceptable
level of knowledge®

Answer Choices Responses

Unless my Market ID is completed, | can add more POL/POD item lines to it

| should create One Market ID per traffic percustomer 53.8% 565 x

| should input the potential of a customer at a line item level 50.6% 532 x

The first step of a new guotation is a market ID in CRM §7.1% 705 x
CRM automatically assign segments to customers traffics N.4% 425 x
Total Respondents: 1,051 2 Acceptable

13. For activities & tasks, select ONLY the true sentences

Answer Choices Responses mm‘:dw.
49.12%
When | assign a task to a colleague, and hefshe completes it, 'm automatically notified 557 x

I plan my vists to the customers in advance in CRM § 899 v
- T0.11%

| document & share my visit reports with the CMA CGM community (within my carrier) from LISA 735 v

CRM |

Total Respondents: 1,134 4 Acceptable

14. For account, select ONLY the true sentences

bl
Answer Choices RESPONSES tevel of khowledge*
| 81.92%
| can use LISA CRM to idertify the sales responsible for an accourt through the territory 929 v
assignment ;
- 12.96%
For Global accourts, | can create all types of transactions st BP level and make i applicableto 147 x
the whole account hierarchy |
- 12.05%
To create a Market ID, | need to have the account on my tetritory, and this can be dane in a few 817 v
clicks (if not automatically) |
Total Respondents: 1,134 2 acceptable
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Lisa § jarg

15. For complaint, select ONLY the true sentences

Answer Choices Responses [oePele

Any LISA CRM user can log a complaint f T8.75% 893 v

Compensation requests are forbidden for USA accounts / or USA bound traffics 18.25% 207 x

There is a specific report covering both claims & complaints | 50.79% 576 x
Total Respondents: 1,134 ' 2 Aoceptabie

16. For activities reporting, select ONLY the true sentences

Answer Choices Resp bt
27.16% x
I can find external market information in the report “market Volume" 08
13.10%
A manager can drive the sales activiies by using the searches in LISA CRM hidn V
61.20%
| can have the overall view of a customer or its hierarchy by pulling the 360" report 694 x

64.20%
As a sales person, | can assess the potential volumes of my customers portfolio 728 x

3.75%

InBl, I can pull standard reports that are avallable for the whale community, and which provide 360 x
to all OME version of the truth

Total Respondents: 1,134 1 Acceptable

17. From your personal experience, where do you find the most value with LISA CRM?

C ility to and
your relationships and interactions
with your customers

Streamline your reporting to your
own management and other
stakeholders

Integration of Quotation request,
Market Identification for the country
and customer repository

Reduced data entries thanks to smart
document flows (eg: visit reports linking
to market id, linking to task]

Customer information sharing within
commercial teams worldwide (eg:
wvisit reports)

One version of truth for reporting that will
to more i ytics and
increased efficiency & Ready to use
reports with drill down capability

Visibility of commercial
responsibilities thanks to Territory
Management

0% 10% 20% % 40% S0% 0% 0% 80% 0% 100%

Il Very good added value [l Good added Value | Same as before Low added value
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Lisa § jiarg

18. Would you tell a new comer that LISA is helpful for a sales person?

4.23%
(48) \
17.55%
(199)

32.19%
(365)

[~

46.03%
(522)

B s ofcourse [ s, after some time to feel comfortable with the system

B Mo, I'm still not fully operational Mo, its not helpful

19. Please rank from 1 being the most important, and 6 being the least important, regarding
the possible future features in LISA CRM.

To be able to plan a CRM Activity
from my mobile phone

To synchronize my MS Outlook
calendar with my CRM Activities, if |
wish

m-
-
-
- -

% 10% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 100%

To Synchronize my MS Outlook
contacts with my CRM contacts, if |
wish

To pull statistics directly from my
mobile phone

To be able to chat with my colleagues
and my customers

To be able to initiate and present a
quotation on my mobile device

L=

Ranking by user
m B . 4 Hs 3
1 The most important 6 The least important



Lisa 5 jiarg
20. What additional functionality would you request / need to carry out your job even better?

IT

Outlook enhancements
Process

China Enhancements User Friendly

Chat enhancements ‘MObility Activities enhancements
Bl reporting Training  Simplification
e e Request LISA before LISA

Market ID Enhancements

letters are proportional to number of times mentioned

21. Do you have any other comments, questions, or concerns?

Concerns soruy SIOW simple RE€QUEST Pricing
Sales Manually LIS AMoment C RM Account

Nilteam StepsrresentUser Friendly coce
Traini NJ Questions Reports
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Lisa 6. Kliendi kaebuse haldamisskeem

Process Level 2: Customer complaint management

CMA CGM already
Group reported?

Complaint with I‘ Complaint

Resolution of
the complaint

Allikas: (autori koostatud, ekraanitdmmis infosiisteemist)
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