CASE STUDY

Case Tuko Logistics Oy

Paivittaistavarakaupan hankinta-, varastointi- ja logis-
tiikkapalveluyhtio Tuko Logistics Oy tuli vuonna 2006
tilanteeseen, jossa vanhentunut asiakaspalvelujarjes-
telma oli uusittava.

- Halusimme paremman otteen asiakaspalveluproses-
simme ohjaamiseen ja mittaamiseen seka tehokkaat ja
keskitetyt tyokalut palvelutiimimme paivittaisen tyon
hallintaan, johtaja Peter Klenberg Tuko Logistics Oy:sta
kertoo.

Helpottaa palvelua

Tuko Logisticsin kymmenen hengen asiakaspalvelutiimi
saa paivittain lahes kaksisataa puhelua. Kun mukaan
lasketaan sahkopostit ja faxit, kontaktien maara nousee
kaksinkertaiseksi. Asiakaspalvelun kaytossa ei ollut
aiemmin omaa paivittaista tyota tukevaa kirjausjarjes-
telmaa. Myoskaan puhelinjarjestelma ei tukenut riitta-
vasti palvelupisteen toimintaa. Haasteita lahdettiin
ratkomaan syksylla 2006 kaynnistetyssa asiakaspalvelun
kehittamishankkeessa. Hankkeen tuloksena Tuko Logis-
tics paatyi ProVad Oy:n tarjoamaan ratkaisuun.

ProVad:n toimittama uusi asiakaspalvelukeskus tunnistaa
asiakkaan puhelinnumeron ja valittaa tiedon CRM-
jarjestelmalle. Ohjelmisto avaa automaattisesti asiak-
kaan tiedoilla varustetun oikean palvelupyyntolomak-
keen. Vastaaja voi keskittya heti asiakkaan palveluun ja
tietojen kasittelyyn.

Automaatio toimii myos toiseen suuntaan; puheluita
voidaan soittaa suoraan CRM-jarjestelmasta yhdella
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napin painalluksella. Tuko Logisticsin ratkaisussa kayte-
taan puheen kuljettamiseksi luotettavasti IP-puhelimia
ja langattomia kuulokkeita. Jarjestelma tukisi myos
matkapuhelinten kayttoa. Kiintean palvelupisteen
takia niita ei kuitenkaan tarvita.

Tuottaa arvokasta tietoa

Monikanavainen ratkaisu hallitsee kaikki asiakaskon-
taktit - puhelujen lisaksi myos sahkopostit,
aaniviestit ja faxit. Jarjestelma mahdollistaa palvelu-
pyyntojen luokittelun ja seurannan, ja helpottaa nain
toiden priorisointia.

- Palvelukontaktien hallinta ja seuranta yhden keski-
tetyn jarjestelman avulla parantaa asiakaspalve-
lumme tasoa ja tuottaa arvokasta tietoa toimintamme
kehittamiseen. Uusi ratkaisu mahdollistaa myos asiakas-
palvelun nykyisen tehtavakentan laajentamisen, Klen-
berg sanoo.

- Toimiva puhelinintegraatio vaikuttaa ratkaisevalla
tavalla palvelun nopeutumiseen seka palvelukontaktien
seurattavuuden ja ennustettavuuden paranemiseen.
Toteutumatiedon avulla voimme kohdentaa resurssimme
entista tarkemmin asiakkaidemme tarpeisiin, kehitys-
paallikko Arja Keranen taydentaa.

Asiakaspalvelutiimi on ottanut uudet tyovalineensa
vastaan tyytyvaisyydella.

ProVAD Oy

Tahdenlennonkuja 1, 02240 Espoo

Puh +358 20 755 9770, Fax +358 20 761 9597
sales@provad.fi

STICS



CASE STUDY

P ro

KOHDEYRITYS: Tuko Logistics Oy
TOIMIALA: Logistiikka- ja tukkutoiminta

Tuko Logistics Oy on paivittaistavarakaupan hankinta- ja
logistiikkayhtio, jonka omistajina ja asiakkaina toimivat
Wihuri Oy, Tradeka Oy, Stockmann Oyj Abp seka Heinon
Tukku Oy.

Yhtio ilmoittaa arvoikseen asiakastyytyvaisyyden,
tehokkaat ja vastuulliset toimintaketjut seka jatkuvan
kehittymisen.

Tuko Logistics:n litkevaihto vuonna 2009 oli 790
miljoonaa euroa ja yhtion palveluksessa toimi noin 900
henkiloa.

Asiakkaan kommentit

”Toimiva integraatio sovellusten valilla parantaa ratkai-
sevalla tavalla palvelun nopeutumiseen seka palvelukon-
taktien seurattavuuden ja seurattavuuden ja ennustet-
tavuuden paranemiseen.”

Kehityspaallikko Arja Keranen, Tuko Logistics Oy

Asiakkaan hyodyt

* Palvelutaso. Toimiva jarjestelma nopeuttaa palvelua ja
seuranta auttaa kohdentamaan resursseja sinne, missa
niista on asiakkaille eniten hyotya.

* Seurattavuus. Integroitu jarjestelma tuottaa asiakas-
kontakteista toiminnan kehittamisen kannalta ensiar-
voisen tarkeaa tietoa.

* Tehokkuus. Monikanavainen jarjestelma hallitsee
kaikki asiakaskontaktimuodot ja saastaa siten asiakas-
palveluhenkiloston aikaa.
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Kohdeyritys
Tuko Logistics Oy

Tavoitteet
Hankkia ratkaisu asiakaspalveluprosessien ohjaamiseen ja

mittaamiseen seka tehokkaat ja keskitetyt tyokalut palvelu-
tiimin paivittaisen tyon hallintaan.

Ongelmat
Kaytossa olevat jarjestelmat olivat toisistaan erillisia eivatka
enda tukeneet asiakaspalvelun kehittamistavoitteita.

Ratkaisut

CRM-jarjestelmalla varustettu asiakaspalvelukeskus, jonka
avulla jarjestelma tunnistaa soittajan ja antaa asiakaspalveli-
jalle automaattisesti taman tiedot ja oikean palvelupyyntolo-
makkeen. Jarjestelma mahdollistaa palvelupyyntdjen luokit-
telun ja seurannan, ja helpottaa ndin toiden priorisointia.

Lisatietoja
ProVAD Oy
Ari Alasaari
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