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Opinndytetyon aiheena oli selvittdd toimeksiantona kohdeyritykselle, kuinka tuote-
taan kohdennettuja lisdarvopalveluita vastaten muuttuneisiin asiakastarpeisiin ris-
kienhallinta huomioiden. Selvityksen laaja-alaisuus asetti haasteen aihealueen ra-
jauksen maédrittimisessd. Rajaus muotoituikin tistd johtuen osaongelmien selvitysten
myoOtd, médrittden varsinaisen tutkimusongelman sisdllon. Osaongelmat olivat 1) Mi-
ten madritelldén perus- ja lisdarvopalvelut, sekd niiden raja sopimuslogistiikan palve-
lutuotannossa, 2) Miten tunnistetaan asiakastarpeet lisdarvopalvelun tuotannossa, 3)
Miten muuttuneet vastuusdddokset (PSYM 2000/2015) tulkitaan nykyisissé ja uusis-
sd lisdarvopalveluissa, 4) Mitd palveluita on mahdollista tuottaa kohdennettuina 3PL
lisdarvopalveluina. Selvitysty0 suoritettiin syksyn 2016 ja syksyn 2017 vélisend ai-
kana.

Selvityksen teoreettinen osa voidaan jakaa kahteen osaan, ensimmadisessd kisiteltiin
palveluiden madiritelmid, logistitkan maéritelmid, sekd kilpailuedun maéaritelmid.
Toisessa osassa varsinaisen selvityksen teoreettinen osa piti sisilldén palvelukuvauk-
sia, kohdeyrityksessd miellettyjd palvelurajapintoja, sekd sopimusehtojen soveltami-
seen liittyvin kokonaisuuden ldpikdyntid. Osuuksien tietopohja nojautui vahvasti
ammattikirjallisuuteen, sekd kohdeyrityksen antamiin lausuntoihin.

Tassd opinndytetydssd hyoddynnettiin kvalitatiivisena tutkimusmenetelmidnd case-
tutkimusta. Tapaustutkimuksen sisdllon rakentamisessa hyddynnettiin toimeksianta-
jan tarjoamien kohdehenkil6iden tiedonantoa, sekéd olemassa olevien sisdisten, sekd
ammattikirjallisuuden aineistojen tutkimista.

Selvityksen tuloksena saatiin vastauksia sopimuslogistiikan palvelun tuotannossa on-
gelmia tuottaneisiin kokonaisuuksiin. Tuloksena voitiin osoittaa palvelutarjonnan
kokonaisuuden perus- ja lisdarvopalveluista olevan nyt selkedmpi. Varsinaisen rajan
vetdminen perus- ja lisdarvopalveluille oli sopimusteknisistd seikoista johtuen kui-
tenkin mahdotonta. Itse palvelutuotannon mahdollisuuksiin rajanveto, kuin myos-
kddn muuttuneet vakioehdot (PSYM 2000/2015) eivét asettaneet rajoituksia. Asia-
kastarpeiden tunnistaminen osoitettiin kilpailuetuna nikyviana tekijand, missé tarpei-
den tunnistusprosessi ndhddén vahvasti pitkdjénteisend asiakkaan tuntemisprosessina,
yksittéisten piirteiden erottelun sijaan.
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The purpose of this commissioned thesis was to find out how to produce targeted
added value services with regard to the customers’ changed needs and risk manage-
ment. Because of the broad nature of the topic it was difficult to define the studied
area. Therefore, the topic was narrowed down in the process of exploring the follow-
ing research questions 1) how are basic and added value services defined in the ser-
vice production of contract logistics 2) how can the customer’s needs be identified in
producing added value services 3) how are the new regulations interpreted in added
value services, and 4) what services can be produces as 3PL added value services.
The thesis was conducted during autumn 2016 and autumn 2017.

The theoretical part of the thesis consists of two parts. The first part deals with the
definitions of services, logistics and competitive advantage. The second part includes
service descriptions, the interfaces of the services in the company and applications of
the terms of contract. The theoretical part is based on professional literature and in-
formation provided by the target company.

The thesis is a qualitative study and it was carried out as a case study. The material
was collected by interviewing personnel appointed by the commissioner. In addition,
the data includes the existing material in the company.

The survey produced answers to the problem areas in the production of services re-
lated to contract logistics. As a result, the overall production of basic and added val-
ue services was clarified. It was impossible to separate basic services from added
value services because of the terms of the contract. However, this did not affect the
production of services, nor did the other terms (PSYM 2000/2015). Identification of
the customers’ needs was pointed out to be a beneficiary factor for competition. The
process of the identification of the needs is considered as a long-term process where
individual features are not very important.



SISALLYS

1 JOHDANTO ..ottt ettt et b et st sbe et st e b et 8
1.1 Taustat Ja tAVOITIEET ......ccccueeeeiieeeiie ettt ee et et e e sre e e eeesaeeeessaeeesseeessreeenns 9
| N 1 1 <] ARSI 11
1.3 TOIMEKSIANTAJA ... .ueieeeiieeiieeeiie et eeiee et e et e e ee e et e e s tee e saeeeaaeeeaseeensaeeenseeas 11
1.4 Teoreettiset [dhtOkohdat.............cooiiiiiiiiiii e 12
L.5  TOtEULUSTAPA....eeeeeiiiiee ettt e et et e ettt e e ettt e e et e e e st eeeeennbeeeesnnsaeeeeenneees 13

2 LOGISTISET LISAARVOPALVELUT .....ooeviiiiiieeieeeeeeeeeeee e, 15
2.1  Logistiitkan MAArtelMI& .........coeeviviieiiiiieiiieeciee e 15
2.2 Palveluiden MEATTEEIMIA. ......coouiiiiiiiiiiiie e e 24
2.3 Lisdarvopalveluiden maaritelmid...........cccveeeiieeniiieeiie e 27
2.4  Kolmannen osapuolen logistiikka..........cccueeviiieiiiieniieeiieeeeeeeee e 30

3 KILPAILUETU ..ottt sttt sttt 33
3.1 Kilpailuedun maAritelmid............ceeouieiiiiiiiiiiiiieeeeee e 33

3.1.1 KustannusjoRtajuUS.......cccveeiieriieieeiie ettt 34
3. 1.2 DIfErOIntl oo 34
3.1.3 KeskittymiSStrate@iat .......c.cccveeeiierieniieiieeie et e 35
3.2 Kilpailuedun muodostuminen logistiikka-alalla.............ccccooeeviniininninncnnnn 35
3.3 Kilpailuedun mittaaminen...........ccoveeueeriieeiiieniieeieeiie et eiee e eve e eeeeneees 37

4 PALVELUMAARITYKSET KOHDEYRITYKSESSA .......cooeiviveeeeeeeeeceeean 41
4.1 Sopimuslogistiikan peruspalvelut.............ccoovieeiiiniiieiiiiieeeee e 41
4.2 Sopimuslogistiikan lisdarvopalvelut .............ccoviiiiiieiiiiniiieeee 43

5 SELVITYS LISAARVOPALVELUISTA .......c.coooiuiiieieeeeeeeeeee e, 53
5.1 Perus- ja lisdarvopalveluiden raja sekd vaatimukset kohdeyrityksessi............. 53
5.2 Palvelukokonaisuuden merkitys asiakkaille ............ccoevieriiiiinniiinniinieeieee, 55

6 SQ_PIMUSLOGISTHKAN LISAARVOPALVELUIDEN JA VASTUIDEN
MAARITTELY Tttt ettt et aeete e aeenneeneens 57
6.1 Logistiikka-alan 1ainSAAAANTS ........c.eevviieiieiiiiiiieieceeee e 57
6.2 Pohjoismaisen Speditooriliiton yleiset mAATAYKSet ........ccceveeveriienienienienenn 58
6.3 Vakioehtojen muutoksien Vaikutus............ccceevieeriienieeiiienieeieeiee e 60

A {0 1 )\ 1 PSSR 68
7.1  Toteutuksen ja tulosten arvioiNti...........ccceeeeueeriieriieniieeiieiie e 68
7.2 Yhteenveto ja JOhtOPAAtOKSEL.......ccvieuieriiieiieiieeieee et 70

LAHTEET ...ttt es st nnesananens 74

LIITTEET



KASITELUETTELO

ADR

EAN

EFQM

FIFO

HCT

IMI/TWS

Inbound

ISO

European Agreement on the International Carriage of
Dangerous Goods by Road. Vaarallisten aineiden kulje-
tusta koskeva sopimus joka toimii YK:n alaisena. Sisdltda
vaarallisten aineiden kansainvélisten tiekuljetusten méaa-

raykset.

European Article Numbering code, standardisoitu eu-
rooppalainen tavarantunnistusjirjestelmé, joka tunnetaan

my6s GTIN — koodina.

European Foundation for Quality Management, toiminnan
arviointityokalu, jolla voidaan arvioida koko organisaati-

on tai tietyn osan toimintaa.

First In, First Out, ensimmadisend saapunut tavara otetaan
ensimmadisend ulos. Termi esiintyy yleisesti varastoinnin

lapivirtauksen mairittelyssa.

High Capacity Transport, normaalia pidempi tai raskaam-

pi kuljetus.

Sisdmarkkinoiden tietojenvaihtojirjestelma. Yrityksen

sisdisid varastonhallinta jérjestelmié.

(Logistiikassa) Sarja toimintoja vastaanoton, varastoinnin

ja jakelun suhteen, saapuvalle tavaralle.

International Organization for Standardization, kansainvé-
linen standardisointijirjestd, esim. ISO 9000- ja ISO

14000-sarjat ovat maailmanlaajuisessa kéaytossa.



Massavarastointi

Outbound

SDR

SLA

SQAS

SSCC

TAPA

Key Performance Indicator, yrityksen médrittima tunnus-
luku, joka kertoo yrityksen toiminnasta ja kannattavuu-

desta. Esimerkkina tilausten lukumaara.

Lyhyt aikainen varastointi lattiatasolla, tuotteille joiden

kiertonopeus on suurempi kuin hyllytuotteiden.

(Logistiikassa) Sarja toimintoja tuotteen varastoinnin,

kuljetuksen ja jakelun suhteen asiakkaalle.

Special Drawing Right. Erityisnosto-oikeus. Kirjanpidol-
linen yksikkd, jonka arvo midrdytyy maailman keskeisten
valuuttojen (dollari, euro, jeni, punta) muodostaman va-

luuttakorin perusteella.

Service Level Agreement (palvelutasosopimus), asiak-
kaan ja palveluntarjoajanvélinen sopimus, jossa on palve-
lulle méiritelty tietyt vaatimustasot. Vaatimustasoja mita-
taan erityyppisilla mittareilla ja halutun tason alittamisesta

seuraa yhteisesti hyviksytty sanktio.

Safety and Quality Assessment for Sustainability, stan-
dardisoitu malli, jolla arvioidaan logistiikka palveluiden
tarjoajia sekd kemikaalijakelijoita. Arvioinnin kohteena

ovat laatu, turvallisuus ja ymparistotekijat.

Serial Shipping Container Code, sarjatoimitusyksikkdo-

koodi lavataakkojen jéljittdmiseen kuljetusketjussa.

Transported Asset Protection Association, sertifioitu malli
rahdin turvallisuusvaatimuksista. Sisdltdd liiketoiminnan
osa-alueiden lisdksi mm. kulunvalvonnan, tyontekijoiden

tarkastukset ja valvontalaitteet.



VAK

WEBSTOCK/WOP

Vaarallisten aineiden kuljettamisesta kéytetty lyhenne.

Suomessa VAK — laki koskee kaikkia kuljetusmuotoja.

Internet — pohjainen kayttoliittymad TWS — jarjestelméén,
webstockin kautta voidaan hoitaa mm. saldokyselyt, 14-

hetteiden tallentaminen ja tilausten statuksen seuranta.



1 JOHDANTO

Tarve lisdarvopalveluille on noussut asiakkaan tarpeista saada palvelu- ja tuotepaket-
tikokonaisuuksia yksittdisten palveluiden sijaan. Markkinoiden alati kiristyva kilpai-
lu ajaa logistiikka-alan yritykset kamppailuun jossa voittajat ovat kykenevii tarjoa-
maan asiakkaiden tarpeiden mukaisia lisdarvopalveluita yhdessd onnistuneiden pe-
ruspalveluiden kanssa. Lisdarvopalveluiden tarkoituksena ei ole korvata peruspalve-
luita, vaan toimia nimensd mukaisesti lisdarvon tuottajina asiakasyrityksen ydintoi-

minnalle.

Asiakkaan ldahtokohdasta logistiikan ulkoistamisprosessi mahdollistaa yritykselle
voimavarojensa keskittimisen ydintoimintojensa kehittdmiseen ja ylldpitdmiseen.
Logistiikan ulkoistaminen harjaantuneen toimijan varaan mahdollistaa koko tuotan-
toketjun toiminnan sdilymisen tehokkaana markkinoilla tapahtuvista muutoksista
huolimatta. Jokainen ulkoistamisprosessi on ainutlaatuinen kokonaisuus tarjoten
myo0s palveluntarjoajalle ldhes rajattomat mahdollisuudet lisdarvopalveluiden tuot-
toon, pitkén ja solidin asiakassuhteen aikaansaamiseksi. (Heikkild, Haasis, Meyer &

Saurama 2006, 3-8).

Lisdarvopalveluiden kirjoa tutkittaessa muotoutuu tarve miarittdd rajapinta perus- ja
lisdarvopalveluiden vilille palvelusuhteen hahmottamiseksi. Téssd tyossd halutaan
selkeyttdd tuon rajan midrittdmistd toimeksiantajan yrityksessd ja tuoda esille palve-

lukokonaisuuksien rajapinnan muodostumisen koko palvelutuotannon tasolla.

Opinndytetyon aihe valikoitui toimeksiantajan tarpeesta tunnistaa entistd tarkemmin
perus- ja lisdarvopalveluiden rajapinnan muodostumista omassa toiminnassaan ja
saada lisdd informaatiota mahdollisuuksista tarkemmin kohdennettavien lisdarvopal-

veluiden tuottamiselle suhteessa muuttuneisiin vakioehtoihin.



Opinndytetyon teoriaosassa tutkitaan toimeksiantajan sopimuslogistiikassa toteutta-
mien perus- ja lisdarvopalveluiden asemoitumista, mééritteitd ja rajapintaa nykyisen
tarjonnan mukaan, sekd luodaan teoreettista materiaalia hyodyntiden katsaus kilpai-
luedun muodostumisesta olemassa olevista kokonaisuuksista. Empiriaosassa verra-
taan erilaisten lisdarvopalveluiden toteuttamisen mahdollisuuksia muuttuneiden asia-
kastarpeiden ja vakioehtojen mukaan. Tarkoituksena on luoda katsaus, kuinka voi-
daan tarkemmin kohdennettuja lisdarvopalveluita tuottaa huomioiden palvelukohtai-

set vastuusdadoksiin liittyvét riskitekijat.

1.1 Taustat ja tavoitteet

Ensimmadisen kappaleen luvuissa tuodaan esille opinndytetyon teoriataustan sisiltod,
sekd tavoitteita joita opinndytetyOlld halutaan saavuttaa. Teoreettisessa viitekehyk-
sessd tuodaan esille logistiikan peruskésitteitd yleisesti, rajaukset, toimeksiantajan
esittely sekd toteutustapa jolla tyd suoritetaan. Késitteitd avataan alan kirjallisuuden
ja asiasta julkaistujen tieteellisten tutkimusten perusteella hyddyntden liséksi yhtion

tuottamia selvityksid ja esityksié.

Opinndytetyon tavoitteena on selvittdd padongelmana “kuinka tuotetaan tarkemmin
kohdennettuja lisdarvopalveluita vastaten muuttuneisiin asiakastarpeisiin riskien hal-
linta huomioiden” — sisdltden siitd jakautuvat neljd ala-ongelmaa. Viitekehys (Kuvio
1) kuvaa padongelman ja alaongelmien suhdetta, niiden kontekstia ja keskeisimpid

asioita joita opinndytetyossa tullaan késitteleméadn.

Viitekehyksessd osoitetut alaongelmat ovat opinniytetyon kannalta niitd asioita, jot-
ka tulee selvittdd ennen kuin voidaan laatia varsinaisen pddongelman ratkaisuehdo-
tuksia. TyOssd pdd- ja alaongelmat esiintyvit kysymysmuodossa joihin vastaamalla
aloittaen alaongelmista 10ydetddn ne mairitteet ja tekijét, joita toimeksiantajan on
tarpeellista saada lisdarvopalveluiden kohdennetumman toteutuksen tueksi. Alaon-
gelmien kohdalla selvitetdén nykytila, joista tehddén teoreettinen selvitysosa ja joh-
topddtoksistd tuotetaan lisdarvoa empiiriseen osaan. Alaongelmien ldapikdynnit kerto-
vat kohdeyritykselle selvityskohtien nykytilan ja sen, miten selvityksen alaiset koh-

dat tulevat vaikuttamaan lisdarvopalveluiden yksildllisempddn palveluntarjontaan
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tulevaisuudessa. Selvitysten tuloksista ja niistd tehtyjen johtopéditosten perusteella
saadaan tirkedd tietoa lisdarvopalveluiden kohdennettuun tuottamiseen. Ongelma-
kohtien lapikdynnilld on tarkoitus tuottaa selvitys toimeksiantajalle aihealueen mu-
kaisista kokonaisuuksista ja tiydentdi yrityksen arvoa tuottavien ominaisuuksien kir-

joa.

Miten maaritelldan perus- ja
lisdarvopalvelut, sekd niiden
raja

Miten tunnistetaan
asiakastarpeet lisdarvopalvelun
tuotannossa

Kuinka tuotetaan tarkemmin
kohdennettuja
lisarvopalveluita vastaten

muLttuneisiin asiakastarpeisiin
riskienhallinta huomiciden Iiten muuttuneet
vastuusaadokset tulkitaan
nykyisiss3 ja uusissa
lisdarvopalveluissa

Mitd palveluita on mahdollista
tuottaa kohdennettuina 3PL
lisdarvopalveluina

Kuvio 1. Teoreettinen viitekehys
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1.2 Rajaukset

OpinndytetyOstd rajataan pois maa-, rautatie-, meri ja ilmakuljetuksen peruspalvelut
tutkittaessa muuttuneita vastuumadrdyksid ja palvelurakenteita. Rajauksen ulkopuo-
lelle jatetyt kokonaisuudet ovat jo toimeksiantajan puolesta kasiteltyja toimintokoko-
naisuuksia, jotka laajuudeltaan eivdt sovellu tdman opinndytetyon selvityksen alai-
suuteen. TyOssd tullaan keskittymddn sopimuslogistiikan lisdarvopalveluiden koko-
naisuuteen, joista lisdarvopalveluiden vastuun maéérittelyyn valitaan toimeksiantajan

valitsemat palvelut.

Palveluita tarkastellessa kilpailuedun muodostuminen kisitelldéin tydssé teoreettiselta
pohjalta, tydssd ei ole suoritettu kilpailija- tai kilpailuanalyysid, vaan vertailu kilpai-
lijoihin on esitetty mahdollisena jatkotoimenpiteend kohdeyrityksen toimesta. Tyon
varsinaisena tarkoituksena on késitelld perus- ja lisdarvopalveluiden toteutusta suh-

teessa muuttuneisiin vakioehtoihin ja asiakastarpeisiin.

1.3 Toimeksiantaja

DB Schenker tarjoaa asiakkailleen Euroopassa rautatie- ja maakuljetuksia, tarjoten
globaalisti lisdksi meri- ja lentokuljetuksia. Ndiden peruspalveluiden lisdksi yritys
tarjoaa palveluita sopimuslogistiikan ja tuotantoketjun hallinnassa. DB Schenkerin
litkkevaihto maailmanlaajuisella tasolla on noin 15 miljardia euroa ja se toimii 130 eri
maassa, noin 2000 toimipisteessd, 68 000 tyontekijdn voimin ympéari maailmaa. Va-
rastotiloja yritykselld on kaytossddn yli 8 miljoonaa neliometrid. (DB Schenker

www-sivut 2017).

Suomessa DB Schenker on yksi johtavia kuljetus- ja logistiikkapalveluiden tarjoajia.
Suomen palveluvalikoimaan kuuluu maantie, lento- ja merikuljetukset sekd sopimus-
logistiikan palvelut. Palveluita kotimaassa tuottaa noin 1325 henkil6d 18 toimipis-
teessd jakaantuen yhdeksdén eri varastokokonaisuuteen. Toimitusjohtajana tyon to-

teutushetkelli toimii Goran Aberg. (Kunnas 2016; DB Schenker www-sivut 2017).



Saksalaisen emoyhtionsi alle rakentuva Suomen toiminnan kokonaisuus (Kuvio 2)
pitdd myos sisdlldén 01.05.2014 lidhtien entisen Suomen Kiitoautot Oy: n, Kiitolinja
Oy on DB Schenkerin omistama tuotenimi, jolla on tarjottu kotimaan kuljetuspalve-
luita yhdessd Véhila Yhtididen kanssa. 01.06.2016 ldhtien on kotimaan kuljetukset
tarjottu yhtendisesti DB Schenker — palveluina. DB Schenkeriin kuuluva Rengaslinja
Oy tuottaa Nokialla rengaslogistitkan palveluita Nokian Renkaat Oyj:lle. (DB

Schenker www-sivut 2017).

Deutsche Bahn AG

DB Schenker

Oy Schenker East Ab

Schenker Suomi

e Schenker Oy
¢ Rengaslinja Oy

Kuvio 2. Schenker Suomessa (DB Schenker www-sivut 2017)

1.4 Teoreettiset lahtokohdat

Opinndytetyon aiheen valikoituminen tapahtui kohdeyrityksen tarjoamien vaihtoeh-
tojen perusteella. Kyseinen aihe sopimuslogistiikan lisdarvopalveluiden maéérittely ja
vastuukysymykset olivat vaihtoehdoista luontevin oman ammattitaitoni kehitté-

miseksi, tarjoten suurimman mahdollisen hyodyn kohdeyritykselle.

Tuotetun aineiston tarkoituksena on tarjota laajempi nikemys kohdeyritykselle niistd
olemassa olevista sopimuslogistiikan lisdarvokokonaisuuksista mitd yritys télld het-
kelld toteuttaa. Katsauksen avulla saadaan selville havainnollistaen mitd perus- ja
lisdarvopalveluita toimeksiantaja tarjoaa. Perus- ja lisdarvopalveluiden katsauksen
jalkeen arvioidaan lisdarvopalveluiden kohdalla, aiheuttavatko muuttuneet vakioeh-
dot palvelun toteutuksessa muutoksia verraten PSYM 2000/2015. Muuttuneiden
asiakastarpeiden méiérityksessd kéytetddn teoreettista viitekehystd tukena luoden

suuntaa antava nidkemys niistd tekijoistd, joita asiakkaat tulevat tulevaisuudessa ni-
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kemdin merkittdvind kriteereind logististen palveluiden hankinnassa. Yhteenvedossa
késitellddin muuttuneiden asiakastarpeiden ja vakioehtojen vaikutusta tarkemmin

kohdennettavien lisdarvopalveluiden tuotannossa kohdeyrityksessa.

1.5 Toteutustapa

Tutkimusmenetelmind kvalitatiiviset menetelmat sopivat kyseisen aitheen kisittelyyn
mahdollistaen teoreettisen perehtymisen yrityksen toimintaan ja toimeksiantajalla
olemassa oleviin tiedostoihin ja tietokantoihin. Yrityksen palvelurakenteen ja organi-
saatiokuvan hahmottamista varten toimeksiannon toteutuksessa oli mukana myds

yrityksen markkinointi ja lakiosaston toimihenkilGit4.

Kyvalitatiiviset tutkimusmenetelmét soveltuvat tilanteeseen jossa haluamme kasittda
1lmi6td, mistd ei tiedetd vield paljoa. Kvalitatiivisen tutkimusmenetelmédn painotus
onkin ymmartdmisessd, prosessisuuntautumisessa, havainnoissa ja mittauksissa nii-
den luonnollisessa ympdiristdssdén tuottaen subjektiivista sisépiirin ndkokulmaa”.
Haasteena téllaisia menettelytapoja kéytettiessd tulee vastaan tilanne, jossa joudum-
me turvautumaan ihmismuistiin. Riskiné on, ettd tallennamme vain valikoituja paloja
todellisuudesta. TyOssd onkin tirkedd pyrkid luomaan diskurssia eri 1dhdeaineistojen

kesken. (Résdnen 2014.)

Tassd opinndytetydssd hyddynnettiin kvalitatiivisena tutkimusmenetelmidnd case-
tutkimusta (tapaustutkimus), haastatteluja sekd olemassa olevien aineistojen tutki-
musta. Case-tutkimusmenetelmé on hyvin laajasti kdytetty tutkimusmenetelma opin-
ndytetoissd ja vaitoskirjoissa. Yleinen késitys on, ettd case-tutkimusta voidaan kayt-
tdd kaiken tyyppisissd tutkimuksissa, tutkivissa, kuvaavissa ja selittdvissid. Case-
tutkimuksessa on tarkoituksena keskittyd muutamiin tapauksiin syvéllisesti ja tutkia
niitd eri tavoin ja eri ndkdkohdilta. Tavoitteena on kuvailla ilmi6itd ja tehdd olemassa
olevista asioista uusia havaintoja joiden perusteella voidaan jatkossa tehdd uusia péa-

toksid. (Résianen 2014.)
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Opinndytetydssd Case-tutkimuksen avulla saatiin koottua perustiedot palveluista, se-
kd niiden tarjonnasta kohdeyrityksessd. Case-tutkimus toteutettiin haastattelemalla
yrityksen markkinointi ja lakipuolen edustajia, kdyttdmalld kirjallista l1&hdeaineistoa
ja hyodyntden yritykseltd saatuja tietoja. Haastatteluosuus toteutettiin yrityksen toi-
mipisteissd, sekd sdhkopostitse suoritetuin tdydennyksin alkuperéisiin haastatteluihin

pohjautuen.

Kirjallinen aineisto case-tutkimukseen saatiin yrityksen tiedostoista, kirja ldhteista ja
internet sivustoilta. Kootut tiedostot mahdollistavat palvelumiirityksien toteutumi-
sen, sekéd tarkemmin kohdennettavien lisdarvopalveluiden viitekehyksen rakentami-
sen. Valmiina olevat aineistot ja dokumentit ovat yrityksen sisdisia tiedostoja, julkai-

suja seka raportteja.
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2 LOGISTISET LISAARVOPALVELUT

Tassd luvussa tuodaan esille logistiikan peruskasitteitd ja miten tyossd nahdéén logis-
tiitkka ja sen siséltdmait kokonaisuudet. Kappale ldhtee liikkeelle logistiikan késitteen
madritelmisti ja etenee selvittden lisdarvopalveluiden késitteen, sekd selkeyttien teo-
reettisella tasolla, miten lisdarvopalveluiden merkitys esiintyy asiakkaalle ja palve-
luntuottajalle. Logistiikan maarityksessd nojataan vahvasti Simo Hokkasen ja Jouni
Karhusen teokseen Johdatus logistiseen prosessiin (2014) suorittamaan mairitelmaén
logistisesta prosessista. Tuotantoketju ja arvoketjumallin teoreettisena pohjana toimii

Michael E. Porter julkaisema kilpailuetu (1985) sisédltdmat tulkinnat.

2.1 Logistiikan mééritelmid

Logistiikka on toimintojen joukko, joka vastaa materiaalien virrasta toimitusketjussa
tavarantoimittajalta yritykseen, yrityksen sisdiseen virtaukseen, vastaten lopuksi ma-

terian virtauksesta asiakkaalle (Kuvio 4) mukaisesti. (Waters 2003, 5).

Materialla tarkoitetaan logistisessa toimitusketjussa kaikkia niitd tekijoitd joita yri-
tys liikuttaa luodakseen tuotteita tai palveluita. Materia voi olla aineellista, kuten

raaka-aineet tai aineetonta kuten informaatio. (Waters 2003, 7).

Toimitusketju on joukko toimintoja ja organisaatioita joiden ldpi materiaalit virtaa-
vat matkallaan kohti viimeistd pddmadrda eli asiakasta. Toimitusketjuun mielletdén
usein myds tavaran loppusijoitus ja kierrdtys jolloin toimitusketjusta kokonaisvaltai-
nen prosessi raaka-aineesta, raaka-aineeksi “from dirt-to-dirt” (Kuvio 3) mukaisesti.

(Waters 2003, 7).

Logistisen ketjun luotettavuus on juuri niin hyvé kuin sen heikon lenkkikin. Kustan-
nukset ovat logistisen suunnittelun suurimman haasteen aiheuttava tekija. Michael E.
Porterin kirjassaan Competitive Advantage (1985) kuvaama tuotteen arvoketju pitda
sisdllddan ketjun yrityksen ldpi virtaavista materiaaleista ja niiden jalostuksesta. Kun

tatd arvoketjua (Kuvio 5) yhdistetdin materiaalin alkuldhteeltd loppukéyttéjélle,
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muodostuu logistinen toimitusketju, Supply Chain (Kuvio 3) jonka jokaisessa pis-

teessd kehittyy tuotteelle arvonlisdd. (Hokkanen & Karhunen 2014, 15-19.)

Tuotantoketjut ovat (Kuvio 3) mallisesti rakentuvia kokonaisuuksia, jotka todellisuu-
dessa ovat paljon monimutkaisempia sisdltden lukuisia eri muuttujia ja kokonaisuuk-
sia todellisen palvelun aikaansaamiseksi. Yhtidon tuottaessa useita eri palveluita ja
tuotteita on my0s tuotantoketjuja jokaiselle palvelulle ja tuotteelle olemassa erilaisia
sisdltden jélleen eri tekijdt ja muuttujat. Tadmadn vuoksi tuotantoketjua kisitellddn

tuotteesta tai palvelusta riippuen myds nimelld tuotantoverkosto. (Waters 2003, 7—

10).

Tuotantoketju ajattelussa painotetaan tehokkuutta, asiakkaista 1dhtevdd kysyntda, sii-
hen vastaamista ja lisdarvon tuottamista asiakkaalle. Tuotantoketjun tarkastelussa
oma yritys hahmottuu ja jasentyy toimijana muiden joukossa. Tuotantoketjussa mate-
riaalit kulkevat yldvirrasta alavirtaan ja tieto alavirrasta yldvirtaan. Logistiikan ndko-
kulmasta tuotantoketjua tarkastellaan toimintokohtaisesti niin, ettd kdydaan ldpi han-
kintojen, tuotannon varastoinnin ja jakelun merkitystd, seké tarpeellisuutta toimitus-

ketjussa. (Ritvanen & Koivisto 2007, 18-21).

Logistiikan ndkokulmasta tuotantoketjun rakenne voidaan jakaa kolmeen eri vaihee-
seen, hankinta, tuotanto ja jakelu. (Kuvio 3) esittimén mallin mukaisesti tuotantoket-
ju ldhtee hankinta vaiheesta jossa ostotoimintana hankintaan tuotteen tai palvelun
aikaansaamiseksi tarvittavat raaka-aineet. Raaka-aineet lapikdyvét alkujalostus, osa-
kokoonpano, jalostus tai muokkaus vaiheen, hyddykkeen ominaisuuksien ja luonteen
mukaisesti, tarkoituksena muokata raaka-ainetta aina jalostuneempaan muotoon itse
tuotteen tai palvelun valmistuksen mahdollistamiseksi asiakkaan toiveiden mukaises-
ti. Tuotantovaiheessa tapahtuu itse halutun hyddykkeen valmistus. Vaihe pitdé sisél-
ladn resurssien ohjausta ja tuotannon ajoitusta markkinoilta saatavien signaalien mu-
kaan. Logistiikan ndkdkulmasta tuotantovaiheessa tapahtuu yrityksen sisdisen mate-
riaalivirran hallintaa. Jakelu puolestaan muodostuu niiden toimintojen kokonaisuu-
desta, jotka liittyvit alkupisteestd kuluttajille siirrettdvien materiaalien ja valmiiden
tuotteiden virtojen suunnitteluun ja toteuttamiseen tarkoituksena tiyttdd asiakkaiden
tarpeet taloudellisesti kannattavalla tavalla. Jakelu vaihe sisdltdd laajan verkoston

tukku ja keskusliikkeitd, varastoja jotka ovat vilttimattomid hyddykkeen mahdollis-
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tamisen asiakkaalle kohtuullisin kuluin. (Mikeld, Méntynen & Vanhatalo 2005, 10—
11).
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Kuvio 3. Supply Chain (Hokkanen ym. 2014, 16)

Tuotantoketjussa informaatio virtaa molempiin suuntiin, loppukéyttdjéltd valmistajal-
le ja pdinvastoin. Materiaalien virta kulkee myo6tipédivaan havainnollistaen prosessia
raaka-aineesta aina pitkélle jalostettuun lopputuotteeseen. Rahavirta kulkee péin vas-
taiseen suuntaan tuoden esille jokaisen eri prosessivaiheen luovan kustannuksia tuot-
teen elinkaaressa. Tuotantoketjussa tapahtuva logistinen toiminta voidaan yksinker-

taisimmillaan esittdd (Kuvio 4) mukaisesti.

Jakelulogistiikka

Hankintalogistiikka Tuotantologistiikka

+Jakelu
*Asiakas

*Raaka-aine sTuotanto

tuotanto

*Hankinta

Kuvio 4. Yksinkertaistettu logistinen ketju (Waters 2003, 6; Mikeld ym. 2005, 11)

Jokainen vaihe hyddykkeen jalostusprosessissa, pitdd sisdllddn (Kuvio 5) mukaisen
arvoketju rakenteen. Tuotantoketjun elinkaaressa kunkin jalostusprosessin kohdalla
kdyddin lapi vastaavanlainen arvoketjuprosessi, joka aiheuttaa kuluja hyodykkeen

valmistusprosessissa, mutta samalla kasvattaa jalostusarvoa (Kuvio 6) hyodykkeen
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edetessd tuotantoketjussa. Loppukuluttajaa hyodyttamattomat prosessit arvoketjussa
ovat tarpeettomia ja juuri niiden minimoimiseen logistinen tuotantoketju suunnittelu

pyrkii.

Arvoketjun (Kuvio 5) osa-alueet ovat tuotantoketjussa olevien asiakkaille toimitetta-
vien tuotteiden ja palveluiden ldpimenoaika, eri organisaatioiden tehtivét, rutiinien
tehokkuus ja sovelletut kannusteet. Keskeinen tavoite on pddoman kierron paranta-

minen koko ketjussa. (Haapanen ym. 1999, 16-19).

Arvoketjun toiminnot (Kuvio 5) jaetaan perus- ja tukitoimintoihin. Perustoiminnot
kasittdvét logistisen kokonaisuuden joita avustetaan yrityksen infrastruktuurilla, in-
himillisten resurssien hallinnalla, tekniikan kehittimiselld ja hankintatoimella. Perus-
toiminnoista tulologistiikka siséltdd tavaran vastaanoton, tavaran tarkastuksen ja
pakkausten purkamisen, sekd varastoon sijoittamisen. Operaatiot kisittdvét tuote-
suunnittelun, tuotteen jalostuksen, ty0ston, kokoonpanon, viimeistelyn, keskenerii-
sen tuotannon ja vaiheiden véliset siirrot. Lahtologistiikka varastosta kerdilyn, pak-
kaamisen, ldhetyksen ja ldhtdasiakirjojen laatimisen. Myynti ja markkinointi késitté-
vit markkinointisuunnittelun, myyntitoiminnot, tuotesuunnittelun, menekinedistdmi-
sen. Jalkimarkkinointi puolestaan pitda sisdllddn markkinoinnin jédlkeisen asiakastyy-
tyvédisyyden ylldpitimisen johon kuuluu asiakkaan kérsimien kustannusten mini-

mointi ja tuotteen kéyttdidn maksimointi. (Hokkanen ym. 2014, 19-20.)
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Kuvio 5. Yrityksen arvoketju (Hokkanen ym. 2014, 19)
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Arvoketjujen jono muodostaa sen logistisen prosessin, jonka aikana tuotteen jalos-
tusarvo lisdéntyy. (Kuvio 6) tuo esille karkeasti kunkin vélikdden tuoman kustannus-

lisidn tuotteen lopulliseen jalostusarvoon. (Hokkanen ym. 2014, 19-21.)

Kuljetus

A v v

1 || >

Jalostusarvo

Kustannus

Léapimenoaika

Kuvio 6. Jalostusarvon muodostuminen logistisessa prosessissa (Hokkanen ym. 2014, 21)

Logistiikka on vastuussa materiaalin ja tiedon virtauksesta ldpi tuotantoketjun. Tata
prosessia kutsutaan my0s toimitusketjun hallinnaksi. Logistiikka voidaan néhda re-
surssien oikea-aikaisena sijoittamisena toimitusketjussa. Puolestaan toimitusketjun
voidaan katsoa olevan jakso tapahtumia, joilla pyritdéin tuottamaan asiakkaalle arvoa

tai lisdarvoa. (Waters 2003, 10—17).

Haapanen (1993) nédkee logistitkan osana strategista johtamista. Haapasen teorian
mukaan logistiikka on tavaran hankintaan, tuotantoon ja jakeluun liittyva strategisesti
johdettu materiaali-, tieto- ja pddomavirtojen integroitu prosessi, jonka paamaarani
on parantaa yrityksen tuottoa oikeanlaisilla strategisilla valinnoilla, kehittimaélld asi-
akkaalle lisdarvoa ja hyotyjd, parantamalla materiaalitoimintojen kustannustehok-

kuutta, seké lisddmalla kierrdtysta.

Logistiikka on materiaali-, tieto- ja pddomavirtojen, hankinnan, tuotannon, jakelun ja

kierrdtyksen, huolto- ja tukipalvelujen, varastointi-, kuljetus- ja muiden lisdarvopal-
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veluiden sekd asiakaspalvelun ja -suhteiden kokonaisvaltaista johtamista ja kehitté-

misté. (Karrus 2001, 13.)

Puori (1997) Logistiikan kohteina ovat materiaali-, tuote-, seké logistisiin prosessei-
hin sisdltyvit tieto- ja rahavirrat. Osa asiakaspalvelusta, kuten oikea aika ja paikka

ovat pddosin logistiikan aikaansaamia.

Bowersox — Closs (1996) Logistiikka sisdltdd tiedonsiirron, kuljetuksen, vaihto-

omaisuuden, varastoinnin, materiaalinkasittelyn ja pakkauksen integroidun prosessin.

Sakki (1994) Logistiset toimenpiteet muodostavat yhtendisen prosessin, joka kulkee

lépi yrityksen.

Inkildinen, Ritvanen, von Bell & Santala (2011) Logistiitkka on materiaalivirtojen
ohjaamista ja se kisittdd esimerkiksi varastoinnin, kuljetuksen ja hankinnan. Toimin-
not ja prosessit yrityksen sisdlld ovat keskeisessd osassa. Logistiikka toimii linkkina
toimittajien, asiakkaiden ja markkinoiden vélilld. Huomioida tulee my6s kustannus-

ten minimointi ja ympéristovaikutukset.

Edelld mainituilla késitteilld (Karrus 2001; Pouri 1997; Bowersox — Closs 1996;
Sakki 1994; Haapanen 1993; Waters 2003; Inkildinen ym. 2011) logistiikan maéritel-
mistd voidaan ajatella logistitkan olevan kokonaisuus toiminnoista ja tuotantoketjun
saumattomasta yhteistyOstd, suuresta kokonaisuudesta, joka laajuudessaan toiminnois-
taan riippumatta vaikuttaa koko yhteiskunnan toiminnan rakenteisiin. Logistiikka ei kos-
kaan ole vain yksi ainoa toiminto, vaan se kisittdd aina useita eri tekijoitd, jotka on kaik-
ki otettava huomioon toimitusketjun kokonaisuutta suunniteltaessa. Logistiikassa kus-
tannukset vaihtelevat logistiikan menestyksen mukaan, jossa onnistuneisuus on monen
eri tekijin tulo. Logistinen toimitusketju siséltdd monta tekijad (Kuvio 7) joiden sauma-
ton yhteistyd vaikuttaa monen eri yrityksen tulokseen. Logistiikan tavoite on karsia tilta
matkalta pois kaikki kustannustekijat, jotka eivdt anna asiakkaille lisdarvoa. Ei riité, ettd
asiakkaaksi katsotaan viliton ostaja, vaan on tdrkedd ymmartid koko toimitusketjun ole-
van loppukayttdjdéd varten luotu. Kaikki ketjussa tapahtuvat virheet ja kustannuslisit ker-

tautuvat toimitusketjun loppupdité kohti mentdessd. (Hokkanen ym. 2014, 19-21.)
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Kuvio 7. Logistinen toimitusketju (Hokkanen ym. 2014, 22)

(Karrus 2001b) esittdd nykyaikaisen logistiikka-ajattelun rakentuvan seuraavan kol-

men peruspilarin varaan.

Logistiikka-ajattelun tdrkeimmat piirteet ovat:

» Logistiikka tarkastelee yrityksen reaaliprosesseja ja pyrkii kehittdmdan niitd
kokonaisuutena ottaen huomioon yrityksen perustoiminnot kuten hankinnan,
tuotannon, jakelun ja markkinoinnin, tilaus- ja palvelutoiminnot, rahaliiken-
teen ja toiminnan organisoinnin

» Logistiikka ottaa huomioon koko arvonlisdysketjun toimittajilta asiakkaille ja
pyrkii kehittimdan koko ketjun kilpailukykya

» Logistiikka vastaa omalta osaltaan sekd arvonlisdyksesti asiakkaille, etti yri-

tyksen pddomankaytdstd ja toimintakustannuksista

Nakokulmasta ja mdiéritelmistd riippumatta logistitkka nidhddédn aina isompana
kokonaisuutena, useamman tekijin summana, jossa onnistuneen palvelun
tuottamiseksi on oltava palvelurakenne ja toimitusketju rakennettuna
vastaanottamaan asiakkaan haluamia muutoksia, tuotantoketjun antaamia signaaleja
ja palveluntarjoajan sisdisten impulssien virtaa. Logistiikan kokonaisuus rakentuu
onnistuneesta toimitusketjun hallinnasta, pitkdlle jidsennetyn tuotantoketjun ja

arvoketjun toiminnasta ja kyvystd vastata asiakkaan vaatimuksiin tuottaen
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asiakassuhteesta riippuen arvoa tai lisdarvoa. Eri miéritelmien mukaan logistiikan
sisédltd on ja tulee aina olemaan tapauskohtaista, jonka seurauksena on tirkedd olla
miettiméttd konkreettisid rajakohtia vaan keskittyd enemmén eri toimintojen
saumattomaan toimintaan, jotta saavutetaan kustannustehokas materiali- ja

infromaatio virtaus lipi tuotantoketjun.

Logistinen strategia sitoo yrityksessd yhteen kaikki ne strategiset paitokset, linjauk-
set, sdddokset ja kulttuurilliset tekijét, jotka vaikuttavat toimitusketjujen hallintaan.

(Waters 2003, 62).

Logistiikka strategialla tarkoitetaan olemassa olevien tai potentiaalisten resurssien
hyodyntamistaitoa. Selkedd strategiaa suunnitellessa olisi syytd etsid vastauksia seu-

raaviin kysymyksiin:

1. Miki ulkoisen ympéristomme eri aspekteihin (vdestonrakenne, talous, poli-
tiikka, integraatio, kilpailu) ja sisdiseen ympéristoomme liittyvéit olemukset
ohjaavat strategista paatoksentekoamme?

Mitké ovat perususkomukset ja arvot, jotka ohjaavat liikketoimintaamme?
Mité tuotteita ja/tai palveluja tarjoamme ja mitd emme?

Mité asiakas- ja/tai loppukéyttdjaryhmid palvelemme ja mitd emme?

Mitd maantienteellisid markkinoita palvelemme ja mitd emme?

S

Mitké tuotteet ja markkinat sisaltdvét eniten kasvupotentiaalia ja mitké niistd

tarvitsevat eniten investointeja?

7. Minka kilpailuedun/ -etujen avulla onnistumme?

8. Millaista avainosaamista tarvitsemme tuotteidemme myymiseksi ja kilpai-
luetumme séilyttamiseksi?

9. Millaisia taloudellisia ja muita tuloksia haluamme saada aikaan? (Freedman

& Tregoe 2003, 20-21.)

Logistiikka strategialla kootaan yhteen niitd pdéatoksentekoon liittyvid logistisia teki-
joitd, joilla yritys arvioi voivansa menestyd kilpailijoitaan paremmin. Logistinen
strategia sitoo yrityksen laajemmat strategiat ja operatiiviset toiminnot
tuotantoketjussa. Yritystoimintaa ohjaavien —strategioiden madrittdessd yrityksen

paitavoitteet on logistisen strategian tavoitteena kohdentaa tarvittavat resurssit
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ndiden tavoitteiden aikaansaamiseksi. Logistinen strategia eldytyy niiden tuotteiden
ja palveluiden mukaan, joilla yritys kilpailee, sen seurauksena on vaikea osoittaa
tarkkaan niitd tekijoitd joihin logistisen strategian tulisi yksinomaan pureutua.
Yleisimmat tekijdt joihin logistinen strategia keskittyy ovat; hinta, asiakaspalvelu,
lyhyet odotusajat, laatu, tuotteiden/palveluiden ainutlaatuisuus, tuotannon
vaihteluihin reagointi, erilaisten teknologisten ratkaisuiden mahdollistaminen,
jakelukanavan valinta, toiminnan organisointi ja ohjausjirjestelmit sekd ldheinen
sijainti. (Kuvio 8) havainnollistaa logistisen strategian merkitystd, mihin silld
voidaan yrityksen toiminnassa konkreettisesti vaikuttaa ja osoittaa niitd tekijoitd
milld yrityksen tulisi erottua kilpailijoistaan. Teoriassa kaikissa ndissd tulisi olla
kilpailijoitaan parempi, mutta kiytinOssd logistisen strategian keskiOssd on yksi
johtava péddpainotus, esittden sitd ndkokantaa joka on yrityksen itsensd mielestd
heidén toiminnassaan eniten kilpailuetua muodostava tekija. (Waters 2003, 60—74;

Hokkanen ym. 2014, 386).
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Kuvio 8. Logistiseen strategiaan vaikuttavat tekijat (Waters 2003, 74)
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Kohdeyrityksessd on kédytossd DB2020 — strategia, jossa korostuu pddmaird olla
markkinajohtaja, panostaen asiakkaaseen ja laatuun, olla paras tyonantaja, ollen
myos paras palvelija tyontekijoilleen ja toimia innovatiivisena ekopioneerina uudis-
tamalla toimintaympaéristodédn ja lisddmalld ympéristotietoisuutta, sekd sisdisesti ettd
ulkoisesti. Logistisen strategian ndkokulmasta kohdeyrityksen korkein prioriteetti on

asiakaspalvelu. (Waters 2003, 66; dbschenker.fi; dbschenkerusa.com).

2.2 Palveluiden méaritelmia

Palveluiden tuotanto l&htee siitd perusajatuksesta, missd yrityksen tarjoaman tarjon-
nan hyodyt ylittavat ne kustannukset ja uhraukset, joita asiakas joutuu tekeméén va-
litsemalla kyseisen palvelun. Asiakkaan kokema hyoty voi olla yhdistelmé tuotteen
fyysisid ominaisuuksia, palveluominaisuuksia, tuotetukea, ostohintaa ja laatua. Vas-
taavasti asiakas voi kokea uhraukseksi ne kustannukset, jotka koituvat itse ostoksesta
esimerkiksi ostohinta, kuljetukset, yllapitokulut, korjauskulut ja myos mentaaliset
kulut, uhraukseksi asiakkaan kannalta lasketaan myos paédtoksen tekoon kuluva ajan

kaytto. (Bergstrom & Leppédnen 2009, 30-31.)

Logistiikassa palveluiden tavoitteena on tarjota asiakkaille riittdvan hyvaa palveluta-
soa mahdollisimman pienilld kustannuksilla. Riittdvan palvelutason tuottaminen ai-
heuttaa palveluntarjoajalle monia kuluerid, laadunvarmistuksen ja varastossa olevan
sidotun padoman suhteen, siksi onkin tirkedd 16ytda se optimitaso, jossa tuotettu pal-
velu on asiakkaalle riittdvan hyvii, mutta kustannukset ovat samalla mahdollisim-

man alhaiset. (Logistilkanmaailma www-sivut).

Hyvélld laadulla tarkoitetaan tuotteiden virheettomyyttd, alhaisia laatukustannuksia
ja sitd kautta kustannustehokkuutta. Hyvalld laadulla on suotuisa vaikutus yrityksen
katteeseen ja kannattavuuteen. Hyva laatu lisdé asiakkaiden tyytyviisyyttd, kun hei-
dén tarpeensa, odotuksensa ja vaatimuksensa tayttyvét. (Ritvanen ym. 2007, 165.)

Palvelu méaédritelmé@nd on moniulotteinen ja jakanut jo pidemmaén aikaa mielipiteitd
siitd voiko kasitettd lokeroida yhden méiritteen alle. Sen sijaan, ettd palvelu késittee-

nd laitettaisiin médéritteen alle, tuodaan siitd esille yhteisié piirteitd. Téssé tyossd pal-
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veluita katsotaan vuorovaikutustydkaluna prosessissa, jossa asiakkaan ongelmaa rat-

kotaan.

Palveluita voidaan jakaa niiden luonteen ja toteuttamistavan mukaan, useisiin eri
malleihin ja tapoihin toimialasta riippuen. Koska palvelut ovat prosesseja, jotka
koostuvat monista toiminnoista tai joukoista toimintoja, nihdéén ne usein aineetto-
mina kokonaisuuksina, joita voidaan tarkastella subjektiivisesti tai abstraktisti.

(Gronroos 2009, 80).

Palveluilla on yleisesti ottaen kolme jokseenkin yleisluontoista peruspiirretta:
1. Palvelut ovat prosesseja, jotka koostuvat toiminnoista tai joukosta toimintoja.
2. Palvelut tuotetaan ja kulutetaan ainakin jossain méérin samanaikaisesti.
3. Asiakas osallistuu ainakin jossain mdirin palvelun tuotantoprosessiin kanssa-

tuottajana. (Gronroos 2009, 79.)

Logistisia palveluita voidaan suunnitella kolmen periaatteen mukaan, joita voidaan
yhdistelld asiakkaan vaatimuksista ja tuotteesta riippuen. Itsepalveluperiaatteen mu-
kaan asiakas ei née palvelun lisddvén toimitusprosessin arvoa jolloin on aivan tyypil-
lista, ettd asiakas itse ottaa suuren vastuun palveluiden onnistumissa. Normaalipalve-
lusta puhuttaessa voidaan asiakkaan ja palveluntarjoajan asema ndhd& niin sanotusti
normaalina, eli rakenne koostuu perinteisestd asiakaspalvelusta ja edellyttda palvelu-
henkildston paikallaoloa. Rédtdloity palvelu, johon tdssdkin opinndytetydssd péad-
sddntoisesti viitataan, sisdltdd erikoistumista asiakkaan peruspalvelusta poikkeaviin
vaatimuksiin. Tyypillisesti timé prosessi sitoo paljon aikaa ja edellyttdd palvelun tar-

joajalta laaja tietotaitoa ja kokemusta. (Logistiikan maailma 2017).

Logistinen asiakaspalvelu koostuu mm. seuraavista tekijoistd (Kuvio 9), huomioita-
vaa on, ettd valttdmattd kaikki tekijat eivit liity jokaiseen transaktioon. Asiakasvaa-

timukset ja markkina-alueet poikkeavat joskus huomattavastikin toisistaan.
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Logistisen asiakaspalvelun tekijoita

eKuljetukset

eVarastointi
eMateriaalinkasittely
sTietojenkasittely

eVaraston palveluaste
eTilausinformaation jakaminen
eTilausten kiertonopeus
eToimitusvarmuus

eJakelun luotettavuus
eToimitusvaihtoehdot
eToimitusaika
eTilaustoimituksen lapimeno
eTavaraehdot

eTavaran kunto
eTilausmenetelmat
eLaskutuskaytanto
oValituskaytanto
eKorvauskaytanto
eTilauskoon rajoitukset
elisdarvopalvelut

Kuvio 9. Logistisen asiakaspalvelun tekijoitd (Hokkanen ym. 2014, 334.)

Logistiikkapalvelu on palvelu, joka mééritetty sisdiseksi tai ulkoiseksi ostattavaksi
logistiseksi palveluksi tai logististen toimintojen ymmaértamiseksi. Yksinkertaisim-
millaan palvelu on mutkaton ja kertaluontoinen toiminto ja laajimmillaan se voi olla

pysyvi, laaja alihankintasuhde. (Karrus 2005, 259.)

Logistisen peruspalvelun miiritelmiin sisdltyy debattia siitd mikd lasketaan perus-
palveluksi ja miké lisdpalveluksi. Karrus (2005b, 257-266) laskee peruspalveluiden
varaan kuljetuspalvelut, huolinta, tietoliikenne- ja tiedonvilityspalvelut ja muut pal-
velut esim. pankki- ja rahansiirtopalvelut. Tédssd tyOsséd tullaan keskittymddn koh-
deyrityksen ndkemykseen sopimuslogistiikan perus- ja lisdarvopalveluista, jotka

madritellddn tarkemmin kappaleessa nelja.
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2.3 Lisdarvopalveluiden mééritelmia

Logistiikassa yleinen suuntaus on viimevuosina ollut palvelujen lisddntynyt tarjoa-
minen jakeluketjussa. Yritykset kilpailevat nykyédén hyvin samankaltaisilla perustoi-
minnoilla, minkd johdosta yritykset ovat joutuneet kehittiméain ydintoimintoja tiy-

dentévid palveluita, lisdarvopalveluita. (Gronroos 2001, 17-18)

Logistiikassa perusarvo muodostuu tdyttamélld asiakaspalveluvaatimukset mahdol-
lisimman hyvin samalla kun minimoidaan toimitusketjussa muodostuvat kustannuk-
set ja maksimoidaan kumppanien voitot. (Haapakangas, Posti, Ruutikainen & Tapa-

ninen 2009, 103).

Lisdarvoa ei voida yleisesti tuottaa ilman perusarvoja. Lisdarvon muodostumiseen
vaikuttavat perusarvojen lisdksi myos odotusten ylittyminen, lisdarvopalvelut ja kil-
pailuetu, joiden summalla toimitusketjulle voidaan tuottaa erityistd lisdarvoa. (Rutner

& Langley 2000, 79).

Lisdarvopalvelulla on monia mééritelmid, riippuen miltd kannalta ja kuka asiaa tar-
kastelee. Tdmén ansiosta tarkastellaan, mitd piirteitd lisdarvopalvelut kattavat. Lisé-
arvopalvelut voidaan késittdd niind palveluina, jotka eivét ole perusarvo palveluita,
kuten kuljetus, varastointi ja tavaroiden kisittely. Néin asiaa katsottuna, varastopal-

veluita olisi mm. tullaus ja dokumentointi. (Heikkild ym. 2006, 5).

Lisdarvopalvelut ovat palveluita, jotka toimivat toimitus- tuotantoketjussa tuoden
arvoa kuljettaville tuotteille, siind tuotemuutosten tai palvelulisdyksien kautta. Tar-
koituksena hyddyttdd koko tuotantoketjua ja tavaran ja/tai palvelun ostajaa eli asia-
kasta, tuoden tehokkuutta koko toimitusketjun sisélle, palveluntuottajalta asiakkaalle
asti. IT — palvelut toimivat myos merkittdvissd roolissa tuoden lisdtoimintoja perus-
palveluiden kokonaisuuksiin, kuten tietolitkenne ja karttapalvelut. (Heikkild ym.

2006, 5).

Logistisilla lisdarvopalveluilla tarkoitetaan niitd toimenpiteitd, jotka ovat normaalin
peruslogistiikan (kuljetus, varastointi, huolinta) ulkopuolelle laajentuneita toimintoja.

(Karrus 2001, 264.)
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Lisdarvopalvelut eivit ole vilttdmatta yrityksen toiminnan kannalta kriittisid, vaan ne
tulevat arvokkaiksi tukemalla yrityksen ydintoimintaa. Saavutetut hyodyt riippuvat
paljolti, miten lisdarvopalvelut toteutetaan, kohdennetaan ja miten asiakas niihin rea-
goi. Esimerkkini tavoitteellisista hyddyisti lisdarvopalveluilla ovat toiminnan tehos-
tuminen, luotettavuuden ja tunnettavuuden lisddntyminen, kustannustason lasku ja
ajalliset sddstot. Lisdarvopalveluita tuottamalla voidaan laajentaa asiakas- ja kump-

panuus suhdetta ja kasvattaa yhteistydverkostoa. (Heikkild ym. 2006, 3).

Logistiikan lisdarvopalvelut ovat palveluita, joita yritys tuottaa ydinpalvelunsa li-
séksi kilpailukeinona ja tarjotessaan kokonaisvaltaisempaa palvelua asiakkaille. Li-
sdarvopalvelut ovat toimintoja, jotka ylittdvit tavanomaisen logistiikan toiminnot ja
tuottavat logistiselle arvoketjulle lisdd merkitystd. Lisdarvon tuottaminen saattaa lisa-
td toimintokohtaisia tai kokonaiskustannuksia, mutta usein lisdarvopalveluiden tuot-
taminen tuo yritykselle lisdé litketoimintaa ja luo asiakkaalle kiinnostusta yrityksen

tuotetta tai palvelua kohtaan. (Haapakangas ym. 2009, 103.)

Logistiikan perusarvo muodostuu asiakkaan sille asettamista oletuksista, laatu, tuot-
to, asiakaspalvelu ja toimitusketjun kokonaisvaltaisesta toimivuudesta (Kuvio 10).
Lisdarvopalveluiden tarkoitus on vdhentdd toimitusketjun kustannuksia, tuoden lisda

voittoja ja tuottaa palveluiden tuottajalle kilpailuetua.

Kuvio 10. Logistiikan lisdarvon muodostuminen (Rutner ym. 2000, 79)
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Asiakkaalle arvo muodostuu hénen tuotteestaan saamansa hydodyn ja maksamansa
hinnan erotuksena. Erotus muodostuu niisté kaikista hankinnoista ja kulutustekijoista

joita toimitusketju sisdllddn pitdd. (Haapanen & Vepsildinen 1999, 24-27).

Asiakkaalle lisdarvo muodostuu saavutetuista positiivisista hyddyistd suhteessa me-
netettyihin uhrauksiin. Asiakas kokee arvon mddrdn samana kuin mitd asiakas on

valmis tuotteesta tai palvelusta maksamaan. (Porter 1985, 15-17.)

Logistisen palveluntuoton kokonaisuudessa tuon esille neljad tekijaa (Kuvio 11). Te-
kijit pohjautuvat edelld mainitun arvoketjun rakenteeseen, tuoden esille havainnollis-
taen logistiikan yhtend arvoketjun lenkkind. Palveluntuoton keskidssé tulee aina olla
asiakas. Asiakas mahdollistaa koko yrityksen olemassaolon ja toiminnan jatkumisen.
Toimeksiantajan pitdmisend asiakkaana tdytyy palveluntuottajan kyetd tarjoamaan
arvoa tuottavia toimintoja. Arvoa tuottavat toiminnot logistisessa palveluntuotannos-
sa rakentuvat toimivien peruspalveluiden varaan. Peruspalvelut ovat operatiivisen
toiminnan keskiosséd ja mahdollistavat arvoa tuottavien palveluiden muodostumisen.
IIman toimivia peruspalveluita ei ole mahdollista laajentaa toimintaansa tukitoimin-
toihin. Tukitoiminnot pitdvét sisélladn sitd tietovirtaa jota on kerdtty asiakkaalta pe-
ruspalveluita toteuttaessa. Onnistuneiden peruspalvelu- ja tukitoimintojen avulla pal-
veluntarjoaja voi mahdollistaa lisdarvopalveluiden tuoton, joiden tavoitteena on
muodostaa pitkdaikainen asiakassuhde ja mahdollistaa logistiikkapalveluiden koko-

naisvaltainen tarjonta.
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Peruspalvelut

Lisdarvopalvelut

Kuvio 11. Palveluiden asemoituminen logistisessa ketjussa

2.4 Kolmannen osapuolen logistiikka

Logistiikan ulkoistaminen voidaan jakaa neljadn eri tasoon, jossa 1% party logistics
tarkoittaa, ettd palvelua tuottava yritys omistaa itse kuljetuskalustonsa ja kuljetus-
henkilstonsd. 2" party logistics — mallissa palvelua tuottava yritys on luopunut
kuljetuskalustosta, jéttden itselleen vain kuljetuksen suunnittelu- ja varastohenkilds-
ton. 374 party logistics — asteella yrityksen kaikki logistiikka toiminnot ovat annettu
jonkin ulkopuolisen tahon hoidettaviksi. 4™ party logistics kokonaisuudessa puhu-
taan jo logistiikka integraation syntymisestd, jossa hoidetaan keskitetysti jonkin toi-
mialan eri yritysten logistiikkapalveluita. Téhén integraatio kokonaisuuteen liittyy

vahvasti my0s konsultointi- ja koulutuspalvelut. (Hokkanen ym. 2014, 387-388.)

Kolmannen osapuolen logistiikassa (3PL) yritys ulkoistaa toimitusketjuun liittyvia
kokonaispalveluja, mutta ei ydinpalveluja. Ulkoistaminen tapahtuu ulkoisille logis-
tiikkkapalveluiden tarjoajille eli 3PL — palveluntarjoajille. 3PL — palveluntarjoaja on
logistiikka palvelujen tuottaja, joka korvausta vastaan ohjaa ja hallinnoi asiakkaan

materiaalivirtoja tai niihin kuuluvia toimintoja. Ulkoistettavat logistiikkatoiminnot
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ovat yleensi rutiinitoimintoja ja asiakas sdilyttdd vield itselldén logistiikan ohjauk-

sen. (Logistiikan maailma 2017).

3PL voidaan ymmartdd my0s kolmannen yhteistyon tasona, jossa yritys ulkoistaa
logistiikkansa kokonaan tai merkittévéltd osalta, sopimuksen mukaisesti. Ulkoistami-
sen tavoitteena on péddstd hyodyntimddn palvelun tuottajan logistiikkaverkostoa.
Yleisimmat ulkoistetut toiminnot ovat varastointi ja jakelu, toiminnan laajuuden ulot-
tuessa reitti-, alue-, tai maakohtaisesti pois sulkematta kansainvélisen toiminnan vas-
taavaa kenttdd. Laajimmillaan ulkoistettuun kuljetukseen voi liittyd koko léhtdlogis-
titkan hoito, kuten varastointi ja tilausten kasittely, l&hetysten seuranta, laskutus seka
toiminnan ohjaus. My0s paluulogistiikkaa on ulkoistettu, esimerkiksi palautukset ja
takuuasiat. 3PL palveluntuoton piiriin kuuluvat myos lisdarvopalvelut, esimerkkini
kevyt valmistus, kokoonpano, esikerdily ja tuotteen viimeistely. Viimeisimpéni ket-
juun on tullut koko IT-toiminnan ulkoistaminen, esimerkkeind toimitusketjun ennus-
taminen, suunnittelu sekd varaston ja kuljetusten hallinta. Logistiikka-alan konsul-
tointi on toiminut vahvana lisdarvopalveluna yrityksille jotka ovat hakeneet asiantun-
temusta ja suunnittelun tydkaluja kansainvilisille markkinoille. (Jalanka, Salmenkari

& Wingqvist 2003, 8-13).

Aina ei kuitenkaan yrityksen intresseisséd ole hajauttaa toimintojaan ulospiin, jos yri-
tyksen tuotanto perustuu johonkin raaka-aineeseen tai komponenttiin, jonka saanti tai
jakelu halutaan turvata. Tdlloin yritys pyrkii hankkimaan omistukseensa joko toimit-
tajansa tai jakelijansa. Tétd toimintaa kutsutaan integraatioksi ja jos toiminta tapah-
tuu arvoketjun suuntaisesti, siitd kdytetdin nimitystd horisontaalinen integraatio. Yri-
tyksilld voi olla myos tilanne jossa samalla toimialalla olevat toimijat eivét ole varsi-
naisia kilpailijoita keskendan, esimerkiksi segmenttien ja markkina-alueiden suhteen.
Téllaisessa tilanteessa tuotannon, hankinta- ja jakelukanavien yhdistdmiselld voidaan
saada yhteistd lisdarvoa eli synergiaa, téitd tilannetta kutsutaan vertikaaliseksi integ-

raatioksi. (Hokkanen ym. 2014, 388).

Syyt ulkoistamisprosessille ovat toimiala ja yrityskohtaisia, mutta tavanomaisimpina
syind voidaan pitdd yrityksen puutteellisia tiloja tai kalustoa, yrityksen kyvyttomyyt-

td investoida tiloihin ja jdrjestelmiin tai omaan osaamiseen, kustannus rakenteen
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muuttamista kiinteistd kustannuksista muuttuviksi kustannuksiksi, seké yleiset kus-

tannussééstot. (Jalanka ym. 2003, 11).

Logistiikkatoimintojen ulkoistamisen hyddyiksi voidaan katsoa toimitusketjun tehos-
tumisen, logistiikkakustannusten alentuminen, toimitusketjun tehostuminen, riskien
jakaminen. Vastaavasti ulkoistamisen esteinéd/haittoina voidaan pitdd piilevien kus-
tannusten muodostumista, toimintojen hallinnoinnin vaikeutumista, palvelun laatu ei
parane tai sen ei koeta paranevan. (Kivinen & Lukka 2002, 36-38; Karrus 2001,
270).

Kolmannen osapuolen logistiikka palvelut ovat kehittyneet nopeasti Euroopassa sit-
ten ldhtien kapeista palveluvalikoimista 1950 — luvulla kasvaen jatkuvasti laajem-
miksi palvelukokonaisuuksiksi, asiakkaiden vaatimusten ja kiristyvan kilpailun ansi-
osta. Uusimmat ja voimakkaimmin kasvavat alueet ovat ennustettu olevan logistiikan

informaatiopalvelut. (Karrus 2001, 266-267).
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3 KILPAILUETU

Kilpailuetua ja sen muodostumista ldhestytddn tdssd opinndytetydssd Michael E. Por-
terin luomista késitteistd, jotka ovat julkaistu kilpailuetua késittelevissd kirjoissa
vuonna 1985 kilpailuetu ja vuonna 1990 julkaistu kansakuntien kilpailuetu. Teoksis-
sa otetaan kantaa kilpailuedun muodostumiseen Porterin luoman kolmen perusstrate-
gian mukaan. Kilpailuedun muodostumisen ja kilpailutekijoiden tunnistamisen tulok-

set pyritddn hyodyntdmain opinndytetydon empiriaosan toteutuksessa.

3.1 Kilpailuedun méaéaritelmia

Yrityksen kilpailuetu pohjautuu asiakkaalle tuotettavaan arvoon, joka on suurempi
kuin sen aikaansaamiseen tarvittavat kustannukset. Arvo puolestaan on se mééra mita
ostajat ovat halukkaita maksamaan. Kilpailuetua on olemassa kahta tyyppid: kustan-
nusjohtajuus (alhaiset kustannukset) ja differointi (ainutlaatuisuus). Nuo kaksi kilpai-
luedun tyyppid kuvaavat yrityksen kykya pérjitd paremmin tietylld osa-alueella kuin
kilpailijansa. Kun yhdistetéén sithen toimikenttién, jossa yritys pyrkii kilpailuetuaan
hyddyntdmaédn, saadaan kolme perusstrategiaa (Kuvio 12). Kolme strategiaa ovat
kustannusjohtajuus, differonti ja keskittyminen, joista keskittymisstrategia jakaantuu
vield kustannuspainotteiseen ja differointipainoitteiseen strategiaan. Niilld kolmella
perusstrategialla pyritddn saavuttamaan keskimédrdisti parempi menestys. (Porter

1985 15-25).

KILPAILUETU
Alhaiset kustannukset Differointi
KILPAILUKENTTA
Kapea kohdealue Kustannuspainotteinen Differointipainotteinen
keskittymisstrategia keskittymisstrategia

Kuvio 12. Kilpailun perusstrategiat (Porter 1985, 25)
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3.1.1 Kustannusjohtajuus

Kustannusjohtajaksi asemoitunut yritys pyrkii olemaan alansa ainut alhaisin kustan-
nuksin tuottava yritys. Toimikentdn ollessa laaja, palvelee kustannusjohtaja monia
alan segmenttejd. Jos yritys saavuttaa ja sdilyttdd kustannusjohtajuuden, se menestyy
alalla keskiméaérdistd paremmin, jos se pystyy pitdmddn hintansa alan keskitasolla tai
lahelld sitd. Kustannusjohtaja ei kuitenkaan voi olla huomioimatta differoinnin perus-
teita, silld menestydkseen keskimaérdistd paremmin on kustannusjohtajan oltava dif-
feroinnin perusteissa yhdenvertainen tai ldhes yhdenvertainen kilpailijoidensa kanssa
(identtinen tuotetarjonta tai asiakkaiden mielestd samanarvoinen), vaikka kilpailuetu
perustuu ldhinnd kustannusjohtajuuteen. Yhdenvertaisuus differoinnin perusteissa
antaa kustannusjohtajalle mahdollisuuden siirtdd kustannusetunsa suoraan suurem-

piin voittoihin kuin kilpailijoilla on. (Porter 1985, 26-27.)

Yritykselld on kustannusetu, jos sen kaikkien arvotoimintojen suorittamisesta koitu-
vat yleiskustannukset ovat kilpailijoiden kustannuksia alhaisemmat. Strateginen arvo
kustannusedussa muodostuu sen pysyvyydestd. Etu on pysyvé, jos sen ldhteet ovat
vaikeita jaljitelld. Loppuen lopuksi kustannusedun arvon maarittda asiakas, jos asia-

kas hyviksyy yrityksen tuottaman arvon. (Porter 1985, 125).

3.1.2 Differointi

Télld strategialla yritys pyrkii olemaan alallaan ainutlaatuinen jossakin asiakkaiden
yleisesti arvostamissa suhteissa. Yritys valitsee yhden tai useamman ominaisuuden,
jota monet alan asiakkaat pitdvit tirkedna, ja etsii itselleen aseman, jossa se tyydyt-
tdd nuo tarpeet. Differointikeinot ovat kullakin alalla erilaisia, mutta yritys joka pys-
tyy saavuttamaan ja sdilyttimidn differoinnin menestyy keskivertoa paremmin, jos
sen hintaero on suurempi kuin ainutlaatuisuuden saavuttamiseksi tarvitut ylimaarai-
set kustannukset. Differoinnissa yritys tavoittelee yhdenvertaista tai lihes yhdenver-
taista kustannustasoa kaikilla niilld aloilla jotka eivit vaikuta differointiin. Differoin-
nissa yritys valitsee valttikortikseen sellaiset ominaisuudet jotka ovat erilaisia kuin

kilpailijoiden valttikortit. (Porter 1985, 28.)
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3.1.3 Keskittymisstrategiat

Poiketen muista strategioista keskittymisessa valitaan kapea kilpailukenttéd toimialan
sisédltd. Keskittymisstrategiassa valitaan alalta segmentti tai segmenttiryhmd, jonka
pohjalta strategia laaditaan niin ettd se palvelee vain kohdesegmenttii ja sulkee muut
segmentit ulkopuolelle. Kustannuspainotteisessa keskittymisessa yritys pyrkii saavut-
tamaan kustannusedun kohdesegmentissdén. Differointipainotteisessa yritys pyrkii

noudattamaan differointia kohdesegmentissdin. (Porter 1985, 29.)

Kilpailuetu on yrityksen suhteellinen etu kilpailijoihinsa, sekd potentiaalisiin kilpaili-
joihinsa ndhden jossain kilpailutekijdén vaikuttavassa kyvyssé tai muussa menestys-
tekijdssd. Kilpailuetu syntyy usein hankalasti kopioitavista tekijoistd, kuten aineet-
tomasta pddomasta. Yrityksille on erittdin tirkedd tunnistaa kilpailuetunsa, silld juuri
kilpailuedulla saavutetaan menestystd, jonka ansiosta kilpailuetua voidaan pitdd yh-

tend yrityksen oleellisimmista pyrkimyksisti. (Barney 1991, 99—-120).

3.2 Kilpailuedun muodostuminen logistiikka-alalla

Menestyvit yritykset erottuvat kilpailijoistaan méaratietoisuudellaan ja kilpailuhen-
kisyydellddn. Ominaisuuden merkitys on yhtd suuri kansainvélisessd kilpailussa,
mutta korostuu entistd merkittdvimmaksi globaalissa kilpailussa. (Porter 1990, 648—

649).

Kilpailuedun muodostumisen keskiossd on asiakas, jos asiakas kokee saavansa halut-
tua hyotyd tuotteesta tai palvelusta ja sen kédyttiminen merkitsee asiakkaalle enem-
mén etua kilpailijan tuotteeseen verrattuna, syntyy yritykselle kilpailuetua. Tdmé on
kilpailuedun perustana oleva arvo. Kilpailuetu perustuu niihin moniin erillisiin toi-
mintoihin, joita yritys suorittaa suunnitellessaan, valmistaessaan, markkinoidessaan
ja toimittaessaan tuotetta tai palvelua ja tukiessaan sen menekkid. Kaikkia yrityksen
toimintoja ja niiden keskindistd vuorovaikutusta on tutkittava systemaattisesti, jotta

pystytdén analysoimaan todellisia kilpailuedun l4hteitéd. (Porter 1985, 9-51).
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Kilpailuetua logistiikassa tuovat tuottavuus ja arvo. Tuottavuus tarkoittaa kapasitee-
tin kdyttdastetta, ominaisuuden kiertonopeutta ja aikataulujen yhteensovittamista.
Arvo puolestaan késittdd raatdloidyt palvelut, luotettavuuden ja kysyntddn reagoin-
nin. Logistitkka on merkittdva osa yrityksen arvoketjua. Arvoketjun merkitys yrityk-
selle on méadrittdd ne toiminnot, joiden avulla asiakkaille tuotetaan lisdarvoa ja siten
saavutetaan kilpailukuinen asema ja ideaalitilanteessa kilpailuetu muihin yrityksiin
ndhden. Kilpailuedun saavuttamiseksi logistiikkaketjussa on osapuolten padstdava
eroon paillekkéisistd ja tarpeettomasta tydstd. Tamin ajattelun hahmottamiseksi
kannattaisi yrityksen siirtdd huomionsa toiminnoista prosesseihin, voitonhausta kan-
nattavuuteen, tuotesuuntautuneisuudesta asiakkaisiin, varastoinnista tiedon vélittdmi-

seen ja litketapahtumista litkesuhteisiin. (Ritvanen ym. 2007, 15-16.)

Trendit, joihin kohdeyrityksessa keskitytddn vuonna 2017 ovat:
e Toimitusketjun virtaviivaistaminen ja yksinkertaistaminen
o Oikean kuljetusmuodon tarjoaminen asiakkaalle tehokkuuden maksi-
moimiseksi.
e Vastuullinen logistiikka
o Asiakkaita kiinnostaa yhd enemmén, miten kuljetusten ymparistovai-
kutuksia voidaan vihentaa.
o Kohdeyrityksen halu olla edelldkdvijd ymparistasioissa mm. Neste
MY - dieselin kdytto, HCT - yhdistelmét
e Teknologiset ratkaisut
o eSchenker — asiakasportaali, asiakkaan kuljetusketjun optimointiin ja
lapindkyvyyteen
o Itseohjautuvat robottiautot raskaassa kalustossa (pilottiprojekti — ta-
solla)
o Drive4Schenker — alusta ldhetysten ja saatavilla olevan kuljetuskapa-
siteetin joustavaan yhdistdmiseen. (Drenthen 2017, 14—15; Matikka,
2017, 6-9 Nummelin 2017, 20; Aberg 2017, 3).



37

3.3 Kilpailuedun mittaaminen

Kilpailuedun mittaamisessa kehittdmisen ndkdkulmat voidaan pelkistéé ajatteluun:
1. Palvelutason kehittiminen siten, ettd kasvatetaan tuottoja paremman hinnan
tai lisddntyneen myynnin muodossa
2. Logistisen rakenteen ja toimintatapojen kehittdminen, arvoketjun kokonais-
kustannusten laskemiseksi
3. Logistiikan operatiivisen tehokkuuden kehittiminen, logistiikka kustannusten

alentamiseksi (von Bagh-Gtlinther-Salmenkari 2000, 163).

Téssd opinndytetydssd kilpailuedun mittaamista tullaan tarkastelemaan palvelutason
kehittamisen myotd. Logistiikassa on tunnistettava asiakasajatteluun perustuvat mit-
tarit entistd tehokkaammin, silld logistiikka ja tietojdrjestelmit muodostavat yha
merkittivimman operatiivisen linjan toimittajan ja asiakkaan vilille. (Karrus 2001,

298).

Palvelun laatu on yksi ratkaisevista tekijoistd asiakkaan valitessa toimittajaa. Toimit-
tajan on aina selvitettdvad palvelun laadun ulottuvuuden asiakkaan ndkokulmasta ja
kehitettdva toimintatapaan ja kohdeasiakaskuntaan kelvolliset palvelun laadun mitta-
rit. Yleisimmét logistiikassa esiintyvét palvelun laadun mittarit liittyvat saatavuuteen,

toimitusvarmuuteen ja tilaus-toimitusviiveeseen. (Karrus 2001, 174-175).

Asiakkaat muodostavat yrityksen logistisen virtojen pédpisteen. Eri asiakkailla on
toisistaan poikkeavat logistiset ominaisuudet ja palvelutason tarpeet. Asiakkaiden
sijainti, ostojen madra ja yksilolliset palvelutasotarpeet luovat puitteet jakelujérjeste-
lemédn rakenteelle. Logistiikkaa varten on asiakkaista tiedettivd niiden logistiset
ominaisuudet ja palvelutasovaatimukset. (Taulukko 1) esittdd toimittajien arviointiin

liittyvid mittauskohteita. (von Bagh ym. 2000, 162.)
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Taulukko 1. Asiakkaiden logistiikkaan vaikuttavien tekijoiden mittaus (von Bagh
ym. 2000, 162)

Volyymi Fesurssit Aika Laatu Palvelitaso
Yritys Litkevaihto, markki- | Eannattawims, vaka- Yhteistydn luonne
naosuus, myytdvien | varaisuus,  lkvidi-
tuoteryhmien osuus teett
Maternaalivirta Kokonaismadiri, Tuotekoneisto, Toimitusaika, | Sopivuus, luotet- | Tavoitteet,
tuoteryhmidt, oma | kapasiteetit kuljetuszaika tavuus, vitheet puntteet, myd-
osuus, erdt histymiset
Eiemitysvirta Asiakkailta palaava Tonmituzaika, | Sopivuus, luotet-
materiaali kuljetusaika tavuus, vitheet
Informaatio Tapahtumat Tilausten Puutteet, myohis-
kdsittelvaika | tymiset, vitheet
Fahavirta Myynnin volyymi Myyntisaamiset, Maksuaika, Virtheet
ennakkomalosut, kisittelyaika,
rdstit, nskit, hinnat, | poikkeamat

luottotappiot

Asiakastyytyviisyysindeksi (ACSI) auttaa méérittelemadn asiakkaan tyytyviisyyteen

ja ostouskollisuuteen vaikuttavia syy-seuraussuhteita (Kuvio 13). Asiakastyytyvii-

syys indeksi auttaa hahmottamaan asiakastyytyvidisyyden syvyyttd laajempana on-

gelmana kuin vain toimitustapa ja toimitusaika tekijoina.

/ Asiakkaiden

| )
\_odotukset /

\/ Koettu arvo /- / Asuakkalden
\tyytyvalsyys /

/~ Asiakkaiden "\
\ valltu kset /

/" Asiakkaiden

3

)

\_pysyvyys /

Kuvio 13. Asiakastyytyvidisyyden ACSI rakenne (Karrus 2001, 299)
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Kirjallisuudessa on esitetty kahdenlaisia mittareita, joilla laatua voidaan mitata. Att-
ribuuttipohjaiset mittausvilineet, jotka kuvaavat palvelun ominaisuuksia sekd kvali-
tatiiviset mittausvélineet, kuten kriittisten tapahtumien arviointiin perustuvat mallit.

(Gronroos 2009, 113).

Asiakkaiden odotuksiin ja toimittajan suoritteiden tuloksiin pohjautuu myos palvelu-
jen aukkomalli SERVQUAL — menetelméd. Menetelmissd vertaillaan asiakkaiden
palvelua koskevien odotusten ja heidén siitd saamiensa kokemusten vertailuun, odo-
tusten vahvistumisena tai kumoutumisena. Néitd viittd osa-aluetta kuvataan yleisesti
22 attribuutilla ja vastaajat ilmoittavat seitsemin kohtaisen asteikon maastossa ovat-
ko he tdysin samaa mieltd” vai ’tdysin eri mieltd”, siitd mitd he odottivat palvelulta
ja miten kokivat sen. Poikkeamien perusteella lasketaan kokonaislaatua kuvaava tu-
los. Menetelmisséd havainnointiin alun perin kymmenen tekijan mukaan asiakkaiden
palvelun kokemista. Myohemmaéssd vaiheessa palvelun laadun kymmenen osatekijaa
karsittiin viiteen. SERVQUAL — menetelmin kéytostd on ollut kiistaa (mm. osa-
alueiden toteaminen) ja mittarin tuloksia tulisi soveltaa aina harkitusti. Menetelméan

taustalla vaikuttavat viisi tekijaa:

1. Konkreettinen ympéristd = toimitilat, laitteet ja ulkondkod
Luotettavuuteen = uskottavuus ja tarkkuus
Reagointiherkkyyteen = helppous, saatavuus ja tdsméllisyys

Vakuuttavuuteen = osaaminen, kohteliaisuus ja ammattimaisuus

M

Empatiaan - kéyttédjien tarpeiden ymmartdminen (Gronroos 2009, 114-116).

Menetelméd toteutetaan kohdeasiakkaiden haastatteluilla. Kohdeasiakkaat vastaavat
palvelun laatutekijoihin perustuviin kysymyksiin, joiden vastauksista kootaan asiak-
kaan kokooma laadun arvo. Tuloksia voi hyodyntdd palvelun laadun kehittdmisessé,

mutta tdma vaatii tulosten tarkkuutta, vakautta ja dokumentointia.

Kéaytdnnén testauksen ja monissa palvelun laatua koskevissa tutkimuksissa
SERVQUAL — mallin osatekijét ovat kuitenkin jakautuneet seitsemién kriittiseen
tekijdédn, jotka eivdt nekddn aukottomia, mutta todistetusti empiirisin ja teoreettisin

tutkimuksin tarjoavat hyvai ohjenuoraa kdytannon johtamisperusteisiin.
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Ammattimaisuus ja taidot, asiakkaille tehddén selvéksi, ettd palveluntarjoajal-
la on sekd henkilOstd, ettd tietotaito asiakkaan ongelmien ammattimaiseen
ratkaisuun

Asenteet ja kdyttdytyminen, asiakkaat kokevat, ettd palveluntarjoaja antaa
heille huomiota ja osoittaa haluavansa ratkaista asiakkaan ongelmat
Léhestyttidvyys ja joustavuus, aukiolo, sijainti ja tyontekijét, sekéd operatiiviset
jarjestelmit toimivat niin, ettd yritys pystyy sopeutumaan asiakkaan vaati-
muksiin ja toivomuksiin joustavasti

Luotettavuus, asiat tapahtuvat siten, kun on sovittu, silloin kun on sovittu
Palvelun normalisointi, asiakkaat tietdvit, jos jotain menee vikaan ja palve-
luntarjoaja ryhtyy vélittomaésti toimiin, I6ytden hyvéksyttdvan ratkaisun
Palvelumaisema, ymparistd ja palvelutapahtumaan liittyvét tekijat tukevat
myoOnteistd kokemusta

Maine ja uskottavuus, asiakas voi luottaa palveluntarjoajan toimiin ja kokee
saavansa rahoilleen vastinetta, suorituskriteerein jotka asiakas on itse hyvéak-

synyt. (Gronroos 2009, 120-122).
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4 PALVELUMAARITYKSET KOHDEYRITYKSESSA

Selkedn rajan vetdaminen logistiikan ydintoimintojen ja lisdarvopalveluiden vilille on
aina tapaus- ja toimialakohtaista. Téssd kappaleessa tullaan kdymédan lapi toimeksi-
antajan peruspalveluiden ja lisdarvopalveluiden rakenne jo olemassa olevista palve-
luista. Lisdarvopalvelu kohdassa, ovat palvelukokonaisuudet jaettu neljdén eri ryh-
madn palveluiden eri luonteen hahmottamiseksi, kédyttden (Haapakangas ym. 2009,

141) mallia pohjana.

4.1 Sopimuslogistiikan peruspalvelut

Kappaleessa 1.2 mainitun rajauksen mukaan tarkasteluun otetaan vain sopimuslogis-
tiikan palvelukokonaisuudet kohdeyrityksessé. Peruspalvelu rakenne kohdeyritykses-
sd rakentuu maa-, lento-, meri-, sopimuslogistiikka-, messu- ja erikoiskuljetuksiin,

sekd kotijakeluun ja pakettipalveluihin.

Sopimuslogistiikalla tarkoitetaan mahdollisuutta tarjota asiakkaiden tarpeisiin sopi-

via tukipalveluita kehittden niitd yhdessa eteenpéin. (Kunnas 2016).

Sopimuslogistiikan palvelukokonaisuus rakentuu

1. Lahetysten vastaanotosta

2. Varastoinnista

3. Tilausten kerailysta ja ldhetyksestd
4. Palautusten kasittelysti

5. Lisdarvopalveluista

Lihetysten vastaanotto sisiltdd saapuvien yksikdiden purun, laadullisen tarkastuk-
sen ja ennakkotietoihin vertailun, varastopaikalle hyllytyksen seké varastointijérjes-
telméén kirjauksen. Poikkeustilanteissa, kuten vaarallisten aineiden vastaanotossa ja

hyllytyksessd on omat tarkemmat tydvaiheet. (Kunnas 2016.)

Varastointi pitdd sisilladn asiakkaan tuotteiden sdilytyksen niiden ominaisuuksien

mukaan. Ominaisuuksien kirjo vaihtelee varastoitavien kohteiden mukaan mm. péi-
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vittdistavarat, elintarvikkeet, vaaralliset aineet, kemikaalit, renkaat, autonvaraosat,

kodinkoneet ja rakennustarvikkeet. (Kunnas 2016.)

Tilausten keriily- ja lihetys on laaja kokonaisuus, joka pitdd sisdllddn saapuneiden
tilausten kerdilya varastopaikoilta, tilausten pakkausta 1dhetyskohtaisiin toimituksiin
tuotteiden vaatimalla tavalla, osoitetarrojen kiinnitystd, lahdeluetteloiden lisdysti tar-
vittaessa ja vaarallisten aineiden kerdilya ja ldhettdmistd kemikaalilainsdddéanto huo-

mioon ottaen. (Kunnas 2016.)

Palautusten Kkisittelyssd toimitaan ohjeistuksen mukaisesti tarkastaen laadun ja

asiakastoiveet hyllytyksen ja hivityksen suhteen. (Kunnas 2016.)

Lisdarvopalvelut ovat kattava kokonaisuus toiminnoista jotka raatdloidddn asiak-
kaan tarpeiden ja toiveiden mukaisesti, siséltden ne kaikki kokonaisuudet toiminnot
ja palvelut joita ei sopimukseen ole sisdllytetty peruspalveluna laadullisesti, ajallises-

ti tai tydmenetelmien osalta. (Kostiainen 2017).

Lisdarvopalveluiden palvelukokonaisuuteen kuuluu palautuksen laadullinen tarkistus
ohjeistuksen mukaisesti, tuoteseurannat, tuotteiden uudelleen tarroitus, pakkaus ja
lavoitus, tuotteiden lajitelma ja kampanjapakkaukset, erityispakkauksien rakennus,
tuotemodifikaatiot, asennus- ja testauspalvelut ja kemikaalien kisittelyyn, varastoin-
tiin ja kuljettamiseen liittyvéd ennakoiva neuvonta asiakkaille. Palvelukokonaisuuteen
voidaan mukaan lukea my0ds inbound ja outbound pikatoimituspalvelut. (Kostiainen

2017; Kunnas 2016.)
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4.2 Sopimuslogistiikan lisdarvopalvelut

Kohdeyrityksessd sopimuslogistiikan lisdarvopalvelut nahdidin kokonaisuutena, jossa
halutaan tarjota asiakkaiden tarpeisiin soveltuvia tukipalveluita, jotka kehittyvit asi-
akkaan tarpeiden mukaan pitkédjinteisesti eteenpdin. Tarkoituksena on tarjota asiak-
kaalle kattavaa lisdarvopalveluvalikoimaa, jonka johdosta asiakas saa juuri sitd mitd

tilaa. (Kunnas 2016)

(Kuvio 14) osoittaa lisdarvopalveluiden palvelukokonaisuudet palveluiden luonteen
hahmottamiseksi tarkentaen palvelukokonaisuuksien kattavaa siséltod. Kuviossa yh-
distyy sopimuslogistiikan lisdarvopalveluiden kokonaisuudet yhdeksi isoksi kokonai-
suudeksi, jonka pohjalta suoritetaan vertailua muuttuneiden vakioehtojen vaikutuk-

sesta palveluiden tuotannossa.

Sopimuslogistiikan lisdarvopalvelukokonaisuudet jaetaan kohdeyrityksessd neljddn

eri kokonaisuuteen:

1. Tietotaito, jonka avulla rakennetaan asiakkaan tarpeisiin vastaavia logistiik-
ka palveluita. Tietotaitoon nojaavat asiantuntijapalvelut liittyvit esimerkiksi
kemikaalivarastointiin, erikoistuotteiden kasittelyyn, teknisiin logistiikkarat-
kaisuihin tai logistiikan ulkoistukseen.

2. Tietotuotanto, asiakkaan tarjoaman tiedon avulla jalostetaan tukea péaatok-
sentekoon ja toiminnanohjaukseen. Tietotuotantoprosessissa tallennettaan
asiakkaan tilaukset jdrjestelmddn ja seurataan tilausten, erdn tai tuotteiden
kiertoa esimerkiksi FIFO:n, SSCC:n tai sarja- ja erdnumeroseurannan mukai-
sesti. Saadusta tiedosta luodaan asiakkaan tarpeisiin sopivia raportteja, kuten
tuotteiden saapumispaivimadrit ja tilaushistoria. Hyvén tietotuotannon koko-
naisvaltaisella hallinnalla mahdollistetaan myds tuotteiden tarroitus, tuotetie-
tojen paivitysti ja kotiinkutsuja eli varastosaldojen asiakkaan kanssa sovittua
koordinointia ja lava-alustojen seurantaa sekid palautusta. Liséksi voidaan tie-
totuotannon kokonaisuuteen laskea toimituskoordinointi, jossa hoidetaan
asiakasyritysten perinteiset logistiikkakoordinaattorin tyot.

3. Kiisittelytyd, on kokonaisuutena erittdin laaja ja sisédltdd kdytdnnossd miti ta-

hansa, jolla edesautetaan asiakkaan liiketoimintaa. Valikoiman hahmotta-
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miseksi voidaan kisittelytyd mééritelld esimerkiksi uudelleenpakkauksiin,
asennuksiin, nastoituksiin ja hinnoittelumerkintdihin prosessin nopeutta-
miseksi. Tarjoamaan kuuluu myds tuotteiden pesua ennen niiden varastointia,
tdsmainvestointeja, tuotteiden lavoituksia, kuljetuspakkausten rakentamista,
pakkausten havittdmistd, tuotteiden teknisté tarkastusta ja tuotevirheiden val-
vontaa, sekd niytetoimitukset ja ndytekansioiden teko. Liséksi projektitoimi-
tukset ja asiakkaan tarpeista riippuen kokoonpanotditd, asiakaspalautusten
kuntotarkastuksia ja ohjeiden mukaisia tuotteiden hévitysjérjestelyitd ja jate-
huoltoa.

Erityisvarastointi, sisiltdd kemikaalien, korkeiden ja pitkien tavaroiden ja
vahingoittuneiden tuotteiden varastoinnin. Valikoima kattaa myds massava-
rastoinnin, seké erilaiset asiakaskohtaiset ratkaisut, jotka voivat siséltidi, va-

rastotilan yhteyteen tarvittavat huolto- tai toimistotilat. (Kunnas 2016).

Tietotuotannon kokonaisuuteen kuuluu

Cross-Docking
Eli siirtokuormaus, on tapahtumaketju, jossa varastoon tai terminaaliin tuleva
tavara, osittain tai kokonaan lastataan uudelleen kuljetettavaksi ilman varas-

tokasittelyd tai hyllytystd. (Hokkanen ym. 2014, 448).

Lokalisointi; tuotetarroitus ja kidyttoohjeiden lisiys

Kohdeyrityksessd tuotetarroituksella tarkoitetaan esimerkiksi ulkomailta saa-
puvien tuotteiden tuotetietojen lisddmistd kuten suomenkieliset tuoteselosteet,
elintarvikkeisiin. Tuotetarroitus voi sisdltdd myds EAN — koodi lisdyksen,
asiakkaan kanssa tehdyn sopimuksen mukaisesti, jossa lahetyskohtainen tar-
roitus yksiloi jokaisen tuotteen asiakkaan haluamalla tavalla, jokaisen tuot-
teen siséltdessd omat eriarvoiset koodinsa eli tietonsa. Kédyttoohjeiden lisdyk-
sessid esimerkiksi ulkomailta tuleviin tarvikkeisiin lisdtddn suomenkieliset
kayttoohjeet. Lokalisointi on tuotetarroitukseen ja kédyttdohjeiden lisdykseen
liittyva lisdpalvelu, jossa tuotteisiin lisétddn ldhtdvaiheessa asiakkaan halua-

ma artikkeli. (Rutanen 2017).
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e Asiointi
Kohdeyrityksesséd asiointipalveluiden kokonaisuus kattaa dokumenttien téy-
ton lisdksi asiakkaan tarvitsemien lupapapereiden leimausta tarvittavissa ins-
tituutioissa. Esimerkkind kohdeyrityksessé on alkuperdistodistusten vienti ja
haku kauppakamarilta, asiakkaan toiveiden ja sopimuksen mukaisesti. Ky-
seenomaista menettelyd kiytetidn mm. Vendjille vietdvien tuotteiden kanssa.

(Kunnas 2017).

e Dokumentointi ja tullauspalvelut
Tullauspalvelut pitdavit sisdllddn mm. asiakkaan puolesta suoritettavat tulli-
ilmoitukset, tarvittavine asiakirjoineen, sekd alkuperdistodistusten hankkimis-
ta asiakkaan puolesta. Dokumentoinnissa suoritetaan asiakkaan puolesta tie-
donkeruuta mm. varaston kierrosta ja suoritetaan sdénnollisin véliajoin sopi-

muksen mukaan raportointia asiakkaalle. (Rutanen 2017).

e Riitaloity asiakaspalvelu
Asiakkaalla voi olla oma rdatdloity kontaktihenkilo, esim. varastonpuolen
tyonjohtaja, joka vastaa suoraan osastonsa asiakaspalvelusta kohdeasiakkaal-

le. (Rutanen 2017).

e Kuormansuunnittelu
Kuormansuunnittelussa luodaan kuljetuksen kokonaisvaltainen optimointi.
Optimoinnin tuloksena voidaan mm. muokata ajoreitti ja -jarjestys, ajoneuvo-
jen kayttoastetta tilavuuden tai massan mukaan, sekd ajankdyttdd asiakkaan

halujen mukaisesti tai kustannusten alentamiseksi.

Tietotaidon palvelut pitdvit sisdlldén
¢ Konsolidointi, joka on tavaratoimitusten purkamista ja yhdistamistd yhdeksi
asiakaskuljetukseksi. Useamman tavarantoimittajan kdyton johdosta valmis-
tajien tavarat eivdt saavu saamaan aikaan vilivarastoon tai asiakkaalle. Tasta
johtuen eri aikaan saapuneet ldhetykset varastoidaan ja yhdistetddn myo-
hemmin yhdeksi asiakkaalle menevéksi toimituserdksi. Konsolidoitu kuljetus

on siis kuljetus, jossa kuljetetaan yhden rahtikirjan alla useita yksittéisia ldhe-
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tyksid eri alarahtikirjoilla. Tarve télle palvelulle ldhtee luonnollisesti asiak-
kaasta, joka haluaa saada kaikki tavaransa samanaikaisesti samassa ldhetyk-
sessd. Kansainvélisessd litkenteessd samaan kohdemaahan menevid palveluita
voidaan yhdistdd my0s lajittelemattomina, jolloin tavarat lajitellaan vasta
kohdemaassa ja toimitetaan sen jdlkeen lopulliseen méardnpdahén. (Heikkiléd

yms. 2006, 6; Logistiikanmaailma www-sivut).

Esimerkkitapauksena palveluntarjoaja voi muodostaa yhden asiakkaan useista
kuljetuksista yksittdisen yhtendisen kuljetuksen, jolle laaditaan yksittdinen
rahtikirja. Kuljetusten yhdistiminen voidaan suorittaa varaston puolella tai
terminaalissa. Palveluntarjoajan konsolidointi nikyy myos tapahtumana, jos-
sa asiakkaalla on kaksi eri varastoa, joista tilaukset ldhteviat omina tilauksi-
naan, mutta yhdistyvét terminaalissa yhdeksi kuljetukseksi. Sopimuksesta
riippuen yhdistyminen voi tapahtua myos asiakkaan varastoissa. (Rutanen

2017).

IT-palvelut ovat jatkuvasti kasvava kokonaisuus jonka merkitys globalisoi-
tuneessa ja verkostoituneessa liiketoimintaympéristossd on kiistaton. Infor-
maatioteknologian mahdollistamia palveluita voidaan hyddyntdd ldhes jokai-
sessa logistiikan osa-alueessa. Kidytdnnon tasolla lisdarvo muodostuu toimi-
tusketjun eri osa-alueille helpompana ohjautuvuutena ja paremman organi-

soinnin muodossa. (Heikkild yms. 2006, 7; Okkonen yms. 2004, 21).

Kohdeyrityksessd IT — palveluiden esimerkki; IT — palveluiden kokonaisuus
varaston puolella pitdé sisélldan; IMI; WOP ja TWS; WEBSTOCK - jirjes-
telmét. WOP ja WEBSTOCK- web portaalien avulla asiakas pystyy itse seu-
raamaan tuotesaldojaan ja suorittamaan haluamansa tilaukset. Puolestaan IMI

ja TWS ovat yrityksen sisdisid varastonhallinta jarjestelmid. (Rutanen 2017).

Erikoisluvat
Erikoisluvat tulevat olennaisiksi mm. vaarallisten aineiden, seké elintarvik-
keiden varastoinnissa. Erikoislupien omaaminen antaa palveluntuottajalle lu-

vat esimerkiksi ADR-VAK tuotekuljetuksiin ja sdilytykseen. (Rutanen 2017).
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Laatu

Toimeksiantajan yrityksessd on erityinen laatuorganisaatio, jonka tehtdviana
on varmistaa mm. auditoinnein, SQAS — arvioinnein, EFQM — mallia hy6-
dyntden palveluiden tasainen laatu. Laatumittareina kéytetddn mm. KPI,

SLA, PSYM, ISO - sertifikaatit, sekd TAPA — luokitus. (Kunnas 2017).

Logistiikan konsultointi

Konsultointi toiminta voi tapahtua monella eri tavalla, joista ndkyvimmat
ovat: vaihtoehdot logistiikan ulkoistamismahdollisuuksista ja kuljetusten
kannattavaa pakkaamista, sekd kuljettamista. Tarkoituksena saavuttaa asiak-
kaan logistisen prosessin tehostamista ja tdten kustannusten pienentymista.

(Rutanen 2017).

Tietoturva

Kohdeyrityksen esimerkkini asiakkaalle voidaan tarjota tietoturvaa, tietojen
arkistointi palveluna. Kyseessd on erityisesti fyysisessd muodossa olevat ar-
tikkelit kuten mapit. Tietoturvan toteuttamisessa ja laadun takaamisena asiak-
kaalle toimii palveluntarjoaja TAPA — sertifikaatin korkeimman A-

turvallisuustason mukaisesti. (Kunnas 2017).

Kasittelytyon kokonaisuus pitdé sisédlldén

Vastaanottotarkistukset
Saapuvan tavaran kunnon tarkistaminen sek& raportointi asiakkaalle. Jos tar-
vetta tai sopimuksen antamissa puitteissa my0s kunnostustyotd. (Rutanen

2017).

Kierritys- ja jatepalvelut ovat osa tuotteen elinkaaren paittymisen hallin-
taan ja tuotteiden palautuslogistiikkaan liittyvdd kokonaisuutta. Palvelukoko-
naisuudet pitdvat sisdlldin muun muassa tuotteiden uusiokédyton, hivittimisen
ja varastossa olevien ylimédrdisten tavaroiden palautukseen liittyvid prosesse-

ja. (Heikkild yms. 2006, 7).
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Kierrdtys- ja jitepalvelut pitdvit sisdlladn myds kunnostustyon kokonaisuu-
den joka on erdinlainen jatkuva tuotannollinen palvelumuoto, jossa palvelun-
tarjoaja voi tarjota pienid kunnostus- ja asennustoimintoja, sekd uusille, ettd

vanhoille tuotteille. (Heikkild yms. 2006, 6)

Palveluntarjoajan esimerkki, Yritys X. Eri toimipisteilld sijaitsevat Yritys X:n
myyntipisteet kuuluvat Schenkerin kierrdtys- ja jitepalvelun piiriin. Yritys
X:n myyntipisteen lopettaecssa Schenker noutaa kalusteet pois ja toimittaa Ou-
lunkylén varastoon. Oulunkylén varastossa tarvikkeet tarkastetaan ja jos tuot-
teet ovat korjattavissa pienin toimenpitein kuten maalaus ja puhdistus, tuot-
teet kunnostetaan ja laitetaan varastossa takaisin hyllyyn seuraavaa asiakasta
varten. Jos tuotteet ovat epédkurantteja, ne puretaan kierrdttden kaikki kierra-
tyskelpoiset materiaalit. Yleisimmin kierrétys palvelut nikyvit jokapéivdises-
sd toiminnassa asiakkaan tilatessa uuden tuotteen, vie palveluntarjoaja vanhan

tuotteen pois, pakkausjétteineen sopimuksen mukaisesti. (Rutanen 2017).

Displayn teko

Asiakkaan palveluntarjoajan varastossa olevista tuotteista tehdddn halutunlai-
nen yhdistetty kokonaisuus useammista materiaaleista/tuotteista asiakkaan
antaman ohjeistuksen mukaan, josta syntyy yksi yksittdinen tuote. Display-
tuote mielletdédn usein esillepanotuotteena. Display periaatteen mukaisesti
voidaan rakentaa myos KIT — tuote. KIT — tuote siséltdd vastaavasti eri tuot-
teita varastosta, joista muodostetaan yksi yhtendinen kokonaisuus. Varaston-
hallinnan kannalta displayssa, useammasta tuotteesta tehddén tilaus, jotka
lahtevit saldoilta, tdimén jdlkeen tehdddn uusi vastaanotto yhdelle tuotteelle,
joka on itse display. Varastonhallinnan kannalta, KIT — tuote muodostuu vas-
taavasti kuten display tai niin ettd asiakkaalta tuleva KIT — tilaus muutetaan
jarjestelmdssé niin, ettd tuotteet keruutetaan yksittdisiné artikkeleina muodos-

taen yhden tuotteen. (Rutanen 2017).

Nastoitus
KIT — mallinen tuotekokonaisuus, jossa yhdistetdén asiakkaan haluamat ar-
tikkelit yhdeksi tuotteeksi. Kyseisessd tapauksessa auton renkaisiin laitetaan

nastat. (Rutanen 2017).



49

Vannetus
KIT — mallinen tuotekokonaisuus, jossa yhdistetdén asiakkaan haluamat ar-
tikkelit yhdeksi tuotteeksi. Kyseisessd tapauksessa auton renkaat laitetaan

vanteille. (Rutanen 2017).

Katkaisut

Katkaisussa tuotteet pilkotaan asiakkaan haluamiin mittoihin, yksikdiden ol-
lessa m tai m?. Metreini tapahtuvissa katkaisuissa halutut pitkiitavarat leika-
taan ldhetysvaiheessa haluttuun maédardmittaan. Nelidmetreind tapahtuvissa
katkaisuissa rullana varastoidut matot, leikataan lihetysvaiheessa haluttuun

nelid médramittaan. (Rutanen 2017).

Kokoonpano
Varastossa olevat eri komponentit kasataan ldhetysvaiheessa yhteen asiak-

kaan ohjeistuksen/sopimuksen mukaisesti. (Rutanen 2017).

Koekiytto
Koekéytossd tarkeimpédnd toimialueena tulee moottorien testaus. Ennen asi-
akkaalle ldhettimistd moottorit tulee koe kdynnistdd, varmistaen moottorin

halutunlainen toiminta. (Rutanen 2017).

Esivalmistus

Kohdeyrityksessd esimerkkind esivalmistuksessa toimitetaan asiakkaan tuo-
tantolaitokseen komponentteja, joista poistetaan tuotepakkaukset ja suorite-
taan alustavaa komponenttien yhdistdmista tai asiakkaan haluamaa esikésitte-
lyd, jotta asiakasyritys pddsee kokoamaan tuotteet kasaan nopeammin. (Kun-

nas 2017).

Tuotantoon liittyvit palvelut

Kohdeyrityksessé tuotantoon liittyvédt palvelut ndkyvét esimerkiksi autoteolli-
suudessa toimivilla asiakkailla. Asiakkaan tarpeen ja sopimuksen mukaisesti
palveluntarjoaja suorittaa komponenttien oikea-aikaisen viennin asiakkaan

valmistuslinjoille juuri valmistuvaan tuotteeseen. (Kunnas 2017).
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e Niytteidenotto ja otantaperuste
Naytteidenotto esimerkki, saapuvista dljytuotteista otetaan néytteitd, jotka 14-
hetetddn asiakkaalle tutkittavaksi tai laboratorioon tuotteen laadun varmista-
miseksi. Otantaperusteen esimerkkind mm. voiteluaineet, joissa on lyhyt séi-
lymisaika ja kun tuotteen ensimmaéinen tarkastuspdiva (erdpdivd) ldhestyy,
tuotteesta otetaan valvontaviranomaisen nayte ja saadun lausunnon mukaises-
ti voidaan tuotteelle saada lisdd myyntiaikaa. Tarkoituksena varmistaa tuot-
teen kidyttokelpoisuus asiakkaan ja lain asettamien kriteerien mukaisesti.
Otantaperuste on siis asiakkaan tilaama tietyin ajanjaksoin tapahtuva néyt-

teenotto. (Kunnas 2017).

e Terminaalitoimitus
Terminaalitoimituksessa tuotteita ei varastoida, vaan tuotteet kdyvit varastos-
sa tai kuljetusterminaalissa, jossa tuotteet yhdistetddn muihin saman vastaan-
ottajan toimituksiin. Terminaalitoimitus voi olla valmis ldhetys, joka ei tarvit-
se mitddn toimenpiteitd tai kyseessd voi olla tavarantoimittajan lava, joka pu-
retaan eri vastaanottajille ndiltd saatujen tilausten mukaan. Onnistunut termi-
naalitoimitus edellyttdd kollikohtaisten tunnisteiden ja sdhkodisten kuormakir-

jojen kéyttoonottoa. (Finne & Kokkonen 2005, 309-311.)

e Maahan- ja markkinoille tulotarkistukset
Ulkomailta saapuvat tavarat tarkastetaan, tiyttavitko tuotteet asiakkaan kri-

teerit jotka asiakas on sopinut toimittajan kanssa. (Kunnas 2017).

e Tyokalut
Asiakkaan toimittama tyOkalu jolla asiakas haluaa esimerkiksi katkaisut

(méidramittaiset tuotteet) suoritettavan. (Kunnas 2017).

Erikoisvarastoinnin kokonaisuus siséltdé erityisid toimenpiteitd vaativia tuotteita var-
ten. Erityisvarastoinnin kohteena ovat esimerkiksi vaaralliset aineet, renkaat, elintar-
vikkeet, alkoholi ja ylisuuritavara. Erityisvarastoinnin kokonaisuuteen kuuluvat myos
massavarastoinnit ja erityistoimenpiteitd vaativat asiakaskohtaiset ratkaisut. (Rutanen

2017).
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Pakkaus ja tunnistuspalvelut

Pakkauspalvelut voivat olla esimerkiksi asiakkaan toimeksiantajan varastossa
eri paikoilla olevien tuotteiden pakkaamista niin, ettd eri artikkelit yhdistetdén
yhdeksi kokonaisuudeksi. Pakkauspalvelut sisdltavit myos lisdpakkaukset
mm. herkdsti vaurioituvat tuotteet. Tunnistuspalveluita kdytetdidn muun mu-
assa vaarallisten aineiden késittelyssd, jotta tuotteet saavat tarvittavat merkin-

nét kuljetusta ja pelastusviranomaisia varten. (Rutanen 2017).

Verovapaat varastot
Verovapaat varastot ovat varastopaikkoja esimerkiksi alkoholivarastot, jonka
toimintaperiaatteena toimeksiantaja maksaa verot vasta kun tuotteet poistuvat

varastosta. (Rutanen 2017).

Tullivarastoinnissa varastoidaan tullaamatonta tavaraa, jota halutaan varas-
toida pitempiaikaisesti (yli 90vrk). Kyseessd on yleisesti kolmannen maan
(muut kuin Pohjoismaat, EU:n jisenmaat, Liechtenstein ja Sveitsi) tavarasta,
josta ei haluta maksaa tuontiveroja heti maahantuonnin yhteydessd tai maa-
hantuonti ei ole jirkevdd tai edes mahdollista. (Logistitkanmaailma www-

sivut).
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5 SELVITYS LISAARVOPALVELUISTA

5.1 Perus-ja lisdarvopalveluiden raja sekd vaatimukset kohdeyrityksessi

Perus- ja lisdarvopalveluiden rajan méérittiminen on aina tapauskohtaista ja darim-
madisen haastavaa on eritelld lisdarvopalveluita tarkasti perustoimintojen joukosta. Se
mitd asiakas mieltdd peruspalveluksi ja mitd lisdarvopalveluksi riippuu vahvasti hei-
din aikaisemmista nikemyksistd ja kokemuksista. Vastaava nidkemys toteutuu myds

tuotetasolla. (Haapakangas ym. 2009, 105).

Otsikon mukaisesti tissd tydssé perus- ja lisdarvopalveluiden raja tullaan maéritta-
madn toimeksiantajan ndkokulmasta, jéattden pois tulkinnat asiakkaiden mieltdmista

rajapinnoista.

Pitkdaikainen asiakkuus koetaan arvokkaaksi toimittajalle, silld se luo edellytyksia
vertikaaliselle/horisontaaliselle yhteistyolle ja antaa mahdollisuuksia sddstoihin. Pit-
kdaikainen asiakkuus voi antaa uusia tuote ja palveluideoita, silli on mahdollisesti
korkea referenssiarvo ja se voi estdd kilpailijaa tunkeutumasta markkinoille. (Karrus

2001, 292-293.)

Bain & Companyn Yhdysvalloissa suorittama monia palvelualoja kattava tutkimus
osoitti, ettd asiakassuhteiden sdilymisen vaikutukset voittoihin ovat hammastyttavia.
Tutkimuksessa havaittiin, ettd keskiméérdinen voitto asiakasta kohden kasvoi jatku-
vasti viiden ensimmaéisen vuoden aikana. Asiakasuskollisuuden taloudellinen vaiku-
tus johtuu seuraavista tekijoistd: hankintakustannukset, tuottojen kasvu, kustannus-

sddstot, referenssit ja hinta. (Gronroos 2009, 179.)

Hyvin palvelun ylldpitdmiseksi aiheutuu kuluja, nditd kuluja kutsutaan suhdekustan-
nuksiksi, joita muodostuu seké asiakkaalle, ettd palveluntarjoajalle. Suhdekustannuk-
set muodostuvat vélittdmistd kustannuksista, vélillisistd kustannuksista ja psykologi-
sista kustannuksista. Suhdekustannukset ovat asiakkaalle ja palveluntarjoajalle teki-

joitd joiden tulos ndkyy pitkélld aikavililld. Parhaimmassa tapauksessa hyvéstd suh-
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teesta asiakkaaseen, toimittaja/palveluntarjoaja pystyy nostamaan hintaa yli markki-
nahinnan, sekd saavuttaa tuotantokustannusten laskua. Asiakkaalle hyvédn suhteen
merkitys nékyy toimittajaan pidettivén suhteen ylldpitokustannusten laskuna, seka
varmuutena toimittajaan/palveluntarjoajaan jolloin ei synny uusia palveluntarjoajan

etsimis- eika aloituskustannuksia. (Gronroos 2009, 188—191).

Toimittaja joka tarjoaa kireilldi markkinoilla vain ydinpalvelua fyysisen tuotteen
muodossa, huomaa pian, ettd hintapaineet kasvavat vihitellen yha suuremmiksi. Hin-
tapaineiden kasvun tilanteeseen joudutaan, kun asiakas huomaa, ettei toimittaja tarjoa
tuotteen lisdksi muuta tukea, vaikka markkinoilla on kilpailevia tarjoajia, jolloin hin-
ta nousee jopa tarkeimmaksi ostokriteeriksi. Pelkdn teknisen ratkaisun taannoin suo-
ma kilpailuetu on useimmilla aloilla hdvinnyt jo kauan sitten. (Grénroos 2009, 497—

499).

Kohdeyrityksen ndkokulmasta lisdarvopalvelut ovat merkittidva lisdarvon tekija asi-
akkaalle niiden ollessa kohdeyritykselle rakentava voimavara pitkédaikaisen asiakas-
suhteen luomiseksi. Palvelutuotannon integraatiolla asiakkaan toimintaan saadaan
laaja otos asiakkaan tarpeista nyt ja tulevaisuudessa, pystyen monipuolisesti vastaa-
maan markkinoilla tapahtuviin muutoksiin, joustavan palvelurakenteen ansiosta.

(Kunnas 2016).

Kohdeyritykselle lisdarvopalvelut ja pitkdaikaiset asiakassuhteet tuovat turvaa mark-
kinoilla, lisddntyneiden tulojen sekd vapautuneiden resurssien ansiosta. Tama kohon-
nut asiakastyytyviisyys luo mahdollisuudet pitkille ja kestédville asiakassuhteille. Li-
sdarvopalveluiden merkitys korostuu asiakassuhteiden luomisessa, jossa palveluntar-
joaja voi ehdottaa asiakkaalle suoria ratkaisuja, toimintamenetelmié ja toiminnanoh-

jauksen kokonaisuuksia ilman, ettd asiakkaan tarvitsee ldhestyé palvelun tarjoajaa.

Ydin- ja tukitoimintoihin kytkeytyvien prosessien tunnistaminen, eli arvoketjun hal-
linta ja kriittinen analysointi synnyttidvit usein aivan uudenlaisia toimintamalleja.
Onnistuneen toiminnan tuloksena yritys synnyttdd lisdarvoa, josta asiakkaat ovat

valmiita maksamaan. (Haapanen ym. 1999).
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5.2 Palvelukokonaisuuden merkitys asiakkaille

Asiakas ryhtyy toimittajan kanssa sopimussuhteeseen saadakseen jonkin suoritteen
helpommin, nopeammin tai halvemmin kuin itse kyseisen suoritteen tehden, eli saa-
dakseen lisdetua tuotteista tai palveluista ostamalla ne. Jotta asiakas valitsee palvelui-
ta toimittavan yrityksen, on yrityksen kyettdvé tyydyttimidn asiakkaan tarpeita te-
hokkaasti, pitdd asiakkaat tyytyvidisend ja sdilyttdd tima taso myos pitkdlld aikavélil-

1a. (Karrus 2001, 293.)

Lisdarvopalveluiden merkitystd palvelun tuotannossa korostaa palvelurakenteen ko-
konaisvaltainen muutosliike perinteisistd palveluista palvelumuotoiluun (Service De-
sign). Palvelun tuotto korostuu yhd useammin monitahoisina hybridituotteina ja pal-
veluyksikkojen keskittymind, joilla haetaan tdydennystd palvelujen tarjontaan. Lo-
gistitkassa tdmd ndkyy lisddntyneend vertikaali integraationa. Vaikka kehitys on
myonteinen palvelun tarjoajalle, asettaa se asiakkaan ongelmalliseen tilaan, sillé riski
asiakkaan palvelun standardisoitumiseen on suuri, asiakkailla on aina yksilolliset tar-
peet ja odotukset, joihin palveluntuottajan tulee pystytd vastaamaan. Asiakkaan kayt-
tdytymistd ja tarpeisiin vastaamisesta vastataankin kehittyneelld ja nopeasti reagoi-

valla informaatioketjulla. (Moritz 2005, 23-30).

Logistiikan tuoma arvo muodostuu asiakkaalle sijainnin (place utility) tai ajan (time
utility) perusteella. Sijainnin pohjalta muodostuva arvo tarkoittaa hyodykkeiden
saamista asiakkaan kayttoon oikeaan paikkaan, kun puolestaan aikaan nojaava arvon
muodostus tarkoittaa hyddykkeiden saapumista oikeaan aikaan. Vaikka logistiikka
mielletddn hyodykkeiden saamisella oikeaan paikkaan, oikeassa ajassa on ratkaiseva
tekijd kuitenkin ldpimenoaika (lead time) jossa hallinnoidaan kokonaisaikaa raaka-
ainetilauksesta, valmiin hyddykkeen saamisesta loppuasiakkaan kayttoon. Asiakkaan
silmissd tuotantoketjun eri tekijit painivat jatkuvasti, jossa logistiikan rooli on mer-
kittdva. Logistiikan merkitys korostuu sen merkittdvana kulueréni, logististen kulu-
jen laskennallisena keskiarvona on kdytetty Britanniassa 15 — 20% luokkaa koko-
naisliikevaihdosta, joskin kulut ovat riippuvaisia toimialasta ja hyddykkeestd. Suo-
messa varastokustannukset ovat kansainvélisesti korkealla tasolla niiden ollessa jopa
30% yrityksen liikevaihdosta, toimialasta riippuen. Varastojen kulujen muodostumi-

selle on katsottu olevan kaksi péddsyytd. Ensimmdiisend kohtana on toimitusketjun
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kahden perékkdisen pisteen vilinen tavaravirta, joka on suurempi kuin vastaanotta-
van pisteen vilitdn tarve, josta seuraa, ettd ylimiédrdinen tavara jdd hetkeksi varastoon
seisomaan. Toisena syynd on katsottu olevan epdvarmuus, kun kysynnidn méaarin ja
ajoituksen ennustamisen vuoksi tavaraa tilataan yli ennakoidun tarpeen. Muina syini
on katsottu olevan toimitusketjuun liittyvit epdvarmuustekijit kuten kausiluontoisuus
raaka-aineissa. Juuri ndiden kulujen hallintaan pyritddn oikealla hallinnoimisella, jot-
ta taloudellisten hyotyjen voidaan katsoa olevan suurempia kuin haittojen. (Waters

2003, 18-23; Hokkanen ym. 2014, 130-132).

Asiakkaiden tyytyviisyyteen vaikuttavat itse tuotteen lisdksi tuotteen toimitus, hinta
ja tuki. Asiakkaan tyytyvdisyys perustuukin hdnen saamaansa tuote-
palvelukokonaisuuteen eli kuljetuspalveluyrityksen rooli asiakaspalvelussa jaa taus-
talle varsinaisen tavarantoimittajan ollessa toimituksesta kokonaisvastuussa. Palve-
luntarjoajan tulisi pyrkid tekeméédn asiat kustannustehokkaasti yhdistelemalld eri-
asiakkaiden kuljetuksia, valiten tarpeen mukaan edullisin kuljetusmuoto ja minimoi-
malla kuljetuksiin liittyvat muut kustannukset. (Ritvanen ym. 2007,189; Karrus
2001, 297).

Asiakkuus logistiikassa omistaa useammat kasvot. Tuotantoketjun mukaisesti asiakas
on jokainen jalostus- tai jakeluketjussa seuraavana jasenend oleva kohde eika pelkés-
tddn varsinainen loppuasiakas. Tdmai asetelma asettaa omat haasteensa kuljetussuorit-
teen onnistumiseen, silld jokaisella asiakkaalla voi olla omat asiakkaansa jonka seu-
rauksena tavaran toimittajan tulee ehdottomasti valvoa tavarantoimittajiensa toimin-

nan tasoa. (Karrus 2001, 294-297).
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6 SOPIMUSLOGISTIIKAN LISAARVOPALVELUIDEN JA
VASTUIDEN MAARITTELYT

6.1 Logistiikka-alan lainsdéddéanto

Téssd opinndytetydssd tullaan keskittyméddn kuljetusoikeuden lainsdéddidnndllisten
tekijoiden tulkitseminen kohdeyrityksessd tapahtuvan sopimuslogistiikan palvelun-
tuotannon ndkokulmasta. Tdstd syystd kuljetusmuotojen viliset lainsdddolliset erid-
véisyydet jitetddn vaille tarkempaa kasittelyd, keskittyen vain toimeksiantajan kautta
tapahtuvan huolintatoimen tehtdviin, sekd toimeksiantajan vastuuseen PSYM
2000/2015 — ehtojen mukaan. PSYM 2000 ja 2015 vakioehtojen eroavaisuuksia ei
tulla kaikilta kohdilta tissd opinndytetyOssd kdyméddn. Liséksi tullaan tarkastelemaan
muuttuneiden vastuusidddoksien vaikutusta palvelutuotannon kokonaisuuteen kappa-

leessa yksi esitettyjen rajausten mukaisesti.

PSYM - ehtojen pohja perustuu kauppakaareen, jossa kisitellddn talletukseen ja toi-
sen huostaan uskotun tavaran sovellettavia sdéntdjd. Huolintaan liittyvdd varastointia
koskevat kauppakaaren 12 luvun sdénnokset, puolestaan kun on kysymys toimeksi-
antajan edustamisesta, sovelletaan osin kauppakaaren 18 lukua. Laki on alkuperdises-
td muodostaan Ruotsin kuningaskunnan ajalta vuodesta 1734 kokenut monia muu-
toksia ja pykélien kumouksia, siitdkin huolimatta Suomessa on edelleen voimassa
kohtia panttausta, lainaamista ja talletusta koskevista sdddoksistd. (Sisula-Tulokas

2007 22-23; Kauppakaari 3/1734).

Kuljetustoiminnan ja kuljetustoiminnan lainsddddannon kohdalla on yleisesti 1dhdetty
eri kuljetusmuotoihin pohjautuvasta jaottelusta. Lahtokohdat muodostuvat neljan eri
padkuljetusmuodon mukaan tiekuljetus, merikuljetus, rautatiekuljetus ja ilmakuljetus.
Lainsddadiantd muodostaa monimuotoisen kokonaisuuden, johtuen muun muassa siité,
ettd jokaiselle kuljetusmuodolle on oma normijirjestelméinsa. Kuljetusmuotojen jér-
jestelmissd on yhtéldisyyksid, mutta myds niin merkittivisti eroja, ettd voimassa ole-
van lainsdddannon lapikaynti edellyttdd jokaisen kuljetustyypin erillistd selvittimista.
Kuljetusmuotojen vélinen kilpailu ja yhdistettyjen kuljetusten lisddntynyt merkitys

ovat kuitenkin ajaneet tarvetta yhtendistdd sddnnostojd. Suomessa titd toimintaa on
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edustettu olemalla mukana vuodesta 1920 ldhtien kuljetusoikeutta koskevissa kan-
sainvilisissd yleissopimuksissa, konventioissa. Suomessa on voimassa konventioissa
kehitty kansainvélinen lainsdddantd (esim. COTIF, CMR, Haag-Visby) joita on val-
misteltu my6s yhteistydssd muiden Pohjoismaiden kanssa. (Huolintaliitto www-

sivut, 2017; Sisula-Tulokas 2007, 8-29.)

6.2 Pohjoismaisen Speditooriliiton yleiset madraykset

Huolinta muodostaa kokonaisuuden, jota ei ole yhtendisesti oikeudellisesti sédénnelty.
Lakipykilien tahokohtaiset tulkintaerot ja siitd syntyvét hankaluudet yhdessa kustan-
nusten hallinnan kanssa toimivat merkittivimpéna tekijoind asiakas- sekd huolinta-
alan jérjestoille alkaa yhdessd laatia toimialakohtaisia ehtoja. PSYM eli Pohjoismai-
sen Speditdoriliiton yleiset madrdykset ovat timén toiminnan tulos. PSYM muodos-
taa rakenteen vakioehdoista jotka osapuolet voivat sopimusta laatiessaan, liittda
osaksi sopimusta. PSYM maardykset maarittelevit huolitsijan ja toimeksiantajan oi-
keudet ja velvollisuudet, sekd méédraykset huolitsijan vastuusta kuljetusoikeuden eri
konventioiden mukaan kuljetusmuodosta riippuen. Vakioehtojen avulla voidaan to-
teuttaa kuljetusasiakkaan tarve koko kuljetuksen kattavasta vihimmaisvastuusta. Eh-
tojen avulla voidaan siis sddnnelld sopimusosapuolten suhdetta huolinnan ja sopi-
muslogistiikan palveluissa. (Korkka 2017; Logistiikanmaailma www-sivut 2017; Si-

sula-Tulokas 2007, 253-254).

Ehtojen sisdlto tulee mielenkiintoiseksi siind vaiheessa, kun toiminnassa on sattunut
virhe ja sattuneelle virheelle haetaan vastuunkantajaa. PSYM:in sisdltimat vastuupy-
kalét tulevat sovellettaviksi, ellei pakottavasta kuljetusoikeudellisesta toimialakohtai-

sesta lainsddddnnostd muuta seuraa. (Logistiikan maailma www-sivut 2017.)

Ehtoja voidaan soveltaa kaikkiin toimeksiantoihin, joita Speditddriliiton jdsenet hoi-
tavat. Suomessa ehdot astuvat yksittdisen huolintasopimuksen osaksi, mikéli huoliti-
sija on tarjouksessaan viitannut ehtoihin tai ehtojen soveltamisesta on muutoin sovit-
tu osapuolten vélisessd suhteessa. Ehdot eivit pidad sisdllddn yksityiskohtaisia méaa-
rayksid siitd, kuinka toimeksianto on hoidettava, mutta huolitsijalla kuten rahdinkul-

jettajallakin on yleinen huolenpitovelvollisuus valvoa toimeksiantajan etuja. (Logis-
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titkan maailma www-sivut 2017; Huolintaliitto www-sivut, 2017; Sisula-Tulokas

2007, 255.)

Huolinta on kisitteend alati kehittyvéd jatkuvasti muuttuvien palveluiden ansiosta.
Huolinnan voidaan kuitenkin katsoa yleisesti sisdltdvin useampia yhdelld tai useam-
malla eri kuljetusvilineelld toteutettavia tavaran kuljetukseen, yhteislastaukseen, va-
rastointiin, kisittelyyn, pakkaamiseen tai jakeluun liittyvid palveluita sekd naihin liit-

tyvid lisd- ja neuvontapalveluja. (Logistiikan maailma www-sivut 2017.)

Huolitsija on kuljetusalan monitoimiosaaja, jonka tehtdvét voivat vaihdella huomat-
tavasti. Huolitsijan tehtdva voi olla rahdinkuljettaja, 1dhettd;a tai valittdja. Huolitsijan
padtehtdvdnd on perinteisesti ollut logistiikkapalveluiden vélittdminen. (Sisula-

Tulokas 2007, 22-254.)

Huolitsijan vastuualuiden tulkinta ja maiiritelmit, sekd palveluntarjonnan kannalta
konkreettisimmat erot tullaan selvittiméén tarkemmin seuraavassa kappaleessa, jossa

esitellddn PSYM 2000 ja 2015 vilisié eroja.
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6.3 Vakioehtojen muutoksien vaikutus

Huolitsijan tarkempi vastuu riippuu siitd, mitd hdn on ottanut tehtdvikseen, tdhin
suhteeseen verrattuna huolitsijan asema tehtdvien ja vastuun osalta ndhddin (Kuvio

15) PSYM 2000 ja 2015 vastaavasti:

Huslitsijan tebtiva/Toimeksiante HuolintasopimusFalvelut

Huslitsijan vasitun rahdinkuljettajana {2 Huolitsijan (3 (15
15-23 vastuu sopimusosapualena 2,6,16-21
Huslitsijan vastun valittijina {23 Huolitsijan (3 (22)
24-26 vayinn valittajind 2,15-14

()] Varastointi (31 (23)
15-23,17- 15,17-26
19.22,24-27

Kuvio 15. PSYM 2000/2015 vastaavuudet

Huolintatoimeksianto ndhdidin PSYM 2000 pohjalta huolitsijalle annettuna tehti-

vind, joka voidaan jakaa neljdén péattyyppiin:

e Tavaran kuljetuksesta huolehtiminen rahdinkuljettajan vastuulla

e Kuljetuksesta huolehtiminen, vilittdjand ilman rahdinkuljettajan vastuuta

e Tavaran varastoinnista huolehtiminen

e Muiden liitdnnéistehtdvien hoitaminen edelld mainittujen toimintojen yhtey-
dessd, kuten tavaran vastaanotto toimeksiantajan lukuun, tavaran tullaaminen,
tavaran késittely, tavaran tutkiminen purettaessa tai lastattessa tavaraa vilisa-
tamassa, vakuutuksen ottaminen toimeksiantajan lukuun ja monet muut teh-

tévit, jotka ovat sopimuskohtaisesti maaritelty. (Sisula-Tulokas 2007, 255.)

Huolintasopimus nidhddidn PSYM 2015 pohjalta moniulotteisempana kokonaisuute-
na huoltisijan tehtdvistd, muuttuneissa maardyksissa lisdéntyneiden tyotoimenkuvien
madrina ja lisdksi PSYM 2000 maardyksissd mainittuihin kohtiin PSYM 2015 nékee
huolitsijan mahdollisina tehtidvind/palveluina logistiikkapalvelut, toimitusketjun hal-

lintapalvelut ja neuvonta palvelut. (PSYM 2015, 3 §.)
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Molemmat ehtoversiot nimikkeiden muuttumisesta huolimatta siséltiavéat toisiaan vas-
taavat jaot huolitsijan vastuusta. Madrdyksissi on tarkedd huomioida vastuun merki-

tyksen vaihteluista tehtdvien mukaan. Tdssd suhteessa ehdoissa erotellaan kolme vas-

tuutyyppia:

1. Huolitsijan vastuu rahdinkuljettajana/Huolitsija sopimusosapuolena

a) PSYM 2000: Jotta huolitsija vastaisi rahdinkuljettajana, on hanen ol-
tava (kuljetuksen suorittaminen omalla kuljetusvélineelld) suorittava
rahdinkuljettaja tai ettd hin on antanut nimenomaisen kuljetuslupauk-
sen (sopimuksen tehnyt rahdinkuljettaja). Huolitsijan katsotaan olevan
sopimuksen tehnyt rahdinkuljettaja, kun hdn on antanut kuljetusasia-
kirjan omissa nimissddn tai markkinoinut kuljetusta omana tuottee-
naan tai kysymys on maantiekuljetuksesta. Rahdinkuljettajan vastuuta
on kahta tyyppid, a. sovittu noudatettavaksi tai b. tosiassa noudate-
taan. a. Jos asiakas on sopinut huoltisijan kanssa siitd, ettd kuljetuk-
seen kéytetddn tiettyd kuljetusvilinettd, tai jos hin voi osoittaa, mitad
kuljetusvélinettd kéytettiin, kun vahinko sattui, huolitsija vastaa kysei-
sestd kuljetusvélinettd koskevien sddddsten mukaisesti. Mikéli esi-
merkiksi kuljetus on sovittu suoritettavaksi aluksella tai jos kyse on
esim. suolaveden aiheuttamasta vahingosta tavaralle, sovelletaan me-
rilain vastuuméérayksid. b. Jos asiakas ei ole huolitsijan kanssa sopi-
nut minkdén tietyn kuljetusvélineen kéyttdmisestd tai ei voi osoittaa,
milld kuljetusosuudella tavara on vahingoittunut, vastuu méadraytyy
PSYM:n yleisten rahdinkuljettajan vastuuta koskevien sddntdjen mu-
kaisesti. Huoltisija on vahingosta vastuussa, ellei hdn voi osoittaa
PSYM:n ehtojen mukaisen vastuuvapausperusteen olemassaoloa, ku-
ten toimeksiantajan virhe, laiminlyonti tai tavaran oma laatu, puutteel-
linen pakkaus sekd yleinen peruste; olosuhde, jota huolitsija ei ole
voinut vélttda ja jonka seurauksia hén ei ole voinut estdd. Tamén li-
saksi huolitsijalla on yleinen vastuu viivistyksestd, viivastysvahinko
on korvattava, mikali toimeksiantoa ei tdytetd sovitussa tai olosuhteet
huomioonottaen kohtuullisessa ajassa. Huolitsija on voinut antaa ni-

menomaisen aikalupauksen, jolloin vastuu on suurempi. Méddrdtyn
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ajan kuluttua viivastysvahinko kovertoidaan esinevahingoksi. Yleis-
vastuun yldraja on 8,33 SDR kilolta laskettuna vahingoittuneen, hé-
vinneen, vihentyneen tavaran painon mukaan. Viivdstysvahingoissa
vastuu rajoittuu rahtiin.

PSYM 2015: Huolitsija on vastuussa kaikista niistd palveluista, jotka
hén on ottanut suorittaakseen, lukuun ottamatta vélittijin roolissa ole-
vissa tapauksissa. Huolitsija on liséksi vastuussa muista osapuolista,
joita huolitsija on kéyttdnyt sopimuksen tidyttimiseen puolestaan.
Huolitsija on sopimusosapuolena vastuussa tavaran katoamisesta, vi-
henemisestd ja vahingosta sen haltuun ottamisen ja luovuttamisen vé-
lisend aikana, sekd tavaran noudon ja luovutuksen viivéstymisesté. Jos
tavara noudetaan, kuljetetaan tai luovutetaan mydhemmin kuin mitd 7
§:n ensimmadisessd kappaleessa on sanottu, on huolitsijan korvattava
toimeksiantajalle sellaiset vilittomait ja kohtuulliset kustannukset, jot-
ka sopimusta tehdessd saatettiin katsoa viivdstymisen todenmukaisiksi
seurauksiksi. Huolitsijan on korvattava enintdén se maéré, joka vastaa
tehtdvéstd sovittua rahtia tai muuta korvausta. Aikalupaksen menette-
ly PSYM 2000 — sddddsten mukaan sovellettaen vastaavasti. Madré-
tyn ajan kuluttua viivistysvahinko muuttuu katoamiseksi. Huolitsijan
vastuu tavaran katoamisesta, vihenemisesté tai vahingoittumisesta ra-
joittuu 8,33 SDR: &dn kilolta tavaran bruttopainosta, siltd osin kuin
tavara on kadonnut, vihentynyt tai vahingoittunut. Huoltisijan vastuu
muista taloudellisista vahingoista rajoittuu 100 000 SDR: d4n jokaista

toimeksiantoa kohden.

Vastuuvapaus kohdat PSYM 2000 ja 2015 siséltédvit vastaavat kohdat,
pois lukien PSYM 2015 16 § kohdat b. ja g.
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2. Huolitsijan vastuu vélittdjand ilman rahdinkuljettajan vastuuta/Huolitsija vi-

littdjand

a)

b)

PSYM 2000: Huolitsijan vastuu sisdltdd vastuun niistd tahoista, joita
hén on kayttinyt tehtdvin suorittamiseen (alihankkijat), kun hénelld
on rahdinkuljettajan vastuu, kun hén on suorittanut tehtévin itse omil-
la vélineilld ja tyontekijoilld, kun tyo on tehty omaan lukuunsa. Huo-
litsija vastaa vahingosta, joka aiheutuu siitd, ettei hdn ole noudattanut
riittdvad huolellisuutta tehtdvin suorittamisessa. Huolitsija on velvol-
linen ndyttdmaén, ettd hin on tehtdvansa rajoissa valvonut huolellises-
ti toimeksiantajan etuja. Huolitsija ei vastaa kolmannen henkilon toi-
menpiteistd, eikd laiminlyonneistd; kuljetuksessa, lastauksessa, pur-
kamisessa, luovutuksessa, tullauksessa, varastoinnissa, perimistehté-
vissd tai muissa huolitsijan valittdmissd tehtdvissd edellyttien, ettd
huolitsija voi nédyttdd noudattaneensa asiaankuuluvaa huolellisuutta
kolmannen henkilon valinnassa. Rahat, arvopaperit ja muut kalleudet
kuuluvat huolitsijan vastuuseen ainoastaan, jos tistd on erikseen sovit-
tu. Laskettaessa korvausta tavaran katoamisesta, vihenemisestd, va-
hingoittumisesta sekd viiviastymisestd on noudatettava sitd mitd nididen
madrdysten 17-19 § sekd 20 § 1 momentissa on maaritty. Huolitsijan
vastuu on rajoitettu 50 000 SDR jokaista tehtdvdd kohden kuitenkin
niin, ettd korvaus on enintén viivistyksen osalta tehtdvdstd sovitun
huolitsijalle tulevan korvauksen suuruinen, tavaran katoamisesta, vé-
henemisestd tai vahingoittumisesta 8,33 SDR kilolta tavaran brutto-
painosta siltd osin kuin tavaraa on hdvinnyt, vdhentynyt tai vahingoit-
tunut.

PSYM 2015: Vilittdjana toimiessaan huolitsija ei ole vastuussa muis-
ta osapuolista vaan ainoastaan omista tyontekijoistdédn, jos huolitsija
on erityisesti ilmoittanut toimeksiantajalle, ettd hén suorittaa palvelut
pelkdstdan valittdjand. Edellytyksend on, ettd huolitsija erityisesti il-
moittaa toimeksiantajalle, ettd hdn suorittaa palvelut pelkéstién valit-
tdjdnd. Vastuu vahingosta toimii soveltaen vastaavia PSYM 2000 —
madrdyksid. Laskettaessa korvausta tavaran katoamisesta, vihenemi-

sestd, vahingoittumisesta, viivdstymisestd ja muista vahingoista, nou-
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datetaan 17-21 § mukaisia korvausperiaatteita. Huolitsijan vastuu on
rajoitettu jokaista toimeksiantoa kohden 50 000 SDR: @in ja kokonai-
suudessaan 500 000 SDR: din yhdestd ja samasta tapahtumasta. Vas-
tuu ei kuitenkaan missdédn tapauksessa ylitd viivéstyksen osalta huolit-
sijalle tehtdvistd sovitun korvauksen miérad, tavaran katoamisen, vé-
hentymisen tai vahingoittumisen tilanteissa 8,33 SDR: &4 kilolta tava-
ran bruttopainosta siltd osin kuin tavara on kadonnut, vihentynyt tai
vahingoittunut. Kaikissa muissa vahingoissa summaa, joka vastaa

huolitsijalle tehtdvastd sovitun korvauksen viisinkertaista maaraa.

3. Huolitsijan vastuu varastointitoimeksiannossa

a) PSYM 2000: Huolitsija vastaa joko rahdinkuljettajana, vilittdjdna tai
varastoijana. a. Sellaisen kuljetuksen yhteydessd, josta huolitsijalla on
ollut rahdinkuljettajan vastuu, huolitisija vastaa myds varastoinnista,
rahdinkuljettajana 15 pdivédn ajan kuljetuksen jdlkeen. b. Jos huolitsi-
jan vastuu varastoinnista on pelkkdd valittdjin vastuuta, hdnen tulee
valita tavaralle soveltuva varasto ja ryhtyd myos mahdollisiin toimen-
piteisiin, jos ilmenee ettd varastointi ei ole tyydyttdva. c. Varastointi
omaan lukuun asettaa huolitsijan vastuuseen myds alihankkijoistaan.
Huolitsijalla on tavaran vakuuttamisvelvollisuus esimerkiksi palo-,
vesi- ja murtovakuutus. Kokonaisvastuu suhteessa kaikkiin toimeksi-
antajiin samasta tapahtumasta aiheutuneista vahingoista on rajoitettu
500 000 SDR: rddan. Tavaran katoamisesta, vihenemisestd tai vahin-
gosta, jota edelld tarkoitettu vakuutus ei kata tai vakuutusta ei ole otet-
tu, huolitsija vastaa virheensd tai laiminlyontinsd perusteella, kuiten-
kin kokonaisvastuun ehtojen mukaisesti. Lisdksi PSYM 2000/2015;
Huolitsijan tulee tarkastaa ja kuitata vastaanotetuiksi kokonaiset kol-
lit, kuitenkaan olematta vastuussa niiden siséllostd ja piilevésti vahin-
gosta. Toimeksiantajan vaatimuksesta huolitsijan on suoritettava va-
raston kokonaisinventaario. Mikili kokonainen kolli rikkontuu vas-
taanoton jélkeen, tulee huolitsijan vélittomasti reklamoida puuttelli-
suudesta tai vahingosta, jonka hdn on havainnut tai joka hénen olisi

pitdnyt havaita. Huolitsijan on huolehdittava tarpeellisesta luovutus-



65

tarkastuksesta. Ellei toimeksiantaja ole erikseen maininnut ohjeita ta-
varan varastoinnista, huolitsijalla on oikeus valita vapaasti eri séily-
tystapojen vililld. Jos varastoitu tavara ominaisuuksiensa vuoksi saat-
taa aiheuttaa vahinkoa henkildille tai omaisuudelle on toimeksiantaja
heti velvollinen viemdin tavaran pois. Toimeksiantajan on viimeis-
tddn varastoinnin alkaessa ilmoitettava huolitsijalle osoite, johon tava-
raa koskevat ilmoitukset on ldhetettdvad ja josta ohjeet annetaan. Toi-
meksiantajan on myds vilittdmasti tiedotettava huolitsijalle mahdolli-
sista osoitteenmuutoksista.

b) PSYM 2015: Ellei toimeksiantaja ole antanut kirjallisesti muuta, huo-
litsijan tulee omissa nimissddn ja toimeksiantajan lukuun merkité pa-
lo-, vesi- ja murtovakuutus, joka perustuu tavaralaskun arvoon varas-
toinnin alkaessa + 10 %. Ellei toimeksiantaja ole ilmoittanut huolitsi-
jalle tavaroiden arvoa, tdlloin huolitsija saa arvioida tavaroiden arvon.
Toimeksiantaja kantaa riskin tavaroiden véérinarviosta. Huolitsijan
kokonaisvastuu suhteessa kaikkiin toimeksiantajiin samasta tapahtu-
masta aitheutuneista vahingoista on rajoitettu 500 000 SDR: &én, vas-
taavasti kuin PSYM 2000. Viivdstyksen vastuu huolitsijan nimiin 19—
20 ja 21 B § mukaisesti. Namai varastointia koskevat maaraykset eivét
koske ehtojen 15 §:n 2 momentissa tarkoitettuja tilanteita. (Logistii-
kan maailma www-sivut, 2017; Laitinen 2015, 9-36; Sisula-Tulokas

2007, 255-259.)

Huolintatoimensa turvaksi huolitsija voi ottaa huolintavakuutuksen. Esimerkkind
Vakuutusyhtié6 OP-Pohjola tarjoaa huolintavakuutusta (AKH 02) huolintaa harjoitta-
valle yritykselle. Huolintavakuutuksella huolitsija voi kattaa vakuutusehtojen mukai-
sesti sen korvausvelvollisuuden, joka hénelle syntyy toimeksiantajaansa kohtaan
Pohjoismaisen Speditdoriliiton yleisten mddrdysten perusteella. Huolitsijan tulee
huolintatehtdvidn osalta sopia sitovasti toimeksiantajan kanssa Pohjoismaisen Spe-
ditooriliiton yleisten madrdysten noudattamisesta. Mikéli néin ei tehdé ja vaikka huo-
litisja olisi sitoutunut korvaamaan laajemmin kuin PSYM-maéidrdysten mukaisesti,
vakuutuksesta maksetaan enintdédn PSYM-maiidrdysten mukainen korvaus. Vakuutuk-
sesta korvataan sellainen huolintatoiminnassa toiselle aiheutettu esine- ja varalli-

suusvahinko, josta vakuutuksenottaja on kulloinkin voimassa olevien Pohjoismaisen
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Speditodriliiton yleisten médrdysten mukaan korvausvastuussa, kun korvausvatuu
perustuu vakuutuskauden aikana sattuneeseen tekoon tai laiminlydntiin. (Huolinta-

vakuutus 2016, § 1-3.)

Siirtyminen PSYM 2000/2015 vililld ei ole esimerkissé mainitussa vakuutusyhtidssé
aiheuttanut lisdriskejd tai luonut ongelmia vakuutusten kdytintdonpanossa. Muuttu-
neet vakioehdot eivit ole rajoittaneet vastuunlaajuuksia vahinkojen sattuessa, eikd
prosessiin vakuutussopimusten laadinnassa ole tarvinnut tehdd reaalisia muutoksia
vastuusdintdjen vaihtuessa. Tyypillisimmét huolitsija vahingot ovat yhtidsséd olleet
huolitsijan viélittdjand aiheuttamat virheet esimerkkeind konttien seisottaminen ja
vadradn paikkaan ldhetetyt tuotteet. Huomioitavaa on kuitenkin, ettd uudet vakioeh-
dot ovat astuneet voimaan 1.1.2016, jonka johdosta ajanjakso on ollut riittiméton

pitempiaikaisten yleistysten jakamiseksi. (Purtilo 2017; Samaletdin 2017).

Suuri osa PSYM-méiirdysten aiemmasta sisdllostd on edelleen relevanttia, mutta osa
sisdllostd on ollut vélttamatontd paivittdd. Pdivitetty kokonaisuus huomioi kehityk-
sen, jossa perinteisen huolinnan liséksi palvelukokonaisuuksiin voi liittyd monen-
tyyppisid logistiikka- ja toimitusketjun hallintapalveluita. Méérdyksilld onkin erityi-
nen merkitys niihin palveluihin, joita koskevaa erityislainsddddntda ei ole olemassa.

Pakottavia kuljetuskohtaisia sdidnt6ja PSYM ei kuitenkaan syrjayta. (Tompuri, 2016.)

Uusien sopimusehtojen kdyttoonotto ei ole pois sulkenut mahdollisuutta kayttaa
PSYM 2000 — ehtoja sopimuksissa. Tapauskohtaisesti riippuen sopimuksen voimas-
saolosta ja asiakkaan halusta, voidaan vanhempiakin ehtoja kdyttda sopimuksissa sel-
laisenaan. Sopimusvapauden nojalla voi Suomessa kayttdd kumpiakin ehtoja, kuhan
ehdot tuodaan osaksi sopimusta. Toimeksiantajan ndkdkulmasta rooli sopimusosa-
puolena on ldhtokohtaisesti ollut ottaa suora vastuu asiakkaaseen ehdoista riippumat-

ta.

1.1.2016 voimaan astuneet PSYM 2015 — mdiérdykset pohjautuvat vanhemman
PSYM 2000 mallin pohjalle. Kehitystyon ldhtokohtana on toiminut tarve muuttaa
vanhemman sddadoston ongelmakohdat eli ne kohdat, jotka eivit sen hetkisessd muo-
dossa endédn vastanneet palveluiden kuvauksia toimintakentdn laajentumisen myota

tai minkd tulkinnassa on syntynyt epdselvyyksid ja niiden vélttdmiseksi on asiaan
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haluttu puuttua. Konkreettisimmat erot paljastuvat huolitsijan toimintakentdn muut-
tumisena. Térkeimpdnd erona vanhoihin sdadoksiin nouseekin logistiikkatoimijan
asema laajempana palveluntarjoajana (logistiikkapalvelut, tomitusketjun hallintapal-
velut ja neuvontapalvelut) kuin vain rahdinkuljettajana. PSYM — ehtojen muuttumi-
nen ei sellaisenaan aiheuta kiytannontason esteitd kohdeyrityksen palveluntuotannol-
le vaan olemassa olevat sopimuslogistiikan lisdarvopalvelut voidaan toteuttaa PSYM
ehtojen pohjalta palveluntarjoajan valitsemalla tavalla sellaisenaan, sopimuksesta
riippuen. PSYM 2015 tarjoaa sddnnokset palveluntarjoajan ja asiakkaan oikeuksien
ja velvollisuuksien méérittdmiseen, sopimuslogistiikkapalvelun luonteesta riippumat-

ta. (Korkka 2017).
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7 POHDINTA

7.1 Toteutuksen ja tulosten arviointi

Kasitellessd opinndytetyon tulosten ja toteutuksen arviointia kdytetddn termejd vali-
diteetti ja realiabiliteetti. Validiteetti tarkoittaa tutkimuksen kykya selvittdd sitd, mita
silld on tarkoitus selvittidd, sekd miten hyvin tutkimuksessa kéytetty tutkimusmene-
telma mittaa tutkittavan ilmién ominaisuutta. Mikili saatu tieto vastaa vallalla olevaa
teoriaa tai pystyy sitd tarkentamaan ja parantamaan, on tulos silloin validi. Reliabili-
teetti puolestaan ilmaisee sen, miten luotettavasti ja toistettavasti, (eli ei-
sattumanvaraisuutta) kdytetty mittaus- tai tutkimusmenetelmd mittaa haluttua ilmio-
td. Jos mittauksen tulos on toistuvasti ldhestulkoon sama on mittaus silloin realiaabe-

li. (Hiltunen 2009).

Opinnidytetyossd kaytettiin kvalitatiivisena tutkimusmenetelméné case-tutkimusta eli
tapaustutkimusta. Tapaustutkimuksessa hydodynnetdén haastatteluja sekd olemassa
olevia tutkimuksia. Tapaustutkimus menetelmé on hyvin laajasti kédytetty tutkimus-
menetelmd opinndytetdissd ja viitoskirjoissa. Useat kotimaiset opinndytetydt, jotka
késittelivdt vastaavaa aihekehysté olivat toteutettu kyseiselld menetelmélld. Tapaus-
tutkimuksen monimuotoisuutta selittdd sen kyky olla sovellettavissa kaiken tyyppi-
sissd tutkimuksissa, tutkivissa, kuvaavissa ja selittdvissd. Tavoitteena timan mentel-
maén kaytolld on kuvailla i1lmiditd ja tehdd olemassa olevista asioista uusia havaintoja
joiden perusteella voidaan jatkossa tehdéd uusia paatoksid. Ndiden tekijoiden pohjalta

oli tdimén opinndytetyon tutkimusmenetelma valittu.

Teoriaosuuden luotettavuutta tukee alan tarvittavan laaja kirjallisuus, joka mahdollis-
ti niin suomen- kuin englanninkielisen ldhdemateriaalin helpon saatavuuden ja tul-
kinnan. Tuotantoketju, prosessi- ja palvelukuvaukset seki logistiikka ovat késitteind
laaja-alaisesti tutkittuja mikd tuo realiabiliteettia tydssd kaytettyihin kuvauksiin ja
lahteisiin. Keskeisimpind eroina kansainvélisen ja kotimaisen ldhdemateriaalin kes-

ken muodostui palvelukésitteiden laajuus, ja toimitsijan seka asiakkaan roolin merki-

tys.
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Sopimuslogistiikan lisdarvopalveluiden mééarityksessé kohdeyrityksessd oli mééritel-
ty valmiiksi raamit, joiden puitteissa palveluita voidaan tarjota. Ongelmaksi muodos-
tui palveluiden jdsentely annettuihin kenttiin, sisdltien maaritykset mitd ndma kysei-
set palvelut olivat. Kohdeyrityksestd 10ytyi selkedt vastaukset tarvittavilta toimihen-
kiloiltd, joka mahdollisti palveluiden kategoroinnin ja palvelun méérityksen. Joiden-
kin palveluiden kohdalla esiintyi eridvyyksid palvelun kuvauksesta, mutta tyon jul-
kaisuun mennessd ndkemykset olivat oikaistu yhdenmukaisiksi kaikkien toimihenki-

16iden kesken.

Logistiikka-alan lainsddddannon tulkinta suoritettiin tdssd tydssd palveluntuotannon
ndkokulmasta mikd nidkyy pelkistettynd tulkintana PSYM — vakioehtojen lépikdyn-
nissd. Vertailussa suoritettiin selkeyttdvid yleistyksid, mutta lainsddddnnon ja vakio-
ehtojen tulkinta on aina tapauskohtaista ja sithen tulee kiinnittdd huomiota tita tyota
luettaessa. Asiakastarpeiden tulkinnassa kéytettiin tdssd tyOssd vain teoreettista ldh-
depohjaa, eiké tétd tyotd varten ole suoritettu asiakkaiden haastatteluita tai analyyseja

yksityiskohtaisista, asiakaskeskeisisté tarpeista.

Tyon aihealueen monimuotoisuus loi suunnittelu- ja kirjoitusvaiheessa useita tilantei-
ta jossa ldpikdytdvien kokonaisuuksien ulottuvuuksia tuli rajoittaa merkittavésti, jotta
tyon aikataulu, seké asiayhteydet pysyvit kohtuullisissa rajoissa, korostaen logistiik-
ka-alan lainsdddédnnon lapikdyntid ja PSYM — vakioehtojen tulkintaa. Tulosten arvi-
oinnissa tulee ottaa huomioon, ettei haastettelu osuudessa kéytetty vertailukelpoista
haastattelupohjaa vaan jokaiselle haastattelun alaiselle toimihenkil6lle pohja oli ai-
nutlaatuinen. Syyksi kyseiseen toteutusmalliin on tydn monimuotoisuus ja selvitettd-
vien ongelmien eridvaisyys, joka vaatii erilaista ldhestymistapaa eri toimihenkildiden
kesken. Mahdolliset vaikutukset esiintyvit subjektiivisten tekijoiden summana, né-
kemys ja tulkintaeroina. Yhteenvetona tyon validiteettia ja realiabiliteettia katsottaes-
sa voidaan tuloksia pitdd ajankohtaisina ja luotettavina tyon tekohetkelld, tarvittavan

laajasta 1dhdemateriaalista ja lukuisista tarkastuksista yhtion toimihenkildiden kautta.



70

7.2 Yhteenveto ja johtopadtokset

Opinndytetyon padongelmana oli selvittdd, kuinka tuotetaan tarkemmin kohdennettu-
ja lisdarvopalveluita vastaten muuttuneisiin asiakastarpeisiin riskienhallinta huomi-
oiden. Kohdennettujen lisdarvopalveluiden kehitystyd on jatkuvasti kehittyvéd koko-
naisuus, jota on toimeksiantajan puolesta késitelty useamman selvityksen nakokul-
masta, minkd johdosta tdmédn tyon rajauksen ulkopuolelle asettuvat asiakokonaisuu-
det ovat esitetty toimeksiantajalle mahdollisiksi selvitysaiheiksi tulevaisuudessa tai
kokonaisuudet ovat jo kisitelty toisessa yhteydessd. Tadmén selvityksen aikajanne

ajoittuu marraskuusta 2016, marraskuulle 2017.

Lisdarvopalveluiden tarjonnan monimuotoisuuden keskelld selvityksesséd tuli esille
hankaluus maarittdd perus- ja lisdarvopalvelun konkreettinen rajapinta. Tdmén raja-
pinnan haasteet ulottuvat yli palvelukuvauksen, silld asiakkaiden mieltdmat rajapin-
nat yhdessé palveluntarjoajan kanssa voivat muodostaa kaksi paikoitellen tdysin toi-
sistaan eriivdd maailmaa. Vaikka selvityksessd saatiin selkedsti mdériteltyd mité
kuuluu perus- ja lisdarvopalvelu kokonaisuuteen, ei rajapinnan maarittdminen asiak-
kaalle ole niin yksiselitteinen asia. Rajapinnan muodostuminen rakentuu tdysin so-
pimusteknisten tekijoiden varaan, johon vaikuttavat pitkdt neuvottelut, siséltden kap-

paleessa viisi (5) esitettyjen kokonaisuuksien kirjon.

Kappaleessa kolme (3) esitettyjen kilpailuetutekijéiden pohja muodostuu Porterin
teorian, sekd muiden opinndytetyOn teoriaosassa kdytettyjen ldhteiden mukaan. Kil-
pailuedun muodostuminen kohdennettujen lisdarvopalveluiden tuotannossa voidaan
katsoa rakentuvan kustannusjohtajuuden, differoinnin ja keskittymistrategoiden va-
raan. Kilpailuedun perusstrategoiden matriisissa esitettyjen tekijoiden mukaan, timén
selvityksen pohjalta kohdeyrityksen kilpailuetu keskittyy voimakkaasti differointi-
painotteiseen keskittymisstrategiaan. Tétd ndkemystd tukee yrityksen keskeinen ta-

voite (DB2020 — strategia) tarjota yhtend tekijénd alansa parasta asiakaspalvelua.

Kustannusjohtajuuden asema nékyy asiakkaalle ja palveluntarjoajalle eri tavoin, tar-
joten kuitenkin pitkdlld aikavililld vastaavan tasoisia hyotyjd. Palveluntarjoajan né-
kokulmasta kustannusjohtajuuden saavuttaminen on pitkdlla aikavélilld tapahtuva

asiakkaan toimintakokonaisuuksien integrointi osaksi omaa toimintaa, tapahtuen
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kéytannossd asiakkaan toiminnan horisontaalisena integraationa. Kustannusten séésto
muodostuu tilldin kyvysté reagoida asiakkaan toimintaan nopeammin, edullisemmin,
laajemmilla oikeuksilla ja ennen kaikkea kykynéd tarjota palveluita mitd asiakas toi-
mintansa kehittimikseksi suorasti tai epdsuorasti tarvitsee, suhdekustannusten pie-
nentymiselld. Asiakkaan hyddyt muodostuvat kontrastina vastaavien tekijoiden
summasta, oman toimintansa nopeutumisena, yrityksen voimavarojen laajempana
suuntaamisena tarkemmin arvoatuottaviin tekijéihin, toimitusketjun tehostumisella,
logistiikkakustannusten alentumisella, toimitusketjun tehostumisella ja riskien jaka-

misella.

Differointi painotteinen keskittymistrategia muodostaa kilpailuetua palveluntarjoajal-
le laajentuneena alihankinta suhteena. Laajentunut alihankinta suhde mahdollistaa
kustannusjohtajuuden tekijoiden tehokasta kdytdntdon panoa, syventyneen integrati-
on mydtd. Syventynyt integraatio mahdollistaa palveluntarjoajan aseman muuttumi-
sen konkreettisesti kuljetuspalveluiden tarjoajan statuksesta monimuotoiseksi toimi-
tusketjun hallitsijaksi tarjoten lisdné asiakkaalle laajamittaisia logistiikkapalveluita,

toimitusketjun hallintapalveluita, sekd neuvontapalveluita.

Kilpailuetu perustuu nithin moniin erillisiin toimintoihin, joita yritys suorittaa suun-
nitellessaan, valmistaessaan, markkinoidessaan ja toimittaessaan tuotetta tai palvelua
ja tukiessaan sen menekkid. Kaikkia yrityksen toimintoja ja niiden keskindistd vuo-
rovaikutusta on tutkittava systemaattisesti, jotta pystytdén analysoimaan todellisia

kilpailuedun ldhteitd. (Porter 1985, 9-51).

Kilpailuetua logistiikassa tuovat tuottavuus ja arvo. Tuottavuuden ollessa kapasitee-
tin kéyttdaste, ominaisuuden kiertonopeutta ja aikataulujen yhteensovittamista. Arvo
puolestaan kisittdd radtéloidyt palvelut, luotettavuuden ja kysyntddn reagoinnin. Lo-
gistitkkka on merkittdvd osa yrityksen arvoketjua. Arvoketjun merkitys yritykselle on
madrittdd ne toiminnot, joiden avulla asiakkaille tuotetaan lisdarvoa ja siten saavute-
taan kilpailukuinen asema ja ideaalitilanteessa kilpailuetu muihin yrityksiin ndhden.
Kilpailuedun saavuttamiseksi logistiikkaketjussa on osapuolten pédstdvé eroon péél-
lekkéisistd ja tarpeettomasta tydstd. Tdmén ajattelun hahmottamiseksi kanttaisi yri-

tyksen siirtdd huomionsa toiminnoista prosesseihin, voitonhausta kannattavuuteen,
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tuotesuuntautuneisuudesta asiakkaisiin, varastoinnista tiedon vélittdmiseen ja liiketa-

pahtumista liikesuhteisiin. (Ritvanen ym. 2007, 15-16.)

Selvityksen tarkoituksena oli saada vastauksia seuraaviin alaongelmiin:

1. Miten mééritelldén perus- ja lisdarvopalvelut, sekd niiden raja

2. Miten tunnistetaan asiakastarpeet lisdarvopalvelun tuotannossa

3. Miten muuttuneet vastuusdddokset tulkitaan nykyisissd ja uusissa lisdarvo-
palveluissa

4. Mité palveluita on mahdollista tuottaa kohdennettuina 3PL lisdarvopalveluina

Alaongelmassa 1 perus- ja lisdarvopalveluiden rajan méérittiminen on aina tapaus-
kohtaista. Adrimmiisen haastavaksi muodostuu taso eritelld lisiarvopalveluita tar-
kasti perustoimintojen joukosta. Se mitd asiakas mieltdd peruspalveluksi ja mitd lisé-
arvopalveluksi riippuu vahvasti heidén aikaisemmista nikemyksistd, kokemuksista ja
asiakassuhteen luonteesta. Rajapinnan mairittelyssd muodostui keskeisiksi tekijoiksi
sopimustekniset ratkaisut, ainoastaan sopimuksessa madrétyt palvelut ja niiden jaot-

telut muodostavat juridisesti patevan rajapinnan perus- ja lisdarvopalveluiden vilille.

Alaongelmassa 2 asiakkaat muodostavat yrityksen logistisen virtojen padpisteen. Eri
asiakkailla on toisistaan poikkeavat logistiset ominaisuudet ja palvelutason tarpeet.
Asiakkaiden sijainti, ostojen méérd ja yksilolliset palvelutasotarpeet luovat puitteet
jakelujdrjestelemén rakenteelle. Palveluntuotantoa varten on asiakkaista tiedettdva
heidin logistiset valmiutensa ja palvelutasovaatimukset. Kappaleessa 3.3 esitettyjen
mittareiden ja mallinnuskeinojen mukaan voidaan tuottaa arvokasta tietoa palvelu-
tarpeiden médrittamiseksi. Huomioitavaa on kuitenkin asiakkaiden yksilollisyys pal-
veluiden tunnistuksessa ja olemassa olevien mittaristojen laaja-alaisuus, joka edellyt-
tdd asiakkaiden ldpikotaista tuntemista, jotta mittareista saatava tieto voidaan nidhda

arvoa tuottavana tekijana.

Alaongelmassa 3 tuotiin esille kysymys muuttuneiden vastuusdaddosten PSYM 2000
ja 2015 tulkintaeroista kohdennettujen lisdarvopalveluiden tuotannossa. Kappaleessa
kuusi (6) todettujen tekijoiden mukaan PSYM — ehtojen muuttuminen ei sellaisenaan

aiheuta konkreettisia esteitd kohdeyrityksen palveluntuotannolle vaan olemassa ole-
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vat sopimuslogistiikan lisdarvopalvelut voidaan toteuttaa soveltaen sellaisenaan, so-

pimuksesta riippuen.

Alaongelmassa 4 késiteltiin palvelukokonaisuuksien selkeyttimistd, mitkd palvelut
ovat peruspalveluita ja mitkd lisdarvopalveluita. Kappaleesta neljd (4) 10ytyy téysi-
mittainen kuvaus palveluista mitkd kohdeyrityksen sopimuslogistiikassa lasketaan

peruspalveluiksi ja mitké lisdarvopalveluiksi.

Tédmidn tyon tekohetkelld keskeisiksi tulevaisuuden tutkimusaiheiksi nousivat kiy-
tannontason kilpailija- ja kilpailuanalyysin teko todellisten asiakastarpeiden ja kilpai-
luvalttien madrittdmiseksi, tdssd tyossd kdytetyn teoreettisen pohjan sijaan. Keskei-
send hankkeena voidaan mainita myds PSYM 2000/2015 erojen, haasteiden ja kehi-
tystarpeiden madritys pitemmaélla aikavélilld (5 — 10 vuotta) vakioehtojen tulkinnan
selkeyttdmiseksi, vahinkotapausten menettelyiden selkeyttdmiseksi, seké riskien tar-

kemman kartoituksen mahdollistamiseksi.
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