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sessa, joka toteutetaan benchmarking-menetelmalla. Toimeksiantotyrityksen koh-
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prosessiin seka tulevaisuuden projekteihin.
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This thesis studied how to choose the most efficient forwarder for a global export
company. The thesis researched what properties an efficient forwarder has and
what properties can be measured. The goal was that the research results can be
used in the target department of case company and also in the other departments
and companies as well. The research was carried out using qualitive research by
interviewing experts in the case company. The results are used in target depart-
ment project where the current forwarder’s efficiency is measured. The case com-
pany of this thesis has a forwarding contract with a certain forwarding company
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something more to forwarding and the export process.

The theoretical study consists of logistics, forwarding and performance measuring
theories and terms. The first chapter examines global logistics the second chapter
discusses forwarding and the final chapter studies performance measuring. Before
moving to the empirical study forwarding process at the case company is de-
scribed.

Research results brought up many different properties from an overall perspective.
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1 JOHDANTO

Tama opinnéytetyd tehdaan liiketalouden koulutusohjelmaan kansainvélisen kau-
pan suuntautumisvaihtoehtoon. Tyolla on toimeksiantajana suuri globaali vien-
tiyritys ja aiheena on suorituskykyisimman huolintaliikkeen valinta. Tyon aihe
saatiin toimeksiantajalta ja sain valita tutkinko aihetta prosessin vai kustannusten
nakokulmasta. Tarkoitus on tuoda esille eri asioita ja kriteereja jotka tulee huomi-

oida, kun valitaan paéhuolitsijaa.

Nykypéivana suurin osa teollisuusyrityksisté vie tavaraa ulkomaille laajemmille
markkinoille. Huolimatta heikosta taloustilanteesta maailmalla, vuonna 2012
vienti kasvoi (Kauppalehti 2012). Uusia haasteita tulee jatkuvasti esille, koska ko-
va kilpailu ja poliittinen epévakaus lisdantyvat maailmalla. Yksi merkittavin asia
viennissa on tehokas huolintaprosessi. Jos huolinta ja logistiikka eivét toimi, on-
gelmana ei ole pelkastaan tavaran myohastyminen vaan esille tulee myds suuria
ongelmia lakien, tullauksen, varastoinnin ja kustannusten osalta. Nykyiset vienti-
markkinat ovat tdynna Kilpailijoita ja tehokas huolintaprosessi luo yritykselle

merkittdvaa kilpailuetua ja prosessissa on aina jotain parannettavaa.

Suorituskykymittaus tarkoittaa oman toiminnan Kriittistd analysointia ja uusien
ratkaisujen loytamista (Epicor 2013). Yksi yleisimmista suorituskykymittareista
on ollut balanced scorecard, joka tutkii suorituskykya jakamalla yrityksen proses-
sit eri osiin ja seuraamalla niitd. Kuitenkin nykyaan kaytetyin mittari on bench-
marking, jolla verrataan omaa toimintaa jonkun toisen toimintaan ja yhteistyoll&
pyritaan loytdmaan ratkaisuja. Benchmarking on kehitetty alun perin tietotekniik-

kaan, mutta on sittemmin laajentunut myds muiden alojen kayttoon.
1.1 Tutkimuskysymys ja tutkimuksen tavoite

Tyon tutkimuskysymys on: Mita asioita tulee huomioida, kun halutaan valita suo-
rituskyvyltdadn paras mahdollinen huolitsija. Tavoitteena on koota tietynlainen
”check list” yritykselle, josta voi selvittdd, mita asioita tulee ottaa huomioon uutta
huolitsijaa valittaessa. Tarkoitus on koota lista ominaisuuksista, joita voidaan mi-

tata suorituskykymittareilla. Tuloksia tullaan k&yttdmaan apuna projektissa jossa
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huolitsijan suorituskykyd mitataan. Liséksi tarkoitus on, ettd tuloksia voidaan so-
veltaa myos muilla osastoilla ja muissa yrityksissa. Pyrin selvittdméan laajasti eri
kasitteitd, jotka liittyvat vientiin ja etenkin huolintaan. Tuon my®s esille eri suori-
tuskykymittareita sekd bencmarking-menetelmén, jolla yrityksen suorituskykya

voidaan mitata. Kasittelen aihetta toimeksiantajan ndkokulmasta.
1.2 TyoOn rakenne ja rajaus

Toinen luku késittelee kansainvélistd logistiikkaa ja kolmas kappale huolitsijan
roolia ja tehtavia. Viimeisessa kappaleessa ennen tutkimusosaa késittelen laajasti
ja monipuolisesti yrityksen suorituskykymittaamista, suoritustekijoita ja erilaisia
suorituskykymittareita. Tuon myos esille toimeksiantajan huolintaprosessin.

Tutkimusosassa kasitellaan eri tutkimusmenetelmid, tutkimuksen luotettavuutta ja
patevyyttd, tutkimustuloksia ja saavutettuja hyotyja. Lisaksi kasitellddn mahdolli-

sia jatkotutkimusaiheita.

Olen rajannut opinndytetyon ulkopuolella varsinaisen benchmarking—prosessin
toteuttamisen, joka toimeksiantotyrityksessa tehdaan. Tamén tyon tavoite on luo-
da apuvaline projektin toteuttamiseen seké tietynlainen pohja, jolta asiaa voidaan
alkaa tutkimaan. Tutkimusosa keskittyy pé&asiassa vientikauppaan, mutta myos
tuontikauppa esitelldén teoriaosuudessa, koska se on oleellinen osa kansainvalista

kauppaa.

Empiirinen osa kootaan 8-14 toimeksiantajayrityksen asiantuntijoiden haastatte-
lusta. Haastattelumenetelmané toimii puolistrukturoitu haastattelu, jossa haastatel-
tava tuo esille, mité tulisi ottaa huomioon uutta huolitsijaa valittaessa ja verratta-
essa muihin. Haastateltavat eivét tiedd, mitd muut haastateltavat ovat vastanneet.
Haastattelujen jalkeen kokoan vastaukset yhteen listaan, minké jalkeen esittelen

viel& tarkemmin yleisimmat ja tdrkeimmaét vastaukset.
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2 KANSAINVALINEN LOGISTHKKA

Kansainvélinen kauppa tarkoittaa sité, ettd tavara tai palvelu siirtyy valtion rajan
ylitse. Globaalista kaupasta voidaan puhua, kun yritys toimii kaikilla keskeisilla
markkinoilla. Erot kotimaan kauppaan ovat erilainen lainsaadanto ja tapa toimia,
eri arvot ja kulttuurit seka vaihteleva kysynté ja tarjonta alueesta riippuen. Yrityk-
sen tulee sopeutua uusiin olosuhteisiin, kun halutaan tehda kansainvélista kaup-
paa. (Pasanen 2005, 15)

Vienti ja tuonti ovat merkittdvd osa kansainvélistd kauppaa. Yritys voi organisoi-
da viennin ja tuonnin itse, mutta nykyaan yha enemman turvaudutaan ulkopuoli-
seen huolitsijaan, joka tuntee eri markkinat ja vienti- seké tuontiprosessin lapiko-
taisin. Itsendinen vieja tai tuoja on joko henkil0 tai yritys, joka toimii kansainvéli-
send vélikatend joko tuoden kotimarkkinoille tavaraa tai vieden sita ulkomaille.
On olemassa niin kutsuttaja sisdmarkkinoita, jotka ovat esimerkiksi Euroopan
unioni tai Pohjois-Amerikan vapaakauppa-alue NAFTA. Sisamarkkinoiden tavoit-

teina on helpottaa vienti4 ja tuontia jasenvaltioissa. (Nelson 2003, 3-10)
2.1 Vientikauppa

Vientikaupassa tuotteita tai palveluita myydé&éan kansallisten rajojen ulkopuolelle
(WebFinance 2013). Vienti on usein luonnollinen vaihe yrityksen kasvussa. Mer-
Kittdvia vientiin ryhtymisen syitd ovat ulkomaiden ostovoima, avoimet kohde-

markkinat, kilpailukyvyn parantaminen ja osaamisen kehittdminen.

Ennen vientiin ryhtymistad k&ydaan l&pi yrityksen toimintaan ja kilpailukykyyn
vaikuttavat tekijat jotka ovat: tuote, aineelliset ja aineettomat resurssit, markKki-
nointi sek& tavoitteet. Vientitoimintaa aloittaessa on térkead selvittda: soveltuuko
tuote ulkomaan markkinoille, kohdemaan standardit, investointikustannukset,
tunnetaanko yritysté ja luotetaanko siihen. Lisaksi tulisi selvittdd onko valmiita
asiakas- ja liikesuhteita, minkalaista jakelukanavaa kaytetaan, kuljetuskustannuk-
set, kaupan esteet, kilpailijoiden toimenpiteet ja kilpailutilanne, sek& maksutavat

ja maksuliikenne kulttuurieroja unohtamatta. (Melin 2011, 16-17)



7(69)
Viennin eri vaiheet ovat:

vientivalmiuden selvittdminen

viennin perustan luominen yritykseen
kauppakumppanien ja liikeyhteyksien hankinta
tarjouksen tekeminen

tilaus- ja sopimusvaihe

toimituksen valmistelu ja toimitus

kuljetus- ja maksuvaihe

jalkiseuranta (Melin 2011, 18).

L N o a A~ w Db -

Kun tavara on vapaassa liikkeessa Euroopan unionissa ja tavaraa viedaan Euroo-
pan unionin ulkopuolelle, kyseessa on vientikauppa. Vienti voi myds olla valiai-
kaista, jos esimerkiksi tavara viedddn Euroopan unionin ulkopuolelle nayttelya tai
esittelyd varten ja tavara on tarkoitus palauttaa Euroopan unioniin myéhemmin.
Kaikki Euroopan unionista lhteva tavara on asetettava vientimenettelyyn. Vieja
on vastuussa vienti-ilmoituksen antamisesta, mutta han voi valtuuttaa asiamiehen
tekemaan sen (Tullihallitus 2013).

Vientia on neljaé erityyppisté: epdsuoraa vientié, suoraa vientig, valitonta vientia
ja projektivientia. (Aijo 2001, 110)

Epéasuora vienti

Kun yritys myy tuotteensa ulkomaille kotimaassa olevan vélikaden kautta, ky-

seessd on epasuora vienti. (Aijo 2001, 110)
Suora vienti

Vienti on suoraa silloin, kun vieja on suorassa yhteydessa ulkomailla sijaitsevaan

edustajaan tai jakelukanavaan. (Aij6é 2001, 111)
Valiton vienti

Vienti on vélitontd silloin, kun viejélla ei ole edustajaa, vaan myynti tapahtuu

oman paikallisen myyntikonttorin kautta. (Aijo 2001, 111)
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Projektivienti

Projektiviennilld tarkoitetaan vientitoimintaa, jossa tavoitteet ja hankkeen kesto
on madritelty. Projektivienti voi olla esimerkiksi pieni laitosasennus tai voimalai-
toksen rakentaminen ja se kohdistuu yrityksiin tai julkiseen sektoriin kun oma
osaaminen, kyky tai halu ei ole riittava. Projektiviennissé voi olla mukana useita
yrityksia (Aijo 2001, 111;Pehkonen 2000,49-56;Taloussanakirja 2012, Sanoma

Oy)

Seuraavassa kuvassa esitellaan epésuora vienti, suora vienti ja valiton vienti.

Kotimaisetvalijasenet Ulkomaiset vilijasenet
Eos
pasuors Vientiagentti v
) Vientlile D | A |E—
Vienti Vientiyhdistys L
\ T 0
| | 5
Suora
E ) 8] Tugntiagentti ' T
Maahantuoja
J Vienti M A
A J
VEliten Myynti ilman edustsjaa
s R Oma jakeluyksikks I A
Vienti A Oma valmistusyksikko
J
A

Kuvio 1. Epasuora vienti, suora vienti ja valiton vienti (Pehkonen 2000, 50).
2.2 Tuontikauppa

Tuonnilla tarkoitetaan tavaran tuomista Euroopan unionin ulkopuolelta. Toisesta
Euroopan unionin maasta ostetut tuotteet ja raaka-aineet ovat yhteisbhankintoja.
(Tullihallitus 2011.; FINTRA 2002, 7).

Kansainvélinen tuontikauppa lahtee liikkeelle tarpeiden kartoituksesta. Pohditaan
ostetaanko muualta vai valmistetaanko itse. Tuotteen ostamisen tai valmistuksen

lisaksi yritys voi ostaa komponentteja ja raaka-aineita, joista tuote valmistetaan.
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Tuontiyritys voi tuoda tuotteita maahan omissa nimissadn tai maahantuojan seka

agentin avulla. Tuonnin vaiheet ovat:

tarpeen kartoitus

liikeyhteyksien hankinta
tarjouspyynto

tilausvaihe ja sopimuksen solmiminen
kuljetusjérjestelyt

vastaanoton valmistelu

tavaran vastaanotto ja tarkistus
maksuvaihe

jalkiseuranta. (Melin 2011, 19)

© 0 N o g b~ w0 DR

2.3 Logistiikka

Logistiikalla tarkoitetaan varastointia, siirtdmista, kasittelyd, kuljettamista ja vies-
tintd4. Logistiikka ohjaa ja suunnittelee tuottavasti seka tehokkaasti tavaroiden,
informaation, rahavirtojen ja palveluiden tulo- ja lahtdvirtoja. Tyypillisesti logis-
tilkka kasittaa tulo- ja lahtokuljetusten hallinnan, varastoinnin ja materiaalikésitte-
lyn. Logistiikka kasittdd myos osittain osto- ja hankintatoimen. Logistiikan tavoit-
teena on tuottaa asiakkaan haluama palvelutaso mahdollisimman alhaiseen hin-
taan. Laatu, palvelutaso ja kustannukset muodostavat logistiikan peruspilarit. Lo-
gistiikan tarkoitus on tuottaa lisdarvoa kaikille tilaus- toimitusketjussa oleville
osapuolille. Logistiikan ndkdkulmaa ei saa rajata vain oman yrityksen sisalle. Ta-
voitteena on kehittédé koko tilaus- toimitusketjun kilpailukykya. Kansainvalisessa
liiketoiminnassa operatiivisella toiminnalla on merkittava rooli. (Hokkanen 2010,
12-13; Pirnes 2002, 175 - 177).

Logistiikan jarjestelmét ja toteutus vaihtelevat toimiala- ja yrityskohtaisesti, mutta
niista erottuu kaksi péaatyyppid. Ne ovat kauppaliikkeet ja teollisuus. Kaupan ja
teollisuuden alan logistiikkajarjestelma poikkeaa toisistaan. Teollisuusyritys ottaa
vastaan raaka-aineita, komponentteja ja puolivalmisteita, jotka on tarkoitus jalos-
taa tuotteina markkinoille. Kauppa toimii tavaran valittdjana. Kaupan tulo- ja 1ah-
tologistiikassa ei tapahdu endé varsinaista jalostusta (Hokkanen 2011, 45-49).
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Logistiikka on yksi yrityksen tarkeimpié tukitoimia. Yrityksen tavoitteena on tuot-
taa logistiikan avulla mahdollisimman paljon lisdarvoa asiakkaalle. Logistiikalla
pyritddn hallitsemaan sitd, etta yritys saavuttaisi toimialallaan keskiarvoa parem-
man kannattavuuden. Logistiikan onnistumista tutkitaan usein taloudellisesta né-
kdkulmasta. Tdma johtuu siitd, ettd logistiikka ndhdaan vain yhtena erillisend toi-
mintona, joka on pakollinen. On kuitenkin tarked4 muistaa se, etta onnistunut lo-
gististen virtojen hallinta tuottaa paljon lisdarvoa asiakkaalle, mika edesauttaa yri-
tysta nyt ja tulevaisuudessa (Hokkanen 2011, 60-63).

Teollisuusyrityksen logistiikka

Teollisuudessa logistiikka nahdaan varastointina ja kuljetusvirtojen ohjaamisena.
Logistiikan merkitys teollisuusyritykselle on suuri, koska toimiva logistiikka on
merkittdva osa yrityksen strategiaa. Kuviossa numero 2 keskiosassa olevat toi-
minnot ovat sidoksissa toisiinsa. Ulkopuolisia osapuolia ovat toimittajat ja asiak-
kaat, mutta heilld on keskeinen vaikutus koko yrityksen toimintaan. Materiaalin
arvo liséantyy, kun toimittaja toimittaa sen asiakkaalle. Asiakastilaus taas laukai-
see informaatiovirran, joka paattyy toimittajaan. Taméa kaikki sitoo yrityksen ja
sen sidosryhmat yhteen (Hokkanen 2011, 50-51).

MATERIAALIVIRTOJEN TUOMA LISAARVO

YRITYS

&= Hankinta €% Tuoctanto 4= Jakelukanava ¢=p

A FPEPRARIF TV

4r-pA-4~"2~0-

INFORMAATIOVIRRAN TUOMA LISAARNVD

Kuvio 2. Logistiikan strateginen vaikutus yrityksen toimintaan (Hokkanen 2011,
51)

Teollisuusyrityksen logistisen hallinnon tavoitteena on informaatio- ja materiaali-
virtojen hallitseminen ja jarjestdminen mahdollisimman tehokkaasti yhdeksi ko-
konaisuudeksi. Tamé tarkoittaa sitd, ettd materiaalin ja tiedon siirto tapahtuu il-
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man viivastyksid aikataulussa oikeaan osoitteeseen. Kun yritys tuottaa yksinker-
taista tuotetta yksittaisille asiakkaille, materiaalin- ja tiedonsiirto on hyvin hallit-
tavissa. Mitd useampi ja monimutkaisempi tuote yrityksell& on, sitd vaikeampi on

hallita logistisia virtoja.

Teollisuudessa logistiikan tavoite on alentaa kustannuksia. Padasiassa logistiikka-
kustannukset koostuvat varastoon sitoutuneesta padomasta ja varastointi- seka
kuljetuskustannuksista. Logistiikan pitdd myods ottaa huomioon se, ettd viivastyk-
sié ei tapahdu ja oikea tavara on oikeassa osoitteessa. Asiakkaan huomio Kiinnit-
tyy usein tuotteen laatuun, kustannuksiin ja toimitusaikaan. Nopea toimitus paran-
taa tavaran laatua, joka johtaa siihen, ettd asiakas on tyytyvainen. Toisaalta pyr-
kimys 100 prosenttiseen toimitusvarmuuteen aiheuttaa enemman kustannuksia
kuin hyotyja. Asiakas on usein tyytyvéinen jos tavara toimitetaan sovitussa ajassa
sovittuna péivana (Hokkanen 2011, 50-53).

Hankintavirtojen ohjaus

Hankintojen ohjaus kattaa eri toimintoja. Ne ovat hankintatarpeen tunnistaminen,
mahdollisten toimittajien selvittdminen, toimittajan valinta, hankinta, hankinnan
vastaanotto ja tarkistus, maksu, mahdollinen reklamaatio ja tilausprosessin paat-
tdminen. Hankintatarpeen tunnistus on yksi tarkeimpid asioita operatiivisessa toi-
minnassa. Kun tuotantoa aloitellaan ja tuotetta suunnitellaan, paatetaan tehdaanko
itse vai hankintaanko muualta. Yrityksen ei kannata valmistaa mitddn oman ydin-
osaamisen ulkopuolelta. Usein ulkopuolinen toimittaja voi toimittaa tarvittavat
tuotteet edullisemmin. Yrityksen hankinnoista vastaavien henkildiden pitéa olla
tietoisia markkinoiden tarjonnasta. Ostajan tulee olla myds tietoinen eri materiaa-
leista ja niiden ominaisuuksista. Eri materiaali sopii paremmin johonkin kéaytto-
tarkoitukseen kuin toinen. (Hokkanen 2011, 186).

Jos materiaalia tarvitaan jatkuvasti suuria maarid, on hyva pyrkia luomaan pitka-
kestoisia asiakassuhteita. Hankintatilaus voidaan suorittaa monella tavalla. Kay-
tdntd voi olla automaattinen tai manuaalinen ja tilausta varten pitdd maaritella
ajankohta. Hankinnan ajankohta maaraytyy tilauspisteen mukaan, joka on esitelty
kuviossa 3 (Hokkanen 2011, 187).
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Materiaalin kulutus

Tilauksen toimitusaika Tilauserdn koko

Kuvio 3. Tilauspisteeseen vaikuttavat tekijat (Hokkanen 2011, 187).
Varastointi

Varastossa sdilytetddn raaka-aineita, puolivalmisteita ja valmiita tuotteita. Logis-
tilkan tavoitteena on tuottaa asiakkaalle lisdarvoa mahdollisimman alhaiseen hin-
taan ja varastointi tuo kustannuksia lisdd. VVarastonohjauksella pyritaan tasapainot-
tamaan kustannusten, toimituskyvyn ja laadun niin, etti asiakkaat ja toimittajat
saavuttavat parhaan mahdollinen lisdarvon. Teollisessa tuotannossa kustannustaso
pyritadn pitdmaan alhaisena, mutta silti toimitusvarmuus on térkedd. Varaston te-
hokkuutta voidaan parantaa vahentamalla jalkitoimituksia, lisadmélla toimitusno-
peutta, sulkemalla tarpeettomia varastoja tai parantamalla markkinoiden ennustet-
tavuutta (Hokkanen 2011, 200-202).

Kiertonopeuden avulla mééritelldén varastoon sitoutunut padoma. Kiertonopeuden
maadrittdmiseen voidaan kayttdd massaa, kappaleméaarad, tilavuutta tai rahallista
arvoa. Rahallinen arvo on eniten kaytetty, koska sitd on helppo verrata muihin
muuttujiin. Mit& suurempi kiertonopeus on, sitd alhaisempi on varastoon sitoutuva
paddoma. Ollakseen tehokas, yrityksen tulee maksimoida varaston kiertonopeus
(Hokkanen 2011, 204-205).
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2.4 Kuljetustavat ja niiden valinta kansainvalisessa kaupassa

Erilaisia kuljetustapoja ulkomaankaupassa ovat laivakuljetus, maantiekuljetus,
lentorahti, yhdistetyt kuljetukset ja kuriirilahetykset. Keskeisimpid asioita, jotka
vaikuttavat kuljetustavan valintaan, ovat kuljetuskustannukset, tavaran méaéara ja
mitat, madranpdédmaa, tavaran arvo suhteessa kuljetuskustannuksiin, tavaran va-
hingoittumisalttius, toimitusaika ja asiakaspalvelun laatu. Seuraavassa luettelossa
on esitelty kuljetustavan valintaan vaikuttavat tekijat. Liséksi kuviossa 4 on esitel-

ty kuljetusmuodon valintamalli.

- Kuljetuskustannuksissa tulee huomioida varsinaisten kuljetuskustannusten
lisaksi myos kaikki muut kuljetuksesta syntyneet kustannukset sekd mah-
dolliset maakohtaiset maksut ja verot.

- Tavaran maaré ja mitat tulee huomioida, koska kaikki kuljetusmuodot ei-
vat sovellu kaikkiin toimituksiin.

- Maéaéramaassa tulee huomioida liikenneverkosto ja sen kehittyneisyys.

- Tavarana arvo suhteessa kuljetuskustannuksiin on tarked ottaa huomioon,
koska tilavuuteen ja painoonsa nahden arvokas tavara on kustannuksiltaan
kannattavampi kuin pieni mééaré tavaraa.

- Tavaran vahingoittumisalttius pitdd huomioida kuljetustapaa valittaessa.
Osa tavaroista voi esimerkiksi pilaantua jos sitd kuljetetaan liian kauan
maaranpaahansa.

- Toimitusaika maaritelld&n tuotteen ja kilpailutilanteesta riippuen. Lyhyt
toimitusaika on merkittavé etu markkinoilla.

- Asiakaspalvelun laatu maaritellaan toimituksilla, jotka tulevat aikataulussa
ja vahingoittumattomina seké pakattuna oikealla tavalla méaranpaa maasta
riippuen. Myo6s lahetysten jaljitettdvyys ja seuranta on térkedd hyvéssa
asiakaspalvelussa (Hokkanen 2011, 92-94.; Melin 2011, 194-195).
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Kuvio 4. Kuljetusmuodon valintamalli (Melin 2011,195)
2.5 Maantiekuljetus

Maantiekuljetuksella tarkoitetaan kuljetusta, joka suoritetaan tiekulkuneuvolla ku-
ten kuorma-autolla. Suomessa 72 % rahtikuljetuksista tehddan maateitse (Hokka-
nen 2010, 86-87) Autokuljetusten liikennemuodot ovat tilausliikenne ja linjalii-
kenne. Tilausliikenteelld tarkoitetaan asiakkaan tilaamaa ovelta ovelle kuljetusta,
jossa lahto- ja maarépaikkakunnat ovat valittavissa, jos se vain on kuljetusteknilli-

sesti mahdollista. Kyseesséa voivat olla suuret kuormat tai tdydet kuormat.

Linjaliikenteelld tarkoitetaan kahden terminaalin vélilla tapahtuvaa séannollista
aikataulun mukaista liikennettd (Suomen Huolintaliikkeiden Liitto Ry 2010, 272).
Autokuljetuksen etuina ovat joustavuus lastauksessa ja purkamisessa. Myos kulje-
tusnopeus ja tihed terminaaliverkosto ovat autokuljetuksen etuja. Haittoina ovat
ty6aikamaaraykset, ajoittain ruuhkaiset maantiet ja alueellinen turvattomuus tie-

tyissd maissa seké pitkat toimitusajat suurilla etdisyyksilla (Melin 2011, 214).
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Maantiekuljetuksen asiakirjat ja rahdinkuljettajan vastuu

Kansainvalisissé kuljetuksissa sopimus on vapaamuotoinen, mutta kansainvalisis-
sé kuljetuksissa se pitaa vahvistaa CMR-sopimuksen standardin mukaan laaditulla
rahtikirjalla kolmena kappaleena. Rahtikirja on todiste kuljetussopimuksen eh-
doista ja siité, ettd tavara on otettu vastaan rahdinkuljettajan toimesta. Lahettaja
vastaa rahtikirjan oikeellisuudesta. Jos rahdinkuljettajalle aiheutuu vahinko puut-
teellisista rahtikirjamerkinndista, lahettdja voi olla velvollinen korvaamaan vahin-
got. Rahdinkuljettajalla on kuitenkin velvollisuus tarkistaa tavaran pakkaukset ja
kunto seka kollien lukumé&ara (Melin 2011, 210.; Pehkonen 2000, 135-136).

Rahdinkuljettaja on vastuussa tavaran katoamisesta, vahentymisesté tai vahingoit-
tumisesta jos, jokin néistd on tapahtunut kuljetuksen vastaanottamisen ja luovu-
tuksen Vvélilla&. Myds viivastysvahinko kuuluu rahdinkuljettajan vastuuseen. Vas-
tuu alkaa, kun tavara lastataan kuljetusvalineeseen ja vastuu lakkaa, kun vastaan-
ottaja on ottanut haltuunsa tavaran. Rahdinkuljettaja ei ole vastuussa jos vahinko
on aiheutunut lahettdjan tai vastaanottajan virheestd, vahinko on aihetutunut tava-
ran huonosta laadusta tai jos vahinko on aiheutunut olosuhteista, johon rahdinkul-
jettaja ei voi vaikuttaa tai olosuhteista joita ei voi valttdd. Rahdinkuljettajan vastuu
ei koske tiettyja tavaroita tai kuljetustapoja. Téllaisia ovat avokuljetukset, pak-
kaamattomat tavarat, tavaran késittely tai kuormaaminen lahettdjan toimesta, tava-
ran alttius katoamiselle tai vahenemiselle tai vahingoittumiselle, tavaran epatéy-

dellinen merkinté seké elavien eldinten kuljetus (Melin 2011, 212).

Kansainvalisen maantieliikenteen yleisissé kuljetusehdoissa on mééritelty ne tava-
ralajit, jotka otetaan kuljetettavaksi pelkastaan erillisella sopimuksella. Naihin ta-
varoihin kuuluvat arvokkaat esineet, muuttotavarat, ladkkeet ja tuotteet, jotka ovat
alttiita lampdtilavaihteluille (Melin 2011, 212).

2.6 Lentorahti

Lentorahti tarkoittaa kuljetusta, joka tehdaan padsaantodisesti lentokoneella. Len-
tokuljetukset voidaan jakaa kahteen tai kolmeen osaan. Kahteen osaan jaettuna

osat ovat lentoposti eli air mail ja lentorahti eli air cargo. Kolmannen osan muo-
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dostaa pikapakettiliikenne, eli express traffic. Lentoliikenteessa englanninkieliset
nimitykset ovat usein kaytettyja (Hokkanen 2010, 104).

Lentokuljetuksen etuja ovat nopeus ja varmuus, laaja reittiverkosto, edulliset pak-
kausmateriaalit ja harvat uudelleenlastaukset. Negatiivisia puolia ovat korkeat rah-
tikustannukset tavaran painoon ja kokoon n&hden. Lentokuljetus on hyva vaihto-
ehto jos tavaran arvo suhteessa painoon on korkea, tavaran kunto séilyy hyvéna
nopean kuljetuksen ansiosta, tavaran ajankohtaisuus séilyy ja jos tavaran maantie-
kuljetus vaatii useita késittely- ja siirtovaiheita. Lentorahti kulkee padasiassa reit-
tilitkenteessa rahtikoneissa ja riippuen tavarasta, matkustajakoneessa (Melin 2011,
218).

Lentorahdin asiakirjat ja rahdinkuljettajan vastuu

Lentokuljetusten tarkein asiakirja on lentorahtikirja eli air waybill. Lahettajan tu-
lee tayttdd kolme kappaletta lentorahtikirjaa. Lentorahtikirjalla on useita eri tehta-
vid: se vahvistaa lahettdjan ja huolitsijan valilla tehdyn kuljetussopimuksen, vah-
vistaa ettéd tavara on hyvaksytty lentoldhetykseksi, se on lahettajan vakuutus siita
ettd kuljetusehtoja noudatetaan, se on tarked asiakirja tulli- ja pankkitoiminnassa,
se on todistus méaaraédmisoikeudesta tavaraan, se madrittelee rahdinkuljettajan vas-
tuurajat ja valittdd ohjeet tavaran késittelystd. Lentorahtikirja laaditaan huolinta-
tai kuljetusliikkeen toimesta hyvéksytyn IATA-pohjan mukaan (Suomen Huolin-
taliikkeiden Liitto Ry 2010, 291).

Isdnnanvastuuksi kutsutaan sitd, ettd rahdinkuljettaja on vastuussa myos siitd, mita
hanen palveluksessaan olevat osapuolet tekevét. Rahdinkuljettajan ei itse tarvitse
suorittaa kuljetusta. Rahdinkuljettaja on my0ds vastuussa siirroista lentokoneesta
toiseen. Kuljetussopimuksen solminut rahdinkuljettaja on vastuussa siita, etta kul-
jetus saapuu perille samanlaisena kuin se oli lhtiessa. Vastaanottajan tulee tutkia
tavara vastaanoton jalkeen ja reklamoida tarvittaessa puutteista tai vahingoista
séadetyssd ajassa. Tavara on luovutettu vahingoitta kun se otetaan vastaan ilman
muistutusta. Rahdinkuljettaja ei ole vastuussa jos vahinko johtuu: tavaran huonos-
ta laadusta, puutteellisesta pakkauksesta, sotatoimesta, viranomaisten toimenpi-

teistd tavaran maahantuonnissa tai viennissd eikd korvausta vaativan henkiltn
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myotavaikutuksesta (Melin 2011, 220-221.; Suomen Huolintaliikkeiden liitto Ry
2010, 294-295).

2.7 Merirahti

Suurin osa Suomen ulkomaankaupan kuljetuksista tapahtuu meritse. Merikulje-
tuksien osuus vaihtelee vuosittain, mutta parhaimmillaan se on ollut 80 %. Nyky-
aan vain idéankaupassa maantiekuljetuksilla on vankka asema. Suomalaisia aluksia

on vain vahan, koska yll&pitokustannukset ovat suuret (Melin 2011, 196).

Merirahtiliikenteessd on kolme kuljetusjarjestelmaa: Hakurahti-, linja, ja sopimus-
lilkenne. Hakurahdilla tarkoitetaan tavaroiden kuljettamista eri satamien Vvélilla
ilman sdé&nnonmukaista aikataulua (Melin 2011,197)

Linjaliikenteelld tarkoitetaan aluksia, jotka liikkuvat vahvistetun aikataulun mu-

kaan ennalta maaratylla reitilla (Melin 2011, 197).

Sopimusliikenteessa tavaravolyymi on niin suuri, ettd kokonaisen aluksen vuok-
raaminen kuljettamiseen on kannattavaa. Sopimusliikenteessé aluksen kapasiteetti
on kaytdssa yhteen suuntaan kokonaan, mutta paluurahtia ei valttaméattd ole
(Suomen Huolintaliikkeiden Liitto Ry 2010, 252).

Merirahdin asiakirjat ja rahdinkuljettajan vastuu

Bill of lading eli konossementti on kuitti vastaanotetuista tavarasta. Siitd ilmenee
tavaran maaré ja ulkoinen kunto. Rahdinkuljettajan velvollisuus on antaa vastaan-
ottokonossementti jos sitd pyydetdan. Kun tavara on lastattu alukseen, rahdinkul-
jettajan on annettava lastauskonossementti. VVastaanottokonossementti pitdd pa-
lauttaa lauttauskonossementtia annettaessa. Konossementti voidaan asettaa nime-
tylle henkil6lle tai haltijalle (Suomen Huolintaliikkeiden Liitto Ry 2010, 257).

Kuvio 5 esittelee konossementtimenettelyn eri vaiheet.
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Kuvio 5. Konossementtimenettely (Melin 2011, 204)

Liner Waybill eli merirahtikirja korvaa nykydan usein konossementin, koska sii-
hen voi tehdd samanlaisen varauman kuin konossementtiin (Suomen Huolintaliik-
keiden Liitto Ry 2010, 258). Sita kéaytetdan etenkin linjaliikenteessé kun etéisyy-
det myyjén ja ostajan valilla ovat lyhyet ja kuljetukset ovat nopeita. Merirahtikirja
on asiakirja, jolla varustamo sitoutuu kuljettamaan tavaran méarésatamaan ja luo-
vuttamaan ne maadritetylle henkil6lle tai timén edustajalle. Merirahtikirja on todis-
te siitd, ettd rahdinkuljettaja on vastaanottanut tavaran siina kunnossa, missa se oli
lastattaessa. Merirahtikirjaan ei ole painettu kuljetusehtoja, mutta siind viitataan
erillisiin kuljetusehtoihin. Merirahtikirjaa voidaan konossementin sijasta kayttaa
niissa kuljetuksissa, joissa ehdot eivat edellytd maksua remburssiehdoin. Merirah-
tikirjan kayttd edellyttdd myyjan ja ostajan vélistd sopimusta. Merirahtikirjame-

nettely on esitelty kuviossa 6 (Melin 2011, 205).

Myrd ) _ Ostaja

Tavara+LWE

Kuvio 6. Merirahtikirjamenettely (Melin 2011, 205)
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Merirahinkuljettaja on velvollinen korvaamaan tavaran haviamisen, vahingoittu-
misen tai viivastymisen jos tavara on ollut hanen hallussaan aluksessa tai maissa.
Rahdinkuljettaja ei ole velvollinen jos han pystyy osoittamaan, ettd vahinko on
johtunut: virheestd navigoinnissa tai aluksen késittelyssa, tulipalosta, henkil6iden
pelastamisesta johtuneista syistd tai aluksen pelastamisesta johtuvat kohtuulliset
toimenpiteet. Rahdinkuljettajan enimmaisvastuu on merilain mukaan enintaan
SDR 667 kollia kohden tai SDR 2 kiloa kohden. Rahdinkuljettaja voi valita itse,
mika on hénen kannaltaan kannattavin korvaus. SDR tarkoittaa ”Special Drawing
Right” eli keinotekoinen korivaluutta joka perustuu maailman merkittdvimpiin
valuuttoihin. Korvauksen laskemisen ldhtoékohtana on tavaran arvo purkusatamas-
sa. Mikali lastinomistajan vahinko jaa enimmaismadaran alapuolelle, ei korvaus ole
vahinkoa suurempi (Melin 2011, 208-209.; Suomen Huolintaliikkeiden liitto Ry
2010, 254-255).

2.8 Yhdistetyt kuljetukset ja kuriirikuljetukset

Kun kuljetukseen kéytetddn vahintdén kahta eri kuljetusmuotoa, kyseesséa on yh-
distetty kuljetus. Yhdistettyja kuljetuksia kaytetddn nykyisin yleisemmin kuin en-
nen, koska kuljetuskontit ja muut vakiokuljetusyksikot ovat yleistyneet. Tama
helpottaa lastin kasittelyd véhent&4 tavaran riskia vahingoittua tavaran siirtelyssa
kuljetusmuodon vaihtuessa. Konttien kdyttd myds nopeuttaa tavaran toimitusta,
koska tavaraa ei tarvitse purkaa ja lastata uudelleen (Hokkanen 2011, 114-115.;
Melin 2011, 221).

Kuriirikuljetuksissa kuriiriyritykset lennattavat rahdin nopeasti omassa tai vuokra-
tussa lentokoneessa maasta toiseen. Myos rahdin kasittely- ja toimitusaika ovat
Iyhyita kuriirikuljetuksissa. Kuriirikuljetukset jaetaan kahteen eri luokkaan jotka
ovat asiakirjalahetykset ja EU:n sisdkaupan l&hetykset seka tullattavat lahetykset.
Kun asiakas on tayttanyt kuriiriyhtion rahtikirjan, kuljetussopimus on syntynyt.
Kuriirirahtikirjasta ilmenee tavaran l&hettdjd, vastaanottaja, arvo ja siséltdé (Melin
2011, 222-223).
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2.9 Rautatiekuljetukset

Rautatiekuljetuksilla on tyypillistd aikataulun mukainen liikenne. Rautateiden
séhkaoistaminen on lisdnnyt merkittavasti kuljetustavan kéayttokelpoisuutta. Ympé-

ristokysymysten tullessa yha tarkedmmaéksi, rautatieliikenne tulee kasvamaan.

Rautatieliikenne perustuu eri valtioiden valilla solmittuun COTIF (Conventon re-
lative aux transpost internatinaux ferrovieares) —yleissopimukseen jonka osa B
kasittelee tavarakuljetuksia. Pyrkimyksena on yhdenmukaistaa rautatieliikenteen
lainsdadantéa. Myos Euroopan unioni kehittdd omaa rautatiedirektiivia (Pasanen
2005, 310.; Melin 2011, 215).

Kuljetussopimus syntyy, kun tavara luovutetaan rautatietyritykselle lahettdjan ja
yrityksen sopimalla tavalla. Sopimus vahvistetaan rahtikirjalla. Lahettdjan tulee
tayttaa rautateiden rahtikirjalomake ja kuljetusta varten muut tarpeelliset asiakir-
jat. Rahtikirja sisaltad tiedon tavaran lahettdjastd, vastaanottajasta, maarapaikasta
ja kuljetettavan tavaran maarasta ja laadusta. Rahdinkuljettaja leimaa rahtikirjan ja

tdma vahvistaa kuljetussopimuksen (Melin 2011, 216).
2.10 Kolmannen ja neljannen osapuolen logistiikka

Jos halutaan nopeuttaa varaston kiertonopeutta tai lisata kuljetuskapasiteettia, voi-
daan harkita turvautumista ulkopuoliseen toimijaan. Tata kutsutaan kolmannen tai
neljannen osapuolen logistiikaksi riippuen siitd, minkalaisista palveluista on kyse
(englanniksi 3PL ja 4PL). Tyypillisia kolmannen osapuolen tehtavié ovat tavaroi-
den keraily, pakkaaminen, varastointi ja jakelu. Neljannen osapuolen tehtdviin
voivat kuulua tilaus- toimitusketjun hallinnointi ja jarjestelmien tarjoaminen seké
yllapito (Branch 2009, 21-44).

Kolmannen osapuolen logistiikka

Yksi poikkeuksellinen esimerkki kolmannen osapuolen logistiikasta on suuri ja-
panilainen rahdinkuljettaja NYK Line, joka ulkoisti kuljetuspakettien suunnittelun

tehdéakseen niista edullisempia ja mahdollisimman véhan tilaa vievié.
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Kolmannen osapuolen logistiikassa palvelua tarjoavan yrityksen keskittyminen
tiettyyn palvelutarjontaan on tarke&&. Suurin haaste kolmannen osapuolen logis-
tilkkkapalveluissa on loytdad keskeisimmat markkinat ja pysyd keskeisimmilla
osaamisalueilla. Kolmannen osapuolen palvelu voi olla: laaja osaaminen merikul-
jetuksissa, varastointi tai korkeatasoinen osaaminen ja suuri kapasiteetti tavaran
lahettamiseen (Branch 2009, 56, 72-73).

Neljannen osapuolen logistiikka

Neljannen osapuolen tehtaviin voivat kuulua koko tilaus- toimitusketjun hallinta
ja valvominen. Neljannen osapuolen tehtavia on kuvattu usein kolmannen osapuo-
len tehtdvien hallinnoimiseen ja valvomiseen. Lisdksi monipuolisten ja laajojen
jarjestelmien tarjoaminen ja kehittdminen ovat usein neljannen osapuolen tehta-
vid. Neljannen osapuolen tehtdviksi voidaan mééritella myods uusien asiakkaiden
ja alihankkijoiden 16ytdminen (Branch 2009, 21, 56, 38-39; Desilets Group, What
is 4PL)
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3 HUOLINTA JA HUOLITSIJAN TEHTAVAT

Huolitsija toimii asiakasyritykseen nimeen huolehtiessaan tavaralédhetyksista ja
nithin liittyvisté eri toimenpiteistd. Huolitsija hoitaa viennin ja tuonnin tehtaviéa.
Tehtdvana on varmistaa tavaran perille tulo. Monessa maassa huolitsijaa ei ole
maadritelty lainsd&ddannossa. Esimerkiksi Suomessa tilanne on tdma ja siksi nouda-
tetaan Speditdoriliiton laatimia maarayksia. Keskeisid osia ndissa maarayksissa
ovat huolitsijan tehtdvat, vastuuta koskevat madraykset huolitsijan ja toimeksian-
tajan osalta, erimielisyyksien ratkaiseminen ja kulujen korvaaminen (Suomen
Huolintaliikkeiden Liitto Ry 2010, 26.; Melin 2011, 232).

3.1 Huolitsijan tehtavat

Huolitsijan tehtdviin voi kuulua osapuolten valisestd sopimuksesta riippuen tava-
ran kuljetus, tavaran varastointi ja tavaran varastointiin ja kuljetukseen liittyvét
tehtdvat kuten: tavaran tullaus, toimeksiantajan avustaminen, tavaran kasittely ja
merkintd, vakuutuksen merkitseminen, avustaminen ulkomaankaupan asiakirjojen
laatimisessa, jalkivaatimuksen periminen tai neuvonta kuljetus- seka jakelukysy-
myksissa. Liséksi huolitsija voi suorittaa monia muita tehtdvia kuten Intrastat -
tilastoinnin, arvonliséverotuksen tai asiamiesedustuksen (Suomen Huolintaliik-
keiden Liito 2013).

Huolintaa on kahta eri tyyppid. Vientihuolinnassa huolitsija tarjoaa asiakkaalleen
eri kuljetusvaihtoehtoja kustannusvertailuineen, varaa kuljetustilan ja tilaa kulje-
tuksen. Usein my6s huolitsija noutaa tavaran asiakkaalta ja siirtdd sen l&dhtevaan
kuljetukseen. Muita tehtévia voivat olla pakkaaminen, varastointi, kollien merkit-
seminen, lastaus ja jarjestelyt satamaviranomaisten kanssa. Myos vientiasiakirjat

ja vientiselvitys voivat kuulua huolitsijan tehtaviin.

Tuontihuolinnassa huolitsija vastaanottaa tavaran rahdinkuljettajalta, maksaa rah-
din ja avustaa tullauksessa. Huolitsija voi vélivarastoida tavaran ja tehda tullisel-
vityksen tavaroille, sek& auttaa tilastoinnissa (Melin 2011, 233). Kuviossa 7 on

esitelty huolinnan osatekijét.
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Kuljetus Tullaus

Rahtaus Vakuutus

Kauppasopimus

Jakelu Myyija Tilastointi

Ostaja

Toimitusvalvonta Alv-asiamies

Logistiset

Varastointi
palvelut

Kuvio 7. Huolinnan osatekijat (Melin 2011, 235)
Lentohuolinta

Lentohuolinnassa huolitsija varaa asiakkaan tavaralle kuljetustilan lentoyhtion
lentokoneesta. Huolitsija varaa paikan joko omien kontaktiensa kautta tai lento-
kuljetusten valittajalta eli agentilta. Agentin kautta saadut hinnat voivat olla edul-
lisempia kuin huolitsijan omien kontaktien kautta, koska hinnat ovat laajemmin
Kilpailutettuja. Kun huolitsija on saanut ja hyvéksynyt rahtihinnan, valmistelu kul-
jetukseen alkaa. Ensimmadinen aste on varausprosessi kuljetukselle. Varmistaak-
seen tavaran liikkumisen, huolitsijan pitdd varmistaa: lentorahtikirjan numero, al-
kuperdmaa ja maaramaa, tuotteiden laatu (esimerkiksi yhteisétuotteet tai vaaralli-
set aineet), lentopaiva, lennon numero, tavaran paino ja mitat, kollien lukumaéara
ja asiakkaan agentin yhteystiedot. Taman jalkeen lentoyhtié vahvistaa varauksen
huolitsijalle. Suurimmat huolitsijat ovat varmistaneet asiakkaidensa tavaran sau-
mattoman liikkumisen tekeméll& lentoyhtion kanssa sopimuksen, jolla huolitsijal-
la on aina tietty kapasiteetti kaytettavana lentorahdissa (Air Cargo How It Works
2011).

Merihuolinta

Merihuolinnassa on kolme vaihetta: kuljetuksen varaus, kuljetettavan tavaran yh-
distdminen, rahdin lastaus. Ensimmaisessa vaiheessa huolitsija lahettda varaus-

pyynnon kuljetusyritykselle, minka jalkeen kuljetusyritys tarkistaa varauspyynnon
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ja ilmoittaa jos informaatiota puuttuu tai jos se on epaselvéé. Taéman jalkeen kulje-
tusyritys informoi huolitsijaa hinnasta, reitisté ja aikataulusta. Seuraavaksi rahdin-
kuljettaja syottdd kuljetuksen tiedot omaan jérjestelméansa ja tekee varauksen.
Viimeisena huolitsijalle luovutetaan kopio merirahtikirjasta. Toisessa vaiheessa
rahdinkuljettaja jakaa kuormansa tasaisesti omaan ja toisen kuljetusyrityksen lai-
vaan ja tekee sopimuksen toisen kuljetusyrityksen kanssa rahdin kuljettamisesta.
Tavoitteena on saada kuljetus mahdollisimman kustannustehokkaaksi. Viimeises-
sé vaiheessa rahdinkuljettaja ilmoittaa huolitsijalle mahdollisista viivastyksista tai
aikataulumuutoksista sekd luovuttaa tarvittavat asiakirjat osapuolille (Chow &
T.N. Wong 2004).

3.2 Huolitsijasopimukset

Huolitsijan toimintaa ohjaa huolitsijan ja asiakkaan valilla tehty sopimus. Sopi-
muksessa madritellddn mitka tehtdvat kuuluvat huolitsijalle ja mitkd asiakas itse
hoitaa. Huolintaliike lahettdd varsinaisen tarjouksen seka ohjeistuksen miten se
hyvaksytaan ja kuinka tehtéva otetaan toteuttavaksi. Huolintasopimus syntyy, kun
tarjous hyvéksytéaan ja tarjouksen mukainen palvelu tilataan. Saanndélliset ja pitka-

aikaiset sopimukset kannattaa kilpailuttaa (Melin 2011, 234).
3.3 Huolitsijan velvollisuudet

Huolitsijan velvollisuuksia ovat toimimisvelvollisuus, tarkastusvelvollisuus, toi-
mintaohjeiden noudattamisvelvollisuus, lojaliteettivelvollisuus ja tilitysvelvolli-

Suus.

Toimimisvelvollisuus alkaa, kun huolitsija ja toimeksiantaja sopivat yhteistyosta.
Huolitsijan tarkein tehtéva on toimia sovitulla tavalla ja varmistaa toimeksiantajan
etu. Toimimisvelvollisuuteen kuuluvat edustajien valitseminen, rahdinkuljettajan

valitseminen ja toimintaohjeiden toimittaminen eri osapuolille.

Tarkastusvelvollisuudella tarkoitetaan huolitsijan velvollisuutta tarkistaa muun
muassa pakkauksen ja tavaran kunto, lukumaard, merkit, numerot, asiapaperit ja

muut oleelliset asiat.



25(69)

Tilitysvelvollisuudella tarkoitetaan sitd, etta huolitsija on velvollinen tekemé&an
tilityksen toimistaan asiakkaalle (Huolintaliikkeiden Liitto Ry 2010, 26-27; Melin
2011, 235).

Lojaliteettivelvollisuus tarkoittaa sité, ettd asiakas ei saa harjoittaa hyvén tavan
vastaista toimintaa joka voi vahingoittaa tyonantajaa. Lojaliteettivelvoite paattyy,
kun asiakassuhde loppuu (Fondia 2014).

3.4 Huolitsijan vastuu

Huolitsijan vastuu mééraytyy sen mukaan, toimiiko han rahdinkuljettajana, kulje-
tuspalvelujen vélitt4jand vai varastoijana. Rahdinkuljettajan vastuu on voimassa
silloin, kun huolitsija suorittaa kuljetusta omalla kuljetusvalineelldan, tai jos han
on ottanut itselleen rahdinkuljettajan vastuun. Huolitsija on sopimuksen tehnyt
rahdinkuljettaja kun hén on antanut kuljetusasiakirjan omissa nimissédan. Kun huo-
litsija toimii rahdinkuljettajana, h&n on vastuussa tavaran katoamisesta, vdhenemi-
sesta ja kuljetuksen aikana tapahtuneista vahingoista. Huolitsijalla on myos vii-
vastysvastuu. Jos tiedetddn missé kuljetuksen vaiheessa tavaraa katosi tai se va-
hingoittui, sovelletaan kyseistd kuljetusmuotoa koskevaa lainsaadantéa (Suomen
Huolintaliikkeiden Liitto Ry, 2010, 33.; Pehkonen 2000, 164-165).

Kun huolitsija toimii vain kuljetuspalvelujen vélittajana, vastuualue on melko ka-
pea. Ainoastaan jos vahinko aiheutuu siitd, ettei huolitsija ole noudattanut riittavaa
huolellisuutta tai jos han ei ole valvonut toimeksiantajan etua, huolitsija on vas-
tuussa vahingoista. Huolitsija ei ole vastuussa kolmannen osapuolen laiminlydn-
neistd kuljetuksissa, lastauksessa, purkamisessa, luovutuksessa, tullauksessa tai
varastoinnissa. Huolitsijalla on vastuu valita luotettava kumppani (Suomen Huo-
lintaliikkeiden Liitto Ry 2010, 34.; Pehkonen 2000, 164)

Jos huolitsijalla on ollut rahdinkuljettajan vastuu, huolitsijan vastuuta rahdinkul-
jettajana sovelletaan myds varastoinnissa. Jos huolitsija tarjoaa ainoastaan varas-
tointipalvelua asiakkaalle, hanell& huolitsijan vastuu valitt4jand. Varastointitoi-
meksiannossa jossa on mukana alihankkijoita, ovat voimassa seuraavat lisdmaara-

ykset:
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- Huolitsijan tulee tarkastaa ja ottaa vastaan kollit, mutta niiden sisallosta
huolitsijalla ei ole vastuuta. Jos toimeksiantaja vaatii, huolitsijan on suori-
tettava varastoinventaario. Jos kolli rikkoutuu tavaran vastaanoton jalkeen,
huolitsijan taytyy reklamoida valittémasti.

- Jos toimeksiantaja ei ole antanut erillisid ohjeita varastointiin ja sailytyk-
seen, huolitsijalla on oikeus valita huolellisesti sdilytystapa.

- Huolitsijalla tdytyy olla palo-, murto- ja vesivakuutus. Jos tavara vahin-
goittuu tulipalossa, murtovarkaudessa tai vesivahingossa ja huolitsijalla
ovat vakuutukset kunnossa, hén ei joudu korvaamaan kaikkea.

- Jos varastoitu tavara aiheuttaa ominaisuuksiensa vuoksi vaaraa henkiloille

tai omaisuudella, toimeksiantajan on vietéva se pois.

Toimeksiantajan taytyy ilmoittaa osoite tai yhteystieto, johon tavaraa koskevat
ilmoitukset tulee l&hettdd (Suomen Huolintaliikkeiden Liitto Ry, 2010, 35-36)

3.5 Tullaus

Tullaus voi olla huolitsijalle ulkoistettu tehtava. Tulli on viranomaistaho joka toi-
mii jokaisessa maassa. Tullin tehtaviin kuuluu varmistaa tullin ja veronkanto seké
valvoa ja tilastoida tuontia ja vientid. Tullin tehtdviin kuuluu my6s ennakoiva ri-
kosten torjunta. Kaikki Euroopan unionin valtiot kuuluvat samaan tullijarjestel-
maan. Tullilaitos vastaa Euroopan unionin tullietuussopimusten, yleisten alkupe-
rasdadosten sekd maailman kauppajarjeston WTO:n alkuperasaantdjen soveltami-
sesta. Tulli myds vahvistaa ne alkuperatodistukset, joilla kolmansissa maissa saa
tullietuuskohtelun. Euroopan unionissa tullialueen piirteisiin kuuluu sisdkaupan
tullien poisto, alkuperdsaantdjen poistaminen, yhteinen tullitariffi ja kauppapoli-
tiikka seké sisamarkkinasaannot (DHL 2013, Tullin méaaritelma; Melin 2011, 246-
247).

3.5.1 Euroopan unionin sisdkauppa

Kun tehddan hankintoja Euroopan unionin valtioista tai vied&an tavaraa, tavara on
paéasiassa vapaassa liikenteessa. Maiden valilla ei ole tullirajoja eiké tavaroita

tullata, jos se liikkuu Euroopan unionin alueella. Joissain tietyissa tapauksissa ja
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tuotteissa vaaditaan tullimenettely. Vapaa litkkuminen perustuu yhteisbasemaan.
Tavaralla on yhteisbasema jos se on tuotettu yhteisdalueella tai tuotu kolmannesta
maasta ja tullattu yhteisdalueelle. Jos tavara ei ole tuotettu yhteisdalueella tai sita
ei ole tullattu yhteistalueelle, se saa liikkua vain tullivalvonnan alaisena. Myds-
kaan tavarat, jotka kuljetetaan kolmanteen maahan ja jotka vain poikkeavat jos-
sain yhteisfalueen maassa, tavaroilla ei ole yhteisbasemaa. Euroopan unionin si-
sékaupassa tavaran alkuperétodistusta ei paasaantoisesti tarvita. On kuitenkin
hyodyllistd ilmoittaa tavaran alkuperdmaa kauppalaskussa. Y hteisokaupassa tava-
roiden liikkumisen arvolisdverotusta pyritddn yhtendistdmaan ja selkeyttdméaan,
mutta eri maiden s&&dokset poikkeavat niin paljon toisistaan, ettd se on hankalaa.
Tavaran voi myyda verottomana yhteisfalueella jos ostajalla on jossain toisessa
jasenvaltiossa myodnnetty voimassaoleva arvonlisanverotunnus tai jos tavara siir-
retdédn myydyn tavaran ostajalle toiseen Euroopan unionin valtioon (FINTRA
2002, 65-70.; Melin 2011, 248-250).

3.5.2 Euroopan unionin ulkokauppa

Euroopan unionissa noudatetaan kolmansien maiden kanssa yhteisté tullitariffia.
Niihin liittyvat tuonnin valvonta, rajoitukset, tullimaksut, tullietuudet, polku-
myyntisadnnokset, tasoitustullit, jalostusliikenne, viennin valvonta, preferenssiso-

pimukset, GSP-jarjestelma ja kiintidjarjestelyt.

Euroopan unionilla on sopimuksia eri kolmansien maiden kanssa. Kehitysmaiden
kanssa on tehty sopimuksia jotka antavat erityiskohtelun osalle tavaroista. Tallai-
sille tavaroille on asetettu tuontikiintioité ja alkuperatodistus tulee aina esittad kun
tavaroita tuodaan yhteisdalueelle. Joissain tapauksissa vaaditaan tuontilisensseja
(Melin 2011, 252).

Vienti

Viennissa Euroopan unionin ulkopuolelle, viejan on ilmoitettava kolmansiin mai-
hin vietavat tavarat vientimenettelyyn. Tulliviranomainen méérittelee mitka vien-
tisddnnokset ja vientiméaraykset koskevat tavaraa. Tavara voidaan luovuttaa vien-

timenettelyyn joko vapaasta liikenteestd, vapaa-alueelta tai tullivarastosta. Vienti-
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tullin periminen on harvinaista. Euroopan unionissa perittavat tullit ovat kaytan-
ndssa tuontitulleja. Viennin yhteydessa on tehtava vienti-ilmoitus joka on pakolli-
nen. Nykyaan kaytetty vienti-ilmoitus on sahkdinen EDI-ilmoitus. SAD-lomaketta
kaytetdan vain poikkeustilanteissa jos sahkdinen ilmoitus ei jostain syysta toimi
(Melin 2011, 276-277).

Suorassa vienti-ilmoituksessa vientitavaran laht6- ja poistumispaikka sijaitsevat
samassa valtiossa. Epédsuorassa viennissa vientimenettely alkaa Suomessa, mutta
tavara poistuu toisen Euroopan unionin valtion kautta. Menettely poikkeaa vain
niin, ettd poistumisvaltiossa tulli hakee vienti-ilmoituksen omaan jarjestelméansa
ja sulkee vientiselvityksen. Euroopan unionista poistuva tavara pitaa esittada asia-

Kirjoineen poistumisvaltiossa tullille (Melin 2011, 278)

Kolmas vientimenettely on passitus. Passituksessa tavara voi liikkua vapaasti yh-
teisGalueella ja se tullataan vasta poistumisvaltiossa. Muita menettelyitd ovat yk-
sinkertaistettu vientimenettely ja jalleenvienti. Poikkeuksellinen tullauspa on alus-
toimitusmenettely. Téssa menettelyssa yhteisttavaroita voidaan toimittaa kan-

sainvalisille aluksille yhteistalueella ilman veroa (Melin 2011, 278-281).
Tuonti

Tuonti Euroopan unionin alueen ulkopuolelta kolmansista maista ei ole niin va-
paata kuin sisdkauppa. Tuonnin tullisddnnoksia sovelletaan samalla tavalla kaik-
kialla Euroopan unionissa, eli ei ole vélid mistd kolmannesta maasta tavara tuo-
daan. Euroopan unionin tullipolitiikan tavoitteena on suojella paikallisten toimi-
joiden intressejd. Tuojan on syytéd selvittda tavaraa koskevat tullimaaréykset jo
ennen kaupan solmimista (FINTRA 2002, 75).

Maahantuotava tavara on tulliselvitettava. Tulliselvitys on tehtdvé, vaikka varsi-
naista tullausta ei tapahdu vapaakauppasopimuksen perusteella. Tulli perii arvon-
lisdveron ja tilastoi tuonnin. Tulliselvityksessd tavara asetetaan yhteison tullime-
nettelyyn tai siirretddn vapaa-alueelle. Maahantuotu ja tullattu tavara saa yhtei-
sbaseman ja voi liikkua vapaasti yhteisoalueella. Eri tullimenettelyja ovat tavaran

laskeminen vapaaseen liikkeeseen, ulkoinen passitus, sisdinen passitus, siséinen
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jalostus, ulkoinen jalostus, siirto tullivarastoon, véliaikainen maahantuonti, val-
mistus tullivalvonnassa tai vienti. Kun tavara lasketaan vapaaseen liikenteeseen,
se saa liikkkua yhteisén alueella vapaasti ja sitd voi rajoittaa vain painavin syin
(FINTRA 2002, 81-82)

Ulkoisella passituksella (T1-menettely) tarkoitetaan sitd, ettd tavara ei ole viel&
tullattu vapaaseen liikenteeseen, koska tavoitteena on tullata se vasta maaranpéa-
maassa. Ulkoisen passituksen avulla tavara kuljetetaan maaranpaamaahan (FINT-
RA 2002, 82).

Siséistd passitusta kdytetddn kun yhteisOtavara toimitetaan Efta-maan kuten Nor-
jan kautta (FINTRA 2002, 82-83).

Siséisella jalostuksella tarkoitetaan sitd, ettd tuote joka tuodaan kolmansista mais-
ta yhteisdalueelle ja tarkoituksena on palauttaa jalostettu tuota kolmanteen maa-
han. Tam& menettely on luvanvarainen. Maahantuonnissa ei tarvitse maksaa tullia
tai arvonliséveroa. Tavara ei ole vapaassa liikkeessé yhteison alueella (FINTRA
2002, 83-84)

Ulkoisella jalostuksella tarkoitetaan tavaroita jotka vieddan vain valiaikaisesti yh-

teisalueen ulkopuolelle josta tavara tuodaan takaisin yhteisfalueelle.

Kun tavara siirretdan tullivarastoon, mahdolliset tullimaksut ja arvonliséverot pe-

ritdan vasta kun tavara tullataan.

Valiaikaisella maahantuonnilla tarkoitetaan tavaroita jotka on tuotu yhteisdalueel-

le véliaikaisesti ja palautetaan sieltd muuttumattomina (FINTRA 2002, 84-89).
3.5.3 Tullinimikkeet ja tuontirajoitukset

Tuontimaaraykset madaritellaan tullinimikkeissa. Tullinimike yksil6i tuotteen joka
tuodaan. Kansainvélisesti kdytossd on HS-koodit (Harmonized System). Esimer-
kiksi elavét eldimet, kasvit, maataloustuotteet ja jalostetut elintarvikkeet ovat 01-
24 alkuisia ja teollisuustuotteet paasaéntoisesti 25-97 -alkuisia. Euroopan unionis-

sa kéytetddn tarkempaa TARIC (Integrated tariff of the European communities)
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nimikkeistod. TARIC-nimikkeisiin voidaan liitt4a tarkentavia lisdkoodeja. TARIC
on Euroopan unionin yhteinen kayttotariffi, johon siséltyy myos tullietuustuotteet.
Tuontiselvityksessé tuojan on ilmoitettava tullille tuotteiden TARIC-nimikkeet.
Tuontirajoituksien tarkoituksena on rajoittaa kilpailevia tuotteita kolmansista
maista tai valvoa tuontia. Tuonnissa tuojan on syyta selvittéda tuotteen alkupera-
maa. Tullietuudet koskevat sopimusmaiden alkuperatuotteita ja siksi on esitettavé
alkuperatodistus. Jos alkuperaselvitys puuttuu, tullimaksu peritaan taysimaaraise-
na (FINTRA 2002, 75-76).

3.5.4 Kaupan tilastointi

Sisakaupassa tavaroita ei aseteta vientimenettelyyn, joten jokaisella yrityksell& on
velvollisuus raportoida tullille viennin ja tuonnin rahallisen arvon. Raportointi to-
teutetaan Intrastat-lomakkeella jonka yritykset tayttavat. Jos yrityksen vienti ylit-
tdéa 500 000 euroa, siitd on raportoitava tullille. Tuonnissa raportointiraja on
275 000 euroa. Tiedonantovelvollisuuden perusteena kdytetaan verottajalle ilmoi-
tettujen sisakaupan myynteja ja hankintoja. Tilastointivelvollisuus koskee vain
tavaroiden myynteja tai hankintoja. Palvelukauppa ei kuulu siihen. Tavarat jotka
on valmistettu sisdkauppa-alueella tai on tullattu vapaaseen liikkeeseen kolman-
sista maista, pitadd ilmoittaa. Ilmoitus annetaan siitd maasta mistéd tavara viedaéan
tai tuodaan fyysisesti. Ulkokaupassa tilastointi tehdaan vienti- tai tuonti-
ilmoituksen perusteella (Melin 2011, 251-252.; Tullihallitus 2013, 5).

3.6 Huolinnan asiakirjoja

Huolinnassa on useita eri asiakirjoja, mutta niista tarkeimpia ovat FIATA FBL
(Combined transport bill of lading) jota kaytetadn yhdistetyissé kuljetuksissa ko-
nossementtina. Se on mydos siirtokelpoinen asiakirja. Kun huolitsija antaa FBL-
asiakirjan, han toimii rahdinkuljettajana. Toinen térked asiakirja on FIATA FCR
(Forwarder’s certificate of receipt) eli huolitsijan vastaanottotodistus. Silla osoite-
taan, etta huolitsija on saanut tavaran haltuunsa. Se ei ole siirrettdva asiakirja eika
alkuperéiskappaletta tarvita tavaran haltuun saamiseksi. Kolmas asiakirja on FIA-
TA FCT (Forwarder’s certificate of transport) joka velvoittaa huolitsijan kuljetta-

maan tavaran maarapaikkaan ilman rahdinkuljettajan vastuuta. Asiakirja sitouttaa
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huolitsijan luovuttamaan tavaran alkuperéiskappaletta vastaan. Viimeinen tarke&
asiakirja on FIATA FWR (Warehouse receipt) joka on kuitti haltuun otetusta ta-

varasta. Asiakirja on siirrettdva eiké se velvoita ottamaan koko tavaraeraa (Melin

2011, 241).
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4 YRITYKSEN SUORITUSKYVYN ARVIOINTI

Yrityksen suorituskyky voi tarkoittaa yrityksen kykya saada aikaan tuotoksia an-
netuilla vélineilld suhteessa asetettuihin tavoitteisiin. Suorituskyvyn voi myods
mééritelld mitattavan kohteen kyvyksi tehda tuloksia suhteessa tavoitteisiin. Tar-
keintd huomata on kuitenkin se, ettd suorituskyky tarkoittaa laajempaa kokonai-
suutta kuin vain esimerkiksi taloudellista suorituskykyéa. Tyypillisia suorituskyvyn
mitattavia asioita ovat tuottavuus, tehokkuus, taloudellisuus laatu ja toimitusaika.
Suorituskykymittaristo on johdon tyokalu, jolla mitataan kuinka tehokkaasti yri-
tysstrategiaa toteutetaan ja mitd toimenpiteitd tarvitaan, ettd sitd noudatettaisiin
paremmin (Ukko 2005, 10-12).

Suorituskyvyn arviointi on osa prosessijohtamista. Pysyakseen parhaana, yrityk-
sen tulee kehittaa jatkuvasti ydinosaamistaan ja ydinprosessejaan. Ydinprosesseja
ovat esimerkiksi uuden tuotteen kehittdminen tai nykyisen tukiprosessin operatii-
vinen kehittaminen. Ydinprosessin kehittdmisen tavoitteena on poistaa toiminnot,
jotka eivét tuota konkreettista arvoa asiakkaalle. Tavoitteena on huippuluokan
suorituskyky. Suorituskykyé ei arvioida pelkastddn omistajien mittareilla, vaan
rinnalle on nostettava asiakkaiden ja henkilokunnan tyytyvaisyytta kuvaavat mit-
tarit. Operatiivisella tasolla suoritusmittarit voidaan jakaa kolmeen osaan: aika,

laatu ja kustannukset (Hannus 1993, 9).
4.1 Ydinprosessin suoritustekijat

Ydinprosessien suoritustekijat mittaavat toimintaa horisontaalisesti koko ketjun
osalta ja asiakkaan ndkdkulman huomioiden. Suoritustekijat voidaan jakaa kol-

meen ryhmaan.

Asiakastyytyvaisyys kuvaa kuinka tyytyvéisid asiakkaat ovat saamaansa palveluun
tai tuotteeseen. Myo0s sisdisten asiakkaiden tyytyvaisyys tulee huomioida. Jatkuva
menestyminen asiakastyytyvéisyydessa on elinehto yritykselle. Operatiivisella
tasolla mittarit méaaritelldan eri laatutekijoiden sekd toimitusajan ja toimitustés-

mallisyyden kautta.
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Reagointikyky ja joustavuus ovat yrityksen tarkeimpid ominaisuuksia. Ne kuvaa-
vat sopeutumiskykyé asiakkaiden tarpeiden ja toimintaympéristéjen muuttuessa.
Valmistus- ja toimitusprosessien joustavuuden kehittdminen on térkedd. Jousta-
vuuden ja nopean reagoinnin perustana on osaamisen jatkuva kehittdminen. Ul-
koinen joustavuus liittyy asiakkaiden tarpeisiin ja sisdinen joustavuus muutoksien
toteuttamiseen. Naméa molemmat ovat kytkoksissé asiakastyytyvaisyyteen ja tuot-
tavuuteen. Asiakkaan vaatimus nopeasta ja tdsmallisestd toimituksesta voidaan
toteuttaa varastoimalla tavara asiakkaan l&helle. Asiakkaan n&kokulmasta tilaus-
toimitusprosessi voi vaikuttaa joustavalta, vaikka se ei sitd ole. Aidosti joustava
tilaus- ja toimitusprosessi kykenee aina tayttaméan asiakkaan vaatimukset ilman

suuria yliméaraisia kustannuksia. (Hannus 1993, 60)

Tehokkuus kertoo kuinka tehokkaasti resursseja hallitaan. Tuottavuus on siséinen
tekijé, joka saa suurimman huomion kun arvioidaan tehokkuutta. Korkea tuotta-
vuus mahdollistaa kustannustehokkaan toiminnan, joka auttaa asiakasta esimer-
kiksi antamalla edullisemmat hinnat. Tehokkuus madaritellaan tuotoksen ja panok-
sen suhteena. Jalostusarvo - eli myyntitulot vahennettyna kaytetyilla aineilla ja

ostoilla - on erinomainen mittari tehokkuutta mitattaessa (Hannus 1993, 61).
Operatiiviset suoritustekijat

Korkealaatuiset tuotteet ja palvelut sekéd kustannustehokas, nopea ja tasmallinen
toimitus ovat avain asiakastyytyvaisyyteen. Joustavuuteen vaikuttavat asiakkaan
odotukset toimitusajalle ja yrityksen sisainen kyky nopeisiin I&pimenoaikoihin.
Tehokkuustavoitteet voidaan saavuttaa panostamalla nopeisiin lapimenoaikoihin.
Operatiivisessa toiminnassa keskeiset suoritustekijat ovat laatu, aika ja kustannuk-
set. Aika jakautuu asiakkaan kokemaan toimitusaikaan ja ldpimenoaikaan. Laatu
ja toimitusaika seka toimitusvarmuus ovat ulkoisia tekijoitd. Lapimenoaika ja kus-

tannukset ovat sisdisia tekijoita (Hannus 1993, 62).

Laatutavoitteiden lahtokohtana on ulkoisten ja siséisten asiakkaiden odotusten
tayttdminen. Tam4 tavoitetaan toimittamalla virheettomid tuotteita. Laatua ei tule

arvioida tuotteen ominaisuuksilla vaan asiakkaan kokeman laadun perusteella.
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Asiakkaan kokemaan laatuun vaikuttavat monet muut asiat kuten luotettavuus ja

tukipalvelut.

Toimitusaika ja toimitusvarmuus ovat térkeitd. Asiakkaat vaativat nopeita toimi-
tuksia. Oikea-aikaisuus on olennaista. Liian aikainen toimitus voi joissain tapauk-
sissa olla yhta huonoa palvelua kuin myohéstynyt toimitus. Toimitusaika mitataan
asiakkaan tekemasta tilauksesta aina siihen asti, kun tuote on asiakkaalla.

Lapimenoaika koostuu jalostusajasta ja tuottamattomasta ajasta. Jalostusaika tar-
koittaa aika, jota kdytetdan tuotteen valmistamiseen ja tydstamiseen. Tuottamaton
aika koostuu siirroista, tarkistuksista, korjauksista ja jonotuksesta seka varastoin-

nista.

Kustannusten minimointi vaatii tarpeettomien kustannusten karsimista. Tarpeet-
tomia kustannuksia ovat virheet ja ylimaéaraiset varastot. Virheiden jalkeenpdin
korjaaminen tai monen tuotteen valmistaminen saadakseen muutama virheeton
tuote ei ole huonoa laatua, koska asiakas arvioi laadun, vaan huonoa kustannuste-
hokkuutta (Hannus 1993, 62-63).

4.2 Suorituskyvyn mittaaminen

Yrityksen toiminnan l&dhtokohtana on asiakkaiden, omistajien ja tyontekijoiden
nakemys yrityksesté. Jokainen sidosryhma asettaa omat odotuksensa ja vaatimuk-
sensa asiakkaalle. Asiakkaille tarkeda ovat korkealaatuiset ja kustannustehokkaat
palvelut, tuotteet ja prosessit. Omistajat odottavat hyvaa tuottoa ja tyontekijalle on
tarkedd toimeentulo ja mahdollisuus kehittdd osaamistaan. Usein yrityksen menes-
tymistd mitataan omistajien saamien tuottojen perusteella, mutta nykyaan on kui-
tenkin ymmarretty, ettd hyva kannattavuus on seuraus asiakkaiden ja tyontekijoi-
den odotusten tayttymisesta (Ukko 2005, 46-47).

Suorituskyvyn mittaamisen tavoitteena on selvittdd ja madarittdd tunnuslukuja
kayttden jonkun prosessin tilaa. Prosesseista tunnistetaan mittauksen avulla kes-
keisid menestystekijoita ja tuloksia kaytetd&n organisaation kehittdmiseen. Suori-
tuskyvyn mittaaminen on térke& osa toiminnan ohjaamista ja kehittdmisté oikeaan

suuntaan. Suorituskyvyn mittaamiseen liittyy nelj& vaihetta. Vaiheita ovat mitta-
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riston suunnittelu, mittariston kayttoonotto, mittariston kayttd ja mittariston ylla-
pito (Lonngvist 2006, 11-12). Kuvio 8 kuvaa mittausprosessin paavaiheita.

Mittariston suunnittelu

lhmiset Prosessit

Mittariston yllapito Kulttuuri Mittariston kayttdénotto

Infrastruktuuri

Mittariston kayttd

Kuvio 8. Suorituskyvyn mittaamisen paavaiheet (Lonnqvist 2006, 12)
Suorituskyvyn mittaamisen kayttotarkoitukset

Suorituskyvyn mittausta on tutkittu vahemman kuin esimerkiksi mittarien muo-
dostamista. On olemassa eri nakokulmia ja lahtokohtia suorituskykymittauksen
kayttotarkoituksista. Ensimmaiset kayttotarkoitukset ovat ylimman johdon avus-
taminen paatoksenteossa, paatoksenteon apuna operatiivisella tasolla, asiakas- ja
tuotekohtaisen kannattavuuden maaritys, henkiloston tuotevastuualueiden valvon-
ta, strategian muutostarpeiden tunnistaminen ja strategian toteuttamisen mahdol-
listaminen. Toisen ndkdkulman mukaan kayttotarkoituksia ovat toiminnan kehit-
tdminen, toiminnan osa-alueiden tehokkuuden arvioiminen, toiminnan ohjaus,
henkildstén motivointi, yleinen mielenkiinto yrityksen tilasta, tiedottaminen,
palkkaus ja sen kehittdminen ja sidosryhmien vaatimus. Kolmannen nakemyksen
mukaan syitd ovat henkildstdn toiminnan ohjaaminen, tarkeiden tavoitteiden
kommunikointi, toiminnan arvioiminen, yrityksen strategian toteuttaminen tavoit-
teiksi, ongelmien havaitseminen, henkildston motivoiminen, strategian toteuttami-
sen seuraaminen, paatdksenteon apuna, tulevaisuuden ennustaminen ja tulospalk-
kion mahdollistaminen (Ukko 2005, 14-15).
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Menestystekijat

Ne asiat, joita suorituskyvyn mittaamisessa mitataan, ovat menestystekijoita. Or-
ganisaation suorituskykya tarkastellaan useimmiten menestystekijoiden tasolla.
Menestystekijoilla tarkoitetaan liiketoiminnallisen menestymisen ja strategian
kannalta tarkeité asioita. Kriittisid& menestystekijoité ovat liiketoiminnan avainalu-

eita, joiden suorituskyvyssa pyritdédn mahdollisimman korkeaan suoritustasoon.

Menestystekijoitd on kahdentyyppisid. On taloudellisia ja ei taloudellisia menes-
tystekijoita. Taloudellisiin menestystekijoihin kuuluvat esimerkiksi kannattavuus
ja taloudellinen kasvu tai tuotteen alhaisemmat valmistuskustannukset. Ei talou-
dellisiin menestystekijoihin kuuluvat esimerkiksi asiakastyytyvaisyys ja lyhyt toi-

mitusaika.

Menestystekijat muodostavat syy-seuraussuhteita. Menestystekijat voidaan jakaa
minnasta ja tavoitteista. Asiakasuskollisuus voi olla syynd myynnin maarélle ja
henkildston osaaminen syyna tehokkaalle toiminnalle. Menestystekija voi myos
olla samaan aikaan syy- ja seuraustekija. Kannattavuus on seuraus tehokkaasta
toiminnasta ja kannattava toiminta mahdollistaa toiminnan kehittdmisen edelleen.
Vaikka menestystekijat voidaan luokitella usealla tavalla, tarkeintd on kuitenkin
loytaa yrityksen omat menestystekijat (Lonngvist 2006, 22-23). Kuvio 9 kertoo

menestystekijoiden valisista suhteista.

Toiminnan : Kannattavuus
| tehokkuus
Henkiltstén —__ | Asiakas-
osaaminen ~| uskollisuus
Palvelun \ |
laatu Myynnin maara

Kuvio 9. Menestystekijoiden véliset suhteet (Lonngvist 2006, 23).
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4.3 Suorituskykymittarit

On olemassa erilaisia tapoja mitata suorituskykyéa. Yksi mittari on balanced score
card joka esiteltiin vuonna 1992. Se siséltda nelja eri mittausulottuvuutta: talous,
asiakkaat, sisdiset prosessit seka oppiminen ja kasvu. Toinen paljon kédytetty mit-
tari on suorituskykyprisman jossa yrityksen suorituskyky on jaettu viiteen ulottu-
vuuteen. Kolmas mittari on suorituskykypyramidi. Neljantend on melko uusi mit-
tari: benchmarking (Ukko 2005, 13-14).

4.4 Benchmarking

Benchmarking on menetelm4, jolla keratdén tietoa, vertaillaan ja kehitetddn oman
yrityksen prosesseja. Benchmarking on jatkuva prosessi, jolla mitataan ja analy-
soidaan tuotteiden, palvelujen ja prosessien suorituskykya. Suorituskykya verra-
taan parhaisiin ja opittua sovelletaan oman yrityksen toimintaan. Se on myds jat-
kuvaa tehokkaiden prosessien tunnistamista, ymmartamista ja kehittdmista (Hota-
nen 2001, 6.; Niva 2005, 5)

Benchmarking-sana on l&htoisin tietotekniikasta ja se tarkoittaa tietokoneen mak-
simaalisen suorituskyvyn mittaamista. Sanalle ei ole vield kunnollista kd&nnosta,
mutta kéytettyja ilmaisuja ovat esimerkiksi esikuva-analyysi, esikuvavertailu, esi-
kuvilta oppiminen, vertailukehittdminen tai vertaisanalyysi. Edelleen kuitenkin
benchmarking on yleisesti kaytossa (Hotanen 2001, 6-7)

Benchmarking-kasite alkoi yleistyd 1970-luvun loppuvaiheessa ja 1980-luvun al-
kuvaiheessa. Xerox aloitti sanan viljelyn teksteisséan jonka jalkeen se yleistyi
kaikkialla. Alun perin tarkoituksena oli 10yt44 toisesta organisaatiosta kayttokel-
poisia ratkaisuja oman organisaation parantamiseen. Myohemmin kaytantd on
yleistynyt merkitsemaén toimivien ratkaisujen etsintdd muista saman alan organi-
saatioista, eri alojen organisaatioista ja oman organisaation sisaltd (Hotanen 2001,
7; Karjalainen 2002). Benchmarking-menetelma on esitelty kuviossa 10.
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Arviointia

\ / Vertailua

Oppimistaitselta / \

Oppimista muilta

Kuvio 10. Benchmarking (Hotanen 2002, 7)

Benchmarkingissa opitaan hyviltd esikuvilta ja kehitetddn omaa prosessia.
Benchmarking on vertailua, arviointia, oppimista ja rakentava tapa kyseenalaistaa
oma toiminta. Tavoitteena on oman organisaation kilpailukyvyn parantaminen,
parempi tehokkuus, turvallisuus ja tuottavuus. Menetelmé ei ole selked ratkaisu,
mutta sen avulla saa tietoa siitd, mitd voi ja pitad kehittdd. Se ei ole myoskaan toi-
sen toiminnan jaljittelya tai kopioimista. Tarkoitus on hyddyntéa toisen onnistu-
mista. Benchmarking on tyékalu, jolla muutosta voidaan nopeuttaa. Se vaatii jat-
kuvaa arvioimista ja oman osaamisen kartoittamista ja kartuttamista. Benchmar-
kingissa on tarkedd ymmartad omat heikkoudet ja vahvuudet ja se, ettd osapuolet
voivat oppia toisiltaan. Suurin haaste on havainnoida oikein, osatakseen hyodyn-
tdd saamansa tiedon. On myos tarkedéd osata katsoa tulevaisuuteen ja ennakoida
(Hotanen 2001, 8.; Karjalainen 2002).

4.5 Benchmarking-prosessi

Benchmarkingmenettely muodostaa prosessimaisen toiminnan, jonka kaikki vai-
heet ovat yhta tarkeitd. Prosessin vaiheet ovat: suunnittelu, toteutus, tarkistus ja

vakiinnutus. Prosessin eri vaiheet on esitelty kuviossa 11.



39(69)

Vakiinnuta

*  Aloita kehitys Suunnittele

*  Mitd mitataan?

Tarkista Toteuta
*  Suorita kayntija *  Nykytilan kuvaus
analysoi seka vertaile

Kuvio 11. Benchmarkingprosessi (Hotanen 2001, 14)

Kehitysympyra koostuu viidesta eri kohdasta jotka kuuluvat neljdén paakohtaan.
Ensimmaisessé vaiheessa valitaan kehityskohteen valinta johon vaaditaan johdon
ja muiden sidosryhmien tukeminen, johdon sitoutuminen ja tutkimuksen rajaus.
Toisessa vaiheessa suunnitellaan miten tutkimus toteutetaan eli sovitaan tavoit-
teet, vastuu, aikataulu ja tarvittavat resurssit seké niiden saatavuus. Kolmannessa
vaiheessa toteutetaan tutkimus huomioiden oman prosessin nykytila, oman toi-
minnan tehokkuus, kehitysmahdollisuudet ja eteneminen pienin askelin. Neljan-
nessd kohdassa suoritetaan: vertailu asiantuntijoiden avulla, sopivan kumppanin
kanssa, valmistautuminen vertailuun, vastuiden jakaminen, havaintojen kirjaami-
nen k&ynnin aikana ja analysointi. Viimeisessa toimeenpanevassa vaiheessa suun-
nitellaan miten toteutetaan, mietitddn miten motivoidaan muutokseen, tuetaan

muutosta ja pyritdan jatkuvasti parantamaan toimintaa (Hotanen 2001, 14-15).

Ensimmaisessé vaiheessa arvioidaan ja etsitddn omia kehittamiskohteita. Toisessa
vaiheessa etsitddn vertailukumppani tai kumppanit. Kolmannessa vaiheessa teh-
daén vierailukdynteja minké jalkeen tuloksia analysoidaan kriittisesti. Viimeisessa
vaiheessa tulokset siirretadn sovellettuna oman yrityksen prosesseihin. Oman toi-
minnan vertaaminen toisen toimintaan edistaa kilpailuasemaa useilla eri tavoilla:
oma toiminta selkeytyy, muiden innovaatiot tehostavat omaa toimintaa ja tietoi-
suus Kilpailijoiden toiminnasta motivoi henkild- ja yritystasolla (Karjalainen
2002).
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Kehitettavan kohteen valinta

Kehittdmisen kohteeksi valitaan toiminta, jolla on suurin potentiaali kehittdmiseen
tai josta saadaan eniten hyotya sen kehittdmisestéd. Yleensé tehokkainta on vahvis-
taa jo olemassa olevia vahvuuksia ja strategisia Kilpailuetuja. Kohteen valintaa
voidaan katsoa kahdesta ndkokulmasta. Ensimmaisessa kohdassa mietitd&dn miten
saadaan selville kehittamistarpeet. Organisaatiolla on usein jokin tapa miten toi-
mintaa on kehitetty. Systemaattisia menetelmia tédhén ovat laatupalkintomallin
(EFQM, BM) mukainen itsearviointi. Toinen tapa on SWOT-analyysi. Lisaksi
ISO 9000 mukaisen sisdisen ja ulkoisen auditoinnin avulla esille voi nousta kehi-
tystarpeita. Lisaksi asiakaspalautteet, reklamaatiot ja asiakaskyselyt ovat hyvéa
keino tutkia mité olisi kehitettdva. Muita tapoja ovat toimintasuunnitelmat, tulos-
korttimittarista Balanced Scorecard ja ilmapiirimittaukset seka henkildstokyselyt.
Hankalinta kehittamistarpeiden etsimisessa ei ole niiden puute vaan priorisointi
(Hotanen 200, 16-18).

Toisessa nakokulmassa prosessia tutkitaan, sopiiko benchmarking kehittamisme-
netelméksi. Se ei ole tydkalu, jolla ratkaistaan kaikki ongelmat. Ennen kuin uusi
benchmarking -hanke aloitetaan, on hyva miettid soveltuuko menetelmé hankkeen
tarkoitukseen. Parhaimpia kohteita becnhmarking-menetelmén kéyttéon ovat uu-
sien toimintatapojen hakeminen ja jonkun prosessin uudistaminen. Benchmarking
ei anna vastauksia suurimpiin ongelmiin, mutta sen avulla voidaan parantaa yksit-
téisia asioita. Se luo yhtendisen ndkemyksen nykytilasta ja tavoitetilasta (Hotanen
2001, 18).

Benchmarking-tapoja

On olemassa monia eri tapoja mitata suorituskykya benchmarkingin avulla. Ylei-
simmin kéytettyja tapoja ovat: tunnuslukuvertailu, prosessibenchmarking, kilpaili-
jabenchmarking, kahdenvalinen benchmarking ja ryhmébenchmarking. Kun
benchmarkingia alettiin kdyttdd enemman, kaytossa oli nelja eri prosessia jotka
olivat sisdinen benchmarking, toiminnallinen benchmarking, kilpailijabenchmar-

king ja geneerinen benchmarking.
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Tunnuslukuvertailu ei ole viel& varsinaista suorituskyvyn parantamista, mutta
sen avulla saadaan kuva nykytilasta. Tama tapa ei kerro kuinka jokin on saatu ai-

kaan, mutta sen avulla paésee alkuun.

Prosessibenchmarking tarkoittaa liiketoimintaprosessien vertailua. Vertailun ai-

kana opitaan ja selvitetadn kuinka toiminnot suoritetaan.

Kilpailijabenchmarking voi olla joko prosessien tai tunnuslukujen vertailua.
Tiedon keruu voi olla vaikeaa ja lopputulos voi olla pelkkien tunnuslukujen ver-

tailua ja toiminnallinen puoli unohtuu.

Kahdenvélinen benchmarking tarkoittaa, ettd kaksi organisaatiota vertailee tois-

tensa prosesseja ja ovat vuorovaikutuksessa.

Ryhmaéabenchmarking tapahtuu useassa vaiheessa jossa osallistujat kdyvéat sys-
temaattisesti 1api omia prosessejaan ja vertailevat omaa toimintaansa esikuvaor-

ganisaatioon

Sisdinen benchmarking vertailee oman yrityksen sisdisié vastaavia prosesseja eri

yksikdissa.

Toiminnallinen benchmarking vertailee samankaltaisia ydinprosesseja saman-

tyyppisissa yrityksisséa.

Geneerinen benchmarking on samankaltaisten prosessien vertailua taysin eri
alan yrityksessa. Tama on usein tehokkain tapa loytaa uutta. (Hannus 1993, 72;
Hotanen 2001, 9)

Benchmarkingin onnistumisen edellytykset

Benchmarkingin onnistuu silloin, kun organisaatiossa tapahtuu oppimista. On tér-
kedd, ettd benchmarkingilla on vankka ja maaritelty asema yrityksen kehittdmises-
sd. Tavoitteena on muutos ja oppiminen seka lisdarvon lisdé&dntyminen. Benchmar-
king on strategista toimintaa. Toiminnan pitd4 kytked muuhun kehitystoimeen hy-

vana vaihtoehtona.
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Oikean kehittdmiskohteen valintaan tulee kiinnitta4 todella paljon huomiota, kos-
ka benchmarking vie aikaa ja resursseja. Siksi on tarkeda valita kohde oikein.
Kohteen valinnassa on térkeaa tarpeen havaitseminen. Tarve voi olla yritystasolla
tai yksittdinen toiminta. On myos tarke&éd nahda ja vertailla yrityksen asemaa ver-
rattaviin kohteisiin. On tiedettdva nykyisen toiminnan taso. Kehitettdvéa kohde tai
prosessi voi olla pieni tai suuri. Miké tahansa yksityiskohta voi olla tarkea (Hota-
nen 2001, 12-13).

Avaintekijoiden ldytaminen on tarkedd. Jos avaintekijat saadaan tavalla tai toisella
numeeriseen jarjestykseen, niiden vertailu on helppoa. Se ei kuitenkaan ole aina
mahdollista. Mitattavuuden tarve vaihtelee kohteen mukaan. Selkeitd prosesseja
kuten varaston Kkiertonopeutta tai prosessin kulku ovat selkeitd asioita jotka voi-

daan ilmaista numeroina (Hotanen 2001, 15).

Oikeiden osallistujien valinta on tarke&a. Huipputason vertailussa tarvitaan henki-
16itd, joiden osallistuminen edesauttaa oppimista. Osallistumisen ydin on sitoutu-
minen (Hotanen 2001, 15-16).

Oman kéaytannon tunteminen on yksi benchmarkingin aloittamisen perusasioita.
Mikali kohde on prosessi, se on tunnettava lapikotaisin. Siksi tarvitaan selked pro-
sessikuvaus. Prosessikuvauksen perusteella osataan tehdd oikeita kysymyksia
muiden yritysten vastaavista prosesseista. Ominaisuudet todetaan ja Kirjataan ja

my6hemmin analysoidaan (Hotanen 2001, 16).

Oikean menetelman valinnassa on tdrkedd suhteuttaa benchmarkingin muoto
omiin kehitystarpeisiin. Pit&a tutkia mika on tehokkain becnhmarking -menetelma
omiin tarpeisiin (Hotanen 2001, 16-17).

Itse benchmarking -prosessin osaaminen on vélttdmatonta. Suorittavassa ryhmassa
pitéé olla tietoa ja kokemusta. Tarvittaessa voidaan kayttada ulkopuolista apua, jos
omat resurssit ja osaaminen ei riitd. Huolellinen valmistautuminen on merkittava

osa benchmarkingia. Kumppanin tutkiminen valmistellaan ja tyonjako on selkeé.

Sopivan yhteistyokumppani 16ytyy joskus luonnostaan, mutta mikali vaihtoehtoja

on useita, kannattaa supistaa. Supistaminen tehdéaan selkeilld kriteereilla. Kun lista
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on laadittu, otetaan yhteyttd mahdolliseen yhteistybkumppaniin. Vasta kun yhteis-
tybkumppani on suostunut toimintaan, aloitetaan itse prosessi. Tarkedd on, etta
kumppani on itseddn edes vahan parempi tai ainakin samantasoinen. Yhteistyo-

kumppanin pitaa antaa haaste uudesta tasosta (Hotanen 2001, 17).

Eettisten periaatteiden noudattaminen on tarkedd. Kumppanin luottamusta ei saa
pettdd missadn vaiheessa. Tieto ei saa vuotaa vaaraan paikkaan. Kuitenkin lailliset

keinot tiedon hankintaan ovat taysin sallittuja (Hotanen 2001, 18).

Benchmarkingin pitéé johtaa toimenpiteisiin tai muuten aikaa ja resursseja kului
turhaan. Projekti viedaan loppuun asti. Sille asetetaan tavoitteet ja se aikataulute-
taan ja budjetoidaan. Tulokset arvioidaan ja vakiinnutetaan.

Viimeinen vaihe on optimaalinen oppiminen. Hydtya ei saada ilman kehitysta.
Benchmarking on oppimistekniikka kaytannossa. Siiné opitaan tekemalla. Ytime-
né on jatkuva taaksepdin katsominen ja pohdinta mik& onnistui ja miké ei (Kaivos
1998, 80-84).

4.6 Huolintayrityksen suorituskyky

Tulevaisuudessa logistiikka- ja huolintayritykseltd vaaditaan entistd enemman asi-
antuntemusta, osaamista ja tietoa asiakkaistaan ja heidén toiminnastaan. Myos ku-
lujen minimointi ja hyédyn maksimointi on entista tarkedmpéaé, koska logistiikka-
ja huolinta-ala kasvaa kovaa vauhtia ja Kilpailu Kiristyy jatkuvasti. Pysyakseen
suorituskykyisend, toimijan pitda pystya tarjoamaan monipuolisia palveluja joissa
kustannustehokas ulkoistaminen on tarke&a. Toimijoiden pitdd myds tarjota tieto-
teknisid palveluja asiakkailleen. Huolinta-ala on entistd enemmén toimivia tieto-

teknisia jarjestelmia.

Huolitsijan tehokas suorituskyky koostuu kolmesta padkohdasta: lasnéolo tar-
keimmilla markkinoilla, monipuoliset kilpailijoista erottuvat palvelut seka selkeét
prosessikuvaukset. Avainasia on tarkasti kontrolloidut kustannukset ja prosessit
(Accenture 2012).
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Kilpailijoista erottuvia ominaisuuksia ovat: joustava liiketoimintamalli joka pys-
tyy reagoimaan nopeasti muutoksiin ja asiakkaan vaatimuksiin, avainasiakkaiden-
sa tarpeiden ja toiminnan laaja tunteminen ja toimivat tietotekniset jarjestelmat

jotka vastaavat asiakkaiden tarpeita monipuolisesti.

Selkeat prosessikuvaukset liittyvat merkittavasti tehokkaisiin prosesseihin, mut-
ta myds kaytdnnon toimintoihin kuten oikean kuljetuskapasiteetin ostamiseen ja
tehokkaaseen ulkoistamiseen. Selkeét prosessikuvaukset auttavat uusien palvelui-
den kehittdmisessa. Nykyédéan oikeiden prosessien automatisointi on elintdrkeéa.
Selke&a prosessikuvausta voidaan kéyttdd apuna automatisoinnissa ja samalla kus-
tannusten alentamisessa (Accenture 2012). Kuviossa 12 on lueteltu avainasiat

huolinta-alan liiketoiminnan kehittdmiseen.

‘ Suorituskyvyn avainasiat | | L]iketoiminnantehostajat|

Verkoston optimointi |

Markkina-asema | | Kustannustehokkuus | K]Ipa]lutettaxratrahdinkuljettajat|

Tuoteinnovaatio |

Strateginen kasvu uusilla Monipuclinen yhteystys

markkinoilla paikallisten toimijoiden kanssa

Nopea palvelu | | Monipuolisett'letcrtekn'lsetpall.relut|
Erottuvat Joustava | Lis&arvoa antavat palvelut |
ominaisuudet litketoimintamalli

Korkealaatuinen | Helposti integroitava tietotekniset j@rjestelmit |

asiakaspalvelu

| Jatkuva monipuoclinen raportointi |

Asiakkaiden tarpeiden | Sopivat tydkalut asiakkaiden eri tarpeisiin |
tunteminen | Alakohtainen asiantuntevuus |
Prosessi- Prosessien jatkuva | Paremmat tietoyhteydet kuten pilvipalvelut |
Kuvaukset kehittdminen | Tehokkaat kuljetusten haliinta - ja seurantajariesteimat
‘ Vakaat jarjestelmat ‘ | Asiakaspahvelun kehittdminen |

| Globaalit yhteiset jarjestelmat |

Kuvio 12. Avainasiat liiketoiminnan kehittdmiseen huolinta-alalla (Accenture
2012).
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4.7 Toimeksiantajan huolintaprosessi

Toimeksiantoyrityksessd huolintaliike on jatkuvasti mukana vienti- ja tuontipro-
sessissa. Kun asiakas tekee tilauksen, tilaus menee tilaustenkésittelijoille minka
jalkeen se menee varastolle jota huolintaliike yll&pitdd. Taméan jélkeen tavara pa-

kataan.

Kun tavara on pakattu, tieto tulee tilaustenkasittelijoille jotka informoivat vien-
tiassistentteja. Taman jalkeen vientiassistentti tarkistaa toimitus- ja maksuehdot,
jonka jélkeen toimituksen tiedot viimeistelldan ja korjataan tarvittaessa. Vientias-
sistentti varaa kuljetuksen, tullaa tavaran, ilmoittaa lahtpéivan ja poistumismaan
huolintaliikkeen tarjoamassa ja yllapitdmassa jarjestelméssa. Dokumentit viimeis-
telldan ja toimitetaan séhkdisesti huolintaliikkeelle joka lahettaa tavaran matkaan.
Lopuksi kun tavara on toimitettu, huolintaliike laskuttaa toimeksiantoyritysta kay-

tetyista palveluista.

Tavaran pakkaaminen
* Poisto varastointi- Laskutus
jarjestelméasta

l 1

Kuljetuksen varaaminen
*  Toimitusehdon tarkistus Jakelu
*  Kuljetusmuodonvalinta

* Dsoitteen tarkistus

*  Lahtopaivan merkitseminen

* Poistumismaan ilmoittaminen

l

Tullaus Rahtaus Vilivarastointi

* Dokumenttien tulostus _ _

Vientiasiakirjojen viimeistely

Kuvio 13. Toimeksiantajan huolintaprosessi.
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5 EMPIIRINEN TUTKIMUS

Tyon empiirinen osio toteutettiin kvalitatiivisella tutkimuksella. Haastattelu toteu-
tettiin puolistrukturoituna teemahaastatteluna. Seitsemén haastattelua toteutettiin
kohdeyrityksen tiloissa kasvotusten ja yksi haastattelu séhkopostin vélityksell,
koska kasvotusten tapaaminen ei ollut mahdollista. Tutkimus toteutettiin osittain
englannin kielella ja osittain suomen kielelld. Syy téahén oli se, etti osaston toimi-
pisteet ovat kahdessa eri maassa — Suomessa ja Hollannissa. Lahetin haastattelu-
pyynnon 12 henkil6lle, mutta lopputulos oli kahdeksan asiantuntijan haastattelu
kohdeyrityksessd, jotka ovat paivittain tekemisissa viennin, logistiikan ja huolin-

nan kanssa.

Kysymykset sivuavat osittain varsinaisia huolitsijan tehtdvid, mutta tuon nama
kaikki esille, koska kohdeyrityksessé huolitsijalla on poikkeava rooli toimitusket-
jussa kuin normaalisti, koska huolitsija tarjoaa myos tietojarjestelmapalveluja
kohdeyritykselle huolinta- ja varastointipalvelujen lisdksi. Kohdeyrityksen vien-
tiassistentit kayttavat tata huolitsijan palvelua kuljetusten varaamiseen seka toimi-

tusten, tullaamiseen ja seuraamiseen.
5.1 Tutkimusmenetelmat

Tutkimusmenetelmid, eli tapoja hankkia tietoa on kahdenlaisia. Ne ovat kvalitatii-

vinen eli laadullinen tutkimus ja kvantitatiivinen eli maaréllinen tutkimus.

Kvantitatiivisessa tutkimuksessa tutkimus tehdaan usein satunnaisotantana. Ky-
symykset ovat strukturoidun kyselyn muodossa. Tulokset taulukoidaan ja voidaan
esittdd numeerisesti. Kysymyksien esittdja ei ole mukana kyselyssa ja tavoitteena
on tutkia tuloksia objektiivisesti ilman vuorovaikutusta vastaajiin (Hirsjarvi 2013,
139-140; Kurkela 2006)

Kvalitatiivisessa tutkimuksessa kysymykset esitetadn jollekin valitulle joukolle.
Haastattelun perusmuoto on usein avoin, mutta myds puolistrukturoitu haastattelu
on yleinen. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa aineistoa ei analysoida numeerisesti,

vaan saatu aineisto on tekstia. Kvalitatiivinen tutkimus on kokonaisvaltaista tie-
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don hankintaa ja tutkimuksessa luotetaan enemmén havaintoihin ja keskustelui-
hin. Laadullisessa tutkimuksessa kohdejoukko valitaan tarkoituksenmukaisesti.
Satunnaisotantaa ei kéyteta (Hirsjarvi 2013, 160-164; Kurkela 2006).

Valitsin kohderyhmén toimeksiantoyrityksestd kahdelta tietyltd osastolta. Mo-
lemmat osastot ovat paivittain tekemisissa vienti- ja huolintaprosessin kanssa. Eh-
to jonka mukaan valitsin haastateltavat oli se, ettd kaikkien haastateltavien tulee
olla johto- tai asiantuntijatehtavissa. Syyna tahan oli valitun aiheen vaativuus.
Tein yhden poikkeuksen, koska haastateltavalla oli pitk& tyoura huolinta-alalla
ennen nykyistd tyopaikkaa. Vastatakseen kysymyksiin riittavan laajasti ja moni-
puolisesti, vastaajilla tdytyi olla paljon tietoa ja asiantuntemusta koko prosessin

kulusta seké eri vaiheista.
5.2 Tutkimuksen suunnittelu ja toteutus

Opinnaytetyon suunnittelu alkoi kohdeyrityksen edustajan kanssa. Ensimmainen
tapaaminen kun mit&én ei ollut vield suunniteltu, sovittiin elokuulle 2013. Aluksi
kartoitettiin mahdollisia aiheita jotka minua kiinnostivat. Aiheen valinnan jalkeen
pohdittiin tutkimuksen lahtokohtia. Vaihtoehtoina olivat joko prosessin tutkimi-
nen tai kustannusten tutkiminen. Valitsin prosessin tutkimisen, koska se kiinnosti
minua enemman. Minulla annettiin vapaat kddet suunnitella ketd kaikkia haastat-
telen. Kuitenkin minulle oli taysin selvad, ettd haastateltavien taytyy olla johto- tai
asiantuntijatehtdvissd. Sovimme toimeksiantajan kanssa, ettd rajaan varsinaisen
benchmarking-prosessin pois ja tuon esille ominaisuuksia joita suorituskykyisell&
huolitsijalla on ja joita voidaan mitata.

Tutkimusosan suunnittelu alkoi jo aiheen valinnan yhteydessa syykuussa 2013.
Kvalitatiivinen tutkimus oli paras mahdollinen keino tuoda esille térkeita asioita
seké l0ytad uusia. Mahdollisuus tarkentaviin lisdkysymyksiin haastattelun aikana,
oli tarkedd. Vastausta tutkimuskysymykseen olisi ollut hyvin vaikea selvittada
kvantitatiivisella tutkimuksella, koska haluttiin 10ytdd mahdollisimman paljon uut-

ta ja tarkeéaa tietoa.
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Haastattelurunko ja kysymykset rakennettiin loka-marraskuussa 2013. Kysymyk-
set kaytiin 1api useaan kertaan toimeksiantoyrityksen edustajan kanssa. Kysymys-
pohja oli englanninkielinen. Ennen haastatteluihin ryhtymistd, tarkastutin kysy-
mykset ulkopuolisella henkil6lla. Halusin selvittdd, ovatko ne ymmarrettavia ja
I0ydetddnko vastaus tutkimuskysymykseen niiden avulla. Lisaksi yksittéisia ky-
symyksid muokattiin jonkin verran ymmaérrettdvampaén ja tarkempaan suuntaan

kahden ensimmadisen haastattelun pohjalta.

Ensimmaiset kaksi haastattelua toteutettiin joulukuussa 2013. Néiden haastattelu-
jen jalkeen oli muutaman viikon tauko, koska aikataulut haastateltavien kanssa
eivat sopineet yhteen ja joulun pyhéat olivat alkamaisillaan. Haastattelut jatkuivat
heti tammikuussa 2014 ja vahitellen tammi-helmikuun aikana kaikki haastattelut
saatiin tehdyksi. Vastauksien kokoamisen yhteen aloitin helmikuun puolessa vé-

lissé.

Kysymykset koottiin paédasiassa teorian pohjalta ja ne perustuvat paéhuolintaliik-
keen rooliin toimitusketjussa. Yksi kysymys lisattiin toimeksiantajan pyynndosta.
Kysymyksilla pyrittiin selvittdmaan laajasti ja eri nakokulmista suorituskykyisen

huolintaliikkeen ominaisuuksia.
Kohderyhman valinta

Valitsin kohderyhmén toimeksiantoyrityksestd kahdelta tietyltd osastolta. Mo-
lemmat osastot ovat paivittain tekemisissa vienti- ja huolintaprosessin kanssa. Eh-
to jonka mukaan valitsin haastateltavat oli se, ettd kaikkien haastateltavien tulee
olla johto- tai asiantuntijatehtdvissé. Syynad t&hén oli valitun aiheen vaativuus.
Tein yhden poikkeuksen, koska haastateltavalla oli pitkd tyoura huolinta-alalla
ennen nykyisté tyOpaikkaa. Vastatakseen kysymyksiin riittdvan laajasti ja moni-
puolisesti, vastaajilla taytyi olla paljon tietoa ja asiantuntemusta koko prosessin

kulusta seka eri vaiheista.
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5.3 Haastattelun tulokset

Haastattelin kahdeksaa henkiléd kohdeyrityksessd. Kysymyksida oli yhteensd
kymmenen eri osa-alueista. En tuo esille yritysten tai haasteltavien nimia tassa

tutkimuksessa toimeksiantajan pyynnosta.
5.3.1 Haasteltavien esittely

Haastateltava A toimii koko osaston johtajana joka vastaa osaston toiminnasta ja
kehittdmisestd. Hanell4 on kokemusta kohdeyrityksessé tydskentelystd 16 vuotta.
Hén toimii péaéprojektipdéllikkona huolitsijan suorituskyvyn mittaamisessa osas-

tolla.

Haastateltava B toimii kuljetusjohtajana kohdeosastolla yrityksessa. Hénelld on
kokemusta yksi ja puoli vuotta kohdeyrityksessa tydskentelystd. Han aloitti kulje-
tusasiantuntijana ja nykyaan on péatoimija projektissa jossa tutkitaan nykyisen

huolitsijan suorituskykya.

Haastateltava C on tulliasiantuntija ja tullimanageri kohdeosastolla ja hénell& on
kokemusta kohdeyrityksessd toimimisesta kolme vuotta ja nelja kuukautta. Han
tuo oman panoksensa huolitsijan suorituskyvyn mittaamiseen, mutta ei toimi paa-

toimisesti tassa projektissa.

Haastateltava D on operatiivinen johtaja erdalla toisella osastolla. Hanelld on ko-

kemusta kohdeyrityksessa tydskentelysta 31 vuotta.

Haastateltava E toimii my®s operatiivisena johtajana toisella osastolla. Hanelld on

kokemusta kohdeyrityksessa toimimisesta 16 vuotta.

Haastateltava F on vientiassistentti ja kuljetusasiantuntija. Hanella on kokemusta

kohdeyrityksessa tydskentelysta nelja vuotta.

Haastateltava G on vientiassistentti ja hanell4 on takana kuuden vuoden ura huo-
linta-alalla. Han on tydskennellyt kohdeyrityksessa yhden vuoden ja kuusi kuu-
kautta.
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Haastateltava H toimii projektipdéllikkona kohdeosastolla. Hanell&4 on kokemusta
kohdeyrityksessa tyoskentelysta kaksi ja puoli vuotta.

5.3.2 Tulokset

Késittelen haastattelujen tulokset kysymys kerrallaan. Kasittelen tarkemmin ne
vastaukset, jotka olivat yleisimpid. Tuon kaikki vastaukset eri kysymyksiin esille
luetelmassa mika on jokaisen kappaleen lopussa.

Mika tekee huolitsijan logistiikkapalveluista tehokkaita?

Talla kysymyksella halusin selvittdd, minkalaisia logistisia palveluita ja tukipalve-

luita huolitsijalta vaaditaan.

Kaikki vastaajat olivat sitd mieltd, ettd on tarvetta jatkuvaan toimitusten seuraami-
seen. Ei riitd vain se, ettd saadaan tietoa milloin tavara on pakattu ja lahetetty,
vaan halutaan myds jatkuvaa tietoa tavaran liikkeista. Lisaksi suurin osa haasta-
teltavista oli sitd mieltd, ettd globaalien yhteistydkumppaneiden tarve on suuri.
Kun toimitaan globaalissa ymparistssa, tarvitaan riittdvd maara yhteistyokump-
paneita jotka kykenevét toimimaan eri alueilla. Esimerkkina tasta tuli usein esille
se, ettd joillain toimijoille voi olla parempaa osaamista jollain tietylla alueella

kuin toisella.

Myds toimitusten nopeus ja kustannustehokkuus tulivat usein esille. Kaksi haasta-
teltavaa kuitenkin totesivat, ettd halvin kuljetus ei valttamaétta ole todellisuudessa
halvin ja piilokustannuksia voi tulla esille myéhemmin. Halvin ei aina ole paras
mahdollinen. Kaksi vastaaja nakivét tarpeelliseksi sen, etta reitti- ja kuljetussuun-
nitteluun pitd4 olla monipuoliset mahdollisuudet ja vaihtoehdot. Lisaksi jousta-

vuus tuli esille jatkuvasti. Myos osaavan henkilékunnan tarve tuli esille.

Yksi haastateltavista toi esille kyvyn toimivaan johtamiseen ja varautumisen eri
tilanteisiin. Esille tuli k&sitteitd kuten poikkeusjohtaminen, tapausjohtaminen, ris-
kijohtaminen, vahinkojohtaminen, riskijohtaminen ja muutosjohtaminen. Haasta-

teltavien mukaan huolitsijan logistiikkapalveluista tekevat tehokkaita:
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mahdollisuus jatkuvaan toimitusten seuraamiseen

globaalit monipuoliset yhteistydkumppanit

monipuoliset vaihtoehdot kuljetus- ja reittisuunnitteluun
kustannustehokkuus

toimivat ja monipuoliset sahkdiset tietojarjestelmat

toimipisteet ympari maailmaa

nopeat toimitusajat

jarkeva suunnittelu: kaikkia toimituksia ei kannata kasitell& Kiireisena jos
se ei sité todellisuudessa ole

joustavuus

osaava henkilokunta

nopea reagointi asiakkaan yhteydenottoon ja tarpeisiin

tarvittaessa mahdollisuus 24/7 palveluun

monipuoliset kuljetusmuodot ja tarvittaessa mahdollisuus yhdistaa kulje-
tuksia

tarvittaessa mahdollisuus erikoiskuljetuksiin

oikeanlainen johtaminen

jatkuva kommunikointi eri osapuolten kanssa

tuntemus asiakkaan liiketoiminnasta.

Minkalainen kapasiteetti tehokkaalla huolitsijalla tulisi olla?

Talla kysymykselld halusin selvittdd, minkalainen kapasiteetti huolitsijalla tulisi

olla kdyttssa tai saatavilla vastatakseen yrityksen tarpeisiin tehokkaasti.

Merkittavimpind asioina néhtiin globaalit yhteistydkumppanit sekd monipuolinen

tieto-taito eri markkina-alueista. Lisaksi tarkeaksi ndhtiin paivittaiset saannolliset

toimitukset ja mahdollisuus toimittaa suuria maara tavaraa lyhyella varoitusajalla.

Myds liséresurssien saatavuus tarvittaessa néhtiin tarkedksi. Haastateltavien mie-

lestd huolitsijalla tulisi olla seuraavanlainen kapasiteetti ollakseen tehokas:

globaalit yhteistydkumppanit

tieto-taito eri markkina-alueista
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kyky hoitaa paivittaiset kuljetukset tehokkaasti

e joustavuus ja toimintojen muokkaaminen tdman hetkisten tarpeiden mu-
kaan

e Kkyky ja tahto kehittyéa jatkuvasti

e mahdollisuus toimittaa suuria maéria tavaraa lyhyelld varoitusajalla

e mahdollisuus lisaresursseihin tarvittaessa

e 0saava henkilokunta

o jarkeva kuljetussuunnittelu

o tehokkaasti rakennettu logistinen ketju

o kyky kasitella erikokoisia toimituksia ongelmitta

e riittdva varastointikapasiteetti.
Mika tekee varastoinnista tehokasta?

Halusin selvittad tdéhan kysymykseen vastauksen, koska kohdeyrityksessa huolitsi-

ja hoitaa myos varastoinnin.

Lahes kaikki haastateltavat ovat sitd mieltd, ettd on erittdin tarkead pitaa varasto
mahdollisimman alhaisena ja kiertonopeus korkeana. Tavaraa tulisi olla se méaara,

mité tdman hetkinen tilanne vaatii.

Kaksi vastaaja toivat esille tavaroiden nopean sisaan kirjaamisen varastoon. Hen-
kilokunnan patevyys ndhtiin merkittdvana ja varastointijarjestelman tulisi olla yk-
sinkertainen ja kaytannollinen. Tarkeana nahtiin myos tavaroiden ja hyllyjen loo-
ginen jarjestaminen seka selkea tavaran merkkaaminen. Myos mahdollisimman
paljon automatisoitu varasto néhtiin tarpeelliseksi lisadmaén tehokkuutta. Haasta-
teltavien mukaan varastoinnista tekee tehokasta:

e mahdollisimman vahan varastossa

e nopea kiertonopeus

e looginen ja kaytannollinen hyllyjen ja kollien jarjestely: kiireellisimmat
ensimmaiseksi

o sahkoiset toimivat ja yksinkertaiset tietojarjestelmat

e 0saava henkildkunta
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e tiedon jakaminen kaikille ja selkedt yhtendiset toimintatavat
e riittavét resurssit vastaamaan asiakkaan tarpeita

e mahdollisimman automatisoitu varasto.
Mika tekee tavaran lahettamisestd tehokasta?

Talla kysymykselld halusin selvittad, mika tekee tavaran lahetys- ja noutovaihees-

ta tehokasta ja toimivaa.

Suurin osa haastateltavista painotti sitg, ettd osaava henkilokunta on kaikkein tar-
kein. Henkilékunnan pitda osata tyotehtdvanséd ja kaikki dokumentit tulisi olla
kunnossa jo ennen kuin tavara lahetetaan ja noudetaan. Kaikkien prosessien tulisi
olla kunnossa jo ennen varsinaista l&hettdmistd, jotta valtytddn ongelmilta ja toi-
mitusten myohastymiseltd. Myos tydskentely ilman papereita sdhkdisesti nahtiin
merkittdvana asiana. Yksi haastateltavista toi esille sen, ettd liian monia eri osa-
puolia tulisi valttaa, ettd prosessi pysyy selkedna kaikilla osapuolilla ja noudate-
taan samoja kaytantoja. Esille tuli myos tarkkojen noutoaikataulujen maarittelyt,
ettd prosessista saadaan sujuva. Haastateltavien mukaan tavaran lahettdmisesta

tekee tehokasta:

e 0saava henkilokunta

e tehokkaat seuranta- ja lahetysjarjestelmat

o kaikki prosessit kunnossa ennen lahettamista

e tyoskentely ilman fyysisia papereita

o jarkeva méaara eri osapuolia

e sovitut noutoaikataulut

e seurantajarjestelméat yrityksen siséisten ja ulkoisten ongelmien maaritte-
lyyn

o jarkevé lahetettavien tavaroiden jérjestely

e joustavuus

e 24/7 palvelu ja nopea reagointi asiakkaan tarpeisiin ja toiveisiin

e jatkuva kommunikointi eri osapuolten kanssa sekd tehokas asiakaspalvelu

mahdollisuus saada jokaiselle rahdinkuljettajalle oma lastauslaituri
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e tarvittaessa mahdollisuus lahettdd nopeimmalla kuljetusvaihtoehdolla

e kustannustehokkuus.
Mika tekee tullausprosessista tehokkaan?

Toin tdman esille kyselyssg, koska toimeksiantaja tullaa tavaransa paghuolitsi-

jan jarjestelmassd ja halusin selvittdd, miten prosessi on tehokkaimmillaan.

Kaikki vastaajat toivat esille, ettd jarjestelmien pitéé olla toimivia ja kattavia.
Sahkoiset jarjestelmét tulivat usein esille, mutta myds painotettiin sita, etta ai-
na pitéisi olla varasuunnitelma, mikali omaan jarjestelmaén tulee toimintahéi-
rigita. Prosessit pitaisi olla kunnossa alusta alkaen, ettd tullaus ei myohem-
massé vaiheessa tuottaisi lisatyota. Kaikki vastaajat olivat myo6s sitd mieltd, et-
td kaiken lahtokohtana on osaava henkil6kunta. Yksi vastaajista kertoi, etta
tullausprosessien pitéisi perustua poikkeuksien hoitamiseen. Sama vastaaja

naki toimivan tullauksen asiakkaalle lisdarvoa antavana toimintona.

Liséksi kaksi vastaaja toi esille sen, ettd lakeja ja saddoksia tulisi noudattaa ja
muutoksiin reagoida valittdmasti, jotta véltytddn ongelmilta tullauksessa ja
mahdollisilta sakoilta. Haastateltavien mukaan tullasprosessista tekevét tehok-
kaan:

e toimivat ja kattavat sdhkdiset jarjestelmat

e varasuunnitelma pitdisi olla olemassa

e prosessi kunnossa kaikissa vaiheissa

e lisdarvoa tuottava toiminto

e 0saava henkilokunta

e jatkuva kommunikointi osapuolten vélilla

e jatkuva lakien ja sd&ddsten muutoksien seuraaminen ja niihin reagoi-
minen

e vienti- ja tuontimaiden lakipykélien ja m&aréyksien huomioiminen jo
tilaus- toimitusketjun alussa.

o selked ohjeistus ja yhteiset tyotavat

e mahdollisimman automatisoitu prosessi
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e jatkuvaan muutokseen reagoiminen.
Mika tekee huolintaprosessista tehokkaan?

Talla kysymykselld halusin selvittdd kokonaiskuvaa siitd, mika tekee koko

huolintaprosessista tehokkaan ja vetda yhteen aikaisemmat kysymykset.

Kaikki vastaajat olivat sitd mieltd, ettd osaava riittdva henkilokunta on térkein
asia. Esille tuli myods toimivat ja monipuoliset, mutta yksinkertaiset jarjestel-
mat kaikkiin toimitusketjun vaiheisiin. Liséksi oikea maaré oikeita yhteistyo-
kumppaneita nahtiin tarkeaksi. Koko toiminnan kapasiteetti tulisi olla riittava
ja sita tulisi olla saatavilla lisaa tarvittaessa. Huolitsijan pitéisi pystya toimit-
tamaan erikokoisia ja eri madria tavaroita. Asiakkaan toiminnan jatkuva seu-
raaminen on tarkeéd, ett saadaan oikea méaara kapasiteettia tietylle asiakkaalle
ottaen huomioon kustannustehokkuuden. Myds yhteys eri kuljetusmuotojen

valilla seka toimitusten keskitetty lahettdminen tuli usein esille.

Asiakaslahtdisyys kaikin tavoin tuli esille usein. Huolitsijan pitdd toimia aina
ilman poikkeuksia niin kuin asiakas haluaa. Palvelun pitdd olla tehokasta ja
toimivaa sekd koko toiminnan pitéd olla joustavaa. Haastateltavien mukaan

huolintaprosessista tekee tehokkaan:

e 0saava ja riittava henkilokunta

e mahdollisuus toimittaa suuriakin toimituksia

e oikea madré oikeita yhteistyokumppaneita

e tarvittavan kapasiteetin jatkuva seuraaminen ja muokkaaminen tarpeen
mukaan

e toimitusten ja kuljetusmuotojen yhdistdminen: ei useita toimituksia eri
kuljetusmuodoille samoihin kohteisiin

o jarkevé kulujen seuranta ja laskuttaminen

e toimitusten jarkeva priorisointi ja suunnittelu: kaikkia kuljetuksia ei
tarvitse lahettda kiireellisend, vaan pitéisi lahettadd asiakkaan madritte-
lemén toimituspéivan mukaan

e asiakaslahtoisyys.
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Mika tekee huolitsijan tietojarjestelmista tehokkaita?

Halusin selvittda vastauksen tah&n aiheeseen, koska nykyaan huolinta on yha

enemman séhkaisia toimintoja ja tietojarjestelmia.

Kaikki vastaajat olivat sitd mieltd, etta jarjestelmien pitdd olla monipuolisia,
toimivia ja muokattavissa tarvittavaan suuntaan. Eri jarjestelmid ei saisi olla
lilkaa ja ne pitéisi olla helppoja kéyttda. Kuljetusten reaaliaikaiset seurantajar-
jestelmét nahtiin tarkedksi. Myos mahdollisuus erilaisten raporttien tulostami-
seen nahtiin tarkednd. Halutaan saada jatkuvaa tietoa siitd, mita jarjestelméassa

tapahtuu ja mitd pitdisi kehittaa. Jarjestelman vakaus néhtiin erittdin tarkedna.

Liséksi tuli esille jarkevé kayttdoikeuksien jakaminen ja ylimaaraisten lisens-
simaksujen valttdaminen. Kaikki haastattelijat olivat sitd mieltd, ettd aina tulisi
olla varasuunnitelma, eiké yritys saisi olla liian riippuvainen yhdesta jarjes-

telmastd. Haastateltavien mukaan tietojarjestelmista tekevat tehokkaita:

e monipuoliset, toimivat ja muokattavat jarjestelmat

e helppo kayttaa

e ei lilan monta eri jarjestelméaa

e raporttien tulostaminen ja “pullonkaulojen” selvittiminen

e jdrkeva oikeuksien jakaminen ja hillityt lisenssikustannukset

e vakaat jarjestelmat

e varasuunnitelma ja —jarjestelma

¢ mahdollisuus sulauttaa ongelmitta muiden jérjestelmien kanssa
e track and trace

e toimiva testiymparist6 ja mahdollisuus kehittéa jatkuvasti.
Mika tekee huolitsijan asiakaspalvelusta tehokasta?

Kysymykselld haluttiin selvittdd, mitka ovat niita asioita, jotka antavat lisdar-

voa asiakkaalle ja talla tavoin myos edistavat liiketoimintaa

Kaikki haastateltavat olivat sitd mielta, etta tarkeintd on oikean tavaran toimit-

taminen oikeaan paikkaan oikeana aikana. Myds jatkuva rehellinen kommuni-
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kointi asiakkaan ja toimittajan kanssa néhtiin erittain tarpeelliseksi. Kuitenkin
huomioitiin se, ettd ilmoitettava tieto pitaisi olla vahvistettu eik& vain oletta-
mus. Lisaksi tarkednd néhtiin monipuolinen jatkuva tavaran seurantajarjestel-
méa. Kaksi haastateltavista toi esille, ettd ketddn ei saisi syyttdd ongelmista,
vaan etsittéisiin ratkaisuja ongelmiin. Yksi vastaajista toi esille eri jarjestelmi-
en seuraamisen ja ilmoituksen miké&li asiakasnumeroa kaytetddn véaarin tai
muualla. Haastateltavien mukaan huolitsijan asiakaspalvelusta tekee tehokas-

ta:

e oikean tavaran toimittaminen ajallaan oikeaan paikkaan

e jatkuva kommunikointi

e ilmoitettu tieto pitéisi olla vahvistettu

e tavaran jatkuva seurantajérjestelmé asiakkaalle

e tatkaisujen etsiminen ongelmiin

e oikeiden ja sovittujen dokumenttien lahettdminen asiakkaalle

e jatkuva tiedon jakaminen yrityksessa

e asiakkaan taytyy saada vastaus tai apua ongelmiin mahdollisimman
nopeasti: esimerkiksi pro-aktiivinen asiakaspalvelu

e Kkyky reagoida nopeasti ja joustavasti asiakkaan tarpeisiin ja toiveisiin

e jatkuva toiminnan kehittdminen ja jokaisen asiakkaan tasapuolinen
kohtelu.

Mika tekee huolitsijan toiminnasta kustannustehokasta?

Talla kysymyksella olen pyrkinyt selvittdméaan, mitkd ovat niita asioita, joilla
huolitsija toimii kustannustehokkaasti. Nykypaivéana alan kilpailu on kovaa ja

yleisin kilpailukeino on hintojen alentaminen.

Kaikki haastateltavat olivat sitd mieltd, etta tarkein on jarkeva kuljetussuunnit-
telu jossa otetaan huomioon tavaran méaré, kohde, laatu ja asiakkaan odotuk-
set saapumispéivéan suhteen. Tarkeéksi nahtiin myods kuljetusten yhdistdminen

ja mahdollisimman suurella kapasiteetilla l&hettamisté.
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Usea haastateltava painotti sita, ettd eri jarjestelmien ja prosessien pitad olla
kunnossa alusta alkaen niin, ettd ylimaaraiselta tyolta valtytadn. Kaksi haasta-
teltavaa toi esille, etta tieto todellisista kuljetuksen kustannuksista pitdisi aina
olla saatavilla. Haastateltavien mukaan huolitsijan toiminnasta tekee tehokas-

ta:

o jarkeva kuljetussuunnittelu joka huomioi tavaran laadun, maaran ja
toivotun saapumispaivan

e kuljetusten yhdistaminen

e jarjestelmét ja prosessit kunnossa alusta alkaen

o todellisten kustannusten tiedostaminen

e jatkuva oman toiminnan arviointi

e kuljetusten kilpailuttaminen

e automatisointi jos mahdollista

e 0saava henkilokunta.
Mit& palveluita ja toimintoja huolitsijan tulisi ulkoistaa?

Talla kysymyksilla halusin selvittdd toimeksiantajan eri asiantuntijoiden mie-

lipiteitd ulkoistamisen suhteen.

Useimmiten esille tuli se, ettd huolitsija ei tarvitse omia kuljetusvalineité, vaan
tarkoitus on keskittya tavaran lahettdmiseen ja huolintaan. Toisaalta yksi haas-
tateltava kyseenalaista kaluston ulkoistamisen hyddyn. Mygs varastoinnin ja
valivarastoinnin ulkoistaminen tuli usein esille. Lisdksi nahtiin tarpeelliseksi
joidenkin toimitusten ulkoistaminen esimerkiksi yritykselle, joka tuntee jon-

kun tietyn maantieteellisen alueen paremmin.

Laskutuksen ulkoistaminen tuli myos esille. Yksi haastateltavista oli sita miel-
té, ettd laskutus tulisi ulkoistaa, kun taas toinen haastateltava oli sitd mieltd, et-
t& laskutusta ei saisi ulkoistaa. Perustelu miksi laskutusta ei saisi ulkoistaa, oli
se, ettd tieto tietystd toimituksesta ei jakautuisi usealle henkil6lle. Haastatelta-

vien mukaan huolitsijan tulisi ulkoistaa:
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e kuljetusvélineet ja rahdin kuljettaminen

e varastointi ja valivarastointi

e tiettyjen toimitusten ulkoistaminen yritykselle, joka tuntee paremmin
tietyn maantieteellisen alueen

¢ hintojen ja toimintojen kilpailuttaminen sek& tutkiminen

e tietojdrjestelmien rakentaminen.
5.3.3 Merkittavimmat vastaukset ja tuloksien yhteenveto

Asiakaspalvelu eri muodoissa tuli esille todella monessa vastauksessa. Se on siis
yksi tarkeimmistd asioista. Asiakkaalle halutaan tuottaa lisaarvoa tarjoamalla toi-
mivaa toimitusten reaaliaikaista seurantajarjestelméad, jatkuvaa vastaamista asiak-
kaan muuttuviin tarpeisiin ja joustavaa palvelua vuorokauden ympari. Myos jat-
kuva kommunikointi sisdisten ja ulkoisten asiakkaiden kanssa saavuttaakseen par-
haan mahdollisen tuloksen, on térkedd. Liséksi pyritdan jatkuvasti asiakaslahtoi-
syyteen kaikissa tilanteissa ja toiminnoissa.

Henkilokunnan osaaminen nahtiin myds tarkeaksi monissa vastauksissa. Kaikki
on lahtdisin henkilokunnan osaamisesta ja motivaatiosta. Mitad paremmin ihmiset,
jotka hoitavat varsinaisen tekemisen osaavat tyonsa, sitd parempia tuloksia saa-
daan. Henkilokunnan osaamisen liséksi my0s selkedat prosessit ja prosessikuvauk-

set seké yhteiset toimintatavat ovat tarkeitd. Nama kaikki liittyvét toisiinsa.

Kuljetussuunnittelun eri mahdollisuudet vaihtoehdot tulivat esille. Tavoitteena on
saada eri vaihtoehtoja miten kuljetus saadaan nopeammin, varmemmin ja edulli-
semmin maardnpadmaahan. Varaustilanteessa halvin kuljetus ei aina ole paras,
nopein ja halvin vaihtoehto. Tyontekijat haluavat kdyttda omaa tietdmysta ja asi-

antuntemusta l6ytaakseen parhaan mahdollisen vaihtoehdon.

Sahkoisten jarjestelmien toimivuus nahtiin yhdeksi tarkeimmistd asioista koko
toiminnassa. Vienti ja huolinta ovat nykyaan sahkoisié jarjestelmid, joten tulos on
taysin ymmarrettava. Jarjestelmien tulisi olla vakaita, kattavia ja helppoja kayttaa.
Myd6s mahdollisuus kytke& ongelmitta erilaisiin jarjestelmiin on elintarkeédd, koska

tullit, huolitsijat, asiakkaat ja muut osapuolet kayttavat niin monia eri jarjestelmia.
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Jarjestelmid ja prosesseja rakentaessa tulisi huomioida jatkuva lakien ja saadosten
sekd asiakkaan tarpeiden muutokset

MyoOs automaation lisddntyminen, jota ei teoriassa juurikaan kasitelty, koettiin
erittdin térkedksi yrityksen kannalta. Mitd enemmaén prosesseja automatisoidaan
onnistuneesti, sitd enemman tehokkuus kasvaa oli sitten kyse varastoinnista tai

tavaran tullauksesta ja lahettdmisesta.

Yksi erittain tarked asia, mitd teoriaosuudessa ei kasitelty, on jatkuva kommuni-
kointi eri osapuolten valilla kaikissa prosessin vaiheissa. Tama vastaus tuli esille
todella monessa eri vastauksessa ja siksi nden, ettd se on yksi tarkeimmista asiois-

ta joita pitaa kehittaa tulevaisuudessa.
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6 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA

Tassa kappaleessa perustellaan tutkimuksen validius ja reliaabelius. Liséksi poh-
ditaan l6ydettiinko vastaus tutkimuskysymykseen, mitd yritys hyotyi tutkimukses-
ta, mitka asiat olivat tarkeimpid ja mita itse opin koko prosessin aikana.

6.1 Tavoitteiden toteutuminen

Tutkimuksen paatavoitteena oli selvittdd, mitd ominaisuuksia suorituskykyisella
huolitsijalla on. Lisaksi toissijainen tarkoitus oli kerété lista asioista, joita voidaan
mitata tavalla tai toisella. Tavoite oli my6s tehda tutkimus, jota voitaisiin soveltaa
myo6s muille osastoille tai jopa muille yrityksille. Kyselylla pyrittiin kartoittamaan
eri ominaisuuksia useasta eri nakokulmasta ja haastateltavat pyrittiin valitsemaan
siten, ettd saman alan asiantuntijoita ei olisi useita, vaan jokaisella olisi oma né-

kdkulmansa asiasta.

Tutkimuksen suunnitellut tavoitteet toteutuivat erinomaisesti. Suorituskykyisen
huolitsijan ominaisuuksista saatiin kattava lista ja suurin osa vastauksista on mi-
tattavissa suorituskykymittareilla. Tuloksia saatiin eri ndkokulmista ja vastaajia
taysin saman alan asiantuntijoista oli vain kaksi kappaletta. Tuloksia voidaan
hyddyntdd myos muilla osastoilla tai osittain soveltamalla myds toisissa yrityksis-
séd. Lisaksi saavutettiin myos toinen tavoite, jota ei alun perin lahdetty tutkimaan.
Tutkimus kartoitti toimeksiantajan nykyisen vienti- ja huolintaprosessien tilaa ja
kehittdmiskohteita sek& kehittdmistarpeita. Tutkimuksen tuloksia voidaan kéyttaa
tulevaisuudessa myds tahan tarkoitukseen.

6.2 Tutkimuksen reliabiliteetti ja validiteetti

Tutkimuksessa halutaan valttaa virheiden syntymistd, mutta silti on mahdollista,
ettd tutkimus ei ole luotettava. Tdman vuoksi tutkimuksissa arvioidaan sen luotet-
tavuutta. Tutkimuksen luotettavuuden mittaamiseen voidaan kayttdd monia erilai-
sia mittaustapoja. Tutkimuksen reliaabelius tarkoittaa tutkimuksen toistettavuutta,
ei sattumanvaraisuutta. Reliaabelius osoittaa, ettd tutkimuksesta ei voi tulla sattu-

manvaraisia tuloksia. Tutkimus on reliaabeli jos esimerkiksi kaksi vastaajaa paa-
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tyy samaan tulokseen tai jos sama henkil® vastaa toisella haastattelukerralla samat
asiat (Hirsjarvi 2013, 230-232; Virtuaaliammattikorkeakoulu 2013).

Tama tutkimus on reliaabeli, koska eri haastateltavat vastasivat samoja vastauksia
ilman, ettd olivat kuulleet tai lukeneet muiden haastateltavien vastauksia. Liséksi
kysymykset eivét olleet johdattelevia. Haastattelut jarjestettiin kokoustiloissa il-
man ulkopuolisia hairittekijoitd ja ilman asetettuja aikatauluja. Lisaksi haastatel-
tavien henkil6llisyytta ei tuotu esille missdadn vaiheessa tutkimusta. Jos tekisin
haastattelut uudelleen, saisin samantyyppisid vastauksia. Vastaukset kuitenkin
voisivat jossain maarin poiketa edellisistd haastatteluista, koska kohdeyrityksessa
projekti, jossa tutkitaan huolitsijan suorituskykya, etenee jatkuvasti ja uusia asioi-

ta tulee esille. Péaasiassa vastaukset kuitenkin olisivat samoja.

Tutkimuksen validius eli patevyys tarkoittaa sitd, saadaanko tutkimusongelmaan
vastaus toteutetun tutkimuksen ja kysymyksien avulla. Liséksi validius tarkoittaa
Sité, ettd saadut tulokset vastaavat vallalla olevaa teoriaa tai ne kehittavat uutta
vanhan tiedon pohjalta (Hirsjarvi 2013, 231; Virtuaaliammattikorkeakoulu 2007)

Taman tutkimuksen patevyys on varmistettu usealla tavalla. Kysymyksien selkeys
ja oikeakielisyys on tarkistettu ulkopuolisen henkilon toimesta. Liséksi kysymyk-
sien ymmarrettavyys ja vastaaminen tutkimuskysymykseen on kéyty lapi toimek-
siantoyrityksen edustajan kanssa. Haastattelun tulokset ovat kytkoksissé teoriaan,
mika osoittaa, ettd tutkimuskysymykseen on saatu vastaus ja tulokset vastaavat
ajankohtaista teoriaa. Haastateltavat on valittu huolellisesti ja he ovat oman alansa

asiantuntijoita.
Empiirisen osan sovittaminen teoriaan

Taman tyon teoriaosuudessa kasiteltiin logistiikkaa, ulkomaankauppaa, huolintaa
ja yrityksen suorituskyvyn mittaamista. Suurin osa l&hteista on ajankohtaisia.
Muutama poikkeus tehtiin, koska todettiin, ettd vaikka teos on vanhahko, se pitéa
paikkansa edelleen ja sitd voidaan kayttdd myos nykypdivand. Samoja asioita tuli
esille saman Kkirjoittajan ja eri kirjoittajien uudemmissa teoksissa. Tavoite oli luo-

da teoriaosuus, joka sopisi erinomaisesti yhteen tutkimusosan kanssa. Kysymykset
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ja niiden rakenne luotiin sen mukaan, mitd teoriaosuudessa késiteltiin. Tutkimusta
tehdessé haastattelujen aikana tuli todella paljon esille asioita, joita oli kasitelty jo
teoriaosuudessa. Tassa ty0dssa teoriaosuus ja tutkimusosa ovat siis kytkoksissa toi-

siinsa erinomaisesti.
6.3 Toimeksiantajan saavuttama hyoty

Toimeksiantaja sai haluttuja tuloksia ja oli tyytyvéinen tuloksiin ja opinnaytetyo-
hon. Tutkimus selvitti suorituskykyisen huolitsijan ominaisuuksia ja eri asioita
joita voidaan mitata. Tutkimuksen tuloksia hyédynnetdan projektissa jossa tutki-
taan huolitsijan suorituskykya ja tulevaisuudessa niitd kaytetdén kehittaméaan yri-
tyksen viennin ja huolinnan eri vaiheita. Tutkimus toi esille monia eri kehittdmis-
kohteita ja tarpeita nykyisen markkina-aseman séilyttamiseen ja vahvistamiseen.
Liséksi tulokset toivat esille my0s asioita joita nykyisessa prosessia voidaan kehit-
ta&. Tuloksia voidaan kayttad muilla osastoilla ja osittain soveltamalla my6s muis-

sa yrityksissa.
6.4 Mita opin opinnaytetyon aikana?

Opinnaytety6td rakennettaessa olen oppinut paljon uusia asioita logistiikasta,
viennistd, huolinnasta ja suorituskykymittaamisesta. Lisaksi moni asia, jonka olin
jo unohtanut, palasi mieleen teoriaosuutta Kirjoittaessa. Olen oppinut paljon suori-
tuskykymittaamisesta ja uskon, etta tulevaisuudessa tdsta osaamisesta on minulle
paljon hyotya. Lisdksi olen oppinut kdytannossa miten tutkimus etenee seka ta-
vannut eri asiantuntijoita, joita en muuten tapaisi ja olen oppinut heilta todella pal-
jon. Olen saanut todella paljon ajankohtaista tietoa — jota kirjoista ei saa — kuinka
yritysmaailma nykyaan toimii. Myos kérsivallisyyteni ja jarjestelmallisyyteni ovat
kehittyneet tyota tehdessa. Olen loytanyt itselleni tavan, kuinka saan Kirjoitettua

suuria méaarié tekstid. Olen oivaltanut paljon asioita ja kehittanyt ajattelutapaani.
6.5 Jatkotutkimusaiheet

Yksi jatkotutkimusaihe voisi olla se, mik& lopputulos projektilla saavutettiin ja
mika& muuttui ja mitd olisi edelleen kehitettdvd. Myos voisi tutkia miten haastatel-

tavien ihmisten ajatukset ovat kehittyneet ja muuttuneet projektin paattymisen jal-
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keen. Toinen jatkotutkimusaihe voisi olla se, mitd kolmannen ja neljannen osa-
puolen logistiikka tarkoittaa, koska ndméa késitteet tulivat usein esille haastatte-
luissa ja ne ovat ajankohtaisia ja teoriaa on vahan saatavilla. Liséksi voisi pereh-
tya johonkin tiettyyn aihealueeseen tarkemmin ja luoda mittareita tdmén asian
mittaamiseen. My0s jonkun tietyn opinndytetydssa mainitun prosessin ja proses-

sin vaiheiden kehittdminen on erinomainen jatkotutkimusaihe.
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LIITTEET
Kysymykset
Name:
Title:
Years of experience in the company:
What makes forwarders logistics services efficient?
What kinds of capacity should forwarder have to be efficient?
What makes warehousing efficient?
What makes dispatching of goods efficient process?
What makes customs processes efficient?
What makes forwarding process efficient?
What makes forwarders systems efficient?
What makes forwarders customer service efficient?
What makes forwarder efficient but cost-effective?

What kind of services forwarder should be outsourcing to be efficient?



