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KEHITYSSUUNNITELMA

Taman opinnaytetyon tavoitteena oli luoda markkinointisuunnitelma matkailu- ja logistiikka-alalla
huolintayhtiona toimivan yrityksen asiakaspalvelupisteelle. Yrityksen toimipisteelle oli suunniteltu
kehitysprojekti, jota varten kehityssuunnitelma toteutettiin.

Kehityssuunnitelman ensisijaisina tavoitteina oli palvelupisteen tunnettuuden ja tuottavuuden
kasvatus. Tata varten on tutkittu palvelupisteen tunnettuutta yrityksen muiden palvelupisteiden
tyontekijoiden keskuudessa, seka selvitetty palvelupisteen tydntekijdiden mielipiteita pisteen
palveluista. Myds tydntekijoiden viihtyvyys ja yrityksen viestintakulttuuri olivat tutkinnan kohteena.
Kehityssuunnitelmaa varten on toteutettu myos benchmarking matka Saksan Hampuriin, missa
tutustuttiin vastaavan toimipisteen palveluihin ja niiden toteutustapoihin.

Opinnaytetydssa pyritdan esittamaan markkinoinnin merkitys ja asiakaspalveluun vaikuttavia
osa-alueita tukevaa teoriaa seka esitetdan logistiikan merkitys yrityksen kannattavan toiminnan
kannalta. Logistiikan osa-alueista tarkeimpina esille on nostettu osto- ja hankintatoimet seka
varastoinnin optimointi. Tydssa esitetddn myo6s logistiikan ulkoistamisen etuja. Yrityksen
yksityisyyden suojaamiseksi kehityssuunnitelma |0ytyy opinndytetydn liitteestda, joka on
luottamuksellinen.

Tama kehityssuunnitelma on toimiva vain kyseisen yrityksen toimintaa vastaavaan tilanteeseen.
Kehityssuunnitelma on laadittu vastaamaan yrityksen sen hetkisia kehitystarpeita, lahtétilanne
huomioiden. Jatkossa, tilanteen ja markkinoiden kehityksen myoéta, on syyta huomioida
kehityssuunnitelman paivitystarve.

ASIASANAT:

kehityssuunnitelma, markkinointi, yritysviestintd, benchmarking, osto- ja hankinta, varastointi,
ulkoistaminen
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DEVELOPMENT PLAN

The aim of this bachelor’s thesis was to draw up an efficient development plan for a customer
service point of a company that operates in tourism and logistics industry as a handling agent.
The company had planned a development project for the customer service point and needed a
development plan for the project.

The objective of the development plan was to find methods to raise customer service point’s
visibility in its operational environment and to increase its income. Service point’s visibility has
been studied through a research within the company’s employees in other customer service
points in the same operational environment. Another research was conducted to learn the service
point’s employees’ opinions about the services. Also the satisfaction of the working environment
and the company’s communication methods were studied. A benchmarking research was
conducted in Hamburg, Germany where a similar service point’'s services and operational
methods were studied.

The theoretical framework focuses on the meaning of marketing and factors that influence on
customer service. The importance of logistics on the company’s success has been described
especially in the fields of purchasing and warehousing. The influence of outsourcing of logistics
has also been presented in the thesis. To protect the privacy of the company the development
plan can be found in the appendix, which is confidential.

This development plan is efficient only for the company that functions in the studied working
environment. The plan was drawn up to meet the development needs of the company in its current
situation when the study was conducted. The development needs and requirements may change
as the company and the market situations develop, which will require new evaluations of the
development needs.

KEYWORDS:

development plan, marketing, business communications benchmarking, purchasing,
warehousing, outsourcing



SISALTO

1 JOHDANTO
2 YRITYSESITTELY
3 KEHITYSSUUNNITELMA

4 ASIAKASPALVELU
4.1 Palveluymparisto
4.2 Viestinnan merkitys

5 MARKKINOINTI
6 BENCHMARKING

7 LOGISTIIKKA
7.1 Osto ja hankinta
7.2 Varastointi

7.3 Ulkoistaminen

7.4 Sijainnin merkitys
8 JOHTOPAATOKSET

LAHTEET

LIMTTEET

Liite 1. Kehityssuunnitelma

11
11
12

14

15

16
16
17
18
18

19

21



1 JOHDANTO

Taman opinnaytetyon tarkoituksena on laatia kehityssuunnitelma Airpron Travel
Service asiakaspalvelupisteelle. Yritys toimii huolitsijana lentoasemilla ympéri
Suomen matkailu- ja logistiikka-alalla, ja kehitystyén kohteena oleva toimipiste
tarjoaa lisapalveluja Helsinki-Vantaan lentoaseman asiakkaille. Toimipisteen pal-
veluvalikoima ja toiminta ovat kehitystarpeessa. Kehityksen ensisijaiset tarpeet
ovat tunnettuuden parantaminen, asiakasvirran nostaminen ja tuottavuuden li-

saaminen.

Kehitystavoitteiden kartoittamiseksi haastateltiin toimipisteen esimiesta, jonka
avulla selvitettiin toimipisteen tdman hetkinen tilanne palveluiden ja toiminnan
osalta. Kehitystarpeita lahdetaan selvittamaan suorittamalla kyselyja yrityksen si-
salla. Kyselyt tehdaan seka toimipisteen tyontekijdille, ettéa yrityksen muiden toi-

mipisteiden asiakaspalvelijoille.

Kehitysideoita haetaan myos toteuttamalla Benchmarking matka Saksaan Ham-
purin lentoasemalle, missa tutustutaan vastaavan toimipisteen tuottamiin palve-
luihin ja toimipisteeseen. Benchmarkingin tarkoituksena on tutkia, mita palveluja
vastaavassa toimintaymparistossa oleville asiakkaille tarjotaan muualla ja kuinka

palvelut ovat siella toteutettu.

Toimipisteen tunnettuuden ja asiakasmaaran kasvua varten analysoidaan mark-
kinoinnin merkitysta yrityksen toimintaymparistdssa. Huomiota tullaan kiinnitta-
maan myos asiakaspalvelun laadun takaamiseen vaikuttaviin seikkoihin, kuten
tyontekijoiden viihtyvyyteen ja yrityksen sisdisen viestinnan merkitykseen. Tuot-
tavuuden kasvatusta varten pohditaan tapoja kehittaa yrityksen toimintaa tehok-
kaammaksi parantamalla palvelutarjontaa ja logistiikan osa-alueiden toimivuutta.
Myds logistiikan ulkoistamisen etuja pohditaan yrityksen kannattavuuden paran-

tamiseksi.

Paamaarana on luoda kaytanndllinen ja toteutuskelpoinen kehityssuunnitelma.

Tavoitteena on loytaa kehityssuunnitelmaan ideoita uusista tuotteista ja palve-
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luista, joita voidaan ottaa valikoimaan, vastaamaan toimintaympéaristossa asioi-
vien asiakkaiden tarpeita. Yrityksen sisdisen- ja ulkoisenviestinnan valineita tul-

laan myos tarkastelemaan.
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2 YRITYSESITTELY

Kehityssuunnitelma tehtiin Airpro Oy:n Travel Service palvelupisteelle. Airpro toi-
mii lentoliikenteen huolintayhtiond Suomessa ja Travel Service on Helsinki-Van-
taan lentokentélla toimiva asiakaspalvelupiste. Travel Service tarjoaa lisdpalve-
luja seka Airpron huolinnassa olevien lentoyhtididen matkustajille etta muille len-
toaseman asiakkaille.

Airpro on Finavian tytaryhtio, joka on toiminut vuodesta 1994 |ahtien huolintayh-
tiona. Talla hetkella Airpro toimii 16 eri lentoasemalla Suomessa. Yrityksella on
nelja eri liiketoimintaa; Airport Logistics, joka tarjoaa logistiikkapalveluja raatéloi-
tyna asiakastarpeisiin, Airport Services sisdltdd mm. turvatarkastus- ja siivous-
palveluita lentoasemilla, Cabin Crew tarjoaa matkustamohenkilékuntaa tilaus- ja
likelentoyhtididen lennoille Suomessa ja Pohjoismaissa, ja Ground Handling tar-
joaa maapalveluja lentoyhtidille. Yritys tyollistaa talla hetkella yli 1350 tyontekijaa
ympari Suomea, joista noin 175 tydskentelee tytaryhtio RTG Ground Handlin-

gissa. (www.airpro.fi.)

Travel Service on asiakaspalvelupiste Helsingin lentoaseman terminaali 2 pohja-
kerroksessa, joka tarjoaa mm. lipunmyynti- ja muita lisapalveluja Airpron huolin-
nassa oleville lentoyhti6ille. Lisédksi Travel Service tarjoaa erilaisia palveluja ja
tuotemyyntid muille lentoaseman asiakkaille. Tarjolla on esimerkiksi eldaintenkul-
jetuskoppeja, sailytyspalveluja, matkalippuja, matkavakuutuksia, autonvuokraus-
ja hotellien varauspalveluita, seka rattaidensuojapussien vuokrausta. (www.fina-

via.fi.)

Osa Travel Servicen palveluista on katteetonta palvelua ja toiset taas tuottavat
tuloja yritykselle. Toimipisteen tavoitteena on lisata katetta tuottavien palvelujen
ja myytavien tuotteiden maaraa nostaakseen kannattavuutta. Osa tarjolla olevista
tuotteista ja palveluista on ainutlaatuisia kyseisessa toimintaymparistossa, mikéa
tarkoittaa, etta suoria kilpailijoita ei 16ydy lahelta. Tastd huolimatta vain pieni

maara lentoaseman asiakkaista kayttaa tai tarvitsee Travel Servicen palveluja.
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Toimipisteen ongelmana on rajoitetut tilat toimintaymparistossa, joihin yritys ei
voi vaikuttaa. Toimipisteen sijainti on myds epékaytanndllinen ja vaikeasti [6ydet-
tavissa, mika tuo lisdhaasteita myynnille. Toimipisteen tunnettuus ei myéskaan
ole halutulla tasolla toimintaymparistossa, mitd parantamalla myyntiéa voitaisiin

mahdollisesti nostaa.
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3 KEHITYSSUUNNITELMA

Kehityssuunnitelman luomista varten on ensin tunnistettava seka analysoitava
alueet yrityksessa, joihin kehitystarpeet kohdistetaan. Taman jalkeen kehitys-
suunnitelmalle luodaan tavoitteet seka maaritellaan itse kehitykseen kaytettavat
keinot, joilla pAdmaara voidaan saavuttaa. Kehitysta suunnittelevan yrityksen on
arvioitava kehitykseen tarvittavat resurssit ja budjetti, joiden avulla voidaan paat-
taa, toteutetaanko kehityssuunnitelmat yrityksen siséisilla resursseilla vai ulkois-
tamalla. (Dale 2004, 19-20.)

Ympaériston luomat mahdollisuudet ja uhat kehitykselle tulee analysoida niin ny-
kyisen tilanteen mukaan, kuin myos tulevaisuuden muutokset huomioon ottaen.
Naitd mahdollisuuksia tulee hyddyntdd suunnittelussa ja mahdolliset uhat pyrkia
torjumaan kehityssuunnitelmassa. (Dale 2004, 20.) Suunnitteluvaiheessa tulee
huomioida niin sisaisten kuin ulkoisten tekijéiden luomat rajoitteet kehitykselle ja
on tarkea maarittda ne tahot, joita kehityssuunnitelma koskee (Dale 2004, 26).
Tulevaisuuden tuomia muutoksia huomioitaessa on muistettava, ettd myos toi-
minnan kehittamatta jattaminen on paatés, joka vaikuttaa tulokseen. Jatkuva
muutos nékyy niin toimijoissa kuin toimintaymparistdissa, mika tulee muistaa ny-

kyisia toimintatapoja arvioidessa. (Borgman & Packalén 2002, 36.)

Yrityksen liikeideaa voidaan kayttaa rajaamaan ja asettamaan tavoitteet kehityk-
selle. Paamaaria asetettaessa tulee ottaa huomioon myds sosiaaliset ja yhteis-
kunnalliset tavoitteet, jotka vaikuttavat henkiléston hyvinvointiin. (Rauhala 2011,
55.) "Paamaarat tulee asettaa kaikille niille yritystoiminnan osa-alueille, joiden
synnyttamista tuloksista yrityksen menestyminen on riippuvainen” (Rauhala
2011, 55).

Kehityssuunnitelman tuloksia on pystyttava mittaamaan seurantajarjestelman
avulla. Jokainen suunnitelma vaatii suunnittelu- ja toimeenpanovaiheen liséksi

tulosten mittausvaiheen. Paras keino tulosten mittaamiselle, on luoda raportoin-
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tijarjestelma, joka tuottaa mittaustulokset automaattisesti. Nain suunnitelman on-
gelmakohtiin voidaan puuttua nopeasti ja suorittaa korjaavat toimenpiteet. (Rau-
hala 2011, 54.)

Kehityssuunnitelma |0ytyy opinnaytetyon liitteesta. Kehityssuunnitelma sisaltaa
yrityksen tyontekijoille suoritetut kyselyt sekd vastausten analysoinnin. Kehitys-
ideoita haettiin myds benchmarking matkan avulla, jonka esittely ja analysointi
|0ytyvat kehityssuunnitelmasta. Suunnitelma ja siina tehdyt kehitysideat on suun-
nattu kyseinen markkinaymparistd6 huomioon ottaen. Yrityksen yksityisyyden ja
yrityssalaisuuksien sailyttamiseksi kehityssuunnitelmaa ei tulla julkaisemaan

opinnaytetyon yhteydessa.
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4 ASIAKASPALVELU

Kehitykseen ajavia tekijoita aiheuttavat muutokset ymparistossa, teknologian ke-
hitys ja ndiden my6ta muuttuneet asiakastarpeet. Teknologian kehitys on tehnyt
asiakkaista enemman tietoisia siitd, mitd on saatavilla, mik& nostaa yksittaisen
palvelukokemuksen odotuksia. Asiakkaat vaativat tdna paivana yha nopeampaa
ja korkeampi tasoista palvelua, mutta siita ei olla valmiita maksamaan enempéaa.
(Waters 2009, 35-35.)

4.1 Palveluympaéristo

Asiakaskokemukseen vaikuttavia tekijoita ovat palveluympariston ilmapiiri, siis-
teys ja toimiva opatsus. Toimivan asiakaspalvelun tuottamiseen tyontekij6illa on
oltava siihen soveltuvat vélineet. Yrityksen saavutettavuus ja palveluymparisto

ovat tarkeita tekijoita palvelukokemukselle. (Hokkanen ym. 2011, 315-317.)

Tyontekijoiden viihtyvyys heijastuu asiakaspalveluun asiakaspalvelijoiden vali-
tyksella. Tarkeita viihtyvyyteen vaikuttavia tekijoita ovat muun muassa yhteistyon
toimivuus, motivaatio seka osallistuminen kehitykseen. Antamalla tyontekijoiden
osallistua kehitysprosessiin, he samalla sitoutuvat tulossa oleviin muutoksiin,
jotka nain ollen vastaavat tarkemmin tydntekijéiden muutostarpeita. (Hokkanen
ym. 2011, 347.)

Motivoitunut tyontekija todennakoéisemmin suorittaa laadukasta asiakaspalvelua.
Motivaatiota synnyttaa eri ihmisissa eriasiat. Motivaation lahteena voi toimia esi-
merkiksi hyva johtaja, motivoiva tyd, tai aineelliset ja aineettomat palkkiot. Tyon-
antaja ei voi vaikuttaa sisaisiin motivointi keinoihin, mutta ulkoisiin sen sijaan voi.
(Hokkanen ym. 2011, 354-355.)
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4.2 Viestinnan merkitys

Asiakaspalvelulaadun on pysyttava korkea tasoisena tyontekijoista ja tilanteista
riippumatta (Hokkanen ym. 2011, 320). Laatuun vaikuttaa yrityksen taito viestia
niin sisaisesti kuin ulkoisesti. Viestinnan maara ja laatu vaikuttavat olennaisesti
my0s turvallisuuteen. Viestintaa kaytetaan niin ongelmien havaitsemiseen, -maa-
rittelyyn, -ratkaisuun ja -ennalta ehkaisyyn. Asiakaspalvelussa menettelytavat ja
tyokavereiden tiedottaminen ovat osa turvallista tydymparistoa. (Hjelt-Putilin
2005,13.)

Yrityksen turvallisuusimago valittyy asiakkaille viestinn&n avulla, tai pahimmassa
tapauksessa sen puutteessa jaa valittymatta. Tiedottaminen on tarkea konfliktien
ehkaisyvaline asiakaspalvelutilanteissa. Tiedon tulee vélittya kaikille osapuolille,
joita se koskee ja annettavan tiedon on oltava tehokasta. Turvallisuusviestintaa
suunnitellessa on kiinnitettdva huomio viestinnan menetelmiin, toteutukseen ja
ajoitukseen. Tiedonkulkua ei tule koskaan pitda itsestadnselvyytena, vaan sen
kulkeutuminen myds viimeiselle vastaanottajalle on varmistettava. Tarkeimmat
tiedottamisessa huomioitavat seikat ovat sisalt6- ja kohderyhmékattavuus, olen-
naiseen keskittyminen, tavoitteiden suuntaisuus, toteutus ja menetelméakeinot, oi-
kea ajoitus, viestintataidot, kohderyhméanakdkulma, tiedotusketjun katkeamatto-

muus seka itsestadnselvyyden pois sulkeminen. (Hjelt-Putilin 2005,18-19.)

Yrityksen sisaisessa viestinndssa viestintailmaston avoimuus on tarkeaa. Vies-
tintdan kohdistuvat tunteet ja asenteet yhdessa tasmallisyyden kanssa viestivét
yhteison jasenille viestintailmapiirin laadusta. Viestijat yksin eivat ole vastuussa
tiedonkulusta, vaan myo6s tiedon vastaanottajilla on osuutta asiaan. Tyoyhtei-
sOssa viestintdan ei saa suhtautua vahatellen, mika edellyttaa hyvaa palautteen-
antokulttuuria. (Hjelt-Putilin 2005,74-76.)

Yrityksen ulkoinen ilme viestii asiakkaille yrityksen palvelukulttuurista. Palveluita
tarjoavan yrityksen visuaalisen ilmeen tulisi viestia asiakkaille helposti lahestytta-
vasta ymparistosta, valittAmisesté seka yrityksen arvoista ja paamaarista. Naita

tavoitellessa yrityksen tulisi arvioida tarve kehittaa yrityksen ilmetta. Tilanteessa,
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jossa yrityksen palvelukulttuuri tuottaa jo positiivisia ja tasoltaan laadukasta asia-
kaspalvelua, toteutetut kehitys ja uudistuminen tulee saattaa asiakkaiden tietoon.
Tata varten markkinoinnin suunnittelussa tulee ottaa huomioon, ettd asiakkaat
tunnistavat muutoksen alta myds tutun yrityksen, johon yhdistavat uudistuneen
ilmeen. (Sipila 2008, 204-205.)
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5 MARKKINOINTI

Markkinoinnin tulee olla osa kaikkea, mité yritys tekee eika sita tulisi erottaa eril-
liseksi osa-alueeksi yrityksen toiminnasta. Markkinoinnilla yritys pyrkii kasvatta-
maan voittoaan kasvattamalla asiakaskuntaansa. Yrityksen jokainen asiakaspal-
velija markkinoi yritystd jokaisessa asiakaskontaktissa, joten markkinointivies-
tinta tulisi sisallyttaa naihin asiakaskontakteihin. (Sipila 2008, 10.) Markkinointi-
viestinnan tavoitteena on myyda yritysta eri viestinnan kanavia kayttaen (Lahti-
nen & Isoviita 2004, 120).

Mainokset eivat ole markkinoinnin ainoita valineitd, vaan tavoitteena on tehda
markkinoinnista osa kokonaisvaltaista yritystoimintaa. Tama tarkoittaa markki-
noinnin sisallyttamista yrityksen toimintamalliin kokonaisuudessaan, jossa jokai-
nen yrityksen tyontekija tukee yrityksen markkinointistrategiaa osaltaan. (Sipila
2008, 27.) Markkinoinnin tarkeimpia tavoitteita ovat yrityksen tunnettuuden kas-
vatus, vaikuttaminen asiakkaiden asenteisiin, yrityskuvan parantaminen, myyn-
nin kannattavuuden kasvatus seké kanta-asiakassuhteiden kehitys (Lahtinen &
Isoviita 2004, 120).

Markkinoinnin avulla yritys rakentaa omaa yrityskuvaa asiakkaan silmissa eli yri-
tyksen identiteettia (Kotler ym. 2011, 61). Markkinointilupausten toteutuminen
kaytannossa luo asiakkaille positiivisen yrityskuvan, joten lupausten on vastat-
tava yrityksen tuottamia palveluja. Toivottu yrityskuva tulee heijastua jokaisen

tyontekijan toiminnassa ja viestinnassa asiakkaille. (Rauhala 2011, 43, 41.)
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6 BENCHMARKING

Benchmarkingin tarkoitus on verrata omaa toimintaa toiseen samalla alalla me-
nestyvan yrityksen toimintaan ja etsid eroavaisuuksia, joiden avulla toinen yritys
menestyy omaa paremmin. Taman jalkeen tulee analysoida opittuja eroavaisuuk-
sia ja etsia keinoja soveltaa niita omaan kehitystydhén. Harva suora kilpailija ha-
luaa kertoa oman menestyksen salaisuuksia kilpailijoilleen, joten Benchmarkingin
VoI suorittaa myds oman yrityksen sisalla verraten toimintaa eri toimijoihin tai epa-
suoriin kilpailijoihin. (Waters 2009, 453.)

Benchmarkingin tarkoitus on jarjestelmallisesti sallia kilpailijoihin tutustuminen
oman edun tavoittelussa. Tutkittavia kohteita voivat olla niin strategiat, prosessit
kuin asiakassuhteet. Tiedon hankinta menetelminé voi kayttaa haastatteluja, suo-
ria kontakteja tai mainonnan valineitd. Harvoin saatua tietoa voidaan soveltaa
omaan yritykseen sellaisenaan, vaan on osattava muuntaa se oman organisaa-

tion toimintaan sopivaksi. (Borgman &Packalén 2002, 30.)

Benchmarkingin ideana on olla osa jatkuvaa kehityskokonaisuutta. Sen tarkoitus
on tutkia yritysta kokonaisuutena eika yksil6ita yrityksen siséalla. Benchmarkingin
tarkoitus on menna syvemmalle kilpailijoiden analysoinnissa enta vain myynnin
ja markkinoinnin tutkimiseen. Tarkoitus on ennemminkin ymmartaa ne toiminta-
tavat, jotka toisessa yrityksessa johtavat menestymiseen markkinoilla ja parem-

paan asiakastyytyvaisyyteen. (Wood 2009.)

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Essi Jantunen



16

7 LOGISTIIKKA

Yrityksen ostotoiminnan on tuettava kannattavuuden parantumista, mik& vaatii
yhteisty6téa organisaation sisélla niin toimintojen kuin ihmisten valilla. Onnistunut
logistiikkaprosessi luo lisaarvoa asiakaskokemukselle. Tuotteiden toimitusketjun
kustannuksia hallinnoimalla on mahdollista saavuttaa toimiva ja tehokas logistiik-
kaketju. (Rauhala 2011, 63, 82.)

Logistiikan merkitys on selitettavissd JOT-menetelmé&n avulla eli juuri oikeaan
tarpeeseen periaatteella. JOT:in idea on, ettd myytavien tuotteiden tulisi saapua
juuri oikeaan aikaan, oikean kokoisissa erissa ja juuri oikeaan paikkaan. Jos JOT
ajattelua haluaa vieda pidemmalle, tuotteiden tulisi olla my6s juuri oikealta toimit-
tajalta, juuri oikeaan hintaan ja oikeassa laatusuhteessa. (Waters 2009, 17.)

Logistiikan onnistumisen mittareina kaytetdan usein kustannustehokkuutta, lapi-
menoaikoja sekéa palvelutehokkuutta. Logistiikan toiminta nékyy jokaisella liike-
toiminnan alueella. Yrityksessa logistiikan hallinta kasittd& osto- ja hankintapro-
sessin kokonaisuudessaan, toimittajan valinnasta itse tilauksen tekemiseen, kul-
jetukset, varastoinnin sekd materiaalinkasittelyn. Logistiikkaprosessin huolellinen
suunnittelu nostaa asiakastyytyvaisyytta eliminoimalla turhat aikaa ja rahaa vie-
vat vaiheet asiakaspalveluprosessista. Toimiva logistiikkaketju takaa myds asia-
kastyytyvaisyyden, koska asiakas ei arvioi kokemustaan logistiikkaketjun eri
osien toimivuuden mukaan, vaan onnistuneen palvelukokemuksen mukaan. Jos
jokin osa ketjun toiminnasta pettéad, niin asiakkaan silmisséa palvelun hanelle tar-
joama yritys on pettanyt odotukset eika esimerkiksi tuotteen toimittava kuljetus-
yritys. (Rauhala 2011, 90-93, 97.)

7.1 Osto ja hankinta

Hankintapolitiikan suunnittelun tarkoituksena on tukea yrityksen menestymista ja
tuottoa. Sen tarkoituksena on nostaa myyntikatetta |[6ytdmalla ne alueet, joissa

voidaan saastaa rahaa. Toimiva logistiikka ja korkea laatu puolestaan takaavat
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tehokkaamman tybajan ja rahavirran. Oikeiden tavarantoimittajien [6ytaminen

taas nostaa yrityksen kilpailuasemaa. (Weele 2010, 14.)

Ostoprosessin tarkan suunnittelun tarkoituksena on maksimoida tuotot ja mini-
moida kulut, huomioiden varastoon tuleva ja sielta l[ahteva tavaravirta. Ostopaa-
toksien merkitys yrityksen menestymiseen on merkittava ja yrityksen hankinta
tarpeet tulisi analysoida ennen ostopaatoksiin ryhtymista. Ostoja suunniteltaessa
on otettava huomioon koko hankintaprosessin hinta eika vain tuotteen yksikko-
hinta. Hankintaprosessi sisdltaa koko tuotteen logistisen ketjun toimittajalta osta-
jalle, mukaan lukien toimituseran suuruuden ja toimitusajan vaikutukset yritystoi-
mintaan. (Rauhala 2011, 24-25, 69.)

Ostotoimenpiteita tehdessa on otettava huomioon, kuinka tuotevalikoima vastaa
yrityksen liikeideaa. Valikoimaa laajentaessa on tietysti hyva ottaa huomioon asi-
akkaiden toiveet ja sesonkivaihtelut, mutta muistettava myds tavoiteltu palvelu-
taso, paaoman sitoutuminen ja kilpailutaso. Mité laajempi valikoima tuotteita on
myynnissa, sitd enemman tavaraa on varastossa ja sitd enemman varastoon on
sitoutunut yrityksen padaomaa. Korkea yksikko hinta ei valttamatta riitd kattamaan
pienen kysynndn omaavan tuotteen katetta, kun otetaan huomioon tuotteen va-

rastoinnista aiheutuvat kustannukset. (Rauhala 2011, 160.)

7.2 Varastointi

Varastossa ei kannata sailyttda ylimaaraista tavaraa, vaan tuotteiden ostomaa-
rien tulisi vastata kysyntaa ja kulutusta. Kaikki varastossa oleva omaisuus sitoo
yrityksen pddomaa. Varastojen lapimenoaika on hyva mittari sopivalle varaston
koolle, mitd nopeammin varastossa olevat myyntierat vaihtuvat sitd enemman
niistd saadaan tuottoa. (Rauhala 2011, 53, 122-123.)

Materiaalinhallinnassa voi kayttaa apuna tunnettua 20-80 sdantba. Saannén mu-
kaan 20 prosenttia tuotteista tuottaa 80 prosenttia myynnista, 20 prosenttia asi-
akkaista tuottaa 80 prosenttia myynnista ja 80 prosenttia varaston arvosta tulee
20 prosentista tuotteita. Ihanteellisinta olisi tilata tuotteita pienissé erissa, jolloin

ne sitovat vain vahan yrityksen padomasta ja varastonkiertoaika olisi tehokas.
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Ostoerat eivat kuitenkaan saisi olla niin pieni&, etta tuote ehtii loppumaan, ennen
seuraavan erdn saapumista. Varastoinnin tarkoituksena on saavuttaa ihanteelli-

sin palveluaste joka tuottaa maksimaallisen voiton. (Rauhala 2011, 151, 179.)

Sesonkituotteiden kannattavuus tulisi arvioida varastointitarpeiden mukaan.
Luontevasti tiettyyn sesonkiin linkittyva palvelu vie tilaa varastoinnista vain osan
aikaa vuodesta, mutta muun ajan kyseinen varastotila voidaan kayttdd muuhun
tarkoitukseen. Sesonkituotteiden kohdalla on muistettava huomioida kannattava
myynti suuren myyntimaaran sijasta. Sesonkituotteiden myynnin onnistumisen
ydin piilee markkinoinnissa ja ennakoinnissa, jotta tavoiteltuihin myyntibudjettei-
hin ja varastotavoitteisiin pa&staisiin. (Rauhala 2011, 170-172.)

7.3 Ulkoistaminen

Kaikissa yrityksissa ei ole aikaa tai resursseja panostaa logistiikkaan, vaikka sen
merkitys kannattavuudelle olisi ymmarretty. Tasta syysta on olemassa yrityksia,
joille yrityksen logistiikkaprosessit voi ulkoistaa joko kokonaisuudessa tai osittain.
Ulkoistamisen avulla yritys voi keskittda omat resurssit omaan osaamiseensa pa-
remmin. (Waters 2009, 52.) Ulkoistamisen syyna on useimmiten tarkoitus tehos-
taa omaa toimintaa, kasvattaa yrityksen kustannustehokkuutta ja laskea logistiik-
kakustannuksia (Rauhala 2011, 101).

7.4 Sijainnin merkitys

Yrityksen sijainnilla on merkitysta seka asiakkaiden kannalta, etta logistiikan toi-
mivuuden kannalta. Vaikka oikea sijainti ei valttdmatta takaakaan yrityksen me-
nestystd, huonosti valitun sijainnin avulla on helppo menettad asiakkaita. Sijain-
nin valinnalla on aina pitkdaikainen merkitys yrityksen kehitykselle ja kannatta-
vuudelle. Tarkeitd huomioon otettavia seikkoja sijaintia valittaessa ovat muun
muassa asiakkaiden sijainti toimipisteeseen nahden, saavutettavuus, toimittajien

sijainti ja toiminnan kehittdminen kyseisessa sijainnissa. (Waters 2009, 194-195.)
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8 JOHTOPAATOKSET

Tama opinnaytetyo siséltaa kehityssuunnitelman Airpro Oy:n Travel Service pal-
velupisteelle, seka kehityssuunnitelmassa esitettyja kehitystarpeita tukevaa teo-
riaa. Opinnaytetyon tavoitteena oli luoda kayttokelpoinen suunnitelma vastaa-
maan kyseisessa toimintaymparistossa olevan palvelupisteen kehitystarpeita.
Kehitystarpeiksi méaariteltiin palvelupisteen tunnettuuden ja tuottoisuuden kasvu
seka tuotevalikoiman uudistus. Kehitysehdotukset laadittiin suoritettujen kysely-
jen perusteella seka toimintaympariston asiakastarpeita arvioimalla.

Palvelupisteen lahtotilanne arvioitiin yhdessa pisteen esimiehen kanssa ja sa-
malla asetettiin kehityssuunnitelman tavoitteet. Tuotevalikoiman uudistusta var-
ten haastateltiin palvelupisteen tyontekijoita. TyoOntekijoille suoritetun kyselyn
avulla selvitettin my6s heidan tydssaviihtyvyytta ja toimintatapojen kehitystar-
peita. Tunnettuuden tarvetta tutkittiin suorittamalla kysely yrityksen muiden pal-
velupisteiden tyontekijoille. Kyselyjen tulokset analysoitiin kehityssuunnitelmassa
ja niiden avulla luotiin kehitysideoita niin tuotevalikoimaan, kuin yrityksen toimin-

takulttuuriin.

Osana opinnaytety6ta tehtiin benchmarking matka Hampurin lentoasemalle,
missa tutustuttiin vastaavassa toimintaymparistéssa toimivaan palvelupistee-
seen. Tutkinnan kohteena oli tarjolla olevat palvelut seka niiden toteutus ja esil-
lepano. Benchmarking tuotti joitain kehitysideoita tuotevalikoiman kehitysta var-
ten. Toimipisteen ulkoasu ja tuotteiden esille asettelu tuotti my6s jonkin verran

kehitysideoita.

Tuottavuuden kehitysta varten pohdittiin logistiikan osa-alueiden merkitysta yri-
tystoiminnan tehostamiseksi. Esille nostettiin erityisesti ostoon ja hankintaan liit-
tyvat toiminnat seka varastoinnin toimivuus. Tydssa esitettiin myds logistiikan ul-

koistamisen tuomia etuja yrityksen kannalta.

Kehityssuunnitelma huomioi vain vastaavassa toimintaymparistossa toimivan yri-

tyksen tarpeet ja se on laadittu sen tekohetken tilanne huomioiden. Yrityksen ke-
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hityksen kannalta kehityssuunnitelman paivittaminen tulevaisuudessa on tarpeel-
lista, ottaen huomioon markkinoiden ja toimintaymparistdjen jatkuvat muutokset
ja kehitykset. Kehityssuunnitelmassa ehdotetaan yritykselle jatkotutkimuksia
markkinoinnin ja logistiikan kehitystarpeiden maarittamiseksi.
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