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Selitykset

TCS TCS (Transport Control System) on L&T:lld kdytdssa oleva Ecomond Oy:n tuot-
tama ohjelma. TCS sisaltaa toimisto- seka ajoneuvosovelluksen, joiden avulla kulje-
tuksia hallitaan.

Enwis L&T:II3 kdaytossa oleva toiminnanohjausjarjestelma. Jarjestelma pohjautuu
Microsoft Dynamics NAV-jarjestelmaan.

Sensior Taipale Telematics Oy:n tuottama ohjelma, joka keraa ajoneuvojen kayttoon
liittyvaa tietoa ajoneuvoon asennetun sensior-laitteen avulla.

Imuauto Kuorma-auto, joka on varusteltu sailiolla ja imupumpulla

Imupaineauto Kuorma-auto joka on varusteltu sailiolla, imupumpulla seka vesipaine-
pumpulla.

Kuvausauto Tyypillisesti pakettiauto, jonka kuormatila on varusteltu viemareiden ku-
vaukseen soveltuvilla erilaisilla kuvauslaitteistoilla.

Lokakaivon tyhjennys Lokakaivon tyhjennyksella tarkoitetaan tassa tutkimuksessa
jatevesien kerdamiseen tarkoitetun sadilion, saostuskaivon tai umpikaivon tyhjen-
nysta.



1 Opinndytetyon lahtokohdat

1.1 Tutkimuksen tausta ja tavoitteet

Viemarihuollon palveluiden kysynta vaihtelee satunnaisesti, joka asettaa haasteita
palveluiden tuotannon optimoimiseksi. Asiakastarpeisiin vastaaminen vaatii
tuotannolta joustavuutta ja nopeutta, ja ndin ollen yrityksen sisdisten

toimintamallien mahdollisimman hyva suorituskyky on tarkeéassa roolissa.

Opinndytetyon toimeksiantaja, Lassila & Tikanoja Oyj, kehittaa jatkuvasti palveluitaan
tehokkaammiksi. L&T:n jokaisella toimialalla on oma palveluhallintaorganisaatio,
jonka tarkoituksena on kehittda uusia menetelmia, palvelutuotteita seka liiketoimin-
toja olemassa olevaa infraa hyodyntaen. Tama tutkimustyo on tehty L&T:n teollisuus-

palveluiden palveluhallintaorganisaatiolle laadullisena kehittamistutkimuksena.

Tutkimuksen tarkoituksena oli kartoittaa viemarihuollon palveluiden operatiivista
toimintaa ja muodostaa kehitysehdotuksia viemarihuollon kuljetusten hallintaan.
Tutkimusaihe perustuu tutkijan omiin havaintoihin, jotka syntyivat hanen tyéuransa
aikana viemarihuollon tyonjohtotehtavissa Lassila & Tikanojalla. Havaintoihin
perustuen viemarihuollon palveluiden kuljetusten hallinnan epajarjestelmallisyys
vaikuttaa palveluiden suorituskykyyn seka kustannustehokkuuteen. Tutkimuksen
tarpeellisuus todettiin neuvotteluissa Lassila & Tikanojan viemarihuollon

kehityspaallikkon ja tutkijan valilla, joissa sovittiin myos tutkimustyon tavoitteet.

Tutkimuksen paatavoitteena oli muodostaa kehitysehdotuksia viemarihuollon
kuljetusten hallinnan edistamiseksi. Alatavoitteina oli vastata seuraaviin kysymyksiin:
e Kuinka viemarihuollon kuljetuksia hallitaan?

e Mitka ovat merkittavimmat ongelmat, joita palveluiden operatiivisessa hallinnassa
esiintyy?



1.2 Lassila & Tikanoja Oyj

Yritysesittely

Opinndytetyon toimeksiantaja, Lassila & Tikanoja Oyj, perustettiin vuonna 1905 tuk-
kuliikkeeksi. Monien vaiheiden kautta L&T:sta on kehittynyt palveluyritys, joka on

muuttamassa kulutusyhteiskuntaa tehokkaaksi kierratysyhteiskunnaksi. (Lassila &Ti-
kanoja n.d.) L&T:n palvelut jakautuvat neljaan eri ydintoimialaan: Kiinteistopalvelut,
Ymparistopalvelut, Teollisuuspalvelut seka Uusiutuvat energialdahteet. L&T:lla on asi-
akkaana noin 50 000 yritysta ja 170 000 kotitaloutta Suomessa. Taman lisaksi L&T

tarjoaa kiinteistopalveluita Ruotsissa seka ymparistopalveluita Venajalla. (L&T Vuosi-

kertomus 2016.)

Lassila & Tikanoja Oyj on listattuna NASDAQ OMX Helsinki Oy:ssa. L&T:n liikevaihto
vuonna 2016 oli 661,8 miljoonaa euroa ja yhtio tyollistaa 8 500 henkiloa. Kuviossa 1
on eritelty eri toimialojen osuus liikevaihdosta, seka toimialojen eri palvelulinjat.

(L&T Vuosikertomus 2016.)

Liikevaihdon jakautuminen toimialoittain

Kiinteistopalvelut 43 %
Siivous ja tukipalvelut

Kiinteistéhuolto

Kiinteistotekniikka

Korjausrakentaminen

Ymparistopalvelut 39 %
Jatehuolto

Kierratys

Ympadristdjohtaminen
Teollisuuspalvelut 12 %

Prosessipuhdistus
Ympadristorakentaminen
Viemarihuolto
Vaaralliset jatteet

Metsapalvelut

Kuvio 1. Liikevaihdon jakautuminen toimialoittain vuonna 2016 (L&T Vuosikertomus
2016.)



L&T:n strategian keskeisena teemana on kehittaa kierratysyhteiskuntaa tehokkaam-
maksi yhteistyOssa asiakkaiden kanssa. Tahan tavoitteeseen pyritdan tuottamalla asi-
akkaille hyotya materiaali-, energia- ja kustannustehokkuuden kautta. L&T:n visiona
on olla asiakkaan halutuin kumppani ydinliiketoiminnoissaan eli ymparist6-, teolli-
suus-, kiinteistod- ja metsdpalveluissa. Strategiassa menestyksen avaintekijoina pide-
taan asiakaslahtoisyyttd, osaavaa henkilostod, kustannustehokkuutta ja yhtenaista
seka turvallista yrityskulttuuria. Strategian painopisteita ovat asiakas- ja henkilosto-
kokemus, tyovoiman hallinta ja tehokasta toimintamalli. (Lassila & Tikanoja n.d.) Ku-

viossa 2 on kuvattu strategiaa ja visiota kokonaisuudessaan.

VISIOMME ON OLLA ASIAKKAIDEMME
HALUTUIN KUMPPANI

KANNATTAVAA KASVUA

Y/ y
MATERIAALITEHOKKUUS W ENERGIATEHOXKKUUS

KUSTANNUSTEHOKKUUS
STRATEGISET PAINOPISTEET
Aslakas- ja henkilostokokemus Tyovoiman hallinta Tehokas toimintamail
- Asiakastahtoisyys MENESTYKSEN AVAINTEKUAT Kustannustehokkuus
7 i | ovenmiatenkions _ Yonsoenjaunaboan st it

) , 9', s 'y 8‘ >

KESKEISET TUROOPAM JA SUOMEN
RAAKA-AIMEET KALLISTUVAT XILPAILUKYKY NEIKKENEE HWMASTO LAMPENEE

Kuvio 2. Lassila & Tikanojan visio ja strategia (Lassila & Tikanoja n.d.)

1.3 L&T viemarihuolto

Viemarihuolto on osa Lassila & Tikanojan teollisuuspalvelut-toimialaa. Viemarihuol-
lon palvelut toimivat koko Suomen alueella hajautetusti eri toimipisteissa. Paivittain

viemarihuollon palveluita suorittaa noin 100 ajoneuvoa erilaisissa tyotehtavissa.

Lassila & Tikanojan viemarihuollon palvelut kattavat kaikki viemareiden, kaivojen ja

erottimien tyhjennyksiin ja huoltoon liittyvat palvelut. Viemarihuollon kalustolla pys-



tytdan suorittamaan tukkeutuneiden viemareiden avauksia, viemareiden huuhte-
luita, kuvauksia seka kaivojen tyhjennyksia. Kaivojen tyhjennysjatteista L&T jalostaa
raaka-ainetta teollisuudelle seka polttoainetta voimalaitoksiin. Tehokkaalla kierratta-
miselld vahennetdan loppusijoitukseen paatyvan jatteen maaraa ja sadstetaan jate-
kustannuksissa. Palveluita voi tilata yrityksen asiakaspalvelun tai nettisivuston kautta
niin yritykset kuin yksityishenkilot. Huoltoja ja tyhjennyksida on mahdollista tehda ker-
tatilauksena tai sovituin valiajoin huoltosopimuksella. Viemarihuollon palveluita on
my0Os mahdollista saada ympari vuorokauden paivystystilauksena (L&T Viemari-

huolto).

Palvelualana viemarihuolto on hyvin kilpailtu. Alalla toimii niin pienempia paikallisia
yrityksia, kuin suurempia yhtioita. Asiakkaat vaativat palveluiden tarjoajalta korkeaa
suorituskykya niin nopeuden, joustavuuden, monipuolisuuden kuin hinnoittelun
osalta. Tarkeimpia asiakkaita alalla toimiville yrityksille ovat korkean ostovoiman
omaavat yritysasiakkaat, teollisuusalan toimijat seka julkinen sektori. Lassila & Ti-
kanojan viemarihuolto pyrkii ndayttaytymaan asiakkaiden parhaana valintana moni-
puolisten palveluiden, jatteiden tehokkaan kierrattamisen sekd vahvan ammattitai-

don kautta.

2 Kuljetusten suunnittelu ja ohjaus

2.1 Kuljetusten hallinta

Kuljetusyrityksissa kuljetusten operatiivista osaa hallitaan strategisen suunnittelun
maarittelemilla ehdoilla. Kuljetusten operatiivinen taso eli kuljetusten hallinta jakau-

tuu suunnittelu ja ohjaustoimintoihin. (Makela, T., Mantynen, J. 1998., 138)



STRATEGINEN
SUUNNITTELU

Palaute

Tavoitteet
Toiminnan reunaehdot

KULJETUSTEN \"
HALLINTA OPERATIIVINEN
SUUNNITTELU

Palaute l Suunnitelma

OPERATIIVINEN

/ OHJAUS
Palaute \ | Ohjausimpulssi

KULJETUSTOIMINTA

Kuvio 3 Kuljetusten hallinnan tasot (Makela, T., Mantynen, J. 1998., 139)

Strategisen suunnittelun lahtékohtana on toiminta- seka kilpailuympariston ominai-
suuksien selvittdminen. Kuljetusyrityksen strateginen suunnittelu kattaa koko yrityk-
sen kuljetustoiminnan, jossa kuljetuksia kasitellaan osana logistiikkaketjua. Strategi-
sen suunnittelun tavoitteena on maarittaa varastojen tai terminaalien sijaintipaikat,
yksikodiden toiminta-alueet, kuljetusalueet, kuljetusmuotojen valinen tyénjako, palve-
lutaso seka hallita toimintaa valtakunnan tasolla. Strateginen suunnittelu liittyy usein
yrityksen vuosisuunnitelmiin seka budjetointiin. Tiivistetysti kuljetusyrityksen strate-

gia painottuu riittavan yrityskohtaisen kysynnan turvaamiseen (Mts. 139).

Operatiivisella suunnittelulla tarkoitetaan toimintasuunnitelmien luomista, jotka si-
saltavat esimerkiksi seuraavan pdivan kuormat ja ajoreitit. Kun toimintasuunnitelmaa
aletaan toteuttaa, toiminnan mahdolliset hairiot ja yllattavat nopeat muutokset
muodostavat ohjaustilanteita, jotka vaativat valitonta reagointia ja toimintaohjeiden
antamista. Operatiivista suunnittelua ja ohjausta toteutetaan usein hajautetusti pai-

kallisissa kuljetusten ohjaus- ja ajojarjestelykeskuksissa (Mts. 139).

Kuljetusten ohjauksen ja hallinnan avulla kuljetuksia pyritadn toteuttamaan niilla toi-

mitusajoilla, kuljetusvalineilld, tydvoimaresursseilla ja laatukriteereilla, jotka ovat yri-



tyksen strategisen suunnittelun maarittamien palvelu- ja kustannustavoitteiden mu-
kaisia. Kuljetusten hallintajarjestelma muodostuu Makelda & Mantysen mukaan seu-
raavista toiminnallisista kokonaisuuksista (Mts. 140):

e Kuljetusten suunnittelulla tarkoitetaan ennen kuljetustehtavan aloittamista tapahtu-
vaa toimintasuunnitelman laatimista, esimerkiksi kuormien suunnittelua ja ajoreit-
tien optimointia

e Kuljetusten ohjaus on kuljetuksien aikana tapahtuvaa tilanteiden operatiivista hallin-
taa, jonka tarkoituksena on reagointikyky muuttuviin olosuhteisiin ja hairiotilanteisiin

e Suoritteiden seurannan avulla rekister6idaan suunnitellut ja toteutuneet suoritteet.
Seurantatietojen perusteella luodaan raportointijarjestelma, joka pohjautuu tunnus-
lukujen analysointiin ja niiden pohjalta tehtaviin johtopaatoksiin

e Kuljetusmaksujen laskenta perustuu usein seurantatietoihin rekisteroityihin toteutu-

neisiin suoritteisiin. Osa tiedoista voi olla jarjestelméasta saatavia laskennallisia tietoja
(Mts. 140)

Mantysen & Makelan mukaan pyrittaessa operatiivisten kuljetusten suunnittelujar-
jestelmien kayttoon jatkuvasti muuttuvassa tilanteessa, jossa tilauksia tulee lisas,
niita peruutetaan tai muutetaan, voidaan puhua reaaliaikaisesta kuljetuksien suun-
nittelusta. Talloin kayttoon soveltuvilta jarjestelmiltd vaaditaan suurta kayttajaysta-
vallisyytta ja nopeutta. Kuljetusten tehokkaan ohjauksen ja hallinnan tavoitteena on
kuljetuskaluston maaran vahentaminen tai useampien suoritteiden saavuttaminen
samalla kalustolla. Tyhjana ajon vahentaminen, optimaaliset reittivalinnat, nopeam-
mat kuljetukset tai toimitukset pienentavat kaytto- ja padomakustannuksia ja yksit-

taisiin palvelutehtaviin kuluvaa aikaa (Mts. 140).

2.2 Kuljetusten suunnittelun ja ohjauksen ongelmat

Kuljetusten suunnittelun ja ohjauksen ongelmat voidaan jaotella luonteen perus-
teella strategisiin, taktisiin ja operatiivisiin ongelmiin. Strategiseen tasoon kuuluvat
toimipisteiden sijaintipaikka- ja lukumaardaongelmat. Naitd ongelmia pyritaan ratkai-
semaan hakemalla toimintapisteille edullisimmat sijaintipisteet seka taloudellisin lu-

kumaara ottaen huomioon kysyntépisteet (Mts. 140).

Taktisen tason ongelmat liittyvat kuljetuskustannuksiin, kaluston maaraan ja laatuun

seka tilojen kapasiteettiin. Taktisia ongelmia ovat mm.

o kuljetusongelmat, joissa minimoidaan kuljetuskustannuksia esimerkiksi varastojen
kapasiteettien ja kuljetettavien tavaramaarien suhteen
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e kapasiteetti ongelmat, joissa haetaan toiminnan maksimikapasiteettia esimerkiksi
kustannusten, ajan, palvelunopeuden, tehokkuuden tai tavaramaaran suhteen
e kaluston valintaongelmat, joissa pyritdaan minimoimaan kuljetuskustannuksia kalus-
ton maaran ja kapasiteetin optimoinnilla
(Mts. 141)

Operatiivisia ongelmia ovat puolestaan:

e jakeluongelmat, joissa pyritddn minimoimaan kuljetuskustannuksia kiinteiden jakelu-
pisteiden valilla kdytettavissa olevan kaluston ja kapasiteetin suhteen

e reitinvalintaongelmat, joissa etsitdan lyhyinta tai edullisinta ajoreittia toimintapistei-
den kautta

e jakelutoiminnan ongelmat, joissa pyritdaan kustannusten minimointiin kuormia yhdis-
telemalla, jakamalla kuormia monelle autolle tai usealle ajokerralle auton kapasitee-
tin, kuljettajan tydajan, vuorotteluperiaatteen tai suunnitellun reitin mukaan

(Mts. 141)

3 Toimintojen hallinta palvelualalla

Palvelualan toimintojen hallinnalla tarkoitetaan palveluyrityksissa toiminnasta vas-
taavien henkiléiden aktiviteetteja, paatoksia ja vastuualueita. Hallinta sisaltaa palve-
luiden ja arvon tuottamisen asiakkaille, varmistaen etta he saavat palveluista halutun
kokemuksen tai suoritteen. Palvelutoimintojen hallinta koostuu asiakkaiden tarpei-
den ymmartamisesta seka palveluprosessien hallinnasta niin, etta organisaation ta-
voitteet saavutetaan. Osana hallintaa on myos yllapitaa palveluiden jatkuvaa kehi-

tysta (Johnston, R., Graham, C. & Shulver, M. 2012, 17).

3.1 Palvelutoimintojen hallinnan haasteet

Suurimpia strategisia haasteita palvelutoimintojen johtamisessa ovat:

e QOperatiivinen ja strateginen johtaminen samanaikaisesti
e Palvelutoiminnan sovittaminen strategian mukaiseksi

e Liiketoimintamallin edistdminen

e Palvelukonseptin ymmartaminen

Palvelutoimintojen hallinnasta vastaavien henkiléiden taytyy hallita toimintoja takti-
sesti ja strategisesti. Taktinen hallinta keskittyy pdivittdisien toimintojen hallintaan,
kun taas strateginen puolestaan pitkaaikaisiin ratkaisuihin. Toimintojen hallinnasta

vastaavien henkildiden jatkuvana haasteena on, ettd suurin osa heidan tyopaivastaan
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kuluu nopeiden ratkaisujen tekemiseen useiden eri asiakkaiden tarpeiden tyydytta-
misen seka palveluiden laadun ja kustannustehokkuuden varmistamiseksi. Paivittai-
set haasteet asiakkaiden, tyontekijoiden ja palveluiden tuottamiseen liittyen johtavat
keskittymisen kohdistumisen lyhytaikaisiin ratkaisuihin, jotka usein voivat olla ristirii-

dassa toiminnan strategisten nakdkulmien kanssa (Mts. 22).

Palveluiden hallinnasta vastaavat henkil6t ovat vastuussa yrityksen palveluiden tuot-
tamisesta ja suurimmasta osasta yrityksen voimavaroista, tyontekijoista seka ku-
luista. Nain ollen heilla on usein paras nakemys yrityksen sisalla, kuinka palveluja tai
eri prosesseja voitaisiin kehittaa lilkketoiminnan kasvattamiseksi tai tehostamiseksi.
Nama kehitysideat pohjautuvat kuitenkin usein pelkan uskomuksen ja intuition va-
raan, jolloin ajatuksien jakaminen ja perustelu uusista investoinneista tai toiminta-
malleista yrityksen ylemmalle johdolle voi olla haastavaa. Strategisesti tarkeda on
myo0s se, etta yrityksen sisalld on yhteinen nakemys tuotettavien palveluiden luon-
teesta. Palvelukonsepti maarittaa mita yritys tekee, markkinointipuoli myy ja mita
tuotanto tuottaa. Nakyvia tuotteita tarjoavassa yrityksessa tama on normaalisti itses-
taan selvyys, mutta palveluyrityksessa eri henkilGilla yrityksen sisalla voi olla hyvinkin

erilaiset kasitykset tuottavista palveluista (Mts. 25).

Suurimpia palveluhallinnasta vastaavien henkildiden kohtaamia paivittdisia haasteita
ovat:

o Asiakkaan nakdkulman huomiointi

e Useiden eri asiakkaiden tarpeiden huomiointi

e Asiakkuuden hallinta

e Reaaliaikainen johtaminen

e Muiden yrityksen sisdisten toimintojen koordinointi

e Palveluiden kehittdmisen ja innovoinnin edistaminen
(Mts. 25)
Palveluiden hallinnasta vastaavat henkilot kayttdvat paivittain aikansa resurssiensa ja
prosessien hallintaan ohjaten henkilost6a ja kapasiteetteja suorituskyvyn optimoi-
miseksi. Keskittyminen kohdistuu ldhinnd omiin tavoitteisiin, joka voi johtaa asiak-
kaan nakokulman unohtumiseen. Molempien nakékulmien huomiointi on yrityksen

kannalta térkeda. Johtajien taytyy huomioida palvelut myos asiakkaiden nakokul-

masta hyvan asiakaskokemuksen luomiseksi, jonka kautta asiakas saadaan kaytta-
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maan palveluita uudestaan. Palveluita kayttavat asiakkaat jakautuvat myos normaa-
listi eri ryhmiin, joilla on erilaisia palvelutarpeita. Yksi tarkeimpia tehtavia paivittai-
sessa palveluiden hallinnassa on tunnistaa naiden eri asiakasryhmien tarpeet ja odo-

tukset palveluiden suhteen (Mts. 26).

Reaaliaikaisen palveluiden hallinnan haasteena on resurssien ja tyontekijoiden hal-
linta seka oikeanlaisen tyokulttuurin luominen organisaatioon. Useiden erilaisten pal-
veluiden tuottaminen tapahtuu reaaliajassa, jossa asiakas on vahvasti mukana palve-
lun tuottamisessa ja palvelukokemuksessa. Nain ollen palvelutapahtuman aikana teh-
tyja tai sanottuja asioita ei voi saada enaa tekemattomaksi. Toisin kuin tuotteita val-
mistavissa yrityksissa, joissa vialliset tuotteet voidaan poistaa ja tehda uudestaan,
palvelualalla ei ole mahdollista unohtaa tai poistaa huonosti tuotettua tyota (Mts.

29).

Palveluiden hallinnasta vastaavat henkil6t ovat vastuussa palveluiden toimituspro-
sessin sisalld olevien eri osapuolten koordinoinnista. Pelkdstdan asiakkaan tarpeiden
ymmartaminen ei riitd, vaan tarvitaan myds toimitusketjun logistiikan ymmartamista,
jotta kaikki materiaalit ja varusteet ovat oikeassa paikassa oikeaan aikaan palveluiden
tuottamiseksi. Tama vaatii [aheista yhteistyota paivittdin organisaation muiden toi-

mintojen kanssa.

Yksi palveluhallinnan haaste on, kuinka jatkuvasti kehittda ja parantaa toimintoja
seka asiakaskokemuksia, varmistaen, etta organisaation sisalla vallitseva kulttuuri on
oikeanlainen ja muutosta tukeva. Palveluiden hallinnasta vastaavilla henkililla on
erittain tarkea rooli toimintojen kehittdmisen suhteen ja se vaatii heilta jatkuvaa

valppautta, uusien ideoiden etsimista sekd tahdonvoimaa. (Mts. 30).

3.2 Palvelutoimintojen kehittaminen

Johnston R. yms. mukaan palvelutoimintojen suorituskyvyn kehittamisen tarkein osa-
alue on palveluiden tuottamisessa esiintyvien ongelmien ja virheiden tunnistaminen
ja kasitteleminen. Palveluiden kehittdmisen tarkoituksena ei ole pelkastdan asiakkai-
den tarpeiden tyydyttdminen, vaan kayttaa esiintyvistd ongelmista, virheista ja niiden
seurauksista saatua tietoa toimintojen kehittdmiseen yrityksen sisdlla keskittamalla

huomiota tiettyihin ongelma-alueisiin (Mts. 351).
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Palveluiden kehittdminen voidaan jakaa kolmeen pdapainopisteeseen: tyytymatto-
mien asiakkaiden hyvin kohteluun, yrityksen sisdisten prosessien kehittdmiseen seka
yrityksen tyontekijoiden toiminnan helpottamiseen. Keskittyminen naihin kolmeen
painopisteeseen, pitdisi johtaa organisaation taloudellisen suorituskyvyn kehityk-
seen. Tutkimusten mukaan palveluiden kustannustehokkuuden kehittamisen nako-
kulmasta heikoin tapa on keskittya asiakkaiden tyytyvaisyyteen, kun puolestaan kes-
kittymalla yrityksen sisdisten prosessien kehittdmiseen, padstaan parhaisiin tuloksiin.
Nain ollen organisaatioissa, joissa keskitytdan vahvasti asiakkaiden tarpeiden tyydyt-
tamiseen eika sisdisten prosessien kehittamiseen, ei havita pelkastaan esiintyvien on-

gelmien ennalta ehkdisemisessa vaan myos taloudellisesti (Mts. 351).

Palvelutoimintojen kehittamisen strategiat jaotellaan perinteisesti kahteen eri kate-
goriaan, jotka edustavat jokseenkin vastakkaisia periaatteita. Nama kaksi filosofiaa
ovat jatkuva lisdantyva muutos ja perusteellinen muutos. Jatkuvan muutoksen lahto-
kohtana on operatiivinen muutos, jonka perustana on laadun hallinta. Perusteellisen
muutoksen lahestymistapa on puolestaan nykyisten toimintamallien taydellinen uu-
delleen kehittaminen. Tyokaluina palvelutoimintojen kehittamisen molempiin strate-
gioihin voidaan kayttaa useita eri [ahestymistapoja ja ongelmanratkaisumenetelmia
(Mts. 323-324). Useissa suurissa palveluyrityksissa kehittamisen tyokaluksi on otettu
kayttoon kahden eri lahestymistavan yhdistelma Lean Six Sigma. Lean Six Sigma on
ongelmanratkaisumenetelma, jossa lean-ajattelun pyrkimys palveluvirtauksen maksi-
mointiin turhien hukkien poistamisella on yhdistetty Six Sigman paremman palvelu-
laadun tavoitteluun. Haasteita tallaisien jatkuvan kehittamisen tydkalujen hyddynta-
miselle palveluyrityksissa tuottaa usein esiintyva pyrkimys lyhyen ajan tavoitteiden
saavuttamiseen, jolloin tyokalujen tuomat mahdolliset edut jadvat saavuttamatta.
Yksi tarkedssa roolissa toimintojen kehittamisen kannalta onkin oikeanlaisen kulttuu-

rin luominen organisaation sisalle (Mts. 337).

4 Kehittamistutkimuksen toteuttaminen

Tutkimuksen toteuttaminen luokitellaan tyypillisesti laadullisiin (kvalitatiivisiin) ja
maarallisiin (kvantitatiivisiin) menetelmiin. Laadullinen tutkimus pyrkii ymmartamaan

tutkittavaa ilmiota havainnoinnin ja haastatteluiden avulla, kun taas maarallinen tut-



14

kimus perustuu lukuihin. Kehittamistutkimusta ei pideta omana erillisena tutkimus-
menetelmana, silla se on eri menetelmien joukko, jossa yhdistyy kvalitatiiviset ja
kvantitatiiviset menetelmat tutkimusongelman, tilanteen tai kehittamiskohteen tar-
peiden mukaan. Kehittamistutkimuksen tarkoituksena on muutokseen pyrkiminen ja
toimivien kdaytannon ratkaisujen tuottaminen (Kananen J. 2015. Kehittamistutkimuk-

sen kirjoittamisen kdytannon opas., 33, 34, 38).

4.1 Aineistonkeruumenetelmat

Tutkimusongelmat ja kysymykset ratkaistaan tiedolla, joka jalostetaan keratysta ai-
neistosta. Aineistonkeruumenetelmat riippuvat valitusta tutkimusotteesta eli tutki-
muksen toteuttamiseksi valituista menetelmien kokonaisuudesta. Tutkimuksen tekija
joutuukin tutkimusprosessinsa ensimetreilld maarittelemaan, millaisella tutkimusot-
teella tyota lahdetaan kirjoittamaan ja millaista tietoa tutkimusongelmien ratkaise-

miseksi tarvitaan (Kananen J. 2015. Opinnaytetyon kirjoittajan opas. 65-67).

Laadullisen tutkimuksen aineistonkeruumenetelmat voidaan jakaa sekundaariaineis-
toon ja primaariaineistoon. Sekundaariaineiston muodostavat tutkittavaan ilmiéon
liittyvat dokumentit, kuvat tai muut tallenteet. Primaariaineistoa ovat puolestaan il-
midon kohdistettavaa havainnoinnin, haastattelujen ja kyselyjen avulla tuotettua ai-
neistoa. (76) Maarallisen tutkimuksen yleisin aineistonkeruumenetelma on kysely ja
sita kdytetaan silloin, kun pitaa saada suurelta joukolta ihmisia vastauksia rajattuun
ongelmaan. Kyselyn kayttotilanteita ovat esimerkiksi mielipiteiden tai asenteiden sel-
vittdminen tuotteiden tai palveluiden suhteen. Kehittamistutkimuksessa kyselya voi-
daan kayttaa kerattdessa tietoja ajankaytosta tai ilmididen ja prosessien maarista

(Kananen J. 2015. Kehittamistutkimuksen kirjoittamisen kaytannon opas., 76, 95).

Laadullisen tutkimuksen aineistonkeruu alkaa usein havainnoinnilla. Havainnointia
voidaan suorittaa eri muodoissa, kuten: piilohavainnointi, suora havainnointi ja osal-
listuva havainnointi. Piilohavainnoinnissa havainnoitavat eivat ole tietoisia havain-
noitsijasta mahdollisen kayttaytymisen muutoksen vuoksi, kun taas suorassa havain-
noinnissa seurataan tapahtumia paikan paalla niin, etta tutkija voidaan havaita. Osal-

listuvassa havainnoinnissa tutkija on fyysisesti [dsna tutkimustilanteessa ja osallistuu
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itse toimintaan, jonka kautta pyritddan padasemaan syville tutkittavan ilmion olemuk-
seen (Kananen J. 2015. Opinndytetyon kirjoittajan opas. 137). Pelkka havainnointi ei
kuitenkaan aina riitd, ja sita voidaan taydentaa haastatteluin siltd osin mihin havain-
nointi tuottanut ratkaisua. Haastatteluilla tutkija voi myds pyrkia vahvistamaan ha-

vainnoinnin luotettavuuden (Mts. 132).

Laadullisen tutkimuksen yleisimmin kaytetty aineistonkeruumenetelma on haastatte-
lut. Haastattelujen avulla pyritdan saamaan eri osapuolten ndkemykset ongelmasta ja
[6ytamaan todellinen ongelma ja sen syyt. Haastatteluja voidaan toteuttaa eri muo-
doissa tutkimuksen tarpeiden mukaan. Eri muotoja ovat esimerkiksi avoin haastat-
telu, kysely ja teemahaastattelu. Kyselya kaytettaessa tiedetaan mita kysytaan, mika
edellyttaa ilmion ennalta tuntemista. Avoimessa haastattelussa tutkittavaa ilmiota ei
tunneta eika ndin ollen voida esittaa tarkkoja ilmiota koskevia kysymyksia. Avoimessa
haastattelussa tutkittavalle annetaan aihe, josta han kertoo, ja kertoman perusteella
tutkija esittaa tarkentavia kysymyksia eli pyytaa lisatietoa. Teemahaastattelu on
avointa haastattelua rajatumpi versio ja laadullisen tutkimuksen kaytetyin haastatte-
lumuoto. Teemahaastattelu koostuu teemoista eli keskustelun aiheista, jotka tutkija
on suunnitellut etukdteen. Teemahaastattelussa tutkittava ilmi6é on jaettu osa-aluei-
siin, jotka kasitelladn haastattelussa yksi kerrallaan (Kananen J. 2015. Kehittamistutki-

muksen kirjoittamisen kdaytannon opas., 82-83).

4.2 Tutkimuksen toteuttaminen

Tutkimuksen tarkoituksena oli kartoittaa viemarihuollon operatiivista toimintaa ja
tuoda esille palveluiden tuottamisessa esiintyvia ongelmakohtia seka virheita. Paata-
voitteena oli muodostaa kehitysehdotuksia viemarihuollon kuljetusten hallinnan
edistamiseksi. Tutkimuksen aihe syntyi tutkijan omien havaintojen kautta, ja sen
tarve tunnistettiin toimeksiantajan puolelta. Aihetta tarkennettiin toimeksiantajan
kanssa neuvotteluissa. Toimeksiantajan huolenaiheina olivat mm. kaluston kaytto-
aste seka kuljetusten ohjauksen haasteellisuus, joiden pohjalta muodostuivat tutki-
muksen alatavoitteet. Ottaen huomioon, etta tutkimus on logistiikkainsind6rin opin-
ndytetyo, rajattiin aihe koskemaan vain teollisuuspalveluiden viemarihuollon palvelu-

linjaa, jolla pyrittiin valttdmaan tyon laajuuden kasvaminen liian suureksi. Toinen ra-
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jaus oli keskittya padosin kuljetusten hallintaan, josta tutkijalla oli kdytannon koke-
muspohjaa seka opintojen kautta saatua teoreettista ymmarrysta. Tutkimus suoritet-
tiin syksyn 2017 ja kevaan 2018 aikana, jonka aikana tutkija on toiminut yrityksessa

toimihenkilon tehtavissa.

Tutkimus toteutettiin laadullisena kehittamistutkimuksena, jonka menetelmina kay-
tettiin havainnointia seka haastatteluja. Kehittamistutkimuksen tavoitteena on muu-
tokseen pyrkiminen ja kdaytannon ratkaisujen tuottaminen, jonka takia se valittiin tut-
kimuksen toteuttamistavaksi. Laadullisen tutkimuksen tavoitteena on pyrkia ymmar-
tdmaan tutkittavaa ilmiota, joka puolestaan soveltui tdman tutkimuksen tarkoituk-

siin.

Tutkimusaineisto kerattiin primaarisesti havainnoimalla ja haastattelemalla, jonka
avulla pyrittiin ymmartamaan viemarihuollon toimintaa ja kuljetusten hallinnan haas-
teita. Sekundaarista aineistoa haettiin tukemaan tutkimuksen tuloksia yrityksen toi-
minnanohjausjarjestelman, kuljetusten hallintajarjestelman seka sensior-jarjestel-
man kautta. Tutkija suoritti havainnointia Lassila & Tikanojan Lahden viemarihuollon
toimipisteessa. Tutkimuksen tarkoituksena oli selvittdaa viemarihuollon toimintaa laa-
jemmalla ndkdkulmalla, ja ndin ollen olennaista tutkimustulosten luotettavuuden
kannalta oli saada aineistoa myds muista kuin Lahden toimipisteesta. Tahan kaytet-
tiin haastatteluja seka tietojarjestelmien kautta tehtavaa piilohavainnointia. Piiloha-
vainnointiin kaytettiin yrityksen toiminnanohjausjarjestelmaa (enwis), kuljetusten
hallinta jarjestelmaa (TCS) seka ajoneuvojen kadytosta tietoa kerdavaa sensior-ohjel-
mistoa. Jarjestelmien kautta pystyttiin tutkimaan jokaisen viemarihuollon eri toimi-
pisteen ajolistoja, sddanndllisia palvelusopimuksia seka sensior-ohjelman avulla ajo-

neuvojen kulkemia reitteja.

Viemarihuollon toiminnan kartoittaminen tehtiin tutkijan toimiessa viemarihuollon
tyonjohtajan roolissa. Samaan aikaan kirjattiin yl6s palveluiden tuottamisessa toistu-
vasti esiintyvia ongelmia ja virheita. Analysoimalla naita havaintoja muodostuivat
opinnaytetydn 6 kappaleessa esitetyt ongelmakohdat, jotka jaoteltiin luonteensa pe-

rusteella kuljetusten hallinnan ja tilaus-toimitusprosessin ongelmiin.

Haastatteluja kaytettiin tdydentdmaan havainnoinnin tuloksia seka vahvistamaan ha-

vainnoinnin luotettavuutta. Haastatteluja suoritettiin puhelimitse seka kasvotusten
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tutkijan ennalta maarittdaman kysymyslomakkeen avulla (Liite 1). Viemarihuollon ope-
ratiivisesta toiminnasta vastaavat tyonjohtajat, joten haastattelut kohdistettiin paa-
osin viemarihuollon eri toimipisteissa tyoskenteleviin tydnjohtajiin. Vastauksia saatiin
neljasta toimipisteesta. Haastatteluja tehtiin myds avoimesti viemarihuollon palvelu-
linjalla eri toiminnoissa kuten myynnissa ja asiakaspalvelussa toimiville toimihenki-

1Gille.

Teoreettisena viitekehyksena kaytettiin kuljetusten hallinnan ja palvelutoimintojen
hallinnan periaatteita. Kuljetusten hallinnan teoriatiedon avulla pyrittiin syventy-
maan kuljetusten suunnittelun ja ohjauksen tavoitteisiin ja ongelmiin. Palvelutoimin-
tojen hallinta osuuden tarkoituksena oli hakea nakékulmia palveluyrityksen operatii-

visen toiminnan kehittamiseen ja antaa tutkimukselle tieteellista perustaa.

Tutkimusaineiston perusteella selvitettiin viemarihuollon operatiivisen toiminnan on-
gelmakohtia, jotka jaoteltiin luonteensa perusteella kuljetusten hallinnassa ja tilaus-
toimitusprosessissa esiintyviin ongelmiin ja virheisiin. Tutkimuksen paatavoitteena
olleet kehitystoimenpiteet luotiin keskittymalla tutkimustuloksissa esille tulleisiin on-

gelmiin.

5 Viemarihuollon toiminnan kartoittaminen

5.1 Palveluiden tuottaminen

Lassila & Tikanoja tuottaa viemarihuollon palveluita hajautetusti 22 erillisessa toimi-
pisteessa kattaen koko Suomen alueen. Jokainen toimipiste harjoittaa toimintaansa
erillisena yksikkona sille maaritetylla toiminta-alueella. Toimipisteiden suuruus vaih-
telee yli 20 tyontekijasta vain muutamaan tydntekijaan toiminta-alueen palveluiden
kysynnan perusteella. Osa viemarihuollon yksikoista sijaitsee samoissa tiloissa Lassila
& Tikanoja prosessipuhdistuksen yksikdiden kanssa, niiden kayttaen osittain samaa

kalustoa palveluiden suorittamisessa.

Viemarihuollon palveluiden tuottamisesta ja operatiivisesta toiminnasta vastaavat
Lassila & Tikanojalla tehtavaan nimetyt tyonjohtajat. Tyonjohtajien vastuulla on huo-
lehtia kaikista palveluihin liittyvista paivittaisista toiminnoista seka pidempiaikaisien

toimintamallien muodostamisesta. Suuremmissa yksikoissa tyonjohtajia voi olla
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useita, kun taas yhden tyonjohtajan vastuulla voi olla monta pienempaa yksikkoa.
TyOnjohtajien paivittdisia tehtavia ovat mm. palveluiden tuottamisen varmistaminen,
kuljetusten suunnittelu ja ohjaus, tilausten vastaanotto, kommunikointi yrityksen
asiakaspalvelun, myynnin seka asiakkaiden kanssa, tyoturvallisuudesta huolehtimi-
nen seka esimiehena toimiminen viemarihuollon kuljettajille. Taman lisaksi tyénjoh-
tajat huolehtivat usein myos reklamaatioista, ostolaskuista, sahkopostikyselyista seka

kaluston huoltotoimenpiteista.

Palveluita suoritetaan kalustolla, joka koostuu imuautoista, imupaineautoista seka
kuvausautoista. Yli puolet viemarihuollon toimialan ajoneuvoista on imupaineautoja,
joilla pystytaan tuottamaan suurin osa viemarihuollon tarjoamista palveluista. Imu-
autoilla puolestaan suoritetaan yksinkertaisia imutoita, kuten lokakaivojen tyhjen-
nyksia. Kuvausautoilla tehdaan viemarilinjojen kuntokartoituksia moderneilla laitteis-

toilla videokuvaamalla. Kuvausautoja on kaytossa tyypillisesti yksi per toimipiste.

5.1.1 Palvelut

Viemarihuollon palveluita voi tilata kertaluontoisena tilauksena tai saanndéllisella
huoltosopimuksella sovituin valiajoin. Valtaosa viemarihuollon tdista muodostuu ker-
taluontoisista tilauksista, jotka pyritdan suorittamaan mahdollisimman nopeasti. Ti-
laukset koostuvat esimerkiksi asuinkiinteistdjen viemareiden avauksista ja huuhte-
luista seka vahinkotilanteista. Tyypillisia sadanndllisia palvelusopimuksia ovat mm. lo-
kakaivojen, bajamajojen, sadevesikaivojen seka rasvan- ja 6ljynerotuskaivojen tyhjen-

nyssopimukset, joita suoritetaan normaalisti kiireellisempien téiden valmistuttua.

Palvelutilaukset voidaan jaotella niiden luonteen perusteella kolmeen eri kategori-
aan: kiireellisiin, ei-kiireellisiin seka sovittuna ajankohtana suoritettaviin tilauksiin.
Kiireellisiin tilauksiin kuuluvat tyot, jotka taytyy suorittaa valittdmasti tai mahdolli-
simman pian, tyypillisesti kuluvan paivan aikana. Ei-kiireellisia tilauksia ovat puoles-
taan tyot, jotka eivat vaadi valitonta reagointia asiakkaan puolesta, esimerkiksi sade-
vesikaivojen tyhjennykset. Sovittuna ajankohtana suoritettavilla tilauksilla tarkoite-
taan toita, joissa palvelun suorittamisesta sovitaan asiakkaan kanssa tarkka ajan-
kohta. Viemarihuollon kalustoa on myés mahdollista varata kayttoon pidemmaksi

ajaksi esim. suurempia tyourakoita varten.
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Viemarihuollon palveluista veloittaminen perustuu tuntimaaraiseen hinnoitteluun lu-
kuun ottamatta lokakaivojen tyhjennyspalvelua, josta asiakasta veloitetaan kappale-
maaraisesti. Palveluiden suorittamiseen kuluva tyoaika maaraytyy tyon laajuuden pe-
rusteella. Tyon laajuutta on kuitenkin usein erittdin hankala arvioida etukateen. Olo-
suhteiden muuttuminen, hairiétilanteet tai puutteelliset tilaustiedot voivat aiheuttaa

tyon keston venymisia tai toisaalta poikkeuksellisen pikaisen valmistumisen.

5.1.2 Tilaus-toimitusprosessi

Palvelutilaukset asiakkailta viemarihuollon yksikoille saapuvat kolmea eri kanavaa
pitkin: asiakaspalvelun, myynnin tai tyénjohdon kautta. Yhteistyon helpottamiseksi
ndiden eri toimintayksikoiden valilla, L&T:1ld on kaytossa yhteiset toimintaohjeet vie-
marihuollon palvelutilausten osalta. Uusien ja yksityisten asiakkaiden tilaukset kulke-
vat asiakaspalvelun kautta, kun taas suuremmat yritysasiakkaat tai julkisen sektorin
asiakkaat tekevat tilaukset ottamalla suoraan yhteyttd myyntiin tai tyénjohtoon. Ti-
lauksia liikkuu L&T:1Ia my0s sisdisesti esimerkiksi kiinteistohuollon ja viemarihuollon

yksikoiden valilla. Tilaus-toimitusprosessia on kuvattu paapiirteissaan liitteessa 2.

Suurin osa palvelutilauksista kulkeutuu L&T:n asiakaspalvelun kautta. Uusien asiak-
kaiden tilaukset kulkevat aina asiakaspalvelun kautta, jossa tarkistetaan asiakkaan
luottotiedot ja luodaan sopimus palvelun tuottamiseksi. Asiakkaan ottaessa yhteytta
asiakaspalveluun, asiakaspalvelija kirjaa yl6s tilauksen tiedot ja tekee tyotilauksen En-
wikseen. Jos asiakkaan tilaus on kiireellinen, niin asiakaspalvelija soittaa ensin tyon-
johtoon, josta varmistetaan palvelun pikaisen tuottamisen onnistuminen. Kiireel-
liseksi tyoksi on L&T:lld maaritelty tilaus, joka taytyy suorittaa 0-3 tyopaivan sisalla.
Asiakaspalvelijan vastuuna on myos kirjata tilaukselle mahdolliset ty6ta koskevat lisa-
tiedot esimerkiksi tyon ajankohdasta tai asiakkaan erityisvaatimuksista. Kiireellisia
viemarihuollon palveluita on mahdollista saada myds paivystyspalveluna normaalin
tydajan ulkopuolella. Paivystystilaukset kulkeutuvat joko asiakaspalvelun paivystysyk-

sikdn kautta tai suoraan paivystysvuorossa olevalle viemarihuollon kuljettajalle.

Suurasiakkaille tai yhteistyokumppaneille on nimetty L&T:Ilda omat yhteyshenkil6t,
joiden kautta he voivat tehda palvelutilauksia. Yhteyshenkilona toimii usein tyonjoh-

taja tai myynnin toimihenkild. Asiakkaan tehdessa tilauksen suoraan tyénjohtoon,
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tyonjohtaja sopii asiakkaan kanssa tyon ajankohdan ja lisda tilauksen enwikseen. Ti-
lauksen tullessa myynnin toimihenkilon kautta, myyja ilmoittaa tilauksesta tyonjohta-

jalle, joka huolehtii palvelun tuottamisesta.

Kaikki viemarihuollon palvelutilaukset kirjataan toiminnanohjausjarjestelma enwik-
seen, jonka kautta tyonjohtaja siirtaa tilaukset TCS: dan ajolistoille. Kuljettajan kuitat-
tua tyon tehdyksi ajoneuvopaatteen kautta, tydnjohtaja kuittaa TCS:n toimistosovel-
luksen kautta tilauksen laskutukseen. Taman jalkeen asiakaspalvelun laskutusyksikko
lahettaa asiakkaalle laskun TCS:sta enwikseen siirtyneiden tietojen perusteella. Poik-
keuksena tahan toimintamalliin ovat paivystystilaukset, joista paivystysvuorossa
oleva kuljettaja tayttaa kasin tehdyn tyoétilauslomakkeen, jonka tyonjohtaja lahettaa

skannattuna sahkopostilla asiakaspalvelun laskutusyksikkdon.

5.2 Kuljetusten hallinta

Viemarihuollon kuljetusten hallinnan toimintatavat vaihtelevat yksikoittain. Kaytan-
nossa jokainen toimipiste suunnittelee ja ohjaa kuljetuksiaan parhaalla nakemallaan
tavalla, noudattaen kuitenkin yrityksen yhteisia pelisdaant6ja ja strategiaa. Paivittai-
sesta kuljetusten hallinnasta vastaavat toimipisteittdin viemarihuollon tyonjohtajat.
Ty6njohtajilta vaaditaan jatkuvaa toiden seurantaa seka vahvaa lasnaoloa tyétilantei-
den muuttuessa jatkuvasti. Usein edellisena paivana tehdyt ajosuunnitelmat muuttu-

vat kiireellisien tyotilausten saapuessa.
5.2.1 Kuljetusten suunnittelu ja ohjaus

Kuljetuksia hallitaan sahkoisesti Ecomond Oy:n TCS jarjestelmalld, johon sisaltyy toi-
misto- ja ajoneuvosovellus. TCS tarjoaa suunnitteluun paljon hyodyllista tietoa, kuten
tyotehtavien seurannan ja hallinnan reaaliajassa, kohteiden ja ajoneuvojen tarkat
paikkatiedot sekd kuljettajien tekemat kuittaukset eri tilauksille. Kuljetusten suunnit-
teluprosessia suoritetaan yhdistamalld saapuneita ja sdannollisia tilauksia mahdolli-
simman jarkeviksi kokonaisuuksiksi ajolistoille kayttamalla enwista seka TCS: aa. Tyo-
tilaukset muodostetaan aina enwiksen kautta, josta ne siirretdan TCS:an ajolistoille
(Kuvio 4). Tilauksia voidaan siirtaa tarpeen mukaan ajolistoilta toiselle kayttamalla

joko enwista tai TCS: aa. Yleisin toimintaratkaisu eri toimipisteissd on muodostaa
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TCS:ssa nakyvaksi jokaiselle ajoneuvolle oma ajolista jokaiselle tyopaivalle, jolla luo-

daan pohja kuljetusten sahkoiselle suunnittelulle.

Imupaineauto_1
Imupaineauto_2
Imupaineauto_3
Imuauto_1

Tilaukset

Kuvio 4 Kuljetusten suunnittelu

Tyypillisesti viemarihuollon kuljetusten suunnittelua tehdaan muutama vuorokausi
eteenpadin. Ajojen jarjestelyn paapainotteena on keskittya sen hetkiseen tilanteeseen
ja tyopaivan paatteeksi suunnitella seuraavan paivan tyot mahdollisimman tehok-
kaasti. Tyonjohtaja suunnittelee seuraavan paivan ajolistojen sisallon paivittdin ot-
taen huomioon saapuneet tilaukset seka suorittamatta jaaneet tyo6t ja niiden priori-
soinnin kiireellisyyden perusteella. Tavoitteena suunnittelulla on saada jokaiselle ajo-
neuvolle mahdollisimman monta asiakkaalta veloitettavaa tyotuntia tai kappalemaa-

raisesti hinnoiteltua tyhjennysta.

TCS:ssa nakyvia ajolistoja voidaan luoda joko kayttamalla enwista tai TCS: da. Auto-
maattisesti TCS: 4dn muodostuvat ajolistat luodaan enwiksessa, kun taas TCS:an toi-
mistosovellusta kayttamalla voidaan luoda tarpeen mukaan ylimaaraisia yksittaisia

ajolistoja halutuille paiville. Kuviossa 5 on esitetty TCS toimistosovelluksen ndkyma

erdana keskiviikkopaivana Lahden viemarihuollon toimipisteen osalta.

Tehtavalsta Tahtavat
LET Lahti Vi LHT_IMU_S0003 KE Tmureitti Rasvanerotuskaivot  4/7 ('—m-_ m B GERRE
LAT Lahti w4 LHT_TMU_90008 KE Tmureitt] Heinoka Rasvanerotuskal 2/2 [é A B GER d
LAT Lahti W LHT_IMU_90103 KE VH XUJ-690 1e i.‘.-n” _— m B GERRE
LAT Lahti W4 LHT_IMU_5011% KE VH NGA-897 11 l—OH..Z_ A B GERRE
L&T Lahti W LHT_IMU_90123 KE VH SYI-817 11 M_m* A B GRARE
EAT Lahti v LHT_IMU_90133 KE VH GEX-351 /0 ["D'—.ll m B GERR
L&T Lahti v LHT_IMU_90143 KE VH Kuvausauto 11 Iﬁ-h n B Bﬂj
LAT Labti i Z22-000 0/o [04 040000 0s  »0] m B GERR

Kuvio 5 TCS toimistosovelluksen ajolista nakyma
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Kuviosta 5 ndhdaan eri ajoneuvoille muodostetut ajolistat sekd rasvanerotuskaivoille
muodostetut omat tehtdvalistat. Kuvion tehtavasarakkeen kohdalla nahdaén eri va-
reilla merkattuna ajolistan sisallon suorittamiseen liittyvia tietoja. Esimerkiksi punai-
nen vari tarkoittaa “tekematta” ja vihrea "tehty”. Kuvion oikeassa laidassa nakyvilla
painikkeilla voidaan suorittaa ajolistoille eri toimintoja, kuten lahettaa laskutukseen
tai ndhda listalla olevien kohteiden paikkatiedot. Klikkaamalla ajolistan nimed, au-
keaa nakyma, jossa ajolistan eri tyokohteet tilaustietoineen nakyvat eriteltyina. TCS-
toimistosovelluksen kautta pystytdaan myos tarkastelemaan eri kohteiden ja asiakkai-
den historiatietoja, edellyttaen, etta kohteessa on kayty aiemmin. Esimerkiksi saan-
nollisten palvelutilausten osalta pystytdaan tarkastelemaan, kuinka kauan aikaa tyon
suorittamiseen on kulunut aikaa viime kerralla ja kuinka paljon kuormaa kohteesta

on imetty.

5.2.2 Reittisuunnittelu

Viemarihuollon tyonjohtajat huolehtivat tydpaiviensa aikana useista eri asioista, ja
nadin ollen jarjestelmalliseen kuljetusten ennalta suunnitteluun jaa harvoin tarpeeksi
aikaa. Kaytannossa reittisuunnittelua tehdaan hyvin impulsiivisesti esimerkiksi
yhdistamalla muutama palvelutilaus samalla ajoreitille, tydnjohtajan toimesta. Osa
viemarihuollon toimipisteista on pyrkinyt jakamaan toiminta-aluettaan osiin, jotta
samalta paikkakunnalta tulevat ei-kiireelliset tilaukset tai saannoélliset palvelut
suoritettaisiin saman paivan aikana edestakaisen ajon valttamiseksi. Esimerkiksi

lokakaivojen tyhjennyksia pyritdan jossain maarin suorittamaan talld periaatteella.

Lassila & Tikanojalla reittisuunnittelua ja optimointia suoritetaan hyvinkin tarkkaan
esimerkiksi jatehuollon ajoissa. Lassila & Tikanojalla jatehuollon puolella ajolistat on
luotu niin, ettd samalta alueelta olevien kohteiden jateastioiden tyhjennykset
suoritetaan samalla ajolistalla, polttoainekustannusten minimoimiseksi ja ajan
saastamiseksi. Jatehuollon ajolistat on luotu ja niitd uudistetaan jatkuvasti Lassila &
Tikanojan logistiikka-asiantuntijoiden toimesta. Viemarihuollon ja jatehuollon
palveluiden luonne on kuitenkin hyvin erilainen, jonka takia ajolistoja ei voida luoda
samalla periaatteella. Jatehuollon puolella valtaosa palvelusopimuksista on
saannollisia ja tilaukset muodostavat vain murto-osan toiminnasta, toisin kuin

viemarihuollon puolella, jossa tilanne on painvastainen.



23

5.3 Kuljetusten suunnittelua rajoittavat tekivat

Viemarihuollon kuljetusten suunnittelu vaatii useiden eri tekijoiden huomioon otta-
mista. Viemarihuollon eri palvelut muodostavat erilaisia tarpeita kaluston, tyénteki-
joiden osaamisen seka jatteiden jatkokasittelyn osalta. Suurimmat ajojarjestelya ja
reittisuunnittelua rajoittavat tekijat ovat eri lietteiden toimituspaikat seka kaytossa
olevien ajoneuvojen eri ominaisuudet. Suunnittelua rajoittavat lisdksi myos kiireelli-
set tyotilaukset, muutostilanteet, vasteajat palveluiden tuottamiselle seka toimin-

nanohjausjarjestelman ja kuljetusten hallintajarjestelman ominaisuudet.

L&T:n tavoitteena on pystya kierrattamaan kaivojen tyhjennysjatteet, ja ndin ollen
rasvanerotuskaivolietteet, 6ljynerotuslietteet, loka- ja sadevesikaivolietteet toimite-
taan niille sopiviin toimituspaikkoihin, joissa jatteita pystytaan hyodyntamaan. Kulje-
tusten suunnittelun ndkdkulmasta tama tarkoittaa sitd, etta kerralla voidaan kuljet-
taa vain yhta jatelajia ja tehokasta reittisuunnittelua voidaan toteuttaa vain erittele-
malla samaa jatelajia sisaltavat palvelutilaukset samalle ajoreitille. Eri lietteille sovel-
tuvia toimituspaikkoja eli lietteidenkasittelylaitoksia on viemarihuollon toimialueit-
tain tyypillisesti vain yhdessa paikassa, lukuun ottamatta jatevedenpuhdistamoja, joi-
hin toimitetaan lokakaivojen ja bajamajojen lietteet. Jatevedenpuhdistamoita on esi-

merkiksi Lahden toimipisteen alueella 8:ssa eri paikassa.

Viemarihuollolla on kdytdssa useita erilaisia imu- ja imupaineautoja, joiden varustelu
ja ominaisuudet maarittelevat, millaisia toita ajoneuvolla voidaan ja kannattaa suorit-
taa. Imuautoilla suoritetaan paasaantoisesti lokakaivojen tyhjennyksia seka yksinker-
taisia imuto6ita. Tama johtuu siitd, ettd imuautoissa ei ole vesipumppua, jota vaadi-
taan muiden palveluiden suorittamiseen esim. huuhtelu tai pesutoéissa. Imupaineau-
toilla puolestaan pystytdan tuottamaan kdytannossa kaikkia viemarihuollon palveluja
lukuun ottamatta viemareiden kuvauksia. Huomiota taytyy kuitenkin kiinnittda mm.
ajoneuvon imusailion kokoon, vesisailion tilavuuteen seka vesipumpun tuottamaan
vesipaineeseen. Osa viemarihuollon tilauksista on vaarallisten aineiden imutdita, jol-

loin kalustolta ja tyontekijoiltd vaaditaan myos ADR hyvaksynta.

Kuljetusten suunnittelun yksi suuri haaste ovat kiireelliset tyotilaukset, joita ovat paa-

asiassa kiinteistojen viemareiden tukkeutumien avaamisia korkeapaineistetulla ve-
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delld. Viemarin avaus -tilauksia saapuu hyvin vaihtelevissa maarin. Usein ndma tilauk-
set kuitenkin aiheuttavat ajojen uudelleen organisoinnin, seka vahintaan yhden ajo-
neuvon ja tyontekijan irtaantumisen pois sen hetkisesta tyotehtavastaan. Tallaisia ti-
lanteita syntyy paivittdin ja ne ratkaistaan normaalisti Iahettamalla kohdetta |ahinna
oleva vapaa ajoneuvo suorittamaan palvelun. Suunnittelun haasteena on myds t6i-
den suorituksen yhteydessa syntyvat muutostilanteet. Téiden suorittamiseen kuluvaa
aikaa on hyvin haastavaa ennalta arvioida, ja tasta johtuen kalustolle ja tyontekijoille

on erittdin vaikea maarittda koko tyopaivan kattavaa tehokasta suunnitelmaa.

Suunnittelua vaikeuttaa myos L&T:n toiminnanohjausjdrjestelma enwis. Enwis on oh-
jelmoitu luomaan saanndllisia tilauksia jarjestelmassa nakyvaksi kaksi viikkoa kulu-
vasta vuorokaudesta eteenpadin, ja nain ollen myds TCS-jarjestelmasta voidaan nahda
tilauksia maksimissaan kahden viikon paahan. Jos kuljetusten suunnittelija haluaa
nahda tulevien saanndllisien sopimuksien aikatauluja esim. kuukauden paahan, jou-
dutaan tieto etsimaan enwista kayttamalla, joka on puolestaan vaivalloista ja hidasta.
Kaytanndssa enwiksen voidaan sanoa rajoittavan suunnitelmien muodostamisen
maksimissaan 2 viikkoa eteenpdin. Suunnittelua hankaloittaa myos TCS-jarjestelman
hitaus ja ”jaykkyys”. Esimerkiksi tilausten siirto ja ajolistojen sisallon tarkastelu jarjes-
telmassa on hidasta. Ajolistoja ei myodskadan pysty tarkastelemaan kuin yksi kerral-
laan, eika esimerkiksi kaikkia pdivan, usean paivan tai viikon tyokohteita pysty nake-

maan kerralla.

6 Kuljetusten hallinnan ongelmakohdat

Tutkimuksessa selvisi useita viemarihuollon kuljetusten hallinnan ongelmakohtia, joi-
den voidaan suoritetun havainnoinnin seka haastattelujen perusteella olettaa esiinty-
van jokaisessa viemdrihuollon toimipisteessa. Ongelmat jaoteltiin kahteen eri osa-

alueeseen: kuljetusten hallinnan ja tilaus-toimitusprosessin ongelmakohtiin.
Tutkimuksen perusteella merkittavimpia ongelmakohtia ovat:

e Kuljetusten hallinta
o Kiireellisten palvelutilausten ohjaus
o Liiallinen keskittyminen nykyhetkeen
o Saanndllisien palvelusopimuksien organisoinnin puute
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o TCS toimistosovelluksen tehoton kaytto
o Paikka- ja historiatietojen heikko hyédyntaminen
e Tilaus-toimitusprosessi
o Puutteelliset tilaustiedot
o Kommunikointi tilaus-toimitusprosessin osapuolten sisalla

Ongelmien aiheuttajien ja juurisyiden I6ytamiseen kaytettiin Ishikawan-diagrammia
eli kalanruotokaaviota (kuvio 6). Kalanruotokaavio on laatujohtamisen ja prosessike-
hittamisen tyokalu, jonka tarkoituksena on selvittdaa ongelmien syita syvaluonteisesti.
Kaavion periaatteena on, etta prosessissa tapahtuneelle muutokselle tai seuraukselle
I6ydetdadn mahdollisimman monta syyta. Syiden maaran kasvaessa, kasvaa myds
mahdollisuus siihen, etta prosessin kannalta merkittavimmat syyt |6ytyvat. Kaavion
tekeminen aloitetaan maarittelemalla ongelma ja kirjoittamalla se kaavion oikeaan
laitaan. Seuraavaksi kaavioon piirretddn paaruodot ja niiden alle pienempia ruotoja.
Paaruotoihin kirjataan ongelmaan mahdollisesti johtavat asiaryhmat ja pienempiin

ruotoihin syitd ja ongelmia (Lehtimaki, A. 2017., 28,29).

Tybnjohtaja | Tyémenetelmat | | Toimintaymparistd |

Tottumukset Useita eri tehtdvia

Kysynnan vaihtelut

>
»

Motivaatio Nykyhetkeen

keskittyminen

Muutostilanteet

Kii .
e Kuljetusten

hallinnan
ongelmat

Kommunikaatio

Tilaustiedot
_—

Enwis

Tietojarjestelmat Toimitusketju

Kuvio 6 Kalanruotokaavio

Kuvio 6 muodostettiin pohtimalla mahdollisia syita viemarihuollossa esiintyviin on-

gelmakohtiin jakamalla tutkijan havainnoinnin ja haastatteluiden kautta esille tulleita
asioita eri osa-alueisiin. Havainnoinnissa ja haastatteluissa tulivat jatkuvasti esiin toi-
mintaympariston aiheuttamat haasteet, jotka koettiin suurimpina ongelmien aiheut-
tajina kuljetusten hallinnalle. Kysynnan vaihtelevuuden ja muutostilanteiden voidaan
todeta vaikuttavan vahvasti myods tydmenetelmiin, tyonjohtajaan seka palveluiden

toimitusketjuun, niiden aiheuttaessa satunnaisia kiiretilanteita. Timéa puolestaan pa-

kottaa tuotannon keskittymisen nykyhetkeen.
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Osasyyna kuljetusten hallinnan ongelmiin ovat jarjestelmien (enwis ja TCS) kadytto
sekd ominaisuudet. Tutkijan omien havaintojen mukaan jarjestelmat soveltuvat pa-
remmin jatehuollon toimintaan, jossa muutostilanteita ei synny samoin kuin viemari-
huollon palveluissa. Jarjestelmien heikko soveltuvuus on mahdollisesti myos syy sii-
hen, miksi viemarihuollon puolella TCS toimistosovellusta ei kayteta kaikkia sen omi-
naisuuksia hyddyntden. Toisaalta myds tyonjohdon tottumukset ja motivaatio seka
kiiretilanteet vaikuttavat jarjestelmien kayttoon. Lisaksi yksi osasyy, joka aiheuttaa
kuljetusten hallinnalle ongelmia on tydnjohtajan toimenkuva, johon kuuluu useista
eri asioista huolehtiminen. Tama johtaa inhimillisiin virheisiin seka tiukkoihin aikatau-

luihin, jossa kuljetusten suunnitteluun jaa hyvin rajallisesti aikaa.

6.1 Kuljetusten hallinnan ongelmat

Kiireelliset palvelutilaukset ovat suuri osa viemarihuollon toimintaa ja niiden voidaan
sanoa ohjaavan yrityksen kuljetusten hallintaa. Tutkimuksen perusteella tama viema-
rihuollon palvelualalle ominainen ongelma on hyvin tunnistettu yrityksen sisalla niin
tyontekijoiden, tydnjohtajien kuin ylemman johdon keskuudessa. Vaikka nama tilauk-
set aiheuttavat ongelmatilanteita paivittain kuljetusten hallinnalle, niin tutkimuk-
sessa tuli esille, ettei niihin varauduta systemaattisesti. Kiireellisten palvelutilausten
ohjausta suoritetaan reaaliaikaisesti |ahettamalla 1ahinna oleva kalusto kohteeseen,
pohtimatta ohjausta jarjestelmallisesti pidemmalla aikavalilla. Tilauksien suorittami-
sesta pyritaan selviytymdaan paiva kerrallaan paapainotteena asiakkaiden tarpeiden
mahdollisimman hyva tyydyttaminen, pohtimatta omien toimintamallien muutta-

mista.

Suoritetun havainnoinnin ja haastattelujen perusteella viemarihuollon kuljetusten
suunnittelu keskittyy suurimmaksi osaksi nykyhetkeen ja usein pidempiaikaisien
suunnitelmien tekemiselle ei jaa aikaa tai se koetaan tarpeettomana olettaen, ettd
suunnitelmat muuttuvat uusien tilausten saapuessa. Suunnittelun keskittyessa nyky-
hetkeen ja prioriteetiltaan tarkeimpiin palvelutilauksiin, ei-kiireelliset tyot jaavat huo-
mioimatta ja niitad suoritetaan ilman minkaanlaista suunnittelua. Tutkimuksessa esille
tulleita nykyhetkeen keskittymisesta johtuvia virheita ovat esimerkiksi sdanndllisten
palvelutilausten organisoinnin seka imuautoilla suoritettavien kappalehinnoiteltujen

toiden suunnittelun puutteellisuus. Taman seurauksena kohteita jotka voitaisiin ajaa
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samalla ajoreitilld, suoritetaan yksittain erillisilld ajolistoilla. Lisdksi lokakaivojen ja ba-
jamajojen tyhjennysten osalta suunnittelussa harvoin huomioidaan eri jatevedenpuh-

distamojen sijainteja, joihin voitaisiin tehda mahdollisia kuorman valityhjennyksia.

Tutkimuksen tuloksina selvisi myos, etta TCS jarjestelmaa kaytetaan lahinna tilausten
suorittamiseen, eika kuljetusten suunnittelun tukena. TCS: dan luoduille ajolistoille
siirretaan tilauksia mielenvaltaisesti, joka hankaloittaa ajoreittien jarjestelmallista
suunnittelua. Tyopaivan aikana tekematta jaaneet tilaukset jaavat usein “roikku-
maan” edellisten paivien ajolistoille, joka lisda suunnittelun haasteellisuutta, tyonjoh-
tajan joutuessa tutkimaan jokaisen ajolistan ja suunnittelemaan niiden suoritusaika-
taulun uudestaan. Kuljetusten hallinta on suurilta osin pelkastaan tyonjohtajan muis-
tin varassa, joka etenkin kiireellisind padivina nayttaytyy sovittujen aikataulujen unoh-
tumisena seka sekavina ajoreitteind. Ndin ollen my&dskaan TCS-toimistosovelluksen
kautta saatavia paikkatietoja tai historiatietoja ei hyddynneta juurikaan kuljetusten
suunnittelussa. Paikkatietoja voitaisiin hyddyntaa helposti havainnoimalla, mutta
tama edellyttaisi, ettad ajolistat muodostettaisiin niin, etta samalle ajoreitille soveltu-
vat kohteet saataisiin siirrettya samalle listalle. Historiatietoja voitaisiin puolestaan

kayttaa saanndllisien palvelutilauksien suunnittelun tukena.

6.2 Tilaus-toimitusprosessin ongelmat

Yksi tutkimuksessa esille tullut merkittava viemarihuollon kuljetusten hallintaan vai-
kuttava ongelma on toiminnanohjausjarjestelma Enwikseen tilauksille kirjatut puut-
teelliset tiedot. Tilaukselle kirjatut tiedot ovat elintarkeita niin tydnjohtajalle kuin kul-
jettajalle, jotta tyon suorittamiseen osataan varautua oikealla kalustolla seka varus-
teilla. Puutteelliset tilaustiedot syntyvat normaalisti inhimillisien virheiden kautta,
joko tilauksen vastaanottajan unohtaessa kysya asiakkaalta tyén suorittamiseen liit-
tyvista erityisvaatimuksista tai toisaalta asiakkaan tietdmattomyyden takia tuotetta-
van palvelun suhteen. Puutteelliset tiedot aiheuttavat usein tyén suorittajan palaami-
sen toimipisteelle varustautumaan uudelleen sekd tyon suorittamiseen suunnittelun
ajan ylittymisen. Tama vaikuttaa suuresti myos tyontekijoiden tyytyvaisyyteen ja mo-
tivaatioon. Tyontekijat ovat palveluiden tuottamisen eturintamassa ja ldhes aina kon-

taktissa asiakkaan kanssa. N&in ollen, jos he joutuvat tyokohteeseen saavuttuaan ker-
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tomaan asiakkaalle, ettei heilld ole tarvittavia vélineita tai varusteita tyon suoritta-
miseksi, heidan toimintansa nayttaytyy puutteellisena asiakkaan silmissa, vaikka syy

ei heidan olisikaan.

Puutteellisien tilaustietojen lisdksi tilaus-toimitusprosessin sisalla ongelmia aiheuttaa
kommunikointi eri toimintojen valilla. Tutkimuksessa esille tuli tilanteita joissa esi-
merkiksi kiireellisia tilauksia tehdaan tuotannolle ilman ilmoitusta, tai tydajankohtia
sovitaan ilman tuotannon hyvaksyntaa myynnin tai asiakaspalvelun kautta. Syyna ta-
han voi olla esimerkiksi se, etta palveluiden tuotannosta vastaavaa tyonjohtajaa ei
ole saatu puhelimitse kiinni tai viemarihuollon tilausten yhteisia toimintaohjeita ei
ole sisdistetty. Kommunikointi tilaus-toimitusprosessin sisalla on erittdin tarkea osa
palveluiden tuottamista ja pienetkin virheet voivat nayttaytya suurena toimitusket-
jun loppupaadssa. Asiakaspalvelussa tai myynnissa ei voida tietdaa tuotannon sen het-
kista tilannetta tarkasti, jonka takia tilauksista taytyy aina tulla tieto tuotantoon tur-

hien virheiden valttamiseksi.

Edelld mainitut ongelmat kuljetuksien hallinnan ja tilaus-toimitusprosessin osalta ai-
heuttavat viemarihuollon ajoneuvoille edestakaista ja ylimaaraista ajoa. Kuljetusten
hallinnan kehittamisen ja palveluiden kustannustehokkuuden nakdkulmasta naihin
ongelmiin keskittyminen on avainroolissa. Ongelmista aiheutuvien suunnitteluvirhei-
den maaraa tai vaikutusta kuljetusten kustannustehokkuuteen on hyvin haastava ar-
vioida, koska niista ei ole saatavilla taulukoitavaa dataa. Tutkimuksen perusteella voi-
daan kuitenkin sanoa ongelmien esiintyvan toistuvasti jokaisessa viemarihuollon toi-
mipisteessa vaikuttaen niin kuljetuskustannuksiin kuin kaluston teholliseen kayttdas-

teeseen.

7 Kehitysehdotuksia

Tutkimuksen kehitysehdotuksissa esitetddan toimintamalleja viemarihuollon kuljetus-
ten hallinnan edistamiseksi tutkimuksessa esille tulleiden ongelmakohtien kautta.
Taulukossa 1 on yhdistetty ongelmakohdat seké niihin kohdistuvat kehitystoimenpi-

teet. Kehitysehdotuksien tarkoituksena on tehostaa viemarihuollon toimintaa vahen-
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tamalla kuljetusten suunnittelun ja ohjauksen ongelmista syntyvia virheitd. Kehitys-

ehdotukset katsotaan olevan mahdollisia toteuttaa hyodyntamalla kaytettavissa ole-

via jarjestelmia.

Taulukko 1 Ongelmat ja ratkaisut

Ongelma

Ratkaisu

Liiallinen keskittyminen nykyhetkeen

Saannollisien palvelusopimuksien organi-
soinnin puute

TCS toimistosovelluksen tehoton kaytto

Paikka- ja historiatietojen heikko hyodynta-
minen

Puutteelliset tilaustiedot

Kommunikointi tilaus-toimitusprosessin
osapuolten sisalla

Kappalehinnoiteltujen tyhjennyspalveluiden
reittisuunnittelu

Saannollisten tilauksien organisointi ja
suunnittelu

TCS-toimistosovelluksen kayton selkeytta-
minen

Tilaustietojen tarkeyden korostaminen

Kommunikaation edistaminen tilaus-toimi-
tusprosessin sisalla

Kehitysehdotuksia laadittaessa, tarkoituksena oli luoda yksinkertaisia ja mahdollisim-
man kaytannonlaheisia toimenpiteita. Toimenpiteet jaettiin luonteensa perusteella
kuljetusten hallinnan ja tilaus-toimitusprosessin kehitysehdotuksiin. Tutkimustulos-

ten perusteella kehitystoimenpiteiksi esitetdan:

e Kuljetusten hallinta
o TCS-toimistosovelluksen kayton selkeyttdminen
o Saanndllisten tilauksien organisointi ja suunnittelu
o Kappalehinnoiteltujen tyhjennyspalveluiden reittisuunnittelu
e Tilaus-toimitusprosessi
o Kommunikaation edistaminen tilaus-toimitusprosessin sisalla
o Tilaustietojen tarkeyden korostaminen

7.1 Kuljetusten hallinnan kehitysehdotukset

TCS-toimistosovelluksen kdyton selkeyttaminen
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Tutkimustuloksissa selvisi, ettd TCS-jarjestelmaa kdytetaan ldhinna palvelutilausten
suorittamiseen eika kuljetusten hallinnan tukena. Jarjestelmaan muodostettujen ajo-
listojen sisaltd on usein hyvin sekavaa eika tilauksia ole systemaattisesti lajiteltu ajo-
listoille luonteensa perusteella. Taman seurauksena jarjestelman hyédyntaminen kul-
jetusten suunnittelun apuna jaa vahaiseksi. TCS:n kayton selkeyttamiseksi jarjestel-
man kayttoon pitaisi yksinkertaisesti kdayttda enemman aikaa. Ajolistojen sisaltoon
taytyisi kiinnittad enemman huomiota, niin etta eri luontoisia palvelutilauksia jaotel-
taisiin erillisille listoille ja mahdollisesti samalla ajoreitilla suoritettavia palveluita sa-
malle listalle. Toimivaksi havaittuna esimerkkina tasta on Lahden viemarihuollossa
kayttoonotettu toimintamalli, jossa kaikki yhden viikon rasvanerotuskaivojen tyhjen-
nykset siirretdan aina samalle keskiviikon ajolistalle. Tama yksinkertainen toiminta-
malli on selkea niin tydnjohtajalle kuin tydntekijéille ja helpottaa kuljetusten suunnit-
telua. Yksinkertaista ja jokaisessa viemarihuollon toimipisteessa toimivaa ratkaisua
TCS-ajolistojen luomiseen on haasteellista kehittaa. Pienempien toimipisteiden toi-
minta ja tarpeet eroavat hyvinkin paljon suuremmista yksikdista suoritettavien tilaus-
ten, kaluston ja tyontekijoiden maaran perusteella. Nain ollen TCS:n kayton selkeyt-
tamiseksi ja kehittamiseksi vaaditaan toimipisteen sisalla kehitettavia yksilollisia toi-
mintaratkaisuja, jotka sovitaan tyonjohtajien ja tyontekijoiden valilla, joiden kautta

padstaan parempiin tuloksiin.
Saanndollisten palvelutilausten organisointi ja suunnittelu

Yhtena kehitystoimenpiteena kuljetusten hallinnan edistamiseksi ehdotetaan sdan-
nollisten palvelutilausten tarkempaa organisointia ja suunnittelua. Tutkimustulok-
sissa selvitettiin, etta kuljetusten hallinnan keskittyessa tiukasti nykyhetkeen, huomio
saannollisesti suoritettaviin palveluihin jaa vahaiseksi. Tama ilmenee esimerkiksi si-
ten, etta suurempien vuosittain tapahtuvia sadevesikaivojen tyhjennysurakoiden
suorittamista ei suunnitella etukateen, vaan niitd suoritetaan satunnaisesti. Tama
puolestaan johtaa siihen, etta urakoihin liittyvia samoja ongelmia pohditaan joka
vuosi uudestaan. Kehitysehdotuksena on suunnitella etukateen téllaisien tdiden suo-
rittaminen mahdollisimman tarkasti, niin ettd samaa suunnitelmaa voidaan jatkossa
kdyttaa myos tulevina vuosina. Apuna suunnittelussa voitaisiin kdyttda TCS:sta saata-
via historiatietoja tai pyytdaa mahdollisesti apua yrityksen logistiikkatiimilta kuljetus-

ten optimoimiseksi.
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Kappalehinnoiteltujen tyhjennyspalveluiden reittisuunnittelu

Tutkimuksessa ilmeni, etta kappalehinnoiteltuja palveluita eli lokakaivojen ja bajama-
jojen tyhjennyksia suoritetaan usein yksitellen ottamatta huomioon samalta paikka-
kunnalta olevia tilauksia tai tulossa olevia saannéllisia tyhjennyksia. Palveluiden kus-
tannustehokkuuden nostamiseksi ja ylimaaraisen ajon valttamiseksi tahan olisi syyta
kiinnittdaa enemman huomiota tyonjohdon osalta. Kehitysehdotuksena on pyrkia ja-
kamaan toimipisteen toiminta-alue osiin, alueella toimivien jatevedenpuhdistamojen
sijainnin perusteella ja pyrkia ohjaamaan samalta paikkakunnalta tulevat palveluti-
laukset suoritettavaksi samana padivana. Tama voidaan toteuttaa kaytanndssa niin
ettd, ensin jaetaan toiminta-alue pienempiin osiin, selvitetdaan toimivien jateveden-
puhdistamojen sijainnit ja paatetaan viikonpaiva, jolloin alueen palvelut pyritdaan kat-
tamaan. Taman jdlkeen muodostetaan jokaiselle toiminta-alueen osalle oma ajolista
TCS-jarjestelmaan, joihin sdannollisid ja saapuneita tilauksia siirretdan ja yhdistelldaan
sijainnin perusteella. Naiden toimenpiteiden jalkeen, kun kuljetusten suunnittelulle
on luotu pohja, pitdisi sen ehkaista ylimaaradisen ajon syntymista seka selkeyttaa toi-
mintaa niin tyonjohtajalle kuin tyontekijalle. Kiinnittamalla huomiota myos jateve-
denpuhdistamojen sijaintiin, joihin voidaan tehda kuorman valityhjennyksia, mahdol-
listetaan samalta alueelta useamman kohteen tyon suorittaminen ja tata kautta saa-

vutetaan saastoja kuljetuskustannuksissa.

7.2 Tilaus-toimitusprosessin kehitysehdotukset

Kommunikaation edistaminen tilaus-toimitusprosessin sisdlla

Tarkedssa roolissa viemarihuollon palveluiden tuottamisessa on tilaus-toimitusketjun
toimivuus ja kommunikaatio asiakaspalvelun, myynnin seka tuotannon valilla. Jokai-
sesta tilauksesta pitdisi tulla ilmoitus tuotantoon palveluiden tuottamisen onnistumi-
sen varmistamiseksi. Tutkimuksessa esille tulleita virheita tilaus-toimitusprosessin si-
salla oli ajoittain esiintyvat kiireellisien tilauksien ja tdiden suoritusaikataulujen alus-
tava sopiminen asiakkaan kanssa ilman tuotannosta saatua lupaa. Viemarihuollon
palveluiden tuottamisen yhteisissa pelisddannoissa on tarkat toimintaohjeet jokaiselle

toimitusketjun osapuolelle, jotka kuitenkin ajoittain jadavat noudattamatta. Kehitys-
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ehdotuksena naiden virheiden poistamiseksi ehdotetaan pelisdantdjen noudattami-
sen tarkeyden painottamista jokaiselle toimitusketjun osapuolelle. Lisdksi tilanteissa,
joissa tuotantoon ei syysta tai toisesta saada heti yhteytta, voitaisiin kiireellisista ti-
lauksista ilmoittaa esimerkiksi sahkopostitse tuotannosta vastaavalle tydonjohtajalle
tiedonkulun parantamiseksi. Asiakaspalvelusta tuotantoon saapuvat puhelut tulevat
aina asiakaspalvelun yhteisen numeron kautta, johon tyonjohtaja ei pysty soittamaan
takaisin. Nain ollen, jos saapuvaan tilaukseen liittyy jotain erityista mita ei pystyta en-
wiksen tilaustietoihin kirjaamaan, naiden tietojen valittyminen tuotantoon estyy, jos
tyonjohtaja ei pysty vastaamaan puhelimeen. Tasta syysta nama erityistiedot asiakas-
palvelusta tyonjohtajalle voisi valittaa sahkopostitse tai tekstiviestilla, josta ne pystyt-

tdisiin lukemaan, kun tyénjohtajalla on siihen tilaisuus.
Tilaustietojen tarkeyden korostaminen

Puutteellisilla tilaustiedoilla tehtyja tilauksia esiintyy toistuvasti viemarihuollon palve-
luissa. Tilaustiedot ovat darimmaisen tarkea osa palveluiden toimitusketjun loppu-
padssa toimiville tyontekijoille, ja niihin taytyisi kiinnittda enemman huomiota tilaus-
toimitusprosessin sisalla. Virheet tilaustietoihin liittyen ovat usein inhimillisia, ja nii-
den poistaminen kokonaan on mahdotonta. Tilaustietojen tarkeytta voitaisiin kuiten-
kin korostaa organisaatiossa, varsinkin asiakaspalvelun osalta, jossa suurin osa tilauk-
sista otetaan vastaan. Kehitysehdotuksena puutteellisien tilaustietojen vahenta-
miseksi, on kannustaa asiakaspalvelussa toimivia henkildita tilaustietojen perusteelli-
seen hankintaan. Tata voitaisiin toteuttaa esimerkiksi koulutuksien kautta. Tilaustie-
tojen hankintaa asiakkaalta voisi korostaa myds viemarihuollon yhteisissa toiminta-

ohjeissa.

8 Pohdinta

8.1 Yhteenveto ja luotettavuus

Tutkimuksen tarkoituksena oli kartoittaa viemarihuollon operatiivista toimintaa ja
paatavoitteena muodostaa kehitysehdotuksia kuljetusten hallinnan edistamiseksi.
Alatavoitteina oli myos selvittaa viemarihuollon kuljetusten hallinnan nykytilaa seka

siina esiintyvid ongelmia. Tutkimustulokset muodostuivat tutkijan omien havaintojen
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kautta, joita vahvistettiin haastatteluilla seka yrityksen tietojarjestelmia ja ohjelmis-
toja kayttamalla. Kehitysehdotukset syntyivat muodostamalla kdytannonlaheisia rat-

kaisumalleja tutkimustuloksissa esille tulleisiin ongelmakohtiin.

Tutkimuksen tuloksina pystyttiin selvittamaan viemarihuollon kuljetusten hallinnan
ongelmakohtien liittyvan vahvasti toimintaympariston asettamiin haasteisiin. Kysyn-
nan vaihtelevuus seka jatkuvat muutostilanteet aiheuttavat merkittavimmat ongel-
mat kuljetusten hallinnalle. Ndiden seurauksena kuljetuksia hallitaan |ahinna reaaliai-
kaisesti keskittymalla prioriteetiltaan tarkeimpien palvelutilauksien ohjaukseen. Li-
saksi palveluiden tuottamisesta vastuussa olevien tyonjohtajien tydaika kuluu paivit-
tdin useista eri asioista huolehtien, joka jattaa pidempiaikaiselle kuljetusten suunnit-
telulle hyvin rajallisesti aikaa. Nykyhetkeen keskittymisen takia palveluiden tuotan-
nossa esiintyy toistuvasti samankaltaisia virheita ja ongelmia, joihin ei kiinniteta huo-

miota, vaan pyritaan selviytymaan niista pdiva kerrallaan.

Tutkimustulokset viemarihuollon kuljetusten hallinnan ongelmakohdista ovat verrat-
tavissa hyvin laheisesti Johnston, R., Graham, C. & Shulver, M. 2012 kirjallisuuteen
palvelutoimintojen hallinnan haasteista, nykyhetkeen keskittymisen ja toimintojen
kehittamisen osalta. Kuten Johnston R. yms. teoksessa mainitaan, useita palveluiden
hallinnassa esiintyvia virheita voitaisiin ehkaista keskittamalla enemman huomiota
esiintyviin ongelmiin, niiden seurauksiin seka toimintaprosessien kehittamiseen.
Myds viemarihuollon toiminnan kehittamisen nakokulmasta tdma on avainroolissa

palveluiden suorituskykya ja kustannustehokkuutta haettaessa.

Tutkimuksen toteuttamiseen kaytetyt tutkimusmenetelmat antoivat hyvin saman-
suuntaisia tuloksia. Osallistuva havainnointi, haastattelut seka yrityksen tietojarjes-
telmien kautta suoritettu piilohavainnointi tukivat toistensa tuloksia, joka vahvistaa
tutkimuksen luotettavuutta. Tutkijan suorittama osallistuva havainnointi kohdistui
kuitenkin vain yhteen viemarihuollon toimipisteista ja haastatteluja suoritettiin nel-
jaan viemarihuollon toimipisteeseen. Tarkoituksena oli selvittdaa viemarihuollon toi-
mintaa koko suomen alueella, joten paremman kokonaiskuvan luomiseksi sekda moni-
puolisemman aineiston saamiseksi haastatteluvastauksia olisi voitu kerata viela use-
ammasta toimipisteesta. Haastatteluja olisi voitu kohdistaa enemman myds asiakas-

palveluun, myyntiin seka ylempiin toimihenkil6ihin eri toimintojen tarpeiden ja nake-
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myksien kartoittamiseksi viemarihuollon palvelulinjan sisalld. Luotettavuutta tutki-
mukselle lisda teoriataustan ja tutkimustulosten yhdenmukaisuudet. Eri menetel-
mien ollessa samansuuntaisia, voidaan suoritetun tutkimuksen todeta olevan luotet-

tavuudeltaan riittava.

8.2 Ajatuksia tutkimusaiheesta

Toimintaymparisto ja alan ominaisuudet tuovat omat haasteensa viemarihuollon
operatiiviselle toiminnalle, mutta toisaalta myds viehatyksen palveluista vastaaville
henkil6ille. Useat palveluista vastaavat tyonjohtajat ovat tottuneet suoriutumaan
alan haasteista omilla menetelmillaan, joilla he ovat harjoittaneet toimintaa pitkaan.
Tuotannossa esiintyykin hyvin vahva toimintakulttuuri, jonka puutteena voidaan jos-

sain madrin sanoa olevan jatkuvaan kehittymiseen pyrkiminen.

Alalla valitseva kilpailu ja palveluiden kysynnan suuret vaihtelut pakottavat kuitenkin
organisaatiota uudistumaan ja parantamaan toimintaansa. Kehitystoimenpiteiden
tuominen palveluiden tuottamiseen vaatisi erittdin joustavaa ja kannustavaa johta-
mismenetelmaa paamaarien saavuttamiseksi. Avainroolissa kehitystoimenpiteiden
kannalta on palveluista vastaavien tyonjohtajien ja tyontekijoiden yhteistyd seka oi-
keanlaisen kulttuurin luominen palveluiden tuotantoon, jossa virheista opitaan ja

niita pyritaan ennaltaehkdisemaan kehittamalla organisaation sisaisia prosesseja.

Tutkimuksen voidaan sanoa tarjoavan tarkeaa tietoa Lassila & Tikanojalle sen pyrki-
myksena strategisien painopisteiden saavuttamiseen toiminnan tehostamisen ja kus-
tannustehokkuuden parantamisen kautta. Tutkimus tarjoaa tietoa viemarihuollon
palveluiden tuotannon nykytilasta ja ongelmakohteista, jota voidaan mahdollisesti
hyoédyntaa tulevissa kehitysprojekteissa. Opinnaytety6ta voidaan myoés hyédyntaa
yleisesti erilaisiin tutkimuksiin tai toihin, liittyen viemarihuollon palveluihin tai kulje-

tusten hallintaan palvelualalla.
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Liitteet

Liite 1. Viemarihuollon toimintaan liittyva haastattelu

1. Kuinka moni henkil6 teilla hoitaa ajojarjestelya? Onko teilla kaytdssa tydteh-
tavien jakoa tyonjohtajien kesken?

2. Milla perusteella olette luoneet ajolistoja TCS:aan?
3. Kuinka pitkalle suunnittelette viemarihuollon ajoja?
4. Kuinka aktiivisesti seuraatte saapuvia tyotilauksia enwiksesta?

5. Kuinka jarjestatte kiireellisten tyotilausten (esim. viemarin avaukset) suoritta-
misen?

6. Teetteko reittisuunnitelmia?

7. Kiinnitatteko huomiota lietteiden toimituspaikkojen sijainteihin, esim. jateve-
denpuhdistamot?

8. Seuraatteko saanndllisien tyhjennyssopimuksien seuraavia jaksopaivamaaria
enwiksesta?

9. Aiheuttaako asiakaspalvelun toiminta teille sekaannuksia tuotannossa?

10. Tuleeko kalustolle mielestanne paljon ylimaaraista ajoa?
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Tilaus-toimitus prosessikaavio

Liite 2.
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