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Tampereen Logistiikan konevuokraamo on palvellut asiakkaitaan monen vuosikymme-
nen ajan. Tassa opinndytetytssa selvitettiin konevuokraamon nykytilannetta, miten ny-
kyinen palvelutarjooma koetaan ja mitd uusia palveluita tarvitaan. Tutkimusmenetelma-
nad kaytettiin etnografista tutkimusta. Aineisto nykytilanteen kartoittamiseksi kerattiin
havainnoimalla konevuokraamon tyontekijoitd ja asiakkaita. Taman lisaksi asiakkaille
tehtiin avoimia kohdistettuja haastatteluja, joissa tiedusteltiin miksi asiakkaat ovat osta-
neet omia koneita ja miksi he kéyttavat kilpailijoiden palveluita. Teoreettisena viiteke-
hyksena kaytettiin markkinalahtoista palvelujohtamista.

Toimintakentdn muuttuessa konevuokraamon palveluita tulee kehittdd vastaamaan pa-
remmin asiakkaiden tarpeita. Toimeksiantajan toiveena oli saada vastaus myos siihen,
tarvitaanko konevuokraamon palveluita tulevaisuudessa ollenkaan. Tutkimuksessa sel-
visi, ettd konevuokraamon palveluita tarvitaan jatkossakin, tosin niita pitdisi kehittaa
niin tuotteiden kuin palveluiden osalta. Vanhentuneet tietojarjestelmét aiheuttavat pal-
jon ylimaaraista tyota niin asiakkaille kuin konevuokraamon tyontekijoillekin. VVuokrat-
tavien koneiden laatu ja toimintavarmuus aiheuttivat paljon keskustelua.

Tarkeimmiksi kehityskohteiksi nousivat koneiden laatu, vuokrausjarjestelma ja markki-
nointi. Toimeksiantajalle annettiin kehitysehdotuksia siitd, miten konevuokraamon toi-
mintoja tulisi kehittdd vastaamaan asiakkaiden tarpeita. Uusi vuokrausjarjestelma tulisi
ottaa kayttoon mahdollisimman pikaisesti. Koneiden laatua voidaan parantaa keskitty-
malld vain asiakkaiden tarpeita vastaaviin koneisiin ja kehittaa niita asiakkaiden toivo-
malla tavalla. Markkinointi oli yhtena kehitysehdotuksena. Tdéman aihealueen toiminnot
vaativat lisaselvityksié ja selkedampad tyonjakoa.
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This thesis was commissioned by Tampereen Logistiikka Liikelaitos. Its rental business
has served customers for many decades. The objective of this study was to examine the
current state of the hiring out unit and make improvement suggestions for the rental
activities. The field of operations has changed and it is time to improve services to bet-
ter meet the customers’ needs. In addition, the purpose was to investigate why custom-
ers use the competitors’ services and have bought tools of their own.

The theoretical framework is based on service management and marketing theory. The
data was collected by observation and interviews. Several customer interviews were
carried out during the study to define their opinions about the rental business services.
The data was analyzed by using ethnographic and phenomenological analyses. All re-
spondents stated that rental system needs to be improved. The majority of customers
believed that the tools were worn-out.

Based on the interviews and observations some new development ideas came up. The
findings indicated that the most important development areas are the rental system, the
quality of the equipment and marketing. In addition, an important finding was that the
company should develop its customer relationship management and marketing. Further
research is required on the customer-oriented marketing.

Key words: development strategy, municipal, public utility, service management, mar-
keting
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1 JOHDANTO

Tampereen Logistiikka Liikelaitos on tdmén opinndytetyon toimeksiantaja. Tampereen
Logistiikan konevuokraamo on palvellut kaupungin yksikgita jo usean vuosikymmenen
ajan tuottoisasti. Viime vuosina tuotot ovat pikkuhiljaa laskeneet. Mistéa se johtuu, poh-
dittiin konevuokraamolla vuodenvaihteessa. Liikelaitoksen tavoitteena on kuitenkin
tuottavuuden lisdédminen. Toimintakenttd on muuttunut ja tulee muuttumaan jatkossa-
kin. Monet kaupungin korjaustoiminnot on ulkoistettu ja rakennusurakat kilpailutetaan.
Asiakkaiden tyot vahenevét, joten he eivét endd tarvitse niin paljon konevuokraamon

palveluita.

Taman tyon tavoitteena on selvittdd, miksi konevuokraamoa tarvitaan ja miten saadaan
kehitettyd konevuokraamon tuotteita ja palveluita paremmin asiakkaiden muuttuvia tar-
peita vastaaviksi. Muutostarpeiden selvittelyssa on otettu huomioon tyontekijéiden ja
asiakkaiden mielipiteitad. Niiden avulla on pyritty 10ytdmaén ne ydintehtavat, joihin kes-
kittymalla konevuokraamo voi jatkaa tuloksellista ja kustannustehokasta toimintaa.
Tyon tuloksena toimeksiantaja saa ehdotuksia siihen, miten konevuokraamon toimintaa

voitaisiin kehittaa asiakaslahtoisesti.

Tutkimusraportin kirjoittamisessa on kaytetty Alasuutarin (2011, 313) maatuskamallia.
Johdantoluvussa lukija johdatellaan aiheeseen ja kuvataan tutkimusmenetelma, -aineisto
ja tutkimuksen teoreettinen tausta. Sisaltdluvut koostuvat johdanto-, kasittely- ja paatan-
tdosasta. Paatantdluvussa kootaan yhteen siséltoluvuissa 16ydetyt tulokset ja tehddén

naihin perustuvia johtopaatoksia.

1.1 Tutkimustehtava ja tutkimuskysymykset

Tampereen Logistiikan konevuokraamo palvelee Tampereen kaupungin yksikoita kuu-
den henkilén voimin Tampereen Nekalassa. Toimikentdn muuttuessa vuokraamon pal-
veluita tulee kehittdd vastaamaan entistd paremmin asiakkaiden tarpeita. Opinndytetyon
tavoitteena on konevuokraamon nykytilanteen kokonaisvaltainen kuvaaminen ja asiak-

kaiden tarpeiden ymmartdminen, joka on asetettu tdmén opinnédytetyon paakysymyksek-
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si. Taman kysymyksen lisdksi tavoitteena on |0ytéé vastauksia seuraaviin alakysymyk-
siin: Miksi asiakkaat ovat ostaneet omia laitteita? Miksi asiakkaat kayttavat kilpailijoi-
den palveluita? Mité uusia palveluita asiakkaat tarvitsevat? Miten saadaan kehitettyé

nykyisia palveluita asiakkaiden tarpeita vastaaviksi?

1.2 Tutkimusmenetelma

Tutkimusmenetelmaksi valittiin etnografinen tutkimus. Etnografisella tutkimuksella
tutkitaan ihmisten toimintaa jokapdivaisissd tilanteissa. Tutkimusaineistoja kerdtdén
monista eri lahteistd. Tiedonl&hteind ovat havainnoinnin eri muodot, keskustelut ja
haastattelut. Tietojen kerdys on ennalta méaradmatonta. Tietojen analysoinnissa ei kay-
tetd valmiita luokituksia. Tutkimusta ohjaavat tutkijan tiedostetut ja tiedostamattomat
ennakkokasitykset kohteesta. Tutkimuskohteena on usein jonkin ryhmdn toiminta. Ai-
neiston analyysissa tarkastellaan aineiston siséltamia merkityksia ja ihmisten toiminnan
mielta tai tavoitteita. Raportoinnissa tulokset esitetdan péaasiassa kirjallisina kuvauksina
ja selityksina. (Eskola & Suoranta 1998, 107.)

Etnografinen tutkimus soveltui tdhan tilanteeseen, koska konevuokraamon tyotekijoité
ja asiakkaita oli tarkoitus tutkia heidan jokapéivaisissé tilanteissaan. Tietojen keradys oli
aluksi ennalta maaraamatontd, koska tutkijalla ei tutkimusta aloittaessaan ollut juuri-
kaan kasitystd tutkittavasta ryhmastd. Tutkimustekniikoiksi valittiin havainnointi ja
avoimet haastattelut.

Havainnointi on tieteellisen tutkimuksen perusmetodi ja silla saadaan tietoa muun mu-
assa siitd, toimivatko ihmiset siten kuin sanovat. Havainnointi sopii tutkimuksiin, joissa
tutkitaan yksittaisen ihmisen toimintaa ja hanen vuorovaikutustaan toisten ihmisten
kanssa. Usein tutkija ensin tarkkailee tutkimuskohdettaan ja tutustuu siihen. Tata kutsu-
taan tarkkailevaksi havainnoinniksi. Kun tutkimuskohde on tutkijalle tuttu, han voi osal-
listua tutkimuskohteen toimintoihin. Hanen pitdd pystyd koko ajan arvioimaan, miten
edustava yksittdinen havainto on tutkittavissa olevaan ilmiéon nédhden. Havainnointiti-
lanteet ovat ainutkertaisia ja joskus ilmion tai asian esiintyminen on harvinaista. Ha-

vainnoinnin pitdisi kuitenkin olla mahdollisimman kattavaa. (Vilkka 2006, 37-43.)
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Avoin haastattelu muistuttaa kaikkein eniten tavallista keskustelua. Avointa haastattelua
ei rakenneta kysymysten ja teemojen ympdrille, vaan haastattelija ja haastateltava kes-
kustelevat tietysta aiheesta. Tutkimuksen aiheesta voidaan keskustella haastateltavan
kanssa useita kertoja ja haastateltava voi puhua aiheesta vapaasti haluamistaan nako-
kulmista. Haastateltavia ei saa painostaa haastatteluun, vaan sen tulee pohjautua vapaa-
ehtoisuudelle. Haastateltavat voidaan valita eri tavoilla, mutta valinnassa on muistetta-
va, mitd ollaan tutkimassa. Eras tapa on valita muutamia haastateltavia ja valitut kerto-
vat tutkijalle seuraavan haastateltavan. Tata kutsutaan lumipallo-otannaksi. Aineiston
koon méaaraamiseksi voidaan kéayttaa kyllaantymisté eli saturaatiota. Saturaatiolla tar-
koitetaan tilannetta, jossa aineisto alkaa toistaa itseddn. Tama tarkoittaa sitg, ettd haasta-
teltavat eivat tuota tutkimustehtdvan kannalta en&d& mitdan uutta tietoa. (Eskola & Suo-
ranta 1998, 62, 93; Vilkka 2005, 104, 128.)

1.3 Tutkimusaineisto

Taman laadullisen tutkimuksen aineistonkeruussa on pyritty monikanavaisuuteen. Tut-
kimusaineistoa kerattiin havainnoimalla, avoimilla haastatteluilla ja keskustelemalla
niin Tampereen Logistiikan tyontekijoiden kuin asiakkaidenkin kanssa. Koska tutki-
muskohde oli tutkijalle taysin vieras, tutkimusaineiston hankinta aloitettiin tarkkaileval-
la havainnoinnilla. Tarkkaileva havainnointi konevuokraamon tiloissa toteutettiin 27.2.—
16.3.2012. Tarkkailevaa havainnointia helpotti se, ettd tutkimuskohteen jésenet suhtau-
tuivat tutkijaan myonteisesti. Havainnoinneista pidettiin kenttapéivékirjaa.

Tutkimusaineiston kerdamista jatkettiin osallistuvalla havainnoinnilla, joka toteutettiin
21.3.-4.5.2012. Osallistuvan havainnoinnin liséksi samalla ajanjaksolla tehtiin avoimia
kohdistettuja haastatteluja konevuokraamon nykyisille asiakkaille. Haastateltavat valit-
tiin siten, ettd mahdollisimman moni asiakasyritys oli edustettuna. Ensimmaiset viisi
kohdistettua avointa haastattelua toteutettiin avainhenkilén avustamana, kéyttden hanen
verkostojaan vuokraamon asiakasyksikkdihin. Ndin toimien saatiin luotua asiakkaiden

luottamus seka tutkijaan ettd hanen tutkimukseensa.

Haastattelun alussa haastateltaville kerrottiin tutkimuksen tarkoituksesta ja selvitettiin
haastateltavan taustat. Taustatietojen selvityksen avulla tutkijalle muodostui kuva, mita
palveluja ja tuotteita haastateltava kéyttad. Haastattelutilanteet pyrittiin pitdméaéan sellai-
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sina, etté asiakas itse paési kuvailemaan ja kertomaan mielipiteensé vuokraamon nyKkyi-
sistd palveluista sekd toiveista miten niitd tulisi kehittdd. Lis&ksi keskusteltiin missa
tilanteissa ja kuinka paljon he kayttavat Himeen Rakennuskoneen palveluita, mita omia
laitteita heilld on kaytossédan ja miksi he ovat hankkineet omia laitteita. Haastattelujen
tallennustapana kaytettiin kasinkirjoitettuja muistiinpanoja, jotka mahdollisimman pian
haastattelun jalkeen kirjoitettiin koneella puhtaaksi. Jatkohaastatteluissa edettiin haasta-
teltavien ehdoilla siten, etta ensimmainen haastateltu suositteli seuraavaa haastateltavaa.
Néin edettiin kunnes saavutettiin saturaatio eli kylladntyminen. Jatkohaastatteluja tehtiin
yhteensd yhdeksan kappaletta. Naiden ennalta sovittujen haastatteluiden lisaksi haasta-
teltiin asiakkaita, jotka k&vivat vuokraamossa. Né&ita haastatteluita toteutettiin yhteis-
ty6ssd vuokraamon tydntekijoiden kanssa. Monet asiakkaat asioivat konevuokraamossa
useita kertoja havainnointijakson aikana, tasta syysta heita paastiin haastattelemaan use-

ampaan kertaan.

1.4 Aineiston analysointi

Etnografiselle tutkimukselle on ominaista, ettd aineiston kerd&minen ja analysoiminen
tehda@an limittdin. Alustavaa analyysia tehdaan jo kentalla. Alustava analyysi tarkentaa
tutkijan ndkemysta ja ensimmadisia luonnoksia tutkimusraportista voidaan kirjoittaa jo
kenttatyovaiheen aikana. Etnografia ei ole koskaan puolueetonta, vaan tutkijan rooli

vaikuttaa merkittavasti lopullisiin tuloksiin. (Lappalainen ym. 2007, 13.)

Luvun konevuokraamo osana Tampereen Logistiikkaa analyysitapa on etnograafinen
analyysi. Etnografinen analyysi soveltuu silloin, kun kohdetta ja sen toimintakulttuuria
seurataan pidemmaén aikaa. Etnografinen analyysi tarjoaa mahdollisuuden yksityiskoh-
taisempaan tarkasteluun sekd avaa mahdollisuuden ei ainoastaan ilmion tulkintaan, vaan
my0s ymmarryksen muodostumiseen. Havainnoinnin suorittajan tehtdva on selvittaa

ilmidssa olevien henkildiden ja asioitten suhteet. (Etnografinen analyysi 2012.)
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Luvuissa konevuokraamon kilpailijat ja konevuokraamon rooli tulevaisuudessa on ana-
lyysimenetelméksi valittu fenomenologinen analyysi. Fenomenologinen analyysi on
laadullinen analyysimenetelmd, joka perustuu valittomien havaintojen tekemiseen ja
tutkimuskohteesta saadun kokemuksen pohdintaan ja reflektointiin. Fenomenologisessa
analyysissa tutkimuskohdetta pyritdén lahestymaan ilman ennalta maaréttyja oletuksia,
madritelmia tai teoreettista viitekehysta. Téarked ndkokulma on ymmartad ilmio tai asia
tutkittavan nakokulmasta. (Vilkka 2005, 136-138; Fenomenologinen analyysi 2012.)

Tassa tutkimuksessa tarkkailevalla havainnoinnilla keréttya tutkimusaineistoa analysoi-
tiin jo siind vaiheessa, kun havainnointeja kirjoitettiin kenttapdivakirjaan. Ennalta sovi-

tut haastattelut kirjoitettiin puhtaaksi ilman analysointia.

1.5 Tutkimuksen teoreettinen tausta

Opinnaytetyon teoreettisena viitekehyksena on kaytetty palvelujen johtamista ja mark-
kinointia. Gronroosin (2009) mukaan yrityksilla on valittavana nelja strategisesti tarke-
aa nakokulmaa, jotka ovat palvelundkdkulma, ydintuotenédkdkulma, hintandkdkulma ja
imagondkokulma. Asiakkaille tarjottavien laskutettavien palveluiden lisdksi laskutta-
matta jaavat piilopalvelut ovat merkittava Kilpailukeino ja kilpailuedun ladhde. Pystyak-
seen hyddyntdmaan piilopalveluja, yrityksen tulee tarkastella liiketoimintaa palve-
lundkokulmasta. Lisdpalvelujen tarjoaminen asiakkaalle ydintuotteen ohella on yksi
kilpailukeino. Silla voidaan voittaa ne kilpailijat, joiden ydintuotteet ovat hinnaltaan ja
laadultaan samantasoisia. Palvelundkokulmassa asiakassuhteisiin kuuluvia palvelu-
aineksia pidetaan strategisesti tarkeind. Kilpailuedun saavuttamiseksi asiakassuhteen
kaikkia osatekijoitd tulee kehittdd ja koota ne yhdeksi kokonaispaketiksi. (Grénroos
2009, 26-28.)



10

Monet palveluyritykset ovat tilanteessa, jossa ydintuote ei endé takaa Kilpailuetua, vaan
muodostaa l&htokohdan sen kehittdmiselle. Ndissa tilanteissa palvelunakdkulma tarjoaa
ldhestymistavan yrityksen strategisen suunnan muuttamiselle. Yritykset, jotka valitsevat
palvelunédkokulman strategiseksi ldhestymistavakseen, joutuvat keskittymaédn asiakas-
suhteisiin. Palvelunakdkulman omaksumisen ja palvelukilpailussa selviytymisen vaati-
mus on osittain asiakaslahtoinen, osittain kilpailulahtGinen ja osittain tekniikkalahtoi-
nen. Té&sta syysta palvelukilpailussa toimivien yritysten johtamisessa on vélttamatonté
ymmartaa asiakassuhteisiin perustuvaa markkinointia. Tietotekninen kehitys lisaa yri-
tysten mahdollisuuksia luoda uusia palveluja vaivattomammin. Sahkoiset ja mobiilitek-
nologiat antavat asiakkaille mahdollisuuksia pitdd yhteyttd palveluntarjoajiin ja kayttaa
niiden palveluita ilman ajan ja paikan rajoituksia. Tieto ja osaaminen pitéa kyeta kayt-
tdmaan hyvéaksi niin, etta pystytddn kehittdmaan asiakaslahtdisempia ja enemman arvoa
tuottavia palveluita. (Grénroos 2009, 30, 33-35.)

Gronroosin (2009, 36—38) mukaan markkinointi on litketoimintaprosessi, joka on sads-
tynyt muutoksilta. Nyt on muutoksen aika, silla suurin osa asiakashallinnasta eli mark-
kinoinnista hoidetaan valmistuksessa, logistiikassa, laskutuksessa, reklamaatioiden ka-
sittelyssd ja muissa toiminnoissa, joilla on ollut perinteisesti véhan yhteyksia markKki-
nointiin. Nama markkinointitoiminnot kuuluvat niille, jotka hoitavat markkinointitehta-

vien ohella varsinaisia tehtaviaan.

Markkinointi tarkoittaa koko organisaation yhteista tehtdvad niitd keinoja, yksiloitg,
toimintoja, tuotteita, prosesseja ja koko sita ajattelutapaa, joilla organisaatio, lyhyella ja
pitkalla aikavélilla menestyy ja saavuttaa tavoitteensa ja padmaaransa. Kun perinteinen
4P-malli (product, price, place, promotion) paivitetaan tahén paivaan integroinnin nako-
kulmasta, tarjoaa se ihan uusia asioita pohdittavaksi. Se saa kohderyhmén tarpeista lah-
tevdn 4C-muodon: consumer, cost, convenience, communication. Markkinoijan on
ymmadrrettdvd, mita asiakas haluaa ja tarvitsee. Ei riitd, ettd myy sitd, mita itse pystyy
tarjoamaan. Sen sijaan on luotava kokonaisuuksia, jotka tyydyttavat kohderyhmaén tar-
peet. Arvon luominen asiakkaille on modernin markkinoinnin perusteeseja. Tuotteen
ostohinta on vain yksi kuluttajaa tyydyttavista tarpeista. Tuotteen ostamisen helppoudel-
la on oma merkityksensd. Mik& véline tai kanava toimii parhaiten kohderyhmélle ja
milloin tuotteen pitdd olla saatavilla? Liséksi kannattaa luoda vuorovaikutteisuuteen
liittyvdd kommunikaatiota ja kytked kohderyhmé mukaan toimijaksi. (Vierula 2009, 32—
33, 86-87.)
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2 TAMPEREEEN LOGISTIKKA LIIKELAITOS

Tampereen Logistiikka Liikelaitos on vuonna 2007 perustettu Tampereen kaupungin
liikelaitos. Kunta voi perustaa kunnallisen liikelaitoksen liiketoimintaa tai liiketaloudel-
listen periaatteiden mukaan hoidettavaa tehtavaa varten. Kunnallisen liikelaitoksen teh-
tavien ja toiminnan on kuuluttava kunnan toimialaan. Liikelaitos on tarkoitettu kunnal-
listen palveluiden tuottajaorganisaatioksi. NyKkyisin liikelaitoksia kdytetddn entista use-
ammin myo6s kuntien siséisissa palveluissa ja kuntien lakisaateisten peruspalveluiden
tuottamiseen liittyvassd yhteistoiminnassa. Tampereen Logistiikan tarkoituksena on
keskittdd kaupungin hankintoja, varastointia ja kuljetuksia sek& huolehtia eri yksikoiden
materiaali- ja palvelukilpailutuksista. (Kuntalaki 365/1995; Suomen Kuntaliitto 2012;
Tampereen kaupunki 2012; Tampereen Logistiikka 2012.)

Kuntien liikelaitokset tavoittelevat voittoa, mutta liikelaitokset eivat myy palvelujaan tai
tuotteitaan ulkoisille markkinoille. Myynti ulkopuolisille on mahdollista vain, jos se on
satunnaista seka vahaista suhteessa yksikon liikevaihtoon. Liikelaitoksella on oma tu-
loslaskelma, tase ja johtokunta. Oleellista liikelaitoksen toiminnalle on sen itsendisyys.
Omissa asioissaan liikelaitoksella on paatoksentekovalta, mutta mygds vastuu toiminnas-
ta ja tuloksesta. (Vuokko 2009, 16; Suomen Kuntaliitto 2012.)

Tampereen Logistiikan toiminta-ajatuksena on asiakkaiden tarpeiden tunnistaminen ja
niithin vastaaminen laadukkailla ja kilpailukykyisilla palvelukokonaisuuksilla hankinto-
jen, materiaalihuollon, henkil6liikenteen ja konevuokrauksen osa-alueilla. Tavoitteena
on mahdollistaa asiakkaille helppo, joustava ja taloudellinen arki. Tampereen Logistii-
kalla on sertifioitu 1SO 9001:2008 -laatujarjestelma. Logistiikan laatupolitiikka maarit-
telee sitoutumisen ja vastuut laadun suhteen, ja sitd noudatetaan kaikissa liikelaitoksen

toiminnoissa. (Tampereen Logistiikka 2012.)

Tampereen Logistiikan arvot ovat kehittyvé, laadukas, luotettava, asiakasladhtinen ja
toisiaan arvostava. Kehittyvalla tarkoitetaan, ettd Logistiikan tyontekijat sitoutuvat yh-
teiseen visioon ja toiminnan jatkuvaan parantamiseen. Laatu on koko henkil6ston yhtei-
nen asia ja syntyy yhteistyolla. Jokainen sitoutuu tekemé&én tydnsé laadukkaasti ja ole-
maan luotettava kumppani. Asiakaslahtoiselld tarkoitetaan asiakkaan tarpeen tunnista-
mista ja asiakkaan palvelemista parhaalla mahdollisella tavalla. Lisaksi tarjotaan asiak-
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kaille heidén ydinliiketoimintaansa tukevia hinta-laatusuhteiltaan arvostettuja palvelui-
ta. Logistiikassa tyoskentelevat ovat ylpeitd omasta tyostédan ja arvostavat myos kaikki-
en muiden ty6td. Jokaisen ty0 on asiakastyytyvéisyyden ja tavoitteiden saavuttamisen
kannalta tarkedd. (Tampereen Logistiikka 2012.)

Tampereen Logistiikan organisaatio muodostuu neljasta eri yksikostd, jotka ovat han-
kinta, materiaalitoiminnot, kuljetukset ja vuokraus. Yksikot on jaettu tiimeihin perustu-
en osa-alueisiin tai toimintoihin, jotka ovat kyseisen tiimin vastuulla. Logistiikan ydin-
ja tukiprosessit on esitetty kuvassa yksi. Ydinprosessit ovat kuvattuna nuolilla. Nuolen
pituus kuvaa sitd mihin kaikkiin osa-alueisiin tai toimintoihin kyseinen prosessi liittyy.
Tukiprosessit on méaéritelty kuvassa yksikoiden alapuolella ja nditd ovat johto, talous,

Tavarat 'OHKEE PALL
lm'n.lnl,
mlm(

HR eli henkil6stohallinto ja laatu.

_EE B 0 BN
---IKII

ﬂ

KUVA 1. Tampereen Logistiikan ydin- ja tukiprosessit. (Tampereen Logistiikan laatu-
kasikirja 2012, muokattu)
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2.1 Hankinta

Hankintaryhm@ vastaa Tampereen kaupungin yhteishankinnoista sek& kaupungin yksi-
koiden tavara- ja palveluhankintojen Kilpailuttamisesta. Asiantuntevat hankinnan am-
mattilaiset hoitavat noin 200 kilpailutusta vuodessa. Julkisilla hankinnoilla tarkoitetaan
sellaisia tavara-, palvelu- ja rakennusurakkahankintoja, joita valtio, kunnat ja kuntayh-
tymat, valtion liikelaitokset sekd muut hankintalainsaadéannossa méaéritellyt hankintayk-
sikot tekevat oman organisaationsa ulkopuolelta. Julkiset hankinnat tulee tehda hankin-
talainsaddannossa saadettyja menettelytapoja noudattaen. Saantelyn tavoitteena on te-
hostaa julkisten varojen kayttda. Tamén vuoksi hankinnat on péaasaantoisesti kilpailutet-
tava avoimesti ja tehokkaasti, ja kilpailuun osallistuvia yrityksia on kohdeltava tasapuo-
lisesti ja syrjimattomasti. (Hankintalaki 348/2007; Tampereen Logistiikka 2012.)

Hankintaryhmé on jaettu kahteen tiimiin, joista toinen vastaa erillishankinnoista ja toi-
nen yhteishankinnoista. Erillishankinnoilla tarkoitetaan sellaisia hankintoja, joita vain
kaupungin yksittdiset yksikot tarvitsevat. Erillishankintatiimi on tukena jo hankinnan
suunnittelussa ja toteuttaa Kilpailutuksen tarjouspyynnon laatimisesta aina hankintaso-

pimuksen tekemiseen saakka. (Tampereen Logistiikka 2012.)

Yhteishankinnalla tarkoitetaan sellaisia hankintoja, joita aikaisemmin on tehty kaikissa
kaupungin yksikoissa omatoimisesti ja nyt nama hankinnat on keskitetty yhteishankinta-
tiimin vastuulle. Keskitetyt hankinnat tuovat asiakkaille kustannussaastjé. Hankintojen
yhdistdminen ei ainoastaan laske yksikkohintoja, vaan tuo myds merkittavid proses-
sisaastoja paallekkéisen tyon vahentyessd. Tampereen Logistiikan yhteishankintojen
ydinprosessi  on  tuotteistettu =~ SOPPARI-nimiseksi  palveluksi.  SOPPARI-
hankintapaikkatiedoista 10ytyvat Tampereen kaupungin kilpailutetut tavaroiden ja pal-
veluiden sopimustoimittajat. Hankintapaikkatietoihin on kerétty toimittajan kanssa teh-
dyt sopimukset, hinnastot seka yhteystiedot. SOPPARIn avulla muut kaupungin yksikot
séastavat aikaa omaan tyohonsa kun Logistiikan hankinnan ammattilaiset kilpailuttavat

tuote- ja palvelukokonaisuudet heidén puolestaan. (Tampereen Logistiikka 2012.)
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2.2 Materiaalitoiminnot

Materiaalitoiminnot-yksikon ydinprosessien tuotteistettuja palvelumuotoja ovat netti-
kauppa OSTARI ja hyllytyspalvelu KATSY. Siahkoinen ostospaikka OSTARI
on tyokalu paivittaisiin tarvikehankintoihin. Palvelun piirissd ovat toimisto-, kaytto- ja
hoitotarvikkeet. OSTARIN tuotevalikoimassa on 5800 tarviketta. OSTARIlla tilatut
tuotteet toimitetaan asiakkaan haluamaan osoitteeseen. Tampereen Logistiikan materi-
aalitoiminnot luovat ostamisessa ja varastoinnissa kaytettdvat materiaalinimikkeet ja
yllapitavat Kkeskitetysti sédhkdisen ostamisen toimittajayhteyksia kaupungin kaikkien
osto-organisaatioiden puolesta sekd opastavat ostajia sahkoiseen ostamiseen liittyvissa

asioissa. (Tampereen Logistiikka 2012.)

Hyllytyspalvelu KATSYn asiakkaat voivat keskittya omaa ammattitaitoaan vaativiin
tehtdviin ja jattdd kayttovarastojen yllapidon Logistiikalle. Logistiikka hoitaa kaiken
tuotteiden tilaamisesta kuljetukseen, varaston yllapitoon seka laskunkasittelyyn ja rapor-
tointiin. KATSY-palvelun asiakkaita ovat esimerkiksi sosiaali- ja terveydenhuollon
toimijat, kuten sairaalat, hoitokodit ja terveysasemat sekd toimistot, koulut ja siivous-

toimi. (Tampereen Logistiikka 2012.)

2.3 Kuljetukset

Kuljetukset-yksikkd on jaettu kolmeen tiimiin (kuva 1). Tavarakuljetustiimi huolehtii
OSTARIn ja KATSYn kuljetuksista. Palveluun liittyvan jakelujarjestelman piiriin kuu-
luu lisaksi pyykkijakelu ja sisainen posti. Kuljetustenohjauskeskus eli KUOHKE vas-
taanottaa, yhdistelee ja vélittdd Tampereen, Ikaalisen, Kangasalan, Nokian, Pirkkalan,
Ylojarven ja Sastamalan vammaispalvelulain ja sosiaalihuoltolain mukaisia kuljetuspal-
velumatkoja. Palveluliikenne eli PALI on Tampereen kaupungin alueella toimiva
ikaihmisille ja liikuntaesteisille suunnattu avoin joukkoliikenteen muoto. Palveluliiken-
ne toimii 17 pikkubussin voimin 16 alueella. Palveluliikenne hoidetaan padosin kutsuun
perustuen asiakkaiden soittaessa suoraan autoihin ja vain kolme palvelubussia toimii
linjamaisesti. Taman liséksi henkil6liikennetiimi vastaa my0s erityislasten koulu- ja
paivahoitokuljetuksista sekd kehitysvammaisten tyo- ja paivatoimintamatkoista. (Tam-
pereen Logistiikka 2012.)
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2.4 Vuokraus

Vuokraamon ydinprosessi on konevuokraus. Konevuokraamo ja rakennustarvikevarasto
tarjoavat maa- ja talonrakentamisessa kadytettavien pienkoneiden, laitteiden ja siirretté-
vien sosiaalitilojen vuokrausta sekd myyvét rakennustarvikkeita kaupungin yksikoiden
kayttoon. Yrityksille, yhteisoille ja yksityishenkil6ille vuokrataan juhliin ja muihin tilai-
suuksiin poytia, penkkeja, tuoleja ja nestekaasukayttdisia juhlapatoja. (Tampereen Lo-
gistiikka 2012.)
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3 KONEVUOKRAAMO OSANA TAMPEREEN LOGISTIIKKAA

Konevuokraamon nykyisia toimintoja osana Tampereen logistiikkaa kartoitettaessa on
hyodynnetty kirjoittajan henkilokohtaisia havainnointeja, yrityksen sisaisia dokumentte-
ja ja kayty epamuodollisia keskusteluja vuokraamon ja muiden logistiikan tyotekijoiden
sekd vuokraamossa asioivien asiakkaiden kanssa. Analyysimenetelmaksi on valittu et-
nografinen analyysi, jonka tavoitteena on konevuokraamon toimintojen ymmartaminen,
selittdminen ja tulkinta. Tavoitteeseen pyritddn etsimalla vastauksia seuraaviin kysy-
myksiin: Miksi vuokraamo on olemassa? Onko vuokraamo osa Logistiikkaa? Aluksi on
selvitetty mik& on vuokraamon ydinliiketoimintaa ja mita toimintoja tehdain konevuok-
raamolla. Miten ndma konevuokraamon toiminnot ovat osana Logistiikan ydin- ja tuki-
prosesseja. Keitd ovat konevuokraamon asiakkaat ja miten asiakkaat kokevat saamansa

palvelun.

3.1 Liiketoiminta

Konevuokraamon liiketoiminta voidaan jakaa kahteen padtoimintoon: myynti ja vuok-
raus. Kuvasta kaksi ndhdaan, ettd vuokraustoiminta on ollut konevuokraamon ydinliike-
toimintaa usean vuoden ajan. Vuokrauksen ja myynnin osuudet on laskettu Logistiikan

vuosien 2008-2011 myyntituloraporteista.

B Vuokraus

H Myynti

0% 20% 40 % 60 % 80 % 100 %

KUVA 2. Konevuokraamon tulojen jakautuminen vuosina 2008-2011.
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3.2 Koneiden vuokraus

Vuokraamon ydinliiketoimintaa on erilaisten pienkoneiden, tydmaasuojien ja tyovéli-
neiden vuokraus kaupungin muille yksikoille. Vuokraus voidaan jakaa alatoimintoihin,
joita ovat muun muassa uusien vuokralaitteiden hankinnat, vuokraus, huolto, testaus,
korjaus, lakisadteiset méaraaikaistarkastukset ja laskutus. Uusia vuokralaitteita ostetaan,
kun vanhoja poistetaan tai kun uusille on muusta syysté tarvetta. Uusien koneiden ja
laitteiden hankinnasta huolehditaan itse. Koneiden hankinta vuokraamoon on aina eril-

lishankinta, joka my6s padsaantoisesti Kilpailutetaan itse.

Erilaisia vuokrattavia koneita ja laitteita on noin 500. Useita laitteita on enemman kuin
yksi ja tastéd syysta koneiden ja laitteiden kokonaisméara on noin 15 000-20 000. Vuok-
rattavat koneet ja laitteet on luetteloitu tuoteryhmittain. Kuvasta kolme voidaan néhda
huhtikuussa 2012 vuokratuimmat tuoteryhmat. Tuoteryhmaén muut on téssé yhdistetty
kaikki ne tuoteryhmat, joiden osuus on alle kaksi prosenttia kokonaisvuokrauksesta.
Kuvasta kolme on néhtavissa huhtikuun yhden péivan tilanne ja koska eri asioita vuok-
rataan eri vuodenaikoina, ei tasté viela voida paatelld tuoteryhmien kokonaistuottavuut-

fa.

Suojat

Taryjuntat
Sahkolaitteet ja kaapelit
Lammittimet
Nostolaitteet

Pumput

Mittausvalineet

Muut

0% 10% 20% 30% 40%

KUVA 3. Vuokratuimmat tuoteryhmét huhtikuussa 2012.
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Saman péivéan vuokraustilastosta laskettiin myos eri tuoteryhmien vuokrausasteet, jotka
joidenkin tuoteryhmien osalta jaivat kovin alhaiseksi, jopa nollaksi. T&ma voidaan osit-
tain selitt&a silla, ettd osa tuoteryhmistd on sellaisia, joita vuokrataan vain tiettyné vuo-
denaikana. Téastd esimerkkeind voidaan mainita veneet ja moottorit, joita vuokrataan

vain kesaisin.

Vuokraustoiminta voidaan jakaa kolmeen erityyppiseen vuokraustoimintaan: jatkuva-,
kausi- ja lyhytaikavuokraus. Jatkuvalla vuokrauksella téssé tarkoitetaan eréénlaista lea-
sing-sopimusta, koneen tai laitteen pitkaaikaista vuokrausta. Hinnoittelu tdman tyyppi-
selle vuokraukselle on kuitenkin sama, kuin muullekin vuokraukselle. Kausivuokrauk-
sella tarkoitetaan sellaisten koneiden ja laitteiden vuokrausta, joita kaytetadn esimerkik-
si vain talvella ja ne palautetaan kesaajaksi vuokraamolle varastoon. Tasta esimerkkina
voidaan mainita lammittimet. Lyhytaikaisella vuokrauksella tarkoitetaan perinteista
vuokraustoimintaa, jolloin asiakas noutaa laitteen ja palauttaa sen heti, kun ei en&a tar-

vitse konetta. Vuokraus- ja palautustoiminta on kuvattu kuvassa nelja.

(Opastus\ Guokrau; (I.astaus\ Iaskut}

Testaus kirjaus

LN J LN J J LN J J

N ~N N T\ ~N
rVarasto rHuolto IGaIautus cl'arklstus rpurku
Korjaus kirjaus Testaus

KUVA 4. Vuokraus- ja palautustoiminta.

Asiakkaan havaitessa vuokraustarpeen, han ottaa yhteyttd vuokraamoon joko soittamal-
la tai tulemalla paikalle. Konevuokraajat auttavat asiakasta koneen valinnassa, opastavat

tarvittaessa koneen ké&ytodssé ja testaavat, ettd kone on toimintakuntoinen. VVuokraukses-
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ta tehdaan késinkirjoitettu lainauskuitti, jonka vuokraaja allekirjoittaa. Konevuokraajat
auttavat tarvittaessa lastauksessa. Vuokraustiedot vieddan Kukko-jarjestelméén, josta
saadaan tiedot laskutusta varten. Vuokrakoneet laskutetaan kuukausittain. Laskutus
vaatii manuaalista tyotd, koska laskutustiedot tulee tulostaa vuokrausjérjestelmésta ja
viedd SAP-jéarjestelmdan manuaalisesti. Tama ongelma tulee poistumaan kun SAP-
laitevuokrauksen ké&yttoonottoprojekti saadaan valmiiksi. T&ssd projektissa otetaan
my0s vuokraustoimintoihin kayttéon Tampereen kaupungin toiminnanohjausjérjestelma
SAP.

Palautuksen yhteydessd konevuokraaja auttaa tarvittaessa koneen siirrossa. Kone tai
laite tarkistetaan. Konevuokraaja Kirjoittaa palautuskuitin, jonka palauttaja allekirjoittaa.
Sen jalkeen konevuokraaja vie tiedot Kukko-jarjestelmaan. Palautettu laite testataan,
huolletaan tai korjataan ja viedddn varastoon. Huolto- ja korjaustoiminta vaatii kone-
vuokraajilta erikoisosaamista, koska koneiden ja laitteiden huollot vaativat erilaisia lu-
pia. Tydmaasuojien ja lammittimien nestekaasulaitteet tarkastetaan ja huolletaan vahin-
tdan joka toinen vuosi. Tarkastuksen suorittajalla on oltava nestekaasuluvat. Sahkolait-
teet huolletaan ja korjataan sahkoturvallisuusmaaraysten mukaan. Korjaajalta vaaditaan
séhkolaitteiden korjauslupa. Polttomoottorilaitteiden (esimerkiksi taryjuntat) 6ljyn ja

suodattimien vaihdot suoritetaan tarvittaessa.

Tydvalineiden, kuten nostoapuvalineiden, turvallisesta kdytostad on sééddetty valtioneu-
voston niin sanotulla kayttoasetuksella. Kayttdasetuksen luvussa kolme on annettu ylei-
set madraykset nostamiseen kaytettavien tyovélineiden valinnasta ja turvallisesta kay-
tosta. Kayttoasetuksen viides luku sisaltdd maaraykset nostoapuvélineiden toimintakun-
non varmistamiseksi tehtéavista toimenpiteistd. Maaraysten mukaiset laitteet tarkastetaan
vuosittain ja niistd tdytetddn tarkastuspoytakirjat. Tarkastuksen suorittajalta vaaditaan
nostolaitteiden tarkastusluvat. (VValtioneuvoston asetus 403/2008.)

Konevuokraamolla ei ole yhtendistd huolto- ja korjauskirjanpitoa. Joistakin laitteista
huoltokirjanpito 10ytyy paperisena versiona ja joistakin tarkastuspéaivamaara loytyy itse
laitteesta. Asiakas maksaa korjauskustannukset, jos laite on vioittunut asiakkaan aiheut-

tamasta syysta. Korjauskustannuksia ei seurata laitekohtaisesti.
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3.3 Rakennustarvikkeiden myynti

Myynti voidaan jakaa alatoimintoihin, joita ovat muun muassa rakennustarvikkeiden
hankinta ja myynti. Rakennustarvikkeiden hankinnoissa kaytetddan SOPPARIn hankin-
tapaikkoja, kuten muissakin yhteishankinnoissa. Rakennustarvikkeita on noin 250, jois-
ta aktiivisia noin 150. Osa rakennustarvikevaraston tarvikkeista on sellaisia, joita tila-
taan vain tarvittaessa. Asiakkaat, jotka kayttavat rakennustarvikevaraston palveluita,
tietdvat mité sieltd on ostettavissa. Rakennustarvikevarastosta asiakas voi ostaa vuok-
raamiinsa koneisiin tarvikkeet. T&mén lisaksi rakennustarvikevarastosta on ostettavissa
tyomailla tarvittavia isompia tarvikkeita esimerkiksi kaivonkehat, kaivonkannet ja sala-
ojaputket. Rakennustarvikkeiden myynti on asiakkaille tarjottava lisapalvelu, jonka
avulla he saavat samasta paikasta seké& koneet etté tarvikkeet. Rakennustarvikevaraston
materiaalinimikkeet eivat 10ydy séhkdisesta ostospaikka OSTARIsta, joten asiakkaat
kayttavat tilatessaan SAPin ostotilauslomaketta, joka useimmiten lahetetddn vuokraa-
moon faksilla tai s&hkopostilla ja konevuokraamon tyontekija kirjaa ostot SAP-
jarjestelmaédn normaalina myyntitilauksena. Asiakas noutaa itse tuotteensa, silla kulje-
tuspalvelua ei ole. Myyntilaskutus toimii SAPin kautta automaattisesti, koska ostotila-

ukset ja myyntitilaukset viedddn SAP-jarjestelméaén. Myyntitoiminta on kuvattu kuvassa

viisi.
@kas Osto- yynti- Lastaus Laskut}
palvelu tilaus ilaus
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KUVA 5. Myyntitoiminta.
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Rakennustarvikevaraston kiertonopeutta seurataan kuukausittain. Varaston kiertonopeus
kertoo, kuinka monta kertaa vuodessa varastossa oleva tavaraméaaré keskimaarin vaih-
tuu. Kuvasta kuusi voidaan néhd4, ettd rakennustarvikevaraston kiertonopeus on pysy-
tellyt viiden ja kuuden valilla viimeisten vuosien ajan. Tama tarkoittaa sitd, ettd varasto
vaihtuu keskimaarin viidesta kuuteen kertaa vuodessa eli keskima&rdinen varastointiaika

on kaksi kuukautta.

emmwRakennustarvikevarasto
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KUVA 6. Rakennustarvikevaraston kiertonopeus. (Varastojen kiertonopeus -raportti
2012, muokattu)
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Kuvassa seitsemén on esitetty konevuokraamon ydinprosesseja. Prosessiajattelun 1ahto-
kohtana ovat koko organisaatiota lapileikkaavat, asiakkaille arvoa luovat, ydinprosessit.
Ydinprosessien uudistaminen tapahtuu asiakkaan nakokulmasta. Keskeistd on uusien
innovatiivisten toimintatapojen toteuttaminen hallinnollisista rajoista riippumatta.
(Tampereen kaupunki 2012.) Kun verrataan kuvia yksi ja seitsemén voidaan havaita,
ettd konevuokraamossa rakennustarvikevaraston ydinprosessi on sama kuin materiaali-
toiminnot-yksikon ydinprosessi, joka on tuotteistettu OSTARIksi. Konevuokraamolla
tatd ydinprosessia ei vield ole uudistettu. My6s konevuokrauksen oma ydinprosessi on

jaanyt kehittamatta.

/ Hankinta \ / Rakennustarvikevarasth / Vuokraus \
s ™

(Iarastc;| SAP f Osto N '{luokraw (Kukkow
kone
varasto
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Erillis
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KONEVUOKRAAMO

KUVA 7. Konevuokraamon nykyisia ydinprosesseja.
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3.4 Markkina ja asiakkaat

Tampereen Logistiikan asiakkaat on segmentoitu neljaén asiakassegmenttiin. Segmentit
ovat hoito & kasvatus, kenttd, toimisto ja kulkijat. Hoito & kasvatussegmenttiin kuulu-
vat ihmisten parissa tyoskentelevét hoito-, opetus- ja palvelutyontekijat, joille Logistiik-
ka tarjoaa aikaa saastavat osto- ja kayttévarastopalvelut OSTARIn ja KATSYn muo-
doissa. Kenttdsegmenttiin kuuluvat kentalla liikkuvat tyontekijat, joilla on rajattu paasy
tietokoneelle. SOPPARI, OSTARI ja konevuokraamo helpottavat hankintoja tien paalla
ja kentalla. Toimistosegmenttiin kuuluvat johto-, tuki- ja toimistotehtdvissa toimivat,
joille hankintojen suorittaminen tyopisteelté tulee olla helppoa. Heille tarjottavia palve-
luita ovat kilpailutus, SOPPARI, OSTARI ja KATSY. Kulkijat ovat vanhuksia, vam-

maisia ja erityislapsia, joille Logistiikan henkil6liikenne mahdollistaa liikkumisen.

Konevuokraamo tarjoaa vuokrauspalveluitaan p&&asiallisesti Tampereen kaupungin
muille yksikoille. Sen suurimmat asiakkaat ovat Tampereen Infra Liikelaitos ja Tilakes-
kus, joiden henkildstd edustaa padosin segmenttia kenttd. Tamén segmentin sisalla voi-
daan konevuokraamon asiakkaat jaotella alasegmentteihin, joita ovat koneiden kayttajat,
koneiden noutajat, tyonjohtajat ja muut. Tampereen Logistiikan segmentoinnin ulko-
puolelle jadvat vuokraamon asiakkaista yksityishenkil6t ja Pirkanmaan muut kunnat.
Pirkanmaan muut kunnat vuokraavat konevuokraamolta sellaisia erikoislaitteita, joita ei
muista vuokraamoista ole saatavilla. Tastd esimerkkind voidaan mainita kaivantotuet.
Yksityishenkildille vuokrataan poytié ja penkkejd. Pirkanmaan muille kunnille ja yksi-
tyishenkil@ille vuokraus on vahaista suhteessa konevuokraamon liikevaihtoon.
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3.5 SWOT-analyysi

Asiakkaat voivat antaa rehellisemman kuvan yrityksen vahvuuksista ja heikkouksista
sekd voivat lausunnoillaan tarjota sellaista tietoa tulevaisuuden mahdollisuuksista ja
uhkista, joiden avulla voidaan SWOT-analyysi tyostda rehellisemmin ja paremmin.
(Mattinen 2006, 44-45.) Taulukon yksi SWOT-analyysi on tehty ottamalla huomioon
myo0s asiakkaiden ndkemyksid. Asiakkaat kokevat, ettd vuokraamon hinnat ovat edulli-
sia ja my0s tyontekijoiden ammattitaito on hyva. Konevuokraamon toiminta on tuotta-

vaa. Asiakkaan kokema laatu ei vastaa vuokraamon omaa oletusta laadun tasosta.

TAULUKKO 1. SWOT-analyysi.

Vahvuudet Heikkoudet
Vuokraushinnat Vuokrausjarjestelma
Ammattitaito Laatu

Toiminta tuottavaa Markkinointi
Mahdollisuudet Uhat

Palveluiden kehittdminen Vain perinteinen vuokraus
Tuotteiden kehittdminen Vuokralaitteet vanhenevat
Markkinointi

Konevuokraamo toimii osana Tampereen Logistiikkaa. Ydinprosessit ovat kuitenkin
jadneet ajanmukaisesta kehityksesta jalkeen. Materiaalitoiminnot-yksikén tuotteistettua
ydinprosessia tarvitaan myods vuokraamolla, koska rakennustarvikkeita myydaan raken-
nustarvikevarastolta. Ostotilaukset ja myyntitilaukset tehd&an manuaalisesti, vaikka
materiaalitoiminnot-yksikossd on tata varten tuotteistettu palvelumuoto OSTARI. OS-
TARIn avulla ydinprosessi toteutetaan hyddyntéen tietotekniikkaa. Rakennustarvikeva-
raston tuotteet vaativat paljon varastointitilaa. Keskimadréistd varastointiaikaa tulee
lyhentéd, joko pienentdmalla varastoja tai jopa luopumalla niistd kokonaan, mikéli se on

mahdollista. Ndin syntyy parempi tuottavuus.
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4 KONEVUOKRAAMON KILPAILIJAT

Miksi asiakkaat ovat ostaneet omia laitteita? Miksi asiakkaat kayttdvat Himeen Raken-
nuskoneen palveluita? Nama kysymykset esitettiin asiakkaille haastatteluissa, jos he
eivat naihin kysymyksiin itse ottaneet kantaa. Vastauksia on analysoitu kayttamalla fe-
nomenologista analyysia, jonka tavoitteena on l6ytdd syy naille esiintyville asioille.
Aluksi on selvitetty keitd vuokraamon Kilpailijat ovat. Sitten on tarkasteltu syitd miksi

asiakkaat kayttavat naiden kilpailijoiden palveluita.

4.1 Kilpailijoiden maarittdminen

Kaupungin yksikoiden tulee ensisijaisesti vuokrata tarvitsemansa laitteet konevuokraa-
molta. Tastd johtuen saatetaan ajatella, ettd konevuokraamolla ei ole kilpailijoita. Ha-
meen Rakennuskone Oy eli HRK on yksityinen vuokraamo. Tampereen kaupungin yk-
sikot voivat kayttdd SOPPARINn tarjoamia HRK:n palveluita siind tapauksessa, etta
vuokraamolla ei ole tarjota laitetta kyseisend ajankohtana tai laitteita ei 10ydy ollenkaan

vuokraamon valikoimista.
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Kimin ja Mauborgnen (2005, 71) mukaan yritykset kilpailevat oman alansa muiden yri-
tysten kanssa ja niiden muiden alojen yritysten kanssa, jotka tuottavat korvaavia tuottei-
ta. Asiakkaat ovat ostaneet omia koneita, jotka ovat korvaavia tuotteita konevuokraa-
mon tarjoamille palveluille. Tasta syysta kilpailijaksi voidaan luokitella myds omien
laitteiden ostaminen. Kuvasta kahdeksan voidaan ndhdd miten paljon vuokraustoimin-
nasta jakautuu kilpailijoille. Omien koneiden osuus on laskettu asiakkailta saatujen ar-
vioiden perusteella. HRK:n ja konevuokraamon tuotot on saatu vuoden 2011 myyntira-
porteista. HRK:n kdytdon osuus on pysynyt kahden viimeisen vuoden ajan samana. Kun
tutkitaan tarkemmin myyntiraportteja, on niistd ldydettavissa liséselvityksia vaativia

eroja asiakaskohtaisesti.

3%

E Konevuokraamo
E HRK
 Omat laitteet

KUVA 8. Vuokraustoiminnan jakautuminen vuonna 2011.
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4.2 Hameen Rakennuskone Oy

Kukaan haastateltavista ei omatoimisesti alkanut kertoa kayttavdnsa Hadmeen Raken-
nuskoneen palveluita. Tata asiaa kysyttdessd kaikki vastasivat kayttdvansa HRK:ta,
mutta eivét selventaneet milloin kéyttavat. Tarvittiin lisakysymys, missa tilanteissa
yleensé kayttavat HRK:n palveluita, ettd saatiin selville syitd sen kéyttdon. Vastausten
perusteella voidaan sanoa, ettd HRK:Ita vuokrataan joskus myos sellaisia laitteita, joita

I6ytyy konevuokraamosta.

"Kdytdmme vain kun on pakko.”
”No, jos tyomaa on toisella puolella kaupunkia.”
”Laatuun voi luottaa.”

’

”Sieltd saa tehokkaamman erikoiskoneen.’

Kun tarkastellaan konevuokraamon suhdetta kilpailijaan HRK, konevuokraamon vah-
vuuksiksi voidaan lukea vain hinta. Asiakashaastatteluiden mukaan HRK:lla on vah-
vuuksia paljon enemmaén kuten laatu, sijainti, kuljetus ja toimintavarmuus. Mattisen
(2006, 30) mukaan lilan monessa toimintaymparistdssa uskotaan hinnan ylivoimaiseen
merkitykseen asiakkaan péatoksenteossa. Haastatteluissa kavi ilmi, ettd asiakas ei voi

aina ajatella pelkastaan hintaa, vaan on huomioitava my®os laitteen toimintavarmuus.

Asiakkaan nakemys konevuokraamon koneiden laadusta ja toimintavarmuudesta jakau-
tui kahtia. Osa oli sitd mieltd, ettd koneiden laatu ja toimintavarmuus on parantunut. Osa
oli sitd mieltd, ettd edelleen vuokrataan laadultaan huonoja ja aikansa elaneitd koneita.
HRK:ta kaytetddn myaos silloin, jos jonkun koneen vuokratarve on nopea ja HRK:n toi-
mipisteen sijainti on lahempéand tydmaata. Monet kertoivat, ettd on sellaisia koneita,
joita ei vaan kannata vuokrata konevuokraamolta. HRK:Ita saa koneen, jolla ty6 sujuu
nopeammin ja on tarkoitettu juuri siihen erikoistarkoitukseen. Haastateltavat mainitsivat
muutamia koneita, joita ovat satunnaisesti vuokranneet HRK:Ita, koska vuokraamolta ei
naitd 16ydy. Asia selvitettiin konevuokraamon tyontekijoilta. N&itd mainittuja erikois-
koneita ei 10ytynyt konevuokraamon valikoimasta.
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4.3 Asiakkaiden omat laitteet

Haastatteluissa kysyttiin asiakkaiden omista koneista. Vastauksista kavi ilmi, ettd omien
paivittdin kaytettdavien akkukoneiden ostaminen on yleistynyt kaupungin yksikoisséa.
Suurin syy omien laitteiden hankintaan on taloudellinen. Akkukoneiden hinnat ovat
laskeneet. Usein nailla akkukoneilla on kolmen vuoden takuu ja laite on hyvin toimiva
vield senkin jalkeen. Akut vaihdetaan yleensa kerran. Vaikka akkujen hinta onkin aika
suuri osa koneen hinnasta, miksi vaihtaa hyvaa toimivaa konetta. Koneista myos huo-

lehditaan paremmin, kun ne ovat henkilokohtaisia.

Osa omista koneista on sellaisia, joita tarvitaan paivittain, mutta eivét ole kenenk&an
henkilokohtaisia. Koneita kaytetadn yksikon eri tyomailla ja siitd syystd myods ndiden
omaksi hankinta on ollut taloudellisempaa. Omia koneita on tullut myés sen seuraukse-
na, ettd kaupungin eri yksikoité ja toimintoja on yhdistetty. Yksikdiden yhdistyessa yh-
den yksikon kéaytossa olleet omat koneet tulevat useamman kéayttoon ja néin ollen vuok-
ralaitteita ei enda tarvita niin useita. Yksikoitd yhdistyy myos kuluvana vuonna ja ko-

nevuokraamoon tulee tésta syysta palautumaan vuokralaitteita.

Asiakas voi olla paras oivalluksen antaja, jos hé&neltd osataan pyytéé oikealla tavalla
ymmarrysta kehittdmismahdollisuuksiin (Mattinen 2006, 43). Haastatteluissa selvinnei-
siin nakemyksiin perustuen uskon, ettd asiakkaat aikovat jatkossakin kayttda omia lait-
teita, ellei vuokraamolla ole tarjota tdmaén tilalle jotain uudenlaista ja taloudellisempaa

tapaa kalustonhankintaan.
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5 KONEVUOKRAAMON ROOLI TULEVAISUUDESSA

Konevuokraamon rooli selkeytyy, kun saadaan vastauksia kysymyksiin: Mita uusia pal-
veluita asiakkaat tarvitsevat? Miten saadaan kehitettya nykyisia palveluita asiakkaiden
tarpeita vastaaviksi? Haastatteluissa pyydettiin haastateltavaa kertomaan konevuokraa-
mon ja rakennustarvikevaraston nykyisista palveluista, havaitsemistaan kehitystarpeista
ja toivomistaan uusista palveluista. Jo muutamien ensimmaisten haastatteluiden jalkeen
oli muodostunut aihealueita, jotka kaikki haastateltavat mainitsivat kertoessaan kone-
vuokraamon ja rakennustarvikevaraston nykyisisté palveluista. Haastattelijoiden vasta-
uksista on valittu ne kehitystd vaativat aihealueet, joihin saatiin kommentteja tai kehi-
tysideoita lahes kaikilta haastatelluilta. Liséksi valinnassa on huomioitu eri asiakkaiden

erilaiset nakokulmat.

5.1 Koneiden vuokrauspaikka

Konevuokraamon palveluita tarvitaan jatkossakin, ndin kertoivat kaikki haastatellut
asiakkaat. Haastatteluihin perustuen olen t&h&n valinnut niitd perusteluita miksi asiak-

kaiden mielestd konevuokraamoa tarvitaan.

"Mddrdaikaistarkistuksia vaativat laitteet tullaan jatkossakin vuokraamaan konevuok-
raamosta.”

"Tyomaasuojia tarvitaan ja niiden huolto ja korjaus pitdd hoitaa keskitetysti.”

"Uusille laitteille olisi kysyntdd.”

"Voisihan konevuokraamo tarjota korjaus- ja huolto palveluita myos asiakkaiden omil-

le laitteille.”
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Luvussa kolme tehtiin tuoteryhmaétasolla vertailua siitd mitka olivat kannattavampia
tuoteryhmid. Tydmaasuojat olivat tdmén yhden pdivan vertailun perusteella kannattavin
tuoteryhma. Haastatteluissa selvisi, ettd monilla asiakkailla n&mé ovat jatkuvassa vuok-
rauksessa ja niita tarvitaan jatkossakin. Tamén tuoteryhman tuotteita ei vuokrata kilpai-
lijalta. Konevuokraamo on vastuussa suojien sdédnndllisestd huollosta. Se on paasaantoi-
sesti toiminut hyvin. Joskus on ollut ongelmia korjauksien kanssa, koska kaikkia korja-
uksia ei voida tehdd heti. Jos joku toiminnallisuus vioittuu esimerkiksi talviaikaan, pi-
téisi tydmaasuoja saada sisatiloihin, ettd se voidaan korjata. Tama ei talla hetkella ole

vuokraamon kaytettavissa olevissa tiloissa mahdollista.

Suurin osa haastatelluista aloitti kertomalla kuinka paljon aikaa taméa lippu-lappu
vuokrausjérjestelma” vie heidan tyéstadn. Vuokrausjarjestelma oli eniten asiakkaita

puhuttava asia ja tdman aiheen avulla paastiin keskusteluissa helposti alkuun.

12 . . oo oo e ee Iy
Lappusysteemistd on pddstdavd eroon.

"Kylldi se inventaarilista pitdd olla sama kuin laskulista.”

Vuokrausjarjestelmasta pitdd paasta itse katsomaan ne laitteet mitk& vuokraajalla on
vuokralla. Laskussa tulee nékya laitteet ja koneet samoin kuin vuokrauslistalla. Laskut
tulee olla saatavissa tydmaakohtaisesti. Tuotteiden tulee olla yksildityja ja sama tuote ei
saa nakya useammalla vuokraajalla. Tuotteen on palautettaessa poistuttava vuokrauslis-
talta. Jarjestelmasta tulisi 10ytyd myos huoltokirjanpito. Joidenkin laitteiden nimikkeet
ovat hankalasti yhdistettavissé itse laitteeseen, kuten telineiden osat. Naiden tuotteiden
pitéisi olla paketoitu. Nain vuokraajalta ei kuluisi aikaa laskun tarkastuksen yhteydessa

yksittéisten osien tulkintaan.

Monet haastatelluista ihmettelivat, tiedetd&dnkd vuokraamossa, milloin jokin tietty laite
on huollettu. Haastatellut myos uskoivat, etté laitteita ei huolleta, koska monesti anne-

taan vuokralle toimimaton laite.

“Mistd ne tietdd, milloin kone on huollettu.”

"Ei niitd koneita kylld huolleta.”

’

”On jotkut koneet parantuneetkin.’
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Haastatteluiden perusteella asiakkaiden kokema laatu ei vastaa sitd laatua, johon kone-
vuokraamolla uskotaan. Asiakkaille vuokrataan toimimattomia laitteita, jotka asiakkaat
omalla kustannuksellaan palauttavat tai vaihtavat toimivaan. Tassé tapauksessa asiak-
kaan kuuluisi saada hyvitys vaihtoon kéytetysta ajasta ja kuljetuskustannuksista. Toivot-
tavaa olisi, ettd ndissa tilanteissa konevuokraamo toimittaisi tilalle toimivan laitteen tai
kavisi korjaamassa laitteen paikanpaélla. Viallisten koneiden nouto- ja hakupalvelu on
tulevaisuutta, koska monesti tydmailla ei ole ylimaaraisia henkilgitd, jotka voivat lahted
vaihtamaan laitetta. Korjaus paikan paalla tai kaluston vaihto taytyy kuulua vuokraamon

palveluihin.

Haastateltavat eivat kertoneet ilman johdattelua mitdan tiedonkulusta tai markkinoinnis-
ta, joten heitd pyydettiin kertomaan miten saavat tietoa tuotteista ja palveluista. Néin
paastiin haastattelutilanteissa keskustelemaan myds markkinoinnista ja tiedon kulusta
konevuokraamon ja asiakasyksikdiden valilla. Vastauksista kavi ilmi, ettd asiakkaat
toivoivat s&&nnollisia asiakaspalavereja. Tuotteiden pitéisi olla paketoitu asiakkaiden
tarpeita vastaaviksi ja nimikkeetkin voisivat kuvata paremmin tuotteita. Vuokraamon

palveluita tulisi esitelld ainakin uusille mestareille ja miksei myds muille.

“Hintalistat tulee sdhkopostilla ja kylld joskus soitetaankin, kun on uusia laitteita”
”Ne telineen osat on kylla sellainen sekamelska, ettei niistd kylld ota selvid”
“Palaverit pari kertaa vuodessa ja moni asia varmaankin selkidisi”

“Tuotekehitystd tarvitaan myos vuokraamolla, ettd saadaan laitteet asiakkaiden tarpei-
ta vastaaviksi ja nopeasti kdyttovalmiiksi.”

)

"Kylld meilld on tietoa tulevista projekteista, ainakin jonkun verran etukdteen’

Markkinoinnin tehtavéna ei ole myydd, vaan saada organisaatio kehittdmé&én ja luomaan
tuotteita, jotka vastaavat kohderyhman kasityksié tuotteiden kayttajilleen luomista ar-
voista. Markkinointi edellyttda kohderyhman tarpeiden tunnistamista ja lisdarvon tuot-
tamista kohderyhmélle. (Vierula 2009, 84, 90.) Osa haastatelluista koki, ettei konevuok-
raamon tarvitse markkinoida itsedan. ”Kaikkihan tietdvat mita sieltd voi vuokrata.” Ta-
ma on mielesténi selitettavissd hyvilla ja pitk&aikaisilla henkildsuhteilla konevuokraa-
moon. Osa taas oli sitd mieltd, ettd markkinointia todellakin tarvitaan liséa. Ne, jotka
olivat kayttaneet konevuokraamon palveluita vdhemman aikaa tai olivat kokeneet saa-

neensa asioista lilan vahan tietoa, toivoivat markkinointia lisattavan.
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5.2 Rakennustarvikkeiden ostopaikka

Rakennustarvikevaraston toiminta koettiin hyvéksi lisapalveluksi vuokraustoimintojen
ohella. Tuotevalikoimaan toivottiin lisdyksid, koska nykyisin saatetaan joutua kdyméaan
kolmessakin kaupungin eri yksikdssé noutamassa tyomaalla tarvittavia tarvikkeita. Ta-
man asian yhteydessa keskusteltiin myds rakennustarvikevaraston sijainnista ja se koet-
tiin erittdin hyvéksi. Asiakkaan toiveena on yksi keskitetty varasto, josta saa kaikki tar-

vittavat tarvikkeet ja koneet.

Ostaminen koettiin helpoksi, koska tilauksen voi lahettad faksilla tai sé&hkopostilla.
Avoimen tilauksen l&hettdminen tulee olla mahdollista, koska aina ei ole tiedossa ti-
lauksentekohetkelld paljonko kyseista tarviketta tarvitaan tydmaalla. Rakennustarvik-
keiden osto lisddntyi kevattd kohden. Avoimet tilaukset aiheuttivat muutamia epéselvié
tilanteita, esimerkiksi kuljettajan noutamien tarvikkeiden méaré ei tdsmannyt saatuun

tilaukseen tai tilausta ei viela ollut l&hetetty.
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5.3 Korjaus- ja huoltopalvelu

Asiakkailla on omia laitteita ja niiden huollolle tai korjaukselle on selked tarve. Osa
haastatelluista huoltaa koneensa itse. Osa toivoi, etta olisi keskitetty koneiden huolto- ja
korjauspaikka. Konevuokraamo voisi huoltaa asiakkaiden omat laitteet, koska sielta
I0ytyy tahan tarvittava osaaminen. Huollon tai korjauksen ajaksi asiakas saa vuokrako-
neen vuokraamosta. Omien laitteiden huolto- ja korjauspalvelusta ollaan valmiit mak-
samaan. Suurin osa haastateltavista mainitsi kuljetuspalvelun ja samassa yhteydessé
liikkuvan korjauspalvelun. Namé& molemmat mainittiin yleensa kun puhuttiin vuokralle

annetuista, toimimattomista laitteista tai vuokra-aikana rikkoutuneista laitteista.

Havainnointeihini ja haastatteluihin perustuen uskon, ettd kaikkien tuotteiden laatua,
kannattavuutta ja tarpeellisuutta tulisi tarkastella ainakin tuoteryhmakohtaisesti, ellei
jopa tuotekohtaisesti. Konevuokraamon ja rakennustarvikevaraston tuotteiden tulisi vas-
tata asiakkaiden tarpeita ja laatuvaatimuksia. Vuokrausjérjestelmé on asiakkaiden mie-
lestd suurin kompastuskivi vuokraamon toiminnassa ja aiheuttaa myos asiakkaalle pal-
jon yliméaraista ja aikaa vievaa tyotd. Asiakkaat toivoivat lisdd yhteistyota ja markKki-

nointia.
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6 KEHITYSEHDOTUKSIA

Tahan lukuun on Kirjattu kehitysehdotukset, jotka perustuvat aikaisemmissa luvuissa
tehtyihin johtopaatoksiin. Tutkimuksessa konevuokraamon ydinliiketoiminnaksi havait-
tiin vuokraus. Myynti on asiakkaille lisdarvoa tuottava palvelu. Tutkimuksessa on tun-
nistettu kehitysehdotuksiksi seuraavat asiat: asiakkaiden kokema tuotteiden laatu, vuok-
rausjarjestelma ja asiakashallinta eli markkinointi. Nailla ehdotuksilla tdhdataan siihen,
ettd saadaan konevuokraamon ydintuotteet ja -palvelut vastaamaan asiakkaiden tarpeita

unohtamatta asiakkaille tarjottavia lisdarvopalveluita.

6.1 Tuotteet

Gronroosin (2007, 154) mukaan laatu on sitd, mit4 asiakkaat kokevat ja laadun on pe-
rustuttava asiakkaiden tarpeisiin seka toiveisiin. Kuultujen kéayttajapalautteiden mukaan,
kaikki laitteet eivat ole enaa sellaisia, mita halutaan vuokrata, koska iké on tehnyt tehta-
vansé. Konevuokraamon valikoimassa on noin 500 konetta ja laitetta. Niitd tulisi tarkas-
tella kriittisesti ja valita vuokrattaviksi laitteiksi vain ne laitteet, jotka ovat asiakkaille
tarpeellisia sekéd vuokraamolle tuottavia. Kannattavuutta tulisi tarkastella tuotekohtaises-
ti, jotta tiedetddn ovatko varastointikulut suuremmat kuin itse vuokraustuotot. Néin toi-
mien p&astddn eroon kannattamattomista koneista ja laitteista, varastointiin tarvittavan
tilan mé&ara vahenee ja kustannukset alenevat. Tavoitteena on keskittdd vuokraustoimin-

ta niihin koneisiin ja laitteisiin, jotka tuottavat ja joille on kysyntéa.

Poistettavat kannattamattomat, mutta kayttokelpoiset vuokrakoneet voisi myyda esi-
merkiksi ilmoittamalla kaupungin intranetissé Loorassa. ”Tan&an poistamme vuokrava-
likoimasta x -koneet ja omasi voit tulla noutamaan konevuokraamolta hintaan x €.” Tie-
dottamalla asioista saadaan asiakkaiden mielikuvaa tuotteiden laadusta nostettua, koska

huomaavat, ettd vanhoja tuotteita poistetaan uusien tuotteiden tielta.
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6.2 Prosessit

Konevuokraamossa toimitaan vield monissa asioissa kayttaen vanhoja toimintamalleja.
Jotta konevuokraamon toimintaa voidaan kehittdd, tulee sen ydinprosesseja kehittaa
vastaamaan Logistiikan tuotteistettuja ydinprosesseja ja ennen kaikkea asiakkaiden tar-
peita. Kuvassa yhdeksan on ehdotus ydinprosessien kehittdmisestd. “"LIISARI” ja

"RENTTARI” ovat kirjoittajan keksimid tyonimié uusista tuotteistetuista prosesseista.

/ Hankinta \ Materiaalitoiminnot \ ( Vuokraus \
et

myos rakennustarvikke
(Erillis | (Yhteis Varasto) [sap ) [ Osto ) Vuokra ) rSAP )
kone
varasto
SOPPARI >

OSTARI >

"REN'ITARI” >
\— ) \N— — — 0 ’)

KONEVUOKRAAMO

N
"LIISARI” >
V

KUVA 9. Konevuokraamon ydinprosessien kehitysehdotus.

Varastoinnin kehittdmisessa oleellista on turhien tydvaiheiden poistaminen. Télla tar-
koitetaan turhien paperikésittelyvaiheiden poistamista tietotekniikan avulla. (Ritvanen
ym. 2011, 92.) Ottamalla kaytt66n OSTARI myos rakennustarvikevarastossa, paastaan
eroon faksilla ja sahkdpostilla lahetetyisté tilauksista. Uusien jarjestelmien kayttéonotto
aiheuttaa aina muutosvastarintaa ja uskon, ettei taménk&an kayttéonotto suju ilman vas-
tustusta. Muutosvastarinnan helpottamiseksi, voidaan OSTARI ottaa kdyttoon vaiheit-
tain. Kun rakennustarvikevaraston tuotteet on maéaritelty OSTARIin, OSTARI otetaan
kéayttoon vuokraamossa. Kun OSTARIn toiminnallisuudet on tullut tutuksi konevuok-

raamossa, voidaan sen toiminta jalkauttaa myos asiakasyksikoéihin.
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Akkukoneita ei endé haluta vuokrata, koska omien ostaminen on taloudellisempaa. Tar-
jotaan tahan ratkaisua hankkia tyokalu uudenlaisella tavalla, ei vuokraamalla vaan lea-
sing-sopimuksella. LIISARI-palvelulla asiakas saa koneen kayttoon hankintahetkelld
edullisemmin kuin ostamalla, eik& hankittava kone siirry kayttdjan omaisuudeksi. Lea-
sing-sopimus on méaradaikainen ja sisdltdd huollot sopimuskauden ajan maksutta. Lea-
sing-sopimusta ei voi katkaista ilman lisdkorvausta kesken sopimuskauden. Uudella
palvelulla asiakkaiden ei tarvitse pitéa rekisterid omista koneista, vaan laiterekisteri hoi-
detaan konevuokraamolla. Hinnoitellaan palvelu siten, ettd se on asiakkaalle lisépalve-
luineen taloudellisempi kuin omien koneiden hankinta ja k&ytt6. Uudella palvelulla saa-
daan saasttjd myos muissa kaupungin yksikoissé, koska hankinnat voidaan tehda keski-

tetysti konevuokraamon toimesta.

Korjaus- ja huoltopalvelulle oli kysynt&a ja ndma voitaisiin ottaa k&yttoon heti. Osittain
palvelu on jo kdytdssa, mutta sitd voisi markkinoida enemman. Nain kaikilla asiakkailla
olisi tiedossa, ettd konevuokraamolta 16ytyy ratkaisu myos tahédn ongelmaan. Mikali tata
palvelua tarjotaan, tulee hinnoittelun olla kilpailukykyinen muiden korjauspalveluyri-

tysten toimintaan verrattuna.

SAP-vuokrausjarjestelmén kayttoonottoprojekti (RENTTARI) on ollut pitkaan jaadytet-
ty. Nyt se tulisi ottaa kdyttoéon mahdollisimman pian. Asiakkaan ndkemys konevuok-
raamon tuotteiden laadusta oli huono. He uskoivat tdman johtuvat myos siité, etta van-
hoja koneita ei huolleta eika testata. Konevuokraamolla ei ole huoltokirjanpitoa tai mi-
tddn muutakaan selkeda toimintamallia, mista voidaan nopeasti tarkistaa, milloin kysei-
nen laite on huollettu tai korjattu. Vuokrausjarjestelman tulisi olla sellainen, jonne ko-
neiden ja laitteiden huollot, testaukset ja korjaukset voidaan kirjata. Jarjestelméstd nah-
daén konetta vuokrattaessa, milloin kone on huollettu. N&in varmistetaan, ettd asiakas
saa toimivan koneen. Tdman avulla paéstdan seuraamaan korjauskustannuksia laitekoh-

taisesti ja jatkossa myos tuotteiden kannattavuutta.
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6.3 Asiakashallinta eli markkinointi

Markkinalahtdisen palvelujohtamisen mukaan asiakashallinta on sama kuin markkinoin-
ti. Asiakaskannan hallinta tarkoittaa sitd, etta kiinnitetddn huomiota asiakassuhteisiin ja
niiden syventdmiseen eika pelkéastddn markkinaosuustilastoihin (Grénroos 2009, 349).
Tutkimuksen loppuvaiheessa selvisi, ettd konevuokraamon tuottavimman asiakkaan
vuokrausvolyymi HRK:lIta on noussut huimasti vuodesta 2010 vuoteen 2011, vaikka
HRK:n kayttd prosentuaalisesti ei ole muuttunut kuluneen kahden vuoden aikana. Kas-
vu on ollut yli 50 prosenttia. Jatkossa tulisi hallita yrityksen asiakaskantaa eikéd vain
markkinaosuutta. Asiakashallinta eli markkinointi tulisi hoitaa niiden henkil6iden toi-
mesta, jotka muutenkin hoitavat ndmé asiakassuhteet. Asiakkaat jopa toivoivat sadnndl-
lisia asiakaspalavereja ja tdhan tulisi varata resursseja ja aikaa. Vuokraamon palveluita

tulisi esitelld ainakin uusille rakennusmestareille ja tydnjohtajille.

Yritysté ei ole olemassa, jollei se ndy internetissd. Internet on pysyvasti muuttanut ih-
misten viestintdd ja verkostoitumismahdollisuuksia. Muutos on vaikuttanut ihmisten
tapoihin etsié tietoa ja tehdd ostopéatoksia. (Juslén 2009, 110; Isokangas & Vassinen
2010, 46.) Tampereen Logistiikan internetsivut ovat uudistuneet. Konevuokraamon in-
ternetsivut tulisi péivittdd vastaamaan asiakkaiden tarpeita. Tuotteiden ja palveluiden

tulee 16ytya helposti seka intranet Loorasta ettd internetista.
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7 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA

Konevuokraamo sijaitsee fyysisesti eri paikassa kuin muut Tampereen Logistiikan yksi-
kot. Konevuokraamon palveluihin kuuluu tydmaasuojien, koneiden ja laitteiden vuok-
raus. Taman liséksi palvelutarjontaan kuuluu rakennustarvikkeiden myynti. Konevuok-
raamon ydinprosessien kehitys tietoteknisissa asioissa on jaanyt jalkeen siitd, miten niita
on kehitetty muissa Logistiikan yksikoissa. Tasta johtuen aikaa kuluu toimintoihin, jot-
ka voitaisiin hoitaa joustavammin, jos kaytossa olisi tietoteknisesti ydinprosesseja tuke-

vat jarjestelmat.

Kun péatetdan tekniikasta, tulee ottaa huomioon niiden vaikutus asiakkaiden haluun ja
kykyyn kayttdd valittua tekniikkaa, muuten asiakkaan kokema laatu saattaa heiketa
(Gronroos 2009, 534). Asiakkaat kokivat timén vanhentuneen tietojarjestelman eniten
kehitysta vaativaksi asiaksi. Vuokraamo on ollut siirtyméssa kayttdamaan Tampereen
kaupungin toiminnanohjausjérjestelméaa SAP:ia jo usean vuoden ajan, jostain syysta sita
on aina siirretty. Uuden jarjestelmén kéayttéonotolla séastetaan aikaa ja parannetaan asi-

akkaan kokemaa laatua.

Konevuokraamossa on noin 500 eri konetta ja laitetta. Tutkimuksen aikana selvisi etta
osa koneista on sellaisia, joita ei enda haluta vuokrata. Palveluntuottajien on tunnettava
asiakkaiden tarpeet ja toiveet palvelun tuottamisen hetkelld ja myds valvottava sen laa-
tua (Gronroos 2009, 531). Tuoteryhmien kannattavuutta ja vuokrausastetta tarkasteltiin
yhden satunnaisen paivéan osalta. Taman selvityksen perusteella ei voida tehda mitéén
johtopaatoksia tuoteryhmien tai yksittaisten koneiden osalta, mutta se kertoo, ettd on
aihetta jatkotutkimuksille. Tasta syysta kaikki vuokralaitteet tulisi inventoida ja selvittaa
niiden kannattavuus ja tarpeellisuus. Uuden vuokrausjarjestelmén kéayttéonottoa helpot-
taa, kun tuotteet joita ei vuokrata poistetaan jo vanhasta jarjestelmastd. Rakennustarvi-
kevarastossa on myos sellaisia tuotteita, joille ei ole endéd kysyntad. Namaékin tulisi in-

ventoida ennen kuin rakennustarvikevaraston tuotteet maaritellaan OSTARIin.

Tampereen Logistiikan internetsivut ovat saaneet aivan uuden ilmeen sind aikana kun
olen tehnyt tat4 tutkimusta. N&it4 uudistuksia kaivattiin myds konevuokraamon sivuille.
Tassa ei tietenk&an riitd pelkka sivujen paivitys, vaan tarvitaan ne ajantasaiset tuoteluet-

telot ja vuokrausehdot, jotka voidaan laittaa internetiin. Jatkotutkimuksena olisi mielen-



39

kiintoista selvittdd, miten nyt toteutetut palvelut (esimerkiksi OSTARI) saadaan kayt-
toon myos niille, joilla on rajoitettu péasy tietokoneelle. Mobiiliteknologiaa hyddynté-
malla on mahdollista kéyttaa erilaisia sovelluksia. Tassé voisi tutkia miten se soveltuu

naiden konevuokraamon palveluiden kayttoon.

Opinnaytetyon aihe 10ytyi alkuvuodesta 2012 Tampereen Logistiikan internetsivuilta.
Aineena konevuokraamon liiketoiminnan kehittdminen oli mielenkiintoinen ja haasteel-
linen. Haasteelliseksi aiheen teki se, ettd kunnallisen liikelaitoksen ja konevuokraamon
toiminta olivat minulle vieraita. Pohjaty6 vaati paljon taustatutkimusta. Opinnéytetyén
suuntaviivat madriteltiin toimeksiantajan kanssa helmikuussa. Tarkoituksena oli kartoit-
taa konevuokraamon nykytilanne, miettid miksi vuokraamo on olemassa, missé kone-
vuokraamo on parempi kuin Kilpailijat, keitd ovat asiakkaat ja millaisia palveluita asi-
akkaat haluavat. Tutkimuksessa tuli pitdd mielessd, ettd Tampereen Logistiikka on pal-
veluorganisaatio. Tavoitteena oli saada mahdollisimman kattava késitys konevuokraa-
mon toiminnasta osana Tampereen Logistiikkaa ja siksi tutkimusta ei rajattu koskemaan

mitéan tiettya osa-aluetta.

Tutkimusaineiston kerdys aloitettiin tarkkailevalla havainnoilla. Havainnoinnista sano-
taan, ettd mit4 pidempi on havainnointiaika, sitd luotettavampi on tutkimuksen tulos.
Tassa tutkimuksessa havainnointiin kéytetty aika oli kaksi kuukautta. Tutkimuksen ai-
kana tutkijalle muodostui kokonaiskasitys siitd, mitd konevuokraamolla tehdaéan ja mi-
ten se omana yksikkonaan on osa Tampereen Logistiikkaa. Talt4 osin tutkimus onnistui
hyvin. Tassa auttoi se, ettd konevuokraamon tyontekijat suhtautuivat myonteisesti tutki-
jaan. Havainnointiaika oli lyhyt ja siksi ei paasty tarkemmin tutkimaan millaisia eroja
vuodenaikojen vaihtelut tuovat konevuokraamon toimintaan. Tamén havainnointijakson
perusteella voidaan sanoa, ettd talvella konevuokraamon yleisvaikutelma oli hiljainen ja

kevatta kohden se vilkastui.

Havainnoinnin lisaksi tutkimuksessa tehtiin haastatteluja, joilla pyrittiin vahvistamaan
havainnointeihin perustuvia nakemyksid. Haastateltavat kertoivat avoimesti mielipitei-
tdan vuokraamon toiminnasta, toivomistaan kehitysehdotuksista ja muista vuokraamon
toimintaan liittyvisté asioista. Konevuokraamon Kilpailijoista ei haluttu kertoa niin hel-
posti, vaan siihen haastattelija joutui haastateltavan johdattelemaan. Uskon, ettd tutki-
muksessa selvinneilld asioilla saatiin vahvistettua monia niitd asioita, joita oli kone-

vuokraamolla jo aikaisemmin pohdittu.
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Vaikeimmaksi asiaksi tutkimuksessa nousi eettisyyskysymykset. Tutkittavat henkilot
olivat tietoisia havainnoinnista, mutta kirjoittaessa tuli pitdd mielessd, etta tutkittavien
anonymiteetti varmistetaan. Tdma on varmistettu sillg, ettei konevuokraamon toimintoja

ole kuvattu yksilttasolla vaan yleisell& tasolla.

Palveluorganisaatioiden asiakassuhdetilanteet ovat eri aloilla ja eri yrityksissé erilaisia.
On kuitenkin olemassa joitakin yleisohjeita, jotka patevat kaikissa yrityksissa. lhmiset
ovat useimpien palveluoperaatioiden tarkein resurssi. Yhté tarkeita ovat tietotekniikka,
internet ja kéytettavat jarjestelmét. (Gronroos 2009, 529.) Ndmé& molemmat asiat tulivat
selkeésti esille tehdyssé tutkimuksessa. Konevuokraamolla asiakkaita hallitaan, mutta
asiakashallintaa ei ole selkeésti organisoitu. Kun tavoitellaan markkinalahtoista palvelu-
johtamista, on tarkedd muistaa, etté siina tyontekijoiden asemaa korostetaan ehké liikaa-
kin. Jos se kuitenkin halutaan valita palvelustrategiaksi, on tyontekij6illa oltava valtuu-
det toimia asiakassuhteissa noudattaen asiakkaiden tarpeita ja toiveita. Kaytettavia jar-
jestelmid pidetdan yhta tarkeing, tasta syysta palvelukilpailussa menestyvan yrityksen
tulee tukea jarjestelmilldén asiakkaan toimintoja. Naita asioita kehittdmélla Tampereen
Logistiikan konevuokraamo voi tarjota palveluitaan kaupungin yksikoille vield usean

vuosikymmenen ajan.
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