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Opinndytetyo on toteutettu ABB:n sdhkdnjakelun kunnossapitoyksikén myynnille.
Sen tarkoituksena oli kehittdd myynnin toimintaa parantamalla laitekantatiedon
hallintaa ja laadullisuutta, kuten myos hyodyntamista ja laitetiedon kerdaamista.
Tavoitteena oli myos kehitelld niin sanottua massatayttoa eli miten saada asiak-
kaat tayttamaan laitetiedot ABB:n jarjestelmiin ja miten asiakas hyotyy tasta. Eli
miten saada asiakas valitsemaan juuri ABB ja sen tarjoamat laitekannan palvelut.
Laitekantatiedon tutkimus toteutettiin asiakaslahtdisella haastattelulla.

Tyo6 koostuu teoriaosuudesta, kehitettdavan prosessin kuvauksesta, toteuttami-
sesta ja asiakashaastatteluista seka laitekannan hyodyntamisesta tulevaisuudessa.
Haastattelujen tutkimusmenetelmaksi valikoitui kvalitatiivinen eli laadullinen tut-
kimus.

Haastattelujen tuloksista kay ilmi, etta vastaajat ovat suurimmilta osin tyytyvaisia
ABB:n nykyiseen tapaan toimia ja ABB:ta selkedsti arvostetaan markkinoilla. Laite-
kantatietopohjaisissa kysymyksissa tuli selkeita eroja. Osa pitaa laitekantaa ylla
omissa laitekannan hallintajarjestelmissaan, mutta on myos tapauksia, joissa kir-
jattua tietoa loytyy todella vahan, jos ollenkaan. Yksi isoimmista lapimurroista
mita haastatteluissa ilmeni, oli asiakkaiden tarve tietda, mita varaosia heidan lait-
teilleen on saatavilla. Lahes kaikki haastateltavat tekivat hyvin selvaksi sen, etta
ovat kiinnostuneita varaosasaatavuudesta. Sen pohjalta toiseksi viimeisessa lu-
vussa pohditaan mahdollisia skenaarioita timan ongelman ratkaisuun.

Avainsanat proaktiivisuus, tietokantaohjelmat, asiakkuudenhallinta,
sahkolaitteet
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The thesis was done for ABB Distribution Solutions Service Sales. The purpose of
the thesis was to develop sales operations by improving the device database man-
agement and quality, as well as to make use of it and collecting the device data.
The purpose was also to develop this so-called data mass filling, i.e. how to get
customers to fill data into ABB’s systems and how the customer would benefit
from this. In other words, to develop a motivator for the customer to fill up the
data. The research on device database was conducted with a customer-oriented
interview.

The thesis consists of a theoretical part, a description of the current process to be
developed and its implementation, as well as customer interviews and the utiliza-
tion of the device database in the future. Qualitative research was chosen as a
research method for the interviews.

The results of the interviews show that the respondents are largely satisfied with
ABB's current way of operating and that ABB is clearly valued in the market area.
There were clear differences in the device database-based questions. Some main-
tain the device database in their own device database management systems, but
there are also cases where the is very little, if any, data registered. One of the
biggest breakthroughs what came across in the interviews was the customers’ in-
terest in the availability of spare parts. Almost all interviewees made it very clear
that they are interested in the availability of spare parts and what spare parts are
available for their devices. Therefore, the thesis also considers possible scenarios
for solutions to this problem.

Keywords Proactive, database programs, customer relationship man-
agement, and electrical devices
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1 JOHDANTO

Opinndytetyd on toteutettu ABB Suomen sdhkodnjakelun kunnossapitoyksikon
myynnille, padpainona keski- ja pienjannitekojeistot ja sen laitteet. Tassa opinnay-
tetyossa tulen kutsumaan tata yksikkoa nimella service. Digitaalisuus on ABB:n yksi
strateginen tavoite!. Opinndytety6 keskittyy keski- ja pienjannitelaitekantatiedon
kehittamiseen ja parantamiseen. Ajan tasalla olevan laitekannan avulla pystytaan
tarjoamaan asiakkaalle kokonaisvaltaisia elinkaaripalveluita koko asiakkaan laittei-

den elinkaaren ajan®.

Opinndytetyon tavoitteena on kehittdaa myyntia enemman laitekantatietoa hyo-
dyntavaan suuntaan, jotta asiakasta voidaan jatkossa palvella entista paremmin
kohdistaen resurssit oikein ja oikea-aikaisesti. Tama pyritaan toteuttamaan kehit-
tamalla seka paivittamalla ABB:n olemassa olevaa laitekantakantatydkalua ServIS

kayttaen. Opinnaytetyo liittyy vahvasti myés omaan tyonkuvaani ABB:Ila.

Laitekannan ollessa kunnossa ServIS-ty6kalussa, pystytaan siirtymaan reaktiivi-
sesta myynnista enemman proaktiiviseen suuntaan. Talléin asiakasta voidaan la-
hestya tietden jo heidan mahdollisista riskilaitteistansa tai huoltoa tarvitsevista
laitteista. Ajan tasalla olevan laitekannan avulla pystytdaan ottamaan kaikki hyoty
irti ABB:n tarjoamista elinkaaripalveluista. Tavoitteena on myds luoda myyjille uusi
valttikortti, mitd he voivat hyddyntdda myyntineuvottelutilanteissa normaalien

huoltojen tai elinkaaripalvelujen lisaksi.

! Lehdistétiedote (ABB Oy). Strategia Péivitys: ABB digitalisaatioon keskittyvaksi markkinajohta-
jaksi. Viitattu 21.03.2022 https://new.abb.com/news/fi/detail/16881/strategian-paivitys-abb-digi-
talisaatioon-keskittyvaksi-markkinajohtajaksi
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1.1 ABB nykypdivana

ABB on johtava maailmanlaajuinen teknologiayritys3. Yritykselld on tehtaita ja toi-
mistoja Amerikassa, Euroopassa, Aasiassa seka Afrikassa ja Oseaniassa. ABB:n paa-
konttori sijaitsee Zirichin Oerlikonissa, Sveitsissd.? Suomessa on tuotantoa Helsin-
gissa, Vaasassa, Porvoossa ja Haminassa. Kaiken kaikkiaan ABB toimii Suomessa
noin 20 paikkakunnalla ja toiminta on levittaytynyt koko maahan. ABB:n tavoit-
teena on kehittaa yhteiskunnan ja teollisuuden tulevaisuutta tuottavammaksi ja
kestavammaksi eri teknologiaratkaisuilla. Yli 110 000 tyontekijaa alojensa karki-
pdasta vastaavat siitd, etta ABB pysyy kasvavana organisaationa. Ndista Suomessa
tyoskentelee talla hetkelld noin 5000 tyontekijaa. Kaiken kaikkiaan ABB vaikuttaa

yli 100 maassa. 3

ABB voidaan jakaa neljdan johtavaan liiketoiminta-alueeseen, naita ovat Electrifi-
cation, Process Automation, Motion ja Robotics & Discrete Automation.* Tama
opinnadytetyd keskittyy Electrification liiketoiminta-alueeseen ja vield tarkemmin

Electrification Service Finland -yksikk6on.
1.2 Electrification Service Finland

Séhkonjakelun kunnossapitoyksikkd tuottaa keski- ja pienjannitetuotteiden lait-
teille palveluita kaiken kaikkiaan kuudessa toimipisteessa: Vaasassa, Tampereella,
Helsingissa, Lappeenrannassa, Kuopiossa ja Torniossa. Tuotevalmistus on Vaa-
sassa ja muissa toimipisteista l16ytyy huoltokeskus kuten myos Vaasasta.> Se tar-

joaa kaikkien ABB-tuotteiden kokonaisvaltaisen tuen koko elinkaaren ajaksi. Eten-

2 ABB Oy. Locations. Viitattu 13.01.2022 https://new.abb.com/locations/map

3 ABB Oy. ABB Suomessa. Viitattu 19.01.2022 https://new.abb.com/fi/abb-lyhyesti/suomessa

4 ABB Oy. Liiketoiminta Suomessa. Viitattu 19.01.2022 https://new.abb.com-/fi/abb-lyhyesti/suo-
messa

5> Kalvosarja: Sdhkonjakelun laitteet ja ylldpito: oikeat toimenpiteet, oikeaan aikaan.
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kin se lupaa sahkonjakelun laitteille laadukasta elinkaaripalvelujen tuottamista la-
helld asiakasta aina tehtaalta laitteen romutukseen saakka. Elinkaaripalveluilla
tarkoitetaan esimerkiksi: huoltoa, kunnossapitoa, laiteuusintoja, retrofit-ratkai-
suja, koulutuksia seka erilaisia digitaalisuuspalveluita. ® Ennen Service on koettu
enemman huolto- ja kunnossapito organisaationa, mutta palvelut ovat muuttu-
neet ja laajentuneet. Nykydan tarjotaan yhda enemman laiteuusintoja, katkaisija-
sovitteita ja modernisointeja. Jatkuva parantaminen ja turvallisuuden parantami-
nen on isossa roolissa tdman paivan servicen toimintaa. Nykypaivan ajankohtaisia
aiheita ovat esimerkiksi valokaarisuojat kojeistoissa. Voidaan todeta, etta tekemi-
nen on mennyt enemman projektimaiseen suuntaan ja optimaalista elinkaaren
hallintaa on pyritty laajentamaan ndiden avulla. Edelleen servicen yksi paatehta-
vista on silti pitdd Suomen yhteiskuntaa pystyssa sahkén saannin osalta ja pitaa
niin sanotusti pyorat pyorimassa. Unohtamatta kuitenkaan tarkeinta; service on

Suomen ABB:n virallinen merkkihuolto.2°

6 ABB Oy. Keskijannitetuotteiden palvelut Viitattu 11.02.2022 https://new.abb.com/medium-vol-

tage/fi/palvelut
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2 TEORIATAUSTA

2.1 Proaktiivisuus myynnissa ja markkinoinnissa

On olemassa kolmenlaisia yrityksia:

- asioita toteuttavat
- taustalla katsovat ja reagoivat

- vieresta katsovat ja ihmettelevat.

Monet yritykset kokevat markkinointikentan kontrolloimattomaksi asiaksi, johon
heidan on vain reagoitava ja sopeuduttava. Reaktiivisessa lahestymisessa markki-
nointiymparistd hyvaksytaan sellaisenaan yrittamattda muuttaa sitd. Tassa tavassa
kehitetaan keinoja, joilla yritys pystyy valttamaan tulevia uhkia ja hyddyntamaan
mahdollisuuksia niiden ilmaantuessa. Nama yritykset voivat jatkaa télla asenteella
tai ottaa ennakoivamman asenteen ja pyrkia muuttamaan ymparist6a sen sijaan,
ettd vain yrittdisivat reagoida siihen. Proaktiivinen malli on se mihin jokaisen yri-

tyksen tulisi pyrkia.”

Tehokkuus tyonteossa on kiinnostanut organisaatiotieteilijoitda vuosikymmenia.
Erilaisten prosessien ja tuotantojen monimutkaisuus jattda tana paivana tyopai-
kalle paljon maarittelematénta tyota. Taman tyylisessa tyoymparistossa on tullut
uudenlaisia kayttaytymismalleja kuten proaktiivinen kayttdaytyminen. Tallaiset uu-
det mallit saattavat olla kriittisia organisaation tehokkuuden kannalta tulevaisuu-

dessa.®

7 Parment, Armstrong, G., Kotler, P. & Parment, A. 2016. Principles of Marketing Scandinavian Edi-
tion. Pearson.

8 Servant Leadership, Proactive Work Behavior, and Performance Overall Rating: Testing a Multi-
level Model of Moderated Mediation. Journal of business-to-business marketing
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Proaktiivisesta kayttaytymisesta tydymparistdssa nahdaan eri ldhteissa erilaisia te-
kijoita: palautteen saavuttaminen, oma-aloitteisuus henkilokohtaisten ja organi-
saation tavoitteiden saavuttamisessa, itsensa kuuluviin tuonti, vastuun ottaminen,
ideoiden toteuttaminen ja ongelmien ratkaiseminen®. Toisaalta proaktiivisuus na-
kyy myds yksilollisessa innovaatiossa, ongelmien ehkaisyssa ja omassa ura-aloit-

teisuudessal®.

Menestyvan organisaation asenteet ovat ennakoivia ja nama yritykset ottavat en-
nakoivan asenteen markkinointiymparistdda kohtaan nakemalla muutokset mah-
dollisuutena eika uhkana. Markkinoinnin ja myynnin proaktiivisessa lahestymista-
vassa ryhdytaan valilla jopa aggressiivisiin toimiin ja yritetdaan vaikuttaa kohdeylei-
s60n ja heidan markkinaymparistoonsa. Tehdaan sopimuksia sopimuksen peraan,
jotta pystyaan kontrolloida paremmin muun muassa jakelukanavia ja tuotteiden
markkinointia. Osa yrityksista on luovuttanut vaikuttamisen kuluttajien mielipitei-
siin internetissa ja siihen etta sitd on mahdotonta hallita. Toiset tyéskentelevat

jatkuvasti ja pyrkivat vaikuttamaan ihmisten mielipiteisiin internetissa. 7

2.2 Palvelumarkkinointi

Palvelumarkkinointia suunnitellessa yrityksen tulee huomioida nelja eri palve-
luominaisuutta: aineettomuus, erottamattomuus, vaihtelevuus ja vahvenevuus.
(kts. Kuva 1.) Palvelun aineettomuudella tarkoitetaan, ettd palvelun lopputulosta
ei voida ndhda ennen kuin palvelu on suoritettu. Vahentdaakseen epavarmuutta

ostajat etsivatkin esimerkiksi netista tietoa, viitteita tai erilaisia signaaleja palvelun

9 Grant, A. M., and S. J. Ashford. 2008. The dynamics of proactivity at work. Research in Organiza-
tional Behavior 28:3-34.

10 parker, S. K., and C. G. Collins. 2010. Taking stock: Integrating and differentiating multiple proac-
tive behaviors. Journal of Management 36 (3):633-62.
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laadusta ja ndin ollen tekevat johtopadatoksia muun muassa laadusta, hinnasta,
paikasta, laitteista ja viestinndstd. Tasta syysta palvelujen tarjoajan on tarkeaa
konkretisoida palvelut tavalla tai toisella, jotta asiakas saa oikeanlaisen signaalin
palvelun tarjoajasta. Kun tuotetaan fyysisia tuotteita, ensin ne tuotetaan, varas-
toidaan, myydaan ja viimeisena kulutetaan. Palveluissa tama menee painvastoin,
ensin myydaan ja sitten tuotetaan ja kulutetaan samaan aikaan. Palvelumarkki-

noinnissa palvelujentarjoaja on tuote.’

Erottamattomuudella tarkoitetaan, etta palveluita ja tarjoajia ei voida erottaa kes-
kendan, olivat he sitten ihmisia tai koneita. Kun palvelualalla tyéskenteleva tyon-
tekija tarjoaa palvelua, hanesta tulee osa sita. Palvelumarkkinoinnin erityispiirre
on asiakkaan ja palvelun tarjoajan valinen vuorovaikutus, koska palvelua tuotta-
essa myos asiakas on lasna. Talldin niin palvelun tarjoaja kuin asiakas vaikuttavat
palvelun laatuun ja lopputulokseen. Vaihtelevuudella tarkoitetaan, etta laatu riip-
puu siitd, kuka palvelua tarjoaa, missd, milloin ja miten niita tarjotaan. Kaytan-
nossa tama tarkoittaa, ettd esimerkiksi eri tyontekijoilla saattaa olla erilainen
maine. Toiset ovat ahkeria, uteliaita ja rohkeita. Toiset taas ujoja ja hiljaisia. Van-
henevuus viittaa siihen, ettd palvelua ei voida saastdd myohempaa myyntia tai
kayttoa varten. Vanhenevuus ei ole ongelma, jos kysynta on tasaista. Esimerkkina
joukkoliikenneyhti6t, ne vaativat paljon enemman kalustoa ruuhka-aikojen kysyn-
nan vuoksi. Kalustoa ei tarvitsisi niin paljon, jos kysynta olisi tasaista. Palveluyritys-
ten onkin mietittava erilaisia strategioita, joilla yhteensovitetaan kysynta ja tar-
jonta. Taten esimerkiksi hotellit pitdavat alhaisempia hintoja sesongin ulkopuolella

houkutellakseen enemmaén vieraita myds ndina aikoina.’
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Services marketing

Intangibility Inseparability
Services cannot be seen, ; Services cannot be
tasted, felt, heard or \\‘ 9, =il separated from their
smelt before purchase providers
Services
- - Perishability

Quality of services depends
on who provides them and
when, where and how

~ Services cannot be stored
for later sale or use

Kuva 1. Nelja eri palveluominaisuutta’

2.3 Myynnin kehittdminen

Hyvaksi myyjaksi synnytdaan, on vanha sanonta, johon monet vieldkin uskovat ja
sanotaan, ettd myymista ei voi oppia. Se on kuitenkin fakta, ettd hyvin erilaiset
ihmiset menestyvat myyntitydssa. Hyvan myyjan peruselementteja ovat usko
omaan tyohon, oikea asenne myymiseen ja jatkuva halu oppia uutta. Erilaisissa
tutkimuksissa, ei ole pystytty erottelemaan selkeitd ominaisuuksia tai luonteen-
piirteitd, jotka erottaisivat menestyvan myyjan muista. ** Hyvd myyja on aidosti
lasna keskustelussa ja kuuntelee asiakasta aktiivisesti, jotta hdan pystyy erottele-

maan sekalaisen kertomuksen sisiltd ne asiakkaan todelliset tarpeet!?.

Huolto painotteisessa myynnissa myyntitekniikoiden taytyy olla nykyaikaisia ja
taytyy olla hyva stressinsietokyky silla asiakas saattaa olla jopa paniikissa ja huutaa
puhelimen toisessa paassa, koska esimerkiksi tehdas seis00.2? Monesti taytyy olla
niin sanotusti ongelmanratkaisija. Asiakkaalla on ilmennyt jokin ongelma, joka tay-

tyisi ratkaista. Taman tyylin tavoitteena onkin luoda luottamuksellinen ja pitkaai-

11 Bergstrom, S. & Leppianen, A. 2014. Yrityksen asiakasmarkkinointi. Helsinki, Edita.
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kainen asiakassuhde. Ongelmanratkoja onkin yksi nykyaikainen myyntityyli. Toi-
nen nadistd on neuvotteleva, jonka peruselementit ovat vaiheittain eteneva myynti,

jossa asiakas otetaan huomioon.!!

Myyntityd on muuttunut vuosien varrella valtavasti ja nyt puhutaan uuden ajan
myynnista. Mark Robergen sanoin: “It’s no longer about interrupting, pitching, and
closing. It is about listening, diagnosing, and prescribing®?.” Asiakasta ei voi end3
lahestya paalle puskevalla asenteella, jossa asiakasta ei kunnioiteta ja ainoa ta-
voite on saada asiakas ostamaan tuote asiakaskokemuksesta valittamatta. Asiak-
kaiden ostokdyttaytyminen on muuttunut vuosien varrella paljon ja nykyaan tut-
kitaan tietoa enemman etukateen ja ollaan kriittisempia tietolahteiden oikeelli-
suudesta. Kuten kuvasta 2 ndahdaan, asiakkaan ostoprosessi on kehittynyt ja mo-
dernisoitunut ja se tarkastelee yha useampia paatoksentekijoita. Siksi palveluntar-

joajan on oltava ldasnd myOs ostopolun aikaisemmissa vaiheissa.

MUUTTUNUT 0STOSKAYTTAYTYMINEN

Puskevan ja puolueellisen
mamonnan tehottomuus Enemman kaytettivia

tietolshteita

Itsendisempi ja komple
5 sempl | plek Kuluttajamaisuuden
sisempl ostoprosessi “lRKINI“ korostuminen

preferensseissa

Nousseet odotusarvot

aslakaskokemukselle Kriittisempi

ajankdytto

Arvojen ja vastuullisuuden

korostuminen valinnoissa VAL'N'“ Suosittelujen

merkityksen nousu

Enemmain

paatoksentekijoita

Kuva 2. B2B-asiakkaiden muuttunut ostokayttdytyminen??
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Eli myynnin on oltava jo ostoprosessin alkupaasta mielenkiintoinen ja herattaa asi-
akkaassa mielenkiintoa, jotta han haluaa kuulla lisda. Mikali tatd mielenkiintoa ei

synny, jadgdaan yha useammin pois ostoprosessin myéhemmista vaiheista.!?
2.4 Proaktiivisuutta tukevat tyokalut

Seuraavaksi kdaydaan lapi tyokaluja mita ABB:lld kaytetaan lisadmaan proaktiivi-
suutta niin ABB:n tyontekijoilla kuin myds loppuasiakkailla. Kuvasta 3 nahdaan mi-
ten ABB:n eri proaktiivisuutta tukevat tydkalut keskustelevat ja ovat yhteyksissa
toisiinsa. Samalla nahdaan mitka sovellukset ovat vain ABB:n kdytdssa ja mitka
myos asiakkaalla. Seuraavissa kappaleissa kdaydaan lapi naita sovelluksia tarkem-

min lapi.

—

myABB —
Business Portal

Asiakas

ABB

Kuva 3. Arkkitehtuuri

12 Kenner, K. & Leino, S. 2020. #Myyntikirja: Menesty uuden ajan B2B-myynnissi. Helsinki. Alma
Talent.
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2.4.1 Salesforce

Salesforce on pilvipohjainen asiakassuhteiden hallintajarjestelma CRM eli custo-
mer relationship management. Sen tavoitteena on tuoda yrityksia ja asiakkaita yh-
teen. Se auttaa asiakassuhteiden hallinnassa, vuorovaikutuksessa ja oman tyon
seurannassa aina markkinoinnista tarjouksen sulkemiseen asti. Alusta asti Sales-
force on pyrkinyt muuttamaan maailmaa teknologian avulla paremmaksi ja raken-
taa vanhempia suhteita yritysten ja asiakkaiden valille. Salesforcea kayttaa yli
150 000 isoa tai pienta yritystd ympari maailman. Salesforcen ydinarvot ovat: luot-

tamus, asiakkaan menestys, innovaatio, tasa-arvo ja kestdvyys.!3

Salesforce on ABB:Ild kdytOssa globaalisti ja se on ABB:n globaali partneri. Esimer-
kiksi sdhkonjakelun kunnossapidossa palvelupaallikot ja myyjat kayttavat Salesfor-
cea paivittain. Sinne tallennetaan asiakaskdynteja niin sanottuja ”“eventteja”.
My®0s asiakkaat tallennetaan sinne, jotta kuka vain ABB:Ita pystyy palvelemaan ky-
seista asiakasta helpommin jatkossa. Ideaalitilanteessa silloin jokainen ABB:n hen-

kilé tuntee asiakkaan.?°
2.4.2 ServiS

ServIS on nettipohjainen tietokanta-alusta kaikelle asennetulle laitekannalle ja se
on kaytdssa koko ABB:n henkilostolla. Jarjestelma tukee kaikkia edelld mainittuja
ABB divisioonia* sen globaalin tietokannan ansiosta ja se on kehitetty tukemaan
kunnossapitoyksikodiden kasvua. Sieltd ndahdaan jokaisen ABB:n tuotteen tekniset

tiedot esimerkiksi tuoteperhe, elinkaari ja ika.

13 Salesforce Oy. What is Salesforce. Viitattu 21.03.2022 https://www.salesforce.com/pro-
ducts/what-is-salesforce/



https://www.salesforce.com/products/what-is-salesforce/
https://www.salesforce.com/products/what-is-salesforce/
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ServlS yhtena liiketoiminnan tarkoituksena on ymmartaa kyseisen maan asennet-
tua laitekantaa, missa asiakkaat sijaitsevat, mitka tuotteet ja jarjestelmat asiak-
kaalla on kaytOssa ja auttaa kokonaisvaltaisessa elinkaaripalvelujen tuottamisessa
asiakkaalle oikea-aikaisesti. Asennetun laitekannan perusedellytys on asiakkaan
laitekannan ymmartaminen, jotta voidaan ennakoivasti tukea asiakkaita tuottei-
den ja jarjestelmien yllapidossa seka huollossa. Laitekannan ylldpidolla pystytaan
maksimoimaan asiakastyytyvaisyys seka kehittaa jokaiselle asiakkaalle optimaali-

nen budjettia tukeva huolto- ja kunnossapitosuunnitelma.*

2.4.3 MyABB

MyABB on asiakkaan portaali hdnen asennettuun laitekantaansa'®. MyABB busi-
ness portal on kaytossa kaikilla aiemmin mainituilla divisioonilla ja se on laajennet-
tavissa joustavasti muihin divisiooniin®. Portaali on Online pohjainen ratkaisu, joka
on kaytettavissa 24/7 paikasta tai ajasta riippumatta. Ei tarvita enda vanhoja Excel-
pohjaisia jarjestelmia, joiden tiedot vanhenevat jopa vuoden sisalla. Online tie-
dolla asiakas saa suoraan nettiselaimeensa oman laitekantansa kipupisteet. Sen
avulla pyritadan maksimoimaan asiakkaan hyodyt ABB:n laitteista. Optimoimalla
elinkaaren hallintaa, kehittamalld resurssien kayttoa ja oikea-aikaistamalla lai-

teuusinnat seka huollot.

MyABB:sta asiakas ndakee suoraan asennetun laitekantansa tilan, elinkaaren, teh-
dyt huollot, tulevat huollot ja takuuajat laitteilleen. MyABB hakee laitekantatiedot
ServiS-laitekannasta (kts. Kuva 3.) Palvelusta asiakas paasee myos kasiksi ABB:n

kirjastoon, josta loytyy kattava materiaali eri manuaaleja ja kdyttdohjeita koko

14 ABB Oy. Inside ServlS (lahde ei saatavilla) Viitattu 15.3.2022
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ABB:n portfoliosta. Asiakas voi myos tarkastella omia huoltosopimuksiaan palve-

lun kautta.?

Installations summary O & sites ©

NORTH AMERICA

Other services

. MY INSTALLATIONS.
Date nstaianon Name  Tag Servee Type Seranumner
Service agreements © ®
» + Profile management
. 2020 200
Learn More About
> ance myABB business portal ©
wird . e
>
°c
v mstaLanions I
Taxe THE Tour [IETEENLE
product Registration 0 News © o

PENDING REGISTRATIONS SR

Products, Parts and Consumables Information ©

Kuva 4. MyABB-portaali

2.4.4 MylB

MyIB on oman laitekannan hallinnan puhelinratkaisu. MyIB hakee laitetietoja yh-
talailla ServiS-tyokalusta kuten myABB:kin (kts Kuva 3.). MyIB:n vahvuutena on,
etta silla voidaan helposti lisata uusia laitteita, lahettaa vikailmoituksia laitteista,
pyytaa laitteille huoltotoimia ja esimerkiksi soittaa ABB:n vaihteeseen. Kuvasta 5

nahdain nayttékuva mylB puhelinratkaisusta.®

15 ABB Oy. myABB Business Portal. Viitattu 15.3.2022 https://new.abb.com/service/myabb-busi-
ness-portal

16 ABB Oy. My installed base myIB Puhelinratkaisu. Viitattu 30.3.2022 https://us.marketplace.abi-
lity.abb/en-US/apps/37203/my-installed-base-myib



https://new.abb.com/service/myabb-business-portal
https://new.abb.com/service/myabb-business-portal
https://us.marketplace.ability.abb/en-US/apps/37203/my-installed-base-myib
https://us.marketplace.ability.abb/en-US/apps/37203/my-installed-base-myib

Kuva 5. MyIB-puhelinratkaisu
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3 LAITEKANNAN KEHITTAMISPROSESSI

Tassa luvussa kdydaan lapi alkuun nykytilan kuvaus ja syyt laitekannan kehittami-
seen seka lopussa tarkastellaan asiakassuhteiden tarkeytta, laitekantatiedon vas-

tuita, kehittamista ja toteutetaan SWOT-analyysi.
3.1 Nykytilan kuvaus

Huoltopalveluiden myynti on talla hetkella suurimmilta osin reaktiivista ja vain tar-
keimpia asiakkaita lahestytddan myos proaktiivisesti. Varsinkin pienemmille asiak-
kaille palvelu on hyvin reaktiivista. Pystytaan vastaamaan vain asiakkaan ongel-
miin, kun sellaisia tulee. Resurssit eivat talla hetkella riitd olemaan proaktiivisia

joka suuntaan.

Asiakkaan laitteista tulee selvitystyota todella paljon, tarjousta tehtdessa joudu-
taan kyselemaan lisatietoa asiakkaalta, jotta osataan raataldida asiakkaalle oike-
anlainen ratkaisu tai palvelu. Asiakkaan tietamys omista laitteistaan on myos ti-
pahtanut viimeisen kymmenen vuoden sisalla. Nykyaan saattaa tulla vain kuva lait-
teesta, etta tarvittaisiin uusi tilalle. Taman takia joudutaan tekemaan selvitys tai
mittauskdynteja asiakkaan luokse, jotta varmistutaan siitd, ettd asiakkaalle saa-

daan hinen tarkoitukseensa oikeanlainen laite tai laitteisto.2°

ABB:ll3 on talla hetkellad asiakkaan laitetiedot todella vaihtelevasti omassa ServlS-
laitekannassa. Huoltosopimus asiakkailla laitetietoja l0ytyy yleensa ainakin Excel-
tiedostossa tai vahintaankin huoltoraporteissa. Ongelmana tassa on, etta tieto on
yleensa vanhaa ja tieto paivittyy vain silloin kun laitteita kdydaan huoltamassa, asi-
akkaasta riippuen 1-5 vuoden valein. Asiakkailla, joilla ei ole huoltosopimusta lai-
tetietoja ei valttamatta 16ydy ollenkaan. Ennen on suoritettu asiakkaille heidan
pyynnostansa laitekartoitus selvityksid, missa on elinkaaren tiedot selvitetty ja toi-
mitettu asiakkaalle, mutta laitelistoja ei ole paivitelty sen jalkeen. Pienemmilla asi-
akkailla laitetietoja ei yleensa I6ydy ollenkaan, eika ServiS-laitekannassa ole edes

asiakasnakymaa naille asiakkaille.
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Talla hetkella elinkaaritietoa ja myABB:ta ei kaupata yksittaisena palvelutuotteena
vaan se l0ytyy ABB:n PowerCare-palvelusopimuksesta. Mutta nama ovat aina rat-
kaistavissa tapauskohtaisesti. ABB:n palvelusopimuksia on kolmenlaisia. Puiteso-
pimus, jossa asiakas tilaa palveluita, kun han ndkee sen tarpeelliseksi ja asiakkaalle
tehdaan puitesopimushinnasto. Palvelusopimuksessa palveluista sovitaan etuka-
teen ja suunnitellaan huollot etukateen. Kiintedssa sopimuksessa on kiintea koko-
naishinta ja palvelut on neuvoteltu etukdteen sopimuksen hinnan puitteissa.
Yleensa sopimuksen hoitoon varataan resurssit mahdollisimman |3heltda asia-

kasta.l”

3.2 Syyt laitekantatiedon kehittamiseen

Uudessa toimintamallissa laitekannan paivittymisen ajurina toimii se, etta kaup-
poja ei pystytda avaamaan Salesforce-jarjestelmaan, ellei huollettavaa laitetta
I6ydy ServIS-tydkalusta. Talla varmistetaan se, ettd huollettavat laitteet I0ytyvat
jatkossa ServiS-tyokalusta. Uusi toimintamalli on vain yksi syy laitekantatiedon ke-
hittdmiseen. Kun laite myydaan, sen potentiaalisesta liikevaihdosta on tayttynyt
vasta % osa. Elinkaaripalvelut tuottavat taman lopun liikevaihdon. Niita ovat: pal-
velusopimukset, varaosapalvelut, asennus ja kayttoonotto, kunnossapito, korjaus
ja huolto, laiteuusinnat, koulutus, asiantuntijapalvelut, laajennus ja modernisointi
seka tuotannon tehokkuus ja optimointi. Sen takia on todella tarkeaa tietda missa
omat laitteet sijaitsevat, jotta niille pystytddn tarjoamaan saanndllistd huoltoa.?®
Esimerkkina ABB:n kojeistojen "ylpeydenaihe” Unigear. Kojeistolle luvataan kayt-

tdidksi 40 vuotta, jonka aikana tavallisesti uusitaan kerran katkaisija ja rele?®.

17 ABB Oy. Keskijannitetuotteiden palvelusopimukset ABB. Viitattu 08.02.2022
https://new.abb.com/medium-voltage/fi/palvelut/palvelusopimukset

18 ABB Oy. limaeristeiset keskijannitekojeistot (AlS). Viitattu 28.02.2022
https://new.abb.com/medium-voltage/switchgear/air-insulated/iec-and-other-standards/iec-ai-
rinsulated-primary-switchgear-unigear-zs1



https://new.abb.com/medium-voltage/fi/palvelut/palvelusopimukset
https://new.abb.com/medium-voltage/switchgear/air-insulated/iec-and-other-standards/iec-airinsulated-primary-switchgear-unigear-zs1
https://new.abb.com/medium-voltage/switchgear/air-insulated/iec-and-other-standards/iec-airinsulated-primary-switchgear-unigear-zs1
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Kun laitekanta on kunnossa ja asiakas suorittaa huoltoja ABB:n kautta, laitteiden
kayttéd pystytdan seuraamaan seka huoltoja priorisoimaan kriittisimmille lait-
teille. Taten pystytaan tuottamaan palveluita ja ratkaisuja oikea-aikaisesti. Tavoit-
teena ei ole rajata laitekantaa vain omaan valmistettavaan laitteistoon vain myos
kilpailijan laitteisiin, jotta asiakkaalle voidaan tehda huoltoja seka auttaa laiteuu-

sinnoissa. 2°
3.3 Asiakassuhteiden hallinta laitekantapalvelujen markkinoinnissa

Kaydaan seuraavaksi lapi eri ndkdkulmia asiakassuhteiden hallintaan liittyen. Vaih-
dantanakdkulmassa ei luoda suhdetta asiakkaaseen vaan arvo tuotetaan asiak-
kaalle jo esimerkiksi tehtaalla tuotteen muodossa, joten arvo sisallytetdaan tuot-
teeseen. Kyseisessa tilanteessa ei synny syvaa asiakassuhdetta, koska tilanne ei
vaadi sita. Tallaisia tilanteita ovat esimerkiksi massatuotetut laitteet. Vastaavasti
suhdenakokulmassa arvoa ei tuoteta ennalta tehtaassa, joten arvoa ei sisallyteta
tuotteisiin tai sen vaihtoon rahaa vastaan. Tassa tilanteessa asiakas luo myos itse
arvoa koko asiakassuhteen ajan. Osa tasta arvosta syntyy palveluntarjoajan ja asi-
akkaan vuorovaikutuksen seurauksena. Suhdenakdékulmassa perustana on syva
yhteistyd, jolla luodaan arvoa niin asiakkaalle kuin toimittajallekin.'® Hyva esi-
merkki tasta laitekantatiedon kerdaminen. Kun asiakas tekee ABB:n kanssa yhteis-

tyota, saadaan enemman arvoa irti palvelusopimuksista ja kumpikin osapuoli hyo-

tyy.

19 Gronroos, C. & Tillman, M. 2020. Palvelujen johtaminen ja markkinointi. 5. painos. Helsinki. Ta-

lentum.
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Prosessi

Suhde:

Markkinoinnin perustana on

yhteistyo, jonka tarkoituksena

on luoda arvoa asiakkaalle ja
Suhde- toimittajalle.

nakokulma

Vaihdanta:

Markkinoinnin perustana on

(tuotteiden tai palvelujen)
Arvon  arvon vaihtaminen rahaan
luonti

Arvon
Jakaminen

Vaihdanta-

nakokulma

Tulos

Kuva 6. Markkinointiprosessin vaihdanta- ja suhdenkékulmat®

3.4 Laitekantatiedon vaihtaminen hyodyiksi

Toimittajan perusidea on tuntea asiakkaan laitekanta. Ndin pystytdaan tukemaan
asiakasta koko laiteen elinkaaren ajan. Asiakasta on vaikea palvella, jos asiakkaan
laitekantaa ei tunneta. Aina on asiakkaita, jotka itse ottavat yhteytta, kun kokevat
huoltojen olevan tarpeellisia. Proaktiivisuuden kannalta on todella tarkeaa tietaa
missd ABB:n laitteet sijaitsevat, jotta niiden koko potentiaali pystytaan hyodynta-
maan niin asiakkaan kuin ABB:n nakdkulmasta. Asiakkaan taytyisi ymmartaa, etta

toimittaja pystyy tuomaan lisdarvoa asiakkaalle yhteisell3 laitekantatiedolla.?°

Laitekantatiedon avulla asiakkaalle pystytddan muodostamaan nakyma asiakkaan
omasta laitekannasta myABB ja mylB avulla. Kyseisissa jarjestelmissa on laitetie-
dot ABB:n laitteista eri tasolla verrattuna muihin jarjestelmiin. Isoissa laitoksissa,
joissa laitteita on satoja, pystytaan ajan tasalla olevan laitekannan avulla poimi-
maan joukosta ne kriittisimmat laitteet, mitka vikaantuessaan tuottaisivat suurim-
mat budjetilliset tappiot. Priorisoimalla ndma tarkeimmat laitteet my6s niiden

kayttdvarmuus paranee.?°
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3.5 Laitekantatiedon yllapitovastuut

ServliS-laitekantaa on rakennettu ja yllapidetty jo useita vuosia, mutta sen yllapito
ei ole muodostunut viela riittavan systemaattiseksi. Kyselyn perusteella kavi ilmi
osan olevan sitd mieltd, ettd ServIS on pelkdstdan myynnin tydkalu, eivatka nae
lisdarvoa sille?®. Mutta kuten aikaisemmin sanottua, kaupan avausprosessiin on
tulossa muutos, jonka seurauksena huoltojen yhteydessa laitteet taytyy laittaa
ServIS-tyokaluun tai muuten kauppaprosessia ei pystyta sulkemaan ja tata kautta

laskuttamaan.

Laitetiedon hallintaa ja etenkin laitetiedon myymista on tehostettava. Kun teh-
daan huoltoa asiakkaalle, tulisi hanelle aina kertoa laitekannan kerdayksen eduista
sekd miten hanen laitteilleen saataisiin lisdarvoa. Tata lisdarvoa saadaan tehdessa
asiakkaalle laitekartoitus ja sen avulla rakennetaan ajan tasalla pidettava laitekan-
tamalli. Tata laitekartoitusta kannattaisi myyda etenkin niihin paikkoihin, joissa ta-
pahtunut jokin dkillinen tapahtuma, esimerkiksi odottamaton tehtaan seisakki. Sil-
loin asiakaskin ymmartaisi, ettd taman kaltaiset tilanteet voitaisiin estaa, mikali

laitekanta olisi my6s ABB:n tiedossa.

20 service yksikdn haastattelu Q1/22, Haastatteluissa haastateltiin muun muassa organisaation joh-
toa, myyntia seka palvelu- ja projektipaallikoita.
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3.6 SWOT-analyysi

SWOT-analyysilla tarkastellaan laitekantatiedon vahvuuksia ja heikkouksia sisai-
sesti, seka mahdollisuuksia ja uhkia ulkoisesti. SWOT-analyysi on suoraan suomen-
nettuna S vahvuudet, W heikkoudet, O mahdollisuudet ja T uhat. SWOT-analyysi
kehitettiin Yhdysvalloissa 1960-luvulla. SWOT on alusta asti pitanyt suurta suo-
siota ja viela tanakin paivana monet ulkomaiset ja kotimaiset tutkijat pitavat sita
liikejohdon suosituimpana yksittdisena strategiatydkaluna.?! Kuvasta 7 nahdaan

miten laitekannasta toteutettu SWOT-analyysi.

SWOT

ANALYSIS

- Laaja ja oppimishaluinen - Sisdinen kilpailu
henkilostd — Joku muu ottaa hyddyn

- Tietdmys omista laitteistaan sydtetysta laitekannasta
ja osataan katsoa myos

asiakkaan nakokulmaa

- Uudet asiakkuudet

- Teknologiasta kiinnostuneet
asiakkuudet

- Asiakkuudet, joilla ei
kunnollista laitekannan
hallintaa

- Isot asiakkaat, joilla omat
laitekannan hallintatytka