SeAMK/Z#

SEINAJOEN AMMATTIKORKEAKOULU
SEINAJOKI UNIVERSITY OF APPLIED SCIENCES

Eemeli llomaki

Huoltoverkoston rakentaminen Airman-minikaivinkoneille

Opinnaytetyo
Kevat 2022
Insindori (AMK), Konetekniikka




SEINAJOEN AMMATTIKORKEAKOULU

Opinnaytetyon tiivistelma

Tutkinto-ohjelma: Insind6ri (AMK), Konetekniikka
Suuntautumisvaihtoehto: Auto- ja tyokonetekniikka

Tekija: Eemeli llomaki

Tyon nimi: Huoltoverkoston rakentaminen Airman-minikaivinkoneille
Ohjaaja: Jarno Arkko

Vuosi: 2022 Sivumaara: 47 Liitteiden lukumaara: 1

Taman opinnaytetydn tarkoituksena oli parantaa Airman-minikaivinkoneiden
jalkimarkkinapalveluita suunnittelemalla ja rakentamalla niille Suomeen huoltoverkosto.
Hyvilla jalkimarkkinapalveluilla on suuri merkitys laitemyynnin ja asiakassuhteen jatkuvuuden
kannalta. Tyo tehtiin Rinta-Jouppi Machinelle, joka kuuluu J. Rinta-Jouppi Oy
autoliikeketjuun, ja on Airman-minikaivinkoneiden valtuutettu maahantuoja Suomessa.
Tavoitteena oli selvittda huoltoverkoston perustamiseen tarvittavat asiat, ja niiden perusteella
rakentaa huoltoverkostoa mahdollisimman paljon.

Tyon teoriaosiossa kaydaan lapi jalkimarkkinointia yleisesti, seka sen merkitysta kone- ja
laitemyynnin nakokulmasta. Lisaksi tyossa kasitellaan yrityksen toimintaympariston eri
ulottuvuuksia, seka verkostoitumista ja sopimista yritysmaailmassa. Soveltavassa osiossa
kaydaan lapi huoltoverkoston rakentamisen prosessia rakentamiseen vaadittavien asioiden
selvityksesta aina sopimushuoltajien kartoitukseen, rekrytointiin, seka sopimuksen tekoon.

Tuloksena saatiin Airman-minikaivinkoneille rakennettua 15 sopimushuoltajan ja 18
toimipisteen huoltoverkosto. Sopimushuoltajat ovat tydkoneisiin ja raskaaseen kalustoon
erikoistuneita huoltokorjaamoita ympari Suomen. Lisaksi suurin osa sopimushuoltajista
pystyy huoltamaan ja korjaamaan myds muita Rinta-Jouppi Machinen myymia koneita.
Laajalla huoltoverkostolla Airmanin ja Rinta-Jouppi Machinen jalkimarkkinapalveluita saatiin
vahvistettua kilpailun edellyttamalle tasolle, joka mahdollisesti lisda Airman-
minikaivinkoneiden tunnettavuutta ja myyntia.
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The purpose of the thesis was to improve the after-sales services of Airman-mini excavators
by planning and building a service network for them in Finland. Good after-sales services are
very important for machine sales and customer relationship continuity. The thesis was done
for Rinta-Jouppi Machine, which is part of the J. Rinta-Jouppi Oy car dealership chain and is
an authorized importer of Airman-mini excavators in Finland. The aim was to study what was
needed to set up the service network and to build it as much as possible.

The theoretical part of the thesis reviewed after-sales in general, and its significance from the
perspective of machine and equipment sales. In addition, the thesis discussed the different
dimensions of the company's operating environment, as well as networking and agreement in
the business world. The practical part reviewed the process of building a service network,
from clarifying the issues required for construction to mapping, recruiting, and concluding a
contract.

As a result, a service network of 15 contract service providers and 18 workshops was built for
Airman-mini excavators. Contract service providers are workshops all over Finland that
specialize in work machines and heavy equipment. In addition, most of the contract service
providers are also able to service and repair other machines sold by Rinta-Jouppi Machine.
With an extensive service network, the aftermarket services of Airman and Rinta-Jouppi
Machine were strengthened to a level required by competition, a level which possibly would
increase the visibility and sales of Airman-mini excavators.

' Keywords: excavator, service network, after-sales, network, agreement
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Kaytetyt termit ja lyhenteet

Brandi

EGR-venttiili

Hiukkassuodatin

Minikaivinkone

Stage V

Tuote(merkki), yritys, henkild tms., jolle on markkinoinnin yms. avulla

luotu tai syntynyt laaja (myonteinen) tunnettavuus.

Venttiili, joka uudelleenohjaa osan pakokaasuista imusarjaan. Tar-

koituksena vahentaa polttomoottorin typen oksidipaastoja.

Dieselmoottoreissa kaytettava pakokaasujen puhdistuslaite, jolla

suodatetaan haitallisia pienhiukkasia.

Maansiirtoon ja kuormaukseen kaytettava liikkuva tyokone, kaivu-

kone, kaivuri, jonka paino on alle 7 tn.

Euroopassa kaytossa oleva nykyinen tyokoneiden paastoluokka,

joka asettaa rajat tydkoneiden maksimipaastoille.



1 JOHDANTO

1.1 Tyon tausta ja tarkoitus

Rinta-Jouppi Machinesta tuli kevaalla 2021 Airman minikaivinkoneiden maahantuoja. Maa-
hantuonti tuo osaltaan yritykselle lisda vastuuta, silla hyvan asiakaspalvelun perustana on
hyva jalkimarkkinointi, kuten toimivat huolto- ja varaosapalvelut. Koko ajan kiristyva kilpailu
maanrakennuskoneiden myynnissa on aiheuttanut sen, etta pelkalla tuotteella ei enaa parjaa,
vaan tuote tarvitsee ymparilleen palveluita. Kaivinkone on tyokalu, jolla pyritaan tuottamaan

arvoa omistajalle ja asiakkaalle, joten pitkat seisokit koneen vian takia tuottavat vain tappiota.

Opinnaytetyon alkaessa Rinta-Jouppi Machinella ei ollut Airman-minikaivinkoneille valtuutet-

tuja huoltopaikkoja Suomessa, lukuun ottamatta yrityksen paatoimipistetta llmajoen Rengon-

harjulla. Tama on ongelmallista esimerkiksi silloin, kun asiakas haluaa laadukasta huoltopal-

velua koneelleen, mutta ainut valtuutettu huoltotoimipiste on toisella puolella Suomea, jolloin

koneen saaminen asiantuntevaan huoltoon aiheuttaa mm. logistisia, ajallisia ja kustannuksel-
lisia ongelmia. Taman opinnaytetyon tarkoituksena on parantaa Airman-koneiden jalkimarkki-
napalveluita selvittamalla, mita kaikkea huoltoverkoston perustaminen vaatii eri osa-alueilta

ja rakentaa verkostoa selvitettyjen asioiden pohjalta.

1.2 Tavoite

Tyon tavoitteena on saada aikaan valmis selvitys, johon kuuluvat tarvittavat tiedot huoltover-
koston perustamiseksi, mm. koulutuksen, valmistajan vaatimusten, tyokalujen ja toimipaikko-
jen osalta. Toisena tavoitteena on selvitysten pohjalta rakentaa huoltoverkostoa mahdollisim-
man paljon rekrytoimalla yhteistydkumppaneiksi sopimushuoltajia, ja ettd opinnaytetydon paat-
tyessa olisi sovittuna vahintaan kolme sopimushuoltotoimipistetta, joissa Airmanin huoltotoi-
minta voitaisiin tulevaisuudessa aloittaa. Kolmantena tavoitteena on kasitella maanrakennus-
koneiden jalkimarkkinointia ja liiketoimintaverkoston, seka toimintaympariston rakentamista
yleisella tasolla, seka oppia niista lisaa. Tavoitteena on myos lisata Airmanin brandin houkut-
televuutta asiakkaan silmissa hyvien jalkimarkkinapalveluiden avulla. Tama onnistuu parhai-

ten, kun huoltoverkosto on kunnossa.



1.3 Tyon rakenne

Tyo on jaettu kahdeksaan osaan. Tydssa ensimmaisena lukuna on johdanto, jossa tuodaan
ilmi tyon tausta ja tarkoitus, seka tyon tavoitteet. Lisaksi luvussa esitellaan tyon rakenne. Toi-
sessa luvussa esitellaan opinnaytetyon toimeksiantajayritys, seka toimeksiantajayrityksen
edustama merkki. Kolmas luku kasittelee jalkimarkkinoinnin teoriaa eri nakokulmista useita
lahteita kayttaen. Neljannessa luvussa kasitellaan toimintaymparistoon ja verkostoihin liitty-
vaa teoriaa, johon sisaltyy myos opinnaytetyon kirjoittajan omaa pohdintaa. Viidennessa lu-
vussa perehdytaan sopimuksen tekoon teorian kautta. Kuudennessa luvussa kaydaan lapi
huoltoverkoston suunnittelu- ja rakentamisprosessia. Seitsemannessa luvussa on yhteenveto
tyodsta, jossa myos esitelladn tyon tulokset. Viimeinen luku sisaltaa kirjoittajan pohdintaa ai-

heesta.
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2 YRITYSESITTELYT

2.1 Rinta-Jouppi Machine

Rinta-Jouppi Machine on vuonna 2005 perustettu maanrakennuskoneiden myyntiin ja maa-
hantuontiin erikoistunut yritys, joka kuuluu J. Rinta-Jouppi Oy autoliikeketjuun (S. Salomaki,
henkilokohtainen tiedonanto, 2.3.2022). Yrityksen toimialoihin kuuluu lisédksi koneiden vuok-
raus, seka huolto- ja korjaamotoiminta. Yrityksen toimipiste sijaitsee Ilmajoen Rengonharjulla
Seinajoen lentokentan valittémassa laheisyydessa. Toimipiste tydllistaa talla hetkella 8 henki-
|64, ja koneita varastossa on noin 120. Lisaksi varastossa on kaivinkoneiden lisalaitteita, ku-
ten kauhoja ja kauhanpyorittajia useita kymmenia. Vuonna 2021 koneita myytiin noin 200

kappaletta. Koneet tuodaan paasaantdisesti ulkomailta kuten Hollannista, Saksasta, Norjasta

ja Ruotsista. Yritys on lisaksi Airman minikaivinkoneiden valtuutettu maahantuoja.

Kuva 1. Rinta-Jouppi Machlnen toimipiste (J. Laakso, henkildkohtainen tledonnto, 17.3.
2022).

2.2 Airman Hokuetsu Industries Co. Ltd

Airman Hokuetsu Industries Co. Ltd on japanilainen yritys, joka on perustettu vuonna 1938
(Airman, i.a.). Yritys aloitti valmistamalla osia paineilmakompressoreihin, ja vuonna 1939
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alkoi omien kompressorien valmistus. Tuotemerkki "Airman” lanseerattiin vuonna 1952. Tata
ennen yritys oli toiminut Hokuetsu-nimella. Vuonna 1981 toiminta laajeni minikaivinkoneiden
valmistukseen. Vuonna 1991 alkoi Ax- mallisarjan valmistus, joka kehitettiin yhdessa Hitachi
Construction Machinen kanssa. Tuotteisiin kuuluu kompressorien ja kaivinkoneiden lisaksi

generaattorit ja saksinosturit. Hokuetsu Industries Europe on yrityksen tytaryhtio, joka hoitaa

Euroopan markkinoita (Hokuetsu, i.a.). Sen toimipaikka on Hollannissa.

AIRMAN

® Japanese quality since 1938

Kuvio 1. Airman- logo (K. Maas, henkilokohtainen tiedonanto, 12.4.2022).

Airman kaivinkoneita saa seitsemaa eri mallia kokoluokissa 1t -5,5 t (Europdrssi, 2021). Ko-
neet valmistetaan yhteistyossa Hitachin kanssa, ja niissa kaytetdan myds samoja osia kuin

Hitachissa. Kaytanndssa voidaan puhua samasta koneesta vareja lukuun ottamatta. Mootto-
rina Airman kayttaa Stage V paastoluokan Yanmaria. (Konepdrssi, 2021) Yli viiden tonnin ko-

neissa paastodja on vahennetty hiukkassuodattimella ja EGR-venttiililla.



i

Kuva 2. Airman Ax55 U-7 (J. Salomaki, henkilékohtainen

Kuva 3. Airman Ax33 U-7.

S

tiedonanto,

e

17.3.2022).

12
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3 JALKIMARKKINOINTI

Cohen ym. (2006) kertovat artikkelissaan, etta erilaisilla teollisuudenaloilla, esim. autoteolli-
suudessa ja teollisuuskonevalmistuksessa, jalkimarkkinapalveluiden myynti on noussut jo 4—
5 kertaiseksi verrattuna alkuperaiseen laitemyyntiin. Tama kertoo, kuinka iso merkitys jalki-
markkinoinnilla on. Isot yritykset kuten ABB, Caterpillar ja GE ovat saavuttaneet vankkumat-

toman asiakaskuntansa nimenomaan huippuluokan jalkimarkkinointipalvelujen avulla.

Tassa luvussa kerrotaan jalkimarkkinoinnin tarkoituksesta, seka sen merkityksesta myyn-
nissa. Luvussa kaydaan myds lapi asiakaskokemuksen merkitysta jalkimarkkinoinnissa, seka
palveluliiketoimintaa, silla opinnaytetyohon liittyvaa korjaamotoimintaa voidaan pitaa palvelu-
liketoiminnan osa-alueena. Lopuksi jalkimarkkinoinnin merkitysta kasitellaan viela kone- ja

laitemyynnin nakokulmasta.

Levitt (1983) kertoo, etta myyjan ja ostajan valinen asiakassuhdesuhde harvoin loppuu, kun
kauppa on tehty. Levittin mukaan myynti on vain alkua suhteelle, ja suhteen tilan, keston ja
laajenemisen maarittdaa myyjan toiminta kaupan jalkeen. Asiakkaan ostoprosessi ei paaty
tuotteen ostamiseen, vaan sita seuraa tavaran tai palvelun kaytto ja ratkaisujen pohdinta
(Bergstrom, Leppanen, 2021, s.124). Asiakkaan tyytyvaisyydella tai tyytymattomyydella on
iso vaikutus hanen mydhempaan kayttaytymiseensa. Tyytyvainen ostaja antaa yleensa
myonteista palautetta ja ostaa mahdollisesti uudestaan, kun taas tyytymaton ei osta uudes-
taan, valittaa yritykselle ja kertoo huonoja kokemuksia eteenpain. Jalkimarkkinoinnilla tarkoi-
tetaan asiakassuhteen yllapitoa, kun tuote tai palvelu on jo myyty asiakkaalle (Asiakashaku,
2016). Sen tarkoituksena on vahvistaa asiakkaan tyytyvaisyytta tuotteeseen tai palveluun, ja
lisata myyntia. Jalkimarkkinoinnin avulla saadaan tarkeaa palautetta asiakkailta, miten yhteis-
tyo on onnistunut, ja sita voidaan kayttaa yrityksen liiketoiminnan kehittamisessa. Asiakastyy-
tyvaisyys on isossa osassa lisamyynnin kasvattamisessa. Aktiivisella ja hyvalla jalkimarkki-
noinnilla voidaan saavuttaa vahva asiakassuhde, joka voi olla vuosien mittainen. Hyvat jalki-
markkinointipalvelut voivat vastata vain 20 % tuottavan yrityksen liikkevaihdosta, mutta ne voi-
vat tuottaa, jopa 80 % sen voitoista (Dombrowski & Malorny, 2017, s. 324).

3.1 Asiakaskokemus

Yritysten valisessa markkinoinnissa menestyvat parhaiten yritykset, jotka pystyvat tarjoa-

maan hyvia kokemuksia asiakkailleen, seka sailyttdmaan pitkia asiakassuhteita tuottamalla
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heille arvoa toistuvasti (Holma ym., 2021, s.15). Asiakaskokemus onkin noussut monessa yri-
tyksessa keskeiseen asemaan, koska silla saadaan kilpailuetua ja sita kautta kasvua (mts.
57). Nykyaan lahes kaikkia liiketoimintamalleja voidaan kopioida, ja sen takia yritysten taytyy
erottautua useammin kokemuksien tarjoamisella kuin tuotteen ominaisuuksilla. Asiakaskoke-
musta voidaan pitaa yrityksen tarkeimpana johdettavana prosessina (Kurvinen & Seppa,
2016, s.26). Hyva asiakaskokemus syntyy hyvassa vuorovaikutuksessa, kuten yhtenaisista
viesteista ja kaytannoista ja palveluista, jotka ajavat asiakkaan etua. Asiakaskokemus muo-
dostuu asiakkaan kokemuksista yrityksen suhteen, kuten mielikuvista, tunteista ja kosketus-
pisteista (mts.27). Hyvaa asiakaskokemusta tarjoavat yritykset kasvavat tutkimuksien mu-

kaan jopa 4—8 % markkinoita nopeammin (Holma ym., 2021, s.15).

Isoin haaste yrityksille on saada asiakkaiden taydellinen luottamus (Grénroos, 2019 s.178—
179). Asiakasta tulisi palvella niin, etta he voisivat luottaa palveluntarjoajaan kaikissa olosuh-
teissa. Luottamusta ei saa koskaan pettaa huonolla tai edes keskinkertaisella palvelulla, vaa-
rilla tiedoilla tai niiden puuttumisella, tai huonosti toimivalla tuotteella. Yritykset, jotka paranta-
vat palvelujensa laatua, saavat merkittavia hyotyja kilpailuedussa ja kannattavuudessa. Vah-
valla jalkimarkkinoinnin avulla saadulla asiakasuskollisuudella saadaan asiakkaat investoi-

maan tuotteensa samalta palveluntarjoajalta.

Stormi ym. (2019, s. 638) kertovat, etta asiakkaan viimeaikaiset toimet palvelujen ostojen
suhteen kertovat asiakassuhteen tilasta. Mita kauemmin on kulunut asiakkaan viimeisesta
ostosta, sita suuremmalla todennakoisyydella asiakas on menetetty. Tama korostuu varsinkin
tapauksissa, joissa asiakas on ostanut palveluja tai tuotteita ennen saanndllisesti. Olemassa
olevien asiakassuhteiden edistaminen, huolehtiminen ja hyvan asiakaskokemuksen luominen
tulee edullisemmaksi kuin uusien asiakkaiden hankinta, ja se on jopa 8—16 kertaa helpompaa
(Holma ym., 2021, s.35).

3.1.1 Asiakaskeskeisyys

Kurvinen ja Seppa (2016, s.26) pitavat asiakaskeskeista toimintamallia asiakaslahtoista ta-
voiteltavampana. Heidan mukaansa asiakaslahtoiset yritykset osaavat nahda ratkaisuja eri
alojen nakokulmasta, mutta vasta asiakaskeskeisissa yrityksissa asiakkaan saama arvo ote-
taan huomioon oman mukavuudenhalun sijasta toimintaa rakennettaessa. Monet yritykset

vaittavat olevansa asiakaskeskeisia, mutta todellisuudessa tilanne on toinen (mts. 25).
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Asiakaskeskeisyydella tarkoitetaan asiakkaan tahtotilojen ja tarpeiden selvittamista ja niiden
ylittamista. Nailla toimilla pyritdan tekemaan jokaisesta kohtaamisesta asiakkaalle arvoa tuot-
tavan. Asiakaskeskeisessa yrityksessa osataan tunnistaa asiat, joilla on asiakkaille eniten
merKkitysta, jonka perusteella palvelua kehitetaan asiakkaan eika tuotannon nakokulmasta
(mts. 27).

3.1.2 Asiakaslahtoisyys

Holman ym. (2021, s.29-30) mukaan asiakaslahtdisyys on merkittavin ennustava tekija yri-
tyksen kasvulle. Asiakaslahtoisen yrityksen toiminnan keskiossa on asiakas tarpeineen. Tal-
lainen yritys tuotteineen ja palveluineen on rakennettu tietyn asiakasryhman tarpeiden mukai-
sesti. Asiakaskeskeisyys sisaltyy asiakaslahtdisyyteen, mutta pelkkaa asiakaskeskeisyytta
ohjaa ensisijaisesti jokin muu teema kuin asiakaskokemus. Nousiainen (2020) selittaa asia-
kaslahtoisyyden ja asiakaskeskeisyyden eron siten, etta asiakaskeskeisyys on sita, etta
kaikki paatokset perustuvat asiakkaiden toiveisiin ja haluihin, kun taas asiakaslahtoisyydessa
yritys osaa kehittaa tuotteensa ja palvelunsa ennakoivasti ilman, etta asiakas on tajunnut
edes tarvitsevansa tata ratkaisua. Asiakaslahtoisyydella siis tavoitellaan ratkaisua, jolla saa-

daan eniten hyotya asiakkaalle ja jolle on oikeasti tarve.

3.2 Palveluliiketoiminta

Jalkimarkkinapalveluita voidaan pitaa yhtena palveluliiketoiminnan osana (Kovalainen, 2018,
s.19). Palvelu kasitteena on hankala selittaa, koska silld on monta merkitysta (Gronroos,
2019, s. 76). Palvelu voi olla henkilokohtaista palvelua, tuotepalvelua tai palveluista koostuva
tarjooma. Fyysisesta tuotteesta, kuten kaivinkoneestakin voi tehda palvelun, jos myyja pyrkii
ratkaisemaan myyntitilanteen asiakkaan tarkimpienkin vaatimusten mukaan. Kaytannossa

siis tapa, jolla kone toimitetaan, on palvelua, vaikka kone itsessaan on fyysinen tuote.

Palvelut ovat prosesseja, jotka koostuvat eri toiminnoista (Grénroos, 2019, s.79). Prosessi-
luontoisuutta voidaankin pitaa palvelujen merkittavimpana piirteena. Prosesseissa kaytetaan
useita resursseja, kuten ihmisia, tietoa, jarjestelmia, ja infrastruktuuria yleensa vuorovaikutuk-

sessa asiakkaan kanssa, jolloin saadaan paras ratkaisu.
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Bergstrom ja Leppanen (2021, s. 177) ovat listanneet muita palvelujen erityispiirteita, joita
ovat

— Aineettomuus.

— Tuotetaan ja kulutetaan yhtaaikaisesti

— Ainutkertaisuus

— Ei voi standardoida, paitsi joiltain osin.

— Tuottamiseen liittyy ihmisia

— Asiakas osallistuu palvelujen tuottamiseen

— Omistusoikeus ei siirry

— Ei voi varastoida tai uudelleen myyda

— Vaikea kokeilla ennen ostoa.

Fyysisia tuotteita voidaan kehittaa, suunnitella, valmistaa, jakaa ja varastoida ilman asiak-
kaan vuorovaikutusta (Laine, 2008, s.26—27). Palvelujen kohdalla tdma ei toimi, vaan ne pi-
taa suunnitella yhdessa asiakkaan kanssa. Asiakkaalla onkin valta paattaa, jatkuuko yhteis-
tyo vai ei. Yhteistyon onnistuminen vaatiikin myynnin, tuotannon ja asiakaspalautteen valista
vuorovaikutusta. Vaikka palvelua pidetaan yleensa aineettomana, niihin voi sisaltya fyysisia
osia (Gronroos, 2009, s.81). Tavaroiden markkinoinnin keinoja kaytetaankin myos palvelujen
markkinoinnissa, jolloin palvelu tehdaan usein nakyvammaksi konkreettisten elementtien
avulla (Bergstrom & Leppanen, 2021, s.177). Palvelujen myyminen kuitenkin eroaa tavaroi-
den myymisesta, silla ne ovat usein lupauksia ja sopimuksia. Asiakas etsii myos palvelun laa-
dusta konkreettisia todisteita, kuten henkildsto, toimitilat, tyokalut ja hinnat. Talla asiakas pys-

tyy vahentamaan riskeja, jotka liittyvat tuotteen ostamiseen.

Autoliikkeidenkin varaosamyynti on nykyaan muuttunut palvelun myymiseksi (Laine, 2008,
s.31). Vain autonsa itse korjaavat yksityishenkilot ostavat varaosat fyysisena tuotteena. Vara-
osat asennetaan huollon yhteydessa, ja asiakas maksaa palvelusta. Varaosien myynti ei siis
ole todellisuudessa vahentynyt, se on vaan muuttunut palveluksi. Se tarkoittaa varaosamyy-
jille vahemman tyota mutta kuitenkin mahdollisesti suurempaa katetta. Autoilijat ovat valmiita
maksamaan, etta heidan autoaan kohdellaan hyvin.

Mitd enemman yritys tarjoaa ratkaisuja ja palveluja tuotteen lisaksi sitd enemman se vaatii
resursseja ja sitoo ihmisia (Laine, 2008, s.30-32). Myyja ei kuitenkaan voi olettaa, etta kyse

olisi vain hanen resursseistaan, vaan ostajan sitoutuminen ja resurssit aiheuttavat myos
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kuluja. Myyjat eivat kuitenkaan usein nae, tai halua nahda taman kustannuksia. Ratkaisun tai
palvelun on sovittava asiakkaalle kuin nena paahan, ja siksi ne pitaakin kustomoida jokaiselle
asiakkaalle erikseen, tai annettava ainakin ymmartaa, etta nain on toimittu. Tuen ja asiantun-
temuksen antaminen asiakkaalle on tarkeaa koko ratkaisun elinkaaren ajan riippumatta mika
ratkaisu on. Tama korostuu erityisesti tuotteissa tai ratkaisukokonaisuuksissa, joita myyjan

pitdd huoltaa ja yllapitaa.

Yritysten ei kannata kuitenkaan keskittya pelkastaan palvelutoimintaan tai vaihtoehtoisesti
pelkkaan tuotekehitykseen, vaan tasapainoteltava naiden valilla (Visnjick ym., 2014, s. 46—
47). Parhaat tulokset pitkalla aikavalilld saadaan palveluliiketoimintamallin ja tuoteorientoitu-
neen liiketoimintamallin hyvalla vuorovaikutuksella, vaikka lyhyella aikavalilla tehokkuus saat-
taakin karsia. Suositeltavaa yrityksille olisikin katsoa lyhyen aikavalin vaikutuksia pidemmalle

saavuttaakseen paremman tehokkuuden pitkalla aikavalilla (mts. 36).

3.3 Jalkimarkkinoinnin merkitys kone- ja laitemyynnille

Teknisten koneiden ja laitteiden tapauksessa, jalkimarkkinoinnilla tarkoitetaan yleensa
huolto- ja varaosapalveluita, tiedon tarjontaa, neuvonantoa tai logistiikkapalveluita (Sarkikan-
gas, 2018). Dombrowski ja Malorny (2016, s.247) ovat jakaneet jalkimarkkinapalvelut kol-
meen osaan. Palvelut on jaoteltu varaosiin, asiakaspalveluun ja tarvikkeisiin. Mallissa huolto-

ja korjauspalvelut on sijoitettu asiakaspalvelun alle.
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Jalkimarkkinapalvelut

Varaosat Asiakaspalvelu  Tarvikkeet

* Hinnoittelu e Huolto- ja korjaus e Tuotteiden

* Myynti e Koulutus ja kayttdoikeudet

e Logistiikka patevyys * Tyokalut ja

e Kysynnan e Tekninen tuki testerit
ennustettavuus e Tuotetarkkailu

Kuvio 2. Jalkimarkkinapalveluiden jaottelu (mukaillen Dombrowski & Malorny 2016, 247).

Asiakkaiden odotukset ovat kasvaneet jalkimarkkinapalveluja kohtaan. Pelkka varaosien no-
pea toimitus ei riita enaa asiakkaille. He haluavat myos asiakaspalvelua, jonka avulla saa
vastaukset kaikkiin kysymyksiin ja ongelmiin liittyen ostettuun tuotteeseen. Asiakaspalvelijan
on oltava tavoitettavissa kellon ajasta riippumatta ja hanelta on saatava teknista tukea tai
muuta asiakkaan vaatimaa tietoa. Tulevaisuudessa asiakkaat tulevat vaatimaan entista laa-
dukkaampaa palvelua ja tukea entista edullisemmin. Tama luo kilpailupainetta valmistajille,

jolloin tarvitaan entista suurempia ponnisteluja asiakasuskollisuuden yllapitamiseksi.

Kovalainen (2018, s. 25) toteaa, etta jalkimarkkinointi on erittain tdrkedssa asemassa kone-
ja laitemyynnissa, koska huolto- ja varaosapalvelut pitavat asiakkaan laitteen toimintakuntoi-
sena. Han kertoo, etta yrityksen panostus tuotteisiin ja nilden myyntitapahtuman jalkeisiin toi-
miin, saavat asiakkailta arvostusta, jolloin vahaiset hintamuutokset eivat juurikaan aiheuta
ongelmia. Kiristynyt markkinatilanne aiheuttaa hintapaineita toimittajalle, joka tarjoaa palvelua
vain fyysisen tuotteen muodossa (Gronroos, 2009, s. 497—498). Asiakkaan huomatessa, etta
tuotteen lisaksi ei tarjota muita palveluita, hinta nousee useimmiten jopa tarkeimmaksi osto-
kriteeriksi. Pelkalla teknisella ratkaisulla kilpailuetua ei ole voinut saavuttaa enaa pitkaan ai-
kaan. Asiakkaiden tyytyvaisyys palveluun tai tuotteeseen edistaa halukkuutta asiakassuhteen
jatkumiseen, mutta on oltava tietoinen, etta riippuvuus ei ole lineaarista (mts. 177-178). Jalki-

markkinointiin erittain tyytyvaisesti suhtautuvat asiakkaat tekevat enemman uusintaostoja- ja
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investointeja, kuin he, jotka ovat pelkastaan tyytyvaisia. Yritysten tulisikin panostaa jalkimark-
kinoinnissa palvelupaketteihin, joihin asiakkaat ovat erittain tyytyvaisia, koska naiden kahden

ryhman valinen ero uusintaostojen ja positiivisen viestinnan suhteen on huomattava.

Dombrowski ja Malorny (2017, s. 325) ovat havainnollistaneet jalkimarkkinointipalveluiden,
kuten huollon ja varaosamyynnin tarkeyttd myynnissa, kun laitteiden tai koneiden menekki ei
ole niin kova. Heidan mukaansa yritys pystyy turvaamaan toimintansa jalkimarkkinapalve-
luilla, riippumatta taloustilanteesta ja suhdannevaihteluista, jolloin pelkalla laite- ja konemyyn-
nilla ei pystyta tuottamaan voittoa. Jalkimarkkinointi tuo myos kasvua ja vakautta kriisiaikoina,
kun taas laitemyynnin puolella myynti ja voitot romahtavat. Jalkimarkkinapalveluiden avulla
saadaan aikaan positiivisia vaikutuksia laitemyyntiin, pitkien asiakassuhteiden muodossa, jol-
loin asiakas todennakoisesti ostaa uuden laitteen vanhan tilalle. Laitteiden myynnin kasvulla
ja jalkimarkkinapalveluilla voidaankin sanoa olevan selva yhteys (Fang ym., 2008, s.10) Vai-
kutukset nakyvat positiivisina kuitenkin vasta palvelumyyntiosuuden saavuttaessa 20-30 %
(mts. 12).

Riippumattomuus Huono Todella hyva
taloudellisesta tilanteesta

Liikkumavara Matala Korkea
Ennustehorisontti Tuotteiden lyhyet Pitkat

elinkaaret huoltovilit/sopimukset
Asiakaskontaktit Yksittdinen asiakaskontakti Intensiiviset, pitkat

kontaktit

Asiakkaan tarpeiden Rajallinen Hyva, johtuen
tunnistaminen intensiivisista kontakteista
Kayttaytyminen Voitot ja myynnit Vakaa ja kasvava
kriisitilanteissa romahtavat
Kasvu- ja Usein rajallinen Korkea

innovaatiopotentiaali
Kuvio 3. Laitemyynnin ja jalkimarkkinointipalveluiden vertailu (mukaillen Dombrowski & Ma-
lorny 2017, 325).

Laitteen tai koneen jalkimarkkinapalvelut voidaan toteuttaa kahdella tavalla (Tian, 2019,

s.18). Valmistaja voi hoitaa jalkimarkkinapalvelut itse, tai valmistajan jalleenmyyjat hoitavat
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sen. Valmistajan hoitamien jalkimarkkinapalvelujen etuna on, etta varaosavalikoima voi olla
monipuolisempi, seka varastoilla on hyva riittavyys. Jalleenmyyijien eduksi luetaan varaosa-
tarpeiden ennustettavuus, jolloin varastoon saadaan sellaisia varaosia, joita tiedetaan tarvit-
sevan. Tama johtuu siita, etta jalleenmyyjilla on hyva kasitys myymiensa koneiden kunnosta
ja varaosien tarpeesta. Jalleenmyyjat ovat myos yleensa lahempana asiakkaitaan, joten pal-

velu on usein nopeampaa.

Laitemyynnissa on hyva tietaa, etta asiakkaat eivat odota tuotteiden olevan taydellisia, mutta
he odottavat, etta palvelu pelaa ja tuote korjataan mahdollisimman nopeasti vian ilmestyessa
(Cohen ym., 2006). Egonsson ym. (2013, s. 3) kertovat, ettd Ruotsissa raskaan kaluston val-
mistajat ovat panostaneet nimenomaan eniten asiakaspalvelun laatuun. Heidan mukaansa
varaosamyynti on tutkimuksen mukaan, kuitenkin kaikista tuottavin jalkimarkkinapalveluiden
ala. Se korostuu, kun ottaa huomioon, etta asiakas ostaa uuden laitteen vain kerran usean
vuoden aikana, mutta varaosien tarve pysyy koko ajan suhteellisen samana (Gallagher ym.,
2005, s. 2). Asiakkaiden mielesta varaosien hinnalla ei kuitenkaan ollut suurinta merkitysta,
ostopaatosta tehtaessa. Toimittajan imago, tuotteen laatu, toimitusnopeus ja teknisen tuen
toimivuus nousee suurella osalla tarkeimmaksi tekijaksi. Yrityksen nakokulmasta teknisen
tuen antamisella on kaikista pienin tuotto, joten pienimmat organisaatiot ovat ulkoistaneet sen
valttdakseen korkeat kustannukset (Egonsson ym., 2013, s.3). Yrityksia kuitenkin suositel-
laan panostamaan kaikkiin jalkimarkkinapalveluihin tasavertaisesti, koska niilla kaikilla on
oma tarkea roolinsa asiakassuhteen yllapidossa (mts. 70). Monilla organisaatioilla on viela
paljon parannettavaa jalkimarkkinapalveluiden laadussa, mutta valmistajat kuitenkin tiedosta-
vat sen, etta asiakkaan menettamisen riski on suuri, jos jalkimarkkinapalvelut eivat toimi
(mts.68).
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4 TOIMINTAYMPARISTO

Huoltoverkosto on nimensa mukaisesti verkosto, joka tassa tapauksessa koostuu tuotteen
myyjasta, seka tuotteeseen liittyvan palvelun tarjoajista. Myyja ja palvelun tarjoajat muodos-
tavat tassa tapauksessa toimintaympariston. Huoltoverkostossa palvelun tarjoajat ovat huol-
totoimipisteita ja korjaamoja, jotka varmistavat asiakkaan koneen toimivuuden. Tassa lu-
vussa kaydaan lapi yritysten toimintaymparistdoa. Aiheen laajuuden vuoksi keskitytaan opin-
naytetyon kannalta oleellisiin seikkoihin, kuten yhteistyokumppaneiden ja verkostojen merki-
tykseen, seka yrityksen sisaiseen toimintaymparistoon. Teorian lisaksi luvussa pohditaan hie-
man kaytyja asioita Rinta-Jouppi Machinen nakdkulmasta. Opinnaytetydn soveltavassa osi-

ossa kasitellaan naita asioita enemman kaytannon tasolla.

4.1 Yhteistyokumppanit ja verkostot

Yritysten tarkeimpiin kumppaneihin kuuluu asiakkaiden ja kilpailijoiden lisaksi erilaiset yhteis-
tydkumppanit, kuten toimittajat, alihankkijat, markkinointikanavan jasenet, seka omistajat, ra-
hoittajat ja muut kumppanit (Bergstrom & Leppanen, 2021, s.79). Toimittajat myyvat toisille
yrityksille tarvikkeita ja resursseja, joita he tarvitsevat liiketoimintansa pydorittamiseksi. Naita
ovat esimerkiksi raaka-aineet, koneet, energia ja tydvoima. Toimittajilla on kriittinen rooli ver-
kostossa, silla esimerkiksi raaka-aineiden hintamuutoksilla, toimitusvaikeuksilla tai korkota-
son muutoksilla on iso vaikutus yrityksen toimintaan. Siksi nama seikat on hyva huomioida

toiminnan suunnittelussa.

Alihankkijat ovat yrityksia, joita muut yritykset kayttavat teettaakseen omalle toiminnalle tar-
keita tuotteiden osia tai palveluita (Bergstrom & Leppanen, 2021, s.79). Sopimusvalmistus on
tasta hyva esimerkki, jossa korostuu hyvan kumppanin Ioytaminen ja keskinainen luottamus.
Toimiva alihankinta on yritykselle usein aarimmaisen tarkeaa, koska alihankkijat pystyvat
tuottamaan yrityksen lopputuotteen kannalta olennaisia asioita, joihin yrityksella itsellaan ei
tietotaito tai resurssit riita. Kaikkia ei kannata hoitaa itse, vaan usein yrityksille on kannatta-
vampaa ja tehokkaampaa ulkoistaa jotain toimintansa osa-alueita alihankkijoilla. Alihankkijat-
kaan eivat kuitenkaan usein ole riippuvaisia vain yhdesta asiakkaasta, vaan he voivat ottaa

toimeksiantoja myds muilta yrityksilta.

Markkinointikanavan jasenet ovat yrityksia, joiden kautta hoidetaan logistiikkkaan ja myyntiin

littyvat asiat (Bergstrom & Leppanen, 2021, 79-80). Naita ovat esimerkiksi tukku- ja
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vahittaiskaupat, seka kuljetus- ja varastointilikkeet. Markkinointikanaviin liittyvissa asioissa
yrityksen on paatettava, tekeekd se suoramyyntia asiakkaille, vai kayttaako se erilaisia kana-
via markkinointiin. Yritysten paatdksentekoon ja markkinamahdollisuuksiin vaikuttaa Suomen

todella rynmittynyt ja ketjuuntunut kaupan ala.

Omistajilla ja rahoittajilla on myds oma asemansa kumppaneina, silla he pystyvat auttamaan
esimerkiksi, jos yritys haluaa laajentaa toimintaansa (Bergstrom & Leppanen, 2021, s.80).
Vastavuoroisesti heilla on myds omat vaatimuksensa yrityksen toiminnan suhteen. Medialla
on myo0s tarkea rooli, mainostilan, -ajan ja -paikan mahdollistajina. Valtiolla ja kunnilla on
my0s merkittava rooli kumppaneina tietyissa tilanteissa. Esimerkiksi uusien toimipisteiden ra-
kentamiseen, sijaintiin tai kaavoittamiseen tarvitaan toimia valtion tai kunnan tasolta. Kunnilla
on my0s asiantuntijoita, jotka voivat auttaa verkostoitumisessa, jos yritys haluaa laajentaa

uudelle paikkakunnalle.

Yritysmaailmassa verkostojen merkitys on korostunut viime aikoina (Bergstrom & Leppanen,
2021, s.80). Verkostoitumisella pyritaan yritysten valiseen kanssakaymiseen, jossa kaikki
tuovat jotain hyotya kokonaisuudelle, seka hyotyvat siita myds itse. Verkostoissa suhteiden
vaalimisen merkitys korostuu. Yksinkertaisin yhteisty0 verkostossa voi olla toimittajasuhde,
joka on kertaluontoista, tai sisallyksekkaampi kumppanuussuhde, jolla tavoitellaan pitkaa yh-

teistyota ja jossa kumppaneista tulee osa toistensa toimintaa.

Verkostoitumisella tarkoitetaan yleensa toimintatapaa, jossa yritysten aiemmin itse suorit-
tama toimintoketju on hajautettu useamman yrityksen yhteistyoélla toimivaksi ketjuksi (Viitala
& Jylha, 2013, s.152-153). Verkostoitumiskehityksen juurisyyna on kapasiteetin joustamisky-
vyn lisdaminen minimaalisilla riskeilla. Yrityksen ei tarvitse investoida uusiin laitteisiin, tiloihin
tai muihin resursseihin, vaan se voi teettaa tyot alihankkijalla. Verkkomaisella organisoinnilla
saadaan tuotteiden tai palvelujen tuotantoa hajautettua toimijoiden kesken, sopimalla mita
kukakin osapuoli tekee. Onnistuessaan verkostoituminen johtaa toiminnan tehostumiseen,

seka kustannusten pienentymiseen.

Verkostossa karkiyritykseksi tai paahankkijaksi kutsutaan yritysta, jolla on lopullinen vastuu
tuotteen tai palvelun laadusta tai toimitusvarmuudesta (Viitala & Jylha, 2013, s.153). Karkiyri-
tyksella on johtava ja valtaapitava rooli verkostossa. Sen tehtava on kerata verkostoon sopi-
vat kumppanit ja valvoa naiden toimintaa. Verkostoon kuuluvat yritykset ovat kuitenkin juridi-

sesti erillisia yrityksia.
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Kun asiaa tarkastellaan globaalissa mittakaavassa, voidaan Hokuetsua Airmanin valmista-
jana pitaa tassa tapauksessa karkiyrityksena, ja eri maiden jalleenmyyjia kuten Rinta-Jouppi
Machinea markkinointikanavan jasenina. Kun tilannetta katsotaan Suomen tasolta, Rinta-

Jouppi Machine on karkiyritys, ja huoltoverkostoon kuuluvat toimijat taas alihankkijoita.

4.2 Verkoston rakentaminen

Moller ym. (2004, s.56) nakevat verkoston rakentamisen ja kehittamisen pitkdna, vuosia kes-
tavana prosessina. Heidan mukaansa verkostoa rakennetaankin yleensa vaiheittain keskit-
tyen yhteen osa-alueeseen kerrallaan, silla monien asioiden samanaikainen hoitaminen voi
kaataa projektin. Verkoston rakentaminen nakyy sita maaratietoisempana, mita paremmin
yritykselld on tiedossa verkoston toiminnalle asetetut tavoitteet. Moller ym. ovat kuviossa 4

havainnollistaneet verkoston rakentamisen nelja eri vaihetta.

* Nykyisen arvontuotantojdrjestelman analyysi

* Kriittisten arvotoimintojen ja niiden haltijoiden tunnistaminen
Alan * Toimintojen poistaminen, lisidminen tai integroiminen?
arvojarjestelma
analyysi

* Arvojarjestelman yrityksien ohittaminen, lisdaminen tai syrjayttiminen?

* Tavoitteiden tdsmentaminen

*Verkon laajuuden ja rakenteen hahmottaminen

* Omat voimavarat ja kyvyt

tavoitteetja [N Tarvittavat arvotoiminnot ja niiden toteuttajat
rakenne * Kumppaneiden saatavuus

* Lilketoimintasuunnitelma

* Kumppaneilta vaadittavat ominaisuudet
Verkon litkeidea [ Roolit ja vastuut

EVOTeennan * Alustavat neuvottelut ja kumppaneiden valinta

+ Johtoryhman valinta
* Toimintamallin, seka roolien ja vastuiden tdsmentiaminen
* Verkon kulttuurin luonti

Biee e EN ¢ Ohjausjdrjestelmien ja seurannan, sekd toimintaprosessien kehittdminen
johtamismalli

Kuvio 4. Liiketoimintaverkoston rakentamisen vaiheet (mukaillen Méller ym. 2004, 56).
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Ensimmaisena toimintaverkon rakentamisessa lahdetaan liikkeelle analysoimalla nykyista ar-
vontuottamisjarjestelmaa (Moller ym. 2004, s.57). Sen tarkoituksena on selvittda, minkalaisia
arvoa tuottavia toimintoja yritys tarvitsee tuotteen tuottamiseen ja markkinointiin. Tavoitteena
olisi saada selville arvojarjestelman kehityskohteita tehokkuuden ja kilpailukyvyn paranta-
miseksi. Analyysiin kuuluu arvotoimintojen tunnistamisen lisaksi pohdintaa, voidaanko toimin-
toja poistaa, lisata tai integroida. Samaa tarkastelua voidaan kayttaa myos yrityksiin, eli onko
esimerkiksi joku tietty jakelukanava valttamaton, tai vastaavasti pitaako jakelukanavia mah-

dollisesti lisata (mts.59).

Seuraavaksi maaritellaan verkon tavoitteet. Tavoitteiden asettamiseen ja onnistumiseen vai-
kuttavat tunnistetut uhat ja mahdollisuudet, seka yrityksen ja yhteistybkumppaneiden voima-
varat, osaaminen, ominaisuudet ja tahtotila (Moller ym. 2004, s.59-60). Tavoitteiden arvioidut
hyddyt ja tulostehokkuus tulisi suhteuttaa kehityksen tarvitsemiin investointeihin, seka arvioi-
tuihin onnistumismahdollisuuksiin. Tavoitteiden on myos oltava realistisia, silla ne vaikuttavat
yrityksen kehitykseen monen vuoden ajan. Verkosto kumppaneiden tahtotilalla ja voimava-
roilla on iso vaikutus onnistumismahdollisuuksiin. Kumppaneiden on pohdittava kuinka ver-
kosto hyodyttaa heita ja onko karkiyrityksen tavoitteet ristiriidassa omien tavoitteiden kanssa.
Selvitettdvana on myos kilpailijoiden reaktiot ja vaikutukset, jos he kokevat verkoston uhkana

omalle liikketoiminnalleen.

Tavoitteiden maarittelyn jalkeen aletaan valitsemaan verkostoon yhteistyokumppaneita (Mol-
ler ym. 2004, s.62). Asetettujen tavoitteiden avulla pyritaan I6ytamaan parhaat mahdolliset
kumppanit. Kumppanikandidaatin voimavaroja ja kyvykkyytta tehtavaan voidaan arvioida sen
toiminnalla ja tuloksilla. On otettava huomioon myds mahdollisen kumppanin nykyiset sidok-
set, eli onko yhteisty0lle kiinnostusta ja minkalaisia mahdollisuuksia verkko tarjoaa sen liike-
toiminnalle? Onko yritysten kulttuuri ja toimintatapa samankaltaisia, vai onko niissa ristirii-
toja? Miten kumppani on toiminut edellisissa yrityssuhteissaan? Yrityksen aikaisemman toi-
mintahistorian ja sidosryhmien haastattelu antavat naihin kysymyksiin perustiedot, joiden
avulla paatosta yhteistydsta voidaan pohtia (mts. 63). Verkoston rakentajan liiketoimintasuun-
nitelman avulla, voidaan maaritella kunkin kumppanin tehtavat ja vastuut verkossa, ja mita
edellytyksia kullakin yrityksella on verkkomaisen toiminnan onnistumiseksi. Tarkea asia
kumppanuusneuvotteluissa on verkon rakentajan vahva uskottavuus, ja selkea tavoitteelli-

suus (mts. 64).
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Edellytyksena verkoston tulokselliselle toiminnalle ovat selkeat kaytannot ja johtamismallit,
seka hyvin organisoitu toiminta (Moller ym. 2004, s.65). Verkon ylin toimija on johtoryhma,
joka paattaa verkon johtamismallista, rakenteesta, seka toimintaperiaatteista. Verkon tavoit-
teita taas toteutetaan verkon arvotoiminnoista koostuvien operatiivisten prosessien avulla.
Verkoston organisointiin kuuluu sopiminen verkon jasenien vastuista, rooleista ja oikeuksista
(mts. 67). Vastuiden, riskien, kustannusten ja tuloksen jakaminen yritysten kesken riippuu
siita, mika on verkon tapa toimia ja ansaita. Verkoston tehokkuuden maksimoimiseksi liiketoi-
mintaprosessin osien on oltava avoimia ja jarjestelmallisia. Prosessien avoimuuden ansiosta
pystytaan arvioimaan niiden tehokkuutta ja optimoimaan toiminnan osien ajoitusta (mts. 68).
Tama vaatii kuitenkin yhteisen toiminnanohjausjarjestelman kehittamista, mika taas vaatii

vahvaa keskinaista luottamusta.

Edella mainittuja verkoston rakentamiseen liittyvia vaiheita voidaan soveltaa myds Airman-
huoltoverkoston luomisessa. Verkon luominen on kuitenkin tassa tapauksessa nopeampi pro-
sessi kuin monessa muussa tapauksessa. Arvoa tuottava tekija Rinta-Jouppi Machinelle on
huoltoverkoston jasenet ja heidan toimintansa. Sopimushuoltajat eivat valttamatta tuota ar-
voa maahantuojalle kuitenkaan suoraan, vaan arvon tuotto tapahtuu yleensa valillisesti ko-
nemyynnin lisaantymisella, mita ei valttamatta tapahtuisi, jos huoltoverkostoa ei olisi. Huolto-
verkoston luomisessa naita tekijoita pyritaan lisaamaan optimaaliseksi. Analyysia pitaa kui-
tenkin jatkaa, senkin jalkeen, kun verkosto on perustettu. Jos jonkin sopimushuoltajan

kanssa yhteistyo ei toimi, pitaa miettia, onko yhteistyon lopettaminen kannattavampaa.

Verkoston tavoitteena on saada molemminpuolista hyotya niin maahantuojalle, kuin sopi-
mushuoltajallekin. Maahantuoja pyrkii kasvattamaan edustamansa konemerkin tunnetta-
vuutta ja myyntia, kun taas sopimushuoltajan hyoty on tyon lisaantyminen ja mahdollisesti yri-
tyksen tunnettavuuden kasvattaminen. Sopimushuoltajalla ei mydskaan usein ole yhteistyon
suhteen juurikaan havittavaa. Yhteistyokumppaneiden valinta on tassa tapauksessa maahan-
tuojalle, samaan aikaan suhteellisen helppoa, mutta se sisaltaa kuitenkin epavarmuusteki-
joita. Suomessa on laadukkaita raskaaseen kalustoon erikoistuneita huoltokorjaamoja, jolloin
korjaamoilta vaadittavat ominaisuudet yleensa tayttyvat, mutta ongelmaksi muodostuu niiden
vahainen maara, verrattuna esimerkiksi henkildautokorjaamoihin. Monesta maakunnasta ei
I6ydy kuin muutama potentiaalinen huoltokorjaamo, jolloin yhteistydsta kieltaytymisien tapah-

tuessa vaihtoehdot voivat kayda vahiin.
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Maahantuojalla on vastuu verkoston johtamisessa ja organisoinnissa. Tassa tapauksessa
maahantuojan on oltava avoimia ja luotettavia tarjoten tarvittavia resursseja ja tietoja sopi-
mushuoltajille, jotta he voivat toimia parhaalla mahdollisella tavalla. Vastaavasti sopimushuol-
tajien on noudatettava maahantuojan vaatimuksia. Sopimushuoltajat ovat kuitenkin itsenaisia
toimijoita, joten maahantuoja voi asettaa vaatimuksia vain edustamansa konemerkkiin liitty-

vissa asioissa.

4.3 Toimintaymparistoanalyysi

Yrityksen toimintaymparistot voidaan jakaa kahteen osaan: laaja makroymparisto ja yrityksen
l&ahiymparisto (Viitala & Jylha, 2013, s.38). Makroymparistolla tarkoitetaan laajempia markki-
noihin vaikuttavia yhteiskunnallisia asioita, kuten taloudellisia, teknisia, poliittisia, vaeston ra-
kenteeseen liittyvia ja lainsaadanndllisia tekijoita. Yritysten lahiymparisto taas koostuu asiak-
kaista, kilpailijoista, yhteistyOkumppaneista ja muista sidosryhmista. Eri maissa ja maan-
osissa toimintaymparistot voivat olla hyvinkin erilaisia. Toimintaymparistossa on monia muut-

tuvia tekijoita.

Yrityksille on tarkeaa osata analysoida ja tunnistaa nama tekijat, silla niilla on iso vaikutus lii-
ketoimintaan (Viitala & Jylha, 2013, s.39). Naita tekijoitd ovat mm

— taloudelliset, poliittiset ja lainsaadanndlliset tekijat

— teknologiset tekijat

— kilpailulliset tekijat

— sosiaaliset tekijat ja kulttuuritekijat

— globalisaatio

— eettiset ja ekologiset tekijat

— trendit ja megatrendit.

Bergstromin ja Leppasen (2021, s.82) mukaan toimintaympariston muutoksia tutkiakseen yri-
tyksilla on kaksi mahdollisuutta. Yritys voi hoitaa tutkimus- ja analysointityon itse tai antaa

jonkin ulkopuolisen tahon, kuten tutkimuslaitoksen hoitaa se. Ulkopuolista tahoa kaytettaessa
toimeksiantona on yleensa, jonkin tietyn yrityksen toimintaan vaikuttavan osa-alueen selvitys.
Uutta eli primaarista tietoa hakiessa selvitysta voi tehda esimerkiksi kyselykartoituksella. Yri-
tysten kannattaa kayttaa itse tekemassa tutkimustyéssaan jo olemassa olevaa, eli sekundaa-

rista tietoa. Toimintaympariston muutoksissa tapahtuvan datan jarjestelmallinen keraaminen
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ja analysointi on tarkeaa toiminnan jatkuvuuden turvaamiseksi. Yrityksen sisaisia tietolahteita
ovat mm. kirjanpito, tunnusluvut, myyntiraportit, asiakastiedot ja rekisterit, asiakaspalautteet,

seka henkiloston kontaktit ja kokemukset.
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5 SOPIMINEN

Huoltoverkostoa rakennettaessa taytyy etsia yhteistydkumppaneita, eli tdssa tapauksessa
sopimushuoltajia, joissa koneiden huoltotoimintaa voidaan suorittaa. Yhteistyokumppaneiden
kanssa on tarkeaa tehda sopimus, jonka avulla saadaan molemmille osapuolille ymmarrys,
mita yhteisty0 vaatii. Sopimuksella pystytaan myos ohjaamaan omaa, seka kumppanin toi-
mintaa ja siksi niilld onkin iso merkitys yritysten arjessa (Koskinen, 2020, s.19). Tassa lu-
vussa kaydaan lapi teoriaa sopimuksen tarkoituksesta ja mita silla tavoitellaan. Lukuun sisal-
tyy jonkin verran myos omaa pohdintaa aiheesta. Opinnaytetydon soveltavassa osiossa kasi-

tellaan sopimuksen tekoa Rinta-Jouppi Machinen nakokulmasta.

5.1 Sopimuksen tausta ja tarkoitus

Sopimuksella tarkoitetaan kahden tai useamman osapuolen valista yhteisymmarrysta heidan
keskinaisista oikeuksistansa ja velvoitteista (Koskinen, 2020, s.13). Sopimus voidaan tehda
joko kirjallisesti tai suullisesti. Voidakseen ymmartaa sopimuksen taustan ja tarkoituksen on

hyva vastata seuraaviin kysymyksiin (mts. 117):

1. Millaista liiketoimintaa osapuolet harjoittavat?

2. Miksi sopimus tehdaan?

3. Mita sopimuksella tavoitellaan?

Ensimmaiseksi kysytaan, mita liiketoimintaa sopijapuolet harjoittavat. Rinta-Jouppi Machinen
paaliiketoimintaa on maanrakennuskoneiden myynti, kun taas toisen osapuolen liiketoiminta
on oltava niiden korjaus ja huolto. Toisessa kysymyksessa kysytaan tarkoitusta, eli miksi osa-
puolet tekevat sopimuksen. Tassa tapauksessa voisi vastata, ettd Rinta-Jouppi Machinella
on tekninen tuote, jota pyritdan myymaan mahdollisimman paljon ja toisella osapuolella tekni-
nen osaaminen huoltaa ja korjata naita tuotteita. Sopimuksen tavoitteena taas Rinta-Jouppi
Machinelle on parantaa Airman-koneiden jalkimarkkinapalveluita, ja sitd kautta kehittaa bran-
dia ja saada koneille lisamyyntia, kun taas toisella osapuolella voisi olla lisatydon saaminen ja

sita kautta tuoton kasvattaminen.
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5.2 Sopimuksen kohde

Sopimuksen kohde voi olla esimerkiksi tuote, palvelu tai tydsuoritus, alihankinta tai yhteistyo,
jokin muu etu, kuten kayttooikeus tai tekijanoikeuksien antaminen, tai edella mainittujen kah-
den tai useamman yhdistelma (Koskinen, 2020, s.119). Sopimuksen kohteesta puhuttaessa

vastataan mita-kysymyksiin:

- Mita markkinoit?

- Mita myyt, lahjoitat tai luovutat muulla tavalla?

- Mita vuokraat?

- Mita oikeuksia siirrat seuraavalla sopimuksella, ja mita jaa sinulle?

Sopimuksen kohde maarittelee, millaisen tuotteen tai palvelun sopimuksen mukaan on tuo-
tettava (Koskinen, 2020, s.119-120). Silla on iso merkitys, silla se kertoo, mita saat tai annat
sovittua hintaa vastaan. Riippumatta siita, onko kohde tuote, palvelu tai joku muu, se pitaa
maaritella mahdollisimman tarkasti sopimukseen. Tuotteen tapauksessa sopimukseen pitaa
kirjoittaa esimerkiksi tuotteen malli, koko, suorituskyky, paino ja muita tuotteen oleellisia tie-
toja. Maarittelemalla sopimuksen kohteen nahdaan, milloin sopimus on taytetty ja onko siina

virheita tai puutteita.

Rinta-Jouppi Machinen tapauksessa sopimuksen kohteesta voidaan puhua palvelun, alihan-
kinnan ja yhteistyon yhdistelmasta. Sopimushuoltajat tuottavat palvelua alihankintana Rinta-
Jouppi Machinelle. Vastavuoroisesti Rinta-Jouppi Machine tarjoaa tietoa ja resursseja kump-

paneille, jolla pyritaan tekemaan heidan tydonsa mahdollisimman helpoksi.

5.3 Hinta

Sopimuksen kohde ja hinnan maarittely kulkevat kasi kadessa, silla sopimuksen kohde maa-
rittelee kokonaisuuden, mista hinta maksetaan (Koskinen, 2020, s.122). Siksi hinnan maarit-
tely pitaa myos tehda mahdollisimman selkeasti. Tavarakaupassa hinta voidaan maaritella
kappalehintana ja palvelusopimisessa puhutaan yleensa aikaperusteisesta tuntihinnasta.

Hinnan sopimisessa pitaa selkeasti tulla ilmi siihen sisaltyvat tyot, materiaalit, oikeudet ja



30

kustannukset. Palveluiden tapauksessa hinnan voi maaritella monella eri tavalla. Kiinteassa
hinnoittelussa hinta on maaritelty tietyksi summaksi, ja se pysyy samana, vaikka tyohon ku-
luisi suunniteltua enemman aikaa tai muut kustannukset nousisivat (mts. 123). Vastavuoroi-
sesti hintaa ei tarvitse laskea suunniteltujen kulujen tai tydajan alittuessa. Useissa palve-
luissa hintaa ei kuitenkaan pysty maarittelemaan etukateen, jolloin hinta voidaan maaritella
tuntilaskutuksena. Muita hinnan ilmoittamisen keinoja on hinta-arvio, jossa asiakkaalle anne-
taan arvio tyohon kuuluvasta ajasta tai suuntaa antava hinta. Naiden arvioiden ylittymisesta
pitaa ilmoittaa etukateen asiakkaalle, mutta arvion mukaista hintaa ei saa pyytaa, jos kustan-
nukset ovat arviota pienemmat. Enimmaishinnan tapauksessa hinta saa alittua mutta ei ylit-
tya (mts. 124). Oikeudesta hinnan korotuksiin voidaan myds sopia, jos ei pysty arvioimaan
lopullista hintaa. Tassa voi olla syyna se, etta kasitys kustannuksista muodostuu vasta sopi-

mussuhteen aikana.



31

6 HUOLTOVERKOSTON PERUSTAMINEN

Huoltoverkoston suunnittelussa ja perustamisessa on otettava huomioon erilaisia asioita. En-
sin pitaa ottaa selvaa, onko myytavan laitteen valmistajalla vaatimuksia tai ehtoja huoltover-
koston suhteen. Jotkut valmistajat asettavat tiukat kriteerit huoltotoimipisteille, kun taas toi-
silla ei juurikaan ole vaatimuksia, jolloin maahantuoja saa vapaat kadet paattaa, miten ver-
kostoa lahdetaan rakentamaan. Myo6s moniin muihin, kuten tyokaluihin, koulutukseen, vara-
osiin, logistiikkaan ja takuuasioihin liittyvia asioita on otettava huomioon. Tassa luvussa pa-
neudutaan edella mainittuihin asioihin Rinta-Jouppi Machinen ja Airmanin huoltoverkoston
nakokulmasta. Lopuksi kaydaan viela lapi sopimushuoltajien maarittelyyn ja kartoitukseen liit-

tyvia asioita, seka kerrotaan sopimushuoltajien rekrytointiprosessin vaiheista.

6.1 Huomioitavia asioita

6.1.1 Valmistajan vaatimukset

Huoltoverkoston perustamisessa ensimmaisena asiana on ottaa selvaa, onko valmistajalla
vaatimuksia verkoston tai huoltopisteiden suhteen, koska se asettaa ehdot ja rajat, mihin
suuntaan ja miten verkostoa lahdetaan rakentamaan. Hokuetsu Industries Airmanin valmista-
jana ei asettanut suurempia vaatimuksia huoltoverkostolle tai sopimushuoltajille (K. Maas,
henkilokohtainen tiedonanto, 19.1.2022). Vastuu huoltoverkoston rakentamisesta ja siihen
littyvista vaatimuksista on jatetty jalleenmyyjille. Varaosia valmistajalta suoraan saa kuitenkin
tilata vain maahantuoja, jolloin sopimushuoltajien taytyy tilata osat Rinta-Jouppi Machinen
kautta. Valmistaja antoi myds tarkan ohjeistuksen liittyen siihen, miten mahdolliset takuuasiat
hoidetaan. Valmistajan vahaiset vaatimukset helpottavat maahantuojan ty6ta, koska huolto-

verkostoa saadaan lahtea rakentamaan oman tahdon ja suunnitelman mukaan.

6.1.2 Tyokalut

Sopimushuoltajilta ei talla hetkelld vaadita vikadiagnostiikkalaitteita tai muita erikoistyokaluja.
Normaaliin korjaamovarustukseen kuuluvat tydkalut riittavat. Aimanissa, kuten monessa

muussakin pienemmassa kaivinkoneessa tekniikka on viela suhteellisen yksinkertaista, joten
niihin ei ole usein tarjollakaan diagnostiikkalaitteita, koska diagnostiikan pystyy lukemaan ko-

neen oman hallintapaneelin kautta. Kalliin vikadiagnostiikkatesterin ostaminen voi monelle
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korjaamolle olla iso kynnys lahted sopimushuoltajaksi, varsinkin kun konemerkki on harvinai-
sempi ja koneita ei ole viela paljoa myyty. Ei ole taloudellisesti kannattavaa ostaa tietylle ko-
neelle tarkoitettua kallista testeria tai lisenssia diagnostiikkaohjelmalle, jos tiedetaan, etta ko-
neita ei ole paljoa korjaamoyrityksen vaikutusalueella. Jos koneiden vian etsinta tulevaisuu-
dessa vaatii vikadiagnostiikkalaitteen, voidaan tehda myos niin, ettd Rinta-Jouppi Machine
maahantuojana hankkii laitteen itselleen ja lainaa sita tarvittaessa sopimushuoltajilleen, jol-
loin sopimushuoltajien ei tarvitse investoida laitteeseen. Airman tarjoaa kuitenkin koneen oh-
jaamon kippaukseen tarkoitetun erityistyokalun, jonka avulla paastaan helposti ohjaamon ala-
puolella oleviin hydraulikkakomponentteihin kasiksi. Taman sopimushuoltajat saavat halutes-
saan ostaa. Ohjaamon saa kuitenkin kipattua myos muulla tavoin, joten tyokalu ei ole valtta-

maton.

6.1.3 Koulutus

Maahantuoja jarjestaa ja kustantaa sopimushuoltajille koneisiin liittyvat koulutukset tarpeen
vaatiessa. Kouluttamisella saadaan yllapidettya sopimushuoltajien ammattitaitoa ajan tasalla,
seka tuomaan esille koneiden tekniikkaan liittyvia uudistuksia. Huoltoverkoston perustamis-
vaiheessa suunnitelmana on, etta kaikki sopimushuoltajat kutsutaan tutustumaan koneisiin,
ja Rinta-Jouppi Machinen toimintaan. Talla pyritaan kasvattamaan sopimushuoltajien luotta-

musta maahantuojaa kohtaan.

6.1.4 Logistiikka

Logistiikalla tarkoitetaan yksinkertaisimmillaan tavaroiden kuljetusta ja varastointia, mutta laa-
jemmassa merkityksessa sita voidaan kuvailla materiaali-, raha-, ja tietovirtojen hallintana
(Logistiikan maailma, i.a.). Siihen kuuluvia osa-alueita ovat muun muassa jakelu, toiminnan-
ohjaus, kuljetukset, ostotoiminta, toimitusketjujen hallinta, seka organisaatioiden toiminta. Ko-
valainen (2018, s.40) on ty6ssaan sisallyttanyt myds asiakaspalvelun logistiikkaan kuuluvana

osa-alueena.

OpinnaytetyOssa kasiteltdvan huoltoverkoston nakokulmasta logistiikan suurimpana osa-alu-
eena voidaan pitaa varaosiin liittyvia toimintoja, kuten niiden varastointia, varastonhallintaa,
jakelua, seka osto- ja myyntitoimintaa. Varaosien tehokas likkuminen ja jakelu nopeuttaa ko-
neiden lapimenoaikaa huolloissa, eika pitkia seisokkeja koneille paase syntymaan.



33

Tehokkaan varaosalogistiikan peruspilari on hyva varaosavarasto, josta maahantuojalla on
suuri vastuu. Maahantuojan taytyy huolehtia, etta varasto on ajan tasalla, ja etta siella on riit-

tavasti varaosia, jolloin varaosien jakelu saadaan mahdollisimman nopeaksi.

Varaosalogistiikkaan liittyvan asiakaspalvelun hoitaa Rinta-Jouppi Machinella korjaamopaal-
likkO, joka vastaa tilausten vastaanottamisesta ja kasittelysta, seka varastonhallinnasta. Tule-
vaisuudessa jos toimintaa saadaan kasvatettua ja konemyyntia lisattya, voidaan mahdolli-
sesti palkata lisaksi varaosamyyja, joka hoitaisi varaosien tilaukset ja lahetykset, seka yh-
dessa korjaamopaallikon kanssa varastonhallinnan. Korjaamopaallikolla on kaytdssaan Auto-
Master korjaamo-ohjelma, jonka avulla han pystyy seuraamaan varaston tilannetta ja paivitta-
maan sita tarvittaessa. Asiakaspalveluun voidaan lukea myos huollon tehokkuus. Jokainen
sopimushuoltaja on vastuussa omasta asiakaspalvelun laadustaan, seka huollon tehokkuu-

desta.

Logistisiin haasteisiin voidaan tassa tapauksessa lukea osien toimitukset ja niiden toimitus-
varmuus. Maahantuojalla on mahdollisuus vaikuttaa edella mainittuihin asioihin vain tiettyyn
pisteeseen asti. Maahantuoja voi vaikuttaa varaosatilausten kasittelyn nopeuteen, jolla saa-
daan osat mahdollisimman nopeasti matkaan, mutta toimitus on kuitenkin ulkoisten toimijoi-
den kasissa, jolloin maahantuoja ei voi luvata viivastymatonta toimitusta. Tama korostuu
etenkin silloin, kun tarvittava osa on tilattava Japanista ja se joudutaan lahettamaan meri-
teitse laivarahtina esimerkiksi silloin kun osa on isokokoinen, ja lentorahtina kustannukset oli-
sivat lilan korkeat. Talldin osan saapuminen Suomeen voi kestaa pahimmillaan, jopa kaksi
kuukautta. Naissa tilanteissa on hyva keskustella asiakkaan tai sopimushuoltajan kanssa tila-
taanko osa jonkin muun kanavan kautta tai kaytetdanko vaihtoehtoista varaosaa. Varaosien
saatavuuteen ja toimitusketjujen toimivuuteen vaikuttavat myos erilaiset maailmanpoliittiset-
ja taloudelliset tilanteet, seka raaka-aine ja komponenttipulat. Sopimushuoltajat voivat myos

itse tehostaa toimintaansa tilaamalla yleisimpia osia etukateen omaan varastoonsa.

6.1.5 Varaosat ja dokumentit

Varaosien nopea toimitus ja toimitusvarmuus on todella tarkeaa toimivan ja luotettavan huol-
toverkoston toiminnassa. Valmistaja on antanut valtuudet vain maahantuojalle Airmanin vara-
osaohjelmaan, jolloin sopimushuoltajien taytyy tilata alkuperaiset varaosat Rinta-Joupin

kautta. Rinta-Jouppi Machinen tiloihin perustetaan varaosavarasto, jossa pyritaan pitamaan
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yleisimpia hajoavia tai huoltoihin liittyvia varaosia, kuten suodattimia, hihnoja, sylinterien tii-
visteita, ikkunoita, seka kuluvia osia kuten telarullia, koska tiedetaan etta kyseisilla osilla on
menekkia. Valmistajalta sai myos listan tarvittavista osista, tiettyjen huoltojen kohdalla, jonka
perusteella varastossa kannattaa kyseisia osia pitaa. Osia, joita ei I6ydy hyllysta, saa tilattua
Euroopasta noin kahden paivan toimitusajalla. Harvinaisemmat osat pystytaan tilaamaan Ja-
panista noin 10 paivan toimitusajalla, jos osan saa lahetettya lentorahtina. Jos varaosa on ti-
lattavana laivarahtina tai maanteitse toimitusaika on sitakin pidempi. Rinta-Jouppi Machinen
vaatimus on, etta sopimushuoltajien on tilattava alkuperaisvaraosat maahantuojalta, vahin-
taankin koneiden takuun ajan eikd muita kanavia saa kayttda. Kumppanit saavat tietyn alen-
nusprosentin varaosien hinnoista tapauskohtaisesti tiettyjen rajojen puitteissa, joka maaritel-
laan sopimukseen. Erilaiset dokumentit, kuten korjaamo-oppaat, kasikirjat, sahko- ja hyd-
rauliikka kaaviot, rajaytyskuvat yms. annetaan kumppaneille pyydettaessa. Tassa tapauk-
sessa katsottiin, etta avoimella tiedon jakamisella saadaan hyvin luottamusta kasvatettua.
Varaosien menekin lisadantyessa, seka ymmarryksen ja tiedon lisdantyessa koneiden yleisim-
mista vikakohteista, pystytdan ennakoimaan varaosien tarvetta paremmin, jolloin varaosava-

rastoa voidaan laajentaa ja sita kautta huoltoprosessia entisestaan nopeuttaa.

6.1.6 Takuuhuollot

Sopimushuoltajat laskuttavat koneiden takuuhuollot maahantuojalta. Takuuhuoltojen hinta
maaritellaan sopimukseen. Maahantuoja hoitaa ja sopii takuuasiat tasta eteenpain valmista-
jan kanssa. Moottoreihin liittyvat takuuasiat maahantuoja selvittaa moottorivalmistajan
kanssa. Asiakkaan on kuitenkin oltava takuuasioissa yhteydessa suoraan maahantuojaan,
jolloin maahantuoja pystyy sopimaan takuutydsta sopimushuoltajan kanssa. Hokuetsu val-
mistajana on asettanut takuuvaatimukset, joiden perusteella Rinta-Jouppi Machine maahan-
tuojana toimii. Sopimushuoltajien tai asiakkaiden on selvitettava mahdolliset takuuajan viat,
seka tehdyt korjaukset mahdollisimman tarkasti maahantuojalle, jolloin takuuprosessin lapi-

vieminen helpottuu ja nopeutuu.

6.2 Sopimushuoltajien maarittely ja kartoitus

Rinta-Jouppi Machinella oli jo laadittu alustava lista mahdollisista sopimushuoltajista ympari
Suomen. Listassa oli yksi kumppaniehdokas jokaisesta maakunnasta, eli yhteensa 15, pois

lukien Eteld-Pohjanmaa, jossa yrityksen paatoimipaikka sijaitsee. Naiden ehdokkaiden lisaksi
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alettiin kartoittamaan lisda mahdollisia huoltopaikkoja. Tarkein kriteeri kumppaneille oli, etta
huoltopaikan pitaa olla erikoistunut raskaaseen kalustoon, erityisesti tyokoneisiin. Jos sopivia
tyokonekorjaamoja ei loydy, voidaan kysella myos kuorma-autoihin erikoistuneita korjaamoja.
Kaikki erikoistaidot, esimerkiksi hydrauliikan ja sahkon osalta katsottiin myos isona etuna.

Kevyemman kaluston korjaamot jatettiin alustavasti suunnitelman ulkopuolelle.

Ensimmaiseksi tutkittiin, minkalaisia huoltoverkostoja kilpailevilla merkeilla ja maahantuojilla
oli. Kartoitus tehtiin tutustumalla kilpailijoiden nettisivuihin. Huomioitavaa oli, etta useat maa-
hantuojat kayttivat samoja sopimushuoltajia, mika tietysti heratti luottamusta naita huoltopaik-
koja kohtaan, koska lahtkohtaisesti voisi ajatella, etta kyseisiin toimijoihin ja heidan ammatti-
taitoonsa voi luottaa, isompienkin merkkien kayttaessa heidan palvelujaan. Vastaavasti suu-
rella osalla huoltopaikoista oli useamman eri merkin huoltoedustus, joka kertoo osaltaan hei-
dan osaamisensa laajuudesta. Suureksi eduksi katsottiin myos korjaamoiden tietotaito Hi-
tachin tai Yanmarin koneista, niiden samankaltaisen tekniikan vuoksi. Korjaamoiden mahdol-
liset nettisivut ja arvostelut myds katsottiin ja tehtiin paatelmia niiden pohjalta. Hyvat ja sel-
keat nettisivut lisasivat kiinnostusta ja luottamusta yritysta kohtaan. Lopuksi viela tarkasteltiin
yleisesti korjaamoyritysten taloustietoja Fonecta Finderista, kuten liikevaihtoa ja tulosta, joi-
den perusteella voitiin tehda osittaisia paatelmia yritysten luotettavuudesta, historiasta ja toi-

minnasta.

Huoltopaikkojen sijoitteluun kiinnitettiin myods huomiota, eli ne pyrittiin valitsemaan hajaute-
tusti Iahes jokaisesta maakunnasta, niin etta ne jakautuisivat tasaisesti eri puolille Suomea,
kuitenkin niin, ettd korjaamoilla olisi jonkin verran valimatkaa toisiinsa nahden. Samalle paik-
kakunnalle ei kannatta perustaa kahta huoltopistetta kilpailemaan toisiaan vastaan, varsin-
kaan pienen konemerkin tapauksessa. Naiden havaintojen ja kriteerien perusteella tehtiin 26
korjaamon lista, joista lahdettaisiin seulomaan sopivia kumppaneita. Valitut korjaamot syotet-
tiin Maanmittauslaitoksen karttapalveluun, jolloin saatiin parempaa kokonaiskuvaa huolto-
paikkojen sijoittelusta kartalla. Kuviosta 5 nahdaan mahdollisten korjaamoiden sijainti kar-

talla.
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Kuvio 5. Kaikkien korjaamoehdokkaiden sijainti kartalla (Maanmittauslaitos, i.a.).

Kartasta nahdaan, etta korjaamoja saatiin sijoiteltua lahes joka puolelle Suomea Lappia myo-
ten. Muiden merkkien edustajien huoltoverkostoja tarkasteltaessa huomattiin, etta usealla
merkilla on Lapissa vahan huoltajia. Monissa tapauksissa pohjoisin paikka oli Rovaniemella,
jolloin pohjoisempi Lappi oli kokonaan ilman huoltopaikkoja. Tama aiheuttaa ongelmia ko-
neen omistajalle pitkien valimatkojen takia, ja voi olla mahdollisena esteena ostopaatokselle.
Tahan suurena syyna voidaan pitaa Lapin huoltopaikkojen vahaista maaraa. Rinta-Jouppi

Machinelta myydaan myos Lappiin paljon koneita, jonka perusteella katsottiin tarkeaksi
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saada huoltopisteitd myos pohjoiseen. Taman avulla Lappiin saadaan mahdollisesti Airma-
nille jalansijaa minikaivinkonemarkkinoilla ja kasvatettua myds muidenkin Rinta-Jouppi

Machinen koneiden myyntia.

6.3 Sopimushuoltajien rekrytointi

Kun mahdolliset sopimushuoltajat oli kartoitettu, alettiin selvittamaan heidan kiinnostustaan
yhteistyohon. Alustava kysely toteutettiin sahkopostitse, jos yrityksella oli sellainen kaytossa.
Viesteissa tuotiin ilmi paamaara, eli Rinta-Jouppi Machinen tarve saada huoltoverkosto ra-
kennetuksi Airmanin kaivinkoneille, seka kerrottiin myos yleista tietoa kyseisista koneista.
Viesteissa tuotiin myds ilmi, etta allekirjoittanut kirjoittaa aiheesta opinnaytetyota. Sahkopos-
teja lahetettiin aluksi 16 korjaamolle. Vastauksia viesteihin saatiin aluksi vain kuudelta korjaa-
molta. Kaikki vastanneet olivat kuitenkin jollain tasolla kiinnostuneet yhteistyosta, ja halusivat
lisatietoja aiheesta. Kyselya aloitettaessa oli pieni aavistus, etta sahkoposti ei ole tehokkain
tapa saada yrityksia kiinni, mutta samalla se oli helppo tapa aloittaa, jolloin sita paatettiin kui-

tenkin kokeilla.

Sahkopostikyselyn jalkeen korjaamoihin oltiin viela puhelimitse yhteydessa. Puhelimessa ker-
rottiin lisatietoa huoltoverkostosta, ja Rinta-Jouppi Machinen tavoitteista ja ehdoista. Puhelui-
hin sisaltyi keskustelua mm. varaosien ja takuuhuoltojen hinnoista. Puhelinkeskustelulla ai-
heeseen liittyvat asiat saatiin tuotua paremmin esille, ja useimpien kiinnostusta kasvatettua.
Kun sahkopostiin vastanneiden kanssa oli keskusteltu, siirryttiin soittelemaan niille, joihin ei
saanut yhteytta sahkopostilla. Osa oli huomannut sahkdpostin, mutta eivat olleet syysta tai
toisesta ehtineet vastaamaan ja osa ei ollut taas huomannut sahkopostia ollenkaan. Naista-
kin huoltokorjaamoista kuitenkin suurin osa oli kiinnostunut yhteistydsta. Kyselyjen edetessa
ja kiinnostuneiden maarasta johtuen allekirjoittaneen motivaatio kasvoi ja alkuperaisen vahin-
taan kolmen sopimushuoltajan tavoitteesta nostettiin opinnaytetyon tavoitetta yli 10 sopi-
mushuoltajaan. Myos uusia sopimushuoltajaehdokkaita taytyi etsia, silla alkuperaisesta lis-
tasta muutaman kanssa oli epavarmuutta tai haluttomuutta yhteistyéhon. Todettiin, etta uu-
sille korjaamoehdokkaille ei kannata lahettaa sahkopostia, vaan soittaa suoraan, koska todet-

tiin se parhaimmaksi ja nopeammaksi tavaksi saada heihin yhteytta.

Kyselyjen paatteeksi kasaan saatiin 15 huoltokorjaamoa, jotka olivat kiinnostuneet yhteis-

tydsta. Korjaamoilla oli yleisesti ottaen vahan kynnyskysymyksia tai ehtoja
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sopimushuoltajuuden suhteen. Muutamilla oli ehtona, ettd sopimushuoltajuus ei velvoittaisi
heita investoimaan uusiin tyokaluihin tai laitteisiin. Muutamien korjaamoiden kanssa vara-
osien hinnoittelu oli taas kynnyskysymys. Taman takia varaosien hinnoittelussa joustettiin, ja
alennusprosenttia suurennettiin alkuperaisesta. Nain ei tehty kuitenkaan vain naiden muuta-
man korjaamon kohdalla, vaan samat alennukset patevat kaikkiin sopimushuoltajiin. Lopuksi
kun kaikille ehdokkaille oli soitettu ja sovittu alustavasti aiheesta, alettiin suunnittelemaan lo-

pullista sopimusta, joka lahetettaisiin sahkopostilla sopimushuoltajille.

6.4 Sopimuksen teko

Kun riittdva maara mahdollista sopimushuoltajia oli kartoitettu, alettiin suunnittelemaan hei-
dan kanssaan solmittavaa kirjallista yhteistydsopimusta. Sopimuksen paakohdat suunniteltiin
yhdessa Rinta-Jouppi Machinen konemyyijien ja korjaamopaallikén kanssa. Sopimuksesta
pyrittiin tekemaan suppea ja helposti ymmarrettava. Kun sopimukseen tulevat asiat saatiin
listattua, lahetettiin lista eteenpain J. Rinta-Joupin talouspaallikolle, joka teki luonnoksen so-
pimuksesta ja palautti sen takaisin kommentoitavaksi. Sopimuspohjaan tehtiin viela muuta-
mat muokkaukset, jonka jalkeen ne olivat valmiita lahetettavaksi. Sopimukseen laitettiin koh-
dat takuutdista ja niiden hinnoittelusta, varaosien tilauksista ja toimituksista, seka koulutuk-
siin, tydkaluihin, markkinointiin ja sopimuksen purkamiseen liittyvista asioista (liite 1). Sopi-
muksen yksityiskohdat ovat kuitenkin yrityssalaisuuksia, joten niita ei tassa opinnaytetydssa

nayteta.

Sopimukset lahetettiin sdhkdpostilla ja sopimushuoltajat saivat sen halutessaan sahkoisesti
allekirjoittaa. Sopimushuoltajille Iahetettiin myds kysely, jossa kysyttiin lupaa kayttaa heidan
yrityksensa nimea Rinta-Jouppi Machinen markkinoinnissa ja opinnaytetydssa. Heiltd myos
kysyttiin, onko heilla kiinnostusta huoltaa ja korjata myos muita myytyja koneita, jolloin Rinta-

Jouppi Machine voi ohjata asiakkaitaan heidan puoleensa tarpeen vaatiessa.



39

7 YHTEENVETO JA TULOKSET

Aluksi selvitettiin, mita asioita huoltoverkostoa perustettaessa pitaa ottaa huomioon. Naita oli-
vat tassa tapauksessa valmistajan vaatimukset, tyokalujen tarve, logistiikan toteutus, vara-
osamyynti, seka takuuasioiden hoito. Valmistajan vaatimukset asettavat ehdot myos muille
edelld mainituille asioille, joten se piti selvittda ensin. Valmistajan vahaiset vaatimukset kui-
tenkin antoivat Rinta-Jouppi Machinelle maahantuojana vapauden paattaa suurimmasta

osasta asioita itse. Vain varaosatilauksissa ja takuuasioissa oli ehtoja valmistajan puolelta.

Kun tarvittavat asiat oli selvitetty, alettiin kartoittamaan sopimushuoltajia. Kartoitus tehtiin tar-
kastelemalla muiden merkkien huoltoverkostoja, seka etsimalla, minkalaisia tyokoneisiin eri-
koistuneita huoltokorjaamoita Suomen maakunnista |6ytyy. Léydetyista korjaamoista etsittiin
myos tarkempia tietoja kayttaen hyvaksi heidan nettisivujaan ja Fonecta Finderin yrityshakua.
Kun tarpeeksi sopivia korjaamoita oli I6ydetty, alettiin kyselemaan heidan kiinnostustaan so-
pimushuoltajuudesta. Suurin osa kysytyista huoltokorjaamoista oli alustavasti kiinnostuneita.
Sopimushuoltajia kartoitettaessa vain kaksi korjaamoa kieltaytyi heti yhteistyosta. Kieltaytymi-
silla oli kuitenkin perustellut syyt kuten yritystoiminnan alasajo lahitulevaisuudessa erinaisista
syista, kuten yrittajan elakditymisesta johtuen. Naiden lisaksi yhteen korjaamoon ei saatu ol-
lenkaan yhteytta. Tarkemman selvityksen jalkeen koko korjaamon omistus oli vaihtunut, ja
asiaan liittyi muutakin epaselvaa, joten yhteydenotosta tahan korjaamoon luovuttiin. Lopuksi
kiinnostuneille korjaamoille laadittiin sopimukset, jonka allekirjoittamalla heista tuli Airmanin

sopimushuoltajia.

Kaikki huoltokorjaamot, jotka olivat kiinnostuneita yhteistydsta puhelinkeskustelujen jalkeen,
allekirjoittivat sopimuksen. Muutamalle korjaamolle taytyi tehda sopimukseen tasmennyksia,
heidan toiveestaan. Tyon lopullisena tuloksena saatiin 15 ulkopuolista sopimushuoltajaa Air-
man kaivinkoneille. Lisaksi erdanlaisena bonuksena kaikki korjaamot olivat kiinnostuneet
huoltamaan, seka korjaamaan myds muita Rinta-Jouppi Machinen myymia koneita. Kaikki
sopimushuoltajat olivat lahtokohtaisesti monimerkkikorjaamoita, joten oli luontevaa kysya hei-
dan yhteistyohalukkuuttaan muidenkin koneiden huolloista. Tasta ei kuitenkaan tehty kirjal-
lista sopimusta, vaan sovittiin asia sahkopostin tai suullisesti puhelimen valityksella, joten se
ei sido sopimushuoltajia mihinkdaan. Naiden korjaamoiden palveluita Rinta-Jouppi Machine
voi kuitenkin kayttaa myds muihin koneisiin liittyvissa asioissa ja suositella heita asiakkailleen
tarpeen vaatiessa. Kaikki sopimushuoltajat olivat yksityisia pienia tai keskikokoisia korjaamo-
yrityksia, joista suurimmalla osalla oli yksi toimipiste jollain paikkakunnalla. Kahdella
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yrityksella oli kaksi toimipistetta, joten huoltopaikkoja saatiin taten yhteensa 18, Rinta-Joupin
oma toimipiste mukaan luettuna. Lisaksi yhdella sopimushuoltajalla on avautumassa yksi toi-

mipiste lisaa lahitulevaisuudessa, jolloin huoltopaikkoja olisi talldin 19.

Kuviosta 6 nahdaan kartalle sijoitettuna opinnaytetyon aikana rakennettu huoltoverkosto.
Huoltopisteet saatiin sijoiteltua tasaisesti ympari Suomea ja yleisesti ne ovat lahella maakun-
takeskuksia, tai isoja kaupunkeja, joka takaa niihin hyvat yhteydet. Taulukkoon 1 on listattu

kaikki Airman-sopimushuoltajat, seka paikkakunnat, joissa ne sijaitsevat.

Kuvio 6. Airman-huoltoverkosto kartalla (Maanmittauslaitos, i.a.).



Paikkakunta Huoltokorjaamo

lisalmi Agrihuolto Pitkdnen Oy
llmajoki Rinta-Jouppi Machine

Joensuu Joen Raskashuolto Oy

Kajaani Traktorihuolto Oulujarvi Oy
Kemijarvi Tunturiauto Oy

Kiiminki JK Raskaskonehuolto Oy
Kuopio Agrihuolto Pitkdnen Oy
Kokkola Konehuolto KTP Oy

Lahti Pro-Huolto Lehtonen Oy
Lappeenranta Lappeenrannan Tyokonehuolto Oy
Laukaa KS Huoltopalvelut Oy
Lemp3&Eala Madness Service

Lieto Tekmep Oy

Mikkeli Eteld-Savon Tydkonehuolto Oy
Pori Porin Konepojat Oy

Rovaniemi Konehuolto Pasi Térméanen Oy
Sodankyla TunturiAuto Oy

Vantaa RAK-Huolto Oy

Taulukko 1. Airman huoltokorjaamot.

Alkuperaisen vahintaan kolmen sopimushuoltajan tavoite ylittyi reilusti. 18 huoltopisteella
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huoltoverkostoa voidaan tassa vaiheessa pitaa tarpeeksi laajana ja kattavana pienelle kone-

merkille. Tulevaisuudessa verkostoa voidaan viela laajentaa tarpeen vaatiessa. Esimerkiksi

Keski-Pohjanmaan ja Pohjois-Pohjanmaan sisaalueille mahtuisi mahdollisesti yksi tai kaksi
sopimushuoltajaa. Myds Kainuun pohjoisosassa tai jopa Ahvenanmaalla voisi olla tarvetta
myohemmin huoltajalle. Todennakaoista on, etta Airmanit eivat tyollista paljoa korjaamoita

viela yhteistyon alkuvaiheessa, koneiden viela vahaisen maaran takia, mutta laajan huolto-

verkoston ansiosta asiakkaiden kiinnostus todennakdisesti koneita kohtaan nousee, jolloin

Airmanit saavat tukevampaa jalansijaa minikaivinkonemarkkinoilla. Talla on tulevaisuudessa

myos sopimushuoltajille tyollistava vaikutus.
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8 POHDINTA

Kaiken kaikkiaan tyo oli opettavainen ja sopivan haastava. Laajan huoltoverkoston ansiosta
Airman-koneiden jalkimarkkinointipalveluita saatiin parannettua, mika toivon mukaan tuo li-
saa tunnettavuutta Airmanin brandille ja lisaa asiakkaiden kiinnostusta koneita kohtaan. Ta-
man odotetaan vaikuttavan positiivisesti myos myyntilukuihin. Rinta-Jouppi Machinen toi-
minta on kasvanut tasaisesti vuosien varrella ja nyt sen hyvaa asemaa maanrakennuskonei-

den myyjana ja maahantuojana Suomessa saatiin vahvistettua entisestaan.

Opinnaytetyon aikana oppi paljon uutta asiaa liittyen tydkoneiden korjaamotoimintaan ja kor-
jaamoiden hinnoitteluun. Yhteistydkumppaneiden etsiminen ja heidan kanssaan sopiminen
oli tyon isoin osuus, joka opetti verkoston rakentamisesta, seka kumppanuuksien solmimi-
sesta paljon. Tyon aikana paasi olemaan yhteydessa usean korjaamoyrittajan kanssa ympari
Suomen ja keskustelemalla heidan kanssaan oppi paljon korjaamoyrittamisesta. Verkostoilla
ja yhteistydkumppaneilla on merkittava rooli nykypaivan yritysmaailmassa, joten tyodsta ol

selkeaa hyotya tulevaisuuden tyomarkkinoita ajatellen.

Opinnaytetyon alkaessa oli hieman epavarmuutta, miten huoltoverkoston rakentaminen viela
Suomessa tuntemattomalle konemerkille tulee onnistumaan, ja onko yhteistydkumppaneiksi
tarpeeksi halukkaita. Allekirjoittaneella ei mydskaan ollut kokemusta kyseisesta aihepiirista
ennestaan. Taman takia tavoitteet asetettiin maltillisiksi ja ne ylittyivatkin reilusti. Tahan isona
syyna oli sopimushuoltajien yleisesti hyva yhteistyohalukkuus, mika taas nosti omaa motivaa-
tiota opinnaytetydn aikana. Airman-koneiden laadukas tekniikka oli myos monille sopi-
mushuoltajille jo tuttua, mika osaltaan varmasti vaikutti myonteisesti yhteistyohalukkuuteen.
Kaikki valitut sopimushuoltajat vaikuttivat lahtokohtaisesti luotettavilta ja ammattitaitoisilta yri-
tyksilta, joiden kanssa on helppo asioida tulevaisuudessa. Tarkeaa oli myos se, etta Rinta-
Jouppi Machinen henkilokunnalta sai paljon apua ja suuntaviivoja tyon suorittamiseen. Li-
saksi myos muulta J. Rinta-Jouppi Oy:n henkilokunnalta sai apua tarvittaessa, etenkin sopi-
muksia tehtaessa. Projektin ansiosta saatiin hoidettua myds toinen asia samalla kerralla, silla
monet sopimushuoltajat lupasivat huoltaa ja korjata Airmaneiden lisaksi myods muita Rinta-

Jouppi Machinen myymia koneita.

Kaiken kaikkiaan tuloksiin voi olla tyytyvainen. Kun huoltoverkosto on nyt rakennettu, alkaa
suhteiden yllapitaminen kumppaneihin, ja verkoston toiminnan kehittaminen. Varaosien te-

hokkaalla jakelulla ja tiedon avoimella jakamisella, suhteita pystytdan maahantuojan puolelta
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pitdmaan hyvina. Tulevia tutkimus- ja kehittamiskohteita voisi olla muiden jalkimarkkinapalve-
luiden tai niiden osa-alueiden parantaminen tai verkoston laajentaminen. Tulevaisuudessa
osa nykyisista kumppanuuksista saattaa paattya ja uusia syntya, mutta perusta verkostolle

on nyt valmis.
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Liite 1. Yhteistyosopimusluonnos

YHTEISTYOSOPIMUS

1. Sopimusosapuoclet
Jarmo Rinta-Jouppi Oy,"Machine” (Y-tunnus 2045608-0)
Jouppilantie 18
50320 Seindjoki

jéljempédnd: "Maahantuoja”

SOPIMUSHUOLTAJA [Y-tunnus XxXKXX)
O50ITE

Postinumero

p.

jéljempé&nd * Sopimushuolto”

2. Sopimuksen tarkoitus ja kohde

Talld sopimuksella osapuolet sopivat niistd ehdoista, joilla Sopimushuolto
huoltaa Maahantuojan maahantuomia Airman koneita takuuaikana ja takuun
ulkopuolella.

3. Alkuperdisvaraosat ja takuuasioiden hoito
Yrityssalaisuus

4. Varaosien tilaukset ja toimitukset
Yrityssalaisuus

5. Takuutdiden hinnoittelu ja suorittaminen
Yrityssalaisuus

6. Sopimushucllon koulutus, dokumentit sekd mahdolliset erikoistydkalut
Yrityssalaisuus
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7. Markkinointi

Sopimushuaolto voi kdyttdd markkinoinnissaan "Airman sopimushuolto” tms.
ilmaisua tdman sopimuksen voimassaoloaikana.

8. Sopimuksen voimassaolo ja irtisanominen
Yrityssalaisuus

10. Muut ehdot

Tamd sopimus korvaa kaikki aiemmat osapuolten viliset suulliset jaftai
kirjalliset aihepiirid koskevat sopimukset.

Sopimus astuu voimaan, kun molemmat osapuolet ovat allekirjoittaneet
tdman sopimuksen.

11. Sopimuskappaleet

Tastd sopimuksesta on laadittu kaksi (2) yhtenevad3 kappaletta, yksi (1)
kummallekin osapuaolelle.

Seindjoki . 2022
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