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Tiivistelma

Tana padivana yritysten menestymisen perusedellytyksena on tarjota mahdollisimman joustavaa ja nopeaa pal-
velua seka tarjota digitaalisuuteen perustuvia ratkaisuja, jotka mahdollistavat nopean reagoimisen asiakkai-
den vaihtuviin tarpeisiin. Lisaksi asiakkaat arvostavat pyrkimystd proaktiiviseen toimintaan, jossa ongelmien
syntymista pyritdan valttdmaan jo etukateen, eika reagoida vasta niiden ilmetessa.

Taman opinndytetyon tavoitteena oli tuotteistaa palvelumuotoilun keinoin etayhteyteen pohjautuva toiminta-
malli, seka testata kdytanndssa toimintamallia Permi -huokoisuusmittalaitteen kayttéonotossa ja sen jalkei-
sessa virityksessa. Tarkoitus oli myos tutkia palvelutuotteen kaupallistamista palvelumuotoilun avulla seka
tuotteistamisen vaikutusta liiketoiminnan kehittdmiseen. Opinndytetydhon sisaltyi asiakaskysely, jossa kysyt-
tiin jo nykyisten asiakkaiden kiinnostusta etayhteyteen perustuvaan palvelukonseptiin. Tarkoituksena oli kar-
toittaa myds, miten asiakkaat haluavat toteuttaa internetyhteyden teollisuuskohteessa olevaan ulkopuoliseen
mittalaitteeseen, koska tietoturva-asiat ovat erittdin tarkedssa roolissa, eika niista voi tinkia.

Opinnaytetyon tuloksena lapikaytiin yhdessa olemassa olevien asiakkaiden kanssa nykytilanne, ja vahvistettiin
ajatuksia tulevaisuuden uusista palvelumalleista seka niiden kaupallistamisesta. Pienelle yritykselle on ensiar-
voisen tarkead kuulla herkalla korvalla asiakkaitaan, jotta heille pystytdan jatkossakin tarjoamaan ensiluok-
kaista palvelua sekd maksimoimaan heidan arvontuottonsa. Lisdksi ei sovi unohtaa esimerkiksi vastuullisuu-
den megatrendid, joka vaikuttaa ja tulee vaikuttamaan myds tulevaisuudessa jokaisen yrityksen toimintaan
lisadntyvdssa maarin. Matkustukseen kaytetyn ajan véahentyminen, yhdessa nopeamman reagointiajan
kanssa, johtaa myds merkittéavaan toiminnan tehostumiseen; tdmé mahdollistaa entista joustavamman ja pa-
remman asiakaskokemuksen toteuttamisen. Lisaksi opinndytetyon tuloksien ja asiakaskokemuksen perusteella
voidaan todeta, ettd seuraavan sukupolven etdtukitytkalulla on saavutettavissa huomattavia etuja nykyisiin
vianmadritystilanteiden toimintatapoihin verrattuna. Etdtukitytkalun merkitys tulee kasvamaan tulevaisuu-
dessa, asiakkaiden ottaessa niité kayttédn enenevdssé madrin toimittajien palvelutarjonnan lisédntyessa.

Kenttapilotin tulosten ja kokemusten perusteella etdyhteyteen perustuva asiakastuki lisda tehokkuutta, seka
parantaa ja nopeuttaa asiakkaiden saamaa palvelua. Erityisesti pienemmille organisaatioille digitalisaation tuo-
mat uudet mahdollisuudet tarjoavat helpotusta asiakkaiden palvelemiseksi nopeammin ja paremmin, pienem-
essa. Lisaksi on huomion arvoista, ettad varsinkin korkean teknologian ratkaisuja tarjoavan yrityksen asiakas-
palveluprosessien toimintaperiaatteet ovat myds nykyaikaisia sekd mahdollisimman joustavia, ja niita kehite-
taan jatkuvasti vastaamaan asiakkaiden tarpeita. Toki on havaittavissa seka tiedostettavana myds asiakaskoh-
taisia eroja, kuinka eri asiakkaat haluavat heita palveltavan. Asiakkaan palvelumuotoiluun vaikuttaa myds
mm. se, ovatko etdyhteyteen perustuvat ratkaisut luvallisia kayttaa heidan tuotantolaitoksissaan.
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Abstract

Today, the basic prerequisite for the success of companies is to offer the most flexible and fast service possi-
ble and to offer solutions based on digitality, which enable a quick reaction to the changing needs of custom-
ers. In addition, customers appreciate the effort to be proactive, where problems are avoided in advance, ra-
ther than reacting only when they occur.

The goal of this thesis was to productize an operating model based on a remote connection by means of ser-
vice design, and to test the operating model in practice in the commissioning of the Permi on-line porosity
measuring device and its subsequent tuning. The purpose was also to study the commercialization of a service
product with the help of service design and the effect of productization on business development.

The thesis included a customer survey about the interest of existing customers in a service concept based on a
remote connection. The purpose was also to find out how current customers want to implement an internet
connection to an external measuring device at an industrial site, because IT security matters cannot be com-
promised.

In this thesis the current situation was reviewed together with existing customers, and ideas about new ser-
vice models of the future and their commercialization were confirmed. It is important to listen to customers
with a sensitive ear, in order to offer them first-class service and to maximize their return on value. In addi-
tion, the trend of responsibility will affect the operations of every company to an increasing extent in the fu-
ture. The reduction of the time spent on travel, together with a faster reaction time, also leads to a significant
efficiency of operations. This enables the realization of an even more flexible and better customer experience.
Considerable advantages compared to the current methods of troubleshooting situations can be achieved by
using next generation remote support tools. The importance of them will grow in the future, as customers
adopt them to an increasing extent as the service offering of suppliers increases.

Based on the field pilot, remote customer support increases efficiency and improves and speeds up the service
customers receive. New opportunities brought by digitalization offer an easier way to serve customers faster
and better, with fewer resources. Employees' comfort and endurance at work improve as remote work be-
comes easier. In addition, it is worth noting that the operating principles of the customer service processes of
a company that offers high-tech solutions are also modern and as flexible as possible, and they are constantly
being developed to meet the needs of customers. The customer-specific design is influenced by e.g. whether
remote solutions are allowed to be used in the customers’ production facilities, and how different customers
want to be served.

Keywords
Customer experience, remote connection, remote support, continuous improving, service design
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1 JOHDANTO

Tana padivana yritysten menestymisen perusedellytyksend on tarjota mahdollisimman joustavaa ja
nopeaa palvelua seka tarjota digitaalisuuteen perustuvia ratkaisuja, jotka mahdollistavat nopean
reagoimisen asiakkaiden vaihtuviin tarpeisiin. Lisdksi asiakkaat arvostavat pyrkimysta proaktiiviseen
toimintaan, jossa ongelmien ilmenemista pyritaan valttamaan jo etukateen eikd vasta reagoida niihin

niiden ilmetessa.

Taman tyon tarkoituksena on testata kaytannéssa etayhteyden kayttédmista Permi On-line huokoi-
suus analysaattorin kayttéonoton, konfiguroinnin, virityksen seka vikaselvityksen apuna ja saatujen

kokemusten perusteella rakentaa palvelumuotoilun keinoja apuna kayttden palvelutuote.

Koska osa yrityksen muista tuotteista perustuu samaan tekniseen toteutukseen, tama tyd mahdollis-
taa toteutuksen skaalaamisen myds muihin tuotteisiin, jos tutkittu toteuttamistapa todetaan toimi-
vaksi ja asiakkaiden toimesta hyvaksytyksi menetelméksi. Ty toteutetaan suorittamalla asiakasky-
sely olemassa oleville asiakkaille, ja pilotoimalla etayhteyttd yhdella asiakkaalla. Lisdksi tarkoituksena
on tehda selvitys uusista mahdollisuuksista etdyhteyttéa hyddyntden, seka luoda uusia palvelukoko-
naisuuksia, jotka ovat mahdollisimman asiakaslahtoisesti kehitettyja ja kannattavasti kaupallistetta-

vissa.

Aihevalintaan johti kdytdannon lahtdinen tarve selvittda ja varmistaa nykyisten asiakkaiden mielen-
kiintoa lisdpalvelua kohtaan, seka teknisten sovellusten tuoma mahdollisuus paastd nakemaan ja
ohjaamaan mittalaitteen toimintaa reaaliaikaisesti etdyhteyden avulla. Lisaksi tarkeana tekijana tyon
tekemiselle oli etdyhteyden toimivuuden testaaminen, koska sen onnistuessa on mahdollista saavut-
taa merkittévia saastojd, niin taloudellisesti kuin ajallisestikin. Tama mahdollistaa tehokkaamman

ajankayton, ja vahentda tarpeetonta matkustamista asiakkaiden luokse.

Kettera kehitystyd seka kiinted asiakasyhteistyo ovat arkipaivaa tuotekehityksessa ja tuoteorientoitu-
neessa yrityksessa, mutta kansainvalisen palvelutuotteen kehittdminen palvelumuotoilua apuna
kayttden onkin aivan erilainen asia. Se, miten palvelua voidaan tuotteistaa ja parantaa kansainvali-
sille asiakkaille palvelumuotoilun avulla, on uusi toimintatapa, joka vaati opiskelua ja asian tutki-
mista. Asiakaslahtdisesti ajattelevien tydntekijdiden mielestd protoilu, eli tuotteiden kehittdminen
kokeilevalla otteella, on hauskaa ja mielenkiintoista, niin uusia tuotteita kuin palvelujakin kehitettd-
essa. Toimintatapa lisaa myds tydntekijoiden tydnteon mielekkyytta ja ylpeyden tunnetta omasta
tekemisestda. Kansainvalisten asiakkaiden ja partnereiden mukaan ottamisen avulla oli mahdollista
tutustua heidan toimintamalleihinsa, ja saada suoraa palautetta omaan tekemiseemme seka tulevai-
suuden suunnitelmiin. Kuten koko yrityksen historia osoittaa yhteisty® asiakkaiden kanssa seka aktii-
vinen tuotekehitys on elintdrkeda yhdessa kapealle sektorille keskittymisen kanssa. Asiakkaiden spe-
cifisten ongelmien ratkaisemiseen kehitettyjen mittalaitteiden avulla on mahdollista paasta kansain-
valisille markkinoille, mikd mahdollistaa riittavdan markkinapotentiaalin. Koska kehitetyt ratkaisut ovat
hyvin erikoisia ja monimutkaisia niiden kehittdminen kestaa usein jopa vuosia ja vaatii pitkajénteista

kehitysty6td, seka riittavan suuria taloudellisia resursseja ja erikoisosaamista. Taman lisaksi on jar-
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kevaa seurata globaaleja megatrendeja ja pyrkia satsaamaan jo olemassa olevan kokemuksen jalos-
tamista ratkaisemaan uusien markkina-alueiden ongelmia. Nailla alueilla toimijat ovat aktiivisia ja

innovatiivisia seka niille satsataan paljon padgomia, myos kilpailu on selvasti véahaisempaa.

Perinteisesti Suomessa on kehitetty maailman parhaita tuotteita ja laitteita, mutta niiden myyminen
maailmalla on ollut haasteellista, koska on luotettu niiden myyvén itse itsedan ylivertaisen suoritus-
kyvyn ansiosta. Paikallisten partnereiden l6ytédminen, jotka tuntevat oman alueensa ja markkina on-

kin vahintaan yhta tarkeaa kuin laitteen suorituskyky.
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2 ACA SYSTEMS OY JA MITTALAITTEIDEN HISTORIA

2.1 Historiaa

Yrityksen historia juontaa juurensa 1980-luvun puolivaliin, jolloin yrityksen perustaja Heikki Musta-
lahti tydskenteli Myllykoski OY:n Luikonlahden laboratoriopaallikkond. Heikki vastasi mm malminet-
sinnastad ldydettyjen kivindytteiden ja paperitehtaan seka talkkituotannon erilaisten naytteiden analy-
soinnista. Laboratoriossa tehtiin analyyseja perinteiseen tapaan manuaalisesti, hyvin pienen henkil6-
kunnan voimin. Aika ei riittanyt kaikkien naytteiden huolelliseen analysointiin, talléin syntyi ensim-
mainen ajatus automaattisesta analysaattorista, jolla olisi mahdollista nopeuttaa aikaa vievien mit-
tausten tekemistd. Markkinoilla oli jo tuohon aikaan siihen tarkoitukseen valmistettu analysaattori,
mutta sen hinta oli huomattavan korkea, ja sen ostamiseksi tarvittavaa investointilupaa ei Myllykoski
OY:lta tullut. Sen sijaan heltisi lupa, ja hieman rahoitusta, kehittdd oma laite tatd tarkoitusta varten.
Energiadispersiivinen rontgenfluoresenssialkuaineanalysaattori valmistui, ja toimi niin hyvin jo
vuonna 1983, etta kiire laboratoriossa loppui. Téaman lisaksi saatiin analysoitua merkittavasti aiem-
paa enemman naytteitd, mika laski kokonaiskustannuksia. Laite oli Myllykoski Oy:n kayttssé 2000-
luvun alkuun asti. Samaan aikaan Heikki Mustalahden tydskennellessa Joensuun yliopistolla opetus-
tehtdvissa hanen biologiystévansa Harri Holm sai tehtévakseen kehittda Metsantutkimuslaitokselle
rikin analysointia. Tuohon aikaan alkoi eri puolilta Eurooppaa kantautua hatahuutoja metsakuole-
mien vuoksi, ja Suomen metsissakin havaittiin puiden sairastumisen oireita. Koska tdma ensimmai-
nen laite toimi erittdin lupaavasti Heikki Mustalahdella, herasi Harri Holmille ajatus kaupallistaa ja
jatkokehittaa kyseista laitetta. Laitteesta tuli tiedusteluja useilta yrityksilta, silla ymparistonsuojelun
tehostuminen ja yleinen kehitys vaativat yha parempia ja tehokkaampia analyysimenetelmia. ACA
Systems Oy aloitti toimintansa 1.7.1986, kun Myllykoski Oy antoi Mustalahden kaupallistaa kehitys-
tydnsa omassa yrityksessadn. Ensimmainen laite valmistui loppuvuonna 1986, sillé pystyttiin mittaa-
maan ohjelmaversion mukaan esim. havunneulasten rikkipitoisuutta, papereista ja maaleista ai-
nekoostumusta, seka vaikkapa kivista eri metallien pitoisuuksia. Analysaattori analysoi kiintedt, jau-
hemaiset ja nestemaiset naytteet automaattisesti, padasiassa ilman esikasittelya tai laimennoksia.
Nadytteesta pystyttiin maarittelemaan yhdelld mittauksella 10-20 alkuainetta aina magnesiumista
uraniin. Laitteen tarkeimpina etuina olivat ajansaastt seka edullinen hinta, nopean ja vahan aikaa
vaativan ndytteenkasittelyn ansiosta. Nadita analysaattoreita yhtié valmisti ja moi vuoteen 1995
saakka. Ensimmaiset kaksi laitetta toimitettiin vuonna 1987 TKK:n Otaniemen Mineraalitekniikan
osastolle ja VTT:n Outokummun mineraalitekniikan laboratorioon. 1980-Luvun lopulla yhtié kehitti
automaattisia mittalaitteita, mm. automaattisen raelujuus- ja paakkuuntumisanalysaattorit lannoite-
tehtaille, automaattisen seulonta-analysaattorin kahvipaahtimoille seka kivienlujuusanalysaattorin

TVH:lle. Naiden laitteiden oikeudet myytiin 90-luvun lopulla eteenpain. (Mustalahti 2023)

Seuraavaa laitetta kehitettiin useita vuosia ja se oli suunnattu paperiteollisuuteen. Kyseessa oli kor-

keiden leikkausnopeuksien viskometri, jolla pystyttiin simuloimaan paperin paallystyspastan kayttay-
tymistd paallystysprosessin aikana. Ensimmainen versio laitteesta valmistui vuonna 1991 laman kes-
kelle, joten myyntia kohdistettiin ulkomaille. Ulkomailla Suomi oli erittdin kuuluisa paperiteollisuudes-

taan, tama oli yksi keskeisista syista, asiakastarpeen liséksi, kehittaa laite ulkomaanmarkkinoille.
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Suomalaisten erikoisosaaminen paperiteollisuudessa oli maailman huippua. Muutaman vuoden ai-
kana, asiakkailta laitteesta saatujen seka itse havaittujen kayttdkokemusten perusteella, kehitettiin
parannettu ACAV A2 -malli. Malli julkaistiin jo vuonna 1997, mutta niitd on vield tdna paivanakin
kaytossa osalla asiakkaistamme. Tama laite saavutti suuren suosion kilpailijoihin verrattuna ylivertai-
sen leikkausnopeusmitta-alueen johdosta, etenkin tutkimuslaitokset ja paallystyspastojen kehittajat
alkoivat kayttaa sita jokapaivaisesti. Laitteen etuna oli myds sen helppokayttdisyys muihin laitteisiin
verrattuna. Laitteen tarvitseman suuren ndaytemaaran, seka tietokoneella tapahtuvan hieman hanka-
lan ohjelmiston kayttdmisen vuoksi, laite ei oikein soveltunut kdytettavaksi paperitehtaiden laborato-

rioissa, mika rajoitti sen menekkia yhdessé kalliin hinnan kanssa. (Mustalahti 2023)

Hieman ennen vuosituhannen vaihdetta, asiakkailta saadun palautteen perusteella, tuli tarve kehit-
taa jatkuvatoiminen huokoisuusanalysaattori. Asiakkaat olivat havainneet, etta vaikka paperin paal-
lystyspastan ominaisuudet olivat kunnossa, niin paallystyksen jalkeinen laatu ei aina vastannut odo-
tuksia tai tayttanyt laatukriteereja. Yhdeksi syyna pidettiin liilan huokoista (=avointa) pohjapaperia,
jota paallystettdessa paallystyspasta menee osittain paperin sisdan, eika pelkdstaan pinnalle, kuten
oli tarkoitettu. Taman seurauksena alkoi tuotekehitysprojekti, jonka tuloksena ensimmainen versio
jatkuvatoimisesta, yhdesté paikasta mittaavasta, huokoisuusanalysaattorista toimitettiin kotimaiselle
asiakkaalle 2002. Taman jalkeen niitd on toimitettu yhteensa yli 30:een maahan maailmanlaajuisesti.
Hyvien tulosten ja kokemusten johdosta ACA Systems Oy solmi yhteistydsopimuksen maailmanlaa-
juisesti toimivan, ja Kuopioon sensoreiden tuotekehitysyksikon perustaneen, Honeywell Inc:n
kanssa, maailman ensimmaisen traversoivan huokoisuussensorin kehittamisesta. Tama sopimus teh-
tiin 2004, silld oli suuri vaikutus pienen suomalaisen teknologiayrityksen uskottavuuteen kansainva-
listen asiakkaiden silmissa. sopimus auttoi myds merkittdvasti yhteistybkumppaneiden saamisessa.
Aluksi keskityttiin pelkastdd@n huokoisuuden osalta kriittiseksi jo tiedettyihin sovelluksiin, kuten poh-
japaperiin paallystykseen, seka sakki- ja tupakkapaperiin. Hyvin pian mittaustuloksia analysoimalla
pystyttiin paattelemaan, etta nopealla huokoisuusmittauksella ei pystytd mittaamaan pelkastaan pa-
perin huokoisuutta ja sen vaihtelua, vaan my&s paperin rakennetta ja sen vaihtelua, koska tama kor-
reloi hyvin huokoisuuden kanssa. Havainnon seurauksena tuotteen myyntipotentiaali kasvoi merkit-
tavasti, ja sita alettiin testaamaan paperiteollisuuden ulkopuolisissa sovelluksissa, kuten esimerkiksi

lasikuitu- ja nonvowen teollisuudessa, seka erilaisissa teknisissa materiaaleissa. (Mustalahti 2023)

Padllystettyjen paperilajien kulutuksen ja tuotannon alkaessa véhentya, ensin Euroopassa alkaen
vuoden 2005 tienoilla, myynti siirtyi yksittaisia laitteita lukuun ottamatta Aasiaan ja varsinkin Kii-
naan, jossa se jatkui viela vuoteen 2012 saakka. Téman jdlkeen tuli tarve saada liséa myytavaa, lii-
kevaihdon pitdmiseksi samalla tasolla tai kasvattamiseksi. Talloin paatettiin kehittaa taysin uudenlai-
nen rullankovuuden mittalaite, jonka myynti keskitettiin aluksi jo pitkien asiakassuhteiden paperiteol-
lisuuteen, mutta teknologia mahdollisti kaikkien rullattavien materiaalien mittaamiseen. RoQ rullan-
kovuus profiilimittari valmistui vuoden 2014 lopulla, ja sitdkin on jo toimitettu yli 30:een maahan
maailmanlaajuisesti. Tasta laitteesta on sittemmin myds kehitetty tdysin automaattinen versio, jonka
toimitukset on aloitettu tdnd vuonna, ja sen kehittéminenkin Iahti asiakkailta saadun palautteen pe-
rusteella. (Mustalahti 2023)
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Vuonna 2017 paatettiin modernisoida vanha viskometri, jonka valmistus oli jo aikaisemmin lopetettu.
Paatdksen taustalla oli erityisesti kasvanut paallystetyn kartongin tuotanto, seka tarve pyrkia korvaa-
maan kartonkien paallystamistd muovittomilla, ymparistdystavallisilla vesipohjaisilla barrier -paallys-
teilld. Lisdksi nahtiin tarkeana ja mahdollisena kehittaa laitetta kayttajaystavallisemmaksi, seka pie-
nentaa tarvittavaa naytemaara alkuperaisesta 1,5 litrasta 1,5 desilitraan. Taustalla oli myds vuosi-
kymmenien aikana karttunut laaja kokemus paallyspastojen reologian ymmartamisesta, seka maail-
manlaajuinen yhteistyoverkosto mm. tutkimuskeskusten kanssa, jota ei haluttu missaan tapauksessa
hukata. (ACA — yritysesittely. ACA Systems Oy 2023)

2.2 Yrityksen nykytilanne

Yrityksen liiketoiminta muodostuu uusien laitteiden myynnista, huoltotoiminnasta asiakkaiden luona
seka omissa tiloissa, ja varaosien myynnista. ACA Systems Oy:n liikkevaihto vuonna 2022 oli noin 2
miljoona euroa, ja vuonna 2023 yritys tydllistda 9 henkiléa. Huoltotoiminnan ja varaosamyynnin
osuus on talla hetkelld noin 20 % vuoden 2022 liikevaihdosta, tavoite on kasvattaa yrityksen liike-
vaihtoa tulevaisuudessa systemaattisesti ja kannattavasti moninkertaiseksi. (ACA — yritysesittely.
ACA Systems Oy 2023)

Yritys suunnittelee, valmistaa ja markkinoi mittalaitteita paaasiassa itse. Nykyisin viennin osuus on
yli 90 % myynnistd, ja sen odotetaan jopa kasvavan siité tulevaisuudessa. Laitteita toimitetaan maa-
ilmanlaajuisesti, tarkeimpind markkina-alueina ovat Pohjois-Amerikassa Yhdysvallat, Keski-Eurooppa
kokonaisuudessaan, sekd Aasiassa Kiina, Japani ja etelé-Korea. Partneriverkostoa on nykyaan noin
20 maassa, ja laitteita on kaytdssa jo noin 40 maassa. Yrityksen hallinto ja tuotanto sijaitsevat edel-
leen Pohjois-Karjalassa Polvijarvella, Sotkuman kylassa. Polvijarven kunta on ollut vahvana tukena
koko yrityksen elinkaaren ajan, ja mm. mahdollistanut uusien ja nykyaikaisten toimitilojen rakenta-
misen. Yritys on myds yha kokonaisuudessaan yksityisomistuksessa. Omistusmuotona on osakeyhtio

ja mukana on joukko pitkan linjan ammattilasia, joilla on vahva osaaminen prosessiteknologiasta.

ACA Systems Oy on toiminut yli 30 vuotta, ja tehnyt liiketoimintaa I&dhes koko sen historiansa ajan
padosin kansainvalisilla markkinoilla, erikoistumalla uniikkeihin mittalaitteisiin. Laitteet on aina tehty
vastaamaan asiakkaiden kysyntda ja tarpeita, liséksi niitd on kehitetty yhteistydssa asiakkaiden
kanssa, heidan muuttuviin tarpeisiinsa vastaten. Tama toimintaperiaate on kaytdssa edelleen. Talla
hetkella yhtion paaasiallinen asiakaskunta on rullateollisuus, ja alalla toimivien yritysten ongelmien
ratkaiseminen, yhtion mittalaitteita apuna kayttden. Toiminta on ollut tdhan paivaan asti mittalaittei-
den valmistusta ja myymistd, padasiassa agenttiverkoston kautta. Asiakaskunta on viime vuosina
laajentunut perinteisesta paperiteollisuudesta myés kuitukangas-, muovi- ja jalostusteollisuuteen.
Sovellusalueiden laajentuminen on ollut mahdollista mittalaitteisiin tehtyjen laajennuksien ja paivi-
tysten ansiosta. (ACA — yritysesittely. ACA Systems Oy 2023)

Koko toimiva johto, organisaatio, hallitus seké omistajat ovat yksimielisesti linjanneet strategiatar-
kastelussa, ettd yhti6 lahtee hakemaan merkittdvaa kasvua. Tama tapahtuu ensimmaisessa vai-
heessa tehostamalla laitemyyntia, mm. uudistamalla myyntikanavia seka asiakasviestia. Seuraavassa

vaiheessa kasvun tehostaminen tapahtuu konvertoimalla laitemyyntia palvelu- ja ratkaisumyynniksi.
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Lisaksi yhtién tavoitteena on paasta uusille liiketoiminta-alueille, jotka ovat vahvasti kasvavia mega-
trendeja, kuten mm akkuteollisuus. Tarkoituksena on myds tutkia, onko jo olemassa olevilla mittalai-
teilla mahdollista ratkaista asiakkaiden ongelmia, tai onko niitd mahdollista paivittaa siten, etta saa-
daan aikaan toimivia ratkaisuja. Lisaksi tarkoituksena on oppia ymmartamaan uusien sovellusaluei-
den erikoistarpeita, seka toimintaperiaatteita ja kaytanteitd laadunmittauksessa seka optimoinnissa.
Suunnitelmien toteuttamista varten tullaan tarvitsemaan uusia partnereita ko. toimialoilta, téssa tul-
taneen kayttdmaan apuna mahdollisuuksien mukaan mm. Business Finlandin luomaa tukiverkostoa
toimialojen sisdlla, seka maailmanlaajuisia yhteistydverkostoja, jotka auttavat padsemaan ko. alueen
markkinoille. (ACA — strategia. ACA Systems Oy 2023)

Global ACA Services

ACA
ACA Service

\O/ Instalation and training i & Consulting
7% Spare parts - : " @ Cloud services

ACA | 30

svsTEMS

KUVA 1. ACA Systems Oy:n nykyisen huoltopalvelun tarjonta. (ACA — yritysesittely. ACA Systems Oy
2023)

2.3 Permi On-line huokoisuusanalysaattorin toimintaperiaate

Permin toimintaperiaate perustuu vakio alipaineella mittapaasta rainan lapi imetyn ilmamaaran mit-
taamiseen virtausmittarilla (kuva 2 ja kuva 3). Alipaine luodaan mittapadhan, joka koskettaa liikku-
vaa rainaa alipaine-ejektorilla, ja sen tasoa kontrolloidaan painesdadintd ohjaamalla, sen mukaan,
mika on paineanturilla mitattu paine. Mittaustulosta verrataan kayttéliittymaan asetettuun asetusar-
voon. Mitattava rata liikkuu jatkuvasti, ja siind on kdytanndssa aina konesuuntaista vaihtelua. Tasta
johtuen laitteen saatéa on tehtava jatkuvasti, jotta paine saadaan pidettyd mahdollisimman Iahella
asetusarvoa. Asiakkaan madritteleman huokoisuusalueen ja sovelluksen mukaan valitaan, kokemuk-
seen perustuen, paras mahdollinen mittapaan geometrinen muoto ja sopiva mittapinta-ala, seka vir-
tausmittari siten, etta virtausalue katetaan ko. virtausmittarilla mahdollisimman hyvin. Jos mitattava
huokoisuusalue on erityisen laaja, on laite mahdollista varustaa kahdella virtausmittarilla, joista vali-
taan automaattisesti sopiva mitattavan huokoisuusalueen mukaan. Lisdksi myds kdytéssa olevaa

mittauspainetta voidaan vaihtaa, ja tdman ansiosta maksimoida mitta-alue. Edelld kuvatuista syista
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johtuen Permin mitta-alue on markkinoilla olevista on-line huokoisuusmittareista laajin. Koska toi-
mintaperiaate perustuu alipaineeseen, tarkoittaa tama myds sita, ettd mittapaan koskettaessa liikku-
vaa rataa, radan pinnasta irtoaa polya. Pélyn paaseminen laitteen sisadn taytyy estaa filttereilld, joi-
den puhdistusvili vaihtelee sovelluksen mukaan. Lyhyimmilldan vaihtovali on vain muutamia paivia,
ja joissain tapauksissa, kun radasta ei irtoa polya laisinkaan, filttereita ei tarvitse puhdistaa kaytan-

nossa ollenkaan. (Permi manuaali. ACA Systems Oy 2021)

Mittaus on myds mahdollista toteuttaa traversoivana, jolloin mittapaata liikutellaan erilliselld meka-
nismilla radan reunasta reunaan jatkuvatoimisesti. Tata menetelmaa on kdytdssa varsinkin non-
voweneilla, filtterimateriaaleilla ja erilaisilla teknisilla materiaaleilla, kuten membraanit ja erikoismuo-
vit, joilla poikkiprofiilissa on paperia enemman vaihtelua. Paperiradalla suurin vaihtelu on kokemuk-
sen mukaan konesuunnassa ja tdman takia on tarkedmpaa mitata vain yhdesta paikasta kiinteasti.
Alla on esimerkki (kuva 4) yrityksen toimitiloissa olevasta rullaimesta, johon on asennettu traver-
soiva mittalaite. Rullain mahdollistaa demorullien rullaprofiilin mittaamisen, ja asiakkaalla tapahtuvan
mittauksen simuloinnin. Mittauksen perusteella on mahdollista analysoida rullan tasalaatuisuutta ja

todentaa siina olevaa vaihtelua. (Permi manuaali. ACA Systems Oy 2021)

Holding vacuum

Controlled
measuring vacuum

Flow meter Pressure sensor

AA

KUVA 2. Permin toimintaperiaate. (Permi manuaali. ACA Systems Oy 2021)

KUVA 3. Permi -mittalaite. (Permi manuaali. ACA Systems Oy 2021)
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KUVA 4. Rullain, jossa traversoiva Permi. (ACA — yritysesittely. ACA Systems Oy 2023)

2.3.1 Mittapaa

Mittapaa on tyypillisesti pydrean muotoinen, ja siind on yksi tai kaksi aukkoa, joita kaytetdan jatku-
van imun levittdmiseen mitta-alueelle. Tiivistysuran tarkoituksena on varmistaa mittapdan ja rainan
valinen kontakti mahdollisimman hyvaksi, ja varmistaa etta keskelld olevan mittausuran paine pysyy
tasaisena. Mittapaan pinta on paallystetty kulutusta kestavalla keraamisella materiaalilla, ja pinta on
muodoltaan hieman pallomainen, jolla varmistetaan hyva kosketus paperirainaan. (Permi manuaali.
ACA Systems Oy 2021)

Mittausaukko asennetaan rainan kulkusuuntaan pélyn kertymisen minimoimiseksi, ja mahdollisim-
man hyvan kontaktin saamiseksi. Mittaussyklissa ilmaa imetdén jatkuvasti aukon ja tiivistysuran lapi.
Puhdistusjakson aikana mittapaa irrottaa kontaktin mitattavasta radasta, ja laskee alas sylinterin,
johon mittapaa on kiinnitetty. Laitteisto paasee télldin kdyttémaan paineilmaa mittauspaan ja putkis-

ton puhdistamiseen. (Permi manuaali. ACA Systems Oy 2021)

KUVA 5. Mittapad. (Permi manuaali. ACA Systems Oy 2021)
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2.3.2 Kayttoliittyma ja liitynnat

Laitteen kayttoliittyma on ohjelmoitu Windows-pohjaiselle kosketusnaytolle, joka on asennettu laite-
kotelon kanteen (kuva 5). Koska kyseessa on jatkuvatoiminen mittalaite, sen ohjaus on automati-
soitu, ja se perustuu ratakatkotiedolla ohjattuun toimintaan. Ratakatkon tullessa mittaus lopetetaan
valittdmasti, ja katkon loputtua mittaus aloitetaan uudestaan automaattisesti. Ratakatkotieto saa-
daan laitteeseen suoraan asiakkaan automaatiojarjestelmastd, ja tasta johtuen tehtaan kayttéhenki-
|6ston ei tarvitse huolehtia sen laittamisesta paalle, tai pois paaltd, sen mukaan onko linjalla tuotan-
toa vai ei. Mittaustieto lahetetddn tehtaan automaatiojarjestelmaan analogisena mA-tietona. Tiedon-
keruu tapahtuu automaatiojarjestelmassa, koska myds kaikki muu prosessidata keratdan samaan
jarjestelmadn, tdma mahdollistaa keratyn ja tallennetun tiedon kdyttamisen prosessin optimoimiseen
seka laadunvalvontaan. Kayttoliittyman ja automaatiojarjestelman liityntojen lisdksi laitteelle tarvi-

taan ainoastaan paineilmaa sekd normaali 230 V:n sy6ttdjannite. (Permi manuaali. ACA Systems Oy

2021)
Stabiiized flow 48799  mimn Start/Stop
Value sent to system Ch0 106.14 s
Value sent to system Ch1 12.62 s
Pressure(2.03) 2.02 kPa
Raw flow 47559 mi'min
10 sec. average 11025 s Settings
@ Bus ok @ Tower up Extra break Reel change Calib.set:3
@) Pressure ok Web break Cleaning () Writing porosity out
25U 3
200 | ;VSE
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Autoscale 13:45:00 13:50:00 13:55:00 14:00:00 14:05:00 14:10:00
Scale m< m> h< h> 1H 2H 8H Set RT

Connection OK

KUVA 6. Permin kayttoliittyma. (Permi manuaali. ACA Systems Oy 2021)

Kéyttoliittyman paandkymasta on mahdollista aloittaa ja lopettaa mittaus, sekéd muuttaa olemassa
olevia parametreja Settings-painikkeesta. Taman lisaksi graafista nakee tamanhetkisen huokoisuu-
den mittaustuloksen (punainen) ja alipaineen (sininen), seka historiadataa asetun ajan verran. Nu-
meerisina arvoina on ndhtadvissa hetkellinen virtausmittarin mittaama virtaus (ml/min), kalibroitu
huokoisuusarvo valitun metodin mukaan (s), alipaineen maara (kPa) ja 10 sekunnin liukuva kes-
kiarvo. Esimerkkimittauksessa on nahtavissa 30 minuutin trendi, josta voidaan havaita saanndllisesti
(viiden minuutin valein) puhdistuspuhalluksen jélkeinen piikki paineessa, kun mittapaa koskettaa

rainaa ja mittaus alkaa. Puhdistuspuhalluksen aikana jarjestelmaan lahetettdva signaali on jaady-
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tetty, ja sitd aloitetaan paivittamaan, kun mittauspaine on tasoittunut asetettuun arvoon. Kayttoliit-
tyma on pyritty luomaan mahdollisimman havainnolliseksi, jotta jo nopealla silmaykselld voidaan
saada yleiskuva hetkellisesta tilanteesta. Kayrien varityksella ja informaation sijoittelulla on haettu
lisaselkeytta. (Permi manuaali. ACA Systems Oy 2021)

2.4 Etayhteyteen kaytetty TeamViewer-ohjelma.

TeamViewer -etayhteysohjelma mahdollistaa etdhallinnan usean eri kayttojarjestelman laitteisiin,
ohjelma on saatavilla esimerkiksi, Windows, Mac, Linux ja Chrome OS kayttdjarjestelmiin. Etayh-
teytta varten valikoitui kaytettavaksi, mm. yhteistydkumppaneilta saatujen suositusten ja itsendisen
tutkimuksen perusteella, saksalaisen TeamViewer AG:n kehittdma TeamViewer-ohjelmisto. TeamVie-
wer AG on yksi suurimmista etdtydpdytaohjelmistojen palveluntarjoajista. Kayttajia ohjelmistolla on
kotisivujen mukaan maailmanlaajuisesti yli 600 000, ja siihen on kytkettyna kaikkiaan 2 500 miljoo-
naa laitetta, joista 45 miljoonaa toimii yhta aikaa. TeamVieweria mainostetaan erityisesti nopeaksi ja
helpoksi verrattuna perinteiseen VPN-ratkaisuihin (Virtual Private Network), tietoturvallisuudesta tin-
kimattd. Kokemusten perusteella tama lupaus on osoittautunut myds todeksi. TeamViewer kayttaa
256-bittista RSA-avainta pdastd-paahan salauksen toteuttamiseen, talldin kayttdja tunnistautuu sala-
sanalla ennen etatydpdytaistunnon alkamista. Salauksen ja kirjautumisen osalta tietoturva on kysei-
sessa ohjelmassa kunnossa ja vastaa nykysuosituksia seka yritysten tietoturvakayténtéja. Jokainen
laite, johon ohjelmisto asennetaan, taytyy rekisteréida, ja sen jalkeen vield aktivoida valmistajan toi-
mesta omalle asiakastililleen. Koska TeamViewer ohjelmistoa kaytetaan kaupallisiin tarkoituksiin, se
on yritykselle maksullinen, ja lisenssimaksu taytyy suorittaa vuosittain. Liséksi sovellus on ladatta-
vissa mobiililaitteisiin, mikd mahdollistaa nopean ja paikasta rijppumattoman etdyhteyden ottamisen
tarvittaessa, vaikka alypuhelimeen tai tablettiin asennetun sovelluksen avulla. Ohjelman avulla voi-
daan myds siirtaa tiedostoja tietoturvallisesti, mikd mahdollistaa mm. mittalaitteen ohjelmiston pai-

vittdmisen etdnd. TeamViewer (Teamviewer, julkaisuaika tuntematon)
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3 PALVELULIIKETOIMINNAN TUOTTEISTAMINEN PALVELUMUOTOILUN AVULLA, SEKA PALVELUN JA
LIIKETOIMINNAN KEHITTAMINEN

3.1 Palvelumuotoilu

Yhteista kaikille palveluille on se, etta niiden keskidssa on aina ihminen, joka on asiakas, eli palvelun
kayttdja. Periaatteessa mitdan palvelua ei ole olemassa, jos asiakas ei ole siina lasna ja kuluta sita.
Ihmista pidetdadn my6s oman eldamansa ja toimintansa parhaimpana asiantuntijana, koska ihminen
toimii palvelun tekijana seka kuluttajana. Asiakkaat seka asiakaspalvelijat muodostavat yhdessa pal-
velukokemuksen, jonka rakentumisen keskidssa on vuorovaikutus. Olennaista on ymmartaa, erik-
seen ja yhdessa, heidan molempien tarpeitaan, odotuksiaan, motivaatiotekij6itdan ja arvojaan. Ta-

man vuoksi on tarkeaa tutustua erityisen hyvin palvelun molempiin osapuoliin. (Tuulaniemi 2016)

Asiakasymmarryksella tarkoitetaan, etta yritysten on ymmarrettava se todellisuus, missa heidan asi-
akkaansa elavat ja toimivat. Yritysten on pystyttdva tunnistamaan asiakkaidensa todelliset motiivit,
mihin arvoihin heidan valintansa perustuvat ja mita tarpeita ja odotuksia heilla on. Asiakasymmarrys
tarkoittaa asiakkaan arvonmuodostuksen ymmartéamista: on ymmarrettava, mista elementeista arvo
muodostuu palvelussa asiakkaalle. Organisaation arvolupaus voidaan lunastaa vain ymmartamalla
niiden tarpeita, joille arvoa tuotetaan. Arvonmuodostumisen elementteja ovat mm: (Tuulaniemi
2016)

e tarpeet

e odotukset

o tottumukset

o tavat

e arvot

e muiden ihmisten mielipiteet
e palvelun hinta

e palvelun ominaisuudet

e muiden vastaavien palveluiden hinta

Palvelumuotoilun keskeisena asiana on pyrkid ymmartamaan loppukayttajan, eli asiakkaan, tarpeet
seka toiminnan motiiveja kehitettavissa olevaan palveluun. Kun loppukayttdja otetaan mukaan pal-
velun kehittdmiseen, on silld mahdollista edesauttaa suunnittelua, tiedon kulkua seka arvon rakentu-
mista. Eli sita arvoa, jota asiakas on palvelutapahtumassa mukana kehittdmassa. Yhteiskehittamisen
yhtena tarkedna etuna on molempien osapuolien suuri sitoutuminen, niin palvelun kehittdmiseen

kuin sen tuotteistamiseenkin. (Tuulaniemi 2016)

Yhteiskehittdminen tarkoituksena ei ole se, etta kaikki palvelun osapuolet olisivat paattdmassa, mil-
lainen palvelu lopulta tuotetaan. Sen tavoitteena on, ettd palveluun liittyvat seikat ja ndkoékannat
tulevat mahdollisimman laaja-alaisesti huomioiduksi tiedon keradmis- ja analysointivaiheessa. Tasta
laaja-alaisesta nakemyksesta palvelumuotoilijat valitsevat palvelulle maariteltyihin tavoitteisiin par-

haiten sopivat elementit palvelukonseptiin, edelleen kehitettavaksi. (Tuulaniemi 2016)
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Teollisuuden palveluliiketoiminta on tehnyt uusien liiketoiminta-alueiden kehittymisen mahdolliseksi,
ja vahvistanut jo olemassa olevaa liiketoimintaa. Se on myds saanut suuret teollisuusyritykset uudis-
tumaan siind maarin, ettd niiden toimintaedellytykset Suomen kaltaisessa tyévoimaltaan, raaka-ai-
neiltaan ja pdaomaltaan kalliissa maassa ovat sadilyneet, ja osin jopa vahvistuneet. Palvelu on autta-
nut teollisuutta pitdmaan osaamista vaativia tyopaikkoja Suomessa. Monet suuret suomalaiset kone-
pajat, kuten esimerkiksi Kone Oyj, Valmet ja Wartsila, ovat kasvaneet palvelujateiksi, joiden liike-
vaihdosta merkittava osa koostuu nykyaan enenemissa maarin palveluliiketoiminnasta. (Tuulaniemi
2016)

Palvelun tuotteistaminen

Merkittava tyokalu yrityksen palveluiden kehityksessa on tuotteistaminen. Tuotteistamisesta on tehty
runsaasti oppaita, edella esitetty kuva on otettu oppaasta Palvelujen tuotteistamisesta kilpailuetua -
Opas yrityksille (Jaakkola ym. 2009). Tuotteistamisen perustana ja paallimmaisena tavoitteena on
kehittda ja parantaa yrityksen palveluliiketoimintaa siten, ettd laadun ja tuottavuuden parantumisen
kautta asiakkaan saama hydty maksimoituu ja yrityksen tuottavuus seka liikevaihto paranevat. Kil-
pailukykyinen ja kannattava liiketoiminta on innovatiivista, ja palveluita syystemaattisesti kehitta-
malla voidaan l6ytaa niitd kilpailukyvyn erottuvuustekijoita, joiden avulla mahdollistetaan myés kan-
sainvalisilld markkinoilla kestava liiketoiminta. Palveluiden tuotteistamiseen liittyy myods vakioiminen.
Vakioimisella tarkoitetaan mallia, jossa palvelun tai palveluprosessin osien toistettavuus kehitetdén
tasolle, jolla vakioituja osia voidaan monistaa useille asiakkaille tdysin samanlaisina tai hyvin saman-
kaltaisina. Vakioiminen voi kohdistua joko palvelutarjoomaan ja sen sisaltdon tai palvelun tuottami-
seen ja kuluttamiseen liittyviin prosesseihin. Eli vakioidaan joko palvelun sisdlto tai palvelussa kayte-
tyt menetelmat, toimintatavat, tydkalut ja materiaalit. Palvelun tuotteistamiseen liittyy myds palve-
lun konkretisointi, joka tarkoittaa sitd, etta asiakasrajapinnassa viestitaan tavoilla, joilla palvelusta
saadaan uskottava, erottumiskykyinen ja helposti ymmarrettéva. Tuotteistamisessa palvelun hinta
on tekija, joka maarittelee yrityksen kannattavuuden lisdksi myds yrityksen viestintdd. Hinta antaa
viestin laadusta ja toisaalta hinnoitteluratkaisuilla on merkittdva vaikutus yrityksen imagoon. Tuot-
teistamisen ja vakioinnin avulla voidaan tehostaa yrityksen kustannustehokasta hinnoittelua ja pyrkia
minimoimaan yksikkokohtaisia kustannuksia. Olennaisena osana tuotteistusprosessia on myés palve-
lun laadun ja kehityksen seuranta sekd mittaaminen. Mittareiden tulee olla kiintedsti yhteydessa ta-
voitteisiin, jotta seuranta tukee kehitysprosessia. Lopullisena tavoitteena on jatkuva kehittdminen ja
suunnitelmallinen seuranta, jonka pyrkimyksena on saavuttaa mahdollisimman hyva asiakaskoke-
mus, samalla turvaten yrityksen taloudellinen kehitys ja kilpailukykyisyys. Palvelujen tuotteistami-
sesta kilpailuetua (Tekes 2009).
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e Ymmirrys Tuotteistaminen
asiakkaan
tarpeista

e Palvelujen ja e Tehokkuus

asiakastarpeen

vastaavuus Laatu Tuottavuus * Nopeus
e Palvelun e Poikkeamat
suunnittelun
toteutuksen taso Srosesselsta
e Asiakkaiden
odotuksiin L
vastaaminen Arvon lisdaminen

asiakkaalle ja yritykselle

e

e Asiakastyytyviisyys, asiakkaan
kokema arvo ja hydty

e Yrityksen taloudellinen
kannattavuus

KUVA 7. Palvelun tuotteistamisen tavoitteet ja erdita seurannan ja mittaamisen kohteita. (Tekes
2009).

3.3 Liiketoiminnan kehittdminen ja ylivoimainen asiakashydty

Nordic Business Lab:n Valtteri Tuomisen omakohtaisen kokemuksen mukaan ylivoimainen asiakas-
hy6ty on bisneksen kannalta tarkein konsepti. Keskeisind menestystekijoind bisneksessa ovat asia-
kashyoty ja erottautuminen, silld jos onnistuu I6ytamaan ja maarittelemaan ylivoimaisen asiakas-
hyddyn, ja kiteyttdmadn myyntiviestin asiakkaille, kauppojen saaminen on yleensd varmaa. Profes-
sori Toivo Aijé oli ensimmainen, joka lanseerasi “Ylivoimaisen asiakashyddyn”. Hanen méaéritel-
mansa mukaan: “Olet valituille asiakkaillesi merkittavasti parempi, kuin paras kilpailijasi”. Tasta Valt-
teri Tuomisen kokemuksella paivitetty versio on muuttanut muotoaan: “Tuot asiakkaallesi konkreet-
tista hydtya niin, etta kukaan muu maailmassa ei tee samaa”. Strategia ja ylivoimainen asiakashyéty
(Nordic Business Lab 2023)

Taman ajatuksen ymmartamistd helpottamaan on tehty ympyrat (kuva 8) joissa:

e "Sind” — ympyralla tarkoitetaan kaikkea sitd mita itsella on kaytettévissa eli osaamista, re-
sursseja seka partnereita.

e ’Kilpailija” — ympyralla tarkoitetaan toisten yritysten vastaavia asioita.

e "Asiakas” — ympyrélla tarkoitetaan niita tarpeita, seké ratkaisemattomia ongelmia, joita asi-

akkaalla todellisuudessa on.
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Kaikkien naiden kolmen ympyran leikkausaluetta tutkimalla padasemme strategian kannalta tarkean

pohdinnan ytimeen. Strategia ja ylivoimainen asiakashy6ty (Nordic Business Lab 2023)

e Ylimmalla alueella kilpailija luo asiakkaalle sellaista hydtya, mihin itse ei kykene vastaamaan,
ja tdman takia siihen suuntaan bisnesta ei kannata kehittda.

e Keskialueella oma osaaminen on asiakkaalle hyddyllistd, mutta niin on myds kilpailijan, ta-
man takia paadytaan ns “punaiselle merelle”, jossa hinnat laskevat, asiakkaita kaapataan
edestakaisin ja suuri osa resursseista menee kilpailuun. Tasta huolimatta 98 % yrityksista
toimii alueella, vaikka se ei luultavasti kannattaisi.

e Seuraavana on vasen alakulma, jossa molemmat toimivat, vaikka siita ei ole hyotya asiak-

kaille.

Paras paikka bisnekselle onkin oikea alakulma, joka on YAH-aluetta (ylivoimainen asiakashyéty),
missa omasta osaamisesta on hyétya asiakkaalle niin, ettd kukaan muu maailmassa ei tee samaa.

Talla alueella kannattaa siis pyrkid paasemaan, koska talléin kilpailu ei laske hintoja, eivatka asiak-

kaat voi karata kilpailijoille. Strategia ja ylivoimainen asiakashydty (Nordic Business Lab 2023)

KUVA 8. Kuvassa on esitetty ylivoimainen asiakashyoty (YAH). (Nordic Business Lab 2023)

Ylivoimaisen asiakashytdyn ei tarvitse valttamatta perustua tekniseen ominaisuuteen, jota kilpaili-
joilla ei ole, eika sen taustalla tarvitse olla keksintda, mita kilpailijat eivat voi kopioida. Useasti kui-
tenkin teknologiayrityksilla on jotain tdman kaltaista, ja sitda on mahdollista tutkia VRIO-tydkalulla

(kuva 9). VRIO tulee neljan sanan ensimmaisista kirjaimista:

e Valuable. Onko tdma osaaminen arvokas valitulle asiakkaalle?
e Rare. Onko tama osaaminen harvinaista maailmassa?
e Inimitable. Onko tdta osaamista vaikea kopioida?

e Organized. Osaako organisaatio hyédyntaa tata osaamista?

Tarkoituksena on valita joku asiakas, kdyda oma osaaminen Iapi kysymys kerrallaan, ja vastata ky-

symyksiin yksi kerrallaan joko kylla tai ei. Jos jonkin oman osaamisen alueen lopputuloksena on kylla
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-vastaukset kaikkiin kysymyksiin, muodostaa tama osaaminen kestavan kilpailuedun pohjan. Strate-

gia ja ylivoimainen asiakashydty (Nordic Business Lab 2023)

VALUABLE RARE INIMITABLE ORGANIZED

[\ COMPETITIVE DISADVANTAGE
YES NO COMPETITIVE PARITY

YES YES \'[0) TEMPORARY COMPETITIVE ADVANTAGE

YES YES YES NO UNUSED COMPETITIVE ADVANTAGE

YES YES YES YES SUSTAINABLE COMPETITIVE ADVANTAGE

KUVA 9. Kuvassa on esitetty VRIO-tyokalun kysymysten ja vastausten valiset suhteet, seka lopputu-
loksen muodostuminen. Alin rivi kuvaa tilannetta, johon yritystoiminnassa on kannattavaa ja kesta-

vaa pyrkia. (Nordic Business Lab 2023)

Rakennemuutoksen vuoksi palvelujen, seka varsinkin palvelujen tuotteistamisen, tarve lisdantyy.
Muutoksen seurauksena perinteiset rajat teollisuuden ja palveluelinkeinojen vdlilld ovat menetta-
massa merkitystaan. Perinteisten teollisuusyritysten kasvun ja kehittymisen mahdollisuudet ovat ny-
kyisin yhd useammin tuotteiden kehittémisen ja myynnin sijasta uudentyyppisten palvelujen tarjoa-
misessa, sekd palveluliiketoimintamalleissa. Koska toimintaymparisto on jatkuvassa muutoksessa,
organisaation kilpailukyvyn paivittémisesta tulee huolehtia jatkuvasti. Yrityksen asiakkaillensa tuot-
tama lisdarvo, eli yrityksen asiakkaansa saama hyoty, onkin yksi tarkeimmista kilpailukyvyn mahdol-
listajista. Organisaatioiden kilpailukyvyn perustana on erityisesti oman osaamisen jatkuva kehittami-
nen, erikoistuminen, yhteisty6 seka verkostoituminen uusien yhteistyékumppaneiden kanssa. Uusia

palveluratkaisuja Etela-Savosta. (Kaakkois-Suomen ammattikorkeakoulu 2017)

Monet aikaisemmin pelkastdan tuotteiden valmistukseen keskittyneet teollisuusyritykset ovat
pystyneet luomaan uutta liiketoimintaa palveluista. Uudistumisen edellytyksena on oppiminen,
seka ajattelun, toimintamallien ja johtamisen kestava muutos. Teollisuusyrityksille aukeaa
mahdollisuus hyétya esimerkiksi liiketoiminnan murroskohdista. Talldin on tilaisuus tarjota asi-
akkaille kokonaistehokkuutta palveluna, tai yhdistamalla eri lahteistd kerattya dataa, joko rat-
kaisuiksi tai palveluiksi. Kokonaistehokkuutta on mahdollista lisata etdkayton, monitoroinnin
seka optimoinnin avulla. Tietointensiivista palveluliiketoimintaa on mahdollista kehittda yhteis-
tyOssa datan integrointiin erikoistuneen partneriverkoston kanssa. Haasteina ovat olemassa
olevien totuuksien kyseenalaistamisen taito, ja riittdvan ketteryyden saavuttaminen. Liiketoi-
minnan murroksessa tdytyy tapahtua muutos omassa ja asiakkaan ajattelussa. Teollisuuden toi-

mintatapojen uudistaminen luo uutta kilpailukykya. (VTT 2020).


https://www.vttresearch.com/fi/uutiset-ja-tarinat/teollisuuden-toimintatapojen-uudistaminen-luo-uutta-kilpailukykya
https://www.vttresearch.com/fi/uutiset-ja-tarinat/teollisuuden-toimintatapojen-uudistaminen-luo-uutta-kilpailukykya
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3.4 Sinisen meren strategia

Kirjassa Sinisen Meren Strategia W. Chan Kim ja R. Mauborgne kuvaavat kilpailemattomia markki-
noita sinisena valtamerena, jonka asiakaspotentiaali on saavutettavissa oikeilla tydkaluilla. Kirjassa
tarjotaan laajasti tyokaluja taman tavoitteen saavuttamiseen. Sinisen meren strategia voidaan jakaa
laadinnan ja toimeenpanon periaatteisiin. Laadinnan periaatteita ovat markkinarajojen uudistami-
nen, kokonaiskuvaan keskittyminen numeroiden sijaan, nykyista kysyntda laajemmalle kurkottami-
nen ja strategian laadinnan etenemisjarjestys. Toimeenpanon periaatteita ovat tarkeimpien organi-

satoristen esteiden voittaminen ja toteutuksen nivominen osaksi strategiaa. (Chang Kim 2010).

Chan Kim ja Mauborgne esittavat useita analyyttisia tytkaluja ja viitekehyksia strategian laadinnan
ja toteutuksen avuksi, esimerkiksi strategiaprofiilin ja yrityksen arvokayran laatiminen auttavat kohti
paamaarad. Uuden arvokayran muodostamisen apuna voidaan kayttad neljaa kysymysta: Mita teki-
joita tulisi supistaa selvasti alan normaaliin tasoon verrattuna? Mitd kyseiselle toimialalla tdysin uusia
tekijoita tulisi luoda? Mita tekijoita tulisi korostaa selvasti enemman kuin alalla yleisesti tehdaan?
Mitka toimialalla selvidina pidettavat tekijat tulisi eliminoida? Uusi arvokayréd muodostuu siis neliken-

tan periaatteesta: Supista, Luo, Korosta ja Poista. (Chang Kim 2010).

Sinisen meren strategiassa tarjotaan myds hyvan strategian kolme periaatetta, joita ovat painopiste,
erilaisuus ja mieleenpainuva motto. Tunnistamalla yrityksen palvelutarjonnan tarkeimmat ominaisuu-
det, voidaan luoda painopiste, johon panostamalla saadaan liséarvoa, painopiste voi olla esimerkiksi
asiakaspalvelu, jonka poikkeuksellisen hyva laatu takaa asiakkaiden tyytyvaisyyden. Erilaisuus pitaa
sisalladn yrityksen uniikkien osaamisten ja toimintatapojen tunnistamisen ja yhdistyy vahvasti mie-
leenpainuvaan mottoon, jonka perimmainen tehtdva on tuoda yrityksen erilaisuus ja painopiste na-
kyviksi sekd olemassa oleville etta potentiaalisille asiakkaille. Jos viestinndssa onnistutaan erityisen

hyvin, voidaan saavuttaa merkittdvaa uutta asiakaspotentiaalia. (Chang Kim 2010).

Sinisen meren strategia ei ole staattinen pysyva tila, jonka saavuttamisen jalkeen yrityksen olisi kan-
nattavaa tyytya saavutettuun tasoon. Strategia on dynaaminen ja eldvg, ja kaikkia sen osa-alueita
tulee tarkastella jérjestelmallisesti ja kestavasti, jotta saavutettu kannattavuus voidaan sailyttaa ja

potentiaalia voidaan jopa kasvattaa (Chang Kim 2010).

3.5 Business Model Canvas

Business Model Canvas (BMC), eli /iiketoimintamallin huoneentaulu, on selked ja visuaalisesti helppo-
tajuinen keino hahmottaa yksinkertaistetusti yrityksen liiketoimintamalleja. Mallin avulla esitetdan
liiketoiminnan keskeiset menestystekijat ja menestystekijoiden valiset suhteet. BMC ohjaa yrityksen

omaa toimintaa, ja sen avulla voidaan myos esittda ulkopuolisille, miten yritystoiminta jarjestetadn

Alexander Osterwalder esitteli mallin vuonna 2008, minka jdlkeen sen kayttd on laajentunut ja saa-

vuttanut suosiota erityisesti startup-yrityksissa. BMC-mallin avulla yrittdjan on helppo luonnostella
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likeideaa seka tarkastella liiketoiminnan erilaisia osatekijoita kokonaisuuksina. Malli on myds osal-
taan strateginen ty6kalu, jonka avulla voi suunnitella tulevaisuuden liiketoimintaa tai tarkastella seka

pyrkid tehostamaan jo olemassa olevia liiketoimintamalleja. (Tuulaniemi 2016)

Business Model Canvas esitetddn yleensa taulukkona (kaavio 1), jossa tarkastellaan yhdeksaa yrityk-
sen ansaintalogiikkaan seka liiketoimintaan vahvasti liittyvaa avainkohtaa. Lisaksi avainkohtien alla
on tarkastelua helpottavia apukysymyksia. Mallin kaikki yhdeksdn avainkohtaa tulisi 16ytya myos pe-
rinteisesta liiketoimintasuunnitelmasta. Liiketoimintamallin seka mallista tehdyn huoneentaulun
avulla voidaan mydhemmin laatia yksityiskohtaisempi liiketoimintasuunnitelma. Yleensa liiketoiminta-
suunnitelma kuvaa tarkkojen toimintasuunnitelmien seka laskelmien avulla, miten yrityksen liiketoi-
minnasta muodostuu kannattavaa. Suunnitelman avulla niin sijoittajat kuin starttirahan myoéntajatkin

voivat arvioida paatdstaan rahoituksen antamisesta. (Tuulaniemi 2016)

Business Model Canvas on kokonaisuudessaan kayttdjaystavallinen, ja apukysymysten avulla voi-
daan paasté suoraan asian ytimeen. Esimerkiksi ansaintamallin sisélla on kysymys “Mista asiak-
kaamme ovat valmiita maksamaan?”. Tama on erittdin olennainen ja tarkea kysymys, joka maarittaa
suoraan sita palveluntarjonnan laajuutta, joka on yritystoiminnassa kannattavaa. Osana tata loppu-
tyota tehtiin asiakaskysely, jolla pyrittiin nimenomaan l6ytdmaan vastauksia mm. tdhan kysymyk-

seen.


https://www.varma.fi/ajankohtaista/uutiset-ja-artikkelit/artikkelit/2021-q1/mita-yritystukia-aloittava-tai-jo-toiminnassa-oleva-yritys-voi-hakea-katso-yrittajan-tarkeimmat-yritystuet/
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TAULUKKO 1. Business Model Canvas on yhdeksdan osaan jaettu kaavio, jossa Osterwalder ja

Pigneur maarittelevat olemassa olevaa liiketoimintaa, ja miten sitd voidaan kehittda. (Tuulaniemi

2016)
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3.6  Ennakoiva kunnossapito

Perinteisesti useimmat kunnossapidon ammattilaiset ovat yhdistaneet monia tekniikoita, seka maa-
rallisia etta laadullisia, yrittadkseen tunnistaa vikatilat ja vahentaa seisokkeja tuotantolaitoksissa.
Uusien yhdistettyjen teknologioiden nousu voi mahdollistaa sen, etta koneet voivat suorittaa nama

tehtavat ihmisen sijasta, mikd maksimoi koneen osien kayttéian samalla kun valtetaan vikoja.

Nykyaan huonot huoltostrategiat voivat vahentaa laitoksen kokonaistuotantokapasiteettia 5-20 pro-
senttia (kuva 10). Viimeaikaiset tutkimukset osoittavat myos, ettd suunnittelemattomat seisokit mak-
savat teollisuusvalmistajille arviolta 50 miljardia dollaria vuodessa. Yleensa on vaikeaa maarittad,
kuinka usein koneet pitdisi pysayttda huollettavaksi, koska aina tulee punnita menetettyjen tuotanto-
aikojen tuomia kustannuksia mahdollisen rikkoutumisen riskeihin. Perinteisesti téma dilemma on pa-
kottanut useimmat huolto-organisaatiot kompromissitilanteeseen, jossa on valittava joko osan kayt-
téian maksimointi tuotantolinjan ennalta arvaamattomien pysadysten riskilla tai kdytettavyyden mak-
simointi vaihtamalla mahdollisesti toimivat osat liian aikaisin. Nykyisin pyritddn aiempien kokemusten
avulla arvioimaan, milloin vikoja saattaa ilmetd, ja puuttua niihin ennakoivasti. Making maintenance
smarter. (Deloitte 2017).

Figure 1. Maintenance strategy continuum

<50% OEE* 50%-75% OEE 75%-90% OEE >90% OEE

/

e
PREDICTIVE

;’ PROACTIVE Advanced analytics and
PLANNED Defect elimination to | SENSINg data to predict
REACTIVE Scheduled improve performance machine reliability

Fix when broken maintenance activities

Reliability: OEE and uptime

Level | Level Il Level Il Level IV

* Original equipment effectiveness

Source: Deloitte analysis. Deloitte University Press | dupress.deloitte.com

KUVA 10. Huollon strategiat. (Deloitte 2017).

Ylldpito-ohjelman perinteiset osat jakautuvat usein neljadn luokkaan, joista jokaisella on omat haas-

teensa ja etunsa (kuva 10):

e Reaktiivinen huolto
e Suunniteltu huolto
e Aloitteellinen huolto

e Ennakoiva huolto
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Ennakoiva yllapito (Predictive Maintenance, PdM), on tullut mahdolliseksi dlykkdiden, yhdistettyjen
teknologioiden avulla, jotka yhdistavat digitaalisen ja fyysisen omaisuuden (kuva 11). Vaikka PdM ei
ole uusi kasite, massiiviset teknologiainvestoinnit, joita tyypillisesti vaadittiin valtavien tietomaarien
kasittelemiseksi, olivat aikaisemmin usein vain suurimpien organisaatioiden kaytettavissa suurten
kustannusten vuoksi. Nykyaan digitaalisten teknologioiden korkea saatavuus ja alhaiset kustannuk-
set yhdistettyna digitaalisen jakeluverkon (DSN) kasvuun ovat mahdollistaneet PdM:n skaalauksen
laajalla tasolla kaikenkokoisissa tiloissa ja organisaatioissa. Tama toimintojen yhdistelma seka tieto-
tekniikat voivat mahdollistaa tietojen syvemman analyysin ja edistda alykkaitd ja ennakoivia toimia.
PdM:ssa yhdistetyista alykkaistd koneista ja laitteista keratyt tiedot voivat ennustaa, milloin ja missa
vikoja voi tapahtua, mikd mahdollisesti maksimoi osien tehokkuuden ja minimoi tarpeettomat sei-
sokit. Useimmissa tapauksissa tdma tarkoittaa, etta PdM on tehokkain saatavilla oleva yllapitostrate-
gia — kultainen standardi, johon pyritaan. (Deloitte 2017).

Figure 4. The predictive maintenance process

Jim is a factory floor supervisor in a manufacturing plant in charge of monitoring
and maintaining numerous machines.

Jim installs sensors on machines and
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h \ f Sensors stream data about the data t
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; machines are in
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CONNECTED [ | remore
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of future maintenance needs. production schedules
o altered, maintenance ﬂ
Machine learning “ tasks scheduled, B
module builds models \ and technicians
using historical data assigned. ‘\
to predict failure. l ? Jim only has
to approve
the tickets.

KUVA 11. Ennakoivan huollon prosessi. (Deloitte 2017).

- - ey
Source: Deloitte analysis. Deloitte University Press | dupress.deloitte.com

Vaikka PdM:ta aletaan nopeasti pitaa yllapitostrategioiden kultaisena standardina, se ei valttématta
ole paras lédhestymistapa kaikentyyppisiin huolto- tai korjaustarpeisiin. Joissakin tapauksissa muut
lahestymistavat voivat sopia paremmin.
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Reaktiivinen huolto: Osien sallitaan hajota

Koska reaktiivinen huolto on teknologisesti vahiten edistynyt ja yleisin omaisuuden ylldpidon taso,
siihen kuuluu osien tai laitteiden korjaaminen tai kunnostaminen vasta sen jalkeen, kun ne ovat ha-
jonneet tai kaytetty vaurioitumiseen asti. Reaktiiviset huoltostrategiat tarjoavat tyokalujen tai ko-
neen osien maksimaalisen hyddyntédmisen kdyttamalla niita adrimmilleen. Tama voi kuitenkin johtaa
katastrofaalisiin konevaurioihin, kun osat alkavat tarista, ylikuumentua ja rikkoutua, mika voi johtaa
lisavaurioihin. Vastaavasti reaktiivinen huolto voi saada organisaatiot kasittelemaan oiretta itse on-
gelman sijaan, esimerkiksi kasittelemaan toistuvasti laakereiden térindongelmia eika niiden perim-
maista syytd, joka voi olla esimerkiksi lampd6laajeneminen. Vaikka tama lahestymistapa voi olla hy-
vaksyttdva koneissa, joissa on erittdin halpoja ja luotettavia, tai ylimaaraisia osia, useimmissa ta-
pauksissa suunnitellummin suoritettava osien vaihto ja laitteiden huolto voivat olla kustannustehok-

kaampi toimintatapa. Making maintenance smarter. (Deloitte 2017).

Suunniteltu huolto: Estetddn ongelmat ennen niiden ilmenemista

Kun osat vaihdetaan ajoissa, ennen kuin ne hajoavat, suunnitelmallinen ja aikaan perustuva ennalta-
ehkdiseva huolto voi auttaa valttamaan rikkoutuneita koneita ja vahentamaan seisokkeja. Vaikka
suunniteltu yllapito voi olla kustannustehokkaampaa kuin reaktiiviset strategiat, sitd voi olla myds
vaikeampi perustella. Koska osat vaihdetaan, kun niiden kaytt6ikaa on jaljella, lisdvaraosia pidetaan
yleensa varastossa, mika lisad varaosavaraston hallintatarvetta ja kustannuksia. Suunniteltu huolto
vaatii usein myds tiuhemmin suunniteltuja seisokkeja, joita voi olla vaikea perustella, koska taydelli-
siltd ndyttavat koneet pysaytetdan ja toiminta hairiintyy. Making maintenance smarter. (Deloitte
2017).

Aloitteellinen yllapito: Perimmaisen syyn, ei oireen, hoito

Suunniteltu huolto tarjoaa sdaanndllisesti ajoitetun ajan osien vaihdoille ja korjauksille, kun taas en-
nakoiva huolto edustaa enemman tietoihin perustuvaa, analyyttistad ldhestymistapaa. Ennakoivalla
kunnossapidolla pyritadn tunnistamaan ja ratkaisemaan ongelmat, jotka voivat ylipaataan johtaa
kyseisiin hairidihin, kuten koneen vaara voitelu, kohdistusvirhe tai optimaaliset kosteus- ja lampétila-
olosuhteet. Tunnistamalla ja korjaamalla nama monien vikojen syyt, ennakoiva huolto tyypillisesti
auttaa estamaan kulumista, joka johtaa laitteiden vikaantumiseen ja véhentaa viime kadessa vikoja
ja seisokkeja. Muita etuja ovat tarpeettomien korjausten vaheneminen, pienempi varaosavaraston
tarve ja pidempi laitteiden ja osien kayttoika, mika vahentaa lopulta kustannuksia. Toinen etu voi
olla, ettd ennakoiva yllapito voidaan yhdistad muihin yllapitostrategioihin. Se on todenndkéisesti op-
timaalinen suurille, kalliille laitteille, jotka toimivat haastavissa olosuhteissa. Making maintenance
smarter. (Deloitte 2017).
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ASIAKASTARPEEN SELVITTAMINEN

Asiakastarpeen selvityksessa kaytettiin asiakaskyselyd, joka ldhetettiin 20:lle olemassa olevalle Permi
on-line huokoisuusmittariasiakkaalle. Nailla asiakkailla on jo kaytossa versio laitteesta, johon on
mahdollista lisata ohjelmistopaivitykselld, seka yhdistdmalla laite internettiin, etayhteysominaisuus.
Kyselyssa selvitettiin asiakkaiden kiinnostusta tarjottuun etayhteyteen perustuvaan asiakastukeen,
seka lisdksi haettiin ratkaisuja sille, miten internetyhteys tulisi jarjestaa. Tietoturvariskien takia on
vaihtoehtona tarjolla myds taysin itsendisen internetyhteys laitteeseen, kayttamalla erillistd sim-
kortti modeemia. Talléin internetyhteys on taysin itsendinen, ja verrattavissa dlypuhelimen interne-
tyhteyteen, eikd se ole milldan tavalla yhteydessa asiakkaan omaan it-verkkoon. Toisena vaihtoeh-
tona internetyhteydelle on, etta asiakas jarjestda yhteyden oman IT-verkkonsa kautta. Itse etdyh-
teys perustuu kaupalliseen TeamViewer ohjelmistoon, joka mahdollistaa turvatun reaaliaikaisen
etayhteyden PC:n, tabletin tai dlypuhelimen, ja laitteessa olevan Windows paneeli PC:n valilla. Ohjel-
man kayttdéa varten taytyy ostaa lisenssi, joka mahdollistaa rajattoman laitemaaran, mutta laitteissa
voidaan kayttaa vain yhta yhteytté kerrallaan. Asiakkaiden ei erikseen tarvitse ostaa ohjelmaan

omaa lisenssia, vaan sen hankkimisesta vastaa ACA Systems Oy.

Kyselylla haluttiin kartoittaa jo toimitettujen laitteiden parissa tydskentelevilta henkildiltéd kiinnostusta
ottaa kayttdon etdyhteys, seka siihen liitetty palvelutuote. Samalla oli hyva tilaisuus kysya muita
kayttokokemuksia, pyytaa parannusehdotuksia mittalaitteen yleisen kaytettdvyyden ja huollettavuu-

den parantamiseksi, seka saada palautetta nykyisin kaytdssa olevista toimintatavoistamme.

Asiakaskysely nahtiin myds hyvdksi tavaksi huolehtia jo olemassa olevista asiakkuuksista, seka osoit-
taa asiakkaille, etta jatkuvan kehityksen periaatteiden mukaan yritys kehittda omaa toimintaansa ja
palvelua asiakkaille. Yritys seuraa jatkuvasti kehittyvan teknologian tuomia mahdollisuuksia parantaa
asiakaskokemusta, seka tuottaa asiakkaille lisdarvoa. Suurimpana etuna asiakkaille korostettiin no-
pean tuen antamista, heti yhteydenoton jalkeen. Etdyhteys mahdollistaa tehtaan reaaliaikaisen tilan-
teen ndkemisen ilman viivetta. Aikaisemmin kdytdssa oli menetelmd, jossa asiakas lahetti sahképos-
tilla esim. kuvia tai videoita laitteen naytésta mittauksen aikana, seka tiedot kaytdssa olevista ase-
tuksista. Taman toiminnan kehittamisen taustalla on pyrkimys parantaa asiakkaan saamaa palvelua
ja nopeuttaa reagointia, télldin asiakkaan laadunmittaus pystytdén varmistamaan mahdollisimman

luotettavana seka ilman hairioita.
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5 ASIAKASKYSELYN TOTEUTUS JA TULOKSET

Asiakaskysely suoritettiin sahkdpostitse lahetettyna kyselyna (LIITE 1 ja 2). Kyselysta tehtiin suo-
menkielinen versio kotimaan asiakkaille, ja englanninkielinen versio ulkomaisille asiakkaille. Asiakas-
kysely lahettiin sille asiakkaan yhteishenkildlle, joka on tédhan saakka vastannut laitteeseen liittyvdan
yhteydenpitoon, kuten laitteen ylldpitoon liittyviin kysymyksiin. Asiakaskyselyn markkina alueeksi
rajattiin tdssa vaiheessa pelkastaan Eu-alue, koska se on tédlla hetkelld Permin paamarkkina-alue.
Lisaksi tdlle alueelle on edullista jarjestaa tarvittaessa internetyhteys, esim. erillisella sim-kortti mo-

deemilla kiintedadn kuukausihintaan, kun yhteyttd kaytetaan pelkastdan datan lahettamiseen.

Asiakaskyselyyn vastasi noin 70 % kyselynsaaneista, ja yleinen mielipide etdyhteyteen oli positiivi-
nen (taulukko 2). Yleisimpana syyna kielteiselle suhtautumiselle oli joko se, etta nykyista tilannetta
pidettiin riittdvan hyvana ja toimivana, tai etta etdyhteyksien ottaminen tehtaalle on kiellettya. Li-
saksi vaihtoehtoiseksi toiminta malliksi TeamViewer Pilotille esitettiin usean asiakkaan toimesta Mic-
rosoft Officeen kuuluvaa Teams:id, joka on jo kaikkien kdyttssd, ja sen ominaisuuksiin kuuluu myos
videopuhelut. Tama onkin mielenkiintoinen vaihtoehto, jota ehdittiin kertaalleen jo kokeilemaan yh-
den asiakkaan kanssa. Teams osoittautui my6s toimivaksi ratkaisuksi, jopa ilman etdyhteytta laittee-

seen.

TAULUKKO 2. Asiakaskyselyn kysymykset ja tulokset. Saaduista vastauksista on laskettu Kylla -vas-
tausten prosenttiosuudet kuvaamaan asiakkaiden halukkuutta uusiin palvelutuotteisiin. Taulukko on
jaettu kahteen osaan. Alkuosassa on kuvattu yleisten kysymysten vastaukset ja taulukon loppu-

osassa on esitetty ne aihealueet, mihin asiakkaat kaipaavat erityisesti tukea etayhteyden kautta.

Kysymykset Kylla -Z

Oletteko kiinnostuneita etayhteydesta Permiinne? 11 3 78,5

Oletteko kiinnostuneita huoltosopimuksesta, joka sisaltaa 7 4 63,6
etayhteyden ja etatukea?

Miten haluatte toteuttaa tarvittavan internet yhteyden? Itse 2 | ACAS
Oletteko kiinnostuneita TeamViewer-Pilotista? 3 4 42,9
Onko tehtaallanne luvallista ladata TeamViewer omille 2 5 28,6
|aitteille?

Jos ei, niin kiinnostaako ACA:n toimittama tablet? 1 4 20

Mihin erityisesti haluatte etdtukea?

Tulosten tulkintaan ja analysoitiin 1 6 14,3
Kalibrointiin 5 2 71,4
Huoltoon 3 4 42,9
Vianselvitykseen 7 0 100

Ohjelmistopaivitykseen 2 5 28,6
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Taulukosta voidaan todeta, ettd suurin osa (78,5 %) nykyisistd asiakkaista on kiinnostuneita etayh-
teydelld tapahtuvasta asiakastuesta ja kiinnostuneista (63,6 %) oli kiinnostunut etdyhteyden sisalta-
vasta huoltosopimuksesta heidan kaytdssaan olevaan Permi -mittalaitteeseen. Palvelukonseptiin ha-
lutaan helppoutta ja "avaimet kateen” periaatetta, jossa toimittaja vastaa kaikesta, koska vastaajista
5/7 haluaa my®és laitteensa internetyhteyden laitetoimittajan kautta. Kyselyn perusteella TeamVie-
wer-Pilot osoittautuu jossain maarin ongelmalliseksi, koska suurimmalle osalle asiakkaista (71,4 %)
ohjelman asentaminen yrityksen omille alypuhelimille tai tableteille on yrityksen tietoturvaohjeiden
vastaista. TeamViewer-Pilot ominaisuutta ei nahty kovin tarpeelliseksi ominaisuudeksi ongelmia rat-
koessa, vaan niissa tilanteissa luotetaan kirjallisiin ohjeisiin, puhelimen valitykselld tapahtuvaan asia-
kastukeen ja sahkopostiin, kuten tdhdn saakka on toimittu seka etdyhteyteen laitteen kayttoliitty-

maan.

Kyselyn perusteella nykyiset asiakkaat haluavat erityisesti tukea ongelmatilanteissa vianselvitykseen
(100 %). Toisena tarkedna aiheena on kalibrointi, jonka osa asiakkaista kokee haastavaksi ja ostaisi
palvelun mieluiten tavarantoimittajalta (71,4 %). Myos tulosten tulkintaan ja laitteiston huoltoon ha-
lutaan apua, nadiden toimintojen kanssa monet asiakkaat myds parjdavat itse ja kokevat nykyisen
tavan toimia olevan riittdva. Huollon toteutuksessa asiakkaat kokevat selviytyvansa itsendisesti
huolto-ohjeita noudattamalla seka tarvittaessa apua kysymalla, kuten on toimittu tdhankin saakka.
Tulosten tulkintaan ja analysointiin halusi tukea vain 1/7 asiakkaasta, ja tdma johtunee siitd, ettd
asiakkaat eivat halua antaa oman prosessinsa yksityiskohtaista dataa ulkopuolisille seka kokevat ole-

vansa kykenevid tekemaén datan analysoinnin ja tulkinnan itsendisesti.
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6 ETAYHTEYDEN PILOTOINTI

Etdyhteyden pilotointi suoritettiin yhdella jo olemassa olevalla asiakkaalla, jonka nimea tdssa opin-
naytetyodssa ei kerrota. Laitteen normaali, asiakkaan luona tapahtuva kayttéonotto suoritettiin kuten
tahan asti on ollut kdytédntona, ja samalla laite yhdistettiin internettiin. Internetyhteys asiakkaalla
olevaan laitteeseen luctiin asentamalla sinne SIM-kortilla varustettu modeemi, joka mahdollisti sen,
ettd laite ei ole yhteydessa asiakkaan omaan verkkoon. Nain ollen laite toimii siita tdysin irrallaan, ja
on verrattavissa dlypuhelimen internetyhteyteen. Tama asia osoittautui erittdin hyvaksi ja toimivaksi
ratkaisuksi, koska asiakas ei halunnut kytkea laitetta omaan verkkoonsa tietoturvasyihin vedoten.
Etayhteytta varten olemassa olevan laitteen kayttoliittymaa operoivalle paneeli pc:lle asennettiin
TeamViewer-ohjelmisto jo ennen toimitusta, ja laite rekisterditiin yrityksen tilille, seka yhteys aktivoi-
tiin sahkdpostikuittauksen avulla. Liséksi TeamViewer taytyi ladata PC:lle, jota tullaan kayttamaan

etayhteyden ottamiseen. Taman jdlkeen yhteys testattiin ja todettiin toimivaksi.

Kayttoonoton jalkeen etayhteyden avulla pystyi seuraamaan mittauksen toimivuutta reaaliaikaisesti,
seka tekemaan tarvittavia mittausparametrien optimointiteja, riippumatta siita, oliko asiakkaan edus-
taja kaytettavissa vai ei. Tama nopeutti optimaalisten mittausparametrien saavuttamista huomatta-
vasti, aikaisempaan toimintatapaan verrattuna. Pilotoinnin alkuvaiheessa yhteyden kaytto oli erittdin
tiivista, ja sen ansiosta oli mahdollista myds nopeuttaa laitteen kalibroimista, sekéa jatkaa asiakkaan
kouluttamista puhelimen valityksella. Tarvetta menna paikanpaalle kohteeseen ei syntynyt laheskaan
yhta usein, kuin tavallisesti on totuttu. Koulutusta toteutettiin mm. kertaamalla térkeimpia paramet-
reja ja niiden tarkoitusta, seka kalibroinnin suoritustapaa. Aikaisemmin parametrien muuttamiseen
on aina tarvittu asiakasta, ensin valittdmaan tarvittavaa tietoa tutkittavaksi, ja analysoinnin jalkeen
tekemaan tarvittavia muutoksia paikallisesti. Liséksi etédyhteyden seurauksena mahdollisten vahin-
gossa tapahtuvien asetusvirheiden todenndkdisyys vahenee, ja laitteen toimintavarmuus kasvaa.
Tama johtuu siitd, ettd muutokset tekee rutinoitunut laitetoimittajan edustaja, eika tuore laitteen
kayttda opiskeleva asiakas. Asiakkaan luona laitteen yllapidosta ja huollosta vastaa usein useampi
eri henkild, jolloin mahdollisuus virheisiin, etenkin uuden laitteen toiminnan alkuvaiheessa, kasvaa
merkittavasti. Asiakkaan rutiinin syntyminen laitteen toiminnasta, kaytésté ja parametroinnista no-
peutui myo6s selvasti aikaisempaan verrattuna, koska kaikkia laitteen toimintatapoja pystyttiin ker-
taamaan etdyhteyden avulla. Yhteydenpito asiakkaaseen oli my6s aikaisempaa tiiviimpaa, mika te-
hosti prosessi kokonaisuudessaan. Pilotoinnissa hyédynnettyjen toimintatapojen seurauksena asiak-
kaan aktivointi onnistui tehokkaammin kuin aikaisemmin, ja sitoutuminen laitteen kaytt6on, seka sen
huolto-ohjeen mukaisiin rutiineihin, onnistui aikaisemmin kaytdssa olleeseen toimintatapaan verrat-
tuna paremmin. Naiden asioiden seurauksena kayttddnotto ja viritys tapahtui jouhevasti, ja asiakas
oli erittdin tyytyvdinen etdyhteyden avulla saamaansa asiakastukeen. Kokonaisuutena pilotointi sujui
ilman suurempia yllatyksia ja ongelmia, etdyhteys toimi erittdin hyvin, eikd ollut havaittavissa esim.
viivettd datan siirrossa. Pilotoinnin perusteella uusi toimintamalli tarjosi yrityksen kayttodn aikaisem-
paa selkeamman, tehokkaamman ja huomattavasti halvemman keinon yllapitaa uutta asiakassuh-
detta.
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JOHTOPAATOKSET JA KEHITTAMISEHDOTUKSET

Tutkimuksen lopputuloksena voidaan todeta, ettd etdyhteyden kayttamiselld on suuri potentiaali
saastaa aikaa ja rahaa. Tama muodostuu etenkin mahdollisuudesta vélttaa paljon aikaa vievaa mat-
kustamista asiakkaiden luokse, jotka lahes poikkeuksetta sijaitsevat Suomen ulkopuolella. Yksi asia-
kaskaynti kestda yleensa matkustuksineen vahintadn kolme paivaa, mikali sita ei saada yhdistettya
samalla matkalla tapahtuvaan toisen asiakkaan luona kayntiin. Vuositasolla saastdpotentiaali on to-
della merkittava. Yhden ulkomailla tapahtuvan asiakaskaynnin kustannukset koostuvat tyypillisesti
seuraavista osa-alueista: matkakustannuksista lentokentélle, pysakdinnista lentokentalla, lentoli-
puista, vuokra-autosta ja sen polttoaineesta seka vakuutuksesta, majoittumiskuluista, pysakéintiku-
luista kohteessa sekd verovapaista paivarahoista. Naista kustannuksista kertyy kokemuksen perus-
teella, keskimaaraisilla hinnoilla Euroopassa matkustettaessa, helposti noin pari tuhatta euroa. Esi-
merkki on laskettu kolmesta viiteen vuorokautta kestavan tyypillisen matkan osalta. Vaihteluvali voi
kuitenkin olla huomattava, riippuen useista seikoista, esimerkiksi vuodenajasta ja matkan akillisyy-
destd. Pahimmillaan varsinkin lentojen hinnat voivat olla todella kalliita, jos matkaan taytyy paasta
esim. seuraavana paivang, eikd varsinkaan loma-aikoina valttdmatta ole vapaita paikkoja edes tar-
jolla. Osa asiakkaista on etenkin aikaisemmin ollut hyvinkin tiukkoja aikataulujen suhteen, vdlilla
kohteeseen on taytynyt lahted hyvin nopealla aikataululla. Kiirettd on aiheuttanut etenkin ennakoi-
maton ja merkittava laiterikko. Edella kuvatun johdosta pelkastdan matkakuluissa oleva saastdpo-
tentiaali on huomattava. Tahan padlle tulee vield sadstynyt tydaika, joka on mahdollista kayttaa te-
hokkaammin, ja useampia asiakkaita palvellen. Yhdessa nama muodostavat yritykselle merkittdvén
saastdpotentiaalin.

Koska myds yrityksen muissa tuotteissa kdytetdan osittain samaa teknisté toteutusta, tdman tyon
tulokset mahdollistavat etayhteyteen perustuvan toteutuksen skaalaamisen myds niihin. On syyta
miettid esim. eraanlaisen etédvalvomon rakentamista, ja myos siihen liitettdvaa kameraa, mika mah-
dollistaa seka olemassa olevien asiakkaiden tukemisen, etta kouluttamisen livend, menematta asiak-
kaiden luokse. Tahan ilmenee tarvetta esim. uusien henkildiden perehtyessa mittalaitteisimme. Ai-
kaisemmin, ennen korona-aikaa, asiakkaitamme ja varsinkin partnereitamme kavi toimitiloissamme
kouluttautumassa laitteen yksityiskohtiin perusteellisesti. Koronapandemia on tehnyt tahan totuttuun
tapaan pysyvan muutoksen, ja sen seurauksena vierailut ovat ldhes kokonaan loppuneet. Lisapoten-
tiaalia tuo siis myds olemassa olevan partneriverkoston kouluttaminen etayhteyden avulla mittalait-
teiden tarkeimpiin yksityiskohtiin, seké mahdollisesti myds sen kdyttaminen myyntiprojektien yhtey-
dessa asiakkaiden lahettamien naytteiden mittaamiseen live -yhteydelld, asiakkaan seka partnerien
kanssa. Téllé toimintatavalla on mahdollista néyttaa miten helppoa ja nopeaa mittauksen tekeminen
kdytannéssa on, ja miten tulosten kasittely seka analysointi tapahtuu yrityksen itsensa kehittamilla
ohjelmistoilla. Tama mahdollistaa my6s entista tehokkaamman rullaimen kayttamista asiakasnayttei-
den mittauksessa.

Laadunmittaamisen jatkuvana haasteena on se, etta mittauksen taytyy olla luotettava, ja sen on ol-
tava kdytettavissa jatkuvasti tuotannon aikana, jotta voidaan varmistaa riittdvan korkea tuotteen
laatu. Mitad aikaisemmassa vaiheessa tuotantoketjua laatupoikkeamat pystytadn havaitsemaan, eika

tuotetta ehdita toimittamaan seuraavaan jalostusketjun vaiheeseen, niin sité suuremmat sdastét on
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mahdollista saavuttaa. Taman seurauksena laadunmittaukseen kaytettavien mittalaitteiden nope-
ampi ongelmienratkaisu, ja niiden valttdminen ennakoivalla huollolla, kasvattavat merkitystaan.
Etdyhteys mahdollistaa mittalaitteiden korkeamman kayttoasteen, koska niiden toimintavarmuus

lisddntyy.

Palveluliiketoiminnan kehittdmisen osalta on tarkeda kdyda lapi perusteellisesti asiakkaiden tarve ja
se, kuinka heitd pystytaan palvelemaan mahdollisimman nopeasti, tehokkaasti seka kannattavasti -
asiakkaille mieleisella tavalla. Naitad asioita pohtiessa Business Model Canvas auttaa kdymaan asiaa
|api laajalla nakemykselld, seka riittdvan perusteellisesti, jotta paddytaan parhaaseen mahdolliseen

lopputulokseen.

On tdrkeda muistaa, ettd yritys voi saada ylivoimaisen kilpailuedun jatkuvan kehittamisen ja oppimi-
sen seurauksena. Asiakaspalveluorganisaation nykytilaa kuvastaa henkildston erittdin vahva sitoutu-
minen tydhon seka yritykseen, mista todisteena on nykytilanteessa selvasti keskivertoa pidemmat
tydsuhteet ja erittdin vahadinen vaihtuvuus. Pitkat tydsuhteet aiheuttavat osaltaan myo6s haasteita,
joista tyypillisimpid ovat hyvin syvaan juurtuneet ajattelu- ja toimintatavat, asenteet ja osittain myos

joissain tapauksissa muutosvastarinta.
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8 POHDINTA

Taman opinndytetydn tekeminen oli pitkdaikaisen suunnitelman toteuma, silla koulutuksen sisalta-
mat teoriaopinnot suoritettiin alkuperadisen aikataulun mukaisesti jo vuosia sitten, 2010-luvulla. Opin-
naytetyon tekeminen venyi ja venyi, lopulta opinto-oikeuden jatkoajasta huolimatta, sen loppumet-
reille. Asia ehti hautua ja jalostua matkan aikana paljon, mika lopulta vahvisti ja helpotti tyon lop-
puunsaattamista, yhdessa asiakkailta saadun palautteen ja kdytannon kokemusten kanssa. Suurin
ponnistus oli saada kaikki kirjoitettua vihdoinkin yl6s ja yksiin kansiin muun tyon ohessa, mutta
vauhtiin paastya asiat alkoivat edeta kiihtyvaa tahtia kohti uhkaavasti lahestyvaa palautuksen deadli-
nea. Erityisen tyytyvdinen olen siihen, etta sain opinndytetyon lopulta tehtya ja se lisasi intoa jatkaa
opiskelua myds tulevaisuudessa mahdollistaen jatkuvan itsensa ja toiminansa kehittdmisen. Taman
opinndytetyon avulla yrityksen pyrkimys kasvattaa palveluliiketoimintaansa sai konkreettista tukea
asiakaskyselyn vastausten perusteella. Asiakkaiden vastauksista saatiin vahvistusta jo aikaisemmin
kaytanndssa todetulle ja havaitulle tarpeelle palveluiden uudelleenmuotoiluun. Etdyhteyden kaytta-
minen pilotointivaiheessa, on jo lyhyen kokemuksen perusteella mahdollistanut aikaisempaa tehok-
kaampia toimintatapoja. Asiakkaan luokse tehtdvaa matkustamista on voitu vahentaa merkittavasti,
ja ndin saavuttaa taloudellisia sadstéja matkakustannusten vahentyessd, seka séastyneena tydai-
kana. Saastynyt tydaika mahdollistaa tydntekijéiden kokonaistydkuorman keventamisen, silla jokai-
nen matkapdiva on huomattavasti normaalia tydpaivaa kuormittavampi. Matkustaminen, etenkin ul-
komaille suuntautuvat tydmatkat, aiheuttavat aina merkittavaa henkista- ja fyysista kuormitusta
tyontekijoille. Aikaisemmin perinteinen asiakaskaynti, joka sisalté palavereja, asennus- ja korjaustoi-
mia seka koulutusta, vei helposti yhdeltd tyontekijaltéd matkoineen kokonaisen tydéviikon. Lisaksi yri-
tykselle aiheutui kuluja matkustamisesta (yleensa lentden), auton vuokraamisesta siirtymia varten,
hotellimajoituksesta seka tydntekijoille maksettavista lakisaateisistéa ulkomaanpaivarahoista. Uudella
toimintamallilla kulut jadvat minimaalisiksi, koska etdyhteys voidaan ottaa normaalina tydaikana,
eika matkakuluja tai matkalaskuja muodostu lainkaan. Korona-ajan tuoma muutos asenteissa etana
tapahtuvaa yhteydenpitoa ja tyontekoa kohtaan on maailmanlaajuinen, pandemia aiheutti monella
tasolla kestdvan muutoksen toteutumisen pikavauhtia. Tassa tyossa tehdyt havainnot osoittavat
muutoksen tuoneen myds merkittavaa hyotya suomalaiselle pienyritykselle, jonka oli aikaisemmin
huomattavan vaikeaa kyetd toimimaan kustannustehokkaalla tavalla lahikontaktiin perustuvassa tuo-

tantoymparistossa.

Ammatillisen kasvun ja jatkuvan oppimisen kannalta opinndytetydn merkitys on huomattava.
Tausta-aineistoon tutustuminen ja asiakasselvityksen tekeminen, seka asiakkaalla pilotointi, loi hy-
van pohjan opinnaytetydn tekemiselle. Koko tydskentelyvaiheen ajan opinndytetydn pilotointivaihe
kasvatti lisda asiantuntemusta aiheesta, ja vahvisti nakemysta etayhteyteen perustuvan palvelutuot-
teen kaupallistamisen mahdollisuuksista yrityksen kilpailukyvyn ja liikevaihdon kasvattamisessa. Kai-
ken kaikkiaan TeamViewer on osoittautunut opinndytetydn myéta erittdin hyvaksi etdyhteysohjelmis-
toksi, jota on mahdollista kayttaa usealla eri laitteella; se on erittdin joustava ja monipuolinen ohjel-
misto tukemaan asiakastyytyvaisyytta sekd helpottamaan tuotekehitystiimimme seké asiakaspalvelu-
ja huoltohenkiléstomme arkipaivaista tyota. TeamViewerin voi todeta yksinkertaisuudessaan, sovel-
lettavuudessaan seka kaytettavyydessaan olevan erinomainen tydkalu asiakastuessa. Etdyhteysty6-

kalun hyddyntaminen luo hyvat puitteet kehittda koko yrityksen palveluliiketoimintaa, ja vahvistaa
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asemaamme olemassa olevien asiakkaiden keskuudessa, luotettavana ja ajanhengessa toimivana

ratkaisujen toimittajana.

Yrityksen strategian uudelleen suuntaaminen ja markkinoinnin kohdistaminen ovat asioita, joissa
onnistuminen tuo merkittavaa lisdarvoa. Hyvana esimerkkina onnistuneesta markkinointistrategiasta
voidaan pitda Keskoon kuuluvan Onninen Oy:n kevaan 2023 jadkiekon MM-kisojen yhteydessa to-
teuttamaa kampanjaa. Onninen jarjesti kisojen ensimmaisella viikolla LVI- ja sdhkdalan messut suo-
men pelipdivind, messujen lipun hintaan kuului osallistuminen Leijonien alkusarjan jaakiekko-otte-
luun seka Onnisen mainoksilla varustettu kisapaita. Yritys oli varannut Nokia Areenalta 800 paikan
katsomo-osion, jonne sijoitettiin vain Onnisen asiakkaita ja tavarantoimittajia. Asiakkaat saapuivat
paikalle ympari suomea, ja paikat oli varattu vain ns. suurasiakkaille, joiden ostojen kokonaismaara
ylitti tietyn rajan. Messulippuun kuului myos runsas tarjoilu ja kestitys, mika takasi kiinnostuksen ja
osanoton laajuuden. Yritykselle aiheutui kampanjasta merkittavia kuluja, mutta markkinoinnin ja tu-
levaisuuden kasvupotentiaalin kannalta tuotantopanos tuotti huomattavaa lisdarvoa. Laaja nakyvyys
katsomossa yhdenmukaisesti pukeutuneena heratti lehdistdn kiinnostusta ympari maailmaa, lisaksi
suuri osa vieraista kulki Onnisen -mainospaita paallaan koko illan ajan, lisdten nakyvyyttd Tampe-
reen katukuvassa ja ydelamassa. Tamantyyppinen yhteisollisyyteen, verkostoitumiseen ja viihtymi-
seen perustuva tapahtuma jaa myos ihmisten mieliin positiivisena kokemuksena, jota muistellaan
huomattavan pitkaan. Positiivinen muisto ja asiakaskokemus lisdavat yrityksen markkina-arvoa ja
helpottavat seka olemassa olevien asiakassuhteiden yllapitoa pitovoiman kautta, etta lisadvat myos
yrityksen vetovoimaa ja houkuttelevuutta uusien asiakkaiden silmissa. Pienella yritykselld ei ole mah-
dollisuutta jarjestaa vastaavaa, mutta toiminnassa on tunnistettavissa vastaavia elementteja, joilla
positiivisia asiakaskokemuksia voidaan lisata. Hyvéana esimerkkind on japanilaisten asiakkaiden ja
partnereiden suuri kiinnostus Muumeihin. Erittdin pidettyja yrityslahjoja ovat olleet esim. Muumimu-
kit seka muut Muumituotteet. Aikaisemmin saaduista lahjoista on puhuttu vield useiden vuosien jal-
keenkin ja ne ovat erittdin halpa tapa yritykselle lisaté positiivista asiakaskokemusta. Lisaksi erittain
hyvina yrityslahjoina voi mainita myds suomalaisen designin ja suklaan, joita on kehuttu ympari
maailmaa ja varsinkin joulun ldhestyessa suklaa on erityisen suosittu ja hyvaksi havaittu yrityslahja.
Yrityslahjoja annettaessa on kuitenkin oltava erityisen tarkkana kulttuurikohtaisista erityispiirteista

sekd huomioitava ettei nykyadn ole enda tapana antaa alkoholia yrityslahjana.

On toki huomioitava, ettd parantamisen varaa lopputyon yhteydessa valituista tydskentelytavoista
seka kehitystydn jalkauttamisesta osaksi liiketoiminnan kirjallista strategiaa 16ytyy vaistamatta. Paal-
limmadisena mielessa on kirjoitusty®n aloittamisen vaikeus; palvelumuotoilun ja liiketoiminnan kehi-
tystydn saaminen selkeadn kirjalliseen muotoon vaati runsaasti ty6ta. Opinnaytetydn aloittaminen
lykkaantyi useita kertoja, ja siihen johtaneista syista paallimmaisena oli lopulta enemman viitselidi-
syys, kun oikea pula riittdvasta kaytettavissa olevasta ajasta tydn tekemista varten. Jalkiviisaana on
my6s helppo todeta, etta paremmin organisoidulla ajan kaytélla aihetta olisi voinut tutkia syvallisem-
min, seka tutustua tarkemmin vaihtoehtoisiin ratkaisumalleihin. Tallgin pilotointia olisi voinut laajen-
taa useammalle eri asiakkaalle, ja heille olisi voinut toteuttaa hyvin mietityn ja laajemman kyselyn
toimintamallin eduista seka taloudellisista hyddyistd. Laajempien ja tarkemmin pohdittujen laskel-

mien laatiminen muutoksen taloudellisen kestavyyden esittdmiseksi olisi myoés ollut hyddyllinen osa
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lopputyon kokeellista osuutta. Taman tyon tarkein anti yrityksellemme oli osoittaa viime aikoina ke-
hittdmamme etdyhteystydkalun hyddyllisyys osana yrityksemme taloudellisesti ja ekologisesti kesta-

vaa tulevaisuuteen suuntaavaa asiakaspalvelumalliamme.
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LIITE 1: KYSELYLOMAKE (SUOMENKIELINEN VERSIO)
Permin etidyhteyden kdyttoonottamisen esiselvitys olemassa oleville asiakkaille.

Oletteko kiinnostuneita etdyhteydestd Permiinne?

Oletteko kiinnostuneita huoltosopimuksesta, joka sisdltaa etayhteyden ja etdtukea?

Miten haluatte toteuttaa tarvittavan internet yhteyden, hoidatte itse paikallisesti vai ACA Systems Oy

hoitaa sen esim. erilliselld SIM-modeemilla?

Onko tehtaallanne luvallista kayttdaa Team-Viewer ohjelmistoa?

Oletteko kiinnostuneita Team-Viewer Pilot ominaisuudesta, katso esite.

Onko tehtaallanne luvallista ladata Team-viewer ohjelmistoa omille laitteille, kuten esimerkiksi puhe-

limelle tai tabletille?

Jos ei, niin oletteko kiinnostuneita ACA:n toimittamasta tabletista, jolla mahdollista kayttda Team-

Viewer Pilottia?

Mitd ominaisuuksia toivotte erityisesti?

Haluatteko tukea:

- tulosten tulkintaan ja analysointiin
- kalibrointiin

- huoltoon

- vianselvitykseen

- ohjelmistopaivityksiin

- muuhun, mihin?

Asiakas ja yhteyshenkild:
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LIITE 2: KYSELYLOMAKE (ENGLANNINKIELINEN VERSIO)

Questinary for existing Permi customers for remote connection possibilities to your

Permi.

Are you interested about possibility of remote connection to your Permi?

Are you interested about service contract which includes remote connection and remote support?

How you want to arrange Internet connection to your Permi unit, locally or ACA Systems takes care

of it for example external SIM-card.

Is it legal to use Team-Viewer program at your mill?

Are you interested about Team-Viewer Pilot features, please see attached brochure.

Is it legal to download Team-Viewer program to your mobile or tablet?

If not, are you interested about tablet which ACA deliver and it makes possible to use Team-Viewer

pilot?

What properties you specially wish?

Do you need support for:
- analyse results

- calibration

- service

- troubleshooting

- software upgrade

- something else, what?

Customer and contact person:



