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Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli kehittaa Tornado-varastoautomaatin
huoltotoimintaa Niparmi sisalogistiikka Oy:lle. Aihe valikoitui tarpeesta selvittaa, voisiko
nykyista huoltotoimintaa kehittda. Niparmi sisalogistiikka Oy on suomalaisen varaston ja
tuotannon kalustamisen ammattilainen, joka jalleenmyy ja huoltaa paikallisesti alueellaan
alihankintana Constructor Finland Oy:n valmistamia Tornado-varastoautomaatteja.
Huolloista solmitaan huoltosopimus laitevalmistajan ja asiakkaan valille.

Teoriaosuudessa tarkastellaan aiheeseen liittyvaa teoriaa, joka tukee teollisen
palveluliiketoiminnan kehittamista. Lisaksi teoriaosuudessa on avattu Tornado-
varastoautomaatin toimintaa itsessaan.

Huoltotoiminnan kehittamista tutkittiin tassa tyossa syvahaastattelumenetelmalla, joka on
yksi laadullisen tutkimuksen menetelmista. Tutkimuksella pyrittiin selvittamaan
huoltotoiminnan mahdolliset kehityskohteet seka se, koetaanko sahkdinen raportointi
tarpeelliseksi. Kohderyhmina tutkimuksessa olivat asiakkaat, myynti ja huolto. Haastattelut
suoritettiin puhelinhaastatteluna etaisyyksista ja aikataulusta johtuen. Haastateltavat
valikoituivat toimeksiantajan henkilokunnasta seka olemassa olevista asiakkuuksista.
Haastatteluissa kaytiin 1api asioita nykyiseen toimintaan liittyen ja kerattiin vastaajilta tietoa
mahdollisista kehitystarpeista toiminnan kehittdmiseksi. Saatujen vastausten perusteella
analysoitiin mahdollisia kehityskohteita.

Tulosten perusteella kehityskohteiksi nousivat paikallisuuden korostaminen huollon
tarpeissa, yhteistyon ja avoimuuden lisaaminen valmistajan ja alihankkijan valilla seka
sahkaoisen jarjestelman luonti dokumentaatiota ja raportointia varten. Tutkimustuloksista
saatujen vastausten perusteella on tarkoituksena kehittaa huoltotoimintaa Tornado-
varastoautomaatille.

Vastaavanlaista tutkimusta ei ole tehty aiemmin Niparmi sisalogistiikka Oy:n
huoltotoiminnan kehittdmiseksi.

" Asiasanat: huolto, raportointi, varastointi, yhteistyo
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The purpose of the thesis was to develop the maintenance operations of the Tornado
warehouse machine for the client company Niparmi sisalogistiikka Oy. The topic was
chosen because of the need to study if the current maintenance could be improved.
Niparmi sisalogistiikka Oy is a Finnish warehouse and production furnishing specialist that
distributes, and services Tornado warehouse automats manufactured by Constructor
Finland Oy on a subcontract basis in its local area. A service contract is concluded
between the manufacturer and the customer.

The theoretical part examines the related theory underpinning the development of
industrial service business. In addition, the theoretical section opened the operation of the
Tornado storage machines system itself.

In the study, the development of service operations was investigated using in-depth
interviews, one of the methods of qualitative research. The aim of the study was to study
the current state of maintenance, possible areas for development and the need for
electronic reporting. The target groups were customers, sales, and maintenance. The
interviews were conducted by telephone due to distance and time constraints. The
interviewees were selected from the client's staff and existing customer relationships. The
interviews covered issues related to the current operations and gathered information from
the respondents on possible development needs to improve operations. Based on the
responses received, potential areas for development were analysed.

Based on the results, the main areas for improvement were the emphasis on the
localisation of maintenance needs, increased cooperation and transparency between the
manufacturer and the subcontractor, and the creation of an electronic system for
documentation and reporting. Based on the responses to the survey results, the aim is to
develop the maintenance activities for the Tornado storage machine.

No similar study was conducted before to develop the maintenance operations of Niparmi
sisalogistiikka Oy.

' Keywords: service, reporting, storage, cooperation
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Kaytetyt termit ja lyhenteet

FIFO

FTP

HOT

TCPLUS

First-in-first-out eli ensimmaisena varastopaikalle tuotu nimike ke-

ratdan ensimmaisena ja viimeisena tuotu viimeisena.

Fixed Tray Position eli kiinteapaikkainen tavara-alusta Tornado-

varastoautomaatissa.
Height Optimazed Tray eli korkeusoptimoitu tavara-alusta.

Varastonhallintajarjestelma



1 JOHDANTO

Laadukas huoltotoiminta vaatii jatkuvaa kehittamista palvellakseen asiakkaita ajan vaati-
malla tavalla. Huoltotoiminta luokitellaan palveluliiketoiminnaksi, jossa asiakaspalvelun
merkitys on kasvanut huomattavasti. Asiakkaan tyytyvaisyys on ensisijaisen tarkeaa palve-
lukokonaisuuden luomisessa. Huoltotoimintaa on helppo verrata, koska nykyisin kaikille
laitteille on oma huoltonsa ja huoltokonsepteja lukuisia maaria. Tasta syysta on tarkeaa

kehittda huoltotoimintaa ajan vaatimalla tavalla.

Huoltotoiminta on kayntikorttina edustamalleen yritykselle ja asettaa vaatimuksia palvelun
tason varmistamiseksi. Digitalisaation kautta erilaisten sahkoisten jarjestelmien rooli on
kasvanut huoltotoiminnassa eika kirjallisia huoltoraportteja tai arkistoja koeta hyodylliseksi
dokumentaation kannalta. Yritykset kaipaavatkin tietoa, joka pystytaan tallentamaan tieto-
jarjestelmiin ja joka on helposti saatavilla. Taman lisaksi se mahdollistaa liikketoiminnanhar-

joittajan oman sisaisen dokumentaation parantamista.

Tassa luvussa kasittelen tyon taustaa, tavoitetta, tydon rakennetta ja rajauksia seka yritys-

esittelyt.

1.1 Tyon tausta

Taman opinnaytetyon valintaan vaikutti halu selvittaa, voisiko Tornado-varastoautomaatin
huoltotoimintaa kehittaa palvelemaan entistakin paremmin asiakkaita samalla tehostaen
toimeksiantajan omaa palveluliiketoimintaa kokonaisuudessaan. Aihetta ei ole tutkittu
aiemmin, ja Tornado- varastoautomaatin huoltotoiminta on ollut nykymuotoisena jo pit-

kaan, mika vaikutti osittain aiheen valintaan.

Kehittaminen haluttiin aloittaa selvittamalla asiakkaiden, myyjien ja huoltohenkildstdon na-
kemykset nykyisesta huoltotoiminnan toimivuudesta eri osapuolten nakdkulmasta. Tutki-
muksessa on vahvasti mukana Tornado-varastoautomaatin huoltosopimus, mika solmi-
taan aina laitevalmistajan ja asiakkaan valille. Huoltosopimuksessa maariteltyja kohtia
Niparmi suorittaa alihankintana omalla huoltohenkildstollaan. Kaytannossa huoltopyynnot

valitetaan asiakkaan toimesta valmistajalle, kun varastoautomaatti ilmoittaa huollon



tarpeesta. Valmistaja valittaa tiedon huollon tarpeesta alihankkijalle ja alihankkija suorittaa
huollon. Jalleenmyyjat myyvat huoltosopimuksia, jotka laitevalmistaja ja asiakas allekirjoit-

tavat.

Huoltotoiminnan kehityskohteiden kartoitus suoritetaan syvahaastattelumenetelmana pu-
helimitse, ja haastattelusta saatujen vastausten perusteella pyritaan loytamaan mahdolli-
set kehityskohteet ja keinot kehityskohteiden toteuttamiseksi. Haastattelun lopussa haas-
tateltavien kanssa keskustellaan sahkoisen huoltoraportoinnin tarpeellisuudesta, kun se

nykyisellaan tehdaan paperiselle raporttipohjalle.

1.2 Tyon tavoite

Tyon tavoitteena on selvittaa voisiko Tornado-varastoautomaatin huoltotoimintaa kehittaa
ja koetaanko sahkdinen raportointi tarpeelliseksi. Kehityskohteet kartoitetaan syvahaastat-
teluna puhelimitse. Vastausten seka pohdinnan perusteella tavoitteena on 10ytaa kehitys-
kohteet huoltotoimintaan ja saada tarvittavat tiedot sahkoisen huoltoraportin luomiseen
huoltohenkiloston toiminnan tueksi. Huoltoraportin ajatuksena olisi, etta huoltohenkilo tayt-
taa sen huollon yhteydessa ja asiakas saisi huollon valmistuttua siitéd suoraan raportin sah-

kopostiinsa.

1.3 Tyon rakenne ja rajaukset

Opinnaytety6 alkaa teoriaosuudella, jossa kasitelladn Tornado-varastoautomaatin ominai-
suuksia, huoltosopimusta, varastonhallintajarjestelmaa ja huoltoon vaikuttavia osakokonai-
suuksia. Teoria jatkuu teollisella palveluliiketoiminnalla, ja siina avataan teollista palvelulii-
ketoimintaa, sen eri osa-alueita ja sita, miten teollista palveluliiketoimintaa voidaan kehit-
taa. Luvussa kolme avataan tarkemmin kaytettavia tutkimusmenetelmia ja avataan sita,
miksi juuri nama valikoituivat tutkimusmenetelmiksi ja minkalaisia vastauksia tutkimuk-
sesta saatiin. Viimeisessa osassa kaydaan lapi ja pohditaan kehityskohteita tutkimustulok-

siin perustuen. Lopuksi pohditaan opinnaytety6ta kokonaisuudessaan.

Opinnaytety0 rajataan koskemaan ainoastaan Tornado-varastoautomaattia seka toimeksi-
antajan omaa huoltotoimintaa Tornado-varastoautomaateille. Tyossa kaytavaa
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huoltosopimusta, huolto-ohjetta seka tarkastuslistaa ei kayda yksityiskohtaisesti lapi eika

julkaista liitteena.

1.4 Yritysesittelyt

Niparmi sisalogistiikka Oy on vuodesta 2008 alkaen jalleenmyynyt Constructor Finland
Oy:n tuotteita ja toiminut alihankkijana Tornado-varastoautomaattien huolloissa. Yhteistyo-

kuvion avaamiseksi on tarkeaa esitella molemmat yritykset.

1.4.1 Niparmi sisalogistiikka Oy

Opinnaytetyon toimeksiantajana toimii Niparmi sisalogistiikka Oy jatkossa Niparmi, joka on
Pirkanmaalla seka Etela-Pohjanmaalla toimiva tuotannon- ja varastokalustamisen asian-
tuntija (Niparmi sisalogistiikka, i.a.). Niparmi sisalogistiikka Oy edustaa useita alalla tunnet-
tuja merkkeja, kuten esimerkiksi Kasten, Mitsubishi, Treston, Axelent, Edmolift ja Kito Erik-
kila. Tuotevalikoima ei kuitenkaan rajoitu vain naiden valmistajien tuotteisiin, vaan edus-
tuksessa on myos muita alan johtavia tuotemerkkeja. Yritys on perustettu vuonna 2008 ja

sen liikevaihto oli vuonna 2023 noin 8.5 miljoonaa euroa (Finder, i.a.).

Pirkanmaan myynti- ja varastotilat sijaitsevat Ylojarvella, ja Etela-Pohjanmaan toimipiste
sijaitsee Seindjoella. Kuvassa 1 on Niparmi sisalogistiikka Oy:n Ylojarven toimitila seka ku-
vassa 2 on Seinajoen toimitila. Niparmilla tydskentelee kaikkiaan 18 tydntekijaa: 17 tyonte-
kijaa Pirkanmaalla (heista 5 henkilda tytaryhtido Pirmekin alaisuudessa) ja 1 tyontekija
Etela-Pohjanmaalla. Molemmissa toimipisteissa sijaitsee myyntinayttely, jossa asiakkaiden

on mahdollista tutustua myytaviin tuotteisiin ja ratkaisuihin.



Kuva 1. Niparmi, Yl6jarven toimipiste ja varasto.

Kuva 2. Niparmi, Seindjoen toimipiste.

11
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1.4.2 Gonvarri Material Handling ja Constructor Finland Oy

Gonvarri material handling -konserni on yksi maailman johtavista varastoratkaisutoimitta-
jista (Kasten, i.a,-a). Konserniin kuuluvat alan johtavat brandit kuten Constructor, Dexion,
Kredit ja Stalteknik. Suomessa Gonvarri material handling -konsernia edustaa Constructor
Finland Oy. Vuodesta 2018 alkaen Kasten on ollut osana Gonvarri Material Handling -kon-
sernia. Constructor Finland Oy tunnetaan paremmin tuotemerkilla Kasten, mita nimitysta

kaytan jatkossa tassa opinnaytetyossa.

Kastenin tuotevalikoimaan kuuluvat erilaiset varastointiratkaisut, kuten esimerkiksi kuor-
malavahyllyt, pientavarahyllyt, varastoautomaatit, ulokehyllyt ja siirtohyllyt. Tornado-varas-
toautomaatit valmistetaan Suomessa Lohjan tehtaalla (kuva 3). Muut tuotantolaitokset si-

jaitsevat Saksassa, Romaniassa, Ruotsissa ja Tshekiss3, joissa valmistetaan muut kon-

sernin tuotteet.

Kuva 3. Constructor Finland Oy:n Lohjan konttori.
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2 Tornado-varastoautomaatti

Kastenin valmistama Tornado-varastoautomaatti (kuva 5.) on hissityyppinen varastointi- ja
siirtojarjestelma (Kasten, i.a.-b). Tornadon tehokkuus perustuu kerailyvirheiden ja kavely-
matkojen vahentamiseen seka odotus- ja kerailyajan minimoimiseen. Etuina ovat nopeus

ja lattiatilan saasto, joka on lahes 70 % verrattuna kiinteisiin hyllyihin.

Kuva 4. Tornado-varastoautomaatti.

Tornado-varastoautomaatin toiminta perustuu sen sisaltamiin tavara-alustoihin, jotka liik-
kuvat laitteessa hissityyppisesti tuoden tavara-alustan kayttdaukolle. Kuvassa 4 nuolet
osoittavat hissin mahdolliset liikeradat. Tavara-alustojen ohjaus voi tapahtua manuaalisesti

tai tietokoneohjattuna riippuen raataloidysta kokonaisuudesta.
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Tornado-varastoautomaattiin on saatavilla kahta erilaista tavara-alustan korkeutta (Kasten,
i.a.-b): kiintedpaikkainen (FTP) tai korkeusoptimoitu (HOT). Mikali varastoitavien tuotteiden
korkeudet pystytaan maarittelemaan tarkasti laitteeseen, on kyseessa silloin kiinteapaik-

kainen FTP. Korkeusoptimoidussa HOT mallissa tavara-alustojen sijaintia laitteen sisalla ei
ole maaritelty etukateen vaan laite mittaa kuorman korkeuden ja vie tavara-alustan ensim-

maiselle vapaana olevalle paikalle.

Tornado-varastoautomaatit ovat raataloitavissa asiakkaan tarpeiden mukaan niin, leveydet
ovat 2500—-4250 mm, korkeudet: 4000—15000 mm ja syvyydet: 2100-4200 mm (Kasten,
i.a.-b). Tavara-alustan kantavuudet ovat 300 kg, 400 kg tai 500 kg. Lisaksi laitteeseen on
saatavilla runsaasti erilaisia lisdosia, kuten tarratulostin, kuittausliuska, valo-osoitin, koske-
tusnaytto ja viivakoodinlukija. Lisdosat yhdessa TCPlus:n kanssa auttavat kerailyvirheiden
vahentamiseen. Automaatin yhteydessa oleva ruutu ilmoittaa kerattavat tuotteet seka

maaran, lokerovalolista kerailyrivin ja valo-osoitin ilmaisee paikan.

Tray Cladding
Belt @
WMS TCPlus ®
Height measurement @

PC based control system

Servo motor @ RALANK

Lift system (19

Shaft sensor () Vertical motor ()

Kuva 5. Tornado-varastoautomaatin tekniset tiedot.
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Tornado-varastoautomaatti koostuu kuvassa 5 havainnollistetusta rungosta, verhoilusta,
tavara-alustoista eli paleteista, servomoottorista, moottorista, hissijarjestelmasta, hihnasta,
korkeusmittarista/turvavaloverhosta, kuiluanturista ja PC-pohjaisesta ohjausjarjestelmasta
(Kasten, i.a.-b).

2.1 TCPlus-varastonhallintajarjestelma

TCPIlus on varastonhallintajarjestelma, jonka avulla hallitaan varastonimikkeita seka ohja-
taan Tornado-varastoautomaattia ja kaikkia sen varastoinnin toimintoja (Kasten, i.a.-c). Se
on suunniteltu ja kehitetty varastoautomaateille. TCPlus toimii itsenaisena jarjestelmana tai
integroituu yrityksen paajarjestelmaan. TCPlus-varastonhallintajarjestelma on integroita-
vissa kaikkiin ERP-jarjestelmiin. Ohjelmistossa on useita eri toimintatapoja ja ominaisuuk-
sia, kuten mm. dynaamiset varastopaikat, FIFO ja kiinteat varastopaikat saldohallinnalla tai
ilman. TCPlus-varastonhallintajarjestelma vaatii toimiakseen verkkoyhteyden. Kuvassa 6

nakyma laitteen kayttajalle.

Caal rePs S50 > i

1

Item details  Location: Height= 0 mm.

Kuva 6. TCPlus-varastonhallintajarjestelma.
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2.2 Huoltosopimus ja siihen sisaltyvat huollot

Kuten kaikki mekaaniset koneet, myos Tornado-varastoautomaatti tarvitsee saannallista
huoltoa toimiakseen mahdollisimman virheettdmasti. Tornado-varastoautomaatin huoltoso-
pimus on kokonaisuus, joka allekirjoitetaan aina valmistajan ja asiakkaan valille (Kasten,
sisainen tietolahde, 1.3.2024). Huoltosopimus sisaltaa siihen maaritetyt kohdat, kuten vas-
teajat ja etatuen. Huolto on olennaisena osana huoltosopimusta. Huoltosopimus perustuu
vasteaikoihin eli huoltosopimuksessa maaritellaan huollonvasteajat. Asiakas ilmoittaa val-
mistajalle mahdollisesta vuosihuollon tarpeesta, vikatilanteesta tai muusta huoltoa vaati-
vasta tarpeesta, jolloin huoltosopimuksessa maaritellyn vasteajan puitteissa valmistaja on
asiakkaaseen yhteydessa. Valmiita huoltosopimusvaihtoehtoja on olemassa kaksi, mutta
ne ovat raataloitavissa asiakkaan tarpeen mukaan. Olennaisena huoltosopimuksessa on
etatuki, jolloin tehdas on asiakkaaseen yhteydessa ja mahdollisesti saa etatuen avulla
etenkin vikatilanteissa vian korjattua. Lisaksi huoltosopimus sisaltaa hinnaston maaraai-
kaishuolloista, varaosista seka muista mahdollisista kuluista. Huoltosopimuksen vuosi-
maksu on varastoautomaattikohtainen ja sen hintaan vaikuttavat sopimuksessa maaritellyt

kohdat. Huoltosopimus takaa varastoautomaatin takuun sailymisen (12 kk).

Huoltosopimusasiakkaiden huollot suoritetaan aina huoltosopimuksen mukaisesti. Huolto-
sopimus takaa asiakkaalle ammattitaitoisen huollon niihin valtuutetuilta huoltohenkildilta.
Huollot toteutetaan ensisijaisesti tehtaan omilla huoltohenkil6illa, mutta tilanteen vaatiessa

huollot suorittavat tehtaan valtuuttamat huoltohenkilot.

Huollot koostuvat ensihuollosta, maaraaikaishuolloista, vikaselvityksista ja muista huol-
loista. Maaraaikaishuoltojen huoltovali varastoautomaateille maaritellaan, joko kayttokerto-
jen mukaan tai vuosittain suoritettavaksi. Huollot tehdaan valmistajan maarittaman Tor-
nado-tarkastuslistauksen mukaisesti, joka sisaltaa kaikkiaan 27 kohtaa suoritettavaksi jo-
kaisen huollon yhteydessa (Kasten, sisainen tietolahde, 28.2.2024). Lisaksi listaus sisaltaa

kohtia ensihuollon, 1.vuoden ja 3.vuoden kohdalla. Tarkastuslistan tueksi on Huolto-ohje.

Huolto-ohje sisaltaa ohjeistuksen kaikkiin toimenpiteisiin, joita tarvitaan laitteen normaa-
leissa maaraaikaishuolloissa (Kasten, sisainen tietolahde, 28.2.2024). Nama kokonaisuu-
det koostuvat silmamaaraisesta tarkastelusta, tarkastuksista ja saadoista, voitelusta seka

toimintojen tarkastuksesta. Huolto-ohje sisaltaa kaiken oleellisen huoltoon liittyen, ja siita
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huoltohenkilo voi tarkastaa huoltotoimet tarvittaessa. Huolto-ohjeessa on eriteltyna kaikki
eri huoltokokonaisuuksiin kuuluvat huollettavat osat kuvien muodossa. Huolto-ohjeissa
olevaa tietoa yllapidetaan huoltohenkilGille koulutusten muodossa. Huollettavat osat koos-
tuvat toiminnallisista, liikkkuvista, mekaanisista, turvallisuuteen liittyvista ja voitelua tarvitse-

vista osista. Ulkopuolisiin osiin suoritetaan silmamaarainen tarkastus.
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3 TEOLLINEN PALVELULIKETOIMINTA JA SEN KEHITTAMINEN

Teollisella palveluliiketoiminnalla tarkoitetaan sellaisia teollisia palveluita seka palveluope-
raatioiden kokonaisuuksia, mitka tuottavat hyotya seka yritykselle, ettd sen asiakkaille
(Martinsuo, Makinen, ym.,2016, s. 333). Hyotyja voivat olla esimerkiksi rahalliset hyodyt tai
muilla tavoin arvokkaita hyotyja. Niita voidaan saada aikaan seka suoraan palvelujen

kautta tai valillisestikin.

Teollisessa palveluliiketoiminnassa menestymisen edellytyksena on vahva palveluliiketoi-
minta strategia, organisointi, tehokas palvelujen toimitusjarjestelma ja osaavia seka moti-
voitunutta henkilokuntaa. Keskeisia kulmakivia kaikissa palveluja kehittavissa yrityksissa
on asiakkaan liiketoiminnan ja arjen kaytantéjen tunteminen seka ymmartaminen toimia-

lasta riippumatta (Arantola ym., 2009).

3.1 Palvelun liiketoimintamalli

Palvelun liiketoimintallilla tarkoitetaan kuvausta palvelukonseptin edellyttamasta arvoket-
justa ja sen kautta syntyvasta ansaintamahdollisuudesta palvelua tarjoavalle yritykselle
(Martinsuo, Nenonen, ym.,2020, s. 12). Liiketoimintamalli sisaltaa siis palvelukonseptin li-
saksi yrityksen tehtavan arvoketjussa, palvelun markkinat ja ansaintamallin kyseisessa
palvelussa. Palvelun liiketoimintamallia voidaan pitaa palvelukonseptin lahikasitteena, joka

maarittaa palvelun ansaintamallin (Martinsuo, Nenonen, ym., 2020, s. 11).

Kuviossa 1 havainnollistetaan keskeiset osatekijat palvelun liiketoimintamallista. Palvelun
palvelukonsepti maaritellaan uutta palvelua kehitettaessa samalla, kun luodaan liiketoimin-
tamalli. Liiketoiminnan merkittavia uudistamisen mahdollisuuksia sisaltyy markkinoihin, an-
saintaan ja yrityksen arvoketjuasemaan. Mikali yritys haluaa tehda merkittavia uudistuksia
palveluliiketoiminnassaan, niin tavallinen konseptikeskeinen kehittaminen ei valttamatta

ole riittavaa (Martinsuo, Nenonen, ym., 2020, s.12-13).
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Palvelun
kohdemarkkinat
Kenelle palvelut
kohdennetaan

Palvelukonsepti
Mitd asiakkaille
tarjotaan ja miten

Palvelun
liiketoimintamalli

Tehtdva Ansaintamalli

a:okk_gtjus:sa Milld tavalla
tojnfr?t-tz Eg;:qg palvelusta saadaan
pa[ue{u;ietjuﬁg liiketoimintahyotyd

Kuvio 1. Palvelun liiketoimintamallin osatekijat.

Samantapaisella palvelulla voi olla hyvin erilaiset liiketoimintamallit etenkin, kun kiinnite-
taan huomio palvelun liiketoimintamalliin. Esimerkiksi varastoautomaatin huoltoon keskit-

tyva palvelu voidaan toteuttaa liiketoimintamallilta taysin eri keinoin:

— Palvelutuotteena kolmansien osapuolien asentamiin laitteisiin, toimittajan tai asi-
akkaan resursseja hyodyntaen (kenelle tahansa asiakkaalle).

— Palvelusopimuksena palveluntarjoajan itse asentamaan laitekantaan toimittajan
omia resursseja hyddyntaen.

— Palvelutasosopimuksena alihankittuja resursseja kayttaen (harvoille ja valituille
asiakkaille).

— Elinkaarisopimuksena palveluntarjoajan omia resursseja tai alihankittuja resurs-

seja kayttaen (valikoidulle asiakkaalle).

3.1.1 Teollinen palvelutuote

Teollisella palvelutuotteella tarkoitetaan toimintojen kokonaisuutta, joiden tarkoituksena on
tuottaa yritysasiakkaille tiettya lisdarvoa, mita on tarkoitus toistaa (Martinsuo, Nenonen,
ym., 2020, s. 9). Teollinen palvelutuote sisaltaa lisdarvontuottamisen vaatimat palveluun
sisaltyvat tavarat, toteutusolosuhteet, tiedon, ydin- ja tukipalvelut. Teollinen palvelutuote
maaritellaan silloin, kun tiettyjen palveluiden toteuttamista halutaan tehostaa, seurata ja

kehittaa. Tavallisesti palvelutuote maaritellaan, kun jokin toimenpide toistuu yrityksesta ja
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laitteesta toiseen, mika edellyttaakin selkeaa kasitysta niista tarpeista, joita yritys on asia-

kasrajapinnassa tayttamassa.

3.1.2 Palvelusopimus

Takuiden ja palvelusopimusten tarkoituksena on minimoida asiakkaan riskia (Ojasalo ym.,
2008, s.38). Takuuaikana asiakkaiden suorat kustannukset minimoidaan takuilla. Asiak-

kaan epavarmuutta vahennetaan yllapitokustannusten suhteen palvelusopimuksilla. Pitka-
aikaiset palvelusopimukset vahentavat ennustamattomuutta seka vahentavat vaihtelua. Li-
saksi palvelusopimukset mahdollistavat paremman palveluorganisaation kapasiteetin kay-

ton.

3.1.3 Palvelutasosopimus

Palvelutasosopimus perustuu kiinteaan kuukausimaksuun ja on hyva esimerkki saatavuus-
pohjaisesta hinnoittelusta (Martinsuo, Nenonen, ym., 2020, s. 32). Kaytanndssa palvelun-
tarjoaja kiinteaan kuukausi- ja vuosihintaan perustuen yllapitaa sovittua palvelutasoa. Pal-
velutasoa mitataan erilaisilla mittareilla. Jos sovittua palvelutasoa ei saavuteta, on sopi-

muksessa sovittuna korjaustoimenpiteet tai seuraamukset.

3.2 Teolliset palvelut

Teolliset palvelut tuottavat toimintoja, jotka ovat yritysasiakkaiden tarpeita tayttavia ja niille
lisdarvoa tuottavia (Martinsuo, Makinen, ym.,2016, s. 321). Toiminnot merkitsevat sita, etta
palvelussa keskitytaan jonkinlaiseen tekemiseen, tehtaviin, aktiviteetteihin eika niinkaan

tavaroihin. Palvelujen toimittamiseen voi kuitenkin liittya erilaisia valineita, mutta silti palve-
lun ydin on aina tekemisessa. Palveluita tuotetaan prosessiin, jarjestelmaan, teknologiaan

tai tavaraan. Palveluita toistetaan tarvittaessa ja niilla tavoitellaan liikketoimintahyotya.

Palveluiden avulla taytetdan asiakkaiden tarpeita ja tuotetaan lisdarvoa (Martinsuo, Maki-
nen, ym.,2016, s. 322). Palvelulla on aina asiakas ja palveluun kohdentuu odotus jostakin
hyddysta, jota asiakas ei saisi ilman palvelun hankintaa. Asiakas myds hyotyy palvelusta

enemman kuin siita, etta asiakas tekisi tyot itse.
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Teollisille palveluille on ominaista yhdenmukainen toistettavuus ja tehokas toteutus seka
tasainen laatu. Teollisessa palvelussa keskiossa on se, kuinka palvelun toimittaminen to-
teutetaan mahdollisimman kannattavasti ja tehokkaasti, mutta samalla huomioiden myds

asiakastarpeet.

3.2.1 Taydentavat teolliset palvelut

Taydentavilla teollisilla palveluilla tarkoitetaan erillista tavaraa taydentavaa tarjoamaa tai
vaihtoehtoisesti tavaraa laajentavana komponentteina (Martinsuo, Makinen, ym.,2016, s.
333). Asiakkaalle taydentavilla palveluilla on selkeda omintakeinen arvo. Taydentavien pal-
velujen esimerkkeja ovat kunnossapito, huolto ja modernisointi. Kuviossa 2 ovat havain-

nollistettu erilaisia palveluja teollisissa yrityksissa.

(Tuotetarjooman)

Palvelu itsesséén
tuottaa arvoa
asiakkaalle

Palvelun tuoma arvo
asiakkaalle saavutetaan

vain tuotteen kautta |

(Tuotetarjoomaa) taydentawat
palvelut
— palvelut erillising tarjoomina

korwaavat palvelut
- glinkaaren hallinta,
suorituskyky, operointi

Tukipalvelut
— toimituskykya, laatua,
suorituskykya edistévat palvelut

(Tuotetarjpomaal
laajentavat palvelut

— kokonaisratkaisut _J

Palvelu on osa
ydintarjoomaa

Palvelu ei ole osa
ydintarjoomaa

Kuvio 2. Erilaisia palveluita teollisissa yrityksissa.

3.2.2 Yhteistyo alihankkijoiden ja kolmansien osapuolien kanssa palveluliiketoi-

minnassa

Yhteystyo alihankkijan ja kolmannen osapuolen valilla on valttamatonta onnistuneen
asiakaskokemuksen aikaansaamisessa (Martinsuo, Nenonen, ym., 2020, s. 88). Kyky
koordinoida eri yhteistydbkumppaneiden valilla on oleellinen teollisuusyrityksille, jotka ha-
kevat kasvua palveluliiketoiminnalle. Palveluista puhuttaessa ei riita, etta tuote on oike-
assa paikassa, oikeaan aikaan, vaan vaaditaan, etta on myos palvelun toteuttavia tyon-
tekijoitda. Osaaminen paikallaolon lisaksi tulee varmistaa, oli kyseessa sitten alihankkijan
henkilokunta tai palveluntarjoajan oma henkildkunta. Osaaminen voidaan varmistaa esi-

merkiksi tarvittavin koulutuksin.
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Alihankkijayhteistyohon liittyy hyotyjen lisaksi riskeja. Hyotyja ovat esimerkiksi erityis-
osaamisen ja lisaresurssien saavuttaminen. Riskit liittyvat esimerkiksi tietopaaoman sai-
lyttdmisen, toiminnan laadun ja riittdvan tiedonkulun varmistamiseen seka tavoiteltavien
hyotyjen saavuttamiseen ja eridvien nakokulmien yhteensovittamiseen. Ongelmat nayt-
taytyvat yleensa asiakkaalle palvelun myyneen yrityksen epaonnistumisena eika ali-

hankkijan epaonnistumisena.

3.3 Laitekantatieto ja digitaaliset alustat palveluliiketoiminnassa

Yritystoimintaan ja kansantalouden toimintamalleihin on digitalisaatio tuonut mukanaan
taysin uudenlaisia keinoja jarjestaa arvontuotannon osapuolten keskeiset yhteydet (Viita-

nenym.,i.a., s. 14).

Kun pyritaan parantamaan huoltopalveluiden kannattavuutta, voi laitekantatieto olla yrityk-
selle ratkaisevan tarkeaa (Martinsuo & Kohtamaki, 2014, s. 33—-34). Tiedot asennetuista
yksiloista, niiden sijainnista ja niihin kohdistuneista tapahtumista kuuluvat laitekantatietoon.
Esimerkiksi etavalvonta tuottaa runsaasti laitekantatietoa, mita voidaan hyddyntaa palvelu-
liketoiminnassa. Kuitenkin on olemassa tietoja, joita ei voida automaattisesti kerata, kuten
syyt kayttokatkoihin tai huollon yhteydessa vaihdetut varaosat. Nama tiedot voivat olla joko
asiakkaan tai palveluntarjoajan kirjaamia tietoja, ja ne ovat tyypillisesti osittain vaarin koh-
dennettuja ja puutteellisia. Manuaalisesti kirjattavien tietojen parantaminen tehostaa palve-
luoperaatiota. Laitekantatiedon keraaminen on tavoitteena saada osaksi muita tyotehtavia.
Tama vaatii seka menettelytapoja, etta tydkaluja, mitka tukevat manuaalista laitekantatie-
don raportointia. Tarkeaa on osata motivoida sekda omaa henkilokuntaa tai asiakkaita ra-

portoimaan laadukasta laitekantatietoa.

Digitaaliset alustat voivat olla osana laitekantatietoa. Digitaaliset alustat tarkoittavat tieto-
teknisia jarjestelmia, joilla eri toimijat, kuten tarjoajat, kayttajat ja muut sidosryhmat yli or-
ganisaatiorajojen harjoittavat yhdessa lisdarvoa tuottavaa toimintaa yhteisten toimintaperi-
aatteiden mukaisesti (Viitanen ym., i.a., s. 14). Naita maarittavat erityisesti uusi arvoa valit-
tava ja kumuloituva voimavara: digitaalinen tieto ja data seka sen jalostamiseen pyrkivat

teknologiat, erityisesti automaatio ja ohjelmistot.
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3.4 Teollisen palveluliiketoiminnan kehittaminen ja menestystekijat

Yritysten on kehitettava toimintaansa pystyakseen vastaamaan asiakastarpeisiin ja parja-
takseen kilpailussa jatkuvasti muuttuvassa toimintaymparistdéssa (Martinsuo, Makinen,
ym., 2016, s. 358). Toiminnan kehittamisella tavoitellaan parempaa tuottavuutta, tehok-
kuutta, asiakastyytyvaisyytta ja laatua. Kehittamisen keinoja on monia tavoitteisiin paasyyn
eika ole olemassa yhta oikeaa tapaa, milla taytettaisiin kaikki tavoitteet. Kuvio 3 kertoo eri-

laisia keinoja tuotannon kehittamiseen.

Hyvat

o Automaatio Laadunhallinta

| Toiminnan kehittémisen kokonaisuus

Tehokkuus Tuottavuus ‘ Laatu Asm!{ S
] | ] ] tyytyvaisyys ]

Kuvio 3. Toiminnan kehittamisen erilaiset keinot.

Toiminnan kehittamisella tavoitellaan:

— Tehokkuutta. Tehokkuudella tarkoitetaan odotettujen tuotoksien suhdetta toteutu-
neisiin tuotoksiin, joita oletettiin saavutettavan tietyilla panoksilla.

— Tuottavuutta. Tuottavuudella tarkoitetaan toteutuneiden panosten suhdetta toteu-
tuneisiin tuotoksiin.

— Laatua. Laadulla tarkoitetaan sita, missa maarin palvelu on tayttanyt asiakastar-
peet eli onko se soveltunut kayttotarkoitukseensa ja onko se toteutettu ohjeiden
mukaisesti.

— Asiakastyytyvaisyytta. Asiakastyytyvaisyydella tarkoitetaan palvelun kokemusta

asiakkaan hankkimasta palvelusta.

Yleisesti ottaen teollista palveluliiketoimintaa on tutkittu vahan (Martinsuo, Nenonen,
ym., 2020, s. 18). Yksittaisten palveluoperaatioiden, palveluteknologiarajapintojen ja

naihin liittyvan johtamisen tutkimus on viela alkutaipaleella. Kuitenkin erityisesti
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edellakavijayritykset, jotka rohkeasti kehittavat liiketoimintaansa, kokeilevat eri liiketoi-

mintamalleja palvelujen kautta.

Lannen ja Ojasen (2009, s. 17-18) tekemassa tutkimuksessa on tarkasteltu erityisesti
asennettuun laitekantaan kohdentuvaa palveluliiketoimintaa muutamissa maailmalaajui-
sesti toimivissa konepajayrityksissa, jotka toimittavat jarjestelmia. Taman tutkimuksen
perusteella tavanomaisia palveluliiketoiminnan menestystekijoita vaativassa toimintaym-
paristossa asiakassuhteen hallintaa, palveluiden vakiointia, sopimusten hallintaa, asiak-
kaiden prosessien ymmartamista, verkostoitumista, nopeaa reagointikykya ja tiedon hal-
lintaa taydentaa joukko erilaisia valmiuksia. Tutkimustuloksissa korostuivat seuraavat

asiat:

— Taloudellisen arvon syntya edistavan yhteistyosuhteiden luominen.

— Yhteisty0ssa asiakkaiden kanssa tapahtuva arvon tuottaminen.

— Kokeiluluontoisella ja suunnitelmallisella kokeilulla tavoittaa parhaiten asiakkuu-
det.

— Kokonaisratkaisujen kautta voidaan tayttaa asiakastarpeet.

— Palvelu- ja liiketoimintamalli-innovaatioita mahdollistaa teknologia.

— Arvoverkostot keskittyvat siihen, etta luodaan tai hyodynnetaan strategioita.

— Yksi tavoite muiden joukossa ovat tuotot.

— Asiakkaan vaatimukset toisten valmistajien laitteita koskevasta huoltopalvelusta

— o0saavan henkilostoresurssien riittavyys

— Sopeutuminen teknologiseen muutokseen

— turvallisuusasioiden hallinta globaalisti

Palveluliiketoiminnan suuntautumisen menestyminen on yhdistetty usein teollisen palvelu-
liketoiminnan johtamisen ja organisoinnin tapoihin, koordinointiin seka toimittaja- ja asia-
kassuhteisiin palvelutoiminnassa. (Martinsuo, Nenonen, ym., 2020, s. 19). Tdama mahdol-
listaa uudenlaisia prosesseja ja tiimirakenteita, uudenlaisia kyvykkyyksia ja palvelukulttuu-
reja ja toisenlaista suhdetta seka toimittajan etta asiakkaan kesken. Usein menestystekijat
on jaettu ulkoisiin seka sisaisiin tekijoihin. Menestystekijdissa on syyta huomata, etta ne
riippuvat olosuhteista, toimintaymparistdsta ja palvelutyypista. Samat menestystekijat eivat

valttamatta toimi eri markkinatilanteissa ja eri yrityksille.
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4 TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN

Tassa luvussa kerrotaan tutkimuksessa kaytetysta tutkimusmenetelmasta ja tutkimuksen
toteuttamisesta. Tutkimusmenetelmaksi valikoitui tikapuumenetelma, joka on yksi laadulli-
sen tutkimuksen menetelmista. Tikapuumenetelma suoritetaan puhelimitse syvahaastatte-
luna. Syvahaastattelu suoritettiin puhelinhaastatteluna haastateltavien maantieteellisten
etaisyyksien takia. Tikapuumenetelman koin tahan tutkimukseen sopivaksi, koska halusin
vastaajilta rehellisen ja syvallisen vastauksen esittamiini kysymyksiin. Haastattelun suorit-
taminen puhelimitse tuntui loogisimmalta vaihtoehdolta alueellisista etaisyyksista ja aika-
taulusta johtuen. Tavoitteena on haastatella eri sidosryhmia, johon kuuluvat myyjat, asiak-
kaat ja huoltohenkilot. Haastateltavien maaraksi rajoitan maksimissaan 3 henkil6a/kohde-

ryhma.

4.1 Tutkimusmenetelmat

Laadullinen tutkimus eli kvalitatiivinen tutkimus. Laadullisessa tutkimuksessa tutkimuksen
kohteena olevat henkilot saavat suhteellisen vapaamuotoisesti kertoa aihealueeseen liitty-
vista mielipiteistaan ja kokemuksistaan (Tilastokeskus, i.a.-a). Laadullisen tutkimuksen
menetelmia on esimerkiksi syvahaastattelumenetelma. Laadullinen tutkimus mahdollistaa
aihealueen kartoittamisen monipuolisesti. Aineiston keruumenetelmaksi valikoitui tikapuu-
menetelma, joka suoritetaan syvahaastatteluna. Kvalitatiivisen tutkimuksen yksi perusme-
netelmista on tikapuumenetelma, jossa tutkitaan konkreettisella tasolla esiintyvien ja usein
jopa varsin yksityiskohtaisten laadun taustalla olevia osatekijoita motiiveja ja tarpeita vas-
taajan nakdkulmasta (Ojasalo ym., 2008, s.275-276). Ihmisen ajatusmalli pyritdan saa-
maan esille syvahaastattelumenetelmaa kayttaen niin, etta eri tekijoiden valiset yhteydet
muodostavat kasitteellisen tikapuut tai verkoston. Taman menetelman avulla etsitaan vas-
taajan mieltymysten ja toiminnan taustalla olevia syita. Analysointi puhtaaksi kirjoitettujen
tekstiaineistojen kvalitatiivisten haastattelujen pohjalta tapahtuu siten, etta niista erotellaan
etenkin laadun osatekijoita, niiden hyotyja ja seurauksia asiakkaalle seka asiakkaan taus-
talla olevia perimmaisia motiiveja ja arvoja. Tikapuumenetelmassa jaetaan "kovaan” ja
"pehmeaan’, jolloin vastaajan taustalla olevia motiiveja ja syita kaivetaan esiin haastatte-
luissa esittamalla jatkuvasti jatkokysymyksia. Syvahaastattelun toteutustavaksi valikoitui

puhelinhaastattelu haastateltavien maantieteellisten etdisyyksien vuoksi.
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Puhelinhaastattelujen ominaispiirteita ovat tiedonkeruun nopeuden lisaksi kysymysten ym-
martamisen ja vastausten loogisuuden tarkistusmahdollisuus ja korkeat vastausosuudet
seka kohtuulliset kustannukset (Tilastokeskus, i.a.-b). Puhelinhaastatteluissa vastausvaih-
toehdot pidetaan lyhyina ja selkeina. Puhelinhaastattelun etuna on, ettei se ole paikka-
sidonnaista ja mahdollistaa maantieteellisesti kustannustehokkaan vaihtoehdon haastatte-
lulle (Hyvarinen ym.,2017, s. 271). Lisaksi se mahdollistaa joustavuutta aikatauluihin ja te-

kee aikataulumuutokset helpoksi.

4.2 Puhelinhaastattelu

Kysymysten runko on laadittu teoriaan pohjautuen vastaamaan tutkimuskysymykseeni "mi-
ten kehittda Tornado-varastoautomaatin huoltotoimintaa”. Haastateltavat eivat paasseet
tutustumaan haastattelua ennen kysymyksiin vaan saivat antaa sen hetkisen tiedon asi-
asta, kun haastattelua suoritettiin. Loin itselleni kuitenkin kysymyspohjan haastatteluja var-
ten, etta tarvittavat kysymykset tulivat kysyttya haastattelussa. Haastattelun paapaino oli
syvallisemmassa keskustelussa, mika mahdollisti jatkokysymykset myos keskustelun ai-
kana. Tarpeeksi kattavien vastausten saamiseksi pyrin "pakottamaan” haastateltavan vas-

taamaan kysymyksiin tarpeeksi laajasti jatkokysymyksilla.

Haastattelujen runko eri sidosryhmien valilla oli samanlainen, mutta jatkokysymykset saat-
toivat vaihdella riippuen haastateltavan toimenkuvasta. Haastateltavat koostuivat toimeksi-
antajan myyntihenkilostosta ja huoltohenkildista seka asiakkaista, joilla on Tornado-varas-

toautomaatti, kuten kuviossa kolme on havainnoitu.

Kyselyyn vastanneet

2

3

@

Myyja = Asiakas Huoltohenkild

Kuvio 4. Haastatteluun osallistuneiden maarat ryhmittain.
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Ennen haastattelujen ja kyselypohjan luonnin aloittamista tutustuin valmistajan huoltosopi-
mukseen, huolto-ohjeeseen seka tarkastuslistaukseen ymmartaakseni paremmin haasta-
teltavien vastauksia. Lisaksi sain niistéa kuvan, miten huolto tulisi virallisesti suorittaa.
Haastateltaville ilmoitettiin ennen haastattelua arvioitu aika haastattelun kestosta, etta olisi

rauhassa aikaa vastata.

Haastattelujen runko muodostui seuraavista kysymyksista:
— Mika on huollon nykytila?
— Miten hyvin tunnet huoltosopimuksen?
— Miten yhteisty6 eri sidosryhmien valilla toimii?
— Koetko sahkoisen raportoinnin tarpeelliseksi?
— Miten kehittdd Tornado-varastoautomaatin huoltoa?

— Miten kehittda Tornado-varastoautomaatin huoltosopimusta?

Ylla lueteltujen kysymysten jatkoksi esitettiin tarkentavia kysymyksia keskustelun ja syvalli-
sempien vastausten saamiseksi. Haastateltavien vastauksia en tule tassa opinnaytetydssa
avaamaan haastattelukohtaisesti vaan yleisella tasolla huomioiden kuitenkin kaikkien vas-
taukset. Tama siita syysta, etta ilmoitin haastateltavalle taman olevan nimeton haastattelu

eika sita pysty yhdistamaan haastateltavaan.

Mielestani syvahaastattelumenetelma oli oikea valinta tutkimusmenetelmaksi. Se mahdol-
listi syvemman ja vapaamuotoisemman haastattelun vastausten aikaansaamiseksi. Eri
kohderyhmat muodostivat vastausten avulla kuvitteelliset tikapuut. Puhelimitse suoritettu
haastattelu nopeutti ja helpotti aikataulujen yhteensovittamista niin haastateltavan kuin it-
senikin osalta. Haastateltavat kokivat kysymykset ja aiheen erittain hyvaksi, kun saivat
kuulla, mita niilla tavoitellaan. Ainoana haasteena koin puhelinhaastattelun ja samanaikai-
sen vastausten kirjaamisen. Tamakin kuitenkin helpottui haastattelujen edetessa ja koin

saavani kaikki vastaukset kirjattua.
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5 TUTKIMUSTULOKSET

Tassa luvussa avataan puhelinhaastattelun perusteella saatuja vastauksia kohderyhma-
kohtaisesti. Vastausten pohjalta kehityskohteita on tarkasteltu kriittisesti ja pyritty pois sul-

kemaan kertaluontoiset tai sattumanvaraiset kokemukset huoltotoiminnassa.

5.1 Asiakkaiden vastaukset

Asiakkaiden keskeiset vastaukset:
— Huoltosopimuksen sisalto jokseenkin tuttu
— Etaisyydet koetaan haasteelliseksi kustannusten kannalta
— Kehityskohteena huollon yhteyteen kayttajakoulutus laitteen omatoimiseen kun-
nossapitoon
— Paikallisuus

— Sahkoinen raportointi koetaan tarpeelliseksi

Vastausten perusteella huoltosopimus on haastateltaville jokseenkin tuttu. Huoltosopimuk-
sen tarkemmasta sisallosta haastateltavat eivat olleet taysin varmoja. Epatietoisuuden
syyksi haastateltavat kokivat seka sisaiset etta ulkoiset tekijat, kuten oman mielenkiinnon
asiaan ja ulkopuolisen yllapitavan informaation. Haastateltavat kokivat saaneensa tiedon
huoltosopimuksen sisallosta sopimuksen allekirjoittamisen yhteydessa. Osittain vastauk-
sista ilmenee, etta haastateltavat ovat tehneet huoltosopimuksen sen perusteella, etta lait-
teita tulee huoltaa tutustumatta tarkemmin huoltosopimuksen sisaltoon. Haastateltavat ko-

kivat erityisesti vasteajan huoltosopimuksessa tarkeaksi.

Haastattelujen aikana kehittamiskohteeksi nousi huoltosopimuksen sisaltd, johon olisi hyva
kuulua kaikki huollot kiintealla vuosimaksulla. Varaosat hinnoiteltaisiin erikseen. Ajatuk-
sena tassa olisi se, etta huoltosopimukseen sisallytettaisiin mahdolliset vikatilanteet ja
hinta olisi asiakkaalle vuodessa kiintea.

Haastateltavista osa koki huollon etaisyyden haasteeksi etenkin alueella, missa ei ole pai-
kallista huoltohenkilostoa. Tama korostuu vikatilanteissa, missa viat on huollettava paikan
paalla ja vika on kriittinen toiminnan kannalta. Paikallisuuden merkitys korostui
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haastatteluissa huollon nopealla saapumisella seka silla, etta huolloista koituvat sivukulut
ovat maltillisemmat. Haastateltavat kokevat, etta olisi heidan etunsa, jos laitteen asentaisi

ja huoltaisi samat henkilot.

Kehityskohteena mainittiin myos huoltohenkilokunnan toimesta ohjeistusta siita, pystyyko
asiakas omalla toiminnallaan vaikuttamaan laitteen toimintavarmuuteen. Huoltotoiminnan
kehittamiseksi haastattelujen aikana ilmeni tarve mahdollisuudesta ylimaaraiselle kayttaja-
koulutukselle. Tama suoritettaisiin joko huoltohenkilon toimesta tai tehtaan jarjestamana
keskitetysti. Tata kaivattiin etenkin tilanteissa, kun laitteen kayttaja vaihtuu. Haastateltava
koki kehityskohteeksi sen, etta automaatti ilmoittaisi tehtaalle huollon tarpeesta ja tehdas
ottaisi asiakkaaseen yhteyden. Nain varmistuttaisiin siita, etta huollot tulisi aina tehtya ajal-

laan.

Paperisen raportoinnin sijaan koettaisiin tarpeelliseksi sahkdinen raportointi. Sahkdisen ra-
portin dokumentointi olisi helpompaa omaan jarjestelmaan. Raportti voisi sisaltaa tiedon
tehdyista huoltotoimenpiteista, kaytetyista varaosista ja siita, jos laitteessa on havaitta-
vissa ongelmakohtia, jotka saattavat aiheuttaa vikatilanteita tai huollon tarpeen lahitulevai-

suudessa.

5.2 Myyjien vastaukset

Yleisena kehityskohteena haastattelujen perusteella oli huoltosopimuksen raatalointi seka

paikallisuuden huomioiminen huolloissa.

Myyijien keskeiset vastaukset:
— Huoltosopimus tiedetaan paapiirteittaan
— Huoltosopimuksen raatalointi haasteellista
— Paikallisuus otettava enemman huomioon huolloissa
— Yhteistydn merkitys ja avoimuus
— Tietoja laitteille alueellisesti tehtavista toimenpiteista kaivataan
— Huoltosopimus sisalléltaan ja ulkoasultaan myyvammaksi
— Yhteista dokumentointialustaa kaivataan

— Sahkoinen raportointi sai kannatusta dokumentoinninkin kannalta
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Haastateltavat kokevat tietavansa huoltosopimuksesta paapiirteittain, mutta osalle haasta-
teltavista tarkemmat yksityiskohdat ovat epaselvia. Yhdessa haastattelussa kay ilmi, etta

huoltosopimuksen vastuualueet ovat jaaneet vieraiksi, minka vuoksi huoltosopimuksen tar-
joaminen on aiheuttanut haasteita. Haastateltavien vastauksissa kaivataan enemman kau-

pallista tietoa huollon merkityksellisyydesta huoltosopimuksen yhteyteen.

Huoltosopimuksen laajempaa kasittelya pidetaan tarkeana jalleenmyyijien ja laitevalmista-
jan kesken. Etenkin vastuualueiden ja huoltokokonaisuuden selkeyttaminen koetaan ai-

heelliseksi. Tasta esimerkkina avoin keskustelutilaisuus tai koulutus sopimuksessa tapah-
tuvista muutoksista, vastuualueista ja paivityksista laitevalmistajan seka jalleenmyyjien va-

lille.

Haastateltavien mukaan huoltosopimuspohja koetaan perusominaisuuksiltaan hyvaksi,
mutta sen raatalointi on haastavaa. Tarjolle kaivattiin muutamaa erilaista huoltosopimus-
pohjaa, silla yksi huoltosopimuspohja koetaan liilan kankeaksi. Kattavampi tietoisuus huol-

tosopimuksen sisalldista lisaisi mahdollisesti myds huoltosopimuksen myytavyytta.

Vastauksissa korostui yhteistydon merkityksellisyys huoltosopimuksen luonnissa, mika pal-
velisi niin jalleenmyyjaa kuin laitevalmistajaakin. Tama pitaisi muodostaa yhdessa laiteval-
mistajan ja jalleenmyyjan edustajien valille. Tiedon yhtaaikainen jakaminen koettiin tarke-

aksi yhteisen linjan varmistamiseksi niin laitevalmistajan kuin jalleenmyyjienkin valilla.

Huoltosopimus tehtaisiin yhdessa laitteen myyjan kanssa.

Haastateltavat haluaisivat tiedot myymiensa laitteiden huoltohistoriasta asiakassuhteen yl-
lapitamiseksi. Taman tiedon koetaan vaikuttavan sisaisen huoltovarmuuden turvaamiseen.
Haastattelujen aikana tuli ehdotus laitevalmistajan ja jalleenmyyjien valisesta yhteisesta
tietopankista, missa olisi kaikki laitetiedot saatavilla ajantasaisesti. Tietoja paivittaisi niin
laitevalmistaja kuin jalleenmyyjakin. Haastattelujen perusteella nykyisilla menetelmilla ei

pystytta tekemaan suunnitelmallisesti huoltoja.

Sahkdinen raportointi sai kannatusta. Jarjestelma esimerkiksi muistuttaisi vuosihuollon tar-
peesta, kun se on asiakkaalla ajankohtainen. Tama lisaisi myds kaupallisia mahdollisuuk-

sia ja varmistaisi sen, etta huollot tehtaisiin ajallaan asiakkaan varastoautomaateille.
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5.3 Huoltohenkiloiden vastaukset

Huoltohenkildiden vastaukset olivat hyvin samankaltaiset ja yhtalaisyyksia |0ytyi vastaus-

ten perusteella.

Huoltohenkildiden keskeiset vastaukset:
— Huoltosopimuskokonaisuus on paapiirteittaan tuttu
— Huoltotietoja yllapitavia koulutuksia kaivattiin
— Huoltosopimuksen ja huolto-ohjeen luonti yhdessa huoltohenkildiden kanssa
— Mahdollisuus huoltoon asennuksesta elinkaaren loppuun
— Tukipalvelut eri vikatilanteisiin
— Paikallisuus
— Sahkaistd dokumentointia kaivattiin
— Sahkoinen raportointi koettiin tarpeelliseksi

— Sisaisten ja ulkoisten toimintatapojen selkeyttaminen

Huoltosopimuksen sisaltd on jokseenkin tuttu haastatelluille huoltohenkildille, mutta vas-
tauksissa nayttaytyy halukkuutta lisdkoulutukselle ja tarkemmalle informaatiolle asiakkaan
huoltosopimuksessa tapahtuvista muutoksista. Haastateltavien mielesta huoltosopimuksen
sisalto tulisi olla tydon kannattavuuden nakodkulmasta tuttua, jolloin myds huoltohenkild tie-
taa, mika kuuluu huoltosopimukseen seka mika laskutetaan lisatyona. Huoltosopimuksen
sisallon epaselvyys johtuu haastateltavien mielesta ulkoisista tekijoista, joka johtuu siita,
etta ei ole omia huoltosopimuksia vaan huoltosopimukset solmitaan laitevalmistajan

kanssa.

Huolto-ohjeet ovat kattavat, mutta haastateltavat kokivat sen sisaltavan paljon tietoa, joka
ei ole oleellista tai on vaikeasti toteutettavaa. Huoltohenkilot kokevat, etta huolto-ohje pi-
taisi tehda yhteistydssa heidan kanssaan. Haastateltavat kokivat huoltokokemuksesta ole-

van huolto-ohjeiden laatimisessa hyotya.

Huollon laadun varmistamiseksi haastateltavat kertovat, etta heidan tulisi saada huoltaa

koneet elinkaaren alusta loppuun. Huollon tueksi kaivataan selkeytta kokonaiskuvaan.
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Esimerkiksi tiedot huollon tarpeista, ajankohdista ja laitteille tehdyista huolloista olisivat jar-
jestelmassa. Taman lisaksi kannatettiin sahkoista huoltoraporttia, joka olisi luotu yhdessa
asentajien kanssa. Huoltokokonaisuuden yhtenaistamista laitevalmistajan ja toimeksianta-

jan valilla, etta laatu pysyisi samana huoltohenkildsta riippumatta.

Tukihenkilon tuki etenkin ohjelmistopuolen ongelmissa seka erilaisissa vikatilanteissa olisi
tarpeen. Tekniset ongelmat koetaan haasteelliseksi, ja niihin tarvittaisiin oikea yhteyshen-
kilo laitteessa havaitun ongelman mukaan. Vastauksista ilmenee, etta Helpdesk ei palvele
huoltotilanteissa huoltohenkildita. Haastateltavat kokevat Helpdeskin olevan ulkoistettu

eika se pysty palvelemaan huoltohenkildoa vikatilanteessa valittomasti.

Paikallisuutta huoltosopimuksissa kaivattiin. Huolto nopeutuu ja helpottuu, kun laite on
tuttu huoltohenkilostolle. Paikallisuus on korostunut myds vikatilanteissa, jolloin huolto on
ollut nopeasti paikalla. Kehitysehdotuksena on mahdollistaa saman huoltohenkiloston suo-

rittaa varastoautomaatin huollot aina asennuksesta elinkaaren loppuun saakka.

Huollosta ei tehda toimeksiantajan huoltohenkildiden toimesta erillista raporttia. Sahkdinen
raportointipohja sai haastateltavilta kannatusta. Se pitaisi olla helppokayttéinen ja pitaa si-
sallaan kohdat niin sisaisille asioille, kuin avoimen kommenttiosion asiakkaalle. Sahkdisen
dokumenttipohjan luontiin vastaajat toivoivat paasevan osallistumaan, etta se palvelisi hei-

dankin tarpeitaan.
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6 YHTEENVETO

Tutkimuksen tavoitteena oli selvittaa, miten kehittaa Tornado-varastoautomaatin huolto-
toimintaa ja koetaanko sahkoinen raportointi tarpeelliseksi. Asiaa tutkittiin syvahaastat-
telumenetelmalla eri kohderyhmille. Tutkimuksen tulosten perusteella muodostettiin ke-
hitysehdotuksia, joita toimeksiantaja voi hyodyntaa kehittaakseen huoltotoimintaa. Tutki-
mustulosten perusteella toimintaa ei paasaantdisesti tarvitse kehittaa uusilla toimilla

vaan nykyisia toimintamalleja parantamalla ja paivittamalla.

Tassa luvussa esitellaan vastausten pohjalta saadut keskeisimmat kehityskohteet huol-
totoiminnassa seka miten nama voisi toteuttaa. Lopussa pohdintaa opinnaytetyon toteu-

tuksesta seka jatkotutkimusehdotukset.

6.1 Kehityskohteet

Tutkimustulosten perusteella yhteistyon, avoimuuden, paikallisuuden seka tiedottamisen
merkitysta ei voi olla korostamatta huoltotoiminnan kehittamiseksi. Paapiirteittain huoltotoi-
minnalle on olemassa toimivat linjat, joiden eri osa-alueita kehittamalla saadaan aikaan
entista tuottavampi kokonaisuus kaikkien osapuolien kannalta. Havaitut kehittamiskohteet
ovat taysin toteutettavissa ja toiminnan kehittamista varten niin toimeksiantajan kuin laite-

valmistajankin olisi hyva yhteistydssa keskustella toiminnan kehittamisesta.

Alla listattuna kaikkia kohderyhmia yhdistavat kehityskohteet:
— Paikallisuuden hyddyntaminen
— Sahkoisen raportoinnin luominen

— Huoltosopimuskokonaisuuden avaaminen

Paikallisuus tulisi ottaa huomioon huoltotilanteiden osalta. Paikallisuus tarkoittaisi sita,
ettd asiakasta 1ahinna oleva valtuutettu huoltoliike hoitaisi huollot alueensa varastoauto-
maatteihin. Tasta hyotyisivat niin laitevalmistaja, jalleenmyyjat, huoltohenkil6t kuin asi-
akkaatkin. Huoltohenkilostdn selvitystyo vahenisi, koska laite on tuttu ja he paasisivat
huoltamaan laitteen asennuksesta elinkaaren loppuun. Asiakkaille tama tarkoittaisi vika-
tilanteissa nopeampaa palvelua ja vian korjausta, kun huoltohenkilot saapuisivat
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lahietaisyydelta. Jalleenmyyjat hyotyisivat jatkumona laitteen myynnille seka mahdollis-
taisi jatkuville ansaintamahdollisuuksille. Myyjien kannalta huoltosopimuksen myyminen
koettaisiin merkityksellisemmaksi, koska huolloissa saisi kayttaa omaa henkilostoa. Lai-
tevalmistajan kannalta taman tapainen toiminta tehostaisi huoltotoimintaa, asiakkaan
tyytyvaisyytta seka mahdollistaisi tehokkaamman ansainnan. Tahan kehitysehdotuk-
seen ei ole kuitenkaan nopeaa ratkaisua, silla se vaatii jalleenmyyjan ja laitevalmistajan
keskustelua yhteisista pelisaannoista seka mahdollisten huoltoresurssien kartoittamista
olemassa olevalle laitekannalle. Vaikka ensisijaisesti varastoautomaatit huollettaisiinkin
paikallisesti, ei se tarkoita sita, etta huoltosopimukset solmittaisiin jalleenmyyjan ja asi-

akkaan valille.

Huoltosopimuksen sisalldon avaaminen olisi paikallaan etenkin toimeksiantajan ja laite-
valmistajan valilla. Huoltosopimuksen avaamisella tarkoitetaan viimeisimman tiedon pai-
vittamista ja sen sisallon mahdollisuuksien avaamista tarkempine yksityiskohtineen.
Tama edesauttaisi huoltosopimusta tarjoavien henkildiden tietotaidon sailymista eika
sita koettaisi vieraaksi aiheeksi. Tama mahdollistaisi laitevalmistajan kannalta aktiivi-
sempaa sopimuksen tarjoamista, kun myyjat ymmartaisivat sen mahdollisuudet seka
merkityksen huoltotoimintaan. HuoltohenkilGille sopimuksen avaaminen tai mahdolli-
suus tarkastaa sen sisalto estaisi ylimaaraisten kulujen syntymista, kun huollot tehtaisiin
sopimuksessa maaritellyin kohdin. Huoltohenkilot pystyisivat tarkastamaan sopimuk-

selta, mitka tyot sisaltyvat sopimukseen ja mitka ovat lisalaskutettavia toita.

Sahkadinen raportointi sai kaikissa kohderyhmissa kannatusta. Sahkoinen raportti mah-
dollistaisi arkistoinnin jarjestelmaan, jolloin se olisi aina tallessa seka se olisi mahdollista
yhdistaa asiakkaan kannalta laskun maksuun. Sahkdinen huoltoraportti tulisi luoda yh-
dessa huoltohenkildston kanssa, jolloin siita tulisi mielekkaampi tayttaa huoltohenkilos-
ton osalta ja se pitaisi huollon kannalta oleellisimmat asiat sisallaan. Huoltohenkildston
kokemuksen ja laitevalmistajan teknisten ominaisuuksien yhdistamien loisi toimivan ko-
konaisuuden kaikkien osalta. Kun huoltohenkildiden nakemykset otettaisiin huomioon,
tulisi siita heillekin mielekkaampi tayttaa. Ulkoasultaan ja saatavuudeltaan siita olisi luo-
tava helppolukuinen ja helppotoiminen, joka olisi helposti saatavilla. Sovelluspohjainen
raportti mahdollistaisi helpon saatavuuden silla sita voisi kayttaa puhelimella tai tata tar-
koitusta varten hankituilla tableteilla. Sahkdista raporttia taytettaisiin huollon aikana,
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jolloin sen valmistuttua se lahtisi suoraan asiakkaan sahkopostiin ja antaisi nain signaa-
lin asiakkaalle, etta huolto on valmis. Raportti olisi mahdollista kirjata omaan jarjestel-
maan, jolloin se taydentaisi laitekorttia aina huollon sisallésta mahdollisiin sisaisiin muis-

tiinpanoihin ja huomautuksiin.

Toimeksiantajan henkilokuntaa yhdistavat kehityskohteet:
— Sahkoinen jarjestelma laitekannasta
— Yhteistydn merkitys ja avoimuus

— Sisaisten ja ulkoisten toimintatapojen selkeyttaminen

Sahkdinen jarjestelma on jatkumoa sahkdiselle raportoinnille. Sdhkéinen raportointi toisi
tiedon kentalta tehdysta huolto sisallosta ja huollon aikana havaittavista seikoista, joita
pystyisi kdyda tarkastamassa jarjestelmasta. Sahkdinen jarjestelma pitaisi nimenomaan
olla jalleenmyyjan, jalleenmyyjan huoltohenkildiden ja laitevalmistajan yhteinen jarjes-
telma, jolloin satunnaista laitetta tuntemattomalla henkilolla olisi mahdollisuus tarkastaa ta-
pahtumat laitteessa. Kuten teoriaosuudessakin mainittiin digitaalisesta alustasta, niin pa-
tee tdssa samat voimavarat. Alustan pitaisi siis olla eri sidosryhmien yhteinen tietopankki,
mista voidaan tarkastaa laitteen tiedot, seka laitteelle tapahtuneet toimenpiteet. Taman
avulla tieto olisi aina kaikkien saatavilla ja ajantasaista, jolloin ei tulisi tietokatkoja eika ku-
kaan voisi sanoa, ettei tieda asiasta. Tietopankkia taydennettaisiin niin jalleenmyyjien, ali-
hankkijoiden kuin laitevalmistajienkin osalta. Tiedot tietopankissa olisivat vain varastoauto-
maatteja jalleenmyyvien, huoltavien ja laitevalmistajien kaytettavissa. Mielestani kokonais-
kuvassa huollon ja huoltosopimuksen haasteet ovat ratkaistavissa keskustelemalla koko-
naisuudesta avoimesti niin laitevalmistajan kuin toimeksiantajan osalta sisaisesti seka yh-
dessa. Suurin osa haasteista ovat seurausta epaselvista vastuista ja epaselvasta koko-
naiskuvasta. Kommunikointia parantamalla ja yhdessa asioista sopimisella saadaan jo pal-
jon aikaan. Yhteisen linjan luomisen ja aktiivisen keskustelun eri toimijoiden valilla paran-

taisi huoltokokonaisuuden toimivuutta.

Kuten teoriassa aiemmin mainittiin yhteistydsta, yhteistyo alihankkijan ja kolmannen osa-
puolen valilla on valttamatonta onnistuneen asiakaskokemuksen aikaansaamiseksi, ja pi-
taa se tassakin tapauksessa paikkansa. Yhteistyon merkitysta on sivuttu oikeastaan kai-

kissa kehityskohteissa. Yhteisty0 ei ainoastaan tehosta laitevalmistajan ja jalleenmyyjan
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toimintaa vaan se nakyy suoraan asiakkaalle parantaen asiakkaan kokemusta laitehuol-
losta. Yhteistyo ja avoimuus luo varmuutta toimintaan seka tunnetta siita, etta tietaa, mita
tekee. Yhteisten pelisaantojen luominen seka avoin keskustelu huoltoon liittyvista asioista
selkeyttaa toimenkuvia jalleenmyyjan ja laitevalmistajan osalta. Kuitenkin on huomioitava,
etta ensisijaisesti on saatava toimintatavat sisaisesti kuntoon, etta kaikilla on tiedossa oma
rooli, toimintatavat seka toimintamallit. Nain pystytaan selkeyttamaan sisaista toimintaa,
jolloin kaikki osapuolet voivat olla varmoja tekemisistaan seka vastuistaan. Tutkimustulos-
tenkin perusteella, kuten Lanne ja Ojanen (2009, s.17-18) ovat maininneet, taloudellisen

arvon syntya edistavat yhteistyosuhteiden yllapito.

Yksittaiset kehityskohteet eri kohderyhmilta:
— Huoltohenkildiden huoltotietojen yllapitaminen
— Huoltohenkildiden nakemykset huomioon huolto-ohjeita luodessa
— Huoltosopimuksen ulosanti myyvammaksi
— Asiakkaille omatoimiseen kunnossapitoon ohjeistus

— Huoltohenkildille tukipalvelut eri vikatilanteissa

Huoltohenkildiden huoltotietojen yllapito liittyy koulutuksiin, huolto-ohjeeseen seka tar-
kastuslistaukseen. Tama kaytannossa tarkoittaa tiedon yllapitamista, mikali huolto-oh-
jeessa tai tarkastuslistauksessa tapahtuu muutoksia. Tiedon kulku huoltohenkilostolle

tapahtuisi mahdollisesti koulutuksessa. Huolto-ohjeen ja tarkastuslistauksen luonnissa
huoltohenkildiden kokemukset ja nakemykset olisivat ensisijaisen tarkeita, koska heilla
on nakemysta kentalla tapahtuvasta huoltotoiminnasta. Kentalta saatu tieto huolto-oh-
jeen ja tarkastuslistauksen toimivuudesta olisi ensisijaisen tarkeaa, silla se mahdollis-

taisi ohjeiden toimivuuden tiedostamisen ja kehittamisen. Mikali tietoja ei valiteta puolin

ja toisin niin asia koetaan toimivaksi eika siihen tarvitse tehda muutoksia.

Huoltosopimuksen ulkoasun seka sisallon luominen myyvammaksi helpottaisi myyjien
myyntityota, kun huoltosopimus myisi itse itseaan. Kaytannossa tama tarkoittaa sita,
ettad huoltosopimuksessa kerrottaisiin, miten huolto vaikuttaa laitteen elinkaareen ja mita
hyotya huoltosopimuksesta on laitteen toiminnan kannalta. Tahan taas vaikuttaa sekin,
etta myyjia kouluttamalla tietotaidon yllapidolla voidaan my6s myyjien ulosantiin, jolloin
myyntitydsta huoltosopimuksen osalta tulee helpompaa ja myyja jo itsessaan tietaa
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sopimuksen merkityksen varastoautomaatille. Kokonaispaketin luominen eli kattavan
myyntimateriaalin ja myyjien argumenttien vahvistaminen lisaavat kaupallista menesty-

mista ja innokkaampaa otetta huoltosopimuksen tarjoamiseen.

Hoito-ohjeen luominen asiakkaalle toisi lisdarvoa laitetoimitukseen. Taman voisi tarjota
laitetoimituksen kanssa samanaikaisesti tai sisallyttaa huoltosopimukseen. Hoito-oh-
jeella tarkoitetaan toimenpiteita, milla kayttaja voi yllapitaa laitteen toimintakuntoa oma-
toimisesti halutessaan. Tama ei kuitenkaan syrjattaisi millaan tavalla vuosittaisia huol-
toja vaan olisi asiakkaalle lisana laitevikojen ennalta ehkaisemiseksi. Tahan hoito-ohjee-
seen olisi varmasti huoltohenkildilla nakemyksia, miten ja mihin kayttajan voi paastaa
laitteessa. Hoito-ohje voisi olla koulutusmuotoinen esimerkiksi kayttoonoton yhteyteen

tai sahkdinen materiaali, mika on saatavilla myds jatkossa, jos laitteen kayttaja vaihtuu.

Tutkimustulosten perusteella huoltotoiminnan tukitoimiin tarvittaisiin selkeytta ja etenkin
tukihenkildiden osalta. Tukihenkiloita kaivattiin eri vikatilanteisiin esimerkiksi ohjelmisto-
puolen ongelmiin. Oikeiden ja asiasta tietavien tukihenkildiden maarittaminen helpottaisi
alihankkijan huoltohenkiloita vikatilanteen sattuessa, mikali tarvitsevat siina apuja. Oi-
kean ja asiasta tietdvan tukihenkilon maarittaminen eri vikatilanteisiin vahentaisi selvi-

tystyota ja odotusaikaa vikatilanteen sattuessa asiakkaan toimitiloissa.

6.2 Pohdinta

Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli selvittaa, miten kehittdad Tornado-varastoauto-
maatin huoltotoimintaa toimeksiantajan Niparmi sisalogistiikka Oy:n osalta. Lisaksi kar-
toittaa tarvetta sahkoiselle huoltoraportille. Molemmat tavoitteet tayttyivat taman opin-
naytetyon osalta, silla kehityskohteita [0ydettiin tutkimuksen perusteella ja saatiin selville
sahkaoisen huoltoraportin tarpeellisuus. Huoltotoiminnan kehityskohteet ovat taysin to-
teuttavissa ja suurin osa kehityskohteista liittyivat tiedon valitykseen, avoimuuteen ja yh-
teistydmerkitykseen. Sahkoinen huoltoraportti sai kannatusta kaikissa kohderyhmissa ja

sen kehittamiseen saatiin jo hyvia nakemyksia.
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