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ESIPUHE

Opinnaytety6 on tehty Kuopiossa vuoden 2013 syksyn ja vuoden 2014 kevdan aikana. Tydssa pe-
rehdyttiin Junttan Oy:n palveluliiketoiminnan nykytilaan ja laadittiin toimenpide-ehdotuksia palvelui-
den kehittamiseksi. Samalla yrityksen kayttdéon laadittiin tuotekokonaisuuksia, joita voidaan tehok-

kaasti markkinoida ja myyda asiakkaille.

Opinnaytety6n ohjauksesta kiitan Junttan Oy:n varatoimitusjohtajaa Heikki Ovaskaista seka Savonia-
ammattikorkeakoulun lehtori Anssi Suhosta. Suuri kiitos kuuluu myés koko perheelleni, joka on tu-

kenut ja kannustanut minua koko opintojen ajan.

Kuopiossa 28.1.2014

Sami Vartiainen
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1 JOHDANTO

Opinndytetyoni aiheena on kartoittaa Junttan Oy:n palveluliiketoiminnan nykytilaa ja laatia toimen-
pide-ehdotuksia asiakastiedon hallinnan parantamiseksi. Opinndytetyén ohella pyritaan I6ytémaan
tapoja, joilla asiakastietoa voidaan hyddyntaa liikkevaihdon kasvattamisessa. Tasséa tydssa pyritaan
myos ldytamaan menetelmia, joilla yrityksen sisdisen asiakastiedon hallintaa voitaisiin parantaa ja
pohtia, miten sita voitaisiin hyodyntda asiakaspalvelutilanteissa. Tavoitteena on myds 16ytaa toimin-
toja, joilla huoltopalveluverkoston ja Junttan Oy:n valistd yhteistyota voidaan parantaa. Tyon teo-
riaosa ja toimenpide-ehdotukset on tehty ajatellen Junttan Oy:n huoltopalveluliiketoimintaa, mutta

yritysta tulee kuitenkin kehittda kokonaisuutena.

Opinnaytetytni aihetta etsiessani tydnantajani Junttan Oy esitti tarpeen asiakastiedon laadun paran-
tamiseksi. Yrityksen toimittamia laitteita on kdytdssa kaikilla mantereilla pois lukien Etelamanner.
Pitkat valimatkat ja osittain ulkoistetut huolto- ja varaosatoiminnot vaativat yritykseltd parempia
prosesseja asiakastiedon hallintaan ja sen hyddyntamiseen. Ulkoistetut palvelut ovat osittain saatta-
neet johtaa tilanteeseen, jossa yritykselld ei ole parasta mahdollista tietoa huoltopalveluverkoston
asiakkaiden ajantasaisesta tilanteesta. Yrityksen on kuitenkin térkeda tietda, mika on asiakkaiden
Junttan-kaluston kayttdaste, tuottavuus, huoltojen suorittaminen, vikaantumisiin ja niista toipumi-
seen kuluva aika seka ostokayttdytyminen. Yrityksen tavoite kasvattaa huoltopalveluiden liikevaihtoa

ja asiakastyytyvaisyytta vaativat uusia prosesseja, palveluita ja tuotteita tulosten saavuttamiseksi.

Ottamalla kayttéon uusia tuotteita ja palveluita, joiden avulla asiakkaat voivat saada enemman ar-
vontuotantoa omille toiminnoilleen, yritys voi saavuttaa haluttua kasvua. Tuotteiden ja palveluiden
taytyy olla sellaisia, joista asiakkaat ovat valmiita maksamaan. Tallaisia tuotteita voivat olla muun
muassa etdvalvontaan perustava kunnonseuranta, huoltoja ja korjauksia helpottavat tuotepaketit

seka nopeasti toimivat maa- tai asiakaskohtaiset huolto- ja korjauspalvelut.
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2 JUNTTAN OY

Junttan Oy on yksi maailman johtavista lyontipaalutuskoneiden ja hydraulisten jarkaleiden valmista-
jista. Yritys valmistaa myds monikayttokoneita, joissa tydmenetelmat voivat vaihdella asiakkaan tar-
peen mukaan. Yrityksen valmistusohjelmaan kuuluvat myds syvastabilointikoneet, ExcaDrill-
kallioporalaitteet ja voimayksikoét. Lisaksi yritys vuokraa paalutuskalustoa kuten jarkaleita ja voi-
mayksikdita. Palveluliiketoiminta on osa Junttan Oy:n liiketoimintaa. Viime vuosina maailmantalou-
dessa tapahtuneet muutokset ovat lisanneet palveluliiketoiminnan roolia yrityksen toiminnoissa ja

samalla palveluliiketoiminnan kehitykseen on panostettu aikaisempaa enemman.

Junttan Oy perustettiin vuonna 1976 Kuopiossa, mutta sen juuret yltavat vielakin pidemmalle 1960-
luvulle Savon Varvi-nimiseen suomalaiseen perustusalan yritykseen. Yrityksen ensimmainen hyd-
raulinen paalutuskone valmistui vuonna 1979. Jo 1980-luvulla lanseerattiin myéhemmin maineeseen
noussut Junttan PM 20-paalutuskonemallisto. Kansainvalinen toiminta sai alkunsa vuonna 1984, kun
ensimmaiset koneet toimitettiin Suomen ulkopuolelle Ruotsiin ja Tanskaan. Myéhemmin 1990-luvulla
yritys lanseerasi uuden hydraulisten jarkaleiden sarjan, joka sai nimekseen HHK A. Samalla vuosi-
kymmenella lanseerattiin myos isojen paalupituuksien PM 26—40 -kone. Vuosikymmenen aikana yri-

tys nousi Euroopan johtavaksi hydraulisten lyéntipaalutuskoneiden valmistajaksi. (Junttan Oy.)

Vuonna 2000 avautui yrityksen uusi tehdas Kuopion Levdselld ja vuotta myéhemmin lanseerattiin
uusi hydraulisten jarkaleiden sarja HHK S. Junttan Oy:sta tuli osa Pilomac Groupia vuonna 2006. Yri-
tyksen suurin koskaan valmistama hydraulinen jarkale HHK 25S lanseerattiin vuonna 2007. Samana
vuonna valmistui myds yrityksen tuhannes hydraulinen jarkdle. Viiden sadan valmistetun paalutus-
koneen raja saavutettiin vuonna 2008. Vuoden 2008 aikana yritys muutti uusiin tuotanto- ja toimiti-

loihin Kuopion Kylmamakeen. (Junttan Oy.)

Brotheruksen perhe hankki Junttan Oy:n osake-enemmiston vuonna 2010. Uusi PMx paalutuskone-
sarja esiteltiin vuonna 2010 ja samalla markkinoille tuotiin SHARK-jarkalekonsepti. Kallioporaliiketoi-
mintayksikk® ExcaDrill hankittiin Pilomac Oy:ltéd vuonna 2010. Samana vuonna hankittiin myés Ko-
mas Oy:n komponenttivalmistuksen Kuopion liiketoimintayksikén toiminnot osaksi Junttan Oy:ta.
(Junttan Oy.)
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KUVA 1. Junttan PMx20 koeajossa Kylmamaen tehtaalla (Junttan kuva-arkisto 2013.)
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PALVELULIIKETOIMINTA OSANA JUNTTAN OY:TA

Palveluliiketoiminta vastaa yrityksessa varaosamyynnista Junttan ja ExcaDrill-kalustoon, teknisesta
tuesta, projekti- ja modernisaatiomyynnista, korjaamopalveluista, takuukasittelyprosessista seka
kenttdhuollosta. Palveluliiketoimintayksikdssa tydskentelee keskimdarin 15 henkil6a liiketoimista vas-

taavan johtajan Heikki Ovaskaisen alaisuudessa. (Ovaskainen, 2013.)

Palveluliiketoiminnan liikevaihdon
jakautuminen vuonna 2013

® Varaosat

‘ m Korjaamo ja projektit, materiaalit
3%

Huoltoty®, korjaamo ja
kenttahuolto

® Matkustus-, majoitus-, pakkaus-
ja pientarvikelaskutus

Kuvio 1. Palveluliiketoiminnan liikevaihdon jakautuminen vuonna 2013 (Junttan Oy 2014.)

Varaosamyynnin paapaino on huoltopalveluverkoston tukeminen kaikissa normaaleihin varaosa-
toimintoihin liittyvissa asioissa. Suurimmilla markkinoilla Junttan Oy:n huoltokumppanit varastoivat
laitteiden huoltoihin ja korjauksiin tarvittavia varaosia paikallisiin omiin varastoihinsa ja naissa tapa-
uksissa varaosamyynnit kirjataan jarjestelmiin padasiassa viikko- ja kuukausitilauksina. My6s varao-
satoimitukset naille alueille toteutetaan Iahinna suurempina kokonaisuuksina ja yksittdisia lahetyksia
tehdaan yleensa vain poikkeustapauksissa, esimerkiksi jonkin poikkeuksellisen laitteelle tapahtuneen
vaurion seurauksena. Riittdvan kattavat paikalliset varastot tasapainottavat Junttan Oy:n asiakaspal-
veluhenkildstdn tyékuormaa, kun huoltokumppanit pystyvat hoitamaan kaikki normaalit huollot ja
korjaukset oman henkiléstonsa ja varastojen turvin. Junttan Oy myy varaosia ja huoltotoimintoja
suoraan loppuasiakkaille pdaasiassa vain Suomen markkinoille ja nailtd osin huoltopalveluiden henki-
|0std vastaa my0s suorista asiakaskontakteista. Kuviosta 1 ndhdaan selkeasti, ettéd varaosamyynti

on tarkein yksittainen toiminto palveluliiketoiminnan liikevaihdon osalta.

Teknisen tuen vastuulla on kaikkiin Junttan-laitteisiin liittyvat teknisten ongelmien ratkaisut. Naita
palveluita tarjotaan palveluverkostolle ja loppuasiakkaille. Poiketen varaosamyynnista tekninen tuki
on saatavilla tehtaalta my&s suoraan loppuasiakkaille. Junttan-laitteilla operoivalla henkildstélld on
kaytettdvissa suora yhteys palveluliiketoiminnan teknisen tuen tiimiin sahkdpostin ja puhelimen vali-

tyksella. Teknisen tuen toimivuuden varmistaa viiden kokeneen insindérin tiimi. Tiimissa tyot jae-
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taan koordinoidusti niin, ettd kunkin tapauksen ottaa hoidettavakseen se henkild, jonka tiedot par-

haiten vastaavat ongelman ratkaisussa vaadittavia taitoja.

Korjaamopalvelu suorittaa asiakkaiden laitteiden madrdaikaishuoltoja, vauriokorjauksia ja muita
kunnostuksia asiakkaiden vaatimusten mukaan. Korjaamolla kunnostetaan myds kaikki Junttan
Oy:lle uusien laitekauppojen yhteydessa tulevat vaihtokoneet. Korjaamotoimintojen padpaino on
viime vuosina ollut vaihtokoneiden kunnostuksessa ja asiakkaiden vanhojen koneiden kunnostukses-

sa ja niiden modernisaatioissa.

Takuukasittelyprosessi pitaa sisalladn huoltokumppaneilta ja loppuasiakkailta tulleiden tuoterekla-
maatioiden kasittelyn ja takuukorvauspaatosten tekemisen. Suurin osa takuukasittelyn tapahtumista
on yksittaisten komponenttien vikaantumiseen liittyvia vaatimuksia seka esimerkiksi tuotanto- tai ti-
laus- ja toimitusketjussa tapahtuneiden virheiden korjaamiseen liittyvid toimenpiteita. Esimerkiksi,
jos toimitettu tuote ei vastaa kauppasopimusta, tehdaan korjaavien toimenpiteiden paatokset takuu-
kasittelijén toimesta yhdessa laitteen myyjan kanssa. Varaosamyynti ja tekninen tuki avustavat tar-
vittaessa takuukasittelya muun muassa osien lahetykseen liittyvissa toiminnoissa ja tekniseen tukeen
liittyvissa seikoissa. Takuukasittelyn tarkea osa on myos sisaisesta tiedottamisesta huolehtiminen,
jos esimerkiksi yksittdisessa komponentissa alkaa ilmeta vikoja normaalia useammin. Takuukasitteli-
ja reklamoi tallaisissa tapauksissa yrityksen hankinta- ja suunnitteluosastoa seka valvoo, etta tarvit-
tavat korjaavat toimenpiteet tulee suoritetuksi ja asiakas saa uuden virheettdman osan tai osakoko-

naisuuden kayttoénsa mahdollisimman nopeasti.

Kenttahuoltoryhma huoltaa Junttan-kalustoa maailmanlaajuisesti aina silloin, kun paikallisen huolto-
kumppanin resurssit tai ammattitaito eivat riita tapausten kasittelyyn. Kenttdhuollon henkildstd myés
kouluttaa uusien laitteiden kayttajia ja suorittaa kaluston kayttddnottoja. Lisaksi kenttdhuollon hen-
kilosto osallistuu tarvittaessa tehtaalla suoritettavien huolto- tai kayttdjakoulutuskurssien opetusteh-

taviin.
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TAULUKKO 1. Palveluliiketoiminnan toteutunut liikevaihto vuosina 2007-2012 ja ennuste vuodelle
2013 (Ovaskainen, 2013.)
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Taulukosta 1 voidaan havaita, ettd vuoden 2008 loppupuolella karjistynyt finanssikriisi vaikutti vain
vahan yrityksen palveluliiketoiminnan liikevaihtoon, kun samaan aikaan vuosina 2009 ja 2010 yrityk-
sen koko liikevaihto supistui voimakkaasti. Taulukosta voidaan myds havaita, etté palveluliiketoimin-
ta saavutti taantumaa edelténeen liikkevaihdon vuonna 2012, kun vuoden 2008 liikevaihto ylittyi noin
miljoonalla eurolla. Samaan aikaan koko yrityksen liikevaihto ei ole saavuttanut vuoden 2008 tasoa.
Vertaamalla palveluliiketoiminnan prosenttiosuutta yrityksen koko liikevaihtoon on taulukosta 2
helppo paatella, ettd palveluliiketoiminta ei ole yhté herkkéda reagoimaan suhdanteiden muutoksiin
kuin laitemyynti. Téman johdosta yrityksen tulee jatkaa panostusta palveluliiketoiminnan kehityk-
seen ja samalla tulisi 16ytaa keinoja, joilla palveluiden tuomaa osuutta yrityksen liikevaihdosta voi-
daan kasvattaa.

TAULUKKO 2. Varaosien ja huollon osuus liikkevaihdosta (Ovaskainen, 2013.)

2007 2003 2009 2010 2011 2012
“Waraosat 2703 3IF33 1516 1206 2772 5200
Huolto 240 539 1505 1051 930 300
2o Ihvista 3 2% 11 2% 15 2% 10 2465 14 24
LTS 3000 5500

Palveluliiketoiminnan osuus yrityksen kokonaisliikevaihdosta on télla hetkelld noin 11 % ja kasvun
tavoitteeksi on asetettu 20-30 % osuus liikevaihdosta. Kasvua haetaan muun muassa lanseeraamal-
la asiakkaille palveluita, joilla koneiden toimintoja ja kuntoa voidaan seurata etdpalveluina. Sama tie-
to mahdollistaa yritykselle pro-aktiivisten myyntikaytantojen kayttéénoton, kun keratty tieto on seka
asiakkaan ettd yrityksen kdytossa. Yritykselld on my0s tarve parantaa sen hallussa olevaa asiakastie-
torekisterin tiedon tasoa ja sen hyddynnettavyytta. (Ovaskainen, 2013.)
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4 ASIAKKUUS

4.1  Asiakkuuden maaritelma

Asiakkuus on yrityksen ja asiakkaan toimintojen valilla tapahtuva resurssien vaihto, jonka tavoittee-
na on luoda arvoa molemmille osapuolille. Asiakkuus on olemassa vain siksi, etta vaihdannan mo-
lemmat osapuolet kokevat saavansa vaihdannalle antamalleen arvolle vastineeksi vielakin suurem-
man hyodyn. Pitkdaikainen asiakkuus voi jatkua vain, jos molemmat osapuolet kokevat saavansa ar-
voa asiakkuuden yllapitamisesta. Yrityksen tulee pystya saamaan itselleen osan arvosta, joka asiak-
kaalle on vaihdannassa tuotettu. (Storbacka 2005, 45-46.)

4.2  Asiakkuuden vaiheet

Asiakkuusajattelussa on perinteisesti tarkasteltu vain olemassa olevien asiakkuuksien kehittémistd,
vaikka oleellisen tarkeda olisi myds tarkastella asiakkuuden syntymista. Asiakkuuden syntymisen
ajankohdan voidaan katsoa olevan lahinna maarittelykysymys. Vaihdannan nakdkulmasta asiakkuus
on syntynyt, kun kaikkia vaihdannan resursseja eli tunnetta, tietoa ja tekoja vaihdetaan. (Lehtinen
2004, 149.)

Asiakaskumppanuuksien suurimpia haasteita on yrityskulttuurien yhteensovittaminen, mita voidaan
saadelld sopimusrakenteilla ja liikesuhteiden hoidolla. Liiketoiminnan kannalta on kuitenkin tarkeda
rajata toiminnan kannalta epdedulliset kumppanuussuhteet kokonaan pois. On térkeda analysoida
seka positiiviset ettd negatiiviset tekijat tapauskohtaisesti sekda myds kokonaisuutena ennen sopi-
musten laatimista tai irtisanomista. Nain voidaan parhaiten arvioida toiminnan strategista jarkevyytta
seka kokonaisuuden tarjoamaa kilpailuetua. Tavoitteiden toteutumista voidaan tarkastella yhdessa
muutamalla yhteistyén luonteeseen sopivalla mittarilla, kuten esimerkiksi markkinaosuudella, myyn-

tivolyymilld ja uusilla lanseeratuilla tuotteilla. (Vakaslahti 2004, 52-53.)

Asiakassuhteiden elinkaari vaihtelee tapauskohtaisesti ja verkostojen voimasuhteet eldvat. Markkina-
tilanteen ja kustannuspaineiden muutokset voivat myds johtaa muutoksiin liikesuhteissa. Aluksi hy-
vassa hengessa laaditut sopimukset tarkastellaan helposti uudestaan hyvin yksipuolisessa valossa,
jos esimerkiksi pitkdlla yhteisty6lld luodut maahantuonti- ja varastointikanavat joutuvat vaikeuksiin

esimerkiksi koventuneen kilpailun seurauksena. (Vakaslahti 2004, 52.)

Lehtinen (2004, 25-26) tuo kirjassaan esille, ettd useissa tutkimuksissa on todettu lujista asiakkuuk-
sista olevan merkittdvaa hyotya yrityksille. Sitoutuneet asiakkaat kasvattavat asiakasosuuttaan ja os-
tavat enemman paremmalla hinnalla. Mydnteiset huhut ja tarinat asiakkuudesta sitouttavat asiakas-
ta. Luja suhde my6s nostaa toimittajan vaihtamiskynnysta. Asiaa voidaan myos tarkastella kustan-
nusten puolelta, jotka aiheutuvat asiakasmenetyksista. Yritys menettda kassavirtoja ja pettynyt asia-
kas kertoo tarinansa, joka on usein kielteinen. Uuden asiakkaan hankkiminen on huomattavasti kal-

liimpaa kuin vanhasta asiakkaasta huolehtiminen.
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Asiakaskannattavuuden nakdkulmasta uudet asiakkaat ovat hankintakustannustensa takia ensim-
maisind vuosina kannattamattomia. Kannattavuus paranee vuosien mittaan, kun asiakashankinnasta
aiheutuneita kuluja saadaan kuoletettua. Taman vuoksi lyhytikdisistd asiakassuhteista pyritdan te-
kemaan pitkaikaisia. (Hellman & Varila 2009, 120.)

Kaikki yritykset haluavat itselleen mahdollisimman paljon uskollisia asiakkaita, koska heiddn tuoma
tasainen kassavirta pitda yrityksen talouden vakaana. Lisamyynti jo olemassa oleville asiakkuuksille
on helpompaa ja heita voidaan ohjata ostamaan yrityksen palveluita, joilla on hyva kate. Kanta-
asiakkaat tuovat usein mukanaan lisaa asiakkaita ja uskollinen asiakas on paras naytto siita, etta yri-

tys pystyy tuottamaan asiakkailleen lisdarvoa. (Halonen 2001, 39.)

Yrityksen tavoitteena pitaa olla tilapdinen 100 % monopoli asiakkaan osalta eli 100 %:n asia-
kasosuus. Tavoitteeseen ei ole helppo paasta pyrkimyksista huolimatta, mutta saavuttaessaan ta-
man aseman yritys voi laatia markkinoille pelisdannot. Yrityksen kannalta on hyddyllisinta pyrkia

luomaan lujia ja pitkia asiakassuhteita. (Lehtinen 2004, 27.)

Asiakassuhteen hallinnassa keskitytaén asiakassuhteen elinkaaren aikaisien tapahtumien huolehtimi-
seen koko sen elinkaaren ajalle. Elinkaaren hallinta pitaa sisallaan yritysten valisten vuorovaikutus-
ten hallinnan ja liikesuhteiden kehitystarpeiden tunnistamisen ja toimeenpanon. Tyypilliset impulssit
kehittémistarpeille tulevat kaikista toimista ja ymparistétekijoista, joilla on valillista tai valitonta vai-
kutusta liikesuhteeseen. Tallaisia impulsseja ovat muun muassa markkinaolosuhteet, saanndstely,
sopimistekijat, liiketoiminnan kehitys, asiakkaiden tuotepalautteet, vuorovaikutus muiden toimijoiden
kanssa ja ympdristotekijat. (Vakaslahti 2004, 164.)

Asiakkuuksien analysointi pitkalla aikavalilla edellyttaa yritykseltd kykya tarkastella asiakkuuksien ar-
voa koko niiden elinkaarten ajalta. Taman analysoinnin tuloksena yritys pystyy optimoimaan inves-
tointeja asiakkuuksien kdynnistdmiseen, vakiinnuttamiseen ja kehittdmiseen. Samalla voidaan tun-
nistaa heikkenevat asiakassuhteet ja lopettaa ne tarvittaessa. Edella mainitut toimenpiteet vaativat
investointeja ja ne tulee kohdistaa sellaisiin asiakkuuksiin, joista on saatavissa mahdollisimman suuri
hyo6ty yrityksen arvolle. Asiakkuuden elinkaaren arvo mitataan laskemalla odotettavissa olevien tule-

vaisuudessa saatavien kassavirtojen arvo. (Storbacka 2005, 24.)

Vakaa ja pitkdan jatkunut yhteisty® yritysten valilla voi olla taysin terveella pohjalla, mutta se voi
myds olla merkki tulehtuneesta tilanteesta, jossa vahvempi osapuoli pitéa heikompaa kumppania
niskalenkissé ja pumppaa talta resurssia ja rahaa. On normaalia ja yleistd, etta pitka yhteistyo tuo
muutoksia liikesuhteeseen ajan kuluessa. Liikesuhteen strategisten muutosten hallinta tulisi erottaa
omaksi toiminnoksi, jotta se saisi tarvittavan painoarvon osana arvoverkon dynaamisissa muutoksis-
sa. Varautuminen muutoksiin toimintaa kehitettaessa ei valttamatta ja ainoastaan tarkoita varautu-
mista sopimusten purkuun, vaan se antaa mahdollisuuden pohtia muitakin mahdollisia toimenpiteita,
joilla liikesuhdetta voidaan kehittda. (Vakaslahti 2004, 199.)
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Asiakassuhteet hiipuvat yleensa jossakin vaiheessa. Hiipuminen voi johtaa joko asiakassuhteen paat-
tymiseen tai sen uudelleen elpymiseen. Jos paddytdaan asiakkuuden loppumiseen, se voi tapahtua
joko yrityksen tai asiakkaan toimesta. Molemmissa tapauksissa kyseessa on prosessi, johon on syyta
panostaa. Asiakas on viestinvieja vield asiakassuhteen paatyttydkin ja parhaassa tapauksessa poten-
tiaalinen asiakas. Yrityksen tulisi kehittad asiakkuuden paattymisen hallintaprosessi eli CTM (Custo-
mer Termination Management), koska kaikki paattyvat asiakassuhteet tulee loppua myonteisesti
riippumatta siitd, onko aloitteentekija asiakas tai yritys. (Lehtinen 2004, 150-156.)

4.3  Arvon tuottaminen asiakkaalle

Arvon tuottaminen asiakkaalle ei ole yksinkertainen asia. Liikkeenjohdossa on perinteisesti kaytetty
malleja, joiden perusideana on arvon jakaminen asiakkaille. Ajatus arvoketjusta on rakennettu sen
uskomuksen varaan, ettd arvoketjun eri vaiheet luovat lisaa arvoa ja tata arvoa siirretaéan eteenpain
seuraavaan vaiheeseen arvoketjussa. Modernissa liikkeenjohtamisessa edella kuvattu ajattelutapa
on kyseenalaistettu. Nykyisen ndkékulman mukaan arvo ei synny transaktiossa eli silloin, kun tuote
tai palvelu vaihtaa omistajaa, vaan vasta kun asiakas kayttda tuotetta omassa toiminnassaan. Tama
tarkoittaa sita, etta yritys ei ole jakamassa arvoa eteenpain arvoketjussa, vaan yrityksen tehtavana
on tukea asiakkaan arvontuotantoprosessia. Taman johdosta kaikki vuorovaikutustilanteet ovat tar-
keita kun tuotetaan lisda arvoa asiakkaalle. Lisdarvoa syntyy markkinointi- ja myyntitilanteissa, asi-
akkaan kayttaessa tuotetta seka liséksi asiakaspalvelukohtaamisissa. Kaikilla kohtaamisprosesseilla
on tarkea rooli varmistettaessa, ettd asiakas saa lisdarvoa omiin prosesseihinsa. Samalla on muis-
tettava, ettd arvon tuottaminen asiakkaalle on suhteellista. Jokin tuote tai palvelu, joka on arvokas
jollekin asiakkaalle, saattaa olla tdysin arvoton jollekin toiselle asiakkaalle. Tapa, jolla ymmarretdaan
mika on arvokasta asiakkaalle ja mika ei ole, on verrata vaihdantaprosessissa tapahtuvia asioita asi-
akkaan omiin tavoitteisiin. Jos yritys onnistuu auttamaan asiakasta tavoitteiden saavuttamisessa
kannattavasti, vaihdanta on arvokasta. Kehitettdessa toimintoja, joilla asiakkaan prosesseja voidaan
tehostaa, on valttamatdnté analysoida asiakkaan tarkeimmat tavoitteet, haasteet ja ongelmat. Kun
haasteisiin pystytdaan |dytamaan innovatiiviset ja arvoa tuovat ratkaisut, padsevat ne usein asia-
kasyrityksessa tarkeysjarjestyksessa etusijalle ja toimittaja paasee helpommin dialogiin asiakasyri-
tyksen kanssa. (Storbacka 2005, 4748, 143.)

Yritysten valinen kilpailu painottuu yha enemman asiakkaisiin ja téma edellyttda ajattelumuutosta,
jossa kannattavuus ei tule enad pelkastdan tuotteista vaan asiakkaista ja tuotteista. Asiakaskilpailus-
sa ei parjata pelkastdan tuotteisiin liittyvan tiedon avulla, vaan huomioon on otettava myds asiak-
kaat. Samalla yrityksen tulisi pyrkia kehittamaan palveluitaan. Kehittdmisen kohteeksi tulisi ottaa
sahkdiset kaupankaynti- ja kommunikaatiokanavat, asiakaskohtainen hinnoittelu, asiakaskohtainen
tuote- ja palvelukehitys, asiakkuuden hoitomallit ja toiminnan automatisointi. (Hellman & Varila
2009, 117-118.)

Toiminnan kehityksen ongelmana voidaan myds nahda itse tuote ja sen maarittely. Tuotteen maarit-
telyssé monikaan yritys ei ole onnistunut. Maarittelyn lahtékohtana tulee olla ajatus, jossa tuotteen

nahdaan tuottavan arvoa asiakkaalle. Tuote koostuu yleensa kolmesta osasta: fyysisestd osasta, tie-
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dosta ja asiakaspalvelusta. Fyysinen osa on helppo maaritella, koska silla on ominaisuudet kuten
paino, pituus ja pinnanmuodot. Tiedon maarittely ei ole yhtd helppoa, koska silla ei ole fyysisia ulot-
tuvuuksia. Tiedon maarittelyssakin tarkeaa on muistaa, etta sen tulee tuottaa arvoa asiakkaalle.
Asiakaspalvelu on kaikki tuotteeseen liittyva toiminta, jota asiakas tarvitsee koko tuotteen elinkaaren
ajan. Tuotteista tulisi pyrkia luomaan laaja tarjoama asiakkaille ja tuotteita yhdistelemalla voidaan

asiakkaille raataloida yksildllisia palveluita. (Lehtinen 2004, 17.)

Keskeiseksi Idhtokohdaksi liiketoimintamallien kehittdmiskohteille tulee ottaa laajempi ymmarrys asi-
akkaiden ja liiketoimintaprosessien sisalla olevista tilanteista. Yritykselle tulee olla térkeda ymmartaa
suorien asiakkaiden lisdksi myds muiden arvontuotantoverkoston toimijoiden tilanteita. Yleensa esi-
merkiksi yritysten valistd kauppaa kdyvien yritysten tulisi olla tietoisia my6s loppukayttdjien tilanteis-
ta. Kun tiedetdan loppukayttdjien muuttunut ostokayttdytyminen, saattaa se muuttaa koko toimialan
toimintalogiikkaa. (Storbacka 2005, 145.)

Asiakkuuden kehittamisessa tulee tahdata yrityksen arvon kasvuun. Tama saatetaan unohtaa hel-
posti, kun keskitytadn vain asiakkuuden arvon parantamiseen. Yrityksen kasvuun vaikuttavat kuiten-
kin my6s muut seikat kuten suhteellinen asiakaskannattavuus, kayttéaste ja volyymi. (Lehtinen
2004, 229.)

4.4  Asiakkuuden arvo

Asiakastehokkuudella tarkoitetaan sita, milla tavoin asiakkuus voidaan hoitaa niin, etta se on mo-
lempien osapuolien nakdkulmasta tehokasta. Tehokkuuden parantamiseksi seka yrityksen etta asi-
akkaan on oltava valmiita muuttamaan omia toimintatapojaan. Kun tehokkuutta halutaan parantaa,
tulee yrityksen valttéa turhia toimintoja, jotka ovat jaanteité historiasta tai jotka ovat syntyneet jon-
kin yksittdisen tapahtuman seurauksena. Tallaisten toimintojen ei voida katsoa tuottavan lisdarvoa
asiakkuuteen ja ne on syyta lopettaa. Seuraavaksi on tarkasteltava tyénjakoa yrityksen ja asiakkaan
vdlilld. Asiakkaan tulee osallistua yrityksen toimintaan ja asiakasta tulee ohjata. Kolmanneksi on 16y-
dettava tekniikkaa helpottamaan toimintoja. Tekniikoita kehittdmalléd saadaan asiakkaan osallistumis-
ta yrityksen toimintaan edistettya ja tehostettua. (Lehtinen 2004, 50-51.)

Asiakkuuksien suorituskyky on vahvasti riippuvainen yrityksen kyvysta toteuttaa lilketoimintamalleja,
jotka tuottavat lisdarvoa yritykselle. Asiakkuus voi olla arvokas, mutta jos yritys ei kykene toteutta-
maan liiketoimintamalleja, joiden avulla asiakkuuksien arvo voidaan realisoida, ei asiakaskannan laa-
tu ole korkea. (Storbacka 2005, 120.)

Asiakaskannattavuuden parantaminen vaatii erilaisia investointeja liiketoimintamallin kehittdmiseksi.
Investoinnit tahtadvat asiakkuuksien hoitamiseen liittyvien kulujen karsintaan. Tavoitteena voi olla
siirtda asiakkuuksien sisalld olevia kohtaamisia uusiin kanaviin tai voimakas panostus esimerkiksi it-
sepalveluun. (Storbacka 2005, 128.)
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Yrityksen sidosresurssit voidaan jakaa neljaan ryhmaan: omistajat, henkilésto, asiakkaat ja tavaran
toimittajat. Asiakkaiden merkitys yrityksen resursoinnissa korostuu, koska heiltd tulee viime kadessa
kaikki yrityksen kaytéssa olevat resurssit. IIman asiakkailta tulevia resursseja yritys ei voi menestya.
Asiakkaat tuovat yritykseen taloudelliset resurssit maksamalla tuotteista hinnan ja samalla yritys saa
kayttéonsa myds muita resursseja, kuten tyévoimaa, osaamista ja tunnettavuutta. (Lehtinen 2004,
198.)

Asiakasnakdkulmasta tarkasteltuna orgaaninen kasvu on todiste siita, etta yrityksella on kilpailuetua
ja se tuottaa kilpailijoita parempaa arvoa asiakkaille. Vain ne yritykset, jotka pystyvat ylldpitdmaan
riittdvan hyvan asiakastyytyvaisyyden tason, voivat saavuttaa kasvua. Yritykset voivat myds hyddyn-
taa asiakkuuksista saatuja tietoja innovaatioiden lahteena. Laheinen yhteisty6 asiakkaiden kanssa
auttaa yrityksid tunnistamaan ja luomaan uusia arvoa tuottavia palveluita asiakkaille. (Storbacka
2005, 35.)
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5 ASIAKASTIEDON HYODYNTAMINEN PALVELULIIKETOIMINNASSA

Junttan Oy:lla on kaytdssa IFS-pohjainen CRM-ohjelma (Customer Relationship Management), johon
on syotetty asiakkaiden henkildston yhteystietoja ja kalustoluetteloita. Kaikilta osin tiedostot eivat
ole ajan tasalla ja varsinaista padvastuuta jarjestelman yllapidosta ei ole vastuutettu millekdan yri-
tyksen organisaatiolle. Laitemyynnin henkildstd kayttda ja pitaa ylla CRM-tietokantaa, mutta esimer-
kiksi palveluliiketoiminnan henkilosto ei kdayta CRM-ohjelmistoa aktiivisesti. Jarjestelman tiedot ovat

osittain puutteellisia tai vajaita, kun tarkastelun lahtékohdaksi otetaan palveluliiketoiminnan tarpeet.

Junttan Oy on ulkoistanut asiakasrajapinnan palveluliiketoiminnan osalta Idhes maailmanlaajuisesti.
Junttan Oy huoltaa ja toimittaa varaosia suoraan asiakkaille vain Suomeen ja joillekin suurimmille
asiakkaille Vendjalle, Ruotsiin, Tanskaan ja Hongkongiin suoraan tehtaalta. Huoltoja suoritetaan kui-
tenkin Junttan Oy:n toimesta maailmanlaajuisesti aina silloin, kun huoltokumppaneiden resurssit tai
asiantuntemus eivat riité tapausten hoitamiseen. Ulkoistetut palvelut ovat johtaneet tilanteeseen,
jossa yritykselld ei valttamatta ole parasta mahdollista tietoa toimitettujen laitteiden omistajista,
kayttdjista tai esimerkiksi kaluston kayttdasteista. Myds varaosien hankintaan liittyvat ostokayttay-

tymismallit asiakkaiden osalta voivat olla puutteellisia.

5.1 Asiakastiedon lahtokohdat

Asiakassuhteiden hoidosta ja johtamisesta puhuttaessa kaytetdan usein englanninkielista termia
CRM, Customer Relationship Management. Suomenkielessa ei talle termille ole yhta selvaa kadannds-
td, vaan ensiksikin CRM-termin kaytto voi viitata muun muassa asiakashallintaan, asiakassuhteiden
johtamiseen ja asiakkuuksien johtamiseen. Toiseksi CRM-termilld voidaan viitata toimintatapoihin ja
tietojarjestelmiin, joilla yritys hallitsee asiakkuuksia. Samaa termia kaytetaan tilanteissa, joissa yritys
kuvaa prosessia, jolla hallitaan asiakaskohtaamisia. Kolmanneksi CRM on lahestymistapa, jolla pyri-
taan tunnistamaan asiakas, hankkimaan mahdollinen asiakkuus yrityksen hoidettavaksi ja asiak-
kuuksista kiinni pitaminen. Neljanneksi CRM on liiketoiminnan tietojarjestelmd, jonka avulla suunni-
tellaan ja johdetaan asiakaspalvelutoimintaa seka johdetaan yrityksen markkinointi- ja myyntitoimin-
toja. Viidenneksi se on liiketoimintastrategiasta, jolla maksimoidaan asiakkuuksien kannattavuus,
tuotot ja tyytyvaisyys. (Oksanen 2010, 21-22.)

CRM on muuttunut viime vuosina tekniikkavaltaiseksi ja samalla se on johtanut siihen, etta yrityksis-
sa on otettu kayttdon isoja jarjestelmia, joissa asiakassuhdetta tarkastellaan mekaanisesti. Téllainen
ajattelutapa saattaa vieraannuttaa lilkkesuhteen osapuolet toisistaan. Tulos saattaa olla juuri toisen-
lainen kuin mita jarjestelmilla on alun perin haluttu saavuttaa. Jarjestelmien tarkoituksena on ollut
saada uskollisia asiakkaita, jotka sailyvat yrityksen asiakkaina ja tekevat uusintaostoja. (Karléf 2004,
79.)

Lehtisen mukaan (2004, 16) CRM on my0s asiakkuusajattelua, joka on saanut alkunsa markkinoin-
nin kehityksen my6ta. Markkinointia ryhdyttiin pohtimaan vasta teollisen vallankumouksen loputtua

ja tall6in lIahtékohtana olivat massamarkkinoinnin tarpeet. Teollisen vallankumouksen jalkeen tuot-
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teita pystyttiin valmistamaan edullisesti ja seurauksena oli ylijadmaa. Hiljalleen massamarkkinointi
muuttui yksiléllisemmaksi suoramarkkinoinniksi, jonka kohteena saattoi olla vain yksi asiakas ja siir-

tyminen suoriin asiakassuhteisiin.

Usein CRM mielletdan myynnin ja markkinoinnin tydkaluksi, vaikka kyseessa on koko yrityksen tasoi-
sesta ajattelu- ja toimintatavasta. Myynti ja markkinointi ovat olennainen osa sitd, mutta myds muut
yrityksen organisaatiot kuten asiakas-, toimittaja-, ja sidosryhmia kasittavat toiminnot on aiheellista
ottaa huomioon. Yrityksen tehokas ja jarkeva toiminta edellyttda yhtendisia ja yhdessa sovittuja
toimintatapoja. (Oksanen 2010, 57-58.)

Isokangas ja Vassinen (2010, 26) tuovat kirjassaan esille, etta sosiaalista mediaa pidetdaan nykypai-
van CRM:na. Sosiaalinen media ja CRM ovat sanoja, joista puhutaan yrityksissa ja asiakkaiden kes-
kuudessa, mutta vain harvoilla on kasitysta siitd mita sosiaalisella medialla oikein tarkoitetaan. Ky-
symyksessa ovat kuitenkin hyvin yksinkertaiset asiat. CRM on asiakkaiden tuntemista ja sosiaalinen
media on ihmisten valistéd keskustelua. Suurin osa CRM-toimenpiteistd epdonnistuu taydellisesti, ei-
ka sosiaalisen median projektien onnistumisaste ole sekdan korkea. Jos halutaan onnistua CRM:ssa
ja sosiaalisen median projekteissa, tulee tydntekijat ensin sitouttaa muutokseen ja vasta sitten paat-
tda mita teknologiaa kaytetdan. Kun toimenpiteissa onnistutaan, voi yritys saavuttaa merkittavaa

kilpailuetua, koska uskollista asiakaskuntaa ei voi kopioida.

Usein ajatellaan, etta asiakastieto kasittda vain yrityksen asiakkaiden kontaktitietoja, mutta todelli-
suudessa ne ovat vain pieni osa kokonaisuutta. Asiakkuuksien hallinnan kannalta merkittavia tietoja
ovat usein myds segmentointi- ja historiatiedot, joiden pohjalle kuva asiakkuuksista rakentuu. Asia-
kasyrityksen kontaktihenkildiden yhteystietojen tarkeys kuitenkin korostuu, koska yritysten valiset

liketoiminnot saavat alkunsa henkiliden toiminnasta. (Oksanen 2010, 148-149.)

Kansainvalisessa kaupankaynnissa myyntity® on kallis, mutta tehokas kilpailukeino, koska henkil6-
kohtaiset kontaktit ja henkil6kohtainen vaikuttaminen ovat korvaamattomia tiedon jakamisessa seka
suhteiden solmimisessa ja yllapitamisessa. Henkildkohtaisesti suoritetun myyntityén merkitys koros-
tuu erityisesti viennin alkuvaiheessa, tarjous- ja kaupan paatdsvaiheessa kovan kilpailun markkinoilla
seka asiakashuoltotilanteissa, erimielisyyksia ratkaistaessa ja suurten merkittavien kauppojen yhtey-
dessd. (Vahvaselka 2009, 223.)

Yleensa asiakastietamys syntyy yhdistelemalla tietoja kolmesta eri lahteestd. Ensimmaisena pitaa ke-
rata kaikki se tieto, mitd asiakas kertoo yrityksesta. Tiedon kerdamisen valineina voidaan kayttaa
muun muassa asiakastyytyvaisyysmittauksia, asiakastutkimuksia ja -mittauksia. Seuraavaksi tulee
analysoida asiakkaiden kayttaytymista kayttdmalla tietoa, jota on tallentunut yrityksen tietojarjes-
telmiin. Analyyttisesta CRM-toiminnasta tulee ndin osa yrityksen muita asiakastietdmyshankkeita.
Kolmanneksi tulee hyddyntaa organisaatiossa oleva hiljainen tieto, joka on sitoutunut kaikkiin niihin
ihmisiin, jotka ovat saanndllisesti tekemisissé asiakasrajapinnan kanssa. Tama tieto on yleensa ja-
kautunut yrityksen eri toimintoihin, kuten markkinointiin, myyntiin, asiakaspalveluun ja taloushallin-

toon. Tiedon tehokas keradminen ja hyédyntaminen edellyttdvat sisdisten prosessien kehittamista.
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Storbackan kokemus on, ettd yrityksissa on erittdin suuri maara kayttdmatdnta hiljaista tietoa asiak-
kaista, ja tdman tiedon kokoaminen yhteen ja tekeminen nakyvaksi voisi parantaa yrityksen ymmar-
rysta asiakkaista huomattavasti. (Storbacka 2005, 144.)

Parhaassa tapauksessa kaikki asiakkaisiin liittyva tieto 16ytyy yrityksen omista jarjestelmista ja se on
hyvin jarjesteltya, laadukasta, kattavaa ja se tayttaa tietosuojasadnnosten vaatimukset. Yleista kui-
tenkin on, etta yrityksen asiakkuuksiin liittyva tieto on hajaantunut asiakkuuksia hoitavien henkil®i-

den omiin tiedostoihin ja erillisiin tietojarjestelmiin, jotka eivat valttamatta ole kaikkien tietoa tarvit-

sevien yrityksen asiakaspalvelussa tydskentelevien henkildiden kaytettavissa. (Oksanen 2010, 149.)

Asiakastietoa ja sen kayton merkityksen kasvua voidaan kuvata neljalla eri vaiheella. Ensimmaisessa
vaiheessa yrityksen yksittdinen organisaatio kayttaa asiakastietoa oman perustehtavansa hoitami-
seen. Toisessa vaiheessa yritykselld on yksi yhteinen tietokanta asiakastietoa varten. Yrityksen eri
organisaatiot kayttdvat samaa tietokantaa ja tiedon kdytté on tehokkaampaa toiminnan kehittdmi-
seksi. Vaiheessa kolme asiakkaan merkitys kilpailutekijéna kasvaa ja asiakkaasta tulee koko yrityk-
sen kehittamisen lahtdkohta ja mittari. Neljannessa vaiheessa korostuu uusien ansaintalogiikoiden ja
liketoimintojen kehittaminen. Kehitykseen pakottavat tieto- ja kommunikaatioteknologian kehittymi-

nen, tuotteiden ja palveluiden sahkdistyminen ja globalisaatio. (Hellman & Varild 2009, 59.)

5.2 Asiakastiedon hallinta

Jarjestelmiin keratyn asiakastiedon laatu heikkenee vaistamatta ajan kuluessa. Syina tahan voivat

olla muun muassa tilanteet, missa kaikki muutokset asiakkaiden tiedoissa eivat paady jarjestelmaan,
tietoa on saatettu sy6ttaa vaarin, jarjestelmadn on voinut syntya useita paallekkaisia tietoja samasta
asiakkaasta ja tekniset virheet rapauttavat jarjestelmaa. Asiakastiedon laadussa tapahtuvaa heikke-
nemista ei voida kokonaan estdad, mutta sita voidaan hidastaa ja ehkaista suunnitelmallisella toimin-
nalla. Asiakastietojen kunnossapidon jarjestelmallinen ja sa@nnéllinen toteutus on oltava olennainen

osa jarjestelman ylldpitosuunnitelmaa. (Oksanen 2010, 297-298.)

Selkedt ja kayttajien ymmartamat pelisdannot ovat edellytys jatkuvalle kayton aikaiselle asiakastieto-
jen laadun yllapidolle. Kayttdjien tulee tuntea yleisimmat asiakastietojen kasittelyyn liittyvat tilanteet
ja toimenpiteet. Taman liséksi on osattava soveltaa sovittuja pelisaént6ja niihin. Vastuullisuutta ko-
rostava kayttokulttuuri, jossa jokainen kayttdja tuntee olevansa vastuussa yhteisen tietokannan laa-
dusta, on myds perusedellytys jarjestelman sisaltaman tiedon laadun kannalta. Tietojen yllapito on

kaikkien jarjestelmaa kayttavien yhteinen asia. (Oksanen 2010, 298.)

Kun asiakastiedossa havaitaan virhe tai puute, se korjataan saman tien. Kayttdjien ei tule jaada
odottamaan hyvaa hetkea korjata havaittu puute tai virhe, koska silloin ne jaavat helposti paivitta-
mattd. Asiakastietojen jatkuvassa ylldpidossa tulee kayttdjille korostaa toimenpiteiden tosiaikaisuut-
ta. (Oksanen 2010, 298.)
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5.3 Asiakastiedon tehokas hyédyntaminen

Asiakkuusajattelu on saanut alkunsa asiakastietojen hallinnasta. Tama ndkemys on edelleen vahva,
vaikka se onkin laajentunut merkittavasti. Asiakastietokantojen kaytté yhdistettyna markkinointiin ei
ole tuottanut yrityksille riittdvaa tulosta. Tietotekniikan kehitys on mahdollistanut asiakastietokanto-
jen laajan kasittelyn, mutta usein investointien tuotto CRM-jdrjestelmiin on ollut erittdin huono. Ta-
man voidaan katsoa johtuvan ajattelutavasta, jossa asiakkuuksien on ajateltu kayttaytyvan rationaa-
lisesti. Samaa rationaalista kayttdytymista on odotettu myds asiakkailta ja yritysten asiakaspalvelun
henkilokunnilta. (Lehtinen 2004, 17-18.)

Yritysten johtamisessa on Hellmanin ja Vérilan (2009, 49-50) mukaan tarvetta kehittda asiakastie-
don kattavampaa hyddyntdmistd. Asiakastiedon kayttéa halutaan lisétéd seka laadullisesti ettd maa-
rallisesti. Asiakastiedon jatkuvasti kasvava tarve on osoitus siitd, etta yritykset ovat tyytymattémia
mittareihin, joihin johtaminen ja paatoksenteko perustuvat. Perinteisesti kaytettavat tyokalut antavat
liian suppean kuvan liiketoiminnasta ja nykyiset tydkalut ja mittarit kulkevat asiakasnakékulman suh-
teen jalkijunassa. Yrityksen ylimman johdon tulisi kayttéa padtdksenteossa enemman asiakkaisiin

pohjautuvia kannattavuus-, ennuste- ja analyysilaskelmia.

Asiakkuuksien kehittdmisessa tarkea lahtdkohta on johdonmukaisen paatoksen tekeminen siita, mi-
ten investoinnit jakautuvat uusasiakashankinnan ja nykyisten asiakkuuksien kehittémisen valilla. Yri-
tyksen tulisi tehda tama jako mahdollisimman selkedksi, jotta esimerkiksi markkinoinnin ja myynnin

investoinnit olisivat optimoitavissa. (Storbacka 2005, 121.)

Liiketoimintamallin perustana on asiakasmaarittely, ja maarittelyn keskeinen osa on segmentointi-
mallin luominen yritykselle. Segmentointimallin avulla yritys pystyy tunnistamaan keskeisimmat kayt-
tajasegmentit ja maarittelemdan naiden segmenttien ominaiset piirteet. Samalla yrityksen tulee luo-
da prosessi asiakastietdmyksen hallitsemiseksi. Prosessin tarkastelun kohteeksi tulee ottaa esimer-
kiksi seuraavat asiat: mita tietoa asiakkaasta tulee olla, mista tietoa voi hankkia, miten tietoa tulee
sailyttad, miten tieto jalostetaan eteenpadin, mitka yrityksen toiminnot kayttévat tietoa ja missa
muodossa sita kaytetdaan. (Storbacka 2005, 133.)

Kun asiakkuuksien tarkastelua laajennetaan asiakaskunnan omiin asiakkaisiin tai yli markkina-
alueiden, teknologioiden seka verkostojen nykyisten osaamisalueiden, saadaan tulokseksi usein laa-
jempi nakdkulma markkinoiden tilasta. Kumppaneiden liiketoiminnan, organisaatiorakenteiden ja
strategian laaja monitorointi maksaa itsensa takaisin ennakoitaessa yhteistydn muutoksia. Reaktiivi-
set yritykset tarkkailevat ainoastaan kilpailijoiden liikkeita, kun taas proaktiivisilla yrityksilld on kyky
luoda uutta. (Vakaslahti 2004, 72.)

Kun markkinatietoa on hankittu, analysoitu ja tulokset on saatu esitettdvdan muotoon, seuraa pro-
sessin tdarkein vaihe - tiedon hyédyntédminen. On tarkeda, etta markkinatiedon kayttajat saavat tie-
doista riittavasti tydkaluja paatostenteon tueksi. Pdatoksia tulisi pystya tekemaan muun muassa

kohdemarkkinoinnin, toimintamuotovalinnan, hinnoittelun ja muiden jatkotoimien osalta. Tiedonhan-
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kinnan onnistuminen ja arvo maaraytyvat sen perusteella, kuinka tietoa pystytdan hyédyntamaan ja
kuinka saadaan luotua lisdarvoa seka tiedon tarvitsijalle etta asiakkaalle. Tiedon hyddyntajalta edel-
lytetdan, ettd han on ennakkoluuloton ja avoin sekd puolueeton suhteessa hankittuun tietoon. Lisak-
si analysoijalla tulee olla riittavda osaamista syventya tuloksiin ja saatuihin tietoihin seka tulkita tu-
loksia mahdollisimman oikein. Tuloksista tulee my6s osata tehda oikeat johtopaatdkset ja toimenpi-
de-ehdotukset. Jos tiedon analysoijan osaaminen ja ammattitaito eivat riitd, tulee raportointivai-
heessa varautua hankkimaan asiantuntijapalveluita tulosten kasittelyyn. Tuloksia analysoitaessa tu-
lee pohtia, vastaako saatu tieto asetettua tavoitetta, onko se riittavaa, luotettavaa, kayttdkelpoista
ja vertailukelpoista. Tulosten perusteella tulee pystya tekemaan johtopdatoksia ja paattamaan toi-
mista, joihin ryhdytaan. (Vahvaselka 2009, 170-171.)

5.4 Heikon asiakastietohallinnan riskit

Koko asiakkuuden hallinta perustuu tuntemukseen markkinoista ja asiakaista. Tama osaaminen ta-
kaa vahvan perustan asiakasstrategian luomiselle ja resurssien oikealle suuntaamiselle. Asiakaslah-
téinen liiketoimintamalli ei ole koskaan valmis, vaan se vaatii jatkuvaa kehittamista asiakkaiden ja
markkinoiden muuttuessa seka reagointia muuttuviin kilpailutilanteisiin. (Alamutka & Talvela 2004,
24-25.)

Yrityksen epdonnistuessa asiakaspulssien ja hiljaisten asiakkailta tulleiden signaalien tulkinnassa ei
silla ole elinkelpoista tulevaisuutta. Asiakkailta saadut tiedot tulisi my6s pystya yhdistémaan koko
asiakaskunnan tasoisiksi viesteiksi. Kyky analysoida asiakkaita jarjestelmallisesti saatavilla olevan

tiedon perusteella on myds yrityksen menestyksen edellytys. (Oksanen 2010, 58-59.)

Yritysten hallinnoima asiakastieto on lisddantynyt huomattavasti kaiken aikaa, mutta tiedon kaytto ei
ole kasvanut samassa suhteessa. Kerattya tietoa ei ole pystytty analysoimaan riittavan tehokkaasti
ja on syntynyt toimeenpanovaje. Voidaan varmuudella sanoa, ettd ne yritykset, jotka onnistuvat

hyddyntdmaan olemassa olevan asiakastiedon, selviytyvat voittajina. (Lehtinen 2004, 124.)

Edettdessa kohti laajempaa asiakasndkdkulmaa voidaan térmata rakenteisiin, missa asiakkuusasiat
laajenevat organisaatiorajojen yli. Tallaisten tapausten hoitaminen edellyttdisi kokonaisvaltaisempaa
nakemysta ja yha useamman yrityksen toiminnon yhteisty6ta. Ilman toimivaa yhteisty6ta asioita ei
vaittamatta saada hoidettua. Asiakkuuteen liittyvat asiat eivat valttamatta kiinnosta yrityksen eri or-
ganisaatioita ja niiden henkildst6d, elleivat ne kuulu selvasti vastuualueisiin. Ajatuksena saattaa olla,
ettd muut tekevat asiakkuuksia koskevat paatokset ja vastuu kuuluu heille. Néin toimittaessa asia-
kastieto ei kohtaa sita tarvitsevaa tahoa ja prosessit saattavat katketa ilman haluttua lopputulosta.
Asiakkuuteen liittyvia strategioita pitdisi muuttaa ja asiakastuloksia seurata seka hyvista suorituksista
palkita. (Hellman & Varild 2009, 93.)

Asiakkuushallinnan suurin hyoty saavutetaan strategisen tehokkuuden kautta. Tehokkuus on mah-
dollista saavuttaa, kun yrityksen voimavarat osataan suunnata oikein. Voimavaroilla ei tarkoiteta ai-

noastaan yrityksen myynti-, markkinointi- ja huoltopalveluiden resursseja, vaan koko yrityksen voi-
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mavaroja, ja samalla huomioon otetaan myds tavarantoimittajat ja huoltokumppanit. Ongelmana
yrityksessa voi olla voimavarojen vaara suuntaaminen. Tehokkuus saavutetaan vain siind tapaukses-
sa, jos yrityksen eri yksikot ja yksilét omaksuvat yhtendisen toimintalogiikan. Yhtendisen toimintata-

van perustana on henkiléston sama nakemys yrityksen strategiasta. (Alamutka & Talvela 2004, 27.)

Alamutkan ja Talvelan (2004, 28) mukaan onnistunut voimavarojen suuntaaminen edellyttda organi-
saatiolta markkinoilla olevan potentiaalin seka asiakkaiden tarpeiden ja odotusten tuntemista. Tie-
tamys my0os asiakkaan omien asiakkaiden tarpeista on syyta tuntea. Kun asiakkuuden toimintalogiik-
ka tunnetaan syvdllisesti, mahdollistaa se asiakkuuden tukemisen koko sen elinkaaren ajan. Lisaksi

tulee ymmartaa ja tiedostaa kilpailijoiden toiminta markkinoilla.
5.5 Asiakkuuksien kehittaminen

Yrityksen tulisi suunnata resursseja sen kannalta houkuttelevimpiin asiakkaisiin. Kun tdma paatés on
tehty, yritys joutuu valitsemaan ne asiakkaat, joihin panoksia ja toimintaa suunnataan enemman,
seka ne asiakkaat, jotka jaavat vahemmalle huomiolle. Seuraavaksi joudutaan valitsemaan se, mihin
panostetaan ja miten panostus toteutetaan ja viimeiseksi valitaan toiminnan suuruusluokka. Valin-
noista tulee yrityksen kriittinen menestystekija ja paatdsten pohjaksi tarvitaan asiakaskohtaista tie-
toa. (Hellman & Varild 2009, 118-119.)

Liiketoimintaa kehitettdessa on syyta huomioida, etta liiketoimintamalli luo kilpailuetua vain, jos sen
kaikki osa-alueet ovat yhteensopivia. Muutos yhdella osa-alueella saattaa vaatia muutoksia moneen
muuhun osa-alueeseen. Jos yritykselld on tavoitteena saada esimerkiksi palveluliiketoimintaa kayn-
tiin, voi olla hyddyllista miettia myynnin johtamisen ja hinnoittelumekanismin muuttamista ja samalla

luoda uusia tuotantoprosesseja. (Storbacka 2005, 132.)

Isolla osalla yrityksista prosessi resurssien kohdentamiseksi asiakkuuksien hoitoon on huonosti maa-
ritelty. Ongelmana on, etta resursseja asiakkuuksien hoitoon suunnataan yrityksen eri funktioiden
toimesta ja kukaan ei tarkastele naita investointeja kokonaisuutena. Markkinointi tekee paatdksia in-
vestoinneista asiakashankinnan ndkokulmasta, myynti tekee investointeja ristiinmyynnin nakokul-
masta ja asiakaspalvelu kehittaa tietyille asiakasryhmille suunnattuja asiakkuuden hoitomalleja. Li-
saksi tuotekehitys panostaa tiettyihin asiakassegmentteihin suunnittelemalla niille soveltuvia tuottei-
ta. Jos kukaan ei varsinaisesti omista asiakkuuksia yrityksen sisalla, ei kenellekdan ole mielenkiintoa

kokonaiskuvan luomiseksi asiakkuuksista ja niiden hoitamisesta. (Storbacka 2005, 118.)

Asiakkuuden kehittamisessa on tarkeda analysoida ymparistda ja ajattelutavan muutoksia. Asiak-
kuuden kehittaminen tulee olla sidoksissa ymparistdon ja sen muutoksiin. IIman tata yhteytta ei ke-
hitystydssa voi onnistua. Tarkeinta olisi tarkastella asiakkuutta asiakkaan ndakokulmasta lujuuden

osalta, mutta myds yrityksen nakdkulmasta asiakkuuden arvon osalta. (Lehtinen 2004, 152.)

Asiakastyytyvaisyysmittausten lahtdkohtana on usein se, ettd parempi tyytyvaisyys johtaa kannatta-

vampaan liiketoimintaan. Tyytyvadiset asiakkaat ostavat enemman ja suosittelevat yritystd muillekin.
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Asiakastyytyvaisyys myds parantaa asiakasuskollisuutta, joka puolestaan vahentda markkinoinnin,
myynnin ja toimitusten kustannuksia. Ndiden lahtdkohtien pohjalta organisaatioiden tulee asettaa
asiakastyytyvaisyyden lisdéaminen tavoitteeksi. Talldin asiakastyytyvaisyys alkaa kasvaa itsestdaan. On
kuitenkin syyta muistaa, ettd mittausten tarkoitus ei ole parantaa asiakastyytyvaisyyttd, vaan saada
asiakas ostamaan enemman organisaation tuotteita ja palveluita voittoa tuottavalla hinnalla. (Laa-
manen 2005, 374.)

Jos asiakas kannattaa huonosti, ei syy ole asiakkaassa, vaan lahes poikkeuksetta yrityksessa. Syina
tahan voivat olla vaarin hinnoitellut tuotteet ja palvelut, huonot sopimukset, liialliset panostukset
asiakkuuteen tai muut vaarat toimintatavat asiakkaan kanssa. Kannattavuuden parantamista voivat
hidastaa muun muassa aiemmin tehdyt sopimukset, vakiintuneet toimintamallit, asiakkaan omaksu-
mat ostokayttaytymismallit seka kilpailijoiden toiminta. Avainasemassa asiakaskannattavuuden pa-

rantamisessa on suunnitelmallinen ja tavoitteellinen toiminta. (Hellman & Varild 2009, 121.)

Asiakkuuksien kehittédmisen lahtékohtana on koko yrityksen arvokenttd, jota johdetaan asiakasléh-

toisesti. Kehitystyon tueksi tarvitaan tehokkaita tietoteknisia tyokaluja ja mahdollisia toimintakulttuu
rin muutoksia. Asiakaslahtoisen arvoketjun kehittémiseen tulisi vaikuttaa muun muassa verkostoitu-
minen ja sen osana ulkoistamisen lisdaminen, toiminnan lapinakyvyys ja asiakkaiden saaman tiedon
paraneminen yrityksen tuotteista ja palveluista, kilpailun tehostaminen ja vanhojen asiakkaiden

kanssa toimimisen tehostaminen. (Lehtinen 2004, 233-234.)

Asiakkuuksista voidaan saada lisdarvoa vain tarjoamalla tuotteita ja palveluita, jotka todella vastaa-
vat asiakastarpeita. Toimintaympariston nopeassa muutoksessa asiakkaan kokeman arvon tekijat
muuttuvat usein. Toiminta siirtyy vanhoista liiketoiminnan muodoista uusiin toimintatapoihin, jotka
luovat asiakkaalle tehokkaammin lisdarvoa. Osa arvoverkostoa on yrityksen sisdinen verkostoitumi-
nen ja osa yrityksen yhteydet ympardiviin yrityksiin. Yhteys verkostojen valille saadaan muodostet-
tua, kun toimintaprosessien valilla on kytkds. Arvoverkostosta saatavan hyddyn maksimoimiseksi on
sen rakenteen ja mallintaminen tarkead. Operatiivisen tehokkuuden yhdistaminen strategiseen te-

hokkuuteen luo perustan arvosiirtymia pohtivaan verkostosuunnitteluun. (Vakaslahti 2004, 84.)

Asiakkaan, joka on jo ostanut yrityksen tuotteita, tilannetta tulisi analysoida suhteessa yrityksen tar-
joamiin tuotteisiin ja palveluihin. Analyysin perusteella asiakkaalle pitdisi pystya myymaan yrityksen
muita tuotteita ja palveluita. Myyntiad voidaan tehda puhtailla tuotekampanjoilla tai rakentamalla eri-
laisia tuotepaketteja. Asiakas voi ostaa useita eri tuotteita samanaikaisesti. Lisaa myyntia voidaan
myo6s saavuttaa myymalld asiakkaalle lisaa jo hankittua tuotetta tai palvelua. Asiakas voidaan myds

houkutella vaihtamaan ostettu tuote korkealaatuisempaan tuotteeseen. (Storbacka 2005, 128.)

Epavarma taloudellinen ilmapiiri on asettanut yhd enemman vaatimuksia markkinoinnille. Markki-

nointipanostuksia, joilla ei ole toivottua tai tunnistettavaa vaikutusta, pyritadn vahentamaan eli ta-
voitteena on tehdé enemman vahemmalld. Onnistuneita paatdksia varten tarvitaan hyvié mittareita
ja markkinoinnin investointien tuottavuuden laskeminen on keskeista. Asiakaslahtdisyyden innoitta-

mina yritykset rakentavat kanta-asiakasjarjestelmia, strategisia avainasiakkuuksia, tekevat tuoteke-
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hitystad asiakkaiden kanssa ja raataldivat tuotteita asiakkaiden toiveiden mukaan. Tastd johtuen saat-
taa yrityksen markkinoinnin kulut kasvaa, mutta kasvu tulisi hyvédksya karsimisen sijaan, jos sijoitus
tuottaa vahvempia asiakkuuksia. Markkinoinnin tulee oppia kertomaan omista toimenpiteistdan, nii-
den merkityksesta ja tuottavuudesta koko yrityksen arvon kasvulle ja tuloksellisuudelle. (Hellman &
Varild 2009, 85-86.)

Yritykset ovat pyrkineet kehittdmaan omaa toimintaansa etsimalla parhaita kdytantéja seka omalta
ettd muilta toimialoilta. Toimimalla ndin ei voida juurikaan saavuttaa kilpailuetua, koska kysymyk-
sessa on muiden seurailu. Kilpailuedun voi saavuttaa vain, jos onnistuu keksimaan jotakin uutta.
Edes muilta toimialoilta kopioidut ratkaisut eivat valttdmatta toimi. Asiakassuhteiden hoidossa tulee
olla luova ja samalla tulee kehittaa sellaisia kilpailuetuja, joita on hankala kopioida. Yrityksen tavoit-
teena kilpailuedun luomisessa on usein lujan asiakassuhteen hankkiminen ja sen pysyvyys, koska
asiasuhteita on vaikea kopioida. (Lehtinen 2004, 31-32.)

Yrityksen hakiessa kasvua ei riitd, etta on vain kilpailukykyinen vaan yritykselld taytyy olla etu suh-
teessa kilpailijoihin. Saavuttaakseen kilpailuedun yritykselld pitaa olla valmiudet toteuttaa muun mu-
assa seuraavia asioita: yritys tekee samoja asioita kuin muutkin toimialalla, mutta eri tavalla toteu-
tettuna; yritys toimii tehokkaammin, systemaattisemmin, nopeammin ja on lahempana asiakkaita
kuin kilpailijat; yrityksella tulee myds olla kyky tarjota erilaisia asioita verrattuna kilpailijoihin eli tuot-
teen ydin poikkeaa muista; yrityksen tulee pyrkid Idytamaan sellaisia palveluita ja tarpeita, joita asi-
akkaat eivdt ole osanneet ilmaista. Kun yritys osaa ennakoida asiakastarpeiden kehittdmistd, luo se
samalla etumatkaa kilpailijoihin. Kilpailuedun yllapito edellyttéa systemaattista toimintaa, jolla pide-
taan ylla erilaisuutta. Voidaan sanoa, etta strategia on erilaisuuden ja kilpailuedun etsimista, kun
taas prosessitehokkuus pyrkii takaamaan kilpailuedun pysyvyyden. Liiketoimintaa kehitettdessa on
tarkeda ymmartaa, mita eroa on strategian maarittelemisen ja prosessitehokkuuden kehittdmisen
valilld. (Storbacka 2005, 33-34.)

Menestyvat yritykset pyrkivat hyddyntamaan yhteisty6téd kumppanien kanssa oppiakseen télta taito-
ja. Jokaisesta tapaamisesta, hankkeesta ja yhteydenpidosta keratadn mahdollisimman paljon tietoa.
Tama on tdrkea muistaa osana omaa toimintaa. Kaikkien yhteistyén osapuolten tavoitteena on oppia
mahdollisimman paljon toiselta osapuolelta. Hankkeiden menestymisen kannalta témé& menettely on
ensiarvoisen tarkead. On kuitenkin syytd kiinnittdd huomiota, milla osa-alueilla yhteistydén kunkin ja-
senen osaaminen on parhaimmillaan ja millé alueilla eri yritysosapuolilla on oppimishaluja. Téman
seurauksena on hyva suunnitella ja seurata, mitd tietoa kumppanit toivovat saavansa ja mita tietoa
heille jaetaan. Asioista on hyva olla yhdessa sovitut peliséannét ja menettelytavat. Samalla on yritet-
tava valttaa tilanteita, joissa tullaan liian riippuvaiseksi yhteistyén muista osapuolista. On kuitenkin
muistettava, ettd kunnollinen vastavuoroinen riippuvuus ja luottamus luovat vankan pohjan yhteis-

tydlle, vaikka ne samalla vahentavat yrityksen strategisia vaihtoehtoja. (Vakaslahti 2004, 200-201.)
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5.6  Palveluliiketoiminnalle keskeisten funktioiden rooli toiminnan kehityksessa

Kun palveluliiketoimintaa kehitetadn, on luonnollista, etta vastuu paatettavista linjauksista ja kehit-
tamistoimista on yrityksen hallituksella ja johdolla. Kaikkien yrityksen organisaatioiden ja henkiliden

tulee kuitenkin osallistua palveluliiketoiminnan kehittdmiseen ja tukemiseen sovitulla tavalla.

5.6.1 Taloushallinto

Taloushallinto ei ole nahnyt itsedan aktiivisena asiakassuhteiden kehittdjand, vaan roolina on ollut
enemman passiivinen raportoija kuin aktiivinen ja tavoitteellinen kehittdja. Taloushallinto voi kuiten-
kin tarjoamillaan palveluilla parantaa asiakassuhdetta tai kannattavuutta tai jopa molempia. Talous-
hallinnon tulisi kehittda oman yrityksen asiakassuhteisiin liittyvaa toimintaansa ja samalla sen tulee
huomioida, kuinka se tulisi palvella koko yrityksen kilpailukykya asiakassuhteissa. Sahkdinen maail-

ma ja sen kehitys tarjoavat uusia mahdollisuuksia. (Hellman & Varila 2009, 79.)

Yrityksen taloushallinto pystyy helposti laskemaan asiakasryhmien ja yksittéisen asiakkaan kannatta-
vuuden. Tahan tehtdvaan taloushallinto tarvitsee tuote- ja maksutiedot ja lisaksi sellaista tietoa, jota
se ei ole ennen tarvinnut. Onnistuneen asiakaskannattavuusanalyysin pohjaksi tarvitaan muun mu-
assa asiakaskayntien ja kontaktien tiedot, koulutus, kohdennetut kampanjat, reklamaatiot, palautuk-
set ja vaihdot, maksuhairidt, resurssien kayttd ja asiakkaan toimialan kehitys. Taloushallinnon pa-
remmat ja luotettavammat asiakaskannattavuuslaskelmat eivat itsessaan paranna asiakaskannatta-
vuutta, vaan tehtavaa jaa kaikille muillekin yrityksen toiminnoille kuten tuotannolle, logistiikalle,

myynnille, markkinoinnille ja asiakaspalvelulle. (Hellman & Varila 2009, 121-122.)

5.6.2 Tietohallinto

Tietohallinto ei voi ottaa kokonaisvastuuta asiakkuustoimintaan liittyvasta jarjestelmakehityksesta.
Asiakkuuksien hallinta ja johtaminen eivét saa olla pelkkaa tietojenkasittelya, vaan tilanne on nahta-
va liikketoiminnan tavoitteiden ja strategian nakokulmasta. Markkinoinnin ja taloushallinnon on ker-
rottava tietohallinnolle mita halutaan, milla kustannuksilla ja missd muodossa. (Hellman & Varila
2009, 89.)

5.6.3 Asiakaspalvelun henkil6std

Asiakkaiden vaatimustason noustessa muuttuvat asiakkuuden hoidon tehtdvat hyvin haastaviksi.
Henkildstolld, joka hoitaa asiakkuuteen liittyvid tehtavia, tulee olla riittdvasti osaamista ja valtuuksia
seka rohkeutta ja ndkemysta kayttéda annettuja valtuuksia. Asiakaskontakteissa térkeéksi tyovali-
neeksi muodostuu tyéntekijan persoona ja osaaminen eli se, millainen han on ihmisena ja osaajana.
(Halonen 2001, 174.)

Asiakas arvostaa sitd, jos myyjdorganisaatiossa asiakkuuksia hoitaa keskitetysti vain yksi henkild.
Taman johdosta markkinointiin ja myyntiin erikoistunut asiantuntija, maajohtaja, vientipaallikko tai

avainasiakaspaallikkd hoitaa yhteydenotot ja myyntineuvottelut. Muiden asiantuntijoiden rooli on
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avustaa neuvotteluissa tarvittaessa. Kriittinen lahtékohta myyntitydssa onnistumiselle on, ettd yritys
ja sen johto tukevat myyjien ty6ta. Menestyminen myyntitydssa riippuu tiedoista, taidoista ja moti-
vaatiosta. Tieto ja taito kasvavat kokemuksen karttuessa ja niitéd voidaan vahvistaa koulutuksella ja
patevoittamisella. (Vahvaselkd 2009, 224.)

Tuloksellisen myyntitydn pohjana ja ldhtokohtana on sisdinen kunto eli henkilost. Henkilostén tah-
totila, osaaminen, vuorovaikutustaidot, luovuus ja kyky tuottaa lisdarvoa asiakkaalle ovat ty6ssa
menestymisen edellytys. Taman pohjalle voidaan rakentaa asiakkuudet eli yrityksen toiminnasta

heille muodostuva lisdarvo, asiakastyytyvaisyys ja yrityskuva. (Halonen 2001, 65.)

Osaamisen merkitys organisaation kilpailukyvyssa kasvaa. Tyot, jotka voidaan vakioida, automatisoi-
daan. Tama kehitys on vasta alkamassa, koska toistaiseksi tietotekniikan kehitys on vasta tyhjenta-
nyt tehdassaleja. Samaa tulee tapahtumaan myds konttoreissa ja toimistoissa. Jaljelle jaa vain hei-
kosti palkattu palvelutyd ja hyvin palkattu asiantuntijatyd. Asiantuntijuus vaatii jatkuvaa panostusta

osaamisen kehittémiseen ja elinikdiseen oppimiseen. (Laamanen 2005, 13.)

5.6.4 Suunnittelu ja tuotekehitys

Tuotekehityksen nakokulmasta yrityksen tuotteella tarkoitetaan kaikkia niitd laitteita, palveluja, toi-
mintoja, ohjelmistoja, takuita tai ndiden yhdistelmia, joista asiakkaat ovat valmiita maksamaan. Yksi
keskeisimmista liiketoiminnassa menestymiseen vaikuttavista tekijoista on tuotekehityksessa onnis-
tuminen. Tuotteiden rajallinen elinkaari mahdollistaa jatkuvan tuotekehityksen. Kehitystoimet voivat
suuntautua joko markkinoilla olevaan tuotteeseen tai taysin uuteen tuotteeseen. (Lehtonen 2004,
246.)

On yleista, etta tuotekehitystd kohdistetaan jo markkinoilla oleviin tuotteisiin, joihin tehddan paran-
nuksia tai uudistuksia. Markkinoilla olevien tuotekehitysprojektien osuus koko tuotekehityksesta on

noin 80 % ja ne koostuvat tuoteparannuksista. (Lehtonen 2004, 250.)

5.6.5 Markkinointi

Asiakassuhteiden johtaminen (CRM) on useissa yrityksissa markkinoinnin johtamisen paatehtava.
Tehtavien hoitamiseen kaytetdan asiakastietokantaa ja tieto- ja viestintateknologialle perustuvia
CRM-jdrjestelmia. Strategisen markkinoinnin paatehtavina pidetadn asiakassuhteiden hoitamista,
toimittajasuhteiden johtamista, tuotekehityksen johtamista ja verkostosuhteiden johtamista. (Vah-
vaselka 2009, 88.)

Asiakassuhteiden johtamisella pyritdan tunnistamaan potentiaaliset uudet asiakkaat, tuntemaan ny-
kyiset asiakkaat paremmin sekd segmentoimaan asiakassuhteita. My6s markkinointi- ja muiden toi-
menpiteiden onnistunut kohdentaminen, asiakas- ja markkinointitiedon hankkiminen ja analysointi

paatostenteon pohjatiedoksi kuuluvat asiakassuhteiden johtamiseen. Asiakkuuksien hallinta ja suh-
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teiden luominen, kehittdminen ja tarvittaessa lopettaminen ovat osa asiakkuuksien johtamista.
(Vahvaselka 2009, 88-89.)

5.6.6 Palveluliiketoiminnan projektimyynti

Onnistuneessa asiakaslahtoisessa projektissa on olennaisen tarkeaa sitouttaa asiakas projektiin. Kay-
tanndssa tama merkitsee sitd, ettd asiakas omaksuu projektin tavoitteet ja yleiskuvan. Sitouttaminen
aloitetaan laatimalla projektista yksityiskohtainen suunnitelma, joka kdydaan tarkasti l1api asiakkaan
kanssa. Suunnitelman tdrkeimpana tehtava voidaan pitda asiakkaan usein epavarmojen ja sumeasti
maariteltyjen vaatimusten ja toiveiden muuttamista konkreettisiksi projektin tavoitteiksi. Tavoitteet
ilmaistaan tasmallisesti maariteltyind projektin tuloksina. Suunnitelma myos hyvaksytetaan asiak-
kaalla. Projektin valmistuessa asiakkaan on vaikea osoittaa tyytymattémyyttaan, jos projektin tulok-
set vastaavat suunnitelmaa. Jos taas osoittautuu, etta projektin tulosten ja asiakkaan todellisten ta-
voitteiden yhteys on hamartynyt matkan varrella, on siitakin vaikea syyttda projektia. On tarkead,
ettd projektin osatulokset katselmoidaan yhdessa asiakkaan kanssa tai hyvaksyttamalla asiakirjat

asiakkaalla myéhemmin. (Leppalé 2011, 39.)

Asiakkaalle tulee tarjota mahdollisuus tarkastella projektin edistymistd rakentavasti suhteessa suun-
nitelmiin. Tata menettelya tulee soveltaa niin sisdisiin asiakkaisiin, eli markkinointiin kuin sopi-
musasiakkaisiin. Tarkastelua voidaan supistaa tai se voidaan jattaa kokonaan pois, jos asiakas ote-
taan mukaan projektipaallikon viikoittaisiin tarkastuksiin. Tarkastuksissa projektin avainhenkil6t esit-
televat projektin tilaa suhteessa suunnitelmiin, analysoivat mahdollisia ongelmia ja esittelevat niiden
korjaamiseksi tehtavat toimenpiteet. Toimenpiteille haetaan hyvdksynta asiakkaalta. Hyvin etenevis-
sa projekteissa tarvittavat tiedot muodostuvat rutiininomaisesti ja uutta materiaalia ei tarvitse juuri-

kaan valmistella. (Forsberg, Mooz & Cotterman 2003, 241.)

Systemaattisen projektitydn kaytanteet edellyttavat, ettéd projektista tehtyjen suunnittelutoimenpi-
teiden tulokset varmistetaan. Varmistus on syyta tehda niin aikaisessa vaiheessa kuin vain mahdol-
lista. Jos varmistus jaa puutteelliseksi tai projektin loppuun, on tuloksissa olevia virheita vaikea kor-
jata. Tydvaiheita voidaan joutua tekemaan uudestaan, ja usein valmiita osia joudutaan purkamaan
tai hylkadmaan kokonaan. Tilannetta voi pahentaa se, jos asiakas tai loppukayttaja haluaa tehda
muutoksia jo valmiiseen projektiin. On yleistd, ettd asiakas kiinnostuu projekteista vasta siina vai-
heessa, kun tuloksia alkaa syntya tai kun niité ruvetaan luovuttamaan. Tama voi johtaa jopa kata-
strofaaliseen tilanteeseen, kun projektin tulokset eivat vastaakaan asiakkaan tarvetta tai odotuksia.
Vakava tilanne voi syntya, jos tuote tai palvelu ei tdytd ymparistd- tai turvallisuusnormeja. Projektin
tulosten tulee myds tayttda muut viranomaisvaatimukset ottaen samalla huomioon kilpailulainsaa-
danto ja tekijanoikeudet. Edella kuvatuissa tapauksissa virhe ei ole tapahtunut projektin paattami-

sessd, vaan ne ovat tapahtuneet jo aivan projektin alussa. (Leppala 2011, 47.)

Isoja projekteihin liittyvia suunnittelutditd ei ole syytd kdynnistda ennen kuin sopimus on solmittu
asiakkaan kanssa, koska suunnittelutydn osuus on yleensa korkea verrattuna hankkeen muihin ko-

konaiskustannuksiin. Koska suunnitteluty6ta ei usein ole mahdollista kdynnistaa tarjousvaiheessa,
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voidaan projektitarjous joutua laatimaan ennusteen pohjalta ja ennustaminen on tunnetusti epa-
varmaa. Ennustamista tulisi valttaa ja tilalle olisi I6ydettdva muita Idhestymistapoja. Projektien aika-
taulusuunnitelmien ja kustannusarvioiden laatiminen on vaativaa asiantuntijaty6ta. Suunnitelmien ja
arvioiden tekeminen tulee pohjautua vankkaan teknologian ja sovellusalan tuntemukseen. Projektin
suunnittelun on oltava olennainen osa projektikdytant6ja. Projektin vaikutusten, konkreettisten ja
ennakoitavien tulosten valinen yhteys ei ole mekaaninen, vaan ne syntyvat inhimillisen asiantunte-
muksen ja harkinnan kautta ja tata harkintaa tulee kayttaa intensiivisesti projektin suunnitteluvai-
heessa. (Leppéla 2011, 54-61.)

Yksittdista projektia tulisi hallita niin, ettd hankkeella on selkea ja realistinen liiketoimintalaskelma ja
olemassa on prosessi, tyokalut, ja kdytannét hankkeiden johtamiseksi. Samalla tulee tuntea menet-
telyt seka sopimuksellisten etta projektihallinnan asioiden osalta ja lisaksi tulee tuntea muutosten-
hallinnan ja testausten vaatimukset. Néiden pohjalta on laadittu selkedat menettelyt, joiden perus-
teella heikot hankkeet voidaan keskeyttaa. (Vakaslahti 2004, 160.)

Projektin tulosten laatuun voidaan vaikuttaa parantamalla projektista laadittavan teknisen dokumen-
taation sisaltéa ja ajantasaisuutta. Dokumentaation laatuun on syyta kiinnittad huomiota, koska se
on usein yksi projektin tarkeimmista tuloksista. Samalla dokumentoinnin ei tulisi antaa jaada jalkeen
muusta projektista, koska dokumentointi itsessadn on tehokas tyévaline ja tulosten katselmointi tuo
esille virheita ja puutteita. Virheiden ja puutteiden korjaaminen my6hemmadsséa vaiheessa tulee kal-
liiksi ja joissakin tapauksissa saatetaan tuote joutua suunnittelemaan jopa uudestaan. Tekninen do-
kumentaatio tulisi aina pitaa ajan tasalla, koska sen tekeminen jélkikateen on hidasta ja samalla on
menetetty suunnittelutiedon tuoreus. Tietoa voidaan myds joutua etsimaan, jolloin dokumenttien

laatu ja relevanssi heikkenee. (Leppdla 2011, 48-49.)

Projektin tulokset dokumentoidaan kahdelle taholle, asiakkaalle ja yritykselle. Asiakkaalle tehtdva
dokumentointi sovitaan yleensa etukateen jo projektin alkaessa. Asiakasdokumentointi voi sisalta
muun muassa kayttoohjeita, rakenneraportteja, tutkimusraportteja, asennusohjeita ja markkinointi-
materiaalia. Asiakkaalle toimitettavien raporttien lisdksi laaditaan siséinen dokumentaatio, joka jaa
projektiryhman tai projektiorganisaation kdytettavaksi seuraavissa projekteissa. Ndiden dokumentti-
en tarkeys korostuu, jos tehdylle projektille 16ytyy jatkoprojekteja. Lisdksi on syyta dokumentoida
projektin lapivienti ja prosessissa ldydetyt opit ja havainnot. Yrityksen sisdinen dokumentaatio sisal-
taa yleensa seuraavia asiakirjoja: asiakkaalle toimitettavat dokumentit kokonaisuudessaan, tydmaa-
ran seurantaraportti, raportti kokemuksista eli mitd projektista opittiin ja kuinka tietoa voidaan hyo-

dyntda seuraavissa projekteissa. (Kettunen 2009, 183.)

Organisaatiot ja yhteisot ovat tarkea osa tiedon muodostamisessa ja hyddyntamisessa projekteissa.
Tama siksi, etta usein vain pieni osa olemassa olevasta tiedosta on dokumentoitua. Valtaosa tiedos-
ta sijaitsee henkildissa ja yhteistissa sosiaalisena ja kulttuurisena tietona. Sosiaalinen tieto on hiljais-
ta tietoa ja sita ei voi ilmaista vélittdmasti. Hiljainen tieto voidaan kuitenkin muuttaa ilmaistuun ja
siirrettdvadan muotoon toiminnan ja tekemisen kautta. Tieto on myds kontekstisidonnaista ja se saa

merkityksensa asiayhteyksissa, kun se opitaan toiminnan kautta. Projekteissa tarvittava osaaminen
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on laaja-alaista ja sen karttuminen on hidasta. Osaaminen karttuu vain henkildkohtaisen tekemisen
kautta ja tyon tuottavuus on yleensa parhaimmillaan vasta 10-20 ammattivuoden jdlkeen. Projekti-
en tavoitteena on ongelmien nopea ratkaisu aikataulun ja kustannusten puitteissa, jolloin kokenut

insindori on erittdin arvokas projektityon resurssi. (Leppala 2011, 67,70.)
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6 PALVELULIIKETOIMINNAN KEHITTAMINEN

6.1 Palveluliiketoiminnan projektimyynnin nykytilanne ja kehittdminen

Junttan Oy markkinoi, toimittaa ja asentaa modernisaatio- ja muutospaketteja asiakkaiden aiemmin
hankkimiin Junttan-laitteisiin maailmanlaajuisesti yhteistydssa huoltopalveluverkoston kanssa. Tar-
jottavia modernisaatiopaketteja ovat esimerkiksi PM-sarjan lyontipaalutuskoneisiin stabiliteettia ja
koneen hallintaa parantavat takatukijalkapaketit, keilin kokoonpanomuutokset, jotka mahdollistavat
pitempien paalujen hallinnan, kevennyskairapaketit betonipaaluille tehtavien kevennysreikien tekoon
ja keilissa olevan kdysienohjaimen muutokset vastaamaan kunkin markkina-alueen tarpeita. Hyd-
raulisissa lyOntivasaroissa vastaavia paketteja ovat muun muassa liikkkuvan massan laajennuspaketit
suuremman lydntienergian saavuttamiseksi, erityyppiset iskutyyny- ja iskutyynypesapaketit, jotka
mahdollistavat eri materiaaleista valmistettujen paalujen kayton ja esimerkiksi suuren halkaisijan te-

rasputkien kayton riiputuskaytossa olevilla jarkaleilla.

Junttan Oy:n toimitettuun laitekantaan liittyvat projektit eriytettiin varaosamyynnista omaksi osaksi
palveluliiketoimintaa syksylld 2012. Ennen muutosta aluevaraosamyyjat vastasivat sovittujen vas-
tuualueiden mukaan projektiluontoisten téiden myymisesta asiakkaille. Muutos katsottiin tarpeelli-
seksi, koska usein toimitetun laitekannan muutosprojektit ovat laajoja kokonaisuuksia ja niilla on
vaikutusta laitteen kayttéon, turvallisuuteen, ominaisuuksiin ja dokumentaatioon. Muutoksen ajatuk-
sena oli, ettd laajat laitteen ominaisuuksiin vaikuttavat muutokset saadaan paremmin kokonaisuu-
dessaan hallittua, kun naiden projektien hoitoon perustetaan oma organisaatio ja toimintakulttuuri.
Toimintakulttuurin muutos on tuonut mukanaan muun muassa hyvaksi havaittuja dokumentaatioon
liittyvid toimintatapoja. Nykyisin kaikki toteutettavat projektit dokumentoidaan Junttan Oy:ssa kdy-
tdssa olevaan tuotetiedon hallintajarjestelmaan, kun aikaisemmin projektidokumentaatio saattoi olla
tallennettuna yrityksen verkkolevyille useaan eri paikkaan. Junttan Oy kayttaa tuotetiedon hallintaan

Sovelia-nimistd PDM-jarjestelmaa (Product data management).

Kayttéon on otettu toimituksen jalkeen tapahtuvan teknisen erittelyn muutosilmoitus, joka projekti-
organisaatio tayttaa ja tallentaa PDM-jarjestelmaan sen jdlkeen, kun projektille on saatu asiakas.
Projektiorganisaatio my0s tiedottaa muutosilmoituksella sahképostin kautta jakelulistan mukaisesti
yrityksen muita toimintoja. Muutosilmoituksen perusteella kaynnistyy prosessi, jonka seurauksena
PDM-jarjestelmasta I6ytyy laitekohtaisen sarjanumeron perusteella muutoksen sisaltéma tuotera-
kenne, kapasiteettilaskelmat, kayttéohjekirjat, varaosakirjat ja muut muutosten vaatimat dokumen-
tit.

Junttan Oy:n huoltopalveluiden projektit I&htevat liikkeelle asiakastarpeesta. Yleista on, etté asiakas
tai huoltokumppani ottaa yhteytta yrityksen projektimyyntiin ja esittaa toiveen tarvittavista muutok-
sista jo kdytdssa olevaan kalustoon. Yhteydenoton jdlkeen projektiorganisaatio tarkistaa alustavasti
projektin vaatimusten toteuttamismahdollisuuden yhdessa esimerkiksi Junttan Oy:n mekaniikka-
suunnittelun kanssa riippuen siitd, mitd ominaisuutta on tarkoitus paivittda. Léhes poikkeuksetta en-

siselvityksen jalkeen projektimyynti on yhteydessa asiakkaaseen ja pyytaa liséselvennysta lahtotie-
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toihin. Kun asiakastarve on tarkentunut, projektiorganisaatio tarkistaa projektin lopullisen toteutus-
kelpoisuuden yhdessa yrityksen suunnitteluosaston kanssa varsinkin, jos kyseessa on erittdin haas-
tava ja laaja modernisaatioprojekti. Jos projekti on toteuttamiskelpoinen, esitelldan projektin haluttu
lopputulos alustavasti asiakkaalle. Alustava suunnitelma voi pitaa sisallddn layoutkuvia, kapasiteetti-

taulukoita ja teknisten ominaisuuksien tietoja.

Jos asiakas toteaa alustavan suunnitelman vastaavan tarvettaan, aloittaa projektimyynti projektin
kustannusten ja toteuttamisaikataulun selvittamisen. Tdssa vaiheessa ei usein ole kdytéssa valmiita
piirustuksia ja muita teknisia suunnitelmia, joten kustannusten arviointi perustuu kokemukseen ja
historiatietoon aiemmista samankaltaisista projekteista. Jos vastaavia projekteja ei ole aikaisemmin
toteutettu, hankaloituu projektin kustannusten ja aikataulun suunnittelu huomattavasti, koska suun-
nitteluty6ta ei ole jarkevaa kaynnistad ennen kuin projekti on saatu myytya asiakkaalle. Naissa ti-
lanteissa projektin kustannukset pyritddn ennustamaan mahdollisimman tarkasti pohjautuen aiem-
paan kokemukseen. Ndin meneteltdessa vaarana ei ole ainoastaan se, etta projekti voi paattyessaan
osoittautua tappiolliseksi, vaan myds se, etté projektin hinnoittelussa on kadytetty riskin pienentami-
seksi lilan suuria varmuuskertoimia ja myyntihinta kohoaa liian suureksi. Tappiollisia projekteja ei
tietenkdan voida pitda onnistuneina, mutta ylihinnoittelu ja kauppojen menetys on my®és erittain
suuri haitta ja menetys. Junttan Oy:ssa on viimeisten kahden vuoden aikana toteutettu useita eri-
tyyppisia modernisaatioprojekteja. Naista on jadnyt laadukasta historiatietoa seka jarjestelmiin etta
tyontekijoille. Lisaksi naita tietoja analysoimalla ja hyddyntamalla tulevien projektien hinnoittelussa

voidaan pahimmat ylilydnnit valttad molempiin suuntiin.

Kun asiakkaan kanssa on todettu ja varmennettu, etta projektista saatavat tulokset vastaavat asiak-
kaan asettamia vaatimuksia, kdynnistetdan projektin l&pi viemiseksi tarvittavat toimenpiteet. Jos
projektin tavoitteena on modernisaatio tai muutosprojekti, jota ei voida toteuttaa olemassa olevilla
optiomoduuleilla tai muilla valmiiksi suunnitelluilla komponenteilla, projektista pidetdan aloituspala-
veri. Palaveriin osallistuvat kunkin vastuualueen suunnittelijat esimerkiksi sdhk6-, mekaniikka- ja
hydrauliikkasuunnittelu. Myds yrityksen tuotannonsuunnittelu osallistuu palaveriin, koska kaikki myy-
tavat modernisaatiopaketit valmistetaan yrityksen tuotantolinjan resurssia kdyttden. Projektimyynnin
tehtdvaksi jaa yhteydenpito asiakkaan suuntaan. Asiakaan kanssa kaydaan lapi projektin aikataulua,
mahdollisia muutoksia projektin sisdllossa ja lopputuloksessa. Projektimyynti myds varmistaa yhdes-
sa yrityksen teknisen dokumentoinnin kanssa, etta projektiin liittyvat muutosdokumentit tulevat teh-
tya, tallennettua ja léhetetty asiakkaalle heti niiden valmistuttua. Usein laajoissa projekteissa kay
niin, etta tarkeat asennusohjeet ja esimerkiksi sahkd- ja mekaniikkasuunnittelupiirustukset valmistu-
vat vasta sen jdlkeen, kun projekti on toimitettu asiakkaalle. Tama voi hankaloittaa projektin lapi-
kaymista asiakkaan kanssa. Samasta syysta projektin vélikatsaukset asiakkaan kanssa hankaloituvat
ja mahdolliset puutteet ja virheet saattavat jaada huomioimatta. Junttan Oy:n tuleekin suunnata
mahdollisuuksien mukaan puuttuvaa resurssia huoltopalveluiden projektitukeen, jotta vaadittu tek-
ninen dokumentaatio valmistuisi riittdvan aikaisessa vaiheessa. Véahimmaisvaatimuksena tulee olla
dokumentaation valmistuminen ennen projektin tuotteiden toimitusta ja asennusta seka kayttdénot-

toa.
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Projektien alkumaarittelyiden ja rajauksen varmistamiseksi laadittiin opinndytety6n aikana asiakaan
taytettavaksi tarkoitettu esitietolomake, jonka uskotaan parantavan projektien asiakasvaatimusten
lahtotietojen oikeellisuutta. Samalla lomakkeesta voidaan ongelmatilanteissa tarkistaa, mitka olivat
asiakkaan vaatimukset projektin alkaessa. Esitietolomake on liitetty tyohon liitteeksi (liite 1). Myds
projektien jalkiseurannan ja asiakastyytyvaisyyden mittaamiseksi laadittiin lomake, joka lahetaan
asiakkaalle taytettavaksi 4 kuukautta sen jalkeen, kun projekti on luovutettu ja otettu kayttdéon (liite
2). Molemmat lomakkeet tallennetaan jatkossa laitekohtaisen sarjanumeron relaatioksi PDM-

jarjestelmaan.

Projektien onnistumista tulee myds analysoida tapauskohtaisesti sen jdlkeen, kun projektin tuotokset
on toimitettu asiakkaalle tai projekti on todettu havityksi. Toimitetuista projekteista voidaan tehda
yhteenveto esitieto- ja asiakastyytyvaisyyslomakkeen sekda muiden projektiin liittyvien dokumenttien
pohjalta. Erittdin tarkead on myds analysoida ne projektit, jotka eivat ole johtaneet kauppojen syn-
tymiseen. Verkostosta ja asiakkailta on kerdttdava mahdollisimman paljon tietoa, miksi projektitarjous
ei ollut hyvaksyttavissa. Selvitettavia asioita ovat ainakin projektin hinnoittelu, kilpailijoiden toiminta,
toimitusaikaan liittyvat aikataulut, projektin vastaavuus asiakastarpeeseen ja saavutettava lisdarvo
asiakkaan prosesseihin. Tama menettely edellyttda avointa tietojen vaihtoa verkoston ja Junttan
Oy:n vélilla. Esimerkiksi asiakashinnoittelun perusteet tulee olla Junttan Oy:n tiedossa, kun projekte-

ja tarjotaan asiakkaille verkoston toimesta.

Tehtaalta toimituksen jalkeen projektin tuotokset asentaa laitteeseen kohdemaassa joko paikallinen
huoltokumppani tai se tehdaan Junttan Oy:n kenttahuollon resurssia kayttden. Laajoissa vaativissa
tapauksissa kdytetdan myods usein huoltokumppanin ja kenttédhuollon yhteisty6étd nopean ja laaduk-
kaan asennustydn saavuttamiseksi. Vain erittdin harvoin laitteen omistajan annetaan itse asentaa
modernisaatio tai muutospaketti laitteeseen, koska asennuksen laadun ja turvallisuuden varmistami-
seksi tarvitaan kokenutta henkildstod, jota asiakkaalla ei valttamatta ole. Samalla kun huoltokump-
pani tai Junttan Oy toteuttaa asennuksen, voidaan varmentaa ja dokumentoida muutostyd tehdyksi
ohjeita ja maardyksia noudattaen. Asennustyon jalkeen on myds tarkeda antaa koulutus asiakkaalle
laitteen muuttuneista ominaisuuksista ja niiden vaikutuksesta laitteen kdyttédn. Myds tama onnistuu

parhaiten, kun asennuksen suorittaa huoltokumppani tai Junttan Oy:n kenttdhuolto.

6.2 Tuotteistetut palvelukokonaisuudet

Osana opinnaytety6tani jatkoin aikaisemmin Savonia Ammattikorkeakoulussa opiskelijatyéna Junttan
Oy:lle tehdyn JU-Service-projektin tulosten jatkokehittamista. JU-service-projekti piti sisallaan Junt-
tan kaluston huolloissa ja yleisimmissa vauriokorjauksissa tarvittavien tuotepakettien sisalléon maarit-
telyn ja tuotteistamisen. Opinndytetyoni osana tarkensin pakettien sisdltdd saadun palautteen poh-
jalta ja laadin PDM-jérjestelmaan pakettien hallintaa helpottavat rakenteelliset nimikkeet. Nimikkei-
den ansiosta paketit on helppo kasata valmistustilauksella ja samalla esimerkiksi pakettien sisaltamat
nimikkeet tulivat osaksi muutostenhallintaa. Jos paketin sisdltéma nimike saa uuden revision tai ver-
sion, paketissa ei voi toimittaa vanhoja osia, vaan muutostenhallinta ilmoittaa automaattisesti, jos

paketin sisdltama tuote on korvattu uudella. Samalla ERP-jarjestelmaan jaa luotettava historiatieto
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jokaisesta myydysta ja toimitetusta paketista. Junttan Oy kayttda toiminnanohjaus jarjestelmana

IFS:n toimittamaa sovellusta (Enterprice resource planning).

1 usaa I MUOKKA JI Kaya I 1YOKaIT |
‘ % 8 [ uoterkemetalinta &) 4 (o
(V) Nimitys ja kuvaus Kuvaus 3 (R... Yksik... [FS paikkakuntal | Tila | 16S paikkakunt... .. ... (V) Name and des... Mitat-Laatu Kuvaus2 | Relaatio | Muutettu | Viimeinel
UJ@F‘ 8000015- Varaosasarja, Cushion and rebound ring set HHK 95, SHK 110 5-3 pes haamu Imi h..| | Sparepartkit Cus.. Cushion and rebou... Nimikerake... 28.10.2013 X
|-+£ﬁF‘ 2008387 Pefmike,Iskutyyny, D=500, H=200, std HHK3-9 40 pes Ostettava Ostettava Pad, Drive cap, D=.. D=500, H=200, std ~ {lskutyyny,D..(100000001..(13.11.2013 X
Lag F“ 2007051 Ponnistuskum, Jarkale, D=878, d=390, H=100 HHK3-2 10 pes  Ostettava Tuotannossa ~ Ostettava Rebound ring, Ha... D=878, d=490, H=100)arkale Ha... [Nimike- Pii..|13.11.2013 X
HEPF 8000023- (araosasarja, Filter service kitfor 2000 hours i) el] s haamy  [Tuot Imi h..| | Bparepartkit Filt.. ilter service kitfor.. Nimikerake.. 28.10.2013 X
R so00000- josasarja, Filter service kitfor 2000 hours PML5 pes Valmistettava haamu  Suunnittelussa  |Val h..| | Sparepartkit Filt.. Filter service kitfor.. Nimikerake..|9.10.2013 X
da e soo0001- 3, Hydraulic and mechanical componentkit ~ PML5 pes Valmistettava haamu T Valmistettavah...| | Spare part kit, Hyd...Hydraulic and mec.. Nimikerake.. 28.10.2013 X
CEL IS Varaosasarja, Hydraulic and mechanical component kit~ 10XCU pes  al haamu Valmi h..| | Sparepartkit, Hyd...Hydraulic and mec... Nimikerake.. 28.10.2013 X
[} J’Qﬂ T 8000015 Varaosasarja, Mechanical component kit SHK 11059 pes Valmistettavahaamu Tuotannossa  Valmistettavah..| | Spare part kit Me.. Mechanical compo... Nimikerake... 28.10.2013 X
BEPP 20122758 Anturiteline, Junttaussylinteri, For @100 and @110 mm cyl. HHK3-20 L0 pes Valmi haamu Tuot Imi h..| | Sensor base,Pile... For @100and @11... Junttaussy... 100000001..,14 82013 X
! 3208328- Induktiivinen anturi, 10-30VDC, 200mA, M30 x 1,5 plug, r ... 20 pes  Ostettava uot Ostettava Inductive sensor, ... 10-30VDC, 200mA, .. Nimike - Do..[3.10.2013 X
BEE 20038094 in, 570x480,5=3 Latvalewy /liikkuvaos... 10 pes  Ostettava uot Ostettava Shock absorber, 5... 570x480,5=3 100000001..,2.10.2013 X
G 20037584 Kiinnitystappi, Junttaussylinteri, D=50, =215 HHK3-20 10 pes  Ostettava I Ostettava Fastening pin, Pile...D=50, L=215 Junttaussyl... 100000001...13.11.2013 X
B 3025687 iokoloruuvi, ML0x15 DIN 7981 1600pcs  Ostettava Ostettava Allen screw, ML0x... M10x15 DIN 7991 Nimike- Do...13.9.2013 X
W 303192 et |ma, 45H-20/AG48590-20-20/AG48510-20-20/... 10 L painevaraaja, SH.. 20 pes  Ostettava Muota Ostettava Hose assembly, 45.. 4SH-20/AG48530-2.. 30122011 X
W 330193 etk |ma, 4SH-20/AGAA0-20-20/AGA8§10-20-20/.. 101 paluwvaraaia, SH.. 20 pes  Ostettava Muotal Ostettava Hose assembly, 45...45H-20/AG48590-2. 30.12.2011 X
BGPE 30254458 lisavarustepaketti, Harting Hoodtplug 10 pes  Ostettava uot Ostettava Accessory set, Har... Harting Hood+plug 100000001..,10.10.2012 X
§EPE 200717 Luistimuovi, Liikkuva osa, 300x50¢10 HHK3-20 400 pes  Ostettava Muot Ostettava Slide plastic, Ram .. 300x50¢10 Liikkuva 0s...[100000001...15.11.2013 X
B 20056408 Lukituslevy, AV 76 AVIE 40 pes  Ostettava Ostettava Locking plate, AV 75 AV 75 100000001..,15.11.2013 X
B 203041 annanvarsi, Junttaussylinteri, D110/75-68-1200 SHKS-9 10 pos  Ostettava Ostettava Piston rod, Pile dr... D110/75-68-1200  Junttaussyl...100000001..(174.2012 X
B 3220635 Nivellzakeri, D=0, d=30 20 pes Ostettava Tuotannossa ~ Ostettava Rocker bearing, D=..0=90, d=50 Nimike - Do..|27.9.2013 X
P 01847A Nostokorvake, Likkuva osa, 3584258, d=50 HHK3-9 10 pes  Ostettava Muot Ostettava Lifting bracket, Ra... 3584258, d=50 [likkuva 0s..[100000001..[14.11.2013 X
B 20017914 Nostosilmukka, Junttaussylinteri, M70x2 HHK3-20 L0 pes Valmistettava haamu  Tuoti Imi h..| | Hoistsling, Pile dr..M70x2 Junttaussyl... 100000001...14.11.2013 X
G 2003785- Pehmikelevy, Latvalewy, 350x250,5=15, lower HHK3-9 20 pes  Ostettava i Ostettava Pad plate, Top pla.. 3604250, 5=15, low..atvalewy,T.\L0000000L... 14.11.2013 X
B 20037554 Pehmikelewy, Latvalewy, 350x250,5=15, upper HHK3-9 20 pes  Ostettava Ostettava Pad plate, Top pla.. 360)(250,5:15,upp.v.Latvalevy,T.v 00000001...14.11.2013 X
P 37015- Suuntaventiili, 20 pes Ostettava Muotannossa ~ Ostettava .. Directional valve, Nimike - Do..[5.11.2013 X
3300333 Mivistesarja, 58/75/110mm Junttaussylinteri 58/7..1.0 pes  Ostettava Varaosatoimitu.. Ostettava Seal kit, 58/75/11... 68/75/110mm Nimike- Pii...85.2013 X
BEPE 322050 Toimilaitekaapeli, M12 socket 5+pos 30", 10m 20 pes  |Ostettava uot Ostettava Actuator cable, M... M12 socket 5-pos 3. Nimike- Do...44.2012 X
-6;}3 30054458 3, Harting housingsocket 10 pes  Ostettava uot Ostettava Spare part kit, Har... Harting housing4so... 100000001..,10.10.2012 X

KUVA 2. Rakenteellinen varaosapaketti toiminnan ohjausjérjestelmdssa (Junttan PDM 2013.)

Jatkotoimenpiteena Junttan Oy:n tulee jatkaa tuotepakettien luomista, kehitysta ja markkinointia.

Koska JU-Service paketit sisaltdvat laajempia tuotekokonaisuuksia kuin mita esimerkiksi yhdessa ko-

neelle suoritetussa huollossa tarvitaan suodattimia, tulee seuraavaksi tehda tuotepaketit, jotka sisal-

tavat yksittdisen maaraaikaishuollossa tarvittavat suodattimet ja muut osat. Tuotepaketit tulee laatia

kaikille tuotannossa oleville PM- ja PMx-sarjan paalutuskoneille seka tuotannossa oleville HHK ja

Shark -jarkaletuoteperheille. Lisaksi paketit tulee laatia tuotannossa oleville voimayksikdgille. Valmis-

tuttuaan uudet paketit tarjoavat palveluliiketoiminnalle mahdollisuuden markkinoida huoltopaketteja

kohdennetusti niin, ettd paketteja tarjotaan huoltokumppaneille aktiivisesti perustuen kunkin maan-

tieteellisen alueen laitekantaan. Tulevaisuudessa kayttéon otettavat etavalvontasovellukset mahdol-

listavat pakettien vieldkin tehokkaamman markkinoinnin.

Seuraavassa vaiheessa yrityksen tulee maarittda ja tuotteistaa sellaisia tuotepaketteja, jotka mah-

dollistavat maaraaikaishuoltojen ulkopuolelle jaavien normaalista kulumisesta johtuvien vaurioiden

korjaamisen. Tallaisia tuotekokonaisuuksia ovat ainakin kaikkien PM- ja PMx-koneiden keilikokoon-

panoon liittyvien yla- ja alaluistin kulutuspalat ja kiinnitystarvikkeet, keilin hallintaan kaytettévan

vaakapuomin kulutuspalat ja kaikkien konemallien sylinterien kiinnitysnivelten tapit ja laakerit.
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Jarkalekdytto yksinkertaisella vaijerilla --> keskeltd kahdella koysipydralld

J u nttn n Vibrakdyttd kaksinkertalsella vaijerilla —> neljalld koysipydralla
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N Alaluisti 2000963
\ sivukallistussylinterit Kairan ohjain
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2009559 suorat e N 3223851
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N
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KUVA 3. Junttan PMx22 ja SHK5/6 kokoonpano (Junttan PDM 2013.)

Kun kaikista kriittisimmat tuotepaketit on saatu maariteltyd, tuotteistettua ja lanseerattua markki-
noille, tulee seuraavaksi kehittdan tuotteita, joilla saadaan modernisoitua vanhojen koneiden ominai-
suuksia. Naiden tuotteiden avulla voidaan tehokkaasti markkinoida ja myyda niité kokonaisuuksia,
joilla voidaan parantaa koneiden kaytettavyytta, tehokkuutta, luotettavuutta, ty6turvallisuutta ja
kayttajaystavallisyytta. Jatkossa kaikkia kdyttodnotettuja tuotepaketteja tulee markkinoida aktiivises-
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ti maailmanlaajuisesti esimerkiksi Junttan Oy:n verkkosivuilla ja markkinointiviesteilld, jotka tavoitta-

vat my0s laitteiden omistajat.

KUVA 4. Ensimmadinen uusi varaosapaketti valmiina pakattavaksi merikonttiin Junttan tehtaalla (Var-
tiainen 2013.)

6.3 Palveluverkosto

Opinndytetydn aikana on tullut selvasti esille, etta avoin ja molemmin puolin luottamuksellinen lii-
kesuhteen hoito on valttamaton edellytys onnistuneen asiakassuhteen saavuttamiseksi. Téman joh-
dosta on valttdmatontd, ettd Junttan Oy saa jatkossa huoltokumppaneilta enemman tietoa miten,
missa, kuinka ja miten paljon Junttan kalustoa kdytetadn. Tata tietoa keratdan toki nykyisinkin kai-
kissa asiakastilanteissa, mutta tietoa ei tallenneta mihinkdan ja se on vain yksittdisten asiakassuhtei-
ta hoitavien henkildiden kaytossa. Koska on selvaa, etta etdvalvontaan perustuvat palvelut laajene-
vat hitaasti ja jotkut asiakkaat saattavat jopa kieltda valvonnan omissa koneissaan, tulee edelld lue-
teltua tietoa pyrkia keraamaan aluksi muillakin keinoilla. Yhtena keinona voitaisiin kayttaa raportti-
lomaketta, jonka tayttdmista vaaditaan huoltopalveluverkostolta séanndllisin valiajoin. Lomakkeella
voidaan kerata mahdollisuuksien mukaan tietoja laitteiden tuntimittareiden lukemista, suoritetuista

huolloista, vaurioista ja vikaantumisista, kayttdasteista ja vastaavista tiedoista.

Saatu tieto tulee tallentaa CRM-jarjestelmdan ja analyysien perusteella tietoa tulee kayttaa esimer-
kiksi huoltopakettien markkinointiin. Samasta tiedosta kdy my®és ilmi, jos joillakin markkina-alueilla ei
kdyteta alkuperaisia Junttan-varaosia laitteiden huoltoihin ja korjauksiin. Tietoa kertyy my®ds siita,
kuinka paljon huoltoja ja korjauksia asiakkaat itse tai kolmannet osapuolet suorittavat Junttan kalus-
tolle ohi Junttan Oy:n huoltopalveluverkoston. Saatua tietoa tulee analysoida kriittisesti ja sen perus-
teella on mahdollista avata keskusteluja huoltopalveluverkoston kanssa. Jos ongelmia havaitaan,
Junttan Oy:n ja huoltopalveluverkoston tulee yhdessa suunnitella, kuinka voitaisiin saada yhteistyds-

sa takaisin menetettya markkina-asemaa. Keinoina voivat olla Junttan Oy:n puolelta kilpailukykyisiksi
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hinnoitellut tuotepaketit, markkinakohtaiset hinnastot ja hintajoustot. Hintajoustojen haittapuolena
voidaan pitaa sitd, ettd Junttan Oy:lla ei ole keinoja valvoa, etta alennetut hinnat paatyisivat loppu-
asiakkaiden hyédyksi. Vaarana on, ettad ainakin osittain alennettujen hintojen hyéty jaa palveluver-
koston hyddyksi, jos loppuasiakkailta perityt hinnat eivat laske samassa suhteessa kuin Junttan Oy:n
alentamat myyntihinnat. Lisaksi huoltopalveluverkoston tulee varmistaa riittava paikallinen saata-

vuus Junttan-varaosille ja osaava asiakaspalvelu- ja huoltohenkildst6 asiakkaan kayttoon.

Junttan Oy ei ole tutkinut huoltopalveluverkostolta saatavan resurssin maaraa eika myoskaan ver-
koston kuluttamaa resurssia ole tutkittu tai analysoitu. Téman seurauksena on voinut syntya tilantei-
ta, joissa resursseja on suunnattu vaarin tai resurssia ei ole ollut riittdvasti kaytdssa niilla alueilla,
joilta voitaisiin saavuttaa enemman liikevaihtoa. Yrityksen tulee analysoida kunkin markkina-alueen
yhteistydkumppanin vaatimaa resurssin tarvetta ja verrata sita alueelta saatavaan liikevaihtoon. On
todenndkdistd, etta alueelliset erot ovat huomattavia. Kun kumppanin toimintatavat ja markkina-
alueen yleinen taloudellinen tilanne otetaan huomioon, voidaan l6ytaa oikeat toimintatavat, joilla

saavutetaan haluttu liikevaihto kyseisella alueella.

6.4 Sahkoiset palvelut

Sahkdisten palveluiden kayttoonottoa ei tule lykata yhtaan pitemmalle kuin se on jarjestelmavaati-
musten ja teknisen toteutuksen puolesta valttématdnta. Sahkaisillé palveluilla saavutetaan kilpailue-
tua verrattuna samoilla markkinoilla toimiviin, jotka kadyttavat asiakassuhteen hoitamiseen perinteisia
menetelmid. Esimerkiksi varaosien tilaaminen tulee helpottumaan ja nopeutumaan, kun asiakas voi
itse suorittaa kaikki tarvittavat toimenpiteet palvelimella my®és silloin, kun Junttan Oy:n toimipiste on
suljettu. Samalla sahkoiset palvelut ovat hyva tapa sitouttaa huoltopalveluverkosto kdyttamaan Junt-
tan Oy:n palveluita. Junttan Oy:n tulee kehittdad kokonaisvaltaisia ratkaisuja esimerkiksi laitteiden
elinkaaren aikaisen kunnossapidon haltuun ottamiseksi. Jatkossa laitteita tulee pyrkid myymaan niin,
ettd ne sisaltévat muun muassa kaluston kunnossapitopalveluita. Myds huoltopalveluverkoston on si-
touduttava jarjestelman vaatimiin muutoksiin toimintatavassa. Kunnossapitopalveluiden kayttodnotto
vaatii kaikkien huoltopalveluverkoston sopimusten uusimista, koska Junttan Oy:n on saatava kaikista

toiminnan tuotoista osa.

Sahkoiset palvelut mahdollistavat resurssien uudelleen jaon, kun asiakkaat saadaan osallistumaan
yrityksen toimintaan ja rutiiniluontoiset tyot automatisoidaan. Automatisoitaviin toimintoihin kuuluvat
tilausten kasittely ja tuotetiedon etsinta. Resursoinnin muutokset mahdollistavat térkean henkilékoh-
taisen myyntitydn tekemisen jopa vahemmalla henkiléstolla, kun aikaa ei mene jarjestelmien pyorit-

tamiseen. Voidaan siis tehda enemman vahemmalla.
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6.4.1 Etdvalvontajarjestelmat

Junttan Oy on aloittanut etdvalvontajarjestelmien testauksen ja kehittamisen vuonna 2012. Ensim-

maiset testilaitteet on asennettu Suomessa operoiviin PM-koneisiin. Etavalvontaa voidaan pitda mer-
kittdvana keinona tiedon keradmiseen ulkoistetuilta huoltopalvelumarkkinoilta. Opinnaytety6ssani ei
|6ydetty tehokkaita keinoja, joilla Junttan Oy voisi paasta osalliseksi palveluverkoston liikketoimintaan
muutoin kuin toimittamalla kumppaneille varaosia ja huoltoja nykyisen mallin mukaan. Etdvalvonta-
sovellukset tarjoavat kuitenkin mahdollisuuden paastd keraamaan tietoa asiakkaiden kaytoksesta il-

man palveluverkoston mahdollisesti suodattamaa tai muuttamaa tietoa.

Jarjestelman tuottaman tiedon avulla Junttan Oy pystyy markkinoimaan tehokkaasti huoltoihin ja
korjauksiin tarvittavia tuotepaketteja. Jarjestelma my6s mahdollistaa koneiden kayttéasteiden seu-
rannan ja tata kautta voidaan suoraan havaita, jos palveluverkosto tai asiakas ei kayta alkuperaisia
tehtaan toimittamia osia huoltojen ja korjausten suorittamiseen. Jos palveluverkosto kdyttaa kopio-
osia Junttan kaluston huoltoihin ja korjauksiin, on tilanne vakava ja siihen tulee puuttua valittémasti

sopimusneuvotteluin.

Osana opinnaytetyétani tein Junttan palveluverkostolle sahkdpostin valityksella asiakaskyselyn, jolla
pyrittiin selvittdmaan, ketka asiakkaista ovat ottaneet kayttéonsa etavalvonnan. Samalla kerattiin
mielipiteita siitd, mita tietoja verkosto haluaisi jarjestelman keradvan. Kysely tehtiin kymmenelle
Junttan Oy:n valtuuttamalle sopimushuoltajalle ja vastauksia saatiin neljalta yritykseltd. Kysymykset

olivat seuraavat:

1. Kaytatatteko tai kayttdako teidan markkina-alueella olevien Junttan-kaluston omistajat etaluku-
jarjestelmia koneen toimintojen seuraamiseen?
2. Jos vastasitte kylla, voitteko tarkentaa jarjestelman tyypin, valmistajan ja toimittajan?

3. Mita tietoja jarjestelman tulisi teiddn mielestd kerdta koneen toiminnoista?

Neljastd vastaajasta vain yksi tiesi asiakkaan kayttdvan etdvalvontajarjestelmaa koneen valvomiseen
ja tassa tapauksessa koneista valvottiin vain moottorin tilaa, onko se kdynnissa tai sammutettu. Ky-
sely kuitenkin tuotti tietoa siitd, mita tietoa sopimushuoltajat toivoisivat jarjestelmén keraavan. Jar-

jestelman tulisi kerata ainakin seuraavaa tietoa:

Koneen kayttétunnit huoltojaksojen seurantaan ja huoltojen ennakointia varten.
Moottorin kierrosluku.

Tehokkaat tydtunnit suodatettuna pois tyhjakayntitunnit.

Koneen sijainti GPS-paikannuksen avulla.

Paavirtakytkimen tila, paalla tai pois paalta.

Halytysloki, esimerkiksi moottorin hdlytykset ja hydrauliikan suodattimien tukkoisuusanturit.

N oo ks w DN

Alkometri, kuljettajan tydkelpoisuuden valvonta.
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Kaikki kyselyssa esiin nousseet valvontakohteet ovat teknisesti toteutettavissa alta kymmenen vuot-
ta vanhoihin PM- ja PMx-koneisiin. Kyselyssa ei tullut esille polttoaineen kulutuksen seuranta, mutta
se kannattaa lisata seurattavien parametrien listalle jarjestelmaa kehitettaessa. Seurantakohteet
ovat my0s sellaisia, joita voidaan pitda lisdarvoa tuottavina seikkoina seka Junttan Oy:lle ettd asiak-
kaille. Asiakkaat hyoétyvat, kun kaluston tuottavuutta ja tehokkuutta voidaan seurata. Samalla jarjes-
telmd mahdollistaa esimerkiksi toiminnan tehostamisen, jos esimerkiksi kahden samalla alueella toi-
mivan samanlaisen koneen tuottavuudessa havaitaan eroja. Vaikka jarjestelma ei valttamatta kerro
syita eroihin, voidaan sen avulla esimerkiksi kuljettajakoulutuksella saada aikaan tehokkaampi pro-
sessi. Junttan Oy hydtyy asiakkailta tulevasta tiedosta, jota voidaan kayttaa palveluiden myyntiin. Li-
saksi etdvalvonta voi olla tarkea linkki, jos Junttan Oy joskus haluaa siirtaa painopistetta laitetoimit-

tajasta kokonaisvaltaisen jarjestelmatoimittajan suuntaan.
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7 YHTEENVETO

Opinndytetyon tuloksena syntyi 37 kappaletta tuotteistettua rakenteellista nimiketta, jotka sisaltavat
yleisimpia huolloissa ja vauriokorjauksissa tarvittavia osia Junttan Oy:n toimittamiin laitteisiin. Ty6s-
sa my0s kehitettiin toimintoja, joilla uskotaan olevan vaikutusta palveluliiketoiminnan projektimyyn-

nin laadun kehittémisessa.

Alkuperainen suunnitelma oli rajattu koskemaan asiakastiedon kerdamista, tallentamista CRM-
jarjestelmaan ja sen hyddyntamista palveluliiketoiminnassa. Tyota laajennettiin koskemaan myos
asiakkuutta ja siihen sidoksissa olevia toimintoja. Tyon edetessa todettiin, etta asiakastieto ei itses-
saan tehosta toimintaa, jos tarkastelun kohteeksi otetaan vain tiedon kera@minen ja siina onnistumi-
nen. Toimintaa kehitettdessa on tarkeaa ottaa huomioon arvon tuotantoprosessi, asiakkuuden ke-
hittdminen, resurssien jako yrityksen ja asiakkaiden valilla seka keinot, joilla keratty tieto voidaan

muuttaa liiketoiminnaksi.

Ulkoistettu asiakasrajapinta ja sen tuomat haasteet ovat suurin huomioitava asia lyhyen ajan toi-

minnan kehityksessa. On valttdmatontd, etta jatkossa yritys kerda enemman laadukasta tietoa asia

kaskunnasta. Tiedon avulla Junttan Oy pystyy markkinoimaan tehokkaasti tuotepaketteja laitteiden
huoltoihin. Tarkeaa on myds kiinnittda huomiota siihen, etté huoltopalveluverkosto sitoutuu kaytta-
maan Junttan Oy:n tarjoamia tuotteita ja palveluita omassa liiketoiminnassaan asiakkaita palvelles-

Saan.

Opinnaytety6n alkuperdista tavoitetta ei saavutettu kokonaisuudessaan ja tydn rajausta muutettiin
tyon edetessd. Junttan Oy sai kuitenkin kayttdon tuotepaketteja ja ndkemyksia siitd, kuinka toimin-

taa tulisi kehittédd seuraavaksi palveluliiketoimintaa ajatellen.
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LIITE 1: PROJECT DATA SHEET

Junttan Project Data Sheet 1(3)

Modernization or Upgrade information Date: No:

Customer information

Customer:

Company:

Contact person: E-mail:

Phone:

Equipment information
Machine

Machine type: Serial number:

Machine manufacturer (if not Junttan):

Year of manufacturing:

Machine operating hours:

Rotary head type: Serial number;
Oscillator type: Serial number;
Vibrator type: Serial number:,
Person lift type: Serial number:
Side rotary head type: Serial number:
Hammer

Type: Serial number;
Ram weight: ka Ram combination:
Requiredenergy:__ kNm Drive cap types:
Flying leader type: Serial number:
Accessories:

Power pack

Power pack type: Serial number:

Power pack operating hours:

Fill in following information if power pack is not made by Junttan.

Engine type: Rated power: Maximum power:
Max operating hyd. pressure: Hydraulic oil flow max:

Junttan Oy Mail address Tel. +358 (0) 10 195 221 Business identity code 0207930-6
Matkuksentie 7 P.O_Box 1702 Fax +358 (D) 17 287 4411 Domicile Kuopio
FI-70800 Kuopio FI-FO0701 Kuopio junttan@junttan.com VAT FID2079306

Finland Finland www junitan.com
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Junttan Project Data Sheet 2(3)

Modernization or Upgrade information Date: No:

Measuring system

Junttan PCD-1 (] Automatic measuring of pile depth and penetration [1  Software ver.
Junttan PCD-2 (] Automatic measuring of pile depth and penetration [1  Software ver.
Junttan PCD-3 ]

Other O
Please specify:

Project information

Project location:
Project starts: Project ends:
Project customer:

Application

Comments: (e.g. auger diameter, length)

Pile driving

Predrilled driven pile

Driven cast-in-situ

Displacement bored pile

OO o0odod

Screw pile

CFA (continuous flight auger) ]

Large diameter bored pile [

Large diameter driven pile  []

crane-free hanging [ Crane-leader [ Crane-flying leader [
Crane leader profile: enclose drawing

Crane type: Crane mast capacity:

Crane winch capacity (pile/hammer):;

Other [ Information:

Junttan Oy Mail address Tel. +358 (0) 10 195 221 Business identity code 0207930-6
Matkuksentie 7 P.O.Box 1702 Fax +358 (0) 17 287 4411 Domicile Kuopio

FI-70800 Kuopio FI-70701 Kuopio junttan@junttan.com VAT FID2079306
Finland Finland www junitan.com
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Junttan Project Data Sheet 3(3)
Modernization or Upgrade information Date: No:
Pile information
Material
Concrete O
Type: Dimensions: Length: Weight:

Steel O

Type: Dimensions: Length: Weight:

Other: O

Information:

Number of piles: pcs

Jointed pile: Pile joint/section length: Joint type: Section weight:

Inclination: [ Vertical [ Inclined
Inclinations: X:

Comments

Y:

Junitan Oy Mail address
Matkuksentie 7 P.O.Box 1702

Tel. +358 (D) 10 195 221
Fax +358 (0) 17 287 4411

FI-70800 Kuopio FI-70701 Kuopic junttan@junttan_com

Finland Finland

www_junitan com

Business identity code 0207930-6
Domicile Kuopio
VAT FID2079306
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LIITE 2: PROJECT FEEDBACK FORM

J U n ttn n Project Feedback Form (1)

Modernization or Upgrade information Date: No:
Project No:

Customer and equipment information

Customer:

Company:

Contact person: E-mail:

Phone:

Machine type: Serial number:

Project feedback information 1=Poor 5= Excellent

Project products delivery time
12 3 4 5 Comments

OoOoo0ooao

Project information (layouts, drawings, manuals etc.)
1 2 3 4 5 Comments

O O0Oo0oa0o

Junttan project representatives expertise and accessibility (sales, technical support, commissioning
etc.)
1 2 3 4 5 Comments

OoOoo0ooao

Project products parity compared to original agreement
12 3 4 5 Comments

Oooooano

Project products and services suitability for intended use
1 2 3 4 5 Comments

O O0Oo0oa0o

Commissioning and training process of the project products
12 3 45 Comments

OoOoo0ooao

Interest to further Junttan product modernizations, upgrades and services?

General comments

Junttan Oy Mail address Tel. +358 (0) 10 195 221 Business identity code 0207930-6
Matkuksentie 7 P.O.Box 1702 Fax +358 (0) 17 267 4411 Domicile Kuopio
FI-70800 Kuopio FI-70701 Kuopio junttan@junttan.com VAT FID2079306

Finland Finland www junitan.com




