Joona Salminen

T.W.I.S-kalustonhallintajarjestelman
mahdollisuudet palveluliiketoiminnassa

Metropolia Ammattikorkeakoulu
Tradenomi

Liiketalouden koulutusohjelma
Opinnaytety®

Toukokuu 2013

K/IZ:ropolia



Tiivistelméa

Tekija Joona Salminen

Otsikko T.W.l.S-kalustonhallintajarjestelméan mahdollisuudet palvelu-
liketoiminnassa

Sivumaara 34 sivua + 1 liite

Aika Toukokuu 2013

Tutkinto Tradenomi

Koulutusohjelma Liiketalous

Suuntautumisvaihtoehto Markkinointi ja logistiikka

Ohjaaja Lehtori Ritva Salmela

Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli tutkia trukeille tarkoitetun kalustonhallintajarjestel-
man mahdollisuuksia toimeksiantajayrityksen nakokulmasta. P&allimmaisena tavoitteena
oli 16ytdd keinoja ja mahdollisuuksia, joiden avulla yritys pystyisi parantamaan omaa toi-
mintaansa ja tuottamaan asiakkaalle parempaa asiakasarvoa palveluliiketoiminnassa.

Tutkimus toteutettiin laadullisena ja siihen haastateltiin toimeksiantajayrityksen tyontekijoi-
ta. Haastateltavat toimivat toimeksiantajayrityksen eri liiketoiminta-alueilla, mutta kuitenkin
palveluliiketoiminnan parissa. Haastateltavat olivat aluehuoltopaallikkd, vuokrausliiketoi-
minnan paallikko ja kalustonhallintajarjestelmasté vastaava tuotepaallikkd. Tarkoituksena
oli saada monipuolisia ndkdkulmia kalustonhallintajarjestelman mahdollisuuksista ja haas-
teista. Haastatteluilla ja teorialla pyrittin saamaan tukea palveluliiketoiminnan kehittami-
seen. Lahdeaineistona olivat mm. kirjallisuus- ja Internet-lahteet.

Tutkimuksessa havaittiin, ettd haastateltavien mukaan kalustonhallintajarjestelmaa voi-
daan kayttaa monipuolisesti myos toimeksiantajayrityksen nakokulmasta. Mahdollisuuksia
esiintyi erityisesti erottautumisen, hinnoittelun, oman toiminnan tehostamisen, toiminnan
l[Apindkyvyyden parantamisen ja tiedon yhtenaistamisen saralla. Haasteina néhtiin erityi-
sesti kalustonhallintajarjestelman tamanhetkinen tekninen toteutus ja aineettoman arvon
mittaaminen.

Tutkimuksessa oli huomattavissa, ettd kalustonhallintajarjestelmén mahdollisuudet ovat
merkittavat. Jarjestelma kaipaa kuitenkin vield paljon kehittamista ja strategisia paatoksia
toimeksiantajayritykselta.

Avainsanat palveluliiketoiminta, kalustonhallinta, logistiikka
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The purpose of the present thesis was to research what kind of possibilities fleet manage-
ment system opens to the client company in the forklift business. The thesis was made
from the view of the client company. The main objective was to improve the client compa-
ny’s own performance in the forklift business and find ways to provide better customer val-
ue.

The research was made by using a qualitative method and the material was collected by
interviewing the client company’s employees. The interviewees are working in the different
business areas in the client company but they all are involved in service business. The
interviewees were area service manager, rental manager and product manager of the fleet
management system. The purpose of the interviews was to find many different perspec-
tive, possibilities and challenges of the fleet management system. The results of the re-
search were applied in the theoretical background of the service business development.
Professional literature and electronic sources formed the source material of the thesis.

The research showed that the interviewees saw a lot of potential and possibilities from the
view of the client company. The main possibilities concerned differentiation, pricing, opera-
tional effectiveness, operational transparency and information harmonization. The main
challenges were the technical realization of the fleet management system and the difficul-
ties in evaluating the immaterial value of the system.

The potential of the fleet management system were notable in the results of the research.
However, the fleet management system still needs further development and decisions
concerning the client company’s strategy.

Keywords Service business, fleet management system, logistics
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1 Johdanto

1.1 Tutkimusongelma ja taustatietoa

Opinnaytetyoni aiheena on T.W.l.S-kalustonhallintajarjestelman mahdollisuudet palve-
luliiketoiminnassa. T.W.l.S-lyhenne muodostuu sanoista Toyota Wireless Information
System.

T.W.I.S-kalustonhallintajarjestelm& on yksi palveluliiketoiminnan muoto, joka on jo
myynnissa. Toimeksiantajayrityksesséd on nyt heratty siihen, etta jarjestelmén yleisty-
essa asiakkaiden kalustosta pystytdan kerddmaan kokoajan enemman ja enemman
tietoa. Tiedon hyddyntaminen on kuitenkin edelleen rajallista. Aikaisemmin tarvetta
tietojen hyoddyntamiselle ei ole ollut, koska T.W.l.S-kaluston-hallintajarjestelmalla va-
rustettuja trukkeja oli niin vahan asiakaskaytossa. Kalustonhallintajarjestelman yleisty-

essa tilanne on kuitenkin muuttunut.

T.W.l.S-kalustonhallintajarjestelm& on rakennettu enemmaén asiakkaan kuin toimek-
siantajayrityksen nékokulmasta, jolloin toimeksiantajayrityksen sisdisia hyotyja ei ole
mietitty yhta laajasti. Opinnaytety6ni tutkimusongelma on, miten jarjestelmaa voidaan

paremmin hyddyntéaa toimeksiantajayrityksen nakodkulmasta.

Tyon tarkoituksena on koota yhteen erilaisia hyotyja ja 16ytdd uusia mahdollisuuksia
hyddyntaa jarjestelmésta saatavia tietoja. Tarkoituksena on myds etsia suuntaa, johon
jarjestelmaa voitaisiin mahdollisesti kehittdd. Kalustonhallintajarjestelmat ovat uusi pal-

velutuote koko toimialalla, joten kehittamista on paljon ja vertailukohtia vahan.

1.2 Tutkimusmenetelma

Opinnaytetydssani kasiteltdva aihealue on rajattu, jolloin kyseessa on tapaustutkimus,
jota ei voi kayttaa yleispatevana tutkimuksena. Tutkimus kohdistuu vain yhteen kalus-
tonhallintajarjestelmaan, jonka prosessit ja mekanismit ovat erilaisia kuin muiden mark-
kinoilla olevien kalustonhallintajarjestelmien. On kuitenkin mahdollista, ettd joitain tut-

kimuksessa ilmenneité asioita voidaan hytdyntaa myds muiden kalustonhallintajérjes-



telmien kehittamisessa. Kaytan opinnadytetydssani myods vertailevaa tutkimusta, jonka

avulla pyrin I16ytdma&an yhtenevaisyyksia haastateltavien vastauksien valilla.

Haastattelin opinnaytetydhoni kolmea eri Toyota Material Handling Finlandin tyonteki-
jaa. Kaikki haastattelut toteutettiin kasvotusten Vantaan toimitiloissa. Haastattelin en-
simmaisena opinnaytetyohoni Rental Manageria, joka vastaa Toyota Material Handling
Finlandin trukkien vuokrausliiketoiminnasta. Haastattelin lisdksi aluehuoltopaallikkoa,
joka vastaa oman alueensa huoltopalveluista. Kalustonhallintajarjestelmésta saatavien
erilaisten raporttien osuus on erittéin tarkeaa huollon toiminnassa. Haastattelin myds
tuotepaallikkdad, joka vastaa T.W.l.S-kalustonhallintajarjestelmén kaupallisesta menes-

tyksesta ja sen kehittamisesta.

Laadullisen tutkimusaineiston avulla pyrin 16ytdmaan yhtenevyyksia eri palveluliiketoi-
minnan alueiden valilla. Yhtenevyyksien avulla voidaan l6ytaa paasuuntia, johon kalus-
tonhallintajarjestelmaa kannattaa tulevaisuudessa kehittdd. Haastatteluilla ja teorialla

pyrittiin saamaan tukea palveluliiketoiminnan kehittdmiseen.

1.3 Toimeksiantaja

Opinnaytetyoni toimeksiantaja on Toyota Material Handling Finland Oy. Toyota Mate-
rial Handling Finland Oy on Suomen suurin materiaalinkasittelylaitteiden toimittaja, ja
se on osa Toyota Material Handling Europea. Henkiléstdd Toyota Material Handling
Finlandissa on noin 130 ja liikevaihto on noin 33 miljoonaa euroa vuodessa. Toyota on
maailman suurin trukkien valmistaja ja sen vuosituotanto on noin 190 000 trukkia vuo-
dessa. Toyotan maailmanlaajuinen markkinaosuus on noin 25 prosenttia. Toyotan Eu-
roopan tuotantolaitokset sijaitsevat Ruotsissa, Italiassa ja Ranskassa. (Toyota Material

Handling Finland.)

Toyota Material Handling Finland Oy:n tuotevalikoimaan kuuluvat Toyota- vastapainot-
rukit, BT-varastotrukit, Manitou-maastotrukit ja 5—9 tonnia nostavat Kalmar-trukit. Toyo-
ta Material Handling Finland Oy:lla on my6s maailman toiseksi suurimman varasto-
kalustevalmistajan Mecaluxin edustus ja maahantuonti. Varastokalusteiden palveluihin
kuuluvat varastojen ja hyllyjen suunnittelu ja toimitus seka niiden kokoonpano. (Toyota

Material Handling Finland.)



Toyota Material Handling Finland tarjoaa myds asiakkaan tarpeisiin raataloityja vuok-
raus- ja rahoitusratkaisuja seké& kaluston kunnossapitopalveluita. Vuokrauskalustoa
Toyota Material Handling Finlandilta 16ytyy yli 1 700 konetta. (Toyota Material Handling
Finland.)

2 T.W.l.S-kalustonhallintajarjestelma

T.W.l.S—kalustonhallintajarjestelma (Toyota Wireless Information System) on asiakas-
tarpeiden pohjalta rakennettu jarjestelm@, jonka avulla asiakas pystyy parantamaan
materiaalinkasittelyn tuottavuutta ja turvallisuutta ja alentamaan siita aiheutuvia kus-
tannuksia (Liiketoiminnan tehostaja, 3). T.W.l.S-kalustonhallintajarjestelman tuottamaa
informaatiota pystytadn seuraamaan reaaliaikaisesti Internetissd toimivalla Toyota
|_Site -nimisella portaalilla. Toyota |_Site on myds bréndi, jolla tuotetta myydaan ja
markkinoidaan asiakkaille.

Toyota |_Site on asiakkaan osittain itse hallinnoima jarjestelma, jota asiakas pystyy itse
seuraamaan. Asiakas ei kuitenkaan joudu tulkitsemaan yksin jarjestelméan tuottamaa
dataa. Toyota Material Handling Finlandin asiantuntijat auttavat tiedon analysoinnissa,
jolloin asiakas saa parhaimman tiedon toimintansa parantamiseksi. (Liiketoiminnan
tehostaja, 4.) Asiakkailla ei ole valttamatta aikaa tai osaamista tarkastella dataa ana-
lyyttisesti, silla se ei ole heidan ydinliiketoimintaansa. Taman vuoksi Toyota Material
Handling Finlandin asiantuntijat auttavat asiakkaita tulkitsemaan mm. pitkaaikaisia

trendeja.

Jatkuvalla kaluston seurannalla pystytddn myods paremmin sopeuttamaan asiakkaan
toimintaa muutostilanteissa. Reaaliaikaisen kalustotiedon liséksi Toyota Material Han-
dling Finlandilla on koko Euroopan laajuinen huoltotietojarjestelma, jonka avulla saa-
daan tarkkaa tietoa asiakkaan kaluston rahoitukseen, yllapitoon ja hallintoon liittyvista
asioista (Liiketoiminnan tehostaja, 3). Toyota |_Siten tarjoama konkreettinen tieto toimii

loistavana apuna paattksenteossa (Liiketoiminnan tehostaja, 5).



2.1 T.W.l.S-kalustonhallintajarjestelman toimintaperiaate

Kalustosta pystytaan keraamaan tietoa DHU (Data Handling Unit) teknologian avulla.
DHU on trukkiin asennettu osa, joka toimii jarjestelman tiedon keréadjana. DHU lahettaa

my0s trukista keratyn tiedon eteenpadin. (T.W.1.S. Customer user guide PA1, 3.)

TMHE
—4 system

Web-
Interface

server

Kuvio 1. T.W.l.S-kalustonhallintajarjestelméan toimintakaavio (T.W.l.S. Customer user guide
PA1, 3).

DHU lahettaa tiedon langattomasti T.W.l.S-kalustonhallintajarjestelméan omille serve-
reille. Serverit kommunikoivat Toyota Material Handling Europen tietokantojen kanssa,
joista saadaan mm. yllapitoon ja rahoitukseen liittyvia tietoja. Internetin kautta toimivan
Toyota |_Site -porttaalin kautta asiakas pystyy lukemaan ja kontrolloimaan servereissa
olevaa tietoa kalustostaan. Kuvio 1 kuvaa koko jarjestelman toimintaperiaatetta. Kuvi-
ossa oleva matkapuhelin tarkoittaa jarjestelman kayttdmaa langatonta tiedonsiirtoa,
joka toimii samalla teknologialla kuin tekstiviesti. (T.W.l.S. Customer user guide PAL,
3)

2.2 Keskeisia hyotyja

Asiakkaille T.W.l.S-jarjestelman tuottamat hyddyt tulevat esiin parhaiten silloin, kun
materiaalinkasittelyssa tarvittavaa kalustoa on vahintddn noin kymmenen kappaletta.

(Tuotepaallikkd 2013). Tallbéin monesta trukista kerattava tieto muodostaa kokonaisuu-



den asiakkaan toimintaymparistosta. Suuremman trukkimaaran vuoksi kalustonhallinta

on myds yleensa merkittavassa roolissa koko asiakasyrityksen toimintaa.

Turvallisuuden kehittdminen Tuottavuuden parantaminen
A A
Kuljettaja-

‘ kustannukset
Vah _ Vaurio- Kork :
SEMNTMI kustannukset et 2o
onnettomuuksia kayttdaste

Huolto-
kustannukset

’ Parantunut ’

Optimaalinen
ajoturvallisuus

kaluston maara

Kaluston

s Padoma- ja
Parempi toiminnan ‘

vuokrauskulut

lapindkyvyys harmonisointi
: Energia-
Parempi k { Toimialan
i . ustannukset b
toiminnanhallinta o vertailutiedot
Selkeampi kone- Parempi toiminnan
kannan ryhmittely lapinakyvyys

Kayttokustannusten alentaminen

Kuvio 2. Asiakashyddyt (Liiketoiminnan tehostaja, 3).

Kuviossa 2 on kuvattuna T.W.l.S-kalustonhallintajarjestelméstéd saatavia hyotyja
asiakkaan nakokulmasta. Asiakas pystyy lukemaan tietoa ja kontrolloimaan kalustoa
Toyota |_Site -porttaalin kautta. Datan analysoinnin pohjalta tehtyjen toimenpiteiden

avulla voidaan saavuttaa kuviossa 2 lueteltuja asiakashyotyja.

2.2.1 Kustannuksien alentaminen

Toyota |_Site -portaalin kautta asiakas voi hallinnoida kalustoaan itsendisesti. Asiakas
Voi itse paattaa, kuka tyontekijoistd saa kayttdd mitakin trukkia ja milloin. Toyota
|_Sitessa voidaan helposti vaihtaa kuljettajakohtaisia tietoja. Asiakas voi ottaa kayttéon
tai poistaa kaytosta kuljettajakohtaisen pin—koodin, jolla kuljettaja kaynnistaa trukin.
Asiakas voi siis itse maaritelld, onko joku kuljettajista tarpeeksi osaava ja koulutettu

kayttamaan tietynlaista kalustoa. Talldin pystytadn vahentamaan huomattavasti kalus-



toon, toimitiloihin ja tietenkin kasiteltaviin tuotteisiin syntyvia vahinkoja. (Liiketoiminnan

tehostaja, 6.)

Kuljettajakohtaisella tiedolla on my6s ennaltaehkaiseva vaikutus. Trukin kuljettaja tie-
tad, ettd vaurioiden syntyessa niistd on konkreettista nayttdd. Talldin kuljettaja kayttaa
kalustoa tarkemmin ja néin ollen vahentda toiminnasta tulevia kustannuksia. Trukkeihin
tulevia téormayksia voidaan lukea Toyota |_Siten kautta. Toérmayksista nahdaan, kuka
on térmannyt ja milloin. Tama tieto on tarkeaé etenkin silloin, kun asiakkaan toimintaa
harjoitetaan kellon ympari, jolloin valvontaa ei valttamétta ole aina paikalla. Jos térméa-
yksia tapahtuu jatkuvasti tietyn kuljettajan kohdalla, kuljettajakoulutusta pystytaan koh-
dentamaan juuri hanelle. On kuitenkin mahdollista, ettd sama trukki tormailee jatkuvasti
ja aiheuttaa vahinkoa, vaikka kuljettaja vaihtuu. Talléin on helposti paateltavissa, etta
kaytdssa oleva kalusto ei sovellu kyseiseen tehtavaan tai ymparilla olevaan tilaan. Vaa-
ra kalusto voidaan vaihtaa paremmin palvelevaan ja tehokkaampaan kalustoon. (Liike-

toiminnan tehostaja, 6.)

Naiden yksinkertaisten toimenpiteiden avulla voidaan saavuttaa huomattavia kustan-
nussaastoja ja parantaa toiminnan lapinakyvyytta. Asiakkaan on myés helpompi seura-
ta toiminnasta aiheutuvia menoja, jolloin kulurakenne on paremmin hahmotettavissa.

(Liiketoiminnan tehostaja, 6.)

2.2.2 Turvallisuuden parantaminen

Toyota |_Site ohjaa trukinkuljettajaa tarkempaan kaluston kayttoon. Kayttajan vastuu
kasvaa ja ajotapa kehittyy. Materiaalivahingot vahenevat ja samalla myds henkilova-
hinkoriski pienenee. PIN-koodilla tapahtuvan kuljettajatunnistuksen avulla onnetto-
muudessa mukana ollut trukki voidaan lukita. Trukkia ei voi kayttaa ennen kuin trukki
on tarkistettu ja varmistettu turvalliseksi. Talldin kuljettaja ei paase ajamaan mahdolli-

sesti vaarallista trukkia. (Liiketoiminnan tehostaja, 6.)

Asiakasyrityksessa Toyota |_Sitea hallinnoiva henkil6 voi itse laittaa trukin kayttéestoon
ja myos ottaa sen takaisin kayttéon. Trukkiin pystytddn asentamaan myos térmaysan-
turit, jotka lukittavat trukin automaattisesti, jos tormaysisku on tarpeeksi kova. Anturei-

den iskuherkkyytta voidaan saataa Toyota |_Siten kautta. (Liiketoiminnan tehostaja, 6.)



2.2.3 Parempi tuottavuus

Asiakas pystyy seuraamaan kaluston kayttOastetta trukkikohtaisesti. Toyota |_Siten
kautta nahdaan eroteltuna se, kuinka kauan trukki on virrat paalla ja kuinka paljon silla
ajetaan. Trukin seuranta on niin tarkkaa, etta silla pystytaan jopa erottelemaan aika,
jolloin trukki nostaa kéasiteltdvaa tavaraa ja milloin ajo tapahtuu ilman kuormaa. Konk-
reettinen tieto kaluston kayttbasteesta helpottaa materiaalinkasittelyn kokonaisuuden
hahmottamista. Vahalle kayttbasteelle jaavien koneiden ymparistd voidaan kartoittaa

mahdollisten kayttoesteiden takia. (Liiketoiminnan tehostaja, 6.)

Tiedon analysoinnilla pystytddn kaluston méaara harmonisoimaan ja optimoimaan mah-
dollisimman hyvin. Ylimaaraisia ja kayttamattdmia koneita ei jad keraamaan kuluja.
Liiketoiminnassa kaluston tarve vaihtelee suuresti erilaisten kysyntapiikkien aikana.
Kaluston kayttbastetta seuraamalla voidaan havaita lisékapasiteetin tarve ja sopeuttaa
toimintaa esimerkiksi lyhytaikaisella vuokrakalustolla. Tall6in omaa ylimaaraista kalus-
toa ei tarvita. Kayttotuntien seurannalla pystytdan maarittelemdan kaluston vaatimat
huoltoseisokit ja niistd aiheutuvat tyokatkot voidaan minimoida. Ennalta arvaamattomi-
en huoltokatkojen maara vahenee ja kaluston kayttbaste paranee. (Liiketoiminnan te-
hostaja, 6.)

3 Palveluliiketoiminnan hyddyt

3.1 Palveluiden osuus tuotteen elinkaaren aikana

Teknisella alalla toimivalla yrityksella on monia syita laajentua pelkdn tuotekeskeisen
toiminnan lisdksi myos palveluliiketoimintaan. Toyota Material Handling Finland toimii-
kin jo monella palveluliiketoiminnan saralla, kuten koulutus-, huolto-, rahoitus- ja vuok-

rauspalveluissa.

Palvelut voivat muodostaa merkittdvan osuuden kustannuksista koko fyysisen tuotteen
elinkaaren ajan (kuvio 3). Usein asiakas voi kayttda enemman rahaa tuotteen ymparille

liittyviin palveluihin, kuin itse fyysiseen tuotteeseen. Laitteen toimittajalla on hyvat mah-



dollisuudet tehda yllapidosta kannattavaa palveluliiketoimintaa laitteeseen liittyvan asi-
antuntemuksen avulla. (Ojasalo & Ojasalo 2008, 19-20.)

Tuotteestaaiheutuvat
kustannukset

A

|:| Tuotekehityskustannukset - Kaytto- ja tuotetukikustannukset

D Valmistuskustannukset . Tuotteen poistamisesta aiheutuvat kustannukset

Kuvio 3. Tuotteen elinkaaren aikaiset kustannukset ja palveluliiketoiminnan potentiaali (Ojasalo
& Ojasalo 2008, 20).

Toyota Material Handling Finlandin eri palveluliiketoiminnan osat kattavat hyvin trukin
elinkaaren. Oheista kuviota (Kuvio 3) voi soveltaa hyvin myds Toyota Material Handling
Finlandin toimintaan. "Valmistuskustannukset” kohtaa on mahdollista soveltaa tilantee-
seen, jossa asiakas ostaa trukin, eli ostohetkeen. Tassa vaiheessa Toyota Material
Handling Finland voi jo tarjota asiakkaalle erilaisia palveluita. Asiakkaalla on mahdolli-
suus ostaa trukki lyhyt- tai pitkdaikaisena vuokrana, jolloin koko trukkia ei tarvitse mak-
saa kerralla ja tuotteenhankintahinnasta aiheutuvat kustannukset tasoittuvat. Vuokra-
sopimuksella hankittu trukki ei mydsk&én sido pddomaa, jolloin se vapautuu muihin
kayttotarkoituksiin. Asiakas hyotyy myos helposta ennustettavuudesta. Trukin tuotta-
mat kustannukset pysyvét aina samoina, silla vuokrasopimuksella olevan trukin kuu-

kausimaksu on aina sama.

Asiakkaan ostaessa trukin joko suoramyynnilla tai vuokrausvuokrauksella, pystytd&n
heti trukin elinkaaren alussa myymé&an koulutuspalveluita. Trukinajokurssi on hy6dylli-
nen jokaiselle asiakasyrityksen tyontekijélle, joka kayttaa trukkia. Trukinajokurssi pa-

rantaa asiakasyrityksen tyontekijoiden ammattitaitoa seka turvallisuutta. Koulutuspalve-



luiden myyntid pystytaan harjoittamaan koko elinkaaren ajan, koska asiakasyrityksen

henkiloston vaihtuessa uudet tyontekijat tarvitsevat taas koulutusta.

Toyota Material Handling Finland hyddyntdd omaa asiantuntijuuttaan palvelutuotteiden
myymisessa. Jokaiseen myytyyn trukkiin pyrité&n myymé&an myos huoltosopimus. On
luontevaa, ettd Toyota Material Handling Finland osaa huoltaa parhaiten sen maahan-
tuomat trukit. Trukkien huoltosopimuksia on mygs erilaisia ja niitd pystytaan raataloi-

maan asiakkaan tarpeisiin.

3.2 Taloudelliset hytdyt

Palvelut tuovat uusia liikevaihdon lahteita tavallisen tuotemyynnin rinnalle. Myydyn lait-
teen rinnalle luodut palvelut voivat tuottaa yritykselle merkittavan myynnin tuotteen ko-

ko elinkaaren ajan. (Ojasalo & Ojasalo 2008, 17.)

Palveluiden myynti sitoo vihemman p&&domaa kuin tuotemyynti. Usein palvelut pysty-
tdan hinnoittelemaan paremmin kuin fyysiset tuotteet, jolloin saatavat katteet ovat kor-
keammat. (Ojasalo & Ojasalo 2008, 18.) Toyota Material Handling Finlandin tarjoama
asiantuntemus omista tuotteista ja niiden huollosta on jotain, mita kilpailijat eivat voi
tarjota. Tuotteisiin liittyva tietotaito luo etulydntiaseman kilpailijoihin verrattuna, jolloin

hinnoittelu voi olla sen mukaista.

Palveluiden tuottama kassavirta on usein tasaisempaa kuin tuotemyynnilld saatava
kassavirta. Tuotteiden kysynta vaihtelee usein rajummin taloussyklien mukaan. (Ojasa-
lo & Ojasalo 2008, 18.) Esimerkiksi trukkien vuokrasopimukset tehdédén useiden vuosi-
en pituisiksi, jolloin ne tuottavat kassavirtaa myds huonoina aikoina. Pitkat vuokrasopi-
mukset auttavat huonoina aikoina myds asiakasyritysta. Kaluston aiheuttamat kustan-

nukset on helppo budjetoida, eika akillisia kustannuseria synny.

3.3 Markkinoinnin hyodyt

Hyvin hoidetulla palveluliiketoiminnalla pystytdéan kasvattamaan asiakastyytyvaisyytta
ja lisdédmaan luottamusta palveluntarjoajan ja asiakkaan vdlilla (Ojasalo & Ojasalo
2008, 18). T.W.l.S-jarjestelman tuottaman tiedon avulla pystytdan parantamaan palve-

luliiketoimintojen laatua, jolloin myds asiakastyytyvaisyys kasvaa.
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Fyysisten tuotteiden lisaksi asiakkaat haluavat kokonaisvaltaisia ratkaisuja. Palveluiden
avulla pystytaan luomaan pitkakestoisia asiakassuhteita ja vastaamaan asiakkaiden
tarpeisiin mahdollisimman hyvin. (Ojasalo & Ojasalo 2008, 18.) Asiakasyrityksien kes-
kittyminen omaan ydinosaamiseensa ja erikoistuminen lisaa palveluiden ostoa yrityk-
sen ulkopuolelta. Myds yritysten saneeraus lisaa palveluiden hankkimista yrityksen
ulkopuolelta. (Ojasalo & Ojasalo 2008, 18.)

3.4 Strategiset hyodyt

Palvelut lisdavat yrityksen perustuotteen Kkilpailukykya. Palveluiden avulla pystytaan
erottautumaan Kilpailevien yrityksien tuotteista. Palveluilla erottautuminen markkinoilla
on entista tarkeampaa nyt, kun teknologialla ja hinnalla on vaikea saavuttaa pysyvaa
kilpailuetua. Kilpailevien yrityksien on vaikeampaa kopioida yrityksen tuottamaa palve-
lua kuin fyysista tuotetta. Palvelun kopioiminen on vaikeampaa niiden ihmiskeskeisyy-
den ja aineettoman luonteen takia. (Ojasalo & Ojasalo 2008, 18.)

4 Asiakasymmarrys

4.1 Yleista asiakasymmarryksesta

Palvelun ominaisuudet eivat itsessdan tuota asiakkaalle arvoa, vaan niiden tuottamat
hyddyt, vaikutukset ja seuraukset asiakkaan omiin tavoitteisiin. Arvoa syntyy, kun asia-
kas ja palveluntarjoaja toimivat yhdessa. Arvoa ei tuoteta yksipuolisesti, vaan se syntyy
yhteisien prosessin tuloksena. Asiakas on siis aina jollain tavalla mukana, kun arvoa
syntyy. Palveluntarjoajan on siis ymmarrettdva asiakkaan prosessien liséksi myos
oman ja asiakkaan prosessien vélista yhteyttd. Asiakkaalla on oma rooli arvon synty-
misessa. Asiakkaan tulee esimerkiksi noudattaa aikatauluja ja toimittaa tarvittavia tieto-

ja, jotta palveluntarjoaja voi tayttaa tehtavansa. (Arantola & Simonen, 2—3.)

Usein yrityksissa puhutaan asiakkaan tarpeista ja siitd, etta ne tayttamalla ollaan asia-
kaslahtoisid. Tarvepohjaisella ajattelulla voi johtaa kuitenkin reaktiiviseen toimintaan.
Asiakkaan puhuessa tarpeistaan, on han silloin jo tunnistanut ne ja pystyy esittdméaéan
ratkaisun palveluntarjoajalle. Kun asiakas tietdd, mitd tahtoo, héan voi itsendisesti maa-

ritella tarvitsemansa ratkaisun ja kilpailuttaa eri toimijoita. Jos palvelutyyppi on jo etuk&-
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teen valittu, jaljelle ja& vain hinnasta ja laadusta kilpaileminen. Palvelutuotteiden koh-
dalla t&han tilanteeseen joudutaan usein, kun palvelu on yleistynyt ja se on kilpailijoi-
den kesken samankaltainen. (Arantola & Simonen, 3.)

Asiakas ei kuitenkaan aina tieda kaikkia ratkaisuja, joita markkinoilta on saatavilla.
Asiakas ei myoskaan aina osaa kertoa omista tarpeistaan: On vaikea maarittad, mika
on se ongelma, josta nykyiset liikketoiminnan ja prosessien haasteet johtuvat. Kun pal-
veluntarjoajalla on oikeanlaista tietoa ja asiakasymmarrysta, asiakasta voidaan auttaa
suuntaamalla keskustelu naihin liiketoiminnan haasteisiin. Kun asiakas ei osaa itse
maaritella ratkaisua haasteisiin, vastauksien hakeminen on palveluntarjoajan tehtava.
(Arantola & Simonen, 2-3.)

4.2 Asiakastarpeiden ymmartdminen tuotteen elinkaaren aikana

Toimivan palveluliiketoiminnan suunnittelun pohjana on asiakkaan tarpeiden ja toimin-
taymparistbn ymmartaminen. Kun asiakas ostaa tuotepalveluita, sen motiivina on usein
laitteesta tai jarjestelmastd saatavien voittojen maksimointi. Kéaytanndssa asiakas halu-
aa tuotepalveluiden avulla parantaa laitteesta tai jarjestelmasta saatavia hyotyja, mini-
moida laitteen tai jarjestelman kustannukset ja maksimoida laitteen tai palvelun elin-
kaaren. (Ojasalo & Ojasalo 2008, 55.)

Kustannusten minimointi ei kuitenkaan suoraan tarkoita voittojen maksimointia. Voittoja
voi vahentaa tuotteen tai jarjestelman tehoton kayttostrategia tai huonosti hoidettu ylla-
pito. Talléin laitteen tai jarjestelmén seisonta-aika on epdoptimaalinen. Laitteen tai jar-
jestelmén aiheuttamat kustannukset ja suorituskykya alentavat tekijat on syyta selvittaa
tarkasti, jotta saastytdan turhilta kustannuksilta. Kustannuksia aiheuttavia tekijoitd on
lukuisia: Esimerkiksi laitteen tai jarjestelmén suunnittelematon yllapito voi aiheuttaa
kustannuksia. Muita mahdollisia kustannuksia voivat olla mm. asiakkaan tuotantopro-
sessin pullonkaulat, kayton ja yllapidon kustannukset, koulutuskustannukset ja tilaus-
kustannukset. (Ojasalo & Ojasalo 2008, 55-56.)

“Oikeilla parametreilld on mybés mahdollista tietdd down time.” (Aluehuoltopééllikké
2013))

Aluehuoltopaallikon mukaan koneiden seisonta-aikaa ja reagointia pystytddn seuraa-

maan ja kehittamaan jarjestelman raportointitydkalujen avulla. Jarjestelmastda on mah-
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dollista nahda, milloin trukin huolto on avattu ja lahetetty eteenpéin. Lisdksi n&dhd&én,
milloin huoltoty0 on aloitettu. Nama tiedot yhdistamalla voidaan seurata huollon rea-
gointiaikaa. Ty0 avataan, kun asiakas soittaa huollon tilauskeskukseen ja kertoo huol-
lon tai korjauksen tarpeesta. Taméan jalkeen huollon vastaanottaja laittaa tiedon eteen-
pain mekaanikolle. Molemmista tapahtumista jaa tieto jarjestelmaan. Taman liséksi
jarjestelmastéd saadaan tieto siitd, milloin mekaanikko aloittaa trukin korjauksen asiak-
kaan luona. Aikavali huoltotytn vastaanotosta ja huoltotydn aloituksesta on aika, joka
menee reagointiin. Mitd lyhyempi tama aika on, sita tyytyvaisempi asiakas on. Lyhyt
reagointiaika on eduksi myds koko huoltoprosessin tehokkuudelle. Kun reagointi on

lyhyt, ehtii mekaanikko tehdd enemmaén huoltoja tai korjauksia.

Jarjestelmastd on mahdollista saada mitattua myos trukin seisonta-aikaa, mutta tama
mahdollisuus ei ole toistaiseksi viela kaytdssa. Tieto vaatii oikeiden parametrien syot-
tamista jarjestelmaan, ja kyseinen toimenpide tarvitsee viela tutkimista. Jos trukin sei-
sonta-aika saadaan selville, huollon tehokkuutta voidaan mitata entistd tarkemmin.
Trukin Seisonta-ajan seuraamisella voidaan havaita myds paremmin asiakkaan kalus-

ton tehokkuus, mik&a helpottaa konekannan optimointia.

Laitteen tai jarjestelman suorituskykyéd alentavat tekijat eivat kuitenkaan pysayta koko
prosessia, ne vain hidastavat sitd. Naita tekijoitéa voivat olla mm. oikeiden tydkalujen
puute, huono tiedonkulku, henkil6stdon huono motivaatio, vaarat toimintatavat tai ohjeis-

tukset tai varastojen pullonkaulat. (Ojasalo & Ojasalo 2008, 56.)

Tuotetukeen liittyvien palveluiden suunnittelussa on tarkead ymmartaa tuotteen yllapi-
toon ja luotettavuuteen liittyvat ominaisuudet. Keskeista on myds ymmartad asiakkaan
kayttdolosuhteet ja toimintaymparistd seka operatiiviset vaatimukset. (Ojasalo & Ojasa-
lo 2008, 56.)

“Jérjestelmén avulla saadaan tietoa esimerkiksi trukkien ajomatkoista, kayttdajoista ja
nostoajoista. Jarjestelman avulla saadaan siis tietoa siita, mihin asiakkaan kaluston

aika kaytanndssé kuluu.” (Tuotepaéllikké 2013.)

Tuotepaallikbn mukaan T.W.l.S-kalustonhallintajarjestelman avulla pystytd&dn ymmar-
tamaan asiakkaan toimintaymparistéa paremmin. Trukeista saatava tieto ei kuitenkaan
kerro yksiselitteisesti kaikkea. Tietoa analysoimalla ja yhdistamalla sen kokemuspoh-

jaiseen tietoon saadaan parempi kokonaiskuva asiakkaan toimintaymparistosta.
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T.W.I.S—kalustonhallintajarjestelméan tietoa voidaan siis hyodyntaa paatdksen teossa,
varsinkin uusien trukkien myynnissé. Uusien koneiden myynnissd saadaan faktaa ko-
kemusperusteisen tiedon taustalle. N&in voidaan varmistaa se, ettd juuri oikeanlainen

trukki toimii parhaalla mahdollisella tavalla tietyn tyyppisessa toimintaymparistossa.

Laitteen tai jarjestelman sisddnajon ja kayttéonoton aikana tuotetuen saaminen on asi-
akkaalle erityisen tarkeda. Tuotteen elinkaaren alussa vikatilanteet ovat yleisempia ja
ne voivat johtua mm. kouluttamattomista kayttgjista. Kayttoonoton jalkeen vikatilanteet
yleensa tasaantuvat ja vahenevét. Vikatilanteiden tasaantuessa niiden ennustaminen
on myo6s helpompaa. Lopuksi tullaan vaiheeseen, jossa laite on kaytanndssa kulutettu
loppuun. Talléin vikatilanteiden maara kasvaa taas suuremmaksi ja samalla tuotetu-
keen liittyvien palveluiden tarve kasvaa. (Ojasalo & Ojasalo 2008, 57.) On siis selvaa,
ettd seka laitteen elinkaaren alussa etta sen loppupuolella asiakkaalla on yleenséa suu-
rempi tarve tuotetukeen liittyviin palveluihin. Laitteen elinkaaren keskivaiheella tarve on

pienempi.

Laitteen tai jarjestelman luotettavuuden lisaksi tuotetukeen vahvasti vaikuttava tekija on
niiden yllapito. Yllapidettavyyden tavoitteena on varmistaa se, etté yllapitotoimenpiteet
voidaan tehda nopeasti, alhaisilla kustannuksilla, vahalla henkilokunnalla ja yksinker-
taisilla tyokaluilla. (Ojasalo & Ojasalo 2008, 57.) Asiakas pystyy vahentdmaan ndita
tekijoitd merkittavasti ostamalla yllapitopalvelut ulkoa.

Helppo yllapidettavyys on keskeisessa osassa uutta tuotetta suunniteltaessa. Yllapito-
toiminnot lisdavat aina laitteen tai jarjestelmén seisonta-aikaa. (Ojasalo & Ojasalo
2008, 57.) Laitteen seisonta-ajan aikana laite ei tuota mitdan hyotya. Helposti yllapidet-
tava laite tai jarjestelma on myos yllapitopalveluita tarjoavan yrityksen etu, silla se no-

peuttaa huoltotoimintojen tekemista ja sitoo vahemman henkildstéresursseja.

Laitteen luotettavuuteen vaikuttaa myods hankala tai epasuotuisa kayttdymparistd. Epa-
suotuisa kayttdymparistd voi johtua esimerkiksi hankalista saaolosuhteista tai laitteen
kayttajien toiminnasta. Kayttdolosuhteet voivat vaikuttaa myds tuotetuen palvelupro-
sesseihin. Hankalat olosuhteet voivat vaikuttaa olennaisesti palveluiden tehokkuuteen
ja samalla myo6s asiakastyytyvaisyyteen. Jos asiakkaan kayttolosuhteita ei tunneta
kunnolla, tuotteeseen liittyvad palvelu voi muuttua helposti asiakkaan ja erehtymisien

ymparilla pyorivaksi epatyydyttavaksi prosessiksi. (Ojasalo & Ojasalo 2008, 57-58.)
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Tuotetukeen liittyvien palveluiden optimoinnin ja tehokkaan suunnittelun kannalta on
tarkeda tuntea asiakkaan operatiivisen toiminnan tarpeet, ja se, mitd asiakas haluaa
palvelulta. Usein asiakkaan tarpeet liittyvat palvelun suorituskykyyn, saatavuuteen ja
toimitusaikatauluihin. Asiakkaan operatiivisia vaatimuksia voidaan selvittdd mm. erilai-
silla kvantitatiivisilla tai kvalitatiivisilla selvityksilla. Asiakkailta keratyn tiedon avulla voi-
daan kehittdd yleisempia lahestymistapoja, jotka soveltuvat mahdollisimman monelle
asiakkaalle. Yleisten palvelutapojen lisdksi voidaan kehittda erilaisia asiakaskohtaisia
elementteja, jotka soveltuvat vain muutamaan asiakkaaseen tai asiakassegmenttiin.
Erityistarpeet huomioon ottava palveluntarjoaja tekee asiakkaasta erittdin tyytyvaisen.
Talloin pitkan ja luottamuksellisen asiakassuhteen rakentaminen on entista helpompaa,

ja samalla yritys saavuttaa hyvaa mainetta. (Ojasalo & Ojasalo 2008, 58.)

Yrityksilla on hyvin paljon asiakastietoa jota ei tunnisteta. Tietoa voi tallentua esimer-
kiksi laitteen tai jarjestelman kayttoraportteihin. Laitteen toimittaja voi saada raporteista
tarkeaa tietoa asiakkaan kayttétavoista ja hyddyntaa tietoa palveluliiketoiminnan kehit-

tamisessa. (Arantola & Simonen, 5.)

5 Palveluiden hinnoittelu

5.1 Hinta kilpailukeinona

Hinnan osuutta yrityksen kilpailukeinona ja tuloksentekovalineena ei voi vahatella. Hin-
nalla on merkittava vaikutus siihen, miten asiakas nakee palvelun tai tuotteen arvon.
Hinnalla on myo6s suuri vaikutus siihen, minkalaisia tuote- tai palveluvaihtoehtoja asia-
kas valitsee. Usein hinta on palvelutuotteen kohdalla ainoa konkreettinen asia, jota
asiakas pystyy ennen palvelun kuluttamista arvioimaan. Se edustaa palveluntarjoajan
itse maarittelemaa arvolupausta. Hinnalla on tarked osuus yrityksen strategiassa. Silla
pystytdan maarittelemaan, miten yrityksen tuotteet tai palvelut sijoittuvat markkinoilla

kilpailevien yrityksien tarjpamaan tuotekenttaan. (Ojasalo & Ojasalo 2008, 74.)

“Esimerkiksi huoltosopimus johon kuuluu osat kuukaudessa ja koneelle on mééritelty
50 ajotuntia kuukaudessa. Statistiikasta saadaan tietda huoltosopimuksen kokonais-
kannattavuus. Talldin voidaan nahdé& onko huoltosopimuksen alkuperéinen hinnoittelu

arvioitu oikein. Jos huoltoihin kaytetty aika ja varaosakulut ovat ylittaneet huoltosopi-
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mukseen sisalletyt kulut, on sopimus kannattamaton. Kannattavuus nahdaan suoraan

euroissa ja prosenteissa.” (Aluehuoltopaallikkd 2013.)

T.W.I.S-kalustonhallintajarjestelmén ja siihen liittyvéan raportoinnin avulla saadaan
konkreettista tietoa asiakkaan koneista, jota voidaan hyddyntaa huoltopalveluiden hin-
noittelussa. Raportoinnin avulla saadaan esiin tehtyjen huoltosopimuksien kannatta-
vuus. Raportoinnista saadaan esille sopimustyyppi. Huoltosopimuksien seuraaminen
voisi helpottaa myo6s niiden hinnoittelua. Pidempiaikaisella kannattavuuksien seuraami-

sella voitaisiin [0ytaa tarkemmin rajat, jonka sisalla hinnoittelun tulisi pysya.

5.1.1 Arvopohjainen hinnoittelu

Palveluliiketoimintaa kehittavat yritykset on usein kiinnostuneita arvopohjaisesta hin-
noittelusta. Se ndhdaan usein houkuttelevampana kuin Kilpailu-, tai kustannusperustei-
nen hinnoittelu. Kustannusperusteisessa hinnoittelussa palvelun tuottamisesta aiheutu-
vien kulujen paalle lisitdén kate, jolloin palvelulle muodostuu hinta. Kilpailuperustei-
sessa hinnoittelussa kilpailevat yritykset tarjoavat samankaltaisia palveluita tietylla hin-
nalla. Oman palvelun paremmat ominaisuudet nostavat palvelun hintaa kilpailevien
yrityksien asettamasta tasosta, kun taas huonommat ominaisuudet vastaavasti laske-
vat hintaa. Arvoperusteisessa hinnoittelussa asiakkaalla on palvelulle jokin arvo. Kun
palvelun hinta asetetaan tuota arvoa matalammaksi, asiakas hyotyy arvon ja hinnan
erotuksen verran. (Korhonen & Valjakka & Apilo 2011, 30.)

Arvoperusteinen hinnoittelu on yrityksien mielestéa houkutteleva, koska arvoperusteisel-
la hinnoittelulla uskotaan olevan paremmat edellytykset nostaa hintaa korkeammaksi,
jolloin katteet jaavat suuremmiksi. Arvoperusteinen hinnoittelu ei kuitenkaan ole help-
poa. Arvopohjainen hinnoittelu soveltuu lahinna tilanteisiin, joissa molemmat osapuolet,
palvelun tarjoaja ja asiakas hyotyvat. Yhteisen arvon maaran tulee kasvaa niin suurek-
si, ettd siitd jaa jaettavaa reilusti molemmille osapuolille. Ongelmaksi koetaan usein
arvon maadrittdminen ja todistaminen, sekéa palveluntarjoajan ja asiakkaan hyotyjaosta
sopiminen. Vaikka asiakkaan saama arvo palvelusta olisi kuinka suuri tahansa, asiakas
ei halua palveluntarjoajan hyotyvan liikaa. Asiakkaalla on oma kasitys siitd, mika on
reilua ja mik& ei. Hinnoitteluun pettynyt asiakas ei ole tyytyvéainen, vaikka han hyotyisi-
kin siitd taloudellisesti. (Korhonen ym, 2011, 30-31.)
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"Tieto asioista olisi helpommin saatavilla. Asiat eivat olisi pilvena tuolla jossain, vaan
tietdisimme mité asiakkaalla tapahtuu. Hinnoittelu saataisiin perustumaan oikeisiin fak-
toihin eika siihen, ettd me arvelemme, ettéa tdma maksaa taméan verran. Kaikki asiat
pitaa olla lapinékyvia ja sellaisia, etta tiedot voidaan jakaa asiakkaan kanssa. Samaa
ohjelmistoahan hekin kayttdvét.” (Rental Manager 2013.)

Vuokrausliiketoiminnasta vastaavan Rental Managerin mukaan T.W.l.S-kaluston-
hallintajarjestelméasta saatavalla tiedolla olisi mahdollisuus paasté todelliseen arvopoh-
jaiseen hinnoitteluun vuokrausliiketoiminnassa. Nykyaan asiakkaan maksama kuukau-
sivuokra lasketaan erindisten laskureiden kautta, jolloin vuokrasumma muodostus on
aina kaavamaista, eikd perustu yksilollisyyteen. Jarjestelman avulla saadaan tietoa
trukin todellisista kayttdajoista, jolloin hinnoittelu saadaan tarkennettua asiakaskohtai-
sesti. Asiakas maksaa siitd, mitd saa. Samalla Toyota Material Handling Finlandin
vuokrausliiketoiminnan toiminta olisi hyvin lapindkyvaa, jolloin asiakkaiden olisi helppo

lahestya ja ostaa kyseista palvelua.

"Me pystyisimme seuraamaan koneen kéayttétunteja, jos asiakas kéyttéaisi konetta
enemman kuin oli sovittu. Paasisimme heti puuttumaan siihen, ettd me olemme sopi-
neet etta kaytatte konetta kahdeksan tuntia paivassa ja paahdattekin silla taytta kahta
vuoroa. Sitten meidan taytyy nostaa hintaa. Tavallaan paastaisiin heti puuttumaan asi-
aan, jolloin se on lapinakyvaa asiakkaalle pain ja meille péin.” (Rental Manager 2013.)

"Huomaamme ensimmadisen kahden viikon aikana, ettd koneen kéytté ei ole “laadulli-
sesti” oikeanlaista. Siten, ettd kuskit tormailevat koneella jatkuvasti. Taikka maaralli-
sesti, ettd ne kayttavét konetta liikkaa. Tallbin paastaisiin heti puuttumaan siihen, jolloin
asiakaskin sen ymmartaa. Sita asiakas ei ymmarra, jos sen kolmen kuukauden jalkeen
puututaan siihen. Jalkeenpdain kun kone on jo tullut takaisin. Asioihin pitdisi paasta

puuttumaan silloin kun kone on vielé asiakkaan luona.” (Rental Manager 2013.)

Vuokrausliiketoiminnan lapinakyvyyden seka trukkien todellisten ajotuntien seuraami-
sella voidaan puuttua nopeasti mahdollisiin vaarinkaytoksiin. Tilanteissa, joissa asiakas
kayttaa vuokrattua trukkia enemman kuin sopimuksessa on sovittu, voidaan hintaa
korottaa heti kun vaarinkaytés havaitaan. Asiakas hyvaksyy hinnankorotuksen huomat-
tavasti helpommin, kun asiaan puututaan silloin kun kone on vield asiakkaalla. Vuok-
rauskauden loputtua asiakkaalta on huomattavasti hankalampaa perid ylimaaraista

maksua, silla trukki on jo palautettu ja tarvittavat ty6t on silla tehty.
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"LTR:n kanssa voimme vaikuttamaan koneiden jadnnésarvoihin. On péivinselvaa, etta
jos me ndemme miten akkua ladataan, niin voimme puutua siihen jos sitd ladataan
véérin.” (Tuotepé&éllikkd 2013.)

Pitk&aikaisten trukkien vuokrasopimukset tehdaan keskimaarin noin 3-5-vuoden pitui-
siksi. Vuokrasopimuksien loputtua koneet palautuvat Toyota Material Handling Finlan-
dille, joka myy kaytetyn trukin eteenpdain. Pitkdaikaisen vuokraustoiminnan haasteena
on jaannosarvoriskin syntyminen. Vuokrasopimusta tehdessa kuukausivuokraan on
hinnoiteltu riski jadnnésarvosta. T.W.l.S-kalustonhallintajarjestelmalla voidaan seurata
monia koneen ominaisuuksia ja tapahtumia. Yksi tarkeimmista ominaisuuksista on ak-
kujen latauksen seuraaminen. Sahkdkayttoisten trukkien komponenteista ehdottomasti
arvokkain on akku. Joissain tapauksissa vuokrasopimukselta palautuva kone voi olla
arvoton, jos akkua on kasitelty vaarin vuokrauksen aikana. Jos akkua on ladattu vaarin
tai se on jatetty vesittamatta, se ei enda pida varausta. Talléin jAdnndsarvoriski realisoi-
tuu tdysmaaraisesti. Noin viisi vuotta vanhaan koneeseen ei valttdmattd kannata hank-

kia enaa uutta akkua, jolloin kone arvoton ja se romutetaan.

T.W.1.S-kalustonhallintajarjestelmén avulla voidaan akkujen latausta seurata reaaliai-
kaisesti, jolloin akun vaarinlataukseen voidaan puuttua. My6s asiakkaalla on itsellaan
mahdollisuus seurata Toyota |I_Siten kautta sita, ettd trukkien lataaminen tehd&an oi-
kein. Monissa yrityksissa trukkeja voi olla yli kymmenittéin, jolloin tydnjohdon on vaikea

seurata niiden oikeaoppista kasittelya.

5.1.2 Tuloksen syntyminen palveluissa

Taloudellisen tuloksen parantamiseen on useita erilaisia keinoja, mutta niista voidaan
erottaa kaksi klassista lahestymistapaa. Nama tavat perustuvat kilpailijoista erottautu-

miseen sekd mahdollisimman alhaisiin kustannuksiin. (Ojasalo & Ojasalo 2008, 75.)

Markkinoilla erottautumisen painopiste on korkeamman arvon tuottamisessa asiakkaal-
le. Tarkedssa osassa on myods mahdollisimman hyvan asiakastyytyvaisyyden aikaan-
saaminen. Onnistunut erottautuminen Kilpailijoista tuottaa asiakasuskollisuutta ja va-
hent&d& hintaherkkyyttd. Nama yhdessa mahdollistavat korkeammat katteet tarjottavista
tuotteista tai palveluista. Markkinoilla erottautuminen voi perustua esimerkiksi imagon

tai brandin rakentamiseen. Muita erottautumiskeinoja ovat mm. tuotekehitys ja teknolo-
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gia. Erityisia keinoja palveluissa erottautumisessa on palvelun erikoisominaisuudet
seka asiakkaan ongelmanratkaisuun, raataldintiin ja verkottumiseen eri toimijoiden

kanssa liittyvat asiat. (Ojasalo & Ojasalo 2008, 75.)

“Sitten kun keskustelua vieddan pidemmélle ja asiakas kiinnostuu meidén jérjestelmés-
t&, niin ne usein huomaavat, ettéa ei tAma ole ihan sama asia. Taméa meidan jarjestelma
on niin kattava.” (Aluehuoltopaallikké 2013.)

T.W.l.S—kalustonhallintajarjestelman avulla pystytdan erottautumaan huomattavasti
muista markkinoilla olevista laitetoimittajista ja niiden tarjoamista jarjestelmista. Toyota
Material Handling Finlandin jarjestelmalla pystytdén yhdistaméaan kayton aikainen tieto
seka taloudellinen raportointi. Tiedot ovat aina vertailukelpoisia ja niita voidaan vertailla
myd6s Euroopan laajuisen tietokannan kanssa. Taméan tyyppista jarjestelmaa ei ole kil-

pailijoilla tarjota.

"Me pystytdén tdmén jérjestelméan avulla erottautumaan ja myymaan uusia koneita
enemmaé&n. Silloin se tuottaa rahaa kaikille, niin myynnille kuin jalkimarkkinoil-
le.”(Tuotepéaéllikkd 2013.)

Erottautumalla kilpailijoista voidaan uusia trukkeja myyda enemméan. T.W.LS-
kalustohallintajarjestelmén edut ymmartava asiakas voi valita Toyota Material Handling
Finlandin trukkientoimittajaksi sen takia, etta silla on tarjota kehittynyt jarjestelma kalus-
ton seurantaan. Jos trukit vuokrataan asiakkaalle, niihin tulee automaattisesti huoltoso-
pimus. Tama lisda automaattisesti huollon myyntia. Myyntiprosessi on talldin itsedan
ruokkiva. Jarjestelman avulla saadaan myytya uusia trukkeja ja huoltopalveluita ja uu-

sien trukkien avulla kalustonhallintapalvelua.

“Asiakas soitti hddissdén, etta heilla on tydsuojelutarkastus menossa. Asiakkaalla on
vuositarkastettavia koneita ja han ei 16ytanyt tarkastuspapereita. Hain jarjestelmasta
tiedon, kuka huoltomiehista oli vuositarkastukset tehnyt. Huoltomiehelta 16ytyi tiedot ja

lAhetimme ne séhkopostilla asiakkaalle.” (Aluehuoltopééllikké 2013.)

Aluehuoltopéallikko kertoi, kuinka jarjestelmén tiedoilla voidaan konkreettisesti ratkaista
asiakkaan ongelmia. Jarjestelmasta hankittu tieto auttoi asiakasta hankkimaan doku-
mentit, joilla han pystyi todistamaan viranomaisille, etta kaytettava kalusto on oikein

huollettu. Tallaisilla tapauksilla pystymme erottautumaan huomattavasti kilpailevista
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yrityksista ja nostamaan palvelun tason aivan omaan luokkaansa. Asiakkaan ja palve-
luntarjoajan valinen luottamus on tarkedssa osassa asiakasuskollisuuden parantami-
sessa. Palvelun hinta ei ole valttamatta enaé tarkein kriteeri, jolla asiakas valitsee pal-

velun toimittajan.

Taloudellisen tuloksen parantamista voidaan lahestyd myds alhaisten kustannuksien
nakokulmasta. Talléin pyritddn saavuttamaan mahdollisimman matalat kokonaiskus-
tannukset tuotteen tai palvelun tuottamisessa, suhteessa kilpaileviin yrityksiin. Yleensa
alempien kustannuksien saavuttaminen perustuu mittakaavaetuihin, kokemukseen ja
oppimiskayraan seka kustannuksien monitorointiin ja karsintaan. Usein kustannussaas-
téja haetaan myods pienien asiakkaiden ja segmenttien pois karsimisella. Yritykset, jot-
ka ovat valinneet alhaisten kustannuksien lahestymistavan, pystyvét usein ilmoitta-
maan ja mittaamaan tekemiensa toimenpiteiden tuottamat tulosvaikutukset tasmallisina

rahamaarina. (Ojasalo & Ojasalo 2008, 75.)

“No tietysti tdrkein on varmasti se, ettd huoltotoimenpiteet on oikein suunniteltu tai mi-
toitettu, esimerkiksi huoltokéynnit. Silloin saadaan kustannuksia alas.” (Aluehuoltop&él-
likkd 2013.)

“Jos koneet ovat hirvedn pienella kaytélla, niin ei valttdmatta tarvitsisi huoltosuunnitel-
maa laukaista sinne. Jolloin sielld ei tarvitsisi turhaan kayda, jos konetta onkin kaytetty

vain tunti paivdsséa.” (Rental Manager 2013.)

Jarjestelméan avulla voidaan vaikuttaa omien kustannuksien vahentamiseen. Talla het-
kella mekaanikot syoéttavat trukkien tuntimaarat jarjestelmaan, jonka perusteella uudet
huoltoajankohdat suunnitellaan. Se, milloin huolto tehdaan trukkiin, on siis arvioitu
ajankohta. Todellisuudessa trukkiin kertyneet kayttdétunnit voivat olla huomattavasti
korkeammat tai matalammat. T.W.l.S-kalustonhallintajarjestelmalla trukkiin kertyneet
tunnit voitaisiin lukea ilman, etta trukin luona kaytaisiin fyysisesti. Etaluku mahdollistaisi
turhien huoltokayntien syntymisen. Talloin saastettaisiin huomattavasti turhia kustan-
nuksia, joita kertyy esimerkiksi trukin luokse menemisesta. Myds henkildstéresursseis-
ta voidaan saastdd. Aika joka mekaanikolla menee tarpeettoman huollon tekemiseen,

on aina pois jostain toisesta huollosta.

"Sitten meillé on viela jarjestelmassa mahdollisuus etdlukea koneen vikakoodi.”
(Tuotepaallikké 2013.)
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Tehokkuutta ja kustannussééastdja saadaan myos vikakoodien etdluvulla. Kyseista toi-
mintoa ei kuulemma viela kaytetd, mutta se on mahdollista. Vikakoodien etaluvun avul-
la huoltotdiden vastaanottaja saa trukin vian heti tietoonsa. Trukki kertoo itse, mika on
vialla. Toiden vastaanottaja valittaa mekaanikolle vikakoodin, joka linkittyy korjauské&si-
kirjaan. Jarjestelma antaa siis mekaanikolle korjausehdotuksen. Talla tavalla saadaan

huollon toimintaan tehokkuutta ja tydvaiheita vahennettya.

Palveluita tarjoavalla yrityksella on kaksi tarkeda elementtia, joilla kannattavuutta pyri-
taan hallitsemaan. Yrityksen tulee kasitella asiakkaalle tuotettavan arvon ja asiakastyy-
tyvaisyyden muodostumista yhdessa kustannuksien kanssa. Kokonaisuus muodostuu
usein huonoksi ja kannattamattomaksi, jos palveluprosessiin liittyvat henkilot toimivat
toisistaan riippumatta. Kommunikointi on tarkeaa esimerkiksi kustannusten vahentami-
sestd ja asiakkaalle tuotettavasta arvosta vastaavien henkildiden valilla. (Ojasalo &
Ojasalo 2008, 75.)

Toinen tarked kannattavuuden hallintaan liittyva tekija on asiakasymmarrys. Yrityksen
tulee ymmartdd mika palvelun tuotantoon liittyvat tekijat tuottavat arvoa asiakkaalle ja
mitk& eivéat. Oleellista ei ole pyrkimys karsia kaikkia kustannuksia, vaan ainoastaan
asiakkaalle arvoa tuottamattomia kustannuksia. Loppujen lopuksi asiakas ei ole halu-
kas maksamaan naita kustannuksia palvelun hinnassa. Taman takia palveluprosessin
systemaattinen kartoitus on tarkeassa osassa suunnitteluvaiheessa. (Ojasalo & Ojasa-
lo 2008, 75.)

5.1.3 Porterin kilpailustrategiat

Poterin kilpailustrategiat tukevat hyvin samaa ajatusmaailmaa kuin aikaisemmassa
kappaleessa olleet klassiset lahestymismallit taloudellisen tuloksen parantamiseen.
Porterin kilpailustrategioissa on kilpailujohtajuuden ja differoinnin liséaksi myos fokusoin-
ti. (Kinkki & Isokangas 2003, 281).

Kustannusjohtajuuden keskeisin sisalté on yrityksen kokonaiskustannustehokkuuden
saaminen paremmaksi kuin kilpailijoilla. Strategiaa kaytetaan erityisesti aloilla. joilla on
kova kilpailu ja jossa markkinat maaraavat paaosin hintatason. Kustannuksien mini-
mointia parannetaan koko yrityksen arvoketjussa, kuten esimerkiksi markkinoinnissa,

tutkimuksessa, jakelussa, materiaaleissa jne. Kustannusjohtajuuteen pyrkiessa ei kes-
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kitytd vaan nykyisten toimintatapojen kustannussaéastoihin. Kustannusséaastgdja voidaan
saada myos investoimalla esimerkiksi automaatioratkaisuihin. (Kinkki & Isokangas
2003, 281.)

Differointistrategialla tarkoitetaan erottautumista. Strategian keskeisena sisaltona on
se, etta asiakas kokee yrityksen tai tuotteen erilaiseksi kuin kilpailevan yrityksen ja on
silloin valmis maksamaan tuotteesta tai palvelusta korkeamman hinnan. Differointistra-
tegia perustuu siihen, etta asiakas on kriittinen toimija, joka loppujenlopuksi paattaa,
vastaako tuotteen tai palvelun kayttdarvo myyjan asettamaa hintaa. Differointistrategi-
aa taytyy ajatella koko arvoketjun nakokulmasta, ei pelkdn tuotteen nékdkulmasta.
Esimerkiksi pakkaus, jakelujarjestelmd, asiakaspalvelu, huolto tai asennus, voi toteut-
taa erinomaisella tavalla differoitistrategiaa. Yrityksen sisaisen kyvykkyyden ja osaami-
sen kehittdminen on tarkeassa osassa differointistrategiaa, silla niiden kautta saatu

kilpailuetua on muiden yritysten vaikea jaljitella. (Kinkki & Isokangas 2003, 281-282).

Fokusointistrategian keskeinen sisalté on keskittyminen tiettyyn markkinalohkoon tai
tuotteeseen. Markkinoilta valitaan tietty kapea-alainen segmentti tai segmenttej, joihin
toiminta keskitetddn. Rajaamisen avulla yritys pyrkii tavoittamaan edell& mainittuja kus-
tannus- tai differointietuja. Markkinoilta valitaan siis kapea-alainen asiakastarve, jota
yritys pyrkii tyydyttamaan tuotteillaan tai palveluillaan. Fokusoinnin avulla yritys pystyy
kehittamaan myos erikoisosaamistaan. (Kinkki & Isokangas 2003, 282.) Kuviossa 4 on
havainnollistettu Porterin Kilpailustrategioita.

Pienemmat

kustannukset Erilaisuus
Laaja . Kustannus- Differointi
kohderyhma tehokkuus
Rajattu (Kustannus) (Differointi)
kohderyhma fokus fokus
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Kuvio 4. Porterin kilpailustrategiat (Kinkki & Isokangas 2003, 282).

Kuviosta 4 voidaan huomata, ettd yrityksen keskittyessd kapea-alaiseen tuote- tai
markkinasegmenttiin voidaan kilpailuetua tavoitella paremmin sek& kustannus- etta
differointistrategioden kautta. Kun yritys valitsee laajan tuote- tai markkinasegmentin,
on kilpailuedun tavoitteleminen molemmissa kilpailustrategioissa huomattavasti haas-

tavampaa.

5.2 Palvelun hinnan muodostumisen erityispiirteet

Palveluiden hinnoittelussa on tiettyja erityispiirteita, jotka erottavat ne tavaroiden hin-
noittelusta. Kun asiakas on ostamassa palvelua, hanelld on usein puutteelliset mahdol-
lisuudet verrata ja arvioida palvelun hintaa. Lisdksi asiakkaalle koituva rahallinen hinta
ei ole ainoa kustannus, joka asiakkaalle koituu. Palveluista puhuttaessa myds hinta on

merkittava palvelun laadusta kertova indikaattori. (Ojasalo & Ojasalo 2008, 76.)

5.2.1 Asiakkaan haasteet palvelun hinnan arvioinnissa

Erilaisten palveluiden monimuotoisuus ja palvelutarjoomien joustavuus rajoittavat huo-
mattavasti asiakkaan kykya vertailla eri palveluja. On erittéin harvinaista, ettd asiak-
kaalla on valittavissaan kaksi tdsmalleen samanlaista palvelua. Eri palveluita on vaikea
tehdéa yhteismitallisiksi arvioitaessa sita, onko palvelusta pyydettava hinta alhainen vai

korkea suhteessa siitéa saatavaan hyottyyn. (Ojasalo & Ojasalo 2008, 76.)

Usein my6s palvelun tuottajalla on haasteita arvioida palvelun hintaa. Joissain tapauk-
sissa palvelun tarjoajan halukkuus arvioida etukateen palvelun hintaa on matala. Kaik-
kia palvelun suorittamiseen tarvittavia kustannuksia ei valttamatta tiedetd etukateen.
Esimerkiksi trukin korjauspalvelun hinta riippuu siitéa, mika trukissa on vialla. Tata tietoa
ei valttamatta tiedeta lahtotilanteessa. Lisaksi asiakkaan vaatimukset ja tarpeet voivat
vaihdella suurestikin palvelua kohtaan, joka luonnollisesti vaikuttaa merkittavasti palve-

lun lopullisen hinnan muodostumiseen. (Ojasalo & Ojasalo 2008, 76.)

Asiakkaan on n&htdva huomattavasti enemman vaivaa palvelun hintatietojen keraami-
sessa. Monissa monimutkaisissa palvelukokonaisuuksissa hintojen maaraytymisperus-

teet eivat ole selkeasti asiakkaan nahtavilla tai ymmarrettavissa. Hankalasti ymmarret-
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tavid palvelumuotoja esiintyy usein mm. erilaisissa finanssipalveluissa, joissa kaytetadan

tiettyjen laskukaavojen mukaan maaraytyvia provisioita. (Ojasalo & Ojasalo 2008, 76.)

5.2.2 Ei-rahallisten kustannuksien rooli

Palvelun hinta ei muodostu pelkastaan suorista rahallisista kustannuksista. Palveluihin
littyy myds muita asiakkaalle aiheutuvia kustannuksia tai uhrauksia. Nailla kustannuk-
silla saattaa olla huomattava rooli aiheutuvissa kokonaiskustannuksissa. Tyypillisimmat
ei — rahalliset kustannukset ovat aika-, etsinta-, epamiellyttavyys-, ja psykologiset kus-
tannukset. Aikakustannukset ovat luultavasti yleisin ei—rahallinen kustannus jota ilme-
nee. Asiakkaalle aiheutuvat aikakustannukset johtuu siita, ettd useimpien palveluiden
tuottaminen vaatii asiakkaan osallistumista. Asiakkaan osallistuminen vie taas asiak-
kaan aikaa. Osallistumiseen kulutettu aika koostuu seka palvelun tuottamiseen etta

odottamiseen kuluvasta ajasta. (Ojasalo & Ojasalo 2008, 77.)

Etsintakustannuksilla tarkoitetaan vaivanndkod, jonka asiakas joutuu tekemé&an Ioy-
tadkseen hanta tyydyttavan palveluvaihtoehdon loytamiseksi. Etsintdkustannuksia ker-
tyy usein enemman palveluissa kuin tavaroissa. Tiettyjen tavarakategorioiden vaihtoeh-
tojen hinnat on usein mahdollista selvittda vahemmilla yhteydenotoilla ja vaivalla kuin
palvelukategorian. (Ojasalo & Ojasalo 2008, 77.)

Epamiellyttavyyskustannuksia aiheutuu esimerkiksi palvelun tarjoajan ja asiakkaan
valisten aikataulujen jarjestelyistd. Aikataulujen uudelleen jarjestely ja matkakustan-
nukset ovat mahdollisia esimerkiksi silloin, kun asiakkaan on mentava palvelun tarjo-
ajan luo. Epamiellyttavyyskustannuksiin liittyy myés muu erilainen vaivanndko, kuten
vaikkapa tilojen uudelleen jarjestely paikassa jossa palvelu tuotetaan. (Ojasalo & Oja-
salo 2008, 77.)

Psykologiset kustannukset aiheuttavat usein merkittavimmat ei-rahalliset kustannukset.
Esimerkiksi asiakkaan pelko siitd, ettd han ei ymmarra monimutkaista palvelukokonai-
suutta tai siitd aiheutuvia seurauksia. Psykologisiin kustannuksiin liittyy myos pelko
siitd, etta palvelun tarjoaja torjuu asiakkaan pyynnon. Nain voi kayda esimerkiksi rahoi-
tukseen liittyvissa palveluissa. Myods epavarmuus uutta palvelua tai sen tarjoajaa koh-
taan aiheuttaa psykologisia kustannuksia. Psykologisten kustannuksien kohdalla on
syyta muistaa myds se, etta positiivisetkin muutokset voivat aiheuttaa niitd. (Ojasalo &
Ojasalo 2008, 77.)
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“Jérjestelmé tekee juuri sitd, ettd meiddn toiminta ei ole pelkdstdén sanojen varassa.’
(Tuotepaallikkd 2013.)

Tuotepaallikon mukaan jarjestelmén yksi peruspilareista ja tarkoituksista on poistaa
asiakkaan epavarmuutta. Psykologisten kustannuksien vdhentdminen on yksi suurim-
mista paaomista jarjestelman taustalla. Jarjestelmasta saatava tieto on suurilta osin
avointa ja asiakkaalla on lahes samat tiedot, kuin Toyota Material Handling Finladilla.
Kun asiakas ostaa T.W.l.S-kalustonhallintajarjestelmén ja raportoinnin niin epaselvyy-
det koneiden oikeista kustannuksista ja soveltuvuudesta asiakkaan toimintaan véhene-
vat. Koneista kerattava tieto on faktaa, jolloin se poistaa epavarmuutta my6s Toyota
Material Handling Finlandin toiminnasta ja parantaa luottamusta. Asiakas tietdd, etta

palveluntarjoaja toimii rehellisesti, eika yrita vedattaa toiminnassaan tai hinnoittelussa.

"Voisi olettaa, etta kuljettajien seuraaminen toisi mukanaan vastarintaa. Tosiasiassa

yhtéén negatiivista palautetta ei ole tullut asian tiimoilta.” (Tuotep&éllikké 2013)

Tuotepaallikbn kertoi, etta jarjestelmalla voidaan poistaa myds muiden kuin paattajien
epavarmuutta. Trukin kuljettajien uskoisi vastustavan T.W.l.S-kalustonhallintajarjes-
telmé&&, koska heidan toimintaansa voidaan seurata erittiin tarkasti. Asiakkaalla kay-
dessa palaute on kuitenkin ollut painvastaista. Kun asiakkaalle toimitetaan uusia truk-
keja, trukin kuljettajat toivovat, etta koneet on varustettu T.W.l.S-kalustonhallinta-
jarjestelmalla ja kuljettajien henkilokohtaisilla pin—koodeilla. Silloin koneen kuljettaja ja
trukille tapahtunut vaurio voidaan loytaa. Talléin myos vastuu mahdollisista vahingoista
tulee oikealle kuljettajalle. Trukkikuskien mielestd myds kalusto pysyy paremmassa

kunnossa, silla sita kasitellaan tarkemmin.

5.2.3 Hinta palvelun laadun indikaattorina

Asiakkailla on taipumus pitaa palvelun hintaa indikaattorina palvelun paremmuudesta
ja kokonaislaadusta. Jos asiakkaalle on tarjolla etukdteen muita luotettavia tietoja pal-
velun laadusta, hinnan merkitys palvelun laadun indikaattorina voi vahentya merkitta-
vasti. Muita laatuindikaattoreita voivat olla esimerkiksi palvelun tarjoajan imago tai
brandi. (Ojasalo & Ojasalo 2008, 77—78.)
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Usein palvelun laatua on vaikea arvioida etukdteen. Jos laatu ja hinta vaihtelevat suu-
resti toimialalla, hinnalla on entista tarkeampi rooli etukateisindikaattorina. Ostotilan-
teeseen liittyvilla riskeilla on huomattava merkitys hinnan rooliin indikaattorina. Mita
korkeampi riski on kyseessa, sitd enemman asiakas kayttaa hintaa indikaattorinaan.
Suuria riskeja sisaltavat palvelut voivat olla esimerkiksi yrityksen strategiaan liittyvat
konsultointipalvelut. (Ojasalo & Ojasalo 2008, 78.)

Koska asiakkaat muodostavat etukateismielikuvan palvelun laadusta hinnan perustella,
se luo myo6s odotuksia. Taman takia palvelun hinnoittelu on tehtavéa huolellisesti. Hin-
nan tulee kattaa palvelun tuottamisesta tulevat kustannukset, olla toimiva ympardivas-
sa kilpailutilanteessa ja olla sopusoinnussa laadun kanssa. Liian alhainen hintataso voi
antaa huonon signaalin palvelun laadusta. Liian korkea hintataso voi taas asettaa asi-
akkaan odotukset niin korkeiksi, etta palvelun tarjoaja ei pysty niita tayttamaan. (Ojasa-
lo & Ojasalo 2008, 78.)

5.2.4 Palvelun hintaan vaikuttavat tekijat

Vapailla markkinoilla palvelun hinnalle on olemassa tietty ylaraja ja tietty alaraja, jonka
vdliin palvelun hinnan tulee asettua. Asiakkaiden arvio palvelun tai tuotteen arvoa
edustavista ominaisuuksista maarittd&d hinnan ylarajan. Tuotteen tai palvelun tuottami-
sesta aiheutuvat kustannukset maarittavat hinnan alarajan. Naiden &aripaiden valiin
sijoitettuun hintaan vaikuttaa myds kilpailijoiden vastaavien palveluiden tai tuotteiden

hinnat, seka korvaavien palveluiden tai tuotteiden hinnat. (Ojasalo & Ojasalo 2008, 78.)

5.3 Hinnoittelun tavoitteet ja priorisointi

Hinnoittelulla voidaan vaikuttaa lukuisiin erilaisiin tavoitteisiin joita yritys itselleen aset-
taa. Tavoitteiden tulisi tietenkin tukea yrityksen strategisia korkeamman tason tavoittei-
ta. Hinnoittelun tavoitteita voidaan tarkastella kolmen eri ulottuvuuden mukaan. Namé
paaulottuvuudet luonnehtivat hinnoittelun siséltéa, haluttua tavoitteen saavuttamisen
astetta seka tavoitteeseen liittyvaa aikahorisonttia. Talla tarkoitetaan sita, mita hinnoit-
telun avulla halutaan edistaa, missa maarin ja millaisella aikataululla. (Ojasalo & Ojasa-
lo 2008, 80.)
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Tavoitteen siséllolla voidaan tarkoittaa esimerkiksi sitd, ettd hinnoittelun avulla pyritaan
kasvattamaan markkinaosuutta. Tavoitteiden sisaltd voi olla luonteeltaan kvantitatiivi-
nen tai kvalitatiivinen. Kvantitatiivisia tavoitteita, kuten esimerkiksi kannattavuutta,
myyntid tai markkinaosuutta, pystytddn mittaamaan numeraalisesti. Kvalitatiivisen hin-
noittelun tavoitteet liittyvat enemman ilmidihin, joiden mittaaminen on vaikeaa nume-
raalisesti. Naita ovat esimerkiksi sosiaaliset tavoitteet, asiakassuhteet tai suhteet yh-
teistybkumppaneihin. (Ojasalo & Ojasalo 2008, 80.)

Millaisella tahtotilalla hinnoittelulla edistettava asia halutaan saavuttaa? Erilaisia tavoit-
teen saavuttamisen asteita on monia. Toisinaan hinnoittelun tavoitteena on maksimoi-
da jokin asia, kuten esimerkiksi markkinaosuus. Toisinaan taas pyritdan saavuttamaan
tyydyttava taso tai jokin tietty, ennalta maaritelty taso. Maksimaalisten tavoitteiden ta-
voitteleminen on usein saanut kritiikkia osakseen, silla tavoite voi talléin helposti muut-

tua eparealistiseksi. (Ojasalo & Ojasalo 2008, 80.)

Millaisella aikataululla hinnoittelun avulla edistettava asia halutaan saavuttaa? Hinnoit-
telun avulla edistettéavien asioiden toteutusaikataulu jaotellaan paasaanttisesti lyhyen
tai pitkan tahtaimen tavoitteiksi. Lyhyen tdhtdimen aikataululla tarkoitetaan noin puolen
vuoden tai vuoden pituista ajanjaksoa, jonka aikana tavoite tulisi saavuttaa. Pitk&n tah-
taimen tavoitteiden saavuttamiseen suunniteltu aikajana on taas huomattavasti pidem-
pi. Usein yrityksien pitkan tahtdimen suunnittelun aikavali voi olla esimerkiksi 3-5 vuot-
ta, mutta tdma vaihtelee yrityskohtaisesti. (Ojasalo & Ojasalo 2008, 80.)

Palveluiden hinnoitteluilla voi siis olla lukuisia erilaisia tavoitteita. Yleisimmat hinnoitte-
lun tavoitteet liittyvat yrityksen kannattavuuteen, yrityksen hengissa pysymiseen, myyn-
timaaraan, markkinaosuuteen, kilpailuetuun, imagon rakentamiseen, alalle tulevien
Kilpailijoiden esteiden rakentamiseen, seka oikeudenmukaisuuden tunteen luomiseen
asiakkaiden ja hinnan valilla. Hinnoittelun avulla ei kuitenkaan pystytd saavuttamaan
kaikkia tavoitteita. Hinnoittelun tavoitteet eivat valttamatta aina tue toisiaan. Joissain
tapauksissa ne voivat olla jopa toisensa poissulkevia. Tallainen tilanne on hyvin yleinen
esimerkiksi markkinaosuuden kasvattamisen ja kateprosentin valilla. Hinnoittelun ta-
voitteiden priorisointi on sen takia hyvin tarkeaa. Eri tavoitteet voidaan halutessa pis-
teyttaa tai asettaa hierarkkiseen jarjestykseen. Tavoitteiden ollessa ristiridassa keske-

naan, tarkeimmat tavoitteet tulee identifioida. (Ojasalo & Ojasalo 2008, 80—-81.)
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6 Johtopaatokset

6.1 Haastatteluiden yhtenevyydet

Opinnaytetyoni tarkoituksena oli tutkia T.W.l.S-kalustonhallintajarjestelman hyddynta-
mistd Toyota Material Handling Finlandin n&kodkulmasta. Erityisesséa tarkkailussa oli

oman toiminnan, asiakasarvon ja hinnoittelun mahdollisuudet palveluliiketoiminnassa.

Haastattelin opinnaytetyéhoni kolmea eri henkil6d, jotka toimivat eri liiketoiminta-
alueilla Toyota Material Handlin Finlandilla. Vaikka haastateltavien taustat olivat erilai-
set, haastatteluista |0ytyi paljon yhtenevaisyyksia ja samoja aihepiireja. Erityisesti esille
tulivat toiminnan l&pinakyvyys, erottautuminen kilpailijoista, hinnoittelu ja tiedon yhte-
naistaminen. Jokainen ndista osa-alueesta liittyy jollain tavalla toisiinsa, ja ne muodos-

tavat yhdessa kokonaisuuden.

Haastateltavien mielesta Toyota Material Handling Finlandin toiminnan lapinakyvyytta
voidaan parantaa T.W.l.S-kalustonhallintajarjestelman avulla. Asiakas pystyy néke-
maan lahes samat tiedot, mita palvelun tarjoaja. Jos Toyota Material Handling Finland
haluaa lahted mukaan siihen, ettd koko toiminta on taysin lapinakyvaa, jarjestelma an-
taa hyvan pohjan sille. Toiminnan lapinakyvyys on haaste niin asiakkaalle kuin Toyota
Material Handlin Finlandille. Molemmat osapuolet pystyvat seuraamaan pitkalti toisten-
sa tekemisia. Tama vaatii kummaltakin osapuolelta vahvaa luottamusta, kumppanuutta

ja halua tehda pitkékestoista yhteisty6ta.

Toiminnan lapindkyvyys on kuitenkin jotain, mita kilpailevat yritykset ei voi tarjota yhta
laadukkaasti ja tarkasti. Talldin toiminnan lapindkyvyydesta tulee keino erottautua
markkinoilla. Kilpailevat yritykset voivat avata asiakkaalleen omaa toimintaansa, mutta
eivat samalla tavalla. Asiakas pystyy seuraamaan Toyota Material Handling Finlandin
toimintaa osittain itsenaisesti. Kilpailevat yritykset taas péaattavat niista asioista, jotka
ne kertovat asiakkaillensa. Tassa on suuri ero kilpaileviin yrityksiin ndhden. Asiakas voi

seurata Toyota Material Handling Finlandin antamaa arvolupausta.

Yksi merkittdva arvolupaus voisi olla esimerkiksi hinnoittelu. Tasmallista ja kayttdon
perustuvaa hinnoittelua olisi mahdollista soveltaa esimerkiksi trukkien vuokrauksessa.

Asiakkaan kanssa tehtaisiin sopimus, jonka hinnoittelu perustuisi kdyttétunteihin. Asia-
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kas maksaisi esimerkiksi viisi euroa jokaisesta kayttotunnista. Jos asiakas kayttaisi
kuukauden ensimmaisena viikkona trukkia vain yhden tunnin ja loppujen kolmen viikon
aikana 120 tuntia, voitaisiin asiakkaalta laskuttaa 121 tuntia. Talla hetkella laskutus
perustuu arvioituihin k&yttdtunteihin, jolloin laskutus ei ole yhta tarkkaa. Asiakas pystyi-

si myos itse seuraamaan jarjestelman kautta laskutuksen oikeellisuutta.

Asiakkaalla on myds mahdollisuus seurata huollon toimivuutta. Kayttétuntien etaluke-
minen mahdollistaa sen, ettd asiakas nakee milloin trukin huoltovali tulee tayteen. Jos
asiakkaalla on huoltosopimus, tulisi koneiden olla koko ajan siind kunnossa, etta ne

ovat asiallisesti huollettuja ja turvallisia kayttaa.

6.2 Jarjestelman kehittdminen

T.W.I.S—kalustonhallintajéarjestelméan kehittdminen on hyvin haastavaa Toyota Material
Handling Finlandin kannalta. Toisinaan omien kehittdmisehdotuksien saaminen l&api voi
olla vaikeaa. Kansainvéalisen suuryrityksen tuotteiden kehittdminen tapahtuu kuitenkin
monen eri maan halujen mukaan, jolloin yksittainen ehdotus voi jaada huomioitta. T&-
man vuoksi onkin tarkedd saada loydettyd oikeat tiedot, joita maakohtaisesti voidaan
jalostaa ja kehittaa.

6.2.1 Kilpailijoiden jarjestelmat

Esitin jokaisessa haastattelussa kysymyksen kilpailijoiden kayttamista jarjestelmista.
Haastateltavat tiesivét, etta kilpailijoilla on myds tarjota kalustonhallintajarjestelmia.

Yleinen tietamys niiden ominaisuuksista ja hyddyntadmisesta oli kuitenkin vahaista.

“Kilpailijoiden raporttitydkaluista en tieda juuri yhtéén.” (Aluehuoltop&éllikké 2013.)

Aluehuoltopaallikon tietamys kilpailijoiden jarjestelmistd oli vahaistd. Han on saanut
kuitenkin asiakkailta sellaisen kuvan, etta Toyota Material Handling Finlandin jarjestel-
ma on kattavin. Asiakkaat ovat ensitapaamisella kertoneet, ettd kilpailevilla yrityksilla
on tarjota samanlaisia jarjestelmia. Pidempien keskustelujen jalkeen asiakkaat ovat
kuitenkin olleet yllattyneita jarjestelman kattavuudesta. Taman perusteella han on paa-

tellyt, etta kilpailijoiden jarjestelmat eivat ole yhta kehittyneita.
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"Tied&n kilpailijoiden jérjestelmisté hyvin vahan. Kilpailijoilla on omia jérjestelmiad, mutta

en tieda miten ne niita hyddyntavat.” (Rental Manager 2013.)

Rental Manager tiesi, etta kilpailijoilla on omia jarjestelmid. Han oli sita mielta, etta
osalla kilpailijoista on hyvinkin kehittyneité jarjestelmia. Han ei kuitenkaan uskonut, etta
kukaan kilpailijoista hyddyntaisi omia jarjestelmidén vuokrausliiketoiminnassa. Toden-
nakoisesti tama olisi ilmennyt kilpailijoiden hinnoittelussa. Han ei kuitenkaan ollut asias-

ta taysin varma.

Mielestani olisi hyvin tarkeaa syventya tarkemmin Kilpailijoiden kalustonhallintajérjes-
telmiin. Niiden olemassaolosta tiedetaan, mutta niiden ominaisuuksista ja niiden hyo-
dyntamisesta tiedetdaédn hyvin vahan. Kilpailija-analyysia on kuitenkin hyvin haastavaa
tehdd, silla oikeastaan kilpailijoiden Internet-sivuilta saatava tieto on hyvin pintapuolis-
ta. Sivustojen tieto on suunnattu lahinna markkinoinnillisiin tarkoituksiin ja mahdollisille
asiakkaille. Se, miten kilpailijat hyddyntavat trukeista keréttya tietoa, on huomattavasti

hankalampi selvittaa.

"Tédmaé tulee varmasti olemaan tulevaisuudessa kova juttu ja tdma varmasti tapahtuu jo
keskipitkalla aikavalilla, noin 5-10 vuoden sisalla. Tama tulee vaistamattomaksi osaksi
joihinkin toimintoihin. Talldin meidan pitdé olla tdssa hommassa mukana ihan ensim-

maisena ja myyda ihan oikea arvopalvelu asiakkaalle.” (Tuotep&éllikkd 2013.)

T.W.1.S-kalustonhallintajarjestelmén tuotepaallikon mukaan kalustonhallintajarjestelmat
ja niiden hyddyntaminen on tulevaisuudessa entistd tarkeaAmmassa osassa materiaa-
linkasittelyliiketoiminnassa. Kilpailijoiden jarjestelmien tunteminen ja oman jarjestelman
vahvuuksien tunteminen on talléin hyvin tarkeaa, jotta oikeat myyntiargumentit ovat
hallussa. Tulevaisuudessa kilpailu tulee kuitenkin kiristymaéan ja kilpailijoiden liikkeista
on oltava paremmin perilla. Talldin jarjestelmaa pystyy kehittdmaan samaan suuntaan

ja voi poistaa kilpailijoiden myyntiargumentit.

6.2.2 Yhteinen foorumi

Oikeanlaisen tiedon loytaminen ja oikeisiin asioihin keskittyminen on haastavaa yrityk-
selle, jolla on monia eri liiketoiminta-alueita. Toyota Material Handling Finlandilla liike-
toiminta-alueita ovat trukkimyynti, trukkien vuokraus, rahoitus, koulutus, huolto ja vara-

osamyynti. Eri toiminta-alueita on siis hyvin monia ja jokaisella niistd on omat intressin-
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sa. Mielestani olisi hyva, jos eri liiketoiminta-alueilla tydskentelevat henkilét perustaisi-
vat yhteisen foorumin, jossa keskusteltaisiin jarjestelman kehittdmisesta. Keskustelun
avulla voitaisiin |0ytaa yhteisid intresseja ja ominaisuuksia, jotka hyoddyttaisivat eri liikke-

toiminta-alueita.

Laheiset kumppanuudet asiakkaiden kanssa ja avoimuus voivat auttaa kehittamaan
palveluliiketoimintaa ja innovoimaan asiakkaan arvon tuotantoa. (Arantola & Simonen,
8.) Asiakkaan tuominen mukaan keskusteluun voi avata uusia nakdékulmia myds palve-
lun tarjoajan omaan toimintaan. Keskustelu T.W.l.S-kalustonhallintajarjestelméaa kaytta-
vien asiakkaiden ja heidéan tarpeidensa ymmartdminen on loistava lahtékohta oman
toiminnan kehittamiselle. Kun asiakkaan tarpeet ymmarretddan mahdollisimman hyvin,

voidaan omaa toimintaa kehittda siihen suuntaan, etta se palvelee parhaiten asiakasta.

6.2.3 Tiedon yhtenaistaminen

Haastatteluissa tuli ilmi, etta yksi T.W.l.S-kalustonhallintajéarjestelmén olennainen hyotty
voisi olla tiedon yhtenaistaminen. Talla hetkella erilaisiin raportteihin ja muistioihin ke-
rattava tieto on toisistaan poikkeavaa. Tieto ei ole valttamatta yhteismitallista. Jarjes-
telman avulla olisi mahdollista saada yhtendista tietoa niin kaluston toiminnasta kuin

taloudellisista raporteista.

"Tulen pyytdmé&én kontrollerilta myynnin ja huollon jaksokokoukseen kannattavuusra-
porttia, jotta saisimme lyhyessé ajassa selville mihin asioihin pitda puuttua.” (Aluehuol-
topaallikkd 2013.)

Aluehuoltopaallikon toiveena olisi kehittda myynnin ja huollon yhteisten jaksokokousten
toimintaa. Jaksokokouksia jarjestetaan noin kuukauden valein. Jokaisella eri huoltoalu-
eella on omat aluehuoltopaallikét ja myyjat. Jaksokokouksissa kaytavat asiat eivat ole
yhtenaisia, vaan ne vaihtelevat alueittain. Aluehuoltopdallikkoé haluaisi ottaa jaksokoko-
uksien toteutukseen mukaan Toyota Material Handling Finlandin talousosaston, jonka
tehtavana olisi yhtenaistaa taloudellistenraporttien tiedot. Talousosaston tehtavana olisi
tehda kokouksiin vakioraportit, joiden pohjalta asioihin pureuduttaisiin. Vakioraporttien
pohjalta tieto saataisiin yhtenaiseksi ja vertailtavaksi eri huoltoalueiden vdlilla ja saatai-
siin tehokkuutta jaksokokouksiin. Talla hetkella tietoa on niin paljon, ettd oleellisten
asioiden loytamiseen menee paljon aikaa. Valmiin agendan ja raportoinnin ansiosta

tiedon analysointiin saataisiin enemman aikaa ja niiden painoarvo parantuisi.
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“Jérjestelméssé on perus ominaisuutena on se, etté fakta on yhteismitallista tietoa. Se
on verrattavissa vuodesta toiseen, milla pagsemme pidemmalla ajalla kiinni kehityk-
seen.”(Tuotepaallikkd 2013.)

Tuotepaallikbn mukaan yhtendistamalla tietoa voidaan vahentdd mahdollisuutta siihen,
ettd inhimillisia virheita tapahtuu. Ajotuntien raportointi on esimerkiksi aina yhtenaista.
Valilla on tapahtunut niin, etté asiakkaan luona kaynyt mekaanikko on vaihtunut, jolloin
trukin ajotunnit ovat samalla muuttuneet korkeammiksi. Mekaanikkojen tapa merkita
tunnit on ollut erilainen. Koneeseen on oikeasti kertynyt eri tuntimaara, kun mitad me-
kaanikko on raportoinut. Jos tuntimaarat luettaisiin T.W.I.S-kalustonhallintajarjestelman
avulla, tieto olisi aina yhtendista. Talléin se rajaisi mahdollisuutta inhimilliselle virheelle.
Yhdenmukaisella tiedolla pystyttaisiin vertailemaan myds pidemman aikavalin tapah-

tumia paremmin kuin talla hetkella.

6.3 Haasteet

6.3.1 Erottautuminen vai vahaisempi myynti

“Téllaisesta jérjestelméasta on kaksi eri nédkemysta. Edustamani jalkimarkkina—osasto ei
aina ole niin innostunut, koska talla pystytdaan vaikuttamaan asiakkaan kuluihin ja se-

hén on sen tarkoitus.” (Tuotep&éllikké 2013.)

Tuotepadllikbn haastattelussa tuli ilmi ehk& suurin haaste koskien T.W.I.S-
kalustonhallintajarjestelméaa. Jarjestelman avulla voidaan optimoida asiakkaan kalus-
tontarve entista tehokkaammin ja vahentamaan asiakkaan kuluja esimerkiksi varaosis-
sa. On siis mahdollista, ettd asiakas ei valttamatta tarvitse yhta paljon trukkeja, kun on
aikaisemmin luultu. Tallgin jarjestelmén avulla saatu tieto vahentaa uusien koneiden
myyntid. Trukin kuljettajat eivat tormaile yhtd paljon kuin aikaisemmin, jolloin huoltoty®
ja varaosamyynti tulevat laskemaan. Asiakasta pystytaan palvelemaan paremmin ja
luoda oikeaa arvoa. Asiakkaan uskollisuus Toyota Material Handling Finlandia kohtaan
todennakdisesti kasvaa, mutta sen kannattavuutta on vaikea mitata. Mita vAhemman
uusia koneita myydaan, sitd vdhemman myydaan huolto- ja korjauspalveluita ja tule-

vaisuudessa varaosia.
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"Minun henkilbkohtainen ndkemys on kuitenkin se, ettd jos meiltd muutama euro sieltg
tadlta jaa saamatta, niin me pystymme taman jarjestelman avulla erottautumaan ja
myymaan uusia koneita enemman. Silloin se tuottaa rahaa kaikille, niin myynnille kuin
jalkimarkkinoille.” (Tuotep&éllikké 2013.)

Ongelmana onkin kannattavuuden mittaaminen. Saadaanko jarjestelmén avulla todelli-
suudessa myytya enemman koneita kun ilman sita? Tuotepaallikkd uskoo, etta tulevai-
suudessa jarjestelman avulla myydaan enemman trukkeja. Joitain tapauksia on jo ollut,

jossa jarjestelman hyodyt ovat tulleet esille.

“Meille pikkuhiljaa muodostuu kokonaiskuva ja tietdmys siitd, mitd mikékin kone missa-
kin toimessa voi vuotuisesti maksaa. Niista voi jo sitten ihan rintadanella puhua ja sita-

han ne asiakkaat tavallaan odottavatkin.” (Aluehuoltopaallikké 2013.)

Aluehuoltopaallikén kertoi, kuinka suuri asiakas oli halunnut tehda Toyota Material
Handling Finladin kanssa huoltosopimuksen koko trukkikalustosta. Asiakas oli halunnut
kattavan raportoinnin kalustostaan, josta saa myos taloudellista dataa.

“Asiakas tavallaan toivoo meiltd tukea heiddn omaan osto-organisaatioon.” (Aluehuol-
topaallikkd 2013.)

Parasta tehdysséa huoltosopimuksessa on kuitenkin se, ettd sen ja jarjestelmén avulla
voidaan tehda uutta trukkikauppaa, joka mahdollistaa tulevaisuudessa huoltopalvelun
ja varaosien myynnin. Asiakas haluaa Toyota Material Handling Finlandilta tietoa kalus-
tostaan ja siitd, mita koneita kannattaa uusia. Téallaisessa tilanteessa Toyota Material
Handling Finland paasee sisdaan asiakkaan osto-organisaatioon ja ostoprosessiin. Jar-
jestelmén avulla voidaan siis erottautua kilpailevista yrityksista ja ansaita asiakkaan

luottamus.

Suurena haasteena on aineettoman arvon mittaaminen. Onko liiketoiminta kannatta-
vampaa nykyisella liiketoimintatavalla vai asiakkaiden liiketoimintaa edelleen tehosta-
valla tavalla? Jarjestelmallda pystytddn myds tehostamaan Toyota Material Handling
Finlandin omaa toimintaa. Taté tietoa on kuitenkin myos hyvin vaikeaa mitata. Otamme
esimerkiksi asiakkaan, jolla on pitkdaikainen vuokrasopimus trukeista ja taysi yllapito-
sopimus, johon kuuluu huolto ja varaosat: Kannattaako Toyota Material Handling Fin-

landin kustantaa omalla rahalla koneisiin T.W.l.S—kalustonhallintajarjestelma? Tulisiko
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vuokrakauden aikana vahemman kustannuksia esimerkiksi huoltotoiminnasta tai vara-
osista jos asiakas tietdisi, ettd koneita seurataan? Naiden asioiden mittaaminen on

hyvin vaikeaa.

6.3.2 Tekniset haasteet

T.W.1.S-kalustonhallintajarjestelmésta saa lukemattomia erilaisia tietoja. Tietoa voi olla
valilla jopa liikaa ja sen analysointi on haastavaa. Oleellisten asioiden I6ytaminen ja

purkaminen on aikaa vievaa.

“Raportointijarjestelma on nykyaan aivan aarettoman vaikea. Jarjestelma ei ymmarra

sitd, ettd sisdinen asiakas on asiakas.” (Rental Manager 2013.)

Raportoinnin osalta jarjestelmasta saatava tieto voi olla vaardssa muodossa, jolloin
tietoa ei voida hyddyntdd. Tama ongelma tulee esiin mm. lyhytaikaisessa vuokrauslii-
ketoiminnassa. Jarjestelman hyddyntaminen olisi juuri parhaimmillaan trukkien lyhytai-
kaisessa vuokrauksessa, mutta sita ei pystytd hyodyntamaan. Jarjestelmésta saa otet-
tua tietoa vain paikkakohtaisesti. Toisin sanoen jarjestelma ymmartéa koneen sijainnin
siten, ettd kone on aina tietylla asiakkaalla ja tietyssé paikassa. Raportointijarjestelma
on rakennettu taltd osin asiakkaan nakokulmasta. Jotta jarjestelmén hyotyja pystyttai-
siin kayttdmaan, tiedot pitaisi saada ulos jarjestelmasta trukkien omistajan mukaan.

Jos Rental Manager haluaisi varmistaa esimerkiksi tietyn trukin kayttétunnit, héanen
taytyy tietdd missa kyseinen trukki fyysisesti sijaitsee. Tama tuottaa ongelmia, silla
trukkeja voi olla samanaikaisesti eri asiakkailla satoja kappaleita. Jos raportointitydkalu
toimisi siten, ettd koneista keratyt tiedot saataisiin omistajakohtaisesti, ongelmia ei olisi.
Lyhytaikaisella vuokrauksella olevat trukit omistaa Toyota Material Handling Finland.
Raportilta saataisiin listattuna esiin kaikki lyhytaikaisella vuokrauksella olevat trukit.
Listasta olisi helposti I6ydettavissa esimerkiksi trukit joiden sovitut ajotunnit ovat ylitty-

neet.

Tamé ongelma on huomattu jo aikaisemmin, mutta sitd ei ole pystytty ratkaisemaan
Toyota Material Handling Finlandin toimesta. Jarjestelman tekninen kehittdminen ta-
pahtuu kansainvalisella tasolla ja siitd on kerrottu eteenpéin. Se milloin asia saadaan

korjattua, ei kuitenkaan ole tiedossa.
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7 Loppusanat

Opinnaytetyoni tarkoituksena oli tutkia T.W.l.S-kalustonhallintajarjestelman mahdolli-
suuksia palveluliiketoiminnassa. Erityisen tarkeata oli tutkia Toyota Material Handling
Finlandin mahdollisuuksia parantaa omaa toimintaansa ja asiakkaalle tuottamaa arvoa.
Tutkimuksen aikana erityista painoarvoa sai myods palveluiden hinnoitteluun liittyvat

asiat, jotka tavallaan liittyvat myds asiakasarvon tuottamiseen.

Tutkimuksessa oli huomattavissa, etta kalustonhallintajarjestelman mahdollisuudet ovat
huomattavat, niin oman toiminnan kehittAmisessa kuin asiakkaan toiminnan tehostami-
sessa. Jarjestelméa kaipaa kuitenkin vield paljon kehittdmista ja strategisia paatoksia
toimeksiantajayritykseltd. Mahdollisuuksia on paljon, mutta myds uhkia.

Jarjestelmén haasteena on ja tulee olemaan sen tuottaman hyddyn mittaaminen koko
Toyota Material Handling Finlandin liikketoiminnalle. Toiminnan I&pin&kyvyyden tuomien
hyotyjen taloudellinen mittaaminen on vaikeaa. Negatiivisten muutosten mittaaminen
on helpompaa kuin positiivisten, silla sitd voidaan helpommin vertailla historialliseen
tuloksen tekoon ja lynyemmalla aikavalilla. Negatiiviset muutokset nakyvat heti. Jarjes-
telman positiivisten vaikutuksien mittaaminen on huomattavasti hankalampaa ja sen
tuloksia voidaan néhda todenndkoisesti pidemman ajanjakson jalkeen. Tama vaatii
toimeksiantajayritykseltd vahvaa sitoutumista valittuun strategiaan pitkalla aikavalilla,

eika se valttamatta takaa palkintoa lopuksi.

Jarjestelma kehittyy ja sen kayttoliittymaa ja tiedonkeruuta parannetaan jatkuvasti. Tu-
levaisuudessa kalustonhallintajarjestelmasta tulee varmasti koko liiketoimintaan laajasti
vaikuttava tekija ja se todennékoisesti integroituu monen eri liketoiminta-alueen kans-
sa. Taméan takia jarjestelmén kehittdmisessa taytyy olla kokoajan mahdollisimman hy-

vin mukana ja mielellaén askeleen edella kilpailijoita.
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Haastattelukysymykset

- Millaisia mahdollisuuksia naet T.W.l.S—kalustonhallintajarjestelmélla omassa lii-

ketoiminnassa talla hetkella?

- Millaisia teknisia haasteita naet jarjestelmaan liittyen?

- Millainen jarjestelm&sté saatava tieto hyddyttaisi oman liiketoiminta-alueesi toi-

mintaa?

- Millaisia siséisia kustannuksia jarjestelmalla pystyttaisiin saastamaan?

- Hyddyntavatko Kkilpailijat omia kalustonhallintajarjestelmiaan liiketoiminnas-

saan?

- Vahenisivatkd asiakkaan psykologiset kustannukset jarjestelman avulla? Ym-

martaisiko asiakas paremmin mita on meilta ostamassa?

- Pystyttaisiko jarjestelmalla saadulla datalla ymmartamaan paremmin asiakkaan

prosesseja?

- Pystyttaisiinko asiakkaalle myymaan enemman esim. STR kalustoa, jos asiak-

kaan koneissa olisi T.W.l.S?

- Parantuisiko meidan laadullinen imago ja ammattimaisuus, jos jarjestelmaa

kaytettaisiin hytdyksi omalla liiketoiminta-alueellasi?

- Pystyttaisiinko jarjestelmad hyddyntamaan paremmin kokonaisuutena, jos se

olisi rakennettu sisdisten tarpeiden pohjalta?

- Millaiset tiedot haluaisit ehdottomasti ulos jarjestelmasta? Sellaiset tiedot mitk&

auttaisi ja helpottaisi sinun nykyisia prosesseja?

- Kayttaisitko jarjestelmdd enemman ongelmatilanteissa vai ihan paivittaisissa

toiminnoissa?
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Miten uskot jarjestelman kehittyvan tulevaisuudessa?

Millaisia asioita asiakkaat arvostavat eniten ja pystyttaisiinko jarjestelman avulla

parantamaan niita?

Pystytddnkd omaa toimintaa seuraamaan jarjestelman tiedoilla?

Pystyttaisiinko jarjestelmalla vaikuttamaan liikketoiminta-alueesi hinnoitteluun jol-

lain tavalla?

Jos kaikki koneemme olisi tulevaisuudessa varustettu T.W.l.S—jarjestelmalla,

pystyttaisiinkd sita hyddyntamaan yhtalailla yksittaisissa koneissa?

Onko raportoinnin kanssa ollut ongelmia siten, ettd et saa sellaisia raportteja

ulos joita tarvitset?

Mihin suuntaan toivoisit jarjestelman ympérilla olevan toiminnan kehittyvan?

Mitka on mielestasi jarjestelméan suurimmat ongelmat talla hetkella?

Onko jarjestelmésta saatavilla sellaista tietoa, ettd pystyisit paremmin ymmar-

tamaan asiakkaan omia prosesseja?

Olisiko tulevaisuudessa mahdollista saada jarjestelmastd suoraan analyysia,

jolloin tydmaara olisi pienempi?

Pystyisikd jarjestelmastéa saatavilla tiedoilla tekemaan mielestasi konsultointia?



