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1 JOHDANTO

Rakennusalan kasvu viime vuosina on kasvattanut my6s palveluntuottajien liiketoimintaa. Rakennus-
konevuokraamot ovat yksi rakennusalan keskeisimmistd palveluntuottajista. Rakennusalan kasvu on
tuonut myos liséé haasteita ja paineita palveluntarjoajille. Laatu, toimitusvarmuus ja asiakastyytyvai-
syys ovat yhd merkittdvdmmassé roolissa hintakehityksen lisdksi. Myo6s rakennuskonevuokrausalan
Kilpailun Kiristyminen tuo vaatimuksia ylla& mainittuihin asioihin. Vaatimukset vastata asiakkaiden
muuttuviin tarpeisiin kasvavat, ja rakennuskonevuokrausalan yrityksilta vaaditaan yhd monipuolisem-
pia palvelukokonaisuuksia. Pelkan koneen vuokraaminen ei nykypéivéana riit4, vaan asiakkaalle pita
nykypdivéna tarjota yha kokonaisvaltaisempia ratkaisuja. Kokonaisvaltaisilla ratkaisuilla pystytédén

tuomaan asiakkaalle lisdarvoa.

Vuokrausliiketoiminta on asiakaspalveluty6td. Koneiden ja laitteiden vuokrauksessa korostuu koko
tilaustoimitusketjun toimivuus. Toimitusvarmuus, koneiden ja laitteiden kunto ja laatu, sekd toimiva

logistiikka ovat avainasemassa korkean asiakastyytyvaisyyden takaamiseksi.

Asiakas arvostaa saamaansa palvelukokonaisuutta. Keskittdmalld ydinliiketoiminnan ulkopuolella ole-
via toimintoja palveluntarjoajalle voi asiakas s&éstéda rahaa sekd helpottaa ja selkeyttdd esimerkiksi
projektinhallintaa rakennushankkeessa. Opinndytetydn tavoitteena on kehittdd vuokrausprosessiin kuu-
luvaa palautustarkastustoimintaa huoltotoimintaa, joka on vuokrausprosessin yksi tukiprosesseihin
kuuluvista huoltotoiminnan toiminnoista. Palautustarkastus on osa huoltoprosessia, ja siind varmiste-
taan vuokrattavien koneiden laadullinen toiminnallisuus seké raportoidaan vaadittavat lisahuoltotar-

peet. Palautustarkastus tehddén aina kun kone tai laite palautuu asiakkaalta.

Palautustarkastuksella varmistetaan koneen tai laitteen kunto uudelleenvuokraukseen. Palautustarkas-
tuksen kehittdmisen avulla parannetaan toimipisteen toimintatapoja ja asiakastyytyvéisyyttd, véahenne-
tdan turhaa alihankintaty6td, tehostetaan rahtikustannuksia sekd parannetaan koneen ja laitteen elin-
kaarta ja laatua. Ty6sséd on kéytetty lahteind aihepiireihin liittyvaa teknillista kirjallisuutta seka tieteel-

lisid tutkimuksia.

Rakennuskonevuokrausala on kausiluonteista liiketoimintaa. Kausi ajoittuu alkukevaésta loppusyk-
syyn. Koneiden ja laitteiden vuokrausajat vaihtelevat paivistd kuukausiin. Konevuokrausyrityksen

haasteita vuokrausliiketoiminnassa ovat toimitusvarmuus, koneiden laatu ja rahtikustannukset. VVuok-



rattava kone tulee saada mahdollisimman pian vuokrattua uudelleen, joten koneiden ja laitteiden varas-

tonkiertonopeuden mittaaminen on tarkeéa.



2 TYON TAUSTAA

Tassa kappaleessa kasitelladn tyon taustalla olevaa teoriaa. Kappale sisédltaé yrityksen esittelyn, liike-
toiminnan esittelyn ja keskeiset prosessit. Teoriaosuudessa kuvataan prosessien kehittdmistd, kunnos-

sapidon perusteita, toimitusketjun hallintaa seké asiakastyytyvéisyytta.

2.1 Yritysesittely

Ramirent Oy (jatkossa Ramirent) on Euroopan johtavia konevuokrausyrityksid. Vuonna 2016 Rami-
rentin liikevaihto oli 665 miljoonaa euroa. Ramirent konsernilla on noin 2600 tydntekijaa 10 eri maas-
sa Keski- ja Itd-Euroopassa. Ramirent tarjoaa palveluita laajasti eri asiakasryhmille, esimerkiksi ra-
kennusteollisuuteen, palvelu- ja julkiselle sektorille, muuhun teollisuuteen ja kotitalouksille. Ramirent
toimii Suomessa, Ruotsissa, Norjassa, Tanskassa seka Ita- ja Keski-Euroopassa. Lisaksi Ramirent toi-

mii myds Ukrainassa ja Venédjalla. (Ramirent tilinpaatds 2016)

2.2 Liiketoiminnan esittely

Ramirentin toiminta jakaantuu kuuteen maantieteelliseen segmenttiin: Suomi, Ruotsi, Norja, Tanska,

Europe East ja Europe Central. Toiminta on organisoitu kolmeen liiketoiminta-alueeseen:

- Konevuokraus. Ramirentilla on Euroopan suurin konevuokrauskalusto. Tuotevalikoimaan kuu-
luvat erilaiset nostinlaitteet, suuret rakennuskoneet, tydmaatilat ja pienkoneet. Ramirent tarjoaa
myo6s turvallisuustuotteita sekd sahko- ja lammityskalustoa. Ramirentin palvelutarjontaan sisal-
tyy suunnittelua, tyémaapalvelutoimintaa, logistiikkapalveluita seké erilaisia koulutuspalveluita

ja myyntituotteita.

- Ratkaisuliiketoiminta. Ramirentin konevuokrausratkaisut yksinkertaistavat asiakkaiden liike-
toimintaa. Ratkaisut tarjoavat lisdarvoa asiakkaan projektin koko elinkaaren ajalle auttamalla
siirtdmaan projektivastuuta useilta toimittajilta yhdelle organisaatiolle. Tallaisella ns. yhden
luukun periaatteella asiakas saavuttaa kustannussaastojd, lyhyemmat toimitusajat sekd parem-

paa tyoturvallisuutta ja tehokkuutta. Tietotaidon ja toimialaosaamisen ansiosta asiakkaat saavat



kayttoonsa turvalliset ja ympéristoystavalliset kokonaisratkaisut, esimerkiksi putoamissuojauk-
set, kulunvalvonnan, sadsuojauksen, jatehuollon seka sahkaistyksen ja lammityksen.

- Siirtokelpoiset tilaratkaisut. Ramirent Temporary Space™ tarjoaa korkealuokkaisia ja energia-
tehokkaita tiloja erilaisiin kayttotarkoituksiin, esim. majoitukseen, toimistoratkaisuihin seka
paivakodeiksi, kouluiksi ja terveyskeskuksiksi. Tilaratkaisut ovat verrattavissa uusiin pysyviin

rakennuksiin. (Ramirent Oy 2016)

Ramirent Finland Oy on osa Ramirent konsernia. Suomessa Ramirent Finland Oy:lla on yli 50 toimi-
pistettd. Ramirent Finland Oy tarjoaa ratkaisuja asiakkaiden ongelmiin rakennusalalle, teollisuuteen,
telakoille, valtiolle, kuntiin sek& yksityisille asiakkaille. Ramirent Finland Oy tarjoaa koneiden ja lait-

teiden lisaksi kokonaisratkaisuja. (Ramirent tilinpaatds 2016)

Vuokrausliiketoiminta tarkoittaa koneiden ja laitteiden vuokraamista. Asiakas joko soittaa tai kay
vuokraamossa tiedustelemassa tarpeeseensa sopivaa konetta tai laitetta. Koneita ja laitteita vuokrataan
myo6s verkkokaupan kautta sekd suoraan kenttatydssd olevalta myyjalta. Kenttatyossd myyja kiertaa
rakennusliikkeiden tyomaita ja tiedustelee asiakkaan tarpeita. Myyja voi myos soittaa asiakkaalle ja
sopia tapaamisen, jossa asiakkaan tarpeet kartoitetaan. Suurasiakkaiden kanssa on voimassa vuosiso-
pimuksia. Vuosisopimuksessa on sovittu hinnat, ehdot, koneet ja laitteet seké& sopimuksen pituus. Vuo-
sisopimukset ovat yleensé valtakunnallisia.

(Ramirent Oy 2016)

2.3 Keskeisia liiketoimintaan liittyvia kasitteita

Luvuissa 2.3.1-2.3.4 on kuvattu keskeisid vuokrausliiketoimintaan liittyvid kasitteitd ja teoriaa. Aiheet

on valittu tukeman tutkimusaihetta, palautustarkastuksen kehittamisté.



2.3.1 Kunnossapito

Koneiden ja laitteiden kunnolla on suuri merkitys yrityksen kustannuksiin. Laiterikkojen vuoksi tuo-
tantoprosessit eivat toimi ja sen seurauksena aiheutuu lisakustannuksia. Koneiden ja laitteiden kunnos-
sapitdminen on myds merkittdva kustannus. (Mikkonen 2009, 3.) Kunnossapidon suurin kustannus on
tyovoima. Sijainti, jossa kunnossapitoa toteutetaan, on ty6évoiman sijoituksen optimoinnin kannalta
tarkeda. (Lempidinen 2007, 8.) Kunnossapidon tehtdavané on pitaa laitteet jatkuvasti kayttokunnossa.
Koneiden ja laitteiden korjaaminen on osa kunnossapitoa mutta ei sen paatarkoitus. Nykyndkemyksen
mukaan kunnossapito on tuotantotekijd, jonka avulla varmistetaan tuotantolaitoksen kilpailukyky.
(Mikkonen 20009, 25.)

Laitteiden elinkaarikustannuksista 16ytyy yhtendista tutkittua tietoa niukasti. Teollisuuden kunnossapi-
don kustannusmallista voidaan ajatella, ettd rakenteellinen tehokkuus syntyy l&hinna viiden osatekijan
vaikutuksesta. Ndamé& Osatekijat ovat sisdinen mittakaavavaikutus, alihankinta-aste, organisaatioraken-
ne, maantieteellinen etdisyys sekd kunnossapitotyon vaatiman teknisen osaamisen taso. (Lempidinen
2007, 8.)

Ramirent Finland Oy:ssé& kunnossapito-organisaatio omistaa ja ohjaa kunnossapito- ja huoltotoimintaa.
Kunnossapito-organisaatio muodostuu nimetyista henkildista, joilla on osaaminen ja vastuu kaikista eri
tuotteista. Kunnossapito-organisaatio vastaa vuokrauskaluston maaraaikaishuoltojen ja peruskorjausten
organisoinnista ja seurannasta, kunnossapitotoimintoihin liittyvista koulutuksista ja kehitystyosta. Mui-
ta vastuualueeseen kuuluvia tehtévia ovat dokumentaation yll&pito ja tiedottaminen, varaosahankinta,
alihankintaketjun yllapito, tavaran- ja palvelutoimittajien seuranta, viranomaiskommunikointi ja sekéa

poistettavan tai romutettavan kaluston arviointi.

2.3.1.1 Kunnossapidon jaottelu

PSK-standardin mukaan kunnossapito jaetaan suunniteltuun kunnossapitoon ja hairiékorjauksiin.
Suunniteltuun kunnossapitoon kuuluvat ehkaisevd kunnossapito, kunnostaminen, parantava kunnossa-
pito ja valittomat korjaukset. Hairiokorjauksiin kuuluvat valittomat korjaukset ja siirretyt korjaukset.
Ehkaisevadn kunnossapitoon kuuluvat jaksotettu kunnossapito, kunnonvalvonta ja kuntoon perustuva

kunnossapito. (Mikkonen 2009, 96.) Kuviossa 1 on kuvattu kunnossapidon lajit PSK 7501 -standardin



mukaan. Standardia kdytetédan yleisesti tukena kunnossapidon kehittdmisessa. Opinnédytetydssa kuvattu
huoltotoiminta on jaksotettua kunnossapitoa, joka on kuvattu PSK 7501 —standardissa.

Jaksotettu kunnossapito
Pre-determined maintengnce

Ehkaiseva kunnossapito
Preventive maintenance

Kunnonvahonta

Suunniteku kunnossapito Kunnostaminen
Flanned maintenance, R Refurbishment
Kuntoon perustuva
— kunnossapito
Condition based maintenance
Parantava kunnossapito
[mprovement maintenange

Kunnossapitolgit

Valittomat korjaukset

Hairidkorjauksst
Brakedown maintenangce

Siirretyt korjaukset
Deferred repairs

KUVIO 1. Kunnossapitolajit (mukailtu PSK 7501)

Standardin SFS-EN 13306:2010 mukaan kunnossapidon toimenpiteet jaotellaan vian havaitsemisen
mukaan. Aikaisemman maarittelyn mukaan vika on tila, jossa kohde ei suorita vaadittavaa toimintoa.
Méaritelman mukaan ehkéisevadn kunnossapitoon sisaltyvét kaikki toimenpiteet, jotka suoritetaan
ennen kuin komponentti pyséhtyy vian vuoksi. (Jarvio & Lehtid 2012, 46.) Kuviossa 2 on kuvattu
kunnossapitolajit standardin SFS-EN 13306:2010 mukaan, jossa kunnossapidon toimenpiteet jaotel-

laan vian havaitsemisen mukaan.



KUVIO 2. Kunnossapitolajit (Mukailtu: SFS-EN 13306:2010.)

Kunnossapito

Ehkaiseva kunnossapito

kunssapito

Kuntoon perustuva Jaksotettu kunnossapito

Aikataulutettu, vaadittaessa
tai jatkuvaa

Aikataulutettu

Korjaava kunnossapito

Siirretty

Vélitén

10

Huoltotoiminnan avulla koneiden toimintaymparistd ja edellytykset pidetddn mahdollisimman hyvina.

Huolto on jaksotettua, ja jaksotuksen perusteena voi olla kédyttdaika, tuotantomaaré ja kayton rasitta-

VUus.

”Jaksotetun kunnossapidon toimenpide, joka sisdltéd kohteen tarkastamisen, saadon,

puhdistamisen, rasvauksen, 6ljynvaihdon, suodattimen vaihdon ja muut vastaavat toi-
menpiteet. ” (PSK 6201:2011)

Huollon avulla ylldpidetadn kohteen kayttbominaisuuksia tai heikentynyt toimintakyky palautetaan

ennen kohteen vikaantumista tai vaurion syntymista. Jaksotetussa huollossa huolto tehddan maarava-

lein. Huoltovalit maaraytyvat kdyttdajan tai -maardn mukaan kayton rasittavuus huomioiden. Seuraa-

vat toimenpiteet kuvaavat jaksotettua huoltoa:

Toimintaedellytysten vaaliminen ja kdyton suorittama kunnossapito

Puhdistaminen

Voitelu

Huoltaminen

Kalibrointi

Kuluvien osien vaihtaminen

Toimintakyvyn palauttaminen

(Jarvié & Lehtid 2012, 49.)



11

2.3.1.2 Ehkdisevd kunnossapito

Ehkaisevassa kunnossapidossa vaalitaan toimintaolosuhteita, tarkastetaan ja kunnostetaan. Ehkéiseva
kunnossapito on saanndllista, suunniteltua toimintaa. Prosessien luotettavuus voidaan varmistaa ehkéi-
sevéan kunnossapidon avulla. Varmaa varmuustasoa ei teollisuudessa valttdmatté tavoiteta suurten kus-

tannusten vuoksi. Taméan vuoksi tavoiteltava luotettavuustaso asetetaan matalammalle.

Haluttaessa tehokasta ehkdisevéa kunnossapitoa, tulisi tietdd noin 80% tulevasta tyokuormasta kolme
viikkoa etukateen. Kun tyokuorma tiedetddn hyvissé ajoin, voidaan toimenpiteet suunnitella, tilata va-
raosat ja tarvikkeet seka aikatauluttaa tyot niin, ettd tuotanto hairiintyy mahdollisimman véhan. Kun-
nossapidon suunnitteluun voi aiheutua viiveita esimerkiksi varaosien ja tarvikkeiden toimitusaikojen
viivastyminen. Ehkdisevd kunnossapito on kannattavaa, kun kustannukset ovat pienemmat kuin sen
aiheuttamat vahingot ja menetykset, ja kohteelle ja ehkaistavélle vikamuodolle on olemassa tehokas
ennakkohuoltomenetelmad. (Sarpola 2016, 8.)

2.3.2 Toimitusketjun hallinta

Yritysten vélisen Kilpailun liséksi kilpailua kdydaan myds yritysten muodostamien toimitusketjujen
valilla. Tilaus-toimitusketju on késite, jossa voi olla verkottuneena seké teollisuus- etta kauppayrityk-
sid. Myods markkinointikanava on toimitusketju. Markkinointikanavalla tarkoitetaan jakelua toteuttavia
kauppayrityksid. Loppuasiakkaana markkinointikanavalla voi olla yritys tai kuluttaja. Silloin, kun
asiakas tekee ostopaatoksen tarjotulla hinnalla, han maérittelee samalla ostamansa tuotteen tai palvelun
arvon. Tuotteen arvo, eli myyntihinta, ei ole pelkéstaan tuotteen valmistajan méaarittelema. Tuotteeseen
on tuotu lisdarvoa muilta hankituista aineista, palveluista ja tuotteista. tuotteen arvo maarittyy Edelta-
neessa toimitusketjussa. Yksittdisen toimitusketjun lisdarvon rahallinen mittaaminen tapahtuu myynti-

hinnan ja ostettujen aineiden ja palveluiden erotuksella, eli jadnndsarvolla.

Kun yrityksen liikevoittoon lisdtdan poistot, vuokrat ja henkil6kustannukset, saadaan yrityksen jalos-
tusarvo. Jalostusarvolla kuvataan yrityksen henkilokunnan osaamisen ja yrityksen sijoitetun pd&oman
avulla saavutettua lisdarvoa. Yritys pystyy tuottamaan sitd suuremman jalostusarvon, mitd paremmin

yritys 16ytad paikan oikeassa toimitusketjussa ja mitd paremmin yrityksen toiminta ja tuotteet vastaavat
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asiakkaiden tarpeita. Kuviossa 3 on kuvattu jalostusarvon laskemistavat. Kuvio kuvastaa myos tyypil-
lisesti vuokrausliiketoimintaa. (Sakki 2001, 20-21)

+ Liikevaihto
- Hankittujen aineiden ja palveluiden kaytto

= Jalostusarvo

+ Kayttokate
+ Palkkakustannukset
+ Vuokrakustannukset

= Jalostusarvo

KUVIO 3. Jalostusarvon laskemistavat (Mukailtu: Sakki 2001, 20-21.)

Kansantalouden tasolla jalostusarvon nostaminen on parasta ty6llisyyspolitiikkaa, koska palvelu ty6l-
listdd ihmisid. Mitd enemman tuotteeseen liittyy palvelua, sitd suurempi on jalostusarvo. Logistinen
toimitusketju syntyy yrityksen l&pi virtaavasta materiaalista ja sen jalostuksesta. Logistisen ketjun luo-
tettavuus on yhta hyvé kuin on sen heikoin lenkki. Yrityksen toiminnot voidaan jakaa perus- ja tuki-
toimintoihin. Perustoimintoja ovat tulologistiikka, jalostusoperaatiot, l&htélogistiikka, markkinointi- ja
myyntitoiminnot sekd jélkimarkkinointi. Yrityksen infrastruktuurilla, hankintatoiminnalla, tekniikan
kehittdmisella ja henkilstoresurssien hallinnalla voidaan tukea naita toimintoja. Kuviossa 4 on kuvattu
yrityksen toiminnan perustoiminnot. VVuokrausliiketoimintaan liittyvéat oleellisesti alla kuvatut perus- ja
tukitoiminnot. (Sakki 2001, 20-21.)
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Yritysinfrastruktuur Kate

Henkiloresurssien hallinta
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rekinikanKentttaminen

Hankintatoimi

Tukitoiminnot
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Tulologistiilcka
Operaatiot
Lahtalogistiiklka
Myynti-ja
markkinointi
1alki-
markkinointi

Perustoiminnot

KUVIO 4. Perustoiminnot. (Mukailtu: Hokkanen, Karhunen, Luukkainen 2004, 21.)

Ramirent Finland Oy:ssd on oma organisaatio tilaustoimitusketjun hallinnalle. Organisaatio muodostuu

eri osa-alueista, joita ovat esimerkiksi myynti ja markkinointi sekd huolto ja logistiikka.

2.3.2.1 Kaupan logistiikka

Riippuen toimialasta ja yrityksesté logistiikkajérjestelmét ja niiden toteutustavat vaihtelevat. Logistiik-
kaketjua tarkasteltaessa erottuu kaksi paatyyppia: kauppaliikkeet ja valmistusyritykset. Kauppa toimii
tavaran vélittdjana. Tavara ostetaan ja myydaan edelleen eteenpdin. Lahto-tulologistiikka ei kaupassa
jalostu, mutta tavara voi kaupassa jalostua jossain mééarin. Tuote puretaan kuljetuspakkauksesta ja hin-
noittelun jalkeen tuote asetetaan asiakkaiden saataville. Etukateen hyllytetty tuote tuo lisdarvoa asiak-
kaalle aikas&aston muodossa. Hyllytetty ja lajiteltu tuote on nopeampi valita itsepalvelu- ja palvelu-
liikkeess4. (Hokkanen, Karhunen ja Luukkainen 2004, 55.) Kaupoissa, joissa tydvoimakustannukset
ovat korkeat, korostuu logistiikkaketjun joustavuus. Kilpailukyvyn séilyttdmiseksi toimitusvarmuus on

pidettdva korkeana ja vaihto-omaisuus vahéisena. (Hokkanen ym. 2004, 58.)
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2.3.2.2 Teollisuuden logistiikka

Yrityksen tarkoitus on tuottaa omistajilleen lisdarvoa. Arvo mitataan yrityksen kyvylla antaa tuottoa
omistajien sijoittamille rahoille. Monille teollisuuslaitoksille logistiikka tarkoittaa varastointia seké
kuljetusten ohjausta, mutta logistiikan hallinta on myos yrityksen strategisen johtamisen perusta. Kus-
tannusten alentaminen on logistiikan péaatavoite teollisuudessa. Toimitusvarmuus tulee ottaa huomioon
kustannusten alentamisessa. Tuotteen laatuun ja kustannusten alentumiseen voidaan vaikuttaa toimi-
tusajan nopeutumisella. Padasiassa asiakas huomaa tuotteen kustannukset, laadun ja toimitusajan. Ku-
viossa 5 on kuvattu asiakkaan tuotteelle asettamat odotukset ja niiden vaikutukset toisiinsa. Kuvio 5
kertoo, miten tuotteen laatuun ja kustannusten alentumiseen voidaan vaikuttaa toimitusajan nopeutu-
misella. (Hokkanen ym. 2004, 61-64.)

Aika

Asiakas

Laatu Kustannukset

KUVIO 5. Asiakkaan tuotteelle asettamat odotukset. (Mukailtu: Hokkanen ym. 2004, 64.)

2.3.3 Asiakastyytyvaisyys

Asiakkaan ollessa tyytyvainen yrityksen tarjoamiin palveluihin ja tuotteisiin, h&n tulee todennakdisesti
kayttamaan yrityksen palveluita ja tuotteita uudelleen. Siksi asiakastyytyvaisyys on yrityksen yksi tér-
keimmistd menestyksen mittareista. Asiakkaan tyytyvaisyyttd mitataan asiakastyytyvéisyystutkimuk-
silla. Tutkimuksien avulla selvitetddn tyytyvaisyyttd koko palvelukokonaisuudesta ja sen eri osa-
alueista. Asiakastyytyvaisyystutkimuksissa selvitetddn asiat, jotka asiakas kokee positiivisena palve-
lussa, ja miten asiantuntevaa ja ystavallista toteutunut palvelu on ollut. Asiakastyytyvaisyyskyselyé ei
pida sekoittaa yrityskuva-selvitykseen, jossa selvitetddn mielipidettd yrityksesta ja vastaajalla ei vélt-

tdmatta tarvitse olla kokemusta yrityksen palveluista.
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Asiakkaan kuunteleminen on asiakastyytyvéisyydenhallinnan ydin ja jatkuva asiakastyytyvéisyyden
mittaaminen onkin tarke&a. Asiakastyytyvaisyyden mittaamisen lisaksi on tarkeda kysya menetetyilta
asiakkailta syitd, miksi he eivat endé ole asiakkaita. Asioista, jotka pitavat asiakkaat tyytyvaisind on
tarked saada yksityiskohtaisempaa tietoa asiakkailta. Kun tiedetddn, mista asioista asiakkaat pitavat ja
mistd eivat, voidaan palvelun laatua parantaa. Saanndéllisen asiakastyytyvaisyysmittauksen avulla
muodostetaan asiakastyytyvaisyyden seurantajarjestelmé. Saannollisyys mahdollistaa myds aiempien
kyselyiden tuloksien vertailemisen. Kun kyselyssé esiin tulleen asiat on korjattu ja korjaukset vaikut-
tavat asiakkaiden mielipiteisiin, kannattaa suorittaa uusi asiakastyytyvaisyyskysely. Asiakastyytyvai-
syyskyselyssé yksi heikko lenkki on palautteen analysointi. Toinen heikko lenkki on asiakaskohtaami-
nen. Asiakaskohtaamisissa saatu arvokas palaute ei usein paady yrityksen kehittdmiseen aineistoksi.
Kirjoittamalla palaute yl6s varmistetaan palautteen meneminen perille. Asiakastyytyvaisyysmittauksen
rakentuminen noudattaa kuviossa 6 olevia vaiheita. Perustana on tutkimuksen kayttokohteet. Taulu-

kossa ensin mainittu asia vaikuttaa kuviossa seuraavaksi esiintyvaan.

1. Asiakastyytyvaisyysmittauksen kiyttokohteiden selvitys
Kohteiden yksilointi
- Toimintamenetelmat asiakastyytyviisyysmittaustietojen hyddyntamisess3

s 4

2. Asiakastyytyvdisyysmittauksen kayttokohteiden selvitys
- Mittaustiheys

Kohdehenkildiden otanta

Mittauskohteet

Mittaustarkkuus

mittaustekniikka

4

3. Mittareiden rakentaminen
Kysymysten muotoilu jatestaaminen
Mittarikokonaisuuden rakentaminen

2

4. Mittaussystematiikan toteutus
Mittaaminen
- Tulostus
Koulutus
Mittareiden hyddyntaminen
Mittarikokonaisuuden rakentaminen

: 2

5. Mittaamisesta johtamisjarjestelmddn ja markkinointijarjestelmaan
kehitysseuranta
Kehitystoimenpiteet
markkinointitoimenpitest

KUVIO 6. Asiakastyytyvaisyysmittauksen toteuttamisen vaiheet. (Mukailtu: Valve, 2007, 10.)

Net Promoter Score (NPS) —menetelmén avulla mitataan asiakkaiden suositteluhalukkuutta. Net Pro-

moter Score —menetelm& on Fred Reichheldin kehittdm& ja se on suojattu tuotemerkki. Menetelméan
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avulla seurataan asiakasuskollisuutta ja uskollisuuden vaikutusta liiketoiminnan tulokseen. Tutkimuk-
sessa esitetddn kysymys valmiudesta suositella yritysta tai tuotetta. Net Promotion Score perustuu kKy-
symykseen: “Asteikolla 1-10, milla todennékoisyydelld olisit valmis suosittelemaan yritystd, tuotetta
tai palvelua ystavallesi tai kollegallesi”. NPS ei ole pelkéstddn asiakastyytyvaisyyden mittari, vaan
myos johtamisen véline. Nettosuositteluindeksi on yksi luku, joka lasketaan suosittelijoiden (eli pro-
moters, antaneet arvion 9 tai 10) ja ei-suosittelijoiden (eli demoters, arviot 0-6) prosentuaalisten
osuuksien erotuksena. Neutraalit vastaukset eivét vaikuta tulokseen. Kuviossa 7 on kuvattu net-

tosuositteluindeksi-malli, joka kuvaa suosittelijoiden, ei-suosittelijoiden ja neutraalien arvoasteikon.

Net Promoter Score -malli

Ei -suosittelijat Neutraalit Suosittelijat

KUVIO 7. Net Promoter Score (Mukailtu: Juhanoja, 2014, 20.)

NPS-luvut vaihtelevat toimialoittain. Esimerkiksi hotellialalla voidaan paasta jopa 90 prosentin net-
tosuosittelulukuihin. Toimialoilla, joissa toimintaan vaikuttavat monet ulkopuoliset tekijat, esimerkiksi
saatilat ja tekniset viat, yritykset yltdvat maksimissaan tasolle 20. Net Promotion Score —menetelmaa
kayttavat myos isot kansainvéliset yritykset, esimerkiksi Philips, Amazon, eBay ja Scandinavian Air-
lines (SAS). (Juhanoja 2014, 20.)

Ramirentin tavoitteena on kasvattaa asiakastyytyvéisyyttd ja Ramirent Finland Oy:ssa onkin ké&ytdssa
Net Promoter Score (NPS) —asiakastyytyvéisyysmittaus. NPS on uskollisuusmittari, joka kertoo suosit-
telisivatko kyselyyn vastaajat palvelua tarjonnutta yritysta tai brandia. Mit& korkeampi NPS -luku on,
sitd useampi asiakas suosittelisi yritysta tai brandid. Suomessa parhaimmat NPS -luvut ovat yli 80. Jos

luku on miinusmerkkinen, se tarkoittaa, ettd arvostelijoita on enemman kuin suosittelijoita.

Ramirent otti kayttoon NPS-mittauksen kehittadkseen toimintaa ja palveluja asiakasldhtdisempéén

suuntaan. NPS-mittaus on monipuolinen menetelma asiakastyytyvaisyyden mittaamiseen ja sen avulla
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on helppo asettaa siséisia ja ulkoisia vertailukohtia yrityksen suoriutumiselle. Kun NPS-mittaus teh-
daan toimipistekohtaisesti, voidaan heikoimpien toimipisteiden tasoa parantaa oppimalla parhailta toi-

mipisteiltd sekd hyodyntéé ja soveltaa parhaita todettuja kaytantoja laajasti koko yrityksessa.

NPS-mittaus on helppo toteuttaa ja se on vaivaton palautekanava asiakkaalle. Asiakkaan tiedot kera-
tadn toiminnanohjausjérjestelmastd vuokrasopimukselta vuokraustapahtuman yhteydessa. Asiakkaan
asioinnin jalkeen lahetetddn asiakkaalle tekstiviesti, jossa kysytadn asiakkaalta, kuinka todennakaisesti
asteikolla 1-10 asiakas suosittelisi Ramirentiad ystavélleen tai kollegalleen. Asiakas voi vastata viestiin
arvoasteikolla 1-10 tai kieltdytyd vastaanottamasta viesteja jatkossa. Asiakastyytyvéisyyttd voidaan
mitata toimipistekohtaisesti annettujen vastauksien perusteella.

2.3.4 Laatu

Kappaleessa 2.3.4 kuvaan laadun peruskésitteitd seké prosessien kehittamista liittyen tutkittavaan on-

gelmaan.

Asiakkaan ollessa tyytyvdinen yrityksen tuotteisiin, voidaan myos yrityksen toiminnan ajatella olevan
laadukasta. Siséisen toiminnan tehokkuus, virheeton tuotteen lopputulos ja asiakkaan arviointi takaavat
korkean laadun. Laatujarjestelmén ja toimintaprosessien avulla voidaan yrityksen toiminta saavuttaa
asiakasta tyydyttavélle tasolle. Kuviossa 8 esitettyjen sivujen siséltd takaa kokonaislaadun. Jos jokin
sivu pettdd, myos kokonaislaatu jaa syntymattd. (Leclin 2002, 18.) Kuviossa 8 on kuvattu kokonaisval-

tainen laadunhallinta Leclinin mukaan.
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Tyytyviiset Asiakas, lopullinen
asiakkaat arviomies

Kokonaisvaltainen
laatujohtaminen

Markkinoiden ja
asiakkaiden
ymmartdminen

Korkealaatuinen

toiminta

Toimitusten vastaavuus
Prosessit
Laatujarjestelmat

Toiminnan laadun
|ldhtdkohdat

KUVIO 8. Kokonaisvaltainen laadunhallinta (Mukailtu: Leclin 2002, 19.)

Yleisesti laadun ajatellaan olevan asiakkaan tarpeiden tayttdmistda mahdollisimman tehokkaalla ja kan-
nattavalla tavalla. Erilaisia laatuk&sitteen ominaisuuksia ovat valmistuslaatu, tuotelaatu, arvolaatu,

kilpailulaatu, asiakaslaatu ja ymparistolaatu. (Leclin 2002, 18.)

Ramirent Finland Oy:ssé on sertifioitu johtamisjarjestelmé, joka kattaa laatuseikat, seka tyoterveys-,
turvallisuus- ja ymparistdasiat. Johtamisjarjestelméassa on kuvattu toimintatavat prosesseina, joita arvi-
oidaan saannollisesti sisdisten ja ulkoisten auditointien avulla. Sisdiset auditoinnit toteutetaan johta-
misjérjestelméssd kuvatun prosessin mukaisesti. Ulkoiset auditoinnit taas toteutetaan sertifioivan
kumppanin toimesta kerran vuodessa. Ramirent Finland Oy:n johto arvioi johtamisjarjestelmén toimi-
vuutta ja prosessien suorituskykya ohjausryhmassé saannollisesti. Ohjausryhmassa kaydaan lapi asia-
kastyytyvaisyyden tasosta kertovat tulokset, siséisten ja ulkoisten auditointien sekd muut sisdisen toi-
minnan tehokkuutta mittaavat tulokset. Ndiden Tulosten pohjalta johto maarittad tarvittaessa kehitys-

toimia.

2.3.4.1 Prosessien kehittdminen

Prosessi on toimintoketju, jonka avulla yritys muuttaa panokset tuotoiksi. Prosessi on sarja toistuvia

tehtdvid, joita voidaan madritella ja mitata. (Leclin 2002, 137.) Prosessi voi koskea mitd tahansa yri-
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tyksen liiketoimintaa tai muuta hyotya tavoittelevaa toimintaa. Prosessien avulla voidaan luoda uusia

innovaatioita tai tuotteistaa palveluita, jarjestelmia tai ratkaisuita. (Martinsuo ja Blomqvist 2010, 3.)

Prosessien lajeja ovat ydinprosessit, tukiprosessit, avainprosessit, paaprosessit, osaprosessit ja alapro-
sessit sekd vaihe tai tehtdva. Prosessien kautta tapahtuva yrityksen tuloksellisuuden kehittdminen voi-
daan toteuttaa esimerkiksi siirtymalla prosessimaiseen toimintatapaan, ottamalla kayttoon yksittdinen
uusi prosessi, uudistamalla radikaalisti olemassa olevia prosesseja tai parantamalla olemassa olevia
prosesseja. Nama kehittdmistavat eroavat toteutustavoiltaan, mutta niissd on samankaltaisia perusvai-
heita, jotka esitetddn kuviossa 9. (Leclin 2002, 144.)

Kehitysprojektin rajaus > Prosessinanalysointi

Prosessin toteuttaminen -~ ¥ g - Prosessinuudelleen
ja seuranta ) ' Paamaarat ) ' méaarittely

Prosessin kiyttodnotto |« Prosessin pilotointija
parantelu

KUVIO 9. Prosessin kehittdmisen yleiset vaiheet (Mukailtu: Martinsuo & Blomqvist 2010, 6.)

2.3.4.2 Prosessin kehittdmisen yleiset tydkalut

Prosessien hallintaan ja ongelmien ratkaisemiseen on kehitetty paljon erilaisia tyokaluja ja apuvalinei-
t4. Prosessin kehittdmisen alkuvaiheessa on tarke&a tunnistaa ja nimeta kehitettdvaan prosessiin liitty-

vat prosessit, seka selvittaa kehittdmisen kohteena olevan prosessin laajuus ja maaritelld yrityksen stra-
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tegian ja prosessien tavoitteet. Seuraavaksi on tunnistettava, miksi olemassa olevan prosessin kautta ei
paasta haluttuun lopputulokseen. Prosessi pitdd dokumentoida tarkasti, jotta voidaan ymmartaa ja arvi-
oida prosessin lahtétilanne. Prosessista pitda tietdd ainakin kuka tekee, mité tekee ja missé prosessin

vaiheessa. (Hovilainen 2012, 11.)

Vuokaavion avulla esitetddn prosessin kaikki vaiheet kuvallisessa muodossa. Vuokaaviotekniikalla
kuvataan yksityiskohtaisesti prosessia. Vuokaavion avulla voidaan kuvata prosessin vaihtoehtoiset
kulut ja haarautumiset, jotka ovat kuvattu kuviossa 10. Prosessien kuvaamisen tydkaluna toimimisen
lisdksi prosessikaaviota voidaan kayttda tdydentdvand detaljitason tydohjekuvauksena. (Leclin 2002,
204.)

Tehtdva 1

Vaihtoehto 1 Vaihtoehto 2

Tehtava 3 Tehtava 2

Tehtivd 4

Loppu



21

KUVIO 10. Vuokaavio (Mukailtu: Leclin 2002, 204.)

Toinen yleinen prosessin kehittdmistyokalu on aivoriihi. Aivoriihi jaetaan kahteen vaiheeseen: luovaan
ja kriittiseen. Luovan vaiheen avulla luodaan mahdollisimman paljon uusia ideoita. Kaikki osallistujat
antavat omat ideansa, joita ei kritisoida. Kriittisessd vaiheessa ideat kaydaan lapi ja ryhmitell&éan. Ideat,
jotka ovat epdolennaisia, hylataan. Jéljelle jadneet ideat arvioidaan esimerkiksi priorisoimalla tai &&-

nestamalla ja eniten pisteitd saanut idea valitaan toteuttavaksi. (Leclin 2002, 205.)
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3 TUTKIMUSKOHTEEN LAHTOTILANNE

Ramirent Oy:n eri toimipisteilla tehdaan kaluston palautustarkastuksia seké yksinkertaisia huolto- ja
korjaustoitd. Huoltotydt ovat laitteen ulkopuolista siistimistd, tarrojen uusimista, paéllisten osien vaih-
toa tai osien kiinnitystd. Varaosavaihdot ovat vahaisi4, ja kdytettavat varaosat ovat yleisvaraosia esim.
oljynvaihtoa, suodattimien vaihtoa, sytytystulppien vaihtoa, hihnoja jne. Tést4 poikkeuksena kaikki
késityo- ja tietty olosuhdekalusto korjataan keskitetysti Hyvinkdéan erikoiskalustokeskuksessa. Muut

huolto- ja korjausty6t tehdaan paédosin kalustokeskuksessa tai alihankintana.

Huollettavaksi tai korjattavaksi siirretty laite siirretddn toiminnanohjausjarjestelmassa “huollossa” —
tilaan, ja vikaselite-kohtaan Kirjataan tarvittavat tiedot, myds arvioitu valmistumispaivaméaara. Huolto-
tyon jalkeen laite palautetaan toiminnanohjausjarjestelmassa varastoon, eli vuokrattavaksi. Laitteen
tarkastus- tai huoltotarve merkitdén laitteeseen huolto/tarkastus” -tarralla tai liikennevalolapulla.
Merkinn&lla osoitetaan seka sisdisesti henkilostolle etta asiakkaalle palautustarkastuksen ja huoltotyon

toteutuminen.

Asiakkaan luona tehtavat huoltoty6t voidaan jakaa karkeasti kahteen osaan:
e koneen rikkoutumisesta johtuva korjaustyo

e pitkaaikaisella vuokralla olevan kaluston tarkastus tai maaraaikaishuolto asiakkaan luona

Kaikista asiakkaan luona tapahtuvista huolto- ja korjaustoisté taytetddn tyomaardin. Asiakkaan aiheut-

tamat ja asiakasvastuun piiriin kuuluvat korjaukset veloitetaan tydméardimen mukaan.

Ramirentin Rovaniemen toimipiste palvelee koko Lapin aluetta. Rovaniemen toimipiste toimii yksik-
kond, josta jaetaan kalustoa Levin ja Kemijarven toimipisteille seka asiakkaiden tyomaille koko Poh-
jois-Lapissa. Rovaniemen toimipisteen tilojen koko ja henkiléstomééra mahdollistavat kaluston tehok-
kaan huoltotoiminnan. Kun huoltotoiminta tapahtuu toimipisteelld sen sijaan, ettd kalusto l&hetettdisiin
huoltokeskukseen, voi toimipiste toimia kustannustehokkaasti ja reagoida huoltotarpeisiin seké vika-

korjauksiin tehokkaasti ja lyhyell& viiveella.
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Rovaniemen toimipisteelld on huoltotoiminnassa ja erityisesti palautustarkastusvaiheessa havaittu tar-
vetta kehittdmiseen. Palautustarkastus on osa palautusprosessia. Palautusprosessi on kuvattu kuviossa
11.

Asiakas koneenpalautus

Sopimuksen
paattaminen

Palautustarkastus

Huoltotarve

Vuokraamo

Huolto

Uudelleen vuckraus

Vuokraukseen

KUVIO 11. Palautusprosessi

Toimintatavat eivat ole olleet selkeét, ja henkildston tehtavét ja roolit ovat olleen epéselvat. Koneiden
ja laitteiden kiertonopeudet huoltoprosessissa ovat olleet liian pitki& (kiertonopeuksien mittaaminen on
haasteellista, koska sité ei ole tehty prosessin mukaan). Viive on johtunut epaselvésta tyon tekemisesta
ja tiedon kulun puutteesta seka raportoinnin puutteellisuudesta toiminnanohjausjérjestelméassa. Maaréa-
aikaishuoltojen suunnittelu on ollut epéluotettavaa, koska huollon raportoitavuus on ollut puutteellista
(jarjestelmé ei mittaa ja siksi raportointi on tarkedd). Myos alihankintakustannusten kasvu on johtunut
huoltotehtdvien puutteellisesta kuvaamisesta ja tyonjaosta. Tarpeelliset asiakasveloitukset ovat osittain

jaaneet laskuttamatta puutteellisen palautustarkastus raportoinnin seké pitkan huoltokierron vuoksi.

Asiakkaalle ei ole ollut selvaa palautuspaikkaa, johon vuokralta palaavat koneet sijoitetaan. Piha-
alueen palautuskentdn merkint6jen puutteet ovat aiheuttaneet huoltotarpeessa olevien koneiden ja

vuokravalmiudessa olevien koneiden epéjérjestystd. Myos huoltomerkint6jen (liikennevalolaput) puut-
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teet koneissa ja laitteissa ovat aiheuttaneet epétietoisuutta koneiden vuokrausvalmiudesta. Lisaksi
puutteelliset huoltotiedot toiminnanohjausjarjestelmassé vaikeuttavat huollonohjausta.

Taman tyon tavoitteena oli kehittdd toimipisteen huoltotoimintaa, jonka kautta pyritddn tehostamaan
palautustarkastustoimintaa ja vahentdmaan turhaa alihankintatyotd. Tyon tavoitteena oli myds parantaa
koneiden laatua ja elinkaarta tehostuneen huollon raportoinnin ja tiedon jakamisen kautta. Huoltotoi-
minnan kehittdmisen myota myos asiakastyytyvaisyytta pyritadn parantamaan vahentamalla rikkotapa-

uksia, jotka vaikuttavat myos logistisiin kustannuksiin.

Huoltotoiminnan systemaattisuudella ja ohjeiden mukaisella toiminnalla pyritddn varmistamaan toi-
minnan yhdenmukaisuus seka laadun tasaisuus koko vuokrausprosessissa. Suunnitelmallisen ja ohjatun
yllapitotoiminnan tavoitteena on jatkuva laadun kehittdminen ja kustannusten hallinta huoltotoimin-
nassa. Tyon tavoitteena oli huollon l&pimenoaikojen lyhentdminen, kalustojen kéyttdasteen parantami-

nen ja sen myota kaluston elinkaaren parantaminen.

Tdassa opinnaytetytssa keskityttiin kunnossapidon toimintaan kuuluvan palautustarkastuksen kehitta-
miseen. Ty0 oli kohdistettu Rovaniemen toimipisteen palautustarkastustoiminnan kehittdmiseen.
Kappaleissa 3.1-3.3 on kuvattu tarkemmin huoltoprosessissa vaiheittain havaitut ongelmat.

3.1 Palautustarkastus

Ramirent Finland Oy:n tavoitteiden mukaan jokaisen toimipisteen velvollisuus on tehdé palautustar-
kastus kaikille vuokrattaville koneille ja laitteille. Kuviossa 11 on kuvattu Ramirentill& kaytdssa oleva
palautustarkastusprosessi. Ramirent Finland Oy:ssa on kuvattu palautustarkastusten tavoite huolto-

ohjeissa. Palautustarkastusten tavoitteista ja sen merkityksesta kerrotaan alla olevissa kappaleissa.
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Asiakas koneenpalautus

Silmamaarainen
tarkastus

Puhdistus
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— Huolotarve
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Uudelleen vuokraus

Vuokraukseen

KUVIO 12. PALAUTUSTARKASTUSPROSESSI

Tavoitteena on, etté kaikille vuokrauksesta palautuville koneille ja laitteille suoritetaan palautustarkas-
tus. Tarkastuksesta vastaa yksikko, johon laite palautuu ja palautustarkastuksen suorittaa tuotteeseen
perehtynyt toimipisteen tyontekijd mahdollisimman pian palautushetken jalkeen. Palautustarkastus
tehddan tuotekohtaisten tarkastuslistojen mukaan niille tuotteille, joista sellainen on kéytettavisséa
(esim. henkilénostimet, maanrakennuskoneet, sahkopéaakeskukset) tai tuotteen kunnossapito-
ohjeistuksen mukaan (esim. terastuet, elementtituet, kuljetuskehikot). Palautustarkastuksen yhteydessa
tarkastetaan myos kaluston mahdollinen maérdaikaishuollon ja vuositarkastuksen tarve. Palautustar-
kastuksessa kaytetaan ns. liikennevalolappua henkilonostimien, maanrakennuskoneiden ja muiden

raskaampien laitteiden osalta. Tarkastettu/huollettu” -tarraa kaytetddn kaikessa muussa kalustossa.

Palautustarkastuksien tuloksena palautustarkastuslistaan dokumentoidaan mahdolliset todetut puutteet
ja vauriot sek& mahdollinen puhdistustarve, jonka perusteella voidaan puhdistus veloittaa asiakkaalta.
Palautustarkastuksen tuloksena kone on mahdollista vuokrata uudelleen ilman viivettd. Rikkoutunut
kone huomataan ja saadaan laskutettua asiakkaalta viiveitta tai kommunikoitua asiakkaalle korjauksen
jalkilaskutustarpeista. My0s tarvittava puhdistus saadaan veloitettua asiakkaalta viiveitta tai kerrottua

asiakkaalle, ettd puhdistus laskutetaan jalkikateen. Laadukas ja s&&nnéllinen palautustarkastus takaa
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myos asiakastyytyvaisyyden koneen mennessé seuraavalle asiakkaalle toimintakuntoisena. Saannélli-

nen ja laadukas palautustarkastus takaa, etta koneet tayttavat lainmukaiset vaatimukset.

Rovaniemen toimipisteell& on ollut puutteita palautustarkastustoiminnassa. Kone siirtyy palautustar-
kastus-tilaan vuokralta palattuaan. Jos palautuksen yhteydessa konetta tai laitetta ei aseteta toimin-
nanohjausjarjestelmdassé palautustarkastus-tilaan, on risking, ettd koneen palautustarkastus j&& suorit-
tamatta. Taman seurauksena myds akuutit huolto- ja korjaustarpeet jadvat raportoimatta ja méaaraai-

kaishuoltojen ennakoitavuus ja suunnitelmallisuus heikkenee.

Palautustarkastustyon roolittaminen on ollut osittain epéselvad. Palautustarkastukset tehddan kaytta-
maélla ulkopuolista tydévoimaa, vaikka se pitaisi olla toimipisteiden tyota. Tasta aiheutuu toimipisteille

yliméaardisia alihankintakustannuksia, jotka vaikuttavat toimipisteen tulosrakenteeseen.

Palautustarkastuksen seuraava ongelmapiste oli palautustarkastuksen suorituksen puutteellinen rapor-
tointi. Puutteellinen palautustarkastusraportointi tarkoittaa esimerkiksi sitd, ettd huoltotarpeet jadvat
raportoimatta. sen seurauksena kone vuokrataan seuraavalle asiakkaalle huoltamattomana, jolloin kone
voi rikkoontua vuokrauksen aikana. T&std voi aiheutua ylimé&éardisia korjauskuluja ja huoltorahteja,
koska kone haetaan huoltoon tai korjataan tydmaalla kesken vuokrauksen. Tamé voi aiheuttaa myds
asiakastyytyvéisyyden laskua. Mikéli huoltotarpeiden raportointi on puutteellista systemaattisesti, voi

pitkalla aikavalilla myds koneiden ja laitteiden yleinen laatu laskea ja elinkaari lyhentya.

Palautustarkastukseen kuuluu myods puhdistustarpeen arviointi ja raportointi. Ongelmana on, etta lait-
teen puhdistus jaa raportoimatta ja siten myos veloittamatta asiakkaalta. Veloittamatta jaaneet puhdis-

tukset kohdistuvat toimipisteelle yliméaraiseksi kustannukseksi.

Palautustarkastuksen lopuksi kone tai laite pitdisi merkata “tarkastettu/huollettu” -tarralla tai liikenne-
valolapulla riippuen koneen tyypistd. Puutteelliset huoltomerkinnét koneissa ja laitteissa aiheuttavat
epétietoisuutta siitd, onko kone tai laite vuokrauskelvollinen. Koneiden ja laitteiden merkinnat ovat
myos yksi sisdisten auditointien arviointikohde, joten puutteelliset merkinnét aiheuttavat poikkeaman

sisaisissa auditoinneissa.

Rovaniemen toimipisteell& asetettiin tavoite palautustarkastusten parantamiseksi. Tavoitteena oli saada

palautustarkastusten prosessi ja toimintatavat vastaamaan Ramirent Finland Oy:n tavoitteita.
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3.2 Palautetun ja lahtevan kaluston sijoitus

Palautuvan ja lahtevan kaluston sijoituksen tavoitteena Ramirent Finland Oy:n toimipisteiden piha-
alueilla on logistiikan, turvallisuuden ja asiakaspalvelun korkean tason takaaminen. Selkeésti merkityt
palautuvan ja lahtevét kaluston alueet nopeuttavat vuokrausprosessia, takaavat turvallisen koneen pa-

lauttamisen ja vuokraamisen seka takaavat vuokralle lahtevan kaluston laadun.

Rovaniemen toimipisteen palautuvat ja ldhtevan kaluston alueen merkinndissé havaittiin puutteita.
Piha-alueella vuokralta palautuva ja vuokralle lahtevé kalusto meni helposti sekaisin, koska palautu-
valle ja lahtevélle kalustolle ei ollut selkedsti merkittyjé alueita pihalla. Asiakas ei valttdmatta ymmar-
tanyt, mihin han voi pihakoneen tai laitteen palauttaa. Epéatietoisuus toi myds turvallisuusriskin, koska
pihalla operoi raskasta kuljetuskalustoa. Tyon tavoitteena oli parantaa ja selkeyttaa pihalla sijaitsevan
palautuvan ja lahtevat kaluston paikkojen merkintdja vuokrauksen sujuvuuden, turvallisuuden seka

laadun varmistamiseksi.
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4 TUTKIMUSTYON LOPPUTULOKSET

Tyon tavoitteena oli tehostaa huoltoprosessin toimintaa Ramirentin Rovaniemen toimipisteelld. Suu-
rimmat ongelmakohdat olivat toimintatavoissa ja tyokalujen puutteellisessa kdytdssé. Eniten puutteita
havaittiin piha-alueen merkinndéissa ja huoltotoimintaan liittyvassé palautustarkastusprosessissa.

Ensimmainen ratkaisuvaihtoehto oli, ettd Rovaniemen toimipisteelld lahdettéisiin kehittdmaén huolto-
toimintaa alihankintayhteisty6n avulla. Tutkittuani huoltotoiminnan tasoa tulin siihen tulokseen, etté
huollon kehittdmisessa tarvitaan enemman muutoksia. Huollon raportoitavuus on merkittavassé roolis-
sa, joten se ei olisi parantunut pelkastaan alihankintaty6ta lisédamalla. Alihankintatydn raportointi on
tarkedd, ja sitd vaaditaan, mutta toimintaa ohjaavana tekijana se ei olisi yksin riittanyt. Alihankinnan
lisdédminen ei olisi ratkaissut mydskaan koneiden ja laitteiden vastaanotossa ja niiden palautustarkas-

tustilaan asettamisessa esiintyneita ongelmia.

Palautuvan ja lahtevan kaluston piha-alueen merkintéjen puutteita ei olisi mydskéan voitu teettaa ul-
kopuolisilla tekijoilla, vaan ne olisi jouduttu myds toteuttamaan sisdisesti. Toimipisteen henkiloston
toimintatavat vaativat myos selkeyttdmistd, eikd tyon ostaminen ulkopuolelta olisi tuonut apua tilan-
teeseen. Lopputuloksena oli, ettd suurin osa toteutettavista muutoksista oli sellaisia, jotka olisi kannat-

tavinta tehda sisaisesti oman henkildostdon voimin.

Kokonaistilanteen arvioinnin jalkeen paétin jalkauttaa Rovaniemen toimipisteelle Ramirentin ohjaus-
jarjestelmassa kuvatun prosessin mukaisen toimintamallin. Toimintamalli on kéytossd myds Oulun
kalustokeskuksessa, jossa se on todettu toimivaksi ja tehokkaaksi. Huoltotoimintaa lahdettiin kehitta-
méaan kaymalla lapi Rovaniemen toimipisteen lahtotilanne yhdessd Oulun kalustokeskuksen kalusto-
padllikon, huollon esimiehen sek& Rovaniemen toimipisteen esimiehen kanssa. Oulussa pidettiin hank-
keen kehityskokous, missd Rovaniemen toimipisteen esimies kertoi nykytilanteen. Nykytilanne kuvat-
tiin ja dokumentoitiin. Tdman jélkeen esiteltiin Rovaniemen toimipisteen esimiehelle tavoitetila. Ha-
luttu prosessi kaytiin vaihe vaiheelta 1api ja perusteltiin, miksi kyseisell& tavalla haluttiin toimia. Kavin
lapi huoltoprosessia ja huoltotydssa kaytettyja dokumentteja ja niiden merkitystd. Vertailin lahtétilaa ja
haluttua toimintamallia kesken&an. Yhtélaisyyksid I0ytyi, mutta tarkennettavaa ja korjattavaa loytyi

puutteellisten raporttien ja puuttuvien valokuvien muodossa.
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Tilanteen lapikdaynnin jadlkeen Rovaniemen toimipisteen esimies tutustui Oulun kalustokeskuksen huol-
totoimintaan osallistumalla ja suorittamalla koneiden huoltoja tavoitteeksi asetetulla tavalla. Kaytan-
non kokemus auttoi Rovaniemen toimipisteen esimiestd ymmartdmaan prosessia ja nédkemaan toimin-
tamallin edut kaytdnndssa. Myos uuden toimintamallin jalkauttaminen Rovaniemen toimipisteelle olisi
helpompaa kaytannon kokemuksen myota. Keskustelujen ja kaytannon kokemuksen kautta saatiin on-
gelmakohdat jaettua pienempiin ja tarkempiin osioihin, joihin oli helpompi 10ytaa konkreettisia ratkai-

sutapoja.

Ratkaisut toiminnan kehittdmiseksi on kuvattu alla olevissa kappaleissa. Muutokset ovat toimipisteen
pihan merkintdjen puutteiden korjaaminen (luku 4.1) ja palautustarkastusprosessin tehostaminen, pa-
lautustarkastusraportin kayttoonotto, huollettu/tarkastettu -merkinnan kayttdonotto ja puhdistusveloi-
tuslapun kayttéonotto (luku 4.2). Luvussa 4.3 on yhteenveto kaytannon tyon toteutuksesta seké kuvaus

tuloksista, joita tehtyjen muutoksien avulla on saavutettu.

4.1 Piha-alueen merkinnat

Rovaniemen toimipisteen pihan palautuskentdn merkinndn puutteet olivat helposti havaittavissa. Pa-
lautuvalle ja lahtevélle kalustolle ei ollut pihalla merkittyja alueita, vaan kaluston sijainti oli henkil6s-
ton muistin varassa. Kaluston huoltotarpeesta ei saatu kattavaa tietoa, ja kaluston jatkovuokraus oli

tehotonta.

Rovaniemen toimipisteen esimies suunnitteli piha-alueelle palautuvan ja ldhtevan kaluston alueet. Pi-
ha-alue rajattiin selkedsti erottuvien kylttien avulla kuvien 3 ja 4 mukaan. Teetettyjen muutosten myota
kaluston jarjestely selkiytyi ja tehostui. Asiakkaan nakdkulmasta koneen tai laitteen palauttaminen
selkeytyi ja nopeutui selvien merkint6jen my6téd. Myds toimipisteen henkildiden toiminta piha-alueella
tehostui, eiké huoltoa vaativa kalusto mene sekaisin vuokralle lahtevan kaluston kanssa. Lisdksi piha-

alueen turvallisuus parani, kun raskaan kaluston liikuttamiseen oli myds selkedmmat alueet.



KUVA 3. Palautuskentta

KUVA 4. Lahtokentta
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4.2 Palautustarkastusprosessin tehostaminen

Palautustarkastusprosessin suurimmat ongelmat olivat tarvittavien palautustarkastusdokumenttien huo-
limaton kéytto ja “’tarkastettu/huollettu” -tarran seké liikennevalolapun puutteellinen kayttaminen. Asi-
akkaalta veloitettavaa puhdistustarvetta ei ollut dokumentoitu riittavalla tarkkuudella. Lisaksi koneiden
ja laitteiden tilamerkinnat (esim. onko laite varastossa, palautustarkastuksessa tai huollossa) toimin-
nanohjausjarjestelméssé olivat osittain puutteellista.

Palautustarkastus tehdaan tuotekohtaisten tarkastuslistojen mukaan niille tuotteille, joista sellainen on
kaytettavissa (esim. henkilonostimet, maanrakennuskoneet, sahkopéaakeskukset) tai tuotteen kunnossa-
pito-ohjeistuksen mukaan (esim. terdstuet, elementtituet, kuljetuskehikot). Palautustarkastuksessa kay-
tetadn ns. liikennevalolappua henkilénostimien, maanrakennuskoneiden ja muiden raskaampien laittei-

den osalta. Tarkastettu/huollettu” -tarraa kaytetdén kaikessa muussa kalustossa.

Muutoksessa otettiin kdyttoon palautustarkastusdokumentti (LIITE 1 ja LIITE 2). Sen avulla ndhdaén
mité on tehty, kuka on tehnyt ja milloin palautustarkastus on tehty. Raportin liitteeksi liitettyjen valo-
kuvien perusteella voidaan veloittaa asiakkaalta tyémaalla epasiistiksi jatetyn laitteen puhdistus. Valo-
kuvan perusteella (KUVA 5) luodaan mahdollinen pesuraportti (LIITE 3), josta ndhdaén, kuinka kauan
laitteen puhdistamiseen on kaytetty aikaa. Ajan perusteella méaraytyy asiakkaalta laskutettava hinta.

KUVA 5. Puhdistettava kone
Koneen tilaa kuvaava merkintddokumentti niin kutsuttu litkennevalolappu otettiin kayttoon. Liikenne-

valolappua tulisi ké&yttaa esimerkiksi kaikissa nostimissa, maanrakennuskoneissa, hinattavassa kalus-
tossa. Tdman kaluston palautuessa tulisi vanha vihre& liikennevalolappu poistaa ja koneeseen kiinnite-

tadn uusi keltainen liikennevalolappu (”Tarkastukseen”). Korjausta/huoltoa vaativaan kalustoon kiinni-
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tetddn litkennevalolappu (”Korjaukseen”). Liikennevalolapusta tulee myds 10ytyé aina tarvittavat péi-

vamaarat, vikaselitteet seka tarkastajan nimi.
Liikennevalolappujen liséksi koneen tila muutetaan oikeaksi myds toiminnanohjaus jéarjestelméssa.

Liikennevalolapun ja toiminnanohjaus jarjestelmén tiedon paikkansapitavyytta tarkastellaan esimer-
kiksi turvakéavelyiden yhteydessa pistokokein ja sisaisten auditointien yhteydessa. (KUVA 2)

RAMIRENT

Vuokraukseen

Korjaukseen

Tarkastukseen

KUVA 2. Liikennevalolappu

“tarkastettu/huollettu” —tarra (KUVA 1) otettiin tehokkaaseen kayttoon. ”Tarkastettu/huollettu” -tarra
liimataan koneeseen tai laitteeseen vélittomasti palautustarkastuksen jalkeen. Tarraan merkitéén ruksil-

la tarkastettu ja huollettu kohdat, palautustarkastuspéivamaara ja palautustarkastuksen tekija.

TARKASTETTU
HUOLLETTU

Pvm Allekirjoitus

KUVA 1 ”"TARKASTETTU/HUOLLETTU” -TARRA
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Muutosten my6té huollon raportoitavuus on parantunut selkeiden dokumenttien myo6ta. Saanndllinen
ja tarkka dokumentointi auttaa méaraaikaishuoltojen suunnittelussa. Koneiden ja laitteiden varastokier-
toa voidaan muutosten myoté seurata jarjestelméllisesti toiminnanohjausjérjestelmésté, koska koneiden
palautukset ja varastosiirrot tehdaén nyt asianmukaisesti. Raporttien pohjalta Ramirent pystyy hallin-
noimaan kaikki veloituksiin ja varaston ohjaukseen liittyvét tapahtumat.

4.3 Yhteenveto

Tavoitteet saavutettiin ottamalla kayttoon pihakaluston 1aht6- ja palautusalueen merkinnat, sdéannolli-
nen palautustarkastusdokumentti, puhdistusveloitusraportointi, sekd koneiden ja laitteiden valokuvaus
asiakkaalta veloitettavien puhdistustarpeiden todisteeksi. Toimipisteen henkilostd otti myds kayttoon
toiminnanohjausjarjestelmassa tehtavét tarkemmat huoltomerkinnat ja koneiden tilatiedot. Muutoksia

mitataan varastokierron raporteilla ja alihankintakustannusten raportilla.

Toimintatapojen selkeyttdmisen ja tyokalujen kayttdonoton myo6ta turhat alihankintakustannukset saa-
tiin vdhentymaan lahtotasosta noin 50%. Kuviosta 12 voidaan huomata, miten toiminnan kehittdminen
on vaikuttanut alihankintakustannuksiin kuuden kuukauden jaksolla. Koska vuokrausliiketoiminta on
sesonkiluontoista liiketoimintaa, muutosten vaikutus nékyy alihankintakustannuksissa vasta sesongin

jalkeen syksylla 2017. Myds korjaus- ja rahtikustannusten muutos nahdaan syksylla 2017 sesongin

patyttya.
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KUVIO 12. Alihankintakustannusten muutos Rovaniemen toimipisteelld, 6kk

Myos vuokrattavan kaluston siisteys seka pihakaluston jérjestys parantuivat selkeiden merkintdjen ja
piha-alueen palautuskentan merkintdjen myotd. Vuokrattavien koneiden ja laitteiden huoltotiedot 10y-
tyvat ajantasaisesti toiminnanohjausjarjestelmastd, joten huollon ohjaaminen on sujuvampaa. Huolto-
tietoja voidaan hyodyntdd maéaradaikaishuoltojen suunnittelussa. Muutokset ovat vaikuttaneet myds
sisdiseen palautteeseen. Sisdinen palaute on parantunut, esimerkiksi sisdiset reklamaatiot kaluston

kunnosta ovat véhentyneet toimipisteen ja kalustokeskuksen valilla.

Koneiden ja laitteiden varastokierron aika on muutosten jalkeen paremmin mitattavissa. Kuviosta 13.
voidaan huomata, ettd vuonna 2017 aika, jonka kone oli palautustarkastuksessa, on muutosten jalkeen
totuudenmukaisempi. Vuonna 2016 palautustarkastuksessa kulunut aika/kone oli 1,61 péivéé ja vuon-

na 2017 3,92 paivéaa/kone, mika on totuudenmukaisempi.

| 2016 2017 ] t 4 710 13 16 19 22 25 28 31 34 37 40 43 46 40 52| oS
[_tammi helmi maalis Fuhti touko kesa heina clo syys oka marras jous || 2 5 B 11 14 17 2023 26 23 32 35 38 41 44 47 50 53

3 6 9 12 15 18 21 24 27 30 33 36 33 42 45 48 51 S
Lead time (Luvut p3ivind) Blla 0
Kuukausi L] tammi helmi maalis
SjAlue Rental ready Palautustarkastus Huollossa Palautus Rental ready Palautustarkastus Huaollossa Palautus Rental ready Palautusta...
4 Pohjois-Suomi ® 28,74 1,61 - 2,08 45,37 1,67 18,92 2,54 37,77
Total 26,74 1,61 - 2,08 45,37 1,67 18,03 2,54 37,77
| 2016 2017 ] 14 710 13 16 19 22 25 25 31 34 37 40 43 46 49 52 ST
[tamm el madlis | huhi touka kesa heing o syvs loka mares jeun | © 5 @ 11 14 1720 23 26 29 32 35 33 41 44 47 50 53

3 6 9 12 15 18 21 24 27 30 33 36 39 42 45 48 51 .

Lead time (Luvut p3ivind) E¥.0
Kuukausi L tammi helmi masalis
Le)Alue Rental ready Palautustarkastus Huollossa Palautus Rental ready Palautustarkastus Huollossa Palautus Rental ready Palautusta...
4 Pohjois-Suomi & 22,92 2,94 23,17 2,27 15,79 2,84 73,82 124 9,20
Total 23,93 3,94 33,17 2,27 15,79 3,84 73,83 1,84 9,20

KAAVIO 13. PALAUTUSTARKASTUKSEEN KULUNUT AIKA/KONE VUOSINA 2016 ja 2017
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5 POHDINTA

Opinnéaytetyon tavoitteena oli kehittdd Ramirent Finland Oy:n Rovaniemen toimipisteen huoltotoimin-
toja. Kehittdminen kohdistettiin palautustarkastusten toiminnan kehittdmiseen. Opinndytetyon lopputu-
loksena huoltotoiminnan selkeytyminen toi kustannusséastja Rovaniemen toimipisteelld. Kustannus-
séést0ja saatiin véhentyneelld alihankintatyon mé&éaralla, mika voidaan todentaa niin, ettd viimeisen
puolen vuoden periodilla alihankintakustannukset vahentyivét noin 50 prosenttia. Koska vuokrauslii-
ketoiminta on sesonkiluonteista, pidemmén ajan tarkastelu sekd uuden sesongin tuomat kasvaneet
vuokraustapahtumama&érat osoittavat muutosten toimivuuden. Muutosten toimivuus voidaan mitata
oman tyon osuudella. Palautustarkastusten méaré nousee sesongin kasvun myot4, joten alihankintatyon
osuuden tulisi pysya minimaalisena. Korjaus- ja huoltorahtien maéra kertoo koneiden ja laitteiden laa-
dullisesta tasosta. Mitd vahemman korjaus- ja huoltorahteja aiheutuu, sitd paremmin koneet ja laitteet

toimivat tyomailla, mika taas vaikuttaa asiakastyytyvaisyyteen.

Alihankintaty6ta voitiin vahentda selkeytyneiden huoltotoimintojen tyonjaon myo6td sekd huoltotoi-
minnan raportoinnin parannuksen seurauksena. Toimintatapojen ja tyokalujen kayttdénoton myota
huoltotoiminta selkeytyi, ja sitd kautta myos koneiden laatu parani, koska koneet tarkastetaan nyt
sdannollisemmin. Myds koneiden ja laitteiden varastokierto toiminnanohjausjarjestelméassé selkeytyi ja

maaraaikaishuoltojen suunnittelu selkeytyi.

Piha-alueen merkinttja parantamalla tieto laitteiden sijainnista parani, eivéatkd vuokravalmiudessa ole-
vat koneet en&é sekoitu huoltotarpeessa olevien koneiden kanssa. N&in vuokralle lhtee aina tarkastettu
ja huollettu kone. Vahentyneet konerikot ja sen seurauksena vahentyneet huoltorahdit tuleva ndkymaan
my06s vahentyneina kustannuksina. Myds asiakasreklamaatioiden maarat tulevat vahentyméaan kone-

rikkotapausten vahyyden vuoksi.

Huoltotoimintaa tulisi jatkuvasti kehittdd. Koneiden ja laitteiden kestavyytté tulisi kehittdd keskitty-
malla enemman ennakoivaan huollon kehittdmiseen. Ennakoivassa huoltotoiminnassa koneita ja lait-
teita huolletaan suunnitellusti ennakkoon huolto-ohjelman mukaan, jolloin vikojen syntyminen pyri-
td&dn minimoimaan ja koneet ja laitteet kestavan paremmin niiden vuokrauksen ajan. Myés laadukkaan
ennakkohuollon avulla véhennetdan vikakorjauksia tyémailla. Kunnonvalvonnan jérjestelmié isoissa,
polttomoottorilla toimivissa henkilénostimissa seka isoissa generaattoreissa tulisi hyddyntdd. Kunnon-

valvonnan avulla voidaan aikaisessa vaiheessa reagoida korjauksia vaativiin seikkoihin. Ennakoivan
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huollon toimenpiteiden avulla voitaisiin vahentdd konerikkoja ja tehda huoltotoimenpiteistd entista

suunnitellumpia.

Myos henkiloston osaamiseen tulisi panostaa. Koneiden ja laitteiden sekd huoltotoiminnan syvalli-
semman koulutuksen jarjestaminen toisi tehokkuutta huollon hallintaan toimipisteilld. Syvéllisemmall&
koulutuksella tarkoitetaan henkiloston yksityiskohtaisempaa koulutusta koneiden ja laitteiden kunnos-
sapitoon. Nykytilanteessa henkildstd hallitsee pienimuotoiset huoltotoimenpiteet, esimerkiksi puhdis-
tukset ja suodattimien vaihdot. Oulussa toimiva kalustokeskus voisi toimia koulutuspaikkana uusille
toimipisteen tyontekijoille. Talloin henkilokunta oppisi heti tarkan ja tasméllisen huoltoprosessin kéy-
tannot. Kaytannon perehdytys on tehokas tyokalu oppimiseen.

Palautustarkastuksen jatkokehityksend on mahdollista ottaa kéytt6on huoltotoimintoihin kehitetty mo-
biilisovellus. Mobiilisovelluksen avulla voidaan koneiden tiedot ja tilat paivittdd toiminnanohjausjar-
jestelméan viiveettd palautustarkastuksen yhteydessd. Tama toisi ketteryyttd huollon raportoitavuuteen
ja tietojen selkeyteen. Palautustarkastaja voisi tehdé tarkastuksen raportoinnin sahkdisesti mobiiliso-
velluksen avulla. Mobiilisovelluksen avulla myos hiljaisen tiedot kerdadminen tapahtuisi helpommin ja

tieto saataisiin nakyvaksi.

Alihankintayhteisyon kehittdminen on perusteltua silloin, kun toimipisteet ovat pienempia yksikoita,
joissa omien resurssien riittdvyys on haaste palautustarkastus- ja huoltotoiminnalle. Alihankintayhteis-
tyosopimukset tulisi neuvotella tarkasta ja niissa tulisi kuvata tyotehtdvat, hinnat aikaperusteisesti seké
alihankinnan palveluaika. Sopimuksien pituus tulisi neuvotella jarkevaksi, jotta tarvittaessa alihankin-
nan vaihtaminen olisi ketterdd. Suurhankkeissa ja rakennusprojekteissa toimivan alihankintaverkoston
toimivuus on koko palveluketjun toimivuuden kannalta merkittavassa roolissa. Tiukkojen aikataulujen
vuoksi huoltojen vasteajat tulisi saada erittdin tehokkaaksi. Toimivan alihankintaketjun rakentaminen
vaatii tarkasti maaritettya ja toteutettua huollon omistajuutta seka suunnitelmallisuutta aluekohtaisesti.
Tarpeiden kuvaaminen tulisi tehd& huolellisesti ja kiirehtimatta. Liséksi alihankintayritysten osaamisen

mittaamiseen tulisi paneutua huolella.

Tydssa onnistuttiin hyvin. Muutokset saatiin jalkautettua toimipisteelle hyvin ja tarvittavat tyokalut
otettiin heti kdyttoon. Tavoitteet saavutettiin ja tarkemmat tulokset voidaan analysoida sesongin jal-
keen syksylla 2017. Alihankintakustannukset vahenivat, mik& voitiin todeta alihankintakustannusra-
portista. Jatkon kannalta on tarkeaa, ettd henkilostolle jarjestetddn koulutusta huoltotoimintaan seké

esimiehille jarjestetadn tarvittavat tyokalut kustannusseurantaan.
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