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todettu tuottavan hyotyja huoltoliiketoimintaan muun muassa tietojen saavutettavuuden ja alyk-
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jausjarjestelmista. Tutkimuksen empiirinen osuus toteutetaan tapaustutkimuksena ja tutkimustu-
lokset perustuvat huolto-organisaation asiakasrajapinnassa toimivien huoltoteknikoiden haastat-
teluihin seka heille jarjestettyyn tydpajaan.

Tutkimuksen perusteella havaittiin, ettéd suurimmat haasteet kohdeyrityksen huoltoliiketoimin-
nan tehokkuudessa liittyvat huolto-organisaation rakenteeseen ja resursseihin. Huolto-organisaa-
tion rakenne ja henkildston roolit eivat olleet selvilla kaikille huolto-organisaation jasenille. Huolto-
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Over the past decades, aftermarket services and the service organizations that produce the
aftermarket services have grown in importance in the global economy. A good example of the
importance of the service business to a company can be seen in the story of the elevator company
Kone, where a significant share of the company's turnover is generated by the maintenance and
modernization business.

Previous studies have identified different kinds of indicators for measuring the efficiency of the
service business, and efficiency can be measured, for example, with indicators based on turnover,
customer satisfaction or personnel satisfaction. Maintenance management systems have been
found to provide benefits to the maintenance business in terms of, for example, data accessibility
and possibilities to provide smart solutions.

This thesis explores the challenges of a Finnish privately owned SME company in the effi-
ciency of business-to-business maintenance service business and seeks answers to perceived
challenges. The aim is to find answers to the challenges from the resources available to the or-
ganization as well as from the opportunities provided by a maintenance management system.

The thesis is divided into two parts. Literary research explores previous research on business-
to-business maintenance service business, maintenance service business efficiency, and mainte-
nance management systems. The empirical part of the research is carried out as a case study
and the research results are based on interviews with field service technicians of the maintenance
organization working in the customer interface as well as on a workshop for them.

Based on the study, it was found that the biggest challenges in the efficiency of the target
company’s maintenance service business are related to the structure and resources of the
maintenance organization. The structure of the maintenance organization and the roles of the
personnel were not clear to all members of the maintenance organization. The sufficiency and
allocation of resources within the maintenance organization also proved to be a challenge. In
addition, the recording of maintenance events was found to be a significant challenge to the effi-
ciency of the maintenance organization.

Based on the study, it is possible for the company to increase the efficiency of the maintenance
service business by accurately defining the structure of the maintenance organization as well as
the responsibilities and credentials of the personnel of the maintenance organization. In addition,
the company must consider the sufficiency and allocation of resources within the maintenance
organization to enable efficient operation. A maintenance management system enables the com-
pany to increase the efficiency of the maintenance organization by simplifying the recording of
maintenance events and increasing the possibilities for allocating resources. Based on the study,
the most important needs for the maintenance management system were also determined from
the perspective of field service technicians working in the customer interface of the company's
maintenance organization.

Further research based on this study is needed on the characteristics of maintenance man-
agement systems and what kind of content and features for maintenance management system
are needed in different maintenance organizations. Further research is also needed to investigate
the differences in views between maintenance personnel in the customer interface of mainte-
nance organizations and the company management on the efficiency of work, as well as to es-
tablish efficiency indicators to serve all parties in the maintenance service business.

Keywords: Business-to-business maintenance service business, maintenance service
business efficiency, maintenance management system

The originality of this thesis has been checked using the Turnitin OriginalityCheck service.
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1. JOHDANTO

Taman diplomityén aihe on huoltoliiketoiminnan tehokkuuden ja huollon ohjausjarjestel-
man kehitystarpeet. Huoltoliiketoimintaa kasitellaan yritysten valisen huoltoliiketoimin-
nan nakokulmasta. Tutkimuksen kohdeyrityksena on suomalainen yksityisomisteinen lii-
kunta- ja hyvinvointialan yritys ja yrityksen huolto-organisaatio. Huolto-organisaation si-
salla on koettu tydn tehottomuutta ja tutkimuksen tavoitteena on I6ytaa vastauksia tun-

nistettuinin haasteisiin.

1.1 Tyodn tausta

Investointinyddykkeiden markkinoilla jalkimarkkinapalvelut ovat tarkea osa tuotteen te-
hokasta kayttéa. Jalkimarkkinapalveluilla tarkoitetaan palveluita, joita tuotetaan alkupe-
raisen tuotteen tueksi yhdessa jalkimarkkinoilla myytavien tuotteiden lisdksi (Durugbo
2020). Yritysten valisessa liiketoiminnassa jalkimarkkinapalveluiden tuottamisesta yrityk-
sissa vastaa yleisesti yrityksen huolto-organisaatio. Tieto- ja viestintateknologian on jo
pitkaan todettu toimivan tarkedna uusien tuote- ja palveluorientoituneiden palveluiden
mahdollistajana (Kowalkowski et al. 2013). Tama diplomityd kasittelee huoltoliiketoimin-
nan tehokkuuden ja huollon ohjausjarjestelman kehitystarpeita yritysten valisen huolto-
liiketoiminnan nakdkulmasta. Kohdeyrityksen huolto-organisaatiossa on koettu huoltolii-
ketoiminnan tehottomuutta, ja erityisesti huoltoteknikot kokevat erilaisten kirjausten eril-
lisiin jarjestelmiin vievan liikaa tehokasta tytaikaa. Tydssa tutkitaan kohdeyrityksen
huolto-organisaation tehokkuutta asiakasrajapinnassa toimivien huoltoteknikoiden koke-
musten perusteella seka etsitdan vastauksia koettuihin haasteisiin. Vastauksia haastei-
siin etsitdan huolto-organisaation kaytdssa olevista resursseista seka tutkitaan mahdol-
lisen huollon ohjausjarjestelman avulla saavutettavissa olevia mekanismeja huolto-orga-
nisaation tehokkuuden kehittamiseksi. Tehokkuuden kehittdmiseksi tutkitaan lisaksi mil-
laisia tarpeita huolto-organisaation asiakasrajapinnassa toimivat huoltoteknikot tunnista-

vat huollon ohjausjarjestelmalle.



1.2 Kohdeyrityksen huolto-organisaation nykytilanne

Kohdeyrityksen Suomessa toimiva huolto-organisaatio koostuu kahdeksasta eri puolille
Suomea sijoittuneesta ja ympari maan liikkuvista asiakasrajapinnassa toimivasta huol-
toteknikosta, jotka huoltavat terveydenhuollon seka liikkuntakeskusasiakkuuksien laitteis-
toja paasaantoisesti asiakkaiden tiloissa. Lisaksi huolto-organisaatioon kuuluvat kahden
henkildn muodostamat tukitoimet, jotka tukevat huoltoteknikoita tydssaan. Huolto-orga-
nisaation esihenkilona toimii kohdeyrityksen linjajohtaja. Huolto-organisaation huoltotek-
nikot liikkuvat alueittain koko Suomen alueella. Kohdeyrityksen huolto-organisaation
asiakaskanta koostuu yksinyrittajistd valtakunnallisiin ketjuasiakkuuksiin sekd kunnalli-
siin asiakkuuksiin. Huollettaviin laitteistoihin kuuluvat kuntosalien seka terveydenhuollon
laitteistot. Huollettavan laitekannan heterogeenisyyden takia huolto-organisaation huol-

tosuoritteet ovat hyvin moninaisia.

Kohdeyritys my6ds myy ja markkinoi sek& kuntosali- etta terveydenhuollon laitteistoja. Li-
saksi yritys myos valmistaa ja myy omia laitteistojaan. Huolto-organisaatio tuottaa huol-
topalveluita yrityksen valmistamille ja myymille laitteistoille, mutta myés muiden yritysten
valmistamille ja myymille laitteistoille. Huollettavasta laitteistosta saadaan tietoa oman
myyntiorganisaation kautta, mutta huoltoteknikot myyvat huoltotyéta myos muille asiak-

kaille.

1.3 Tyon tavoitteet, tutkimuskysymykset ja rajaukset

Taman diplomitydn paatavoitteena on selvittaa kohdeyrityksen huolto-organisaation suu-
rimmat kehitystarpeet huoltoliiketoiminnan tehokkuudessa seka tunnistaa tarpeet huol-

lon ohjausjarjestelmalle.
Tutkimuskysymyksiksi on asetettu:
1. Mitka ovat huolto-organisaation suurimmat haasteet huoltoliikketoiminnan tehok-

kuudessa?

2. Millaisia ominaisuuksia huollon ohjausjarjestelmaltd vaaditaan huoltoliiketoimin-
nan tehokkuuden kehittamiseksi?

Kysymyksiin vastataan kirjallisuuskatsauksen, haastatteluiden seka tyopajan tuottamien

havaintojen pohjalta.

Tama tutkimus on rajattu kasittelemaan kohdeyrityksen Suomen huolto-organisaatiota.
Tutkimus on rajattu kasittelemaan vain Suomessa toimivaa huolto-organisaatiota syysta,
ettad vain kohdeyrityksen Suomessa toimivalla huolto-organisaatiolla on tutkimuksen te-

koaikana kaytdssaan sahkoinen laiterekisteri asiakkaiden huollettavista laitteistoista.



Kohdeyrityksen Suomessa toimiva huolto-organisaatio on myos henkildstoltdan suurin

ja kokenein huolto-organisaatio.

Kohdeyrityksellda on huolto-organisaatioita myds muissa maissa, joissa kohdeyritys toi-
mii. Tutkimuksen tuloksia on mahdollista jatkossa soveltaa myds muissa maissa toimi-

vien huolto-organisaatioiden toimintaan niiden tehokkuuden kasvattamiseksi.

1.4 Tyon rakenne

Tama diplomityd koostuu kuudesta luvusta. Johdannon jalkeinen luku kaksi sisaltaa kir-
jallisuuskatsauksen tydn tarkeimmista aihepiireista: yritysten valisesta huoltoliiketoimin-
nasta, huoltoliiketoiminnan tehokkuudesta sekd huollon ohjausjarjestelmista. Kirjalli-
suuskatsauksessa tarkastellaan tyon aihepiireistd tehtyd aiempaa tutkimusta yritysten
valisen huoltoliiketoiminnan viitekehyksessa. Kirjallisuuskatsauksessa tunnistetaan yri-
tysten valisen huoltoliiketoiminnan keskeiset lainalaisuudet, tutustutaan huoltoliiketoi-

minnan tehokkuuteen seka huollon ohjausjarjestelmiin.

Kolmannessa luvussa kuvataan tutkimuksen metodologia. Luvussa kasitellaan tutkimuk-
sen tutkimusote, tiedonkeruumenetelmat seka keratyn aineiston analysointimenetelmat.
Tutkimus on laadullinen tapaustutkimus. Tutkimuksessa analysoidaan tapausta koh-
deyrityksen tasolla ja tutkimuksen aineisto kerataan haastattelututkimuksen ja tydpajan
avulla. Kolmannessa luvussa kuvataan myds tutkimusasetelma, kohdeorganisaatio seka

huolto-organisaatio ja prosessit.

Neljannessd luvussa esitetdan kohdeyrityksen huolto-organisaation asiakasrajapin-
nassa toimiville huoltoteknikoille huoltoliiketoiminnan tehokkuuden ja huollon ohjausjar-
jestelman kehitystarpeista tehdyn haastattelututkimuksen seka tydpajan tulokset. Tutki-
mustulosten perusteella viidennessa luvussa laaditaan toimenpidesuositukset huoltolii-
ketoiminnan tehokkuuden kehittdmiseksi seka tarpeet kohdeyrityksen tulevaisuuden
huollon ohjausjarjestelmalle. Viimeisessa, kuudennessa luvussa esitetaan tyon paatel-

mat, arvioidaan tutkimuksen onnistuminen seka esitetaan jatkotutkimusaiheita.



2. KIRJALLISUUSKATSAUS

Tassa luvussa perehdytaan tyon aiheista tehtyyn aiempaan tutkimukseen seka aiem-
missa tutkimuksissa tehtyihin I16ydoksiin. Luku on jaettu alalukuihin, joissa perehdytaan
tarkemmin tyon keskeisimpiin aihealueisiin, yritysten valiseen huoltoliiketoimintaan,
huoltoliiketoiminnan tehokkuuteen seka huollon ohjausjarjestelmiin seka niihin liittyvaan

aiempaan tutkimukseen.

2.1 Keskeiset kasitteet

Teollisia palveluita on maaritelty kirjallisuudessa monin eri tavoin, eikd yhta vakiintunutta
maaritelmaa ole muodostunut. Gitzel et al. (2016) ovat tunnistaneet aiemmasta kirjalli-
suudesta nelja paaasiallista linjaa teollisten palveluiden maaritelmaan. Markkinakeskei-
sen maaritelman mukaan teolliset palvelut ovat palveluita, jotka kohdistuvat yritysasiak-
kaille. Tuotekeskeisen maaritelman mukaan teolliset palvelut kohdistuvat teollisiin tuot-
teisiin tai laitteisiin. Prosessikeskeisen maaritelman mukaisesti teolliset palvelut kohdis-
tuvat asiakkaiden teollisten prosessien tukemiseen. Neljannen, ominaisuuskeskeisen
nakemyksen mukaan teollisten palveluiden ominaisuuksia ovat aineettomuus, hetero-
geenisuus, erottelemattomuus ja pilaantuvuus. Lopputuloksena he maarittelevat teolliset
palvelut toiminnoiksi, jotka tukevat suoraan asiakkaan arvonluontia vaikuttamalla positii-
visesti heidan teollisen tuotantonsa prosesseihin. Tassa tydssa teollisten palveluiden
osalta keskitytdan markkinakeskeiseen nakemykseen, jossa palvelut ovat yritysten vali-

sid; palveluntuottajayritys tuottaa palveluita asiakasyritykselle.

Diaz & Marquez (2014, s. 3) maarittelevat jalkimarkkinoiden olevan ajanjakso, jonka ai-
kana tuotteen tai palvelun myyja tai valmistaja takaa ostajan ostamille tuotteille tai pal-
veluille tuen, huollon sekd korjaukset. OECD:n (2017) muistiossa jalkimarkkinat maari-
telldan tuotteiden tai palveluiden tarjoamaksi, jota tarvitaan tai on yhteydessa aiemmin
hankitun, useimmiten suhteellisen pitkdan kestavan tuotteen (investointihnyddyke) kayt-

toon.

Jélkimarkkinapalveluilla tarkoitetaan palveluita, joita tuotetaan alkuperaisen tuotteen tu-
eksi yhdessa jalkimarkkinoilla myytavien tuotteiden lisaksi. Jalkimarkkinapalveluita tuot-
taa materiaalien, ihmisten ja infrastruktuurin resurssiverkosto. (Durugbo 2020) Tyypillisia
jalkimarkkinapalveluita ovat esimerkiksi varaosa-, huolto- ja korjauspalvelut (Cohen et al
(2006).



Palveluliiketoiminnalla on suuri rooli tuottavuuden kasvussa teollistumisen jalkeisessa
maailmassa kaikilla eri liiketoimintasektoreilla. Erityisesti yritysten valiset liiketoiminta-
palvelut ovat olleet suuressa roolissa tuottavuuden kasvussa. Tallaisilla palveluilla tar-
koitetaan muun muassa tieto- ja viestintatekniikka-, liiketoimintaprosessien ulkoistamis-
palveluita, logistiikka- ja toimitusketjupalveluita seka rahoitus-, laki-, henkilostérekry-
tointi- ja markkinointipalveluita. Tallaiset palvelut ulkoistamalla voidaan tietyt tehtavat
hoitaa kustannustehokkaammin. Nain yritys voi keskittya yrityksen ydinliiketoimintoihin.
(Wirtz et al. 2015). Huoltoliiketoiminta on yksi esimerkki yritysten valisista liiketoiminta-

palveluista.

2.2 Yritysten valinen huoltoliiketoiminta

Aiemmat tutkimukset teollisista palveluista ovat maaritelleet palvelut teollisiksi niiden
kohdemarkkinoiden, kohdetuotteiden, kohdeprosessien sekd ominaisuuksien mukaan
(Gitzel et al. 2016). Teollisia palveluita kuten varaosa-, huolto- ja korjauspalveluita tuo-
tetaan jalkimarkkinoilla (Durugbo 2020). Huoltoliiketoiminta on olennainen osa jalkimark-
kinoita. Tassa tydssa keskitytdan business to business huoltoliiketoimintaan, eli yritysten

valiseen huoltoliiketoimintaan.

Investointinyddykkeiden markkinoilla jalkimarkkinapalvelut ovat tarked osa tuotteen te-
hokasta kayttoa. Pitkaikaiset investointihydodykkeet vaativat palveluita koko kayttdikansa
ajan. Tallaisia palveluita ovat esimerkiksi tuotteen asennus, huolto, paivitys seka kay-
tosta poistaminen. Investointihyddykkeen kayttdian aikana hyoddykkeisiin kohdistuu han-
kintakustannuksen lisaksi erilaisia omistuskustannuksia, kuten varaosien, kayttotarvik-

keiden tai huollon kustannuksia. (Oliva & Kallenberg 2003)

Asennetulla laitekannalla tarkoitetaan laitteistomassaa, joka on aktiivisessa kayttotarkoi-
tukseen soveltuvassa kaytdssa. Asennetun laitekannan palveluilla tarkoitetaan tuottee-
seen tai prosessiin liittyvia palveluita, joita laitekannan kayttajat tarvitsevat kayttaakseen
tuotetta kayttdtarkoituksen mukaisesti tehokkaasti koko sen kayttoéian ajan. (Oliva & Kal-
lenberg 2003) Huoltoliiketoiminnan palvelut kohdistuvat yleisesti asennettuun laitekan-

taan.

Jalkimarkkinapalveluita tuottavat laitevalmistaja- tai laitetoimittajayritykset voivat hyotya
jalkimarkkinapalveluista erityisesti seuraavista syistd (mukaillen Oliva & Kallenberg
2003, Cohen et al. 2006):

¢ Alhaisemmat asiakashankintakustannukset: Laitevalmistajilla ja -toimittajilla on

tieto uusien tuotteiden myynnista ja uusien tuotteiden liittymisesta asennettuun



laitekantaan. Siten (tuotteiden ja palveluiden) myyntia varten ei tarvitse tehda

uusasiakashankintaa

¢ Alhaisemmat tiedonhankintakustannukset: Monet asennetun laitekannan palve-
luista vaativat erityista tietoa tuotteesta ja kaytetysta teknologiasta, jotka laiteval-

mistajalla on omasta takaa

o Alhaisempi pdaomatarve: Laitevalmistajilla on hallussaan tarvittavat valmistus-
teknologiat varaosien ja laitteistojen paivitykseen tarvittavien osien ja komponent-

tien valmistamiseksi tai hankkimiseksi

o Matalariskinen pitkdaikainen tulovirta: Jalkimarkkinapalveluiden tuottaminen

mahdollistaa matalan riskin pitkaaikaisen liikevaihdon kerryttamisen

o Mahdollisuus erottautua: Tuotteiden standardisoitumisen myéta tuotteet ovat ho-
mogenisoituneet ajan myoéta. Tuottamalla jalkimarkkinapalveluita voi saavuttaa

kilpailuetua muihin vastaaviin tuotteisiin nahden

e Asiakkaan ymmartaminen: Tuottamalla jalkimarkkinapalveluita, voi oppia ymmar-

tamaan paremmin asiakkaan teknologioita, prosesseja ja suunnitelmia

Edellad listatussa esimerkissa jalkimarkkinapalveluiden hyodyista kasitellaan ensisijai-
sesti laitevalmistajille kohdistuvia hyo6tyja, mutta erityisesti alhaisemmista asiakashan-
kintakustannuksista, pitkaaikaisesta tulovirrasta, erottautumismahdollisuudesta seka
asiakkaan ymmartamisesta saavutetut hyddyt koskevat myds huolto- tai muita jalkimark-

kinapalveluita tuottavia laitetoimittajia.

2.2.1 Huoltoliiketoiminnan palvelut

Asennetun laitekannan huoltopalvelut ovat houkutteleva markkina huoltopalveluita tuot-
taville organisaatioille. Asiakkaat eivat kuitenkaan aina tunnista palvelun tarvetta. Tasta
syysta tieto asennetusta laitekannasta on avainasemassa huolto-organisaatioiden liike-
toiminnalle. (Gitzel et al. 2016)

Jalkimarkkinapalveluiden aktiviteetteja voidaan jaotella eri tavoin. Durugbo (2020) kuvaa
jalkimarkkinapalveluiden paaaktiviteettien olevan varaosajakelu, tekninen tuki, asiakas-

palvelu seka lisatarvikemyynti (kuva 1).



Jalkimarkkinapalvelut

Varaosajakelu Tekninen tuki Asiakaspalvelu Lisatarvikemyynti

*Varaosavirtojen *Asennukset *Tiedon *Lisensoidut
hallinta «Korjaukset jakaminen tuotteet
*Varaston hallinta «Tarkastukset *Reklamaatio- *Yleiset tarvikkeet
*Tilausten hallinta -Kaytésta kasittely *Brandatyt
poistaminen * Tuotteiden tarvikkeet
valvonta

* Takuupalveluiden
tuottaminen

Kuva 1. Jélkimarkkinapalveluiden p&aaktiviteetit (mukaillen Durugbo 2020)

Varaosajakeluun kuuluvat kuvan 1 esimerkissa varaosavirtojen, varaston seka tilausten
hallinta. Tekniseen tuen tehtaviin kuuluvat asennukset, korjaukset, tarkastukset seka
laitteiden kaytosta poistaminen. Asiakaspalvelutehtaviksi kuvataan esimerkkina tiedon
jakaminen, reklamaatioiden kasittely, tuotteiden valvonta ja takuupalveluiden tuottami-
nen. Neljantena osana jalkimarkkinapalveluihin kuuluvaan lisatarvikemyyntiin esimer-
keiksi annetaan lisensoidut tuotteet, yleiset tarvikkeet seka brandatyt tarvikkeet.
(Durugbo 2020)

Cohen et al. (2006) listaavat jalkimarkkinoiden palveluihin kuuluviksi muun muassa va-
raosien myynnin, korjaus-, paivitys-, kunnostus-, tarkastus- ja huoltopalvelut seka tekni-

sen tuen tarjoamisen, konsultoinnin ja koulutuksen.

Diaz & Marquez (2014, s. 264—265) jakavat laitehuolto-operaatiot viidelle tasolle niiden
vaativuuden ja laitteen kaytettdvyyden mukaan. Ensimmaisen tason 1 huolto-operaati-
oiksi maaritelldadn yksinkertaiset huoltotoimet, joita suoritetaan laitteiden ollessa kay-
tossa. Tallaisia toimia ovat esimerkiksi laitevalmistajan ohjeistamat yksinkertaiset saato-
toimenpiteet, joita voi tehda laitetta purkamatta tai helposti vaihdettavien komponenttien
vaihdot. Tason 2 huolto-operaatiot sisaltavat laitteiden komponenttien vaihtoja, joita var-
ten laite pitda poistaa kaytdsta. Tallaisten operaatioiden aikana suoritetaan ennakoivia
jaltai korjaavia huoltotoimenpiteita, jotka useasti liittyvat laitteen toiminnallisten kompo-
nenttien vaihtoon. Vikojen tunnistamiseen liittyvat operaatiot maaritellaan tason 3 huolto-
operaatioiksi. Tallaisissa operaatioissa tunnistetaan ja paikallistetaan vikojen syyt lait-
teen ollessa poissa kaytosta. Laajemmat tarkistukset maaritellaan tason 4 huolto-ope-
raatioiksi. Tallaisia operaatioita varten laite poistetaan kaytosta ja laitteelle suoritetaan
laajat tarkistukset, jotka voivat vaatia laitteen osittaista tai taydellistd purkamista enna-

koivan tai korjaavan huollon yhteydessa. Korkeimman tason 5 huolto-operaatioiksi maa-



ritellaan paivittamista, uudelleen rakentamista tai uudistamista sisaltavat operaatiot. Tal-
laiset operaatiot ovat laitevalmistajan vastuulla ja voivat sisaltdd muutoksia ja/tai paran-

nuksia, joiden avulla laitteen kaytt6ikaa voidaan jatkaa.

Aiemmin mainittujen perinteisiksi huoltopalveluiksi miellettavien jalkimarkkinapalvelui-
den lisaksi yritykset voivat tarjota lisdksi asiakkaan prosesseihin vaikuttavia palveluita,
esimerkiksi prosessioptimointia ja tuotekoulutuksia asiakkaille. Tallaisilla palveluilla voi-
daan tyydyttaa asiakkaiden tarpeita ja odotuksia, mutta toisaalta ne myds tekevat palve-

luportfoliosta monimutkaisemman ja vaativamman. (Turunen & Toivonen 2011)

Useiden perinteisten teollisten palveluiden tarkoituksena on parantaa tai palauttaa tuot-
teen toiminnallisuus esimerkiksi huollon tai korjauksen my6ta. Tallaiset palvelut ovat tuo-
teorientoituneita. Toisten palveluiden tarkoituksena on parantaa asiakkaiden prosesseja.
Tallaiset palvelut voivat liittya tiettyyn tuotteeseen, kuten prosessien optimointi, tai ne
voivat olla taysin tuotteista riippumattomia, kuten laadunvalvontamenetelmien koulutta-
minen asiakkaalle. Tallaiset palvelut ovat prosessiorientoituneita. (Kindstrom & Ko-
walkowski 2014)

Oliva & Kallenberg (2003) seka Ulaga & Reinartz (2011) esittelevat esimerkkeja mah-
dollisista asennetun laitekannan palveluista (Taulukko 1). Palvelut ovat jaoteltu nelikent-
taan, jossa vaaka-akselilla on esitetty palveluiden kohdistuminen ja pystyakselilla palve-

luiden ansaintalogiikan peruste ja arvolupauksen luonne.



Taulukko 1.

2003; Ulaga & Reinartz 2011)

Asennetun laitekannan palvelumahdollisuuksia (mukaillen Oliva & Kallenberg

Palvelun kohde

Tuotteeseen kohdis-
tuva palvelu

Asiakkaan prosessiin
kohdistuva palvelu

Perustason asenne-
tun laitekannan palvelut
Maaritelma: Palveluilla

Asiantuntijapalvelut
Maaritelma: Palveluilla
autetaan asiakasta paran-

. mahdollistetaan asiak- tamaan liiketoimintapro-
Transaktioi- e .
hin perustuvat kaalle tuotteen kayttdé ja sessejaan
tarkoituksenmukainen toi- Esimerkiksi: Prosessi-

palvelut/syoéte-
perusteinen pal-

minta tuotteen elinkaaren

kehitys (testaus, optimointi,

velun tuottami- ajan _ - simu_loi_nti), prosessin ja Iii__-
nen Esimerkiksi: Dokumen- ketoiminnan koulutus seka
Ansainta- taatio, kuljetus asiakkaalle, konsultointi
logiikan pe- asennus, tuotekoulutus,
ruste/arvolu- tarkastus, korjaukset, vara-
pauksen osat, paivitykset
luonne Yllapitopalvelut Operointipalvelut
Maaritelma: Palveluilla Maaritelma: Palveluilla
Yhteistyohon tavoitellaan tuottavuuden toteutetaan prosesseja asi-

perustuvat pal-
velut/ tuotospe-
rusteinen suori-
tuskyvyn tuotta-
minen

kasvua ja ne kohdistuvat
asiakkaan hankkimiin in-
vestointihyddykkeisiin
Esimerkiksi: Ennakoiva
huolto, kunnon seuranta,

akkaan puolesta

Esimerkiksi: Kunnossa-
pidon hallinta, tuotannon
hallinta

varaosahallinta, kunnossa-
pitosopimus

Tuotteeseen kohdistuvien palveluiden ensisijainen tarkoitus on varmistaa ja mahdollis-
taa tuotteen tarkoituksenmukainen toiminta ja kayttd. Asiakkaan prosesseihin kohdistu-
vien palveluiden tarkoituksena on tukea ja edesauttaa asiakkaan toimintaa. Tarjoamalla
seka tuote- ettd prosessiorientoituneita palveluita, yrityksen on mahdollista siirtya kohti

ratkaisukeskeista liiketoimintaa. (Gebauer et al. 2005)

Myés Ulaga & Kowalkowski (2022) jaottelevat palvelut nelikenttdan, jossa toisena di-
mensiona esitetdan palvelun kohde ja toisena dimensiona arvolupauksen luonne. Pal-
velun kohteena on tuote tai asiakkaan prosessi ja arvolupauksen luonteena palvelun
perustuminen syotteeseen tai tuotokseen. Tuotetta tukevia sydteperusteisia palveluita
ovat esimerkiksi huolto- ja korjauspalvelut seka varaosamyynti. Tuotetta tukevia tuotos-
perusteisia palveluita ovat esimerkiksi tuotteiden etavalvontapalvelut sekd ennakoivan
huollon palvelut. Asiakkaan prosesseja tukevia sydteperusteisia palveluita ovat esimer-
kiksi prosessioptimointi, auditointi seka tutkimus- ja kehityspalvelut. Asiakkaan proses-
seja tukevan tuotosperusteisen palvelun esimerkkind on asiakkaan tuotantoprosessin

hoitaminen.

Palveluiden liiketoimintamallit voidaan jaotella tuotekeskeisiin ja palvelukeskeisiin liike-
toimintamalleihin (Wirtz & Kowalkowski 2023). Palvelukeskeinen liiketoimintamalli tar-

koittaa sita, etta palvelun toimittaja sitoutuu parantamaan asiakkaidensa arvoa ottamalla
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suuremman vastuun asiakkaan koko arvonluontiprosessista. Palvelukeskeisen liiketoi-
mintamallin tuotot perustuvat palvelun tuotokseen, jota voidaan mitata esimerkiksi asi-
akkaan palveluun liittyvien tuotteiden kayttdasteella tai suorituskyvylla. Tuotekeskeisen
liiketoimintamallin tuotot perustuvat perinteisesti palveluiden syotteeseen, kuten myytyi-

hin tyétunteihin. (Kowalkowski et al. 2017)

Yrityksen tarjoamia olemassa olevia palveluita niputtamalla yritys voi muuttaa palvelu-
tarjoamansa palveluita tuoteorientoituneista palveluista asiakkaan prosesseja tukeviksi
prosessiorientoituneiksi palveluiksi. Palveluiden niputtamisella tarkoitetaan palveluiden
myymista yhdessa toisen palvelun tai tuotteen kanssa. Hypoteettisesti kaikkia palveluita
voidaan myyda yksittain tai tarjota yhdessa toisen palvelun kanssa. (Kowalkowski et al.
2009)

2.2.2 Huoltopalveluiden toimitusjarjestelma

Huoltopalveluiden toimittamiseksi yrityksella pitda olla palveluiden toimitusjarjestelma,
jotta yritys voi vastata kysyntaan resurssitarjonnallaan. Oikeat materiaalit, henkil6t ja inf-
rastruktuuri tulee voida toimittaa oikeaan paikkaan sovitussa ajassa mahdollisimman
pienin kustannuksin. (Cohen et al. 2006) Kindstrom & Kowalkowskin (2014) mukaan
kenttdhuolto-organisaatio on kestohyoddykkeita valmistavalle yritykselle perusedellytys
huoltopalveluiden tuottamiseksi. Huolto-organisaatio voi koostua yrityksen omasta, si-
saisesta huolto-organisaatiosta, ulkoisista palveluntuottajista tai niiden yhdistelmasta,
niin sanotusta hybridiorganisaatiosta. Tutkijat esittavat toiseksi avainresurssiksi asiak-
kaiden osallistamisen. Useisiin huoltopalveluihin sisaltyy saanndllista tai jatkuvaa vuoro-

vaikutusta seka aktiivista yhteistd arvonluontia toimittajan ja asiakkaan valilla.

Yritykset voivat saavuttaa kilpailuetua kehittdmalla ja hydédyntamalla ainutlaatuisia re-
sursseja seka kyvykkyyksia. Resurssit ovat yrityksen avuja ja kyvykkyydet operaatioita,
joita yritys avuineen voi tehda. Resurssit eivat itsessaan tuota kilpailuetua yritykselle,
vaan yrityksen tulee kyetd muuttamaan resurssit kyvykkyyksiksi tavoitellessaan kilpai-
luetua. (Ulaga & Reinartz 2011) Helfat & Lieberman (2002) maarittelevat organisatorisen
kyvykkyyden yrityksen pystyvyydeksi hyddyntaa resursseja halutun lopputuloksen saa-
vuttamiseksi. Mikali organisaatio kykenee luomaan kilpailuetulahteita, voi yritys muodos-
taa niiden avulla kilpailijoitaan suotuisampia kustannusasetelmia tai kyeta erottautumaan

suorista kilpailijoistaan ja siten kasvattamaan tuottojaan. (Ulaga & Reinartz 2011)

Ulaga & Reinartz (2011) ovat tunnistaneet tutkimuksessaan valmistavan teollisuuden
yritysten ainutlaatuisia resursseja ja kyvykkyyksia, joilla yritysten on mahdollista saavut-

taa kilpailuetua. Valmistavan teollisuuden yrityksilld on kaytdssaan erilaisia resursseja
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puhtaisiin palveluyrityksiin verrattuna. Valmistavan teollisuuden resursseista kilpai-
luedun kannalta merkittdvimpia ovat: asennetun laitekannan kaytt6- seka prosessitieto,
tuotekehityksen ja -valmistuksen valmius, tuotteiden myynti- ja jakeluverkosto seka

huolto-organisaatio. Taman tyon kannalta olennaisin osuus liittyy huolto-organisaatioon.

Valmistavissa yrityksissa huolto-organisaatiot usein toimittavat, asentavat ja huoltavat
yrityksen valmistamat laitteistot. Ulaga & Reinartzin (2011) tutkimuksen mukaan huolto-
organisaatiot ovat valmistaville yrityksille paitsi tarkea resurssi huoltopalveluiden toimit-
tamiseksi kustannustehokkaasti, myds mahdollisuus 16ytda uusia ja monimuotoisempia
tarjoamia. Tutkimuksen mukaan valmistavien yritysten osalta suurin haaste huolto-orga-
nisaatioissa liittyy henkildstédn; kyvykkaan henkildstdon rekrytointi ja sitouttamisen vai-

keus voivat aiheuttaa pullonkaulaefektin huoltopalveluiden tuottavuuteen.

Huoltopalveluita tuottava organisaatio voi olla myds osa tuotteiden jakeluverkostoa. Ja-
keluverkosto on tarkea resurssi valmistaville yrityksille, jotka toimivat yhdessa jakelijoi-
den ja huoltokumppaneiden kanssa luodakseen asiakasarvoa. Huoltopalveluiden myyn-
nin ja toimittamisen lisdksi jakeluverkoston osana toimiva huolto-organisaatio voi tuottaa
kriittista tietoa asiakkaista, huolto-operaatioista sekd markkinasta. (Kindstrom & Ko-
walski 2014)

2.3 Huoltoliiketoiminnan tehokkuus

Baines et al. (2009) esittavat asiakkaalle arvoa tuottavassa tuoteliiketoiminnassa liike-
toiminnan tehokkuutta mitattavan yleisesti suhteutettuina kustannuksiin, maarittelyihin ja
luvattuun toimitusaikaan. Aiempiin tutkimuksiin viitaten tutkijat esittavat palveluliiketoi-
minnan tehokkuuden mittaamisen eroavan tuoteliiketoiminnan tehokkuuden mittaami-
sesta. Aiempi tutkimus ehdottaa mittauskriteereiksi asiakas- ja henkilostotyytyvaisyyden
seka liiketoiminnan menestyksen (Gebauer & Friedli 2005). My6s asiakkaan nakdkulma
palveluiden yksildllisyydesta ja siihen vaikuttavista tekijoistd seka asiakaan ndkemys hy-
vaksyttavasta palvelusta tulee ottaa huomioon ja mitata jokainen palvelutapahtuma erik-
seen (Coyne 1989; Morris & Johnson 1987, Baines et al. 2009 mukaan). Lisaksi Lewis
(2004, Baines et al. 2009 mukaan) ehdottaa etta, palvelun tehokkuutta mitattaisiin asi-
akkaan odotusten, palveluiden sijainnin sekd palvelupyynndn reagointiin kuluvan ajan

suhteen.

Bryson et al. (2020, p. 161) maarittelevat koetun palvelun laadun toimitetun palvelun
suhteessa asiakkaan odotuksiin. Hyva palvelu voi sisaltda hyvan palvelun tai se voi ai-

heutua asiakkaan matalista odotuksista palvelua kohtaan.
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Wirtz & Zeithaml (2018) maarittelevat kustannustehokkaan palveluosaamisen (cost-ef-
fective service excellence) matalien yksikkdkustannusten eli korkean tuottavuuden saa-
vuttamista siten, etta tuotetun palvelun laatu pysyy samaan aikaan korkeana. Tutkimuk-
sen mukaan kustannustehokkaan palveluosaamisen saavuttamiseksi on kolme ydinstra-
tegiaa: Kaksoiskulttuuristrategia, toiminnanohjauksellinen lahestyminen seka kohdis-

tettu palvelutehdasstrategia.

Kaksoiskulttuuristrategialla viitataan strategiaan, jossa tuotetaan korkealaatuisia palve-
luita matalin yksikkdkustannuksin ja jossa mitataan esimerkiksi palvelun tuottamisesta
syntyneitad kustannuksia seka asiakastyytyvaisyytta (Wirtz & Zeithaml 2018). Tata kak-
soiskulttuuristrategiaa voidaan soveltaa myo6s huoltoliiketoiminnan tehokkuuden mittaa-
miseen, jossa mitataan seka huoltopalvelun tuottamisesta syntyneitad kustannuksia etta

huoltopalvelun laatua esimerkiksi asiakastyytyvaisyytta mitaten.

Toiminnanohjauksellinen I&ahestymistapa on yksi polku kustannustehokkaan palvelu-
osaamisen saavuttamiseksi erityisesti yritysten valisessa liikketoiminnassa. Toiminnan-
ohjauksellisessa lahestymistavassa kaytetdan kolmea tapaa kasvattaa toiminnan tehok-
kuutta vahentamalla asiakaslahtoisten prosessien vaihtelevuutta ja siten mahdolliste-
taan teknologian ja jarjestelmien hyvaksikayttéa. Nama kolme tapaa toiminnan tehok-
kuuden kasvattamiseksi ovat: Tdiden siirto asiakaspalvelutehtavista tukitoimille, palve-
luiden modularisointi asiakkaille tarjottuja valintamahdollisuuksia vahentamalla seka it-
sepalveluteknologioiden, palvelurobotiikan ja tekoalyn hyédyntadminen. (Wirtz & Ko-
walkowski 2023)

Toiden siitaminen asiakaspalvelutehtavista tukitoimille vahentaa vaihtelua asiakaspal-
velijoiden tyOokuormassa seka kapasiteetin hyddyntamisessa. Monet asiakaspalvelijoi-
den tehtavat voidaan hoitaa tehokkaammin tukitoimien tekemana erilaisia tietojarjestel-
mia hyodyntaen. Siten tukitoiminnot voivat keskittya tuottavuuteen ja prosessin laatuun
samaan aikaan, kun asiakaspalvelijat keskittyvat myyntiin ja asiakastyytyvaisyyden ylla-
pitoon. (Wirtz & Kowalkowski 2023) Palveluiden modularisointi asiakkaille tarjottuja va-
lintamahdollisuuksia vahentadmalla voi entisestdan yksinkertaistaa ja vahentaa asiakas-
palvelijoiden tyon vaihtelevuutta. Palveluiden modularisaation my6ta asiakaspalvelijoi-
den tydt muuttuvat yhtendisemmiksi, jolloin tuottavuutta voidaan kasvattaa asiakkaiden
valintamahdollisuuksien kustannuksella. Modularisoimalla palvelutarjpamaa itsepalvelu-
teknologioiden, palvelurobotiikan seka tekoalyn hyddyntamismahdollisuudet kasvavat.
(Wirtz & Zeithaml 2018)
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Toiminnanohjauksellinen lahestymistapa voi tukea monimutkaisten, vaikeiden ja kalliisti
tuotettavien palveluiden tuotteistamista, jollaisia useat yritysten valisen liiketoiminnan
palvelut ovat. (Wirtz & Kowalkowski 2023)

Kohdistetulla palvelutehdasstrategialla Wirtz & Zeithaml (2018) tarkoittavat strategiaa,
jossa palvelutarjoamasta muodostetaan mahdollisimman homogeeninen kokonaisuus.
Tutkijat perustavat ajatuksensa aiempaan tutkimukseen valmistavan teollisuuden koh-
distettuun tehdasstrategiaan, jossa tuotetaan tiettya tuotetta tietylle asiakasryhmalle ja
minimoidaan tuotevariaatiot. Tutkijat vaittavat kohdistetun tehdasstrategian tuottavan
palvelusektorilla jopa enemman hyotyja verrattuna valmistavaan teollisuuteen johtuen
palveluiden levittaytyneista toiminnoista, asiakaslahtdisesta vaihtelusta seka toimintojen

integroinnista.

Asiakastyytyvaisyyden ohella palveluliiketoiminnan tehokkuuteen vaikuttaa myos palve-
lutyontekijoiden kokemus tyostaan. Mikali palveluita, kuten tuotteen asennus, tarjotaan
asiakkaille kaupanpaallisina tuotteen hankinnan ohessa, asiakkaat eivat valttamatta ym-
marra tai arvosta palveluiden arvoa. Mikali palveluista veloitetaan todellinen veloitus,
tyontekijat oppivat arvostamaan tekemistaan, myymaan palveluita, vakuuttamaan asiak-
kaat palveluiden arvosta, tuottamaan parempilaatuisia palveluita seka veloittamaan tuot-

tamiaan palveluita. (Gebauer & Friedli 2005)

Palveluiden laadun ja asiakaskokemuksen mittaamisessa on tarkeaa pitaa mielessa,
ettd mittaaminen itsessaan ei ole paatarkoitus. Palveluliiketoiminnan mittaamiseen teh-
tyjen investointien tarkoitus on sen sijaan palveluiden parantaminen. Palveluiden mittaa-
mista hankaloittaa myds palvelun hetkellisyys. Palvelukokemus on hetkellinen ja siita
jaavat nakemykset saattavat havitd ajan myota. Palveluiden mittaamista ei mydskaan
tulisi tehda maaraansa enempaa, silla lika mittaaminen saattaa hairita seka palvelun

toimitusta ettd asiakkaan kokemusta palvelusta. (Bryson et al. 2020, p. 258)

2.4 Huollon ohjausjarjestelma

Diaz & Marquez (2014, s. 64) maarittelevat sahkoisen huollon ohjausjarjestelman (e-
maintenance) olevan huollon hallintakonsepti, jossa laitteistoa valvotaan ja hallitaan in-

ternetin valityksella. Tutkijat maarittelevat sahkoisen huollon ohjausjarjestelman olevan:

¢ huoltostrategia, joka on sahkdinen laitteiston hallintamenetelm3, joka hyddyntaa

digitaaliteknologialla laitteista kerattya reaaliaikaista dataa, tai

e huoltosuunnitelma, tai
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o yllapitotapa perustuen kuntoperusteiseen, proaktiiviseen ja ennakoivaan huol-

toon, tai
¢ huollon tukijarjestelma, joka sisaltaa kaytettavissa olevat resurssit ja palvelut

Sahkaéinen huollon ohjausjarjestelmad muodostaa monitieteisen lahestymistavan, joka si-
saltda valvontaa, diagnosointia, ennusteita ja hallintaa. Sahkdinen huollon ohjausjarjes-
telma yhdistaa aiemmin sovellettuihin huollon toimintaperiaatteisiin verkkopalvelun seka
yhteistyOn periaatteita. (Diaz & Marquez 2014, s. 64-65) Kun huollettavasta laitekan-
nasta tiedetddn enemman ja tieto on saatavilla helpommin, voidaan sadhkoéisen huollon

ohjausjarjestelman avulla tehostaa huoltoliiketoimintaa.

Kohtamaen et al. (2019) mukaan huoltopalveluiden digitalisoinnilla tarkoitetaan muun
muassa alykkaiden ratkaisujen tuottamista. Alykkaita ratkaisuja ovat esimerkiksi alyk-
kaat tuote-palvelujarjestelmat. Tallaisia jarjestelmia ovat esimerkiksi luotettavuuden tai
saatavuuden tarjoaminen perinteisen tuotteen ja huoltosopimuksen sijasta. Huoltopalve-
luiden digitalisaatio mahdollistaa paitsi paremman ennakoivan ja proaktiivisen yllapidon,
lisdksi myos vaikuttavamman ja tehokkaamman arvonluonnin seka -haltuunoton erilais-

ten ohjelmistokomponenttien avulla.

Tietojarjestelmien avulla voidaan saavuttaa kustannussaastdja laadusta tinkimatta.
Kindsréom & Kowalkowskin (2014) mukaan mukautuvat back office -toiminnot alykkain
tietojarjestelmin mahdollistavat kustannustehokkaammat toiminnot sekd korkeamman
palvelulaadun paremman resurssiallokoinnin seka tarkemman tiedonjaon teknikoiden
valilla. Erilaisten tietojarjestelmien kayttdonotossa ja muutoksessa kohti digitaalista pal-
velullistumista tulee kuitenkin huomioida organisaation tydntekijdiden kyvykkyydet, jotta
digitalisaatiosta tavoiteltuja hydtyja voidaan saavuttaa. Sérhammar et al. (2021, s. 25)
varoittavat digitaaliseen palvelullistumiseen liittyvista riskeista. Muutos voi johtaa tarpee-
seen rekrytoida tietoteknistd osaamista ja pahimmillaan aiheuttaa eriarvoisuutta ydinlii-
ketoiminnallista osaamista ja tietoteknistd osaamista omaavien tydntekijéiden valilla. Di-
gitalisoituvan palveluorganisaation on pidettava huolta myés omaan ydinliiketoimin-
taansa keskittyvasta osaamisesta eika karsia siita tietoteknisen osaamisen kustannuk-

sella.

Kowalkowski et al. (2013) esittavat tietojarjestelmien tuottamien huoltoliiketoiminnan te-
hokkuuteen vaikuttavia mekanismeja. Tallaisia ovat esimerkiksi huoltohenkilokunnan
mobiililaitteet, standardoidut monikansalliset tietojarjestelmat, kirjattujen toiden suora
laskutus seka tehokas huoltotilausten kasittely. Edella mainittuihin esimerkkeihin kohdis-
tuu kohtalaisen pienet riskit; yrityksen ylimman johdon ei tarvitse ymmartaa teknologiaa

kokonaisvaltaisesti sekd mekanismien avulla saavutettujen kustannusten pienenemisen
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my6ta on mahdollista mitata melko suoraviivaisesti investointiin sijoitetun padoman tuot-

toa.

Teknologia mahdollistaa my6s uusien tuotteita tukevien palveluiden kehittamisen. Ko-
walkowski et al. (2013) antavat esimerkiksi tuotetta tukevasta palvelusta yksityiskohtai-
semman asennetun laitekannan raportoinnin olemassa olevan huoltosopimuksen ohella.
Uudella tuotetta tukevalla palvelulla yritys voi siten saavuttaa houkuttelevuutta asiakkai-
den silmissa tarjoamalla raportteja automaation, paremman ennustettavuuden seka lait-
teiston tehokkuuden ja kayton tietojen tuottamista hyodyista. Uusia palveluita sisaltava
palvelusopimus voi perustua esimerkiksi jarjestelmien tuottamien tietojen perusteella
suoritettaviin ennakoiviin huoltoihin tai laitteiston kayttéajan mittaamiseen. Palvelusopi-
musten myo6ta yritysten on mahdollista muuttaa liikkevaihdon kertyman jakautumista.
Tuotekeskeisen liiketoimintamallin mukaisesti likevaihto muodostuu tuotteen elinkaa-
reen nadhden etupainotteisesti tuotteen myynnista syntyvasta liikevaihdosta. Palveluso-
pimusten myota liikevaihtoa voidaan kerryttda tasaisesti tuotteen elinkaaren yli. (Soér-
hammar et al. 2021, s. 26)

Soérhammar et al. (2021, s. 24) toteavat tutkimuksessaan, etta useilla digitaalisia palve-
luita kayttoonottavalla yrityksilla ei ole selvaa suunnitelmaa tai tavoitetta digitalisaation
hyodyntamiseksi. Useissa yrityksissa keskitytaan liikaa uusiin digitaalisiin aloitteisiin ym-
martamatta niiden tuottamia hyotyja asiakkaille. Teknologiakeskeisyys luo tallaisissa ta-
pauksissa ongelmia. Asennetun laitekannan kasvaessa kasvavat myos tiedonkeraami-
seen, sailyttamiseen seka hallitsemiseen liittyvat kustannukset. Jotta digitaalisia tyOka-
luja tukevia liiketoimintamalleja voidaan puolustaa, tulisi naiden tuottaa myds palvelu-

myynnin kasvua.

Sklyar et al. (2019) ovat tutkineet digitaalista palvelullistumista palveluekosysteemin kon-
tekstissa. Tutkimuksessa tutkittiin monikansallisen ja monialaisen yrityksen kahta orga-
nisaatiota, joista toinen organisaatio toimii alkuperaisena valmistajana toimittaen elekt-
ronisia laitteita teollisuuden koneisiin seka tarjoaa laitteiden huoltopalveluita. Toinen or-
ganisaatio toimii jarjestelmaintegraattorina tarjoten laajan valikoiman tuotteita seka eri-
laisia palveluita. Tutkijoiden mukaan aiemmassa tutkimuksessa on todettu, ettd tuote-
keskeista liiketoimintamallia soveltavien, palvelullistumista tavoittelevien yritysten tulee
tyypillisesti keskittyd enemman paikallisiin huoltopalveluoperaatioihin ja -organisaatioi-
hin seka hajauttaa paatoksentekovaltaa alemman tason paallikdille. Tutkijoiden mukaan
aiemmassa tutkimuksessa on kuitenkin naytt6d myos sille, ettd vahvempi keskitetty toi-
mielin on tarpeellinen hajautetuille organisaatioille, joka pystyy tukemaan ja auttamaan
organisaation tuote- ja huoltopalveluiden tukitoimien seka paikallisten, asiakkaita koh-

taavien asiakaspalvelijoiden yhteistyota. Tutkimuksen perusteella tutkijat esittavat, etta
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standardoidut prosessit ja keskitetty ohjaus ja hallinta yhdessa laajojen tietoteknisten
resurssien kanssa ovat valttamattomyyksia digitaaliselle palvelullistumiselle. Keskitetty
paatdksentekoelin parantaa sekd maailmanlaajuista tehokkuutta ettd asiakastarpeisiin
reagointikykya. Lisaksi tutkimuksessa todetaan digitalisaation mahdollistavan huoltolii-
ketoiminnan uudelleen maarittamisen. Digitalisaation myo6ta aiemmin paikallista lasna-

oloa vaativia tehtavia voidaan hoitaa jatkossa vahemmalla paikallisella Iasnaololla.
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3. METODOLOGIA

Tassa luvussa kasitellaan taman tutkimuksen tiedon kerays- ja analysointimenetelmia
seka esitellaan kohdeyrityksen huoltoliiketoimintaa ja tutkimusasetelmaa. Taman diplo-
mitydn tutkimustiedon kerddminen, eli empiirinen osuus, toteutetaan suorittamalla haas-
tattelut sekad tydpaja kohdeyrityksen huolto-organisaatiossa. Haastattelut toteutetaan
puolistrukturoituina. Haastatteluiden perusteella luodaan pohja tyépajalle, jossa haastat-
teluissa esiin nousseisiin asioihin pureudutaan kohdeyrityksen huolto-organisaation kes-
ken. Luvun tarkoituksena on kuvata tutkimuksen empiirisessa osuudessa kaytetyt tiedon
kerdys- ja analysointimenetelméat seka niiden kaytto tutkimuksen kohdeyrityksen proses-
sien ymmartamiseksi seka ratkaisujen tarjoamiseksi. Tutkimuksen viitekehys perustuu

kuvassa 2 esitettyyn "tutkimussipuliin” (Saunders et al. 2019).

Kuva 2. Tutkimuksessa kéytetyt valinnat esitettyna “tutkimussipulin” muodossa.
(mukaillen Saunders et al. 2019, p. 130)

Kuvassa 2 esitetyssa "tutkimussipulissa” maaritellaan tassa tutkimuksessa kaytetyt va-

linnat tutkimusfilosofian, teorian kehittdmisen Iahestymistavan, tutkimusmetodologian,
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tutkimusstrategian, tutkimuksen aikahorisontin seka tiedonkeraamiseksi kaytettyjen me-
netelmien ja -tekniikoiden osalta. Kuvassa esitetyt valinnat kasitelldan tarkemmin seu-

raavissa alaluvuissa.

3.1 Tutkimusote

Taman tutkimuksen tutkimusfilosofia on tulkitseva. Tutkimusfilosofialla tarkoitetaan us-
komusten ja olemusten merkitysta tiedon kehittamiseksi. Tutkimuksen edetessa tutkijat
tekevat lukuisia erilaisia oletuksia, jotka liittyvat esimerkiksi tutkimuksen aikana kohdat-
tuihin realiteetteihin, ihmisten tietdmykseen ja laajuuteen seka tapoihin, joilla tutkijan
omat arvot vaikuttavat tutkimusprosessiin. (Saunders et al. 2019, p. 130) Tulkitseva tut-
kimusfilosofia keskittyy erilaisten ihmisryhmien kokemusten tulkintaan, joita ei voi tutkia
samoin kuin esimerkiksi fyysisia ilmioita ja tutkimuksen tarkoituksena on luoda laajem-
paa ymmarrysta ja tulkintoja sosiaalisista maailmoista seka taustoista (Saunders et al.
2019, p. 148).

Tutkimuksissa kaytetaan teorioita tavalla tai toisella. Tdman tutkimuksen teorian kehitta-
misen lahestymistapa on induktiivinen. Induktiivinen lahestymistapa soveltuu erityisesti
tutkimuksiin, jossa tutkimuksen otoskoko on verrattain pieni ja tutkimuksessa tutkitaan

tiettyjen asioiden esiintymisen asiayhteytta (Saunders et al. 2019, p. 155).

Useimmiten tutkimuksissa teorioita kehitetaan joko deduktiivisesti tai induktiivisesti.
Deduktiivisessa lahestymistavassa teorian kehittdaminen alkaa hypoteesin muodostami-
sesta, jota testataan havainnoimalla, tietoa kerdamalla ja tuloksia arvioimalla. Induktiivi-
sessa lahestymistavassa taas tehdaan ensin havainto tietoa keraamalla, jonka pohjalta
muodostetaan teoria. Kolmantena teorian kehittamisen lahestymistapana pidetaan ab-
duktiivista lahestymistapaa, jossa kaytetaan seka deduktiivista etta induktiivista lahesty-

mistapaa vuorotellen. (Saunders et al. 2019, p. 152—155)

Tutkimuksen metodologiat jaotellaan maarallisiin (kvantitatiivisiin), laadullisiin (kvalitatii-
visiin) ja sekamenetelmiin. Maaralliset menetelmat, kuten kyselyt, tuottavat numeerista
tietoa ja tutkimustulokset esitetdan numeraaleina, taulukoina tai kuvaajina. Laadulliset
menetelmat, kuten haastattelut, taas tuottavat ei-numeerista tietoa. (Saunders et al.
2019, p. 175) Sekamenetelmien ndhdaan seka maarallisten ettd laadullisten tutkimusten
ominaisuuksia. Menetelmia voidaan kayttaa yhtaaikaisesti tai vuorotellen tutkimuksen eri
vaiheissa. (Saunders et al. 2019, p. 181-182)

Taman diplomitydn tutkimusmetodologiavalinta on laadullinen tutkimus. Laadullinen tut-
kimus keskittyy tutkimuksen osallistujien merkityksiin ja niiden valisiin suhteisiin kasite-

kehyksen ja teoreettisen panoksen kehittamiseksi. Laadullisessa tutkimuksessa voidaan
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kayttaa yhta tai useampaa tiedon keraysmenetelmaa. (Saunders et al. 2019, p. 179)
Tassa tutkimuksessa kaytetdaan haastatteluita ja tyopajamenetelmaa tiedon keraa-

miseksi, joten tutkimus on monimenetelmainen laadullinen tutkimus.

Tutkimusstrategia voidaan maaritelld suunnitelmaksi, jolla vastataan tutkimuksen tutki-
muskysymyksiin. Yleisesti strategialla tarkoitetaan suunnitelmaa, jolla saavutetaan ta-

voite. Taman tutkimuksen tutkimusstrategia on tapaustutkimus.

Tapaustutkimuksessa tutkittava tapaus perustuu oikeassa elamassa olevan tapauksen
tutkimiseen, mika erottaa tapaustutkimuksen muista tutkimusstrategioista. Tapaustutki-
muksessa on tarkeda maaritelld tutkimuksen rajoitteet. Tapaustutkimuksen tavoitteena
on ymmartaa tapauksen aihe suhteessa sen asiayhteyteen. (Saunders et al. 2019, p.
196-197) Erilaisia tutkimusstrategioita on lukuisia, esimerkiksi kokeellinen, kysely, ta-
paustutkimus, dokumenttitutkimus ja toimintatutkimus. (Saunders et al. 2019, p. 189—
190)

Taman diplomitydn tutkimuksen aikahorisontiksi on valittu poikittaissuuntainen aikahori-
sontti. Tutkimuksessa tutkitaan kohdeyrityksen huolto-organisaation nykytilan haasteita
ja etsitdan mahdollisia ratkaisuja nykytilan haasteisiin. Tutkimuksen aikahorisonttivalin-
nalla tarkoitetaan tutkimuksessa tutkittavan ilmion ajallista ilmentymaa. Aikahorisonttiva-
linnat jaetaan poikittais- ja pitkittaissuuntaisiin aikahorisontteihin. Poikittaissuuntaisella
aikahorisontilla tarkoitetaan tutkittavan ilmion tutkimista tietyssa ajanhetkessa. Pitkittais-
suuntainen aikahorisontti taas kuvaa ilmion tutkimista pidemman aikajakson aikana.
(Saunders et al. 2019, p. 212)

3.2 Kohdeyritys ja tutkimusasetelma

Taman tutkimuksen kohdeyritys on suomalainen yksityisomisteinen liikunta- ja hyvin-
vointialan yritys, joka toimii usealla eri liiketoiminta-alueella. Yrityksen liikevaihto on noin
20 miljoonaa euroa ja henkil6stda on noin 80 henkilda. Yritys toimii Suomen liséksi myds
Ruotsissa, Norjassa, Virossa, Latviassa, Liettuassa seka Saksassa. Tama tutkimus on
rajattu kohdeyrityksen Suomen huolto-organisaatioon, johon kuuluu kymmenen tydnte-
kijaa. Huolto-organisaation esihenkiléna toimii yrityksen linjajohtaja. Kymmenesta tyon-
tekijastéd kahdeksan toimivat huoltoteknikoina eri alueilla Suomessa. Liséaksi huolto-or-
ganisaatioon kuuluvat kahden henkildn muodostamat huolto-organisaation tukitoimet,
jotka tukevat huoltoteknikoiden toimintaa, hallinnoivat varaosavarastoa seka toimivat
teknisena tukena seka asiakkaille etta yrityksen sisalla muiden liiketoiminta-alueiden va-

lilla. Tutkimuksen rajaus kattamaan Suomen huolto-organisaatio on tehty syysta, etta
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vain Suomessa toimivalla huolto-organisaatiolla on talla hetkelld kaytdéssaan sahkdinen

laiterekisteri asiakkaiden huollettavista laitteistoista.

Tutkimuksen kohdeyrityksen huolto-organisaatio huoltaa ja korjaa monipuolisesti tervey-
denhuollon ja liikunta-alan laitteistoja. Huolto-organisaation huoltoteknikoiden alueet on
jaettu maantieteellisesti koko Suomen kattavasti. Huollettavia tuoteryhmia ovat esimer-
kiksi kuntoutuksen, testauksen, terveysteknologian seka kuntosalien laitteet. Huollettava
laitekanta on hyvin heterogeenista pienista puristusvoimamittareista monimutkaisiin ka-
velykuntoutusrobotteihin. Erityisesti terveysteknologian laitteiden osalta laitevalmistajat
asettavat hyvinkin tarkkoja vaateita huolto-organisaation toimintaan. Tiettyjen laitteiden
asennus-, huolto- ja korjaustoimenpiteet vaativat laitevalmistajien koulutuksen seka tar-
kan raportoinnin korjauksista. Euroopan parlamentin ja neuvoston asetuksen (EU)
2017/745, eli niin kutsutun MDR-asetuksen my6ta vaatimukset ovat entisestaan tiuken-
tuneet 1aakinnallisten laitteiden osalta. Alla olevassa taulukossa 2 on esitetty kohdeyri-
tyksen huolto-organisaation huoltopalveluiden tuottokyky tietyille tuoteryhmille. Taulu-

kossa 2 kaytetyt merkinnat:
e Y —Yrityksen edustamat ko. tuoteryhman laiteet
e U — Useimmat ko. tuoteryhman laiteet

o R - Yrityksen edustamat, laitevalmistajan rajoittamat ko. tuoteryhman laitteet

Taulukko 2. Kohdeyrityksen huolto-organisaation palveluiden tuottokyky.

Tuoteryhma Asennus Huolto Korjaus Vara- _Kaytc_;sta
osapalvelut poistaminen
Kuntosalilait- v U U Y U
teet
' Kuntoutusva- Y U U v U
lineet
Terveystek-
nologia ja -robo- Y R Y Y R
tiilkka
Testausvali- v v v v v
neet

Taulukossa 2 esitettyyn kuntosalilaitteiden tuoteryhmaan kuuluvat kaikki kuntosalilaitteet
ja -valineet, kuten voimaharjoittelu- ja aerobiset laitteet. Kuntoutusvalineisiin kuuluvat
esimerkiksi hierontapdydat ja polkuharjoittelulaitteet. Terveysteknologia- ja robotiikka-
laitteita ovat esimerkiksi ylaraajakuntoutuksen seka kavelykuntoutuksen robotiikkalait-
teistot. Testausvalineitd ovat esimerkiksi polkupydratestiergometrit seka hengityskaa-

suanalyysilaitteistot.
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Erityisesti terveydenhuollon laitteistojen huollossa on huomioitava voimassa olevat lait
ja saadokset ladkinnallisten laitteiden huollosta. S&hkokayttoisten laitteistojen huolto- ja
korjausty6t ovat luvanvaraista tyota ja vaativat t6itd suorittavalta toiminnanharjoittajalta
merkinnan Turvallisuus- ja kemikaaliviraston (Tukes) julkisessa rekisterissa. Rekisteriin
merkitdan toiminnanharjoittajat, joilla on sdaddsten mukainen oikeus tehda kyseisia
toitd. Lisaksi laakinnallisten laitteiden asentamisesta ja huollosta maarataan laissa
(719/2021, 11§). Lain mukaan "sen, joka ammattimaisesti asentaa tai huoltaa laakinnal-
lisia laitteita, on noudatettava valmistajan antamia tietoja ja ohjeita laakinnallisen laitteen
kuljetuksesta, sailytyksesta, asennuksesta, huollosta, tietoturvallisuudesta, paivityksista

ja muusta laitteen kasittelysta”.

Kohdeyrityksen huolto-organisaatiossa tehokkuuden mittaamiseen kaytetdan seuraavia
mittareita: tydsuoritteista kertyneen liikevaihdon suhde kaytdssa oleviin tyétunteihin seka
asiakas- ja henkildstotyytyvaisyysmittarit. TyOsuoritteista kertynytta liikevaihtoa suh-
teessa kaytdssa olevaan tydaikaan mitataan seka tiimi- ettd yksildtasolla. Asiakastyyty-
vaisyyttd mitataan tiimitasolla. Henkildstotyytyvaisyytta mitataan yksilétasolla. Henkilds-
totyytyvaisyyden mittaaminen on aloitettu tutkimuksen aikana. Taman takia henkilosto-

tyytyvaisyyden mittaria ei voida kasitella tutkimuksessa.

3.2.1 Kohdeyrityksen huolto-organisaation prosessit

Nykytilanteessa kohdeyrityksen huolto-organisaation palvelutuotannon prosessi koostuu
yleisesti kuvassa 3 esitetyn prosessikaavion mukaisesti seuraavista tydvaiheista: huol-
topalvelun myynti, tydn suunnittelu, huollettavan laitteiston tunnistaminen, huoltoty6n
suoritus, huoltotydn kirjaus huoltoraportille sahkoisessa laiterekisterissa seka tilauksen
kirjaus yrityksen toiminnanohjausjarjestelmaan. Tydsta muodostuu suoritteena huoltora-
portti sdhkoiseen laiterekisteriin seka myyntitilaus yrityksen toiminnanohjausjarjestel-

maan, jonka yrityksen talousosasto laskuttaa asiakkaalta.
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Asiakas-
; - " Huolto-
Tarjouksen hyvaksyntd ja raportti tyytyvaisyys-

Asiakas S -
lisatietojen toimitus kysely

Tyon Palvelun toimitus ja

. suunnittelu irj
Palvelu- Tarjouksen RS

pyynnon [EELINEYE] Materiaali-
vastaan- lisdtieto- tarkastus

otto kysely Materiaali-

organisaation tilaus
tukitoimet

Palvelun

Talousosasto ; : : laskutus

Varasto-
siirto-
tilaus

Asiakas-
tyytyvai-
syyskysely

Huolto-
laiterekisteri raportti

. Kalenteri-
Microsoft Outlook merkinta

Kuva 3. Kohdeyrityksen huolto-organisaation palvelutuotannon prosessikaavio

Kuvassa 3 on kuvattu kohdeyrityksen huolto-organisaation palvelutuotannon prosessi-
kaavio. Huoltoprosessi alkaa palvelun myynnistd asiakkaille. Huoltoteknikot yhdessa
huolto-organisaation tukitoimien kanssa myyvat huoltopalveluita asiakkaille. Asiakkaan
havaittua palvelutarpeen, huoltoteknikko yhdessad huolto-organisaation tukitoimien
kanssa vastaanottavat palvelupyynnon, tyypillisesti puhelimitse tai sdhkdpostitse. Palve-
lupyynt6on vastataan tarjouksella ja tiedustellaan samalla mahdolliset lisatiedot palvelun
toimitukseen liittyen. Lisatietoja voivat olla esimerkiksi varaosa- tai lisatarviketarpeet.
Asiakkaan hyvaksyttya tarjouksen huoltoteknikko tarkistaa asiakkaalta saatujen lisatie-
tojen perusteella yhdessa huolto-organisaation tukitoimien kanssa palvelun toimitta-
miseksi tarvittavat materiaalit, kuten varaosat tai lisatarvikkeet. Mikali palvelun toimitta-
miseksi tarvittavat materiaalit, varaosat ja lisatarvikkeet 16ytyvat huoltoteknikon autova-
rastosta, huoltoteknikko suunnittelee tyon ja aikataulun. Huoltoteknikko kirjaa suunnitel-
lun aikataulun kalenterimerkinnaksi teknikon Microsoft Outlook -kalenteriin. Mikali palve-
lun toimittamiseksi tarvittavia materiaaleja, varaosia tai lisatarvikkeita ei 16ydy huoltotek-
nikon autovarastosta, huolto-organisaation tukitoimet tekevat tarvittavista materiaaleista
varastosiirtotilauksen huoltoteknikon autovarastoon. Mikali tuote 16ytyy yrityksen keskus-
varastosta, yrityksen logistiikkaosasto toimittaa materiaalit huoltoteknikon autovaras-
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toon. Mikali tarvittavia materiaaleja ei 10ydy yrityksen keskusvarastosta, huolto-organi-
saation tukitoimet tekevat tarvittavista materiaaleista ostotilauksen tarvittavien materiaa-
lien toimittajilta. Materiaalitilauksen jalkeen huoltoteknikko suunnittelee tyén aiemmin ku-
vatun mukaisesti. Palvelu toimitetaan suunnitelman ja tarjouksen mukaisesti. Palvelun
toimituksen jalkeen huoltoteknikko kirjaa tehdyn tydn sahkdisessa laiterekisterissa huol-
toraportiksi. Sahkdisessa laiterekisterissa kirjattu huoltoraportti toimitetaan asiakkaalle
raportin kirjauksen jalkeen samoin kuin sahkdisen laiterekisterin tuottama asiakastyyty-
vaisyyskysely. Seuraavaksi huoltoteknikko kirjaa tehdyn tyon yrityksen toiminnanohjaus-
jarjestelmaan myyntitilaukseksi ja toimittaa myyntitilauksen. Lopuksi yrityksen talous-

osasto laskuttaa toimitetun myyntitilauksen.

3.2.2 Sahkoinen laiterekisteri

Talla hetkelld kohdeyrityksen huolto-organisaation kdytdssa on sahkdinen laiterekisteri
asiakkaiden laitteistoista. Sahkdinen laiterekisteri on otettu kayttéon vuonna 2019 ja sita
ennen huollettava laitekanta on ollut dokumentoituna paaasiallisesti vain huoltoteknikoi-
den omissa arkistoissa. Laiterekisteria taydennetaan asiakaskohtaisesti huoltotydsuorit-
teiden yhteydessa. Huollettavasta laitteistosta laiterekisteriin kerataan laitekohtaisesti
merkittava tieto. Tallaista tietoa ovat muun muassa laitteen merkki, malli, valmistaja, lai-
tetyyppi seka laitteen sarjanumero. Lisaksi rekisteriin kerataan tietyista laitteista laitekoh-

taisia erityishuomioita, kuten ohjelmistoversioita tai verhoiluosien varitietoa.

Laiterekisterin lisaksi kyseisessa sahkdisessa jarjestelmassa myads kirjataan laitteistojen
huollon yhteydessa suoritetut huoltotoimenpiteet, joista jarjestelma koostaa huoltorapor-
tin mittauspoytakirjoineen. Ennen nykyisen jarjestelman kayttdonottoa huoltoraportit mit-
tauspoytakirjoineen taytettiin kasin paperisille jaljentaville huoltolomakkeille. Huoltora-
portit ja mittauspoytakirjat ovat olennainen osa kohdeyrityksen huoltosuoritetta. Erityi-
sesti terveydenhuollon laitteistojen huolloissa huoltojen ja mittausten riittdva dokumen-
tointi on edellytys huoltosuoritteen hyvaksymiseksi terveydenhuollon viranomaisvalvon-

nan sekéa asiakkaiden omavalvonnan vuoksi.

Laitekohtaisille huoltoraporteille kirjataan laitteistolle suoritetut huoltotoimenpiteet. Huol-
toraportille tulostuvat huolto-ohjelmat ja mittauspdytakirjat asetusarvoineen ovat laite-
kohtaisia, silla eri laitteille suoritettavat huoltotoimenpiteet vaihtelevat laitteen mukai-
sesti. Huoltoraportille kirjataan myds laitekohtaiset mittauspdytakirjat. Mittauspdytakirjoi-
hin tallennetaan huoltoajankohtana mitatut mittausarvot huollettavasta laitteesta, jotta
laitteen voidaan todeta toimivan tarkoituksenmukaisesti. Mitattavat suureet, mittausten

lukumaara seka mittauksiin kaytetyt mittalaitteet vaihtelevat laitekohtaisesti.
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Huoltoraporttien lisaksi nykyisessa sahkoisessa laiterekisterissa on myds mahdollisuus
tydbmaaraimien kayttéén, mutta kohdeyrityksessa sahkdisen laiterekisterin tydmaaraimia
ei kayteta niiden heikon toiminnallisuuden takia. Nykyisen sahkdisen laiterekisterin ty6-
maaraimien kaytolla ei saavuteta kohdeyrityksen toiminnassa lisaarvoa, silla kaytossa
oleva sahkoinen laiterekisteri ei tuota tydmaaraimien perusteella mitattavaa dataa, jota
olisi mahdollista analysoida toiminnan kehittamiseksi. Korjaavat huoltotoimenpiteet kir-
jataan sahkdisessa laiterekisterissd paaosin huoltoraportein, samoin kuin ennakoivat

huoltotoimenpiteet.

Nykyisen sahkoisen laiterekisterin tuottama tieto tallentuu sahkoisen laiterekisterin asia-
kaskohtaiseen dokumenttiarkistoon. Dokumenttiarkistoon tallentuvat automaattisesti kir-
jatut huoltoraportit sekd mahdolliset tydmaaraimet. Lisdksi dokumenttiarkistoon voidaan
tallentaa my6ds muuta asiakaskohtaista tietoa, kuten asiakaskohtaisia huoltosopimuksia,

hinnastoja tai erilaisia ohjeistuksia.

Laitekohtaisten mittausarvojen lisaksi sahkokayttdisista terveydenhuollon laitteista tar-
kastetaan myo0s laitteen sahkoturvallisuus standardin SFS-EN 62353 (2014) mukaisesti.
Sahkoéturvallisuustarkastuksiin kaytetaan tarkoitusta varten suunniteltua sahkoéturvalli-
suustesteria. Sahkoturvallisuustesterin tarkastusprotokollat ovat standardin mukaisia ja
laitekohtaisia, jotka riippuvat muun muassa testattavan laitteen eristysluokasta. Sahko-
turvallisuustarkastusta varten sahkoturvallisuustesteri kytketaan tietokoneeseen ja tes-
teri suorittaa laitteen sdhkoéturvallisuustarkastuksen tietokoneohjelmassa maaritetyn pro-
tokollan mukaisesti. Tietokoneohjelma koostaa sahkdturvallisuustarkastuksesta laite-
kohtaisen raportin. Sahkoéturvallisuustarkastusraportti voidaan tulostaa ja liittda huolto-
rekisteriin, mutta sahkoéturvallisuustesterin tietokoneohjelmistoa ei ole liitetty muihin jar-
jestelmiin, vaan kyseinen ohjelmisto on muista yrityksen kayttamista tietojarjestelmista

erillinen ohjelmisto.

Kohdeyrityksen huolto-organisaation kaytdssa oleva sahkoéinen laiterekisteri on yrityksen
muista tietojarjestelmista irrallinen jarjestelma. Jarjestelmasta ei ole integraatioita koh-
deyrityksen muihin tietojarjestelmiin. Kohdeyrityksen asiakkuuksien, tuotteiden ja talou-
den hallintaan kaytetdan toiminnanohjausjarjestelmaa, jonne kirjataan myds huoltoliike-

toiminnan suoritteet myyntitilauksiksi laskutusta varten.

Kohdeyrityksen huolto-organisaation kaytdssa oleva sahkoéinen laiterekisteri tuottaa
huoltoraporttien lisdksi myOs asiakastyytyvaisyyskyselyn asiakkaille huoltoraportin luo-
misen jalkeen. Asiakastyytyvaisyys sisaltdd numeroarvosanan tyytyvaisyydesta seka

avoimen palautteen tekstimuotoisena. Asiakastyytyvaisyyskysely l&hetetdadn sahkdpos-



25

titse sahkdisen laiterekisterin asiakkuuden perustietoihin kirjattuun sahkoépostiosoittee-
seen huoltoraportin tallennuksen yhteydessa ja asiakastyytyvaisyyskyselyn vastaukset

kertyvat sahkoiseen laiterekisteriin.

3.3 Tiedonkeruumenetelmat

Tutkimuksen tiedon keraaminen toteutettiin puolistrukturoiduin haastatteluin seka toteut-
tamalla ty6paja kohdeyrityksen asiakasrajapinnassa toimiville huoltoteknikoille. Puo-
listrukturoiduissa haastatteluissa haastatteluita varten laaditaan ennalta teemoja haas-
tattelun ohjaamiseksi. Haastatteluiden teemat voivat vaihdella haastattelusta toiseen
riippuen haastattelun kulusta tai aiempien haastattelujen tuloksista. Puolistrukturoitujen
haastatteluiden rungot sisaltavat usein myds kommentteja, joilla on tarkoitus avata kes-
kustelua, kehotteita avata keskustelua seka kommentteja keskustelun paattamiseksi.
(Saunders et al. 2019, p 437—438) Puolistrukturoidut haastattelut sopivat tutkimuksen
tiedonkeruumenetelmaksi, koska haastattelukysymykset ovat monimutkaisia ja avoimia
seka kysymysten jarjestysta saatetaan joutua muuttamaan keskustelun edetessa (Saun-
ders et al. 2019, p 445).

Haastattelut toteutettiin yksildhaastatteluina, johon osallistui tutkijan lisaksi yksi haasta-
teltava kerrallaan. Haastatteluissa haastateltiin kohdeyrityksen Suomen huolto-organi-
saation kahdeksan asiakasrajapinnassa toimivaa huoltoteknikkoa, jotka huoltavat asiak-
kaiden laitteistoja asiakkaiden tiloissa alueittain koko Suomen alueella. Haastattelut suo-
ritettiin Microsoft Teams -ohjelmalla, silla haastatellut teknikot vaikuttavat eri puolilla
Suomea. Haastattelut dokumentoitiin muistiinpanoin haastattelujen aikana seka nauhoit-
tamalla Microsoft Teams -puhelut. Haastattelujen nauhoitukset litteroitiin ohjelman omaa

litterointitydkalua kayttaen.

Haastattelurunko (Liite A) jaettiin neljaan teemaan, jotka ovat jarjestyksessa: taustatie-
dot, tyotehtavat ja huolto-organisaatio, tehokkuus seka tietojarjestelmat. Taustatietojen
teemassa selvitettiin haastateltavan tehtavanimike seka tyouraan liittyvat taustatiedot.
Tyo6tehtavien ja huolto-organisaation teemaan kuuluivat kysymykset tyotehtavista, tyo-
tehtavien vaiheista, ajankaytosta, asiakasten vaikutuksista tyéhdn seka huolto-organi-
saation rakenteeseen, vahvuuksiin, heikkouksiin ja kehitystarpeisiin liittyvat kysymykset.
Tehokkuutta koskevaan teemaan haastatteluissa kuuluivat kysymykset, jotka liittyvat
seka henkildkohtaiseen ettd huolto-organisaation tehokkuuteen. Tietojarjestelmat-tee-
massa selvitettiin tietojarjestelmien tuottamia hydtyja haastateltavien tyén tehokkuuteen,
tarkeimpia ominaisuuksia nykyisista tietojarjestelmista seka tarpeita tulevaisuuden jar-

jestelmille. Tulevaisuuden huollon ohjausjarjestelman tarpeet jaettiin neljaan osaan: Jar-
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jestelman sisaltd, ominaisuudet, kayttd ja kayttolittyma seka integraatiot muihin jarjes-
telmiin. Haastattelu paatettiin avoimeen kysymykseen, jossa selvitettiin muita huoltotoi-
minnan tehokkuuteen ja kehittamiseen liittyvia asioita, joita ei haastattelun aikana ilmen-

nyt. Haastattelujen kestot ovat esitettyina taulukossa 3.

Taulukko 3. Haastattelujen kestot

Jarjestysluku Kesto (min)

64
51
42
71
63
63
76
48

o N O g b~ WO N -

Haastattelujen kestot vaihtelivat 42 ja 76 minuutin valilla keston keskiarvon ollessa noin
60 minuuttia. Ennen haastatteluja haastattelun kestoksi arvioitiin 45 minuuttia ja haas-
tatteluja varten varattiin 60 minuuttia. Ensimmainen haastattelu oli arvioitua kestoa pi-
dempi, mutta ensimmaista haastattelua varten oli varattu enemman aikaa, jotta mahdol-
liset tekniset ongelmat eivat vaikuttaisi haastattelun suoritukseen. Arvioitua pidemmasta
kestosta huolimatta seuraavia haastatteluita varten ei tehty muutoksia arvioituun kes-
toon, silld seuraavien haastattelujen oletettiin sujuvan ensimmaistd nopeammin koke-
muksen karttuessa. Toisen ja kolmannen haastattelun aikana havaittiin, etta arvioitu aika
on rajallinen ja rajallinen aika vaikutti haastattelujen toteutukseen ja kiirehtimiseen haas-
tattelujen aikana. Haastattelujen edetessa arvioitua kestoa arvioitiin uudelleen ja aikaa
varattiin 75 minuuttia. Pidempi aikavaraus rauhoitti haastatteluiden tempoa ja siten vii-
meisimmat haastattelut sujuivat rauhallisemmin. Myds vastaukset haastattelukysymyk-
siin olivat syvaluotaavampia johtuen todennakdisesti rauhallisemmasta temposta seka

valjemmasta aikataulusta.

Haastattelujen jalkeen muodostettiin runko tyopajalle haastatteluissa havaittujen tyon ai-
hepiiriin liittyvien teemojen pohjalta. Tydpaja suoritettiin, kuten haastattelutkin, Microsoft
Teams -ohjelmalla. Kuten haastattelut, myos tyopaja dokumentoitiin muistiinpanoin tyo-
pajan aikana seka nauhoittamalla Microsoft Teams -kokous. Ty6pajan nauhoitus litteroi-
tiin ohjelman omaa litterointityokalua kayttaen. Tyopajan runko pohjautui haastatteluissa

kaytettyyn haastattelurunkoon, joka kaytiin tyopajan aikana kokonaisuudessaan lapi.
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Ty6pajan aikana keskityttiin kuitenkin tarkemmin tutkimuksen ydinaiheisiin, tehokkuu-
teen seka tietojarjestelmiin. Tydpajan tavoitteena oli vahvistaa haastatteluissa esiin

nousseet keskeisimmat huomiot seka priorisoida kehitystarpeet.

3.4 Aineiston analyysi

Haastattelut analysoitiin jasentamalla haastatteluista tehdyt muistiinpanot teemoittain ja
edelleen kysymyksittdin. Haastattelujen aikana tehtyja muistiinpanoja taydennettiin
haastattelutallenteiden litterointien avulla. Haastattelujen vastaukset koottiin taulukkoon
ja vastaukset ryhmiteltiin vastaaja- ja kysymyskohtaisesti aineiston analysointia varten.
Kysymyksittain ryhmitellyistd vastauksista muodostettiin merkittavimmat huomiot jokai-
sesta kysymyksesta perustuen vastausten esiintymistiheyteen. Taulukoiduista kysymys-
kohtaisista vastauksista etsittiin haastattelusta toiseen toistuvia huomioita ja huomioiden
esiintymistiheyden perusteella arvioitiin huomioiden merkittavyytta: mitd useammin sa-
mat huomiot toistuivat eri haastatteluissa, sitd merkittavampia huomiot olivat. Merkitta-
vien huomioiden esiintymistiheydet kuvataan tulosluvussa. Huomioita kuvataan tulok-
sissa myos lainauksin. Huollon ohjausjarjestelmalle maaritettyjen tarpeiden priorisointi

toteutetiin haastatteluissa esiintyneiden tarpeiden esiintymistiheyteen perustuen.

TyOpajassa keskityttiin haastattelujen pohjalta nousseisiin merkittavimpiin huomioihin te-
hokkuuden ja tietojarjestelmien teemoista. Haastatteluissa tunnistetut merkittdvimmat
huomiot vahvistettiin tyopajassa. Tyopajassa vahvistettujen haastattelujen merkittavim-
pien huomioiden pohjalta tunnistettiin teknikoiden seka huolto-organisaation suurimmat
haasteet tyon tehokkuudessa ja priorisoitiin tehokkuuden kehitystarpeet. Lisdksi tydpa-
jassa vahvistettiin haastattelujen pohjalta tunnistetut tarkeimmat tarpeet tulevaisuuden

huollon ohjausjarjestelmaa varten.

Luvussa 4 esitetdan haastattelujen tulokset teemoittain ja kysymyksittain. Lisdksi lu-
vussa 4 esitetdan tydpajan tarkeimmat huomiot keskittyen taman tutkimuksen kannalta

merkittavimpiin teemoihin, tydn tehokkuuteen seka huollonohjausjarjestelman tarpeisiin.
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4. TULOKSET

Tassa luvussa esitetdan haastattelujen ja tyopajan tulokset. Haastattelun runko koostui
neljasta teemasta, jotka olivat: taustatiedot, tyétehtavat ja huolto-organisaatio, tehok-

kuus seka tietojarjestelmat.

Taustatietojen teeman perusteella haastatteluissa selvisi, etta yrityksen Suomen huolto-
organisaation tyontekijoiden tyourat yrityksen palveluksessa ovat melko pitkia, keskiar-
voltaan yli 14 vuotta ja vaihtelivat valilla 1-22 vuotta. Kokemus huoltoliiketoiminnasta
vaihteli valilla 15-25 vuotta ollen keskimaarin I&dhes 22 vuotta. Kaikkien haastateltujen
tyotekijoiden tehtavanimike on huoltoteknikko. Lisaksi yksi haastatelluista teknikoista toi-
mii huoltoteknikon toimen ohessa teknisena asiantuntijana ja toinen huoltoliiketoiminnan

avainasiakaspaallikkdna.

4.1 Tyotehtavat ja huolto-organisaatio

Kaikkien haastateltujen teknikoiden tydtehtaviin kuuluvat terveydenhuollon seka kunto-
salien laitteistojen ennakoivat ja korjaavat huoltotoimenpiteet pienin vaihteluin huolletta-
vien laitteistojen suhteen. Osa teknikoista on erikoistunut tiettyjen laitteistojen enna-
koivaan ja korjaavaan huoltoon. Lisaksi haastateltujen teknikoiden ty6tehtaviin kuuluvat
myytyjen laitteistojen asennukset asiakkaiden tiloihin. Myds huolto- ja korjaustyon,
huolto- ja huolenpitosopimusten seka laitteiden, varaosien ja tarvikkeiden myynti kuulu-
vat teknikoiden tyotehtaviin. Muita haastatteluissa esiintyneita tyotehtavia olivat tdiden
jarjestely ja suunnittelu, tydsuoritusten ja mittaustulosten kirjaaminen sahkoiseen laite-
rekisteriin, tilausten kirjaaminen toiminnanohjausjarjestelmaan seka asiakaspalvelu, tek-

ninen tuki ja jalkimarkkinointi.

4.1.1 Tyotehtavat ja prosessit

Kaikki haastatellut teknikot suorittavat lahes yksinomaan kaikki tyétehtavat asiakkaiden
tiloissa. Ennakoivaan huoltoon ja kunnossapitoon liittyvat tyétehtavat koostuvat haasta-
teltujen teknikoiden osalta seuraavista tydvaiheista: huoltopalveluiden myynti, tdiden
suunnittelu, yhteydenotto asiakkaisiin, huoltoajankohdan sopiminen, asiakaskohteeseen
siirtyminen, huollettavien laitteiden kartoittaminen ja huoltotyén suorittaminen sovitulle
laitteistolle kunkin laitteen huolto-ohjelman mukaisesti. Korjaavaan huoltotydhdn liittyvat
tyétehtavat koostuvat téiden suunnittelusta, yhteydenotosta asiakkaisiin, huoltoajankoh-

dan sopimisesta, asiakaskohteeseen siirtymisesta, vian selvittdmisesta, varaosatarpeen
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arvioinnista seka varaosatilauksen tekemisesta. Asennustydhon liittyvia tydvaiheita ovat
pakkausten purkaminen, laitteiden kokoonpano, sijoittelu ja testaaminen seka pakkaus-
materiaalien poisvienti ja siivoaminen. Kaikkien téiden jalkeen teknikot kirjaavat tyén
sahkdiseen laiterekisteriin seka tilauksen toiminnanohjausjarjestelmaan laskutusta var-

ten.

Kysyttaessa ajankaytosta eri tydvaiheisiin haastateltavien teknikoiden vastaukset vaih-
telivat jonkin verran. Kaikilla teknikoilla asiakkaille siitymiseen seka siirtymiin asiakkai-
den valilla kuluu eri maara aikaa teknikoiden maantieteellisten alueiden ja asiakkuuksien
eroavaisuuksien takia. Siirtymisiin kaytetty aika pyydettiin jattamaan huomioitta vastauk-
sissa, joka selittda osan eroavaisuuksista vastausten suhteen. Ajankayttd jaettiin tulos-
ten tarkastelussa kolmeen osaan: tydn myynti ja suunnittelu, varsinainen huoltoty® sisal-
téden huollettavan laitteiston tunnistamisen seka tyon kirjaaminen sahkdiseen laiterekis-
teriin seka toiminnanohjausjarjestelmaan. Tyon myyntiin ja suunnitteluun kaytetty aika
vaihteli teknikoiden arvioiden mukaan valilla 2—-30 % ty6ajasta, keskiarvon ollessa noin
14 % tybajasta. Varsinaiseen huoltotydhon kaytetty aika vaihteli teknikoiden arvioiden
mukaan valilla 40—-80 % keskiarvon ollessa noin 64 % tydajasta ja tydn kirjaamiseen
kaytetty tydaika vaihteli teknikoiden arvioiden mukaan valilla 15-35 % keskiarvon ollessa

noin 22 % tydajasta.

Haastatteluissa pyydettiin teknikoilta esimerkkeja hyvin ja huonosti onnistuneista tyoteh-
tavista. Esimerkeissa pyydettiin haastateltavia kuvaamaan prosessin lahtotilanne, osal-
listujat, tehtavat, valinnat ja paatokset prosessin aikana, eteneminen ja prosessin loppu.
Lisaksi kysyttiin prosessien aikana ilmentyneitad vahvuuksia ja/tai haasteita. Hyvin onnis-
tuneiden tyotehtavien esimerkeissa prosessien lahtotilanteiden osalta korostui erityisesti
huoltotydn sopimisen onnistuminen yhdella kerralla siten, etta tyd sopii seka teknikon
ettd asiakkaan aikatauluihin sujuvasti. Hyvin onnistuneessa prosessissa osallistujien
maara on pienin mahdollinen. Osallistujia ei useimmiten ole kuin teknikko, yrityksen
huolto-organisaation tukitoimet ja asiakkaan yhteyshenkild. Muita osallistujia voivat olla
esimerkiksi asiakkaan laitteiston paakayttaja, yrityksen sisainen logistiikka seka yrityk-
sen kayttamat kuljetusyhtiét. Tehtavat hyvin onnistuneessa prosessissa jakautuvat paa-
osin teknikolle, joka ottaa yhteytta asiakkaaseen, sopii, suorittaa ja kirjaa huoltotydn. Yri-
tyksen huolto-organisaation tukitoimet auttavat tarvittaessa esimerkiksi vian etsinnassa
ja tarvittavien varaosien tunnistamisessa. Hyvin onnistuneissa prosesseissa valinnat ja
paatdkset ovat yksinkertaisia ja suoraviivaisia, kuten esimerkiksi aikataulutus, vian sel-
vitys ja korjaavien toimenpiteiden suorittaminen. Hyvin onnistuneet prosessit etenevat

suoraviivaisesti ja viiveetta, jolloin asiakkaiden laitteistojen kaytdstad poissaoloaika jaa
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lyhyeksi ja toiminta on tehokasta. Ylipaataan tyon suoraviivainen eteneminen ja onnistu-
nut tydsuoritus korostuivat haastatteluissa onnistuneiden huoltoprosessien osalta. Hyvin
onnistunut tyotehtava paattyy seka teknikon etta asiakkaan osalta hyvassa tunnelmassa
ja parhaassa tapauksessa voi johtaa esimerkiksi merkittavaankin tuotteiden tai palvelui-

den lisamyyntiin.

Huonosti onnistuneiden tyotehtavien esimerkeissa haasteet alkavat haastateltujen tek-
nikoiden mukaan useimmiten jo prosessin lahtétilanteessa. Huoltotydn sopiminen ja ai-
katauluttaminen teknikon ja asiakkaan aikatauluihin sopivaksi on vaikeaa; asiakkaaseen
ei saada yhteytta, ehdotetut huoltoajankohdat eivat sovi asiakkaan aikatauluihin, sovitut
aikataulut muuttuvat erindisten syiden takia tai lahtdtilanne ei ole edes asiakkaan yhteys-
henkilon tiedossa. Huonosti onnistuneisiin prosesseihin liittyy useimmiten enemman
osallistujia kuin hyvin onnistuneisiin prosesseihin. Huonosti onnistuneissa prosesseissa
on useimmiten osallisena teknikon, asiakkaan ja yrityksen huolto-organisaation tukitoi-
mien lisaksi yrityksen logistiikka, kuljetusyhtiét, yrityksen toimittajayritykset ja kuljetusyh-
tiot. Huonosti onnistuneissa prosesseissa suoritettavista tehtavista haastatteluissa ko-
rostuivat tyossa tarvittavien varaosien saamiseen liittyvat viiveet. Mikali tyéssa tarvittavia
varaosia ei Ioydy teknikon omasta autovarastosta, yrityksen huolto-organisaation tukitoi-
met tilaavat tarvittavat varaosat teknikon kaytettavaksi. Mikali tarvittavat varaosat 16yty-
vat yrityksen keskusvarastosta, prosessiin liittyy yrityksen oma logistiikka seka kuljetus-
yhtio. Mikali tarvittavia varaosia ei 16ydy yrityksen varastosta, prosessiin liittyy yrityksen
toimittajat, joilta yrityksen huolto-organisaation tukitoimet tilaavat tarvittavat varaosat.
Jos tilauksen tekeminen viivastyy tai toimittajalla ei ole varaosia toimitettavaksi, tydn suo-
rittaminen viivastyy. Kun tarvittavat varaosat saapuvat yrityksen varastoon, varaosat
vastaanotetaan ensin varastoon, josta varaosat keraillaan ja toimitetaan teknikon kaytet-
tavaksi. Varaosien vastaanotossa, kerailyssa ja toimituksessa saattaa ilmeta viivetta,
esimerkiksi yrityksen logistiikan henkildston poissaolojen takia, jotka kertaantuessaan
vaikuttavat tydon suorittamiseen ja uuden aikataulun sopimiseen. Huonosti onnistu-
neessa prosessissa valinnat ja paatdkset ovat usein monimutkaisia ja hankalia ja liittyvat
useimmiten mahdollisen vian ja tarvittavien varaosien tunnistamiseen. Mikali vian ja tar-
vittavien varaosien tunnistamiseen tarvitaan yrityksen toimittajien apuja, voi viivetta il-

metd myOs avun saamisessa.

Toisinaan my0s tarvittavien varaosien arvioinnissa tapahtuu virheitd, mika voi johtaa
edelleen tydn epaonnistumiseen ja useampaan vierailuun asiakkaan luona. Virheellisiin
arvioihin osallisia voivat olla huoltoteknikko, yrityksen huolto-organisaation tukitoimet tai
toimittaja. Asiakkaan silmissa virhe on useimmiten kuitenkin teknikon, joka joutuu suo-

dattamaan asiakkaan turhautumisen huoltotydn keston suhteen. Huonosti onnistuneiden
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tyotehtavien eteneminen on haastateltujen teknikoiden mukaan monimutkaista, niissa
esiintyy erinaisia viiveita ja ne vaativat useita aikataulutettavia tapahtumia, jotka riippuvat
useasta eri muuttujasta. Huonoimmillaan huonosti onnistunut tyétehtava voi johtaa asia-

kassuhteen kariutumiseen.

Tyo6tehtavien suorittamiseen liittyvistd vahvuuksista haastatteluissa nousivat neljassa
vastauksessa esiin erityisesti yrityksen laaja toimittajaverkosto, kattava varaosavarasto
seka yrityksen edustamat tuotteet, jotka ovat laadukkaita ja joihin on saatavilla tarvittavia
varaosia. Myds huolto-organisaation jasenten pitkd kokemus, ammattitaito ja pitkaaikai-
set asiakassuhteet toistuivat kolmessa haastattelussa vahvuuksina. Ty6tehtavien suorit-
tamiseen liittyvid haasteita haastateltujen teknikoiden ndkemyksen mukaan olivat erityi-
sesti varaosasaatavuuteen liittyvat ongelmat, mika toistui viidessa vastauksessa. Toisi-
naan varaosien saatavuudessa esiintyy ongelmia ja toimitusajat voivat venya kohtuutto-
man pitkiksi. Haasteita aiheuttavat toisinaan myds yhdessa haastattelussa ilmenneet
asiakkaiden kaytannat, jolloin asiakkaan tiloihin paasemiseksi vaaditaan useiden tuntien

koulutuksia, perehdytyksia tai tarkkoja aikatauluja.

Haastattelussa teknikoilta kysyttiin asiakkaiden vaikutuksesta tyon suorittamiseen. Eri-
laisten asiakkaiden koettiin vaikuttavan tyohon eri tavoin. Joidenkin asiakkaiden kanssa
on vaikeampi sopia huoltotydn aikatauluja kuin toisten. Pitkaaikaisten asiakkuuksien
seka sopimusasiakkuuksien kanssa téiden sopiminen ja suorittaminen onnistuu useim-
miten hyvin. Eri asiakkuuksien koettiin haastatteluissa padosin olevan samalla viivalla ja
kohtelun olevan yhdenmukaista eri asiakkuuksien valilla. Laajaan asiakasmassaan Kui-
tenkin mahtuu my®0s erilaisia persoonia, jotka vaikuttavat tydhon — osa positiivisesti, osa

negatiivisesti.

4.1.2 Huolto-organisaatio

Huolto-organisaation rakenteesta haastatelluilla teknikoilla oli yllattavan eriavia mielipi-
teitd. Kahden haastatellun teknikon mielestda huolto-organisaation rakenne oli selked,
mutta kuuden teknikon ndkemyksen mukaan huolto-organisaation rakenteessa olisi pal-
jonkin parannettavaa. Huolto-organisaation rakenne koettiin sekavaksi, eika kaikkien or-
ganisaation jasenten roolit olleet selvia kaikille. Teknikoiden ty6t on jaettu paaosin alu-
eittain, mutta osalla teknikoista on tiettyja erikoisosaamisalueita, eivatka tyot tai asiak-
kuudet sijoitu millekdan maaratylle maantieteelliselle alueelle. Erikoisosaamisalueiden
myo6ta tietyt teknikot tekevat t6itd koko Suomen alueella. Yrityksen huoltoliiketoiminnan
monimuotoisuuden takia kahdessa haastattelussa nousi esiin myds kysymys organisaa-
tion resurssien riittdvyydesta. Laajan ja heterogeenisen huollettavan laitekannan myé6ta

erilaista selvitystyota joudutaan tekemaan usein paljon, silla 1ahes jokainen asiakkuus
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on erilainen ja asiakkaiden huollettavat laitteistot poikkeavat toisistaan merkittavasti. Ta-
man takia laitteistojen tuntemus on vaihtelevaa, mika aiheuttaa usein merkittavasti sel-
vitystyota. Yrityksen huolto-organisaation tukitoimilla on suuri rooli erilaisten selvitystoi-
den tekemisessa ja yrityksen huolto-organisaation tukitoimien resurssien riittdvyys nousi
esille useassa haastattelussa. Myds huolto-organisaation johtamisessa ja esihenkil6-

tydssa koettiin olevan parannettavaa.

Haastatellut teknikot ilmaisivat oman roolinsa huolto-organisaatiossa kayttaen muun mu-

assa seuraavia ilmaisuja: "Oma rooli on ihan sopiva”, "Tiedan olevani tarkead osa palet-
tia”, "Yksi muiden joukossa omassa ruudussa”, "Yksi osa kokonaisuutta”, "Oma rooli sel-
ked” ja "Tasméaohjautuva tydkalu”. Kaksi haastateltua teknikkoa kokivat olevansa yksi-

tyisyrittajia omalla maantieteelliselld alueellaan.

Kysyttdessa huolto-organisaation vahvuuksista, nousi huolto-organisaation kokemus,
ammattitaito, osaaminen sekad koko maan kattava peitto esille lahes kaikissa vastauk-
sissa. Myds varaosavaraston laajuus, kalusto, tyokalut ja mittalaitteet koettiin vahvuuk-
siksi, samoin kuin tiimin yhtenaisyys. Heikkouksista mainittiin johtaminen ja selkeiden
pelisdantdjen puute. Tuotekoulutuksen vahaisyys ja satunnaisuus koettiin organisaation
heikkoutena, samoin osaamisen seka organisaation kehittaminen resurssipulan takia.

Tiedon jakaminen mainittiin seka vahvuutena etta heikkoutena.

Huolto-organisaation ja huoltoliiketoiminnan kehitystarpeiksi haastatellut teknikot esitti-
vat organisaation yhtenaistamista, yhteistyon lisdamista, tiedon jakamisen lisdamista,
pelisaantojen selkeyttdmista, huolto-organisaation ja huolto-organisaation jasenten ar-
vostuksen kasvattamista seka markkinoinnin lisaamista. Myds tilausten kasittelyyn toi-
vottiin apuvoimia ja tilausten kirjaukseen ehdotettiin lisdresurssia yrityksen huolto-orga-

nisaation tukitoimiin prosessien tehostamiseksi.

4.2 Tehokkuuden kokemus

Haastattelun kolmantena teemana oli tehokkuus. Teknikoita haastateltiin ensin henkil®-
kohtaisen tyon tehokkuuden nakdkulmasta ja henkildkohtaisen tydn tehokkuuden kehi-
tysmahdollisuuksista. Sen jalkeen teknikoita haastateltiin huolto-organisaation tehok-
kuuden nakdkulmasta ja huolto-organisaation toiminnan tehokkuuden tehostamismah-

dollisuuksista.
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4.2.1 Huoltoteknikoiden henkilokohtainen tehokkuus

Henkildkohtaisen tehokkuuden nakodkulmasta haastatelluilta teknikoilta kysyttiin koke-
musta oman tyon tehokkuudesta ja henkilokohtaisen tehokkuuden maarittelysta. Valta-
osa haastatelluista teknikoista koki oman tydnsa paaosin tehokkaaksi. Kokemus tehok-
kaasta tyosta perustui usean teknikon osalta kokemukseen ja siihen, etta tyé perustuu
toistuviin huoltokaynteihin huoltosopimusasiakkaiden luona, jolloin teknikkokohtaisen
vuosikalenterin huolellisella suunnittelulla teknikot ovat voineet muodostaa kalenterin si-
ten, ettd samalla suunnalla sijaitsevat asiakkaat on saatu aikataulutettua samojen ajo-
matkojen varrelle. Vastauksissa kuitenkin korostettin myds vuosikalenterin jatkuvaa
tarkkailua ja kehittdmista. Toisaalta taas liikevaihdollisesti pienten, kaukana laht6pai-
kasta sijaitsevien asiakkaiden tapauksessa tehokkuuteen ei koeta voivan vaikuttaa. Itse
tydsuoritus kuitenkin koettiin tehokkaaksi ja esimerkiksi yhdessa vastauksessa tydsuori-
tuksen tehokkuudesta kerrottiin seuraavasti: "Tyopaivat, mitd tehdaan ovat hyvinkin te-
hokkaita. Kun ollaan asiakkaan luona, ei siella rupatella tai kdyda kahvilla.” Haastatellut
teknikot maarittelivat padosin oman tehokkuutensa tehdyn tydn suhteessa siihen kaytet-

tyyn aikaan.

Nelja kahdeksasta haastatellusta teknikosta mittaavat omaa henkilokohtaista tydtehok-
kuuttaan. Kaikki nelja omaa henkilokohtaista tyotehokkuuttaan mittaavaa teknikkoa mit-
taavat tyotehokkuuttaan laskemalla tyon suhteellisen tuntiveloituksen tunti-, paiva- tai
kuukausitasolla. Yhdessa vastauksessa kuitenkin huomioitiin myds asiakkuuksien erilai-
suuden aiheuttamat poikkeavuudet mittaamisessa. Tietyt tyot tietyilla asiakkailla eivat
ole suhteellisella tuntiveloituksella mitattuna niin tehokkaita kuin toiset, mutta ne on hoi-
dettava ja hyoty kohdistuu enemmankin asiakassuhteeseen eika niinkaan yrityksen tu-
lokseen tai teknikon henkilokohtaiseen tehokkuuteen huolto-organisaation kaytdssa ole-
vien tehokkuusmittareiden nakdkulmasta. Kaksi haastateltua teknikkoa nostivat myds
kuukausikohtaiset erot vuoden aikana esiin. Vuosittaiset huoltosopimushuollot painottu-
vat erityisesti kuntosalikohteissa kausittain kuntosaliyrittajien toiveiden mukaisesti alku-
syksyyn ja vuodenvaihteeseen, jolloin kuntosaleilla vaihtuvat kaudet. Kuntosalien asiak-
kaat palaavat kesadlomakauden jalkeen harjoittelemaan kuntosaleille ja uuden vuoden
lupaukset aiheuttavat toisen kavijapiikin alkuvuoteen, jolloin kuntosaliyrittdjat toivovat

laitteiden olevan parhaassa mahdollisessa kunnossa.

Erilaisten asiakkuuksien erityispiirteet vaikuttavat seitseman haastatellun teknikon koke-
maan tyén tehokkuuteen. Vaikuttavia erityispiirteita ovat esimerkiksi joidenkin asiakkuuk-
sien tarkat sisdanpaasyvaatimukset. Joihinkin asiakkuuksiin vaaditaan jokaisella kayn-
nilld aikaa vievat selvitykset ja/tai saattajat, jotta tiloihin padsee sisélle, kun taas toisten

asiakkaiden tiloihin paasee ilman erillisia sisdanpaasyvaatimuksia. Lisaksi esimerkiksi
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terveydenhuollon asiakkuudet ovat tarkkaan hoitohuonekohtaisesti aikataulutettavia
kaynteja, mika aiheuttaa toisinaan ylimaaraista odottelua hoitohuoneen tai huollettavien
laitteistojen vapautumiseksi. Myds asiakkaiden laitteistojen liiketoiminnallinen kriittisyys
vaikuttaa tyon tehokkuuteen. Esimerkiksi vaativan kuntoutuksen laitteistot ovat asiak-
kaille 1ahes poikkeuksetta liikketoiminnallisesti kriittisia ja niissd mahdollisesti ilmenevat
vikatilanteet aiheuttavat valittdman reagoinnin tarpeen, jolloin ei niin liiketoiminnallisesti
kriittisten laitteistojen asiakkuuksien ennakoivat ja korjaavat huoltotoimet on siirrettava
tydlistalla eteenpéin, mika aiheuttaa uudelleen aikataulutettavia asiakaskaynteja. Toiden
uudelleen aikatauluttaminen vie ylimaaraista aikaa ja aiheuttaa tehottomuutta. Asiakkai-
den erityistarpeiden huomiointi voi myés vaikuttaa tyén tehokkuuteen. Huomioitavia eri-
tyistarpeita voi olla esimerkiksi vain tiettyjen laitteistojen huolto asiakkaalla tai laskutus-

perusteiden eroavaisuudet.

Kaikki haastatellut teknikot kokivat tydssaan myos tehottomuutta. Tehottomuuden koke-
mukset aiheutuivat eri syistd haastateltujen teknikoiden valilld. Tehottomuutta koettiin
esimerkiksi, mikali kokonainen tydpaiva koostuu useista kymmenista samanlaisten lait-
teistojen huoltotodista, jolloin pitkan paivan aikana tyon toisteisuus aiheuttaa tehottomuu-
den tunnetta. Tehottomuuden tunne voi aiheutua myos aikataulujen sopimisen vaikeu-
desta, pitkien ajomatkojen ajamisesta pienen tyon hoitamiseksi tai terveydenhuollon asi-
akkuuksien tapauksessa hoitohuoneisiin paasyn odottamisesta. Lisaksi kolme haasta-
teltua teknikkoa kokivat korjaavassa huoltotoiminnassa varaosien ajoittaisten saatavuus-

vaikeuksien voivan aiheuttaa tehottomuuden tunnetta.

Haastatellut teknikot tunnistivat oman tyonsa tehostamiseksi erilaisia mahdollisuuksia.
Viisi haastateltua teknikkoa tunnistivat omien tdiden suunnittelussa olevan tehostetta-
vaa. Vastausten mukaan ajoreitit eivat toisinaan ole optimoituja ja reittisuunnittelua opti-
moimalla voisi tehostaa toimintaa. Reittisuunnitteluun vaikuttaa huoltosopimusasiak-
kuuksien sovitut kiinteat vuosittaiset huoltoajankohdat ja erityisesti liikevaihdollisesti pie-
nempien asiakkuuksien sovittuja vuosittaisia huoltoajankohtia siirtdmalla ajoreitteja voisi
optimoida. Kaksi haastateltua teknikkoa tunnisti tydsuoritteiden kirjaamisen siirtdmisen
pois omalta vastuulta tydon tehostamismahdollisuudeksi. Liséksi yksi haastatelluista tek-
nikoista tunnisti tehostamismahdollisuudeksi tyén kirjaamisen yhdessa jarjestelmassa

nykyisen kahden, sahkdisen laiterekisterin ja toiminnanohjausjarjestelman, sijasta.

4.2.2 Huolto-organisaation tehokkuus

Huolto-organisaation tehokkuuden haastatellut teknikot kokivat padosin tehokkaana.
Kaksi teknikkoa kahdeksasta haastatellusta kokivat, etteivat osaa arvioida koko organi-

saation tehokkuutta. Organisaation tehokkuuden kokemusta perusteltin muun muassa
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organisaation teknikoiden laajalla maantieteellisella hajauttamisella, minka ansiosta
huoltopalveluita voidaan tarjota koko maan laajuudessa ja huoltopyyntdihin voidaan rea-
goida alueellisesti. Myds teknikoiden keskinaisiin keskusteluihin perustuen arvioitiin kai-

killa organisaation teknikoilla olevan tyéta tarjolla riittavasti tydaikaan nahden.

Nelja haastateltua teknikkoa tunnistivat tehottomuutta huolto-organisaatiossa erityisesti
jaettujen maantieteellisten alueiden valilla likkumisen takia. Kahdessa vastauksessa te-
hottomuuden aiheuttajaksi tunnistettiin varaosatilauksien viiveet. Viiveet varaosatilauk-
sissa voivat aiheuttaa tehottomuuden kokemuksen. Tehottomuuden kokemus varaosa-
tilausten viiveistad voi muodostua mahdollisten téiden uudelleenjarjestelyn seka lisdanty-
neen asiakaspalvelutarpeen takia asiakkaan toimitusaikakysymyksiin vastaamisen muo-
dossa. Lisdksi yhdessa haastattelussa mainittiin tdiden jakamisesta johtuva negatiivinen
kierre. Erilaisten laitteistojen huoltotoimenpiteiden erilaisuuden takia tiettyjen laitteistojen
huoltotéita pidetdan huoltoteknikoiden keskuudessa eriarvoisina, mika aiheuttaa jopa ka-
teutta teknikoiden keskuudessa. Tehottomuutta tunnistettiin my®s organisaation johta-
misessa, tydn suunnittelussa, tydn rakenteessa seka tdiden jakamisessa ja vastaan-

otossa.

Huolto-organisaation toiminnan tehostamiseksi haastatteluissa tunnistettiin paljon mah-
dollisuuksia. Huoltopalveluiden toteuttaminen alueellisesti esiintyi kolmessa vastauk-
sessa. Myds huolto-organisaation johtaminen ja organisaatiorakenteen yksinkertaista-
minen tunnistettiin kahdessa vastauksessa huolto-organisaation toiminnan tehostamis-
mahdollisuudeksi. Huolto-organisaation organisaatiorakenne ja henkilokohtaiset vastuu-
alueet koettiin epaselviksi. Huolto-organisaation esihenkild koettiin etaiseksi ja esihenki-
I6n ei aina koettu tarjoavan riittdvaa tukea tdiden suorittamiseen. Lisaksi tehostamismah-
dollisuuksia tunnistettiin yhteistydn lisddmisessa huolto-organisaation sisalla sekd myyn-
tiorganisaation kanssa, esimerkiksi tiedottamalla paremmin uusista asiakkuuksista, joilla
on huollettavia laitteistoja. Tiedottamisen ja kouluttamisen lisddminen tunnistettiin yhtena
tehostamismahdollisuutena samoin kuin huolto-organisaation resursoinnin kehittdminen
siten, ettd tyot jakaantuisivat mahdollisimman tasaisesti kaikkien huolto-organisaation
jasenten kesken. Haastatellun teknikon kokemuksen mukaan tytékuorma on usealla or-
ganisaation jasenella jopa turhan kova ja tydkuorma organisaation jasenten kesken ei
ole aina tasainen. Tukea tydkuorman tasaamiseksi ei ole tarjolla. Varaosatilausproses-
sissa nahtiin yhdessa vastauksessa kehitettavaa, jotta teknikot voisivat aikatauluttaa
tydnsa paremmin seka pitaa asiakkaat paremmin ajan tasalla korjaushuollon etenemi-
sesta. Asiakashankintaa tulisi kohdistaa kohti isoja yhteis6ja, jotka tuottavat haastatellun

teknikon kokemuksen mukaan parhaan liiketaloudellisen hyédyn. Pidemman aikavalin
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kokemukseen perustuen yksi haastateltu teknikko mainitsi varsinaisten huoltopalvelui-
den suorittamisen suhteellisen osuuden pienentyneen edellisen 15 vuoden aikana.
Haastatellun teknikon kokemuksen perusteella aiemmin kaytettiin suhteessa enemman
aikaa varsinaiseen huoltotydhdn, mutta laitteistojen ja jarjestelmien kehittymisen myoéta
nykyisin on paljon enemman yrityksen toimittajilta selvitettavia asioita ja tdéiden kirjaami-
nen erillisiin jarjestelmiin vie aiempaa enemman tehokasta ty6aikaa. Huoltotydhdn kay-
tetyn ajan suhteellisen osuuden pienenemisen rajoittaminen tai hidastaminen mahdollis-
taisi haastatellun teknikon ndkemyksen mukaan huolto-organisaation toiminnan tehos-

tamisen.

4.3 Tietojarjestelmat

Haastattelun neljantena ja viimeisena teemana olivat tietojarjestelmat. Haastatellut tek-
nikot kokivat tietojarjestelmien tuovan erilaisia hyotyja teknikoiden henkilékohtaisen tyén
tehokkuuteen. Neljd haastateltua teknikkoa kokivat yrityksen toiminnanohjausjarjestel-
man tuottavan hyotya henkildkohtaisen tydon tehokkuuteen. Toiminnanohjausjarjestel-
man tuottamia mainittuja hyotyja olivat asiakkuuksien tilaushistorian tarkastelumahdolli-
suus, varastosaldojen tarkastusmahdollisuus seka tarjousten ja tilausten kirjaamismah-
dollisuus. Neljan haastatellun teknikon kokemuksen mukaan yrityksen toiminnanohjaus-
jarjestelma on vaikea kayttaa eika toiminnanohjausjarjestelma siita syysta tuota hyaotyja
tyon tehokkuuteen. Kaikki haastatellut teknikot kokivat sahkoisen laiterekisterin tuotta-
van ainakin jonkin verran hyotyja tyon tehokkuuteen. Sahkdinen laiterekisteri koettiin
melko helpoksi kayttaa ja tarvittavat tiedot koettiin I6ytyvan melko helposti. Aiempien
huoltojen huoltoraporttien kirjaukset helpottavat seuraavan huoltokaynnin suunnittelua
ja sahkdisessa laiterekisterissa kirjatun huoltoraportin toimittaminen asiakkaille onnistuu
vaivatta. Sahkodisen laiterekisterin tuottaman huoltoraportin koettiin olevan vakuutta-
vampi asiakkaalle verrattuna kasin kirjoitettuun raporttiin ennen sahkaoisen laiterekisterin
kayttdonottoa. Sahkdisen laiterekisterin koettiin olevan toisaalta myds puutteellinen.
Kolme haastatelluista teknikoista mainitsi vastauksissaan laiterekisterin tarvitsevan verk-
koyhteyden laiterekisterin kayttdon, mika ei aina ole mahdollista, mikali tydskennelldan
verkon kantaman ulkopuolella kuten kellaritiloissa. My6s huoltoraporttitulosteiden ulko-
asua kritisoitiin kolmessa haastattelussa. Microsoft Office -sovellusten koettiin myés
tuottavan erilaisia hyotyja tydn tehokkuuteen. Kohdeyrityksen huolto-organisaatio hyo-
dyntda esimerkiksi Microsoft Teams -ohjelmistoa tiedostojen jakamiseen seka tiimin
kommunikointiin. Microsoft Outlook -ohjelmiston sahképosti- ja kalenteritoiminallisuudet
koettiin haastatteluissa myos tuottavan hyotyja tyon tehokkuuteen organisaation sisai-

sen ja ulkoisen kommunikaation valineena seka arkistona.
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Eri tietojarjestelmista koettiin tarvittavan erilaista tietoa teknikoiden tydn tueksi. Yrityksen
toiminnanohjausjarjestelmasta haastatellut teknikot kokivat tarvitsevansa asiakastietoja,
tuotteiden ja palveluiden hintatietoja seka tietoa henkilokohtaisen myynnin kehityksesta.
Sahkdisesta laiterekisteristd haastatellut teknikot kokivat tarvitsevansa tietoa asiakkai-
den laiterekistereista seka edellisen huoltokdynnin muistutuksista téiden suunnitteluun.
Microsoft Teams -ohjelmistosta haastatellut teknikot kokivat tarvitsevansa ohjelmiston
kautta jaettuja huollettavien laitteistojen tietoja sisaltavia dokumentteja oman tyonsa tu-

eksi.

Kohdeyrityksen huolto-organisaation kaytdssa olevan sahkdisen laiterekisterin tarkeim-
mat ominaisuudet olivat haastateltujen teknikoiden kokemuksen mukaan laiterekisteri
seka dokumenttiarkisto, jotka kumpikin ominaisuus esiintyi seitsemassa vastauksessa.
Huoltoraporttien luonnin kuusi teknikkoa kokivat kuuluvan tarkeimpiin ominaisuuksiin.
Laitekohtaisten huolto-ohjelmien luonti esiintyi kolmessa vastauksessa tarkeana ominai-

suutena.

4.4 Tarpeet huollon ohjausjarjestelmalle

Kohdeyrityksen huolto-organisaation kaytdssa olevan sahkoisen laiterekisterin korvaa-
miseksi teknikoita haastateltiin tarpeista huollon ohjausjarjestelmaa varten. Tarpeet ja-
ettiin haastatteluissa jarjestelman sisaltéon, ominaisuuksiin, kayttoon ja kayttoliittymaan,
raportointiin sekad integraatioihin. Alla olevaan taulukkoon 4 on keratty haastatteluissa

tunnistetut tarkeimmat tarpeet aihealueittain seka haastatteluittain.
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Taulukko 4. Haastatteluissa tunnistetut tdrkeimmaét tarpeet huollon ohjausjarjestelmaélle

Sisalto Ominaisuu- Kaytto ja Raportointi Integraatiot
det kayttoliittyma
H

ke kS 2

(2] Hyol [}

c € © -
= £ 2 2 |
© _6 >S5 -— ]
@ © = = ©
— =4 . — Ho]

® HJ :© (@]

s |8 g < -
X E -'6 = [ ;@ E (0] _S-! =
= [} = : 3 = 7}
[ ) S = < e = = b c
z |8 2 S g | = |3 S L e
2 |z |& |3 g £ |z |5 |& |3
2 @ = S x = o @ %) %)
o R |7} ® = Q0 S S =
: = o) = o e
Hol - o c = S 2 = T ®© £
2 © = o :© 2 = = [}
C fus .
S 2 > > € c e = ) S =
o T c = i© o [} 9] g c o
(O] -— n -— (@]
= N - ~ Hoj = © n ® C =
© o n [0} :@® . = o o c ®©
® ° S 3] £ ES] = = = = =
o 2 o = ) S 9 o <) E 8
T T © a = o o = S o) =
T — > | = X = T T [ =
1 X X X X
2 X X X X X X X
3 X X X X X X X X X
4 X X X X X
5 X X X X X X X
6 X X X X X X X
7 X X X X X X
8 X X X X X X X X

Huollon ohjausjarjestelman sisallon suhteen kuusi haastateltua teknikkoa toivoivat ny-
kyisen sahkoisen laiterekisterin sisaltamien asiakastietojen, laiterekisterien, huolto-oh-
jelmien ja dokumenttiarkiston lisaksi laitekohtaista lisamateriaalia, kuten huoltokasikir-
joja, rajaytyskuvia seka varaosatietoja. Varaosien varastosaldotietojen ndkyminen sa-
massa jarjestelmassa koettiin tarkedksi ominaisuudeksi tyon sujuvuuden kannalta seit-

semassa haastattelussa.

Nykyisen sahkoisen laiterekisterin sisaltamaan laiterekisteriin nahden laiterekisterin omi-
naisuuksiin toivottiin neljassa haastattelussa suodatettavia dimensioita, joiden avulla asi-
akkaiden laitteita voisi suodattaa esimerkiksi huonekohtaisen sijainnin, laitetyypin tai lai-
temerkin perusteella, jotta huollettavat laitteet voidaan I0ytaa luotettavasti, helposti ja
varmasti. Viisi teknikkoa tunnistivat tarpeeksi lisdksi helppokayttdiset ja seurattavat tyo-
maaraimet. Huollon ohjausjarjestelmassa muita tarvittavia ominaisuuksia haastatellut
teknikot tunnistivat yksittaisissa haastatteluissa erilaisia: Yhdessa haastattelussa tar-
peeksi tunnistettiin huoltokaynnin yhteydessa tehtyjen huomioiden kirjaaminen muistu-
tuksiksi seuraavaa huoltokayntia varten ja muistutusten automaattinen ilmoittaminen va-

littua ajankohtaa ennen seuraavaa huoltokayntia. Yhdessa haastattelussa tunnistettiin
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tarve laitteiden viivakoodiin tai muuhun luettavaan tunnisteeseen perustuvan tunnistami-
sen mahdollisuus. Yhdessa haastattelussa reittisuunnittelun aputydkalu ja ajoaikojen ar-
viointimahdollisuus. Yhdessa haastattelussa tarpeeksi tunnistettiin mahdollisuus yhden
kalenterin kayttdéon siten, ettd huollon ohjausjarjestelman kalenteri synkronoituisi Micro-
soft Outlook -ohjelman kalenterin kanssa. Lisaksi yhdessa haastattelussa nahtiin tar-
peelliseksi ominaisuudeksi huollon ohjausjarjestelmassa asiakaskayttoliittyma, jonka

kautta asiakkaalle voidaan tarjota ndkyma laiterekisteriinsd sekd huoltoraportteihinsa.

Kayton suhteen kuusi kahdeksasta haastatellusta teknikosta koki tarpeelliseksi jarjestel-
man olevan kaytettavissa myds ilman verkkoyhteytta. Toisinaan huollettavat laitteistot
sijaitsevat maanalaisissa tai muissa vastaavissa tiloissa, joissa verkkoyhteys ei ole kay-
tettavissa. Viisi kahdeksasta haastatellusta teknikosta naki tarpeelliseksi mahdollisuu-
den kayttaa jarjestelmaa mobiililaitteella, kun taas kolme muuta uskoivat kayttdvansa
jarjestelmaa vain kannettavalla tietokoneella. Jarjestelman helppokayttdisyys nousi esiin
tarpeena jokaisessa haastattelussa. Yksi haastatelluista teknikoista nosti esiin myos jar-
jestelman luotettavuuden; jarjestelman tulisi olla aina kaytettavissa eikad kayttokatkoja
saisi esiintya.

Raportoinnin suhteen haastatelluilla teknikoilla oli jonkin verran eridvia nakemyksia.
Kolme teknikkoa kahdeksasta eivat kokeneet haastatteluissa oman tyonsa tueksi rapor-
tointia. Viisi teknikkoa tunnisti raportoinnin tuottavan mahdollisuuksia oman tyonsa te-
hokkaampaan toteuttamiseen. Haastatteluissa tunnistettuja raportoitavia asioita olivat:
aktiivisten vikojen, eli korjaushuoltoa odottavien laitteiden lukumaara, huollettujen ja
huoltamattomien laitteiden lukumaarat, ennakoivien ja korjaavien huoltosuoritteiden lu-
kumaarat. Lisaksi kahdessa haastattelussa tunnistettiin tarpeeksi tydajan kayton rapor-
tointi jaettuna ajoaikaan seka ennakoivaan ja korjaavaan huoltotydhon kaytettyyn ai-
kaan. Toisaalta kaksi haastateltua teknikkoa myds toivat esiin ndkemyksen, jonka mu-
kaan liiallinen raportointi voi sydda tyotehokkuutta. Tydtehokkuuden mahdollista laskua
raportoinnin myota perusteltiin keskittymalla suunnittelemaan ty6t siten, etta tyé nayttaa
raporteilla hyvalta, eika tyéta suunnitellessa ajatella tyén todellista tehokkuutta tai asia-

kasta.

Viimeisena kokonaisuutena huollonohjausjarjestelmaan teknikoita haastateltiin mahdol-
lisista huollonohjausjarjestelman integraatiotarpeista yrityksen kayttamiin muihin jarjes-
telmiin. Kaikki haastatellut teknikot nakivat integraation yrityksen toiminnanohjausjarjes-
telmaan tarpeelliseksi. Integraation avulla tulisi olla mahdollista sy6ttda huollon ohjaus-
jarjestelmasta tyosta syntyva laskutettava myyntitilaus toiminnanohjausjarjestelmaan
huoltosuoritteen kirjaamisen yhteydessa. Myds varaosien tilaaminen yrityksen paava-

rastosta omaan autovarastoon tulisi olla mahdollista sy6ttda huollonohjausjarjestelman
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kautta. Kaksi haastateltua teknikkoa korostivat, etta kaikkien teknikoiden toiminnanoh-
jausjarjestelmassa tehtavien kirjausten tulisi olla mahdollista yhta jarjestelmaa kayttaen,
jotta teknikot voisivat luopua taysin toiminnanohjausjarjestelman kaytosta ja keskittya
vain yhden jarjestelman hallitsemiseen. Siten kayttajaperaisten virheiden tekeminen va-
henisi, silla jarjestelmaosaamisen tarve keskittyisi vain huollonohjausjarjestelman kaytén
hallintaan. Seitseman teknikon mielesta huollonohjausjarjestelman integrointi Microsoft
Outlook -kalenterin kanssa olisi tarpeellinen, jotta voisi valttya kahden rinnakkaisen ka-
lenterin hallinnalta. Kuusi haastatelluista teknikoista naki tarpeen mittalaitteiden mittaus-
ohjelmistojen integraatiolle huollonohjausjarjestelmaan siten, ettd mittalaitteista saadut
tiedot siirtyisivat suoraan huoltoraportille kirjaamistyon ja -virheiden vahentamiseksi.
Yksi haastateltu teknikko nosti esiin myds mahdollisen integraation matkalaskuohjel-
maan, jolloin paivarahakirjaukset siirtyisivat suoraan huollonohjausjarjestelmasta matka-

laskulle.

4.5 Tyopaja

Haastatteluiden analysoinnin jalkeen haastatellut teknikot kutsuttiin tydpajaan. Tydpajan
ajankohdan osuttua lomakauteen, osa haastatelluista teknikoista ei paassyt osallistu-
maan tyopajaan. TyOpajaan osallistui tutkijan lisdksi viisi teknikkoa kahdeksasta haasta-
tellusta. Tyopajassa kaytiin 1api kaikki haastattelun teemat pintapuolisesti. Tarkemmin
keskityttiin tdman tutkimuksen kannalta merkittavimpiin teemoihin, tyon tehokkuuteen

seka huollonohjausjarjestelman tarpeisiin.

4.5.1 Tehokkuuden kehitystarpeiden priorisointi

Tehokkuuden osalta tydpajassa keskityttiin tehokkuuteen, tehottomuutta aiheuttaviin te-
kijoihin ja tehostamismahdollisuuksiin seka teknikoiden henkilokohtaisen etta huolto-or-
ganisaation tehokkuuden osalta. Tyopajassa todettiin, etta teknikoiden henkilokohtainen
tehokkuus on melko hyvalla tasolla. Tehokkuuden kokemus perustuu vuosittaisiin huol-
tosopimusasiakkuuksiin, joiden myéta teknikkokohtainen vuosikalenteri voidaan suunni-
tella mahdollisimman tehokkaaksi. Kalenterin hyvalla suunnittelulla saman maantieteel-
lisen alueen asiakkuuksia voidaan aikatauluttaa vuosittain saman huoltokierroksen var-
relle, jolloin voidaan valttya ylimaaraisilta ajokilometreiltd. Ajoajan vahentaminen on tar-
keaa tehokkuuden kannalta, silla asiakkuudet sijaitsevat ympari Suomen pitkien ajomat-
kojen paassa toisistaan. Jokainen ylimaarainen ajettu kilometri syd paitsi tehokkuutta,
on myds ymparistéa kuormittavaa. Yrityksen ISO 14001 -ymparistosertifikaatin mukai-

sesti yrityksen tavoitteena on toimia mahdollisimman ymparistoystavallisesti.
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Henkildkohtaisen tyttehokkuuden mittaamisen suhteen todettiin kaikkien henkilékoh-
taista tyotehokkuutta mittaavien teknikoiden mittaavan tyétehokkuutta tydveloituksen
suhteena kaytettavissa olevaan aikaan. Yksinkertainen mittaustapa kuvaa taloudellista
tehokkuutta hyvin, mutta ei ota huomioon asiakkaiden erityispiirteita, jotka vaikuttavat

toisinaan paljonkin mittarin tuottamaan tehokkuusindeksiin.

Haastatteluissa kaikki haastatellut teknikot tunnistivat tydssaan tehottomuutta ja tyopa-
jassa todettiin tehottomuuden tunteita aiheuttavien syiden olevan erilaisia. Tehottomuu-
den tunne johtuu usein henkilokohtaisesta tehottomuuden kokemuksesta, vaikka tyo ei
valttdamatta todellisuudessa ole tehotonta. Toisaalta taas asiakkaiden toiminta voi myds
aiheuttaa tehottomuuden tunnetta samoin kuin huolto-organisaation tukitoimien tarjoa-
man avun viive tai varaosatoimittajien toimitusviive voi aiheuttaa tehottomuuden tun-
netta. Myds yrityksen ja toimintaympariston kehittymisen aiheuttaman lisdantyneen ra-

portointitarpeen koettiin aiheuttavan tehottomuuden tunnetta.

Henkil6kohtaisen tyotehokkuuden kehittdmiseksi tunnistettiin mahdollisuuksia erityisesti
oman tyon suunnittelussa. Paremmalla reittisuunnittelulla voitaisiin entisestaan vahentaa
ajokilometreja ja siten lisata asiakaskohteessa tehtavaan tyohon kaytettavissa olevaa
aikaa, jolloin entista useampien laitteistojen huolto onnistuisi kaytettavissa olevana tyo-
aikana. Tyon kirjaamisessa tunnistettiin myds mahdollisuuksia henkilokohtaisen tehok-
kuuden kasvattamiseksi. Tyon kirjaamiseen liittyvia tehostamismahdollisuuksia tunnis-
tettiin tehtyjen huoltotoimenpiteiden kirjaamisen ulkoistamista esimerkiksi huolto-organi-
saation tukitoimille tai vahintaan kirjaamisten suorittamista vain yhdessa jarjestelmassa

nykytilanteen kahdessa jarjestelmassa kirjaamiseen verrattuna.

Huolto-organisaation tehokkuus todettiin tyopajassa paaosin hyvaksi, johtuen erityisesti
laajasta maantieteellisesta peitosta, jolloin valtaosa huollettavien laitteistojen huoltotoi-
menpiteistd voidaan suorittaa vahintaankin kohtuullisten ajokilometrien etaisyydelta ja
huoltopyyntdihin voidaan reagoida alueellisesti nopeasti. Huolto-organisaatiossa esiinty-
van tehottomuuden todettiin johtuvan teknikkokohtaisten, maantieteellisten alueiden se-
koittumisesta siten, etta eri teknikot tyéskentelevat toisinaan oman alueensa ulkopuo-
lella, jonne teknikko joutuu ajamaan omalla maantieteelliselld alueella pysymiseen ver-
rattuna pidemman matkan. Alueiden sekoittumisen todettiin johtuvan suurilta osin eri-
koisosaamista vaativien huollettavien laitteistojen huoltotoimenpiteista, joiden huoltotoi-
menpiteisiin kaikilla yrityksen teknikoilla ei ole laitevalmistajan vaatimaa koulutusta. Ku-
ten teknikoiden henkilékohtaisen tehokkuuden osalta, myds huolto-organisaation tasolla
tehottomuutta aiheuttaa myos varaosatilausten viiveet. Myos huolto-organisaation johta-
misen todettiin aiheuttavan tehottomuutta. Johtamisen todettiin aiheuttavan tehotto-

muutta tyon puutteellisen suunnittelun, rakenteen, jakamisen ja vastaanoton myota.
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Myo6s organisaation ja osaamisen kehittamisessa tunnistettiin puutteita ja tyopajaan
osallistuneiden huoltoteknikoiden mukaan kehitystyéhoén pitdisi suunnata enemman re-

sursseja.

Huolto-organisaation toiminnan tehostamiseksi tunnistettuja mahdollisuuksia tydpajassa
tunnistettiin erityisesti yhteistyéhon ja johtamiseen liittyvid mahdollisuuksia. Paremmalla
yhteistydlla huolto-organisaation sisalla seka yhteistyollda myyntiorganisaation kanssa
voidaan saavuttaa tehokkuutta esimerkiksi uusien asiakkuuksien seka olemassa olevien
asiakkuuksien huollettavaa laitekantaa kasvattaen. Tietoa jakamalla paitsi uusilta, myds
olemassa olevilta asiakkailta voidaan 16ytaa lisda huollettavia laitteistoja. Myyntiorgani-
saation kanssa yhteistyotd lisaamalla huoltopalveluiden asiakashankintaa voitaisiin
tehda yhteistydssa, jolloin olisi mahdollista saavuttaa hyoétyja seka huolto- ettd myyntior-
ganisaatioiden liiketoimintaan ja tehokkuuteen. Johtamisen suhteen organisaation te-
hokkaammalla resursoinnilla voidaan resursseja suunnata niihin prosesseihin, tehtaviin
tai alueille, joissa toisinaan esiintyy pullonkauloja. Lisaksi tehostamismahdollisuutena
tunnistettiin raportoinnin yksinkertaistaminen, jotta varsinaiseen huoltotydhdn kaytettya
aikaa voidaan kasvattaa, tai ainakin varsinaiseen huoltotydhon kaytdssa olevan ajan va-

henemisen vauhtia voidaan hidastaa.

4.5.2 Huollon ohjausjarjestelman tarpeiden priorisointi

Tietojarjestelmien osalta tyopajassa keskityttiin tulevaisuuden huollon ohjausjarjestel-
maan ja sen tarpeisiin. Tyopajassa todettiin huollon ohjausjarjestelman integrointi yrityk-
sen toiminnanohjausjarjestelmaan valttamattomaksi. Toiminnanohjausjarjestelmainteg-
raation myota raportointia ja tdiden kirjausta on mahdollista yksinkertaistaa. Integraation
myota tydsuoritteiden kirjaaminen tapahtuisi yhdelld kirjauksella, jolla kirjattaisiin seka
huoltotoimenpiteet, ettd myyntitilaus laskutusta varten. Teoriatasolla tama puolittaisi kir-
jaamiseen kaytetyn ajan verrattuna nykytilanteeseen, jossa ty6 kirjataan kahteen eri jar-

jestelmaan, sahkoiseen laiterekisteriin ja toiminnanohjausjarjestelmaan.

Toiminnanohjausjarjestelmaintegraation myota myds varaosien saatavuustiedot olisi
mahdollista saada kaytettavaksi samassa jarjestelmassa laiterekisterin ja huoltotydn kir-
jausten kanssa. Siten olisi mahdollista reaaliaikaisesti tarkastella varaosien varastotilan-
netta, joka helpottaisi seka téiden suunnittelua ettd huoltoauton varaosavaraston yllapi-
toon liittyvia tehtavid. Mahdolliset varastosaldovirheet olisi mahdollista korjata seka

tehda taydennystilauksia yrityksen keskusvarastolta yhta jarjestelmaa kayttaen.
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Huollon ohjausjarjestelmaan toivottiin tydpajassa toiminnanohjausjarjestelmaintegraa-
tion lisaksi integraatiota mittalaitteiden ohjelmistoihin mittalaite- ja ohjelmistokohtaiset ra-
joitteet huomioiden. Siten mittalaitteiden tuottamat mittaustulokset olisi mahdollista siir-
taa suoraan mittalaitteiden ohjelmistoista laitekohtaisiin huoltoraportteihin ja mittauspoy-
takirjoihin. Integraation myo6ta erikseen kasin kirjattavat arvot vahenisivat. Myds inhimil-
listen nappailyvirheiden mahdollisuus voitaisiin poistaa mittauspéytakirjojen taytosta ja
siten parantaa huoltoraporttien ja mittauspdytakirjojen luotettavuutta. Toiminnanohjaus-
jarjestelman seka mittalaitteiden ohjelmistointegraatioiden lisaksi tydpajaan osallistuneet
teknikot toivoivat huollon ohjausjarjestelmaan integraatiota Microsoft Outlook -kalenteriin

yhden kalenterin kdytdn mahdollistamiseksi.

Jarjestelman toiminnallisuuksista laiterekisterin osalta tyopajassa todettiin suodatetta-
vien dimensioiden olevan tarkeita varsinaisessa huoltotydssa, erityisesti, mikali asiakas-
kohteessa on useita kymmenia huollettavia laitteita. Laiterekisteria tulisi voida suodattaa
erikseen maariteltyjen dimensioiden mukaan laitteita etsiessa, mutta myds huoltotoimen-

piteitd suorittaessa.

Erityista keskustelua tydopajassa heratti nykyisen sahkdisen laiterekisterin tuottama huol-
toraportti, joka on tydpajaan osallistuneiden teknikoiden mielesta toisinaan jopa lukukel-
voton. Lukukelvottomuutta perusteltiin huoltoraportin asettelulla. Mikali yhdelle huoltora-
portille kirjataan esimerkiksi yhden asiakkaan kaikkien laitteiden huoltotoimenpiteet, ei
sahkoinen laiterekisteri erottele eri laitteita huoltoraportilla eri sivuille, vaan kaikkien lait-
teiden kirjatut huoltotoimenpiteet ja mittauspoytakirjat tulostuvat perakkain ilman sivun-
vaihtoja. Sivunvaihdot saattavat asettua myds keskelle yksittaisen laitteen huoltoraportin
kirjausta tai mittauspoytakirjaa, jolloin laitteelle suoritettujen huoltotoimenpiteiden luke-
minen on haastavaa. Huoltoraporttien ulkonadsta ja asettelusta toivottiin raataloitavaa
tai jos raataloitavyys ei ole mahdollista, ainakin ulkonako- ja asettelumaarittelyt tulisi
tehda tarkemmin, jotta yritys voisi tarjota asiakkailleen ulkonadltdan ja asettelultaan lu-

ettavan seka siistin raportin.

Kuten haastatteluissa, myds tyOpajassa tarkeana tarpeena tunnistettiin jarjestelman kay-
tettavyys ilman verkkoyhteytta. Tyoskentelyn tapahtuessa valtaosin asiakkaiden tiloissa,
ei huoltoteknikko voi aina olla varma verkkoyhteyden saatavuudesta. Lisaksi jarjestel-

man tulisi olla kaytettavissa eri paatelaitteilla, niin tietokoneella kuin mobiililaitteillakin.
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5. TULOSTEN TARKASTELU

Tassa luvussa analysoidaan tutkimustuloksia ja arvioidaan niiden yhteytta kirjallisuus-
katsauksessa kasiteltyihin asioihin. Haastatteluiden ja tydpajan myo6ta saavutettujen tut-

kimustulosten perusteella muodostetaan vastaukset tutkimuskysymyksiin.

5.1 Tehokkuuden haasteet

Haastatteluiden ja tydpajan pohjalta voitiin muodostaa vastaus tutkimuskysymyksista
ensimmaiseen: "Mitkd ovat huolto-organisaation suurimmat haasteet huoltoliiketoimin-
nan tehokkuudessa?” Tutkimuksen perusteella suurimmiksi haasteiksi huoltoliiketoimin-
nan tehokkuudessa todettiin huolto-organisaation rakenteeseen ja tydn raportointiin liit-

tyvat haasteet.

Organisaation rakenteeseen liittyvat ongelmat kiteytyvat haastattelujen ja tydpajan poh-
jalta yrityksen huolto-organisaation rakenteeseen ja resursseihin. Haastatteluissa todet-
tiin huolto-organisaation rakenteessa olevan parannettavaa. Huolto-organisaation ra-
kenne koettiin sekavaksi, eika kaikkien organisaation jasenten roolit ja vastuut olleet sel-
villd kaikille organisaation jasenille. Huolto-organisaation teknikoille on annettu melko
vapaat kadet oman tyonsa suunnitteluun ja toteutukseen, eika teknikoiden mukaan tukea
tydn suorittamiseen ole aina tarjolla riittavasti. Myds organisaation kaytdssa olevien re-

surssien riittavyys ja oikea kohdistaminen on asia, jota tulee tarkastella.

Tehokkuutta voidaan saavuttaa myds tdiden raportointia yksinkertaistamalla. Nykytilan-
teessa teknikot kirjaavat tehdyt tydsuoritteensa kahteen erilliseen jarjestelmaan, sdhkoi-
seen laiterekisteriin seka yrityksen toiminnanohjausjarjestelmaan. Kuten Kowalkowski et
al. (2013) tutkimuksessaan esittavat, tietojarjestelmien avulla voidaan parantaa huolto-
liketoiminnan tehokkuutta esimerkiksi kirjattujen téiden suoran laskutuksen vaikutuk-
sesta. Kaksinkertaisesta kirjaamisesta eroon paasylla olisi mahdollista lisata kaytetta-
vissa olevaa tybaikaa varsinaisen huoltotydn tekemiseksi ja siten mahdollistaa tyon te-
hokkuuden kasvattaminen. Huolto-organisaatiolla on tarve raportoida huoltosuoritteet
muun muassa viranomaisvaatimusten takia, joten pelkan toiminnanohjausjarjestelman
tarjoamien ominaisuuksien kaytto ei riita. Yritys on lisaksi myos investoinut viime vuosina
toiminnanohjausjarjestelmaan, jota yrityksen kaikki liiketoiminta-alueet hyddyntavat.
My@és yrityksen taloushallinto toimii toiminnanohjausjarjestelman tietojen perusteella, jo-

ten huolto-organisaatio tarvitsee kayttédénsa huollon ohjausjarjestelman, joka toimii sau-
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mattomasti yhteen yrityksen toiminnanohjausjarjestelman kanssa. Huollon ohjausjarjes-
telman avulla huolto-organisaation on myds mahdollista kohdistaa organisaation resurs-

seja paremmin.

Ulaga & Reinartzin (2011) tutkimuksessa havaittuja henkiléston vaihtuvuudesta ja pysy-
vyydesta aiheutuvia haasteita ei havaittu kohdeyrityksen tapauksessa huolto-organisaa-
tion teknikoiden tydurien ollessa hyvinkin pitkia ja tyontekijat ovat sitoutuneita tydsken-
telemaan yrityksessa. Gebauer & Friedli (2005) esittavat tutkimuksessaan palveluliike-
toiminnan tehokkuuden mittaamiseksi kaytettdvaksi asiakas- ja henkildstdtyytyvaisyy-
teen sekd liiketoiminnalliseen menestykseen perustuvia mittareita. Kohdeyrityksen
huolto-organisaatiossa tehokkuuden mittaamiseksi kaytettavat mittarit pohjautuvat ny-
kyisin tyosta kertyneiden veloitusten suhteesta kaytettavissa olevaan tybaikaan seka
asiakastyytyvaisyyteen. Molemmilla edelld mainituilla mittareilla huolto-organisaatio on
ollut tutkimuksen aikaan organisaatiossa maaritettyihin raja-arvoihin perustuen hyvin te-
hokas. Kohdeyrityksen henkildstotyytyvaisyytta on aloitettu mittaamaan tdaman tutkimuk-

sen aikana, joten kyseista mittaria ei tdssa tutkimuksessa voida analysoida.

5.2 Huollon ohjausjarjestelman tarpeet

Tutkimukselle asetettuun toiseen tutkimuskysymykseen "Millaisia ominaisuuksia huollon
ohjausjéarjestelmaéilta vaaditaan huoltoliiketoiminnan tehokkuuden kehittdmiseksi?” voitiin

myos muodostaa vastaus haastattelujen ja tyopajan pohjalta.

Kuten Diaz & Marquez (2014, s. 64—65) maarittelevat, sahkdinen huollon ohjausjarjes-
telma yhdistaa aiemmin sovellettuihin huollon toimintaperiaatteisiin verkkopalvelun seka
yhteistyon periaatteita. Kun huollettavasta laitekannasta tiedetddn enemman ja tieto on
saatavilla helpommin, voidaan sahkdisen yllapidon avulla tehostaa huoltoliiketoimintaa.
Haastattelujen ja tyopajan tulosten perusteella tulevaisuuden huollon ohjausjarjestel-
malle on voitu tunnistaa useita tarkeitd ominaisuuksia. Jarjestelman tulee olla helppo-
kayttdinen ja sita tulee voida kayttaa eri paatelaitteilla, myos ilman verkkoyhteytta. Jar-
jestelman ominaisuuksien tulee mahdollistaa erilaisten suodatettavien dimensioiden
kayttaminen laiterekisterissa ja jarjestelman tulee tukea tydmaaraimien kayttoa, jotta tdi-
den resursointi ja seuranta jarjestelman kautta on mahdollista. Jarjestelmaan toivottiin
integraatioita muihin yrityksen kaytéssa oleviin jarjestelmiin, jotta olemassa olevaa tietoa
voidaan kayttaa yhdella jarjestelmalla ja tieto saataisiin myds liikkumaan eri jarjestelmien
valilla reaaliaikaisesti. Jarjestelman tulee myds mahdollistaa huoltoteknikoiden nakokul-
masta tarvittava raportointi, esimerkiksi huoltosuoritteiden tai huoltoa odottavien laittei-

den lukumaarat.
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Kowalkowski et al. (2013) maarittelemia tietojarjestelmien tuottamia huoltoliiketoiminnan
tehokkuuteen vaikuttavia mekanismeja ovat esimerkiksi huoltohenkilokunnan mobiililait-
teet, kirjattujen téiden suora laskutus seka tehokas huoltotilausten kasittely. Edella mai-
nittuja mekanismeja voidaan hyddyntaa huollon ohjausjarjestelman ollessa integroituna
yrityksen toiminnanohjausjarjestelmaan. Siten huolto-organisaatiossa voidaan paasta
eroon huoltotéiden kaksinkertaisesta kirjaamisesta. Jarjestelmaintegraation myéta tulisi
olla mahdollista kirjata seka laitekohtaiset huoltotoimenpiteet ettd huoltotoimenpiteeseen
littyvat palvelu- ja tuoterivit myyntitilaukselle yhdella kirjauskerralla. Yhdella kirjausker-
ralla valmistuva tyon kirjaaminen mahdollistaa tyon kirjaamiseen kaytettavan ajan va-
hentdmisen, jolloin varsinaiseen huoltotydhén kaytettavissa olevaa aikaa on mahdollista
kasvattaa. Huoltotdiden ja varaosien kirjaaminen ja toimittaminen yhdella kirjauskerralla,
yhdessa jarjestelmassa mahdollistaisi myds paikallisen varaosavaraston varastosaldo-

jen pysymisen reaaliaikaisena jarjestelmatasolla.

Toiminnanohjausjarjestelmaintegraation tulee myds mahdollistaa paikallisten vara-
osavarastojen varastonhallintaan liittyvat toiminnallisuudet, kuten varastosaldojen tar-
kastelu ja varaosien tilaaminen yrityksen paavarastosta teknikkokohtaisiin autovarastoi-
hin. Paikallisen varaosavaraston hallinnalla yhden, tarvittaessa mobiililaitteella kaytetta-
vissa olevan jarjestelman kautta mahdollistaisi teknikoille helpomman tavan hallita vara-
osavarastoaan, silla varastosaldot pysyisivat reaaliajassa jarjestelmassa. Lisaksi vara-
osatilausten tekeminen varaosien kayton yhteydessa mahdollistaisi paikallisen vara-
osavaraston tarpeiden kirjaamisen jarjestelmaan tarpeen tunnistuksen yhteydessa, jol-

loin olisi parempi mahdollisuus valttya unohduksilta varaosatilausten suhteen.

Yrityksella on kaytéssaan Microsoft Office -ohjelmisto, jonka kalenteria kaytetaan yrityk-
sessa erilaisten palaverien ja tapahtumien aikatauluttamiseen ja huolto-organisaation
teknikot hyédyntavat sitd myos tydn suunnittelussa. Kalenteri-integraatiolla teknikot voi-
sivat suunnitella tydnsa huollon ohjausjarjestelmassa ja kalenterimerkinnat siirtyisivat
huollon ohjausjarjestelmasta nakyviin myds Microsoft Office -ohjelmiston kalenteriin. Sa-
moin myds Microsoft Office -kalenteriin merkityt palaverit ja muut tapahtumat siirtyisivat
huollon ohjausjarjestelman kalenteriin, jolloin teknikoiden olisi mahdollista valttya paal-

lekkaisilta tapahtumilta.

Useisiin huoltotoimenpiteisiin liittyy erilaisilla mittalaitteilla tehtavia mittauksia. Huolletta-
vista laitteista mitataan ulostuloarvoja seka laitteiden sahkoéturvallisuutta. Naiden mit-
taustulosten kirjaaminen laitekohtaisille huoltoraporteille on tarkeaa, jotta laitteiden voi-
daan todistetusti olevan turvallisia seka laitteiden kayttajille etta loppuasiakkaille. Mitta-
laitteiden ohjelmistojen integraatiomahdollisuudet huollon ohjausjarjestelmaan on selvi-

tettdva ja mittalaitteiden ohjelmistot on mahdollisuuksien mukaan integroitava huollon
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ohjausjarjestelmaan, jotta mittaustulokset voidaan siirtdd suoraan mittalaitteesta laite-
kohtaiselle huoltoraportille. Lisaksi asiakkaalle toimitettavan huoltoraportin ulkoasu tulee

maaritella tarkasti.

Haastattelujen ja tydpajan perusteella huollon ohjausjarjestelman tulee tukea myos
muun muassa laitekohtaisten lisatietomateriaalien tallentamista ja kayttoéa jarjestelman
kautta. Tietojarjestelmien, esimerkiksi huollon ohjausjarjestelman maarittelyn ja kayt-
tédnoton yhteydessa tulee kuitenkin huomioida digitaaliseen palvelullistumiseen liittyvat
riskit. Sorhammar et al. (2021, s. 25) mukaan muutos kohti digitaalista palvelullistumista
voi johtaa tarpeeseen rekrytoida tietoteknistd osaamista ja pahimmillaan aiheuttaa eriar-
voisuutta ydinliiketoiminnallista osaamista ja tietoteknistd osaamista omaavien tyénteki-
jéiden valilla. Kindstrom & Kowalkowskin (2014) mukaan kenttdhuolto-organisaatio on
kestohyddykkeitd valmistavalle yritykselle perusedellytys huoltopalveluiden tuotta-
miseksi. Siten digitalisoituvan palveluorganisaation on pidettdva huolta myés omaan
ydinliiketoimintaansa keskittyvasta osaamisesta eika karsia siita tietoteknisen osaami-

sen kustannuksella.

Aiemmassa tutkimuksessa (Kowalkowski et al. 2013; Sérhammar et al. 2021, s. 26; Diaz
& Marquez 2014, s. 64-65; Kohtamaki et al. 2019) on osoitettu, etta tietoteknisia jarjes-
telmid hyddyntamalla yritysten on mahdollista laajentaa palvelutarjoamaansa luomalla
uusia palveluita tietojarjestelmien tuottamien mahdollisuuksien pohjalta. Yrityksen tulee
pohtia tulevaisuuden jarjestelmainvestointia arvioidessaan jarjestelman tuottamat mah-
dollisuudet uusien palveluiden tarjoamiseksi. Uusia tietojarjestelmien mahdollistamia
alykkaita palveluita, kuten esimerkiksi laitteistojen kaytdssa oloajan mittausta tarjoamalla
yrityksen on mahdollista saavuttaa houkuttelevuutta asiakkaiden nakdkulmasta seka kil-
pailuetua muihin toimijoihin ndhden. Uusia palveluita tarjoamalla yrityksen on mahdol-
lista saavuttaa jatkuvia liikevaihtovirtoja esimerkiksi erilaisten palvelusopimusten myota.
On kuitenkin huomioitava, etta digitaalisia tyOkaluja tukevien liiketoimintamallien tulisi
tuottaa myos palvelumyynnin kasvua, jotta tallaisia liiketoimintamalleja voidaan puolus-
taa (Sérhammar et al. 2021, s. 24).

5.3 Toimenpidesuositukset kohdeorganisaatiolle

Huoltoliiketoiminnan tehokkuuden osalta tarkeimmaksi kehitystarpeeksi muodostui
huolto-organisaation rakenteen uudelleenméaarittely. Huolto-organisaation organisaa-
tiorakenne ja henkildston vastuut seka valtuudet tulee maaritella tarkasti. Maaritelty ra-

kenne seka vastuut ja valtuudet tulee viestia selkeasti kaikille osapuolille. Huolto-organi-
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saation rakenteen maarittelyn lisaksi yrityksen tulee tarkastella huolto-organisaation re-
surssien riittavyytta ja kohdistamista, jotta huolto-organisaation on mahdollista toimia te-
hokkaasti.

Huoltoliiketoiminnan tehokkuuden haasteeksi tunnistettiin myés huoltotdiden kirjaami-
seen kaytetty tydaika, joka vahentaa varsinaiseen huoltotydhdn kaytettavissa olevaa tyo-
aikaa. Kehitystarpeeksi tunnistettiin huoltotéiden kirjaamiseen kuluvan ajan vahentami-
nen. Huoltotdiden kirjaamisen vahentamiseksi yrityksen tulee paasta eroon huoltotéiden
kaksinkertaisesta kirjaamisesta. Kaksinkertaisesta kirjaamisesta eroon paasemiseksi
yrityksen tulee selvittdd mahdollisuudet yrityksen toiminnanohjausjarjestelmaan integroi-
tavasta huollon ohjausjarjestelmasta, jotta huoltoty6t voidaan kirjata yhdella kirjausker-
ralla. Huollon ohjausjarjestelman avulla huolto-organisaation on myés mahdollista koh-

distaa organisaation resursseja paremmin.

Tutkimuksessa tunnistettiin asiakasrajapinnassa toimivien huoltoteknikoiden tarkeimmat
tarpeet huollon ohjausjarjestelmalle. Yrityksen tulee selvittaa tarpeet tayttavat, vaihtoeh-
toiset yrityksen toiminnanohjausjarjestelmaan integroitavissa olevat huollon ohjausjar-
jestelmat. Huollon ohjausjarjestelman tarkeimmat tarpeet ovat esitetty priorisoituina tau-

lukossa 5.

Taulukko 5. Huollon ohjausjérjestelméan tarkeimmaét tarpeet

Prioriteetti Tarve

Toiminnanohjausjarjestelmaintegraatio
Varaosien varastosaldot

Laitekohtaiset lisatietomateriaalit
TyOmaaraimet

Mittalaiteohjelmistojen integraatiot
Microsoft Office -kalenterin integraatio
Laiterekisterin suodatettavat dimensiot
Kaytto ilman verkkoyhteytta
Mobiililaitekayttoliittyma
Huoltosuoritteiden lukumaaran raportointi
Huoltoa odottavien laitteiden lukumaaran raportointi

O O b DD OWOWWWWDN-~

Huollon ohjausjarjestelman hankinnan suunnittelussa yrityksen tulee huomioida taman
tutkimuksen pohjalta havaitut asiakasrajapinnassa toimivien huoltoteknikoiden nake-
myksiin perustuvat tarkeimmat tarpeet huollon ohjausjarjestelmalle. Lisaksi yrityksen tu-
lee selvittdd muiden sidosryhmien, kuten yritysjohdon, yrityksen myyntiorganisaation,
yrityksen edustamien laitevalmistajien seka asiakkaiden vaatimukset huollon ohjausjar-

jestelmalle.
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6. PAATELMAT

Tassa luvussa esitetaan taman tyon tarkeimmat tulokset seka arvioidaan niitd ja niiden
merkitysta kohdeyritykselle. Lisaksi tdssa luvussa pohditaan tutkimuksen onnistumista

seka esitetaan jatkotutkimusaiheita.

6.1 Tavoitteiden toteutuminen

Tutkimus perustuu tutkimussuunnitelman mukaisesti asiakasrajapinnassa toimivien
huoltoteknikoiden haastatteluihin ja tydpajaan. Kohdeyrityksen huolto-organisaation te-
hokkuus on tutkimuksen mukaan hyvalla tasolla tutkimuksen aikana suoritettujen haas-
tattelujen seka yrityksen huolto-organisaation kayttamien mittareiden perusteella. Haas-
tatteluissa kuitenkin tunnistettiin myos tehottomuutta seka yksilo- etta tiimitasoilla. Suu-
rimmat kehityskohteet tehokkuuden osalta liittyvat huolto-organisaation rakenteeseen
seka tydsuoritteiden kirjaamiseen. Rakenteeseen liittyviin haasteisiin voidaan tutkimuk-
sen mukaan I6ytaa ratkaisuja huolto-organisaation organisaatiorakenteeseen kohdistu-
vin toimenpitein; organisaatiorakennetta tulee tarkastella ja resursoinnin suunnitteluun
seka resurssien riittavyyden varmistamiseen tulee kiinnittda entistd enemman huomiota.
Organisaatiorakenteen osalta huolto-organisaation henkiléston roolit, vastuut ja valtuu-
det tulee maaritella tarkasti, jotta epaselvyyksilta voidaan valttya tulevaisuudessa. Tyo6-
suoritteiden kirjaamista yksinkertaistamalla on mahdollista kasvattaa huolto-organisaa-
tion tehokkuutta. Tyosuoritteiden kirjaamista on mahdollista yksinkertaistaa huollon oh-

jausjarjestelman avulla.

Tutkimuksessa muodostettiin ja priorisoitiin tarkeimmat tarpeet huollon ohjausjarjestel-
malle. Tarkeimmat tarpeet ovat integraatiot eri jarjestelmiin seka jarjestelman kayttéon
liittyvat tarpeet. Huollon ohjausjarjestelma on integroitava yrityksen toiminnanohjausjar-
jestelmaan, jotta huoltosuoritteet voidaan kirjata yhdessa jarjestelmassa valmiiksi. Yh-
delld kirjauksella tulee olla mahdollista tuottaa huoltosuoritteesta huoltoraportti asiak-
kaalle seka valmis myyntitilaus yrityksen toiminnanohjausjarjestelmaan yrityksen talous-
osaston laskutettavaksi. Lisdksi huollon ohjausjarjestelma tulee integroida yrityksen
kayttamaan Microsoft Office -kalenteriin seka mahdollisuuksien mukaan huolto-organi-
saation kaytdssa olevien mittalaitteiden ohjelmistoihin. Huollon ohjausjarjestelman tulee
myo6s mahdollistaa laitekohtaisten lisatietomateriaalien tallennus ja hyédyntaminen jar-
jestelman kautta. Huollon ohjausjarjestelman tulee olla kaytettavissa eri paatelaitteilla ja

tarvittaessa myos ilman verkkoyhteytta. Laiterekisterissa tulee olla mahdollisuus suoda-
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tettavien dimensioiden kayttoon. Lisaksi huollon ohjausjarjestelmassa tulee olla mahdol-
lisuus tydmaaraimien kayttéén. Tydmaaraimien avulla on mahdollista seurata ja resur-
soida toita jarjestelman kautta. Jarjestelman tulee mahdollistaa myds tarvittava rapor-

tointi, esimerkiksi huoltosuoritteiden tai huoltoa odottavien laitteiden lukumaarat.

Tutkimuksessa ei oteta huomioon yrityksen johdon tai muiden sidosryhmien tarpeita tai
nakemyksia huollon ohjausjarjestelman tarpeisiin. Tutkimustulosten perusteella voidaan
maarittda kohdeyrityksen huolto-organisaation huollon ohjausjarjestelman tarpeet yrityk-
sen huoltoteknikoiden nakdkulmasta, mutta ennen paatosta jarjestelmainvestoinnista tu-
lee huomioida myds muiden sidosryhmien tarpeet ja ndkemykset. Huollon ohjausjarjes-
telman ominaisuuksien pohjalta yritys voi mahdollisesti myds laajentaa palvelutarjoa-
maansa. Tietojarjestelmien avulla on mahdollista esimerkiksi mitata laitteistojen kay-
toéssa oloaikaa, minkd pohjalta yritykselld on mahdollisuus luoda uusia palveluita. Tal-
laisten ominaisuuksien ja uusien palveluiden tarjoamismahdollisuudet tulee selvittaa jar-

jestelmainvestointia arvioitaessa.

Huolto-organisaation tehokkuuden parantamiseksi todetuista toimenpiteista huolto-orga-
nisaation organisaatiorakennetta koskevat toimenpiteet ovat toteutettavissa tutkimuksen
perusteella. Huoltosuoritteiden kirjaamiseen liittyvat toimenpiteet liittyvat huollon ohjaus-
jarjestelmaan, joka vaatii vielad jatkotutkimusta. Tutkimustulosten perusteella yrityksen on
mahdollista parantaa huoltoliiketoiminnan tehokkuutta seka maaritella huoltoteknikoiden
tarpeet huollon ohjausjarjestelmalle. Taman tutkimuksen lisdksi yrityksen tulee selvittaa
muiden sidosryhmien vaatimukset huollon ohjausjarjestelmalle. Taman tutkimuksen
seka jatkotutkimusten perusteella on mahdollista luoda kokonaisvaltaiset tarpeet huollon
ohjausjarjestelmalle. Tarpeiden maarityksen jalkeen on mahdollista kartoittaa tarpeisiin
vastaavat, tarjolla olevat jarjestelmat seka arvioida jarjestelmainvestoinnin kannatta-
vuutta. Arvioinnin jalkeen yrityksen on mahdollista tehda paatds jarjestelmainvestoin-

nista.

6.2 Tutkimuksen arviointi ja jatkotutkimusaiheet

Tama tutkimus eroaa aiemmasta tutkimuksesta siten, etta aineistona kaytettiin haastat-
teluissa ja tyOpajassa kerattyja nakemyksia ja kokemuksia asiakasrajapinnassa toimi-
vilta huoltoteknikoilta. Aiempi tutkimus on keskittynyt yleisesti asiantuntijatyéssa, keski-

johdossa tai yritysjohdossa toimivien henkildiden nakemyksiin.

Tassa tutkimuksessa haastateltujen huoltoteknikoiden omat mieltymykset ja tottumukset

tyosta ja tydssa kaytettavista jarjestelmista vaikuttavat tutkimustuloksiin. Huoltoteknikoi-
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den nakemykset ja kokemukset seka tutkimustuloksina saavutetut huollon ohjausjarjes-
telman tarpeet todennakdisesti eroavat yritysjohdon ja muiden sidosryhmien nakemyk-
sista ja tarpeista. Asiakasrajapinnassa toimivien huoltoteknikoiden aanen on kuitenkin
my0s tultava kuulluksi, jotta huolto-organisaation toimintaa voidaan kehittda koko orga-
nisaation tasolla. Myos tutkijan henkil6kohtaiset tulkinnat haastatteluista ja tydopajasta
vaikuttavat tutkimustuloksiin, vaikka tulokset analysoitiinkin mahdollisimman objektiivi-

sesti.

Jatkotutkimusta tdman tutkimuksen perusteella tarvitaan huollon ohjausjarjestelmien tar-
peista; millaisille huollon ohjausjarjestelman sisalldille ja ominaisuuksille erilaisissa
huolto-organisaatioissa koetaan tarvetta. Jatkotutkimusta tarvitaan myés huolto-organi-
saatioiden asiakasrajapinnassa toimivan huoltohenkiloston ja yritysjohdon valisten na-
kemyserojen selvittdmiseen tyon tehokkuudesta seka kaikkia osapuolia palvelevien te-

hokkuusmittaristojen laatimisesta.
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LIITE A: HAASTATTELURUNKO

1. Taustatiedot

a.

b
C.
d

Mika on tehtavanimikkeesi (titteli)?
Kuinka pitkaan olet tydskennellyt nykyisessa tehtavassasi?
Onko urallasi ollut aiempia vastaavia tehtavia?

Kuinka pitkaan olet urallasi yhteenlaskettuna tydskennellyt huoltoliiketoi-
minnan parissa?

2. Tyoétehtavat ja huolto-organisaatio

a.
b.

Millaisia ty6tehtavia tydéhoési kuuluu?
Millaisista tyovaiheista yksittaiset tyotehtavasi koostuvat?

i. Anna esimerkit hyvin ja huonosti onnistuneista tyotehtavista: Pro-
sessin lahtotilanne, osallistujat, tehtavat, valinnat ja paatokset pro-
sessin aikana, eteneminen, prosessin loppu. Mitd vahvuuksia
jaltai haasteita prosessin aikana ilmeni?

Miten ajankayttd keskimaarin jakautuu eri tydvaiheiden valilla (tyon
myynti, tydn suunnittelu, laitteen tunnistaminen, varsinainen huoltotyo,
huoltotydn kirjaaminen, tilauksen kirjaaminen, ym. Siirtymisia ei huomi-
oida)?

Miten koet erilaisten asiakkaiden vaikuttavan tyohési?

Millaisena koet huolto-organisaation rakenteen seka oman roolisi huolto-
organisaatiossa?

Millaisia vahvuuksia ja heikkouksia tunnistat huolto-organisaatiossa ja -
liketoiminnassa?

Onko mielessasi joitain erityisia kehitystarpeita liittyen huolto-organisaa-
tioon ja/tai huoltoliiketoimintaan?

3. Tehokkuus

@ = o o

Miten koet ja maarittelet oman tydsi tehokkuuden?
Mittaatko henkildkohtaisesti omaa tydtehokkuuttasi? Miten?

Miten erilaisten asiakkuuksien erityispiirteet vaikuttavat tydsi tehokkuu-
teen?

Tunnistatko ty6ssasi tehottomuutta? Miten ja missa tydvaiheissa?
Millaisia mahdollisuuksia tunnistat oman tydsi tehostamiseksi?
Miten koet huolto-organisaation tehokkuuden?

Tunnistatko huolto-organisaation toiminnassa tehottomuutta? Miten ja
missa tydvaiheissa?

Millaisia mahdollisuuksia tunnistat huolto-organisaation toiminnan tehos-
tamiseksi?

4. Tietojarjestelmat

a.

b.

Naetkd tietojarjestelmien tuottavan mahdollisia hydtyja tydsi tehokkuu-
teen? Miten ja millaisia?

Millaista tietoa tarvitset tietojarjestelmistd oman tyosi tueksi?



55

c. Mitka ovat oman ty6si kannalta tarkeimmat ominaisuudet nykyisessa sah-
kdisessa laiterekisterissa?

d. Millaisia tarpeita tunnistat huollon ohjausjarjestelmalle? (sisaltd, ominai-
suudet, kayttd, kayttoliittyma, raportointi, integraatiot eri jarjestelmiin, ym.)

5. Tuleeko viela mieleesi jotakin muuta huoltotoiminnan tehokkuuteen ja kehittami-
seen liittyvaa, mika tutkimuksessa kannattaisi ottaa huomioon?



