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on tarjonnut kunnossapitopalveluita pitkaan. Tutkimuksessa vastattiin kolmeen tutkimuskysymyk-
seen: (1) Mika on yrityksen nykyhetken kunnossapitovalikoima? (2) Mita asiakkaalle tarkeimpia
asioita taytyy kohdeyrityksen huomioida palvelutoimituksessa? (3) Millaisilla toimenpiteilla yritys
voi kasvattaa kunnossapitoliiketoimintaansa?

Mielenkiintoisen tutkimuksesta tekee erityisesti se, etta saatavilla oleva tutkimus on keskittynyt
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lissa olivat asiakassuhteen syventaminen palvelukumppanuudeksi, palveluntoimitusjarjestel-
masta sopiminen yhdessa asiakkaan kanssa ja kohdeyrityksen sisaisten prosessien mallintami-
nen ja toteuttaminen tehokkaasti.

Dokumentoimalla tAman mallin asiakaskohtaisesti kohdeyrityksen tulisi pystya kasvattamaan
kunnossapitopalveluliiketoimintaansa ensin nykyisten asiakkaiden ja sitten uusien asiakkaiden
parissa. Kaytadnndn kehitysehdotuksena yritykselle luotiin prosessi ja aikataulu kehitetyn mallin
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Customer orientation is a key factor in successful service business. Its significance is further
emphasized with the increasing impact of digitization and growing competition. The purpose of
this master's thesis is to delve into customer orientation within the maintenance service business
of a target company located in Pirkanmaa, which has been providing industrial services for an
extended period. The study addressed three research questions: (1) What is the current mainte-
nance service portfolio of the company? (2) What are the most crucial aspects that the target
company must consider in service delivery for the customer? (3) Through what measures can the
company expand its maintenance service business?

What makes this study particularly intriguing is that the available research has primarily fo-
cused on the development and exploration of service business in companies manufacturing prod-
ucts. In this case, the study targeted a genuine service-oriented company. The thesis begins with
a literature review exploring service business in general, value creation, and strategies for ex-
panding service business. The empirical part of the study complements the research with an in-
ternal case study of the target company and customer interviews.

Customer interviews deepened the understanding of factors that bring value to customers in
maintenance services. The interviews also revealed that communication failures immediately im-
pact the service experience, particularly addressing the second research question. Based on the
internal case study, literature, and customer interviews, a three-step model for expanding the
maintenance service portfolio was developed for the target company. Key components of the
model included deepening the customer relationship into a service partnership, negotiating ser-
vice delivery systems collaboratively with the customer, and efficiently modeling and implement-
ing internal processes within the target company.

By documenting this model on a customer-specific basis, the target company should be able
to expand its maintenance service business first among existing customers and then with new
customers. As a practical development suggestion for the company, a process and schedule were
created for implementing the developed model. Additionally, we examine how the model could be
more broadly applied to other players in the industry and the general business context.

This master's thesis provides valuable insights for both researchers and practitioners aiming
to strengthen the role of customer orientation in service business. In the future, research could
be continued, for example, by exploring further value creation for the customer in the service
encounter and partnership relationship.

Keywords: service business, maintenance services, customer oriented services, growth
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ALKUSANAT

Diplomitydni valmistuessa haluan pysahtya hetkeksi kiittdmaan niita, jotka ovat olleet
rinnallani talla pitkalld matkalla teknillisen alan opintojeni parissa. Reilu kuuden vuoden
aikana yliopistossa olen saanut syventya intohimoisesti opiskeluihini ja 16ytaa sen kieh-

tovan alan, joka todella puhuttelee minua.

Opiskelu ei kuitenkaan ole ollut pelkastaan kirjojen aarella istumista, vaan olen saanut
nauttia monipuolisesta opiskelijaelamasta. Erityiskiitoksen haluan osoittaa Akateemi-
selle Maanantaisaunaseuralle, jonka viikoittaiset saunaillat ovat tehneet opiskelusta iki-
muistoista ja auttaneet etenemaan opintopoluilla. Rankat Ankat ovat olleet suuri voima-
vara opiskelijaelamassa, ja yhtakaan skipattua luentoja en vaihtaisi. Tampereen Teek-

karien uusien kastekorien mahdollistaminen oli kruunu opiskeluvuosieni huipulla.

Diplomityon kirjoittaminen osoittautui odotettua vaativammaksi haasteeksi, mutta kiitan
lampimasti kohdeyritystani, joka rohkeasti tuki tyoni valmistumiseen asti. Ohjaajani an-
saitsee erityiskiitoksen viisaista neuvoistaan, jotka ovat olleet kullanarvoisia tyoni etene-
misen kannalta. Kotijoukkoni, teille suuret kiitokset rohkaisusta ja tuestanne, joka on ollut

voimavarani vaikeimpinakin hetkina.

Tama diplomityd on yhteinen saavutus, ja haluan jakaa sen teidan kanssanne. Toivon,
ettd tyoni antaa lukijoille arvokasta tietoa ja samalla kuvastaa sita intohimoa ja sitoutu-

mista, jota olen kokenut opintojeni aikana.

Kiitos kaikille, jotka ovat olleet osa tata matkaa! Tasta on hyva jatkaa.

Tampereella, 3.12.2023

Pyry Lindberg
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1. JOHDANTO

Tassa luvussa on kuvattu tutkimuksen yleiset asiat. Ensimmaiseksi esitellaan tutkimuk-
sen aihe ja taustat, joista kay ilmi myos tutkimuksen motiivi. Seuraavaksi esitellaan tut-
kimuksen tavoitteet ja tutkimuskysymykset seka tutkimuksen rajaukset ja toimintaympa-

ristd. Lopuksi esitelldan viela tutkimuksen toteutustapa seka rakenne.

1.1 Tutkimuksen aihe ja taustat

Taman tutkimuksen aiheena on asiakaslahtdisyyden huomioiminen kunnossapitopalve-
luliiketoiminnassa. Teollisessa ymparistdssa on paljon erilaisia prosesseja, joilla tuote-
taan hyodykkeitd markkinoille. Yhteista naille hyvinkin erilaisille prosesseille on se, etta
ne ovat ajallisesti rajoittuneita. Ajan saatossa ne muuttuvat, kuluvat, hidastuvat, vikaan-
tuvat ja ylipaataan huononevat. Kunnossapidon tarkoituksena on ehkaista tata muutosta.
Ideaalitilanteessakaan ei valttamatta ole jarkevaa yllapitaa laitetta uuden veroisena, silla
se voi vaatia paljon resursseja. Onkin olennaista tunnistaa prosessin omistajan kanssa,
mika on toimintataso, jolla prosessi halutaan pitdd. Tama vaatii kommunikointia ja toi-
mintojen yhteensovittamista prosessin omistajan ja kunnossapitopalvelun tarjoajan va-
lilla. (Jarvio, 2007, pp. 11-13)

Tutkittua tietoa I0ytyy jo hyvin teollisesta palveluliiketoiminnasta, jossa palvelut toteute-
taan tuotteiden rinnalla ja niillda haetaan kilpailuetua yritykselle (Luoto et al., 2017). Tata
tutkimusta tehdessa on huomattu, etta tutkittua tietoa yrityksista, jotka perustavat liike-
toimintansa kokonaan tai suurimmalta osin teollisten palveluiden varaan on yllattavan
vahan. Tama tutkimus osuukin relevanttiin paikkaan selvittdmaan palvelutarjontaa, asia-

kastarpeita ja palveluprosesseja yritykselle, jonka tuotteena on pelkat palvelut.

Tutkimuksen kohteena oleva yritys toimii Pirkanmaalla ja tarjoaa monialaisesti eri palve-
luita teollisuuteen. Yritys on aito palveluyritys, ja kuten edellisessa kappaleessa todettiin,
taman hetken tutkimus on keskittynyt enemman tuotteita valmistaviin yrityksiin. Taman
vuoksi on mielenkiintoista paasta selvittdmaan asiakaslahtoisyytta aidossa palveluyrityk-
sessa ja verrata sitd olemassa olevaan tutkimukseen. Yrityksen palveluyksikdn tarkein
palveluala on kunnossapitopalvelut. Aikanaan kunnossapitopalvelut ovat syntyneet koh-

deyrityksen palveluvalikoimaan asiakastarpeesta. Yritys tarjoaa kunnossapitopalveluita



tuntimyynnista aina sopimuksen alaiseen kaynnissapitoon ja ennakoivaan kunnossapi-

topalveluun.

Yrityksella ei ole siis omaa valmistusta tai fyysisia tuotteita, vaan ydinliiketoiminta on
kunnossapitopalveluiden myyminen asiakkaille. Asiakkaita on eri teollisuuden aloilta,
mutta heita kaikkia yhdistda mekaaniset tuotantolaitteistot, jotka on huollettava ja pidet-
tava toiminnassa. Yritys on huomannut vuosien varrella kolme haastetta, joihin pyritaan

I6ytdmaan ratkaisuja tdman diplomitydn avulla:
1. Kommunikoinnin ja toimintatapojen yhteensovittaminen asiakkaiden kanssa
2. Palveluvalikoiman kartoittaminen ja ymmartaminen
3. Kunnossapitopalvelun toimittaminen asiakkaille

Yrityksella on paljon erilaisia asiakkaita eri teollisuuden aloilla. Asiakkaiden erilaisuu-
dessa isoimpana tekijana on asiakasyritysten koko ja suhtautuminen teollisten palvelui-
den ostamiseen. Kohdeyrityksessa on tunnistettu tarkedksi ymmartaa asiakkaan tarpeita
ja sisaisia toimintamalleja, jotta voidaan sopia yhteiset toimintakaytannét. Toimintakay-
tannoista tarkeda on sopia ainakin, miten tyo tilataan, miten viestitdan tyén aikana ja
kuinka raportointi tyon jalkeen tehdaan. Muita sovittavia toimintatapoja ovat laskutuk-

sesta sopiminen ja tyossa tarvittavat henkildkohtaiset ja tyokohtaiset varusteet.

Kohdeyrityksen palveluvalikoima on laaja ja sen vuoksi on tarkeaa sopia yhdessa asiak-
kaan kanssa, mista palveluista asiakaskohtainen palvelutarjooma muodostuu. Voi myos
olla, etta asiakkaalla ei ole heti tarvetta kaikille palveluille, mutta tarpeen ilmetessa he
osaavat ottaa yhteyttd kohdeyritykseen. Lisaksi palveluvalikoiman selventdminen hel-
pottaa oikean osaamisen ja resurssin kohdistamista asiakkaalle, joka edesauttaa tyon-

johdon toimintaa kohdeyrityksessa.

Kohdeyrityksen tydnjohto on vaativassa paikassa laajan palveluportfolion hallinnassa
tehdessaan paatoksia resurssien jakamisesta ja palveluiden toimittamisen koordinoimi-
sessa. Yksittaisia palvelutapahtumia ei koeta kevyiksi, vaan ne vaativat ohjausta ja paa-
toksia koko palvelun toimituksen ajan. Taman vuoksi on tarkeaa kirkastaa yrityksen si-
sadiset toimintamallit eli palvelun toimitusjarjestelma ja toimitusprosessit. Tehokkaalla
palvelun toimitusjarjestelmalla palvelun kaikki vaiheet tulee toteutettua, palvelun laatu

nousee ja palvelun suorittajan seka asiakkaan tyytyvaisyys nousee.

Kokonaisuutena parantamalla asiakasyhteisty6ta, selkeyttdmalla palvelutarjontaa ja te-
hostamalla palvelun toimitusjarjestelmaa kohdeyritys pyrkii saamaan itselleen kilpailue-
tua kunnossapitopalveluiden tarjonnassa ja kasvattamaan kohdeyrityksen kunnossapi-

toliiketoimintaa.



1.2 Tutkimuksen tavoitteet ja tutkimuskysymykset

Tutkimuksen tavoitteena on maarittaa yrityksen tamanhetkinen kunnossapitopalveluva-
likoima ja tunnistaa kehittdmistoimet paremman palveluvalikoiman luomiseen. Konkreet-
tisena asiana yritykselle luodaan kunnossapitopalvelun sopimisen ja toimittamisen pro-
sessikuvaus. Naihin tavoitteisiin paastaan vastaamalla asetettuihin tutkimuskysymyk-
siin:

1. Mika on yrityksen nykyhetken kunnossapitovalikoima?

2. Mita asiakkaalle tarkeimpia asioita taytyy kohdeyrityksen huomioida palvelutoimituk-

sessa?

3. Millaisilla toimenpiteilla yritys voi kasvattaa kunnossapitoliikketoimintaansa?

Ensimmaisella tutkimuskysymykselld maaritetdan yrityksen tdmanhetkinen palveluvali-
koima. Yritys ei ole kehittanyt systemaattisesti kunnossapitopalveluitaan, vaan ne ovat
syntyneet asiakastarpeista. Kunnossapitopalveluvalikoima on kriittinen osa kohdeyrityk-
sen toimintaa teollisessa ymparistdssa, jossa asiakastarpeet vaihtelevat suuresti. Tutki-
muskysymys pyrkii selvittamaan, mika on kohdeyrityksen palvelutarjooma ja mista mo-

duuleista ja komponenteista palveluportfolio koostuu.

Toisen tutkimuskysymyksen avulla pureudutaan nykyisten asiakkaiden tarpeisiin ja kar-
toitetaan, tarjotaanko heille kaikkia heidan tarvitsemia palveluitaan ja onko palvelukoko-
naisuudet tarpeeksi kattavia. Tama kysymys tuottaa yritykselle ymmarrysta siita, millai-
sia odotuksia ja kokemuksia asiakkailla on teollisten kunnossapitopalveluiden kaytosta.
Kysymyksen avulla pyritaan selvittdmaan myos, mitkd ovat ne elementit palveluiden

taustalla, jotka ovat tehneet palvelusta onnistuneen tai epaonnistuneen.

Kolmas tutkimuskysymys on tutkimuksen avainkysymys, jonka vastaus keskittyy palve-
lujarjestelman suunnitteluun ja palvelun toimittamiseen asiakaskeskeisesti. Tama kysy-
mys on merkittava tilanteessa, jossa palveluja tuottava yritys pyrkii parantamaan palve-
luiden laatua, toimittamaan ne tehokkaammin ja kohdentamaan ne tarkemmin asiakas-
tarpeisiin. Tahan kysymykseen vastaamalla tavoitteena on, ettd kohdeyritys pystyy kas-

vattamaan kunnossapitopalveluliiketoimintaansa.

1.3 Tutkimuksen rajaukset ja toimintaymparisto

Tutkimusty6 rajataan koskemaan kohdeyrityksen tarjoamia kunnossapitopalveluita. Asi-
akkuuksista rajataan taman tutkimuksen ulkopuolelle ne asiakkaat, joille ei tarjota enna-

koivaan kunnossapitoon liittyvid palveluita. Tdman rajauksen my6ta asiakassuhteet on



rajattu sellaisiin suhteisiin, joissa ollaan kumppanuussuhteessa tai lahelld sita. Naiden
asiakkaiden tuotantoprosessit ja toimintamallit tunnetaan jo entuudestaan hyvin, mutta

on havaittu tarvetta niiden kehittamiselle.

Edella mainituilla rajauksilla tarjottavat palvelut rajautuvat kolmeen palveluluokkaan:
1. Ennakoivat huoltopalvelut
2. Vianhakupalvelut
3. Asennuspalvelut

Ennakkoivat huoltopalvelut koostuvat asiakkaan kanssa yhdessa sovituista huolto-ohjel-
mista, joita noudatetaan ja pidetdan ylla laitteiston tilaa. Yleensa tdma tarkoittaa, etta
kohdeyritys on operaattoreiden lisaksi ainut kunnossapitotoimija laitteella ja vastaa kun-
nossapidon toteutuksesta. Yleisisa piirteita taman kaltaiselle yhteistydlle on asiakkaan
kanssa yhdessa sovitut huolto-ohjelmat, jotka kohdeyritys aikatauluttaa, toteuttaa ja ra-
portoi. Palveluun saattaa sisaltyd myés varaosien hallinnoiminen, paivystyspalveluita ja
asiantuntijapalveluita. Tallainen toiminta muodostaa kohdeyrityksen kunnossapitotoi-

minnan selkdrangan ja on strategisesti asetettu tavoitteeksi kasvattaa tulevaisuudessa.

Vianhakupalvelut tarkoittavat, etta asiakas huomaa tuotannossaan poikkeaman ja pyy-
taa kohdeyritysta selvittamaan syyn poikkeamalle. Yleensa poikkeamaan liittyy tuotan-
tolaitteiston tehokkuuden alentuma. Asennuspalveluita tarjotaan asiakkaalle tilanteissa,

joissa on tarvetta tehda suurempia kunnossapito- ja muutostdita tuotantolaitteistolle.

1.4 Tutkimuksen toteuttaminen ja tyon rakenne

Tutkimustyon rakenne noudattaa tuotantotalouden diplomitdille ominaista rakennetta.
Tyon muodostuu kuudesta luvusta, joissa edetdan jarjestelmallisesti tyon esittelysta me-
netelmien kautta tuloksiin. Tarkeimpana yksittaisena lukuna on tulosten tarkasteleminen.

Tutkimuksen rakenne on esitetty kuvassa 1.
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Kuva 1 Tutkimustyén rakenne

Kuvasta 1 nahdaan, ettd ensimmainen luku on Johdanto. Siina on kuvattu mita tutkitaan,
miksi ja millaisilla menetelmilld. Johdannossa on esitetty myoés tutkimuskysymykset, joi-
hin tutkimuksella vastataan. Toinen luku on Kunnossapitopalveluliiketoiminta teollisessa
ymparistdossa. Tassa luvussa keskitytdan ensin teolliselle palveluliiketoiminnalle omi-
naisten piirteiden esittelemiseen. Luvussa on my0s esitetty tapoja palveluvalikoiman
hahmottamiseen. Luvussa syvennytdan myds asiakaskokemukseen ja arvonluotiin pal-

veluliiketoiminnassa, seka esitelldan tapoja kasvattaa palveluliiketoimintaa.

Kolmas luku on menetelmat. Tutkimus on toteutettu menetelmilla, jotka sopivat liiketoi-
minta- ja hallintotutkimukseen. Tutkimus on suunniteltu Saunders et al. (2019, p. 130)
esittdman tutkimusmetodologiasipulin avulla. Tutkimus toteutetaan laadullisena tutki-
muksena, joka sisaltda tapaustutkimuksen. Tapaustutkimus on empiiristad tutkimusta ja
se on toteutettu tydskentelyn ohessa kohdeyrityksessa. Empiirisessa tutkimuksessa tul-
kitaan reaalimaailman ilmiétd havainnoimalla (Hirsjarvi et al., 2009, p. 213). Havainnot
on tehty kokouksissa, suunnittelupajoissa, kahdenvalisissd keskusteluissa ja seuraa-
malla yrityksen toimintaa. Tassa tapauksessa systemaattinen tapa on ollut yrityksen toi-

mintaan osallistuminen pitkajanteisesti ja kohdeyrityksen palvelumallin jaljentaminen



vuoden 2023 alussa kayttéonotettuun kunnossapidonhallintajarjestelmaan. Haastattelut
on toteutettu strukturoituina haastatteluina. Strukturoidun haastattelun kysymykset ovat
kaikille samat. (Hirsjarvi et al., 2009, p. 208) Haastattelut toteutettiin syyskuun 2023 ai-

kana paikan paalla tai kokoussovelluksen valityksella.

Neljannessa luvussa esitelladn saadut tulokset. Kohdeyrityksen sisaisessa tutkimuk-
sessa saatiin tuloksena sisainen toimintaprosessi suunnitelluissa ja suunnittelematto-
missa palvelutapauksissa. Asiakashaastatteluiden tuloksena saatiin selville, mita asian-
tuntijapalveluita asiakkaat kaipaisivat lisdd ja mitd he ajattelevat palvelukumppanuu-

desta. Merkittavin negatiivisesti palvelukokemukseen vaikuttava tekija oli viestinta.

Viidennessa luvussa tarkastellaan saatuja tuloksia, vastataan tutkimuskysymyksiin ja
esitetdan konkreettiset kehitysehdotukset kohdeyritykselle. Merkittavimpana oivalluk-
sena on kolmiportainen malli, jonka avulla kohdeyritys pystyy kasvattamaan kunnossa-
pitopalveluliiketoimintaansa. Tassa mallissa tavoitellaan palvelukumppanuutta, huomioi-
daan asiakkaan erityispiirteet, raataloidaan asiakaskohtainen palvelutarjooma ja suunni-
tellaan sisainen prosessi. Konkreettisena asiana kohdeyritykselle on tehty esitys taman

mallin kayttdonottamisesta asiakaskohtaisesti.

Viimeisessa luvussa esitetaan paatelmat ja tieteellinen kontribuutio. Tutkimusta voisi tu-
levaisuudessa jatkaa esimerkiksi tutkimalla enemman arvon luomista asiakkaalle palve-

lutapahtumassa ja kumppanuussuhteessa.



2. KUNNOSSAPITOPALVELULIIKETOIMINTA TE-
OLLISESSA YMPARISTOSSA

Palveluliiketoiminta teollisessa ymparistdssa on moninaista. Tutkimus sitd kohtaan on
vilkastunut merkittdvasti viime vuosikymmenina. Etenkin valmistavien yritysten palvelu-
liketoiminta on lisdantynyt ja niiden rinnalla on kehittynyt myos aitoja palveluyrityksia.
Nykykehityksen jatkuessa palvelumallit tulevat moninaistumaan, koska entistd enem-
man tuotteita tarjotaan palveluna. (Martinsuo et al., 2020, p. 3) Tassa luvussa esitelldan
olemassa olevan tiedon valossa yleisesti palveluliiketoimintaa ja asiakaslahtdisyytta pal-
veluliiketoiminnassa. Tarkemmin syvennytaan palveluvalikoimaan ja arvon tuottamiseen
palveluliiketoiminnassa. Lopuksi esitelldadn keinoja palveluliketoiminnan kasvatta-

miseksi.

2.1 Palveluliiketoiminta teollisessa ymparistossa

Palveluliiketoiminta on liiketoiminnan laji, joka keskittyy palvelujen tarjoamiseen voiton
tavoittelun tarkoituksessa. Se eroaa tavarakeskeisesta liiketoiminnasta, koska sen kes-
keinen tuote on palvelu, joka toimitetaan asiakkaalle. (Fischer et al., 2012, pp. 5-7)
Zeithamlin (1985) mukaan palvelun tuote voi perustua esimerkiksi neuvontaan, tietoon,
osaamiseen, kokemukseen tai jopa viihteeseen. Zeithaml (1985, p. 35) erottelee artik-

kelissaan nelja palvelulle tyypillistd ominaisuutta:
1. Palveluita ei voi koskea
2. Palvelut haviavat toteutuessaan
3. Jokainen palvelutapahtuma on ainutkertainen
4. Palvelun tuottaminen ja kuluttaminen tapahtuu samaan aikaan.

Martinsuo et al. (2020, p. 7) toteaa kirjassaan, etta teollisten palveluiden osalta kaikki
Zeithamlin esittdmat ominaisuudet eivat valttamatta toteudu. Teolliseen palveluun liittyy
yleensa jokin laite, jolla palvelua tehdaan, tai palvelu kohdistuu johonkin asiakkaan fyy-
siseen laitteeseen tai prosessiin. Nain jokin palvelun osa saattaakin hyvin olla kosketel-
tavissa. Teollinen palvelu voi olla hyvinkin dokumentoitu ja konseptoitu, jolloin se on to-
teutettavissa lahestulkoon samanlaisella sisalllla uudestaan eli teollinen palvelu ei valt-
tamatta havia. Teollisia palveluita saatetaan toistaa prosessimaisesti ja kopioida, jolloin

palvelutapahtuma ei ole ainutkertainen. Lisaksi teollisen palvelun tuottaminen ja



kuluttaminen ei valttamatta tapahdu samaan aikaan. Teollisilla palveluilla voidaankin ku-

vata olevan erityspiirteitd, jotka erottavat ne muista palveluista. (Martinsuo et al., 2020,
p-7)

Teollisille palveluille ei pystyta kirjallisuudessakaan antamaan yksiselitteistd maaritel-
maa. Joissain tutkimuksissa teolliset palvelut mielletddn enemman tehtaviksi, jotka ovat
kiinted osa tuotetta. Toisissa tutkimuksissa teolliset palvelut mielletdan prosesseiksi,
joilla tuotetaan arvoa asiakkaille. (Gitzel et al., 2016, pp. 1-2) Tassa tutkimuksessa kay-

tetdan Martinsuon et al. (2020, p. 8) esittdmaa maaritelmaa teollisille palveluille:

"Teolliset palvelut ovat yritysasiakkaan tarpeita tayttavia ja sille lisdarvoa tuottavia toi-

mintoja,
- Jotka kytkeytyvat teknologiaan, prosessiin tai tuotteeseen,
- Joita voidaan tarvittaessa toistaa ja
- Joilla tavoitellaan liiketoimintahyétyja”

Rekola (2007, p. 11) kertoo kirjassaan, etta valmistavan teollisuuden ja palveluyritysten
ero alkaa hamartymaan. Tama tarkoittaa, ettd valmistavat yritykset tuottavat entista
enemman palveluita tuotteidensa rinnalle. Kuten tuotteitakin, niin palveluita voi myds
muotoilla ja kehittdd mahdollisimman houkuttelevaksi. Kuluttajapuolen palveluissa pal-
velumuotoilu on jo arkipaivaa, mutta teollisuudessa tullaan perassa. (Rekola, 2007, p.
11) Rekola (2007, pp. 26—28) esittda myos kirjassaan, etta teollisuuden palveluliiketoi-
minnassa voidaan erottaa nelja kypsyystasoa, jotka kuvaavat kuinka palvelukeskeisia

yritykset ovat. Nama nelja kypsyystasoa ovat:
1. Palvelua on pakko tuottaa tuotteiden tueksi.
2. Palvelua tuotetaan paremman kannattavuuden takia.
3. Palvelua tuotetaan yrityksen kasvun takia.
4. Aito palveluyritys.

Nimensa mukaisesti ensimmaisella tasolla palvelua tehdaan vain, koska se tukee yrityk-
sen muuta toimintaa, mika yleensa on tuote. Talla tasolla palvelua ja sen laatua ei mitata
tai yriteta kehittda. Esimerkki tAmankaltaisesta palvelusta on tehoton ja huonolaatuinen
varaosapalvelu. Toisella tasolla palvelusta on jo yritykselle liiketoiminnallista hyotya.
Yleisesti palvelujen toteuttaminen teollisuudessa on kannattavampaa, kuin tuotteiden
tuottaminen. Talla tasolla yleiset haasteet palveluiden toteutuksessa syntyvat asiakas-
rajapinnassa, kun ei valttamattd ymmarreta kaikkia asiakastarpeita tai palvelun toimitta-

miseen vaadittavaa prosessia. Kolmannella tasolla palveluiden avulla yritys pystyy jo



hankkimaan kilpailuetua ja kunnollista kasvua. Palveluprosessit on hioutuneet kuntoon
ja palveluita kehitetdan systemaattisesti. Neljannella ja korkeimmalla tasolla palvelut
ovat yrityksen ydinliiketoimintaa. Palveluprosessit ovat tarkkaan suunniteltu seka doku-
mentoituja, ja niitd kehitetdan systemaattisesti. Aidossa palveluyrityksessa vallitsee pal-
velukulttuuri, joka heijastuu lapi koko yrityksen toiminnan. (Rekola, 2007, pp. 26—28) Ta-

man tutkimuksen kohdeyritys on aito palveluyritys.

Myés palveluyritysten tarkoituksena on tuottaa voittoa eli olla kannattavaa liiketoimintaa.
Tuoteperusteisessa liikketoiminnassa liikketoiminnan arvo on saatu myymalla tuotteita asi-
akkaille. Palveluperusteissa liiketoiminnassa liiketoiminnan arvo saadaan myymalla pal-
velua asiakkaille. Koska palvelu ei lahtdkohtaisesti ole mikdan konkreettinen asia, voi-
daan ajatella, etta palvelulla myydaan asiakkaalle arvoa. Arvon tuottamista asiakkaalle
voidaankin kuvailla palveluyrityksen tarkeimmaksi tehtavaksi. (Toyri et al., 2014, pp.
117-121)

2.2 Palveluportfolio ja palveluvalikoima

Yritykselle, joka tuottaa useampia palveluita, tulee nopeasti tarve hallita palveluvalikoi-
maansa. Palveluvalikoimalla tarkoitetaan kaikkia niitd palveluita, joita yritys tuottaa ja
myy asiakkailleen. Palveluvalikoiman hallinnoimista voidaan tutkia kahdesta eri nakokul-
masta, sisdisesta ja ulkoisesta. Sisaisesta nakdkulmasta tarkastellaan yrityksen palve-
luportfoliota ja ulkoisesta palvelutarjoomaa. Palvelutarjooma on siis se asia, joka nakyy

asiakkaille ja mita palveluita he ostavat. (Sariola and Martinsuo, 2014, p. 66)

Esitetyt nakokulmat auttavat hahmottamaan, ettd palveluilla on juuri nama kaksi eri
puolta ja niita tarkastellaan jatkuvasti naistd nakokulmista. Palveluportfoliolla tarkoite-
taan yrityksen kaikkia niita elementteja ja moduuleja, joista palvelut koostuvat. Kun nama
palvelut kaupallistetaan ja tehdaan asiakkaille nakyvaksi, puhutaan palvelukonsepteista.
Asiakas ostaa siis yritykseltd palvelukonsepteja. Palvelukonseptit muodostavat yhdessa
palvelutarjooman. (Sariola and Martinsuo, 2014, p. 66) Kuvassa 2 on esitetty palvelu-
portfolion muodostuminen mukaillen Martinsuo et al. (2020, p. 40) kirjassaan esittdamaa

kuvaa.



Palvelukomponentit
Esimerkiksi

- Myynti

- Tietojarjestelmat

- Varaosat

- Hinnoittelut

Palvelumoduulit
Esimerkiksi

- Myyntiprosessi

- Raportointikaytannat
- Varaosien
hankitaprosessit

- Huoltopalveluratkaisu

Palvelukonsepti
Esimerkiksi

- Asiakkaan
tuotantoprosessin
kaynnissapito

- Laitteen
modernisointipalvelu

~

Palveluportfolio

= Yrityksen sisainen palvelumoduulien ja -

konseptien kokoelma

’7

10

Kuva 2 Palveluportfolion muodostuminen (mukaillen Martinsuo et al. 2020 pp.

40)

Palveluportfolion mallia, joka koostuu moduuleista, kutsutaan modulaariseksi malliksi.

Modulaarinen palveluportfolio sopii kuvaamaan varsinkin kompleksista palvelutarjontaa,

joka saattaa olla myds hyvin asiakasraatalditya. Nain palvelukomponenteista voidaan

luoda moduuleja ja kayttda samoja komponentteja useammassa erilaisessa palvelukon-

septissa (Sariola and Martinsuo, 2014, p. 68)

Yrityksen palveluportfolion muodostaminen kannattaa aloittaa palvelukonseptien tunnis-

tamisella. Palvelukonseptien tunnistamista on kuvattu kirjallisuudessa monella eri ta-

valla, mutta palvelukonseptin pitaisi pystya kuvaamaan yksityiskohtaisesti, miten asiak-

kaan tarpeet tyydytetdan ja miten palvelu toimitetaan. (Edvardsson et al., 2007) Sariola

ja Martinsuo (2014, p. 70) esittavat, etté palvelukonseptilla tulisi olla ainakin nama nelja

ominaisuutta kuvattuna:

Asiakastarpeet

Palveluoperaatiot

Palvelun tuotos: asiakkaan saama hydty ja arvo
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- Palvelun tavoite: mita palvelulla halutaan saavuttaa

Hyvin dokumentoidut palvelukonseptit auttavat toteuttamaan palvelut toistettavasti ja
laadukkaasti. Palvelukonseptit pystytaan purkamaan moduuleiksi, jotka koostuvat pal-
velukomponenteista. Palvelukomponentit ova pienimpia mahdollisia palvelun osia. Pal-
velukomponentteja ei ole tarkoitus sellaisenaan myyda asiakkaille, vaan tavoitteena on
muodostaa palvelumoduuleja, jonka arvo on enemman kuin palvelukomponenttien yh-

teenlaskettu summa. (Sariola and Martinsuo, 2014, p. 71)

Palvelukonseptit tuotteistamalla saadaan aikaan asiakkaalle tarjottava hinnoiteltu palve-
lukonsepti, joka yhdessa muiden konseptien kanssa muodostaa palvelutarjooman. Pal-
velutarjooman muodostuminen voidaan esittaa strukturoidussa tai strukturoimattomassa
muodossa. (Sariola and Martinsuo, 2014, p. 71) Seuraavassa kuvassa 3 on esitetty mu-
kaillen Martinsuo et al. (2020, p. 42) palveluportfolio ja palvelutarjooma strukturoimatto-

massa muodossa.

Palveluportfolio N

(moduulit ja N - LN
yd . -~ Palveluvalikoima-
' KonsePl)eet” N (tarjooma)

Kuva 3 Palveluportfolio vs. palveluvalikoima (mukaillen Sariola ja Martinsuo
2014)

Palvelutarjooman tunnistaminen on yrityksille ensiarvoisen tarkeaa, jotta se pystyy siir-
tymaan yksittaisten palveluiden hallinnasta kohti palvelukonsepteja ja palvelutarjooman
hallintaa. Teollisuusyrityksessa palvelukonseptien tunnistaminen ei valttdmatta ole help-
poa, silla yrityksen henkildsto ei valttdamatta tiedosta kaikkia palveluita, joita he tuottavat.
Tuotteita valmistavassa teollisuusyrityksessa saatetaan helposti ajatella jonkin palvelun
kuuluvan tuotteeseen, vaikka todellisuudessa se on palvelukomponentti ja osa palvelu-

moduulia. (Sariola and Martinsuo, 2014, p. 75)
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Palveluportfolion hallintaan on esitetty kirjallisuudessa useita erilaisia viitekehyksia.
Gabri ja Loureiro (2013) esittavat artikkelissaan Business-Product-Service Portfolio Ma-
nagement (BPSPM) jarjestelman. Se tarjoaa mahdollisuuden hyédyntaa tunnistettuja
mahdollisuuksia kunnossapitopalveluliiketoiminnassa. Tama viitekehys kattaa tuotteiden
ja palvelujen kehityksen versioinnin ja monipuolistamisen samanaikaisesti. Se toimii
seka tuote-palvelu-jarjestelmalahestymistapana etta keinona tukea samanaikaista kehi-
tysta tuotteiden ja palvelujen versioinnissa. Jarjestelmassa tarkastellaan naitd nakokul-
mia strategisen markkinoinnin, projektinhallinnan, insind6risuunnittelun ja operatiivisen

hallinnan kontekstissa. (Gabri and Loureiro, 2013, p. 146)

Tama tutkimus on rajattu koskemaan kolmea kohdeyrityksen palvelukonseptia. Edella
esitetyistd menetelmistad kohdeyrityksen palveluvalikoiman maarittdmiseksi sopii parhai-
ten modulaarinen malli. Tata varten on tunnistettava palvelutarjooma ja palveluportfolio.
Sen jalkeen voidaan hyddyntaa kuvan kaksi mallia ja aloittaa palvelukonseptien purka-

minen elementtien tasolle.

2.3 Asiakaskokemus ja arvonluonti kunnossapitopalvelussa

Arvonluonti asiakkaalle on palveluliiketoiminnan keskeisin tehtava. llman arvonluomista
ei syntyisi jatkuvaa liiketoimintaa, josta asiakkaat olisivat valmiita maksamaan. Sama
patee myods muuhun liiketoimintaan. (Martinsuo and Karri, 2017, p. 30) Fischer et al.
(2012) mukaan asiakasarvo syntyy, kun palvelut tdydentavat tai parantavat asiakkaiden
omia prosesseja. Siina missa tuotekeskeisessa liiketoiminnassa asiakasarvo on perus-
tunut myytavaan tuotteeseen, palveluliiketoiminnassa koko palvelun toimitusprosessi voi
vaikuttaa asiakkaan palvelukokemukseen ja tata kautta asiakkaan kokemaan arvoon.
(Martinsuo and Karri, 2017, p. 30)

Ali-Marttila et al. (2017) ovat kirjoittaneet artikkelin kunnossapitopalvelun asiakkaan ar-
von ymmartamisesta. Artikkelin tutkimuksen tavoitteena on ollut ymmartaa, mita kunnos-
sapitopalvelun asiakkaat kokevat palveluiden arvoksi. Artikkelin tuloksena on saatu seit-
seman paaelementtia, jotka tuottavat kunnossapitopalvelun arvon. Liséksi on selvitetty,
ettd kunnossapitopalvelun tarjoajat voidaan jakaa eri tasoisiin kumppanuussuhteisiin.
(Ali-Marttila et al., 2017)

Ali-Marttila et al. (2017) artikkelissa tunnistettiin seitseman paaelementtia, jotka luovat
arvoa kunnossapitopalvelussa asiakkaalle. Nama paaelementit ovat luotettavuus, kehi-
tys, saatavuus, palveluratkaisut, ongelmanratkaisukyky, sopeutuminen erilaisiin tilantei-
siin seka ymparisto, terveys ja turvallisuus (Ali-Marttila et al., 2017). Ahonen et al. (2010)

tuovat esiin artikkelissaan, ettd moniulotteisen kunnossapitopalvelun arvomittarin
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rakentaminen ja testaus tarjoavat uuden kasityksen arvonluontielementeista ja laajenta-
vat jarjestelmallisia tapoja ymmartaa ja mitata palvelun arvoa. Integroidut mittarit ovat
tarpeen asiakkaille ja palveluntarjoajille, koska ne auttavat kestavien suhteiden ja ver-

kostojen rakentamisessa (Ahonen et al., 2010).

Penttinen ja Palmer (2007) esittavat artikkelissaan viitekehyksen, joka on esitetty ku-
vassa 4. Kuvaan on lisatty punaisella Ali-Marttila et al. (2017) artikkelissaan tekemat
lisaykset, jolla viitekehys sidotaan kunnossapitopalveluiden kontekstiin. Kuvaan on li-
satty myos sinisellda Ali-Marttilan et al. (2017) artikkelissaan esittamat strategiatyypit
kumppanuuksille. Pystysuora akseli kuvaa suhteen luonnetta transaktiopohjaisesta suh-
depohjaiseen lahestymistapaan. Vaaka-akseli kuvaa palvelutarjonnan jatkumoa ja sen
kattavuutta. Vahemman kattavat palvelut ovat usein yksinkertaisia, mutta myds rajattuja
erilaistumisen suhteen asiakkaan nakoékulmasta. Toisaalta tdydellisemmat tarjoukset
ovat laajennuksia asiakkaan tarpeiden tayttdmiseen, mutta ne ovat myds monimutkai-
sempia suhdepohjaltaan ja voivat esimerkiksi vaatia enemman. (Penttinen and Palmer,
2007)

Suhdepohjainen

Raataloity
varasosapalvelu

Raataloity
kunnossapitopalvelu

Asiakassuhteen
taso

________ 1

Peruskumppanuus » Laatukumppanuus

1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
! Palvelukumppanuus
1
1
1
1
1
r
1
1
1
1

Varaosapalvelu
perusvaraosilla

Kunnossapitopalvelu
peruspalveluilla

Transaktiopohjainen

Vahemman Kattava
kattava Tarjottujen
palveluiden
kattavuus

Kuva 4 Palvelusuhteen kehittyminen. Mukailtu (Penttinen ja Palmer 2007).

Ali-Marttila et al. (2017) artikkelin tuloksissa kunnossapitopalvelun asiakkuudet jaettiin
kolmeen strategiatyyppiin. Nama strategiatyypit ovat peruskumppanuus, laatukumppa-

nuus ja palvelukumppanuus. Peruskumppanuus perustuu siihen, etté palveluntoimittaja
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toimittaa yksinkertaista tuotetta tai palvelua asiakkaalle. Peruskumppanuudessa toteutui
vain muutama arvoelementeista. Esimerkki tallaisesta palveluista voisi olla varaosapal-
velu, jossa asiakkaalle myydaan ennalta maaritettyja varaosia. Laatukumppanuussuh-
teessa toimitetaan esimerkiksi palvelua, jonka tuottaminen on haastavampaa ja laatuun
panostetaan. Laatukumppanuudessa pidetaan tarkeadna useaa arvoelementtia ja niiden
toteutumista myds mitataan ja seurataan. Palvelukumppanuussuhteessa kaikki arvon
paaelementit olivat tarkeitd ja tadssa tilanteessa yhteistyd on jatkuvaa ja molempia osa-
puolia kehittdvaa. Tavoitellessaan kilpailuetua pienempien organisaatioiden olisi tahdat-
tava yhteistydkumppaneiksi. Suuret yritykset voivat olla helpommin jaykkia ja pitaa suh-

teen vain transaktiopohjaisena. (Ali-Marttila et al., 2017)

Palveluliiketoiminnassa viestinnalld on keskeinen rooli tehokkaan yhteistyon ja liiketoi-
mintasuhteiden yllapitdmisessa. Viestinnan merkitys korostuu erityisesti monimutkaisten
palvelutoimitusten, kuten kunnossapitopalvelujen, kontekstissa, missa usein tarvitaan tii-
vista yhteistyota palveluntarjoajan ja tilaajan valilla. Tarkka ja avoin viestintda mahdollis-
taa molempien osapuolten valisen ymmarryksen lisddmisen, mikd on olennaista ongel-
mien ennakoinnissa ja ratkaisemisessa. Kuitenkaan aina toimiva viestinta ja palvelu-
kumppanuus eivat ole tae palvelun jatkumisesta, jos asiakas ei pysty taysin ymmarta-

maan palvelun arvoa. (Braun et al., 2017)

Yhteenvetona voidaan todeta, ettd arvonluonti kunnossapitopalveluliiketoiminnassa ei
ole yksinkertaista ja siihen vaikuttaa aina palvelun molemmat osapuolet. On tarkeaa tun-
nistaa kuinka kattavia palveluita ja millaista asiakassuhdetta tavoittelee toiminnallaan.
Kun tavoitteet ovat tiedossa pystyy valitsemaan oikeat arvoelementit, jotka on taytettava
laadukkaan palvelun toteuttamiseksi. Valittuihin arvoelementteihin pystyy rakentamaan
mittariston, jolla pystyy seuraamaan tavoitellun palvelutason toteutumista. Erityisen tar-

keaa palvelusuhteessa on viestinta palveluntarjoajan ja asiakkaan valilla.

2.4 Palveluliiketoiminnan kasvattaminen

Palveluliiketoiminnan kasvattamisesta 16ytaa paljon tutkimusta, joka liittyy vahvasti val-
mistaviin yrityksiin ja siihen, miten ne pystyvat kasvattamaan liiketoimintaansa palvelui-
den avulla. Yhteista naille tutkimuksille on, ettad palvelua tarjoavalla yrityksella on tuot-
teita, joille tarjotaan jalkimarkkinapalveluita, kuten huoltoja tai paivityksia. (Luoto et al.,
2017; Paiola et al., 2012; Raddats and Easingwood, 2010) Naista tutkimuksista |6yde-
tdan kuitenkin yhtalaisyyksia tahan tutkimukseen ja niitd voidaan soveltaa myds aitoon
palveluyritykseen. Palo et al. (2019) esittavat artikkelissaan, ettd palveluliiketoiminnan
kasvattamiseksi koko yrityksen on omaksuttava liiketoimintamallikseen palveluliiketoi-

mintamalli. Tama tarkoittaa, etta yrityksen jokaisella tasolla ymmarretaan, miten palvelut
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on huomioitava yrityksen toiminnassa (Palo et al., 2019, p. 493) Taman tutkimuksen

kohteena oleva yritys on aito palveluyritys, jolla on aidosti palveluliiketoimintamalli.

Raddats ja Easingwood (2010) esittavat tutkimuksessaan kolme eri tapaa kasvattaa val-
mistavan yrityksen palveluliiketoimintaa. Nama tavat on kuitenkin sovellettavissa myds
aitoon palveluyritykseen. Ensimmainen tapa on tarjota palveluita sidottuna ne omaan tai
kolmannen osapuolen tuotteeseen ja kun asiakas ostaa tuotteen, on hanen ostettava
my0Os palvelu. Kohdeyrityksen kohdalla tama voisi tarkoittaa, ettd se etsisi esimerkiksi
jonkin laitteen maahantuojan ja hakisi yksinoikeutta sen tuotteiden asennuksiin ja huol-
toihin. Toinen tapa on tarjota omalle tuotteelle palveluita sen kayttdmiseen. Tama tapa
ei suoraan sovellu kohdeyritykselle. Kolmas tapa on tarjota asiantuntijapalveluita tiettyyn
laitteeseen, jolla parannetaan laitteen kaytettavyytta asiakkaalla. Kaikkia tapoja yhdistaa
se, ettd on mietittdva, miten palvelun pystyisi yhdistdamaan johonkin konkreettiseen lait-

teeseen, jota asiakas tarvitsee. (Raddats and Easingwood, 2010, p. 1341)

Braun et al. (2017) tekeman tutkimuksen mukaan kunnossapitopalvelusopimukset ovat
avainroolissa liiketoiminnan kasvattamisessa ja asiakassuhteiden vahvistamisessa kun-
nossapitoliiketoiminnassa. Kunnossapitosopimukset tarjoavat liiketoiminnalle vakautta,
ennustettavuutta ja mahdollisuuksia hallittuun kasvuun. Ennustettavuus antaa vankan
perustan paivittaiselle toiminnalle ja resurssien tehokkaalle kaytodlle. Pitkaaikaisilla sopi-
muksilla pystytdan vahvistamaan asiakassuhdetta. Sopimusta luodessa yhteistydssa
asiakkaan kanssa pystytaan mahdollisesti havaitsemaan uusia palvelutarpeita ja myy-

maan asiakkaalle lisapalveluita. (Braun et al., 2017)

Yhteenvetona voidaan todeta, ettd yrityksen halutessa kasvattaa palveluliiketoimin-
taansa, sen taytyy omaksua palveluliiketoimintamallit jokaisella yrityksen tasolla. Palve-
luiden tuottamisessa on huomioitava erityisesti asiakkaat, joille palveluita tuotetaan. Pal-
veluiden dokumentoinnin avulla voidaan ajatella palveluista muodostuvan tuotteita, joi-
den myyntid pystytddn skaalaamaan. Erityisesti kunnossapitopalveluiden kasvatta-

miseksi palvelusopimukset asiakkaiden kanssa ovat avainasemassa.
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3. TUTKIMUKSEN MENETELMAT

Tassa luvussa esitellaan, miten tama tutkimus on toteutettu. Luvussa perehdytaan ensin
tutkimusasetelman maarittamiseen ja metodologisiin valintoihin. Seuraavaksi esitellaan
kohdeyrityksen tapaus ja viitekehys, sekd haastateltavien yritysten tausta. Seuraavissa
kappaleissa kerrotaan aineiston kerdamisesta ja analysoimisesta. Lopuksi tehdaan ver-

tailuanalyysi havaintojen suhteen.

3.1 Tutkimusasetelma ja metodologia

Tutkimusasetelman ja metodologian valitseminen on oleellinen osa tieteellistd tutki-
musta, jotta voidaan varmistua tulosten oikeellisuudesta. Tutkimusasetelmalla tarkoite-
taan valintoja, jotka vaikuttavat tutkimuskysymyksiin vastaamiseen. (Saunders et al.,
2019, pp. 5-8) Tutkimuskysymykset on esitetty tdman diplomityén johdannossa. Saun-
ders et al. (2019) esittavat tutkimusmenetelmien valinnan sipulin muodossa. Ensimmai-
sena valitaan tutkimusfilosofia ja sen jalkeen sipulia lahdetdan kuorimaan. Tutkimussipu-
lia kuorittaessa tehdaan metodologisia valintoja kerros kerrokselta. Lopuksi valitaan talle
tutkimukselle sopivat aineistonkeruumenetelmat ja analyysit, joilla tutkimus toteutetaan.
(Saunders et al., 2019, p. 130) Tutkimussipulin kuusi kerrosta ja tehdyt valinnat on esi-

telty kuvassa 5.

Metodologinen Aineistonkeraiaminen ja

Aikahorisontti:

Tutkimusfilosofia: Lihestymistapa: valinta: Tutkimusstrategia ELENH

Interpretivismi  Abduktiivinen Laadullinen  Tapaustutkimus ::::::::':" 1. Haastattelututkimus
tutkimus 2. Empiirinen tutkimus

Kuva 5 Tutkimussipuli metodologisiin valintoihin.

Ensimmaisena valitaan tutkimusfilosofia, joka viittaa valintoihin, jotka rajoittavat tutki-
musta (Saunders et al., 2019, p. 116). Taman tutkimuksen tutkimusfilosofiaksi on valittu
interpretivismi (tulkinnallisuus). Interpretivistiseen tutkimukseen kuuluu ajatus, etta tutki-
muksen tavoitteena ei ole tehda yleispatevia malleja, vaan ymmartaa ilmioita. Se koros-
taa tiedon subjektiivisuutta ja ihmista tutkimuksen kohteena. Tarkeaa on katsoa tutki-
muskysymyksia tutkimuskohteen nakdékulmasta. (Saunders et al., 2019, pp. 148-149)

Tassa tutkimuksessa tutkimuskohteena on kohdeyrityksen palveluliiketoiminta ja
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tutkimusfilosofia sopiikin hyvin palvelun, asiakastarpeiden ja asiakasnakokulman tutki-
miseen. Tutkimuksessa on useita tietolahteita, joiden avulla muodostetaan kokonais-

kuva ilmiésta ja vertaillaan eri tietolahteiden eroja.

Seuraavassa tutkimussipulin kerroksessa on lahestymistavan valinta. Saunders et al.
(2019) esittavat, etta lahestymistavaksi voi valita deduktiivisuuden, induktiivisuuden tai
abduktiivisuuden. Naista tdhan tutkimukseen sopivin lahestymistapa on abduktiivisuus.
Abduktiivisuus on jossain maarin valimallin I1ahestymistapa, jossa tarkastellaan konkreet-
tisia havaintoja ja pyritdan kehittdmaan olemassa olevan tiedon pohjalta selitys naille
havainnoille. (Saunders et al., 2019, pp. 153-156) Tassa tutkimuksessa havainnoidaan

kohdeyrityksen toimintaa, jolloin abduktiivisuus sopii [Ahestymistavaksi.

Tutkimussipulin kolmas kerros on metodologinen valinta. Talla valinnalla tarkoitetaan
sitd, ettd minkalaista tietoa halutaan kerata. Tassa tutkimuksessa kaytetaan laadullista
tutkimusta, joka keskittyy ilmididen syvalliseen ymmartamiseen ja kuvaamiseen. Se pyr-
Kii paljastamaan kontekstin, merkitykset, ndkemykset ja sosiaaliset vuorovaikutukset il-
mididen taustalla. Laadullinen tutkimus keraa tietoa usein ei-numeerisessa muodossa,
kuten haastattelujen, havaintojen ja asiakirjojen avulla. (Saunders et al., 2019, p. 176)
Tassa tutkimuksessa halutaan tutkia havaintoja toimintamalleista ja asiakaskokemuk-

sista, seka ymmartaa palveluliiketoimintaan liittyvia ilmioita.

Neljannessa kerroksessa valitaan tutkimusstrategia. Tama tutkimus on tapaustutkimus.
Tapaustutkimuksessa tutkitaan tarkasti yhta tai useampaa tapausta syvallisesti ja koko-
naisvaltaisesti. Sen avulla pyritddn ymmartamaan yksittaisten tapausten iimidita, kon-
tekstia ja monimutkaisuutta. (Saunders et al., 2019, pp. 193—199) Tassa tapaustutkimuk-
sessa syvennytaan kohdeyrityksen ja teollisen kunnossapitopalveluliiketoiminnan ha-

vainnointiin.

Tutkimussipulin viidennessa kerroksessa valitaan kaytettava aikahorisontti. Aikahorison-
tiksi on vaihtoehtoina pitkittdinen tai poikittainen aikahorisontti. Naiden ero on se, etta
poikittainen aikahorisontti kuvaa tietyn ajanhetken tilannetta. Pitkittdinen aikahorisontti
kuvaa pitemman ajanjakson tilannetta. (Saunders et al., 2019, p. 212) Taman tutkimuk-
sen tapauksessa halutaan selvittdad kaynnissa olevaa tilannetta, joten tutkimusta teh-

daan poikittaisessa aikahorisontissa.

Tutkimussipulin ytimessa eli vimeisena vaiheena on aineiston kerddminen ja analysoi-
minen. Tassa tutkimuksessa aineistoa on keratty kohdeyrityksen sisaisilla haastatteluilla,
havainnoinnilla ja asiakasyritysten edustajia haastattelemalla. Aineiston keraamiseen

kaytettavat menetelmat on esitetty tarkemmin alaluvussa 3.4.
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3.2 Kohdeyrityksen tapaus, organisaatio ja toimintaymparisto

Taman diplomitydn kohteena on vuodesta 2012 Pirkanmaalla toiminut yritys, joka tarjoaa
teollisuuteen sahko- ja automaatiourakointia, seka teollisuuspalveluita. Tilastokeskuk-
sen verkkosivujen (2023) mukaan kohdeyritys on kokoluokitukseltaan pieni yritys. Yritys
on jakanut tarjontansa kahteen tulosyksikkéon: projektiyksikkdon ja palveluyksikkoon.
Tassa tutkimuksessa keskitytdan palveluyksikkdon. Palveluyksikon teollisia palveluita
tarjotaan padasiassa Pirkanmaalle, mutta myds jossain tapauksissa ympari Suomen.
Yhteensa yksikko tyollistaa n. 20 henkild6d. Kuvassa 6 on esitetty kohdeyrityksen toimin-

nan tasot ja rakenne.

Yritystaso Kohdeyritys
Yksikkétaso Projekti Palvelu
Kunnossapito-
Palvelutaso Palvelu 1 palvelut Palvelu 2

Kuva 6 Kohdeyrityksen rakenne

Palveluyksikkd toimii erillisend tulosyksikkondan eli silld on omat taloudelliset tavoit-
teensa ja tyontekijansa. Palveluyksikko tarjoaa useita erilaisia palvelukokonaisuuksia te-
ollisuuteen. Tama tutkimus keskittyy kunnossapitopalvelutoimintaan. Kunnossapitopal-
velut on korostettu sinisella kuvassa 6. Palveluyksikdn johtaminen on hierarkkinen orga-
nisaatiomalli. Jotta pystymme ymmartamaan yrityksen palveluprosesseja ja toimintaa,
meidan on ymmarrettdva hierarkiaa seka johtamisjarjestelmaa. Yrityksen hierarkia on
esitetty seuraavassa kuvassa 7. Kunnossapitopalveluiden toteutus on rajattu vahvalla
katkoviivalla. Ohuemmalla katkoviivalla on rajattu yksikdn johto, jossa tehdaan paatdkset

palveluiden toteutuksen suhteen.
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Kuva 7 Kohdeyrityksen kunnossapitopalveluiden toteutus organisaatiossa

Kuvasta 7 voidaan nahda, etta palveluyksikon johto koostuu yksikon paallikosta ja tyon-
johtajasta. Yhteistydssa yksikdn johto suunnittelee yksikdn toimintaa. Yksikonpaallikén
alaisuudessa toimii palvelun 1 toteutukseen tarvittavat resurssit. Palvelun 2 toteutukseen
tarvittavat resurssit toimivat tyonjohtajan alaisuudessa. Nama palvelut 1 ja 2 eivat liity
tahan tutkimukseen. Tahan tutkimukseen liittyy kuvassa 7 tummemmalla katkoviivalla

rajattu alue eli kunnossapitopalveluiden toteutus.

Yksikon paallikon rooli kunnossapitopalveluiden toteuttamisessa on huolehtia asiakas-
suhteista, hallinnollisista tehtavista, hinnoittelusta ja sopimusteknisista asioista. Tyonjoh-
taja on avainasemassa kunnossapitopalveluiden toteuttamisessa. Han vastaanottaa ti-
laukset asiakkailta ja kay paivittaiset keskustelut asiakkaiden kanssa. Tyonjohtajan teh-
tava on aikatauluttaa sopiva resurssi kunnossapitopalvelutehtaviin. TyOnjohtajalla on
kaytdssaan tiiminvetdja, joka on kokeneempi kunnossapitoasentaja. Han on kykeneva
hallitsemaan itsendisesti isompia kokonaisuuksia ja johtamaan asennusryhmaa. Asen-
tajaryhmasta I6ytyy osaamista monelta eri alalta. Kaikki tydntekijat ovat kykenevia toimi-
maan itsenaisesti, pareittain tai pienissa ryhmissa. Tyontekijdiden tydskentelyn tukena
on kohdeyrityksella kaytdssdaan kunnossapitohallintajarjestelma. Jarjestelmasta Ioytyvat

kaikki yrityksen palveluiden piirissa olevat laitteet, huoltohistoria ja kayttdohjeet.



20

Kohdeyrityksen palvelustrategiana on tarjota mahdollisimman laajasti palveluita kump-
panuusasiakkaille. Kumppanuussuhteessa oleville asiakkaille tehdaan kaytanndssa
kaikkea, mita he tarvitsevat. Yksi syy tdman strategian taustalla on, ettd kumppanuus-
suhteessa olevat yritykset haluavat yleensa ostaa mahdollisimman paljon palveluita sa-
malta palvelutoimittajalta. Palveluvalikoima on siis laaja, mutta kaikkia palveluita ei tar-
jota kaikille asiakkaille. Palvelutarjonnassa priorisoidaan kumppanussuhteessa olevia
yrityksia. Tama johtuu siita, etta kaikkien palveluiden tuottaminen ei valttamatta ole kan-
nattavaa ilman, etta niiden rinnalla pystytaan tekemaan tuottavampia palveluita. Palve-
luvalikoima raataloidaan siis asiakaskohtaisesti kannattavaksi. Kohdeyritys ei ole luoki-

tellut tai dokumentoinut asiakassuhteitaan tarkasti.

Tutkimuksen rajaukset on esitetty kappaleessa 1.3. Tyypillinen esimerkki rajaukseen so-
pivasta asiakkuudesta on teollisuuslaitos Pirkanmaalla, jolla on vahintadan yhden laitteen
tuotantoprosessi, jonka kunnossapito on ulkoistettu osittain tai kokonaan kohdeyrityk-
selle. Tassa tapauksessa kunnossapito toteutetaan ennakoivana kunnossapitopalve-
luna. Ennakoivaan kunnossapitoon kuuluu huoltoja, joita toteutetaan tietyin aikavalein.
Tehtava kunnossapitopalvelu on dokumentoitu tarkasti ja niitd noudatetaan huolloissa.
Ennakoivan kunnossapidon tavoitteena on havaita vikoja, ennen kuin ne alkavat haitata
tuotantoprosessia. Huolloissa myos vaihdetaan ennalta sovitut kulutusosat ja tarvittavat
nesteet, oljyt ja rasvat. Ennakkohuoltojen tueksi tarjotaan myods vianhaku- ja asennus-

palveluita.

Nama palvelut ovat yrityksen tydnjohdolle helppoja resursoida, koska ne ovat etukateen
tiedossa. Kohdeyritys myos tekee aloitteen huoltoajankohdan sovittamisesta asiakkaan
aikatauluun ja tuotantoon. Tallaiset huoltopalvelut ovat taloudellisesti kannattavia, riskit-
tomia ja huolellisesti hoidettuna syventavat asiakassuhdetta entisestaan. Naiden huolto-
palveluiden tiedot ja aikataulut 16ytyvat kohdeyrityksen kunnossapitohallintajarjestel-

masta, jonne kaikki tehdyt huollot myds raportoidaan.

3.3 Asiakasyritykset haastattelujen kohteina

Edellisessa kappaleessa esitettyja kunnossapitopalveluita yhdistda hyva ja luottamuk-
sellinen suhde asiakkaan kanssa. Haastattelut suoritettiin neljassa yrityksessa, jotka
ovat talla hetkella tai ovat olleet tdman kaltaisessa suhteessa kohdeyrityksen kanssa.
Kohdeyritys ndkee, ettad kaikille haastattelujen kohteena oleville asiakasyrityksille olisi
mahdollista tarjota ennakoivia kunnossapitopalveluita. Asiakasyritykset A-D on esitetty

alla olevassa taulukossa 1.
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Taulukko 1 Asiakasyritykset haastattelujen kohteena

Yritys A B C D
- : S Muualla . . A
Toimialaluokitus Lajiteltujen luokittelematon Tavanomaisen Muiden betoni-, kipsi
(TOL2008) materiaalien . ) jatteen késittely ja |ja sementtituotteiden
L tekstiilituotteiden o .
kierratys ) loppusijoitus valmistus
valmistus

Yrityksen koko
Tilastokeskus {2023) Keskisuuri yritys Pieni yritys Keskisuuri yritys Suuri yritys
luokituksen mukaan

Valitut yritykset toimivat kierratysalalla, valmistavat tekstiilituotteita tai rakennusmateri-
aaleja. Kaikki yritykset suostuivat haastatteluihin. Koska haastattelujen asiakasyritykset
ovat asiakassuhteessa kohdeyritykseen, on yrityksista kertynyt vuosien varrella paljon-

kin tietoja.

3.4 Aineiston keruu ja analyysi

Taman tutkimuksen aineisto on keratty useammalla valittuun tutkimusasetelmaan sopi-
valla aineistonkeruumenetelmalla. Aineistonkeruumenetelmia valitessa on huomioitu tut-
kimusasetelman lisaksi tutkittavan tapauksen erityispiirteet, seka kaytettavissa olleet re-
surssit. Kohdeyrityksen sisaiseen ja ulkoiseen tutkimukseen on kaytetty omia menetel-
miaan. Hirsjarvi et al. (2009, pp. 191-194) toteavat, ettd on tarkedd ymmartaa millaista
tietoa eri aineistonkeruumenetelmalld voidaan kerata, mika on keratyn tiedon kaytetta-
vyys ja miten sita aiotaan analysoida. Tassa tutkimuksessa kaytetyt menetelmat on esi-
tetty kuvassa 8, joka on mukailtu Hirsjarvi et al. (2009, p. 194) esittdmasta kuvaajasta

tiedon keraamisesta.
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Tutkittava
ulkoapain
tulevien

toimenpiteiden
lcohteena

Teemahaastattelut

Systemaattinen
havainnointi

Vapaamuotoiset
keskustelut,
muistelut yms.

Osallistuva
havainnointi
Tutkittavan
toiminnan
subjekti
Vapaa Formaali ja
tutkimus- strulturoitu
asetelma tutkimusasetelma

Kuva 8 Tutkimuksen menetelmét. Mukailtu Hirsjarvi et al. (2009, pp. 194)

Kuvassa 8 Tutkimuksessa kaytetyt aineistonkeruumenetelmat on korostettu sinisella ja
vihrealla. Siniselle korostettuja aineistonkeruumenetelmia on kaytetty kohdeyrityksen si-
saisessa tutkimuksessa. Kuvasta nahdaan, etta sisaisessa tutkimuksessa tutkimusase-
telma on ollut vapaampi ja tehdyt havainnot subjektiivisempia. Naiden aineistokeruume-
netelmien havainnointi on ollut osallistuvaa havainnointia niin, ettd olen osallistunut ha-
vainnoitavan ryhman toimintaan. Kaytannossa osallistuminen on tarkoittanut sita, etta
olen ollut yksikdn johdon mukana paivittaisessa toiminnassa ja vastannut tietyista asiak-
kuuksista ja toista. Formaalimpi sisainen tutkimus on ollut teemahaastatteluja yksikon
johdon kanssa. Systemaattista havainnointia on tehty kohdeyrityksen kunnossapitohal-
lintajarjestelman raportteja analysoimalla.

Ulkoinen tutkimus eli valittujen asiakasyritysten haastattelut on toteutettu strukturoituna

haastatteluna. Kuvasta 8 nahdaan, ettd tallainen aineistonkeruumenetelma on
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tutkimusasetelmaltaan formaalimpi ja tutkimus tulee enemman ulkoa pain. Aineistonke-
ruumenetelmien rajoitteena oli resurssi. Tein kaiken aineiston keruun itse ja koska tutki-
mukseen oli varattu tietty maara tyotunteja, piti aineistonkeruumenetelmat sovittaa siten,
etta aineistoa kertyi tarpeeksi ja sita kerattiin oikeista paikoista. Tata helpotti aikaisempi

tuntemus yrityksen toiminnasta ja asiakkaista.

3.4.1 Yrityksen sisainen havainnointi ja analysointi
Kohdeyrityksen empiirinen tutkimus on toteutettu toimintaan osallistumalla havainnoin-

nilla. Olen tydskennellyt usean vuoden ajan yrityksen palveluyksikdssa eri tason tehta-
vissa, mika on mahdollistanut minulle laajan ndkemyksen organisaation toiminnasta, ke-
hittymisesta ja sisaisistd prosesseista. Naitd ennakkotietoja hyddynsin, kun I&hdin ke-
radmaan aineistoja eri menetelmien avulla. Aktiivisesti olen kerannyt tietoa tutkimusta
varten 11 kuukautta. Tyoskentelin taman ohella muissa tyotehtavissa kohdeyrityksessa.
Tietojen kerddmisessa on huomioitu poikittainen aikahorisontti ja keskitytty yrityksen ny-

kytilaan.

Osallistuvaa havainnointia olen tehnyt kaikesta yrityksen palveluyksikon toiminnasta.
Konkreettisesti havaintoja on tehty seuraamalla tydnjohdon, tiiminvetajien ja asentajien
toimintaa esimerkiksi aamupalavereissa. Lisaksi tutkimuksen kohteesta on kayty paljon
vapaamuotoisia keskusteluja yksikonpaallikon, tydnjohtajan ja timinvetajien kanssa. Va-
paamuotoiset keskustelut on kayty tyopaivien lomassa siten, etta ne on ajallisesti olleet

sitoutuneita kontekstiin.

Systemaattista havainnointia on tehty viikoittain pidetyssé kunnossapitopalaverissa,
jossa on ollut paikalla tydnjohto ja timinvetajat. Palavereissa on kayty lapi asiakaskoh-
taisesti tulevia, ajankohtaisia ja menneita kunnossapitotéitd. Olen pitanyt kokousmuis-
tiota jokaisesta kokouksesta, ja niihin on dokumentoitu kasitellyt asiat riittavalla tarkkuu-
della. Systemaattista havainnointia olen tehnyt kdydessani Iapi lahes kaikki yrityksen
huoltamat laitteet ja asiakassuhteet. Tama tyd tuli tehtya samalla, kun vuoden 2023
alussa alustin uutta kunnossapitohallintajarjestelmaa kayttéonottoa varten. Jarjestelman
kayttédnotto tehtiin helmikuussa 2023. Kayttéonoton jalkeen olen systemaattisesti seu-

rannut tutkimuksen kohteena olevien palveluiden toteutumista jarjestelmasta.

Teemahaastattelut ovat kaytannodssa olleet suunnittelukokouksia yksikdnpaallikon
kanssa. Samalla olemme kayneet tutkimuksen toteutusta lapi, seka miettineet kohdeyri-
tyksen nykyhetkea. Naitd keskusteluita on dokumentoitu muistiinpanoihini. Teemahaas-
tatteluiden yhtena teemana oli palveluntoimitusprosessi, joka dokumentoitiin ja esitellaan

luvussa 4.
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Kokonaisuudessaan empiirinen tutkimus muodostuu monesta eri aineistonkeruumene-
telmasta, joita on kaytetty myds osittain ristiin. T@man on mahdollistanut roolini olla mu-
kana yrityksen toiminnassa yhdessa kunnossapitopaallikén ja tydnjohtajan kanssa. Mi-
nun tutkimukseni ei ole annettu vaikuttaa yrityksen toimintaan, vaan kohdeyritys on ollut

halukas siihen, ettd havainnointi on tehty mahdollisimman normaaleista tilanteista.

Empiirisesti kerattyjen aineistojen analysointia on tehty koko tutkimuksen ajan, kun ai-
neistoja on keratty. Niiden avulla on muodostettu kuva yrityksen kunnossapitopalveluva-
likoimasta, palveluprosesseista, asiakasyhteistydsta ja viestinnasta. Aineistoja kera-
tessa on pyritty huomioimaan havaintojen subjektiivisuus. Valilla subjektiivisuuden tun-

nistaminen on ollut hieman haastavaa, koska olen tydskennellyt yrityksessa pitkaan.

Kunnossapitopalveluvalikoimaa tutkittaessa ja muodostaessa on kaytetty viitekehysta,
joka on esitetty Sariola ja Martinsuo (2014, p. 82) artikkelissa. Artikkelin perusteella tun-
nistettiin ensin palvelukonsepteja, joita alettiin purkamaan ja selvittdmaan mitd kom-
ponentteja niissa oikeasti on. Palvelukonseptien tunnistamisen jalkeen mallinnettiin nai-
den konseptien palveluprosessit. Palveluprosessin mallinnukseen kaytettiin apuna Bit-
ner et al. (2008, p. 73) esittamaa uimaratakaaviota. Palveluprosessin mallintamisen
avulla paastiin oikeasti kiinni siihen, miten palvelu toteutetaan ja millaisia rajapintoja
siella on. Taman tutkimuksen kannalta tarkeimmaksi rajapinnaksi maariteltiin asiakasra-
japinta ja taman rajapinnan ylittavat toiminnot tunnistettiin viestinnaksi. Viestinnan osalta
tutkittiin myds neljan suurimman asiakkaan kohdalla, millaista viestintaa naissa tunnis-
tetuissa tilanteissa on ollut. Asiakaskohtaisesta viestinnasta luotiin matriisi, jossa vies-

tintatapoja ja viestinnan toteutusta pystyttiin vertailemaan.

3.4.2 Haastattelututkimus ja analysointi
Asiakashaastattelut eli yrityksen ulkopuolelle kohdistuva tutkimus toteutettiin strukturoi-

tuna haastatteluna. Strukturoituun haastatteluun paadyttiin teemahaastattelun sijaan,
koska aihe on laaja ja haluttiin varmistaa, etta pysytaan tutkimuksen kannalta relevan-
tissa aiheessa. Myos kysymysten jarjestyksella oli merkityksensa, silla ensin haluttiin
ymmartda haastateltavan yrityksen tuotanto, ja vasta sen jalkeen kuulla yrityksen
omasta kunnossapidosta ja organisaatiosta paremmin. Kysymysten jarjestys osoittautui
my0Os haastateltavien nakékulmasta onnistuneeksi, koska kerrottuaan ensin omasta toi-

minnastaan oli helpompi siirtya esimerkkeihin ja asioihin, joita haluaisivat lisaa.

Seuraavassa vaiheessa kaytiin esimerkin omaisesti kunnossapitotapahtuma lapi kohta
kohdalta. Kaikilla haastateltavilla oli tdhadn omakohtainen tapahtuma, jonka he halusivat
kayda lapi. Tapahtuman lapikaynnissa kysyttiin relevantit kysymykset palvelun toimitta-

misen nakokulmasta. Mikali asiakkaan esimerkkind oli sisadisesti toteutettu
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kunnossapitotapahtuma, ei kaikkiin kohtiin ollut valttamatta vastausta. Seuraavassa vai-
heessa selvitettiin kunnossapitoa taydentavien palveluiden toteuttamista ja tarvetta. Ky-

selyn viimeisessa teemassa selvitettiin asiakkaan mielipiteitd kumppanuussuhteeseen.

Kaikki nelja haastateltavaa, joita pyydettiin haastatteluun, suostuivat. Haastateltavat
henkilét valikoituivat sen perusteella, ettad heidan taytyi olla paattavassa asemassa kun-
nossapitopalveluiden hankkimisen suhteen. Kolmesta yrityksesta oli olemassa kohdeyri-
tyksella tieto, kuka on oikea henkild vastaamaan haastatteluun. Yhden yrityksen kanssa
otettiin yhteytta yhteyshenkiloon ja han selvitti oikean haastateltavan henkilon. Haastat-
telut toteutettiin yksildhaastatteluina ja haastattelukysymykset lahetettiin etukateen

haastateltaville. Haastattelut toteutettiin litteen A haastattelurungon mukaisesti. Haas-

tatteluiden yksityiskohtaisia tietoja ja yhteenveto on esitetty taulukossa 2

Taulukko 2 Haastatteluiden yhteenveto

Yritys A B C D
Haastattelun pituus 1h Smin 45 min 47 min 57 min
Haastattelun ajankohta 15.9.2023 20.9.2023 21.9.2023 21.9.2023

Haastattelun toteutustapa

Lahitapaaminen
kasvokkain

Teams-kokoussovelluksen
valitykselld. Ei kameraa
paalla

Teams-kokoussovelluksen
valitykselld. Ei kameraa
paalla

Teams-kokoussovelluksen
valitykselld. Kamera
paalla

Tuotannon kuvaus

Prosessimaista, useita
toisista riippumattomia
prosesseja rinnakkain

Prosessimaista, useita
toisista riippumattomia
prosesseja rinnakkain.
Riippuvuuksia
valivarastojen kautta.

Prosessimaista, useita
toisista riippumattomia
prosesseja rinnakkain

Prosessimaista, useita
prosesseja, jotka ovat
riipuvaisia toisistaan

Haastattelun kohde

Tietyn yksikén /
toimipisteen toiminta

Tietyn yksikén /
toimipisteen toiminta

Tietyn yksikén /
toimipisteen toiminta

Tietyn yksikdn /
toimipisteen toiminta

Haastateltavan asema

Yhsikéin paallikks

Kunnossapito- ja
kiinteistéteknikko

Tuotantopaillikka

Tuotantopaillikka

Kunnossapidon
padtdntdvalta

Paattavassa asemassa,
mutta antaa paljon
paatantavaltaa
tydinjohtajille

Paattavassa asemassa

Paattavassa asemassa

Paattavissa asemassa
ulkopuoliseen
kunnossapitoon ei
sisdiseen

Kunnossapidon resurssi

Ostetaan ulkopuolelta

Oma
kunnossapitohenkildstd

Oma
kunnassapitohenkildstd

Oma
kunnossapitohenkildstd

Ostaa yritys ulkopuolisia

kunnossapitotoimijan
kanssa?

kunnossapitopalveluita? Kylla kylla kylla kylla

Onko kumppanuussuhdetta

ulkopuolisen . . ) "
Kylld Kylla Ei Kylla
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Taulukosta 2 nahdaan, ettd kaikkien haastateltavien yritysten tuotanto on samankal-
taista. Niissa on useita erilaisia prosesseja, jotka saattavat olla riippuvaisia toisistaan tai
itsenaisia. Kaikki haastateltavat olivat paattavassa asemassa ainakin ulkopuolelta ostet-
tavien kunnossapitopalveluiden suhteen. Vaikka kaikki haastateltavat olivat kohdeyrityk-
sen asiakkaita, pyydettiin heitd haastattelun alussa unohtamaan tdma ja keskittymaan
kunnossapitoon ja kysymyksiin taysin omien havaintojensa perusteella. Kaikilla haasta-
teltavilla oli myds kokemusta muista kunnossapitopalveluita tarjoavista yrityksista. Suh-

tautuminen haastatteluun oli jokaisen kohdalla hyva ja innostunut.

Kaikki haastattelut nauhoitettiin Microsoft Teams -kokoussovelluksen avulla haastatte-
luiden jalkitarkastelua varten. Haastatteluiden litterointi tehtiin tallenteiden avulla jalkika-
teen. Litteroinnissa pyrittiin sailyttdmaan mahdollisimman tarkasti haastateltavien sana-
valinnat. Litteroinnista pyrittiin tekemaan kuitenkin mahdollisimman informatiivinen ja pu-
heiden tauotukset, ddneen miettiminen, kysymyksiin liittymatdén keskustelu ja lausera-
kenteiden epajohdonmukaisuudet jatettiin pois, mikali ne eivat olleet vastausten kannalta

oleelliset. Haastatteluaineistoa kertyi litteroituna 32 sivua.

Haastatteluaineistot analysoitiin metodologisen valinnan mukaisesti laadullisin tutkimus-
keinoin. Saunders et al. (2019, p. 651) esittavat, etta laadulliseen tutkimusotteeseen so-
pii temaattinen analyysi, joka mahdollistaa myos joustavan lahestymisen aineistoon.

Haastatteluaineisto teemoitettiin haastattelukysymysten mukaiseen jarjestykseen:

1. Haastateltavan yrityksen tuotantoprosessit, organisaatio ja kunnossapidon toteu-

tus.
2. Haastateltavan kokemukset kunnossapitotapahtumasta.
3. Kunnossapitoa tukevat palvelut.
4. Kumppanuussuhde kunnossapitopalveluyrityksen kanssa.

Naiden teemojen avulla pyritdan vastaamaan toiseen tutkimuskysymykseen, seka hyo-
dyntdmaan haastattelun tuloksia kolmannessa tutkimuskysymyksessa. Haastatteluiden
voidaan jalkikateen todeta onnistuneen, silla analysoidun tiedon valossa pystytdan vas-
taamaan tutkimuskysymyksiin ja samalla laajennettiin ndkemysta kunnossapitopalve-

luista.

3.4.3 Vertailuanalyysi haastattelujen ja havaintojen valilla
Vertailtaessa yrityksen siséisesti kerattyja aineistoja ulkoisesti kerattyihin aineistoihin,

voidaan todeta, ettd tata tutkimusta varten on kaytdssa laaja aineisto, jolla pystytaan

vastaamaan kaikkiin asetettuihin tutkimuskysymyksiin.
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Positiivisena asiana oli haastateltavien innostuneisuus tutkimusta kohtaan ja selvasti aito
halu kertoa omasta toiminnastaan ja pohtia asioita yhdessa. Yllattavin asia oli, etta lahes
kaikilla haastateltavilla isoin yksittdinen tekija, joka laski palvelun laatua, oli viestinta pal-
velua tarjoavan yrityksen kanssa. Toimiva viestinta ja raportointi palveluyrityksen ja asi-
akkaan valilla koettiin palvelun tilaajan nakékulmasta tarkeammaksi kuin palvelun laatu.
Myés tarve nopeampaan laskutukseen yllatti, koska tata asiakastarvetta ei ollut aikai-

semmin tunnistettu.

Kunnossapitoa tukeviin palveluihin oli kiinnostusta, mutta osaa niista tuotettiin itse ja
suurin osa oli sellaisia, etta niitd olisi kiva saada, mutta eivat ole pakollisia. Tarkeam-
maksi muodostui toimiva peruspalvelu, joka saadaan helposti kayntiin. Muita ominai-
suuksia toimivassa peruspalvelussa on toimiva viestinta, hyva laatu ja raportointi ennen
laskutusta. Kumppanuussuhdetta pidettiin tarkeana ja suurin osa haastateltavista halu-
aisi syventaa sitd. Tdma sama ajatus ja halu nousi esiin myds kohdeyrityksen siséisessa

tutkimuksessa.



28

4. TUTKIMUKSEN TULOKSET

Tassa luvussa kerrotaan tutkimustulokset, jotka on saatu edellisessa luvussa esitetyilla
menetelmilla. Ensimmaiseksi syvennytaan empiirisella tutkimuksella saatuihin tuloksiin
ja sen jalkeen haastattelututkimuksen tuloksiin. Lopussa vedetdan tulostasolla yhteen

saadut tulokset.

4.1 Kohdeyrityksen nykytilanne

Kohdeyritys on kasvanut vuosien aikana suhteellisen nopeasti ja palveluyksikén kasvu
on ollut hyvin henkilditynytta. Talla tarkoitetaan, etta uusia palvelukokonaisuuksia, asia-
kassuhteita tai palveluprosesseja ei ole dokumentoitu vaan niiden toteuttaminen on pe-

rustunut tiettyihin henkil®ihin.

Vaikka yrityksen sisdisessa dokumentoinnissa on parantamisen varaa, voidaan todeta,
etta yrityksessa vallitsee palvelukulttuuri, joka on onnistuttu jalkauttamaan yrityksen joh-
dosta aina suorittavalla tasolle saakka. Yrityksen tyonjohtajalla onkin tapana sanoa
asentajille viikkopalaverissa: "Te olette meidan paras kayntikorttimme ja markkinointika-
navamme.” Kunnossapitoyksikdssa on myos vahva yhdessa tekemisen ja toisten autta-
misen kulttuuri. Se on omiaan tukemaan kunnossapitoasentajien vaativaa ty6ta, jossa ei

tieda millainen ongelma tulee seuraavaksi eteen ratkaistavaksi.

Yrityksen omistajapohjassa on tapahtunut viimeisen kahden vuoden aikana muutoksia,
kun kohdeyritys on liittynyt suomalaiseen perhekonserniin. Muutos on tuonut jonkin ver-
ran uusia toimintamalleja, seka myos uusia palvelutarpeita. Kohdeyrityksen johdolla on
tallda hetkelld strategiatyd kaynnissa, jonka tuloksena yritykselle lanseerataan paivitetyt

arvot, visio, missio ja strategia.

Seuraavissa alaluvuissa syvennytdan kohdeyrityksen palvelutarjoomaan, palvelupro-

sesseihin, asiakasyhteistydhon ja viestintdan seka haasteisiin.

4.1.1 Palveluvalikoima
Kuten aikaisemmin tassa tutkimuksessa on todettu, kohdeyrityksen palveluyksikdssa

tarjotaan useita erilaisia palveluita ja voidaankin olettaa yrityksen palveluportfolion ole-
van laaja. Yrityksen toimintaa tutkiessa on selvinnyt, ettd yritys kokee hallitsevansa
enemman yksittaisia palveluita, jotka ovat yleensa asiakaskohtaisia. Palveluita ei my&s-
kaan ole dokumentoitu ainakaan kovin tarkasti. Tama tekee yrityksen palveluvalikoiman

hallinnoimisesta tyolasta, jopa mahdotonta. Toisaalta yrityksen kunnossapitoyksikdn
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johto on tehnyt tyétaan pitkaan ja asentajillakin on rutinoituneita toimintamalleja tiettyjen

asiakkuuksien kanssa, mitka voidaan mieltaa ainakin osaksi palvelukonseptia.

Palveluvalikoiman maarittelya lahdettiin tekemaan kaytanndssa tyhjalta poydalta. Kun-
nossapitohallintajarjestelmasta tutkittiin taman tutkimuksen viitekehykseen sovittuja toita
ja ldydettiinkin merkkeja palvelukonsepteista. Palvelukonseptit olivat hyvin pitkalle aina-
kin jollain tasolla raataléityja, mutta niiden toteutuksesta pystyttiin I16ytamaan yhtalaisyyk-
sia vertailemalla asiaa tyonjohdon, yksikonjohdon ja tiiminvetgjien kanssa. Tutkimuksen

viitekehyksen sisalla tunnistettiin kohdeyrityksella olevan kolme palvelukonseptia:
1. Asennuspalvelut
2. Ennaltaehkaiseva kunnossapito
3. Vianhakupalvelut

Asennuspalvelut ovat nimensd mukaisesti palveluita, joiden avulla tehdaan pyydettyja
asennuksia. Asetettujen tutkimusrajausten vuoksi ndma ovat juuri niitd asennuspalve-
luita, joita tehddan kumppanuussuhteessa oleville asiakkaille. Ennaltaehkaiseva kun-
nossapito on sopimushuoltoja, joiden tavoitteena on pitda asiakkaiden laitteet kdynnissa.
Vianhakupalvelut ovat nimensa mukaisesti palveluita, joissa lahdetaan palauttamaan

asiakkaan laitteen tai prosessin toimintaa alkuperaiseksi.

Seuraavaksi pohdittiin, mitd kolmannen osapuolen palveluita sisaltyisi naihin palvelukon-
septeihin. Kohdeyrityksen alihankintaverkostot ovat laajat, koska omia palveluita tukevia
palveluita tarvitaan useasti. Pitamalla mielessa tutkimuksen rajaus tunnistettiin nelja

kumppaniryhmaa:
1. Varaosatoimittajat
2. Nostopalvelutoimittajat
3. Konevuokraajat
4. Hydrauliikan erikoistydtoimittajat

Kunnossapitoyritys tarvitsee varaosia ja kohdeyrityksella onkin laajat varaosatoimitus-
verkostot. Asennuspalveluissa on usein tarvetta tehda painavien laitteiden nostoja. Koh-
deyrityksen oma kyky tehda nostoja on rajallinen ja sen takia tarvitaan nostopalvelutoi-
mittajia, joilla on tarvittava kalusto ja osaava henkilokunta auttamaan kohdeyrityksen pal-
velujen toteutuksessa. Mydskaan kaikkia tydkaluja ja koneita ei voi eikd edes kannata
omistaa. Tata varten esimerkiksi henkildénostimet ja vaativat erikoistydkalut vuokrataan

konevuokrauskumppaneilta. Tunnistetuissa palvelukonsepteissa ollaan tekemisissa
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hydrauliikan kanssa, jonka takia yritys tarvitsee hydrauliikan erikoisitydtoimittajan. Tama

toimittaja pystyy toteuttamaan mm. letkuasetelmia, tiivistesarjoja ja éljynlaatuanalyyseja.

Seuraavaksi ldhdettiin tunnistamaan palvelumoduuleja. Tassa vaiheessa huomattiin,
ettd konsepteilla oli jo periaatteessa yhteisia palvelumoduuleja. Palvelumoduuleja on

kolme:
- Vianhakupalvelut
- Mekaaniset asennuspalvelut
- Sahko- ja automaatioasennuspalvelut

Vianhakupalvelut koostuvat sahkdn, automaation, mekaniikan ja hydrauliikan vianhaku-
palveluista. Mekaaniset asennuspalvelut koostuvat koneasennus-, hitsaus-, haalaus- ja
kunnossapitoasennuspalveluista seka lisdksi mekaanisesta ja huolto-ohjelmien suunnit-
telusta. Sahko- ja automaatioasennuspalvelut nimensa mukaisesti sdhkdéasennuspalve-
luista ja automaatioasennuspalveluista seka sahkosuunnittelusta. Yritys myy myos kaik-
kia edella mainittuja palveluita yksindan, paitsi suunnittelupalveluja. Palvelukomponent-
teja selvittdessa tuli selvaksi myos, etta palvelumoduulin sisaltd vaihtelee samalla asiak-

kaallakin aina palvelun tarpeesta liittyen.

Palveluiden toimittaminen asiakkaille on tyonjohtajan ja asentajien varassa. Parhaiten
toiminnot on dokumentoitu ennaltaehkaisevan huoltotoiminnan parissa, jossa palvelun
sisaltd on tiukasti rajattu ennalta maarattyyn huolto-ohjelmaan. Muuten asiakaskohtaiset
toimintamallit ovat vain tydnjohdon ja asentajien tiedossa. Tama johtuu myds siita, etta

melkein kaikki palvelukonseptit taytyy jollain tavalla raataloida asiakaskohtaisiksi.

4.1.2 Palveluprosessit
Kohdeyrityksen palveluprosessien dokumentointi ei ole talla hetkellad ajan tasalla. Palve-

luprosesseja ei ole dokumentoitu ollenkaan tai ne ovat vanhentuneita. Yhtena syyna do-
kumentoimattomuuteen on se, ettd kohdeyrityksessa on koettu olevan niin paljon eri pro-
sesseja, etta niiden dokumentointi olisi liian tyélasta. Edellisessa luvussa todettiin asiak-

kuuksia olevan paljon ja usealle asiakkaista on tehty raataloidyt palvelukonseptit.

Taman tutkimuksen rajausten puitteissa mallinnettiin kohdeyrityksen palveluprosessit.
Prosessien mallinnus tehtiin yhdessa yksikdn johdon kanssa. Mallinnus aloitettiin tunnis-
tamalla, kuinka monta erilaista prosessikuvausta tarvitaan. Tahan tutkimukseen kuulu-

vien palveluiden toteutukseen tunnistettiin olevan kaksi erilaista prosessia:
1. Suunnitellun kunnossapitopalvelutapahtuman prosessi

2. Suunnittelemattoman kunnossapitopalvelutapahtuman prosessi
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Suurin eroavaisuus naiden prosessien valilla oli se, miten kunnossapitopalvelun toimitus
aloitetaan. Mikali kyseessa oli suunniteltu kunnossapitotapahtuma, oli sen toteuttaminen
paljon suoraviivaisempi, kuin suunnittelemattoman. Tama selittyy silla, ettd kun yritys
saa tehda aloitteen palvelun toteutuksesta pystyy tyénjohtaja itselleen sopivassa valissa
tarkastamaan huollossa tarvittavat varaosat ja valineet, seka varmistamaan tarvittavan
resurssin saatavuuden. Kun huoltotydén suunnittelu on tehty ja varmistuttu sen toteutus-
mahdollisuuksista voidaan vasta ottaa yhteyttd asiakkaaseen ja sopia huollon tekemi-
sestd. Tama nayttaytyy myos asiakkaalle ammattimaisena, kun huollolle on selva toteu-
tussuunnitelma valmiina. Myds huoltotyon onnistumismahdollisuudet ja laatu ovat pa-

remmat suunnitellussa huoltoty6ssa.

Vaikka suunnitellut palvelutapahtumat ovat kohdeyritykselle helpompia toteuttaa, niin
suunnittelemattomia huoltotditéd joudutaan kunnossapitoyksikossa tekemaan paljon.
Tama on tyypillistd kunnossapitopalveluiden luonteelle. Talldin asiakas ilmoittaa palve-
lun tarpeesta ja asialla on yleensa kiire. Silloin tydnjohtajan on reagoitava tahan valitto-
masti ja alettava selvittamaan asiaa. Vikaantumistilanteessa tyonjohtaja on vain asiak-
kaalta saamansa tiedon varassa ja joutuu tekemaan paatoksia, miten pystytaan palve-
lutarpeeseen vastaamaan ja milla resurssilla. Tassa tulee apuun kaytdssa oleva kunnos-
sapitojarjestelma, josta voi etsia tietoa onko havaittu samanlaista vikaa aikaisemmin.
Asiakkaalle taytyy palata suunnitelman kanssa mahdollisimman pian asiaan. Kumppa-
nuusasiakkaiden kanssa pystytaan yleensa suoraan lahettdamaan asentaja selvittamaan
vikaa paikan paalle, koska asiakkaan laitteistot ovat hyvin tiedossa. Osalla kumppanuus-

asiakkaista on myds oma varaosavarasto, jota asiakas tai kohdeyritys pitaa ylla.

Kohdeyrityksen molempien palveluprosessien mallintamisen pohjaksi sopii arvovirtakaa-
vio. Kohdeyritykselle sopivaksi muokattu kaavio on esitetty alla olevassa kuvassa 9.
Siind on huomioitu varsinkin yrityksen sisaiset rajapinnat yksikonpaallikon, tydnjohtajan
ja asentajan valilla. Tiiminjohtaja on jatetty tasta pois, koska tutkimuksen kohteena olevat
palvelut voidaan toteuttaa ilman tiiminvetajaa. Tukiprosesseiksi tdssa mielletdan edelli-
sessa luvussa tunnistetut tukipalvelut. Jarjestelmind on yrityksen sisdisessa kaytdssa
olevat jarjestelmat. Asiakkaan toiminta on esitetty omana rivindan. Lisaksi tuodaan esille
keskeiset ilmentymat asiakkaalle, jotta hahmotetaan prosessia paremmin asiakkaan

kannalta.
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Milla tavalla asia
konkretisoituu
asiakkaalle

Tilauksen Tilauksen
aloitus aattdminen

ilmentyméa

Asiakkaan Konkreettinel

toiminta
Asiakkaan
nimi

Ei Asentajan
toiminta
Yksikon

—— padllikén
toiminta

Jarjestelméat Tukiprosessi

Kunnossapidon-
hallintajérjestelma

Kuva 9 Kohdeyritykselle sopivaksi muokattu arvovirtakaavio

Yhteistydssa kohdeyrityksen kanssa laaditut prosessikuvaukset suunnitelluille ja suun-
nittelemattomille palveluille on esitetty liitteessa B. Prosessien mallintaminen tehtiin niin,
etta paikalla oli yksikdn paallikkd, tydnjohtaja ja timinvetaja. Tassa tapauksessa tiimin-
vetdja edusti asentajaa, koska naissa prosesseissa ei ollut tarvetta tiiminvetajan roolille.
Palveluprosessit kaytiin I&pi konkreettisen suoritetun palvelutapahtuman avulla, jossa jo-
kainen osapuoli pystyi kertomaan, mita oli tehnyt. Haastavaa oli mallintaa, miten asiat
toimivat sisaisesti, koska tietyt vaiheet eivat nay kaikille ja voivat valilla olla suoraviivai-
sempiakin. Haastetta toi myos se, etta varsinkin suunnittelemattomien palveluiden koh-
dalla paatoksia taytyy tehda useita ja ne saattavat myos lisata tarvetta olla yhteydessa
asiakkaaseen. Molemmissa prosessikuvauksissa on huomioitu my6s mahdolliset tarvit-
tavat tukiprosessit ja jarjestelmat. Tukiprosesseja voi olla esimerkiksi erikoistyOkalujen
vuokraaminen tai henkilonostimen vuokraaminen. Jarjestelmilla tarkoitetaan kohdeyri-
tyksen sisaisia jarjestelmia.

Muodostettuja palveluprosessien mallinnuksia tarkastellessa voi huomata, etta suunni-
tellun palvelun toimitusprosessi on huomattavasti yksinkertaisempi ja virtaviivaisempi,
kuin suunnittelemattoman. Tama johtuu siita, ettd suunnitellun palvelun toimituksessa

suunnitteleminen, resurssien varmistaminen ja koko palvelutapahtuman kaynnistaminen
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on kohdeyrityksen tydnjohtajan vastuulla. Suunnitellun palvelun toteutus on kohdeyrityk-
selle helpompaa ja toteutuksessa on vdhemman asiakasrajapinnan ylittavia elementteja.
Tama tarkoittaa, ettd asiakas joutuu osallistumaan palvelutapahtumaan vahemman ja
asiakkaalla ei ole enaa itsellaan kasitysta, kuinka kauan palvelun toteutuksessa koko-
naisuutena menee aikaa. Tama voi olla hyva asia, jos asiakas kokee palvelun nopeaksi
ja tehokkaaksi, mutta myés huono asia, jos asiakkaalle ei raportoida ymmarrettavasti

kaikkea tyota, joka ei konkreettisesti ndy, mutta laskutetaan.

4.1.3 Asiakassuhteet ja viestinta
Kohdeyrityksen sisaisissa teemahaastatteluissa todettiin, ettd asiakassuhteen muodos-

tuminen kunnossapitopalveluliiketoiminnassa on strateginen prosessi, joka vaatii huolel-
lista suunnittelua ja tehokasta toteutusta. Yksikon paallikén kokemuksen perusteella
kunnossapitopalvelualalla asiakassuhteen kehittdminen ei rajoitu ainoastaan tekniseen
osaamiseen, vaan siihen liittyy myds vahvasti asiakaslahtdisen toimintamallin rakenta-
minen. Uusien asiakkuuksien hankkiminen ei ole helppoa. Kohdeyritykselld on keski-
maarin viimeisen kolmen vuoden aikana tullut yksi uusi kunnossapitopalveluita ostava

pitkaaikainen asiakas vuodessa.

Nykyisten asiakkuuksien tilaa selvitettiin kaymalla yksitellen Iapi tutkimuksen rajaukseen
sopivia asiakkuuksia. Tassa lapikaynnissa selvisi, etta lahes jokaiselle asiakkaalle on
tiedossa joku asia, joka taytyy osata ottaa huomioon. Esimerkiksi yhdelle asiakkaalle
taytyy aina soittaa ja han ei vastaa sahkodposteihin. Toinen asiakas vaatii taas kaiken
my0s kKirjallisena sahkopostitse. Kolmannelle ei ole valia, miten viestinta hoidetaan, kun-
han palvelu toimii ja hanelle ilmoitetaan siité jotenkin. Suuri variaatio asiakasviestinnan
valilla kielii palvelualttiudesta ja siita, etta halutaan viestia silla tavalla, miten asiakas ha-
luaa. Toisaalta tama tieto on vain viestinnasta vastuulla olevan henkildn tiedossa ja mui-

den taytyy kysya hanelta, miten viestintd hoidetaan, jos tulee asiaa talle asiakkaalle.

Liitteen B palveluprosessien mallinnuksesta ndhdaan, ettd molemmissa prosesseissa
tulee viestintaa asiakkaan kanssa. Suunniteltujen palvelujen osalta asiakkaaseen ollaan
yhteydessa suoraan ainakin kaksi kertaa. Tydnjohtaja toteuttaa nama yhteydenotot,
jotka ovat ensin palvelun aikataulusta sopiminen ennen palvelua ja palvelun jalkeen ra-
portointi. Palvelutapauskohtaisesti saattaa myds asentaja joutua olemaan palvelutapah-
tuman aikana yhteydessa asiakkaaseen. Liséksi vimeisena asiakkaaseen ollaan yhtey-

dessa vield epasuorasti laskulla.

Liitteen B suunnitellussa palvelun prosessimallinnuksessa asiakkaaseen ollaan yhtey-
dessa ainakin nelja kertaa. Talloin ensimmaisen yhteydenoton tekee asiakas, mutta sen

jalkeen loput yhteydenotot pitdisi tulla kohdeyritykseltd. Suunnittelemattomat
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palvelutapaukset johtuvat yleensa vikaantuneesta laitteistosta ja niilla on kiire. Talléin on
tunnistettu tarkeaksi olla asiakkaan tilauksen jalkeen henkilokohtaisesti yhteydessa asi-
akkaaseen palvelun toimituksen sopimiseksi. Myds korjauksen jalkeen laitteen testaa-
minen yhdessa asiakkaan kanssa on huomattu tarkeaksi. Palvelutapaukset voivat olla

erilaisia ja yhteydenottoja asiakkaan kanssa voi olla huomattavasti enemmankin.

Kohdeyrityksen sisdisessa tutkimuksessa selvisi, etta asiakassuhteiden kehittamiselle ei
ole olemassa suunnitelmaa, eika asiakassuhteita dokumentoida jarjestelmallisesti. Asia-
kassuhteiden tarkeys kylld ymmarretdan, mutta niitd pidetdan ylla henkildkohtaisesti.

Asiakastyytyvaisyydesta ei ole jarjestetty kyselyitd, mutta sellainen on suunnitteilla.

4.1.4 Toiminnan kehittaminen
Teemahaastatteluiden ja muun empiirisen tutkimuksen ohella on havaittu, etta kohdeyri-

tyksella on paljon ideoita ja halua kehittda toimintaa. Kuitenkin tydarki koetaan hektiseksi
ja kehitystydlle ei ole ollut tarpeeksi aikaa. Pienessa yrityksessa johdossa olevien hen-
kildiden on huolehdittava monesta asiasta ja aika ei riitd kaikkeen. Yksikon johto pitaa
tarkeana, ettd kunnossapitopalveluiden koko toimitusprosessia dokumentoitaisiin pa-

remmin, jotta se olisi helpommin toistettavissa toiselle asiakkaalle.

4.2 Asiakashaastattelujen tulokset

Tassa luvussa esitellaan haastattelututkimuksessa saadut tulokset. Tulokset on kasitelty
niin, etta niista ei voi tunnistaa vastaajaa. Tulokset esitelldadn samassa jarjestyksessa,
kuin ne ovat olleet haastattelurungossakin. Ensin esitellaan asiakasyritysten kunnossa-
pidon toteutus, sitten kunnossapitopalvelun kokeminen asiakkaana, sitten taydentavat

palvelut ja viimeisend kumppanuussuhteeseen liittyvat tulokset.

4.2.1 Asiakasyritysten kunnossapidon toteutus
Kaikilla haastattelujen kohteena olevilla asiakasyrityksilla oli mekaanisia tuotantoproses-

seja ja -laitteita. Naita laitteita taytyy huoltaa ja korjata, joten jokaisella oli myoés tarvetta
kunnossapitopalveluille. Kohteena olevista asiakasyrityksista lahes kaikilla oli omaa kun-
nossapitohenkildstéa, ja ne tuottivat kunnossapitopalveluita yrityksen sisaiseen tarpee-
seen. Ainoastaan yritys A:lla ei ollut omaa kunnossapitohenkiléstéa, vaan se oli ulkois-
tanut kaiken kunnossapidon ulkopuolelle. Palveluoperaattorit suorittivat yksinkertaisia
kunnossapitotehtavida, mutta nadma rajoittuivat melkein ainoastaan puhdistuksiin ja hel-
posti vaihdettavien kulutusosien vaihtoon. Yhteenveto haastatteluista on esitetty taulu-

kossa 2.
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Kunnossapitostrategioiden olemassaolo ja toteuttaminen vaihtelivat kohteena olleissa
asiakasyrityksissa. Yritykset A ja C olivat fuusioituneet isompiin yrityksiin vuoden aikana,
ja heilla oli uusien omistajayhtididensa kautta tulossa uudet kunnossapitostrategiat. Van-
haa strategiaa ei ollut heitetty pois, mutta talla hetkella tiettyjen asioiden toteutuksen
suhteen oli epavarmuutta, miten tullaan toimimaan jatkossa. Epavarmuudet liittyivat paa-
asiassa omaan organisaatioon ja ulkopuolelta ostettaviin palveluihin. Yritys B on fuusioi-
tunut viimeisen 3 vuoden aikana. Fuusioituminen nahtiin mahdollisuutena luoda uusi
kunnossapitostrategia, joka jalkautettiin vuoden 2023 alusta kayttéon. Strategian tar-
keimpina tekijéina oli korjausvelan pienentdminen, kunnossapidon kustannusten selvit-
taminen ja ennakoivan kunnossapidon tehostaminen. Suunnitelmallisin tilanne oli yrityk-
sella D, jossa kunnossapitostrategia oli kirjoitettu ylds ja jalkautettu henkildstdn kayttoon.
Yrityksella oli selvat mittarit, miten kunnossapitoa mitattiin ja tietoa oli kerdantynyt jo
useilta vuosilta. Yritys D oli myos ainoa, joka aidosti hyodynsi kerattya dataa analy-

soidessaan vikaantumistaajuutta ja seuraavaa vikaantumispaikkaa.

Kaikkien haastateltavien kunnossapidon toteutusta yhdisti se, ettd kunnossapitoa toteut-
tavien henkildiden paassa oli yksinkertainen visio siita, miten asiat taytyy hoitaa. Taman
vision mukaan korjausvelka pyrittiin minimoimaan, ennakoivaan kunnossapitoon panos-
tamaan mahdollisimman paljon ja valttdmaan suunnittelemattomia seisakkeja. Strate-
gian kaytantoon viemisessa oli eroavuuksia, mutta kaikki halusivat myos kehittaa omia

menetelmiaan.

Haastatteluissa ei selvitetty tarkkaa vikaantumistaajuutta tai tuotannon tehokasta kayn-
nissaoloaikaa, vaan pyydettiin haastateltavia avoimesti kuvaamaan tuotannon vikaantu-
misherkkyytta. Taman avulla pyrittiin selvittamaan, mika oli haastateltavien kokonaiska-
sitys omasta tuotannostaan. Laitteiden vikaantumisherkkyytta haastateltavat kuvailivat
vikojen maaralla ja kyvylla vaikuttaa niiden aiheuttajiin. Merkittavin tekija oli se, kuinka
hyvin pystyttiin vaikuttamaan vikojen aiheuttajiin. Haasteltavien antamien vastausten pe-
rusteella yritykset sijoitettiin vikaantumisten maaralla suhteessa kykyyn vaikuttaa vikoi-
hin. Tassa tapauksessa vikaantumiseksi kuvattiin tapahtumaa, johon tarvittiin kunnossa-
pidon resursseja kaynnistdmaan tuotanto uudelleen. Jotta tulokset olivat vertailukelpoi-
sia, arvioitiin vikaantumista koskien yhta yrityksen tuotantoprosessia. Saadut tulokset on

esitetty kuvassa 11.
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Kuva 10 Asiakasyritysten vikaantumisten méaérét suhteessa kykyyn vaikuttaa
vian aiheuttajiin
Vikaantumisherkinta oli yrityksen C tuotanto, jossa vikaantumisia tuli paivittain ja kyky
vaikuttaa vian aiheuttajiin oli pieni. Tama johtui siita, etta yritys C kasitteli materiaaleja,
jotka saattoivat olla epapuhtaita ja aiheuttaa tietyissa prosesseissa vikaantumisen ja tuo-
tantoseisakin. Materiaalien tarkempi seulonta ei kuulemma ole taloudellisesti kannatta-
vaa. Naihin vikaantumisiin yritys on varautunut siten, ettd on tunnistettu vikaantuvat osat

ja vian sattuessa on varauduttu riittdvalla resurssilla ja varaosilla.

Yritys A ja B sijoittuvat esitetyssa kuvassa keskivaiheille kyvyssa vaikuttaa vian aiheut-
tajiin. Yrityksen B tuotantolaitteisto on vanhaa ja prosessit herkkia, mika altistaa sen vi-
kaantumiselle. Yrityksen A laitekanta on myos verrattain vanhaa, mutta tuotantoproses-
sit eivat ole niin herkkia. Selvasti parhaiten taulukossa sijoittuu yritys D, jolla oli jarjestel-
mallinen ja tietoon perustuva kunnossapitostrategia. Yrityksen D tuotanto on sellaista,
ettd he kokevat pystyvansa vaikuttamaan vikaantumisiin paljon ja vikaantumisten maarat

olivat kaikkein alhaisimmat.
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Kaikkien asiakasyritysten haastateltavat henkil6t olivat tunnistaneet tuotannostaan kriit-
tiset laitteet. Lahtdkohtaisesti kriittisten laitteiden vikaantuminen aiheutti tietyn prosessin
pysahtymisen. Pysahtyminen saattoi tapahtua heti vikaantumisen tultua esiin tai vii-
veella. Mikaan yrityksista ei ollut kahdenkertaistanut kriittista laitetta, mutta suunnitelma
vikaantumisen varalle oli olemassa. Kaikissa yrityksissa oli myds huomioitu resurssien
siirtAminen vikaantuneesta prosessista toiseen tyotehtavaan. Resursseilla tarkoitetaan
tuotantoprosessien operaattoreita ja likkuvia tyokoneita. Ainoastaan yritys A ei pystynyt
siirtAmaan resursseja suoraan tuottavaan tydhon, vaan tehtavat olivat tuotannon tukitoi-
mintoja. Muilla yrityksilla resurssit siirretiin suoraan toiseen prosessiin. Yritysten B-D tuo-
tannossa on enemman joustoa, kuin yrityksen A tuotannossa. Kaikkia yrityksia yhdisti
se, ettd mikali tuotantokatko kestaisi useita paivia, siirtyisi paatés tuotantoresurssien

kayttdmisessa yritysten organisaatiossa ylemmalle taholle.

Haastattelussa selvitettiin, miten yritykset havaitsevat viat tuotannossa ja miten kunnos-
sapito tilataan paikalle. Yrityksiltd B-D saatiin vastaukset sisdisen kunnossapidon tilaa-
miseen vikatilanteessa. Yritys A oli ainoa, joka kertoi ulkoisen kunnossapidon tilaami-
sesta paikalle. Kuitenkin Yritykset B ja C vahvistivat, etta jos joutuisivat tilaamaan ulko-
puolista kunnossapitoa se noudattelisi samaa mallia kuin yrityksen A kohdalla. Palvelu-

tapahtuman eteneminen tilaajan nakdokulmasta on esitetty kuvassa 11.
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Kuva 11 Kunnossapitotapahtuman eteneminen asiakkaan nakékulmasta

Kuvasta 11 nahdaan, ettd molemmissa tapauksissa vian havaitsija on operaattori, joka
on siis prosessin kayttaja. Kaikki haastateltavat mainitsivat, etta vika voidaan myds huo-
mata suunniteltujen tarkastusten yhteydessa, mutta tdssa on esitetty tapaus, jossa vika
vaikuttaa kaynnissa olevaan tuotantoon. Suurin eroavaisuus sisaisesti tai ulkoisesti to-
teutetussa kunnossapitotapahtumassa on palvelun tilaaminen ja raportointi. Yrityksen
operaattorit, joilla oli omaa kunnossapitoa, pystyivat itse tilaamaan heti kunnossapitoa
paikalle. Mikali yrityksella ei ollut omaa kunnossapitoa kaytettavissa taytyi ensin pyytaa
kunnossapidosta vastaava henkild paikalle tekemaan paatds palvelun tilaamisesta. Toi-
nen eroavuus oli raportoinnissa. Sisdisessa kunnossapitotapahtumassa palvelu rapor-
toitiin yrityksen sisaiseen jarjestelmaan tai kaytiin viikkkopalavereissa lapi. Ulkopuolelta
tilatun kunnossapidon tapauksessa odotettiin raportointia suoraan kunnossapidosta vas-

taavalle henkildlle ja mieluiten kirjallisena.
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4.2.2 Kunnossapitotapahtuman kokeminen asiakkaan nakokul-

masta
Edellisessa luvussa esitettyjen tietojen avulla pystytdan paremmin ymmartamaan haas-

tateltujen asiakasyritysten tuotantoa, kunnossapitoa ja palvelun tilaamisen prosesseja.
Nama tiedot auttoivat tutkimuksen seuraavassa vaiheessa ymmartamaan haastatelta-
vien kokemuksia kunnossapitotapahtuman lapikdynnissa. Jokaisessa haastattelussa
kaytiin 1api litteen A kysymysrungon kohdan 6 mukaiset kysymykset. Jokaiselta yrityk-
seltd 16ytyi esimerkiksi sopiva kunnossapitotapahtuma, josta on jaényt haastateltavalle
positiivinen kokemus. Kunnossapitotapahtuman toteutus ja tdrkeimmat havainnot on esi-

tetty taulukossa 3.

Taulukko 3 Haastattelussa lapikaydyn kunnossapitotapahtuman yhteenveto

kunnossapitotapahtuma
tuotannon seisakin
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Kylla Kylla Kylla Kylla
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vaikutti positiivisesti
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Palvelutapahtuma
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kayntiin

Pystyttiin
suunnittelemaan
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tarkkuudella.
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suunnittelematon
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Viestinta ja laskutus
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pidé, huono laatu

Viestintd

Viestintd, huono laatu,
huono suunnittelu

Vaikka kaikkien kertomat kunnossapitotapahtumat olivat erilaisia kunnossapidon toteu-
tuksen ja vikaantumisen osalta, niin kaikissa paastiin tavoiteltuun paamaaraan eli lait-
teen tuotantokyky palautettiin. Kaikkien tapausten taustalla oli sama asia, eli vikaantunut
tai vikaantumassa oleva kohde oli huomattu aikaisempien tarkastusten yhteydessa ja se

oli seurannan alla.

Tarve tapahtuman toteutukseen kuitenkin konkretisoitui yritysten valilla eri tavalla. Yri-
tyksen A kohdalla vikaantuminen ei vaikuttanut laitteistojen toimintaan ja tuli esille ulko-
puolisen tekeman vuositarkastuksen yhteydessa. Se aiheutti kuitenkin turvallisuusriskin
ja sen takia joitain tuotannon ominaisuuksia oli poissa kaytosta. Tama synnytti tarpeen,
ettd vika korjattaisiin mahdollisimman pian. Vikaa korjaamaan tilattiin ulkopuolinen pal-

veluntarjoaja, jonka asentaja tuli paikalle muutaman paivan kuluessa, diagnosoi vian ja



40

korjasi sen. Vian korjaaminen ei vaatinut uusia osia tai erikoistydkaluja ja palvelu pysty-

tiin toimittamaan kerralla.

Yrityksen B ja D kohdalla kyseessa oli laitteisto, jonka toimintaa oli seurattu pitkaan ja
systemaattisesti yritysten oman kunnossapidon toimesta. Tehtyjen havaintojen perus-
teella paatettiin, etta nyt on aika suorittaa isommat korjaukset hallitusti. Yritys B suoritti
korjauksen oman kunnossapitoresurssin voimin ja yritys D ulkopuolisen palvelutoimitta-
jan avulla. Molempia tapauksia yhdisti tarkka suunnittelu, johon osallistui kunnossapi-
dosta vastaava henkild ja kunnossapidon toteuttajat. Suunnittelussa kartoitettiin tarvitta-
vat varaosat, valineet ja aikataulu. Suunnittelun jalkeen molempien yritysten tuotantoon
aikataulutettiin sopiva tuotantokatkos tyon tekemiseksi. Ty6t suoritettiin suunnitellusti
tuotantokatkoksien aikana ja vaikka molemmissa tapauksissa tuli yllatyksia tyon aikana,
niihin pystyttiin vastaamaan, koska resurssin ja aikataulun puolesta yllatyksiin oli varau-
duttu. Molemmat ty6t onnistuivat ja laitteistojen toimintakyky saatiin palautettua ja mo-

lemmissa tapauksissa laitteen suorituskyky parantui.

Yrityksen C kunnossapitotapauksen kohteena oli myds laitteisto, jonka kunnossapitota-
pauksen tarve oli huomattu tarkastusten ja kayton yhteydessa ja sen suorittamiseen oli
varauduttu hankkimalla varaosat. Suunniteltua kunnossapitoty6ta ei ollut ehditty viela
aikatauluttamaan, kun laite hajosi. Yrityksella oli kuitenkin varaosat ja suunnitelma val-
miina ja korjaus pystyttiin aloittamaan saman tien, kun operaattori oli ilmoittanut viasta.
Tyon suorittamiseen tarvittiin myds ulkopuolista resurssia, koska yrityksella ei ollut kaik-
kia tarvittavia valineita. Yrityksella on kuitenkin laaja toimittajaverkosto, josta tarvittava
ulkopuolinen palvelu tilattiin. Tyo saatiin tehtya ja samalla vaihdettiin myos kulutusosia,
joihin oli helppo paasy. Kulutusosien vaihto tassa kohtaa kevensi seuraavan suunnitellun
huollon toteuttamista. Ty saatiin suoritettua ja laitteen suorituskyky palautui seka parani
samalla. Vikaantuminen aiheutti tuotantokatkoksen, mutta yrityksen tuotannossa on sen
verran joustoa, ettd tuotantokatkoksen vapauttamat resurssit pystyttiin ohjaamaan toi-

seen prosessiin.

Kunnossapitotapausten palvelutarve syntyi periaatteessa samalla tavalla, mutta tarpeen
konkretisoitumisessa oli eroja. Palveluista jai kuitenkin palvelun tilaajille positiivinen kuva
ja vikaantuneen laitteen toimintakyky saatiin vahintdan palautettua vikaantumista edel-
tavalle tasolle. Palvelutarpeen ilmentymisen jalkeen yhteista tapauksille oli itse palvelun
kayntiin Iahtemisen helppous ja toimitus. Sisdisen kunnossapidon kanssa kayntiin lahte-
minen on helppoa, koska kunnossapito toimii tilaajan alaisuudessa. Kuitenkin sisdisessa
tapauksessa saattaa syntya haasteita esimerkiksi osaamisen tai tarvittavien valineiden
kanssa. Yrityksen C esimerkki osoittaa toimivan palveluverkoston tarkeyden, jonka

avulla pystytaan tukemaan oman kunnossapidon resursseja ja toimintaa. Palvelun
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kayntiin [ahtemisen helppoutta korostivat varsinkin yritykset A ja D, joiden esimerkin suo-
ritti ulkopuolinen kunnossapitotoimija. Toimija oli kuitenkin molemmissa tapauksissa
tuttu yrityksille, joka helpotti varsinkin kaytannon toimintaa esimerkiksi perehdytysten ol-
lessa alusta asti kunnossa. Palvelun konkreettinen toimitus meni kaikissa tapauksissa

hyvin ja palvelun tilaaja oli tarpeeksi tietoinen tyén etenemisesta.

Konkreettisen palvelun jalkeen jalkihoito ja laadun varmistus toteutettiin kaikissa tapauk-
sissa ainakin jossain maarin. Yrityksen A tapauksessa asentaja ilmoitti, etta tarkastuk-
sessa huomatut puutteet on korjattu ja laitteen turvallisuustaso palautettu. Yrityksen B
tapauksessa kunnossapito oli paikalla, kun tuotannon kaynnistaminen aloitettiin ja huo-
masikin samalla muutaman vield korjattavan seikan, jotka olivat johtuneet huolimatto-
muudesta asennustydn aikana. Huomatut puutteet saatiin kuitenkin korjattua pikaisesti.
Tuotannon kaynnistdmisen jalkeen tuotteen laatu ja prosessin toiminta tarkastettiin yh-
dessa prosessin operaattorin kanssa. Yrityksen C tapauksessa kunnossapitohenkildsto
toteutti laaduntarkastuksen yrityksen kdytannén mukaisesti ennen laitteiston kaynnista-
mista. Operaattoreita tuettiin kdynnistdmisen aikana ja yrityksen kaytantdoon kuuluvasti
tietyn ajanjakson jalkeen saavuttiin tekemaan viela jalkitarkastus korjatulle laitteelle. Yri-
tyksen D kohdalla kunnossapidon toteuttanut kunnossapitohenkildstoé ei ollut paikalla
tuotannon kaynnistamisessa. Kunnossapidon tarjoajan kanssa oli sovittu kuitenkin toi-
mista, jos tarve tulee tehda viela saatdja tai korjauksia. Palvelun laadunvarmistus tehtiin
siis tilanneen yrityksen oman henkildston voimin. Kaikissa tapauksissa laadunhallinta
tehtiin vahan eri tavalla, mutta se kuitenkin tehtiin. Kaikki haastateltavat painottivat, etta

varsinkin kunnossapitotdiden jalkeen laadunvarmistus on heista tarkeaa.

Yritysten B ja C tapauksissa palvelun raportointi tehtiin yritysten sisaisten kaytantojen
mukaan ja kaytiin lapi viikkopalavereissa. Yrityksilla ei ole sisdisasta laskutusta ja yrityk-
sen C kayttdma ulkopuolinen palveluntarjoaja laskutti palvelunsa sopivan nopeasti. Yri-
tysten A ja D tapauksissa kunnossapitopalveluntarjoaja laskutti yrityksia sovitun tuntihin-
naston mukaisesti. Kummassakaan tapauksessa palvelun tilannut yritys ei saanut kirjal-
lista raporttia toimitetusta palvelusta tai jalkikateen varmistusta siita, etta laite toimii. Mo-
lemmat yritykset ovat sitd mieltd, ettd jalkihoitoon voisi panostaa enemman. Erilaiset
mielipiteet raportoinnin ja laskutuksen suhteen kertovat siita, etta olisi tarkeaa sopia pal-

velun jalkihoitoon liittyvat asiat etukateen palvelun tarjoajan ja palvelun tilaajan valilla.

Kaikki esitellyt palvelutapaukset on koettu onnistuneiksi palvelun tilaajan nakokulmasta.
Se ei tarkoita, etta palvelun jokainen komponentti olisi ollut hyva, vaan kokonaiskuva on
jattanyt positiivisen jaljen. Yritykset B ja C, joiden palvelutapaus oli sisaisesti toteutettu,

eivat keksineet mitdan parannettavaa palveluun. Yrityksen A mielesta palvelua olisi
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voinut vield parantaa asentajan nopeamman toiminnan, kirjallisen raportin ja nopeam-

man laskutuksen avulla.

Haastattelussa haastateltavilta kysyttiin myos, mika on isoin asia joka saa haastateltavat
kokemaan palvelun huonoksi. Kaikki nelja vastasivat, etta jos viestinta ei toimi palvelun-
tarjoajan kanssa, on se merkittavin syy kokea palvelu huonoksi. Viestintd on erityisen
tarkeaa palveluprosessin aikana, jotta palvelun tilaaja voi vakuuttua palvelutarjoajan ky-
vykkyydesta toimittaa haluttu palvelu sopivassa aikataulussa. Yleinen mielipide oli, etta
vaikka palveluntarjoajalla ei olisi kykya hoitaa palvelua silla hetkella esimerkiksi vara-
osien tai resurssin puutteen vuoksi, tulisi siitd kommunikoida mahdollisimman pian. Kai-
kista pahin asia on, jos palvelun tilaus jad kesken, koska palvelun toimittajan ei palaa-

kaan asiaan.

4.2.3 Kunnossapitopalveluita taydentavien palvelujen tarve
Haastattelun seuraavassa vaiheessa kartoitettiin haastateltavilta kokemuksia kunnossa-

pitoa tukeviin asiantuntijapalveluihin. Yrityksilta kysyttiin, ettd tuottavatko he itse tai os-
tavatko ulkopuolelta kunnossapitoa tukevia asiantuntijapalveluita. Jos eivat ostaneet,
tarkennettiin kysymysta, etta haluaisivatko ostaa tai tuottaa itse. Haasteltavat vastasivat
avoimiin kysymyksiin, jotka sitten taulukoitiin alla olevan taulukon 4 mukaisesti. Taulu-
kossa maarat tarkoittavat kuinka monta vastausta kyseinen vaihtoehto on saanut. Jokai-
seen kysymykseen oli vastattava jotain, mutta sai vastata useammankin vastauksen.
Taman takia rivilld kaksi on enemman vastauksia, kuin oli vastaajia. Taulukon sarakkei-
den varikoodauksella on haluttu tuoda helppolukuisuutta taulukkoon. Vihrea vari tarkoit-
taa, etta palvelua toteutetaan jo, keltainen, etta haluttaisiin ostaa tai toteuttaa ja punainen

on kieltava.
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Taulukko 4 Haastateltavien vastaukset kunnossapitoa tukevien asiantuntijapal-
veluiden hankkimiseen

Yritys ost Yritys ei tuota tai osta, Yritys ei halua tai e ol
. . ritys ostaa .. ritys ei halua tai ei ole
Palvelu: Yritys tuottaa itse mutta haluaisi tuottaa

ulkopuolelta . varma

tai ostaa

Huolto-ohjelmien 3 1
suunnittelu
Kunnossapito- ja
investointiprojektien 3 2 1
hallinta
Vikapaivystyspalveluita 1 1 2
Tuotannnon auditointi- ja 1 2 1
raportointipalvelut
Kunnossapidon
kustannustietoutta 2 1 1
lisddvat palvelut
Laitteid
aI“ eiden ) . . . 1
etdvalvontapalveluita

Kaikki haastateltavat ovat vastanneet kaikkiin palveluihin jotain. Ainoa paallekkaisyys
koski huolto-ohjelmien suunnittelua, jossa yksi vastaajista toteutti niita itse, mutta halu-
aisi ostaa ulkopuolelta palveluna. Epavarmat vastaukset tulkittiin tdssa samaan katego-

riaan kieltdvien vastausten kanssa. Epdvarmoja vastauksia oli kaksi kappaletta.

Taulukosta 4 nahdaan, ettd haastateltavien vastauksien hajonta on suuri. Yhdenmukai-
simmat vastaukset tuli huolto-ohjelmien suunnitteluun, joka vastaajien mielestd muodos-
taakin selkarangan ehkaisevalle kunnossapidolle. Kunnossapito- ja investointiprojektien
hallintaa kaikki yritykset tuottavat itse, ostavat tai haluaisivat ostaa. Kaikki vastaajat pai-
nottivat, etta eivat ulkoistaisi tallaista projektia kokonaan, vaan haluaisivat olla projek-
tissa myos itse mukana. Vikapaivystyspalveluita ostaa vain yksi ulkopuolelta ja nekin
koskevat lahinna talotekniikan vikapaivystysta. Taman yrityksen tuotanto on kytkettyna
myos talotekniikkaan ja sen toiminta on kriittistd tuotannon toiminnan kannalta, niin sen

takia se on otettu mukaan kyselyyn.

Loput palveluista ovat sellaisia, mita jokin yrityksista tuottaa itse ja jokin ei halua ostaa
ollenkaan. Tuotannon auditointi- ja raportointipalvelut kiinnostivat haastateltavia, mutta
niista saatava konkreettinen hyoty mietitytti. Kunnossapidon kustannustietoutta toteutet-
tiin yrityksissa itse seuraamalla koneisiin menevia kustannuksia. Isommissa konser-

neissa oli samankaltaisia laitteita useammassa toimipisteessd ja koneiden
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huoltokustannuksia vertailtiin konsernin sisaisesti. Laitteiden etavalvontapalvelut ovat
yleistymassa uusissa laitteissa talla hetkella. Haastateltavien epaluulot liittyivat niiden
luotettavuuteen, kaytettavyyteen ja kustannuksiin. Haastatteluiden jalkeen haastatelta-
ville kerrottiin, ettd etdvalvontaan on tullut viime vuosien aikana markkinoille edullisia
ratkaisuja, jotka on mahdollista lisata olemassa oleviin tuotantolaitteisiin. Haastateltavat

eivat itse ehdottaneet enaa muita lisdpalveluita.

Haastattelun perusteella sopivan palveluvalikoiman maarittdminen yrityksen tarpeisiin
koettiin tarkeaksi ja kiinnostus kunnossapitoa tukeviin palveluihin oli yllattdvan suurta.
Samalla kuitenkin todettiin, ettd tarkeinta olisi peruskunnossapidon ja yhteistyon toi-
minta. Kaikki haastateltavat sanoivat, ettd sopiva palveluvalikoima muodostetaan mie-
luiten yhden toimijan kanssa. Eli ei Iahdetad ostamaan eri asiantuntijapalveluita eri toimit-
tajilta. Yksi haastateltavista pohdiskeli, ettd on pidettava kuitenkin jarki kadessa, ettei
yhdelle toimijalle anneta liilan suurta osuutta yrityksen palvelutarpeen tayttdmisesta. Sil-
loinkin han korosti, etta tietyn kokonaisuuden kaikki palvelut ostettaisiin yhdeltd toimi-

jalta.

4.2.4 Kumppanuussuhde kunnossapitopalvelua tuottavan yri-

tyksen kanssa
Haastattelun viimeisena teemana oli kumppanuussuhde kunnossapitopalveluita tuotta-

van yrityksen kanssa. Taulukon 2 mukaan kaikilla paitsi yhdella haastateltavista oli
kumppanuussuhde jonkin palvelutoimittajan kanssa. Kahden yrityksen kumppanuussuh-
teet ovat olleet jo olemassa, ennen kuin haastateltava on aloittanut omassa asemassaan
ja eivat osanneet vastata kumppanuussuhteen syntymiseen. Yhden yrityksen kumppa-
nuussuhde on syntynyt tarpeesta 16ytda kumppani toteuttamaan tiettya palvelua. Kump-
pania ei ole etsitty julkisesti tai kilpailutettu, vaan se on I6ytynyt toisen alihankkijan kautta.
Haastattelussa kysyttiin mielipidettd kumppanuussuhteen ominaisuuksista. Taulukossa
5 on listattuna vastaukset sen mukaan, mitka yritykset halusivat ominaisuuksia ja mitka
ei. Vihredllda on korostettu myontavia vastauksia ja punaisella negatiivisia. Haastatte-
lussa haastateltavia pyydettiin vastaamaan kieltavasti tai myontavasti, jotta ei tulisi tul-

kintaeroja epaselvista vastauksista.
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Taulukko 5 Vastaukset kumppanuussuhteen ominaisuuksiin

Haluaako yritys seuraavia ominaisuuksia kvl Ei
kumppanuussuhteelta? v

Lapindkyvat ja yhdessa sovitut toimintaprosessit 4

Yhdessa sovitut raportointikdytdnndt 2 2
Yhdessa sovitut viestintdkaytannot 4

Tuntea palveluntarjoajan organisaatio B

muutenkin kuin yhteyshenkilén osalta

Tuntea palveluntarjoajan sisdiset -
palveluntoimitusprosessit

Yhteinen kunnossapidon hallintajarjestelma 1 3
Laaduntarkkailujdrjestelmd ja yhdessa sovitut - -
mittarit

Kaikki haastatellut halusivat kumppanuussuhteelta l&pinakyvia ja yhdessa sovittuja pro-
sesseja. Taman koettiin helpottavan yhteisty6ta, etta tarvittavat palveluprosessit olisivat
oikeasti yhteensovitettuja, dokumentoituja ja niiden toteutumista seurattaisiin. Tahan liit-
tyy myds kumppanuussuhteen kehittdminen eli sovituin valiajoin tapaamiset, joissa tar-
kastellaan yhteistoimintaa. Yhdessa sovitut raportointikaytannot jakoivat toisaalta mieli-
piteet. Vastausten taustoja analysoimalla kaikki haluavat kunnossapitotapahtumasta jon-
kinlaisen raportin, mutta virallinen raportointijarjestelma koettiin kuormittavaksi ja pelat-

tiin jopa, etta yhteistyd menee paperinmakuiseksi.

Yhdessa sovituista viestintakaytannoista kaikki haastateltavat ovat samaa mielta ja tama
vastaus nousi jo esiin edellisen luvun kunnossapitotapahtuman lapikaynnin yhteydessa.

Varsinkin tarkeaa olisi sopia yhteinen malli, jolla palvelu tilataan. Viestintaan liittyi myds
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kaytannén asia, etta usein palveluntarjoajan organisaatiossa saattaa olla useita yhteys-
henkil6ita. Yksi haastateltavista heitti myos ideana ilmoille, etta pystyisikd kumppanuus-
suhteessa viestintaa muuttamaan enemman yritykselta yritykselle valiseksi, kun nyt se
on viela usein ihmiselta ihmiselle. Tata varten tulisi perustaa jokin yhteinen keskustelu-
alusta, joka voisi olla esimerkiksi Microsoft Teams -tiimi, jossa olisi kaikki asiakassuh-
teeseen liittyvat henkildt. Nain muutkin molemmissa organisaatioissa olevat henkil6t na-

kisivat, ettda mitd keskusteluja on kayty ja pystyisivat myds osallistumaan siihen.

Haastattelun perusteella kaikki yritykset haluavat oppia tuntemaan kumppanuussuh-
teessa vastapuolen organisaation paremmin. Tata perusteltin mm. verkostoitumisella ja
silla, ettd kynnys madaltuu ottaa yhteyttda muihinkin palveluntarjoajan organisaation ja-
seniin esimerkiksi lomakausien aikana. Myds todettiin, ettd kun kumppanuussuhteelta
haetaan yhteisty6ta ja yhteistoimintaa, on se helpompaa, kun tuntee vastapuolella olevat
ihmiset edes nimeltd. Toisaalta taas palveluntarjoajan sisaisia palveluntoimitusproses-
seja ei koettu kiinnostavaksi kenenkdan mielesta. Tahan perusteltiin, ettd kunhan

homma toimii halutulla tavalla.

Yhteinen kunnossapidon hallintajarjestelma ei saanut haastatteluissa mydskaan kanna-
tusta, kuin yhdelta yritykselta. Sita perusteltiin silla, etta yrityksilla on jo ylipaataan eri
jarjestelmia kaytdossa. Myos jokaisella negatiivisesti vastanneella oli olemassa omat si-
saiset jarjestelmansa kunnossapidon seurantaan, johon syotettiin tiedot palvelutoimitta-
jien raporttien perusteella. Yksi vastaajista nosti myds esiin, ettd yhteisessa jarjestel-
massa pelkaisi myods sita, etta tieto jaa vain palveluntarjoajalle ja mahdollisesti kumppa-

nuussuhteen paattyessa ei olisikaan enaa ostajan kaytettavissa.

Vastausten perusteella myos laaduntarkkailujarjestelma ja sovitut tunnusluvut jakoivat
mielipiteitd. Osa piti laaduntarkkailujarjestelmaa turhana, niin kauan kuin kumppanuus-
suhde perustuu tilaus ja toimitus perustaiseen palvelumalliin. Silloin siina olisi sisdanra-
kennettu laatumittari. Toisaalta kaksi haastateltavaa vannoivat laadunvarmistuksen ja
yhteisten tunnuslukujen nimeen. Laadunvarmistusta mietittiin tydraporttien yhteyteen ja

tunnuslukujen raportointia tietyin aikavalein.

Yhteenvetona voidaan todeta, etta tdssakin asiassa saatiin pienella otannalla eroavuutta
vastauksissa. Onkin tarkeaa sovittaa myods kumppanuussuhteen toimintamallit asiakas-
kohtaisesti niin, ettd asiakkaat saavat siitd hyétya. Kumppanuussuhteessa taytyy myos

huomioida, etta se hyddyttaisi jollain tapaa palvelua tarjoavaa yritysta.
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5. TULOSTEN TARKASTELEMINEN

Tassa luvussa tarkastellaan tutkimuksessa saatuja tuloksia ja verrataan niita tutkimus-

kysymyksiin. Luvun rakenne tulee suoraan tutkimuskysymyksista.

5.1 Mika on yrityksen nykyhetken kunnossapitopalveluvali-
koima?

Yrityksen kunnossapitopalveluvalikoima on tunnistettu luvussa 2.2 esitetyn teorian ja lu-
vun 4.2. tehtyjen havaintojen pohjalta. Haastavinta palveluvalikoiman selvittdmisessa ol
se, ettd yrityksen palvelut ovat hyvin pitkalle raataldityja asiakaskohtaisesti. Kuitenkin
tutkimalla yrityksen kunnossapidonhallintajarjestelmaa pystyttiin selvittdmaan palvelu-
tarjooma, palvelukonseptit, palvelumoduulit ja palvelukomponentit. Naiden pohjalta yri-
tyksen palvelutarjooma on mallinnettu struktuuriseen palvelutarjooman malliin, jossa na-
kyy myds palveluportfolio naille palvelukonsepteille. Tama mallinnus on esitetty liitteessa
C.

Liitteesta C voidaan huomata, ettad palvelumoduuleihin on yhdistetty useita palvelukom-
ponentteja. Tahan paatdkseen paadyttiin siita syysta, ettd samat asiakkaat saattoivat
tilata samankaltaisen palvelun uudestaan, mutta oli ymmarrettava, etta nyt kyseessa oli
erilainen laite tai prosessi ja siihen tarvittiin esimerkiksi sahkdpalvelun lisaksi automaa-
tioasennuspalveluita. Tama korostaa yrityksen viitetoimintakehysta, jossa on tarkeaa

tuntea asiakkaat, jotta heille osaa tarjota oikeat palvelut.

Liitteen B strukturoituun palvelutarjoomaan ei ole huomioitu jokaista palvelumoduulia tu-

kevia komponentteja, jotka ovat

- Myynti

Kunnossapitohallintajarjestelma

Autot ja tydkalut

Laskuttaminen

Namakin olisi hyva huomioida, koska luvun 2.2. esitetyn aiemman kirjallisuuden mukaan
palvelukonseptit tulee kuvata palvelumoduulien ja -konseptien avulla. Edelld luetellut
asiat ovat kaikki sellaisia, mitka voisivat periaatteessa olla omia palveluitaan, mutta nii-

den myyminen palveluna ei ole kohdeyritykselle kannattavaa.

Tasta mallista voidaan paatella, etta koko yrityksen palvelutarjooman ja -portfolion mal-

lintaminen on todella tyolastd ja pitaisi tehda ainakin asiakaskohtaisesti ja joissain
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asiakkuuksissa myds tapauskohtaisesti. Kunnossapitopalvelut ovat osoittautuneet ta-
man tutkimuksen my6ta haastavaksi palveluvalikoimaksi toteuttaa, koska siina syntyy
paljon varianssia asiakkaiden ja eri tapausten kohdalla. Myds palvelukomponentit ovat
pitkalle sidoksissa palvelua toteuttavien henkildiden substanssiosaamiseen ja koulutuk-
seen. Tamankaltaisen palveluliiketoiminnan kannalta olisi helpointa dokumentoida yksit-
taiset palvelukomponentit hyvin, henkildida ne ja muodostaa palvelumoduulit dynaami-

sesti asiakas- ja tapauskohtaiseen tarpeeseen.

Yhteenvetona voidaan todeta, ettd kohdeyrityksen palveluvalikoima on kattava ja yritys
on kypsyydeltdan aito palveluyritys. Erilaisia palveluita on paljon, niilld pystytdan tyydyt-
tdmaan asiakastarpeet ja myds kilpailemaan markkinoilla. Palveluiden jasentelysséa, do-
kumentoinnissa ja suunnittelussa on kohdeyrityksella paljon parantamisen varaa. Palve-
luiden tarkalla dokumentoinnilla ja suunnittelulla niistd saadaan helpommin toistettavia
kokonaisuuksia. Talldin palveluita on helpompi toteuttaa, skaalata ja tavoiteltu laatutaso

tayttyy varmemmin.

5.2 Mita asiakkaalle tarkeimpia asioita taytyy kohdeyrityksen
huomioida palvelutoimituksessa?

Asiakkaalle tarkeimmat asiat palvelutoimitukseen liittyen 16ytyvat luvussa 2.3 esitetyista
arvoelementeista. Tahan vaikuttaa paljon se, mika on tavoiteltu palvelusuhde palvelun-
toimittajan ja asiakkaan nakokulmasta. Kohdeyrityksen sisdinen tutkimus osoitti, etta
kaikkien asiakkaiden kohdalla ei ole selvaa, millaista palvelusuhdetta haetaan. Haastat-
teluiden perusteella asiakkaillakaan ei ole aina selvyytta palvelusuhteen tasosta palve-
lutoimittajan kanssa. Naiden havaintojen perusteella viestinta palvelutoimittajan ja asi-
akkaan valillda on ensiarvoisen tarkeaa, etta palvelua pystytaan toteuttamaan kaikkia

osapuolia tyydyttavalla tasolla.

Asiakasyritysten edustajia haastatellessa selvitettiin, ettd mitka oli merkittavimmat teki-
jat, jotka vaikuttivat positiivisesti palvelukokemukseen. Vastauksissa oli vaihtelua, mutta
kaikkia yhdisti palvelun sujuvuus. Puolet vastaajista korostivat myds palvelun suunnitte-
lua ja etukateen varautumista. Jotta palvelu olisi sujuvaa, suunniteltua ja etukateen val-
misteltua, taytyy siitd kommunikoida asiakkaan kanssa. Viestinta korostui myos, kun sel-

vitettiin haastateltavilta, ettd mika asia vaikutti negatiivisesti palvelukokemukseen.

Haastateltavat pitivat myos tarkeana syvempaa palvelukumppanuussuhdetta kunnossa-
pitopalveluiden osalta. Palvelukumppanuussuhteesta kaikki haastateltavat olivat sita
mielta, ettd kumppanuussuhteessa taytyy olla yhteisesti sovitut toimintaprosessit ja vies-

tintakaytannot seka tuntea palvelun toimittajan organisaatio. Erilaisista lisdpalveluista
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oltiin kiinnostuneita, mutta ne eivat olleet keskeisessa roolissa palvelun onnistumisen

kannalta.

Yhteenvetona voidaan todeta, ettd asiakkaalle tarkein asia palvelutoimituksessa on vies-
tinta, koko palvelun toimituksen ajan. Luvussa 4.1.2 esiteltiin liitteen B palveluprosessien
mallinnus, jossa on tunnistettu paikat, missa tarvitaan viestintaa asiakkaan kanssa. Nai-
hin kohtiin kohdeyrityksen kannattaa pureutua ja miettia, miten viestinta hoidetaan te-

hokkaasti ja oikeaaikaisesti asiakkaille.

5.3 Millaisilla toimenpiteilla yritys voi kasvattaa kunnossapito-
liiketoimintaansa?

Taman tutkimuksen luvun 2.4 mukaan kohdeyritys voi kasvattaa kunnossapitoliiketoi-
mintaansa tarkistamalla palveluliiketoimintamalliaan, hankkimalla uusia laitteita huollet-
tavaksi tai parantamalla nykyisia palveluitaan. Kohdeyrityksesta tehtyjen asiakasanalyy-
sien ja palveluvalikoiman perusteella, silld on potentiaalia kasvattaa liiketoimintaansa

nykyisten asiakkaiden avulla.

Taman tutkimuksen valossa kohdeyrityksen asiakassuhteiden hoito, kunnossapitopalve-
luvalikoima, palveluiden toimitusjarjestelma ja palveluprosessit eivat ole silla tasolla, etta
palvelua kannattaisi alkaa skaalaaman uusille asiakkaille. Yrityksen kannattaakin teo-
rian, empiirisen tutkimuksen ja asiakashaastatteluiden perusteella laittaa kunnossapito-
palvelutoimituskuvauksensa kuntoon nykyisten asiakkaiden kanssa ja hakea kasvua

myymalla nykyisille asiakkaille enemman palveluja.

Kohdeyrityksen kunnossapitopalveluliiketoiminnan kasvattamiseksi on laadittu taman

tutkimuksen pohjalta kolmivaiheinen kehityssuunnitelma, joka on esitetty kuvassa 12.

Asiakassuhteet: Palveluntoimitusjérjestelma: Palvelprosessi:

Tavoitteena Yhdessa sovittu dokumentoitu Palvelun toteuttaminen
palvelukumppanuus kokonaisuus tehokkaasti

Kuva 12 Kehityssuunnitelma kunnossapitopalveluliiketoiminnan kasvatta-
miseksi

Taman tutkimuksen kappaleen 2.3 mukaan palvelukumppanuus on tamankaltaisessa
teollisessa palveluliiketoiminnassa tavoiteltava asiakassuhde. Ottamalla huomioon koh-
deyrityksen viitekehys, jossa tavoitteena on toimia laheisissa ja luottamuksellisissa va-
leissa asiakkaiden kanssa on palvelukumppanuus perusteltua. Tutkimuksessa tehtyjen
asiakashaastatteluiden mukaan haastateltavat ovat avoimia kumppanisuhteille ja koke-
vat hyotyvansa niista. Taman vuoksi asiakassuhteita tulisi kehittaa jarjestelmallisesti
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kohti palvelukumppanuutta. Kumppanuussuhteen kehittamiselle on esitetty tarkempi ku-

vaus kuvassa 13.

Palvelun
tarjoaja TR B

R

Kuva 13 Kumppanuussuhteen rakentaminen

Palvelukumppanuuden rakentaminen alkaa ensimmaiseksi ottamalla yhteytta asiakkaa-
seen. Vaikka tuntuisi, ettd asiakkaaseen on jo kumppanuussuhde, kannattaa tarkastaa,
koska on pidetty viimeksi yhteista palaveria ja kayty keskustelua yhteistydsta. Kumppa-
nuussuhdetta on parasta lahted rakentamaan kasvokkain tapaamisen kautta, johon osal-
listuvat molemmista organisaatioista tarvittavat henkilot. Asiakashaastatteluiden perus-
teella tallaiset henkil6t ovat yleensa kunnossapidosta vastaava henkild ja kyseisen yksi-
kon paallikkd. Haastatteluiden perusteella kaikki haastateltavat kokivat tarkeaksi tuntea
palveluntarjoajan organisaation. Téman vuoksi palveluntarjoajan organisaatiosta suosi-
tellaan osallistumaan yksikon paallikkd, tydnjohtaja ja tdman asiakkuuden vastuuasen-
taja tai tiiminvetaja.

Kohdeyrityksen empiirista tutkimusta tehdessa nousi luvun 4.1.4. mukaan tarve ymmar-
téd paremmin palveluja ostavaa asiakasta. Varsinkin kiinnostavaa on tietaa, kuka ha-
vaitsee vian prosessissa, kuka tilaa palvelun, kenelle palvelusta raportoidaan ja kuka
hyvaksyy kustannukset. MyoOs tieto asiakkaan omasta kunnossapitohenkilostosta on re-
levantti, kun aletaan muodostamaan raataloitya palvelutarjontaa. Seuraavaksi on vuo-
rossa tutustua asiakkaan prosessiin, jotta ymmarretdan asiakkaan tuotantoa ja tarvetta
paremmin. Asiakashaastatteluiden perusteella kunnossapidosta vastaavilla henkil6illa
on hyva yleinen kasitys tuotantolaitteistojen vikaantumisherkkyydesta. Tapaamisessa on
myo6s hyva selventda, mika on nykyinen palvelutilanne yritysten valilla, jos se ei ole tie-

dossa. Ensimmaisen vaiheen tavoitteena on ollut tutustua yritysten organisaatioon ja
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toimintaan yleisesti. Kuten tutkimuksessa on kaynyt ilmi, on palveluliiketoiminta sosiaa-

lista kanssakaymista ja sen suurin arvo tiivistyy palvelun informaatiovirtoihin.

Seuraavassa vaiheessa maaritelladn palveluntoimitusjarjestelma. Palveluntoimitusjar-
jestelma sisaltaa kaiken tiedon, mita palvelun toimittamiseen tarvitaan. Tassa esitettava
palvelun toimitusjarjestelma on syntynyt analysoimalla haastattelutuloksia ja vertaamalla
niita yrityksessa tehtyihin havaintoihin. Niiden pohjalta on tultu lopputulokseen, etta pal-
velun toimittamisen kannalta kaikki oleellinen tieto on saatu tiivistettyd muotoon, joka
tavoittaa kaikki osapuolet mahdollisimman helposti. Palveluntoimitusjarjestelman muo-
dostamista tuki myds luvun kaksi jokaisessa kappaleessa esiin noussut tarkeys palve-

luiden dokumentoinnista. Kehitetty palveluntoimitusjarjestelma on esitetty kuvassa 14.

Asennuspalvelut Seuranta
Huolto-ohjelmat Mittarit

Asiantuntijapalvelut | |Reklamaatiot
Hinnastot

Toteutus
palvelu-
tilanteessa
asiakkaalla

v

Tilaaminen
Viestinta
Raportointi
Laskutus
Tapaamiset

Kaytannot
Toimintaohjeet
Tilat, prosessi

Vikojen
arviointi

Kuva 14 Palveluntoimitusjérjestelmésta sopiminen

Ensimmaiseksi lahdetaan liikkeelle esittelemallad palveluvalikoima ja muodostamalla yh-
dessa asiakkaan kanssa raataldity asiakaskohtainen palvelutarjooma. Palvelukumppa-
nuutta tavoitellessa pelkka raataldityjen palveluiden myynti ei riitd vaan tarkoitus on I6y-
taa tilanne, jossa palveluntarjoaja ja asiakas hyétyvat toisistaan. Haastatteluiden perus-
teella tarkein asia palvelun toimittamisessa on viestinta. Sovittaessa viestinnasta on so-
vittava myds ainakin toéiden tilaamisesta, raportoinnista, laskutuksesta ja tapaamisista.
Palveluja toimittaessa on otettava huomioon myo6s asiakkaan erityispiirteet. Naita ovat
esimerkiksi kaytannét, toimintaohjeet ja tilat. Palvelun laadun seuraamiseksi on sovitta-

vat esimerkiksi yhteiset mittarit.

Palveluntoimitusjarjestelma olisi luvun 2.4 mukaan parasta muodostaa palvelusopi-
mukseksi, jolla molemmat osapuolet pystyvat varmistamaan, etta palvelu varmasti to-
teutuu tulevaisuudessa. Kohdeyrityksen asiakasanalyysin ja haastatteluiden mukaan
kaikkien asiakkaiden kanssa ei tulla padasemaan palvelusopimukseen. Taman vuoksi
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ainakin kannattaa tehda kirjallinen palvelukuvaus, jossa on eriteltyna kaikki palvelun toi-
mitukseen liittyvat asiat ja se toimitetaan kaikille osapuolille. Viimeisena on palvelun to-

teuttaminen ja sen iteroiminen sisaisen ja asiakkaalta tulevan palautteen perusteella.

Kun palveluntoimitusjarjestelma on saatu sovittua asiakkaan kanssa ja se on dokumen-
toitu palvelusopimukseen tai -kuvaukseen, taytyy myos kohdeyrityksen sisaiset prosessit
dokumentoida kuntoon. Sisaisten prosessien dokumentointi ja suorittaminen voidaan pi-
taa palveluyrityksen omana tietona. Asiakashaastatteluiden perusteella yksikaan haas-
tateltavista ei ollut kiinnostunut palveluntarjoajan sisaisista prosesseista, kunhan palvelu
vain toimii sovitulla tavalla. Sisaisten prosessien suunnittelu on tiivistetty alla olevaan

kuvaan 15.

palvelutapahtuma

Kuva 15 Palveluprosessin suunnittelu

Ensimmaisena taytyy suunnitella ja mallintaa sisadinen toimitusprosessi. Luvussa 4.1.2
tunnistettiin, etta palvelut voidaan toteuttaa kahdella tavalla. Nama tavat mallinnettiin liit-
teen B mukaisiksi palveluprosesseiksi. Naita prosesseja tarvittaessa muokkaamalla pys-
tytddn muodostamaan palveluprosessit erilaisiin tarpeisiin. Palveluprosessista on myods
tarkeaa tunnistaa kriittiset kohdat. Taman tutkimuksen perusteella ne ovat ainakin ne
kohdat, joissa ylitetddn asiakasrajapinta eli tapahtuu viestintda. Asiakaskohtaisesti voi
olla my6s muita kriittisid vaiheita, jotka on hyva tunnistaa ajoissa. Seuraavassa vai-
heessa on paivitettdva kunnossapitohallintajariestelmaan ajantasaiset tiedot asiak-
kaasta ja palveluntoimitusjarjestelmasta seka sisaisista prosesseista. Nain varmistutaan,
ettad kaikki kohdeyrityksen tarvittavat henkilot 16ytavat tiedot. Taman jalkeen onkin vuo-
rossa ensimmainen palvelutapaus, jonka jalkeen kaydaan iteraatiokierros sisaisten pro-

sessien osalta.
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Yhteenvetona voidaan todeta, ettd tdman kolmiportaisen mallin hyédyntadminen kunnos-
sapitopalveluliiketoiminnan kasvattamiseksi, riittaa vain siihen asti, ettd nykyisista asiak-
kaista on saatu kaikki potentiaali irti. Kuitenkin, kun malli saadaan toimivaksi, niin se on
helpommin skaalattavissa uusiin asiakkaisiin. Parhaassa tapauksessa toimivalla palve-
luliiketoimintamallilla pystytdan saamaan kilpailuetua ja uusia asiakkuuksia kiinnostu-

maan.

5.4 Kehitysehdotukset kohdeyritykselle

Tassa tutkimuksessa saatujen tulosten perusteella kohdeyrityksella on paljon kehitetta-
vaa usealla osa-alueella. Kohdeyrityksessa on paljon hyvaa ja yleisesti voidaan sanoa,
etta kaikkien prosessien selventamiselld ja dokumentoinnilla yritys pystyy parantamaan
toimintaansa selvasti. Talla hetkelld on paljon prosesseja ja tietoja, jotka ovat tietyn hen-
kildbn tiedossa. Tama tieto taytyisi pystyd dokumentoimaan helposti ymmarrettdvaan
muotoon ja jakamaan kaikille tarvittaville. Kaikkea kehitysta ei kuitenkaan pysty aloitta-
maan kerralla. Dokumentoinnin osalta ehdotetaan, etta yksikdn johto valitsee neljannes-
vuosittain yhden dokumentointihankkeen, joka tehdaan valmiiksi. Vuoden 2024 alusta
kaynnistettavaksi ensimmaiseksi dokumentoinnin hankkeeksi ehdotetaan kunnossapito-
hallintajarjestelman ohjeistuksien dokumentoimista. Talla varmistetaan, ettd yksikon
johto, tiiminvetajat ja asentajat osaavat tayttaa tyomaarayksia ja raportteja oikein. Nama

raportit ovat avainasemassa, kun johto viestii asiakkaalle.

Tassa tutkimuksessa selvitettiin vain palveluvalikoima, joka sisalsi kolme palvelukonsep-
tia. Tutkimuksen aikana kuitenkin huomattiin, ettd kohdeyrityksella on useita erilaisia pal-
velukonsepteja ja laaja palveluvalikoima. Kohdeyritysta suositellaan kaynnistdmaan ke-
hityshanke, jossa dokumentoidaan vastaavalla tavalla kaikki kunnossapitopalveluiden
palvelukonseptit. Tama kannattaa aloittaa omana kehityshankkeenaan vuoden 2024 ai-
kana. Jotta kohdeyritys pystyy viemaan nain laajan kehityshankkeen maaliin, on sille
nimettava vastuuhenkild ja sopivan kokoinen tyéryhma. Sopiva tyéryhma olisi kunnos-
sapidon tydnjohtaja ja yksikdn paallikkd. Kiireisessa arjessa talle kehityshankkeelle pitaa
aikatauluttaa jokaiselle kuukaudelle kahden tunnin tydpaja, jossa aihetta tydstetdan
eteenpain. Talla tavalla kohdeyritys pystyy kartoittamaan kunnossapitopalveluvalikoi-
mansa vuoden 2024 aikana. Kunnossapidon jalkeen palveluvalikoiman dokumentointi

kannattaa laajentaa koskemaan muitakin teollisia palveluita.

Asiakashaastatteluilla saatiin arvokasta tietoa asiakkaiden nakemyksistd kunnossapito-
palveluiden ostajina. Asiakashaastattelut toteutettiin vain neljalle yritykselle. Tutkimusta
tehdessa kavi kuitenkin ilmi, ettd asiakkaita on huomattavasti enemman. Taman tutki-

muksen pohjalta kohdeyritykselle ehdotetaan, etta asiakasyhteisty6ta lisataan, varsinkin
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merkittdvien asiakkaiden kanssa. Yhteisty6ta kannattaa lisata pitamalla saannollisesti,
vahintaan kaksi kertaa vuodessa, kokouksia asiakkaiden kanssa. Naissa kokouksissa
kasiteltaisiin asiakassuhteeseen ja palveluihin liittyvia asioita. Kohdeyrityksen kannattaa
my0s alkaa pitamaan saannodllisesti tyytyvaisyyskyselyita asiakkailleen. Naiden kyselyi-
den avulla olisi mahdollista saada arvokasta tietoa asiakassuhteiden kipupisteista ja ke-

hittymisen etenemisesta.

Kunnossapitoliiketoiminnan kasvattamiseksi esitettiin edellisessa luvussa kolmiportai-
nen malli. Taman mallin avulla kohdeyritys pystyy parantamaan palveluiden toimitta-
mista nykyisille asiakkaille. Kun malli saadaan toimimaan nykyisten asiakkaiden kanssa,
sitd voidaan aloittaa toteuttamaan uusien asiakkaiden kanssa. Ottaen huomioon koh-
deyrityksen koon, resurssit ja toimintatavat, ei ole jarkevaa aloittaa tdman mallin teke-
mista kaikille asiakkaille. Taman tutkimuksen pohjalta suositellaan kehittdamaan koh-

deyrityksen kunnossapitopalveluliiketoimintaa seuraavilla askeleilla:

1. Tunnistaa tarkea asiakas, jonka asiakassuhdetta halutaan kehittda kohti palvelu-

kumppanuutta.

2. Selvittda mita talla hetkella tiedetaan asiakkaasta, ja mita palveluita asiakkaalle

tarjotaan.

3. Jarjestaa tapaaminen asiakkaan kanssa, jossa on mukana kohdeyrityksen ja asi-

akkaan avainhenkil6t kunnossapitopalveluiden osalta.

4. Tapaamisessa kaydaan lapi edellisessa kappaleessa esitetyn mallin kaksi en-

simmaista vaihetta.
5. Tapaamisen jalkeen dokumentoidaan palvelusopimus tai palvelukuvaus.
6. Muodostaa sisaiset prosessit palvelun toimittamiseksi.
7. lteroida palveluprosessia niin, etta siihen on kaikki tyytyvaisia.
8. Toistaa prosessi seuraavalle asiakkaalle.

Taman ehdotuksen mukainen kehitystyd suositellaan aloitettavaksi heti ja pyrittava vie-
maan asiakaskohtaisesti lapi noin kuukaudessa. Ensimmaisen asiakkuuden jalkeen on
suositeltavaa tarkastella koko mallia ja muokata sitéd kohdeyrityksen viitekehykseen so-
pivammaksi. Taman jalkeen mallia suositellaan toistettavaksi seuraaville asiakkaille niin,
ettd kuukaudessa saadaan kaytya yksi asiakkuus lapi. Nain kohdeyritys pystyy kdymaan
kuusi tarkeintd asiakastaan lapi puolen vuoden aikana. Yritykselle suositellaan myos
kaymaan malli uudestaan lapi asiakkaiden kanssa vuosittain. Nain kaikki osapuolet py-
syvat perilld organisaatioissa tapahtuvista muutoksista, pystytdan ratkaisemaan synty-

neitd haasteita ja kehittdmaan uusia ratkaisuja.
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6. PAATELMAT

Tassa luvussa esitetaan tutkimuksen paatelmat ja jatkokehitysideat. Ensimmaisessa lu-
vussa esitelldan keskeiset havainnot ja vastaukset tutkimuskysymyksiin. Toisessa lu-
vussa kaydaan lapi tutkimuksen aikana havaitut rajoitteet. Viimeisena kerrotaan mahdol-

lisuudet jatkotutkimukselle.

6.1 Tieteellinen kontribuutio ja tavoitteiden saavuttaminen

Taman diplomitydn tutkimuksen ensimmaisena tavoitteena oli kasvattaa ymmarrysta
asiakaslahtdisyydesta kunnossapitopalveluliiketoiminnassa. Palveluliikketoiminta on nou-
seva trendi valmistavillakin yrityksilla ja kohdeyrityksen kaltainen aito palveluyritys ha-
luaa kehittdd myds omia palveluitaan. Toisena tavoitteena oli lisatd myds ymmarrysta

omasta palvelutarjonnasta tutkimuksen rajoitteiden puitteissa.

Tutkimuksen tavoitteet saavutettiin vastaamalla ennalta asetettuihin kolmeen tutkimus-
kysymykseen. Ensimmaiseen tutkimuskysymykseen on vastattu luvussa 5.1 ja silla saa-
vutettiin tavoite kohdeyrityksen taman hetken palveluvalikoiman selvittamisesta. Palve-
luvalikoiman selvittamiseksi kaytettiin luvussa 2.2 esitettyja malleja, jossa valitut palve-
lukonseptit purettiin pienimpiin yksittaisiin osiin. Seuraavaksi kohdeyrityksen kannattaa
tutkia ja dokumentoida oma palveluvalikoimansa laajemmin, jotta palveluiden hallinta

olisi tehokkaampaa ja laatu parempaa.

Toiseen tutkimuskysymykseen on vastattu luvussa 5.2 ja sen avulla selvitettiin mita asi-
akkaat pitavat tarkeimpana kunnossapitopalveluiden toteuttamisessa. Merkittdvana ha-
vaintona oli, etta kaikki haastateltavat pitivat viestinnan epaonnistumista suurimpana ne-
gatiivisesti palveluun vaikuttavana tekijana. Luvun 2.3 mukaan viestintd on merkittava
arvoelementti, mutta tdman tutkimuksen valossa sen merkittdvyys korostuu kunnossapi-
topalveluissa. Viimeiseen tutkimuskysymykseen vastattiin luvussa 5.3 ja sen avulla koh-
deyritys pystyy kasvattamaan kunnossapitopalveluliiketoimintaansa asiakaslahtoisesti.
Liiketoiminnan kasvattamiseksi luotu kolmiportainen malli huomioi tutkimuksessa tehdyn
havainnon viestinnan merkittdvyydesta. Keskeinen asia mallissa on se, ettad prosessien
ja paatosten tulee olla dokumentoitu huolellisesti. Mallin avulla kohdeyritys pystyy syven-
tamaan luvun 2.4 mukaisesti palveluitaan jokaisella osa-alueella ja taten kasvattamaan
liketoimintaansa. Tama malli kohdeyrityksen kannattaa laajentaa muihinkin palveluihin

ja kumppanuusasiakkuuksiin.
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Diplomitydn keskeisempana tieteellisena saavutuksena voidaan pitda konkreettisen mal-
lin luomista asiakaslahtdisyyden huomioimisesta kunnossapitopalveluliiketoiminnassa.
Talla tydlla voitaneen taydentaa kunnossapitopalveluiden ja asiakaslahtoisyyden tutki-

vaa kirjallisuutta, etenkin aitojen palveluyritysten nakdkulmasta.

6.2 Tutkimuksen rajoitteet

Diplomitydn toteutustavan takia tutkimukseen liittyy rajoitteita, jotka tulee huomioida tu-
loksia tarkastellessa. Diplomity6 toteutettiin toimeksiantona yksityiselle kohdeyritykselle
sen omassa liiketoimintaymparistdéssa. Tama vaikuttaa merkittavasti tulosten yleistetta-
vyyteen. Kohdeyrityksen sisainen tutkinta oli hyvinkin vapaamuotoista ja taten myds sub-
jektiivista. Tehdyt havainnot kaytiin Iapi yksikdn johdon kanssa, mutta niita ei tarkasteltu
kriittisesti kenenkaan ulkopuolisen henkilén kanssa. Tutkimuksen tuloksissa on huomi-

oitu niiden sopivuus juuri kohdeyrityksen viitekehykseen.

Asiakashaastattelut valikoituivat kohdeyrityksen suosituksesta ja niitd toteutettiin nelja
kappaletta. Haastatteluiden vahainen maara vaikuttaa merkittavasti yksittdisen haastat-
telun painoarvoon ja tulosten yleispatevyyteen. Rajallisten resurssien takia ei koettu mie-
lekkaaksi tehda enempaa haastatteluita. Haastateltavilla saattoi olla ennakkoasenteita
tutkimusta tai haastattelua kohtaan, mika voinee vaikuttaa annettuihin lausuntoihin.
Kaikki haastateltavat olivat kuitenkin sidonnaisia kohdeyritykseen ja innoissaan haastat-
telusta, joten voidaan paatella, ettd kukaan ei uskottavasti antanut tahallaan virheellisia
lausuntoja. My0Os haastattelijalla saattoi olla ennakkoasenteita haastattelun tuloksia koh-
taan, mitka saattoivat vaikuttaa haastattelukysymysten asetteluun tai vastausten tulkin-

taan.

Diplomitydn haastatteluissa haastateltiin vain suomaisten yritysten edustajia, mika voi
maantieteellisesti heikentada patevyyttd muissa konteksteissa. Ajallisesti haastattelut to-

teutettiin yhden viikon aikana, mika vaikuttanee myos tutkimuksen toistettavuuteen.

6.3 Jatkotutkimusmahdollisuudet

Diplomitydn tulokset ja niihin vaikuttaneet rajaukset mahdollistavat jatkotutkimukset.
Tassa tutkimuksessa rajoituttiin tiukasti tietyn tyyppisen kunnossapidon toteutukseen
kumppanuusasiakkaille. Kuten tutkimuksessa todettiin, on palveluliiketoiminta aina myos

sosiaalista kanssakaymista palveluntarjoajan ja palvelun tilaajan valilla. Taman vuoksi
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erilaisia viitekehyksia kunnossapitopalveluiden ja ylipaataan teollisten palveluiden toteut-

tamiselle on rajattomasti.

Tata tutkimusta kannattaisi laajentaa koskemaan erilaisia teollisia palveluita. Myo6s asia-
kassuhteen laajentaminen voisi tuoda uusia nakdkulmia. Tassa keskityttiin palvelukump-
panuuteen, mutta tutkimuksessa toérmattiin myds transaktiopohjaiseen palvelusuhtee-
seen. Tarpeellinen jatkotutkimusaihe olisi myds tutkia syvemmin, miten asiakkaat koke-

vat palvelun arvon ja mitka ovat térkeimpia arvoelementteja eri viitekehyksissa.
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LIITE A: HAASTATTELURUNKO

1. Tutkimuksen esittely
a. Tutkimuksen taustatiedot ja tavoitteet
b. Tutkimuksen luottamuksellisuus ja julkaiseminen
c. Tyon merkitys haastattelijalle ja kohdeyritykselle

2. Haastateltavan taustatiedot
a. Mika on haastateltavan asema, tydnkuva ja tausta yrityksessa?
b. Mika on haastateltavan rooli yrityksessa suhteessa kunnossapidon toteuttami-
seen?

3. Yrityksen tuotantoprosessi
a. Millaista tuotantoa yrityksella on tassa toimipisteessa?
b. Kuinka vikaantumisherkkaa tuotanto on?
c. Onko kunnossapidon kannalta tuotannon kriittiset paikat tiedossa?
i Mita tapahtuu, kun kriittinen laite pysahtyy. Pysahtyyko koko prosessi
vai vaan osa?
d. Onko yrityksella suunnitelmaa prosessin vikaantumisen varalle?
i Pystytaanko resurssit siitdmaan johonkin toiseen prosessiin, jos vi-
kaantuminen aiheuttaa pitemman tuotantokatkon?

4. Yrityksen organisaatio
a. Kuka havaitsee kunnossapitoa tarvitsevan vian prosessissa?
Kuka tekee paatoksen tilata kunnossapito paikalle?
Kuka tilaa kunnossapidon?
Kuka valvoo palvelun toimitusta?
Kuka tarkastaa, etta laite toimii?
Kenelle raportoidaan palvelusta?
Kuka hyvaksyy kustannukset?

@000 0T

5. Haastateltavan yrityksen kunnossapito
a. Onko yritykselld kunnossapitostrategia?
b. Onko yritykselle omaa kunnossapitohenkil6st6a?
c. Miten kunnossapidossa varmistetaan tarvittava resurssi, valineet ja osaami-
nen?
d. Ostaako yritys ulkopuolelta kunnossapitopalveluita?

6. Kunnossapitotapahtuman lapikaynti
a. Kaydaan lapi kunnossapitotapaus, joka on koettu onnistuneeksi
i Mita tapahtui, kun tuli tarve kunnossapitopalvelulle?
ii. Mita tapahtui ennen palvelun tilausta?
iii. Miten palvelun tilaus tapahtui?
iv. Mita tapahtui tilauksen ja toimituksen valilla?
V. Miten palvelun toimitus alkoi?

vi. Miten palvelun toimitus sujui?
Vii. Mita saitte konkreettisesti palvelusta?
viii. Miten palvelun jalkihoito / laadun varmistus tehtiin?

iX. Miten palvelu raportoitiin?
X. Kuinka nopeasti palvelu laskutettiin?
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Xi. Mika teki tasta onnistuneen palvelutapauksen?
Xii. Oliko palvelutapauksessa jotain huonoa?
Xiii. Puuttuiko palvelutapauksesta jotain? Mika olisi tehnyt siita viela parem-
man?

Onko haastateltavalla kokemusta huonosta palvelutapauksesta? Mika teki siita
huonon?

Jos haastateltavalta yritykselté ei suoraan I8ydy esimerkkitapausta, kdydaan
lapi kuvitteellinen kunnossapitotapahtuma.

7. Kunnossapitoa tukevat ja taydentavat palvelut

a.

b.
C.

Mita seuraavista kunnossapitoon liittyvista palveluista yritys toteuttaa itse tai os-
taa ulkopuolelta? Jos ei osta eika toteuta itse, niin haluaisiko ostaa?

i Huolto-ohjelmien suunnittelua

ii. Kunnossapito- ja/tai investointiprojektien hallintaa

iii. Vikapaivystyspalveluita

iv. Raportointipalveluita

V. Kunnossapidon kustannustietoutta lisdavia palveluita

vi. Laitteiden etavalvontapalveluita
Onko yrityksella intressia saada naita kaikkia palveluita samasta paikasta?
Onko jotain muuta tdydentavaa palvelua?

8. Kunnossapidonkumppanuussuhteeseen liittyvat kysymykset

a.

b.

Onko yrityksella kumppanuussuhdetta jonkin kunnossapitopalvelutoimittajan
kanssa?
i Miten kumppanuussuhde on syntynyt?
Mita seuraavia asioita yritys haluaisi kumppanuussuhteelta?
i Lapinakyvat toimintaprosessit
ii. Raportointikdytannot
iii. Viestintakaytannot
iv. Tuntea palveluntarjoajan organisaatio
V. Tuntea palveluntarjoajan palveluntoimitusprosessi
vi. Yhteinen kunnossapidon hallintajarjestelma
Vii. Laaduntarkkailujarjestelma ja sovitut mittarit
viii. Jotain muuta?

9. Lopetus

a.
b.
C.

Onko haastateltavalla jotain lisattavaa edellisiin kohtiin?

Onko haastateltavalla jotain mita haluaisi viela sano?

Osaisiko haastateltava suositella organisaatiostanne jotain muita henkil6ita
haastateltaviksi? Tai onko jotain materiaalia, mihin tulisi tutustua?

Onko haastateltavalla palautetta tai kommentteja haastatteluun liittyen?



62

PALVELUPROSESSIT
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LIITE C: KOHDEYRITYKSEN KUNNOSSAPITO-
PALVELUTARJOOMA
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