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ABSTRACT 

Pyry Lindberg: Considering customer orientation in maintenance service business 
Master’s thesis 
Tampere University 
Master’s Programme in Mechanical Engineering 
December 2023 
 

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. 
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1. JOHDANTO 

Tässä luvussa on kuvattu tutkimuksen yleiset asiat. Ensimmäiseksi esitellään tutkimuk-

sen aihe ja taustat, joista käy ilmi myös tutkimuksen motiivi. Seuraavaksi esitellään tut-

kimuksen tavoitteet ja tutkimuskysymykset sekä tutkimuksen rajaukset ja toimintaympä-

ristö. Lopuksi esitellään vielä tutkimuksen toteutustapa sekä rakenne. 

1.1 Tutkimuksen aihe ja taustat 

Tämän tutkimuksen aiheena on asiakaslähtöisyyden huomioiminen kunnossapitopalve-

luliiketoiminnassa. Teollisessa ympäristössä on paljon erilaisia prosesseja, joilla tuote-

taan hyödykkeitä markkinoille. Yhteistä näille hyvinkin erilaisille prosesseille on se, että 

ne ovat ajallisesti rajoittuneita. Ajan saatossa ne muuttuvat, kuluvat, hidastuvat, vikaan-

tuvat ja ylipäätään huononevat. Kunnossapidon tarkoituksena on ehkäistä tätä muutosta. 

Ideaalitilanteessakaan ei välttämättä ole järkevää ylläpitää laitetta uuden veroisena, sillä 

se voi vaatia paljon resursseja. Onkin olennaista tunnistaa prosessin omistajan kanssa, 

mikä on toimintataso, jolla prosessi halutaan pitää. Tämä vaatii kommunikointia ja toi-

mintojen yhteensovittamista prosessin omistajan ja kunnossapitopalvelun tarjoajan vä-

lillä. (Järviö, 2007, pp. 11–13)  

Tutkittua tietoa löytyy jo hyvin teollisesta palveluliiketoiminnasta, jossa palvelut toteute-

taan tuotteiden rinnalla ja niillä haetaan kilpailuetua yritykselle (Luoto et al., 2017). Tätä 

tutkimusta tehdessä on huomattu, että tutkittua tietoa yrityksistä, jotka perustavat liike-

toimintansa kokonaan tai suurimmalta osin teollisten palveluiden varaan on yllättävän 

vähän. Tämä tutkimus osuukin relevanttiin paikkaan selvittämään palvelutarjontaa, asia-

kastarpeita ja palveluprosesseja yritykselle, jonka tuotteena on pelkät palvelut. 

Tutkimuksen kohteena oleva yritys toimii Pirkanmaalla ja tarjoaa monialaisesti eri palve-

luita teollisuuteen. Yritys on aito palveluyritys, ja kuten edellisessä kappaleessa todettiin, 

tämän hetken tutkimus on keskittynyt enemmän tuotteita valmistaviin yrityksiin. Tämän 

vuoksi on mielenkiintoista päästä selvittämään asiakaslähtöisyyttä aidossa palveluyrityk-

sessä ja verrata sitä olemassa olevaan tutkimukseen. Yrityksen palveluyksikön tärkein 

palveluala on kunnossapitopalvelut. Aikanaan kunnossapitopalvelut ovat syntyneet koh-

deyrityksen palveluvalikoimaan asiakastarpeesta. Yritys tarjoaa kunnossapitopalveluita 
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tuntimyynnistä aina sopimuksen alaiseen käynnissäpitoon ja ennakoivaan kunnossapi-

topalveluun.  

Yrityksellä ei ole siis omaa valmistusta tai fyysisiä tuotteita, vaan ydinliiketoiminta on 

kunnossapitopalveluiden myyminen asiakkaille. Asiakkaita on eri teollisuuden aloilta, 

mutta heitä kaikkia yhdistää mekaaniset tuotantolaitteistot, jotka on huollettava ja pidet-

tävä toiminnassa. Yritys on huomannut vuosien varrella kolme haastetta, joihin pyritään 

löytämään ratkaisuja tämän diplomityön avulla: 

1. Kommunikoinnin ja toimintatapojen yhteensovittaminen asiakkaiden kanssa 

2. Palveluvalikoiman kartoittaminen ja ymmärtäminen 

3. Kunnossapitopalvelun toimittaminen asiakkaille 

Yrityksellä on paljon erilaisia asiakkaita eri teollisuuden aloilla. Asiakkaiden erilaisuu-

dessa isoimpana tekijänä on asiakasyritysten koko ja suhtautuminen teollisten palvelui-

den ostamiseen. Kohdeyrityksessä on tunnistettu tärkeäksi ymmärtää asiakkaan tarpeita 

ja sisäisiä toimintamalleja, jotta voidaan sopia yhteiset toimintakäytännöt. Toimintakäy-

tännöistä tärkeää on sopia ainakin, miten työ tilataan, miten viestitään työn aikana ja 

kuinka raportointi työn jälkeen tehdään. Muita sovittavia toimintatapoja ovat laskutuk-

sesta sopiminen ja työssä tarvittavat henkilökohtaiset ja työkohtaiset varusteet.  

Kohdeyrityksen palveluvalikoima on laaja ja sen vuoksi on tärkeää sopia yhdessä asiak-

kaan kanssa, mistä palveluista asiakaskohtainen palvelutarjooma muodostuu. Voi myös 

olla, että asiakkaalla ei ole heti tarvetta kaikille palveluille, mutta tarpeen ilmetessä he 

osaavat ottaa yhteyttä kohdeyritykseen. Lisäksi palveluvalikoiman selventäminen hel-

pottaa oikean osaamisen ja resurssin kohdistamista asiakkaalle, joka edesauttaa työn-

johdon toimintaa kohdeyrityksessä. 

Kohdeyrityksen työnjohto on vaativassa paikassa laajan palveluportfolion hallinnassa 

tehdessään päätöksiä resurssien jakamisesta ja palveluiden toimittamisen koordinoimi-

sessa. Yksittäisiä palvelutapahtumia ei koeta kevyiksi, vaan ne vaativat ohjausta ja pää-

töksiä koko palvelun toimituksen ajan. Tämän vuoksi on tärkeää kirkastaa yrityksen si-

säiset toimintamallit eli palvelun toimitusjärjestelmä ja toimitusprosessit. Tehokkaalla 

palvelun toimitusjärjestelmällä palvelun kaikki vaiheet tulee toteutettua, palvelun laatu 

nousee ja palvelun suorittajan sekä asiakkaan tyytyväisyys nousee. 

Kokonaisuutena parantamalla asiakasyhteistyötä, selkeyttämällä palvelutarjontaa ja te-

hostamalla palvelun toimitusjärjestelmää kohdeyritys pyrkii saamaan itselleen kilpailue-

tua kunnossapitopalveluiden tarjonnassa ja kasvattamaan kohdeyrityksen kunnossapi-

toliiketoimintaa. 
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1.2 Tutkimuksen tavoitteet ja tutkimuskysymykset 

Tutkimuksen tavoitteena on määrittää yrityksen tämänhetkinen kunnossapitopalveluva-

likoima ja tunnistaa kehittämistoimet paremman palveluvalikoiman luomiseen. Konkreet-

tisena asiana yritykselle luodaan kunnossapitopalvelun sopimisen ja toimittamisen pro-

sessikuvaus. Näihin tavoitteisiin päästään vastaamalla asetettuihin tutkimuskysymyk-

siin: 

1. Mikä on yrityksen nykyhetken kunnossapitovalikoima? 

2. Mitä asiakkaalle tärkeimpiä asioita täytyy kohdeyrityksen huomioida palvelutoimituk-

sessa? 

3. Millaisilla toimenpiteillä yritys voi kasvattaa kunnossapitoliiketoimintaansa? 
 
 

Ensimmäisellä tutkimuskysymyksellä määritetään yrityksen tämänhetkinen palveluvali-

koima. Yritys ei ole kehittänyt systemaattisesti kunnossapitopalveluitaan, vaan ne ovat 

syntyneet asiakastarpeista. Kunnossapitopalveluvalikoima on kriittinen osa kohdeyrityk-

sen toimintaa teollisessa ympäristössä, jossa asiakastarpeet vaihtelevat suuresti. Tutki-

muskysymys pyrkii selvittämään, mikä on kohdeyrityksen palvelutarjooma ja mistä mo-

duuleista ja komponenteista palveluportfolio koostuu. 

Toisen tutkimuskysymyksen avulla pureudutaan nykyisten asiakkaiden tarpeisiin ja kar-

toitetaan, tarjotaanko heille kaikkia heidän tarvitsemia palveluitaan ja onko palvelukoko-

naisuudet tarpeeksi kattavia. Tämä kysymys tuottaa yritykselle ymmärrystä siitä, millai-

sia odotuksia ja kokemuksia asiakkailla on teollisten kunnossapitopalveluiden käytöstä. 

Kysymyksen avulla pyritään selvittämään myös, mitkä ovat ne elementit palveluiden 

taustalla, jotka ovat tehneet palvelusta onnistuneen tai epäonnistuneen. 

Kolmas tutkimuskysymys on tutkimuksen avainkysymys, jonka vastaus keskittyy palve-

lujärjestelmän suunnitteluun ja palvelun toimittamiseen asiakaskeskeisesti. Tämä kysy-

mys on merkittävä tilanteessa, jossa palveluja tuottava yritys pyrkii parantamaan palve-

luiden laatua, toimittamaan ne tehokkaammin ja kohdentamaan ne tarkemmin asiakas-

tarpeisiin. Tähän kysymykseen vastaamalla tavoitteena on, että kohdeyritys pystyy kas-

vattamaan kunnossapitopalveluliiketoimintaansa. 

1.3 Tutkimuksen rajaukset ja toimintaympäristö 

Tutkimustyö rajataan koskemaan kohdeyrityksen tarjoamia kunnossapitopalveluita. Asi-

akkuuksista rajataan tämän tutkimuksen ulkopuolelle ne asiakkaat, joille ei tarjota enna-

koivaan kunnossapitoon liittyviä palveluita. Tämän rajauksen myötä asiakassuhteet on 
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rajattu sellaisiin suhteisiin, joissa ollaan kumppanuussuhteessa tai lähellä sitä. Näiden 

asiakkaiden tuotantoprosessit ja toimintamallit tunnetaan jo entuudestaan hyvin, mutta 

on havaittu tarvetta niiden kehittämiselle. 

Edellä mainituilla rajauksilla tarjottavat palvelut rajautuvat kolmeen palveluluokkaan: 

1. Ennakoivat huoltopalvelut 

2. Vianhakupalvelut 

3. Asennuspalvelut 

Ennakkoivat huoltopalvelut koostuvat asiakkaan kanssa yhdessä sovituista huolto-ohjel-

mista, joita noudatetaan ja pidetään yllä laitteiston tilaa. Yleensä tämä tarkoittaa, että 

kohdeyritys on operaattoreiden lisäksi ainut kunnossapitotoimija laitteella ja vastaa kun-

nossapidon toteutuksesta. Yleisisä piirteitä tämän kaltaiselle yhteistyölle on asiakkaan 

kanssa yhdessä sovitut huolto-ohjelmat, jotka kohdeyritys aikatauluttaa, toteuttaa ja ra-

portoi. Palveluun saattaa sisältyä myös varaosien hallinnoiminen, päivystyspalveluita ja 

asiantuntijapalveluita. Tällainen toiminta muodostaa kohdeyrityksen kunnossapitotoi-

minnan selkärangan ja on strategisesti asetettu tavoitteeksi kasvattaa tulevaisuudessa. 

Vianhakupalvelut tarkoittavat, että asiakas huomaa tuotannossaan poikkeaman ja pyy-

tää kohdeyritystä selvittämään syyn poikkeamalle. Yleensä poikkeamaan liittyy tuotan-

tolaitteiston tehokkuuden alentuma. Asennuspalveluita tarjotaan asiakkaalle tilanteissa, 

joissa on tarvetta tehdä suurempia kunnossapito- ja muutostöitä tuotantolaitteistolle.  

1.4 Tutkimuksen toteuttaminen ja työn rakenne 

Tutkimustyön rakenne noudattaa tuotantotalouden diplomitöille ominaista rakennetta. 

Työn muodostuu kuudesta luvusta, joissa edetään järjestelmällisesti työn esittelystä me-

netelmien kautta tuloksiin. Tärkeimpänä yksittäisenä lukuna on tulosten tarkasteleminen. 

Tutkimuksen rakenne on esitetty kuvassa 1. 
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Kuva 1 Tutkimustyön rakenne 

 Kuvasta 1 nähdään, että ensimmäinen luku on Johdanto. Siinä on kuvattu mitä tutkitaan, 

miksi ja millaisilla menetelmillä. Johdannossa on esitetty myös tutkimuskysymykset, joi-

hin tutkimuksella vastataan. Toinen luku on Kunnossapitopalveluliiketoiminta teollisessa 

ympäristössä. Tässä luvussa keskitytään ensin teolliselle palveluliiketoiminnalle omi-

naisten piirteiden esittelemiseen. Luvussa on myös esitetty tapoja palveluvalikoiman 

hahmottamiseen. Luvussa syvennytään myös asiakaskokemukseen ja arvonluotiin pal-

veluliiketoiminnassa, sekä esitellään tapoja kasvattaa palveluliiketoimintaa. 

Kolmas luku on menetelmät. Tutkimus on toteutettu menetelmillä, jotka sopivat liiketoi-

minta- ja hallintotutkimukseen. Tutkimus on suunniteltu Saunders et al. (2019, p. 130) 

esittämän tutkimusmetodologiasipulin avulla. Tutkimus toteutetaan laadullisena tutki-

muksena, joka sisältää tapaustutkimuksen. Tapaustutkimus on empiiristä tutkimusta ja 

se on toteutettu työskentelyn ohessa kohdeyrityksessä. Empiirisessä tutkimuksessa tul-

kitaan reaalimaailman ilmiötä havainnoimalla (Hirsjärvi et al., 2009, p. 213). Havainnot 

on tehty kokouksissa, suunnittelupajoissa, kahdenvälisissä keskusteluissa ja seuraa-

malla yrityksen toimintaa. Tässä tapauksessa systemaattinen tapa on ollut yrityksen toi-

mintaan osallistuminen pitkäjänteisesti ja kohdeyrityksen palvelumallin jäljentäminen 



6 
 

vuoden 2023 alussa käyttöönotettuun kunnossapidonhallintajärjestelmään. Haastattelut 

on toteutettu strukturoituina haastatteluina. Strukturoidun haastattelun kysymykset ovat 

kaikille samat. (Hirsjärvi et al., 2009, p. 208) Haastattelut toteutettiin syyskuun 2023 ai-

kana paikan päällä tai kokoussovelluksen välityksellä. 

Neljännessä luvussa esitellään saadut tulokset. Kohdeyrityksen sisäisessä tutkimuk-

sessa saatiin tuloksena sisäinen toimintaprosessi suunnitelluissa ja suunnittelematto-

missa palvelutapauksissa. Asiakashaastatteluiden tuloksena saatiin selville, mitä asian-

tuntijapalveluita asiakkaat kaipaisivat lisää ja mitä he ajattelevat palvelukumppanuu-

desta. Merkittävin negatiivisesti palvelukokemukseen vaikuttava tekijä oli viestintä. 

Viidennessä luvussa tarkastellaan saatuja tuloksia, vastataan tutkimuskysymyksiin ja 

esitetään konkreettiset kehitysehdotukset kohdeyritykselle. Merkittävimpänä oivalluk-

sena on kolmiportainen malli, jonka avulla kohdeyritys pystyy kasvattamaan kunnossa-

pitopalveluliiketoimintaansa. Tässä mallissa tavoitellaan palvelukumppanuutta, huomioi-

daan asiakkaan erityispiirteet, räätälöidään asiakaskohtainen palvelutarjooma ja suunni-

tellaan sisäinen prosessi. Konkreettisena asiana kohdeyritykselle on tehty esitys tämän 

mallin käyttöönottamisesta asiakaskohtaisesti. 

Viimeisessä luvussa esitetään päätelmät ja tieteellinen kontribuutio. Tutkimusta voisi tu-

levaisuudessa jatkaa esimerkiksi tutkimalla enemmän arvon luomista asiakkaalle palve-

lutapahtumassa ja kumppanuussuhteessa. 

  

  

 

 



7 
 

2. KUNNOSSAPITOPALVELULIIKETOIMINTA TE-
OLLISESSA YMPÄRISTÖSSÄ 

Palveluliiketoiminta teollisessa ympäristössä on moninaista. Tutkimus sitä kohtaan on 

vilkastunut merkittävästi viime vuosikymmeninä. Etenkin valmistavien yritysten palvelu-

liiketoiminta on lisääntynyt ja niiden rinnalla on kehittynyt myös aitoja palveluyrityksiä. 

Nykykehityksen jatkuessa palvelumallit tulevat moninaistumaan, koska entistä enem-

män tuotteita tarjotaan palveluna. (Martinsuo et al., 2020, p. 3) Tässä luvussa esitellään 

olemassa olevan tiedon valossa yleisesti palveluliiketoimintaa ja asiakaslähtöisyyttä pal-

veluliiketoiminnassa. Tarkemmin syvennytään palveluvalikoimaan ja arvon tuottamiseen 

palveluliiketoiminnassa. Lopuksi esitellään keinoja palveluliiketoiminnan kasvatta-

miseksi.  

2.1 Palveluliiketoiminta teollisessa ympäristössä 

Palveluliiketoiminta on liiketoiminnan laji, joka keskittyy palvelujen tarjoamiseen voiton 

tavoittelun tarkoituksessa. Se eroaa tavarakeskeisestä 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 neljä palvelulle tyypillistä ominaisuutta: 

1. Palveluita ei voi koskea 

2. Palvelut häviävät toteutuessaan 

3. Jokainen palvelutapahtuma on ainutkertainen 

4. Palvelun tuottaminen ja kuluttaminen tapahtuu samaan aikaan. 

Martinsuo et al. (2020, p. 7) toteaa kirjassaan, että teollisten palveluiden osalta kaikki 

Zeithamlin esittämät ominaisuudet eivät välttämättä toteudu. Teolliseen palveluun liittyy 

yleensä jokin laite, jolla palvelua tehdään, tai palvelu kohdistuu johonkin asiakkaan fyy-

siseen laitteeseen tai prosessiin. Näin jokin palvelun osa saattaakin hyvin olla kosketel-

tavissa. Teollinen palvelu voi olla hyvinkin dokumentoitu ja konseptoitu, jolloin se on to-

teutettavissa lähestulkoon samanlaisella sisällöllä uudestaan eli teollinen palvelu ei vält-

tämättä häviä. Teollisia palveluita saatetaan toistaa prosessimaisesti ja kopioida, jolloin 

palvelutapahtuma ei ole ainutkertainen. Lisäksi teollisen palvelun tuottaminen ja 
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kuluttaminen ei välttämättä tapahdu samaan aikaan. Teollisilla palveluilla voidaankin ku-

vata olevan erityspiirteitä, jotka erottavat ne muista palveluista. (Martinsuo et al., 2020, 

p. 7) 

Teollisille palveluille ei pystytä kirjallisuudessakaan antamaan yksiselitteistä määritel-

mää. Joissain tutkimuksissa teolliset palvelut mielletään enemmän tehtäviksi, jotka ovat 

kiinteä osa tuotetta. Toisissa tutkimuksissa teolliset palvelut mielletään prosesseiksi, 

joilla tuotetaan arvoa asiakkaille. (Gitzel et al., 2016, pp. 1–2) Tässä tutkimuksessa käy-

tetään Martinsuon et al. (2020, p. 8) esittämää määritelmää teollisille palveluille: 

”Teolliset palvelut ovat yritysasiakkaan tarpeita täyttäviä ja sille lisäarvoa tuottavia toi-

mintoja, 

- Jotka kytkeytyvät teknologiaan, prosessiin tai tuotteeseen, 

- Joita voidaan tarvittaessa toistaa ja 

- Joilla tavoitellaan liiketoimintahyötyjä” 

Rekola (2007, p. 11) kertoo kirjassaan, että valmistavan teollisuuden ja palveluyritysten 

ero alkaa hämärtymään. Tämä tarkoittaa, että valmistavat yritykset tuottavat entistä 

enemmän palveluita tuotteidensa rinnalle. Kuten tuotteitakin, niin palveluita voi myös 

muotoilla ja kehittää mahdollisimman houkuttelevaksi. Kuluttajapuolen palveluissa pal-

velumuotoilu on jo arkipäivää, mutta teollisuudessa tullaan perässä. (Rekola, 2007, p. 

11) Rekola (2007, pp. 26–28) esittää myös kirjassaan, että teollisuuden palveluliiketoi-

minnassa voidaan erottaa neljä kypsyystasoa, jotka kuvaavat kuinka palvelukeskeisiä 

yritykset ovat. Nämä neljä kypsyystasoa ovat: 

1. Palvelua on pakko tuottaa tuotteiden tueksi. 

2. Palvelua tuotetaan paremman kannattavuuden takia. 

3. Palvelua tuotetaan yrityksen kasvun takia. 

4. Aito palveluyritys. 

Nimensä mukaisesti ensimmäisellä tasolla palvelua tehdään vain, koska se tukee yrityk-

sen muuta toimintaa, mikä yleensä on tuote. Tällä tasolla palvelua ja sen laatua ei mitata 

tai yritetä kehittää. Esimerkki tämänkaltaisesta palvelusta on tehoton ja huonolaatuinen 

varaosapalvelu. Toisella tasolla palvelusta on jo yritykselle liiketoiminnallista hyötyä. 

Yleisesti palvelujen toteuttaminen teollisuudessa on kannattavampaa, kuin tuotteiden 

tuottaminen. Tällä tasolla yleiset haasteet palveluiden toteutuksessa syntyvät asiakas-

rajapinnassa, kun ei välttämättä ymmärretä kaikkia asiakastarpeita tai palvelun toimitta-

miseen vaadittavaa prosessia. Kolmannella tasolla palveluiden avulla yritys pystyy jo 
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hankkimaan kilpailuetua ja kunnollista kasvua. Palveluprosessit on hioutuneet kuntoon 

ja palveluita kehitetään systemaattisesti. Neljännellä ja korkeimmalla tasolla palvelut 

ovat yrityksen ydinliiketoimintaa. Palveluprosessit ovat tarkkaan suunniteltu sekä doku-

mentoituja, ja niitä kehitetään systemaattisesti. Aidossa palveluyrityksessä vallitsee pal-

velukulttuuri, joka heijastuu läpi koko yrityksen toiminnan. (Rekola, 2007, pp. 26–28) Tä-

män tutkimuksen kohdeyritys on aito palveluyritys. 

Myös palveluyritysten tarkoituksena on tuottaa voittoa eli olla kannattavaa liiketoimintaa. 

Tuoteperusteisessa liiketoiminnassa liiketoiminnan arvo on saatu myymällä tuotteita asi-

akkaille. Palveluperusteissa liiketoiminnassa liiketoiminnan arvo saadaan myymällä pal-

velua asiakkaille. Koska palvelu ei lähtökohtaisesti ole mikään konkreettinen asia, voi-

daan ajatella, että palvelulla myydään asiakkaalle arvoa. Arvon tuottamista asiakkaalle 

voidaankin kuvailla palveluyrityksen tärkeimmäksi tehtäväksi. (Töyri 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 niitä palveluita, joita yritys tuottaa ja 

myy asiakkailleen. Palveluvalikoiman hallinnoimista voidaan tutkia kahdesta eri näkökul-

masta, sisäisestä ja ulkoisesta. Sisäisestä näkökulmasta tarkastellaan yrityksen palve-

luportfoliota ja ulkoisesta palvelutarjoomaa. Palvelutarjooma on siis se asia, joka näkyy 

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

Esitetyt näkökulmat auttavat hahmottamaan, että palveluilla on juuri nämä kaksi eri 

puolta ja niitä tarkastellaan jatkuvasti näistä näkökulmista. Palveluportfoliolla tarkoite-

taan yrityksen kaikkia niitä elementtejä ja moduuleja, joista palvelut koostuvat. Kun nämä 

palvelut kaupallistetaan ja tehdään asiakkaille näkyväksi, puhutaan palvelukonsepteista. 

Asiakas ostaa siis yritykseltä palvelukonsepteja. Palvelukonseptit muodostavat yhdessä 

palvelutarjooman. (Sariola and Martinsuo, 2014, p. 66) Kuvassa 2 on esitetty palvelu-

portfolion muodostuminen mukaillen Martinsuo et al. (2020, p. 40) kirjassaan esittämää 

kuvaa. 
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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 myös hyvin asiakasräätälöityä. Näin palvelukomponenteista voidaan 

luoda moduuleja ja käyttää 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 pitäisi pystyä kuvaamaan yksityiskohtaisesti, miten asiak-

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

ja Martinsuo (2014, p. 70) esittävät, että palvelukonseptilla tulisi olla ainakin nämä neljä 

ominaisuutta kuvattuna: 

- Asiakastarpeet 

- Palveluoperaatiot 

- Palvelun tuotos: asiakkaan saama hyöty ja arvo 
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- Palvelun tavoite: mitä palvelulla halutaan saavuttaa 

Hyvin dokumentoidut palvelukonseptit auttavat toteuttamaan palvelut toistettavasti ja 

laadukkaasti. Palvelukonseptit pystytään purkamaan moduuleiksi, jotka koostuvat pal-

velukomponenteista. Palvelukomponentit ova pienimpiä mahdollisia palvelun osia. Pal-

velukomponentteja ei ole tarkoitus sellaisenaan myydä asiakkaille, vaan tavoitteena on 

muodostaa palvelumoduuleja, jonka arvo on enemmän kuin palvelukomponenttien yh-

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

Palvelukonseptit tuotteistamalla saadaan aikaan asiakkaalle tarjottava hinnoiteltu palve-

lukonsepti, joka yhdessä muiden konseptien kanssa muodostaa palvelutarjooman. Pal-

velutarjooman muodostuminen voidaan esittää 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. 

 
 

 
Kuva 3 Palveluportfolio vs. palveluvalikoima (mukaillen Sariola ja Martinsuo 

2014) 

 

Palvelutarjooman tunnistaminen on yrityksille ensiarvoisen tärkeää, jotta se pystyy siir-

tymään yksittäisten palveluiden hallinnasta kohti palvelukonsepteja ja palvelutarjooman 

hallintaa. Teollisuusyrityksessä palvelukonseptien tunnistaminen ei välttämättä ole help-

poa, sillä yrityksen henkilöstö ei välttämättä tiedosta kaikkia palveluita, joita he tuottavat. 

Tuotteita valmistavassa teollisuusyrityksessä 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 viitekehyksiä. 

Gabri ja Loureiro (2013) esittävät artikkelissaan Business-Product-Service Portfolio Ma-

nagement (BPSPM) järjestelmän. Se tarjoaa mahdollisuuden hyödyntää tunnistettuja 

mahdollisuuksia kunnossapitopalveluliiketoiminnassa. Tämä viitekehys kattaa tuotteiden 

ja palvelujen kehityksen versioinnin ja monipuolistamisen samanaikaisesti. Se toimii 

sekä tuote-palvelu-järjestelmälähestymistapana että keinona tukea samanaikaista kehi-

tystä tuotteiden ja palvelujen versioinnissa. Järjestelmässä tarkastellaan näitä näkökul-

mia strategisen markkinoinnin, projektinhallinnan, insinöörisuunnittelun ja operatiivisen 

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

Tämä tutkimus on rajattu koskemaan kolmea kohdeyrityksen palvelukonseptia. Edellä 

esitetyistä menetelmistä kohdeyrityksen palveluvalikoiman määrittämiseksi sopii parhai-

ten modulaarinen malli. Tätä varten on tunnistettava palvelutarjooma ja palveluportfolio. 

Sen jälkeen voidaan hyödyntää kuvan kaksi mallia ja aloittaa palvelukonseptien purka-

minen elementtien tasolle.  

2.3 Asiakaskokemus ja arvonluonti kunnossapitopalvelussa 

Arvonluonti asiakkaalle on palveluliiketoiminnan keskeisin tehtävä. Ilman arvonluomista 

ei syntyisi jatkuvaa liiketoimintaa, josta asiakkaat olisivat valmiita maksamaan. Sama 

pätee myös muuhun liiketoimintaan. (Martinsuo and Kärri, 2017, p. 30) Fischer et al. 

(2012) mukaan asiakasarvo syntyy, kun palvelut täydentävät tai parantavat asiakkaiden 

omia prosesseja. Siinä missä tuotekeskeisessä liiketoiminnassa asiakasarvo on perus-

tunut myytävään tuotteeseen, palveluliiketoiminnassa koko palvelun toimitusprosessi voi 

vaikuttaa asiakkaan palvelukokemukseen ja tätä kautta asiakkaan kokemaan arvoon. 

(Martinsuo and Kärri, 2017, p. 30) 

Ali-Marttila et al. (2017) ovat kirjoittaneet artikkelin kunnossapitopalvelun asiakkaan ar-

von ymmärtämisestä. Artikkelin tutkimuksen tavoitteena on ollut ymmärtää, mitä kunnos-

sapitopalvelun asiakkaat kokevat palveluiden arvoksi. Artikkelin tuloksena on saatu seit-

semän pääelementtiä, jotka tuottavat kunnossapitopalvelun arvon. Lisäksi on selvitetty, 

että kunnossapitopalvelun tarjoajat voidaan jakaa eri tasoisiin kumppanuussuhteisiin. 

(Ali-Marttila et al., 2017) 

Ali-Marttila et al. (2017) artikkelissa tunnistettiin seitsemän pääelementtiä, jotka luovat 

arvoa kunnossapitopalvelussa asiakkaalle. Nämä pääelementit ovat luotettavuus, kehi-

tys, saatavuus, palveluratkaisut, ongelmanratkaisukyky, sopeutuminen erilaisiin tilantei-

siin sekä ympäristö, terveys ja turvallisuus (Ali-Marttila et al., 2017). Ahonen et al. (2010) 

tuovat esiin artikkelissaan, että moniulotteisen kunnossapitopalvelun arvomittarin 
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rakentaminen ja testaus tarjoavat uuden käsityksen arvonluontielementeistä ja laajenta-

vat järjestelmällisiä tapoja ymmärtää ja mitata palvelun arvoa. Integroidut mittarit ovat 

tarpeen asiakkaille ja palveluntarjoajille, koska ne auttavat kestävien suhteiden ja ver-

kostojen rakentamisessa (Ahonen et al., 2010). 

Penttinen ja Palmer (2007) esittävät artikkelissaan viitekehyksen, joka on esitetty ku-

vassa 4. Kuvaan on lisätty punaisella Ali-Marttila et al. (2017) artikkelissaan tekemät 

lisäykset, jolla viitekehys sidotaan kunnossapitopalveluiden kontekstiin. Kuvaan on li-

sätty myös sinisellä Ali-Marttilan et al. (2017) artikkelissaan esittämät strategiatyypit 

kumppanuuksille. Pystysuora akseli kuvaa suhteen luonnetta transaktiopohjaisesta suh-

depohjaiseen lähestymistapaan. Vaaka-akseli kuvaa palvelutarjonnan jatkumoa ja sen 

kattavuutta. Vähemmän kattavat palvelut ovat usein yksinkertaisia, mutta myös rajattuja 

erilaistumisen suhteen asiakkaan näkökulmasta. Toisaalta täydellisemmät tarjoukset 

ovat laajennuksia asiakkaan tarpeiden täyttämiseen, mutta ne ovat myös monimutkai-

sempia suhdepohjaltaan ja voivat esimerkiksi vaatia enemmän. (Penttinen and Palmer, 

2007) 

 

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

Ali-Marttila et al. (2017) artikkelin tuloksissa kunnossapitopalvelun asiakkuudet jaettiin 

kolmeen strategiatyyppiin. Nämä strategiatyypit ovat peruskumppanuus, laatukumppa-

nuus ja palvelukumppanuus. Peruskumppanuus perustuu siihen, että palveluntoimittaja 
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toimittaa yksinkertaista tuotetta tai palvelua asiakkaalle. Peruskumppanuudessa toteutui 

vain muutama arvoelementeistä. Esimerkki tällaisesta palveluista voisi olla varaosapal-

velu, jossa asiakkaalle myydään ennalta määritettyjä varaosia. Laatukumppanuussuh-

teessa toimitetaan esimerkiksi palvelua, jonka tuottaminen on haastavampaa ja laatuun 

panostetaan. Laatukumppanuudessa pidetään tärkeänä useaa arvoelementtiä ja niiden 

toteutumista myös mitataan ja seurataan. Palvelukumppanuussuhteessa kaikki arvon 

pääelementit olivat tärkeitä ja tässä tilanteessa yhteistyö on jatkuvaa ja molempia osa-

puolia kehittävää. Tavoitellessaan kilpailuetua pienempien organisaatioiden olisi tähdät-

tävä yhteistyökumppaneiksi. Suuret yritykset voivat olla helpommin jäykkiä ja pitää suh-

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

Palveluliiketoiminnassa viestinnällä on keskeinen rooli tehokkaan yhteistyön ja liiketoi-

mintasuhteiden ylläpitämisessä. Viestinnän merkitys korostuu erityisesti monimutkaisten 

palvelutoimitusten, kuten kunnossapitopalvelujen, kontekstissa, missä usein tarvitaan tii-

vistä yhteistyötä palveluntarjoajan ja tilaajan välillä. Tarkka ja avoin viestintä mahdollis-

taa molempien osapuolten välisen ymmärryksen lisäämisen, mikä on olennaista ongel-

mien ennakoinnissa ja ratkaisemisessa. Kuitenkaan aina toimiva viestintä ja palvelu-

kumppanuus eivät ole tae palvelun jatkumisesta, jos asiakas ei pysty täysin ymmärtä-

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

Yhteenvetona voidaan todeta, että arvonluonti kunnossapitopalveluliiketoiminnassa ei 

ole yksinkertaista ja siihen vaikuttaa aina palvelun molemmat osapuolet. On tärkeää tun-

nistaa kuinka kattavia palveluita ja millaista asiakassuhdetta tavoittelee toiminnallaan. 

Kun tavoitteet ovat tiedossa pystyy valitsemaan oikeat arvoelementit, jotka on täytettävä 

laadukkaan palvelun toteuttamiseksi. Valittuihin arvoelementteihin pystyy rakentamaan 

mittariston, jolla pystyy seuraamaan tavoitellun palvelutason toteutumista. Erityisen tär-

keää palvelusuhteessa on viestintä palveluntarjoajan ja asiakkaan välillä.  

2.4 Palveluliiketoiminnan kasvattaminen 

Palveluliiketoiminnan kasvattamisesta löytää paljon tutkimusta, joka liittyy vahvasti val-

mistaviin yrityksiin ja siihen, miten ne pystyvät kasvattamaan liiketoimintaansa palvelui-

den avulla. Yhteistä näille tutkimuksille on, että palvelua tarjoavalla yrityksellä on tuot-

teita, joille tarjotaan jälkimarkkinapalveluita, kuten huoltoja tai päivityksiä. (Luoto et al., 

2017; Paiola et al., 2012; Raddats and Easingwood, 2010) Näistä tutkimuksista löyde-

tään kuitenkin yhtäläisyyksiä tähän tutkimukseen ja niitä voidaan soveltaa myös aitoon 

palveluyritykseen. Palo et al. (2019) esittävät artikkelissaan, että palveluliiketoiminnan 

kasvattamiseksi koko yrityksen on omaksuttava liiketoimintamallikseen palveluliiketoi-

mintamalli. Tämä tarkoittaa, että yrityksen jokaisella tasolla ymmärretään, miten palvelut 
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on huomioitava yrityksen toiminnassa (Palo et al., 2019, p. 493) Tämän tutkimuksen 

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

Raddats ja Easingwood (2010) esittävät tutkimuksessaan kolme eri tapaa kasvattaa val-

mistavan yrityksen palveluliiketoimintaa. Nämä tavat on kuitenkin sovellettavissa myös 

aitoon palveluyritykseen. Ensimmäinen tapa on tarjota palveluita sidottuna ne omaan tai 

kolmannen osapuolen tuotteeseen ja kun asiakas ostaa tuotteen, on hänen ostettava 

myös palvelu. Kohdeyrityksen kohdalla tämä voisi tarkoittaa, että se etsisi esimerkiksi 

jonkin laitteen maahantuojan ja hakisi yksinoikeutta sen tuotteiden asennuksiin ja huol-

toihin. Toinen tapa on tarjota omalle tuotteelle palveluita sen käyttämiseen. Tämä tapa 

ei suoraan sovellu kohdeyritykselle. Kolmas tapa on tarjota asiantuntijapalveluita tiettyyn 

laitteeseen, jolla parannetaan laitteen käytettävyyttä asiakkaalla. Kaikkia tapoja yhdistää 

se, että on mietittävä, miten palvelun pystyisi yhdistämään johonkin konkreettiseen lait-

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

Braun et al. (2017) tekemän 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 päivittäiselle toiminnalle ja resurssien tehokkaalle käytölle. Pitkäaikaisilla sopi-

muksilla pystytään vahvistamaan asiakassuhdetta. Sopimusta luodessa yhteistyössä 

asiakkaan kanssa pystytään mahdollisesti havaitsemaan uusia palvelutarpeita ja myy-

mään asiakkaalle lisäpalveluita. (Braun et al., 2017) 

Yhteenvetona voidaan todeta, että yrityksen halutessa kasvattaa palveluliiketoimin-

taansa, sen täytyy 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 myyntiä pystytään skaalaamaan. Erityisesti kunnossapitopalveluiden kasvatta-

miseksi palvelusopimukset asiakkaiden kanssa ovat avainasemassa. 
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3. TUTKIMUKSEN MENETELMÄT 

Tässä luvussa esitellään, miten tämä tutkimus on toteutettu. Luvussa perehdytään ensin 

tutkimusasetelman määrittämiseen ja metodologisiin valintoihin. Seuraavaksi esitellään 

kohdeyrityksen tapaus ja viitekehys, sekä haastateltavien yritysten tausta. Seuraavissa 

kappaleissa kerrotaan aineiston keräämisestä ja analysoimisesta. Lopuksi tehdään ver-

tailuanalyysi havaintojen suhteen. 

3.1 Tutkimusasetelma ja metodologia 

Tutkimusasetelman ja metodologian valitseminen on oleellinen osa tieteellistä 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 tämän diplomityön johdannossa. Saun-

ders et al. (2019) esittävät tutkimusmenetelmien valinnan sipulin muodossa. Ensimmäi-

senä valitaan tutkimusfilosofia ja sen jälkeen sipulia lähdetään kuorimaan. Tutkimussipu-

lia kuorittaessa tehdään metodologisia valintoja kerros kerrokselta. Lopuksi valitaan tälle 

tutkimukselle sopivat aineistonkeruumenetelmät ja analyysit, joilla tutkimus toteutetaan. 

(Saunders et al., 2019, p. 130) Tutkimussipulin kuusi kerrosta ja tehdyt valinnat on esi-

telty kuvassa 5. 

 

Kuva 5 Tutkimussipuli metodologisiin valintoihin. 

Ensimmäisenä valitaan tutkimusfilosofia, joka viittaa valintoihin, jotka rajoittavat tutki-

musta (Saunders et al., 2019, p. 116). Tämän tutkimuksen tutkimusfilosofiaksi on valittu 

interpretivismi (tulkinnallisuus). Interpretivistiseen tutkimukseen kuuluu ajatus, että tutki-

muksen tavoitteena ei ole tehdä yleispäteviä malleja, vaan ymmärtää ilmiöitä. Se koros-

taa tiedon subjektiivisuutta ja ihmistä tutkimuksen kohteena. Tärkeää on katsoa tutki-

muskysymyksiä tutkimuskohteen näkökulmasta. (Saunders et al., 2019, pp. 148–149) 

Tässä tutkimuksessa tutkimuskohteena on kohdeyrityksen palveluliiketoiminta ja 
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tutkimusfilosofia sopiikin hyvin palvelun, asiakastarpeiden ja asiakasnäkökulman tutki-

miseen. Tutkimuksessa on useita tietolähteitä, joiden avulla muodostetaan kokonais-

kuva ilmiöstä ja vertaillaan eri tietolähteiden eroja. 

Seuraavassa tutkimussipulin kerroksessa on lähestymistavan valinta. Saunders et al. 

(2019) esittävät, että lähestymistavaksi voi valita deduktiivisuuden, induktiivisuuden tai 

abduktiivisuuden. Näistä tähän tutkimukseen sopivin lähestymistapa on abduktiivisuus. 

Abduktiivisuus on jossain määrin välimallin lähestymistapa, jossa tarkastellaan konkreet-

tisia havaintoja ja pyritään kehittämään olemassa olevan tiedon pohjalta selitys näille 

havainnoille. (Saunders et al., 2019, pp. 153–156) Tässä tutkimuksessa havainnoidaan 

kohdeyrityksen toimintaa, jolloin abduktiivisuus sopii lähestymistavaksi.  

Tutkimussipulin kolmas kerros on metodologinen valinta. Tällä valinnalla tarkoitetaan 

sitä, että minkälaista tietoa halutaan kerätä. Tässä tutkimuksessa käytetään laadullista 

tutkimusta, joka keskittyy ilmiöiden syvälliseen ymmärtämiseen ja kuvaamiseen. Se pyr-

kii paljastamaan kontekstin, merkitykset, näkemykset ja sosiaaliset vuorovaikutukset il-

miöiden taustalla. Laadullinen tutkimus kerää tietoa usein ei-numeerisessa muodossa, 

kuten haastattelujen, havaintojen ja asiakirjojen avulla. (Saunders et al., 2019, p. 176) 

Tässä tutkimuksessa halutaan tutkia havaintoja toimintamalleista ja asiakaskokemuk-

sista, sekä ymmärtää palveluliiketoimintaan liittyviä ilmiöitä. 

Neljännessä kerroksessa valitaan tutkimusstrategia. Tämä tutkimus on tapaustutkimus. 

Tapaustutkimuksessa tutkitaan tarkasti yhtä tai useampaa tapausta syvällisesti ja koko-

naisvaltaisesti. Sen avulla pyritään ymmärtämään yksittäisten tapausten ilmiöitä, kon-

tekstia ja monimutkaisuutta. (Saunders et al., 2019, pp. 193–199) Tässä tapaustutkimuk-

sessa syvennytään kohdeyrityksen ja teollisen kunnossapitopalveluliiketoiminnan ha-

vainnointiin. 

Tutkimussipulin viidennessä kerroksessa valitaan käytettävä aikahorisontti. Aikahorison-

tiksi on vaihtoehtoina pitkittäinen tai poikittainen aikahorisontti. Näiden ero on se, että 

poikittainen aikahorisontti kuvaa tietyn ajanhetken tilannetta. Pitkittäinen aikahorisontti 

kuvaa pitemmän ajanjakson tilannetta. (Saunders et al., 2019, p. 212) Tämän tutkimuk-

sen tapauksessa halutaan selvittää käynnissä olevaa tilannetta, joten tutkimusta teh-

dään poikittaisessa aikahorisontissa. 

Tutkimussipulin ytimessä eli viimeisenä vaiheena on aineiston kerääminen ja analysoi-

minen. Tässä tutkimuksessa aineistoa on kerätty kohdeyrityksen sisäisillä haastatteluilla, 

havainnoinnilla ja asiakasyritysten edustajia haastattelemalla. Aineiston keräämiseen 

käytettävät menetelmät on esitetty tarkemmin alaluvussa 3.4. 
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3.2 Kohdeyrityksen tapaus, organisaatio ja toimintaympäristö 

Tämän diplomityön kohteena on vuodesta 2012 Pirkanmaalla toiminut yritys, joka tarjoaa 

teollisuuteen sähkö- ja automaatiourakointia, sekä teollisuuspalveluita. Tilastokeskuk-

sen verkkosivujen (2023) mukaan kohdeyritys on kokoluokitukseltaan pieni yritys. Yritys 

on jakanut tarjontansa kahteen tulosyksikköön: projektiyksikköön ja palveluyksikköön. 

Tässä tutkimuksessa keskitytään palveluyksikköön. Palveluyksikön teollisia palveluita 

tarjotaan pääasiassa Pirkanmaalle, mutta myös jossain tapauksissa ympäri Suomen. 

Yhteensä yksikkö työllistää n. 20 henkilöä. Kuvassa 6 on esitetty kohdeyrityksen toimin-

nan tasot ja rakenne. 

 

Kuva 6 Kohdeyrityksen rakenne 

 

Palveluyksikkö toimii erillisenä tulosyksikkönään eli sillä on omat taloudelliset tavoit-

teensa ja työntekijänsä. Palveluyksikkö tarjoaa useita erilaisia palvelukokonaisuuksia te-

ollisuuteen. Tämä tutkimus keskittyy kunnossapitopalvelutoimintaan. Kunnossapitopal-

velut on korostettu sinisellä kuvassa 6. Palveluyksikön johtaminen on hierarkkinen orga-

nisaatiomalli. Jotta pystymme ymmärtämään yrityksen palveluprosesseja ja toimintaa, 

meidän on ymmärrettävä hierarkiaa sekä johtamisjärjestelmää. Yrityksen hierarkia on 

esitetty seuraavassa kuvassa 7. Kunnossapitopalveluiden toteutus on rajattu vahvalla 

katkoviivalla. Ohuemmalla katkoviivalla on rajattu yksikön johto, jossa tehdään päätökset 

palveluiden toteutuksen suhteen. 
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Kuva 7 Kohdeyrityksen kunnossapitopalveluiden toteutus organisaatiossa 

Kuvasta 7 voidaan nähdä, että palveluyksikön johto koostuu yksikön päälliköstä ja työn-

johtajasta. Yhteistyössä yksikön johto suunnittelee yksikön toimintaa. Yksikönpäällikön 

alaisuudessa toimii palvelun 1 toteutukseen tarvittavat resurssit. Palvelun 2 toteutukseen 

tarvittavat resurssit toimivat työnjohtajan alaisuudessa. Nämä palvelut 1 ja 2 eivät liity 

tähän tutkimukseen. Tähän tutkimukseen liittyy kuvassa 7 tummemmalla katkoviivalla 

rajattu alue eli kunnossapitopalveluiden toteutus.  

Yksikön päällikön rooli kunnossapitopalveluiden toteuttamisessa on huolehtia asiakas-

suhteista, hallinnollisista tehtävistä, hinnoittelusta ja sopimusteknisistä asioista. Työnjoh-

taja on avainasemassa kunnossapitopalveluiden toteuttamisessa. Hän vastaanottaa ti-

laukset asiakkailta ja käy päivittäiset keskustelut asiakkaiden kanssa. Työnjohtajan teh-

tävä on aikatauluttaa sopiva resurssi kunnossapitopalvelutehtäviin. Työnjohtajalla on 

käytössään tiiminvetäjä, joka on kokeneempi kunnossapitoasentaja. Hän on kykenevä 

hallitsemaan itsenäisesti isompia kokonaisuuksia ja johtamaan asennusryhmää. Asen-

tajaryhmästä löytyy osaamista monelta eri alalta. Kaikki työntekijät ovat kykeneviä toimi-

maan itsenäisesti, pareittain tai pienissä ryhmissä. Työntekijöiden työskentelyn tukena 

on kohdeyrityksellä käytössään kunnossapitohallintajärjestelmä. Järjestelmästä löytyvät 

kaikki yrityksen palveluiden piirissä olevat laitteet, huoltohistoria ja käyttöohjeet. 
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Kohdeyrityksen palvelustrategiana on tarjota mahdollisimman laajasti palveluita kump-

panuusasiakkaille. Kumppanuussuhteessa oleville asiakkaille tehdään käytännössä 

kaikkea, mitä he tarvitsevat. Yksi syy tämän strategian taustalla on, että kumppanuus-

suhteessa olevat yritykset haluavat yleensä ostaa mahdollisimman paljon palveluita sa-

malta palvelutoimittajalta. Palveluvalikoima on siis laaja, mutta kaikkia palveluita ei tar-

jota kaikille asiakkaille. Palvelutarjonnassa priorisoidaan kumppanussuhteessa olevia 

yrityksiä. Tämä johtuu siitä, että kaikkien palveluiden tuottaminen ei välttämättä ole kan-

nattavaa ilman, että niiden rinnalla pystytään tekemään tuottavampia palveluita. Palve-

luvalikoima räätälöidään 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 vähintään yhden laitteen 

tuotantoprosessi, jonka kunnossapito on ulkoistettu osittain tai kokonaan kohdeyrityk-

selle. Tässä tapauksessa kunnossapito toteutetaan ennakoivana kunnossapitopalve-

luna. Ennakoivaan kunnossapitoon kuuluu huoltoja, joita toteutetaan tietyin aikavälein. 

Tehtävä kunnossapitopalvelu on dokumentoitu tarkasti ja niitä noudatetaan huolloissa. 

Ennakoivan kunnossapidon tavoitteena on havaita vikoja, ennen kuin ne alkavat haitata 

tuotantoprosessia. Huolloissa myös vaihdetaan ennalta sovitut kulutusosat ja tarvittavat 

nesteet, öljyt ja rasvat. Ennakkohuoltojen tueksi tarjotaan myös vianhaku- ja asennus-

palveluita. 

Nämä palvelut ovat yrityksen työnjohdolle helppoja resursoida, koska ne ovat etukäteen 

tiedossa. Kohdeyritys myös tekee aloitteen huoltoajankohdan sovittamisesta asiakkaan 

aikatauluun ja tuotantoon. Tällaiset huoltopalvelut ovat taloudellisesti kannattavia, riskit-

tömiä ja huolellisesti hoidettuna syventävät asiakassuhdetta entisestään. Näiden huolto-

palveluiden tiedot ja aikataulut löytyvät kohdeyrityksen kunnossapitohallintajärjestel-

mästä, jonne kaikki tehdyt huollot myös raportoidaan. 

3.3 Asiakasyritykset haastattelujen kohteina 

Edellisessä kappaleessa esitettyjä kunnossapitopalveluita yhdistää hyvä ja luottamuk-

sellinen suhde asiakkaan kanssa. Haastattelut suoritettiin neljässä yrityksessä, jotka 

ovat tällä hetkellä tai ovat olleet tämän kaltaisessa suhteessa kohdeyrityksen kanssa. 

Kohdeyritys näkee, että 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 

 

Valitut yritykset toimivat kierrätysalalla, valmistavat tekstiilituotteita tai rakennusmateri-

aaleja. Kaikki yritykset suostuivat haastatteluihin. Koska haastattelujen asiakasyritykset 

ovat asiakassuhteessa kohdeyritykseen, on yrityksistä kertynyt vuosien varrella paljon-

kin tietoja.  

3.4 Aineiston keruu ja analyysi 

Tämän tutkimuksen aineisto on kerätty useammalla valittuun tutkimusasetelmaan sopi-

valla aineistonkeruumenetelmällä. Aineistonkeruumenetelmiä valitessa on huomioitu tut-

kimusasetelman lisäksi tutkittavan tapauksen erityispiirteet, sekä käytettävissä olleet re-

surssit. Kohdeyrityksen sisäiseen ja ulkoiseen tutkimukseen on käytetty omia menetel-

miään. Hirsjärvi et al. (2009, pp. 191–194) toteavat, että on tärkeää ymmärtää millaista 

tietoa eri aineistonkeruumenetelmällä voidaan kerätä, mikä on kerätyn tiedon käytettä-

vyys ja miten sitä aiotaan analysoida. Tässä tutkimuksessa käytetyt menetelmät on esi-

tetty kuvassa 8, joka on mukailtu Hirsjärvi et al. (2009, p. 194) esittämästä kuvaajasta 

tiedon keräämisestä. 
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Kuva 8 Tutkimuksen menetelmät. Mukailtu Hirsjärvi et al. (2009, pp. 194) 

 

Kuvassa 8 Tutkimuksessa käytetyt aineistonkeruumenetelmät on korostettu sinisellä ja 

vihreällä. Siniselle korostettuja aineistonkeruumenetelmiä on käytetty kohdeyrityksen si-

säisessä tutkimuksessa. Kuvasta nähdään, että sisäisessä tutkimuksessa tutkimusase-

telma on ollut vapaampi ja tehdyt havainnot subjektiivisempia. Näiden aineistokeruume-

netelmien havainnointi on ollut osallistuvaa havainnointia niin, että olen osallistunut ha-

vainnoitavan ryhmän toimintaan. Käytännössä osallistuminen on tarkoittanut sitä, että 

olen ollut yksikön johdon mukana päivittäisessä toiminnassa ja vastannut tietyistä asiak-

kuuksista ja töistä. Formaalimpi sisäinen tutkimus on ollut teemahaastatteluja yksikön 

johdon kanssa. Systemaattista havainnointia on tehty kohdeyrityksen kunnossapitohal-

lintajärjestelmän raportteja analysoimalla. 

Ulkoinen tutkimus eli valittujen asiakasyritysten haastattelut on toteutettu strukturoituna 

haastatteluna. Kuvasta 8 nähdään, että tällainen aineistonkeruumenetelmä on 
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tutkimusasetelmaltaan formaalimpi ja tutkimus tulee enemmän ulkoa päin. Aineistonke-

ruumenetelmien rajoitteena oli resurssi. Tein kaiken aineiston keruun itse ja koska tutki-

mukseen oli varattu tietty määrä työtunteja, piti aineistonkeruumenetelmät sovittaa siten, 

että aineistoa kertyi tarpeeksi ja sitä kerättiin oikeista paikoista. Tätä helpotti aikaisempi 

tuntemus yrityksen toiminnasta ja asiakkaista. 

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

nilla. Olen työskennellyt usean vuoden ajan yrityksen palveluyksikössä eri tason tehtä-

vissä, mikä on mahdollistanut minulle laajan näkemyksen organisaation toiminnasta, ke-

hittymisestä ja sisäisistä prosesseista. Näitä ennakkotietoja hyödynsin, kun lähdin ke-

räämään aineistoja eri menetelmien avulla. Aktiivisesti olen kerännyt tietoa tutkimusta 

varten 11 kuukautta. Työskentelin tämän ohella muissa työtehtävissä kohdeyrityksessä. 

Tietojen keräämisessä on huomioitu poikittainen aikahorisontti ja keskitytty yrityksen ny-

kytilaan. 

Osallistuvaa havainnointia olen tehnyt kaikesta yrityksen palveluyksikön toiminnasta. 

Konkreettisesti havaintoja on tehty seuraamalla työnjohdon, tiiminvetäjien ja asentajien 

toimintaa esimerkiksi aamupalavereissa. Lisäksi tutkimuksen kohteesta on käyty paljon 

vapaamuotoisia keskusteluja yksikönpäällikön, työnjohtajan ja tiiminvetäjien kanssa. Va-

paamuotoiset keskustelut on käyty työpäivien lomassa siten, että ne on ajallisesti olleet 

sitoutuneita kontekstiin. 

Systemaattista havainnointia on tehty viikoittain pidetyssä kunnossapitopalaverissa, 

jossa on ollut paikalla työnjohto ja tiiminvetäjät. Palavereissa on käyty läpi asiakaskoh-

taisesti tulevia, ajankohtaisia ja menneitä kunnossapitotöitä. Olen pitänyt kokousmuis-

tiota jokaisesta kokouksesta, ja niihin on dokumentoitu käsitellyt asiat riittävällä tarkkuu-

della. Systemaattista havainnointia olen tehnyt käydessäni läpi lähes kaikki yrityksen 

huoltamat laitteet ja asiakassuhteet. Tämä työ tuli tehtyä samalla, kun vuoden 2023 

alussa alustin uutta kunnossapitohallintajärjestelmää käyttöönottoa varten. Järjestelmän 

käyttöönotto tehtiin helmikuussa 2023. Käyttöönoton jälkeen olen systemaattisesti seu-

rannut tutkimuksen kohteena olevien palveluiden toteutumista järjestelmästä.  

Teemahaastattelut ovat käytännössä olleet suunnittelukokouksia yksikönpäällikön 

kanssa. Samalla olemme käyneet tutkimuksen toteutusta läpi, sekä miettineet kohdeyri-

tyksen nykyhetkeä. Näitä keskusteluita on dokumentoitu muistiinpanoihini. Teemahaas-

tatteluiden yhtenä teemana oli palveluntoimitusprosessi, joka dokumentoitiin ja esitellään 

luvussa 4. 
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Kokonaisuudessaan empiirinen tutkimus muodostuu monesta eri aineistonkeruumene-

telmästä, joita on käytetty myös osittain ristiin. Tämän on mahdollistanut roolini olla mu-

kana yrityksen toiminnassa yhdessä kunnossapitopäällikön ja työnjohtajan kanssa. Mi-

nun tutkimukseni ei ole annettu vaikuttaa yrityksen toimintaan, vaan kohdeyritys on ollut 

halukas siihen, että havainnointi on tehty mahdollisimman normaaleista tilanteista. 

Empiirisesti kerättyjen aineistojen analysointia on tehty koko tutkimuksen ajan, kun ai-

neistoja on kerätty. Niiden avulla on muodostettu kuva yrityksen kunnossapitopalveluva-

likoimasta, palveluprosesseista, asiakasyhteistyöstä ja viestinnästä. Aineistoja kerä-

tessä on pyritty huomioimaan havaintojen subjektiivisuus. Välillä subjektiivisuuden tun-

nistaminen on ollut hieman haastavaa, koska olen työskennellyt yrityksessä pitkään. 

Kunnossapitopalveluvalikoimaa tutkittaessa ja muodostaessa on käytetty viitekehystä, 

joka on esitetty Sariola ja Martinsuo (2014, p. 82) artikkelissa. Artikkelin perusteella tun-

nistettiin ensin palvelukonsepteja, joita alettiin purkamaan ja selvittämään mitä kom-

ponentteja niissä oikeasti on. Palvelukonseptien tunnistamisen jälkeen mallinnettiin näi-

den konseptien palveluprosessit. Palveluprosessin mallinnukseen käytettiin apuna Bit-

ner et al. (2008, p. 73) esittämää uimaratakaaviota. Palveluprosessin mallintamisen 

avulla päästiin oikeasti kiinni siihen, miten palvelu toteutetaan ja millaisia rajapintoja 

siellä on. Tämän tutkimuksen kannalta tärkeimmäksi rajapinnaksi määriteltiin asiakasra-

japinta ja tämän rajapinnan ylittävät toiminnot tunnistettiin viestinnäksi. Viestinnän osalta 

tutkittiin myös neljän suurimman asiakkaan kohdalla, millaista viestintää näissä tunnis-

tetuissa tilanteissa on ollut. Asiakaskohtaisesta viestinnästä luotiin matriisi, jossa vies-

tintätapoja ja viestinnän toteutusta pystyttiin vertailemaan. 

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

tuna haastatteluna. Strukturoituun haastatteluun päädyttiin teemahaastattelun sijaan, 

koska aihe on laaja ja haluttiin varmistaa, että pysytään tutkimuksen kannalta relevan-

tissa aiheessa. Myös kysymysten järjestyksellä oli merkityksensä, sillä ensin haluttiin 

ymmärtää haastateltavan yrityksen tuotanto, ja vasta sen jälkeen kuulla yrityksen 

omasta kunnossapidosta ja organisaatiosta paremmin. Kysymysten järjestys osoittautui 

myös haastateltavien näkökulmasta onnistuneeksi, koska kerrottuaan ensin omasta toi-

minnastaan oli helpompi siirtyä esimerkkeihin ja asioihin, joita haluaisivat lisää. 

Seuraavassa vaiheessa käytiin esimerkin omaisesti kunnossapitotapahtuma läpi kohta 

kohdalta. Kaikilla haastateltavilla oli tähän omakohtainen tapahtuma, jonka he halusivat 

käydä läpi. Tapahtuman läpikäynnissä kysyttiin relevantit kysymykset palvelun toimitta-

misen näkökulmasta. Mikäli asiakkaan esimerkkinä oli sisäisesti toteutettu 
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kunnossapitotapahtuma, ei kaikkiin kohtiin ollut välttämättä vastausta. Seuraavassa vai-

heessa selvitettiin kunnossapitoa täydentävien palveluiden toteuttamista ja tarvetta. Ky-

selyn viimeisessä teemassa selvitettiin asiakkaan mielipiteitä kumppanuussuhteeseen.  

Kaikki neljä haastateltavaa, joita pyydettiin haastatteluun, suostuivat. Haastateltavat 

henkilöt valikoituivat sen perusteella, että heidän täytyi olla päättävässä asemassa kun-

nossapitopalveluiden hankkimisen suhteen. Kolmesta yrityksestä oli olemassa kohdeyri-

tyksellä tieto, kuka on oikea henkilö vastaamaan haastatteluun. Yhden yrityksen kanssa 

otettiin yhteyttä yhteyshenkilöön ja hän selvitti oikean haastateltavan henkilön. Haastat-

telut toteutettiin yksilöhaastatteluina ja haastattelukysymykset lähetettiin etukäteen 

haastateltaville. Haastattelut toteutettiin liitteen A haastattelurungon mukaisesti. Haas-

tatteluiden yksityiskohtaisia tietoja ja yhteenveto on esitetty taulukossa 2 

Taulukko 2 Haastatteluiden yhteenveto 
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Taulukosta 2 nähdään, että kaikkien haastateltavien yritysten tuotanto on samankal-

taista. Niissä on useita erilaisia prosesseja, jotka saattavat olla riippuvaisia toisistaan tai 

itsenäisiä. Kaikki haastateltavat olivat päättävässä asemassa ainakin ulkopuolelta ostet-

tavien kunnossapitopalveluiden suhteen. Vaikka kaikki haastateltavat olivat kohdeyrityk-

sen asiakkaita, pyydettiin heitä haastattelun alussa unohtamaan tämä ja keskittymään 

kunnossapitoon ja kysymyksiin täysin omien havaintojensa perusteella. Kaikilla haasta-

teltavilla oli myös kokemusta muista kunnossapitopalveluita tarjoavista yrityksistä. Suh-

tautuminen haastatteluun oli jokaisen kohdalla hyvä ja innostunut. 

Kaikki haastattelut nauhoitettiin Microsoft Teams -kokoussovelluksen avulla haastatte-

luiden jälkitarkastelua varten. Haastatteluiden litterointi tehtiin tallenteiden avulla jälkikä-

teen. Litteroinnissa pyrittiin säilyttämään mahdollisimman tarkasti haastateltavien sana-

valinnat. Litteroinnista pyrittiin tekemään kuitenkin mahdollisimman informatiivinen ja pu-

heiden tauotukset, ääneen miettiminen, kysymyksiin liittymätön keskustelu ja lausera-

kenteiden epäjohdonmukaisuudet jätettiin pois, mikäli ne eivät olleet vastausten kannalta 

oleelliset. Haastatteluaineistoa kertyi litteroituna 32 sivua. 

Haastatteluaineistot analysoitiin metodologisen valinnan mukaisesti laadullisin tutkimus-

keinoin. Saunders et al. (2019, p. 651) esittävät, että laadulliseen tutkimusotteeseen so-

pii temaattinen analyysi, joka mahdollistaa myös joustavan lähestymisen aineistoon. 

Haastatteluaineisto teemoitettiin haastattelukysymysten mukaiseen järjestykseen: 

1. Haastateltavan yrityksen tuotantoprosessit, organisaatio ja kunnossapidon toteu-

tus. 

2. Haastateltavan kokemukset kunnossapitotapahtumasta. 

3. Kunnossapitoa tukevat palvelut. 

4. Kumppanuussuhde kunnossapitopalveluyrityksen kanssa. 

Näiden teemojen avulla pyritään vastaamaan toiseen tutkimuskysymykseen, sekä hyö-

dyntämään haastattelun tuloksia kolmannessa tutkimuskysymyksessä. Haastatteluiden 

voidaan jälkikäteen todeta onnistuneen, sillä analysoidun tiedon valossa pystytään vas-

taamaan tutkimuskysymyksiin ja samalla laajennettiin näkemystä kunnossapitopalve-

luista. 

3.4.3 Vertailuanalyysi haastattelujen ja havaintojen välillä  
Vertailtaessa yrityksen sisäisesti kerättyjä aineistoja ulkoisesti kerättyihin aineistoihin, 

voidaan todeta, että tätä tutkimusta varten on käytössä laaja aineisto, jolla pystytään 

vastaamaan kaikkiin asetettuihin tutkimuskysymyksiin.  
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Positiivisena asiana oli haastateltavien innostuneisuus tutkimusta kohtaan ja selvästi aito 

halu kertoa omasta toiminnastaan ja pohtia asioita yhdessä. Yllättävin asia oli, että lähes 

kaikilla haastateltavilla isoin yksittäinen tekijä, joka laski palvelun laatua, oli viestintä pal-

velua tarjoavan yrityksen kanssa. Toimiva viestintä ja raportointi palveluyrityksen ja asi-

akkaan välillä koettiin palvelun tilaajan näkökulmasta tärkeämmäksi kuin palvelun laatu. 

Myös tarve nopeampaan laskutukseen yllätti, koska tätä asiakastarvetta ei ollut aikai-

semmin tunnistettu. 

Kunnossapitoa tukeviin palveluihin oli kiinnostusta, mutta osaa niistä tuotettiin itse ja 

suurin osa oli sellaisia, että niitä olisi kiva saada, mutta eivät ole pakollisia. Tärkeäm-

mäksi muodostui toimiva peruspalvelu, joka saadaan helposti käyntiin. Muita ominai-

suuksia toimivassa peruspalvelussa on toimiva viestintä, hyvä laatu ja raportointi ennen 

laskutusta. Kumppanuussuhdetta pidettiin tärkeänä ja suurin osa haastateltavista halu-

aisi syventää sitä. Tämä sama ajatus ja halu nousi esiin myös kohdeyrityksen sisäisessä 

tutkimuksessa. 
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4. TUTKIMUKSEN TULOKSET 

Tässä luvussa kerrotaan tutkimustulokset, jotka on saatu edellisessä luvussa esitetyillä 

menetelmillä. Ensimmäiseksi syvennytään empiirisellä tutkimuksella saatuihin tuloksiin 

ja sen jälkeen haastattelututkimuksen tuloksiin. Lopussa vedetään tulostasolla yhteen 

saadut tulokset. 

4.1 Kohdeyrityksen nykytilanne 

Kohdeyritys on kasvanut vuosien aikana suhteellisen nopeasti ja palveluyksikön kasvu 

on ollut hyvin henkilöitynyttä. Tällä tarkoitetaan, että uusia palvelukokonaisuuksia, asia-

kassuhteita tai palveluprosesseja ei ole dokumentoitu vaan niiden toteuttaminen on pe-

rustunut tiettyihin henkilöihin.  

Vaikka yrityksen sisäisessä dokumentoinnissa on parantamisen varaa, voidaan todeta, 

että yrityksessä vallitsee palvelukulttuuri, joka on onnistuttu jalkauttamaan yrityksen joh-

dosta aina suorittavalla tasolle saakka. Yrityksen työnjohtajalla onkin tapana sanoa 

asentajille viikkopalaverissa: ”Te olette meidän paras käyntikorttimme ja markkinointika-

navamme.” Kunnossapitoyksikössä on myös vahva yhdessä tekemisen ja toisten autta-

misen kulttuuri. Se on omiaan tukemaan kunnossapitoasentajien vaativaa työtä, jossa ei 

tiedä 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, sekä myös uusia palvelutarpeita. Kohdeyrityksen johdolla on 

tällä hetkellä strategiatyö käynnissä, jonka tuloksena yritykselle lanseerataan päivitetyt 

arvot, visio, missio ja strategia. 

Seuraavissa alaluvuissa syvennytään kohdeyrityksen palvelutarjoomaan, palvelupro-

sesseihin, asiakasyhteistyöhön ja viestintään sekä haasteisiin. 

4.1.1 Palveluvalikoima 
Kuten aikaisemmin tässä tutkimuksessa on todettu, kohdeyrityksen palveluyksikössä 

tarjotaan useita erilaisia palveluita ja voidaankin olettaa yrityksen palveluportfolion ole-

van laaja. Yrityksen toimintaa tutkiessa on selvinnyt, että yritys kokee hallitsevansa 

enemmän yksittäisiä palveluita, jotka ovat yleensä asiakaskohtaisia. Palveluita ei myös-

kään ole dokumentoitu ainakaan kovin tarkasti. Tämä tekee yrityksen palveluvalikoiman 

hallinnoimisesta työlästä, jopa mahdotonta. Toisaalta yrityksen kunnossapitoyksikön 
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johto on tehnyt työtään pitkään ja asentajillakin on rutinoituneita toimintamalleja tiettyjen 

asiakkuuksien kanssa, mitkä voidaan mieltää ainakin osaksi palvelukonseptia. 

Palveluvalikoiman määrittelyä lähdettiin tekemään käytännössä tyhjältä pöydältä. Kun-

nossapitohallintajärjestelmästä tutkittiin tämän tutkimuksen viitekehykseen sovittuja töitä 

ja löydettiinkin merkkejä palvelukonsepteista. Palvelukonseptit olivat hyvin pitkälle aina-

kin jollain tasolla räätälöityjä, mutta niiden toteutuksesta pystyttiin löytämään yhtäläisyyk-

siä vertailemalla asiaa työnjohdon, yksikönjohdon ja tiiminvetäjien kanssa. Tutkimuksen 

viitekehyksen sisällä tunnistettiin kohdeyrityksellä olevan kolme palvelukonseptia: 

1. Asennuspalvelut 

2. Ennaltaehkäisevä kunnossapito 

3. Vianhakupalvelut 

Asennuspalvelut ovat nimensä mukaisesti palveluita, joiden avulla tehdään pyydettyjä 

asennuksia. Asetettujen tutkimusrajausten vuoksi nämä ovat juuri niitä asennuspalve-

luita, joita tehdään kumppanuussuhteessa oleville asiakkaille. Ennaltaehkäisevä kun-

nossapito on sopimushuoltoja, joiden tavoitteena on pitää asiakkaiden laitteet käynnissä. 

Vianhakupalvelut ovat nimensä mukaisesti palveluita, joissa lähdetään palauttamaan 

asiakkaan laitteen tai prosessin toimintaa alkuperäiseksi. 

Seuraavaksi pohdittiin, mitä kolmannen osapuolen palveluita sisältyisi näihin palvelukon-

septeihin. Kohdeyrityksen alihankintaverkostot ovat laajat, koska omia palveluita tukevia 

palveluita tarvitaan useasti. Pitämällä mielessä tutkimuksen rajaus tunnistettiin neljä 

kumppaniryhmää: 

1. Varaosatoimittajat 

2. Nostopalvelutoimittajat 

3. Konevuokraajat 

4. Hydrauliikan erikoistyötoimittajat 

Kunnossapitoyritys tarvitsee varaosia ja kohdeyrityksellä onkin laajat varaosatoimitus-

verkostot. Asennuspalveluissa on usein tarvetta tehdä painavien laitteiden nostoja. Koh-

deyrityksen oma kyky tehdä nostoja on rajallinen ja sen takia tarvitaan nostopalvelutoi-

mittajia, joilla on tarvittava kalusto ja osaava henkilökunta auttamaan kohdeyrityksen pal-

velujen toteutuksessa. Myöskään kaikkia työkaluja ja koneita ei voi eikä edes kannata 

omistaa. Tätä varten esimerkiksi henkilönostimet ja vaativat erikoistyökalut vuokrataan 

konevuokrauskumppaneilta. Tunnistetuissa palvelukonsepteissa ollaan tekemisissä 
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hydrauliikan kanssa, jonka takia yritys tarvitsee hydrauliikan erikoisityötoimittajan. Tämä 

toimittaja pystyy toteuttamaan mm. letkuasetelmia, tiivistesarjoja ja öljynlaatuanalyysejä. 

Seuraavaksi lähdettiin tunnistamaan palvelumoduuleja. Tässä vaiheessa huomattiin, 

että konsepteilla oli jo periaatteessa yhteisiä palvelumoduuleja. Palvelumoduuleja on 

kolme: 

- Vianhakupalvelut 

- Mekaaniset asennuspalvelut 

- Sähkö- ja automaatioasennuspalvelut 

Vianhakupalvelut koostuvat sähkön, automaation, mekaniikan ja hydrauliikan vianhaku-

palveluista. Mekaaniset asennuspalvelut koostuvat koneasennus-, hitsaus-, haalaus- ja 

kunnossapitoasennuspalveluista sekä lisäksi mekaanisesta ja huolto-ohjelmien suunnit-

telusta. Sähkö- ja automaatioasennuspalvelut nimensä mukaisesti sähköasennuspalve-

luista ja automaatioasennuspalveluista sekä sähkösuunnittelusta. Yritys myy myös kaik-

kia edellä mainittuja palveluita yksinään, paitsi suunnittelupalveluja. Palvelukomponent-

teja selvittäessä tuli selväksi myös, että palvelumoduulin sisältö vaihtelee samalla asiak-

kaallakin aina palvelun tarpeesta liittyen. 

Palveluiden toimittaminen asiakkaille on työnjohtajan ja asentajien varassa. Parhaiten 

toiminnot on dokumentoitu ennaltaehkäisevän huoltotoiminnan parissa, jossa palvelun 

sisältö on tiukasti rajattu ennalta määrättyyn huolto-ohjelmaan. Muuten asiakaskohtaiset 

toimintamallit ovat vain työnjohdon ja asentajien tiedossa. Tämä johtuu myös siitä, että 

melkein kaikki palvelukonseptit täytyy jollain tavalla räätälöidä asiakaskohtaisiksi.  

4.1.2 Palveluprosessit 
Kohdeyrityksen palveluprosessien dokumentointi ei ole tällä hetkellä ajan tasalla. Palve-

luprosesseja ei ole dokumentoitu ollenkaan tai ne ovat vanhentuneita. Yhtenä syynä do-

kumentoimattomuuteen on se, että kohdeyrityksessä on koettu olevan niin paljon eri pro-

sesseja, että niiden dokumentointi olisi liian työlästä. Edellisessä luvussa todettiin asiak-

kuuksia olevan paljon ja usealle asiakkaista on tehty räätälöidyt palvelukonseptit.  

Tämän tutkimuksen rajausten puitteissa mallinnettiin kohdeyrityksen palveluprosessit. 

Prosessien mallinnus tehtiin yhdessä yksikön johdon kanssa. Mallinnus aloitettiin tunnis-

tamalla, kuinka monta erilaista prosessikuvausta tarvitaan. Tähän tutkimukseen kuulu-

vien palveluiden toteutukseen tunnistettiin olevan kaksi erilaista prosessia: 

1. Suunnitellun kunnossapitopalvelutapahtuman prosessi 

2. Suunnittelemattoman kunnossapitopalvelutapahtuman prosessi 
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Suurin eroavaisuus näiden prosessien välillä oli se, miten kunnossapitopalvelun toimitus 

aloitetaan. Mikäli kyseessä oli suunniteltu kunnossapitotapahtuma, oli sen toteuttaminen 

paljon suoraviivaisempi, kuin suunnittelemattoman. Tämä selittyy sillä, että kun yritys 

saa tehdä aloitteen palvelun toteutuksesta pystyy työnjohtaja itselleen sopivassa välissä 

tarkastamaan huollossa tarvittavat varaosat ja välineet, sekä varmistamaan tarvittavan 

resurssin saatavuuden. Kun huoltotyön suunnittelu on tehty ja varmistuttu sen toteutus-

mahdollisuuksista voidaan vasta ottaa yhteyttä asiakkaaseen ja sopia huollon tekemi-

sestä. Tämä näyttäytyy myös asiakkaalle ammattimaisena, kun huollolle on selvä toteu-

tussuunnitelma valmiina. Myös huoltotyön onnistumismahdollisuudet ja laatu ovat pa-

remmat suunnitellussa huoltotyössä. 

Vaikka suunnitellut palvelutapahtumat ovat kohdeyritykselle helpompia toteuttaa, niin 

suunnittelemattomia huoltotöitä joudutaan kunnossapitoyksikössä tekemään paljon. 

Tämä on tyypillistä kunnossapitopalveluiden luonteelle. Tällöin asiakas ilmoittaa palve-

lun tarpeesta ja asialla on yleensä kiire. Silloin työnjohtajan on reagoitava tähän välittö-

mästi ja alettava selvittämään asiaa. Vikaantumistilanteessa työnjohtaja on vain asiak-

kaalta saamansa tiedon varassa ja joutuu tekemään päätöksiä, miten pystytään palve-

lutarpeeseen vastaamaan ja millä resurssilla. Tässä tulee apuun käytössä oleva kunnos-

sapitojärjestelmä, josta voi etsiä tietoa onko havaittu samanlaista vikaa aikaisemmin. 

Asiakkaalle täytyy palata suunnitelman kanssa mahdollisimman pian asiaan. Kumppa-

nuusasiakkaiden kanssa pystytään yleensä suoraan lähettämään asentaja selvittämään 

vikaa paikan päälle, koska asiakkaan laitteistot ovat hyvin tiedossa. Osalla kumppanuus-

asiakkaista on myös oma varaosavarasto, jota asiakas tai kohdeyritys pitää yllä. 

Kohdeyrityksen molempien palveluprosessien mallintamisen pohjaksi sopii arvovirtakaa-

vio. Kohdeyritykselle sopivaksi muokattu kaavio on esitetty alla olevassa kuvassa 9. 

Siinä on huomioitu varsinkin yrityksen sisäiset rajapinnat yksikönpäällikön, työnjohtajan 

ja asentajan välillä. Tiiminjohtaja on jätetty tästä pois, koska tutkimuksen kohteena olevat 

palvelut voidaan toteuttaa ilman tiiminvetäjää. Tukiprosesseiksi tässä mielletään edelli-

sessä luvussa tunnistetut tukipalvelut. Järjestelminä on yrityksen sisäisessä käytössä 

olevat järjestelmät. Asiakkaan toiminta on esitetty omana rivinään. Lisäksi tuodaan esille 

keskeiset ilmentymät asiakkaalle, jotta hahmotetaan prosessia paremmin asiakkaan 

kannalta. 
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Kuva 9 Kohdeyritykselle sopivaksi muokattu arvovirtakaavio 

Yhteistyössä kohdeyrityksen kanssa laaditut prosessikuvaukset suunnitelluille ja suun-

nittelemattomille palveluille on esitetty liitteessä B. Prosessien mallintaminen tehtiin niin, 

että paikalla oli yksikön päällikkö, työnjohtaja ja tiiminvetäjä. Tässä tapauksessa tiimin-

vetäjä edusti asentajaa, koska näissä prosesseissa ei ollut tarvetta tiiminvetäjän roolille. 

Palveluprosessit käytiin läpi konkreettisen suoritetun palvelutapahtuman avulla, jossa jo-

kainen osapuoli pystyi kertomaan, mitä oli tehnyt. Haastavaa oli mallintaa, miten asiat 

toimivat sisäisesti, koska tietyt vaiheet eivät näy kaikille ja voivat välillä olla suoraviivai-

sempiakin. Haastetta toi myös se, että varsinkin suunnittelemattomien palveluiden koh-

dalla päätöksiä täytyy tehdä useita ja ne saattavat myös lisätä tarvetta olla yhteydessä 

asiakkaaseen. Molemmissa prosessikuvauksissa on huomioitu myös mahdolliset tarvit-

tavat tukiprosessit ja järjestelmät. Tukiprosesseja voi olla esimerkiksi erikoistyökalujen 

vuokraaminen tai henkilönostimen vuokraaminen. Järjestelmillä tarkoitetaan kohdeyri-

tyksen sisäisiä järjestelmiä. 

Muodostettuja palveluprosessien mallinnuksia tarkastellessa voi huomata, että suunni-

tellun palvelun toimitusprosessi on huomattavasti yksinkertaisempi ja virtaviivaisempi, 

kuin suunnittelemattoman. Tämä johtuu siitä, että suunnitellun palvelun toimituksessa 

suunnitteleminen, resurssien varmistaminen ja koko palvelutapahtuman käynnistäminen 



33 
 

on kohdeyrityksen työnjohtajan vastuulla. Suunnitellun palvelun toteutus on kohdeyrityk-

selle helpompaa ja toteutuksessa on vähemmän asiakasrajapinnan ylittäviä elementtejä. 

Tämä tarkoittaa, että asiakas joutuu osallistumaan palvelutapahtumaan vähemmän ja 

asiakkaalla ei ole enää itsellään käsitystä, kuinka kauan palvelun toteutuksessa koko-

naisuutena menee aikaa. Tämä voi olla hyvä asia, jos asiakas kokee palvelun nopeaksi 

ja tehokkaaksi, mutta myös huono asia, jos asiakkaalle ei raportoida ymmärrettävästi 

kaikkea työtä, joka ei konkreettisesti näy, mutta laskutetaan. 

4.1.3 Asiakassuhteet ja viestintä 
Kohdeyrityksen sisäisissä teemahaastatteluissa todettiin, että asiakassuhteen muodos-

tuminen kunnossapitopalveluliiketoiminnassa on strateginen prosessi, joka vaatii huolel-

lista suunnittelua ja tehokasta toteutusta. Yksikön päällikön kokemuksen perusteella 

kunnossapitopalvelualalla asiakassuhteen kehittäminen ei rajoitu ainoastaan tekniseen 

osaamiseen, vaan siihen liittyy myös vahvasti asiakaslähtöisen toimintamallin rakenta-

minen. Uusien asiakkuuksien hankkiminen ei ole helppoa. Kohdeyrityksellä on keski-

määrin viimeisen kolmen vuoden aikana tullut yksi uusi kunnossapitopalveluita ostava 

pitkäaikainen asiakas vuodessa. 

Nykyisten asiakkuuksien tilaa selvitettiin käymällä yksitellen läpi tutkimuksen rajaukseen 

sopivia asiakkuuksia. Tässä läpikäynnissä selvisi, että lähes jokaiselle asiakkaalle on 

tiedossa joku asia, joka täytyy osata ottaa huomioon. Esimerkiksi yhdelle asiakkaalle 

täytyy aina soittaa ja hän ei vastaa sähköposteihin. Toinen asiakas vaatii taas kaiken 

myös kirjallisena sähköpostitse. Kolmannelle ei ole väliä, miten viestintä hoidetaan, kun-

han palvelu toimii ja hänelle ilmoitetaan siitä jotenkin. Suuri variaatio asiakasviestinnän 

välillä kielii palvelualttiudesta ja siitä, että halutaan viestiä sillä tavalla, miten asiakas ha-

luaa. Toisaalta tämä tieto on vain viestinnästä vastuulla olevan henkilön tiedossa ja mui-

den täytyy kysyä häneltä, miten viestintä hoidetaan, jos tulee asiaa tälle asiakkaalle. 

Liitteen B palveluprosessien mallinnuksesta nähdään, että molemmissa prosesseissa 

tulee viestintää asiakkaan kanssa. Suunniteltujen palvelujen osalta asiakkaaseen ollaan 

yhteydessä suoraan ainakin kaksi kertaa. Työnjohtaja toteuttaa nämä yhteydenotot, 

jotka ovat ensin palvelun aikataulusta sopiminen ennen palvelua ja palvelun jälkeen ra-

portointi. Palvelutapauskohtaisesti saattaa myös asentaja joutua olemaan palvelutapah-

tuman aikana yhteydessä asiakkaaseen. Lisäksi viimeisenä asiakkaaseen ollaan yhtey-

dessä vielä epäsuorasti laskulla.  

Liitteen B suunnitellussa palvelun prosessimallinnuksessa asiakkaaseen ollaan yhtey-

dessä ainakin neljä kertaa. Tällöin ensimmäisen yhteydenoton tekee asiakas, mutta sen 

jälkeen loput yhteydenotot pitäisi tulla kohdeyritykseltä. Suunnittelemattomat 
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palvelutapaukset johtuvat yleensä vikaantuneesta laitteistosta ja niillä on kiire. Tällöin on 

tunnistettu tärkeäksi olla asiakkaan tilauksen jälkeen henkilökohtaisesti yhteydessä asi-

akkaaseen palvelun toimituksen sopimiseksi. Myös korjauksen jälkeen laitteen testaa-

minen yhdessä asiakkaan kanssa on huomattu tärkeäksi. Palvelutapaukset voivat olla 

erilaisia ja yhteydenottoja asiakkaan kanssa voi olla huomattavasti enemmänkin.  

Kohdeyrityksen sisäisessä tutkimuksessa selvisi, että asiakassuhteiden kehittämiselle ei 

ole olemassa suunnitelmaa, eikä asiakassuhteita dokumentoida järjestelmällisesti. Asia-

kassuhteiden tärkeys kyllä ymmärretään, mutta niitä pidetään yllä henkilökohtaisesti. 

Asiakastyytyväisyydestä ei ole järjestetty kyselyitä, mutta sellainen on suunnitteilla. 

4.1.4 Toiminnan kehittäminen 
Teemahaastatteluiden ja muun empiirisen tutkimuksen ohella on havaittu, että kohdeyri-

tyksellä on paljon ideoita ja halua kehittää toimintaa. Kuitenkin työarki koetaan hektiseksi 

ja kehitystyölle ei ole ollut tarpeeksi aikaa. Pienessä yrityksessä johdossa olevien hen-

kilöiden on huolehdittava monesta asiasta ja aika ei riitä kaikkeen. Yksikön johto pitää 

tärkeänä, että kunnossapitopalveluiden koko toimitusprosessia dokumentoitaisiin pa-

remmin, jotta se olisi helpommin toistettavissa toiselle asiakkaalle.  

4.2 Asiakashaastattelujen tulokset 

Tässä luvussa esitellään haastattelututkimuksessa saadut tulokset. Tulokset on käsitelty 

niin, että niistä ei voi tunnistaa vastaajaa. Tulokset esitellään samassa järjestyksessä, 

kuin ne ovat olleet haastattelurungossakin. Ensin esitellään asiakasyritysten kunnossa-

pidon toteutus, sitten kunnossapitopalvelun kokeminen asiakkaana, sitten täydentävät 

palvelut ja viimeisenä kumppanuussuhteeseen liittyvät tulokset. 

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

seja ja -laitteita. Näitä laitteita täytyy huoltaa ja korjata, joten jokaisella oli myös tarvetta 

kunnossapitopalveluille. Kohteena olevista asiakasyrityksistä lähes kaikilla oli omaa kun-

nossapitohenkilöstöä, ja ne tuottivat kunnossapitopalveluita yrityksen sisäiseen tarpee-

seen. Ainoastaan yritys A:lla ei ollut omaa kunnossapitohenkilöstöä, vaan se oli ulkois-

tanut kaiken kunnossapidon ulkopuolelle. Palveluoperaattorit suorittivat yksinkertaisia 

kunnossapitotehtäviä, mutta nämä 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 

asiakasyrityksissä. Yritykset A ja C olivat fuusioituneet isompiin yrityksiin vuoden aikana, 

ja heillä oli uusien omistajayhtiöidensä kautta tulossa uudet kunnossapitostrategiat. Van-

haa strategiaa ei ollut heitetty pois, mutta tällä hetkellä tiettyjen asioiden toteutuksen 

suhteen oli epävarmuutta, miten tullaan toimimaan jatkossa. Epävarmuudet liittyivät pää-

asiassa omaan organisaatioon ja ulkopuolelta ostettaviin palveluihin. Yritys B on fuusioi-

tunut viimeisen 3 vuoden aikana. Fuusioituminen nähtiin mahdollisuutena luoda uusi 

kunnossapitostrategia, joka jalkautettiin vuoden 2023 alusta käyttöön. Strategian tär-

keimpinä tekijöinä oli korjausvelan pienentäminen, kunnossapidon kustannusten selvit-

täminen ja ennakoivan kunnossapidon tehostaminen. Suunnitelmallisin tilanne oli yrityk-

sellä D, jossa kunnossapitostrategia oli kirjoitettu ylös ja jalkautettu henkilöstön käyttöön. 

Yrityksellä oli selvät mittarit, miten kunnossapitoa mitattiin ja tietoa oli kerääntynyt jo 

useilta vuosilta. Yritys D oli myös ainoa, joka aidosti hyödynsi kerättyä dataa analy-

soidessaan vikaantumistaajuutta ja seuraavaa vikaantumispaikkaa. 

Kaikkien haastateltavien kunnossapidon toteutusta yhdisti se, että kunnossapitoa toteut-

tavien henkilöiden päässä oli yksinkertainen visio siitä, miten asiat täytyy hoitaa. Tämän 

vision mukaan korjausvelka pyrittiin minimoimaan, ennakoivaan kunnossapitoon panos-

tamaan mahdollisimman paljon ja välttämään suunnittelemattomia seisakkeja. Strate-

gian käytäntöön viemisessä oli eroavuuksia, mutta kaikki halusivat myös kehittää omia 

menetelmiään. 

Haastatteluissa ei selvitetty tarkkaa vikaantumistaajuutta tai tuotannon tehokasta käyn-

nissäoloaikaa, vaan pyydettiin haastateltavia avoimesti kuvaamaan tuotannon vikaantu-

misherkkyyttä. Tämän avulla pyrittiin selvittämään, mikä oli haastateltavien kokonaiskä-

sitys omasta tuotannostaan. Laitteiden vikaantumisherkkyyttä haastateltavat kuvailivat 

vikojen määrällä ja kyvyllä vaikuttaa niiden aiheuttajiin. Merkittävin tekijä oli se, kuinka 

hyvin pystyttiin vaikuttamaan vikojen aiheuttajiin. Haasteltavien antamien vastausten pe-

rusteella yritykset sijoitettiin vikaantumisten määrällä suhteessa kykyyn vaikuttaa vikoi-

hin. Tässä tapauksessa vikaantumiseksi kuvattiin tapahtumaa, johon tarvittiin kunnossa-

pidon resursseja käynnistämään tuotanto uudelleen. Jotta tulokset olivat vertailukelpoi-

sia, arvioitiin vikaantumista koskien yhtä yrityksen tuotantoprosessia. Saadut tulokset on 

esitetty kuvassa 11.  
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Kuva 10 Asiakasyritysten vikaantumisten määrät suhteessa kykyyn vaikuttaa 
vian aiheuttajiin 

Vikaantumisherkintä oli yrityksen C tuotanto, jossa vikaantumisia tuli päivittäin ja kyky 

vaikuttaa vian aiheuttajiin oli pieni. Tämä johtui siitä, että yritys C käsitteli materiaaleja, 

jotka saattoivat olla epäpuhtaita ja aiheuttaa tietyissä prosesseissa vikaantumisen ja tuo-

tantoseisakin. Materiaalien tarkempi seulonta ei kuulemma ole taloudellisesti kannatta-

vaa. Näihin vikaantumisiin yritys on varautunut siten, että on tunnistettu vikaantuvat osat 

ja vian sattuessa on varauduttu riittävällä resurssilla ja varaosilla. 

Yritys A ja B sijoittuvat esitetyssä kuvassa keskivaiheille kyvyssä vaikuttaa vian aiheut-

tajiin. Yrityksen B tuotantolaitteisto on vanhaa ja prosessit herkkiä, mikä altistaa sen vi-

kaantumiselle. Yrityksen A laitekanta on myös verrattain vanhaa, mutta tuotantoproses-

sit eivät ole niin herkkiä. Selvästi parhaiten taulukossa sijoittuu yritys D, jolla oli järjestel-

mällinen ja tietoon perustuva kunnossapitostrategia. Yrityksen D tuotanto on sellaista, 

että he kokevat pystyvänsä vaikuttamaan vikaantumisiin paljon ja vikaantumisten määrät 

olivat kaikkein alhaisimmat. 
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Kaikkien asiakasyritysten haastateltavat henkilöt olivat tunnistaneet tuotannostaan kriit-

tiset laitteet. Lähtökohtaisesti kriittisten laitteiden vikaantuminen aiheutti tietyn prosessin 

pysähtymisen. Pysähtyminen saattoi tapahtua heti vikaantumisen tultua esiin tai vii-

veellä. Mikään yrityksistä ei ollut kahdenkertaistanut kriittistä laitetta, mutta suunnitelma 

vikaantumisen varalle oli olemassa. Kaikissa yrityksissä oli myös huomioitu resurssien 

siirtäminen vikaantuneesta prosessista toiseen työtehtävään. Resursseilla tarkoitetaan 

tuotantoprosessien operaattoreita ja liikkuvia työkoneita. Ainoastaan yritys A ei pystynyt 

siirtämään resursseja suoraan tuottavaan työhön, vaan tehtävät olivat tuotannon tukitoi-

mintoja. Muilla yrityksillä resurssit siirretiin suoraan toiseen prosessiin. Yritysten B-D tuo-

tannossa on enemmän joustoa, kuin yrityksen A tuotannossa. Kaikkia yrityksiä yhdisti 

se, että mikäli tuotantokatko kestäisi useita päiviä, siirtyisi päätös tuotantoresurssien 

käyttämisessä yritysten organisaatiossa ylemmälle taholle.  

Haastattelussa selvitettiin, miten yritykset havaitsevat viat tuotannossa ja miten kunnos-

sapito tilataan paikalle. Yrityksiltä B-D saatiin vastaukset sisäisen kunnossapidon tilaa-

miseen vikatilanteessa. Yritys A oli ainoa, joka kertoi ulkoisen kunnossapidon tilaami-

sesta paikalle. Kuitenkin Yritykset B ja C vahvistivat, että jos joutuisivat tilaamaan ulko-

puolista kunnossapitoa se noudattelisi samaa mallia kuin yrityksen A kohdalla. Palvelu-

tapahtuman eteneminen tilaajan näkökulmasta on esitetty kuvassa 11. 
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Kuva 11 Kunnossapitotapahtuman eteneminen asiakkaan näkökulmasta 

Kuvasta 11 nähdään, että molemmissa tapauksissa vian havaitsija on operaattori, joka 

on siis prosessin käyttäjä. Kaikki haastateltavat mainitsivat, että vika voidaan myös huo-

mata suunniteltujen tarkastusten yhteydessä, mutta tässä on esitetty tapaus, jossa vika 

vaikuttaa käynnissä olevaan tuotantoon. Suurin eroavaisuus sisäisesti tai ulkoisesti to-

teutetussa kunnossapitotapahtumassa on palvelun tilaaminen ja raportointi. Yrityksen 

operaattorit, joilla oli omaa kunnossapitoa, pystyivät itse tilaamaan heti kunnossapitoa 

paikalle. Mikäli yrityksellä ei ollut omaa kunnossapitoa käytettävissä täytyi ensin pyytää 

kunnossapidosta vastaava henkilö paikalle tekemään päätös palvelun tilaamisesta. Toi-

nen eroavuus oli raportoinnissa. Sisäisessä kunnossapitotapahtumassa palvelu rapor-

toitiin yrityksen sisäiseen järjestelmään tai käytiin viikkopalavereissa läpi. Ulkopuolelta 

tilatun kunnossapidon tapauksessa odotettiin raportointia suoraan kunnossapidosta vas-

taavalle henkilölle ja mieluiten kirjallisena. 
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4.2.2 Kunnossapitotapahtuman kokeminen asiakkaan näkökul-
masta 

Edellisessä luvussa esitettyjen tietojen avulla pystytään paremmin ymmärtämään haas-

tateltujen asiakasyritysten tuotantoa, kunnossapitoa ja palvelun tilaamisen prosesseja. 

Nämä tiedot auttoivat tutkimuksen seuraavassa vaiheessa ymmärtämään haastatelta-

vien kokemuksia kunnossapitotapahtuman läpikäynnissä. Jokaisessa haastattelussa 

käytiin läpi liitteen A kysymysrungon kohdan 6 mukaiset kysymykset. Jokaiselta yrityk-

seltä löytyi esimerkiksi sopiva kunnossapitotapahtuma, josta on jäänyt haastateltavalle 

positiivinen kokemus. Kunnossapitotapahtuman toteutus ja tärkeimmät havainnot on esi-

tetty taulukossa 3. 

Taulukko 3 Haastattelussa läpikäydyn kunnossapitotapahtuman yhteenveto 

 

Vaikka kaikkien kertomat kunnossapitotapahtumat olivat erilaisia kunnossapidon toteu-

tuksen ja vikaantumisen osalta, niin kaikissa päästiin tavoiteltuun päämäärään eli lait-

teen tuotantokyky palautettiin. Kaikkien tapausten taustalla oli sama asia, eli vikaantunut 

tai vikaantumassa oleva kohde oli huomattu aikaisempien tarkastusten yhteydessä ja se 

oli seurannan alla.  

Tarve tapahtuman toteutukseen kuitenkin konkretisoitui yritysten välillä eri tavalla. Yri-

tyksen A kohdalla vikaantuminen ei vaikuttanut laitteistojen toimintaan ja tuli esille ulko-

puolisen tekemän vuositarkastuksen yhteydessä. Se aiheutti kuitenkin turvallisuusriskin 

ja sen takia joitain tuotannon ominaisuuksia oli poissa käytöstä. Tämä synnytti tarpeen, 

että vika korjattaisiin mahdollisimman pian. Vikaa korjaamaan tilattiin ulkopuolinen pal-

veluntarjoaja, jonka asentaja tuli paikalle muutaman päivän kuluessa, diagnosoi vian ja 
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korjasi sen. Vian korjaaminen ei vaatinut uusia osia tai erikoistyökaluja ja palvelu pysty-

tiin toimittamaan kerralla. 

Yrityksen B ja D kohdalla kyseessä oli laitteisto, jonka toimintaa oli seurattu pitkään ja 

systemaattisesti yritysten oman kunnossapidon toimesta. Tehtyjen havaintojen perus-

teella päätettiin, että 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 henkilö ja kunnossapidon toteuttajat. Suunnittelussa kartoitettiin tarvitta-

vat varaosat, välineet ja aikataulu. Suunnittelun jälkeen molempien yritysten tuotantoon 

aikataulutettiin sopiva tuotantokatkos työn tekemiseksi. Työt suoritettiin suunnitellusti 

tuotantokatkoksien aikana ja vaikka molemmissa tapauksissa tuli yllätyksiä työn aikana, 

niihin pystyttiin vastaamaan, koska resurssin ja aikataulun puolesta yllätyksiin oli varau-

duttu. Molemmat työt onnistuivat ja laitteistojen toimintakyky saatiin palautettua ja mo-

lemmissa tapauksissa laitteen suorituskyky parantui. 

Yrityksen C kunnossapitotapauksen kohteena oli myös laitteisto, jonka kunnossapitota-

pauksen tarve oli huomattu tarkastusten ja käytön yhteydessä ja sen suorittamiseen oli 

varauduttu hankkimalla varaosat. Suunniteltua kunnossapitotyötä ei ollut ehditty vielä 

aikatauluttamaan, kun laite hajosi. Yrityksellä oli kuitenkin varaosat ja suunnitelma val-

miina ja korjaus pystyttiin aloittamaan saman tien, kun operaattori oli ilmoittanut viasta. 

Työn suorittamiseen tarvittiin myös ulkopuolista resurssia, koska yrityksellä ei ollut kaik-

kia tarvittavia välineitä. Yrityksellä on kuitenkin laaja toimittajaverkosto, josta tarvittava 

ulkopuolinen palvelu tilattiin. Työ saatiin tehtyä ja samalla vaihdettiin myös kulutusosia, 

joihin oli helppo pääsy. Kulutusosien vaihto tässä kohtaa kevensi seuraavan suunnitellun 

huollon toteuttamista. Työ saatiin suoritettua ja laitteen suorituskyky palautui sekä parani 

samalla. Vikaantuminen aiheutti tuotantokatkoksen, mutta yrityksen tuotannossa on sen 

verran joustoa, että tuotantokatkoksen vapauttamat resurssit pystyttiin ohjaamaan toi-

seen prosessiin. 

Kunnossapitotapausten palvelutarve syntyi periaatteessa samalla tavalla, mutta tarpeen 

konkretisoitumisessa oli eroja. Palveluista jäi kuitenkin palvelun tilaajille positiivinen kuva 

ja vikaantuneen laitteen toimintakyky saatiin vähintään palautettua vikaantumista edel-

tävälle tasolle. Palvelutarpeen ilmentymisen jälkeen yhteistä tapauksille oli itse palvelun 

käyntiin lähtemisen helppous ja toimitus. Sisäisen kunnossapidon kanssa käyntiin lähte-

minen on helppoa, koska kunnossapito toimii tilaajan alaisuudessa. Kuitenkin sisäisessä 

tapauksessa saattaa syntyä haasteita esimerkiksi osaamisen tai tarvittavien välineiden 

kanssa. Yrityksen C esimerkki osoittaa toimivan palveluverkoston tärkeyden, jonka 

avulla pystytään tukemaan oman kunnossapidon resursseja ja toimintaa. Palvelun 
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käyntiin lähtemisen helppoutta korostivat varsinkin yritykset A ja D, joiden esimerkin suo-

ritti ulkopuolinen kunnossapitotoimija. Toimija oli kuitenkin molemmissa tapauksissa 

tuttu yrityksille, joka helpotti varsinkin käytännön toimintaa esimerkiksi perehdytysten ol-

lessa alusta asti kunnossa. Palvelun konkreettinen toimitus meni kaikissa tapauksissa 

hyvin ja palvelun tilaaja oli tarpeeksi tietoinen työn etenemisestä.  

Konkreettisen palvelun jälkeen jälkihoito ja laadun varmistus toteutettiin kaikissa tapauk-

sissa ainakin jossain määrin. Yrityksen A tapauksessa asentaja ilmoitti, että tarkastuk-

sessa huomatut puutteet on korjattu ja laitteen turvallisuustaso palautettu. Yrityksen B 

tapauksessa kunnossapito oli paikalla, kun tuotannon käynnistäminen aloitettiin ja huo-

masikin samalla muutaman vielä korjattavan seikan, jotka olivat johtuneet huolimatto-

muudesta asennustyön aikana. Huomatut puutteet saatiin kuitenkin korjattua pikaisesti. 

Tuotannon käynnistämisen jälkeen tuotteen laatu ja prosessin toiminta tarkastettiin yh-

dessä prosessin operaattorin kanssa. Yrityksen C tapauksessa kunnossapitohenkilöstö 

toteutti laaduntarkastuksen yrityksen käytännön mukaisesti ennen laitteiston käynnistä-

mistä. Operaattoreita tuettiin käynnistämisen aikana ja yrityksen käytäntöön kuuluvasti 

tietyn ajanjakson jälkeen saavuttiin tekemään vielä jälkitarkastus korjatulle laitteelle. Yri-

tyksen D kohdalla kunnossapidon toteuttanut kunnossapitohenkilöstö ei ollut paikalla 

tuotannon käynnistämisessä. Kunnossapidon tarjoajan kanssa oli sovittu kuitenkin toi-

mista, jos tarve tulee tehdä vielä säätöjä tai korjauksia. Palvelun laadunvarmistus tehtiin 

siis tilanneen yrityksen oman henkilöstön voimin. Kaikissa tapauksissa laadunhallinta 

tehtiin vähän eri tavalla, mutta se kuitenkin tehtiin. Kaikki haastateltavat painottivat, että 

varsinkin kunnossapitotöiden jälkeen laadunvarmistus on heistä tärkeää. 

Yritysten B ja C tapauksissa palvelun raportointi tehtiin yritysten sisäisten käytäntöjen 

mukaan ja käytiin läpi viikkopalavereissa. Yrityksillä ei ole sisäisästä laskutusta ja yrityk-

sen C käyttämä ulkopuolinen palveluntarjoaja laskutti palvelunsa sopivan nopeasti. Yri-

tysten A ja D tapauksissa kunnossapitopalveluntarjoaja laskutti yrityksiä sovitun tuntihin-

naston mukaisesti. Kummassakaan tapauksessa palvelun tilannut yritys ei saanut kirjal-

lista raporttia toimitetusta palvelusta tai jälkikäteen varmistusta siitä, että laite toimii. Mo-

lemmat yritykset ovat sitä mieltä, että jälkihoitoon voisi panostaa enemmän. Erilaiset 

mielipiteet raportoinnin ja laskutuksen suhteen kertovat siitä, että olisi tärkeää sopia pal-

velun jälkihoitoon liittyvät asiat etukäteen palvelun tarjoajan ja palvelun tilaajan välillä. 

Kaikki esitellyt palvelutapaukset on koettu onnistuneiksi palvelun tilaajan näkökulmasta. 

Se ei tarkoita, että palvelun jokainen komponentti olisi ollut hyvä, vaan kokonaiskuva on 

jättänyt positiivisen jäljen. Yritykset B ja C, joiden palvelutapaus oli sisäisesti toteutettu, 

eivät keksineet mitään parannettavaa palveluun. Yrityksen A mielestä palvelua olisi 
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voinut vielä parantaa asentajan nopeamman toiminnan, kirjallisen raportin ja nopeam-

man laskutuksen avulla.  

Haastattelussa haastateltavilta kysyttiin myös, mikä on isoin asia joka saa haastateltavat 

kokemaan palvelun huonoksi. Kaikki neljä vastasivat, että jos viestintä ei toimi palvelun-

tarjoajan kanssa, on se merkittävin syy kokea palvelu huonoksi. Viestintä on erityisen 

tärkeää palveluprosessin aikana, jotta palvelun tilaaja voi vakuuttua palvelutarjoajan ky-

vykkyydestä toimittaa haluttu palvelu sopivassa aikataulussa. Yleinen mielipide oli, että 

vaikka palveluntarjoajalla ei olisi kykyä hoitaa palvelua sillä hetkellä esimerkiksi vara-

osien tai resurssin puutteen vuoksi, tulisi siitä kommunikoida mahdollisimman pian. Kai-

kista pahin asia on, jos palvelun tilaus jää kesken, koska palvelun toimittajan ei palaa-

kaan asiaan. 

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

pitoa tukeviin asiantuntijapalveluihin. Yrityksiltä kysyttiin, että tuottavatko he itse tai os-

tavatko ulkopuolelta kunnossapitoa tukevia asiantuntijapalveluita. Jos eivät ostaneet, 

tarkennettiin kysymystä, että haluaisivatko ostaa tai tuottaa itse. Haasteltavat vastasivat 

avoimiin kysymyksiin, jotka sitten taulukoitiin alla olevan taulukon 4 mukaisesti. Taulu-

kossa määrät tarkoittavat kuinka monta vastausta kyseinen vaihtoehto on saanut. Jokai-

seen kysymykseen oli vastattava jotain, mutta sai vastata useammankin vastauksen. 

Tämän takia rivillä kaksi on enemmän vastauksia, kuin oli vastaajia. Taulukon sarakkei-

den värikoodauksella on haluttu tuoda helppolukuisuutta taulukkoon. Vihreä väri tarkoit-

taa, että palvelua toteutetaan jo, keltainen, että haluttaisiin ostaa tai toteuttaa ja punainen 

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

 

Kaikki haastateltavat ovat vastanneet kaikkiin palveluihin jotain. Ainoa päällekkäisyys 

koski huolto-ohjelmien suunnittelua, jossa yksi vastaajista toteutti niitä itse, mutta halu-

aisi ostaa ulkopuolelta palveluna. Epävarmat vastaukset tulkittiin tässä samaan katego-

riaan kieltävien vastausten kanssa. Epävarmoja vastauksia oli kaksi kappaletta.  

Taulukosta 4 nähdään, että haastateltavien vastauksien hajonta on suuri. Yhdenmukai-

simmat vastaukset tuli huolto-ohjelmien suunnitteluun, joka vastaajien mielestä muodos-

taakin selkärangan ehkäisevälle kunnossapidolle. Kunnossapito- ja investointiprojektien 

hallintaa kaikki yritykset tuottavat itse, ostavat tai haluaisivat ostaa. Kaikki vastaajat pai-

nottivat, että eivät ulkoistaisi tällaista projektia kokonaan, vaan haluaisivat olla projek-

tissa myös itse mukana. Vikapäivystyspalveluita ostaa vain yksi ulkopuolelta ja nekin 

koskevat lähinnä talotekniikan vikapäivystystä. Tämän yrityksen tuotanto on kytkettynä 

myös talotekniikkaan ja sen toiminta on kriittistä tuotannon toiminnan kannalta, niin sen 

takia se on otettu mukaan kyselyyn.  

Loput palveluista ovat sellaisia, mitä jokin yrityksistä tuottaa itse ja jokin ei halua ostaa 

ollenkaan. Tuotannon auditointi- ja raportointipalvelut kiinnostivat haastateltavia, mutta 

niistä saatava konkreettinen hyöty mietitytti. Kunnossapidon kustannustietoutta toteutet-

tiin yrityksissä itse seuraamalla koneisiin meneviä kustannuksia. Isommissa konser-

neissa oli samankaltaisia laitteita useammassa toimipisteessä ja koneiden 
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huoltokustannuksia vertailtiin konsernin sisäisesti. Laitteiden etävalvontapalvelut ovat 

yleistymässä uusissa laitteissa tällä hetkellä. Haastateltavien epäluulot liittyivät niiden 

luotettavuuteen, käytettävyyteen ja kustannuksiin. Haastatteluiden jälkeen haastatelta-

ville kerrottiin, että etävalvontaan on tullut viime vuosien aikana markkinoille edullisia 

ratkaisuja, jotka on mahdollista lisätä olemassa oleviin tuotantolaitteisiin. Haastateltavat 

eivät itse ehdottaneet enää muita lisäpalveluita. 

Haastattelun perusteella sopivan palveluvalikoiman määrittäminen yrityksen tarpeisiin 

koettiin tärkeäksi ja kiinnostus kunnossapitoa tukeviin palveluihin oli yllättävän suurta. 

Samalla kuitenkin todettiin, että tärkeintä olisi peruskunnossapidon ja yhteistyön toi-

minta. Kaikki haastateltavat sanoivat, että sopiva palveluvalikoima muodostetaan mie-

luiten yhden toimijan kanssa. Eli ei lähdetä ostamaan eri asiantuntijapalveluita eri toimit-

tajilta. Yksi haastateltavista pohdiskeli, että on pidettävä kuitenkin järki kädessä, ettei 

yhdelle toimijalle anneta liian suurta osuutta yrityksen palvelutarpeen täyttämisestä. Sil-

loinkin hän korosti, että tietyn kokonaisuuden kaikki palvelut ostettaisiin yhdeltä toimi-

jalta. 

4.2.4 Kumppanuussuhde kunnossapitopalvelua tuottavan yri-
tyksen kanssa 

Haastattelun viimeisenä teemana oli kumppanuussuhde kunnossapitopalveluita tuotta-

van yrityksen kanssa. Taulukon 2 mukaan kaikilla paitsi yhdellä haastateltavista oli 

kumppanuussuhde jonkin palvelutoimittajan kanssa. Kahden yrityksen kumppanuussuh-

teet ovat olleet jo olemassa, ennen kuin haastateltava on aloittanut omassa asemassaan 

ja eivät osanneet vastata kumppanuussuhteen syntymiseen. Yhden yrityksen kumppa-

nuussuhde on syntynyt tarpeesta löytää kumppani toteuttamaan tiettyä palvelua. Kump-

pania ei ole etsitty julkisesti tai kilpailutettu, vaan se on löytynyt toisen alihankkijan kautta. 

Haastattelussa kysyttiin mielipidettä kumppanuussuhteen ominaisuuksista. Taulukossa 

5 on listattuna vastaukset sen mukaan, mitkä yritykset halusivat ominaisuuksia ja mitkä 

ei. Vihreällä on korostettu myöntäviä vastauksia ja punaisella negatiivisia. Haastatte-

lussa haastateltavia pyydettiin vastaamaan kieltävästi tai myöntävästi, jotta ei tulisi tul-

kintaeroja epäselvistä vastauksista. 
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Taulukko 5 Vastaukset kumppanuussuhteen ominaisuuksiin 

 

Kaikki haastatellut halusivat kumppanuussuhteelta läpinäkyviä ja yhdessä sovittuja pro-

sesseja. Tämän koettiin helpottavan yhteistyötä, että tarvittavat palveluprosessit olisivat 

oikeasti yhteensovitettuja, dokumentoituja ja niiden toteutumista seurattaisiin. Tähän liit-

tyy myös kumppanuussuhteen kehittäminen eli sovituin väliajoin tapaamiset, joissa tar-

kastellaan yhteistoimintaa. Yhdessä sovitut raportointikäytännöt jakoivat toisaalta mieli-

piteet. Vastausten taustoja analysoimalla kaikki haluavat kunnossapitotapahtumasta jon-

kinlaisen raportin, mutta virallinen raportointijärjestelmä koettiin kuormittavaksi ja pelät-

tiin jopa, että yhteistyö menee paperinmakuiseksi. 

Yhdessä sovituista viestintäkäytännöistä kaikki haastateltavat ovat samaa mieltä ja tämä 

vastaus nousi jo esiin edellisen luvun kunnossapitotapahtuman läpikäynnin yhteydessä. 

Varsinkin tärkeää olisi sopia yhteinen malli, jolla palvelu tilataan. Viestintään liittyi myös 
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käytännön asia, että usein palveluntarjoajan organisaatiossa saattaa olla useita yhteys-

henkilöitä. Yksi haastateltavista heitti myös ideana ilmoille, että pystyisikö kumppanuus-

suhteessa viestintää muuttamaan enemmän yritykseltä yritykselle väliseksi, kun nyt se 

on vielä usein ihmiseltä ihmiselle. Tätä varten tulisi perustaa jokin yhteinen keskustelu-

alusta, joka voisi olla esimerkiksi Microsoft Teams -tiimi, jossa olisi kaikki asiakassuh-

teeseen liittyvät henkilöt. Näin muutkin molemmissa organisaatioissa olevat henkilöt nä-

kisivät, että mitä keskusteluja on käyty ja pystyisivät myös osallistumaan siihen. 

Haastattelun perusteella kaikki yritykset haluavat oppia tuntemaan kumppanuussuh-

teessa vastapuolen organisaation paremmin. Tätä perusteltiin mm. verkostoitumisella ja 

sillä, että kynnys madaltuu ottaa yhteyttä muihinkin palveluntarjoajan organisaation jä-

seniin esimerkiksi lomakausien aikana. Myös todettiin, että kun kumppanuussuhteelta 

haetaan yhteistyötä ja yhteistoimintaa, on se helpompaa, kun tuntee vastapuolella olevat 

ihmiset edes nimeltä. Toisaalta taas palveluntarjoajan sisäisiä palveluntoimitusproses-

seja ei koettu kiinnostavaksi kenenkään mielestä. Tähän perusteltiin, että kunhan 

homma toimii halutulla tavalla.  

Yhteinen kunnossapidon hallintajärjestelmä ei saanut haastatteluissa myöskään kanna-

tusta, kuin yhdeltä yritykseltä. Sitä perusteltiin sillä, että yrityksillä on jo ylipäätään eri 

järjestelmiä käytössä. Myös jokaisella negatiivisesti vastanneella oli olemassa omat si-

säiset järjestelmänsä kunnossapidon seurantaan, johon syötettiin tiedot palvelutoimitta-

jien raporttien perusteella. Yksi vastaajista nosti myös esiin, että yhteisessä järjestel-

mässä pelkäisi myös sitä, että tieto jää vain palveluntarjoajalle ja mahdollisesti kumppa-

nuussuhteen päättyessä ei olisikaan enää ostajan käytettävissä.  

Vastausten perusteella myös laaduntarkkailujärjestelmä ja sovitut tunnusluvut jakoivat 

mielipiteitä. Osa piti laaduntarkkailujärjestelmää turhana, niin kauan kuin kumppanuus-

suhde perustuu tilaus ja toimitus perustaiseen palvelumalliin. Silloin siinä olisi sisäänra-

kennettu laatumittari. Toisaalta kaksi haastateltavaa vannoivat laadunvarmistuksen ja 

yhteisten tunnuslukujen nimeen. Laadunvarmistusta mietittiin työraporttien yhteyteen ja 

tunnuslukujen raportointia tietyin aikavälein.  

Yhteenvetona voidaan todeta, että tässäkin asiassa saatiin pienellä otannalla eroavuutta 

vastauksissa. Onkin tärkeää sovittaa myös kumppanuussuhteen toimintamallit asiakas-

kohtaisesti niin, että asiakkaat saavat siitä hyötyä. Kumppanuussuhteessa täytyy myös 

huomioida, että se hyödyttäisi jollain tapaa palvelua tarjoavaa yritystä. 
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5. TULOSTEN TARKASTELEMINEN 

Tässä luvussa tarkastellaan tutkimuksessa saatuja tuloksia ja verrataan niitä tutkimus-

kysymyksiin. Luvun rakenne tulee suoraan tutkimuskysymyksistä. 

5.1 Mikä on yrityksen nykyhetken kunnossapitopalveluvali-
koima? 

Yrityksen kunnossapitopalveluvalikoima on tunnistettu luvussa 2.2 esitetyn teorian ja lu-

vun 4.2. tehtyjen havaintojen pohjalta. Haastavinta palveluvalikoiman selvittämisessä oli 

se, että yrityksen palvelut ovat hyvin pitkälle räätälöityjä asiakaskohtaisesti. Kuitenkin 

tutkimalla yrityksen kunnossapidonhallintajärjestelmää pystyttiin selvittämään palvelu-

tarjooma, palvelukonseptit, palvelumoduulit ja palvelukomponentit. Näiden pohjalta yri-

tyksen palvelutarjooma on mallinnettu struktuuriseen palvelutarjooman malliin, jossa nä-

kyy myös palveluportfolio näille palvelukonsepteille. Tämä mallinnus on esitetty liitteessä 

C. 

Liitteestä C voidaan huomata, että palvelumoduuleihin on yhdistetty useita palvelukom-

ponentteja. Tähän päätökseen päädyttiin siitä syystä, että samat asiakkaat saattoivat 

tilata samankaltaisen palvelun uudestaan, mutta oli ymmärrettävä, että nyt kyseessä oli 

erilainen laite tai prosessi ja siihen tarvittiin esimerkiksi sähköpalvelun lisäksi automaa-

tioasennuspalveluita. Tämä korostaa yrityksen viitetoimintakehystä, jossa on tärkeää 

tuntea asiakkaat, jotta heille osaa tarjota oikeat palvelut. 

Liitteen B strukturoituun palvelutarjoomaan ei ole huomioitu jokaista palvelumoduulia tu-

kevia komponentteja, jotka ovat 

- Myynti 

- Kunnossapitohallintajärjestelmä 

- Autot ja työkalut 

- Laskuttaminen 

Nämäkin olisi hyvä huomioida, koska luvun 2.2. esitetyn aiemman kirjallisuuden mukaan 

palvelukonseptit tulee kuvata palvelumoduulien ja -konseptien avulla. Edellä luetellut 

asiat ovat kaikki sellaisia, mitkä voisivat periaatteessa olla omia palveluitaan, mutta nii-

den myyminen palveluna ei ole kohdeyritykselle kannattavaa. 

Tästä mallista voidaan päätellä, että koko yrityksen palvelutarjooman ja -portfolion mal-

lintaminen on todella työlästä ja pitäisi tehdä ainakin asiakaskohtaisesti ja joissain 
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asiakkuuksissa myös tapauskohtaisesti. Kunnossapitopalvelut ovat osoittautuneet tä-

män tutkimuksen myötä haastavaksi palveluvalikoimaksi toteuttaa, koska siinä syntyy 

paljon varianssia asiakkaiden ja eri tapausten kohdalla. Myös palvelukomponentit ovat 

pitkälle sidoksissa palvelua toteuttavien henkilöiden substanssiosaamiseen ja koulutuk-

seen. Tämänkaltaisen palveluliiketoiminnan kannalta olisi helpointa dokumentoida yksit-

täiset palvelukomponentit hyvin, henkilöidä ne ja muodostaa palvelumoduulit dynaami-

sesti asiakas- ja tapauskohtaiseen tarpeeseen. 

Yhteenvetona voidaan todeta, että kohdeyrityksen palveluvalikoima on kattava ja yritys 

on kypsyydeltään aito palveluyritys. Erilaisia palveluita on paljon, niillä pystytään tyydyt-

tämään asiakastarpeet ja myös kilpailemaan markkinoilla. Palveluiden jäsentelyssä, do-

kumentoinnissa ja suunnittelussa on kohdeyrityksellä paljon parantamisen varaa. Palve-

luiden tarkalla dokumentoinnilla ja suunnittelulla niistä saadaan helpommin toistettavia 

kokonaisuuksia. Tällöin palveluita on helpompi toteuttaa, skaalata ja tavoiteltu laatutaso 

täyttyy varmemmin. 

5.2 Mitä asiakkaalle tärkeimpiä asioita täytyy kohdeyrityksen 
huomioida palvelutoimituksessa? 

Asiakkaalle tärkeimmät asiat palvelutoimitukseen liittyen löytyvät luvussa 2.3 esitetyistä 

arvoelementeistä. Tähän vaikuttaa paljon se, mikä on tavoiteltu palvelusuhde palvelun-

toimittajan ja asiakkaan näkökulmasta. Kohdeyrityksen sisäinen tutkimus osoitti, että 

kaikkien asiakkaiden kohdalla ei ole selvää, millaista palvelusuhdetta haetaan. Haastat-

teluiden perusteella asiakkaillakaan ei ole aina selvyyttä palvelusuhteen tasosta palve-

lutoimittajan kanssa. Näiden havaintojen perusteella viestintä palvelutoimittajan ja asi-

akkaan välillä on ensiarvoisen tärkeää, että palvelua pystytään toteuttamaan kaikkia 

osapuolia tyydyttävällä tasolla. 

Asiakasyritysten edustajia haastatellessa selvitettiin, että mitkä oli merkittävimmät teki-

jät, jotka vaikuttivat positiivisesti palvelukokemukseen. Vastauksissa oli vaihtelua, mutta 

kaikkia yhdisti palvelun sujuvuus. Puolet vastaajista korostivat myös palvelun suunnitte-

lua ja etukäteen varautumista. Jotta palvelu olisi sujuvaa, suunniteltua ja etukäteen val-

misteltua, täytyy siitä kommunikoida asiakkaan kanssa. Viestintä korostui myös, kun sel-

vitettiin haastateltavilta, että mikä asia vaikutti negatiivisesti palvelukokemukseen. 

Haastateltavat pitivät myös tärkeänä syvempää palvelukumppanuussuhdetta kunnossa-

pitopalveluiden osalta. Palvelukumppanuussuhteesta kaikki haastateltavat olivat sitä 

mieltä, että kumppanuussuhteessa täytyy olla yhteisesti sovitut toimintaprosessit ja vies-

tintäkäytännöt sekä tuntea palvelun toimittajan organisaatio. Erilaisista lisäpalveluista 
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oltiin kiinnostuneita, mutta ne eivät olleet keskeisessä roolissa palvelun onnistumisen 

kannalta. 

Yhteenvetona voidaan todeta, että asiakkaalle tärkein asia palvelutoimituksessa on vies-

tintä, koko palvelun toimituksen ajan. Luvussa 4.1.2 esiteltiin liitteen B palveluprosessien 

mallinnus, jossa on tunnistettu paikat, missä tarvitaan viestintää asiakkaan kanssa. Näi-

hin kohtiin kohdeyrityksen kannattaa pureutua ja miettiä, miten viestintä hoidetaan te-

hokkaasti ja oikeaaikaisesti asiakkaille. 

5.3 Millaisilla toimenpiteillä yritys voi kasvattaa kunnossapito-
liiketoimintaansa? 

Tämän tutkimuksen luvun 2.4 mukaan kohdeyritys voi kasvattaa kunnossapitoliiketoi-

mintaansa tarkistamalla palveluliiketoimintamalliaan, hankkimalla uusia laitteita huollet-

tavaksi tai parantamalla nykyisiä palveluitaan. Kohdeyrityksestä tehtyjen asiakasanalyy-

sien ja palveluvalikoiman perusteella, sillä on potentiaalia kasvattaa liiketoimintaansa 

nykyisten asiakkaiden avulla.  

Tämän tutkimuksen valossa kohdeyrityksen asiakassuhteiden hoito, kunnossapitopalve-

luvalikoima, palveluiden toimitusjärjestelmä ja palveluprosessit eivät ole sillä tasolla, että 

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 

myymällä nykyisille asiakkaille enemmän palveluja.  

Kohdeyrityksen kunnossapitopalveluliiketoiminnan kasvattamiseksi on laadittu tämän 

tutkimuksen pohjalta kolmivaiheinen kehityssuunnitelma, joka on esitetty kuvassa 12. 

 

Kuva 12 Kehityssuunnitelma kunnossapitopalveluliiketoiminnan kasvatta-
miseksi 

Tämän tutkimuksen kappaleen 2.3 mukaan palvelukumppanuus on tämänkaltaisessa 

teollisessa palveluliiketoiminnassa tavoiteltava asiakassuhde. Ottamalla huomioon koh-

deyrityksen viitekehys, jossa tavoitteena on toimia läheisissä ja luottamuksellisissa vä-

leissä asiakkaiden kanssa on palvelukumppanuus perusteltua. Tutkimuksessa tehtyjen 

asiakashaastatteluiden mukaan haastateltavat ovat avoimia kumppanisuhteille ja koke-

vat hyötyvänsä niistä. Tämän vuoksi asiakassuhteita tulisi kehittää järjestelmällisesti 



50 
 

kohti palvelukumppanuutta. Kumppanuussuhteen kehittämiselle on esitetty tarkempi ku-

vaus kuvassa 13. 

 

Kuva 13 Kumppanuussuhteen rakentaminen 

Palvelukumppanuuden rakentaminen alkaa ensimmäiseksi ottamalla yhteyttä asiakkaa-

seen. Vaikka tuntuisi, että asiakkaaseen on jo kumppanuussuhde, kannattaa tarkastaa, 

koska on pidetty viimeksi yhteistä palaveria ja käyty keskustelua yhteistyöstä. Kumppa-

nuussuhdetta on parasta lähteä rakentamaan kasvokkain tapaamisen kautta, johon osal-

listuvat molemmista organisaatioista tarvittavat henkilöt. Asiakashaastatteluiden perus-

teella tällaiset henkilöt ovat yleensä kunnossapidosta vastaava henkilö ja kyseisen yksi-

kön päällikkö. Haastatteluiden perusteella kaikki haastateltavat kokivat tärkeäksi tuntea 

palveluntarjoajan organisaation. Tämän vuoksi palveluntarjoajan organisaatiosta suosi-

tellaan osallistumaan yksikön päällikkö, työnjohtaja ja tämän asiakkuuden vastuuasen-

taja tai tiiminvetäjä. 

Kohdeyrityksen empiiristä tutkimusta tehdessä nousi luvun 4.1.4. mukaan tarve ymmär-

tää paremmin palveluja ostavaa asiakasta. Varsinkin kiinnostavaa on tietää, kuka ha-

vaitsee vian prosessissa, kuka tilaa palvelun, kenelle palvelusta raportoidaan ja kuka 

hyväksyy kustannukset. Myös tieto asiakkaan omasta kunnossapitohenkilöstöstä on re-

levantti, kun aletaan muodostamaan räätälöityä palvelutarjontaa. Seuraavaksi on vuo-

rossa tutustua asiakkaan prosessiin, jotta ymmärretään asiakkaan tuotantoa ja tarvetta 

paremmin. Asiakashaastatteluiden perusteella kunnossapidosta vastaavilla henkilöillä 

on hyvä yleinen käsitys tuotantolaitteistojen vikaantumisherkkyydestä. Tapaamisessa on 

myös hyvä selventää, mikä on nykyinen palvelutilanne yritysten välillä, jos se ei ole tie-

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

lista kanssakäymistä ja sen suurin arvo tiivistyy palvelun informaatiovirtoihin. 

Seuraavassa vaiheessa määritellään palveluntoimitusjärjestelmä. Palveluntoimitusjär-

jestelmä sisältää kaiken tiedon, mitä palvelun toimittamiseen tarvitaan. Tässä esitettävä 

palvelun toimitusjärjestelmä on syntynyt analysoimalla haastattelutuloksia ja vertaamalla 

niitä yrityksessä tehtyihin havaintoihin. Niiden pohjalta on tultu lopputulokseen, että pal-

velun toimittamisen kannalta kaikki oleellinen tieto on saatu tiivistettyä muotoon, joka 

tavoittaa kaikki osapuolet mahdollisimman helposti. Palveluntoimitusjärjestelmän muo-

dostamista tuki myös luvun kaksi jokaisessa kappaleessa esiin noussut tärkeys palve-

luiden dokumentoinnista. Kehitetty palveluntoimitusjärjestelmä on esitetty kuvassa 14. 

 

Kuva 14 Palveluntoimitusjärjestelmästä sopiminen 

Ensimmäiseksi lähdetään liikkeelle esittelemällä palveluvalikoima ja muodostamalla yh-

dessä asiakkaan kanssa räätälöity asiakaskohtainen palvelutarjooma. Palvelukumppa-

nuutta tavoitellessa pelkkä räätälöityjen palveluiden myynti ei riitä vaan tarkoitus on löy-

tää tilanne, jossa palveluntarjoaja ja asiakas hyötyvät toisistaan. Haastatteluiden perus-

teella tärkein asia palvelun toimittamisessa on viestintä. Sovittaessa viestinnästä on so-

vittava myös ainakin töiden tilaamisesta, raportoinnista, laskutuksesta ja tapaamisista. 

Palveluja toimittaessa on otettava huomioon myös asiakkaan erityispiirteet. Näitä ovat 

esimerkiksi käytännöt, toimintaohjeet ja tilat. Palvelun laadun seuraamiseksi on sovitta-

vat esimerkiksi yhteiset mittarit.  

Palveluntoimitusjärjestelmä olisi luvun 2.4 mukaan parasta muodostaa palvelusopi-

mukseksi, jolla molemmat osapuolet pystyvät varmistamaan, että palvelu varmasti to-

teutuu tulevaisuudessa. Kohdeyrityksen asiakasanalyysin ja haastatteluiden mukaan 

kaikkien asiakkaiden kanssa ei tulla pääsemään palvelusopimukseen. Tämän vuoksi 
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ainakin kannattaa tehdä kirjallinen palvelukuvaus, jossa on eriteltynä kaikki palvelun toi-

mitukseen liittyvät asiat ja se toimitetaan kaikille osapuolille. Viimeisenä on palvelun to-

teuttaminen ja sen iteroiminen sisäisen ja asiakkaalta tulevan palautteen perusteella.  

Kun palveluntoimitusjärjestelmä on saatu sovittua asiakkaan kanssa ja se on dokumen-

toitu palvelusopimukseen tai -kuvaukseen, täytyy myös kohdeyrityksen sisäiset prosessit 

dokumentoida kuntoon. Sisäisten prosessien dokumentointi ja suorittaminen voidaan pi-

tää palveluyrityksen omana tietona. Asiakashaastatteluiden perusteella yksikään haas-

tateltavista ei ollut kiinnostunut palveluntarjoajan sisäisistä prosesseista, kunhan palvelu 

vain toimii sovitulla tavalla. Sisäisten prosessien suunnittelu on tiivistetty alla olevaan 

kuvaan 15. 

 

Kuva 15 Palveluprosessin suunnittelu 

Ensimmäisenä täytyy suunnitella ja mallintaa sisäinen toimitusprosessi. Luvussa 4.1.2 

tunnistettiin, että palvelut voidaan toteuttaa kahdella tavalla. Nämä tavat mallinnettiin liit-

teen B mukaisiksi palveluprosesseiksi. Näitä prosesseja tarvittaessa muokkaamalla pys-

tytään muodostamaan palveluprosessit erilaisiin tarpeisiin. Palveluprosessista on myös 

tärkeää tunnistaa kriittiset kohdat. Tämän tutkimuksen perusteella ne ovat ainakin ne 

kohdat, joissa ylitetään asiakasrajapinta eli tapahtuu viestintää. Asiakaskohtaisesti voi 

olla myös muita kriittisiä vaiheita, jotka on hyvä tunnistaa ajoissa. Seuraavassa vai-

heessa on päivitettävä kunnossapitohallintajärjestelmään ajantasaiset tiedot asiak-

kaasta ja palveluntoimitusjärjestelmästä sekä sisäisistä prosesseista. Näin varmistutaan, 

että kaikki kohdeyrityksen tarvittavat henkilöt löytävät tiedot. Tämän jälkeen onkin vuo-

rossa ensimmäinen palvelutapaus, jonka jälkeen käydään iteraatiokierros sisäisten pro-

sessien osalta. 
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Yhteenvetona voidaan todeta, että tämän kolmiportaisen mallin hyödyntäminen kunnos-

sapitopalveluliiketoiminnan kasvattamiseksi, riittää vain siihen asti, että nykyisistä asiak-

kaista on saatu kaikki potentiaali irti. Kuitenkin, kun malli saadaan toimivaksi, niin se on 

helpommin skaalattavissa uusiin asiakkaisiin. Parhaassa tapauksessa toimivalla palve-

luliiketoimintamallilla pystytään saamaan kilpailuetua ja uusia asiakkuuksia kiinnostu-

maan.  

5.4 Kehitysehdotukset kohdeyritykselle 

Tässä tutkimuksessa saatujen tulosten perusteella kohdeyrityksellä on paljon kehitettä-

vää usealla osa-alueella. Kohdeyrityksessä on paljon hyvää ja yleisesti voidaan sanoa, 

että kaikkien prosessien selventämisellä ja dokumentoinnilla yritys pystyy parantamaan 

toimintaansa selvästi. Tällä hetkellä on paljon prosesseja ja tietoja, jotka ovat tietyn hen-

kilön tiedossa. Tämä tieto täytyisi pystyä dokumentoimaan helposti ymmärrettävään 

muotoon ja jakamaan kaikille tarvittaville. Kaikkea kehitystä ei kuitenkaan pysty aloitta-

maan kerralla. Dokumentoinnin osalta ehdotetaan, että yksikön johto valitsee neljännes-

vuosittain yhden dokumentointihankkeen, joka tehdään valmiiksi. Vuoden 2024 alusta 

käynnistettäväksi ensimmäiseksi dokumentoinnin hankkeeksi ehdotetaan kunnossapito-

hallintajärjestelmän ohjeistuksien dokumentoimista. Tällä varmistetaan, että yksikön 

johto, tiiminvetäjät ja asentajat osaavat täyttää työmääräyksiä ja raportteja oikein. Nämä 

raportit ovat avainasemassa, kun johto viestii asiakkaalle. 

Tässä tutkimuksessa selvitettiin vain palveluvalikoima, joka sisälsi kolme palvelukonsep-

tia. Tutkimuksen aikana kuitenkin huomattiin, että kohdeyrityksellä on useita erilaisia pal-

velukonsepteja ja laaja palveluvalikoima. Kohdeyritystä suositellaan käynnistämään ke-

hityshanke, jossa dokumentoidaan vastaavalla tavalla kaikki kunnossapitopalveluiden 

palvelukonseptit. Tämä kannattaa aloittaa omana kehityshankkeenaan vuoden 2024 ai-

kana. Jotta kohdeyritys pystyy viemään näin laajan kehityshankkeen maaliin, on sille 

nimettävä vastuuhenkilö ja sopivan kokoinen työryhmä. Sopiva työryhmä olisi kunnos-

sapidon työnjohtaja ja yksikön päällikkö. Kiireisessä arjessa tälle kehityshankkeelle pitää 

aikatauluttaa jokaiselle kuukaudelle kahden tunnin työpaja, jossa aihetta työstetään 

eteenpäin. Tällä tavalla kohdeyritys pystyy kartoittamaan kunnossapitopalveluvalikoi-

mansa vuoden 2024 aikana. Kunnossapidon jälkeen palveluvalikoiman dokumentointi 

kannattaa laajentaa koskemaan muitakin teollisia palveluita. 

Asiakashaastatteluilla saatiin arvokasta tietoa asiakkaiden näkemyksistä kunnossapito-

palveluiden ostajina. Asiakashaastattelut toteutettiin vain neljälle yritykselle. Tutkimusta 

tehdessä kävi kuitenkin ilmi, että asiakkaita on huomattavasti enemmän. Tämän tutki-

muksen pohjalta kohdeyritykselle ehdotetaan, että asiakasyhteistyötä lisätään, varsinkin 
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merkittävien asiakkaiden kanssa. Yhteistyötä kannattaa lisätä pitämällä säännöllisesti, 

vähintään kaksi kertaa vuodessa, kokouksia asiakkaiden kanssa. Näissä kokouksissa 

käsiteltäisiin asiakassuhteeseen ja palveluihin liittyviä asioita. Kohdeyrityksen kannattaa 

myös alkaa pitämään säännöllisesti tyytyväisyyskyselyitä asiakkailleen. Näiden kyselyi-

den avulla olisi mahdollista saada arvokasta tietoa asiakassuhteiden kipupisteistä ja ke-

hittymisen etenemisestä. 

Kunnossapitoliiketoiminnan kasvattamiseksi esitettiin edellisessä luvussa kolmiportai-

nen malli. Tämän mallin avulla kohdeyritys pystyy parantamaan palveluiden toimitta-

mista nykyisille asiakkaille. Kun malli saadaan toimimaan nykyisten asiakkaiden kanssa, 

sitä voidaan aloittaa toteuttamaan uusien asiakkaiden kanssa. Ottaen huomioon koh-

deyrityksen koon, resurssit ja toimintatavat, ei ole järkevää aloittaa tämän mallin teke-

mistä kaikille asiakkaille. Tämän tutkimuksen pohjalta suositellaan kehittämään koh-

deyrityksen kunnossapitopalveluliiketoimintaa seuraavilla askeleilla: 

1. Tunnistaa tärkeä asiakas, jonka asiakassuhdetta halutaan kehittää kohti palvelu-

kumppanuutta. 

2. Selvittää mitä tällä hetkellä tiedetään asiakkaasta, ja mitä palveluita asiakkaalle 

tarjotaan. 

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

akkaan avainhenkilöt kunnossapitopalveluiden osalta. 

4. Tapaamisessa käydään läpi edellisessä kappaleessa esitetyn mallin kaksi en-

simmäistä vaihetta. 

5. Tapaamisen jälkeen dokumentoidaan palvelusopimus tai palvelukuvaus. 

6. Muodostaa sisäiset prosessit palvelun toimittamiseksi. 

7. Iteroida palveluprosessia niin, että siihen on kaikki tyytyväisiä. 

8. Toistaa prosessi seuraavalle asiakkaalle. 

Tämän ehdotuksen mukainen kehitystyö suositellaan aloitettavaksi heti ja pyrittävä vie-

mään asiakaskohtaisesti läpi noin kuukaudessa. Ensimmäisen asiakkuuden jälkeen on 

suositeltavaa tarkastella koko mallia ja muokata sitä kohdeyrityksen viitekehykseen so-

pivammaksi. Tämän jälkeen mallia suositellaan toistettavaksi seuraaville asiakkaille niin, 

että kuukaudessa saadaan käytyä yksi asiakkuus läpi. Näin kohdeyritys pystyy käymään 

kuusi tärkeintä asiakastaan läpi puolen vuoden aikana. Yritykselle suositellaan myös 

käymään malli uudestaan läpi asiakkaiden kanssa vuosittain. Näin kaikki osapuolet py-

syvät perillä organisaatioissa tapahtuvista muutoksista, pystytään ratkaisemaan synty-

neitä haasteita ja kehittämään uusia ratkaisuja.  
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6. PÄÄTELMÄT 

Tässä luvussa esitetään tutkimuksen päätelmät ja jatkokehitysideat. Ensimmäisessä lu-

vussa esitellään keskeiset havainnot ja vastaukset tutkimuskysymyksiin. Toisessa lu-

vussa käydään läpi tutkimuksen aikana havaitut rajoitteet. Viimeisenä kerrotaan mahdol-

lisuudet jatkotutkimukselle.  

6.1 Tieteellinen kontribuutio ja tavoitteiden saavuttaminen 

Tämän diplomityön tutkimuksen ensimmäisenä tavoitteena oli kasvattaa ymmärrystä 

asiakaslähtöisyydestä kunnossapitopalveluliiketoiminnassa. Palveluliiketoiminta on nou-

seva trendi valmistavillakin yrityksillä ja kohdeyrityksen kaltainen aito palveluyritys ha-

luaa kehittää myös omia palveluitaan. Toisena tavoitteena oli lisätä myös ymmärrystä 

omasta palvelutarjonnasta tutkimuksen rajoitteiden puitteissa. 

Tutkimuksen tavoitteet saavutettiin vastaamalla ennalta asetettuihin kolmeen tutkimus-

kysymykseen. Ensimmäiseen tutkimuskysymykseen on vastattu luvussa 5.1 ja sillä saa-

vutettiin tavoite kohdeyrityksen tämän hetken palveluvalikoiman selvittämisestä. Palve-

luvalikoiman selvittämiseksi käytettiin luvussa 2.2 esitettyjä malleja, jossa valitut palve-

lukonseptit purettiin pienimpiin yksittäisiin 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 mitä asi-

akkaat pitävät tärkeimpänä kunnossapitopalveluiden toteuttamisessa. Merkittävänä ha-

vaintona oli, että kaikki haastateltavat pitivät viestinnän epäonnistumista suurimpana ne-

gatiivisesti palveluun vaikuttavana tekijänä. Luvun 2.3 mukaan viestintä on merkittävä 

arvoelementti, mutta tämän tutkimuksen valossa sen merkittävyys korostuu kunnossapi-

topalveluissa. Viimeiseen tutkimuskysymykseen vastattiin luvussa 5.3 ja sen avulla koh-

deyritys pystyy kasvattamaan kunnossapitopalveluliiketoimintaansa asiakaslähtöisesti. 

Liiketoiminnan kasvattamiseksi luotu kolmiportainen malli huomioi tutkimuksessa tehdyn 

havainnon viestinnän merkittävyydestä. Keskeinen asia mallissa on se, että prosessien 

ja päätösten tulee olla dokumentoitu huolellisesti. Mallin avulla kohdeyritys pystyy syven-

tämään luvun 2.4 mukaisesti palveluitaan jokaisella osa-alueella ja täten kasvattamaan 

liiketoimintaansa. Tämä malli kohdeyrityksen kannattaa laajentaa muihinkin palveluihin 

ja kumppanuusasiakkuuksiin. 
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Diplomityön keskeisempänä tieteellisenä saavutuksena voidaan pitää konkreettisen mal-

lin luomista asiakaslähtöisyyden huomioimisesta kunnossapitopalveluliiketoiminnassa. 

Tällä työllä voitaneen täydentää kunnossapitopalveluiden ja asiakaslähtöisyyden tutki-

vaa kirjallisuutta, etenkin aitojen palveluyritysten näkökulmasta. 

 

6.2 Tutkimuksen rajoitteet 

Diplomityön toteutustavan takia tutkimukseen liittyy rajoitteita, jotka tulee huomioida tu-

loksia tarkastellessa. Diplomityö toteutettiin toimeksiantona yksityiselle kohdeyritykselle 

sen omassa liiketoimintaympäristössä. Tämä vaikuttaa merkittävästi tulosten yleistettä-

vyyteen. Kohdeyrityksen sisäinen tutkinta oli hyvinkin vapaamuotoista ja täten myös sub-

jektiivista. Tehdyt havainnot käytiin läpi yksikön johdon kanssa, mutta niitä ei tarkasteltu 

kriittisesti kenenkään ulkopuolisen henkilön kanssa. Tutkimuksen tuloksissa on huomi-

oitu niiden sopivuus juuri kohdeyrityksen viitekehykseen. 

Asiakashaastattelut valikoituivat kohdeyrityksen suosituksesta ja niitä toteutettiin neljä 

kappaletta. Haastatteluiden vähäinen määrä vaikuttaa merkittävästi yksittäisen haastat-

telun painoarvoon ja tulosten yleispätevyyteen. Rajallisten resurssien takia ei koettu mie-

lekkääksi tehdä enempää haastatteluita. Haastateltavilla saattoi olla ennakkoasenteita 

tutkimusta tai haastattelua kohtaan, mikä voinee vaikuttaa annettuihin lausuntoihin. 

Kaikki haastateltavat olivat kuitenkin sidonnaisia kohdeyritykseen ja innoissaan haastat-

telusta, joten voidaan päätellä, että kukaan ei uskottavasti antanut tahallaan virheellisiä 

lausuntoja. Myös haastattelijalla saattoi olla ennakkoasenteita haastattelun tuloksia koh-

taan, mitkä saattoivat vaikuttaa haastattelukysymysten asetteluun tai vastausten tulkin-

taan. 

Diplomityön haastatteluissa haastateltiin vain suomaisten yritysten edustajia, mikä voi 

maantieteellisesti heikentää pätevyyttä muissa konteksteissa. Ajallisesti haastattelut to-

teutettiin yhden viikon aikana, mikä vaikuttanee myös tutkimuksen toistettavuuteen. 

 

6.3 Jatkotutkimusmahdollisuudet 

Diplomityön tulokset ja niihin vaikuttaneet rajaukset mahdollistavat jatkotutkimukset. 

Tässä tutkimuksessa rajoituttiin tiukasti tietyn tyyppisen kunnossapidon toteutukseen 

kumppanuusasiakkaille. Kuten tutkimuksessa todettiin, on palveluliiketoiminta aina myös 

sosiaalista kanssakäymistä palveluntarjoajan ja palvelun tilaajan välillä. Tämän vuoksi 
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erilaisia viitekehyksiä kunnossapitopalveluiden ja ylipäätään teollisten palveluiden toteut-

tamiselle on rajattomasti. 

Tätä tutkimusta kannattaisi laajentaa koskemaan erilaisia teollisia palveluita. Myös asia-

kassuhteen laajentaminen voisi tuoda uusia näkökulmia. Tässä keskityttiin palvelukump-

panuuteen, mutta tutkimuksessa törmättiin myös transaktiopohjaiseen palvelusuhtee-

seen. Tarpeellinen jatkotutkimusaihe olisi myös tutkia syvemmin, miten asiakkaat koke-

vat palvelun arvon ja mitkä ovat tärkeimpiä arvoelementtejä eri viitekehyksissä. 
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LIITE A: HAASTATTELURUNKO 

1. Tutkimuksen esittely 

a. Tutkimuksen taustatiedot ja tavoitteet 

b. Tutkimuksen luottamuksellisuus ja julkaiseminen 

c. Työn merkitys haastattelijalle ja kohdeyritykselle 

 
2. Haastateltavan taustatiedot 

a. Mikä on haastateltavan asema, työnkuva ja tausta yrityksessä? 

b. Mikä on haastateltavan rooli yrityksessä suhteessa kunnossapidon toteuttami-

seen? 

 

3. Yrityksen tuotantoprosessi 

a. Millaista tuotantoa yrityksellä on tässä toimipisteessä? 

b. Kuinka vikaantumisherkkää tuotanto on? 

c. Onko kunnossapidon kannalta tuotannon kriittiset paikat tiedossa? 

i. Mitä tapahtuu, kun kriittinen laite pysähtyy. Pysähtyykö koko prosessi 

vai vaan osa? 

d. Onko yrityksellä suunnitelmaa prosessin vikaantumisen varalle? 

i. Pystytäänkö resurssit siirtämään johonkin toiseen prosessiin, jos vi-

kaantuminen aiheuttaa pitemmän tuotantokatkon? 

 

4. Yrityksen organisaatio 

a. Kuka havaitsee kunnossapitoa tarvitsevan vian prosessissa? 

b. Kuka tekee päätöksen tilata kunnossapito paikalle? 

c. Kuka tilaa kunnossapidon? 

d. Kuka valvoo palvelun toimitusta? 

e. Kuka tarkastaa, että laite toimii? 

f. Kenelle raportoidaan palvelusta? 

g. Kuka hyväksyy kustannukset? 

 

5. Haastateltavan yrityksen kunnossapito 

a. Onko yrityksellä kunnossapitostrategia? 

b. Onko yritykselle omaa kunnossapitohenkilöstöä? 

c. Miten kunnossapidossa varmistetaan tarvittava resurssi, välineet ja osaami-

nen? 

d. Ostaako yritys ulkopuolelta kunnossapitopalveluita? 

 

6. Kunnossapitotapahtuman läpikäynti 

a. Käydään läpi kunnossapitotapaus, joka on koettu onnistuneeksi 

i. Mitä tapahtui, kun tuli tarve kunnossapitopalvelulle? 

ii. Mitä tapahtui ennen palvelun tilausta? 

iii. Miten palvelun tilaus tapahtui? 

iv. Mitä tapahtui tilauksen ja toimituksen välillä? 

v. Miten palvelun toimitus alkoi? 

vi. Miten palvelun toimitus sujui? 

vii. Mitä saitte konkreettisesti palvelusta? 

viii. Miten palvelun jälkihoito / laadun varmistus tehtiin? 

ix. Miten palvelu raportoitiin? 

x. Kuinka nopeasti palvelu laskutettiin? 
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xi. Mikä teki tästä onnistuneen palvelutapauksen? 

xii. Oliko palvelutapauksessa jotain huonoa? 

xiii. Puuttuiko palvelutapauksesta jotain? Mikä olisi tehnyt siitä vielä parem-

man? 

 

b. Onko haastateltavalla kokemusta huonosta palvelutapauksesta? Mikä teki siitä 

huonon? 

 
c. Jos haastateltavalta yritykseltä ei suoraan löydy esimerkkitapausta, käydään 

läpi kuvitteellinen kunnossapitotapahtuma. 

 

7. Kunnossapitoa tukevat ja täydentävät palvelut 

a. Mitä seuraavista kunnossapitoon liittyvistä palveluista yritys toteuttaa itse tai os-

taa ulkopuolelta? Jos ei osta eikä toteuta itse, niin haluaisiko ostaa? 

i. Huolto-ohjelmien suunnittelua 

ii. Kunnossapito- ja/tai investointiprojektien hallintaa 

iii. Vikapäivystyspalveluita 

iv. Raportointipalveluita 

v. Kunnossapidon kustannustietoutta lisääviä palveluita 

vi. Laitteiden etävalvontapalveluita 

b. Onko yrityksellä intressiä saada näitä kaikkia palveluita samasta paikasta? 

c. Onko jotain muuta täydentävää palvelua? 

 

8. Kunnossapidonkumppanuussuhteeseen liittyvät kysymykset 

a. Onko yrityksellä kumppanuussuhdetta jonkin kunnossapitopalvelutoimittajan 

kanssa? 

i. Miten kumppanuussuhde on syntynyt?  

b. Mitä seuraavia asioita yritys haluaisi kumppanuussuhteelta? 

i. Läpinäkyvät toimintaprosessit 

ii. Raportointikäytännöt 

iii. Viestintäkäytännöt 

iv. Tuntea palveluntarjoajan organisaatio 

v. Tuntea palveluntarjoajan palveluntoimitusprosessi 

vi. Yhteinen kunnossapidon hallintajärjestelmä 

vii. Laaduntarkkailujärjestelmä ja sovitut mittarit 

viii. Jotain muuta? 

 

9. Lopetus 

a. Onko haastateltavalla jotain lisättävää edellisiin kohtiin? 

b. Onko haastateltavalla jotain mitä haluaisi vielä sano? 

c. Osaisiko haastateltava suositella organisaatiostanne jotain muita henkilöitä 

haastateltaviksi? Tai onko jotain materiaalia, mihin tulisi tutustua? 

d. Onko haastateltavalla palautetta tai kommentteja haastatteluun liittyen? 
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LIITE B: PALVELUPROSESSIT 
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LIITE C: KOHDEYRITYKSEN KUNNOSSAPITO-
PALVELUTARJOOMA 
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