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TIIVISTELMA

Taméa opinndytety0 kisittelee asiantuntijaorganisaation palvelun tuotteistamispro-
sessin vaiheita painotettuna asiakkaan tarpeiden maarittamisella.

Teoriaosassa selvitetddn palvelua, asiantuntijapalvelua, palvelun tuotteistamista ja
esitellddn tuotteistamisprosessin vaiheet. Teoriaosa on laadittu kadyttimalld aihee-
seen liittyvaa kirjallisuutta.

Tutkimusosa toteutettiin kvalitatiivisesti, puolistrukturoituna teemahaastatteluna
puuntydstdalalla toimivan yrityksen, Penope Oy:n, asiakkaille. Haastattelun jous-
tavuus antoi mahdollisuuden lisdkysymyksille ja selvennyksille haastattelun aika-
na.

Opinnéytetyon tarkoituksena oli 16ytdd kehitysehdotuksia tuotteistetun huoltopal-
velukonseptin sisdltoon. Tutkimuksessa ilmeni, ettd tarjottuja huoltopalveluita
tulisi kokonaisuutena parantaa. Erikseen mainittuna varaosien saatavuutta tulisi
parantaa niin, ettd ne olisivat konetoimittajan varastossa ja koulutustarve tulisi
maédritelld tarkemmin asiakkaan kanssa. Myos huoltohenkilon paikalle saapumi-
seen toivottiin nopeutta. Lihes kaikki haastatellut asiakkaat olisivat valmiita ul-
koistamaan kaikkien koneiden huollot, mikéli pystyisivédt olemaan varmoja huol-
topalvelun toimivuudesta.

Tutkimuksessa selvisi, ettd Penope Oy:n asiakkaiden mielestd yrityksen huolto-
palvelukonseptissa tulisi panostaa eniten varaosapalvelun kehittimiseen ja vara-
osien saatavuuteen. Yrityksen tulisi pystyd tarjoamaan asiakkailleen osaavat hen-
kilot huollon joka vaiheessa ja mahdollisimman nopeasti. Erityisesti huomiota
tulisi kiinnittdd lupauksien lunastamiseen. Haastateltavat olivat yleisesti tyytyvii-
sid kokonaisuuteen ja valitsisivat todennédkoisesti Penopen uudelleen konehankin-
toja tehtdessa.

Avainsanat: palvelut, asiantuntijapalvelut, tuotteistaminen.
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ABSTRACT

This thesis deals with after-sales service productization emphasized by defining
customer’s needs in an expert organization. The theory section of the study is pre-
sented first. It discusses service, professional service and productization of ser-
vice.

The theory part of this study is based on literature information. The qualitative
survey was conducted by interview study. This enabled the interviewer to ask for
clarifications during the interview. Interviews were made among Penope Oy’s
customers.

The purpose of this study was to explore development opportunities for a produc-
tized after-sale service concept. The results showed that offered services should
be improved as a whole. Spare parts should be at supplier’s warehouse. Need of
training should be defined by the customer’s needs. Service staff should be at the
customer’s mill quickly. Nearly all the interviewees were ready to outsource the
after sales services of their machines if they could be sure of its functionality.

This study found that in Penope’s customer’s view Penope should consider the
development of spare part service and the availability of the spare parts. The
company should be able to offer the right persons for the service operations. The
company should especially pay attention to keeping promises. The results also
showed that most of the interviewees were satisfied with Penope Oy and likely
would choose it again.

Key words: services, after-sales service, productization.
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1 JOHDANTO

Puuteollisuus on hyvin muutosherkka ala. Siihen vaikuttavat monet asiat kuten
ilmastonmuutos, kysynté, energian hinnat seké raaka-aineiden hinnat ja saatavuus.
Paperiteollisuus ajautui taantumaan ja useat alan yritykset ovat vihenténeet tai
lopettaneet toimintansa. Puuteollisuuden on selvitettdvé, miten taantumat vélte-
tddn. Talouden matalasuhdannejakson koittaessa on aika arvioida tuotannon te-
hokkuutta, kdynnissdpitokuluja seki tuotteiden kilpailukykyd seuraavina vuosina.

(Kivistd 2008b, 2.)

Konetoimittajien tirkein tehtdvd on kokonaisvastuun kantaminen, asiakkaiden
toimintavarmuuden ja kilpailukyvyn sdilyttiminen sekd menestyksen varmistami-
nen muuttuvilla markkinoilla. Tdma edellyttda tuotteiden, toimintatapojen ja pal-

veluiden jatkuvaa kehittdmisté. (Kivistd 2008c, 2.)

Puuntydstokoneiden kasvava teknisyys lisdd ammattitaitoisen huoltopalvelun
merkitystd. Puuntydstoalalla luotettavan konetoimittajan rooli on merkittiva. Asi-
akkaat valitsevat toimittajan, joka myy luotettavan valmistajan koneita ja jolla

itselldédn on riittdva after sales -kapasiteetti. (Kivisto 2007, 2.)

Tuotteistus on yksi yrityksen markkinointikeinoista. Huoltopalvelunsa tuotteista-
misella yritys hakee kilpailuetua. Huoltopalveluja ja toimintatapoja tulee tutkia ja
kehittia jatkuvasti. Tdmé opinndytetyd antaa tietoa palveluista ja niiden tuotteis-
tamisesta sekd tutkimuksen tekemisesti nojaten aiheeseen liittyvéén kirjallisuu-

teen.

Tama opinndyte koostuu viidestd padluvusta. Ensimmaisessa ja toisessa padluvus-
sa késitteltiin asiantuntijapalveluja ja palvelujen tuotteistamista. Kolmannessa
padluvussa esiteltiin case-yritys, case-yrityksessé tuotteistetun palvelun matka
nykytilaan seka tutkimuksen suorittamiseen liittyvid asioita. Neljdnnessd luvussa
kisittelin tutkimuksen tuloksia ja viidennessé tein johtopaatoksii ja kehitysehdo-

tuksia tekemini tutkimuksen pohjalta.



Opinnéytetyoni tarkoituksena oli selvittdd asiantuntijaorganisaation palvelun tuot-
teistamisprosessin vaiheita painotettuna asiakkaan tarpeiden méaarittamisella.
Opinnéytety6lléni pyrin 16ytdmééan kehitysehdotuksia juuri lanseeratun palvelu-

tuotteen sisaltdoon.

Tutkimusongelmaksi méérittelin Penope Oy:n (myohemmin Penope) puutteellisen
tiedon asiakkaiden huoltopalvelutarpeista. Huoltopalvelukonsepti oli rakennettu
case-yrityksessd olevan parhaan tiedon mukaan asiakkaita kuulematta. Penopessa
tiedostettiin, ettd konsepti ja palvelu eivit tule sellaisenaan istumaan asiakkaiden
tarpeisiin, vaan niitd tulee kehittda jatkossakin. Penopessa ei ole aikaisemmin tut-
kittu asiakkaiden huoltopalvelutarpeita, vaan syksylld 2007 lanseerattu huoltopal-
velukonsepti loi tarpeen tutkimukselle. Yrityksen halu kehittdé asiakaspalvelua,
konseptoida huollon toimintaa ja parantaa asiakaskannattavuutta ja tyytyvéisyytta

loivat tarpeen asiakkaiden huoltopalvelutarpeiden kartoittamiseen.

Tutkimus suoritettiin laadullisena eli kvalitatiivisena Penopen asiakkaille. Tutki-

mukseni laadullisen aineiston hankinnassa kdytin puolistrukturoitua teemahaastat-

telutyyppié.



2 ASIANTUNTIJAPALVELU

Palvelualat pystyvit tulevaisuudessa tyollistimaan lisd ja ainakin séilyttdmain
kohtuullisen tydllisyyden tason. Téti ei teollisuus voi taata. Palvelualoilla on 70
prosentin osuus bruttokansantuotteestamme ja tyollisyydestimme. Naisté syisti
johtuen on monta hyvéi syyti tarkastella palveluja ja erityisesti asiantuntijapalve-
luja. Useat uudet tyotehtavit syntyvit palvelusektorissa tai teollisten yritysten
sisdisissd asiantuntijapalvelutehtévissa, joten ldhes kaikki yliopistoista ja ammat-
tikorkeakouluista valmistuvat menevét palvelutehtdviin ja yrittdjiksi ryhtyvét
perustavat todennékoisesti asiantuntijapalveluyrityksen. Siispé asiantuntijapalve-

luosaamisella on kysyntdd myos tulevaisuudessa. (Lehtinen & Niinimiki 2005, 8.)

2.1 Palvelu

Palvelu on monimerkityksinen asia. Sanalla palvelu on kaksi merkitysté, henkil6-
kohtainen palvelu ja palvelutuote. (Gronroos 1998, 49;Gronroos 2003, 18.) Opin-
ndytetyossdni kasittelin jadlkimmaisti. Palvelutuote on se mistd asiakas maksaa

suoraan tai vilillisesti. Palvelutuotteeseen voi sisiltyd henkilopalvelua, itsepalve-
lua, aineellisia tai sdhkoisid osia, ideologioita ja muita aineettomia arvoja. (Sipild

2003, 20.)

Palveluille ominaisia piirteitd Gronroos (1998, 53) mainitsee nelja:
e Palveluiden aineettomuus.
e Ne ovat tekoja tai tekojen sarjoja.
e Palvelut tuotetaan ja kulutetaan samanaikaisesti.

e Asiakas osallistuu tuotantoprosessiin jossain madrin.

Palvelu ndhddén yleensd subjektiivisesti. Gronroosin (1998, 53—54) mukaan kes-
keisin palveluja yhdistéva tekija on niiden aineettomuus. Palveluja pyritddn usein
konkretisoimaan niiden aineettomuuden vuoksi. Konkretisoinnin keinoiksi voi-

daan mainita fyysiset apuvélineet, kuten esitteet ja erilaiset asiakirjat.



Palvelujen aineettomuus asettaa my0s useita haasteita, jotka yrityksen tulee huo-
mioda toiminnassaan. Palvelujen varastointi on mahdotonta, joten kysynnin ta-
soittaminen eri ajankohtiin onkin mittava haaste. Palvelun kysyntdé tuleekin séa-
delld aktiivisella toiminnalla. Asiakkaita houkutellaan kdyttiméaén palveluita hil-
jaisina aikoina joillakin erityiseduilla tai tapahtumilla. (Ldmsd & Uusitalo 2003,

18.)

Laadun valvonta ja markkinointi eivit vilttdmattd perinteisin menetelmin tahdo
onnistua, koska palvelu ei ole asia vaan sarja tekoja, jotka tuotetaan ja kulutetaan
samanaikaisesti. Palveluilla ei ole mitddn ennalta tuotettua laatua, jota pystyisi
valvomaan etukiteen, ennen kuin palvelu on myyty ja kulutettu. Tilanne tietysti
vaihtelee sen mukaan, minkilaisesta palvelusta on kyse. Esimerkiksi kampaaja-
palvelut tuotetaan ja kdytetddn kokonaan asiakkaan ldsni ollessa. Kun taas tava-
roita toimitettaessa asiakas kokee ja kuluttaa vain osan tuotantoprosessista. Kui-
tenkin suurin osa tuotantoprosessista on asiakkaalle ndkymétontd. Naisté syistd
johtuen laadunvalvonnan ja markkinoinnin on tapahduttava samaan aikaan ja sa-
massa paikassa kuin palvelun samanaikaisen tuottamisen ja kuluttamisen. (Gron-

roos 1998, 54; Lamséa & Uusitalo 2003, 18-19.)

Palvelujen neljds piirre on se, ettd asiakas on tuotantoresurssi eiké pelkistidén vas-
taanottaja. Ndin ollen asiakas tulee huomioida tuotannon suunnittelussa yhtend

tuotantoresurssina. (Gronroos 1998, 54; Lamsi & Uusitalo 2003, 18.)

Palvelua tarjoavan yrityksen tulee myds ottaa huomioon, ettd palveluja ei voi pa-
tentoida ja niinpd palvelukonsepti on helposti kopioitavissa (Ldmsa & Uusitalo

2003, 18.)

Palvelun merkitys liiketoiminnan tekijana on lisdédntynyt viime vuosikymmenten
aikana. Organisaation toiminnan luonne méérittelee palvelun tehtédvét. Joissakin
tapauksissa palvelu muodostaa merkittdvén osan organisaation toiminnasta. Pal-

velu voi olla liiketoiminnan ydin. Toisissa organisaatioissa sen merkitys voi olla



paljon vdhdisempi. Palvelun asema organisaatiossa toiminnassa on jaettavissa
neljdén ryhméén:

1. palvelu liiketoiminnan kohteena

2. palvelu osana yrityksen kokonaistarjontaa
3. palvelu kilpailukeinona
4

palvelu sisdisend palveluna. (Ldmsé & Uusitalo 2003, 20.)

2.2 Asiantuntijapalvelu

Palvelut voidaan jakaa kuluttaja-, yritys-, asiantuntija-, seka julkisiin palveluihin

(Sipila 2003, 20.) OpinndytetyOssdni késittelin asiantuntijapalveluja.

Asiantuntijapalvelut ovat hy6tyé tuottavia vaihdon vélineitd, jotka ovat erikois-
osaamiseen perustuvia aineettomia toimintoja ja oleellisilta osilta tuotetaan,
markkinoidaan ja kulutetaan samanaikaisesti. Tdytyy muistaa, etti palvelusta te-
kee asiantuntijapalvelun vasta palveluihin liittyva erikoisosaaminen. Asiantunti-
joiden erikoisosaamisen pohjana ovat tieto, taito ja luovuus sekd osin motivaatio.
Siihen liittyy usein asiakkaan ongelmien ratkaiseminen ja se on luonteeltaan
suunnittelua, tietotyotd ja vastaavaa henkistd prosessointia. (Lehtinen & Niinimé-

ki 2005, 9.)

Melkein kaikki palvelut tarvitsevat jonkinasteista erikoisosaamista. Tdmén vuoksi
asiantuntijapalveluiksi on alettu nimittdi palveluja, joissa tiedon, asiantuntijuuden
ja erikoisasiantuntemuksen osuus on huomattavan suuri. Tima rajanveto pohjau-
tuu kuitenkin konventioihin, ja itse raja on niin sanottu veteen piirretty viiva.

(Lehtinen & Niinimaki 2005, 10.)

Asiantuntijapalveluja tuotettaessa kehitetdén uutta tai ratkotaan monimutkaisia
ongelmia. Ndin ollen niiden tuottajalta vaaditaan laajaa yleisndkemysté, pitkda
kokemusta, hyvid kdsitevalmiuksia ja inhimillistd luovuutta seké toteutuskykyé ja

ammattimiestaitoa. (Sipild 1996, 26.)



Asiantuntijapalvelut eroavat luonteensa vuoksi muista palveluista. Ne ovat usein

kaikista aineettomimpia. Asiantuntijapalvelut ovat ohjeita, neuvoja ja ideoita seké
voivat olla prosesseja, joista jaa erittdin konkreettisia lopputuloksia. Tuloksia ovat
muun muassa piirustukset, mainokset, suunnitelmat ja oikeuden paitokset. (Lehti-

nen & Niiniméki 2005, 11.)

Asiantuntijapalvelujen riskit ovat usein hyvin suuret. Niiden vuoksi yritys voi
ajautua konkurssiin, talo romahtaa tai potilas kuolla. Liséksi asiakkaan on osto-
hetkelld melkein mahdotonta arvioida palvelua ja sen laatua. Asiakas joutuu te-
kemaiin péadtoksensd epdvarmuuden tilassa. Epdvarmuus on suurempi, mikali asi-
akkaalla ei ole aikaisempaa kokemusta vastaavien palvelujen ostamisesta. Aina ei
kokemuskaan ratkaise, koska palvelujen laatu voi hyvinkin vaihdella toimialoit-

tain. (Lehtinen & Niiniméki 2005, 11; Sipild 1999, 18.)

Asiantuntijapalveluja tuotettaessa on erittdin tirkeda, ettd asiakas osallistuu sithen
riittavasti. Asiantuntijapalveluja tarvitaan, kun asiakkaalle kehitetddn jotain uutta
tai ratkotaan monimutkaisia ongelmia. Palvelutarpeen méérittiminen on usein
vaikein ja vaativin palvelutuotteen osa asiantuntijapalveluissa. Asiakas ei aina
kykene tekeméén tdsmaéllisté tilausta, koska ei vilttdmattd itse pysty jdsentimééin
tarpeitaan, eivdtkd asiantuntijatkaan pysty esittimién ratkaisua ilman perehtymis-
td ja esitutkimuksia. Asiantuntijapalvelut syntyvét ndin ollen palvelujen tuottajan

ja asiakkaan yhteistyona. (Lehtinen & Niiniméki 2005, 11.)

Kasvavat markkinat ja tarjonta asiantuntijapalveluissa lisdd henkildiden mééraa,
jotka tekevét asiantuntijaty6td. Asiantuntijaty6td tehddin erityisesti korkean kus-
tannustason maissa, kuten Suomessa, koska meilld ei ole edes mahdollisuuksia

kilpailla halpatydvoimatuotannossa. (Sipild 1999, 30.)

2.3 Asiantuntijaorganisaatio

Kaikki asiantuntijaorganisaatioit ovat palveluorganisaatioita, mutta
kaikki palveluorganisaatioit eivdt ole asiantuntijaorganisaatioita
(Sipild 1999,13).



Asiantuntijaorganisaatiot ovat hyvin erilaisia. On olemassa pienid muutaman hen-
gen arkkitehtitoimistoja, asianajotoimistoja, tilintarkastustoimistoja ja konsult-
tiyrityksid. Ne ovat usein tunnettujen asiantuntijoiden perustamia tai muuten osaa-
jien ympdrille syntyneiti. Perustaminen on néissi organisaatioissa vaatinut

enemman heknistd kuin rahallista pddomaa. (Lehtinen & Niiniméki 2005, 12.)

On my0s suuria asiantuntijaorganisaatioita, kuten pankit, vakuutusyhtiot, lehtita-
lot, radio- ja tv-yhtiot, ammattikorkeakoulut ja yliopistot rautatieyhtiot sekd mo-
net kunnalliset organisaatiot: vesilaitokset, sdhkdlaitokset, opetusvirastot ja kes-
kussairaalat. On hyvi huomata, ettd osa organisaatioista voi olla sekd yksityisesti
ettd julkisesti organisoituja, kuten ovat maamme tv-toimintaa harjoittavat organi-
saatiot. Suurien asiantuntijaorganisaatioiden perustaminen vaatii suuria pdédomia.
Niiden toiminta aiheuttaa koko ajan varsin paljon kustannuksia. Suurissa asian-
tuntijaorganisaatioissa tyoskentelee usein joukko erikoistuneita osaajia, mutta
toiminta tarvitsee myds paljon tukitoimintoja sekd niiden suorittamiseen erikois-
tuneita henkil6itd. Vain harvat asiantuntijaorganisaatiot tulevat toimeen ilman
rutiinityontekijoité tai ainakaan organisaatioin ulkopuolelta ostettua rutiinityota.

(Lehtinen & Niinimiki 2005, 12.)

Asiantuntijaorganisaatioita ei kuitenkaan voi yksiselitteisesti jakaa néihin ryh-
miin, koska on olemassa pienten asiantuntijaorganisaatioiden verkostoja ja suur-
ten asiantuntijaorganisaatioiden sisdisid asiantuntijaorganisaatioita (Lehtinen &

Niiniméki 2005, 12).

Oma ryhménsé ovat yritysten tai muiden organisaatioiden sisélld asiantuntijapal-
velutehtévisséd toimivat. He voivat muodostaa organisaatiossa epévirallisen alaor-
ganisaation. N&itd on ruunsaasti ja esimerkiksi suurin osa yliopistoista ja ammat-
tikorkeakouluista valmistuneista toimii tdllaisissa tehtivissa. (Lehtinen & Niini-

miki 2005, 13.)

3 TUOTTEISTETTU ASIANTUNTIJAPALVELU



Asiantuntijapalvelujen tuotteistamisen merkitys kasvaa koko ajan organisaatiois-
sa. Nykyéén yrityksissé kaikki on palvelua tai tuotteiden palvelutuotteita, jotka
muodostavat yhd suuremman osuuden kokonaistuotteesta ja ennen kaikkea asia-

kastyytyviisyydestd. (Vuori 2002.)

Harvoilla asiantuntijaorganisaatioilla on tarkoituksenmukaista markkinointistrate-
giaa sekd tuotteistamis- ja markkinointisuunnitelmaa. Syini tdhén voi mainita sen,
ettd organisaatiossa ei ole markkinointiosaamista lainkaan tai sen osaaminen on
paljon heikommalla tasolla kuin organisaation varsinainen erikoisosaaminen. Tés-
td syystd markkinointia saatetaan pitdd menoja turhaan lisdévina ja se samaiste-

taan mainontaan. (Lehtinen & Niinimédki 2005, 14.)

Palvelu voi toimia ilman tuotteistamista, se voi antaa asiakkaalle arvon. Tuotteis-
tamatonta palvelua on kuitenkin hyvin vaikea markkinoida. Markkinoinnin puute
vaikuttaa palvelun kysyntdadn. My0s organisaatiolle tuotteistamaton palvelu on

resursseja vaativa ja riskialtis. (Vuori 2002.)

Téssd luvussa késitelldén padosin palvelutuotteen tuotteistamista ja tuotteistetun

palvelun niité osia, jotka liittyvdt omaan tutkimukseeni.

3.1 Palvelun tuotteistaminen

Tuotteistamisen tavoitteena on kasvattaa palvelun katetta. Lisddt tuottoja ja
pienenndt kuluja yhtd aikaa. (Parantainen 2007, 37.)

Puhuttaessa asiantuntijapalvelujen tuotteistamisesta, tarkoitetaan silld asiakkaalle
tarjottavan palvelun méérittelyd, suunnittelua, kehittimisti, kuvaamista ja tuotta-
mista. Samalla tavoitellaan asiakashydtyjen maksimointia ja pyritddn saavutta-
maan asiantuntijayrityksen tulostavoitteet. Palvelun sisilto, kiyttotarkoitus ja hin-
ta madritelldén, joten sille luodaan hyodykkeen ominaisuudet. (Sipild 1996, 12—
13; Vuori 2002.) Parantaisen (2007, 11) mukaan tuotteistus tarkoittaa, “’tyoti, jon-

ka tuloksena asiantuntemus tai osaaminen jalostuu myynti-, markkinointi- ja toi-



mituskelpoiseksi palvelutuotteeksi.” Tuotteistuksella pyritdén seuraaviin paamaa-
riin:
e madritteleméén, mitd palvelu késittida: edut, kenelle tarkoitettu, miten,
koska, milla ehdoilla
e midrittelemddn palvelun asema organisaatiossa: asema tuotteistossa, tuot-
teen tavoitteet
e vakioida palvelu: miiritteleméén sen markkinointi, toimitus / tuotanto- ja
hallintaprosessit
e luomaan rutiineja
e muodostaa toimiva toimitus / tuotantojérjestelma: siséltden prosessit, joh-
taminen, henkildt, ohjeet, kdytettdvit vilineet ja menetelmit, kadytettavét
dokumentit
o kehittdméin tuote markkinakelpoiseksi
e nostamaan palvelun professionaalisuuden tasoa

e aloittamaan sddnnonmukainen liiketoiminta. (Vuori 2002.)

Varsinaisesta tuotteistamisesta voidaan puhua vasta, kun palveluista on kehitetty
selkeitd palvelukokonaisuuksia. Palvelukokonaisuuksia pystytdin tarjoamaan sel-
laisenaan asiakkaille, muuttamatta palvelun siséltod. Tuotteistettuun palveluun on
kuitenkin mahdollista liittdd lisdominaisuuksia, joiden avulla palvelutuotteesta
voidaan rddtdloida asiakaskohtaisia versioita. (Sipild 1996, 12—13; Parantainen

2007, 47-48.)

Térkein tuotteistamisen 1dhtokohtaa on kuunnella ja ymmartda asiakkaan ongel-
mia. My0s palvelun perusolemuksen syvéllinen tuntemus on yksi onnistuneen
tuotteistamisen edellytys. (Sipild 1996, 37-38.) Hyvin tuotteistetun palvelun tun-
nistaa siité, ettd sen kdytto- tai omistusoikeiden voi myyda kolmannelle taholle
vahingoittamatta palvelua. Asiantuntemus on mahdollista monistaa asiantuntijalta
toiselle kouluttamatta uutta asiantuntijaa. (Sipild 1996, 12; Parantainen 2007, 12.)
Tdhan osaamisen siirtdmiseen 10ytyy useita eri keinoja, mainitsen téssa niistd vain
muutaman: kirjoja, sovellusohjeita, tyoohjeita, tarkistuslistoja, videoita ja proses-

sikuvauksia. (Parantainen 2007, 15-17.)
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3.1.1 Tuotteistamisen tyypit ja tasot

Sipild (1996, 47) rajaa tuotteistamisen sisdiseen ja ulkoiseen tuotteistamiseen.
Sisdinen tuotteistaminen on asiakkaalle ndkymatontd tuotteistamista, joten asiakas

nikee vain ulkoisen tuotteistuksen ja sen tulokset (Kuvio 1).

Tuotteen konkretisointi LT ULKOINEN

referenssit

esitteet TUOTTEISTUS
tulosdokumentit Versiot
Sisdiset
SIS AINEN tuotekuvaukset
TUOTTEISTUS
Tyomenetelmit
Tietokannat

Osaamisen kehitysjirjestelmét

KUVIO 1. Sisdinen ja ulkoinen tuotteistaminen (mukaillen Sipild 1996, 48).

Sisdiselld tuotteistamisella tarkoitetaan yrityksen sisdisen toiminnan kehittdmista.
Sisdiselld tuotteistuksella voidaan kehittdd koko asiantuntijapalveluorganisaation
toimintaa ammattimaisempaan suuntaan. Sisdisen tuotteistuksen merkitys ja tavoi-
te on se, ettd jo kerran tehtyji asioita, ei jouduttaisi toistamaan samanlaisina.
Edellytyksena ulkoiselle tuotteistamiselle, on sisdisen tuotteistuksen systemati-
sointi. (Sipild 1996, 47-49; Lehtinen & Niiniméki 2005, 43.) Asiakkaat nidkevat
ulkoisen tuotteistamisen nékyvani viestintdni, joten se parantaa tuotteen konk-
reettisuutta, ndkyvyyttd ja haluttavuutta. Ulkoisen tuotteistamisen tarkoituksena
on nopeasti luoda kuva yrityksesta ja osoittaa asiakkaille, mita yritys edustaa ja

mitd hyOtyd se voi asiakkailleen tarjota. (Lehtinen & Niinimidki 2005, 43.)
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Palvelujen tuotteistaminen asiantuntijaorganisaatioissa voi olla hyvinkin eritasois-
ta (Kuvio 2). Tuotteistettu palvelu voidaan syvyytensid mukaan jakaa sisdisten
tyOmenetelmien tuotteistamiseen, palvelun tuotetukeen, tuotteistettuun palveluun

ja monistettavaan palveluun. (Sipild 1996, 13.)

ea, esim.

Sisdisten tyOmenetelmien
tuotteistaminen

1 Siséisid tydmenetelmi ja
toimintatapoja on systematisoitu

KUVIO 2. Tuotteistamisen tasot (Sipild 1996, 13).

Ensimmadiselld syvyyden tasolla on palvelun tuotannon siséisid tydmenetelmii ja
toimintatapoja systematisoitu eli tavoitteena on tehokkuuden lisddminen. Tarkoi-
tuksena on systematisoida ja dokumentoida toiminnot, jotka toistuvat samanlaisi-
na useissa asiakkuuksissa. Toisella syvyyden tasolla asiakkaalle tarjotaan tuotetu-
kea palvelun lisdksi. Tuotteistamisen kolmannella tasolla palvelun menetelmait,
prosessit ja apuvélineet on standardoitu ja tuotteistettu mahdollisimman pitkélle.
Talloin palvelu on toteutettavissa kustannustehokkaasti ja radtéloitavissa asiak-
kaan tarpeen mukaan. Neljannelld eli syvimmalld tasolla palvelu on monistuskel-
poinen eli se ei ole riippuvainen alkuperdisten kehittdjien henkilokohtaisesta toi-

minnasta. (Sipild 1996, 13; Lehtinen & Niiniméki 2005, 44-45.)

Asiantuntijaorganisaatioilla voi olla sellaisia palveluita, joiden kohdalla, se joutuu
usein ratkaisemaan niin ainutkertaisia ongelmia, ettei kyseisti palvelua ole voitu

edes tuotteistaa. Kuitenkin on mahdollista, ettd jos ongelmat toistuvat analogises-
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sa muodossa, niiden ratkaisumallit alkavat vihitellen vakiintua ja palvelu tuotteis-

tuu kéytdnnon kautta. (Lehtinen & Niiniméki 2005, 45.)

Sipildn tuotteistamisen tasot eivét ole ainoa palvelun tuotteistuneisuuden syvyy-
den mittari. Parantainen (2007, 12) luokittelee tuotteistamisen tasot kymmenen
pisteen luokittelulla. Han kuitenkin muistuttaa, ettd tuskin nollan pisteen tuotteis-
tusta onkaan, koska jokainen palvelun tuottaja kopioi edellisistd toistdén sopivat
ja parhaat osat seuraavaan palveluunsa. Sama asia patee my0s tdyden kymmenen
pisteen tuotteistamiseen. Kuitenkin hén mainitsee mahdollisena kymmenen pis-

teen tuotteistuksena pitkélle kehitetyn franchising-konseptin.

3.1.2 Tuotteistuksen edut

Tuotteistuksesta on etua yritykselle ja sen tyontekijoille seki asiakkaille (Vuori

2002). Seuraavassa on eri lahteistd koottuja tuotteistamisen etuja.

1. Yritykselle:

e siirtdd osaamista yksiloltd organisaatiolle, joten se on vdhén riip-
puvainen henkil6ista

e palvelusta voidaan puhua ja sitd voidaan esitelld kenelle tahansa

e vahvistaa johtamista ja toiminnan suunnittelua

e parantaa kannattavuutta eli kustannukset alenevat, tehokkuus ja
markkinoitavuus paranevat

e laatu paranee

¢ hinnoittelu helpottuu

e johtaminen helpottuu

e kilpailukyky paranee.

2. Tyontekijoille:
e myyjan ty6 helpottuu, koska myytiava palvelu on selked kokonaisuus,

koska esimerkiksi stressaantuminen ja valmistautumisaika uusiin
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caseihin vihenevit, varmuus onnistumisesta kasvaa sekd itsevarmuus
kasvaa

e sisdinen tyonjako ja vastuut selkiytyvét

e henkiloston osaaminen lisdéntyy seki tuotteistusprosessissa ettd tuote-

koulutuksessa.

3. Asiakkaalle:
e ostaminen helpottuu ja nopeutuu
e tasaisempi palvelu eli asiakaspalvelu paranee
e voi verrata kustannuksia, kannattavuutta ja saman palvelun tarjoajia
e toimeksiantojen tulos on varmempi ja ennakolta paremmin selvilla.
(Sipild 1996 18—19; Moisio 2005; Vuori 2002; Lehtinen & Niiniméaki
2005, 27, 30.)

3.2 Tuotteistamisprosessi

Tuotteistusprosesseista ja sen vaiheista 10ytyy useita eri malleja. Sipiléd (1996,
124) luokittelee prosessille viisi minimivaihetta, jotta tuotteistaminen voi onnis-
tua.

1. Tuotevalikoiman analysointi
Tuoteluettelon laatiminen
Tuotteistusohjelman laatiminen

Tuotteistussuunnitelman laatiminen

w»ok v

Hinnoittelustrategian laatiminen

Parantainen (2007, 134) luokittelee palvelun kehittdmiselle kaksi pddvaihetta,
jotka ovat lupaus- ja lunastusvaihe. Lupausvaiheessa luvataan ratkaista jokin asia-
kasryhmén polttava ongelma. Lunastusvaiheen perustana taas on ongelman ratkai-

sevan palvelun vaatimusmaéérittely.

Téasséd opinndytetydssa tuotteistamisprosessia kisiteltiin Sipildn (1996, 124) késit-

telemien vaiheiden pohjalta tdydentden muiden kirjoittajien prosessikuvauksilla.
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3.2.1 Tuotestrategian suunnittelu

Tuotteistusprojektin ensimmadisend vaiheena kannattaa tarkistaa tuotestrategia

(Sipild 1996, 34).

Tuotestrategian laatiminen edellyttdd tietoja markkinoista, asiak-
kaista. kilpailijoista, omasta osaamisesta ja teknologisista mahdolli-
suuksista sekd systemaattista tuoteideointiprosessia, jossa haetaan
uusia tuoteideoita. (Sipild 1996, 34.)

Tuotestrategialla pyritdén siihen, ettd yritys on tietoinen tuotteensa tarjoamista
hyodyistéd sekd tyydyttdmisté tarpeista. Toisinaan tuotestrategiaa tutkittaessa jou-
dutaan jo valmiista tuotteista poistamaan ominaisuuksia, joista ei ollutkaan hyotya
asiakkaille. Asiantuntijayrityksen on tiedettdvd mitd he myyvit, vaikka palvelut
eivit olekaan konkreettisia. Yrityksen on myds kyettdva kuvaamaan oman tuote-

ryhménsi sekd niiden sisdltamat tuotteet. (Sipild 1996, 50.)

Osaamisen ansiosta tuotteet syntyvit ja tuotteiden kautta saavutetaan asiakas-
hyodyt. Siksi onkin hyvin tarkedd, ettd tuotestrategia ja — luettelo ovat olemassa.
Usein ndiden puutetta selitellddn asiakkaiden tarpeiden suurella vaihtelevuudella

ja tehtidvan tyon ainutkertaisuudella. (Sipild 1996, 50.)

Selkedn strategian merkitys korostuu, miti abstraktimmasta palvelusta on kyse.
Yrityksen toiminta ja liikeidea voivat tuhoutua mikéli strategia on epéselvd. Ky-
syntdvaihtelut ovat my0s usein palveluyritysten ongelma, koska asiakas maaraa
milloin t6itd on tehtdva ja ne on otettava huomioon strategiaa tehdessa. (Sipild

1996, 51-52.)

Tuoteidea muodostaa tuotteistuksen ytimen. Sipild (1996, 35) kertoo, etté tuo-
teideat voivat syntyé kolmella tavalla. Ne voivat perustua asiantuntijaorganisaa-
tion omaan ideaan siitd, mitéd tyydyttimattomia tarpeita markkinoilla on. Toinen
vaihtoehto on, ettd idea syntyy tutkimalla markkinoita systemaattisesti. Kolmas
tapa on teknologinen tutkimus. TAdma tarkoittaa sité, ettd se tehddin ilman mark-

kinoihin kohdistuvaa tutkimusta.
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Yrityksen strategiaprosessin tulisi poimia hyvét ideat kidsittelyyn, syntyivéit ne

sitten missd ja milloin tahansa. Tuoteidean 16ytymisen jdlkeen tehdddn esiselvitys
ideasta. Taman jilkeen arvioidaan onko tuotteessa potentiaalia varsinaiseen tuote-
kehitysvaiheeseen. Menestyvén tuotteen taustalla on oltava selked tuoteidea, joka

vastaa kysymykseen: mitd tarjoamme ja kenelle? (Sipild 1996, 35, 62.)

Tuotestrategiaa tehtdessd on huomioitava, kuinka hyvin uusi tuote sopii organi-
saation strategiaan ja kuinka kannattavaa on kyseenomaisten palvelujen tuottami-
nen. On myds huomioitava uuden tuotteen mahdollinen elinkaari ja sen vaiheet
sekd tuotteen mahdolliset kasvumahdollisuudet. Tuotestrategian laadinnan tulok-

sena syntyy tuoteluettelo. (Sipild 1996, 54-58.)

3.2.2 Tuoteluettelon laatiminen

Tuoteluettelo syntyy tuotestrategian laadinnan tuloksena, kun tuotteiden sisdlto on
selvi asiantuntijoille. Tuoteluetteloita tarvitaan kahdesta kolmeen:
e tavoitteellinen luettelo, joka laaditaan pddosin omiin tarpeisiin, kuvaa tuo-
testrategiaa
e asiakkaille ja muille sidosryhmille heti julkaistava luettelo
e luettelo, joka on sama kuin ensimmadinen ja kuvaa nykytilannetta.

(Lehtinen & Niiniméki 2005, 45; Sipild 1996, 58.)

Asiantuntijayritysten ongelmaksi on muodostunut se, ettd osaaminen mahdollistaa
lukemattomia tuotteita, eikéd heidin ole kovin helppoa péattda mihin tuotteisiin
keskitytddan. Tdmén vuoksi yhden sivun tuoteluettelot, jossa on maksimissaan nel-
ja tuoteryhméa ja kussakin ryhméssd 3 - 4 tuotetta, on parempia tuotteistustyon
alkuvaiheessa. Tuoteluettelon kielen tulee olla asiakasldhtoistd, joten luettelo tulee

rakentaa asiakasta ajatellen. (Sipild 1996, 58-59.)

Kun tuoteluettelo on laadittu, voidaan péétté tuotteistusohjelmasta. Eli tarkastel-
laan mitké tuoteluettelon palveluista valitaan ensimmaisessé vaiheessa tuotteis-

tuksen kohteeksi. (Sipild 1996, 60.)
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3.2.3 Tuotteistusohjelman laatiminen

Yleensa tavoitteellinen ja tuloksellinen tuotteistusohjelma toimii puolivuotisjak-
soin, jonka aikana muodostuu yksi tuotteistus. (Sipild 1996, 60.) Tuotteistusoh-
jelmalla pyritddn kartoittamaan tiettyja vastauksia kysymyksiin. Ensin on siis sel-
vitettdva tuotteistuksen kohteet, timén jélkeen tutkitaan miksi juuri tdima palvelu
on valikoitunut tuotteistuksen kohteeksi eiki jokin muu. Ohjelmalla pyritdan
my0s madritteleméén tuotteistuksen tavoitteet kohteelle sekd paétetddn ketka te-
kevit tuotteistuksen. Aina kohdetta lahinna oleva ihminen ei ole paras tuotteistaja.

(Sipild 1996, 130.)

3.2.4 Tuotteistussuunnitelma

Tuotteistussuunnitelmassa rakennetaan tuotteen siséltd. Asiantuntijatuotteen voi-
daan ndhdd muodostuvan kahdesta asiasta imagon muodostavasta kuoresta ja si-
sdllé olevista aineellisista ja aineettomista osista, joiden tavoitteena on maksimoi-

da asiakashyoty (Kuvio 3). (Sipild 1996, 62.)

KUVIO 3. Asiakashy0ty tuotteen ytimessa (Sipild 1996, 63).

3.2.4.1 Palvelupaketit



17

Asiantuntijayrityksen strategisena kysymyksend voidaan pitda raatdldinti- ja stan-
dardisointiasteen valintaa. Riippuen siitd mitd padtetdin myyda, tarvitaan erilaisia
resursseja. Esimerkiksi jos myydédén hyvin raatiloityja palveluja, tarvitaan ko-

keneempia asiantuntijoita ja tietynlaisia toimintatapoja. (Sipild 1996, 64—65.)

Palvelupaketit vahvistavat tuotteistuksen konkreettisuutta. Palvelupaketeilla maé-
ritellddn, mikd on ydinpalvelua ja mitkd osat ovat niin sanottuja tukipalveluja.
Ydinpalvelulla tarkoitetaan sitd osaa, jota asiakas varsinaisesti haluaa. Tarjottavan
palvelun oleellisin ominaisuus on ydinpalvelu. Tukipalvelut tekevit ydinpalvelun
kayton mahdolliseksi tai ne ovat lisdpalveluja. (Lehtinen & Niiniméki 2005, 39;
Sipild 1996, 64.)

Lisdpalvelut antavat asiakkaalle enemman valintamahdollisuuksia ja vaihtoehtoja.
Palvelu voi ndyttad asiakkaan silmissa juuri siltd, mitd hin palvelultaan kaipaa.
Ndin ollen tukipalvelujen lisdédmiselld voidaan lisiti palvelun laatumielikuvaa
asiakkaiden mielissd. Osapalveluista muodostuvana kokonaisuutena néhtiva pal-
velupaketti on pddasiassa markkinoinnillinen keino helpottaa asiakkaan ostopda-
tostd. Osapalvelut voidaan myydé erikseen, mutta paketti tarjoaa asiakkaalle val-

miin vaihtoehdon valittavista osapalveluista. (Sipild 1996, 64—65.)

Sipild (1996, 56) jakaa palvelupaketit kolmeen osaan:
1. pienasiakkaan edullinen riisuttu peruspaketti
2. keskikokoisen asiakkaan peruspalvelupaketti, jota halutaan ensisijaisesti
myyda kaikille

3. erikoispaketit, jotka muodostuvat peruspaketista ja lisdosista raéatéloidysti.

Palveluja on mahdollista myds radatédloidda moduloimalla. Monet asiantuntijaor-
ganisaatiot ndkevat oman tuotetarjouksen tai palvelutarjouksen kokonaisuutena,
jossa on suuri standardiosa, moduuliosa ja rdatéloity osa. (Lehtinen & Niiniméki

2005, 40; Sipild 1996, 69.)

Asiakas ndkee palvelun rditéldidynosan suunnasta ja timai saa usein palvelun

nadyttdmddn radtdloidymmalti kuin se todellisuudessa onkaan. Raitdloity osa mi-
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nimoidaan niin, ettd jiljelle jd4 vain se, mitd pitdd tehdd nimenomaisessa tilan-
teessa. Télld toiminnalla pystytddn nopeuttamaan valmistusaikoja ja tuotantokus-
tannukset laskevat. Télld tavoin asiantuntijaorganisaatio voi antaa palvelustaan
hyvin rddtdloidyn vaikutelman asiakkaalle, vaikka todellisuudessa itse raétéldin-

tiosuus olisikin hyvin minimaalinen. (Sipild 1996, 69—-70.)

3.2.4.2 Toimintakaavio

Asiantuntijapalveluissa on usein jirkevaa kuvata tuote prosessina tai toimintakaa-
viona. Niissé selostetaan prosessin vaiheet ja niiden liittyminen toisiinsa. Proses-
siin tai toimintakaavioon voidaan lisitd my6s ne osuudet, joita odotetaan asiak-
kaan tekevén ja ehkd mahdolliset kolmannen osapuolen tekemit osuudet. Toimin-
takaavion kulkua ja vaiheiden sisdlt6jd on myds jirkeva verrata alan perinteisiin
kaytantoihin. Mikali vertauksen jdlkeen kuvaus ei vaikuta ylivoimaiselta, tulee
suunnittelua ja kehittdmisté jatkaa, kunnes prosessi on varmasti pystytty kehitta-

maiin asiakasldhtoiseksi ja omaleimaiseksi. (Sipild 1996, 71-72.)

Yksityiskohtainen sisdinen tuotekuvaus tarkentaa yleiskuvauksen ja nimen tuot-
teesta. Eli tuotteen perusidean selkiydyttyd, voidaan siirtyd yksityiskohtaisempaan
tuotesuunnitteluun ja tehda tuotekuvauksen rakenne. Sisdinen tuotekuvaus voi-
daan tehdd muun muassa seuraavan siséllysluettelon avulla. Kun seuraavat asiat

on selvitetty ja muodostettu, on tuotekuvaus valmis. (Sipild 1996, 74.)

[S—

Tuotteen nimi ja yleiskuvaus

Tuotteen kdyttotarkoitus ja asiakashyodyt
Markkinapotentiaali, asiakkaat ja tavoitteet
Kilpailevat tuotteet ja mitd tuotteita se korvaa
Oman organisaation strategiaan sopiminen
Tuotekuvaus

Tuotteen versiot

Tuotteen konkretisointi

A e A O

Tarkeimmait referenssit

10. Tuotteen hinta
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11. Tuotteen toimitusaika
12. Vastuuhenkil6t
13. Tuotteistuksen ja tuotekehityksen jatkotoimet

14. Vaikutukset toimintaprosesseihin. (Sipild 1996, 75-77.)

3.2.5 Hinnoittelu

Hinnalla tarkoitetaan korvausta tuotetusta palvelusta. Hinnoittelu ja hinnan arvi-
ointi on vaikeaa asiantuntijapalveluita hinnoiteltaessa. Asiakkaat tulisi saada ver-
taamaan hintaa saamaansa hyotyyn. (Lehtinen & Niiniméki 2005, 55; Sipild 1996,
79.)

Hinnoittelun mahdollisuuksiin ja rajoituksiin vaikuttaa tarjotun palvelun luonne.
Luovat hinnoitteluratkaisut ja niiden kehittiminen vaativat palvelun luonteen sy-
véllistd ymmarrysti. (Sipild 2003, 135.) Liian usein asiantuntijapalvelujen hin-
noittelua verrataan tavanomaisiin palveluihin, tyon suorittamiseen kuluneeseen
aikaan tai jopa omaan kuukausipalkkaan. Asiakastyon tueksi tarvitaan selked hin-
noittelustrategia, koska asiantuntijan on usein vaikea ilmoittaa hintaa tai 10ytai

perusteluja sille. (Sipild 1996, 79.)

Hinnan merkitys asiakkaiden ohjauksen vilineend korostuu asiantuntijapalveluis-
sa. Hinnoittelun tulee olla aktiivista. Sen tulee eldd palvelun uutuuden, luovuuden,
kilpailutilanteen seké vaihtoehtojen ja asiakassuhteen laajuuden mukaan. Asian-
tuntijayritysten on hallittava erilaiset hinnoittelumallit ja kyeti kidyttdméén niitd

mutkattomasti eri tilanteissa. (Sipild 1996, 79-80.)

Tuotteistamisprosessin myotd pystytdén antamaan entistd useammalle palveluko-
konaisuudelle tai osapalvelulle listahinta tai hintahaarukka. Hintaluettelon teke-
minen pakottaa analysoimaan palvelujen tuotantoprosessia ja tuotteistamaan
toimintoja ja palveluja. Perinteinen monimutkaisten asiantuntijapalvelujen hin-
noittelumalli on tarjoukseen perustuva hinnoittelu. Palvelun tuotteistaminen ko-
hentaa tarjousten laatua ja nopeuttaa radtiloityjen tarjousten valmistamista. (Sipilé

1996, 80.)
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Aikaveloitus on asiantuntijaorganisaatioiden perinteinen veloitustapa. Yksi tuot-
teistamisen perusideoista on péaistéd pois aikaveloituksesta. Kuitenkin on hyva
jattad vaihtoehdoksi aikaveloitus, mikili asiakas ei halua tuotteistettua palvelua.
Kapasiteettiveloitus on aikaveloitusta, jossa asiakas varaa tietyn kapasiteetin. Li-
saksi asiakkaan tulee suorittaa maksu varaamastaan kapasiteetista, vaikkei kdyt-
téisikddn sitd. Tama hinnoittelutapa soveltuu parhaiten silloin, kun asiakkaan oma

toiminta on ratkaisevaa. (Sipild 1996, 82.)

Yksi tapa on kattohinnoittelu, jossa asiakkaalle luvataan maksimihinta tysta.
Mikali ty6 onkin valmis nopeammin tai helpompi, veloitetaan asiakasta viahem-
mén. Tdma tapa soveltuu erinomaisesti monimutkaisiin asiantuntijapalveluihin.
Menestysperusteisella eli Success fee -hinnoittelulla tarkoitetaan hinnoittelua,
jossa asiakas maksaa asiantuntijalle vasta omien tuottojen perusteella. Usein en-
simmdisend menestysperusteisesta hinnoittelusta tulee mieleen prosenttiveloitus

asiakkaan tuotteen tai toiminnan liitkevaihdosta. (Sipild 1996, 83—84.)

Asiantuntijoiden ongelmaksi voi muodostua pienet ty6t, joita vakioasiakkaat pyy-
tdvédt, mutta joita on hyvin vaikea saada kannattaviksi. Tuotteistamisen myoti on
mahdollisuus muuttaa tilannetta. Kootaan tuotteistettuja pienid palvelukokonai-
suuksia ja muokataan ne sellaiseen tuotantomalliin, ettd ne ovat varmasti kannat-

tavia. (Sipild 1996, 84.)

Asiantuntijaorganisaation hinnoittelun selkiinnyttdmiseksi tulisi vastata ainakin
seuraaviin kysymyksiin:

e Hinnoittelustrategian tavoitteet ja perusajatukset

e Mitd hinnoittelumalleja kédytetdén ja missa tilanteissa?

e Noudatettava hintataso

e Asiantuntijaryhmékohtaiset veloitusluokat ja hinnat

e Hinnoitteluvastuut ja oikeudet

e Miten jatkuva asiakassuhde otetaan huomioon hinnoittelussa?

e Miten referenssi- tai pilottiprojektit hinnoitellaan?

e Mitd palveluja annetaan maksuttomasti?
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e Milloin ja miten annetaan alennuksia?

o Kiytetddnkd minimihintoja, milloin? Minimikate, joka pitdé saada
e Kuluveloitukset, alihankkijaveloitukset

e Sisdiset veloitukset

¢ Hinnoittelustrategian avoimuus ja julkisuus

e Poikkeamat hinnoittelustrategiasta (Sipild 1996, 85.)

Asiantuntijayrityksen tulisi siis pyrkid selkedédn hintaan. Selked hinta on hel-
poimmin viestittdvissi, joten sitd kannattaa ainakin tavoitella. Mikéli palvelutoi-
mituksen vaatima tyOmééra tuntuu mahdottomalta méérittdd etukéteen, tulee pal-
velun toimitussisdltdd ja formaattia tarkastella uudelleen. Kiintohinnoittelua kdy-
tettdessd tarjotun palvelun ei tarvitse olla jokaisella kerralla kannattava, riittaa ettd

hinnoittelu on kannattavaa keskiméarin. (Parantainen 2007, 86—87.)

4 LAADULLISEN HAASTATTELUTUTKIMUKSEN SUORITTAMINEN
PENOPE OY:SSA

4.1 Case-yrityksen esittely

Penope Oy on lahtelainen vuonna 1973 perustettu puuntydstokoneiden maahan-
tuoja. Sen perustajia ovat Veikko Pelkonen, Auvo Penttinen ja Timo Nousjoki.
Nimi Penope, muodostuu heidin sukunimiensd kahdesta ensimmaéisesté kirjaimes-
ta. Penopen toiminta perustui tdlléin muutaman johtavan puuntydstokonemerkin
maahantuontiin, kauppaan ja huoltoon. Vuonna 1988 yrityksen osti Asko Paloma-
ki. Samana vuonna Penope listautui Helsingin porssiin. Vuonna 1994 Penope laa-
jensi liiketoimintaansa, ostamalla muun muassa Hitachin ja Pasloden késitydko-
neiden maahantuonnin. Téll6in yrityksen paddomistajana oli Starckjohann. Vuonna
1997 Penopen padomistajaksi tuli Kontram Oy, Starckjohannin luopuessa
omistuksesta kokonaan. Kontram poistui porssistd 2001. Samana vuonna ruotsa-
lainen Haendig Ab osti Penopen ja Viroon perustettiin tytdryhtido Penope Eesti
Oti. Vuosien 2005 - 2006 aikana Penope myi Hitachin ja Pasloden maahantuon-

nin. Elokuussa 2006 julkaistiin tieto, ettd Penopen avainhenkildt ovat ostaneet
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litketoiminnan emoyhtioltddn, Haendig Ab:Itd. Yrityskauppa astui voimaan
1.1.2007. Syyskuussa 2008 Penope perusti uuden liiketoimintayksikon, Enerecin,
joka on erikoistunut ymparistdteknologiaan. (Penope Oy:n kotisivut; Penope

Company Profile 2005; Enerecin kotisivut.)

Penope muutti nykyisiin toimitiloihinsa Lahden Renkomékeen loppuvuonna 1990.
Yritys viélittdd puuntydstdkoneita, konelinjoja, terid, suodatinjérjestelmia ja teolli-
suustarvikkeita mekaaniselle puuteollisuudelle kaikkialle Suomeen. (Penope
Company Profile 2005). Tuotevalikoima kattaa toimitukset yksittdisistd koneista
aina tdydellisiin linja- ja tehdaskokonaisuuksiin saakka. Asiakkaille tarjotaan ene-
nevissd madrin myos asennus-, ylldpito-, huolto- ja varaosapalveluita. Vuonna
2007 Penope Oy tuotteisti huoltopalvelun. Penopen valikoimaan kuuluu johtavien
konevalmistajien tuottamia tyostokoneita CNC-tyOstokeskuksia, pintakasittelylin-
joja, purunpoistolaitteita, murskaimia, mekanisointilaitteita, pakkauslinjoja ja eri-
koiskoneita sekd hiomanauhoja, kovametalli- ja timanttiterid, suodatinjdrjestelmia,
tehdastilojen kostutuslaitteita, kipindnilmaisu- ja sammutusjirjestelmid. (Kivisto

2008a.)

Vuoden 2007 alussa Penope uudisti imagoaan. Muutoksen kokivat logo, kotisivut,

kéytetty viarimaailma, osa toimintatavoista sekd motto.

Mitd ikind puusta teetkin teemme sen sinulle helpoksi, tehokkaaksi
Jja taloudelliseksi.

Penopen henkilostomaard on 48. Kaksi tyontekijda tyoskentelee Virossa Penopen
tytdryhtiossd. Toimitusjohtajana on toiminut Jarmo Kivistd vuodesta 1990 léhtien.
Myyntiorganisaatio on jaettu neljdédn tiimiin: puuntydstokone-, projektimyynti-,
terdt ja hiomatarvikkeet sekd huolto- ja varaosamyyntitiimiin. Viisi aluemyynti-
paéllikkod jakavat Suomen, he vastaavat puuntydstokonekaupasta. Koneiden
huollosta vastaa tekninen pééllikkd, kaksi huoltopééllikkod sekd huoltoteknikot.
Lisdksi Penopella on oma hallinto-osasto, pienkonehuolto ja varasto. (Kivistd

2008a.)
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4.2 123 EasyGoing -huoltopalvelun matka nykytilaan

Vuoden 2007 alkupuolella Penopen hallitus laittoi alulle huoltosopimuksen kehit-
tdmishankkeen. Asiakkaat eivét olleet osanneet kysya palvelua, joten tarve luotiin.
Metalliteollisuudessa huoltosopimukset ovat jo pitkddn kdytetty keino, joten mal-

lia tulevaan huoltosopimukseen otettiin sieltd. (Kivisto 2008a.)

Yksi vuoden 2007 imagouudistus oli Penope huoltopalvelun tuotteistaminen. Pe-
nopella tehtiin strategiamuutos ja timin myota yritys péitti panostaa markkinoin-
tiin. Penopella aloitettiin eri markkinointikeinojen tutkiminen ja yhdeksi keinoksi
valittiin yrityksen huoltopalvelun tuotteistaminen. Huollon visioksi muodostui,

Asiakkaan tuotanto on ulkoistettu.” (Makinen 2008; Kivisto 2008a.)

Tuotteistamisen toteutti pddasiallisesti Penopen mainostoimisto. Penopella oli jo
keskusteltu huoltopalvelun kehittdmisestd, mutta toteuttamista vaativa osaaminen
puuttui. Toukokuussa 2007 mainostoimiston edustaja heritti tarpeen huoltopalve-
lun tuotteistamisesta. Prosessi sai kuitenkin odottaa kesédlomien ajan. Saman vuo-
den elokuussa pidettiin tiedoksianto, jossa mainostoimiston edustaja kertoi hie-
man palvelun tuotteistamisesta teoriassa. Samassa palaverissa Penopen vastuu-
henkil6t, toimitusjohtaja ja kaksi huoltopdillikkod, kertoivat omat ideansa toteut-
tamisesta. Kaikki ideat eivét kuitenkaan tdyttineet tuotteistamiselle ominaisia
piirteitd, joten mainostoimiston edustaja teki ehdotuksen toteutuksesta Penopelle.
Tama ehdotus hyviksyttiin Penopella ja sen pohjalta tehtiin esite ja muu materiaa-
li tuotteistetusta huoltopalvelusta. Koko tuotteistusprosessi kesti noin kuukauden,
silld tavoitteena oli lanseerata se syyskuussa 2007 Puu ja Bioenergia -messuilla.

Tavoite saavutettiin. (Mékinen 2008; Kivistdo 2008a.)

Huoltopalvelukonsepti on nimeltdén 123 EasyGoing. Se sisdltdd kolme eri tasoa;
perustaso, keskitaso ja laaja taso. 123 EasyGoing -huoltopalvelut siséltévit ta-
sosta riippuen seuraavat asiat: korjauksen vasteajan, vian korjauksen, varaosien
saatavuuden, puhelintuen, teleservice -palvelun seké koneiden ohjelmistopéivi-

tykset ja kayttokoulutukset (Katso Liite 2).
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Huoltopalvelun hinnoittelussa kadytetddn systemaattista laskentakaavaa, johon
vaikuttaa muun muassa koneen kdytonmaéra ja se, mikd kone on kyseessé. Hin-

noittelutapa on kehitetty Penopella. (Kivisto 2008a.)

Penopella kuitenkin tiedostettiin, ettd kyseessé oli pilottihanke, jota tulisi jatku-
vasti kehittdé asiakkaiden tarpeita ajatellen. Palvelukonsepti rakennettiin Penopel-
la olevan parhaan tietimyksen mukaan asiakkaita kuulematta. Kehittimiseen ja
asiakkaiden tarpeiden méirittdmiseen pyydettiin minua tekeméén tutkimus lansee-

ratusta palvelusta. (Mikinen 2008; Kivistd 2008a.)

Huoltopalvelun lanseerauksen jdlkeen huomattiin, ettd palvelua oli vaikeampi
myydd omalle henkilostolle kuin asiakkaille. Omalla henkildstolld oli vaikeuksia
opetella ajattelemaan uudella tavalla. Havaittiin my0s, ettd olemassa oleva henki-
16std ei endd riittdnyt huoltopalvelun hoitoon. Niinpi kesdlld 2008 huolto-osasto
sai vahvistuksekseen henkilon, jonka tehtaviksi tuli tuotteistetusta huoltopalvelus-

ta huolehtiminen. (Kivistd 2008a.)

Penope oli puuntydstdalalla ensimméinen yritys, joka tuotteisti huoltopalvelunsa.
Perédssa tuli Projecta Oy syksylld 2008 Lahden Puunty6sto-messuilla. Projectan
Omateknikko -huoltopalvelu sisédltdd myds kolme eri tasoa, jotka siséltdvét tasosta
riippuen eri ominaisuuksia. Erona Penopen huoltopalvelukonseptiin verrattuna,
Projectan konseptissa alkaen hinta ilmoitetaan, ja he kertovat mité yritys siéstid,

mikali he valitsevat Omateknikko—palvelun. (Omateknikko 2008.)

4.3 Huoltopalvelun sisdllon kehitystutkimus

4.3.1 Tutkimuksen tavoitteet ja tehtavét

Tutkimuksella on aina tarkoitus ja tehtdva. Tutkimuksen tarkoitusta kuvaillaan
yleensi neljédn piirteen perusteella. Se voi olla kartoittava, selittdvi, kuvaileva tai

ennustava. On kuitenkin hyvéa pitdd mielessa, ettd tiettyyn tutkimukseen voi sisil-
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tyd useampia tarkoituksia ja ettéd tarkoitus voi muuttua tutkimuksen edetessa.

(Hirsjérvi, Remes & Sajavaara 2007, 133—-134.)

Tutkimukseni tavoitteena oli tutkia Penopen syksylld 2007 lanseeratun huoltopal-
velun siséllon merkitysti alalla toimivilta asiakkailla. Tutkimustydllé oli tarkoitus
16ytad asiakasrajapinnasta tietoa. Tarkoituksenani oli kartoittaa asiakkaiden huol-
totarpeita sekd ne palvelun osat, joita tulee supistaa, poistaa, lisété tai luoda.
Opinnéytety6lldni pyrin 16ytdméén kehitysehdotuksia juuri lanseeratun palvelu-
tuotteen sisdltoon. Tutkimuksesta saadun tiedon avulla on tarkoitus kehittié Pe-
nopen asiakaspalvelua, konseptoida huollon toimintaa ja parantaa asiakaskannat-

tavuutta sekd tyytyvaisyytta.

4.3.2 Tutkimuksen kohderyhmi ja aineiston koko

Tutkimuksen kohderyhma valittiin parhaan tietimyksen mukaan Penopen huolto-
paillikdiden ja toimitusjohtajan johdolla. He valitsivat asiakkaidensa joukosta
kaksitoista yritystd, joissa tarkoituksena oli haastatella ylinjohto, tuotantopaillik-
ko tai vastaava (jatkossa tuotantopidillikko) seka tyontekija. Téarkein haastateltava
oli tuotantopaillikko. Yritykset toimivat puuntydstdalalla massiivipuu- ja levyka-
lusteteollisuudessa. Joukossa on niin pienid ja keskisuuria yrityksid kuin suuria
alan toimijoita. Valittujen yritysten joukossa on myos huoltosopimuksen omaavia
yrityksid. Penopen paitokselld haastateltavat yritykset toimivat Eteld-Suomessa,

korkeintaan sadan kilometrin etdisyydelld Penopen toimitiloista.

Otossuuruudeksi kohdentui lopulta kieltdytymisien jdlkeen yhdeksdn yritysta.
Yrityksisté saatiin haastatteluun lopulta kolme ylimmén johdon henkil64, kahdek-
san tuotantopddllikkod sekd kaksi tyontekijad. Ongelmaksi muotoutui pienten yri-
tysten johdon, tuotantopadllikon ja tyontekijan paillekkaisyys. Téssa tutkimuk-

sessa naméi henkil6t on luokiteltu ainoastaan yrityksen ylimmaksi johdoksi.

Kvalitatiivisessa tutkimuksessa puhutaan aineiston harkinnanvarai-
sesta, teoreettisesta tai tarkoituksenmukaisesta poiminnasta tai har-
kinnanvaraisesta ndytteestd. (Eskola & Suoranta 1998, 61).
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Edellinen lainaus on laadullista tutkimusta luonnehtiva piirre. Téll6in tutkimus
my0s perustuu suhteellisen pieneen tapausmaiiridn. Toisaalta aineiston méiéré voi
olla suurikin, esimerkiksi useita satoja sivuja puhtaaksi kirjoitettuja haastatteluita.
Kvalitatiivisella tutkimuksella pyritdén kuvaamaan jotain tapahtumaa, ymmaérta-
madn tiettyd toimintaa tai antamaan teoreettisesti mielekds tulkinta jostakin ilmi-
Ostd, eikd tilastollisiin yleistyksiin. Laadullisen tutkimuksen aineiston koolla ei
ole vélitontéd vaikutusta eikd merkitystéd tutkimuksen onnistumiseen. Mikaéli kui-
tenkin halutaan mainita, joitain maareitd, on todettu, ettd aineistoa on riittavésti,
kun uudet tapaukset eivit muodosta enédé tutkimusongelman kannalta uutta tietoa.

(Eskola & Suoranta 1998, 61-62.)

Kaiytin tutkimuksessani harkinnanvaraista néytetti, silld tarkoituksenani ei ollut
saada tilastollisia yleistyksid vaan pyrin ymmaértdmaan huoltopalvelun siséllon
merkitystd syvillisemmin. Aineiston koko kerdyksen jilkeen oli 32 sivua puh-
taaksi kirjoitettua tekstid nauhoitetuista haastatteluista. Tallennettu laadullinen

aineisto on tarkoituksenmukaista kirjoittaa puhtaaksi sanasta sanaan eli litteroida

(Hirsjarvi ym. 2007, 217).

4.3.3 Tutkimusmenetelmadt ja tutkimuksen suorittaminen

4.3.3.1 Tutkimusotteen valinta

Tutkimuksen tekemisessd — niin kvalitatiivisessa kuin kvantitatiivisessakin
tutkimuksessa — oleellista on kysyd Pilatuksen tavoin: Mikd on totuus?
(Metsdmuuronen 2006, 81).

Tutkimusote voi olla kvantitatiivinen tai kvalitatiivinen. Mairdén pohjautuva

kvantitatiivinen tutkimus vastaa kysymyksiin: miten moni, miten paljon, miten
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usein ja miten tarked tutkittava asia on. Kvantitatiivinen tutkimus pohjautuu tark-
kaan otantaan. Sen tulokset voidaan ilmoittaa esimerkiksi prosentteina, euroina,
tonneina tai kappaleina. Kvalitatiivinen tutkimus eli syventdva tutkimus auttaa
ymmértamadn kiyttdytymistd. Se vastaa kysymykseen miksi ja miten seké perus-
tuu pieneen méérdén tutkittavia tapauksia. (Lotti 1998, 42.) Kvalitatiivinen tutki-
mus karkeimmillaan ymmarretddn yksinkertaisesti aineiston muodon kuvaamisek-

si (Eskola & Suoranta 1998, 13).

Opinndytetyoni tutkimusotteeksi valitsin kvalitatiivisen tutkimuksen. Tutkimuk-
sessani ei vastaukseksi riittdnyt maéréllisid vastauksia antavat kysymykset vaan
tarvitsin paljon syvéllisempaai tietoa. Halusin tietdd miksi kohderyhmé vastaa tie-
tylld tavalla. Mitd he haluaisivat kehittdé ja miksi? Laadullisia elementtejé tutki-
mukseeni toivat haastateltavien omat kokemukset huoltopalvelusta ja sen toimin-

nasta.

4.3.3.2 Tutkimusmenetelméat

Tutkimusmenetelmd koostuu niistd tavoista ja kdytinndistd, joilla havain-
toja kerdtddn (Hirsjarvi ym. 2007, 178).

Aineiston hankinnan menetelmié ovat haastattelu, tarkkailu, kirjallisen materiaa-
lin, valokuvien ja elokuvallisen materiaalin, projektiivisten tehtidvien ja elimén-
kerrallisen aineiston kaytto. (Metsdmuuronen 2006, 111; Eskola & Suoranta 1998,

15.) Téssd yhteydessé kisittelen tarkemmin haastattelua tutkimusmenetelména.

Haastattelujen tarkoituksena on selvittdd haastateltavien mielipiteitd esimerkiksi
palveluista ja yrityksisté, ostotapoja sekd mainonnan huomaamista (Lotti 1998,
43.) Laadullisen aineiston kerddminen haastattelemalla on lienee yleisin Suomessa
kéytetty hankintamenetelmi. Haastattelun idea on hyvin yksinkertainen. Jos halu-
amme tietdd jotain ihmisestd, kysymme sitd suoraan héneltd. Haastattelu on siis
tilanne, jossa haastattelija esittdd kysymyksid haastateltavalle. (Eskola & Suoranta

1998, 86.)
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Haastattelua kannattaa kayttdd aina kun se on mielekis tapa hankkia tietoa, vaikka
se onkin ty6lds ja jatkoanalyysien kannalta vaativa. Haastattelu soveltuu moneen
tilanteeseen, joten sitd voidaan pitéé tarkkailun ohella erddnlaisena perusmene-

telminé. (Metsdmuuronen 2006, 113.)

Haastattelun suorittamiseen on eri tapoja, kuten henkilokohtainen haastattelu sekd
ryhmédhaastattelu kasvoista kasvoihin tai puhelimitse ja postitettu tai paikan péaélla

kerdtty lomakehaastattelu, -kysely. (Metsémuuronen 2006, 111-112.)

Tarkeimmat tietojenkerdysmenetelmét ovat:
e henkilokohtainen haastattelu
e puhelinhaastattelu
e kirjekysely
e informoitukysely
e paneelimenetelméi
e inventaari
e havainnointi
e ryhmaékeskustelu
e syvihaastattelu

o testit. (Lotti 1998, 43.)

Tassd yhteydessé kasittelen ja vertaan tarkemmin henkilokohtaisen haastattelun ja
kirjekyselyn kéyton etuja ja haittoja tutkimusmenetelmind, koska edelld mainitut

menetelmat olivat tutkimukseni toteuttamisessa harkittavissa.

Henkilokohtaista haastattelua pidetdan luotettavana menetelmana. Tésséd haastatte-
lutavassa kadon, haastattelusta kieltdytyneiden tai ei-toivottujen henkildiden maa-
rd on pienempi kuin kirjekyselyssé, koska kirjekyselyssa ei tiedetd kuka lopulta

taytti lomakkeen. Kirjekyselyn vastausprosentit ovat usein huonompia kuin henki-

l6kohtaisissa haastatteluissa.(Lotti 1998, 44, 48.)

Haastattelun luotettavuutta lisii se, ettd voidaan kéyttdd apuna erilaisia havainto-

materiaaleja. Kirjekysely tuottaa helposti ”ei osaa sanoa”-vastauksia enemmén
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kuin henkilokohtainen haastattelu, koska tédsséd on mahdollisuus esittia jatkoky-
symyksid ja vaatia tismennyksid. Henkilokohtaisessa haastattelussa on mahdolli-
suus pitempiin lomakkeisiin kuin kirjekyselyssa. Kirjekyselyssa tutkimuksen mie-
lenkiintoisuus korostuu. Tutkimuksen aiheen tullee olla vastaajalle tirked, jotta

lomake tdytetddn tarkasti. (Lotti 1998, 44, 48—49.)

Henkilokohtaisen haastattelun etuihin voidaan myds laskea kysymysten jérjestys-
ten kontrollointimahdollisuus. Eli haastattelijalla on mahdollisuus edetd juuri siind
jarjestyksessd kuin on tarve. Kirjekyselyssd vastaaja voi etukiteen tutustus lo-
makkeeseen ja tilloin loppupdén kysymykset saattavat vaikuttaa alussa annettui-

hin vastauksiin. (Lotti 1998, 4445, 48.)

Haastattelumenetelmén haittoihin voidaan luokitella haastattelijan vaikutus tutki-
mukseen. Kirjekyselyssd kysymykset tulevat kaikille vastaajille tdsmaélleen sa-
massa muodossa ja niin ollen haastattelijan vaikutus puuttuu kokonaan. Vastaaja
voi kirjekyselyssd myShemmin palata kyselyyn esimerkiksi tarkistettuaan asian
kun taas henkilokohtaisessa haastattelussa se ei usein ole mahdollista. (Lotti 1998,

45, 48.)

Tutkimukseni tutkimusmenetelméksi valitsin henkilokohtaisen haastattelun. Péaa-
tosta tuki se, ettd haastateltavia henkilditd oli vain muutama ja haluttiin kohdentaa
haastattelu tietyille ihmisille organisaatiossa. Halusin tdsméllisii ja tarkkoja vas-
tauksia, joten kyselytutkimus ei tullut kyseeseen sen muokkautumattomuuden
vuoksi. Henkilokohtaisessa haastattelussa pystyin my0ds eteneméddn kysymyksié
halutussa jéarjestyksessi ja kohdentamaan saatua tietoa analysointivaiheessa oike-

aan paikkaan.

4.3.3.3 Haastattelutyyppien valinta

Erilaisia haastattelutyyppien jakoja ja nimityksié on useita. Eroavaisuudet saa-
daan, kun otetaan huomioon haastattelijan haastattelun jisentdmisen mééri haas-
tattelutilanteessa ja kysymysten muotoilun kiinteyden aste. Naiden kriteereiden

avulla saadaan tehtyéd jako neljdén haastattelutyyppiin: strukturoitu, puoli struktu-
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roitu, teema- ja avoin haastattelu. Haastattelutyyppi kannattaa valita tutkimuson-
gelman perusteella, koska erityyppiset haastattelut voivat tavoittaa hyvinkin eri-

laista tietoa. (Eskola & Suoranta 1998, 87, 89).

Strukturoidussa haastattelussa toisin sanoen lomakehaastattelussa kaikki kysy-
mykset ovat ennalta méérittyjé ja ne esitetddn samassa jérjestyksessé haastatelta-
ville (Metsdmuuronen 2006, 114; Eskola & Suoranta 1998, 87). Strukturoitu haas-
tattelu on kéytdnndllisin silloin, kun haastateltavia on monta ja he edustavat mel-
ko yhtendistéd joukkoa. (Metsdimuuronen 2006, 114). Téssd haastattelutyypissa
kysymysten vastausvaihtoehdot on annettu valmiiksi (Metsdimuuronen 2006, 114;

Eskola & Suoranta 1998, 87).

Puolistrukturoitu haastattelu eroaa strukturoidusta haastattelusta siten, ettd tdssa
haastateltaville ei anneta valmiita vastausvaihtoehtoja eli haastateltava vastaa
omin sanoin. Teemahaastattelu eroaa strukturoidusta haastattelusta siten, etta siitd
puuttuu kysymysten tarkka muoto ja jérjestys. Teemahaastattelussa kdyddén lapi

ennalta maaratyt aihepiirit tai teema-alueet. (Eskola & Suoranta 1998, 87.)
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Avoin eli ei-strukturoitu haastattelu muistuttaa tavallista keskustelua. Tdssd haas-
tattelutyypissé haastattelija ei ohjaa keskustelun kulkua vaan aiheen muutos léhtee
haastateltavan toimesta. (Metsdmuuronen 2006, 115; Eskola & Suoranta 1998,

87.)

Tutkimukseni laadullisen aineiston hankinnassa kéytin puolistrukturoitua ja tee-
mahaastattelutyyppid. Tutkimuksen tarkoituksena oli kerdtd mahdollisimman pal-
jon tietoa haastateltavilta, saaden vastaukset tiettyihin kysymyksiin, joten puoli-
strukturoitu haastattelu oli sopivin vaihtoehto tutkimukseeni. Kuitenkin aineiston
hankinnassa oli myds teemahaastattelun elementtejé, silld joissain kysymyksissi
ei sen tarkalla muodolla tai jarjestykselld ollut merkitystd. Osa kysymyksisté oli
hyvinkin avoimia eli ainoastaan aihepiiri oli ennalta mééritty, myds timé on tee-

mahaastattelulle ominainen piirre.

4.3.4 Tutkimuksen toteuttaminen ja suorittaminen

Kysymyslomake muodostettiin yhteistyond Penopen huoltopééllikdiden, toimitus-
johtajan sekd mainostoimiston edustajan kanssa. Kysymykset pohjautuivat halut-
tuihin tietoihin ja nykyisen huoltosopimuksen sisdltoon. Liitteessa kaksi on esitel-
ty henkilokohtaisessa haastattelussa kaytetyt kysymykset. Haastattelulomakkeessa
oli yhteensd kaksikymmentikaksi kysymysté, joista yhdekséntoista ensimmaisté
kisitteli tutkimusta. Haastattelussa yhdeksian ensimmaisti kysymysta ja kolme
viimeistd oli tarkoitettu kaikille haastateltaville. Jiljelle jaavit kysymykset olivat
kohdennettu ainoastaan pééttéjille ja tuotantopééllikoille. Kolme viimeistd kysy-
mysti kasittelivit Penopen uutta ilmettd sekd haastateltavilla oli mahdollisuus
antaa vapaasti ruusuja tai risuja Penopelle. Penopen uutta ilmetta kéasittelevid ky-

symyksid ei kasitelld tissd tutkimuksessa. (Kts. liite 2.)

Esihaastattelu tehtiin yhdelle Penopen tyontekijélle. Esihaastattelussa selvitettiin
kysymysten ymmaérrettdvyyttd ja haastattelun rakennetta. Esihaastattelun perus-
teella muutamaa kysymysti tarkennettiin, tehtiin mahdollisia jatkokysymyksii ja

yksi kysymys poistettiin, koska sen ymmarrettdvyys oli huono.
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Yhteydenotto haastateltaviin yrityksiin tapahtui siten, ettd marras- ja joulukuun
2007 aikana Penopen oma aluemyyjé otti ensin yhteyttd ja kyseli yrityksen haluk-
kuutta osallistua tutkimukseen. Haastattelut perustuivat vapaachtoisuuteen, jotta
haastateltavat keskittyisivit ja vastauksiksi saataisiin todellisia mielipiteitd. Ta-
maén jidlkeen mind otin yhteyttd tuotantopééllikoihin, joiden kanssa sovin haastat-
telujen ajankohdat. Haastattelun kesto oli noin 30—45 minuuttia ja se suoritettiin
haastateltavien toimitiloissa aikavalilld marraskuu 2007 ja tammikuu 2008. Haas-

tateltavat eivit saaneet etukdteen tutustua haastattelun kysymyksiin.

Haastattelun alussa kysyin haastateltavien halukkuutta nauhoitukseen. Kukaan ei
kieltdnyt haastattelutilanteen nauhoitusta. Tdma mahdollisti sen, ettd pystyin
myohemmdéssid vaiheessa palaamaan haastattelutilanteeseen. Haastattelun alussa
selvensin haastateltaville, ettd miné kéasittelen vastauksia ja tutkimuksen toimek-

siantaja yritys Penope saa ainoastaan tutkimuksen tulokset.

Ylimmain johdon henkil6t sekd tuotantopadllikot eivit kokeneet kysymyksissé
vaikeutta. Tyontekijit kokivat, ettd kaikkiin kysymyksiin heilla ei ollut resursseja
vastata, vaikka nimenomaan halusimme my®ds tyontekijdn mielipiteen sellaisiinkin

asioihin, joihin hénell4 ei ollut vaikutusvaltaa.

Haastattelun jdlkeen haastateltaville annettiin mahdollisuus palata aiheeseen
myohemmin. Annoin kaikille haastatteluun osallistuneille séhkdpostiosoitteeni
mikali jotain epédselvid jdi tai haluaisi tdydentdd vastaustaan. Kukaan haastatelta-

vista ei palannut aiheeseen mydhemmin.

4.3.5 Tutkimusaineiston analysointi

Tutkimuksen ydinasia on kerédtyn aineiston analyysi, tulkinta ja johtopdatostente-
ko. Analyysivaihe selvittdd, minkélaisia vastauksia ongelmiin saadaan. (Hirsjérvi

ym. 2007, 216.)

Usein laadullisessa tutkimuksessa padtelmat padstdan tekemadn vasta esitdiden

jéalkeen. Niita esit0itd ovat tietojen tarkistus, tietojen tdydentdminen ja aineiston
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jarjestaminen. Tietojen tarkistuksella tarkoitetaan virheellisyyksien selvitysta ja
mahdollista tietojen puutetta. Tietojen tdydentdminen siséltdd, mahdollisen vasta-
usten karhuamisen. Liséksi aineisto tulee jarjestdd tiedon tallennusta ja analyysia
varten. Laadullisessa tutkimuksessa tutkimuksen aineiston jérjestely on suuritdi-

nen. (Hirsjarvi ym. 2007, 216-217.)

Analyysitapa ei mddrdydy mekaanisesti jonkin sddnnon mukaan. Analyysi teh-
déén, kun aineisto on kerétty ja jarjestetty. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa aineis-

toa kerétddn ja analysoidaan osittain samanaikaisesti. (Hirsjarvi ym. 2007, 219.)

Laadullisen aineiston tavallisimmat analyysimenetelmét ovat teemoittelu, tyypit-
tely, sisdllonerittely ja -analyysi, diskurssianalyysi ja keskusteluanalyysi. (Hirs-

jarvi ym. 2007, 219; Eskola & Suoranta 1998, 161.)

Tutkimuksessani kéytin sisdllonanalyysia. Sisdllonanalyysi on menettelytapa,
jonka avulla voidaan analysoida dokumentteja systemaattisesti ja objektiivisesti.
Analyysilla pyritddn saamaan kuvaus tutkittavasta ilmidsta tiivistetyssé ja yleises-
sd muodossa. Sisdllonanalyysissa saadaan kerétty aineisto jérjestetyksi johtopaa-

tosten tekoa varten. (Tuomi & Sarajérvi, 2002, 105.)

5 HUOLTOPALVELUTUTKIMUKSEN TULOKSET

Tuloksissa olen jakanut vastaukset eri kategorioiden alle, jotta tuloksien késitte-
leminen ja esilletuonti helpottuisi. Kategoriat ovat huollon suorittaminen, kone-
toimittajien tarjoamien palvelujen laatu, huoltotoimenpiteet ja toimeksianto, huol-
to- ja varaosapalvelun toimintaedellytykset tulevaisuudessa, huollon ulkoistami-
nen, alan haasteet sekd yhteydenpito. Vastauksissa ei ilmennyt merkittivid eroja
pienien ja keskisuurien seké suurien yritysten vililld. Tulokset késittelevét ylei-

sesti kaikkia konetoimittajia eikd ainoastaan Penopea.

5.1 Nikemykset ja kokemukset huollon suorittamisesta
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Haastatteluissa ilmeni, ettd suurin osa vastaajista totesi kdyttavinsa koneiden
huolloissa omaa henkildstdddn. Osalla oli jopa oma kunnossapito-osasto, joka
huoltaa koneet. Huollot késittdvat maardaikaishuollon, vikakorjaukset ja erilaisia
pienempii toimenpiteitd koneille, kuten osien vaihto. Maahantuojien apua kaivat-
tiin yleisesti vasta vian ilmetessa tai remontin yhteydesséd, kun oman henkiléston

osaaminen ei enda riittanyt.

Suurin osa haastateltavista kertoi, ettd huoltotilaukset he hoitavat itse. Vain har-
valla oli koneilleen huoltosopimuksia. Néille koneille oli huoltotoimenpiteet, ku-

ten méaaraaikaishuollot, sovittu etukéteen tehtaiden seisokkien mukaan.

Haastateltavat kokivat nykyisen tavan toimia yleisesti hyvéksi. Osa vastaajista
kertoi tavan olevan edullinen, mutta kuitenkin saavansa erikoisosaamista tarpeen
tullen. Saatavuus korostui haastatteluissa eniten. Neljédstétoista haastatellusta yh-
deksidn kertoi huollon saapumisen nopeasti paikalle olevan tirked kriteeri. Vikati-
lanteissa oma henkildsté on nopeammin paikalla kuin toimittajan huoltomies, jo-

ten huoltotoimenpide saadaan nopeammin kéyntiin.

Toimintatapojensa huonoja puolia kysyttdessd haastateltavat mainitsivat erikois-
osaamisen puutteen eli riippuvuuden ulkoisista toimijoista. Vikatilanteissa toi-
meksiannon selvittimisen ulkoisille toimijoille koetaan vievén liikaa aikaa. Vain

yksi haasteltava ei kokenut toimintatavoissaan mitdan huonoa.

5.2 Konetoimittajien nykyisin tarjoamien huoltopalvelujen laatu

Neljastitoista haastatellusta kahdeksan sanoi toimittajien antamien koulutuksien
olevan puutteellisia tai huonoja. Koulutuksien saatavuudessa havaittiin ongelmia.
Koulutuksiin kaivattiin pitkdjanteisyyttd. Ainoastaan peruskoulutus koneisiin ei
riitd. Haluttiin, ettd asiaan voidaan palata esimerkiksi kaksi viikkoa koneen
kayttdonoton ja koulutuksen jilkeen tiydennyskoulutuksella, jossa on mahdolli-

suus kysyé koneesta ja sen toiminnasta herdnneitd kysymyksié.
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Haastateltavista yksitoista antoi mielipiteensd varaosista ja niiden saatavuudesta.
Kolme haastateltavaa kertoi varaosien saatavuuden olevan hyvé, mutta ilmoitti
syyksi maantieteellisen ldheisyyden konetoimittajiinsa. Osan mielesti varaosien
saatavuus on huonontunut vuosien kuluessa. Toimitusajat ovat aivan liian pitkit.
Varaosien tulisi olla véhintddan konetoimittajien varastossa, eikd valmistajalla ku-
ten nyt liian usein on. Haastateltavat olivat sitd mieltd, ettd osa varaosista voisi
hyvinkin olla heiddn varastossaan, mutta mielelldin konetoimittajan omistuksessa.
Varaosien tilaamisessa koettiin myos ongelmia. Varaosakatalogit tulisi olla var-

masti paikkansapitdvid, mielellddn kuvilla varustettuja.

Yksittdisid mainintoja konetoimittajilta toivotuista parannuksen kohteista oli jil-
kimarkkinointiin panostaminen, yrityksen henkildston tavoitettavuus sekd huol-

tomiehien osaaminen, tietotaito ja pysyvyys.

Haastateltavia pyydettiin myds mainitsemaan palveluja, joita jokin toimittaja te-
kee erityisen hyvin. Kukaan ei pystynyt tai halunnut nostaa konetoimittajista ke-
tdén ylitse muiden. Yksi haastateltavista mainitsi Penopen ja heidén huoltopuolen
sekd huoltomiesten saatavuuden, kuitenkin mainiten, ettd maantieteellinen lahei-

syys Penopen kanssa voi vaikuttaa tdhén.

5.3 Huoltotoimenpiteet ja toimeksianto

Huoltotoimenpiteet tulisi suorittaa tehtaiden seisokkien aikana. Seisokit ajoittuvat
yleisesti keséisin ja talvisin lomille. Parhaita kuukausia huoltotoimenpiteille ovat
kesdaikaan heini- ja elokuu sekd talvisin tammi- ja helmikuu. Viikonpdivistd pu-
huttaessa arkipdivét olivat suosituimpia huoltotoimenpiteille. My0s viikonloppu
huollot olivat mahdollisia, mutta yleisesti vain vikatapauksissa. Vuorokau-
denajoista suosituimmaksi nousi ilta, koska tuotanto on silloin véhiista tai sité ei
ole ollenkaan. Yo6td huoltoajankohtana ei koettu hyviksi edes vikatilanteissa.
Y6114 tapahtuvan huollon hankaluudeksi mainittiin erilaiset jarjestelytoimet, kuten

hélytyksien poisto, omaa henkilokuntaa on oltava paikalla ja kustannukset.
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Kaikkien haastateltavien mielestd konetoimittajan huoltomiehen tulisi olla paikal-
la heti vikakutsun jélkeen. Kuitenkin haastateltavat ymmaérsivit, ettd huoltomiehet
eivit voi olla paikalla heti. Huollon paikalle saapumisen aikaa oli vaikea mééaritel-
14, koska huollon nopeuden tarve riippui tdysin rikkoutuneen koneen tirkeydesti
tuotantoon. Mikéli kyseessd on kone, joka pysdyttdd koko tehtaan toiminnan, niin
huolto haluttiin paikalle seuraavan kahdenkymmenenneljén tunnin aikana tai sa-
mana paivand. Korvattavissa olevista koneista, puhuttaessa huolto haluttiin pai-
kalle keskiméérin kahden pdivén sisdlld vikakutsusta. Huoltokustannuksista ja
nopeudesta puhuttaessa, haasteltavat eivit osanneet méérittda haluamalleen huol-
lon saapumisnopeudelle hintaa. Syyksi tdhdn mainittiin koneiden erilaisuus ja

merkitys tuotantoon.

5.4 Huolto- ja varaosapalvelun toimintaedellytykset tulevaisuudessa

Tutkimuksessa ilmeni, ettd haastateltavat kokivat ennakkohuollon jédvin vihille.
He kaipasivat eniten ennakoivaa huoltoa, jolla voitaisiin ehkaistd kaikki vikatilan-
teet. Vikatilannetapauksissa toivottiin konetoimittajien mahdollisuutta ottaa
etdyhteys koneeseen, jotta ongelma ratkeaisi mahdollisimman helposti ilman tur-
hia vilikésid, samalla virheen mahdollisuus pienenisi. Vikatilanteissa huoltomie-
hen tulisi olla paikalla saman pdivén aikana. Moni panostaisi my0s konetoimitta-

jien huolto- ja varaosahenkildston osaamiseen ja pysyvyyteen.

Varaosat haluttiin konetoimittajalle. Varaosien tilausta tulisi helpottaa, jotta
osaamatonkin voi ne tilata. Lisdksi varaosakirjan tulee olla tarpeeksi selked kéayt-
tdd. Vanhat koneet ja niiden varaosat tulisi huomioida. Valmistajien tulisi sitoutua
nykyisten kymmenen vuoden varaosavalmistuksen ja -toimituksen sijaan noin
kahdenkymmenen vuoden valmistuksiin ja toimituksiin. Koneiden kéyttiké on

parhaimmillaan kaksikymmenti vuotta.

Haastateltavista neljd haluaisi huoltotoimenpiteistd dokumentteja, jotka siséltéisi-
vit tehdyt toimenpiteet, havaitut uudet viat ja puutteet, huoltotoimenpiteen tekijian

sekd ajankohdan ja tulevat huollot. Vain yksi haastateltava mainitsi haluavansa
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tiedon huollon tuottavuudesta. Asiakas saisi tiedon, paljonko huoltopalvelu on

parantanut koneen tai yrityksen kilpailukykya, kdyntiastetta tai laatua.

Mainintoja saivat myos koulutukset ja niiden laadun parantaminen, konetoimitta-
jalla tdytyy olla riittdvd henkilosto vastaamaan asiakkaiden tarpeisiin sekd uudis-

tukset ja paivitykset tulisi tuoda aktiivisesti esille.

5.5 Huollon ulkoistaminen

Taté aihealuetta kisiteltiin ainoastaan yrityksen paittdjien ja tuotantopdillikoiden
kanssa. Yhdestdtoista haastatellusta kymmenen ilmoitti harkinneensa tai harkitse-
vansa huollon ulkoistamista. Yhdeksan ulkoistaisi koko huollon ja kaksi ulkoistai-
si vain muutaman koneen huollon. Epdvarmuutta loi kuitenkin se, ettd kaikki ko-
neet eivit ole samalta toimittajalta, joten huoltomiehien kyky huoltaa muiden toi-

mittajien koneet epdilytti.

Huollon ulkoistamisen ongelmiksi mainittiin sen tuomat kustannukset. Kustan-
nusten peldtdin kasvavan liian suuriksi ja niitd ei voida ennakoida. Myds tehtaan
paikallistuntemuksen ja henkildston osaamisen peléttiin katoavan. Néin ollen tur-
haa aikaa kuluu siihen, etti etsitdén oikeata konetta ja ihmistd kertomaan havai-
tusta viasta. Huollon paikalle saanti koettiin myds ongelmalliseksi. Osa haastatel-
tavista mainitsi, ettd tehtaalla on kuitenkin oltava joku huoltohenkild, koska ko-
neisiin tarvitsee kuitenkin koko ajan tehdi pienid huoltotoimenpiteiti ja vika-
paivystyksen on oltava paikalla. Luottamuspula oli my0s yksi ongelma. Peldttiin,

ettd luvattu huoltopalvelu ei saapuisikaan.

Huollon ulkoistamisen mahdollisuuksiin lueteltiin erikoisosaamisen parempi kiy-
tettdvyys. Huoltopalvelun tarjoajan huoltomiehilld on kokemusta samasta konees-
ta ja sen huoltotoimenpiteilld kuin omalla huoltohenkildkunnalla.

Osa haastateltavista néki syntyvéin kustannussiist6ja huoltopalvelujen ulkoistami-
sessa. Oman henkildkunnan ei tarvitse pdivystdd vaan huolto on paikalla tarvitta-

essa. Mahdollisuudeksi mainittiin vastuun siirtyminen huoltopalvelun tarjoajalle.
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5.6 Alan haasteet

Haastateltavat kokivat alan suurimmiksi haasteiksi tulevaisuudessa:
e suhdannetaantuman
e tuotannon lisddmisen
e kustannus kilpailukyvyn parantamisen
e raaka-aineiden hinnat ja saatavuuden
e toiminnan varmuuden
e nopean kehittymisen
e henkilokunnan kehittymisen

e koneiden muunneltavuuden.

Haastateltavien mielestd yritysten tulisi monipuolistua tulevassa kilpailussa, yksi
linja ei enda riitd. Pitdisi pystyd erikoistumaan. Toiminnan kehittdmisen ja tehos-
tamisen tulisi olla jatkuvaa. Asiakkaiden tarpeisiin on reagoitava entistd nopeam-
min tulevassa kilpailussa. Laatuun on kiinnitettdvd enemmén huomiota, koska
laatutietoisuus on kasvanut. Tulevaisuudessa enenevissd maarin henkiloston
osaamiseen on kiinnitettdva huomiota ja panostettava. Tekniikkaa tulee pystyd
hyodyntamédn paremmin kuin kilpailijat. Myos huoltotoimenpiteiden kustannus-

tehokkuus nousi esiin.

5.7 Yhteydenpito

Penopen henkilokunta oli ollut yhteydessé haastateltavaan keskimédérin kerran
kuukaudessa. Yhteydenottojen syitd oli useita: hankinta-asiat, koneiden toimituk-

set, huolto ja koulutukset.

Haastateltavat toivoivat, ettd Penope olisi yhteydessé vain tarvittaessa. Useimman
sanoivat soittavansa itse, jos on asiaa. Panostusta jalkimarkkinointiin toivottiin.
Halukkuutta 16ytyi myos niin sanotuille teemapdiville kerran vuodessa, jossa kési-

teltaisiin kaikki asiat.
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6 JOHTOPAATOKSET JA KEHITYSEHDOTUKSET

6.1 Pohdinta

Kaikissa tutkimuksissa pyritdén arvioimaan tehdyn tutkimuksen luotettavuutta ja
patevyyttd (Hirsjarvi ym. 2007, 227). Koska tutkija tekee kvalitatiivisessa tutki-
muksessa tulkintoja, saattaa toinen tutkija padtya erilaisiin tulkintoihin. Tasta
syysté tulkinnat tulisi pystyd perustelemaan huolella, jotta lukija pystyisi seuraa-

maan ajattelun etenemista.

Opinndytety0ssini pyrin perustelemaan valintani mahdollisimman hyvin. Haastat-
telut kirjoitettiin puhtaaksi, jotta pienimmétkadn asiat eivét jdisi pois analysointia
ja johtopéatoksiéd tehdessini. Pyrin myos valitsemaan huolella kdyttamani 1dhteet

ja kiinnitin huomiota myds niiden ajantasaisuuteen.

Tyon luotettavuutta heikentdd se, ettd olen tutkijana kokematon. Varsinkin en-
simmaisessi haastattelutilanteessa en osannut varautua siihen, ettd haastateltavaa
tulee ohjata asiassa eteenpdin tarkentavien kysymyksien avulla. Kokemattomuu-
teni vuoksi minulta saattoi jddda huomioimatta joitakin asioita, esimerkiksi teh-
dessini tulkintoja haastattelujen perusteella. Myds tietouteni puuntydstdalasta ei

ole suuri, joten en vilttimaéttd osannut ottaa huomioon oikeita asioita.

Haastattelu edellyttdd luottamusta tutkijan ja tutkittavan vélilld. Vaikka aiheeni ei
kasitellytkddn haastateltujen henkilokohtaisia asioita, pyrin silti saamaan haastat-

telutilanteesta mahdollisimman rennon ja helpon haastateltavalle.

Kaikilla haastateltavilla oli samanlaisia kokemuksia asiasta, eli haastateltavat
tyoskentelivit puutydstdalalla toimivassa yrityksessd puuntydstokoneiden parissa.
Heidén kaikkien ty6hon liittyy koneiden huollosta huolehtiminen, minka vuoksi
heilld oli tutkimukseni kannalta paljon olennaista tietoa aiheesta ja he olivat kiin-
nostuneita tydstddn. Ndmd ominaisuudet tayttavit Sulkusen (1990) asettamat eh-

dot tutkimuksen yleistettavyydelle. (Eskola & Suoranta 1998, 66.)
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Yleistdmistd heikentdd tyosséni luultavasti se, ettd haastattelukysymyksid tehdes-
sdni en osannut huomioida kaikkea tarvittavaa. Saatoin haastattelua tehdesséini

vaikuttaa haastateltavien vastauksiin esittdmieni tiydentdvien kysymysten vuoksi.

Neljdtoista haastattelua antaa méaréllisesti mielestini kohtuullisen hyvén kuvan
siitd mihin suuntaan huoltopalvelua tulisi kehittdd. Aineistossa tuli sopivassa maé-

rin esiin samankaltaisuuksia ja eroavaisuuksia.

Kuitenkin Penopen pditokselld haastateltavat yritykset toimivat Eteld-Suomessa,
korkeintaan sadan kilometrin etdisyydelld Penopen toimitiloista. Mielesténi tima
asia heikentdd tutkimukseni yleistettavyyttd, koska useimmat eivit kokeneet joita-
kin asioita ongelmaksi paékaupunkiseudun ldheisyyden vuoksi. Uskon, ettd jos
olisin haastatellut Penopen asiakkaita ympari Suomea, olisi haastateltavien vasta-

uksissa korostunut jotkin asiat enemman tai jopa tuonut uusia asioita esiin.

Tutkimukseni yleistettavyyttd voi myds vihentda asioiden merkityserot eri vastaa-
jien vililld. Huomioon tulee ottaa se, ettd eri ihmiset eri kulttuureista tai jopa sa-
masta kulttuurista antavat samoille ilmidille ja merkeille erilaisia merkityksia.

(Eskola & Suoranta 1998, 45, 51.)

6.2 Huoltopalvelun kehittiminen

Puualan asiakkaat vaativat puutuotteiden toimittajilta yha lyhyempié toimitusaiko-
ja ja tdsmillisempié toimituksia. Tuotantokoneiston on toimittava tehokkaasti ja

joustavasti toimitusvarmuuden sdilyttamiseksi. (Kivisté 2007, 2).

Puualan asiakkaiden vaatimukset luovat koko ajan lisdhaasteita konetoimittajille.
Yritykselld tiytyy olla resursseja, jotta uusi huoltokonsepti toimisi mahdollisim-
man hyvin ja kustannustehokkaasti. Timén tutkimuksen tarkoituksena oli kartoit-
taa asiakkaiden huoltotarpeita sekd ne tuotteistetun palvelun osat, joita tulee su-

pistaa, poistaa, liséti tai luoda.
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Tutkimuksen tuloksien perusteella voidaan tulkita, ettd huoltopalvelua tulee kehit-
tad edelleen. Tarjotusta huoltopalvelusta tulisi rakentaa entistd luotettavampi ja
ymmaérrettdvampi kokonaisuus. Asiakkaat kokevat edelleen, ettd heiddn timén
hetkinen toimintatapa on heille hyva. Heilld ei ole vield tarvetta tdllaiselle palve-
lulle, ainakaan siind mééarin, ettd se kattaisi kaikki tehtaan koneet. Osalla asiak-
kaista oli oma kunnossapito-osasto, joka hoitaa huollot. Tarve on luotava. On
osoitettava, ettd tarjottu palvelu on kustannustehokkaampi tapa toimia kuin ny-

kyinen.

Tutkimuksessa ilmeni, ettd ulkoisen huollon tarve olisi suurin vikatilanteissa ja —
korjauksissa eli erikoisosaaminen puuttuu. Mielestdni tihdn kohtaan tulisi kiinnit-
tdd huomiota palvelukonseptia kehitettdessd. Asiakkaat omaavat oman huoltohen-
kiloston, jolla on perusosaaminen kaikkien tehtaan laitteiden huollosta. Uskon,

ettd he eivit ole heti luopumassa henkildstostién.

Varaosat ja niiden saatavuus herétti my0s paljon keskustelua. Suurin asiakkaiden
asettama vaatimus oli varaosien pitdminen konetoimittajien varastoissa. Talld het-
kelld ainoastaan laajaa taso eli EasyGoing 3 -palvelutaso tarjoaa asiakkailleen
koneen varaosat Penopen tai asiakkaan varastossa. Jatkossa tulisi tutkia tulisiko

tdmé ominaisuus myds siséllyttdd keskitasoon eli EasyGoing 2 -tasoon.

Tutkimuksessa ilmeni myds konetoimittajien antaman koulutuksen puutteellisuus.
Talld hetkelld huoltokonsepti kertoo kuinka paljon koulutusta sisdltyy tarjottuun
tasoon, mutta ei kerro koulutuksen sisillostd mitdén. Asiakkaat kaipaavat syvélli-

sempdd koulutusta koneisiinsa.

Huoltotoimenpiteiden suoritusajankohtaa kysyttdessd ei mielesténi tullut esiin
mitdédn jarisyttdvad. Ymmarrettavad on ja tiedossa on ollut, ettd tehtaat haluaisivat
ajoittaa huoltotoimenpiteensd lomaseisokkien ajaksi. Arkipdivét ja illat koettiin
parhaiksi ajankohdiksi huoltotoimenpiteille. Vikatilanteista puhuttaessa myos
yo6huollot katsottiin mahdollisiksi, mikéli kyseessi oli tehtaan toiminnan kannalta

tarked kone.
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Vasteaika tarkoittaa aikaa, jonka kuluessa huoltohenkil6 saapuu paikalle vikakut-
susta. Penopen huoltopalvelu tarjoaa vasteajaksi kuudesta tunnista kahteen péi-
vadn riippuen tasosta. Asiakkaat haluavat vikatilanteissa huollon paikalle viimeis-
tddn kahdenkymmenenneljén tunnin kuluessa vikakutsusta. Mielesténi eripituisia
vasteaikoja kannattaa sisdllyttdd jatkossakin huoltopalveluun ja tehda siitd suuri

huoltopalvelun myyntivaltti.

Asiakkaat haluaisivat panostaa jatkossa enemmén ennakoivaan huoltoon. Tarjottu
huoltopalvelu sisédltda talla hetkelld koneen méérdaikaishuollot valmistajan ohje-
kirjan mukaan. Jatkossa tulisi panostaa siihen, ettd tuotantokatkoksia ei tulisi ja
tarjota parempaa ennakoivaa huoltoa. Tutkimusta tehdessdni ilmeni, ettd asiak-
kaillakaan ei valttdmatta ollut ratkaisua siihen, miten ennakoivahuolto tulisi hoi-

taa.

Huoltotoimenpiteiden dokumentointi nousi useasti esille. Asiakkaat kaipasivat
niin sanottua huoltokirjaa, joka siséltdd kaikki koneelle tehdyt toimenpiteet. Huol-
totoimenpiteiden dokumentointi tulisi lisdtéd sisdltymdan huoltopalveluun, koska
asiakkaat mainitsivat jonkun joutuvan kirjaavan toimenpiteet kuitenkin. Mielesté-

ni ilmennytté asiaa tulisi tutkia enemman.

Yleisesti oli kuitenkin havaittavissa, ettd asiakkaat haluaisivat joskus tulevaisuu-
dessa ulkoistaa koneiden huollon. Ongelmaksi koettiin kustannukset. Asiakkaille
pitdisi pystyéd antamaan jokin hinta, esimerkiksi alkaen hinta, jo huoltopalvelua
esitettdessd. Asiakkaat eivit késitd, ettd kyseessd on tuotteistettu palvelu, jonka

hinnat ovat teoriassa vakiot.

Tutkimuksessa ilmeni, ettd nykyisin tarjottujen koneiden tulisi olla mahdollisim-
man monipuolisia ja muunneltavia eri tehtiviin. Alalla parjétékseen asiakkaiden

tulisi monipuolistua tai erikoistua, joten koneilta vaaditaan koko ajan enemmaén.

Huoltopalvelun tulisi tarjota asiakkaille ratkaisuja ja parannuksia heidén kustan-
nustehokkuuteen. Asiakkaat jaavét talla hetkelld kaipaamaan tietoa huollon ai-

kaansaamista kustannussééstoisté tai tuotannon parannuksista.
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7 YHTEENVETO

Puunty6stdala muuttuu nopeassa tahdissa ja samalla asiakkaista tulee yha vaati-
vampia. Tdméan opinndytetyOn tavoitteena oli selvittdd, miten tuotteistettua huol-
topalvelun siséltoa tulisi kehittdd. Taman selvittdimiseksi oli muodostettava koko-
naisndkemys palveluista ja niiden tuotteistamisesta. Case-osuudessa selvitettiin
tuotteistetun palvelun matka nykytilaan ja mahdollisia muutoksia huoltopalvelun

sisaltoon.

Palvelulla on kaksi merkitystd henkilokohtainen palvelu ja palvelutuote. Opinndy-
tetyOsséni késittelin palvelutuotetta. Palvelutuotteelle ominaisia piirteiti ovat ai-
neettomuus, ne ovat tekoja, ne tuotetaan ja kulutetaan samanaikaisesti seki asia-

kas osallistuu tuotantoprosessiin.

Asiantuntijapalvelut ovat erikoisosaamiseen perustuvia aineettomia toimintoja ja
oleellisilta osiltaan tuotetaan, markkinoidaan ja kulutetaan samanaikaisesti. Palve-

lu muuttuu asiantuntijapalveluksi, kun palveluihin liittyy erikoisosaamista.

Organisaatioissa asiantuntijapalvelujen tuotteistamisen merkitys kasvaa koko
ajan. Vain harvoilla asiantuntijaorganisaatioilla on tarkoituksenmukainen tuotteis-
tamissuunnitelma, koska organisaatiolla ei valttaimattd ole tarvittavaa markkinoin-
tiosaamista. Palvelu voi toimia ilman tuotteistamista, mutta sitd on hyvin vaikea
markkinoida. Organisaatiolle tuotteistamaton palvelu on resursseja vaativa ja ris-

kialtis.

Asiantuntijapalvelujen tuotteistamisella tarkoitetaan asiakkaalle tarjottavan palve-
lun méérittelyd, suunnittelua, kehittimistd, kuvaamista ja tuottamista. Tuotteista-
misella tavoitellaan asiakashyotyjen maksimointia ja pyritddn saavuttamaan asian-

tuntijaorganisaation tulostavoitteet.

Tuotteistaminen siirtdd osaamista yksildtasolta organisaatiolle. Tuotteistus auttaa
palvelun esittelemisessi toiselle osapuolelle. Tuotteistettu palvelu helpottaa hin-

noittelua ja johtamista sekd parantaa laatua ja kilpailukykyi. Asiakkaan kannalta
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palvelun tuotteistus helpottaa ostamista sekd kustannuksien, kannattavuuksien ja

palveluntarjoajien vertaamista.

Tuotteistusprosessin vaiheita on viisi. Ensin yrityksen tuotevalikoima tulee analy-
soida, timén jdlkeen tulee laatia tuoteluettelo. Seuraavaksi laaditaan tuotteistusoh-
jelma, jonka jilkeen tuotteistussuunnitelma. Viimeisend laaditaan hinnoittelustra-

tegia tuotteistetulle palvelulle.

Puunty0stbalalla konetoimittajan on markkinoilla parjatidkseen jatkuvasti kehitet-
tdvd tuotteitaan, toimintatapojaan ja palveluitaan. Asiakkaat valitsevat konetoimit-

tajan, jonka koneisiin ja huoltopalveluihin he voivat luottaa.

Tamin tutkimuksen tavoitteena oli kerdté tietoa Penopen asiakasrajapinnasta ja
16ytad kehitysehdotuksia lanseeratun palvelutuotteen siséltoon. Tutkimuksen koh-
deryhma valittiin Penopen huoltopééllikdiden ja toimitusjohtajan toimesta heidan
asiakkaiden joukosta. Tutkimus oli kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus ja se

suoritettiin haastatteluna.

Tutkimuksen avulla saatiin tietoa asiakkaiden huoltopalvelutarpeista. Haastatte-
lussa selvitettiin asiakkaiden ndkemyksid ja kokemuksia huollon suorittamisesta,
konetoimittajien nykyisin tarjoamien huoltopalvelujen laatua, huoltotoimenpiteité
ja toimeksiantoja, huolto- ja varaosapalvelun toimintaedellytyksié tulevaisuudes-

sa, huollon ulkoistamista, alanhaasteita sekd yhteydenpidon merkitysta.

Tuloksista selvisi, ettd huoltopalvelua tulee kehittdd edelleen. Ymmarrettdvyys ja
luotettavuus tulisi pitdd mielessé huoltopalvelua tehtdessé ja kehitettiessd. Peno-
pen asiakkaat kokevat nykyisen huollon toimintatapansa olevan heille hyvéa. Asi-

akkaille on osoitettava, etté tarjottu palvelu on parempi tapa toimia.

Asiakkaat kaipaavat eniten huoltoapua vikatilanteissa ja korjauksissa. Konetoimit-
tajien tulisi ylldpitdd erikoisosaamistaan, koska se puuttuu ldhes kokonaan asiak-

kaiden huoltohenkilostolta.
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Varaosat tulisi pitdd konetoimittajien varastoissa, jotta niiden toimitusaika ei olisi
liian pitkd. Vastaajat haluaisivat my0s kehittéd toimittajien tarjoamaa koulutusta.

Huoltotoimenpiteet koneille tulisi suorittaa arkipéivisin illalla.

Haastateltavat haluavat vikatilanteissa koneilleen huollon vuorokauden sisélla.
Taté tietoa tulee kdyttad huoltopalvelun siséltod mietittdessd, koska tuntui, etti
asia oli vastaajille hyvin tiarked. Tietenkin haluttuun vasteaikaan vaikutti myos

koneen merkitys tuotannossa.

Konetoimittajien tulisi panostaa asiakkaiden tuotantotehokkuuteen ja sen paran-
tamiseen. Turhia tuotantokatkoksia ei saa tulla. Konetoimittajien tulee keksia rat-
kaisu, kuinka he voivat ennakoida asiakkaiden huoltotarpeet mahdollisimman
hyvin. Ennakoivaan huoltoon voisi osana ratkaisua olla huoltotoimenpiteiden do-
kumentointi. Talloin kaikki osapuolet tietdisivat mitd milloinkin on tehty. Asiak-

kaat haluavat tiedon huollon aikaansaamista kustannussaastoista.

Konetoimittajien tulee valmistautua siihen, ettd asiakkaat haluavat tulevaisuudes-
sa ulkoistaa kaikkien koneidensa huollon. Toimittajien tulee ratkaista kuinka he
hoitavat my0s toisten konetoimittajien toimittamien koneiden huollot. Huoltohen-

kiloston osaamista tulee kehittéé jatkuvasti.

Konetoimittajien tulee ottaa huomioon asiakkaiden tarpeen monipuolistua taatak-
seen oman kannattavuutensa. Koneiden tulisi olla enemman ja enemmén muun-

neltavissa.

Tutkimus osoitti huoltopalvelun siséllon olevan riittava. Palvelun osiin tulee kui-
tenkin kiinnittdd huomiota. Niité tulee selventdd asiakkaille. Asiakkaat kaipaavat

vieldkin konkreettisempaa palvelua.

Tutkimus on mielesténi luotettava, koska haastattelut nauhoitettiin ja timén jal-
keen kirjoitettiin puhtaaksi ja nédin ollen ei mitdin olennaista jaényt pois. Tutki-
muksen luotettavuutta voi heikentdd oma kokemattomuuteni tutkimusten teossa.

Tamaén tutkimuksen tarkoitukseen otoksen koko oli riittdva, kuitenkin olisi tullut
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ottaa huomioon yrityksié valittaecssa maantieteellinen nikdkulma. Tutkimus on
my0s yleistettdvissé, koska vastaajat toimivat samalla alalla, heilld on tutkimuk-
sen kannalta paljon olennaista tietoa seké kaikki ovat kiinnostuneita omasta tyds-
tddn. Saatoin kuitenkin vaikuttaa tutkimuksen yleistettdvyyteen esittdmieni lisdky-
symysten vilitykselld. Tutkimus on toistettavissa, koska yritykset ja haastateltavat
henkil6t olivat ennalta méaréttyjd. Tutkimus antoi hyddynnettiviai tietoa nykyis-
ten asiakkaiden huoltotarpeista, mutta potentiaalisten asiakkaiden mielipide jéi
huomiotta. Tarkedd oli kuitenkin se, ettd tutkimuksella saatiin tietoa huoltopalve-

lun kehittdmiseen.
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KOE VAPAUDEN TUNNE
MITA IKINA PUUSTA TEETKIN

123 EasyGoing

Formula- ja puuntydstobisneksessi on paljon yhteisti
- nopeus ratkaisee. Kilpailumenestys ja toimitusvarmuus
varmistetaan vain luotettavasti ja tehokkaasti toimivalla
kalustolla sekd nopeilla huolloilla. Markkinajohtaja
Penope vastaa puuntydstoalan haasteeseen ja tuo mark-

kinoille taysin uudenlaisen huoltopalvelun.

Enn E Koe huollon vapaus! Tutustu markkinoiden joustavim-
paan huoltopalveluun.

SOLUTIONS FOR WOOD



MARKKINAJOHTAJA PENOPE VASTAA HAASTEESEEN

Asiakkaat vaativat puutuotteiden toimittajalta yha Iyhyempié toi-
mitusaikoja ja tdsmallisempié toimituksia. Toimitusvarmuuden
sdilyttamiseksi tuotantokoneiston on pyorittivi tehokkaasti ja
joustavasti. Puuntyostokoneet ovat teknisesti vaativia, mika lisad
ammattitaitoisen huoltopalvelun merkitysta. Tarvitaan huippu-
tekniikkaa hallitsevia ammattilaisia ja pitkalle kehitettyja ohjel-
mistoja. Huollon ulkoistaminen on usein jirkevinti ja kustan-
nustehokkainta!

Tutustu markkinoiden joustavimpaan huoltopalveluun

Olemme rakentaneet vahvan ja osaavan huolto-organisaation, joka
on valmis kantamaan vastuun toimittamiemme tyostokeskusten
ja tuotantolinjojen luotettavasta ja tehokkaasta toiminnasta. Yh-
dessi laadittu huoltosuunnitelma turvaa tuotantoa ja auttaa yri-
tystési erottumaan joukosta luotettavana toimittajana.

Huoltosopimusasiakkaanamme voit rauhassa keskittya olennai-
seen: puutuotteiden valmistukseen, markkinointiin ja myyn-
tiin omille asiakkaillesi. Huoltotiimimme palvelee sinua juuri
niin nopeasti ja joustavasti kuin haluat - valitsemasi palveluta-
son mukaan.

LIITE1/2
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KOE HUOLLON VAPAUS!

SAAT ENEMMAN JA

NOPEAMPAA PALVELUA

Penopen huoltopalvelut pitavat aina sisélldan valmistajan ohje-
kirjan mukaiset huollot. Huoltohenkilstomme ottaa yhteytta
hyvissa ajoin ennen huoltotyoti kartoittaakseen huoltoon koh-
distuvat erityistoiveet.

Penopelta saat aina huollon jilkeen hairio- ja kayttétehorapor-
toinnin, mikali laitteistossa on valmius tulosten antamiseen. Tama
helpottaa erityisesti tehtaan ja tuotannon johtoa kannattavuus-
ja kayttoastelaskelmien laatimisessa.

Huoltopalvelu on osa Penopen kokonaisvastuuta ja kuuluu ilman
eri sopimustakin palveluumme. EasyGoing-huoltosopimus laa-
jentaa palvelujamme ja vastuutamme, miké lisad omaa vapaut-
tasi ja huolettomuuttasi huoltoasioissa.

Penope-huolto p aina sis

« koneen maaraaikaishuollot valmistajan ohjekirjan mukaan
« huoltotiedoston yllapidon

« laitteiston turvavarusteiden tarkastuksen ja raportoinnin

« varaosapalvelun

« koneen kuntoarvion ja raportoinnin

« puhelintuen

« Suomen laajimman huoltoverkoston
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_— D

2.3 EasyGo'Qgé%

EasyGoing 1
EasyGoing 2

EasyGoing 3




LIITE1/5

Korjauksen vasteaika

Koneisiin saattaa tulla vikoja huollosta huolimatta ja on térkeaa saa-
da apua paikalle mahdollisimman pian. Penopella on Suomen laa-
jin huoltoverkosto, joten huoltopalvelumme ovat helposti saatavil-
lasi. Vasteaika tarkoittaa aikaa, joka kuluu yhteydenotostasi sithen,
kun Penopen huoltohenkil6 aloittaa vian méarityksen ja tarvitta-
vat toimenpiteet.

Vian Korjaus

Koneviat voivat olla hyvinkin yksinkertaisia, jolloin huoltomie-
hemme korjaa ne vilittomasti. Hankalimmissa tapauksissa tilaam-
me osia koneen valmistajalta ulkomailta. EasyGoing-huoltosopi-
muksella huoltohenkilostomme ty6skentelee taukoamatta, kunnes
vika on korjattu. Tarvittavat osat hoidetaan suorinta ja nopeinta tie-
ta lentorahtina.

Varaosien saatavuus

Penope toimittaa vuosittain satoja puuntydstokoneita, joten kaikki-
en koneiden kulutusosien varastointi hyllyssd on mahdotonta. Py-
rimme pitdmaén asiakkaidemme tarkeimpien koneiden seké eniten
myytyjen koneiden vara- ja kulutusosia varastossa tai j

niiden nopeat toimitukset. Penopen EasyGoing-huoltosopimuksel-
la varmistat, ettd kéytossési olevan koneen osat 1oytyvat aina var-
masti ja nopeasti.

Puhelintuki kello 7 - 19

Konevika saattaa olla itsekin hoidettavissa asiantuntevan opastuk-
sen avulla. Penopen puhelintuki palvelee sinua tarvittaessa aamus-
ta iltaan.

Teleservice

Suurta osaa koneita ja laitteita voidaan hallita etapalveluna, jolloin
Penopen huoltohenkilosto tutkii koneen tilaa toimistolta kasin. Tama
palvelu vihentii korjaukseen liittyvaa matkustamista ja nopeuttaa
koneenkuntoon saattamista. EasyGoing-huoltopalvelusopimuksem-
me eri tasot pit isallaan taman palvelun koneissa ja laitteissa,
joissa se on mahdollista. Teleservice yhdistettyné puhelintukeen ja
riittavén lyhyeen huollon vasteaikaan minimoi kéyttokatkokset.

Koneen ohjelmisto

Nykyaikaisten teknisten koneiden kaytto6notto vaatii asiantuntevan
koulutuksen. Valitsemalla konetoimittajaksi Penopen huolehdim-
me riittavéstd koulutuksesta. Hyvi koneen hallinta on molemmin-
puolinen etu. Kayttoonettekoulutus sisaltyy tavallisesti konetoim:
tukseen.

Koulutustarpeita voi ilmaantua muissakin tilanteissa. Téllaisia ovat
esimerkiksi koneen modernisoinnit ja ohjelmamuutokset. Myos ko-
neen kéyttdjan vaihtuminen voi edellyttad uudelleenkoulutusta.
Penopen EasyGoing-huoltosopimus huomioi myos ndma tarpeet.
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LISAPALVELUT
TARPEESI MUKAAN!

EasyGoing-huoltosopimusta voit laajentaa tarpeesi mukaan
lisépalveluilla. Kysy lisia huoltotiimiltimme!

Yo- ja viikonloppuhuolto
Huoltokatkokset paivasaikaan ovat kalliita. Halutessasi teemme so-
vitut huollot my®6s yoaikaan tai viikonloppuisin.

Vélitarkastukset, -huollot ja -puhdistukset seka kulutusosien vaihdot
Tarkeimpiin tuotantokoneisiin voidaan lisitéd huoltosopimukseen kuu-
lumattomia tarkastuskaynteja, jotta yllattaviltd huoltokatkoksilta vél-
tytddn. EasyGoing-lisdpalvelut soveltuvat erityisesti tdrkeimpiin tuo-
tantokoneisiin, jotka vioittuessaan pysayttavat koko tehtaan.

Réatéaloidyt palvelut

Penope on pyrkinyt kasaamaan EasyGoing-huoltopalvelukonseptiinsa
kaikki yleisimmat huoltotarpeet. Halutessasi raatdlsimme huoltopalve-
lusopimuksen tarpeitasi vastaavaksi. Kysy lisaa huoltotiimiltimme.
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MITA IKINA PUUSTA TEETKIN, TEEMME
SEN SINULLE HELPOKSI, TEHOKKA AKSI

JA TALOUDELLISEKSI.

EASYGOING-HUOLTOPALVELUMME VAR-
MISTAVAT, ETTA TUOTANTOKONEISTOSI
PYSYY TAYDESSA TERASSA JA PYORAT

PYORIMASSA!
NAIN LAAJAN JA JOUSTAVAN HUOLTOPALVELUN
SINULLE TARJOAA VAIN PENOPE!
ILMAN HUOLTOSOPIMUSTA EasyGoing 1 EasyGoing 2 EasyGoing 3
Koneen maaraaikaishuollot tilauksesta ohjekirjan mukaan ohjekirjan mukaan ohjekirjan mukaan
valmistajan ohjekirjan mukaan ohjekirjan mukaan sisdltyy hintaan sisiltyy hintaan sisiltyy hintaan
Korjauksen vasteaika saatavissa olevan 2wk 1vrk 6h
kapasiteetin mukaan
Vian korjaus korjauskutsun yhteydes- heti, viipymiitta, heti, viipymiittd, heti, viipymiittd,
si sovitun mukaisesti kunnes vika on korjattu kunnes vika on korjattu kunnes vika on korjattu
Varaosien saatavuus varastotilanteen varastotilanteen varastotilanteen koneen varaosat
mukaan mukaan mukaan Penopen tai asiakkaan varas-
tossa sopimuksen mukaan.
Puhelintuki arkisin 7 - 19 maksullinen maksuton arkisin 7 - 19 ‘maksuton arkisin 7- 19 maksuton arkisin 7 - 19
Teleservice -yhteys kysy tarjous kuuluu hintaan kuuluu hintaan kuuluu hintaan
Koneen tai ohjelmiston Kkysy tarjous kysy tarjous kuuluu hintaan huolto- kuuluu hintaan
versiopdivitys Kiynnin yhteydessi
Uuden kysy tarjous kysy tarjous 4h veloituksetta huolto- rajattomasti huolto-
tyéntekijan kayttkoulutus kiynnin yhteydessa. kiiynnin yhteydessd
Penope kehif atkuvasti huoltopalvelujaan. Penope Oy pid:
ikeuden tissa esil il jen palvelukok isuuksien muok-
kaamiseen. Vuosisopimukset laaditaan vihintian vuoden isiksi

ja tarvittaessa sopimussisilto voidaan joustavasti laajentaa.
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HUOLTOSOPIMUSASIAKKAANA SAAT ENEMMAN!
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« Saat etuoikeuden korjaustoi-
den aloittamisessa ja puhelin-
neuvonnassa.

« Koneet huolletaan yhdessé en-
nalta sovittuina aikoina.

« Puhelinneuvonta tarjoaa nope-
an ja lyhyella vasteajalla toimi-
van neuvontapalvelun.

« Sovittaessa saat ohjelmapaivi-
tykset huoltokdynnin yhtey-
dessi.

« Etdyhteyden stiminen so-
pimuksen mukaan.

HUOLTOTIIMI
PALVELUKSESSASI

« Saannollinen ja ennakoiva huol-
to pienentad koneiden korj
kustannuksia merkitt: i

« Huollon suorittaa aina koneen
valmistajan kouluttama huolto-
teknikko, mika takaa nopeat ja
kustannustehokkaat huollot.

« Merkkihuolletun koneen jil-
leenmyyntiarvo on parempi.

aus-

KYSY LISAA HUOLTOA VAPAUTTAVISTA

PALVELUISTAMME TARPEESI MUKAAN

Reima Alonen

tekninen paillikko
GSM 050 598 1318

Marko Sinkkonen
huoltopaillikko
GSM 050 590 7197

« Lisad kayttoikaa koneille!

« Huolella suunniteltu ja doku-
mentoitu huoltotoiminta luo
edellytykset koneen pitkaikii-
selle jaluotettavalle toiminnal-
le sekd tuotannon suunnitte-
lulle.

« Huolto- ja héiriopaivikirjasta
16ytyvit tiedot koneen huollos-
ta ja kdyttohairioista.

« TyGturvallisuus parantuu, kun
mahdolliset turvalaitteita kos-
kevat viat huomataan ja korja-
taan ajoissa.

Huoltoverkosto ja
huoltopalvelumyyjien
yhteystiedot:

« Huoltosopimusasiakkaana ki
tossdsi on maahantuojan ja val-
mistajan erikoisosaaminen.

« Sopimus oikeuttaa Penope
Oy:n jatkuvaan tekniseen
tukeen ja yhteistyohon.
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Kysymykset

Tamai haastattelu tehddén, koska Penope haluaa parantaa/kehittda huoltopalvelu-

aan vastaamaan asiakkaiden tarpeita. Vastaukset kasitellddn luottamuksellisesti.

1. Kenelld koneiden huolto on hoidettu?

2. Miten koneiden huolto on nykyisin hoidettu?

3. Mitd hyvéad koet nykyisessé tavassa toimia?

4. Mitéd huonoa nykyisessé tavassa on?

5. Onko joitakin palveluja mitd konetoimittajat eivét ole vield osanneet tarjo-
ta tai tekevédt sen huonosti? Perustelisitko vastauksesi?
—> Avustaen, jos ei osaa itse sanoa...
e kulutus-/varaosien (saatavuus, varastointi, hinnoittelu, vaih-
to)

e koulutus (uudet tyontekijét, konepdivitykset)

6. Onko joitakin palveluja joita jokin toimittaja tekee erityisen hyvin?

- Mité ne ovat ja kuka on toimittaja?

7. Mika on paras ajankohta (vuorokauden aika, vuodenaika, tms.) huoltotoi-

menpiteille? Miksi?

8. Miki on lyhin aika jolloin huollon pitiisi olla paikalla vikakutsusta?

9. Kuvaile miten huollon ja varaosapalvelun tulisi toimia jotta se palvelisi

yritystdsi nyt ja tulevaisuudessa - dla vélitd kustannuksista?
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Paattijille
10. Paljonko olet valmis maksamaan siitd ettd huolto saapuu toivomassasi

ajassa?

Vain paittijille ja / tai asiasta vastaavalle henkilolle (tuotantopiillikko tms.)

11. Oletko harkinnut huollon ulkoistamista?

12. Mité ongelmia niet siind?
13. Mitd mahdollisuuksia niet siind?

14. Jos ulkoistaisitte huollon tekisitko sen kaikille koneille vai vain osalle?

15. Mitkd ovat toimialanne suurimmat haasteet tulevaisuudessa?

16. Mita yrityksesi on tehtdvé ettd parjdé tulevassa kilpailussa?

Kaikille lopuksi...
17. Kuinka monta kertaa muistat Penopen olleen sinuun yhteydesséd viimeisen

vuoden aikana?

18. Miti yhteydenottoja muistat (414 avusta, katsotaan mikd muistetaan)?

19. Miten usein ja miten toivoisit Penopen olevan yhteydessi ja missi asiois-

sa?

20. Oletko ndhnyt Penopen uutta ilmettd, mainontaa ja viestintda? (jos ei
muista ndyti kdyntikorttia, messuosaston kuvaa, asiakaslehted, lehti-

ilmoitusta (prétkd), huoltopalveluesitettd (formula), messukutsua... jne.)

21. Mitd mielta olet siitd? Risut? Ruusut?

22. Sana vapaa, terveisid Penopelle
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