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Tédmin opinndytetyon tavoitteena oli kehittdd kohdeyritysten ja sen kumppanien elinkaa-
ripalvelujen tarjontaa siten, ettd tarjonta kasittdisi kaikki asiakkaan tarvitsemat palvelut.
Tyon lopputuloksena esitetddn kohdeyrityksissd kayttoon otettu elinkaaripalveluiden
maédrittely sekd toimintatapamalli elinkaaripalveluiden sisdllon ja laadun edelleen kehit-
tamiseksi. Toimintatapamalli on geneerinen, ja se on sovellettavissa palveluliiketoimin-

nan kehittdmiseen muissakin B2B-ympéristossd toimivissa yrityksissa.

Sotilaallisen maanpuolustuksen suorituskykyjen ylldpitdminen ja jirjestelmien elinkaa-
ren hallinta ovat Suomen turvallisuuden kannalta keskeisid toimintoja. Elinkaaripalvelui-
den tuottaminen on myds merkittdvai liiketoimintaa, jonka tuloksellinen toteuttaminen

edellyttda syvéllistd asiakkaan prosessien ja padtoksenteon tuntemista.

Moniteknologiajirjestelmien kehittdmisen ja kdyton elinkaari on ajallisesti erittdin pitka.
Tama ajallinen ulottuvuus tarjoaa palvelun tuottajalle hyvén pohjan liiketoiminnan suun-
nittelulle, mutta my6s haastaa toiminnan jatkuvuuden, jatkuvan parantamisen seki asiak-

kaan ja palveluntuottajan liiketoimintaprosessien yhdensuuntaisuuden.

Tutkimuksessa selvitettiin elinkaaren hallinnan prosesseja ja elinkaaripalveluiden tuot-
teistamisen perusteita kirjallisuustutkimuksen avulla. Kohdeyrityksen, Puolustusvoimien
ja MILLOG Opy:n asiantuntijoiden teemahaastattelujen avulla pyrittiin tarkentamaan ku-
vaa nykytilasta ja kehittdmisen painopistealueista. Palveluiden laadullinen kehittdminen
tehtiin IPA -analyysin ja INDSERYV -laatumallin implementoinnin avulla asiantuntijoiden

tyOpajoissa.

elinkaaripalvelut, tuotteistaminen, moniteknologiajirjestelmét, puolustusvoimat,

INDSERYV, IPA -analyysi
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The purpose of this thesis was to develop the portfolio of the life cycle services offering
of the companies in case in order to meet the demand for services required by the cus-
tomer organisation. As the conclusion of this thesis the definition of the life cycle support
services, implemented by the target companies, as well as the tools and processes to fur-
ther develop the compilation and quality of the life cycle support services is presented.
The development process is generic and it can be utilized for development of service
business also within other companies operating in B2B environment.

Supporting the capabilities of the national military defence and the management of the
life cycle of these systems are essential functions from the Finnish national security point
of view. Delivering such life cycle support services is also significant business. Requisite
for running the business successfully underlies in deep comprehension of customer’s pro-
cesses and decision making. The life cycle for development and utilisation of mul-
titechnology systems is timewise very lengthy. This secular dimension is offering a good
basis for business model planning but, on the other hand, it challenges the continuity of
the business planning, it requires continuous improvement and it calls for parallelism of
customer’s and supplier’s business processes.

For this thesis a literary research was carried out in order to define the life cycle manage-
ment processes and the basis for relevant service business offering. Theme interviews of
the specialists from the target companies, the customer organisation and from MILLOG
Oy were used for building deeper understanding of the development needs.The IPA anal-
yses and implementation of the INDSERYV quality model were used in several workshops

for qualitative development of the service offering.

life cycle services, productization, multitechnology systems, defence forces, IPA,

INDSERV
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1 JOHDANTO

1.1 Opinniytetyon tausta

Maanpuolustuksen materiaalisen valmiuden kehittdmiseen ja ylldpitoon investoidaan
Suomessa tulevina vuosina hieman yli tuhat miljoonaa euroa vuosittain. Tdma luku ei
sisdlld ldahitulevaisuuden suuria meri- ja ilmavoimien suorituskykyja kehittdvid materiaa-
lihankintoja. Vuosittainen tuhannen miljoonan euron panostus kisittdd puolustusmateri-
aalihankinnat, joukkojen varustamisen sekd materiaalin kunnossapidon. Summa edustaa
noin 40 % koko puolustushallinnon resursseista. Tarkkoja lukuja materiaalin kunnossa-
pitoon sekéd sithen liittyvddn varautumiseen kohdennettavista summista ei ole kdytetta-
vissd, mutta esimerkiksi valtion vuoden 2017 talousarvioesityksen (VM, 2017, luku 27)
perusteella Puolustusvoimat hankkii palveluita vuosittain noin sadalla miljoonalla eurolla

pelkdstddn kunnossapidon strategiselta kumppaniltaan, MILLOG Oy:1t4.

Maapuolustuksen suorituskykyjen materiaalisen valmiuden ylldpito edustaa esitettyjen
lukujen pohjalta arvioituna vuosittain noin 150 — 200 miljoonan euron suuruista liiketoi-
mintaa. Suorituskykyjen ylldpidossa on siis kyse kansantaloudellisesti merkittdvéastd pal-
veluliiketoiminnasta. Suuruusluokan havainnollistamiseksi voidaan todeta sen olevan
noin nelinkertainen valtionhallinnon tietojarjestelmien konsultointeja koskevaan puiteso-
pimukseen verrattuna. Valtion hankintoja hoitavan HANSELin tiedotteen mukaan (TIVI,
2015 & Hansel, 2017) mainittu sopimus kisittdd noin 30 sopimuskumppania ja noin 650

alihankkijayritysté.

Tdmid opinndytetyon kohdeyrityksind ovat suomalainen palveluyritys Kongsberg De-
fence Oy yhdessd emoyhtionsé, norjalaisen Kongsberg Defence & Aerospace A/S:n
kanssa. Yritykset toimittavat yhteistyossd moniteknologiajérjestelmid, niiden osajérjes-

telmié seké nithin liittyvid elinkaaripalveluita Puolustusvoimille. (AFDA, 2017, 62)

Kongbergin puolustustarvikeliiketoiminnan liikevaihto vuonna 2016 oli noin 460 miljoo-
naa euroa. Yritys toimii kuudessa eri maassa ja tyontekijoitd toimialalla on noin 1 800.
Kongsberg -konsernin vuotuinen litkevaihto on noin 2 miljardia euroa. Tyontekijoitd on
yhteensé noin 7 200. Kongsberg omistaa Suomen suurimmasta puolustustarvikealan yh-

tiosta Patria Oyj:std hieman vajaan 50 %. (Kongsberg, 2017.)
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Palvelutuotannon kohdentamista ja asiakassuhteen hoitamista varten Kongsbergilla on
Suomessa paikallisesti toteutettu asiakaspalvelupiste (Point of Contact, POC in Country).
Palvelutuotannon resursseista ja palvelutuotannon koordinoinnista vastaa Norjassa oleva

avainasiakaspdillikkd (KAM, Key Account Manager).

1.2 Opinniytetyon tavoite ja lopputulos

Tyo6n tavoitteena oli kehittdd kohdeyritysten ja sen kumppanien elinkaaripalvelujen tar-
jontaa siten, ettd tarjonta kasittéisi kaikki asiakasorganisaation tarvitsemat palvelut asiak-

kaan prosesseissa helposti hyddynnettivissd olevalla tavalla toteutettuina.

Tyon lopputuloksena esitetddn kohdeyrityksissd kayttoon otettu elinkaaripalveluiden
maédrittely sekd toimintatapamalli palveluiden siséllon ja laadun edelleen kehittdmiseksi.
Toimintatapamalli on geneerinen, ja se on sovellettavissa palveluliiketoiminnan kehitti-

miseen muissakin B2B-ymparistossd toimivissa yrityksissa.

1.3 Tutkimuskysymykset ja tutkimusalueen rajaus

Keskeisimmait tutkimuskysymykset olivat:

e Mitd elinkaaripalveluita asiakasorganisaatiot tarvitsevat jérjestelmétoimittajalta
omien prosessiensa toteuttamiseksi?

e Miten elinkaaripalveluiden tarjonnan ja asiakasorganisaation tarpeiden kohtaa-
mista pystytddn arvioimaan ja kehittdméan?

e Miten palveluiden tuotteistaminen on toteutettavissa tehokkaasti kohdeorganisaa-
tiossa?

e Miten organisaatiossa varmistutaan, ettd palveluiden laatu vastaa niille asetettuja

vaatimuksia? Mitd nim4i vaatimukset ovat?

Naihin padkysymyksiin annetaan vastaukset palveluméérittelyn, prosessien kehittimisen

ja laadullisten itsearviointikysymysten muodossa.



Ennen mainittuihin pddkysymyksiin vastaamista selvitettiin tutkimusalueen rajaamiseksi:
e Miti erityispiirteitd moniteknologiajirjestelmi asettaa elinkaarenhallinnan pro-
sesseille?
e Miti erityispiirteitd puolustusvoimilla on asiakasorganisaationa?
e Mitd tyokaluja on kdytettavissd palvelujen laadun mittaamiseen B2B -ymparis-

t0ssa?

Kaytettyjen teoreettisten mallien ja analyysityokalujen esittelyn yhteydesséd esitetddn
myos perustelut niiden validoinnille. Ty6hon ei ole sisdllytetty vaihtoehtoisten mallien
tai tyOkalujen teoreettista vertailua, vaan tyon painopiste on opinndytetyon luonteen mu-

kaisesti kohdeyritysten toimintatapojen kehittdmisessa.

Tutkimuksessa ei késitelld tietoja, jotka on luokiteltu joko kohdeyrityksessa tai asiakas-
organisaatiossa ei-julkisiksi. Puolustusvoimien palveluksessa olevat henkilot ovat anta-
neet teemahaastatteluja sekd osallistuneet tydpajoissa tyohon liittyvien analyysien tekoon
Pédesikunnan logistiikkaosaston luvalla AN1159/23.1.2017/PELOGOS. Erikoissuunnit-
telija Kyosti Huhtala Logistiikkalaitoksesta on tarkastanut raportin Puolustusvoimia kos-

kevien tietojen suojaustason osalta.



1.4 Tutkimus- ja kehittiimistyon prosessi ja raportin rakenne

Tutkimus- ja kehittdmistyon prosessi on mukaelma Tampereen yliopiston yrittdjyyskas-
vatuksen professorin Paula Kyron esittimésta tutkimusprosessista (Kyro, 2003, 10-11).
Kyrd esittdd tutkimusprosessien valintojen polkuna, jossa prosessin aika tehdyt teoreetti-
set ja metodologiset valinnat muodostavat loogisen ketjun, joka johtaa raportin lukijan
ilmion madrittelystd teoreettisten ja metodologisten perustelujen kautta tuloksiin ja joh-
topddtoksiin. Kaaviossa 1 on esitetty opinndytetyon tekemisessd kaytetty tutkimuspro-

sessi. Siind esitetddn myos raportin lukujen keskeisin sisélto tutkimusprosessiin sidottuna.

Tutkimus- ja kehittdmistydn prosessi ja raportin rakenne

|
Tutkimus-
mengtel—
"~ Meto- IR
dologiset
valinnat
2. luku
“Oleva
tieto, PR
teoriat - i el
Teoreet- arviointi
tiset
valinnat
alueen o
rajaus S 5. luku
1. luku - Teoria
= P ~ S ! ‘J(i : : e —
g ”m’?t" ik = : ehittdmisehdotukset, =1 H
mddrittely 2" 557 > . 5 <Ly Jjatkotutkimus

Kaavio 1. Tutkimus- ja kehittdmistyon prosessi ja raportin rakenne. (Kyrd, 2003, mukaelma)
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2 TEOREETTINEN VIITEKEHYS JA KASITEMALLI

2.1 Moniteknologiajirjestelmiit

Jarjestelmdlld tarkoitetaan sen osien, osakokoonpanojen tai osajérjestelmien muodosta-
maa toiminnallista kokonaisuutta. Nimé osat yhdessd suorittavat jarjestelmaltd halutun
toiminnan. Jirjestelméddn kuuluvat varsinaiset tuotteet, mutta myods prosessit, henkilosto
ja sen osaaminen. My0s informaatio, jarjestelmai yllapitdvit palvelut ja muut toimintaa

tukevat elementit kuuluvat osaksi jarjestelmii. (INCOSE, 2015, 265.)

Moniteknologia -termille ei ole 10ydettdavissd yhtd yksikdsitteistd madritelmai. Joissakin
yhteyksissé tarkoitetaan saman teknologia-alueen sisilld olevia vaihtoehtoisia teknologi-
oita kuten esimerkiksi vaihtoehtoisia tiedonsiirtoteknologioita tai erilaisia vaihtoehtoisia
logistisia teknologioita. Toisaalta samalla termilla tarkoitetaan joissakin yhteyksissi tdy-
sin eri teknologia-alueita hyodyntidvien osajdrjestelmien integroimista yhdeksi kokonai-
suudeksi — moniteknologiajirjestelméksi. (INCOSE, 2015, 9. Kosola, 2011, 17-18. Faul-
conbridge & Ryan, 2003, 2-3. Korpipéd, 1996, 9-10)

Moniteknologiajérjestelmilld tarkoitetaan tdssd opinnédytetyossd Puolustusvoimille sen
tarvitsemia suorituskykyja tuottavia tai niiden tuottamista tukevia teknisid jarjestelmia,
joiden tekninen suorituskyky perustuu useamman kuin yhden teknologian hyddyntdmi-
seen. Téssd opinndytetydssé kisiteltdvdt moniteknologiajérjestelmét ovat 1dhtokohtaisesti

kompleksisia jarjestelmié.

Puolustusvoimien tutkimusjohtaja, TkL Jyri Kosola on tarkastellut kirjassaan Suoritus-
kyvyn elinjakson hallinta (2007, 25, 146-149 ja 399-402) jérjestelmén késitettd monesta
eri ndkokulmasta. Kosolan mukaan (2007, 399-400) jérjestelmésuunnittelua ja laatujér-
jestelmid koskevat standarditkin ISO 15288 ja ISO 9000 mairittelevit kasitteen hieman

toisistaan poiketen.

Kompleksisilla jarjestelmilld tarkoitetaan jarjestelmétekniikassa puolestaan jarjestelmia,
joiden osajdrjestelmét voivat toimia itseohjautuvasti, niiden vélinen vuorovaikutus voi
mukautua jonkin osajédrjestelmén toiminnan muuttuessa ja edelleen kokonaisjérjestelmén

tuottama toiminnallisuus — téssd yhteydessd sotilaallinen suorituskyky — saavutetaan.
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Usein kaytetddn myos termid jéarjestelmien jarjestelmaét: system of systems. (INCOSE,

2015, 9.)

On huomattava, ettd jarjestelmétekniikassa jarjestelman monimutkaisuus (complicated
system) on ldhtokohtaisesti eri asia kuin jarjestelmin kompleksisuus (complexity). Moni-
mutkaisessa jarjestelmissé, kuten henkildautossa, eri osajirjestelmien vélinen vuorovai-
kutus ja eri osasten toiminta ovat tismélleen mdardmuotoisia ja ennalta maarattyja. Kom-
peleksisissa jarjestelmissd eri osajdrjestelmit sen sijaan voivat toimia tiysin toisistaan
riippumatta, kunnes osajérjestelmien vélinen vuorovaikutus ohjataan tai ohjautuu toteut-

tamaan jérjestelméltd vaadittua suorituskykyd. (INCOSE, 2015, 9.)

Esimerkkejd puolustusvoimien suorituskykyjen tuottamiseen rakennetuista moniteknolo-
giajarjestelmistd ovat ilmatorjuntajirjestelma tai taistelualus. Esimerkkejd voisi olla lu-
kuisia muitakin. Kuvassa 1 on esitetty esimerkkeini puolustusvoimien moniteknologia-

jarjestelmistd ilmatorjuntajérjestelma ja taistelualus, kumpikin osajirjestelmineen.

ILMATORJUNTAJARJESTELMA

Sensorijﬁrjestelm‘

Johtamis- ja
tietoliikenne-
idriestelma

Asejarjestelma

TAISTELUALUS

Valvontajdrjestelmd

limatorjuntajérjestelmd

Merenkulkujérjestelmdt

Tiedustelujdrjestelmd

Tietoliikennejdrjestelmd

AN Pintatorjuntajérjestelmd

Miinoittamisjérjestelmd

Taistelunjohtojérjestelmd

‘Q.‘

Y PA

KUVA 1. Esimerkkeji puolustusvoimien moniteknologiajdrjestelmisti

(ES3Dstudios, Puolustusministerid, Rannikonpuolustaja)
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2.2 Puolustusvoimat asiakkaana — teollisen ostajan malli

Laki Puolustusvoimista (551/2007) miérittelee Puolustusvoimien tehtivét. Pelkistettynd
tdmén tutkimuksen kohteena olevan asiakasorganisaation ydinprosessit tdhtdavit kansal-
lisen itseméédradamisoikeuden turvaamiseen poikkeusoloissa ja tihén tehtdvéadn valmistau-
tumiseen hankkimalla ja ylldpitdmalld tehtdvén suorittamiseen tarvittavat sotilaalliset

suorituskyvyt.

Puolustuskyvyn ylldpidon ja kehittimisen tavoitteet 2020 -luvun puolivéliin saakka on
maidritelty Valtioneuvoston puolustusselonteossa (VNK, 2017, 13-29). On huomattava,
ettd Puolustusvoimien materiaalisen valmiuden suorituskykymittareita ollaan vasta kehit-
tdmassa. Vilillisesti suorituskykyéa kuitenkin mitataan jo nyt arvioimalla mm. materiaalin
kaytettavyyttd, hankkeiden etenemistd ja materiaalin kunnossapidon toteutumista osana

tulosohjausta ja talousarvion toimeenpanoa. (PLM, 2016, 3).

Puolustusvoimia asiakkaana késitellddn tdssd opinndytetydssd Jagdish Sethin vuonna
2004 julkaiseman teollisen ostamisen mallin viitekehyksessd. Malli on esitetty liitteessa
1. Mallia on titd opinndytety0td varten tdydennetty organisaatiospesifisten tekijoiden

osalta talouden suunnitteluun liittyvilld prosessi- ja aikatekijoilla.

Julkisen talouden suunnitteluun liittyvien prosessuaalisten tekijoiden merkittavyys asiak-
kuuden ndkokulmasta tuotiin esiin useissa teemahaastatteluissa, joissa arvioitiin em. mal-
lin soveltuvuutta kuvaamaan Puolustusvoimia asiakkaana. (PVLOGL1, MILLOGI &
MILLOG?2, 2017).

Institutionaalisen asiakkaan ja kuluttaja-asiakkaan kayttdytymisen ja padtoksenteon eroja
on tutkittu ainakin 1970 —luvulta ldhtien. Aiheesta on siis runsaasti tutkimusta. Shethin
malli, Puolustusvoimien kohdalla mainituin tdydennyksin, esittdd sen, ettd kuten kulutta-
jan kéyttdytymisessd, myo0s institutionaalisen asiakkaan tai B2B —asiakkaan paitoksente-

ossa ovat vaikuttamassa monenlaiset siséiset ja ulkoiset tekijét.
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Burnettin (2012, 92-93) esittdmat institutionaaliselle asiakkaalle tunnusomaiset piirteet
ovat yhtenevid Shethin mallin kanssa. Néité piirteitd ovat:
e ostopditoksen tekoon osallistuu useita henkildita
e kiyttdytymiseen vaikuttavat sekd organisaation kvantitatiiviset ja kvalitatiiviset
maédrittelyt ettd inhimilliset tunneperdiset seikat
e ostopditokseen liittyy tyypillisesti runsaasti teknisié yksityiskohtia ja niiden ar-
viointia
e ostajan ja myyjdn vilisestd vuorovaikutuksesta voi olla hyvinkin pitké aika var-
sinaiseen ostopéditokseen
e organisaatioiden vililld on suuria eroja ja niiden ryhmittely tarkkarajaisesti on

haastavaa

Mattsson ja Parviainen (2011, lokaatio 4986) toteavat, ettd asiakkaan liiketoiminnan kyp-
syystaso on keskeinen tekijd, kun myyntimahdollisuuksia mééritetdéin B2B markkinoilla.
Asiakkaan kypsyystason kasvaessa liiketoimintamahdollisuudet kasvavat ja monipuolis-
tuvat:

e ydintuotteet

e lisdpalvelut ydintuotteisiin liittyen

e huolto ja kiyton ylldpito

e ulkoistaminen

e asiakkaan prosessien kehittiminen

Kuten tdmén raportin johtopditoksissd esitetddn, voidaan niilld mittareilla tarkasteltuna

arvioida Puolustusvoimien sijoittuvan asteikon kypsdin padhén.

Sethin mallissa esitetddn useita eri lahteitd, joita institutionaalinen asiakas kayttda tiedon-
hankintaan. Yhdysvaltalainen B2B palvelumarkkinoinnin alalla toimiva jirjesto [ITSMA
(Information Technology Service Marketing Association) on tehnyt vuonna 2012 tutki-
muksen siitd, miten palveluyritysten asiakkaat hyodyntidvét informaatiota paitoksente-

0oSssa.

Tutkimuksessa (Schwartz, 2012) havaittiin kolme keskeisti trendié:
e palveluntarjoajien asiantuntijoita pidettiin kaikkein luotettavimpina tietoldh-

teind. Omat kollegat sijoittuivat sijalle viisi.
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e B2B ympiristdssd on sekd perinteisid ettd sosiaaliseen mediaan tukeutuvia osta-
jia. Vaikka tiedonhankintakanavat poikkeavat toisistaan, on molemmilla vahva
luottamus palveluntarjoajien asiantuntijoihin, henkilokohtaiseen tiedottamiseen
ja opastukseen sekd tutkimusraportteihin

e 70% prosenttia ostajista haluaa kytked palveluntarjoajan ostoprosessiin jo ennen
palveluntarjoajien valintaa ja ostopditoksentekoa. Tutkimuksessa hankintapro-
sessi oli médritelty kdsittdmadn viisi vaihetta:

1. Ymmairryksen luonti: teknologian seuranta, teknologiaa koskevat uutiset,

[
[
: tapahtumat
70 % ! o L . . . : .
, 2. Tietoisuus: tiedonhankinta mahdollisista ratkaisuista tai palveluntarjo-
: ajista
: 3. Mielenkiinto: mahdollisten ratkaisuiden tai palveluntarjoajien tunnista-
:_ minen ja valinta

4. Luottamus: Palveluntarjoajan valinta, hankintapaitoksen teko

5. Uskollisuus: Jatkuvan asiakassuhteen yllépito, tuki ja jélkihoito

Puolustusvoimat on pédtynyt ulkoistamaan jérjestelmien kunnossapidon strategiselle
kumppanilleen MILLOG Oy:lle. Méiritelminsd mukaisesti strateginen kumppanuus on
puolustusvoimien ja palvelun tuottajan vilistd pitkdaikaista palvelujen tai tydsuoritteiden
tuottamista koskeva suhde, joka perustuu keskindiseen luottamukseen, avoimeen infor-
maation vaihtoon sekd jatkuvuuteen. Kumppanuuden toteuttamisesta sovitaan sotatalous-

sopimuksessa. (PLM, Kumppanuusstrategia, 2016, 8).

Strategisen kumppanuuden kytkeytymistd opinnédytetyon késitteistoon tarkastellaan 13-
hemmin alaluvussa 2.5. Seuraavassa alaluvussa tarkastellaan ldhemmin asiakkaan omak-
suman elinkaarimallin sekd asiakkaan ydinprosessien kytkeytymisté toisiinsa. On huomi-
oitava, ettd kytkentd on palveluntarjoajan ndkokulmasta tismélleen sama riippumatta
siitd, huolehtiiko Puolustusvoimat itse prosessiensa toimeenpanosta vai ulkoistetaanko

osaprosesseja sotataloussopimusten nojalla kunnossapidon strategiselle kumppanille.
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2.3 Suorituskykyjen elinjaksomalli — Puolustusvoimien elinkaarimalli

Kosola (2007, 69-71) esittdd monipuolisen vertailun eri ldhteistd l0ydettdvien elinkaari-
mallien ja niiden sisédltdmien prosessien vililli. On huomattava, ettd Puolustusvoimissa
kisitteen elinkaari sijasta kdytetddn johdonmukaisesti termié elinjakso. Kirjallisuudessa
termien kdyttd on myds jossain médrin vaihtelevaa ldhteestd riippuen (Martikainen, 2016,
4). Tassd opinndytetyOssd kdytetddn termid elinkaari, kun tarkoitetaan standardissa
ISO/IEC-15288 madriteltyi jarjestelmin elinkaarta — system life cycle. Mainittu standardi
on myds kohdeyritysten prosessisuunnittelun ldhtokohtana (KDA-PROC-9999, 2017).

Kaaviossa 2 on esitetty Puolustusvoimien elinkaarimalli eli suorituskykyjen elinjakso-
malli. Mallin rinnalla on esitetty elinjaksomallin kytkeytyminen Puolustusvoimien kah-
teen padprosessiin: 1) suorituskyvyn suunnitteluun ja kehittdmiseen seka 2) suoritusky-
vyn rakentamiseen ja ylldpitoon. Aikajana kuvaa vuosina kuhunkin vaiheeseen tyypilli-
sesti varattua aikaa. Aikajanan O-pisteend on jdrjestelmdn kayttoonottohetki. Palveluntar-
joajan ndkdkulmasta oleellista on ymmartda asiakkaan padprosessi 2:n erittdin pitka ajal-

linen kesto, johon elinkaaripalveluiden tarjonnan tulee kohdentua.

Suorituskyvyn elinjaksonhallinta
(Puolustushallinnon malli)

Hankkeen valmisteluvaihe Hankkeen toteutusvaihe

Suunnittelu ja Kaytto ja
! Rakentaminen Yo

e o Purkaminen
kehittdminen yllapito

Konsepti Maérittely

/ Pddprosessi 1: Suorituskyvyn suunnittelu ja kehittdminen / Pddprosessi 2: Suorituskyvyn rakentaminen ja ylldpito /

-7 -6 -4 -3 Kéyttoénotto +15 +20 vuosia ‘

Kaavio 2. Puolustusvoimien kdyttima elinkaarimalli. (Branders, Nuutinen, 2017)
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2.4 Laadun Kasite yritysten vilisessi (B2B) palvelutuotannossa

Opinndytetyotd varten selvitettiin kirjallisuustutkimuksen avulla B2B —ympéristoon so-
veltuvia palvelujen laadun arvioimiseen kaytettavia malleja. Térkeimpéna ldhteend kdy-
tettiin Ladharin (2008) tekemad kattavaa selvitystd B2B palveluiden laadun mittaamisen
vaihtoehtoisista teorioista ja malleista. Ladharin tutkimuksen perusteella pdadyttiin tissi
tyossd selvittiméddn Gounarisin (2005) luoman ja Leen (2010) edelleen kehittimén
INDSERYV —laatumallin soveltuvuutta kéytettdvéksi kohdeyritysten laatumittarien perus-

tana.

Selvitystyon aikana todettiin, ettei informaatio- ja hakupalveluiden perusteella INDSERV
-mallin soveltamisesta juurikaan 16ytynyt viitteitd kotimaisissa léhteissd. Virta (2016, 9)
toteaa INDSERYV -mallin haasteeksi sen tapauskohtaisen mukautuvuuden. Kun ldhtokoh-
tana nyt tarkasteltavassa tapauksessa on nimenomaisesti yhden yrityksen ja sen palvelu-
tarjonnan laaduntuottokyvyn tarkastelu, ei tdstd INDSERV -mallin mukautuvasta ldhes-

tymistavasta ole haittaa vaan pikemminkin hyotya.

Boomgaarden (2015, 49) puolestaan toteaa johtopédatoksenéén, ettd yleisesti kuluttajaym-
paristosséd kiytetty SERVQUAL -laatumalli ei kykene ottamaan huomioon B2B -ympé-
ristossd tyypillisten tekijoiden, kuten suhdemarkkinoinnin ja pitkien asiakassuhteiden
merkitystd. Myos tdma johtopdétds puoltaa ratkaisua tukeutua INDSERYV malliin laajalti
kiytetyn SERVQUAL -laatumallin sijasta.

Kun INDSERYV —mallia tarkastellaan, havaitaan ettd se yhdistdd mitattavissa olevaan ja
koettuun laatuun yhden institutionaaliselle asiakkaalle tirkedn elementin: tuotteen tai pal-
velun etsintdattribuutit. Kuten useimmissa hankintoja suorittavissa instituutioissa, myos
Puolustusvoimissa ndma etsintéattribuutit on tyypillisesti kuvattu jarjestelmadvaatimusten
so. teknisen spesifikaation muotoon (Kosola, 2013, 98-99). Vaatimustenmukaisuuden to-
teutuminen on siten perustekiji arvioitaessa laadullisten tekijéiden toteutumista Puolus-

tusvoimien materiaali- ja palveluhankinnoissa (PVLOGL2 & PVLOGL3, 2017).
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Palvelun laatu kytkeytyy tuotteen laadun ja hintatekijoiden kautta asiakastyytyvdisyyden
kisitteeseen. Asiakasuskollisuus puolestaan muodostuu asiakastyytyvdisyyden, tilanne-
ja ympdristotekijoiden seki sisdisten, ostajan henkilokohtaisten tekijoiden vuorovaiku-
tuksesta. Tdma laajempi B2B -palvelun laatu -késitteen teoreettinen viitekehys on esitetty

kaaviossa 3.

Tavoiteltu INDSERV

laatu

4
s Mitattava
P laatu Palvelun Tilanne- ja
y ymparisto-
Tuloksen laatu tekijat
laatu

Koettu laatu

remm———————

Tuotteen I _ Asiakas- _ Asiakas-
laatu tyytyvaisyys uskollisuus

Sisdiset,
Hintatekijat henkil6on
liittyvat tekijat

Kaavio 3. B2B -palvelun laadun laajempi viitekehys (Gounaris, 2005, Subianto & Ham-
sal, 2013). Kdannokset tekijén.

Gounaris (2005, 427) ja edelleen Lee (2010, 3182) ovat mééritelleet INDSERV mallissa

B2B-palvelun laadun osatekijoiksi seuraavat asiakokonaisuudet:
e Tavoiteltu laatu, jota kuvaavat asiakasorganisaation palvelun etsimisessd ja maa-

rittelysséd kdyttamaét etsintdattribuutit (kaaviossa 2 merkitty EA1...EAn).

e Mitattava laatu, jota kuvaavat etsintdattribuuteista johdetut laatumittarit
(MLL1...MLn)
e Koettu laatu, jota kuvaavat toimittajarajapinnassa toimivan henkildston kokemuk-

set ja havainnot toimittajan asiakaspalveluhenkilosto kayttadytymisestd ja toimin-

nasta (KL1...KLn)

Tuloksen laatu, jota kuvaavat asiakkaan kokemus oman prosessinsa tavoitteiden

saavuttamisesta tai muu saamansa lisdarvo (TL1...TLn)

INDSERYV -laatumalli ja sen osatekijoiden viliset riippuvuudet on esitetty kaaviossa 4.
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Tavoiteltu

laatu
- etaintl-
attribuutie

Koettu laatu
-pahietualitive
Avoimuus
rahelllayys

Palvelun
laatu

Kaavio 4. INDSERYV —laatumalli. Gounaris (2005) & Lee (2010). Kdannokset tekijén.

INDSERYV -mallia kohtaan on esitetty myds kritiikkid. Galahitiyawe ja Musa (2015) ovat
tutkineet mallin toimivuutta B2B ympaéristdssa hotellisektorilla Aasiassa. Heidén havain-
tonsa oli, ettei etsintdattribuuttien avulla kyetty kovinkaan hyvin ennustamaan tuloksen
laatua. Tutkijat toteavat diskurssissaan, ettd tissi havainnossa on kyse todenndkdisimmin
lansimaiseen toimintakulttuuriin kehitetyn mallin soveltumattomuudesta nopeatempoi-
seen, kehittyvddn aasialaiseen toimintakulttuuriin kuin mallin epdjohdonmukaisuudesta

sindnsd (Galahitiyawe & Musa, 2015, 129).

Subianto ja Hamsal (2013) ovat tutkineet INDSERV -mallin soveltuvuutta kiytintoon
B2B -ympiristossd kemianteollisuudessa. Samassa yhteydessé he ovat soveltaneet timén
opinndytetyon kolmannessa luvussa esiteltyd IPA -analyysid. Vaikka heiddn tutkimuk-
sensa koskee vain yhté yritystd, ovat heididn havaintonsa ndiden kahden mallin rinnakkai-

sesta hyodynnettdvyydesti merkille pantavia.

Luvussa 4 esitetddn INDSERYV -laatumallin pohjalta tissd opinndytetydssa kehitetyt laa-
tukysymykset, joiden perusteella B2B palvelun laatua voidaan arvioida sekd asiakkaan

kanssa yhteistydssd, ettd organisaation sisélld itsearviointina.
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Haastatteluissa pidettiin yhtend mahdollisuutena hyodyntdd myds Suomen Laatuyhdis-
tyksen laatupalkintokriteereitd palveluiden laadun arvioimisessa (PVLOGL2, 2017).
Murtola (2011) on opinnéytetyOssddn tarkastellut laajalti eri organisaatioiden hyodynta-
mid laadunhallintajirjestelmid. Laatupalkintokriteeristojen osalta todetaan, ettd ne ovat
pikemminkin tyokaluja yrityksen laatujdrjestelman vaikuttavuuden arviointiin (Murtola,
2011, 12-14). Kyse on siis tarkasteltavana olevan laadun késitteen yldpuolelle sijoittu-
vasta laatujarjestelmin késitteestd. Talld perusteella laatupalkintokriteeristoihin ei paneu-

duttu syvéllisemmin.

2.5 Kehitystyon kisitekartta

Tamain opinndytetyon kehittdvan osuuden késitekartta liittdd yhteen teknologisen monia-
laisuuden tuomat haasteet seké valitut teoreettiset asiakkuuden, elinkaaren hallinnan ja

B2B -palveluiden laadun mallit. Kédsitekartta on esitetty kaaviossa 5.

PUOLUSTUSVOIMAT: ASIAKAS — KAYTTAJA— OMISTAJA— INVESTOIJA

N -

~Jarjestelmdn - elinkaaren . -~ hallinta

Hard Process.
Quality

| N DSE RVNSS
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KONGSBERG: JARJESTELMATOIMITTAJAi— TEKNOLOGIAOSAAIJA

KONGSBERGIN TOIMITTAJAVERKOSTO: TEKNOLOGIAKUMPPANI - RESURSSIPOOLI

Kaavio 5. Opinndytetyon késitekartta

Teoreettisten mallien liséksi késitekarttaan on siséllytetty toimijoiden eri roolit elinkaaren
hallinnan prosesseihin liittyen. Niihin tullaan viittaamaan mydhemmin opinnéytetydssa,

mutta niité ei kéasitelld teoreettisesti timén laajemmin.
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Kaésitekartan oikeaan reunaan on kuvattu toimintaymparistélle tyypillinen normiohjaus,
jota sitdkddn ei késitelld tissd tydssd laajemmin. Julkisten hankintojen toimintaympéris-
t0ssd toimittaessa sitd onkin pidettivi ldhinnd annettuna tekijéni, joka kaikkien toimijoi-
den on tunnettava. Esimerkkejé tillaisista normeista ovat Laki julkisista puolustus- ja tur-
vallisuushankinnoista (PUTU-laki, 1531/2011), Péadesikunnan hankintaméérdys
(PVHSM HANKINTATOIMI 003) ja Julkisten hankintojen yleiset sopimusehdot (JYSE
2014 Palvelut). Normiohjausta voidaan ja pitdd toki kehittdd, mutta yrityksen toiminnan

kehittdmisen ndkokulmasta sen tarkastelu on kuitenkin toisarvoista.
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3 TUTKIMUS- JA KEHITTAMISMENETELMAT

3.1 Tutkimuksen luonteesta ja menetelmien valinnasta

Téssd opinndytetyOssd pyritddn kehittimain kohdeyritysten liiketoimintaa yhden keskei-
simmaén asiakassuhteen tarkastelun kautta. Téssd mielessd kysymys on tyypillisestd in-

tensiivisestd tapaustutkimuksesta (Eriksson & Koistinen, 2005, 12).

Tutkimuksessa havainnoidaan ja verrataan tutkittavana olevaa asiakkuussuhdetta sekd
siind ilmenevid kehittdmistarpeita olemassa olevaan teoriaan ja néin pyritdén 16ytiméaan
pétevd teoria havaituille kdytdnndgille ja ilmidille. Kun ilmidille 16ydetédén selitys, voidaan
16ydettya teoriariippuvuutta hyddyntdd muissa asiakassuhteissa ja niiden kehittdmisessa.

Kyse on siis selittidvistd tapaustutkimuksesta. (Eriksson & Koistinen, 2005, 12.)

Tutkimusmenetelmien valinnan perusteita on tarkasteltu tutkimusprosessin esittdmisen
yhteydessd. Menetelmien valinnassa on kiinnitetty huomiota siihen, ettd tutkimuskysy-
myksiin saataisiin kyseisid menetelmid hyodyntimélla mahdollisimmat luotettavat vas-
taukset. Samalla tavoitteeksi on asetettu tulosten ja erityisesti kehittimismenetelmien

hyédynnettivyys myos myohemmissa kehittimistoissa.

3.2 Kirjallisuustutkimus

Opinndytetyon teoriaosuus toteutettiin kirjallisuustutkimuksena perehtymailla B2B -pal-
velujen tuottamisesta julkaistuun kirjallisuuteen, artikkeleihin ja opinndytetdihin. Lu-
vussa 2 on viitattu useimpiin kdytettdvéksi valikoituneisiin ldhteisiin. Kunnossapidon pal-
velutuotannon kysymyksia on tarkasteltu varsin monissa tuotantotalouden, logistiikan ja
sotatekniikan alan opinndytetdissa ja tutkimusraporteissa. Kirjallisuustutkimuksen ldhteet

siséltyvit ldhdeluetteloon.

Kirjallisuustutkimuksen perusteella ei ollut 10ydettavissa toista kehittimistyota, jossa pal-
veluiden tuotteistamista olisi tarkasteltu asiakkaan prosesseista ldhtien kokonaisvaltai-
sesti ottaen samalla huomioon institutionaalisen asiakkuuden tuomat erityispiirteet. Mo-

niteknologinen jérjestelmitekninen ldhestymiskulma on myds jossain médrin uutta.
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Systeemiajattelu kompleksisten projektien hallinnassa on Suomessa vasta valtaamassa
alaa (PRY, 2017 & FINSE, 2017) vaikka palveluintensiivisten projektitoimitusten yleis-
tyminen infrastruktuurirakentamisessa ja muissa investointihankkeissa on jatkunut jo pa-

rin vuosikymmenen ajan (Ojansivu, 2016, 33).

3.3 Asiantuntijoiden teemahaastattelut

Asiantuntijoiden teemahaastatteluja tehtiin sekd Puolustusvoimissa ettd toisessa koh-
deyrityksisti. Haastatteluista osa toteutettiin ryhmékeskusteluina. Haastattelut toteutettiin
kevddn 2017 aikana. Haastatteluja koskevat muistiinpanot ovat tekijan hallussa. Haasta-
teltujen henkil6iden roolit ja muut taustatiedot on esitetty taulukossa 1. Haastateltavien
henkil6iden nimii ei julkaista tutkimuksessa tietosuojasyistd. Haastattelun teemat ja yh-

teenveto vastauksista on esitetty liitteessé 2.
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laatu ja kehittdminen

Haastattelu- Haastateltavan Haastateltavan Péaasialliset teemat
ajankohta ammatti ja rooli organisaatio
17.1.2017 Osastopaillikko Kongsberg / Ryhmaékeskustelu:
- Tukipalveluiden liiketoimin- | Customer Support Asiakkuuden hallinta
tavastuu Palvelutuotanto ja sen laatu
Vanhempi projekti-insindori Tyopaja: IPA
- Asiakkuuspéaéllikko
Projekti-insindori
- Logistiikka, palvelutuotanto
Projekti-insindori
- Vanhenemisen seuranta
Vanhempi jarjestelmdinsindori*
- Tukipalveluiden asiantuntija *Ei osallistunut tydpajaan
18.1.2017 Osastopéadllikko Kongsberg / Asiakkuuden hallinta
- Ohjelmajohtaja, merijérjes- | Naval Programs Palvelutuotanto ja sen laatu
telmat
19.1.2017 Osastopaallikkd Kongsberg / Palvelutuotanto ja sen laatu
- Laadunvarmistus Integrated Defence Sys- | erityisesti laatumittarit
tems
3.2.2017 Jarjestelmainsingori PVLOGL/ Puolustusvoimat asiakkaana
- Jérjestelmdvastuu Jarjestelmédkeskus Palvelutarpeet vs tarjooma
Palveluiden laatu
Tyopaja: IPA
6.2.2017 Laadunvarmistusinsindori PVLOGL/ Ryhmaékeskustelu:
- GQAR -toiminta Esikunta Puolustusvoimat asiakkaana
Laadunvarmistusinsinoori Palveluhankintojen laadun-
- Normiohjaus, standardit varmennus
7.2.2017 Jarjestelmainsindori PVLOGL/ Puolustusvoimat asiakkaana
- Elinkaaren hallinta Jarjestelmikeskus Palvelutarpeet vs tarjooma
Palveluiden laatu
Tyopaja: IPA
9.3.2017 Tekninen paillikko MILLOG Oy Puolustusvoimat asiakkaana
- Elinkaaren hallinta, siithen Palvelutuotannon laatu
liittyvét palvelut Palvelutarpeet vs tarjooma
16.3.2017 Laatu- ja kehitysjohtaja MILLOG Oy Puolustusvoimat asiakkaana
- Palveluliiketoiminta, sen Palvelutuotannon laatu

Palvelutarpeet vs tarjooma

Taulukko 1. Haastattelujen taustatiedot




24

Teemahaastattelut aloitettiin esittelemalld haasteltaville tutkimuksen aihealue seké selvi-
tettiin késitekartan avulla kehittdmistyon viitekehys. Haastattelujen teemat olivat pddosin
avoimien kysymysten muodossa ja haastateltaville annettiin suuri vapaus laajentaa vas-
tauksiaan tai kertomuksiaan varsinkin oman erityisosaamisalueen suuntaan. Haastatteli-
jan tarkentavilla kysymyksilld haastateltavat pyrittiin palauttamaan tutkimusaiheeseen ja

tutkimuskysymysten kannalta oleellisiin asioihin.

Haastateltaville kerrottiin, ettd he osallistuvat opinnédytetyon raportissa esitettdvin tiedon
tuottamiseen ja ettd heilld on halutessaan mahdollisuus tarkentaa lausumiaan. Tétd on pi-
dettévi jokaisen haastattelun yhteydessé tutkimuseettisesti vélttaméttoménéd (Ruusuvuori
& Tiittula, 2005, 17). Haastateltavia muistutettiin tyon julkisuudesta. Puolustusvoimien
henkil6stolle, samoin kuin MILLOG Oy:n palveluksessa oleville haastateltaville ilmoi-

tettiin suojattavien tietojen jilkitarkastuksesta.

3.4 TEKESin tuotteistamismalli

Tuotteistamisprosessin malliksi valittiin innovaatiorahoituskeskus TEKESin prosessi-
malli, joka on kehitetty osana SERVE — Innovatiiviset palvelut -ohjelmaa. Prosessimallin
lahtokohtana on nimenomaisesti liiketoiminnan kehittdminen tuotteistamisen avulla ja
siitd syystd se soveltuu erittdin hyvin kohdeyrityksen tilanteeseen. Prosessimalli on esi-

tetty kaaviossa 6.

TAVOITTEET KEHITYSKOHTEET KEINOT TULOKSET
—_———— —
Hinnoittelu \\
. . Kannattavuus
o . Palveluprosessi . Konkretisointi .
Kilpailukykyinen . N\ e \ Kasvu
. Palvelutarjooma . | Madrittely BN o
ja kannattava .  — Kilpailuetu
.. .. Seuranta ja Systematisointi
liiketoiminta . ) e Laatu
mittaaminen Vakiointi
e Tuottavuus
Viestinta

Kaavio 6. Palveluliiketoiminnan kehittiminen tuotteistamisen avulla (Jaakkola, Orava &

Varjonen, 2009, 6)
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On huomattava, ettd vaikka mallissa ldhdetdadnkin yksikésitteisesti litkkeelle liiketoimin-
nan kannattavuuden ja kilpailukyvyn parantamisesta, kantaa prosessi mukanaan monia
my0s asiakkaan nidkokulmasta aivan keskeisen térkeitd kehittimiskohteita. My6s loppu-
tuloksena paremmin voiva yritys palvelee myos asiakkaan tavoitetta: hyvassid kunnossa

oleva palveluntarjoaja tuo varmimmin lisdarvoa prosesseihin.

Palveluliiketoiminnan arvontuotto syntyy asiakkaan prosesseissa. Niin kuluttaja-asiak-
kaat, kuin yritysasiakkaatkin hyodyntidvét hankkimiaan palveluita tai palvelukokonai-
suuksia omien pddmadriensd saavuttamisessa tai tehtdviensé suorittamisessa. (Gronroos,

2009, 25).

Opinndytetyon julkisuuden vuoksi kehityskohteista hinnoittelu jatetddn timén tarkastelun
ulkopuolelle. Hinnoittelua tarkastellaan kuitenkin INDSERV -mallin kautta yhtend pal-
velun laadun osatekijané. Tulosten osalta ei tarkastella litkesalaisuuden piiriin kuuluvia

yksityiskohtia.

3.5 Palveluiden IPA-analyysi

Nykyistd palvelutarjontaa, sen kohdentumista ja palveluntuottajan onnistumista arvioitiin
IPA -analyysin (Importance Performance Analysis) avulla. IPA -analyysid kéytettiin

apuna kohdeyrityksen palvelutarjooman kehittimistyon painopistealueita mééritettdessa.

IPA —menetelmé on kehitetty 1970-luvulla Yhdysvalloissa nimenomaisesti palveluliike-
toiminnan kehittdmisen tyokaluksi. Menetelméssd hyodynnetdén koordinaatistoa, jonka
akseleina ovat merkittivyys (Importance) ja suorituminen (Performance). Sijoittamalla
tarkasteltavana olevat palvelut tai palveluiden osatekijét akselistoille 16ydetdén kehitta-
mistd vaativat kohteet ja ne kohteet joiden suhteen siilyttavét toimenpiteet ovat riittavia.

(Martilla & James, 1977, 78)

IPA —analyysin asteikkona tdssé tutkimuksessa kéytettiin neliportaista asteikkoa. Tadma
visualisoitiin analyysin tekijoille 4 x 4 kokoisena ruudukkona. Analyysin ensimmaéisté
vaihetta tehtéessd arvioitavat asiat — tdssd tapauksessa palvelut — kiinnitettiin tarralapuilla
tadhén ruudukkoon. Toteutustapa mahdollisti arvioitavien palveluiden keskindisen ja suh-

teellisen vertailun visuaalisesti, jolloin numeraalista vertailua ei tarvitse tehdd
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ensimmadisessa vaiheessa. Autenttinen kuva kehittdmistyon aikana tydpajassa toteutetusta

[PA-analyysistd on kuvassa 2.

Kuva 2. Tydpajassa toteutettu IPA arviointi. Kuva tekijén.

Arvioinnin jdlkeen varsinainen analysointi toteutetaan nelikentdn avulla. Ruudukko jae-
taan neljadn kenttéén, joista jokaiselle on annettu oma “toimenpideluokka” alla olevan
luettelon mukaisesti:

- Erittdin tarked — Hyvin menee! 2 Jatketaan samaan malliin!

- Erittdin tarked — Parannettavaa = Mitd meiddn pitdisi tehdd?

- Eioleellinen — Hyvin menee! = Tuhlaammeko resursseja?

- Eioleellinen — Parannettavaa = Onko tdamd turhaa?

IPA -analyysin arviointivaiheessa on erittdin tirkedi kertoa arviointia suorittaville henki-
16ille, missé roolissa ja mistd ndkdkulmasta he arviointia tekevdt. Saman palvelun mer-
kittdvyys voi vaihdella organisaation eri rooleissa merkittivistikin. Fasilitaattorin on

hyvd olla arviointiryhmin kéytettdvissd, mikéli ryhmilldi on arvioinnin aikana
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kysymyksié sisdltojen tai menetelmén suhteen. Arvioinnin jilkeen arviointiryhmélle on
syytd antaa mahdollisuus kommentoida ja perustella arviointiaan. Tdma4 lisdd arvioinnin

luotettavuutta.

Edelld kuvattua analysointivaiheen luokittelua ei esitetty arviointia ensimmaistd kertaa
suorittaville henkil6ille, koska pyrkimyksend oli estdd arvioinnin korruptoituminen ja
muuttuminen tarkoitushakuiseksi. Kuvassa 3 on esitetty luokittelun visualisointi esimerk-

kitapauksessa.

Kuva 3. IPA -analyysin visualisointi esimerkkitapauksessa

IPA -analyysissé arvioidaan sitd, miké asiakkaalle on tdrkedd — arvokasta. Vaikka arvo
yksinkertaistettuna on asiakkaalle pohjimmiltaan sitd, mitd asiakas haluaa sen olevan,
mitd asiakas pitdé tarkednd ja mistd asiakas on halukas maksamaan, ei asian madrittely
varsinkaan monimutkaisia sotilaallisia jarjestelmid hankittaessa ole nédin yksinkertaisesti
maédriteltdvissd (Oppenheim, 2011, 14). Siksi IPA -arvion rinnalle tarvitaan myos laadul-

lista arviointia.
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3.6 INDSERYV -mallin adaptointi

B2B -palveluiden laatumalliksi valittuun INDSERV -malliin sisdltyy kaikkiaan 21 laatu-
kysymystd (Subianto & Hamsal, 2013, 547-548). Kysymykset sovitettiin tdtd opinniyte-
tyotd varten laadittuun kasitemalliin ja kddnnettiin suomeksi. Talld tavalla haluttiin var-
mistua siitd, ettd kysymykset kohdentuvat mahdollisimman hyvin kohdeyritysten ja sen

asiakasorganisaation tilanteeseen.

INDSERYV -mallia voidaan helposti kiyttdd my0s kvantitatiivisen tutkimuksen tydkaluna.
Esimerkiksi Subianto ja Hamsal (2013) kayttivit kyselytutkimuksissaan seitseminpor-
taista Likert -asteikkoa, jossa toisena déripddnd kaytettiin vaittdmaa “tdysin samaa mieltd”

ja toisena ddripddnd vdittdmad “tdysin eri mieltd”.

Téssd opinndytetydssd INDSERYV -mallin laatukysymyksié kéytettiin apuna ja niitd myds
edelleen jalostettiin haastatteluissa ja ryhmikeskusteluissa, joita kéytiin sekd asiakasor-
ganisaation edustajien, ettd palveluntuottajien kanssa. Kvantitatiivista kyselytutkimusta

el tdssd vaiheessa tehty. Kysymykset lopullisessa muodossaan on esitetty taulukossa 2.



Kysymys

Luokka

EA1: Yhteyden saaminen palvelun tuottajaan on helppoa.

EAZ2: Palveluiden hinnoitteluperusteet ovat selkeita.

EA3: Teknisen tuen taso on korkea (osaaminen).

EAA4: Tuotteista ja palveluista on helppo saada tietoa.

EAS: Palveluiden (ja liittyvien tuotteiden) laadulliset médritelmét ovat selkeita.

EAG6: Palvelut ovat saatavilla sielld, missé niitd tarvitsemme.

Tavoiteltu laatu

ML1: Palvelupyynt6ihin annettavat vastaukset ovat sisdllollisesti relevantteja.

ML2: Palveluntuottajalla on tekninen osaaminen ja kyky toimittaa palvelut.

ML3: Palveluntuottaja kykenee toimittamaan palvelut sovitussa ajassa.

MLA4: Palveluihin liittyvd dokumentaatio on kattavaa ja paikkansapitdvaa.

MLS5: Palveluhenkildstd ymmartdd asiakasorganisaation yleiset vaatimukset.

Mitattava laatu

KL1: Myyntihenkilosté (KAM, POC) on kiinnostunut asiakasorganisaation tar-

peista.

KL2: Valituksiin, huomautuksiin ja reklamaatioihin suhtaudutaan vakavasti.

KL3: Kyselyihin vastataan viivyttelemitti ja asiaan paneutuen.

KL4: Myyntihenkilosto (KAM, POC) pitdé yhteytta riittdvan usein.

KL5: Myyntihenkilosto (KAM, POC) on ammattitaitoista.

KL6: Palveluhenkil6std on innostunutta tyostaan.

Koettu laatu

TL1: Palveluntuottajan toimittamat palvelut auttavat meiti saavuttamaan omat

pidemmén aikavilin tavoitteemme.

TL2: Palveluntuottajan toimittamista palveluista on hyotya meille paivittdisessé

tyossimme.

TL3: Yhteisty0std tdmén palveluntuottajan kanssa on meille my0s aineetonta

hy6tyé (osaamisen kehittyminen, teknologian tason kehittyminen jne)

TL4: Palveluntuottaja kykenee mukautumaan organisaatiomme mahdollisesti

muuntuviin tavoitteisiin (valmiuden sdantely).

Tuloksen laatu

Taulukko 2. Opinndytety6td varten mukautetut INDSERYV -laatukysymykset
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4 TUTKIMUSVAIHEEN TULOKSET JA NIISTA JOHDETUT KEHITTAMIS-
TEHTAVAT

4.1 Asiakasymmiirryksen kehittiminen

Teemahaastattelujen yhteydessd kévi ilmeiseksi, ettd tutkimukseen valittu Sethin teolli-
sen ostajan malli kuvaa varsin hyvin myds Puolustusvoimia asiakasorganisaationa. Kai-
kissa asiakasorganisaation edustajille sekd MILLOG Oy:n asiantuntijoille tehdyissé haas-
tatteluissa kuitenkin ilmeni, ettd mallin tdydentdminen talouden suunnitteluun liittyvilla

prosesseilla on valttimatonta.

Haastateltavat korostivat talouden suunnittelun pitkdjanteisyyttd, joka puolestaan perus-
tuu sotilaallisten suorituskykyjen kehittdmisen ja ylldpidon erittdin pitkddn ajalliseen
ulottuvuuteen (vrt kaavio 2). Johtopddtoksend voidaan todeta, ettd palveluntarjoajan on
ehdottomasti tunnettava puolustushallinnon suunnittelusykli seki paitoksentekomenette-
lyt menestyédkseen. Palveluntarjoajan tulee mukautua myos ajallisesti sellaisiin sopimus-

rakenteisiin, jotka tukevat asiakkaan péadtdksentekoa.

Haastatteluissa nousi esiin myds huomio siité, ettei Puolustusvoimat ole vain rauhan ajan
organisaatio. Termeind puhutaan varautumisesta, valmiudesta ja valmiuden ylldpidosta.
Puolustusministerion kumppanuusstrategiassa todetaan, ettd poikkeusoloihin varautu-
mista silmélld pitden, strategisilta kumppaneilta edellytetdén sotataloussopimuksen sol-

mimista. Niissd médritelldéin my0ds poikkeusoloihin varautuminen ja niissd toimiminen.

Kohdeyritykset eivit ole Puolustusvoimien strategisia kumppaneita, joten poikkeusolojen
syvempéén tarkasteluun ei téltd osin ollut perusteltua syyti. Yleisesti voidaan todeta, etté
yritysten ja asiakkaiden vélinen yhteistyo voinee jatkua kaikissa olosuhteissa niin pitkdén

kuin silld on poliittiset edellytykset ja force majeure tekijét eivét sita esté.

Strategiseen kumppanuuteen liittyen puolustusvoimien edustajat halusivat korostaa
“omistajan” roolia jéarjestelmien elinkaaren hallintaan liittyvissd prosesseissa. “Puolus-
tusvoimien pitdd istua kuskin penkilld.” Tdméa toteamus toistui ldhes sanasta sanaan kai-
kissa virkamiesten antamissa haastatteluissa. [lmaisu on ymmarrettiva, silld tehtdviensa
mukaisesti Puolustusvoimilla on suorituskykyjen kehittdmisessa ja ylldpidossa jakamaton

vastuu. Palvelun tuottajan ndkdkulmasta timaé tarkoittaa Puolustusvoimien huomioimista
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kaikessa tiedottamisessa, yhteydenpidossa ja erityisesti padtoksenteossa. Haastateltavat
korostivat, ettei suunnitelmista tule poiketa ilman jérjestelmévastuullisen tahon eli Puo-
lustusvoimien logistiikkalaitoksen kuulemista ja asianmukaisia paatoksid. Asiakassuh-

teen ja luottamuksen rakentamiseksi ja kehittdmiseksi timéa on merkittdva havainto.

Puolustusvoimien ohjausjirjestelmé perustuu pitkdlti normiohjaukseen. Palveluhankin-
noissa tdmé ndkyy paljolti tukeutumisessa standardien edellyttimiin menettelytapoihin.
Varsinaisia erityisesti palveluhankintoja koskevia standardeja ei Puolustusvoimilla ole
kaytossd (PVLOGL2 & PVLOGL3, 2017, myds PVGQA, 2016, 7-9), vaan niissa sovel-
letaan ISO9001 ja AQAP -julkaisuissa esitettyjd yleisid vaatimuksia.

Asia tuntuu hyvin yksinkertaiselta, mutta asettaa palveluntuottajalle merkittavid vaati-
muksia, silld molemmat edelld mainitut standardit alajulkaisuineen edellyttdvit ennen
kaikkea siti, ettd toimitettu tuote tai palvelu on tarkoituksenmukainen ja tayttid sille seka
asiakkaan eksplisiittisesti asettamat vaatimukset, ettd yleisesti kyseistd kdyttotapausta
koskevat tavanomaiset vaatimukset. Toimittajan vastuulla on siis tarkentaa tarvittaessa
asiakkaalta saamiaan vaatimuksia niin, ettd tarkoituksenmukaisuutta koskeva yleisvaati-
mus toteutetaan. Toimittajan on myds kyettédvi todentamaan ja osoittamaan vaatimuksen-

mukaisuus. (PVGQA, 2016, 10-12)

Erddné haasteena haasteltavat kokivat puolustusvoimissa palvelevien henkildiden, erityi-
sesti upseerien, urakierron, josta aiheutuu henkilovaihdoksia tyypillisesti vahintéén kol-
men vuoden vilein. Jotta henkildvaihdoksista ei aiheutuisi merkittdvéaé haittaa korostet-
tiin tdhdnkin oikeaksi lddkkeeksi pitkédjinteistd suunnittelua. (PVLOGL1, MILLOG2,
2017). Havaintona todettakoon, ettd kunnossapidon ulkoistamisen ja yleisen puolustus-
hallinnon tehostamishankkeen my&td Puolustusvoimien Logistiikkalaitos on ldpikdynyt
viime vuosina merkittdvin organisaatiomuutoksen. Ndiden kaikkien suurten muutosten
jaljilta toimintatavat eivét vield ole kaikilta osin vakiintuneet. Haastattelujen perusteella
voidaan kuitenkin arvioida, ettei muutosten aiheuttama nivelvaihe ole kuitenkaan merkit-

tavésti vaikeuttanut tarkasteltavina olevien prosessien hoitamista.

Institutionaalisessa asiakassuhteessa, sen arvon voidaan katsoa rakentavan luottamusta,
sitoutumista, asiakastyytyvéisyytti ja asiakasuskollisuutta. Tutkimuksessa on haettu néi-
den osatekijoiden avulla selittdvia tekijoitd asiakkaiden ja toimittajien vélille syntyville

lujille ja pysyville asiakkuus- ja yhteistyosuhteille. Gil-Saura, Frasquet-Deltoro, ja
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Cervera-Taulet (2009, 594-600) ovat todenneet, ettd asiakasuskollisuus on vahvinta, kun
toimittaja pystyy luomaan institutionaaliselle asiakkaalle lisdarvoa, joka puolestaan syn-
nyttdd luottamusta ja asiakastyytyvéisyyttd. Jotta asiakasuskollisuuden syntymiselle olisi
edellytyksié tarvitaan sitoutumista, jolle puolestaan luottamuksen olemassaolo on edelly-

tyksend.

O’Cass ja Ngo (2012, 125) ovat osoittaneet, ettd oikean markkinaorientaation avulla pal-
veluntuottajan kyvykkyydet voidaan kohdentaa tuottamaan lisdarvoa asiakkaalle. Kilpai-
lijatiedon merkitystd moniteknologiajérjestelmien elinkaaripalveluiden tarjoamisessa on
tarkasteltava 1dhinné asiakkaan sisdisen resurssikilpailun nikokulmasta. Puolustusvoimat
nikee strategiassaan (PLM, 2016, 8) ettei kilpailuttaminen téllaisessa pitkéaikaisessa yh-
teistyosuhteessa luo aitoa kilpailutilannetta ja kilpailuttamisesta saatavat hyodyt jadvat
kyseenalaisiksi. Kaaviossa 7 on esitetty O’Cassin ja Ngon kehittdma lisdarvon tuottami-

sen malli mukautettuna tutkimuksen viitekehykseen.

Suorituskyvyn

lisdarvo
Tuotekehityksen - vaatimustenmukaisuus,
laatu. mukautuvuus
kyvykkyydet
) 4 - innovaatiot, Asiakassuhteen
Markkina- ' prosessit o
lisdarvo

orientaatio

V4 - saavutettavuus, jatkuvuus,
- Tietoisuus o luotettavuus
elinkaaripalveluiden
; Markkinoinnilliset

tarpeista ja ' ) . _
resursseista . kyvykkyydet Yhteiskehittelyn lisdarvo
- asiakastieto, - vuorovaikutus, tarjonnan
sopimusmallien laajentaminen, tuki
kehittaminen, suorituskyvyn kehittamiselle

hinnoittelu

Kaavio 7. Kohdeyrityksen kyvykkyyksien hyodyntiminen asiakkuuden kehittimisessa
(O’Cass & Ngo, 2012, mukaelma)

B2B verkkokauppaa koskevassa tutkimuksessa tehtiin hyvin saman suuntaisia havain-
toja: B2B asiakkaalle on erityisen tirkedd luottamuksellisen asiakassuhteen syntyminen,
asiakkaan tarpeiden ymmartdminen sekd lisdarvon tuottaminen asiakkaalle. Néistd vii-
meksi mainittu voitaisiin myds maéritelld asiakkaan luottamukseksi lisdarvon saamiseen
tuotteen tai palvelun kiyttdmisestd asiakkaan omassa prosessissa. (Janita & Miranda,

2013, s. 375).
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4.2 Palvelutarjooman kehittiminen

4.2.1 Palvelutarjooman arviointi TEKESin mallin pohjalta

Kohdeorganisaation ryhmékeskustelussa todettiin, ettd palveluliiketoiminnan osuus on
kasvanut yrityksen liikevaihdosta viime vuosina tasaisesti. Téhdn luontaisena syynéd on
ollut suurien kansainvilisten jarjestelmédtoimitusten toteutuminen (KDA1, 2017). Kes-
kustelussa todettiin myos, ettd suuntautuminen palvelumyyntiin ja jilkimarkkinointiin
voisi olla vieldkin voimakkaampaa, joskin sen pitdd olla aina liiketaloudellisesti harkittua

kunkin asiakkaan kohdalla (KDA1 & KDA2, 2017).

Erddnd keskeisend trendind ndhtiin kansainvilisesti puolustusvoimien suuntautuminen
entistd selkedmmin suorituskykypohjaiseen ajatteluun. Toisena kehityssuuntana mainit-
tiin asiakkaiden kiinnostus kdyttdjavaltioiden vélisid yhteistydfoorumeja kohtaan. Kongs-
berg jarjestelmitoimittajana on pyrkinyt tukemaan tétd kehitystd, silld siind n&hdiin
paitsi synergiaetuja resurssien kdyton suhteen, myds mahdollisuuksia liiketoiminnan laa-

jentamiseen. (KDA2, 2017.)

Palvelutarjonnan osalta Kongsbergin liiketoiminnoista meripuolustuksen jérjestelmai- ja
laitetoimituksista vastaava Naval Systems -divisioona on ollut kaikkein pisimmall& pal-
veluliiketoiminnan tarjonnassa. Toimitettujen jarjestelmien volyymi etenkin Norjassa on
johtanut tdhén ldhes vdistamattd. (KDA6, 2017.) Naval Systems -divisioona on nyttem-
min liitetty Integraded Defence Systems -divisioonaan, joten mahdollisuuksia organisaa-
tion sisdiseen oppimiseen ja tiedonvaihtoon on olemassa. Markkinaolosuhteet ovat kui-
tenkin kovin erilaiset, mik4 johtuu laitetoimitusten ja moniteknologiajirjestelméitoimitus-

ten vilisestd mittakaavaerosta (KDAG6, 2017).

Kun kohdeyrityksen palvelutarjoomaa tarkasteltiin kohdeyrityksen asiantuntijoiden
kanssa tydpajassa TEKESin tuotteistamisprosessin kautta, todettiin ettd palvelukuvauksia
on konkretisoitava ja palvelumédrittelyjen on oltava entistd jdsennellympid. Erityisesti
informaatioon ja tiedonhallintaan liittyvid palveluja olisi myds mahdollista systemati-
soida ja vakioida niin, etté eri asiakkaille voitaisiin hyodyntda ainakin samoja palvelura-

kenteita. Ensimmaéiseksi tavoitteeksi asetettiin palveluiden laadullinen parantaminen
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laatutekijoiden tiedostamisen kautta ja toissijaiseksi tavoitteeksi tuottavuuden parantami-

nen palvelutuotantoa vakioimalla. (KDA, ryhmékeskustelu 2017).

Palvelutarjonnan rakennetta pdddyttiin jisentimiin ja selkiyttdmiidn Lovelockin (1988,
47) mallin pohjalta. Mallissa luokitellaan palvelut ihmisten mieleen (mental stimulus pro-
cessing), informaation (information processing) tai tuotteisiin (posession processing)

kohdistuviksi. Mallin pohjalta palvelutarjonta jaettiin neljdén luokkaan:

e Neuvonta- ja koulutuspalvelut (mental stimulus processing)
e Korjaus- ja huoltopalvelut (possession processing)
e Informaatio- ja analyysipalvelut (information processing)

e Varaosa- ja laitepalvelut (possession processing)

Erds palveluiden tuotteistamisesta keskusteltaessa tehdyistd havainnoista oli, ettd koh-
deyritysten palvelutarjooma ei ollut selked edes kaikille asiakasrajapinnassa toimiville
henkil6ille, saati yritysten siséisiin prosesseihin osallistuville. TEKESin tuotteistamiska-
sikirjan mukaan tdma on tyypillistd osaamisintensiivisille palveluyrityksille (Jaakkola et
al, 2009, 7). Tuote- ja tuotekehitysorientoituneessa kohdeyrityksesséd palvelut saatetaan
joskus resurssipaineessa ndhdi huonosti kannattavina ja resursseja syovind “valttimatto-

mind pahoina”, joita asiakkaan pyytdessd on heille tarjottava (KDA4, 2017).

Kohdeyrityksen palvelutarjooman jatkokehittaimisen tueksi, tarjottavat palvelut sidottiin
luokittelun ja jasentdmisen jalkeen liiketoiminnan kehittdmisen prosessiin TEKESin mal-

lin pohjalta. Arviointimalli on esitetty kaaviossa 8.



Asiakkaan tarpeet ja
markkinoinnin mahdollisuudet

Neuvonta ja
koulutus

» Kayttajakoulutus
* Huoltokoulutus

* Puhelinneuvonta
* Konsultaatiot
* Jarjestelma-
kokoukset
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Yrityksen ydinosaaminen ja resurssit

LIIKETOIMINTASTRATEGIA

Korjaus ja huolto

* Laitekorjaus
* Maaraaikais-
huollot
* Logistiset palvelut

Varaosat ja
laitteet

* Varaosat
* Vaihtolaitepalvelu
* Tyokalut
* Testilaitteet
e Jarjestelma-
paivitykset

£ 2

Informaatio ja
analyysit

* Vanhentumisen
seuranta
* Tuoterakenteen
hallinta
* Ohjelmistojen
hallinta

* Tuote-
dokumentaatio

PALVELUJEN ARVIOINTI JA ANALYSOINTI
kannattavuus, sopivuus strategiaan, elinjakson vaihe, riskit, mahdollisuudet, ympariston muutokset

PALVELUIDEN KOHDENTAMINEN ERI ASIAKKAILLE

Kaavio 8. Kohdeyrityksen palvelutarjooman arviointimalli (Jaakkola et al, 2009, muka-

eltu)

Palvelutarjooman jdsentely ja arviointimalli esiteltiin asiantuntijoille teemahaastattelussa
ja sitd tdydennettiin heiddn ehdotustensa perusteella. Samaa jisentelyd kéytettiin myos
kohdeyrityksen ja sidosryhmien asiantuntijoiden kanssa tyopajoissa toteutetuissa IPA -

arvioinneissa. Malli osoittautui toimivaksi.

4.2.2 1IPA -arviointien tulokset

IPA -analyysid kokeiltiin tiedonkeruu- ja tutkimusvaiheessa ensimmaéisen kerran MIL-
LOG Oy:n organisaation edustajien kanssa 10.6.2016. Arvioinnin suorittivat kolme kiy-
tdnnon kunnossapitotyohon osallistuvaa asentajaa sekéd kolme tyonjohtoon ja suunnitte-
luun osallistuvaa jérjestelmainsindorid. Menetelma todettiin toimivaksi, mutta toteutuk-
sessa havaittiin useita puutteita: osallistujien erilaisia rooleja ei osattu huomioida riitté-
visti ja palveluiden maérittelytyo oli pahasti kesken, joten tulosten hyddynnettidvyys ar-
vioitiin korkeintaan valttidviksi. Kokeilu kuitenkin osoitti menetelmén kiyttokelpoisuu-

den.
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Kehittdmisvaiheessa IPA -arviointeja toteutettiin kaikkiaan neljd. Kaikki arvioinnit toteu-

tettiin asiakasnikokulmasta. Arvioinnin ldhtokysymykset olivat:

Kuinka tarkedna asiakas pitdé titd palvelua? - Importance -akseli

Kuinka hyvin palveluntuottaja on tdssi onnistunut? — Performance -akseli

Arvioinnissa noudatettiin kohdassa 4.2.1 esitettyé palveluiden luokittelua ja médrittelyja,

jotta arviointien vililld saataisiin vertailtavuutta. Taulukossa 3 on esitetty IPA -arvioin-

tien taustatiedot.

Kongsberg, Norja

Osastopaillikko
Vanhempi projekti-insinddri
Projekti-insinodri A

Projekti-insinodri B

Arviointipdivaimaara Arvioija / Arvioijat Huomiot / havainnot
ja paikka
17.1.2017, Palvelutuottajan henkilostdd: | Analyysi ohjeistettiin englanniksi. Kohdan

4.2.1 palveluiden luokittelu oli kddnnetty eng-
lanniksi. TyOpajan aikana arviointiryhmén ja-

senet neuvottelivat norjaksi.

PVLOGL
Jarjestelméainsingori B,
PVLOGL
Jarjestelméainsindori C,

MILLOG Oy

3.2.2017 Jérjestelmdinsindori A, Jérjestelmédvastuun omaava henkild arvioi-
PVLOGL massa, koki arvioinnin hyodylliseksi
7.2.2017 Jéarjestelmainsindori B, Arvioija jatti kolme palvelukokonaisuutta arvi-
PVLOGL oimatta, koska hénelld ei ollut niistd ndkemysti
tai hanella oli nikemys, ettei kyseisid palveluita
oltu kaytetty.
19.10.2017 Jérjestelmédinsindori A, Vertaileva arviointi kehittdmistoimenpiteiden

jélkeen. Arvioijista kaksi oli tehnyt vastaavan

arvion alemmin.

Kunkin arvioinnin jdlkeen arviointiin osallistuneille esiteltiin nelikenttdanalyysi

(kts.kohta 3.5). Analyysin aikana keskusteltiin annetuista arvioista ja niiden perusteista.

Keskustelun aikana tunnistettiin kehittdmisté vaativat palvelut.

Kahden asiakasorganisaation edustajan tekemid arvioita (3.2.2017 ja 7.2.2017) verrattiin

toisiinsa ja todettiin ne hyvin pitkilti yhteneviksi keskendédn. Asiakasorganisaation arvi-

oiden yhdistelmai verrattiin palvelutuottajan henkildston tekeméén arvioon (17.1.2017).

Vertailun perusteella kyettiin osoittamaan, ettd asiakasorganisaation ja kohdeyrityksen
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edustajien vililld oli erdiden palveluiden tirkeyden ja palveluntuottajan laaduntuottoky-

vyn suhteen merkitsevid eroja. Vertailun visualisointi on esitetty kaaviossa 9.
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Kaavio 9. IPA -analyysien vertailu

Kaaviossa on esitetty kukin palvelutarjoomaan kuuluva palvelu omalla symbolillaan:

K1...K5 Koulutus- ja neuvontapalvelut
H1...H3 Huolto- ja korjauspalvelut

Ml1...M5 Materiaalipalvelut (varaosat ja laitteet)
T1...T6 Informaatio- ja analyysipalvelut

Vertailua suoritettaessa kiinnittyi huomio erityisesti viiden merkkiparin vélisiin poik-
keamiin. Niistd neljd ensimmadistd paria: K3, T2, T3 ja T4 ovat merkittdvid siksi, ettid
palvelun tuottajan arvioinnissa ndiden palveluiden térkeys asiakkaalle on ymmérretty
merkittdvisti pienemmaiksi kuin asiakasarviossa. Oman suoriutumisen arvioinnissa on
ndiden osalta vdhdinen poikkeama asiakasarviota ylemmaéksi. T2 palvelun osalta myds

suoritusarvion poikkeamaa voidaan pitdd merkittdvéana.
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H2 palvelun kohdalla palveluntuottajan arvio palvelun tirkeydesti asiakkaalle on erittdin
korkea, toisin kuin asiakkaan oma arvio. Toisaalta palveluntuottaja kokee l&hes epédon-
nistuneensa kyseisessd palvelussa. Asiakkaan arvio ei ole ldheskdin yhtd matala. Misti
on kysymys? Kyseessd on huoltopalvelu, jota asiakas juurikaan ei kdytd, koska kyseisen
palvelu on heille saatavissa omana tai oman kumppanuusverkoston palveluna
(PVLOGLI1, 2017). Asiakas ei tésti syystd pidd palvelua tai sen saatavuutta kohdeorga-
nisaatiolta tirkednd. Kohdeorganisaatiossa taas on havaittu, ettei asiakas juuri hanki ky-
seistd palvelua heiltd, ja tulkittu, ettd palvelun taso on luultavasti ollut heikko (KDA3,
2017).

Edella esitetyssd IPA -arvioiden vertailussa tehdyt havainnot saatettiin kohdeorganisaa-
tion tietoon ja havaittuihin poikkeamiin péétettiin kiinnittdd huomiota. Toimenpiteiden
vaikuttavuuden selvittimiseksi toteutettiin asiakasorganisaation kanssa uusi IPA -arvi-
ointi lokakuussa 2017. Talven 2017 ja syksyn 2017 asiakasorganisaation tekemien IPA -

arvioiden vertailu on esitetty kaaviossa 10.
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Kaavio 10. Asiakkaan kevédn 2017 ja syksyn 2017 IPA -arvioiden vertailu

Asiakkaan keviilla ja syksylla 2017 tekemid IPA -arvioita vertaamalla huomataan, ettd

“tarkkailun alle” padtyneissd palveluissa K3 ja H2 on kohdeorganisaation suoritus
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parantunut. H2 palvelun osalta todettiin jo aiemmin, ettei kyseisen palvelun saatavuus ole
asiakkaalle merkittdvé ja myohempi arvio tukee tétd késitystd. Toisaalta, palveluntuottaja
on nayttinyt kyvykkyytensd, asiakas on sen pannut merkille, joten ehkédpé kysyntdd syn-

tyy. T2, T3 ja T4 palveluiden osalta arviossa ei ole tapahtunut mitdan muutosta.

Vertailua tehdessé huomio kiinnittyy palveluiden M4 ja TS5 suoritusarvion dramaattiselta
ndyttdvadn putoamiseen. Tydpajan yhteydessd kdydyssi taustakeskustelussa tuli ilmi, ettd
asiakkaan osaaminen ja tietdmys jérjestelman kiytostd on kayttokokemuksen myo6té kart-
tunut, ja heilld olisi halua kehittdd omaa osaamistaan palveluihin M4 ja TS5 liittyvilld osa-
alueilla aiempaa pidemmélle (PVLOGL & MILLOG 19.10.2017). Itseasiassa onkin siis
kyse tarjooman sisdltoon liittyvéstd ongelmasta eikd niinkéédn laatuongelmasta. Palvelun-
tuottajalle voi timén havainnon kautta avautua mahdollisuus tarjota uutta tai pidemmalle

kehitettyd palvelua.

4.3 Laadun mittaamisen kehittiminen

Sekd asiakasorganisaatiossa, sen kumppaniorganisaatiossa, ettd kohdeorganisaatiossa
suhtauduttiin positiivisesti ja jopa innostuen INDSERYV -malliin ja sen mukauttamiseen
tarkasteltavan palveluliiketoiminnan laatumittariksi. Laatukysymyksiin esitettiin useam-
massa haastattelussa tarkennuksia, jotka kaikki pyrittiin implementoimaan. Haastatte-
luissa ilmeni, ettei asiakasorganisaatiossa suhtauduta vélttdmittd kovin positiivisesti
sadnndnmukaisiin yldtason asiakastyytyviisyyskyselyihin. Niitd pidettiin liian ylimalkai-

sina eikd yhteyttd palveluiden kehittdmiseen kyetty nikeméén (PVLOGLI1, 2017).

Kohdeorganisaatiossa asiakastyytyviisyyttd mitataan 1dhinnd projektikohtaisesti. Liike-
toimintatason mittarina seurataan ennen kaikkea toimitusvarmuutta. Palveluliiketoimin-
nan kehittymisen myotd asiakastyytyvéisyyden mittaamiseen mahdollisesti palataan, ja

INDSERVin kaltaisen mallin implementointi saattaisi olla mahdollinen. (KDA7, 2017).

Asiakasorganisaation kanssa on sovittu kohdassa 3.6 esitetyn mukautetun INDSERYV -
mallin ja sen laatukysymysten kokeilemisesta palvelujen laadun arviointiin vuoden 2018
aikana. Ajatus on toteuttaa arviointi tydpajamuotoisena keskusteluna. Kohdeorganisaa-

tiossa mallia tullaan kokeilemaan jo aiemmin itsearvioinnissa.
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5 KEHITYSTYON TULOSTEN ARVIOINTIA JA JATKOKEHITYKSEN
MAHDOLLISUUKSIA

5.1 Opinniytetyon tavoitteiden saavuttaminen

Kohdeyritysten elinkaaripalveluiden tarjooman voidaan arvioida kohtaavan hyvin Puo-
lustusvoimien elinkaarenhallinnan prosessien tarpeet. Syksylla 2017 tehty arvio kuitenkin
osoittaa, ettd tarjooman suhteen on edelleen kehittimismahdollisuuksia. Merkittadvimpéana
syynd tdhdn voidaan pitdd Puolustusvoimissa ja MILLOG Oy:ssd kéyttokokemusten
kautta syntynyttd osaamispddoman kasvua ja siitd indusoitunutta tarvetta paisti perehty-

méén entistd syvemmin jirjestelmién.

Palveluiden tuotteistamiseen valittu TEKESin malli on toimiva tyokalu. Tuotteistamis-
prosessi vaatii paitsi asiakasymmarryksen hyddyntdmistd myds yrityksen ydinosaamisen
ja resurssien arviointia. Liiketoimintastrategiassa médritetdéin, miten ndma kaksi asiako-
konaisuutta palvelutarjoomassa kohtaavat. On aivan perusteltua, ettei moniteknologiajar-
jestelmin jdrjestelmédtoimittaja tuota itse kaikkia asiakasorganisaation tarvitsemia elin-
kaaripalveluita, mutta asiakassuhteen ylldpitdmiseksi sen on tuettava asiakasorganisaa-
tiota omasta verkostostaan 10ytyvilld teknologiaosaamisella. Muutoin moniteknologia-
jarjestelmien elinkaaren hallinta muodostuu asiakkaalle ddrimmaisen haastavaksi proses-

siksi.

Laaduntuottaminen ja toiminnan kehittiminen edellyttavét lahtokohtaisesti seké asiakas-
tyytyvédisyyden ettd oman laaduntuottokyvyn mittaamista. INDSERV -malli kuvaa hyvin
B2B -palveluiden laaduntuottoon liittyvid elementtejd. Kehitetty laatukysymyspatteri so-
veltuu sellaisenaan kéaytettdviksi sekd asiakkaan suorittamaan arviointiin, ettd organisaa-

tioiden sisdiseen itsearviointiin.

5.2 Kehittimistyon jatkaminen kohdeyrityksessi

Kohdeyrityksissd jatketaan palveluiden laadullisten tekijoiden arviointia itsearvioinnin

pohjalta. Toteuttamistapa on vield avoin. Perusteltuna voidaan pitdd INDSERV -malliin

pohjautuvaa arviointia, silld asiakasorganisaatio on siihen ainakin alustavasti sitoutunut.
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Palvelutarjooman laajentamista on harkittava syksyn 2017 IPA -arvioinnin perusteella.
Harkinta kannattanee tehdd TEKESin mallin pohjalta huomioiden omat ja alihankinta-

verkoston resurssit sekéd laajemmin litketoimintastrategia.

Kokonaan uudenlaisina palveluina kannattaisi kohdeorganisaatioissa tutkia mahdolli-
suuksia informaation hyddyntdmiseen perustuvien palveluiden tarjonnan laajentamiseen.
Jarjestelmén elinkaaren aikana syntyy runsaasti jarjestelmié koskevaa tietoa (Kareinen &
Pétry, 2010, 11), jota oikein prosessoimalla voitaisiin kehittdd uutta informaation hyo-
dyntdmiseen perustuvaa palveluliiketoimintaa. Esimerkkeja téllaisista, my0s jarjestelmén

omistajalle hyddyllisisté tuotetiedoista on esitetty kaaviossa 11.

Ideat 3D-mallit CAE Saatavuusdata Huoltotiedot Purkutiedot
Spesifikaatiot Simulaatiot Koeajotulokset Kustannusdata Tyytyvaisyys- Uudelleenkaytts-
: Lujuusmallit Protokokemukset Laatutiedot tiedot tiedot
1 Revisiotiedot Ohjeistukset Sertifikaatit Péivitykset Kierratettavat osat
1 Tuoterakenteet Valmistus- Hankintatiedot Sijaintitiedot Hévitystiedot
: Kayttoohjeet dokumentit Yksilorakenteet Yllapito-
: Ohjausparametrit : rakenteet
/ Pddprosessi 1: Suorituskyvyn suunnittelu ja kehittéminen / Pddprosessi 2: Suorituskyvyn rakentaminen ja ylldpito 7
: X
-7 -6 -4 -3 Kdayttoénotto +15 +20 vuosia
1 1
1 1
1 1
1 1
i e Tuotannollis- Tuotanto ja Palvelu- Kaytosta
¥ taminen hankinnat toiminta poistaminen
I I
1 1
1 1
1 \
Jarjestelman elinkaarimalli teollisuudessa ||

(Geneerinen esimerkki) Elinkaaripalveluiden tuottaminen

20 - 25 vuotta

Elinkaaripalveluiden markkinointi ja myynti 25 - 30 vuotta

Asiakastiedot
Toimitustiedot
Kampanjatiedot
Ennusteet

Myynti- ja ostohinnat

Kaavio 11. Esimerkkejd jirjestelmédn elinkaaren aikana muodostuvasta informaatiosta

(Kareinen & Potry, 2010, mukaelma)

Kohdeyrityksen strategisen suunnittelun pohjaksi olisi perusteltua arvioida, mille tasolle
yhteisty6td ja kumppanuutta Puolustusvoimien kanssa halutaan kehittdd. Kaaviossa 12 on
esitetty Salmisen ja Kalliokosken (2008) esittdmé malli kumppanuuden kehittymisesti

palveluntuottajan ja asiakkaan prosessien kytkeytyessi toisiinsa.
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Asiakkaan
ymmdrtédminen
A
Asgakkaan Arvo-
as:ak{faaf' " kumppani
ymmdrtdminen
L4
Tunnusomaista:

i Strateginen Syvd luottamus
Asiakkaan P Vastuiden ja
skenaariot PP hyétyjen

oikeudenmukainen
Yhteisen N ja kannustava
e arvonluonnin = Jjako
Asiakkaan Ratkaisu- kehittdminen Vastaat verkostosta
liiketoiminta kumppani kuin omistasi
Liiketoiminta-
SIS mallien
Asiakkaan Jdrjestelmd kehittdminen
prosessit toimittaja yhdessd
Tuotteen/ Uusien
Asiakkaan palvelun palvelu- ==
ostotoiminta toimittaja konseptien
pilotointi
Ratkaisujen
paketointi
N
.
Yhteistyon
syvyys

Kaavio 12. Kumppanuuden kehittyminen (Salminen & Kalliokoski, 2008, 2, mukaelma)

Kohdeyritykset toimivat nykyisellddn Puolustusvoimien jirjestelmétoimittajana. Toimin-

nan kulmakivend on asiakkaan prosessien ymmaértaminen. Ainakin teoreettisesti tarkas-

teltuna tilaa ja mahdollisuuksia kasvulle on olemassa. Olennainen kysymys on, halu-

taanko yhteis

tyon syventdmistd. On nimittdin aivan valttimatontd ymmartia, ettei yhteis-

tyon syventdminen ja prosessien avaaminen yhteiselle kehittdmiselle ole mikéén itseis-

arvo, vaan sille on oltava liiketoiminnalliset perusteet. Liiketoimintamallien integroitu-

essa myos niihin sisdltyvit riskit kasvavat. Kohdeyrityksen on hyodyllistd tarkastella tata

myos suhteessa omaan toimittajaverkostoonsa.



43

6 POHDINTA

6.1 KEHITTAMISTYON TULOSTEN JA TYOKALUJEN HYODYNNETTA-
VYYDESTA

Asiakasymmarrys on kaiken arvoa lisddvin ja tuloksellisen liiketoiminnan ldhtokohta.
Elinkaaripalveluiden tuottaminen ei tee tdssd mitdén poikkeusta. Institutionaalisen asiak-
kaan ymmaértdminen ja my0s asiakkaan liiketoimintaprosessien ymmartdminen on valtta-
mitontd palvelutuotannon kohdentamiseksi oikein. Asiakas olettaa palveluntuottajan ole-
van ehdoton asiantuntija omalla osaamisalueellaan ja timé olettama on lunastettava joka

pédiva asiakasuskollisuuden sailyttimiseksi.

Tutkimuskysymysten avulla kyettiin osoittamaan, ettd valituilla kehittimismenetelmilla
kyetdédn 10ytamadn kehittdmiskohteita institutionaalisille asiakkaille suunnatussa elinkaa-
ripalveluiden tuotannossa. Tutkimuksen kehittdvan osuuden tulokset osoittavat vaikkakin
rajatussa tapauksessa, ettd kehittimismenetelmien avulla 16ydettyjen puutteiden korjaa-

minen ja asiakasymmarryksen hyddyntdminen paransivat asiakastyytyvaisyytta.

Tutkimuksessa kuvatut institutionaalisen asiakkaan paatoksenteon prosessit ja kriteeristot
poikkeavat kuluttaja-asiakkaista. Talouden suunnittelu on Puolustusvoimissa pitkdjédn-
teistd ja tuotteiden seké niihin liittyvien palveluiden hankkimisen kriteeristot on useim-
miten ennalta médritetty ja dokumentoitu. Toivottu laatu on kuvattu hankinta-asiakir-
joissa ja niihin liittyvissé teknisissd spesifikaatioissa. INDSERYV -laatumalli vastaa tdhin
haasteeseen ja sen avulla kyetddn kéasittelemddn B2B -palveluihin liittyvid siséllollisia
sekd kokemuksellisia laatukysymyksié sekd kvalitatiivisin ettd kvantitatiivisin menetel-

min. Kirjallisuustutkimuksen perusteella INDSERV -mallia voi pitdd validina.

Tutkimuksen kehittdvin osuuden toteutuksessa ei kdytettdvissd olleen ajan puitteissa
kyetty tdysiméddriisesti implementoimaan INDSERV -mallia kohdeyrityksen laatujérjes-
telméén. Taustalla oli kohdeyrityksessd kdynnissd ollut ylemmén tason laatujérjestelmén
kehittdmisohjelma. Osaltaan kyse saattaisi olla my0s alan laatustandardeille tyypillisestd
jarjestelmi- ja tuotekeskeisestd ldhestymistavasta, jolloin palvelutuotannon laadulliset
késitteet saattavat tuntua vierailta jarjestelmékeskeisen ajattelun kylldstdmaille organisaa-

tiolle. Mallin implementoinnin  tahmeus saattaa  osittain  selittyd  myo0s
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organisaatiokulttuuriin liittyvilld yleisesti tunnistetuilla “hitaustekijoilla™, joille on omi-
naista hidastaa organisaation ulkopuolelta tulevien ideoiden ja uusien toimintatapojen

omaksumista (Heath & Heath, 2010, 31).

Tutkimuksen kohdeyrityksen asiakasorganisaation edustajat ilmaisivat selkeésti halunsa
hyodyntdd INDSERYV -laatukysymyksia tulevissa arviointikeskusteluissa. Tamé edellyt-
tdd loogisesti tarkasteltuna, ettd kohdeyrityksen on myos tarpeen arvioida laaduntuotto-
kykyddn saman tyokalun avulla. Mahdollinen organisaation sisdisen motivaation puute
tyokalun kayttoonotossa nayttéisi siis korvautuvan asiakkaan suunnasta tulevalla ohjauk-

sella.

TEKESin mallin avulla tarkennettu kohdeyrityksen elinkaaripalveluiden palvelutar-
jooman médrittely osoittautui kayttokelpoiseksi ja se implementoitiin sellaisenaan. Il-
meistd on, ettd selkeytetylle médrittelylle oli tarve. Kohdeorganisaatiossa kdydyn ryhma-
keskustelun aikana tehdyt havainnot tukevat tatd kisitystd. Tamén tutkimuksen kehitta-
van osuuden yhteenvetona voidaan TEKESin tuotteistamisprosessia pitdéd toimivana olet-
taen, ettd prosessin ldhtokohtina olevat omien resurssien ja osaamisen tuntemus sekd ym-
marrys asiakkaan prosesseista ovat kehittdimistyon kohteena olevalle organisaatiolle sel-

vid.

Ty6pajoissa hyddynnetyn IPA — analyysin kdytté omaksuttiin sekéd kohdeyrityksissa ettd
asiakasorganisaatiossa nopeasti. Ty6kalua pidettiin yleisesti helppona ja havainnollisena.
Havaintojen perusteella IPA -analyysid tullaan hyddyntaméén asiakasorganisaation sisdi-
sessd kehitystyossd. Opinndytetyon tekijdlla on tavoitteena kokeilla IPA -analyysin toi-
mivuutta my0s perusteilla olevan yksityisen sosiaalialan palveluyrityksen liiketoiminta-

mallin kehittimisen apuna. Tdma kokeilu tullaan toteuttamaan joulukuussa 2017.

6.2 ELINKAARIPALVELUIDEN JATKOTUTKIMUKSESTA

Moniteknologiajérjestelmien elinkaaren hallinta on tulevaisuudessa yhda merkittavimpi
suunnittelua, resurssointia ja ennakointia vaativa prosessi paitsi Puolustusvoimissa myos

monilla muilla infrastruktuurirakentamisen ja tuotannon aloilla.
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Liike- ja asuinrakennukset, vdylat, tiedonsiirtojdrjestelmait, energiantuotanto- ja teolli-
suuslaitokset ovat integroituja kokonaisuuksia, jotka perinteisen talo- ja prosessitekniikan
liséksi sisdltdvét yhd enenevissd madrin erilaisia osajdrjestelmid. Namai osajirjestelmét
kommunikoivat keskenédén ja vastaavien muiden jirjestelmien kanssa muuttuen entisti
itseohjautuvimmiksi. Moniteknologiajirjestelmien elinkaarenhallinnan prosesseja tuke-

valle palveluliiketoiminnalle on siis yhd laajemmat markkinat.

Moniteknologiajérjestelmien elinkaaripalveluita kehittdvdd tutkimusta kannattaisikin tu-
levaisuudessa suunnata juuri teollisuuden ja julkisen infrastruktuurin ylldpidon elinkaari-
palveluiden kehittimiseen. Rakennetun omaisuuden tilaa kisittelevassd ROTI-raportissa
rakennetun infrastruktuurin elinkaarenhallinnan kehittiminen nostetaan keskeisimmaksi
toimenpiteeksi rapistuvan rakennus- ja litkenneviyldkantamme korjausvelan pienentdmi-
sessd (ROTI-raportti, 2017, 19). Pelkéstdan rakennuskannassa timén korjausvelan suu-
ruudeksi arvioidaan 30 — 50 miljardia euroa, lilkennevéylien osalta noin 5 miljardia euroa
ja erilaisten yhteiskuntateknisten jirjestelmien osalta 1 miljardia euroa. Korjausvelan li-
séksi jarjestelmien ajanmukaistaminen vastaamaan nykyisid energiatehokkuus-, turvalli-
suus- ja ympdristovaatimuksia edellyttid myo6s miljardi-investointeja (ROTI-raportti

2017, 4).

Moniteknologiajérjestelmien kehittdmisen, rakentamisen ja kidyton aikana syntyy valta-
vasti informaatiota, jonka tdysimadrdisen hyodyntdmisen tarjoamia liiketoimintamahdol-
lisuuksia ei vield tiysin ole ymmarretty. Uudet tiedon louhintaan ja fuusiointiin perustu-
vat tekniikat odottavat hyodyntamistdan. Tarve tillaisten teknologioiden hyddyntdmiseen
on tunnistettu my0s infrastruktuurirakentamisen alueella: tiedon hallinta on nimetty yh-

deksi keskeisimmaksi elinkaaren hallinnan kehittamisalueeksi.
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midritelty. Vie® kun sita val§a. Alukselle menevan
seurattaisin. on oltava pelisilmaa:
jokin pieni tyS kannsttas tehcd
iimaisexsi, jos 5ilié s2a asiskkaan
tarpeiden
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Teemahaastattelujen teemat ja
bm haastatteluvastauksista
Haastateitavan nimi, tehtava
e ja haastattelupaiva | |
xDA2 KDA3 XDAd XDAS KDAE KDAT
- ’ KDAL o o osastopaallikkd pi projf 5 projekti-insind projekti-nzinéon ohjeimajohtajs Isstujontaa
vanhempi @rjesteimainzinodri, |KDA, Customer Support KDA, Customer Support KDA, Cuztomer Suoport ¥DA, Customer Support KDA, Naval Systems kDA, IDS
“-.._|KDA 17.1.2017 17.1.2047 1712017 17.4.2017 17.1.2047 1812017 19.1.2017
Y egi ty fynti on fzmsntynyt | vrityksen strategacs iz Faizen taimitstijen laittsicen
m mukss, kun kansainvalisia nakya enemman PFF““""‘ maaraan.
asiskiaits on tulut lissa. jJlkimarkkinoinnillinen Falveluits on pakio tarjota, jos
Kmu-ludhmﬂlm nakokuima. halutaan etta asiskas ostaa lisas
vala oma = Uiketoimi olisuuk-sia jarjesteimia.
Nytselmon on
Tarjonnan taytyy aina olis
liketoimints Iahtdista je silla
tiytyy olis “business case™.
kohdentaminen eni asiskhaille
“Ristiinmyynti* Xayttaj@maiden vailia on
xiinnostusts yhteistyhdn
moneliskin tasolla.
Paatoksenteko on hidasts.
“Vapas sara”
Arvio tyckalun kaytcta Ei osallistunut tyGpsjaan Ozallistui tydpajaan Osalistus tySpajsan Ozalliztui tySpajaan Oszallistui tyopajan INDSERV sasttaisi soveltus
Vaikuttas vanan raskasits
Teoris on perusteity, joten voisi
olia tutkimisen arvoinen.
INDSERV- i
Etsintasttribuutit Asiskksan etsintsattri projestissa Hinnoittelun avaaminen Hinnoitteleminen kerralia oikein
ymmértaminen on adrimmaisen o sttiin tahan. K i on vaia sike antaa tarkean signaalin. Pitas
tarkedd Peikka spesifikastion  |eroje on toissaita vahan, monimutkaista. osus kohdalieen.
pyytaminen eiriita. Pitaa paasts |toisaaita yilattavan paljon.

syvunm-ug
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Teemahaastattelujen teemat ja
k haastatteluvastauksista
R Haastateltavan nimi, tehtava
e ja haastattelupaiva |
¥Daz KDA3 KDAS ¥DA3S KDAE KDAY
. ' kDAL o osastopsalliked pi proj 56 projekt: 50 projekti-nzindan ohjeimajohtajs Isstujontaa
. vanhempi @rjesteimainsingéri, |KDA, Customer Support KDA, Customer Support KDA, Customer Support DA, Customer Support KDA, Naval Systems KDA, IDS
-~ |KDA17.1.2017 17.1.2047 1712017 17.1.2017 17.1.2017 1812017 15.1.2017
Kova, mitattave Isatu
Pehmes, koettu lsatu
Tuotoksen / tuloksen Isstu
“Vapas sara” lastujarjesteimists Nykyiselidsn lastuosasto seurss Asiakiksalts ker3taan paisutetta |Talis hetkeli KPI -mittaristoon
i (gelivery on o 5ité tulee kylia suoraan buulu toimitusvarmuus
time). HaastateRtava ehdotti projextipaalixcile j8 (gefivery on time]. Tema koskee
lizakeskustelua isstujontaja asiskastukeen pyytamattskin. | kuitenkin toimitusprojektejs,
Gjendemin kanssa. (Huom. Tata kyzymiysta piti joissa mitestoneja. Asiskastuen
lasstupsalikon kanssa, mutta | asiskaspaisutieen
i ja i sty sizallyttamista KFi-mittareihin.
yhteen.) TyS on kesken. Ja etenee aika
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Teemahaastattelujen teemat ja
b haastatteluvastauksista
Haastateltavan nimi, tehtava
- ja haastattelupaiva
PVLOGL PVLOGL2 FVLOGLS PVLOGLA MILLOGL MiLLoG2
- r jarjezteimainzingan 50 50 iLg, anzinésn tekninen paatikkd Isstu- ja kehitysjohtajs
s PVLOGLJARIK PVLOGLE FVLOGLE PVLOGLJARIK MILLOG Oy MILLOG Oy
T ]3.2.2017 6.2.2047 6.22017 7.2.2047 9.3.2047 163.2017
Teoreettinen viitekehys Halusi korostaa PVLOGLE roolis | Roolit pitsa olis sekeat Pvin | Pitee timmdisena Prosessien muutosvaihe on
asiantuntija organisaationa. pitae olia kuskin pail nor iolos: kBynnissa Joustavuutts ja kykyd
reagoida tianteisiin on. Mutta
kylishan nama muutokset
Puolustusvoimat asiakksana Organisastiomuutoksia on tehty | Kasikkis vastimuksia ei kirjsta, 1505001 ja AQAP -standerdit
2013, 2015 ja viels 2017. Monia |varsinksan niits, jotks ovat vestivet myyjsa toimittamaan
ioi Vie‘i . i I i -’ —l r- ;'a'e -l 5 i r”
on ossavia, mutts muutos vie | implisittisia. Ei sitd kirjoiteta  tuotteita ja paiveiuita. Téma on
“virtas® ja sibeutiss kitkas. tt3 lsivan pitss pysyd pinnalla. tehtava selkedksi myyjalle.
Homma kuitenkin toimis, jops
yiiattavan hyvin.
Oppimizprosessila on oma
kestonsa.
Strategisen kumppanin rooli Vastasvia jirjestelyja Ioytyy Strategisesza kumppanuudessa
Saksasts, UK:staja USAista. tulee olia selkedt hinnoittelu- ja
sopimusmalit.
Einjakzon halints ja sen ohjaus S y ‘ Hanikeille tehddsn Einjakzon  Hankkeissa on gate-malli, jonka | Ohje hankitulle jErjesteimaile on
P hail; j isi auditoinnit tehdasn. | tulossa. Kunnossapicon
perdista tietos |eling ditointej PELOGOS on antanut tasts jarjestelyt PV:ssa on keskeinen
tarvitsan paljon. Suonituskyky ja normituksen. normi. Siina maariteiaan
vaimius ovat avainsancje. jerjesteimévastuun
Ajoisza pitss miettia jakautuminen PV:zza.
ranoituskehyksia.
on ymmarrettava. Nyt yhteistyd
on toiminut. Ohjeistusta [TOK)
hankitulle @rjesteimalle
tendaan. isossa jrjesteimassa
roolituksen masrittaminen on
hsastzvaa.
Normiohjsus (nankintaiaki j& postiikks) Standargeisss kasitesdan €i ole erikzeen nimenomaan
2 palvelst hessa On pavelirantinion Kaibey
kylla hawvaitt, ettei sina cikein  normeja. Sefaisista asioista
toimi eika sovellu. kuten puite- ja raamisopimusten
kestosta on kylla norminsa.
Jarj atoimittaa p fats
Liiketoimitsossaminen, paiveluntuotto
Texnologisosaaminen
Jarj 2
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Teemahsastattelujen teemat ja
koonnos haastatteluvastauksista
T Haastateltavan nimi, tehtava
_ ja haastattelupaiva
PVLOGLL PVLOGL2 FVLOGL3 FVLOGLs MILLOGL MILLOG2
= " jipstem?-mnéén e istusinsnocn Ias istusinsindori jipmni-\snéin tekninren paalikkd Isatu- j8 kehitysjohtajs
PVLOGLIARK PVLOGLE PVLOGLE PVLOGLIARK MILLOG Oy MILLOG Oy
T_|3.22017 6.2.2047 €.22017 7.2.2017 9.3.2047 163.2017
Toimitusketiu j» alihankkijat Xompetenssiasiat: tieto, taito,
uodaan
sikana.
Tiedonhankinta Myyjapuoli voisi toimia vield
otwajane j2

“tiedustelija®. Mits on tulossa®

Henkiloon liittyvat tekijat Innimillizet tekijat aina Urakierto (erityisesti upseerien)
vaikuttsa, vaikkel ehka pitaisi. vaikuttss kovasti henkildston
Joskus kuulee etta erotelisan veintuvuuteen.
hyvid @ huoncja toimittaja. Etta
haluttaisiin toimia jonkun tietyn
yrityksen kautta. Inhimilists, ja
ymmartaa jos on kovas vaantoa.
Sicosryhmien odotukset Hankintaiaki j2 ministerion
(PLM) ksupallinen jontoryhma
ovat merkittavia tekijoita j
4 on asia L
hyva ymmartas.
Tuote- tai paiveluspesifit texijat
Organissation hankintaprosessi On ymmarrettava, mitks ovat Rahoitussuunnittelu & Budjetoinnin vuosikelio on
Isukaizevia sikataulutelijona. cjetointi on o $oi
" i ja -
yrnyksila on suuri merkitys jo
sen tulisi nakys mallizsa.
Pastoksenteko
Muut organisisstioon ittyvat tekiet

“Vapea sana”




Liite 2 8 (10)
Teemahsastattelujen teemat ja
) ; . k=i
Haastateitavan nimi, tehtava
- ja haastattelupaiva
PVLOGLL PVLOGL2 FVLOGL3 PVLOGLA MILLOGL MILLOG2
= a jirjesteim@inzingon lsacunvarmistusinsingoe Issdunvarmiztusinzindori jerjesteiminsingon tekninen paalikkd lsatu- ja kehitysjohtaja
PVLOGL/JARK PVLOGLE PVLOGLE PVLOGL/JARIK MILLOG Oy MILLOG Oy
-.|3.2.2017 6.2.2047 6.22017 7.2.2017 9.3.2047 1632017

[Patvelutarjooms itetty /& y on Kaytettavyysperustainen LEAN voisi olls tyckaiy
nakokulmasta efinomainen. Se kunnossapito on todetty tehokkuuden, nopeucen ja
vastaa suorsan kustannus-hyotyanalyysissa prosessnmukaisuuden
elinjaksonhadinnan kaliiksi. ssavuttamisessa.

& sisalts ja Palveluinin voisi isata Paivelukuvauksissa asiakkaalle
testauspalvelun. Se ofsi on térkess kertoa, mits paivelu
maaravaliajoin tehtava palvesu sizaltaa ja mits ei.
jossa toimittajs tekis testeja,
joihin PV:Iia ei ole tyckaluje tai
ossamista.

[ liittyvat pah Tuotetarjontaan tulisi sizallyttaa | Normien seursaminen

myéz erilaiset tekniset nhelpottsa. Tuoterakenteen

tiedotteet. Niita tarvitsan haiinta on tarkes paively.

elinkaaren sikana. Vanhenemizen seurants on

En asiakkaiden yhteizet tai suLritdista. Dokumentaatio

yhtenevat tarpeet tulee tulee kyeta integroimasn

huomicids. kokonaisuuceksi.
Ohjeimistokokonaisuuden on
halittava. Samoin sallitut
tuotekokoonpanct. Usein myos
aziakksan toimittamia GFE -
fsitteita. MySs nama
kokonaisuucet on halittava.
Samoin kaikii liityntapinnat. Ne
vastivet myos yligoitos.

[Materissipaneiut

X P ontap
Korjaus- ja huoltopalvesut
Asiskksan tarpeiden b

60
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Teemahaastattelujen teemat ja
) b . kei
== nimmi, tehtove
. ja haastattelupaiva
. PVLOGU PVLOGL2 FVLOGL3 FVLOGLA MILLOGL MiLLoG2
- p jirjesteimainzingon i 50 jerjesteimainzinéon tekninen paadikkd Isatu- ja kehitysjohtajs
PVLOGLIARIK PVLOGLE PVLOGLE PVLOGLJARIK MILLOS Oy MILLOG Oy
-.|3.22017 6.2.2047 €.22017 7.22017 9.3.2017 1632017
Y esi merkitys On huomioitava
tama koskee strategisia
kumppaneits, mutts kaikkia
muitakin. Ossamists pitaa
kehittsa pitkajanteisess.
Srgarizsatiogen roott itas
olia myos sehat.
P { inen eri asiakhaille
“Ristiinmyynti*
“Vapaa sana” Mita enemman me opitasan, sta Elinksaren kustannuksen
enmman me hakstaan. laskenta ja seurants tulee
huomioica. On olemassa riski
ett3 einkaarikustannuksilia
vecitetain MyoOs fian issjat
IPA-snalyysi [varsinaiset arviot kasitelty enkseerTek aralyysin Teki analyysin
Arvio tyckalun kaytsta Hyva j8 sjatuksis hersttava Koime annettus paivelua j&
tyokalu. Haluaisin kokeilis tata sijoittamatta. Ei oje tietos naista
myGz oman organizaation j8 kahta paivelus ei ole
sizalia. toteutstty tai kiytetty vield
sinsksan.
Palvetun tarkeys riippuu paljon
missa vaiheessa elinjaksos
olissn. Esimerkkina
Kkoulutuspaivelut, jotka of
tietyssa vaineessa ihan
keskeisia. Nyt jo take-ainlis.
INDSERV-laatumalli
Etsimtasttribuutit Spesifikastion merkityksen Elinkasrikustannusten vertailu Toimitusketiun pituus vaikuttaa
korostaminen on psikaiaan. on aika ongeimailista. Tulokset hinnanmuodostukseen, voi olla
Hinnan osaita olisi kiva tietad ky’is ;aadaan, mutta orko ne rizki myos
mizta se hinta muodostuu. analyysit luotettavia mita sield i
on takana. Selked hinnoittely rakentas
Kiinteahintaizet patveiust tuovat lucttamusta. Selkea speksi on
seleytta. hyvaa olls olemasza.
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Teemahaastattelujen teemat ja

. b : k=i

Haastateltavan nimi, tehtava

e ja haastattelupaiva
PVLOGLL PVLOGL2 FVLOGLS PVLOGLA MILLOGL MILLOG2
- ) PVLOGLIARK PVLOGLE PVLOGLE PVLOGLIARIK MILLOG Oy MILLOG Oy
- ]3.2.2017 6.2.2047 €.22017 7.2.2017 9.3.2047 1632017
|€ova, mitattave Isstu Muun korjausp jen | jon kattavuus ja  Valmiuz- ja Testsuscokumentastion lsatu | Huomioitave vastesjet vs se
yhteycessa toimitettavan paikkanzapitavyys on yksi kiytettavyysvastimukset voivat |on tarkea asia. miten jarjesteimat ovat
dokumentastion pitaisi vastata |lsatuvainteiun ishde. olia yrityksilie kova haaste kaytettavizsa Miten
Isadultasn alkuperaista. varsinkin tietyissa optimoidsan®
Dokumentointitydssa nakee
joskus toimittajan akarvicineen
tydmaaran. Huonosta
cokumentaatiosta voi olla lsq.
riskejd mitteille ja kayttajile.
Uskottava hinnoittei on
———
|Pehmes, koettu isatu Prosassien stenemizesta Myyrtinenkildston ihenkiloa mielummin
kannsttas informoics asiskasta, sktiivisuucen pitaa osus yksiin | tapaisin teknisia edustajis @
ettei tule yllatyksia. vuosisuunnittelun kansza. vastuuhenkildits.
Myyntihenkildston pitss Asiantuntijoiden merkitys B28 -
keskittys kavamaan esille e ymMpanistosza on erittain suun.
mita asiakas haluaa js kertos
sitten mits asiakas tarvitsee.

Tuotoksen / tuloksen lsstu Taala on isojs kysymyisia @ Toimittajen pitais kylié n8hds | Kaytdjeyhteisdssa on Skasisutuuko paivedt. Tukeeko

pitas sopia “isoon™ kuvaan. Iyhytnakoisen toimintatavan | merkitysta miten toimitsan. asiakksean strategists kehitysta
Puciustushaarsesikunnan siheuttamat riskit omalle Asiskkasn strategian kannaita  |ja mm. vaimiusasioita.
tavoitteita on huomicitava. On liiketoiminnalleen. Onneksi tita |on merkitysta miten vaimiucen

iso etu, jos tarjonts osuu i niin kovin usein nae, @ suorituskykyjen nakokuima on

taioudellisiin resurssehin huomioitu.

ajalizesti oikein. Kongsbergin

tukeen luotetsan. Se on iso

arvo.

“Vapaa sana” lastujirjesteimists Lastukeskuksen Lastuasiciden suhteen on Strategisen kumppanuuden
isatupalkintosrvcinnin asiakkaan puoiells valillé “Ma toimivuutta mitataan seka
arvigintikriteeristos voisi myds  Iuulin® j8 “Tehdaan niin kuin kumppanuuden mittareilis FV:n
kayttas. ennenkin® -asennetts. kanssa etta omilis sissising

prosessimittareilia
Kumposnuuden

vucsttsin. Lasjs
asiakastyytyvaisyyysely
toteutetsan jokatoinen vuosi.
Asiskaspaisutteeile on omet
kanavat




