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Insin6oritydssa kasiteltin  korjauspalveluiden kustannustehokkuuden kehittdmista. Tyo
koostuu niin teoreettisesta viitekehyksesta kuin tyon kaytdnnoén osuudesta, joka sisaltaa
nykytilakartoituksen, tutkimusongelman selvittamisen seka kehitysehdotukset. Insinddrity®
toteutettiin Helsingissé toimivaan kohdeyritykseen X Oy ja tarkemmin yrityksen X-yksikon
korjauspalveluille.

Insin6oritydn teoreettisessa viitekehyksessa keskitytdan kustannus- ja toimintolaskennan
aihealueisiin. Naiden lisaksi pohditaan tydvoimakustannuksia sekad asiakasl&htdisyytta.
Tyon kdytdnnon osuus alkaa nykytilakartoituksella, jossa lapikayddan korjauspalveluiden
tamanhetkinen tilanne ja tydvaiheet.

Nykytilakartoituksesta selvinneet tutkimusongelmat l&pikdydaan tydssa. NAaitd ongelmia
olivat muun muassa kustannustehokkuuteen vaikuttavat hinta-arviolliset laitekorjaukset
sekd tyovoimakustannukset. Liséksi ongelmiksi havaittin muun muassa inhimillisten vir-
heiden méaéara tyontekijoiden osalta.

Insin6oritydn tavoitteena oli antaa kehitysehdotuksia 16ydetyille tutkimusongelmille. Naméa
kehitysehdotukset on tuotu esille tyon johtop&éatokset luvussa. Ratkaisuksi on ehdotettu
muun muassa mittaristojen kayttéén ottoa.

Insin6orityd antoi kohdeyritys X Oy:lle erinomaiset lahtokohdat kehittdé korjauspalveluiden
olemattomia kustannustehokkuuden seuranta- ja parannuskeinoja. Tyon avulla voidaan
mya@s jatkokehittdé niin korjauspalveluita kuin muitakin vastaavia X Oy:n yksikoita.
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This thesis studies the developing cost-efficiency of repair workshop. This thesis consists
theoretical part and practical part which includes studies of current state, the problem of
research and proposals of development. This thesis was made with company called X Oy
and more specifically company’s unit X repair workshop.

The theoretical part includes cost accounting and activity based costing. Labor costs and
customer orientation was studied as well. Practical part of this thesis starts with the current
state of the repair workshop which undergoes repair workshops current state and opera-
tions.

The problems of research which have been brought up in current state are studied in this
thesis. This problems were price estimate repairs that effects on costs and labor costs.
Manual input was found as one of the research problems as well.

Target of this thesis was to give development proposals for the problems that were found.
These proposals can be found from the conclusion chapter of this thesis. For example cost
indicator can be one of the solutions.

This thesis gave the target company X Oy excellent starting point for developing repair
workshops non-existing cost effectiveness improvements. Whit this thesis further devel-
opment is possible for repair workshop and also for other similar units of X Oy.

Keywords X Oy, cost effectiveness, labor costs, indicators
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1 Johdanto

InsinGorityd on toteutettu yhteistydssd X Oy:n ja Metropolia -ammattikorkeakoulun
kanssa. Tyd avaa lukijalle ndkemyksen globaalin organisaation varaosakaupan kor-
jaamotoiminnoista kustannushallinnan ja tydtuntiseurannan osalta. Insindorityd on tehty
parantamaan tuotanto- ja toimituskustannusten lapinakyvyytta korjauspalveluiden osal-
ta. Tyossa painotetaan kustannusten kohdistamisen ja tydtuntiseurannan tarkeytta se-

ka tarjotaan kehitysehdotuksia X Oy:lle edella mainittujen asioiden tiimoilta.

Insin6oritydn tavoitteena on tehda nykytilakartoitus X Oy:n X:n korjaamopalveluyksikon
toiminnasta. Lisaksi kartoitetaan kustannustenkohdistamisen tarpeet seké tuleva hyoty.
Nykytilakartoituksen avulla tehdd&n kehitysehdotuksia kustannustehokkuuden paran-
tamisesta seka tyotuntiseurannan kehittamisesta. Tarkoituksena on tydskennelld kor-
jaamopalveluiden henkiloston lisaksi myés SAP -asiantuntijan seké taloushallinnon
henkilostén kanssa. Tavoitteena luoda kartoitus, josta on selke&da tuloksellista hyotya

organisaatiolle.

Insin6orityd on rajattu yhdessa tyontekijan sekd X Oy:n kanssa. Ty0 on rajattu kasitte-
lemé&én korjaamopalveluiden nykytilaa ja mahdollisia kehitysehdotuksia. Tydn ulkopuo-

lelle ja&vat ideoiden toteutus ja seuranta.

Insin6orityota lahdettiin toteuttamaan kolmivaiheisena rakenteellisena prosessina. En-
simmaisend vaiheena on esitutkimus, joka siséltdd aiheen maaéarittelyn, mahdollisen
hypoteesin seka toimintatapojen maarittdmisen. Toisena vaiheena projektissa kerattiin
aineiston palavereiden, X Oy:n datan ja kirjojen pohjalta, analysoin sen ja tein tuloksis-
ta johtopdétokset. Kolmantena vaiheena prosessi vedettiin yhteen seka toteutettiin kai-

ken pohjalta tAman raportti.

InsinGoritydn teoreettinen viitekehys kasittelee kustannustehokkuuden, kustannuslas-
kennan, toimintolaskennan, tyévoimakustannusten ja asiakaslahtdisyyden aihe alueita.
Viitekehys avaa lukijalle kéasityksen kustannuslaskennan hyoédyista yrityksen johdolle.
Tybvoimakustannusten ja asiakaslahtbisyyden teoreettinen kasittely tukevat insindori-

tyon tutkimusosiota.



Insin6oritydn tuloksissa kasitelladn tydn teon vaiheita, kohteessa ilmenneitd kehitys-
kohtia ja niiden mahdollisia ratkaisuja. Tuloksissa avataan myo6s tyon teon vaiheessa

ilmenneité kriittisid kohtia ja puututaan niihin.

Insin6oritydn yhteenvedossa kasitelladn tydssé lapi kaydyt aiheet ja kootaan lopulliset

johtopéaéatokset lukijalle.



2 Kustannustehokkuus

Kustannustehokkuudella tarkoitetaan rahan kayton tehokkuutta, toisin sanoen kuinka
saadaan mahdollisimman suuri hy6ty aikaiseksi mahdollisimman pienill&a rahasummilla.
Yritysmaailmassa kustannus tarkoittaa rahassa mitattua kaytt6d tai kulutusta, jonka

hyoty on mitattavissa tuotteen tai palvelun kautta. (Pellinen. 2003: 63-64)

Kustannukset on jaoteltu erityyppisiin kustannuksiin. N&aita ovat muun muassa: kiinteét
ja muuttuvat kustannukset, valittomat ja valilliset kustannukset seka erillis- ja yhteiskus-
tannukset. Kiinteind kustannuksina pidetaan tuotannon muuttumattomia kustannuksia,
kuten rakennukset ja koneet. Muuttuvia kustannuksia ovat menot, joiden rahallista ar-
voa ei voida pitkalle aikavalille standardisoida, tallaisia on muun muassa materiaalikus-
tannukset. Valittomiin kustannuksiin luokitellaan kustannukset, joiden kohdistaminen on
suoraviivaista, kun taas vélilliset kustannukset on jaoteltava tuotteille erikseen. Erillis-
ja yhteiskustannuksiin kuuluvat kustannukset, jotka ovat tietyn kohteen menoja. Jos

kyseista toimintaa ei harjoiteta, erilliskustannuksia ei synny. (Pellinen. 2003: 63-64; 84)

2.1 Kustannustehokkuuden mittaaminen

Kustannustehokkuutta mitataan usein menetelmalld, joka on maaritelty tarkasti kohdis-
tumaan tietyn osatekijan suorituskyvyn mittaamiseen. Kustannustehokkuutta mitattaes-
sa kaytetddn rahallisen arvon mittareita eli niin sanottuja taloudellisia mittareita. (L6nn-
qvist. 2003: 31)

Taloudellisilla mittareilla saadaan aikaiseksi raha-arvollista tietoa, jonka avulla voidaan
seurata esimerkiksi paastaanko budjetillisiin tavoitteisiin. Tunnusluvut ovat yksi talou-
dellisen mittaamisen keino. Organisaation tilinpaatéstiedoista on saatavilla esimerkiksi
likevaihdon tunnusluvut, joiden avulla saadaan taloudellisia mittaustuloksia. (Lonn-
qvist. 2003: 31-32)

Kustannustehokkuuden mittaaminen tukee koko logistista ketjua. Mittaamalla kustan-
nuksia jokaisesta osa-alueesta voidaan vertailla eri osa-alueita kesken&an. N&in pysty-
tédan selvittdmaan parhaat mahdolliset toimintatavat ja hyddyntaméaan niita kullekin osa-
alueelle parhaan mukaan. Kustannustehokkuuden mittaus on usein strategista kehit-

tamistd. (Varastotoiminnan seuranta ja mittaaminen. 2004)



Toimintolaskentaa edellytetd&n kustannusmittareiden laskentaa varten. Toimintolas-
kennan avulla kustannukset pystytddn kohdentamaan esimerkiksi nimikkeille. Toiminto-
laskennasta kerrotaan lisaa tulevissa kappaleissa. (Varastotoiminnan seuranta ja mit-

taaminen. 2004)

Kustannustehokkuuden mittareiden tulee tukea yrityksen liiketoimintaa ja antaa luotet-
tavia mittaustuloksia. Mittareille on hyva asettaa tavoitteellisia tekijoita, joiden avulla
saatu hyoty olisi mahdollisimman hyva. Naita tekijoitd ovat muun muassa: olennaisuus
eli relevanttius, patevyys eli valideetti, luotettavuus eli reliabiliteetti sek& edullisuus.
Relevanttius kertoo miten mittari tukee paatoksen teossa. Valideetti mittari mittaa juuri
sitd mita on tarkoitettukin eikd poikkea halutusta. Reliabiliteetissa tulosten vertailukel-
poisuus pysyy toistuvasti hyvana. Edullisuus tarkoittaa manuaalisen tydn minimalisoin-
tia ja jo olemassa olevien jarjestelmien hyvaksikayttdd. (Hankintatoimen strateginen

mittaaminen. 2010.)

Kustannustehokkuutta mitataan muun muassa tavoitekustannuksien avulla. Tavoite-
kustannukset tarkoittavat niitd kustannuksia, joita tavoitellaan saatavaksi asiakkaalta.
Tavoitteiden toteutuneisuus ndhdaén, kun kdytetdan mittaria, jossa lasketaan toteutu-
neiden kustannusten seka tavoitekustannusten erotus. Tavoitekustannusmittausta kay-
tetdén erityisesti uusien tuotteiden ja tuotekehityksen kanssa. (Hankintatoimen strate-

ginen mittaaminen. 2010.)

Niin kustannustehokkuuden kuin muidenkin osa-alueiden mittaaminen on yrityksen
kehittymisen kannalta tarkeda. Mittaustuloksilla ennusteiden tekeminen paranee, kun
hallussa on tietoa my6s menneista kausista. Kehittymisen kannalta mittaaminen auttaa
selvittdmaan ongelmakohdat, jolloin kehitys kohdistuu vaadittaviin alueisiin. Keskitytta-
essa esiin tulleisiin ongelmakohtiin saadaan parannettua kustannustehokkuutta nope-
asti ja tehokkaasti. Kustannustehokkuusmittareita voidaan pitda ylla monia, kuitenkaan
liallinen maara ei ole hyvaksi, ettei keskittyminen strategisesta linjasta herpaannu. Mit-
taristo on hyva olla olemassa vaikka puutteellisenakin, koetaan etté yrityksen on hyva
mitata edes jollain tasolla kustannustehokkuutta. (Hankintatoimen strateginen mittaa-
minen. 2010.)



2.2 Kustannuslaskenta

Kustannuslaskentaa kaytetaan yrityksen eri osatoimintojen ja niiden tuotteiden ja pal-
veluiden kannattavuuden laskentaan, lisaksi voidaan mitata muun muassa osatoiminto-
jen suoritekohtaisia kustannuksia. Kustannuslaskennan avulla voidaan selvittaa kuluja,
kuten tuotannon hankinnat ja muuttuvat menot. Kustannuslaskentaa ei pida sekoittaa
kirjanpidolliseen kululaskentaan vaan se on oma operatiivinen laskentatoimen kasite.
Kustannuslaskennan avulla voidaan selvittda esimerkiksi menneitd ja tulevia kustan-
nuksia seka tiettyjen tuotteiden tai tuoteryhmien kustannuksia. Kulu- ja kustannuslas-
kennan erot ovat laajuus-, jaksotus- ja arvostuseroja. Laajuuserolla tarkoitetaan kulun
ja kustannuksen suuruuseroa. Jaksotuserossa kustannuslaskennassa voidaan menot
kirjata jaksottamalla esimerkiksi tuotteen koko elinkaarelle, kun taas kulupuolella menot
tulee kirjata kuluiksi sind vuonna, kun ne syntyvat. Arvostuserolla tarkoitetaan sita, etta
kulut arvostetaan hankintahinnan mukaan, kun taas kustannuslaskennassa kaytetaan

vaihtoehtoiskustannuksia. (Jyrkkit & Riistama. 2004.)

Muuttuvat ja kiinteat kustannukset ovat hyvin perinteinen kustannuslaskennan jakomal-
li. Usein kiinteina kustannuksina puhutaan kustannuksista, jotka eivat lyhyella aikavalil-
[& muutu tuotantomaaran mukana. Muuttuviksi kustannuksiksi maaritellaédn materiaali-
kustannukset ja usein myos tyévoimakustannukset, vaikkakin niiden laskeminen lyhyel-

I& aikavalilla voi osoittautua hankalaksi. (Jyrkkio & Riistama. 2004: 60)

Kustannusten kohdistamisessa puhutaan usein valittdmien ja valillisten kustannusten
kohdistamisesta ja siitd, kuinka suoraviivaisesti tietty kustannus on kohdistettavissa.
Valittomia kustannuksia pidetddn suoraviivaisina, kun taas vdlilliset kustannukset on
jaoteltava kohdistamista varten. Valittomiksi kustannuksiksi luokitellaan muun muassa
ainekset ja valmistuspalkat. Valillisi& kustannuksia ovat niin sanotut yleiskustannukset,
jotka voivat olla niin muuttuvia kuin kiinteitakin kustannuksia. (Jyrkkio & Riistama. 2004:
61)

Kustannusten kohdistaminen on tyo, joka tehdaan, kun yritysjohto on valinnut lasken-
takohteet. Selvitys ja raportointi tulee tehdé laskentakohteittain. Selvityksen apuna kay-
tetddn aiheuttamisperiaatetta. Aiheuttamisperiaate voidaan katsoa laskentakohteittain
niin, ettd kustannukset, jotka kyseinen laskentakohde on aiheuttanut, ovat sille lasken-
takohteelle kuuluvia kustannuksia. (Koskinen & Vehmanen. 1997: 125-127)



Kuvassa 1 on maaritelty yleinen kustannuslaskennan kulku. Yleisen kustannuslasken-
nan kulkuun kuuluu kolme vaihetta, jotka ovat: kustannuslajilaskenta, kustannuspaikka-
laskenta seka suoritekohtainen laskenta. Kustannuslajilaskenta selvittaa yrityksen ko-
konaiskustannukset lajeittain aina laskentakautta kohden, puhutaan koko yrityksen
tasosta. Kustannuspaikkalaskennassa otetaan huomioon valilliset kustannukset, jotka
kohdistetaan toiminnoille ja kustannuspaikoille. Suoritekohtaisessa laskennassa koh-
distetaan valitttmia kustannuksia suoraan suoritteille, kyseessa on tuotteen tai palve-
lun taso. Suoritteelle tuleva osuus selvitetaan erilaisten kohdistamisperusteiden avulla.
(Jyrkki6 & Riistama. 2004: 62)

| Vilittémat kustannukset

Toiminnot
Kustannus-
paikat | |
Kustan-
Kustan- Kustannus- nukset
nukset paikat || suorit-
lajeittain teittain

Kustannus-
paikat

Vdlilliset kystannukset

Kuva 1. Kustannuslaskennan yleinen kulku. (Jyrkkio & Riistama. 2004: 62)



Kustannuslaskennassa yleiskustannukset on jasennelty vastuualueittain funktionaali-
sesti. Kuvassa 2 ndhddan perinteinen kustannuslaskentajarjestelma. (Koskinen &
Vehmanen. 1997: 127)

Perinteinen kustannuslaskentajarjestelma

Valittaémat Valitén Yleis-
aineet ty Kustannukset
S I lakoperuste:

Jaljitetaan Jaljitetdan

valittomat tyStunnit

W W l

Tuotteet

Kuva 2. Perinteinen laskentajarjestelma (Koskinen & Vehmainen. 1997: 127)

Kustannuksia lasketaan lahes jokaisessa yrityksen operatiivisessa toiminnassa. Mit-
taamalla osatoimintojen kustannuksia saadaan kayttbkelpoista tietoa yrityksen johtoa
varten. Kustannuslaskennan tulokset ovatkin yksi tarkeimpia johdon paatksenteon
tukipilareita. Liiketoiminnan suunnittelu on mahdollista kun kustannuslaskenta antaa
kéasityksen osatoimintojen kustannusrakenteista, myos tuotevarastojen arvon mittaami-
nen auttaa kokonaistuloksen laskemisessa. Kustannuslaskentaa kaytetdan yrityksen
kannattavuuden erittelyyn tuotteiden, asiakkaiden ja toimintojen osalta. Osana paatok-
sentekoa on hintojen maarittdminen, kustannuslaskennan avulla saadaan kannattavat
seka kilpailukykyiset hinnat. Resurssien oikea tarve saadaan selville kustannuslasken-
nan kautta, resurssitarpeen selvittyd voidaan lisata ja vahentdd esimerkiksi tydvoimaa

oikeilta alueilta, jolloin saastoja syntyy ja tuotanto tehostuu. (Pellinen. 2003: 95-96)



2.3 Toimintolaskenta

Teknologian kehitys on aiheuttanut muutoksia yrityksissé ja niiden toimintaymparistos-
sa. Muutoksia ovat muun muassa globalisoituminen ja monimuotoisuuden lisdantymi-
nen. Tasta syysta kustannusinformaation saaminen on yrityksille entista tarkeampaa.
Kustannusinformaation laadun tulee olla kattavaa. Informaatiota joita yrityksen ulko-
puoliset kuten osakkeenomistajat tarvitsevat, ei ole yrityksen sisaisia tarpeita tayttavaa.
Esimerkiksi automaatio on lisannyt vélillisten kustannusten osuutta ja vahentanyt valit-
tomien kustannuksien osuutta kokonaiskustannuksissa. TAma ei nay perinteisessa
laskentatoimessa yrityksen sisdiseen tarpeeseen, silla perinteinen laskentatoimi kertoo
valittdmistéa kustannuksista ja jakaa valilliset kustannukset niiden perusteella. Muun
muassa naiden asioiden vuoksi toimintolaskenta on noussut yrityksen sisaisen infor-
maation tuottamisen tyokaluksi kohdistamaan vélillisid kustannuksia. (Koskinen &
Vehmanen. 1997: 125-127)

Toimintolaskenta (activity based costing) on kehittynyt 1980-luvun lopulla Yhdysvallois-
sa Robin Cooperin ja Robert Kaplanin toimesta. Toimintolaskenta on kehittanyt yritys-
ten kustannuslaskentakaytantdja suuresti. Keskeistéd toimintolaskennassa ovat: kus-
tannusten aiheutuminen voimavarojen kaytosta, toimintoja kayttavat tuotteet, voimava-
roja kayttavat tuotteet ja toiminnot seka niistd syntyvat kustannukset. Toimintolasken-
nassa ajatellaan, ettd kustannusten aiheutuminen liittyy valmistusméaaran sijaan toimin-
tojen kuormitukseen, mika edellyttaa riittavan syy-seuraussuhteen ymmartamisen. Alun
perin toimintolaskennalla haluttin saada yleiskustannukset kohdistumaan yksittaisille
tuotteille tai tuoteryhmille aiheutumisperusteen mukaisesti. (Koskinen & Vehmanen.
1997: 125-127)



Toimintolaskenta etenee usein vaiheittain. Vaiheita ovat esimerkiksi (Koskinen & Veh-
manen. 1997: 125-127):

1. valmisteluvaihe

2. toimintoanalyysi

3. kustannuskohdistimien maaritys

4. toimintoperusteisten kustannusten laskeminen

5. laskentatietojen hyvaksikaytto

6. toimintolaskennan integrointi muuhun laskentaan ja muihin yrityk-

sen tietojarjestelmiin.

Toimintolaskentajirjestelma

Valittdmat vilitsn Yleis-
. ; Kustannukset
aineet tyd
o Kok | [aadun-
TyFJSt_O_ O_ o.onpano ftarkkailu-
toiminnon toiminnon ciminnon
Jaljitetaan Jaljitetaan kustannukset [ kustannukset | |kustannukset
Kohdistin: Kohdistin: Kohdistin:
esim. esim. osien esim. tarkastusten
konetunnit | |lukumaara kesto
Laskentakohteet
Kuva 3. Toimintolaskentajarjestelmé (Koskinen & Vehmainen. 1997: 127)




10

Toimintolaskennan avulla yritykset voivat saada entistd luotettavampaa kustannusin-
formaatiota, jonka perusteella tehdd esimerkiksi investointipaatoksid. Luotettava infor-
maatio on tarpeen, silla virheista koituu ylimaaraisia kustannuksia, joita on hyva valttaa.
Kustannusinformaatiota voidaan toimintolaskennan avulla saada monista eri tasoista.
Naitd tasoja ovat muun muassa yksikko-, erd-, tuote-, tehdas- ja prosessitaso. Myds
kokonaisuuksia voidaan tarkastella toimintolaskennalla. Kokonaisuuksia ovat esimer-

kiksi ostotilausten tekeminen, laatu ja johtaminen. (Koskinen & Vehmanen. 1997: 12)

2.4 Henkilostotarve

Henkilostotarpeen maarittAminen on kustannustehokkuuden kannalta erittéin tarke&a.
Yli- tai alikapasiteetin kaytosta on taloudellista haittaa yritykselle. Henkilostotarve las-
ketaan usein kayttaen hyvaksi informaatiota yrityksen useista paatoimista, kuten tuo-
tannosta. Tamé informaatio kertoo todellisen tarpeen, jonka avulla voidaan s&éadella
henkilostbtarpeen méaraa. Henkilostotarpeita on erilaisia, niistd yleisin on henkilston
perustarve, joka maaraytyy valttdmattomien tehtivien kapasiteetin tarpeeseen. Perus-
tarpeen lisaksi on: lisatarve, varaustarve, korvaustarve ja vapautustarve. Naita tarpeita
taytetdan kapasiteettitarpeen mukaisesti. Henkilstotarvetta voidaan laskea seuraavan
kaavan 1 mukaisesti. (Woéltje. 2005.)

Tyén maara

Henkilostotarve = - -
Suorituskyky/henkild
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2.5 Tyoétehokkuus tuottavuuden mittarina

Yrityksen kayttamat tuotannontekijat aikaansaavat tuotoksen maaran, tatd kutsutaan
tuotokseksi. Liiketaloudessa tydtehokkuutta pidetaan yhtend tuottavuuden mittarina.
Tuottavuuden paamaaranad on olla mahdollisimman taloudellinen, tulee tiedostaa ta-
loudelliset padamaarat. Taloudellisia padmaarid ovat muun muassa maksimoinnin ja
minimoinnin periaate. Maksimoinnin periaatteessa tarkoituksena on hyddyntdd kaytet-
tavissad olevia panoksia mahdollisimman suuren tuoton saamiseksi. Minimoinnin peri-
aatteessa taas toimitaan mahdollisimman pienilla panoksilla, pyrkiméalla saavuttamaan

tavoiteltu paamaara. (Waltje. 2005.)

Tuottavuutta voidaan myds laskea kaavojen avulla. Kaavassa 2 on tuottavuuden las-
kentakaava, joka mittaa tuottavuutta tuotoksen ja panoksen suhteen avulla. Kaavasta
nahdaan, ettad parantamalla tuotoksen maaraa tai pienentdmalla panoksen maaraa
saadaan parannettua tuottavuutta. Nain saadaan laskettua esimerkiksi tyontuottavuutta
eli tydtehokkuutta. Esimerkiksi korjaamolla tuotokseksi voidaan luokitella korjattavien
moduulien maara ja panokseksi korjaukseen kaytetty aika. Nain saadaan laskettua
korjauksen suhdeluku. Tallaista suhdelukua voidaan vertailla esimerkiksi viikko tai kuu-
kausi tasolla, tai tyontekijoittain. (Waltje. 2005.)

Tuotos

Tuottavuus = ———
Panos
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3 Asiakaslahtoisyys

Organisaatiot ovat jatkuvasti pyrkineet siirtymaén tuotekeskeisesta liiketoiminnasta
asiakaslahtbisempaan suuntaan. Asiakaslahtoisyydella tarkoitetaan palvelujen paran-
tamista asiakkaiden toivomaan suuntaan. Asiakasléhtbisyydessa voidaan puhua toi-
mintatavasta, jolla pyritdan tayttamaan asiakastarve mahdollisimman hyvin. Tarkoituk-
sena ei kuitenkaan ole muuttaa toimintaa taysin asiakkaan pyynt6jen mukaiseksi, vaan
parhaalla mahdollisella tavalla hytdyntaa asiakkaan toiveita palveluntarjonnassa. Pal-
veluilla tavoitellaan suuremman osuuden ja vastuun ottamista asiakkaan toiminnoista,
kaytannossa tarjotaan kokonaisuutta pelkdn tuotteen tai palvelun myymisen sijaan.
Kokonaisuus voi olla pitkd- tai lyhytaikainen, mutta aina mahdollisimman palvelualtis ja

asiakaslahtdinen. (Groonroos & Hyotyldinen. 2007.)

Nykyaikana asiakasléhtbisyys on enemmankin saantd kuin poikkeus yrityselamassa.
Kehityshankkeissa on aina asiakkaan huomiointi ja asiakastarpeen maarittely mukana.
Asiakaslahtdinen liiketoimintamalli ja palveluliiketoiminnan ja asiakaslahtdisyyden yh-
distelma ovat kuitenkin uusia n&kékulmia yritykselle. Asiakkaita ei tule enda pitéaa kerta-
luontoisina vaan palveluntarjonta tulisi aina jatkua niin pitkdlle kuin mahdollista. Usein
palvelu on kokonaisuus, esimerkiksi pelkdn asennuksen sijaan tarjotaan asennus,
huolto, yll&pito ja varaosat. Tosin sanoen yritys luo elinikdisen palvelusuhteen asiak-
kaaseen yhdella kokonaisuudella. Asiakkaan ei tarvitse hakea edellda mainittuja palve-
luita omilta erillisiltéédn palveluntarjoajilta, vaan voidaan luoda suhde yhden toimijan
kanssa ja hyvaksi havaittuna yllapitédd sitd niin kauan kun tarve on. (Arantola & Simo-
nen. 2009.)

Palveluliiketoiminnan ollessa mahdollisimman asiakaslahtoista tulee yrityksen tuntea
asiakkaan toiminnasta niin tavoitteet kuin haasteetkin. Asiakaslahtdisyyden avulla yri-
tys ei tuo markkinoille kelpaamattomia ideoita, jotka vain vievét resursseja mutteivat
tuota tulosta. Asiakasléahtoisyydella voidaan siis jo etukateen tutkia onko markkinoilla
tilaa olemassa. Tahan prosessiin tarvitaan asiakkaan yhteistyota, jonka avulla proses-
sia kehitetd&n asiakastarpeen tayttavaksi jo ennen markkinoille tuontia. (Arantola &
Simonen. 2009.)



13

3.1 Asiakkaan merkitys organisaatiolle

Nykyaikaisten kasitysten mukaan asiakkaan rooli on suuri yrityksen toiminnassa. Asia-
kasta ei ennen hyvaksytty esimerkiksi tuotekehityksen pariin, mutta nykyaan sita pide-
tédan lahes valttamattomanad. Tama ei kuitenkaan tarkoita sitd, ettd asiakas osaisi tay-
dellisesti kertoa, millaisia kehityksia palveluntarjoajan tulisi tehda, mutta vastaamalla
kysymyksiin ja tiedostamalla oman tarpeensa asiakas tuo suurta arvoa kehitystdissa
yritykselle. Asiakkaan antama informaatio taytyy seuloa oman kasityksen mukaisesti
paremmaksi. Usein asiakas voi paisutella tarvettaan, minkd vuoksi oikea tarve jaa taka-
alalle ja palvelun tulessa markkinoille ei sille olekaan ottajia kun tarve onkin ollut pie-
nempi. Toisaalta asiakas voi olla tietamaton uusista mahdollisuuksista eikéd osaa viela
edes kaivata tulevaa, jolloin kehitysta ei ole vield asiakkaan p&é&ssa tapahtunut. TAma
heikentaa asiakkaan informaation hyotya palveluntarjoajan kehitysprosessissa. (Hietik-
ko. 2008.)

Asiakas on yksi yrityksen liiketoiminnan peruspilareista. llman asiakasta ei ole liiketoi-
mintaa, vain tarjoamalla palvelua ei parjaa. Kilpailun yha kiristyessa kaikilla toimialoilla
on asiakassuhteen merkitys jatkuvassa kasvussa. Markkinoilla ei yksinkertaisesti riita
asiakkaita kaikille palveluntarjoajille, sen vuoksi on oltava mahdollisimman asiakasléah-
téinen. Taantuman aikana on tarke&a pitd& huolta kanta-asiakkaista, asiakkaista, jotka
eivat perusta ostotapahtumaansa hintaan vaan laatuun, jota he odottavat saavansa
juuri tietylta yritykselta. Taméan vuoksi on tarkeaa, ettei lahdeta alentamaan tasoa hinto-
jen laskun toivossa. Lojaalit asiakkaat on pidettava tyytyvaisind ja on pyrittava kehitta-
maan uusien asiakkaiden saamiseksi muita keinoja kuin hinnanalennus. Jatkuva kehi-
tys ja innovatiivinen ajattelu ovat toki hyvaksi yrityksen toiminnalle, mutta asiakkaat
valittavat vain siitd4, kuinka hyvin tarjonta vastaa heidan kysyntdansa. (Wellington.
2010.)
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Tyytyvainen asiakas mitd todenndkdisimmin valitsee uudestaan saman palveluntarjo-
ajan, tAma siis takaa lojaalin asiakkaan ja kestdavan asiakassuhteen. Tyytyvainen asia-
kas on myds yksi parhaista markkinointivélineista, joita yrityksell& on. Asiakas kertoo
mielipiteensa yrityksen toiminnasta ja saamansa palvelun laadusta: jos palaute on po-
sitiivista, ovat muutkin kiinnostuneita ja valmiimpia kokeilemaan uutta palveluntarjo-
ajaa. Vanha asiakas voi siis mahdollistaa palveluntarjoajalle uusia asiakkaita. Toisessa
aaripddssa ovat tyytymattomat asiakkaat, jotka laittavat negatiivista palautetta yrityk-
sesté liikkeelle, mik& voi helposti johtaa huonoon maineeseen ja useimmat eivat edes
kokeile yrityksen palvelua, jolloin uusien asiakkaiden saanti hankaloituu. (Wellington.
2010.)

3.2 Asiakaspalvelu

Asiakaspalvelun tehtdavana on mahdollistaa asiakkaan tarpeen tayttyminen. Asiakas-
palvelijan tulee olla hyvin asiakasl&ht6inen ja tuntea asiakastarve hyvin. Joustavuus on
avaintekija asiakaspalvelutydn sujuvuuden kannalta. Joustavuuden avulla voidaan valt-
tyd suuremmiltakin konflikteilta ja saada asiakastyytyvaisyys pysymaan korkealla.
Joustavuus ei tarkoita sitd, ettd annetaan asiakkaalle periksi heti tiukemman paikan
tullen vaan ettd osataan pelata omaksi parhaaksi niin, etta asiakas kokee voittavansa.
Asiakaspalvelun on oltava nopeaa ja tehokasta. Asiakas ei valttamatta ole se lopullinen
palveluntarvitsija vaan loppuasiakkaat voivat vaatia yrityksen asiakkaalta asioita, joita
teidan asiakas vaatii teiltd. Tamén vuoksi nopeus on valttia, nopeudella taataan tyyty-
vainen asiakas, koska loppuasiakkaan kanssa ei tule ongelmia. Nopeus on tarkeda
myos, vaikka valikdsia ei olisi ja toimitaan suoraan loppuasiakkaan kanssa. Nopeudella
ja tarkkuudella varmistetaan se, etta asiakas jatkossakin kysyy samalta yritykseltd, kun
tietdd saavansa nopeasti ja asiantuntevasti vastauksen. Asiakaspalvelija ei saisi kos-
kaan luvata liikoja. Lupauksen rikkominen on pahempi asiakkaan silmissa kuin se, ettei
luvata mitaan. Tarkedmpaa on antaa viitteellisid aikoja tai tietoja, silla mité vain voi ta-
pahtua ennen vahvistusta. Lupauksen teko ei ole tarpeellista, kunhan asiakaspalvelija
on asiakkaaseen tarpeeksi usein yhteydessa ja kertoo rehellisesti muutoksista. (Wel-
lington. 2010.)
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Asiakastyytyvaisyys muodostuu osatekijoistd. Tyytyvaisyyttéa ei valttAmattd pelkalla
asiakastarpeen tayttdmisella saavuteta. Tyytyvaisyyden takaamiseksi tulee palveluti-
lanteen olla miellyttava, sujuva, lisdksi asiakkaan tulee kokea olleensa tilanteen tasalla.
Kanta-asiakkaiden tyytyvaisyys perustuu jatkuvaan asiakassuhteen yllapitoon. Kanta-
asiakkaiden tyytyvaisyyteen vaikuttaa yhteydenpito, muun muassa viestinndn muutok-
sista ja tarjouksista tulee olla ajan tasalla. Nain asiakas tuntee olevansa tarkea ja ko-

kee hénen tarpeensa muistetaan ja otetaan huomioon.

Kanta-asiakkaan tyytyvaisyyteen vaikuttaa myos johdonmukaisuus, asiat tulee tehda
poikkeuksia lukuun ottamatta samalla kaavalla, ellei toisin ilmoiteta. TAma takaa asiak-
kaalle tietoisen olon, eikd asiakas joudu tilanteeseen, jossa tuntee itsensd huonosti
informoiduksi tai tietAmattomaksi. Harvard business review —poiminta "Jos kykenet
vahentdmaan asiakkaiden menetysta 5 prosentilla voit kasvattaa kannattavuutta 25 ja
85 prosentin valilla”. Poiminta toteaa asiakkaiden menettdmisen véahentamiselld olevan
iso vaikutus kannattavuuden kasvuun. (Wellington 2010.)Tyytyvaiset asiakkaat ovat
yrityksen menestystekij. Asiakastyytyvaisyys pystytaan pitamaan ylla, kun viestitdéan
saanndllisesti monen eri kanavan kautta, noudatetaan johdonmukaisia kaavoja palve-
luntarjonnassa, pidetaan luottamus asiakkaaseen ylla seka palkitaan kanta-asiakkaita
uskollisuudesta. (Wellington. 2010.)
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4 X Oy:n korjaustilausprosessissa kaytetyt jarjestelmat

SAP (Systems, Applications and Products in Data Processing) on Euroopan suurin
ohjelmistovalmistaja. SAP-toiminnanohjausjarjestelma 16ytyy lahes kaikista suurista tai
keskisuurista yrityksistd ympari maailmaa. SAP-jarjestelmé tarjoaa moduulit raataloity-
na yrityksen tarpeille sopiviksi. X Oy:lla on kaytdssééan laaja skaala moduuleja. X Oy:n
X-yksikon asiakaspalvelun tyontekijat kayttvat SAP-jarjestelman Sales and Distributi-
on (SD) -moduulia kasitellessdén tulevia asiakastilauksia. SD-moduulia kaytetdan
muun muassa kaupan muutoksiin, ostotilausten tekemiseen, laskujen tarkasteluun ja
kerayslistojen tulostamiseen. X- yksikdn asiakaspalvelun kayttdma SAP-jarjestelma on
suorassa yhteydessa X Oy:n varaston SAP-jarjestelmédan. Nain ollen kaupassa tehdyt
muutokset ovat suoraan synkronoitu varaston nakymaan ja asiakkaan viimehetkenkin
pyynnot saadaan toteutettua, vaikka asiakaspalvelu ja varasto sijaitsevat fyysisesti eri
kaupungeissa. Synkronoitu jarjestelmé nopeuttaa korjaustilausprosessin l&paisyaikaa.
(SAP. 2013))

SAP-jarjestelma on linkitettyna X Oy:n omaan tilausjarjestelméén, Parts on lineen
(POL), josta kerrotaan tarkemmin seuraavassa kappaleessa. Linkitys auttaa asiakas-
palvelun tydssa huomattavasti, kun manuaalinen ty6 on viety minimiin. Manuaalisuu-
den vahentaminen alentaa myo6s virheiden maaraa. SAP-jarjestelma ei ole suoraan
yhteydessd asiakkaaseen, joten tilausprosessin ollessa mybthédssd SAP-
jarjestelmavaiheessa, on kyse muista ulkoisista tekijoistd kuin asiakkaasta. SAP-
jarjestelmdan vaikuttavat tekijat voivat huomattavastikin vaikuttaa asiakastilausproses-
sin l&pimenoajan pidentymiseen, minka vuoksi prosessin kulku SAP-jarjestelman lapi

olisi hyva saada mahdollisimman tehokkaaksi. (SAP. 2013.)

Parts online (POL) on X Oy:n sisdinen tilausjarjestelma. Tilausjarjestelmaan sisaltyvat:
tuotetiedot, asiakastilauksen teko, saapuneet asiakastilaukset, tehdyt asiakastilaukset,
tarjouspyynnot, tehdyt tarjoukset ja rejektoidut tilaukset. POL on X-yksikdn asiakaspal-
velijan paivittdinen tyokalu, jarjestelmasta kasitellaan paivittain asiakastilaukset, asiak-
kaiden tarjouspyynnot ja tilausvahvistukset. POL-jarjestelmdan voi syottaa neljaa eri

tilaustyyppia: standardi, takuu, korjaus seka takuukorjaus.
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POL on myds asiakkaan paivittainen tyokalu. Asiakas tekee tilauksen tai tarjouspyyn-
non POL-jarjestelmd&dn oman maansa asiakasnumerolla. Asiakastilauksen ollessa
asiakasnumeron alla tulevat sovitut alennukset, tarvittavat maakohtaiset vaatimukset ja
laskutustiedot automaattisesti oikein. Tilausta tehdessa on asiakkaalla mahdollisuus
lisatd tekstikenttd&dn haluamaansa lisétietoa muun muassa tilauksen kiireellisyydesta,
kuljetusmuototoiveesta tai aikaisemmin sovituista yksityiskohdista. Tama tekstikentta
on asiakaspalvelijalle tarked, silla tilausrivien maara nousee paivassa helposti satoihin,

minka vuoksi kaikkea aikaisemmin sovittua ei valttamatta muista ilman muistutusta.
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5 Korjauspalvelu X Oy

X Oy:n korjauspalvelu koostuu X Oy:n Suomen korjaamo-, testaus- ja vaihtolaitepalve-
luista. Korjaamopalvelu pitdd sisalladn mahdolliset korjaukset, kasaukset, ohjelmisto
lataukset ja romutukset. Testauspalvelussa asiakkaan laitteet testataan ennen toimitus-
ta. Vaihtolaitepalvelussa asiakkaalle tarjotaan halvemmalla hinnalla kayt6sta poistetuis-
ta laitteista koottua uudenveroista laitetta. Korjauspalvelut sijaitsevat fyysisesti Vantaal-
la X Oy:n varaosavaraston yhteydessa. Korjauspalvelu tiimiin kuuluu 15 korjaajaa, jois-
ta kolme on osa-aikaisia. Korjaamolla tehd&&n niin hinta-arviollisia kuin standardihintai-
sia korjauksia. Seuraavissa alaluvuissa kasitellaan hinta-arviollisen korjausprosessin

l&pivientia niin korjaamon, asiakaspalvelun kun vastaanoton nakdkulmasta.

5.1 Hinta-arviollinen korjaustilaus

Asiakaspalvelu toimii yhteistytssa korjauspalveluiden kanssa. Suurin osa-alue liittyen
korjauspalveluihin ovat hinta-arviolliset korjaukset. Asiakaspalvelun rooli on kasitella
asiakkailta tulevat hinta-arviolliset korjaustilaukset X Oy:n tilauskannassa POL:ssa
(Parts OnLine). Tilauskasittelyn jalkeen asiakaspalvelu vahvistaa korjaamolta saadun
hinta-arvion asiakkaalle ja kertoo asiakkaan hyvaksynnan tai hylkdyksen korjaamolle.
Hyvéaksytyissd  hinta-arviotilauksissa  tulee  asiakaspalvelun  seurata  SAP-
toiminnanohjausjarjestelmastd, ettd asiakas palauttaa korjaukseen tulevat tuotteet.
Taman prosessin jalkeen asiakaspalvelun tehtavat korjauspalvelussa paattyvat tilauk-

sen laskutukseen. Kuvassa 4 on ndhtavissa tilauskasittelyn prosessikaavio.
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Tilauskasittely (L2)

Tilaus nakyy POLin
'do something’
q:_akyméss_a ; - row notes kohtaan lisdys
myyjatunnuksittain 'Hinta-arvic'

2.1 Varmista eltd
tilauksella on
sarjanumera,

vikakuvaus ja lisatekstit.

2.2 Lahetys tilaus
POLista SAFiin
painamalla 'Send”

Y

2.3 Seuraa
7| palautuvaa materiaalia

TPC - Asiakaspalvelu

Kuva 4. Prosessikaavio, tilauskasittely.

Tilauskasittelyn jalkeen korjaustilaus nakyy SAP-toiminnanohjausijarjestelmassa, josta
korjaamon tyontekija ottaa sen kasittelyynsa. Korjaajan tehtédvana on tarkistaa korjatta-
vaksi tullut tuote, tehda sille vianmaaritys ja tarvittaessa pesta se. Vianmaaritys kertoo
korjaajalle, onko tuote korjattavissa vai korjauskelvoton (IRRE eli irreparable). Korjaus-
kelvottomalla tuotteella on asiakkaalle kaksi vaihtoehtoa, jotka korjaaja ilmoittaa asia-
kaspalveluun. Vaihtoehtoina ovat RSP-laitteen eli vastaavan kaytetyn laitteen tarjoami-
nen asiakkaalle tai korjauskelvottoman laitteen romutus tai palautus asiakkaalle. Halu-
tessaan asiakas voi ostaa RSP-laitteen korjauskelvottoman tilalle tai vain pyytaa romu-
tusta laitteelle. Korjattavissa olevalle laitteelle korjaajan tulee maarittaa tarvittavat osat
ja tybtunnit, jotka korjaukseen kuluvat. Maariteltyjen osien ja ty6tuntien pohjalta teh-
daan hinta-arvio, joka lahetetddn asiakaspalvelun toimesta asiakkaalle. Asiakas joko
hyvaksyy tai hylk&a hinta-arvion. Hyvéksytty hinta-arviollinen laite korjataan ja laskute-
taan sellaisenaan asiakkaalta seka lahetetddn takaisin, kun taas hylatty hinta-
arviollinen laite romutetaan tai lahetetd&n asiakkaan pyynndsté takaisin. Liitteessd 1 on

nahtavisséa hinta-arvion teon prosessikaavio.
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5.2 Korjauspalvelun prosessi

Edellisessa alaluvussa kerrottu hinta-arvio on korjauspalveluprosessin alkaessa jo la-
hetetty asiakkaalle ja siihen on saatu vastaus. Hinta-arviolliselle tuotteelle on kolme
vastausvaihtoehtoa tarjouksesta riippuen. Asiakaspalvelun lahettdessa asiakkaan vas-
tauksen korjaamon ty6njohdolle katsotaan ensin, onko vastaus IRRE, RSP vai hinta-
arvio. IRREin eli korjauskelvottoman laitteen kohdalla kéasitellddn joko romutus tai asi-
akkaalle palautus asiakkaan toivomuksen mukaisesti. RSP-laitteen asiakas voi joko
hylata tai hyvaksya, hylatyn RSP-tarjouksen kohdalla toimitaan kuten IRRE:n kanssa
eli suoritetaan romutus tai palautus asiakkaalle asiakkaan toiveiden mukaisesti. Hyvak-
sytty RSP-laite korjataan tarvittaessa ja lahetetadn asiakkaalle. Hinta-arvion voi myds
hyvaksya tai hylatd, hylatty hinta-arvio toimii kuten edella olevat hylatyt tarjoukset, ro-
mutetaan tai palautetaan asiakkaalle asiakkaan toiveiden mukaisesti. Hyvaksytyn hin-
ta-arvion kohdalla laite korjataan ja testataan. Hyvaksytysti testattu laite esipakataan ja
siitd muodostetaan kerayslista varaston pakattavaksi ja |ahetettavaksi. Liitteessd 2 on

nahtavissa korjauspalvelun prosessikaavio.

Korjauspalveluun ja hinta-arvioihin kuluva aika sek& resurssit on yksi taman insindori-
tyon tutkimusosioista. Kustannustehokkuuden kehittdmisen kannalta todellisen resurs-
sitarpeen selvittdéminen on avaintekija. Tiedostettaessa todellisen tarpeen méara saa-
daan kokonaistoimintaa parannettua kustannustehokkaammaksi. Tarpeellisten ty6vai-
heiden, tyévoiman m&aran ja tybasemien asettelun avulla kustannustehokkuus paran-
tuu. Seuraavassa luvussa kaydaan lapi, miten resurssit on selvitetty, kuinka ne hy6dyt-

tivat tehokkuuden kehittamisessé ja mitd tulevaisuudessa on kannattavaa tehda.
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6 Tyon kulku ja tulokset

Tama insindorityo l&hti liikkeelle X Oy:n toimeksiannosta. X Oy:n yksikko X tarvitsi tut-
kimuksen koskien korjauspalveluiden kustannusten selvittamista seka tyévoimakustan-
nusten tarkastelua. Lahdin toteuttamaan tyotd osana Metropolia Ammattikorkeakoulun
insin6orityota. Tarkoituksena oli tutustua korjauspalveluiden nykytilanteeseen ja 16ytaa

kustannuspuolella olevia ongelmakohtia ja niihin mahdollisia kehitysehdotuksia.

X Oy:n kanssa toimin niin korjauspalveluiden paallikdn, taloushallinnon paallikén kuin
asiakaspalvelun paallikdnkin kanssa. Tama asettelu ja monta ohjaajaa toivat hieman
hankaluuksia insinddritydn rajaamisen kanssa ja useampaankin otteeseen insindérityd

oli paisua tarpeettoman suureksi.

Insin6orityd lahti likkeelle teoriaosion rajaamisesta ja siihen paneutumisesta. Teo-
riaosioon valikoitui kustannustehokkuus ja —laskenta seké toimintolaskenta, lisksi si-
vuttiin tydvoimakustannuksia ja asiakaslahtoisyytta. Insindorityon toteutus tapahtui jal-
kautumalla korjaamon tiloihin ndkem&an, miten ja missa korjauspalvelun osa-alueet
tehd&én ja mitka asiat niiden kustannuksiin vaikuttavat. Fyysinen korjaamolla olo auttoi
ymmartamaéan asioiden tarkeyden ja ajattelemaan kustannuksia muutenkin kuin pape-
rilla. Korjaamolla ollessani kerasin tietoa korjauspalvelun vaiheista ja kokosin insingori-

tyon keraamani datan avulla.
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6.1 Resurssitarpeen maarittdminen

Yksi suuri datan kerayksen aihe oli korjauspalvelun osa-alueisiin kaytetty aika. Naméa
aikamdaareet haluttiin X Oy:n toivomuksesta saada keskiarvollisesti niin tarkoiksi kuin
mahdollista. Tarkoituksena oli fyysisesti kellottaa eri osa-alueet kolmen eri tyontekijan
tekeméana. Nain aikoja voitiin vertailla ja keskiarvosta saatiin pateva. Kuvassa 5 on tau-
lukoitu tulokset eri osa-alueiden tarvitsemista ajoista, kuvassa 5 on kaytetty englannin
kielta yrityksen virallisen kielen ollessa englanti. Kuvasta voidaan nahda, etta osa koh-
dista on merkitty hyvinkin vaihtelevalla aikataululla. Tama johtuu muun muassa ulkoi-
sista tekijoista tai osa-alueen sisalla muuttuvista tekijoista. Esimerkiksi kohta "waiting
for customer decision Y/N” on taysin riippuvainen siitd, kuinka nopeasti asiakas vastaa
korjauspalvelun lahettaméén hinta-arvioon. Toiseksi kohta "repair activities” on riippu-
vainen siitd, kuinka monta kohtaa kulloinkin kyseessé olevan moduulin tarvitsee kayda

l&pi, voidaan siis puhua minimi- ja maksimilapimenoajoista.

Module Repairs, rough lead time estimates

Total lead time Valued added lead
Process Step (days) time (hrs)
Receipt activities 1 025-05
Assigning for price evaluation 05 0,1-0,25
Creation of price estimate 1-3 0,5-1

Waiting for customer decisionY/N 0 - 30

Repair activities 2-12 ~480 minutes (8 hrs)
1 Disassembling the module 30 — B0 minutes
2 Ordering parts 15 minutes
3 Cleaning and washing 60 minutes (+ drying)
4 Testing boards 30 — B0 minutes
5 Assembling the module 120 — 180 minutes
6 Testing the module 60 — 90 minutes
T Reporting 30 minutes
Packing and transfer for delivery 0,5 025-05
4 Sdays — ~9 hrs -
Total 5 5 days 10,5hrs

Kuva 5. X Oy, moduuli korjausten resurssitarpeet.
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Kuvan 5 taulukoinnin jalkeen on selvilla, kuinka paljon maksimissaan ja minimissdan
korjauspalvelu vie aikaa. Taulukossa on kerrottu aikaméaare yhta laitetta kohden, yhden
taulukon vaiheen tekemiseen tarvitaan yksi korjaamon tydntekija. Taulukon avulla 1&h-
dettiin selvittdmaan resurssitarpeita. Resurssitarpeita selvitettdessa pitaa olla tieto siita,
kuinka paljon korjauspalvelu tyostaa kutakin osa-aluetta tietylla ajanjaksolla. Saatavilla
olevien historiatietojen mukaan taulukoin vuoden 2012 korjaamon kokonaisvolyymin.
Kuvasta 6 voidaan ndhda korjaamon kokonaisvolyymin prosenttijakauma vuodelta
2012, tassa taulukoinnissa ovat mukana kaikki tydvaiheet. Kuten kuvasta 6 nékyy suu-
rimmat volyymit vuonna 2012 aiheuttivat moduulit (42 %) sek& kortit (41 %), naiden
jalkeen tulivat ohjelmistot (6 %) seka testaaminen (5 %).

Kokonaisvolyymin prosentti jakauma 2012

B Boards B Modules B Softeare
B Testing returns H Testing new products B Examining Quality problems
® Examinining Spare parts warranties » Testing LV AC Drives warranties Muodifications

15%1%

Kuva 6. Korjaamon kokonaisvolyymin prosenttijakauma 2012, kaikki tytvaiheet.

e e i
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Selkeammaksi vertailukohdaksi ja hieman laajemmalta nakdkantilta selvitin vuonna
2012 tapahtuneiden laitekorjausten kokonaisvolyymin. Kuvan 7 taulukosta nahdaan,
ettd suurimmat volyymit aiheuttivat moduulit (51 %) seka kortit (35 %). Edellda mainitut
seka ohjelmistot nékyvat jo kaikkien tydvaiheiden taulukoinnissa kuvassa 6, lisdna ku-
vassa 7 on hinta-arviolliset laitekorjaukset.

Kokonaisvolyymin prosentti jakauma 2012

EBcards M Modules ® Spfbware  EPrice estimate

Kuva 7. Korjaamon kokonaisvolyymin prosenttijakauma laitekorjaukset.

6.2 Korjauspalvelussa ilmenneet kehitys kohdat

Vietetty aika korjaamolla toi esiin kohtia, joita voisi lahted parantamaan. Naista kohdis-
ta keskityin tuottavuuden ja kustannusten osa-alueisiin. Korjauspalvelun yksikkd on
hyvin pieni X Oy:n X -yksikdstd. Tama nakyy selkedsti mittareiden puutteessa, silla
pienen yksikdn vaihteluita ei ole ollut syyta seurata kokonaisuuden mennesséa hyvin.
Onneksi X Oy:lla on tultu siihen tulokseen, ettd myds pienien yksikdiden tuloksella on

valia.
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Korjauspalvelun yksikdsta puuttuvat taysin tuottavuuden ja kustannustehokkuuden
mittarit. Lahes kaikki mittareita varten vaadittava tieto olisi saatavilla SAP-
toiminnanohjausjarjestelmassa tai korjauspalveluiden paallikdiden tekemissé raporteis-
sa, mutta tehokasta ja selkeda raportointimuotoa kokonaisuudesta ei ole olemassa.
SAP-toiminnanohjausjarjestelma siséltda korjauspalveluista kahden tyyppista tietoa,
toinen on luotettavaa dataa ja toinen on kyseenalaista. Kyseenalaisuus johtuu siita,
ettd tieto on syottetty jarjestelm&dn manuaalisesti jonkun korjaamon tydntekijan toimes-
ta. Tam& manuaalisuus tuo aina inhimilliset virheensd osaksi tiedon syottoa. Myaos il-
man virhemahdollisuutta tieto on kyseenalaista, silla on havaittu, ettd korjaamontydnte-
kijat eivat kirjaa asioita oikein vaan kayttavat SAP-toiminnanohjausjarjestelmassa ole-
massa olevia standardiarvoja. Standardiarvoilla ei saada mink&énlaista vertailukohtaa
aikaiseksi, jolloin raportoitavan tiedon kayttoé on taysin turhaa. Téallaisia standarditietoja
ovat muun muassa todelliset tyfajat. Kuvassa 5 nakyva taulukointi on osittain tehty
myos siksi, etta korjauspalvelun paallikolla on nayttédd konkreettista tietoa siita, etteivat

tyontekijoiden kirjaamat tunnit pida paikkansa ja etta siihen on tultava muutos.

Raportointi itsessdén tuottaa myods ongelmia. Raportoinnin tulisi olla helppoa ja yksin-
kertaista, eika tiedon tulisi olla ainoastaan manuaalisesti haettavissa. Kaikki tarvittavat
informaatiot 10ytyvat SAP-toiminnanohjausjarjestelmasta. Tarve tehda raportointitydka-
lu tai vastaava apuvaline SAP-toiminnanohjausjarjestelmaan olisi edistysaskel korjaus-

palvelun tehokkuuden mittaamisessa.
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Kustannustehokkuuteen vaikuttavat tydtehokkuuden taso, tydvoimakustannukset, tar-
jousten hintatietojen oikeellisuus seké hinta-arvioiden todelliset kustannukset. Ty6voi-
makustannuksiin vaikuttaa resurssitarpeen taso ja sen oikeanlainen yllapito. Kuvien 5-7
data kertoo resurssitarpeen tasosta, joka oikein maariteltynd asettaa tydvoimakustan-
nukset niin minimiin kuin mahdollista. Tarjousten hintatiedot ovat osa-alueena hankala.
Korjauspalveluiden p&allikko tekee tarjouksen perustuen arvioituun tarvittavan materi-
aalin menekkiin, arvioituihin tydtunteihin sekd katteeseen. Tama tarjous annetaan
eteenpéin aluemyyntipdllikolle, joka tarjoaa hintaa palvelusta asiakkaalle. Téass& on
kuitenkin usein haittana se, etteivat aluemyyntipaallikot valita korjauspalveluilta tullees-
ta hinnasta vaan paattavat itse, mika on asiakkaalle paras hinta tarjota. Satunnaisissa
kerroissa tama ei ole vaarallista ja voi tehda hyvaakin asiakkuussuhteiden kannalta,
mutta pitkalla aikavalilla tarjouskaupan kustannuksia ei kateta asiakkailta saaduilla
maksuilla niin kuin on tarkoitus. Tarjouskaupan onnistumista tai painvastoin epéonnis-
tumista ei seurata korjauspalvelussa milld&n tasolla. Tarjouskauppa voi siis ylittya rei-
lusti ilman, ettd ylimaaraista palautetaan asiakkaalle, tai vaihtoehtoisesti alittua niin,
ettei tarjouksista koidu muuta kuin kustannuksia. Samantyyppista ongelmaa on havait-
tavissa hinta-arviollisissa korjauksissa. Niissd annettu arvio ja todellinen kustannus
eivat valttdmatta tdsmaa, tdhan ei kuitenkaan vaikuta aluemyyntipaallikbiden muuttama
hinta, vaan arvion oikeellisuus todellisuuteen verrattuna. Hinta-arviossa vaikuttaa niin
tarvittava materiaali kuin tydtunnit, jos toinen tai molempien ollessa arvioituna vaarin,
eivat korjauspalvelut laskuta lisdd asiakkaalta, ja vastaavasti jos kustannukset alittu-

essa, ei asiakkaalle hyviteta.

6.3 Johtopaatokset

Kustannustehokkuuden kehittAmiseksi korjauspalveluiden on kiinnitettdvd huomiota
kolmeen osa-alueeseen. Naitd osa-alueita ovat tyévoimakustannukset, hinta-arviolliset
laitekorjaukset seka tarjouskauppa. Laatimalla selkeitéa yksinkertaisia kustannusmitta-
reita korjauspalvelun yksikolle saadaan luotettavaa ja vertailukelpoista historiadataa.
Taman datan avulla kustannustehokkuuden kehittaminen kaikilla kolmella edella maini-
tulla osa-alueella on mahdollista. Yksinkertaisuus on mittareita laadittaessa valttama-

tonta pitdd mielessa.
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Tybvoimakustannusten osalta voidaan jo kuvien 5-7 dataa kayttaa hyvaksi mittaria luo-
taessa. Mittarin tulisi nayttdd selkea suhdeluku kaytettdvissd olevan kapasiteetin ja
todellisen kapasiteetin tarpeen valilla. Suhdeluku auttaa korjauspalvelun ylempaa joh-
toa nakemdaan, mika tydvaihe kaipaa enemman tekijoita ja mistd voi vastaavasti vahen-
tad. Kapasiteetin tarve kertoo myds korjauspalvelusta hyotyvien laitteiden maéaran ja
laitetasoisen hajonnan. Syvemmadlle tasolle vietdessd mittarin avulla voidaan seurata
myo6s esimerkiksi asiakastason liikennetta sek& asiakkaiden véalista vaihtelevuutta. Sy-

vemmalle viedysta mittarista olisi hyotya myos aluemyyntipaallikéille.

Hinta-arviollisten laitekorjausten kohdalla mittarista olisi hydtyd pidemman ajanjakson
jalkeen, kun historiadataa on saatu kerrytettyd. Datan keruussa tulisi ottaa huomioon
ainakin tarjotun hinta-arvion maara suhteessa toteutuneeseen kustannukseen. Lisdksi
voitaisiin mitata asiakkaiden vastausprosenttia hinta-arvion hyvaksymisen ja hylkéayk-
sen osalta. Mittarin tulokset ovat luotettavia ja vertailukelpoisia vasta kuluneen ajanjak-
son jalkeen, esimerkiksi kvartaalin jalkeen. Mittaustuloksilla voidaan kehittdd hinta-
arvion muodostamista niin, ettd se vastaa paremmin toteutuneisiin kustannuksiin. Li-
saksi mittaustulokset auttavat asiakaskohtaisesti ndkemé&én, mink& arvoisten korjaus-
ten kohdalla asiakas paattad hylata hinta-arvion. Nain valtyttaisiin turhalta tydvaiheelta

kokonaan.

Usein kustannuksia vahennettdessa saatetaan joutua tilanteeseen, jossa asiakkaan
nakokulmasta joko palvelun laatu tai tuote heikkenee tai vastaavasti hinta nousee ny-
kyisestd. Tama ei kuitenkaan tulisi olemaan kuva, joka valittyisi korjauspalveluiden kus-
tannustehokkuuden kehittdmisprojektista, vaan nakyma ulospdin olisi positiivinen. Posi-
tiivista kuvaa ennustaa projektin asiakaslahtdinen kanta: koska kehitettavét kohteet
ovat pienia kokonaisuutta parantavia elementtejd, saadaan niilla aikaiseksi ulospain
parempi laatu. Laatua kasvattavat nopeampi korjaustilausten ja korjaustarjousten kasit-
telyaika, kun tarjoukset eivat enda olisi manuaalisuuden takia jumissa yhden henkilén
késiteltavissd. Taman lisdksi laatu tasaantuisi, kun hintoja saataisiin tarkastettua, ja
valtyttaisiin veloittamasta asiakasta liikaa. Asiakaslahtdisyys néakyy myods projektin ede-
tessd tyomaaran vahentymisena asiakkaan paassa. Korjaustilausten syéttdminen tila-
usjarjestelméaéan POL:iin helpottuisi, kun kaikki tilaukseen liittyva 16ytyisi tilauksen alta,
aina tilauksesta tarjoukseen ja sen hyvaksymiseen tai hylkdykseen seka loppuraport-

teihin ja l&hetystietoihin.
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Tarjouskaupan laitekorjauksissa mittariston yllapito olisi hyvin samankaltaista hinta-
arviollisten laitekorjausten kanssa. Tarpeena olisi saada pitkalta aikavaliltd dataa kerét-
tya, jotta tiedot olisivat patevia ja verrattavissa. Mittarilla olisi hyva mitata muun muassa
sitd, kuinka hyvin tarjotut hinnat kattavat toteutuneita kustannuksia ja miten hyvin kate-
prosentti toteutuu eli jaddaanko tarjouskaupassa toivotulla tavalla voitolle. Mittarista
voitaisiin hydtyd myos asiakastasolla, niin ettei unohduksia alennuksista tai muista so-
vituista kohdista synny, vaan kaikki tieto olisi takautuvasti saatavilla asiakaskohtaisesti.
Nain saataisiin selkeyttd aluemyyntipaallikdiden eteenpain antamien ja korjauspalve-

lusta tulevien tarjousten vélille.

Kustannusmittareiden liséksi olisi hyva yllapitad seurantaa tyontekijdiden tehdyista tyo-
tunneista ja siitd, kuinka paljon aikaa on kaytetty jonkin tyévaiheen tekoon. Tallainen
mittari X Oy:n korjaamolta jo periaatteen tasolla I6ytyy, silld tydntekijat leimaavat itsen-
sa sisdan ja ulos aina tyopaivan alettua ja p&atyttyd, tyot taas kirjataan SAP-
toiminnanohjausjarjestelmdan asettamalla tunnit jokaisen ty6vaiheen paatteeksi jarjes-
telmaan. Valitettavasti nykyiselladn tama ei toimi halutulla tavalla. SAP-
toiminnanohjausjarjestelmdssa on transaktio, johon korjaamon tyontekija kay kirjaa-
massa jokaiseen tekemaansa tydvaiheeseen kuluneen ajan. Huonoa tasséa on se, etta
transaktiossa on kirjattuna valmiiksi standardiarvot jokaiselle olemassa olevalle tydvai-
heelle. Tama standardiarvojen olemassaolo aiheuttaa sen, ettd tyontekijat laittavat kir-
jauksen lapi sellaisenaan muuttamatta standardiarvoja. N&in verrattaessa todellista
tyOaikaa ja tydohon kulunutta aikaa nayttaa silta, ettd jokainen tyontekija olisi tehnyt sa-
maa tybvaihetta tismalleen saman ajan, riippumatta siitd kauan todellinen tygpaiva on
kestanyt. Ehdottan tdhan toimenpiteeksi kahta eri vaihtoehtoa: standardiarvojen pois-
toa SAP-toiminnanohjausjarjestelméasta tai viivakoodikuittausta ty6vaiheen alkaessa ja
paattyessa, josta data siirtyisi SAP-toiminnanohjausjarjestelmaan. Standardiarvojen
poistolla voitaisiin saada tyontekijat lisaamaan jarjestelmaan oikeat arvot, silla perus-
teella, ettd aikaa oikeiden arvojen syottamiseen menisi sama kuin vaarien, kun arvoja
ei voisi enda sellaisenaan hyvéksya. Viivakoodi toimisi tdsmallisemmin ja ajaksi tulisi
juuri oikea kellon lydma, kun viivakoodi skannattaisiin kun tyévaihe alkaa ja kun tyovai-
he paattyy. Riskitekijoind viivakoodin lukemisessa on se, ettei tyontekija valttamatta
aina muista skannata viivakoodia juuri tydvaiheen alkaessa vaan tekee sen esimerkiksi
15 minuutin kuluttua aloituksesta. Myds lopetus voi joskus esimerkiksi kiireessé unoh-
tua skannata, jolloin ty6vaiheeseen kulunut aika ei pida paikkansa. Uskon kuitenkin,
ettd kun rutiini alkaa pyoria viivakoodivaihtoehdossa ei inhimillisid virheitd tulisi niin

paljoa, etta se haittaisi mittaamista.
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7 Yhteenveto

Insin6orityd tehtiin yhteistydssd X Oy:n X -yksikdn korjauspalveluiden kanssa. Tyon
tarkoituksena oli avata korjauspalveluiden nykytilaa ja selvittad, mitd ongelmia tai muu-

tosta kaipaavia osa-alueita kustannustehokkuuden osalta korjauspalveluista 10ytyy.

Korjauspalveluiden nykytilan kartoittaminen oli oleellinen osa insin6orityon kulkua. Kar-
toittamalla nykytilan saatiin selville, missd osioissa kustannustehokkuus karsii. Nykytila
auttoi myds ymmartamaan, mita muutoksia on mahdollista pienella aikavéalilla tehda ja
mitka veisivat kannattamattoman paljon aikaa ja resursseja. InsinGérityon kannalta oli
hyva, ettd korjauspalvelut olivat insin6érityontekijalle ennestdan tuntemattomia, silla
heidan rutiininsa ja tydvaiheensa tottumaton osasi etsid asioita, joita korjauspalvelun
paallikko ei pidd mainitsemisen arvoisena, mutta joilla on kokonaisuuden kannalta suu-

rikin rooli.

Tutkimusongelmiksi nousi kustannustehokkuuden kehittdminen seka tydvoimakustan-
nusten minimointi. Insin6oritydssé otettiin haltuun kolme kustannustehokkuuteen vai-
kuttavaa tekijaa, joiden avulla sivuttin myds tydvoimakustannuksia. Namé kolme teki-
jaéa olivat hinta-arviolliset laitekorjaukset, tarjoukseen perustuvat laitekorjaukset seka
tyovoimakustannukset. Kaytannon tasolla koettiin, ettd ndma kaikki kolme aluetta olivat
kunnossa, mutta syvemmalle katsottaessa pienet kohdat saivat aikaan suuriakin kus-
tannushaittoja. Haittoja syntyi muun muassa inhimillistéa tyontekijoiden virheista, jarjes-
telm& ongelmista, osastojen, kuten aluemyyntipaallikbiden ja korjauspalvelun valisista
erimielisyyksistd sek& asiakkaista johtuvista ulkoisista haitoista. Insin6éritydssa keski-
tyttiin selvittdmaan, mitd naille pienille mutta kokonaisuutta haittaaville tekijoille voisi

tehdé ja missd muodossa asia toteutettaisiin.
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Ratkaisuja esiteltiin insin6oritydn johtopaatoksetluvussa. Luvussa kasiteltiin, millaisia
ratkaisuja voitaisiin edella mainittuihin ongelmiin soveltaa mahdollisimman vahalla hai-
talla ja kustannuksella. Ehdotuksena naihin tutkimusongelmiin oli erilaiset mittarit. Tar-
koituksena olisi soveltaa hyvin yksinkertaisia dataa keraavia mittareita, joiden avulla
suhteiden tarkastelu eri osa-alueiden valilla olisi helppoa ja luotettavaa. Luotettavuus
on yksi mittareiden tarkeimmistd ominaisuuksista, ja se saavutetaan keraadmalla dataa
pidemmalta aikavaliltd ja poistamalla virheita aiheuttavat tekijat, kuten manuaalinen
tiedonsyottd. Ehdotetut mittarit on helppo ottaa kayttoon, eivitka ne vaadi laajaa opet-
telua. Hieman mittarit tyollistvat niin tyontekijdd kuin korjauspalveluiden paallikkoa
tamanhetkista tyota enemman, mutta uskon, ettd panostuksesta on pitkalla aika valilla
enemman hyotya kuin haittaa. Tarkeaa olisi, ettd korjaamon tyontekijat saataisiin moti-
voitua kayttdmaan annettua mittaristoa oikein, jotta luotettavuus ei karsisi. Tatd moti-
vaatioita voitaisiin lisatd esimerkiksi pienilla kuukausipalkinnoilla, elokuvalipuilla tai lou-

nasseteleilla.

Tulevaisuudessa toivon mittareiden olevan kdytdssa ja niihin kertyvan luotettavaa his-
toriadataa. Dataa voidaan kayttdaa hyvaksi erilaisin graafisin taulukoin ja suhdeluku
vertailuin. Tekeméalla graafisia kuvaajia on helpompi saada ké&sitys isoista kokonai-
suuksista ja esille nousevat kohdat, joita pelké&n taulukon avulla ei nahda. Vertailtaessa
ja suhteuttaessa eri datoja saadaan aikaiseksi konkreettista aineistoa muun muassa

johtoryhmén paatoksia varten.

Insin6orityd oli kokonaisuudessaan kartoittava katsaus korjauspalveluiden tAman hetki-
seen tilanteeseen kustannustehokkuuden osalta. Jatkossa insinddrityon johtopaatoksia
ja kehitysehdotuksia voidaan kayttdd hyvaksi niin korjauspalveluiden kuin muidenkin

vastaavien yksikdiden toiminnan kehittdmisessa.
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