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1 Johdanto

Osakeyhtiolaki (L 21.7.2006/624) sanoo, ettad yhtion toiminnan tarkoitus on tuottaa
voittoa osakkeenomistajilleen. Sen takia tappiollisten prosessien pyérittdminen ei ole
yritykselle jarkevaa liiketoimintaa. Jotta yritys voisi saada tuottoja, sen taytyy pystya
myymaan tuotettaan tai palveluaan asiakkailleen tehokkaasti. Hyvan asiakaskoke-
muksen tuottaminen on tarkeda hyvien ja kestavien asiakassuhteiden takia. Tyytyvai-
set asiakkaat my0s usein kertovat kokemuksistaan eteenpain ja siten lisdavat asiakas-
maaria.

HimosLomat Oy (myéhemmin HimosLomat) on Jamsassa Keski-Suomessa toimiva
matkailu- ja tapahtumatuotantoon keskittynyt yritys, joka palvelee asiakkaita vuoden
ympari. Suurimmat sesongit jakautuvat talvelle ja kesalle. Talvella asiakkaita tuovat
Himoksen laskettelurinteet ja hyvat ulkoilumaastot. Kesalla Himos Parkissa jarjestet-
tavat festivaalit ja muut tapahtumat tayttavat HimosLomien majoituskapasiteetin.
HimosLomat hallitsee kokonaisuutta, johon kuuluu noin 400 vuokramdkkid, noin 100
hotelli- ja motellimajoituspaikkaa seka HolidayClub Finlandin omistamia huoneistoja
noin sata. HimosLomien palveluita kayttavat vuosittain useat tuhannet suomalaiset
ja ulkomaalaiset asiakkaat. Asiakkaat koostuvat mokkien omistajista ja mokkeja ja
palveluita vuokraavista yksityishenkil6ista ja yrityksista. Taman kaiken pitdminen
kunnossa ja asiakkaille riittavan tasokkaana suuri vastuualue, johon vaikuttavat kaikki
HimosLomien organisaation osat. Yksi tarkeista osista on Himos Mokkipalveluiden

tarjoama huoltopalvelu.

Huoltopalvelut HimosLomilla kasittavat mokkien ja muiden kiinteistéjen kunnossapi-
toa ja vikakorjauksia sekd ennakkohuoltoja. Huoltoprosessi alkaa huoltomaarayksen
eli tydmaarayksen tekemisesta Huoltoavain-jarjestelmaan ja paattyy valmiin huollon
ja kulujen kirjaamiseen jarjestelmaan. Taman prosessin kannattavuus on ollut haaste
usean tilikauden ajan. Toita tehddan paljon, mutta kuukaudesta toiseen tappiolli-

sesti.

Toimeksiantajayritykseen tutustuin ensimmaisen harjoitteluni aikana kesalla 2017.
Hyvin tehdyn harjoittelun avulla sain toit3, ja hyvin ripealla aikataululla myds opin-

ndytetyon aiheen. Tassa opinndytetyossa tavoitteena on kvalitatiivisin menetelmin,



eli haastattelemalla ja havainnoimalla, selvittda, miksi huoltotoiminta HimosLomien

tapauksessa on kannattamatonta.

2 Tutkimusasetelma

Jokaisessa tutkimuksessa on oltava tutkimusongelma, joka ratkaistaan erilaisilla tutki-
musmenetelmilla. Ongelmanratkaisun kokonaisuutta kutsutaan tutkimusotteeksi tai
lahestymistavaksi. Tutkimusote on eraanlainen tieteenfilosofinen sateenvarjo, joka
pitda sisallaan kullekin otteelle tyypilliset aineiston keruun, analysoinnin, tulkinnan ja

luotettavuuden varmistamisen menetelmat. (Kananen 2017, 38.)

Tutkimusongelma on huoltohenkildiden tydajan syopot, jotka vahentavat arvoa lisaa-
van tydn osuutta ja sita kautta syévat huollon kannattavuutta. Tutkimuskysymys on,
miten huoltoprosessia saadaan kehitettya siten, ettd sen arvoa tuottavaa osuutta
saadaan kasvatettua. Tiedonkerdysvaiheen jalkeen tuloksia analysoidaan huoltopro-
sessiin liittyvien henkildiden kanssa, minka jalkeen pyritaan I6ytamaan hyvia ratkai-

suja siihen, miten ongelmat ratkaistaan.

Yksinkertaisin tutkimusotteiden jako perustuu laadulliseen eli kvalitatiiviseen ja maa-
ralliseen eli kvantitatiiviseen tutkimusotteeseen. Jakoja voi olla myds muita, ja ne
ovat osittain paallekkaisia ja ristiriitaisia riippuen siita, mista nakékulmasta luokitte-
lua tarkastellaan ja mikd koulukunta on kyseessa. Kvalitatiivinen ja kvantitatiivinen
tutkimus ovat usein toistensa jatkumoita, eivatka suinkaan toisensa poissulkevia la-
hestymistapoja. Taten, erilaisia tutkimusotteita voidaan myos yhdistella tarpeen ja
tilanteen mukaan, jolloin saadaan monimenetelmaisia tutkimusyhdistelmia. (Alasuu-

tari 2011, kappale 2; Kananen 2017, 39-40.)

Tassa tutkimuksessa tutkimusmenetelmana kdytetaan laadullisen tutkimuksen mene-
telmid, tarkemmin sanottuna haastatteluja ja havainnointia, joiden avulla maaritel-
[aan huollon tyémiesten tyopaivien kulku ja koko prosessin kulku huoltotarpeen ha-
vaitsemisesta laskutukseen asti. Huomiota kiinnitetaan lisaksi niihin tehtaviin, jotka

hidastavat itse huoltotdiden lapivientia. Haastattelujen lisaksi saatujen tietojen luo-



tettavuutta varmistetaan havainnoinnilla, jossa tutkitaan tyopaivien todellista ajan-
kayttod. Nama tutkimustavat valikoituivat, koska niiden uskotaan antavan kattavan
kuvauksen nykytilanteen ongelmista. Luotettavuutta tutkimuksessa lisataan silla, etta

samanlaiset haastattelut tehdaan kaikille prosessiin kuuluville.

Kvalitatiivisella tutkimuksella pyritddan saamaan ymmarrys ilmidsta. Toisin sanoen,
halutaan vastaus kysymykseen, mista tdssa on kyse. Laadullinen tutkimus ei pyri
yleistamaan, kuten maarallinen tutkimus, jonka taustalla on aina hyva kasitys tutkit-
tavasta ilmiosta eli teoriat ja malli. Samoin kvalitatiivinen tutkimus antaa tuloksia,
jotka ovat kayttokelpoisia vain tutkittavana olevan kohteen suhteen. Kvantitatiivinen
tutkimus edellyttda oikeita kysymyksia, jotta tiedonkeruu kyselylomakkeella onnis-
tuisi. Laadullinen tutkimus siis pyrkii kerdadmaan suuren maaran hyvaa tietoa verrat-
tain pienesta maarasta tapauksia, kun maarallinen tutkimus pyrkii kartoittamaan ra-
jatumpaa informaatiota suuresta maarasta tapauksia (Kananen 2017, 32-33; Veal

2006, 193.)

Mita véahemman ilmiosta tiedetdan, sitd todennakdisimmin kvalitatiivinen tutkimus
tulee kysymykseen. Trockim ja Donelly (2008) ovat esittaneet kvalitatiivisen tutki-

muksen soveltuvuuteen alla olevan luokittelun:

[Imiosta ei ole tietoa, teorioita, tutkimusta
Halutaan saada ilmiosta syvallinen nakemys

Luodaan uusia teorioita ja hypoteeseja

el N

Kaytatetaan triangulaatiota eli ns. Mixed-tutkimusstrategiaa

5. Halutaan ilmiosta hyva kuvaus. (Kananen 2017, 33.)

Creswellin mukaan (2007, 38) laadulliselle tutkimukselle ovat tyypillisia seuraavat

ominaisuudet:

Tutkimus tapahtuu aidossa ymparistdssaan
Aineisto kerataan asianomaisilta tutkittavilta vuorovaikutussuhteessa
Tutkija on toimija, aineiston keraaja

Tutkimusaineisto on monilahteista: tekstid, kuvia, haastatteluja jne.

AR S I S

Aineiston analyysi on induktiivista, rekursiivista ja interaktiivista. Analyysi kul-

kee kdytannosta teoriaan, palautuvasti ja vuorovaikutteisesti



6. Huomio on tutkittavien nakdkulmassa, merkityksissa ja nakemyksissa
7. Tavoitteena on kokonaisvaltainen ymmarrys tutkittavasta ilmiosta. (Kananen

2017, 34.)

HimosLomien huoltoprosessista ei ole teoriaa tai tutkimuksia, ja siitd halutaan saada
syvallinen nakemys. Lisdksi tutkimus tapahtuu aidossa ymparistdssaan vuorovaiku-
tuksessa tutkittavien kanssa ja huomio on tutkittavien nakemyksissa. Siksi valittiin

laadullinen tutkimus Iahestymistavaksi.

Taten saadaan tuloksia, jotka ovat kdyttokelpoisia tdassa uniikissa huoltoprosessissa.
Tulokset pyrkivat selvittdmaan mistad huoltoprosessin kannattavuuden ongelmat joh-
tuvat. Myos datan ja informaation vahyys tukee laadullisen tutkimuksen tekemista.
Kvalitatiivinen Idhestymistapa antaa paremmat mahdollisuuden saada huoltoproses-
sista syvallinen ndkemys, joka perustuu huoltotyota tekevien henkildiden nakemyk-
siin ja nakokulmiin, joita aineiston kerdaja eli tutkija hankkii vuorovaikutussuhteessa

tutkittaviin.

Laadullisen tutkimuksen tapoja ovat esimerkiksi syvaluotaavat haastattelut, ryhma-
haastattelut, osallistujien havainnointi ja tekstien analysointi. Tyontekijan havain-
noinnilla tdman opinndytetyon puitteissa haetaan varmistusta siihen, etta tyot todel-
lisuudessa vastaavat haastattelun aikana saatuja vastauksia. Optimitilanteessa ha-
vainnointi voitaisiin tehda siten, etta tyontekija ei huomaa olevansa havainnoinnin
kohteena. Lopullisena tavoitteena on tyontutkimuksen osa-alue, jota kutsutaan tyon
vakiinnuttamiseksi eli standardoinniksi. Siind tavoitteena on vakiinnuttaa toimintata-
vat siten, etta kaikkien tyontekijoiden kdaytossa on mahdollisimman tehokas ty6tapa.
Tama ei kuitenkaan tarkoita kehittdmisen tai oma-aloitteisuuden véhentamistd, vaan
tavoitteena on saada aikaan jatkuvan parantamisen ketju. (Tyontutkimuksen kasit-

teitd, menettelytapoja ja kdyttokohteita 2011, 6; Veal 2006, 98-99.)

Havainnointi on kaytettavissa seka laadullisen ettd maarallisen tutkimuksen aineis-
tonkeruumenetelmana. Sen kdyttd on perusteltua tilanteissa, joista on olemassa vain
vahan tietoa. Havainnointi voidaan jakaa neljaan erilaiseen tapaan perustuen havain-

noijan osallistuvuuteen. Piilohavainnoinnissa tutkimuskohteella ei ole tietoa tutki-



jasta tai hanen toiminnastaan. Suorassa havainnoinnissa yhteison jasenet ovat tietoi-
sia tutkijan toimista, mutta tutkija ei toimi yhteison jasenena. Osallistuvassa havain-
noinnissa tutkija toimii osana yhteisda. Osallistavassa havainnoinnissa tutkittavassa
yhteisOssa pyritdan saamaan aikaan parannuksia, muutoksia tai oppimista, joka jat-

kuisi viela havainnoinnin paattymisenkin jalkeen. (Kananen 2017, 83-85.)

Havainnointi oli kaytannollistd yhdistad haastattelun tekoon, koska silloin haastatel-
tavat toimivat omassa ymparistdssaan, jonka uskotaan tekevan haastattelutilan-
teesta luonnollisemman. Samalla on mahdollista huomioida tapoja, joilla tyota teh-
daan. Veal (2006, 202) painottaa havainnoinnin onnistumisen tarkedana osana sita,
ettad havainnoija osallistuu, jolloin on helpompi rakentaa todellisuutta vastaava kuva

prosessista, kuin vain prosessista irrallaan tehtyna tutkimuksena.

Haastattelut voi luokitella osallistujamaaran mukaan yksil6- tai ryhmahaastatteluiksi.
Kysymystyypeittdin jaettuna haastattelut jaotellaan lomakehaastatteluiksi, teema-
haastatteluiksi ja syvahaastatteluiksi. Syvahaastattelu tai avoin haastattelu on hyva
l[ahestymistapa, jos haastateltavien maara on vahainen, jolloin kvantitatiivisen lahes-

tymistavat kdyttdminen olisi sopimatonta. (Kananen 2017, 88; Veal 2006, 198.)

3 Huoltotoimintojen kannattavuus

3.1 Huoltotoiminnot kilpailuetuna

Matkailu- ja majoitusalan (tourism) sanotaan olevan maailman suurin teollisuuden
ala ja se vaikuttaa suuresti seka kehittyneiden etta kehittyvien maiden talouksiin.
Vuosi vuodelta matkailijoiden maarat kasvavat ja sita kautta vaatimukset palvelun
laadulle ja monimuotoisuudelle kasvavat myds. Euroopan hotellien kayttdaste oli
vuonna 2014 68,8 % ja trendi nayttaa olevan edelleen kasvusuuntainen. (Titu, Raulea

& Titu 2016.)

Matkailualan merkitys Suomen kansantaloudelle on merkittdva, koska koko matkai-
luala vuonna 2016 kattoi noin 13 000 miljoonan euron kokonaisuuden, joka oli brut-
tokansantuotteesta vajaa 2,5 %. Samaisena vuonna matkailualat tyéllistivat lahes

140 000 henkil6a. (Matkailutilinpito 2018, 4.)



Suomessa laki majoitus- ja ravitsemistoiminnan ensimmainen pykala maarittaa ma-
joitustoiminnaksi ammattimaisesti tapahtuvaa kalustettujen huoneiden tai muiden

majoitustilojen tarjoamista asiakkaille, jotka tarvitsevat tilapaistd majoitusta. Majoi-
tusliike taasen on se rakennus, huoneisto tai muu liikepaikka, jossa majoitustoimin-

taa tehdaan. (L 28.4.2006/308.)

Matkailu- ja ravitsemisalan yrityksissa on piirteitd seka palvelu- etta valmistustoimin-
taa harjoittavista yrityksista. Kuitenkin yleisesti alaa pidetdan palvelualana, koska
tuotteen myynnin onnistumisen tarkeimpia tekijoita on asiakkaan kokema palveluta-

pahtuman onnistuminen. (Selander & Valli 2007, kappale 1.)

Huolto on termi, jolla viitataan laitteiden kunnossapitoon. Kunnossapito taasen tar-
koittaa toimintakelpoisena ja hyvakuntoisena sdilyttamista. Kunnossapito voi kohdis-
tua koneisiin, laitteisiin tai rakennuksiin. Kunnossapidon tavoitteena on luotettava,
turvallinen, saatavilla oleva ja laadukas omaisuus, kuten rakennus tai laite, kohtuulli-
sin kustannuksin. Kuitenkin laajemmin katsottuna kunnossapidon kasite on hyvin
avoin ja monitasoinen, mutta sen tarkein tuotos on tyytyvainen asiakas seka hyva
kustannusten ja laadun suhde. (Kielikone Oy 2018; Mostafa, Lee, Dumrak, Chileshe &

Soltan 2015; Opetushallitus n.d., osa 1.1.)

Kunnossapidon kustannuksista majoitusalalla ei ole saatavilla kattavasti tietoa. Esi-
merkiksi hotellien sdhkonkulutuslukuja ja benchmarking-kohteita voi I6ytaa paljon-
kin, mutta henkilostokulut ovat usein piilotettu salassa pidettavaan tietoon vedoten.
Raportteja peruskorjausten ja kunnossapidon kustannuksista tai kiinteistojen tehok-
kuuden parantamisesta on myos loydettavissa hyvin vahan. Luksushotellien vertai-
lussa huomattiin kunnossapitokustannusten riippuvan suuresti hotellin iastd, laa-

dusta ja kayttoasteesta. (Lai & Yik 2008.)

Kiinteistéjohtamisella (real estate management REM) tarkoitetaan kaikkien kiinteis-
toihin liittyvien toimintojen taloudellista ja tarkoituksenmukaista hoitamista. Toimin-
nat voivat liittya kiinteistdjen hankintaan, omistuksen aikaiseen hallintaan ja myyntiin
tai muuhun kiinteistosta luopumiseen seka nadiden kaikkien toimintojen suunnitte-
luun. Yrityksen kiinteistdjohtaminen (corporate real estate management CREM) on
kiinteistojohtamisen osa-alue, joka keskittyy kiinteistoliiketoimintaan sellaisissa yri-

tyksissa, joiden ydintoiminto ei ole kiinteistoliiketoimintaa. Tavoitteena yrityksen



kiinteistojohtamisella on integroida tilat ja ydintoiminnan tarpeita vastaavat tilapal-
velut siten, etta ne tukevat ydinprosessien ty6ta ja tuovat ydinliiketoiminnalle lisaar-

voa. (Levdinen 2013, 27.)

Kiinteistdjohtaminen koostuu kolmesta eri kokonaisuudesta eli omaisuudenhoidosta,
toimitilajohtamisesta ja kiinteistdjen hallinnasta ja hoidosta. Kuviossa 1 on esitetty
kiinteistdjohtamisen kasitteet Levaisen mukaan. Omaisuudenhoito koostuu kiinteis-
tojen ja tilojen hankinnasta ja luovutuksesta seka sijoitussalkun hoitamisesta. Toimiti-
lajohtaminen on kokonaisuus, jossa keskitytdaan kaytettavyyden ja kayttaytymisen
hallintaan, toimitilojen johtamiseen, tilasuunnitteluun ja tilapalvelujen rakentami-
seen. Hallinta ja hoito on kiinteiston yllapitdjan nakokulma, jossa kohteena on raken-
nus. Kiinteiston hallinnan ja hoidon ensisijainen tehtava on vastata tietyn kiinteiston

tai sen osan kdytettavyydesta ja arvon kehittdmisesta. (Levdinen 2013, 28.)

Kiinteistéjohtaminen

Omaisuudenhoito Hallinta ja hoito

|
Toimitilajohtaminen
Hallinta L Kiinteisto- ja

s Hankinta ja luovutus e

Sijoitussalkun

hoitaminen LD

Isanndinti

Kuvio 1. Kiinteistdjohtamisen kasitteet (Levainen 2013, 28).

Kiinteistéjohtamista hoitavat palvelut voidaan tuottaa omassa organisaatiossa tai
teettda niihin erikoistuneilla ulkoisilla toimijoilla. Organisaation sisdisesti palvelut voi

tuottaa niihin keskittynyt sisdinen yksikko, joka toimii tydymparistonsa perustoimin-
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nan tukena. Ulkoistettuna palvelut voidaan hoitaa tekemalla sopimukset kunkin pal-
veluntuottajan kanssa erikseen tai sopimalla kokonaispalvelun tuottamisesta ulkoi-
sen toimijan kanssa. Kuitenkin kiinteistdihin keskittyva johtaminen on monissa mat-
kailualan yrityksissa aliarvostettu. Hyvin hoidettuna kiinteistdjohtaminen kuitenkin
antaa yritykselle suuren kilpailuedun. (Levdinen 2013, 32 ja 54-55; Manaf &Razali
2005.)

Toimitilojen kunnossapidon ja huollon termi on toimitilajohtaminen eli facility mana-
gement (FM). Toimitilajohtamisen tarkoituksena on hoitaa toimitiloihin liittyvat teh-
tavat, jolloin organisaatio voi keskittya ydinosaamiseensa. Toimitilajohtaminen on
tarkea ja iso osa yrityksen palveluinfrastruktuuria, jolla parannetaan asiakastyytyvai-
syytta. Se voi pitda sisallaan normaalin rakennusten kunnossapidon ja kiinteistojohta-
misen lisaksi esimerkiksi muutos- ja henkilostéjohtamista seka tyoturvallisuuden osa-
alueita. Majoitusalan toimitilajohtamisen tarkein osa-alue on kunnossapito. (Manaf

& Razali 2005; Wiggins 2010, 6.)

Toimitilajohtamisen tarkein tehtdva on vaatimukset tayttavien palvelujen tarjonta ja
koordinointi. Muuten toimitilajohtamisen konsepti on abstrakti ja avoin, koska aina

ei ole mahdollista erottaa tukitoimintojen prosesseja perustoiminnan ja ydinproses-
sien sisalloista. Siksi toimitilajohtamisen prosessi ja sisaltd vaihtelee eri organisaa-

tioissa ja niissdkin se muuttuu ajan myota. (Levdinen 2013, 42-43.)

Majoitusalalla toimitilajohtaminen on otettu osaksi yrityksen strategiaa ja laatujarjes-
telmaa vain isoissa yrityksissa, kuten hotelliketjuissa. Kuitenkin, Beckerin (1990) mu-
kaan on nelja tarkeaa tekijaa, joiden takia kdyttoonotto kannattaisi myos pienem-
missa yrityksissa. Ne tekijat ovat tietotekniikan luomat mahdollisuudet, globaalissa
kilpailussa mukana pysyminen, tilakustannusten hallinta seka asiakkaiden ja muiden
alan toimijoiden alati kasvavat odotukset. Toimiakseen yrityksen paamaarien suh-
teen oikealla tavalla taytyy kiinteistdista vastaavan henkilon ja henkiloston tietda

kdytossa oleva strategia. (Levainen 2013, 37; Manaf & Razali 2005.)

Toimitilajohtaminen on palvelua, jota kutsutaan toimitilapalveluiden tuottamiseksi.
Toimitilapalvelut jaetaan yleisesti kiinteistopalveluihin ja kdyttdjapalveluihin. Kiinteis-
topalvelut jakautuvat edelleen kiinteistonhoito- ja kunnossapitopalveluihin. Kiinteis-

tonhoito on yllapitotoimintaa, jolla pidetaan kiinteiston olosuhteet halutulla tasolla.
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Se tarkoittaa esimerkiksi teknisten jarjestelmien hoitoa, kiinteistonhuoltoa, siivousta
ja jatehuoltoa. Kunnossapidolla kohteen ominaisuudet sailytetdan uusimalla tai kor-
jaamalla. Varsinkin aikaisemmin kunnossapidon on koettu olevan valttamaton paha,
ei kilpailuetu tai kustannusten sadaston mahdollisuus. Varsinkin teollisuudessa edelli-
sina vuosikymmenina kunnossapidon tarkein tehtava oli korjata, kun jotain meni
rikki. Yha enenevassa maarin kunnossapidon merkitys ymmarretdan teollisuuden li-
séksi muilla aloilla. (Levainen 2013, 47; Mostafa, Lee, Dumrak, Chileshe & Soltan

2015.)

Palvelulla on ominaisuuksia, jotka erottavat sen tuotteesta. Palvelut kulutetaan tai
koetaan tuottamisen kanssa samaan aikaan eli asiakas osallistuu tuotantoprosessiin.
Palvelu on yleensa lyhytkestoinen eika sitd voida varastoida. Palvelut ovat ainakin
osaksi aineettomia, mika tarkoittaa, etta niiden koskeminen ei ole mahdollista.

(Gronroos 1998, 53; Levadinen 2013, 48.)

Gronroosin (1998, 18) mukaan tuoteportfolioltaan yritykset ovat nykyaan yha ldhem-
pana toisiaan ja kilpailuetua seka kilpailijoista erottautumista taytyy etsia tarjottavien
palveluiden kautta. Tehokkuuden ja taloudellisen tarkastelun kautta on tilapalve-
luissa usein siirrytty ulkoistuksiin. Kuitenkin, omana tyona ammattimaisesti hoidettu
tilapalvelu on hyva lisdarvoa perustoiminnalle tuottava kokonaisuus. Hyvat yhteistyo-
tavat eri sidosryhmien kanssa ja my0s yrityksen sisalla ovat merkittava osa asiakas-
tyytyvaisyyden huomioimista, koska toimivat prosessit ovat perusvaatimus sille, etta

asiakastyytyvaisyys voi kasvaa (Levdinen 2013, 95; Titu, Raulea & Titu 2016.)

Arvoketju on rinnakkaisten tai perakkaisten toimintojen sarja, jonka tarkoitus on
tuottaa lisdarvoa. Arvoketjua voidaan kuvata yrityksen johtamisen neljalla eri tasolla:
lilketoiminnan, yrityksen, ydinprosessin tai toimintojen arvoketjuna. Arvoketjun tuot-
tamaa lisdarvoa voidaan tarkastella asiakasndakokulmasta, jolloin tarjottua palvelua
verrataan kilpailijan vastaavaan. Tall6in asiakkaan kokema arvon lisdys on palvelun
subjektiivinen ominaisuus. Kiinteistdjohtamisessa lisdarvoa tuottaa asiakaskoke-

musta. (Levdinen 2013, 99-100.)

Kiinteistot ja tilat ovat huomattava menoera. Tuottavuuden kasvattamista tavoitel-

laan usein menoja minimoimalla. Kiinteistdjen ja tilojen kohdalla tdma usein tarkoit-
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taa rahoituskustannusten ja operatiivisten kustannusten alentamista ja tilankayttote-
hokkuuden parantamista. Kustannuksia voidaan tehokkaasti alentaa myos oikeanlai-
sella ennakoivalla huoltotoiminnalla, joka sdastda rahaa pitkalla aikavalilla, koska se
vahentaa kiinteistdsta aiheutuvia yllapito- ja korjauskustannuksia. (Levainen 2013,

110.)

Laadun ja tuottavuuden parantaminen koetaan usein kolikon vastapuolina. Palvelu-
jen laadullinen heikkous on usein seurausta siita, etta palvelujen tuotannossa ja pal-
veluissa itsessadn on virheita ja sita kautta asiakkaiden tekema valitusten maara kas-
vaa. Kuitenkin laadun heikkous aiheuttaa myds tuottavuuden laskua, koska yritys jou-
tuu tekemaan joitakin asioita toistamiseen, kasittelemaan reklamaatioita, vastaa-
maan "tarpeettomiin” kysymyksiin ja kdyttamaan turhaan aikaa ongelmien selvitta-
miseen. Kaikki tdma aika saadstettaisiin tehokkuusmielessa, jos laatu olisi kohdallaan.
Laadullisista puutteista johtuvat kustannuserat on tarpeen tunnistaa ja niita tulisi

seurata. (Grénroos 1998, 77-79.)

Huoltopalvelujen toimiminen on asiakastyytyvaisyyden kannalta katsottuna yksi tar-
keimmista kokonaisuuksista, joista majoitusalan toimijan tulee huolehtia. Niiden tay-
tyy onnistua paitsi ennaltaehkéisevasti myos korjaamaan mahdolliset esiin tulevat
ongelmat. Lisdksi ndita toita tekevien henkildiden tulee olla ennen kaikkea asiakas-
palvelijoita, joiden pdamaarana on asiakastyytyvaisyyden kasvattaminen. (Titu,

Raulea & Titu 2016.)

3.2 Hinnoittelu ja laskutus

Yritystoiminnan suurimpia haasteita on oikeanlaisen hintalapun lydminen sen tarjoa-
malle tuotteelle tai palvelulle. Hinnoittelussa taytyy ottaa huomioon markkinatilanne
ja asiakkaiden arvioitu kayttaytyminen. Tarkeda on myos tietaa tuotteen kustannuk-
set yritykselle. Kilpailutilanteessakin on saatava myydyista tuotteista tai palveluista
kustannuksia suurempi hinta, jotta toiminta olisi kannattavaa. Eli hinnoitteluproses-
sin lahtotietoja ovat lilketoimintamallin ja tuotteen ominaispiirteiden lisdksi asiak-
kaat, kilpailu, kustannukset ja tuotteen tai palvelun elinkaaren vaihe. Tuotteen tai

palvelun hinnan ylarajan asettaa kysynta. Kysynnan maarittaa asiakas, koska jos hinta
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on liian korkea, myyntia ei synny. Hinnan alarajan asettavat kustannukset, koska tap-
piollisen toiminnan pyorittaminen ei ole pitkalla tahtdimella jarkevaa. Naiden rajojen
valiin jadvaa aluetta kutsutaan hinnoittelualueeksi. (Hinnoittelun ABC 2005, 19; Nis-

kavaara 2016, osa 4; Tomperi 2016, 90-91; Vilkkumaa 2017, kappale 1.)

Tuotteen tai palvelun hinnoittelussa voidaan kayttaa useampaa erilaista [ahestymis-
tapaa. Hinnoittelua voidaan ldhestya kustannusten, markkinoiden tai asiakkaan suun-
nasta katsoen. Kustannusperusteisista lahestymistavoista tunnetuimpia ovat kate-
tuottohinnoittelua ja voittolisdhinnoittelua. Katetuottohinnoittelussa selvitdan ensin
muuttuvat kustannukset, joihin lisatdaan haluttu katetuotto. Katetuoton tulee kattaa
kiinteiden kustannusten osuus ja haluttu voitto. Palvelualoilla useimmiten kaytetdaan
katetuottoperusteista hinnoittelua. Voittolisahinnoittelussa pyritaan selvittdamaan
tuotteen tai palvelun aiheuttamat seka valittomat etta valilliset kustannukset. Naita
kustannuksia kutsutaan omakustannusarvoksi. Kun omakustannusarvoon lisataan ha-
luttu voittolisd, saadaan myyntihinta. Voittolisdhinnoittelu on yleista valmistustoi-
mintaan keskittyneilla yrityksilla. Kummallakin kustannusperusteisella hinnoittelume-
netelmalld paadytdaan saman suuruiseen loppuhintaan, vaikka ajattelumalli hinnoitte-
lun taustalla on erilainen. Markkinaldahtoisessa hinnoittelussa hinta maaraytyy kilpai-
lutilanteen mukaan. Taman tyyppista hinnoittelua kdytetdaan usein tilanteissa, joissa
kilpailijoiden tuotteet tai palvelut ovat hyvin lahella toisiaan ominaisuuksiltaan. Asia-
kaslahtoisessa hinnoittelussa pyritdan lIoytamaan hinta, jonka asiakas on valmis tuot-
teesta tai palvelusta maksamaan huomioimatta kustannuksia. Tallainen hinnoittelu-
tapa voi olla jarkeva, kun tuotteella ei ole kilpailijoita sen uutuuden tai erikoisuuden

takia. (Ikaheimo, Malmi & Walden 2016, 161-162; Tomperi 2016, 92-95.)

Perinteisten tapojen lisdksi tai sijasta voi kayttaa toimintopohjaista kustannuslasken-
taa eli toimintokustannuslaskentaa (activity-based costing, ABC), joka sopii kaikille
yrityksille huolimatta toimialasta tai tarjottavasta tuotteesta tai palvelusta. Toiminto-
kustannuslaskennassa valittomat kustannukset kohdistetaan suoraan suoritteille ja
vélilliset kustannukset kohdistetaan niiden kdyttamien toimintojen perusteella. (1ka-

heimo, Laitinen, Laitinen & Puttonen 2014, 141-142.)

Teoriassa toimintokustannuslaskennassa valittomat kustannukset kohdistetaan suo-

ritteille suoraan ja valilliset kustannukset kahdessa eri vaiheessa. Ensimmaisessa vai-
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heessa kustannukset kohdistetaan toiminnoille, esimerkiksi kaytettyyn tydaikaan pe-
rustuen. Toisessa vaiheessa toiminnon volyymilla jaetut kustannukset lasketaan, jol-
loin saadaan selville yksikkokustannus. Taman jalkeen lasketaan suoritteen tuottami-

seen kdytetty maara. (lkdheimo, Laitinen, Laitinen & Puttonen 2014, 141-142.)

El-Deepin (2011) tydoryhmansa kanssa tekeman tutkimuksen mukaan myds matkailu-
ja palveluliiketoiminnan yrityksille toimintoperusteinen laskenta kannattaa. Toimin-
toperusteisen kustannuslaskennan kaytto auttaa tehokkuuden arvioinnissa, kilpailija-

vertailuissa ja palvelupaletin optimoinnissa.

Laskutus on yksi kriittisimpia toimintoja yrityksissa. Jos laskutusprosessissa on viiveita
tai virheita, silla on suoraan vaikutusta vakavaraisuuteen ja sita kautta koko toiminta
voi vaarantua. Laskutus on myos tarkea osa yrityksen imagoa, koska se nakyy suo-

raan asiakkaille. (Lahti & Salminen 2014, 78.)

Laskutusprosessi kdynnistyy laskun laatimisesta ja paattyy laskun vastaanottajan
maksusuorituksen kohdistuttua myyntireskontraan. Silloin kirjaukset nakyvat myos

paadkirjanpidossa. (Lahti & Salminen 2014, 78)

Palvelualalla on yleistd, etta laskutuksen perusteena on palvelun kesto. Siksi on téar-
keaa tietaa, paljonko laskutettavia tunteja kertyy ajanjaksolla, jotta kokonaistydai-
kaan kohdistuvat kiinteat kustannukset voidaan jakaa oikein laskutettaville ty6tun-
neille. My0s ajantasainen ja todellisuudenmukainen tuoterekisteri on tarkea osa oi-
keaa hinnoittelua, koska silla voidaan varmistaa laskujen oikeellisuutta. (Lahti & Sal-

minen 2014, 85; Tomperi 2016, 87.)

3.3 Kannattavuus

Jokaisen yrityksen ensimmainen tavoite on menestya toteuttamalla toiminta-ajatus-
taan ja tarkoitustaan, toisin sanoen, missiotaan. Taman vaatii jo osakeyhtiolakikin,

jonka viides pykald maaraa toiminnan tarkoituksen olevan voiton tuottamisen osak-
keenomistajille, jollei yhtidjarjestyksessa maarata toisin (L 21.7.2006/624). Yrityksen

toimintaa ohjaa sen visio, eli tavoitetilakuvaus pitkalla aikavalilla. Strategia taasen ku-
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vaa pitkdan tahtdaimen suunnitelmaa, jolla visio saavutetaan. Tassa yhteydessa menes-
tyksella tarkoitetaan kannattavan toiminnan pyorittamista, joka tuottaa voittoa mie-
luusti seka lyhyelld, mutta varsinkin pitkalla aikavalilla. Yksinkertaistettuna kannatta-
vuus riippuu tuottojen ja kustannusten maarista eli toiminta on kannattavaa, jos tuo-
tot ovat suuremmat kuin kustannukset. Peruskaava on siis seuraavanlainen: kannat-
tava liiketoiminta = tuotot > kustannukset. Kannattava liiketoiminta on lisaksi perusta
kestavalle johtajuudelle, jolloin yritys omistajien tuotto-odotusten tayttamisen lisdksi
myos osallistuu yhteiskunnan hyvinvoinnin kasvattamiseen luomalla ty6paikkoja,
maksamalla veroja seka ostamalla hyodykkeitd toimintansa pyo6rittamiseen. (Barlund
& Perko 2013, luku 3; Ikdheimo, Laitinen, Laitinen & Puttonen 2014, 115-116; Levai-
nen 2013, 91-92; Tomperi 2016, 8.)

Yrityksen tai organisaation taloushallinto ja laskentatoimi on johtamisen osa-alue,
jonka tehtavana on tuottaa raportteja ja tunnuslukuja. Nailla taloutta kuvaavilla ra-
porteilla ja tunnusluvuilla pyritddan antamaan johtamisen tueksi tietoa, jotta paatok-
senteko on perusteltua. Laskentatoimi voidaan karkeasti jakaa sisdiseen ja ulkoiseen
laskentatoimeen. Toisin termein kutsuttuna puhutaan johdon ja rahoituksen lasken-
tatoimesta. (lkdheimo, Laitinen, Laitinen & Puttonen 2014, 115; Ikdheimo, Malmi &

Walden 2016, 11; Niskavaara 2016, osa 2.)

Rahoituksen laskentatoimi antaa kuvan yrityksen, konsernin tai muun organisaation
taloudellisesta asemasta ja tuloksesta. Se palvelee padasiassa rahoittajia ja muita ul-
koisia sidosryhma, kuten esimerkiksi sijoittajia, asiakkaita ja palvelun toimittajia. Li-
saksi rahoittajien laskentatoimi antaa informaatiota yrityksen tilasta sen tyonteki-
joille. Rahoittajien laskentatoimea maarittelevat hyvin tarkat normistot, eli erilaiset
ohjeet, suositukset ja lainsaadantd, minka takia se on eri yrityksilla hyvin samankal-

taista ja sitd kautta vertailtavissa. (Ilkdheimo, Malmi & Walden 2016, 13.)

Rahoituksen laskentatoimesta puhuttaessa kannattavuus on liiketoiminnan keskei-
nen perusta ja tarkea mittari, kun puhutaan yrityksen arvosta. Sen avulla voidaan ar-
vioida, tuottaako liiketoiminta enemman hyotya yhteiskunnalle kuin siita on aiheutu-
nut yritystoimintaan kohdistettuja kustannuksia. Kannattavuutta mittaavia erid ovat
esimerkiksi kayttokate, liikevoitto, tulos ennen veroja, tilikauden tulos tai vapaa kas-
savirta. Toisin sanoen kannattavuuden kulmakivia ovat tuotot, pddomat ja kustan-

nukset seka niiden muodostumisen perusteet. Voidaan sanoa, ettd mita parempi on
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yrityksen kannattavuus, pienempi pddoma ja/tai alhaisempi pddoman kustannus, sitéa
paremmin yritys on kykeneva tuottamaan arvoa omistajilleen ja siten kasvattaa omaa
arvoaan. (lkdheimo, Laitinen, Laitinen & Puttonen 2014, 59 ja 67; Niskavaara 2016,

osa 1 ja osa 4)

Kannattavuus siis tarkoittaa voitontuottokykya. Tarkea kannattavuuden perusta ovat
toimivat ja hyvat asiakassuhteet. Iman maksavia asiakkaita ja laskutusta ei voi syntya
tulosta. Huomioitavaa kuitenkin on, etta pelkka liikevaihto ei takaa kannattavuutta,
jos tehdyt kaupat ovat tappiollisia. Muita tarkeita osia kokonaiskannattavuuden kan-
nalta ovat oikea strategia, yrityksen prosessin ja syyseuraus -suhteiden ymmarrys,
tyontekijoiden oikeanlainen johtaminen ja potentiaalin kdytto yrityksen eduksi seka

tekemisen oikea hinnoittelu. (Niskavaara 2016, osa 3; Vilkkumaa 2017, kappale 1.)

Kannattavuudesta voidaan puhua absoluuttisena tai suhteellisena. Absoluuttinen
kannattavuus tarkoittaa euromaaraista voittoa tai tappiota tiettyna ajanjaksona. Suh-
teellinen kannattavuus lasketaan voiton suhteena myyntituottoihin, markkina-ar-
voon tai toimintaan sidottuun padaomaan. Talléin saadaan prosenttiluku, joka mah-
dollistaa eri kokoisten yritysten kannattavuuden vertailun. Samoin prosenttiluku
mahdollistaa yrityksen oman kehityksen vertailun eri vuosien vililla. (Ikdheimo, Laiti-
nen, Laitinen & Puttonen 2014, 67; Tomperi 2016, 17.) Matkailu- ja palvelualan kan-
nattavuuden tarkeimpia termeja ovat Puputin (2012, 49) opinndytetydanalyysin pe-

rusteella myynti, hinta, kustannukset, hinnoittelu, tuotteet, laatu, asiakkaat ja voitto.

Johdon laskentatoimi on suunnittelun ja paatoksenteon tyodkalu ja valvonnan apuva-
line. Sen paaasiallinen kayttdja on yrityksen johto. Yritysjohdon tavoite on johtaa toi-
mintaa tehokkaasti valitun strategian mukaan ja siihen perustuvien tavoitteiden saa-
vuttamiseksi. Johdon laskentatoimen tehtdva on tuottaa informaatiota, joka mahdol-
listaa tdman. (Ikaheimo, Laitinen, Laitinen & Puttonen 2014, 115; Ikdheimo, Malmi &

Walden 2016, 14.)

Johdon laskentatoimi ei ole sidottu lainsdadantoon, kuten ulkoinen laskentatoimi,
vaan se voidaan toteuttaa vapaamuotoisemmin. Siksi se on huomattavasti moni-il-
meisempi taloushallinnon osa. Yksinkertaisimmillaan se voi olla vain yrityksen rahati-

lanteen kuvaus, mutta suurissa kansainvalisissa ja monialaisissa konserneissa johdon
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laskentatoimi sisdltda monen tasoisia ja tyyppisia suunnittelun, valvonnan ja paatok-
senteon tukijarjestelmia. Yleensa johdon laskentatoimen raportit ovat vain yrityksen
sisdiseen kayttoon, eika ulkoisilla sidosryhmilld ole niihin paasya. (Ikdheimo, Laitinen,

Laitinen & Puttonen 2014, 115; Ikdheimo, Malmi & Walden 2016, 14.)

Johdon laskentatoimen raportit voidaan jakaa johdon tydtehtavien mukaisesti. Yksi
jako on suunnittelu-, paatoksenteko- ja valvontaraportit. Tyypillisimpia suunnittelu-
raportteja ovat erilaiset lyhyelle aikavalille kohdistetut budjettisuunnitelmat. Paatok-
senteon tukena voidaan kayttaa erilaisia laskelmia, kuten esimerkiksi investointien

vertailulaskelmia. (Ikdheimo, Laitinen, Laitinen & Puttonen 2014, 115.)

Seka ulkoisen etta sisdisen laskentatoimen raportteja voidaan kayttaa strategisessa
johtamisessa. Sisdisen laskentatoimen raporttien suhteen on huomioitava, etta siina
kaytetyt suorituskykymittarit tukevat strategian toteuttamista. Mittaus on kohdistet-
tava strategian mukaisesti tarkeille alueille. Nain rakennettua sisdisen laskentatoi-
men mittaristoa kutsutaan kokonaisvaltaiseksi suorituskyvyn mittausjarjestelmaksi.
Tallainen mittaristo voi sisaltda paitsi taloudellisia, kuten kannattavuus ja maksuval-
mius, myds ei-taloudellisia mittareita, kuten asiakastyytyvaisyys ja tyontekijéiden
motivaatio. Useat organisaatiot ajavat henkilostoaan yha itseohjautuvimmiksi, jolloin
strategian ja sitd kuvaavien mittaristojen tulee olla jalkautettavissa kaikille organisaa-
tiotasoille. Talléin vaarana on se, ettd monipolvinen ja useita tavoitteita sisaltava
strategia on taynna ristiriitaisia tavoitteita, jotka aiheuttavat haasteita toimia tehok-
kaasti. (Ikdheimo, Laitinen, Laitinen & Puttonen 2014, 129-130; Vilkkumaa 2017, kap-
pale 10.)

Yrityksen voitto tai tappio lasketaan yksinkertaistettuna vahentamalla myynti-
tuotoista muuttuvat ja kiinteat kustannukset, kuten esitetty kaavassa 1. Valivaiheen
tulosta, eli myyntituottoa, josta on vahennetty muuttuvat kustannukset, kutsutaan
katetuotoksi. Liikevoitto eli liiketulos on tulos ennen rahoituserien ja verojen vahen-

tamista. (Niskavaara 2016, osa 2; Tomperi 2016, 19.)

Voitto tai tappio = Myyntituotot - muuttuvat ja kiintedt kustannukset (1)
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Yrityksen tulosta saadaan parannettua, jos joko myyntimaara kasvaa, myyntihintaa
nostetaan tai kustannukset alenevat. Ideaalimaailmassa jokaiseen naistd tekijoista
voidaan vaikuttaa yksi kerrallaan, mutta todellisuudessa tama ei ole mahdollista. Esi-
merkiksi myyntihinnan nosto saattaa vdahentda myytavien tuotteiden maaraa tai
muuttuvien kustannusten alentamisesta johtuva laadun heikkeneminen alentaa

myyntimaaria. (Tomperi 2016, 52, 57.)

Tuotot syntyvat, kun yritykset myyvat asiakkailleen valmiita ostamiaan tavaroita, pal-
veluja tai itse valmistamiaan tuotteita. Kauppaliike voi ostaa tuotteita tukkuliikkeilta
ja myyda niita muokkaamattomina eteenpain. Valmistustoimintaa harjoittavat yrityk-
set puolestaan ostavat tarvitsemiaan raaka-aineita, jotka ne jalostavat tuotteiksi,
joita myyvat asiakkailleen. Palvelualojen yritykset tarjoavat asiakkailleen konkreettis-

ten tuotteiden sijaan palveluja. (Tomperi 2016, 8.)

Kustannuksia yritykselle syntyy tavaroiden tai palvelujen tuottamiseen kaytettavista
tuotannontekijoistd. Kustannuksia voidaan ryhmitella aine-, ty6- ja pddomakustan-
nuksiin. Niiden lisaksi yritykselle voi kohdistua muitakin kustannuksia, kuten muista

tavaroista ja palveluista aiheutuvia kulueria. (Tomperi 2016, 9.)

Kustannukset jaetaan muuttuviin ja kiinteisiin kustannuksiin. Jako perustuu lyhyen
aikavalin muutoksiin toiminta-asteessa ja tuotannontekijéiden kustannusten reagoin-
tiin noihin muutoksiin. Muuttuvien kustannusten maara on verrannollinen tuotetta-
vaan ja myytdvaan maaraan. Eli, jos valmistus- ja myyntimaadrat muuttuvat, kustan-
nukset muuttuvat. Valmistustoiminnassa tallaisia kustannuksia ovat esimerkiksi kay-
tetyt raaka-aineet ja tuntipalkat. Kuukausipalkat, kaluston vuokra ja korot ovat kiin-
teita kustannuksia, koska niiden suuruus ei riipu tuotantovolyymista. (Niskavaara

2016, osa 4; Tomperi 2016, 18-19.)

Kustannusten ymmartaminen on tarkedaa myds taloudellisten tavoitteiden asettami-
sessa ja niiden saavuttamisen arvioinnissa. Kustannustiedon avulla yritys voi suunni-
tella toimintaansa ja arvioida sen kannattavuutta laajemmin usealta katsantokan-
nalta. Varsinkin turhien tai tarkoituksettomien kustannusten, toisin sanoen tulosroh-
mujen, tunnistaminen ja ennaltaehkdiseminen prosessissa on yksi hyvan johtajan
keskeisimmista tehtavista. (lkdheimo, Laitinen, Laitinen & Puttonen 2014, 133; Vilk-

kumaa 2017, kappale 10.)
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Kustannuslaskennan keskeinen tehtava on suoritekohtaisten kustannusten selvitta-
minen. Talléin laskennan kohteena on fyysinen tuote tai palvelu. Timéan perinteisen
kustannuslaskentatavan rinnalla tai sijaan voidaan kayttaa toimintoperusteista kus-
tannuslaskentaa. Se tarkoittaa kustannusten selvittdmistd toiminnoittain. (lkdheimo,

Laitinen, Laitinen & Puttonen 2014, 140-141.)

Joka tapauksessa, yrityksen tehokkuuden ja kannattavuuden kannalta on tarkeda ym-
martaa erilaisten sisdisen ja ulkoisen laskentatoimen tarjoamien lukujen merkitys kai-
killa organisaatiotasoilla. Myds jatkuvan kehittamisen ilmapiirin luominen on hyva
keino edistaa yrityksen kannattavuuden parantamisen hankkeita. (Vilkkumaa 2017,

kappale 11.)

4 Toimeksiantaja ja tutkimuksen toteutus

4.1 HimosLomat ja sen huoltotoiminnot

HimosLomat on Jamsan Himoksen alueelle keskittynyt yritys, joka toimii majoitus-,
ravintola-, safari- ja ohjelmapalvelujen tuottajana. Toimintansa yritys aloitti vuonna
1989. Yrityksen perusajatus eli missio on tarjota tasokas lomakokonaisuus yksityisille
henkildille, ryhmille ja yrityksille helposti, vuoden ympari ja yhdesta paikasta varaa-
malla. Visiona HimosLomilla on olla kansainvalinen, ympari vuoden sykkiva lomakes-
kus, joka tarjoaa asiakkailleen positiivisia yllatyksia seka raikkaita fyysisia ja henkisia

elamyksia. (HimosLomat — tutustu palveluihimme ja viihdy n.d.)

Omat haasteensa huoltotoimintojen tehokkaaseen tekemiseen tuo Himoksen laaja
mokki- ja muu majoitustarjonta seka suuri alue. Kuvio 2 valottaa alueen kokoa. Talla
alueella on vajaa 400 mokkia sekd noin 100 hotelli- ja motellihuonetta ja lahes sata
HolidayClub Finlandin hallinnoimaa huoneistoa. Kaiken kaikkiaan HimosLomilla on
valityksessaan noin 3 400 vuodepaikkaa. Vuosittain Himoksella majoitetaan noin
350 000 asiakasta. (HimosLomat - tutustu palveluihimme ja viihdy n.d.; Mantyharju
2018.)
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Kuvio 2. Himoksen alue (Mokit ja huvilat n.d.).

Kuviossa 3 on selvennetty HimosLomien huoltotoimintoja. HimosLomien alaisuu-
dessa toimivat Himos Mokkipalvelut, jotka vastaavat yhteydenpidosta HimosLomien
kautta vuokrattavien mokkien omistajiin. Himos Mokkipalvelut myos tekevat huol-
toja koskevat laskutukset Huoltoavain-jarjestelman ja Passeli-ohjelmisto avulla. Huol-
lot jakautuvat karkeasti kolmeen osaprosessiin eli ennakkohuoltoihin, mékkihuoltoi-
hin ja muiden kiinteistdjen, kuten ravintoloiden ja toimistojen, huoltoihin. Jokainen
huoltohenkilGista tekee laajasti eri osa-alueiden toita, kuten sahkotoitd, huonekalu-

jen korjauksia ja mekaanista korjausta. (Lindén 2018; Mantyharju 2018.)

HimosLomat Oy

Himos Mokkipalvelut

Huoltotoiminnot

Huollot Huollot muissa

Ennakkohuollot mokeissa kiinteistoissa

Kuvio 3. Huollon organisaatiorakenne HimosLomilla
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Huoltoavain-jarjestelma on paikallisen digipalvelutuottajan Artion HimosLomille toi-
mittama huoltojarjestelma. Sen kaytettavyyden parantamiseksi tehdaan edelleen yh-
teistyotd Artion ja HimosLomien kesken. Tavoitteena on, etta jarjestelman kaytetta-
vyys saadaan paremmaksi ja sen sisaltdma tieto niin laadukkaaksi, etta sitd voidaan
kdyttdaa muuhunkin kuin huoltomaaraysten hallintaan. (Lindén 2018; Mantyharju

2018.)

Kuviosta 4 |6ytyy huoltotoimintojen prosessikuvaus. Periaatteessa henkilostosta ke-
nelld tahansa on oikeus tehda huoltokirjaus jarjestelmaan. Kaytanndssa jarjestel-
maan ilmoituksia tekevat Mokkipalveluissa tyoskentelevat henkil6t, vastaanotto tai
siistijat. Seuraavassa vaiheessa huoltohenkil6t valitsevat tekeméansa huoltotyot Huol-
toavaimesta. Sen jalkeen tehddan huolto, mutta ensin haetaan autosta tai varastosta
osia ja tyokaluja ja tehddan mahdolliset hankinnat. Prosessi huoltohenkildiden osalta
paattyy huollon kirjaamiseen Huoltoavaimeen ja huoltokulujen merkintaan. Lasku-

tuksen tekee Himos Mokkipalvelut vahintaan kerran kuussa. (Lindén 2018.)
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Kuvio 4. Huoltotoimintojen prosessikuvaus
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Kuviossa 5 on kuvattu palkein HimosLomien huoltotoimintojen liikevaihto edelliselta
ja kuluvalta tilikaudelta. Luvut on saatu Passeli-jarjestelmasta. Kaiken kaikkiaan huol-
lon tulos viime tilikaudelta oli Iahes satatuhatta euroa tappiollinen. Kuluvan tilikau-
den tulos on talla hetkella noin kolmasosan siita, eli yli kolmekymmentatuhatta eu-

roa tappiolla. (Mantyharju 2018.)

Huoltotoimintojen liikevaihdon kuvaus osa-alueittain

100.0 %

60.0 % Muut kulut
 Polttopuut
40.0% M Tarvikkeet
B Huoltotyot
20.0%
0.0%

Edellinen tilikausi Kuluva tilikausi

Kuvio 5. HimosLomien huoltotoimintojen liikevaihdon kuvaus kuluvalta ja edelliselta
tilikaudelta (Mantyharju 2018).

Kuten kuvion 5 palkeista nahdaan, tilanne on kahden edellisen tilikauden palkeissa
melko samanlainen. Se vahvistaa ajatusta siita, etta huolto painii samantyylisten on-
gelmien kanssa vuosittain eli kehittamiselle on paitsi tarve myos mahdollisuudet,

koska ongelmien aiheuttajat ovat samoja vuodesta toiseen.

4.2 Tutkimuksen toteutus HimosLomien huollossa

HimosLomilla tyoskentelee tayspaivaisesti kolme huoltohenkil6a, huoltohenkil6t A, B

ja C. Lisaksi toissa on huoltopaallikkd, joka tekee lyhennettya tyoaikaa. Tutkimuk-
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sessa haluttiin keskittya toteuttavaa tyota tekevien huoltohenkil6iden tyéhon. Huol-
tohenkildiden toiden kehitysideoita ja prosessiparannuksia haettiin huoltohenkildi-
den omista kokemuksista ja ammattitaidosta valmiiksi pureskeltujen ratkaisuehdo-

tusten sijaan.

Tutkimuksessa havainnoin 1,5 tyopdivan ajan jokaisen huoltohenkilon tyota. Seurasin
huoltohenkildiden tapaa toimia, varsinkin eroja toimintatavoissa seka hyviksi ja te-
hokkaaksi todettuja toimintamalleja. Toimintamallien havainnointi ja hyddyntaminen
kaikissa huoltotdissa samanlaisina auttaa tyoprosessin parantamisessa. Havainnot

kirjattiin.

Ty6paivien aikana jokainen huoltohenkild haastateltiin. Siten selvitettiin, kuinka hy-
vin henkil6t tietavat, mita kannattavuudella tarkoitetaan ja miten sitd mitataan. Li-

saksi saatiin selville henkildiden omia ideoita huoltoprosessin kehittamiseen. Haas-
tattelurunkona kaytettiin liitteessa 1 esitettyja kysymyksia. Haastattelun vastaukset

kirjattiin, kuten havainnot.

Seurannan aikana tehtiin paljon erilaisia huoltotdita, joista kuitenkin suurin osa oli
erilaisia paristojen tai lamppujen vaihtoja seka yksinkertaisia ruuvien tai putkien kiris-
tyksia. Jonkin verran oli my6s vaativampia tehtavia, kuten pesukoneen vianhakua,
[ammityspatterin vaihto ja ulkoporeammeen toimimattomuuden vianhakua. Huolto-
toita tyopadivan aikana ehdittiin tehda 8 — n. 20. Maaraan vaikutti huoltotdiden vaati-
vuus ja se, loytyivatko huoltoon tarvittavat tyokalut ja tarvikkeet helposti omalta va-

rastolta, vai pitiko niitd hakea Jamsan keskustasta.

Jokainen huoltohenkildista suhtautui tehtavaan tutkimukseen hyvin positiivisesti.
Haastattelurungon mukaisia kysymyksia esitin huoltohenkildille pitkin tyopaivaa, esi-
merkiksi, kun siirryimme paikasta toiseen autolla, jolloin keskustelu ei hadirinnyt tyon-

tekoa.

Huoltohenkilot olivat iloisia, etta heidankin mielipiteitdan kysytaan ja kuunnellaan.

Heistd on usein tuntunut, etta heidan mielipiteilladn ei ole valia.

Ei mitddn viitsi koskaan ehdottaa, kun kaikki ideat heti torpataan
(Huoltohenkil® B).
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Havainnoinnissa huomattiin huoltohenkildiden tyotavoissa eroja. Esimerkiksi huolto-
henkild A tulosti itselleen tydlistan valmiiksi jo aamulla ja huoltohenkild C seurasi
koko ajan huoltojarjestelmaan tulevia huoltomaarayksia matkapuhelimen verk-
koselaimen kautta. Kaksi huoltohenkil6ista teki tyomaaradysten kirjaukset vasta tyo-
pdivan paatteeksi toimistolla, kun huoltohenkilé C kaytti siihenkin mobiililaitetta pit-
kin tyopaivaa. Hankala tyovaihe huoltoavaimen kaytdssa on tehtyjen huoltomaarays-
ten raportointi, koska kaikkia kdytettyja osia ei l0ydy jarjestelman tuotelistauksista.
Huoltohenkildilla ei mydskaan ole oikeutta itse lisata osia tuotelistauksiin, vaikka

heilla olisikin tiedossa osan ulosmyyntihinta.

Jokaisella huoltohenkil6lla oli kattava maara tyokaluja tydautossaan jo valmiiksi, ja
vain harvinaisemmin kaytettavia tyokaluja ja apuvalineita jouduttiin kesken tyopai-
van hakemaan huollon varastolta. Tarvikkeiden haussa oli eroja. Huoltohenkilon A:n
autossa ei ollut valmiina paristoja tai lamppuja, kun taas huoltohenkild B piti kattavaa
varastoa niistakin autossaan jatkuvasti. Myos autojen siisteys vaihteli paljon. Jokai-
sessa autossa kuitenkin oli tyhjia pahvilaatikoita, purettujen pakkausten muoveja ja
styrokseja seka huoltokohteissa vaihdettuja ovia, ikkunoita tai muita kalusteita. On-
gelmaan mainittiin useita syita, joista yleisimmat olivat kiire ja sopivan lajittelupis-

teen puute.

Huollon toimiston yhteydessa oleva varasto oli sekaisin ja sielld oli paljon tavaraa,
jonka kokonaisuus ei ollut kenelldkaan hallussa. Varasto-osille on hyvin raaka varas-
topaikkajaottelu, mutta sen ylldpito ei ole kenenkaan vastuulla. Yhdella seinalla pi-
tdisi olla LVI-osat, mutta niita 16ytyi myos toisen hyllyvalin sekatavarahyllyn laati-
kosta. My6skaan varakoneiden prosessia ei ole. Yhteen huoltoon olisi tarvittu tilalle
varapesukone, mutta sen sijainti tai vapautumisen aikataulu ei ollut kenenkaan tie-

dossa.

Varaston tayttoprosessi myos vaihteli sen perusteella, kenelta sita kysyi. Huoltohen-
kil6 A:n mukaan ostetaan, kun vieddan viimeinen hyllysta, ja samalla katsotaan, tarvi-
taanko samalla jotain muuta. Huoltohenkild C:n sanojen mukaan joku muu tayttaa
hyllyja sitten, kun osia tarvitaan. Kaikki huoltohenkil6t ymmarsivat, etta varaston
tayttoprosessissa on parantamisen varaa. Huomion arvoista on myds se, etta kaikki
osat ja tyokalut hankitaan mahdollisuuksien mukaan paikallisilta toimijoilta ja kau-

poista tukkureiden sijaan.
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Huoltohenkilot vastasivat kaikkiin esitettyihin kysymyksiin. Haastattelun tekemista

helpotti liitteessa 1 esitelty haastattelurunko.

Enpd ole osannut edes ajatella, ettd téllaisiakin asioita varmasti
seurataan. Oishan nditd mielenkiintoista néhdé varsinkin oman
tyén osalta. (Huoltohenkil6 C).

Huoltohenkilé C:n kommentin tyyppisia vastauksia tuli kaikilta huoltohenkil6ilta, kun
kysyttiin tunnuslukuihin liittyvia kysymyksia. Jokainen huoltohenkil6 kuitenkin ym-
marsi, ettda kannattamaton prosessi yrityksessa vaatii muutoksia. He ymmarsivat
myo6s hyvin kannattavuuden peruslaskukaavan, eli sen, etta kannattavuus tarkoittaa

kustannusten olevan tuottoja pienempia.

Termeista huoltohenkil6t olivat melko varmoja. He osasivat selittdaa, mita kannatta-
vuus heidan mielestaan tarkoittaa ja miten sitd mitataan. Kuitenkaan tarkkaa tietoa
huoltoprosessin tilanteesta heilla ei ollut. He tiesivat, etta tulos on huono, mutta suu-
ruusluokka tai muutosta edellisiin tilikausiin verrattuna ei ollut tiedossa. Mydskaan

huoltoprosessin osuutta yrityksen kokonaisuudesta he eivat tienneet.

Mission ja vision tarkoitus, olemassaolo ja varsinkin sisalto olivat huoltohenkilGille
tuntemattomia. Tiedettiin, ettd ne ovat olemassa, mutta sisalto ja sijainti eivat olleet

tiedossa.

Hinnoittelu- ja laskutusprosessi ovat huoltohenkiléiden kokemusten mukaan toimin-
toja, joihin heidan mielipidettaan tai osaamistaan ei kaivata. Erilaiset hinnoittelutavat
ja -prosessit olivat heidan tydssadan nakymattomia, eika niita koettu tarpeellisiksi. Toi-
saalta, he uskovat, etta huoltohenkildiden osaamisella ja ammattitaidolla hinnoittelu-
prosessi saadaan hyvin vastaamaan todellisuutta.

En tiedd miten hinnoittelu pitdisi tehdd, mutta on se outoa, ettd

isoja huoltoja ja patterinvaihtoja kdsitellédédn samalla tavalla. (Huol-
tohenkilo B.)

Nykytilanteessa kaikki huollot hinnoitellaan samalla periaatteella, eli huollolle kohdis-
tetaan tarvikkeet, joiden perushinta sisaltda jo tietyn katteen, auton kayttémaksu ja

tyotunnit puolen tunnin tarkkuudella.
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Jokaisen havainnointi- ja haastatteluhetken viimeinen kysymys oli aikaa vievin ja poh-
dintaa vaativa. Kysymys kuului ”Mitka kolme asiaa muuttaisit, jos saisit muuttaa tyo-
hosi liittyen mita vain”.

Kyllé méd varmaan muuttaisin sen, ettd kaikki tajuais mité me teh-

dddn. Ettd respa ja siistijét esimerkiksi néikisi, mitd niiden kirjoitta-
mat tyémddrdykset aiheuttaa. (Huoltohenkil A.)

Kaikki huoltohenkil6t mainitsivat ongelmaksi sen, ettd muut osastot eivat tieda, mita
kaikkea huollon tehtaviin kuuluu ja minkalainen prosessi on avatun huoltomaarayk-

sen lapikdynti, huolto ja sulkeminen, josta alkaa laskutusprosessi.

Toisaalta haluttiin myo6s tyérauhaa ja mahdollisuuksia itsensa kouluttamiseen, kun-
nollisia tyovélineita ja tarpeeksi tietoa huollettavista kohteista. Esimerkiksi uusien
mokkien huoltokatselmus olisi huoltohenkildiden mukaan tarpeen, koska nyt osa uu-
sista mokeista siirtyy huollettavaksi HimosLomille ilman sahkdkuvia tai LVI-
piirustuksia. Myo6s suurimmasta osasta vanhempia mokkeja puuttuvat sahko-, LVI- ja

pohjapiirustukset.

5 Tulokset

HimosLomien huoltoprosessi on tappiollinen. Kokonaisuutena huoltoprosessi on var-
sin sekava. Esimerkiksi, huoltohenkildiden tyo ei ole hallinnassa ja jarjestelmallista,
vaan aika menee kiireellisten huoltojen tekemiseen ja avoinna oleviin huoltotehta-
viin. Lisaksi huoltoprosessin kokonaislapivientiaika vaatisi lahempaa tarkastelua. Kai-
ken kaikkiaan tyon organisointiin, seurantaan ja hallittuun lapivientiin ei tunnu riitta-

van aikaa. Oma ongelmansa on myos palveluiden oikeanlainen hinnoittelu.

Optimitilanteessa huollolla on aikaa suunnitella tyonsa jarjestelmallisesti siten, etta
arvoa tuottavan tyon maaraa saadaan kasvatettua. Se lisda kannattavuutta, kun suu-
rempi osa avoimista huoltotoista saadaan tehtya ja laskutettua. Paatavoitteena on

lyhentda huoltoprosessiin menevaa aikaa.
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Kaikki huoltohenkilot olivat silminnahden kiinnostuneita osallistumaan tutkimukseen,

a he vastasivat avoimesti heille esitettyihin kysymyksiin. Uskon kysymyspatteriston ja

havainnoinnin yhdistelman antaneen luotettavan ja todellisuutta vastaavan kuvan

huoltoprosessin tdman hetkisesta tilanteesta. Huoltohenkilosté myds piti kysymysten

tuomasta haasteesta, koska asioita paasi ajattelemaan uudesta nakdkulmasta.

Taulukossa 1 on esitetty haastattelujen ja havainnoinnin tulokset jaoteltuna kehitys-

kohteiden mukaisesti osa-alueisiin. Tarkeimmiksi kehityskohteiksi havaittiin nelja eri

kokonaisuutta, jotka ovat:

PwnNRE

Huoltoavain -jarjestelman kehittaminen,

Vakiinnutetun toimintamallin rakentaminen huoltotoimintoihin,
Varaston hallinta seka

Tehokkaan tydajan lisédminen.

Taulukko 1. Havainnoinnin ja haastattelun tulokset kehityskohteittain

Havainto ’ Selite ’ Kehityskohde
Huoltoavaimen sisaltd Huoltoavain tuntuu toimivan vain huoltomaa- Huoltoavain
osittain vajavaista raysten keraajana.

Kaikkia osia ei ole listoilla = laskutustietojen ke-

radminen hankalaa.
Huoltomaaraykset se- Huoltomaadraysten tayttdjat eivat tiedosta lisa- Huoltoavain

kavia

tydn maaraa, joka huonosti taytetyista huolto-
maarayksista syntyy.

Huollon pakettiautot
sotkuiset

Tavaratila tdynna pahvilaatikoita, rikkinaisia lait-
teita, pakkausmuovia jne.

Jatelajittelupiste puuttuu huoltohenkildiden toi-
mistolta

Vakiinnutettu toi-
mintamalli

Melkein jokainen
huolto vaatii kdynnin
varastolla

Kiireaikoina arvoa tuottamattomat, mutta te-
hokkuutta lisddvat tyot jaavat tekematta. Esim.
Autojen taytot, siivoukset...

Vakiinnutettu toi-
mintamalli

Huoltohenkil6t eivat
tieda numeerista faktaa
prosessinsa onnistumi-
sesta

Lukujen lapindkyvyytta ei ole = huoltohenkil6t
eivat tieda miten heidan prosessinsa toimii

Vakiinnutettu toi-
mintamalli

Tyomaaraysten valinta-
peruste hamara

Aamulla otetaan saman alueen tyét, mutta lop-
pupdivan tyodjaolle ei ole mitdan jarkevia perus-
teita.

Vakiinnutettu toi-
mintamalli

Varasto on sekava ja
sotkuinen

Varasto on sekalainen kasa tavaraa, josta kenel-
Iakaan ei ole kokonaiskuvaa hallussa. Mita hyl-
lyista |6ytyy? Kuinka paljon? Missa on varapesu-
kone? Koska se vapautuu?

Varaston hallinta

Varaston tayttoproses-
sia ei ole

Taman hetkinen tapa tayttaa varastoa on sekava
- K&ytetdan paljon paikallisia 2 Hin-
tasaasto, jos osa tavaroista tulisi tukku-
reilta?
- Ostetaan, kun tarvitaan

Varaston hallinta
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- El tiedetd mitad on ja mita puuttuu
Sahkokuvia puuttuu Seka uusista etta vanhoista mokeista puuttuu Tehokkaan ty6ajan
sahkokuvia = korjaukset vélilla haastavia. lisddminen
Aikaa kuluu ajeluun Arvoa tuottavan tyon suhde arvoa tuottamatto- | Tehokkaan ty6ajan
maan melko pieni suuren ajelumaaran takia. lisadminen
Laskutusprosessi on Laskutuksen kokonaisprosessissa on paljon eri- Tehokkaan ty6ajan
monivaiheinen ja se- laisia vaiheita = prosessin selkiytys saattaisi no- | lisddminen
kava peuttaa poistamalla tyovaiheita ja tuplatyota.

Jokainen tutkimukseen osallistuneista huoltohenkildista sai minut vakuuttuneeksi
siitd, etta oli motivoitunut tekemaansa tyohon ja osallistui avoimin mielin haastatte-
luun ja havainnointiin. Tutkimuksen aikana havaitsin henkiléston olevan ammattitai-
toista, osaavaa ja motivoitunutta. Huollon tyontekijoilla on selkeasti halu tehda
tyonsa hyvin ja kehittya omassa ty0ssadan, mutta motivaatiota ja innovaatiointoa na-
kertaa ideoiden toteuttamisen hitaus. Oman kehittamisen ja kehittymisen esteena
on myos kiire. Sesonki tuntuu olevan koko ajan, jolloin hiljaisempana aikana toteute-

tuille koulutuksille ja kehitysprojekteille ei [6ydy aikaa.

Tutkimuksessa havaittujen kehityskohteiden jaottelun perusteena oli se, miten ha-
vaittu kehityskohde voitaisiin toteuttaa ja kenelld on valtuudet se tehda. Ensimmai-
nen kehityskohde on Huoltoavaimen kaytettavyyden parantaminen vastaamaan pa-
remmin HimosLomien tarpeita. Ohjelmistoa ja sen kdyttdoa on kehitettava, jotta joi-
tain talla hetkelld puuttuvia ominaisuuksia voitaisiin ottaa kayttoon, kuten valokuvien
lisadminen huoltomaarayksiin. Tarkeampaa on Huoltoavaimen kayttoonotto laajem-
min, koska ohjelmistossa on jo tdlld hetkelld ominaisuuksia, joita ei kaytetd. Esimer-
kiksi mokkikohtaisten sahkdkuvien tai joissain mokeissa olevien erikoiskiukaiden
kayttoohjeet voitaisiin liittad mokin tietoihin, jolloin koko henkildstolla olisi paasy
ajantasaiseen tietoon, jolla palvella asiakkaita. Lisdksi Huoltoavaimen sisaltaman tie-
don laatu karsii ajan myota, koska esimerkiksi huoltoihin kaytettavien osien lisdami-
nen tietokantaan ei ole automaattista tai saannollista, vaan sitd tehdaan silloin tal-
[6in. Taman takia esimerkiksi laskutustietojen kerdaminen tyomaarayksia tehdyksi

kuitatessa hankaloituu.

Huoltoavaimen viisaampi ja tehokkaampi kaytto seka ajantasaisen tiedon kaytto las-
kutuksissa vaikuttaa suoraan prosessin kannattavuuteen, koska arvoa lisddvan tyon

maara kasvaa, kun tehotonta etsimisaikaa vahennetdan. Oikea ja helposti saatavilla
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oleva laskutustieto on erittdin tarkea osa onnistunutta laskutusprosessia, koska teho-

kas prosessi on aina kannattavampi vaihtoehto.

Huollon tyoprosessin sekavuus, henkiléston oma turhautuminen osien etsimiseen ja
hakemiseen seka arvoa tuottamattoman ajan suuri maara antoivat pohjan vakiinnu-
tetun toimintamallin kehittamiselle. Ensinnakin, huoltohenkil6iden kayttamat paket-
tiautot ovat todella sotkuisia. Niiden tavaratilat ovat tdynna pahvilaatikoita, rikkin&i-
sia laitteita ja esimerkiksi pakkausmuovia. Tdma on seurausta siita, ettd huoltohenki-
I6iden kokemuksen mukaan auton siistina pitdminen on haastavaa ja aikaa vievaa.
Toisaalta, useat huoltomaaraykset vaativat kdynnin varastolla, koska autojen sisalt6a
ei ole ennalta sovittu. Esimerkiksi pattereita, polttimoita ja sulakkeita voisi jokaisessa
autossa olla aina, jolloin pienemmat huollot saataisiin tehtya ilman aikaa vievaa va-
rastokayntia. Samaan liittyen, autojen sisallosta olisi hyva olla olemassa sovittu lista
tai malli ja auton siistinad pitamisen ja tavaroiden tdyton pitadisi kuulua osaksi jokaviik-

koista tyolistaa.

Vakiinnutetun toimintamallin tarkeyden ymmartaminen ja hyodyt olisi hyva pystya
esittdmaan myos numeerisesti, mutta tallakdaan hetkelld huollon henkilostolla ei ole
selkeda kuvaa siitd, miten heiddn prosessinsa euroissa pyorii. Selkeytta siihen, joh-
tuuko tdma numeroiden puutteesta vai siitd, etta niitd ei ymmarretd, en saanut. Li-
saksi vakiinnutetulla toimintamallilla voitaisiin taklata ongelma tyénjaossa. Aamulla
toihin tullessaan huoltohenkilot tulostavat itselleen tyomaarayksia nipun, joita lahte-
vat tekemaan. Jako on yleensa alueisiin tai maardimen laatuun pohjautuva. Kun
nama tydmadraykset on tehty ja raportoitu, napsitaan uusista ja avoimista tydmaa-
rayksista toita sattumanvaraisessa jarjestyksessa. Loogisuuden lisddminen tydmaa-
raysten jakoon lisdnnee arvoa tuottavan tyon maaraa, koska oletettavasti se vahen-

taa niin sanottua sinkoilua.

Huoltohenkild B:n tutkimuksen aikainen kommentti hinnoitteluprosessista antaa
mielestani hyvin kuvan siita, etta huoltohenkiléiden kokemuksen mukaan hinnoitte-
lua voisi tehda eri huoltojen suhteen eri lailla. Kuten huoltohenkil6 B toteaa, on eri-

koista, etta kaikki huollot kasitellaan laskutusten suhteen samalla periaatteella.

Varaston hallinta on kolmas kehityskohde. Talla hetkelld varasto on sekalainen kasa

tavaraa, josta kenelldkaan ei ole olemassa selkeda kokonaiskuvaa. Hyllyjen sisalto,
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kappalemaarat ja esimerkiksi huollon kaytossa olevien varakoneiden, kuten jaakaap-
pien ja astianpesukoneiden tai tyokalujen sijainti ei ole helposti saatavilla. Myos va-
raston tdyttoprosessi olisi hyva ottaa lahempaan tarkasteluun, koska sieltd on toden-
nakoisesti saatavilla merkittavia rahallisia sdadstoja. Talla hetkella kdytetdaan paljon
paikallisia toimittajia ja ostetaan lisaa tarvikkeita tarvittaessa. Jos kaytossa pikkutava-
ralle olisi tukkurit ja varaston sisalto olisi hallinnassa, voitaisiin esimerkiksi varaston

arvoa ja kiertoa seurata tarkemmin.

Uusia tavaroita varastoon haetaan, kun ne ovat loppu. Ongelma tasta tulee siina vai-
heessa, jos puute havaitaan viikonloppuna tai myéhaan illalla. Uuden osan saaminen
saattaa viivastya ja sitd kautta myos osaa tarvitsevan huollon tekeminen. Talla taas

on suoraan vaikutus asiakastyytyvaisyyteen, koska havaittua ongelmaa ei saada pois-

tettua ilman odotusaikaa.

Neljas kehitettava kokonaisuus on tehokkaan ty6ajan lisdadaminen, jolla on suoraan
vaikutusta prosessin kannattavuuteen, koska mita suurempi on tehokkaan tydajan
maara, sitd enemman laskutettavia toita saadaan tehtya. Tehottoman tyoajan maara
kasvaa osassa huoltotdistda melko suureksi, koska tyon toteuttamista vaikeuttavat
pienet ja helposti korjattavissa olevat asiat, jotka kasaantuessaan aiheuttavat suuria-
kin tyoaikahukkia. Suuresta osasta mokkeja puuttuvat sahkokuvat, joiden avulla esi-
merkiksi oikean sulakkeen l6ytaminen sulaketaulusta olisi nopeampaa ja hermoja

saastavampaa.

Toisaalta huoltohenkiléiden tydajasta melko suuri osa kuluu autossa istumiseen. Esi-
merkkina tarkastelujaksolla yhden tyopaivan aikana tehtiin kaksitoista huoltotyotd 8
tunnin tydpaivan aikana. Tyépaivan aikana ajokilometreja kertyi viisikymmenta. Jos
keskimaardinen ajonopeus on 30 kilometria tunnissa, autossa istumiseen menee yli

puolitoista tuntia paivassa huomioimatta muuta kuin ajoajan.

Samoin tehokkaan tydajan maaraan vaikuttaa jo vakiinnutetun toimintamallin yhtey-
dessa mainittu tydmaardysten valintaperuste. Aamulla tehtava tyotehtadvien jako on
perusteltu ja selked, kun jokaiselle annetaan joko saman alueen tehtavia tai saman
tyyppisia maarayksia. Tyopaivan aikana tyolistalle tulevien tehtadvien valinnassa taas

ei ollut minkaanlaista jarkevaa tai perusteltua valintasyyta.
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Vaikka laskutusten teko ei ole suoraan huoltohenkildiden tehtava talla hetkelld, las-
kutusprosessin selkiytys ja vastuiden selventdminen saattaisi lisatd tehokkaan tyo-
ajan maaraa huoltoprosesseissa, koska kokonaisprosessia ja sen eri vaiheiden vaiku-
tuksia toisiinsa ei talla hetkelld ymmarreta tdysin. Huoltohenkil6iden tybaikaa syovat
myo0s tyotehtavat, joista ei voida laskuttaa asiakasta, eli esimerkiksi raportoinnit ja

hankinnat.

Mielenkiintoisin osa haastattelua oli loppupaan kysymys, jossa kysyttiin, mitka kolme
asiaa muuttaisit, jos saisit tyohosi liittyen muuttaa mita vain. Oli piristavaa huomata,
etta kysymys heratti ajatuksia. Piristavaa oli myos se, etta tassakaan asiassa huolto-
henkilot eivat halunneet paastaa itsedan helpolla ja muuttaa palkkaansa isommaksi,

autoaan tehokkaammaksi ja tydaikaansa pienemmaksi.

6 Johtopaatokset

Tutkimuskysymyksessa etsittiin vastausta siihen, miten huoltoprosessia voidaan ke-
hittaa siten, ettd sen arvoa tuottavaa osuutta pystytdan kasvattamaan. Tutkimuson-
gelmaksi siis valikoituivat huoltohenkildiden tydpaivien tydajan syopot, jotka vahen-
tavat arvoa lisddvan tyon osuutta niin radikaalisti, ettd huoltoprosessi pyorii kaudesta

toiseen tappiollisena.

Kvalitatiivisin tutkimusmenetelmin, eli haastattelemalla ja havainnoimalla, tunnistin
nelja eri kokonaisuutta, joihin keskittymalla uskon huoltohenkildiden tydajan arvoa
tuottavan osuuden kasvavan. Nama nelja kokonaisuutta ovat 1) Huoltoavain-jarjes-
telman parantaminen siten, etta se vastaa paremmin nykyista toimintamallia ja tukee
sen toteuttamista, 2) vakiinnutetun toimintamallin rakentaminen normaalien huolto-
toiden tekemiseen, esimerkiksi huoltoautojen sisaltéon seka tydmaardysten valin-
taan, 3) varaston hallinnan jarkevoittaminen, jotta suurin osa tarvittavista osista olisi
saatavilla ja |I0ydettavissa nopeasti ja 4) tehokkaan tydajan lisédminen poistamalla
esimerkiksi laskutusprosessista tuplaty6ta, minimoimalla autossa istumisen ajan ja

hankkimalla tarvittavat ohjeet, esimerkiksi sahkokuvat mokeista, téiden tekemiseen.
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Tehokas ja toimiva huoltoprosessi lisda paitsi asiakastyytyvaisyyttda myos tuo kilpai-
luetua. Paasonen ja Willstrom (2011, 69) niputtavat kylpylahotelli Levin tapauksessa
kestavan kehityksen, vastuullisen liiketoiminnan ja ymparistén huomioonottamisen
ajankohtaisiksi ja trendikkaiksi suuntaviivoiksi. HimosLomien tapauksessa huoltotoi-
mintojen onnistuminen on mielestani juuri saman kokonaisuuden kanssa tekemi-
sissad. Onnistunut huoltoprosessi on ennen kaikkea kilpailuetu, mutta myos imagote-
kija. Huoltoprosessin onnistumisen tarkeytta kuvaa hyvin my6s Opetushallituksen
(n.d., osa 1.1.) kommentti siita, ettda merkittavin tuotos huoltoprosessilla on tyytyvai-
nen asiakas ja hyva kustannusten ja laadun suhde. HimosLomilla tdma mielestani tar-
koittaa sita, etta huoltoprosessin tarkein tehtava on laadukas huoltotoiminta, joka
varmistaa asiakastyytyvaisyyden, mutta huomioi my6s kustannusten ja tuottojen

suhteen, siten etta tulos olisi vahintaan nolla.

Tulosrohmujen eli turhien tai tarkoituksettomien kustannusten, tunnistaminen on
yksi hyvin johtajan keskeisimmista tehtdvista. Senkin takia vakiinnutetun toiminta-
mallin kdyttoonotto olisi suositeltavaa huoltoprosessia kehitettdaessa, koska sellaisten
rohmujen tunnistaminen voi muuten olla todella vaikeaa. Samaan aikaan taytyy ym-
martaa yrityksen tehokkuuden ja kannattavuuden kannalta erilaisten sisaisen ja ul-
koisen laskentatoimen tarjoamien lukujen merkitys myos huollon kontekstissa. (Vilk-
kumaa 2017, kappale 10 ja 11.) Paitsi paallikkotasolla, myos tyontekijaportaassa olisi
tarpeellista ymmartaa erilaisten tunnuslukujen taustat ja merkitys, jotta omaa toi-

mintaa voidaan kehittda kannattavampaan suuntaan.

Monet yritykset ovat paatyneet huoltotoimintojen suhteen ulkoistamiseen, koska
kyse ei ole yrityksen ydinliiketoiminnasta. Samoin monet matkailualanyritykset aliar-
vioivat kiinteistOjohtamisen tarkeytta. Hyvin hoidettuna oikein johdettu kiinteistdjen
hallintaprosessi antaa suuren kilpailuedun. (Manaf & Razali 2005.) Siksi uskon, etta
huoltoprosessin jarkevoittamisella ja selkeyttamisella yrityksen omana prosessina on

kauaskantoisia ja positiivisia vaikutuksia HimosLomien tapauksessa.

Jarkevoittamisessa ja selkiyttdmisessa yhtena tyokaluna voi kayttaa erilaisia hinnoit-
teluperusteita nykyisen katetuottohinnoittelun sijaan. Kuten El-Deep tyoryhmansa
(2011) kanssa on tutkinut, toimintoperusteinen kustannuslaskenta auttaa tehokkuu-

den arvioinnissa, kilpailijavertailuissa ja palvelupaletin optimoinnissa. Kaikista naista
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voisi olla hyotya HimosLomien tapauksessa. Samaan liittyen, tuoterekisterin ajanta-
saisuus ja oikeellisuus on perusvaatimus, jotta laskutusprosessi voi toimia oikein
(Tomperi 2016, 87). HimosLomilla tama tarkoittaisi varastonhallinnan prosessin ra-

kentamista seka hinnoittelu- ja laskutustoimintojen tutkimista.

Tutkitun tyyppisen huoltoprosessin kannattavuuden parantamiselle on mahdollisuuk-
sia, mutta asiaa hankaloittaa myos mittariston puuttuminen. HimosLomat ei pysty
talla hetkelld suoraan sormella osoittamaan, ettd miten suuria vaikutuksia millakin
parannuksella on kannattavuuteen ollut. Lisaksi lukujen lapindkyvyys prosessin sisalla
voisi olla parempi, jolloin huoltohenkil6t itse pystyisivat ohjaamaan toimintaansa
suuntaan, jossa kannattavuus paranee. Toisaalta jonkinlainen pitkdn ajan suunni-
telma ja sen toteutumisen seuranta voisi myos tukea jatkuvan parantamisen syklin

tuomista joka padivaiseen toimintaan.

Uskon tasta tutkimuksesta ja sen raportoinnista olevan hyoétya myés vanhemmalle
henkildstolle paitsi huoltotoiminnoissa myos paallikkotasolla. Pelkdstaan jo prosessin
tutkimuksen aloitus ja asiaan perehtyminen nostivat esiin ongelmia, joiden korjaami-
nen oli todella helppoa, mutta joita ei osattu tunnistaa ennen tutkimuksen aloitusta.
Kehittymisen ja parantamisen henki nostaa paataan HimosLomilla jatkuvasti ja us-

konkin, etta tilanne on vuoden paasta varsin erilainen kuin nyt.

Mielestani tarkeda nyt on muistaa taman tutkimuksen Iahtotilanne ja maarittaa kaik-
kien prosessin osallisten kesken jatkotoimenpiteet, joiden toteutumista seurataan
aktiivisesti. Pelkoni on, etta kehittymisvimmassa unohdetaan seuranta ja mittarointi
tai jopa tavoitetilanne, jolloin kehittymisesta helposti tulee vain jatkuvaa muutostilaa

vailla selkeaa tavoitetta.

7 Pohdinta

Kannattavuuden ja tehokkuuden ongelmat HimosLomien mokkipalvelujen huoltotoi-
minnoissa ovat todellisia ja tunnistettuja. Niiden kaikkien korjaaminen vaatii aikaa ja
ponnisteluja, mutta uskoakseni jo pienilla muutoksilla kannattavuuteen voidaan vai-

kuttaa positiivisesti. Jatkuvalla parantamisella tilanne kannattavuuden suhteen voi



35

olla jo vuoden paasta aivan erilainen. Tulosten saavuttaminen ja kehityksen mitta-
rointi olisi huomattavan tarkeas, jotta tavoitteiden saavuttamista voidaan mitata.
Mielestani euromaaraisen tuloksen seuranta ei voi olla ainoa mittari, vaikka se on

tarkein mittari.

Tarkeimpana tuloksena nostan esiin yleisen prosessikehityksen. Kaikki eritellyt kehi-
tystoimenpiteet voidaan liittda sen alle. Ensimmaisia tehtyja toimenpiteita ovat Huol-
toavain-jarjestelman jatkokehittaminen yhdessa ohjelmistokehittdjan kanssa, huolto-
autojen siivous ja jarjestely, varaston siivoaminen ja sen hallinnan jarkevoittaminen
ja kokonaisprosessin kehittaminen. Olen kiitollinen huomatessani, etta tehty tutki-

mus saa aikaan toimenpiteita.

Haaste opinndytetydn teossa oli luotettavan ja asianmukaisen teorian l0ytyminen,
koska HimosLomien tarjoama palvelukokonaisuus on varsin uniikki. Samantyylisten
yritysten huoltotoiminnoista ei ole olemassa minkaanlaista kirjoitettua tekstia. Tama
antoi myos vapautta kasitelld asiaa omalta kantiltaan. Olisin kuitenkin halunnut ra-
kentaa teoriaosuuttani vield paremmaksi ja tukevammaksi kuin se talla hetkella on.
Samassa yhteydessa vasta tajusin, kuinka ainutkertaisen yrityksen kanssa olen teke-

misissa ja se taasen lisdsi ylpeytta toimeksiantajastani ja nykyisesta tydnantajastani.

Tutkimuksen validiteetti on mielestani hyvalla tasolla, koska tutkimuskysymykseen
pystyttiin vastaamaan kaytettyjen tutkimusmenetelmien avulla. Vield paremman vali-
diteetin saamiseksi olisi teoriapohjaa pitanyt rakentaa vankemmaksi, mika taman
opinndytetyon puitteissa muodostuikin yhdeksi suurimmista haasteista, koska hyvaa

teoriaa ei l6ytynyt kattavasti.

Tutkimuksen reliabiliteetti mielestani karsii kahdesta asiasta, joista toinen on tutki-
mukseen osallistuneiden henkildiden pieni maara, kun haastateltavana ja havainnoi-
tavana oli vain kolme henkil6a. Toinen tutkimuksen luotettavuuteen ja toistettavuu-
teen vaikuttava tekija on huoltohenkiléiden suuri vaihtuvuus. Kokemukseni mukaan
keskimaardinen tydaika huoltohenkil6llda HimosLomien palveluksessa on alle nelja
vuotta. Taman asian syita tai perusteita en tassa kohtaa sen enempaa analysoi,

mutta uskon tasta johtuvan osittain prosessin sekavuuden ja ainakin ndennaisen joh-
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tajuuden ja jatkuvuuden puuttumisen. Toisaalta taman tutkimuksen antama materi-
aali voi hyvin toimia perehdytysmateriaalina tulevaisuudessa palkattaville huoltohen-

kiloille.

Saamiini tuloksiin olen tyytyvainen ja samoin tyytyvaisia olivat paitsi huollossa tyds-
kentelevat, myds toimeksiantaja. Heti havaintojen ja haastattelujen jalkeen kerroin
paallimmaisia ajatuksiani tutkimukseen osallistuneille huoltohenkil6ille. Naista aja-
tuksista kokosin myds lyhyen yhteenvedon, jonka esitin HimosLomien toimitusjohtaja

Tiina Mantyharijulle.

Palautteen mukaan havaitsemani asiat ja huomaamani kehityskohteet kuulostavat
relevanteilta ja ovat hyvin kaytannonlaheisia. Huoltohenkil6t olivat kiitollisia siita,
etta heita oli kerrankin kuunneltu ja heidan mukaansa tutkimuksella oli 16ydetty to-
dellisia ongelmakohtia, joiden korjaamisella voidaan huoltoprosessin kannattavuutta
varmasti parantaa. Toimitusjohtajan mukaan tutkimuksella havaitut kehityskohteet
kuulostivat oikeilta ja tukivat jo olemassa olleita aavistuksia siitd, missa ovat suurim-

mat ongelmakohdat.

Jatkotoimenpiteista ja -tutkimuksista tarkeimpana pidan kahta erilaista kokonai-
suutta, joista toinen keskittyy kunnolliseen tyontutkimukseen. Olisi jatkotoimenpitei-
den kannalta tarkeaa tietaa, mista tyopaivat koostuvat. Kauanko aikaa menee paivit-
tdin ajamiseen, huoltojen tekemiseen tai raportointiin? Tallaiseen tyOajan seuran-
taan on olemassa nykyaan esimerkiksi kannykalla kaytettavia applikaatioita, jolloin
tyontutkimuksen tekeminen ei vaadi tutkijan mukana oloa. Toinen tarkea tutkimus-
suunta olisi kvantitatiivinen tutkimus, joka keskittyy tdman hetkisiin huollon raport-
teihin, kuten kannattavuuslaskelmiin. Olisi téarkeda saada selville numeroiden kautta,
miksi kannattavuus on huonolla tasolla. Mihin rahaa kuluu? Mista rahaa tulee? Onko
paikallisten tavarantoimittajien kaytto oikeasti jarkevaa, vai olisiko jotain syyta hank-

kia tukkureiden kautta?

Lisaksi, nakemykseni mukaan olisi aiheellista tehda kokeilu, jossa osa huoltotoista
siirrettaisiin toimintoperusteiden hinnoittelun piiriin, jolloin todelliset kustannukset
ja niiden rakenne voitaisiin ndhda paremmin. Samoin paallikkotasolla olisi syytd miet-

tid jonkinlaisen kehityskeskustelu- tai strategiaesittelykierroksen tekemista, jolloin
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missio, visio ja strategia voitaisiin jalkauttaa koko organisaation tavoitteiksi, eika vain

mainosteksteiksi nettisivuilla.

Asiakaspalvelun tarkeys on ymmarretty HimosLomilla. Huoltotoimintojen tehokas
toiminta on merkittdva osa onnistunutta asiakaspalvelua ja siksi uskon, ettd HimosLo-
mat on oikealla tiella pyrkimyksissaan kehittdaa mokkipalveluiden huoltotoimintoja

kannattavammaksi ja tehokkaammaksi.
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Liitteet

Liite 1.  Kysymysrunko avoimelle haastattelulle

Kysymys

Mika on yrityksen missio?

Teoria, johon kysymys linkittyy

Toiminta-ajatuksen toteutus

Mika on yrityksen visio?

Toiminta-ajatuksen toteutus

Mita tarkoittaa kannattavuus?

Tunnusluvut

Miten kannattavuutta mitataan?

Tunnusluvut

Mita talouden tunnuslukuja tiedat?

Tunnusluvut

Mita talouden tunnuslukuja seuraat tyépaikal-

lasi?

Tunnusluvut

Mista saat tiedon tunnusluvuista?

Tunnusluvut

Mita kiinteita kustannuksia huoltotoiminnoissa

on?

Tunnusluvut

Mitd muuttuvia kustannuksia huoltotoimin-

noissa on?

Tunnusluvut

Mita tuottoja huoltotoiminnoissa on?

Tunnusluvut

Miten tuotteita ja palveluja hinnoitellaan?

Hinnoittelu ja laskutus

Miten laskutusprosessi toimii?

Hinnoittelu ja laskutus

Mita huoltoon kuuluu?

Huoltoprosessi

Mika on huollon tyoprosessi?

Huoltoprosessi

Miksi huoltojen onnistuminen on tarkeaa?

Huoltoprosessi

Mitka ovat mielestasi tairkeimmat ominaisuu-

det hyvalla huollon tyontekijalla?

Huoltoprosessi

Miten normaali tyopaiva sujuu?

Huoltoprosessi

Mihin tyopdivassa menee eniten aikaa?

Huoltoprosessi

Mita muuttaisit, jos saisit muuttaa mita vain

kolmea asiaa?

Huolto kilpailuetuna

Mik3 tyopaivissd harmittaa/vaikeuttaa eniten?

Huolto kilpailuetuna

Mika ilahduttaa eniten?

Huolto kilpailuetuna
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