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Tiivistelmä 

 
Tämän kandidaatintyön aiheena on Abb Service Laitekunnossapidon palvelutuotteet, niiden 

käytön ja suunnittelun nykytila sekä kehityskohteet. Tarkoitus on selvittää, kuinka paljon 

palvelutuotteita käytetään määritellyllä aikavälillä ja kuinka paljon tuotteille suunnitellaan 

kustannuksia. Työssä käsitellään myös parannusehdotuksia ja selkeitä kehitysalueita, jotta 

palvelutuotteiden käytettävyyttä ja suunnittelun astetta olisi mahdollista nostaa. 

 

Tutkimusta tehtiin haastatteluin eri toimipisteissä sekä SAP-toiminnanohjausjärjestelmästä 

saaduilla historiatiedoilla. Tiedot ajettiin Excel-listoiksi, joista oli mahdollista tarkastella 

tietyllä aikavälillä käytettyjä palvelutuotteita sekä niille liitettyjä suunniteltuja ja toteutunei-

ta kustannuksia. Haastattelujen tarkoitus oli selventää ja vahvistaa omia ennalta syntyneitä 

johtopäätöksiä sekä kerätä kehitystoimenpiteitä ja –ideoita käytettäväksi tulevaisuudessa. 

 

Palvelutuotteita käytetään eri yksiköissä vaihtelevasti, mutta kaikille yksiköille yhteinen 

asia on tuotteiden suunnittelun epätarkkuus. Yleisesti ottaen tuotteita suunnitellaan, mutta 

hyvin usein suunnitellut kustannukset jäävät kauas toteutuneista kustannuksista. Usein suu-

rimmat suunnittelun puutteet löytyvät kokoluokaltaan keskikokoisista töistä. Suurimpiin 

projekteihin on panostettu ja niiden suunnitteluunkin on täten myös uhrattu enemmän ai-

kaa. Rahalliselta arvoltaan pienimmät työt puolestaan jätetään lähes täysin suunnittelemat-

ta. 

 

Suurimmat ongelmat liittyvät asenteisiin uutta järjestelmää kohtaan, selkeän yhteisen toi-

mintatavan puutteeseen ja olemassa olevan palvelutuoterakenteen käytettävyyteen. Kaikkia 

kiinteähintaisiakaan palvelutuotteita ei ole mahdollista suunnitella täysin. Tuotteet tulisi 

täten jaotella eri suunnittelun tasoille, joista jokaisella tasolla suunnitteluvaatimukset olisi-

vat hieman erilaiset. Asiakkaalle on annettava parempi mahdollisuus vaikuttaa ostamansa 

tuotteen sisältöön.  
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1. Johdanto 

 

Tämän kandidaatintyön tarkoituksena on selvittää ABB Servicen Laitekunnossapidon yksikön 

käyttämien palvelutuotteiden suunnittelun taso sekä antaa suuntaviivoja tuotteiden kehityksel-

le. Palvelutuotteiden suunnittelun tasoa tutkitaan numeeristen arvojen sekä yksiköissä tehtävi-

en haastattelujen avulla. Numeeriset arvot ovat toiminnanohjausjärjestelmän sisältämiä työteh-

tävien kuvauksia tietyltä ajanjaksolta, joka määritellään myöhemmin tässä työssä. 

 

Alkuperäinen tarkoitus oli tutkia ainoastaan kiinteähintaisten palvelutuotteiden suunnittelutie-

toja. Pian tutkimuksen aloittamisen jälkeen selvisi, että pelkkien kiinteähintaisten palvelutuot-

teiden tutkiminen on aivan turhaa ilman kokonaiskuvaa kaikista palvelutuotteista ja rakenteis-

ta. Täysin valmiiksi suunniteltujen kiinteähintaisten tuotteiden joukko on varsin pieni ja kehi-

tyksen suunnan osoittaminen vaati koko palvelutuotejoukon suunnittelun tason havainnollis-

tamista.  

 

Työssä on pysytty varsin yleisellä tasolla pureutumatta tarkemmin jokaisen yksittäisen palve-

lutuotteen suunnittelutietoihin ja sisältöihin. Tällä on pyritty havainnollistamaan töiden suun-

nittelun suuria puutteita ja ongelmia, kohdistamatta liikaa huomiota pieniin detaljitason virhei-

siin.  

 

Työ on jaettu kolmeen suurempaan kokonaisuuteen: palvelutuotteiden käyttö korjaamoproses-

sissa, palvelutuotteiden käyttö kenttähuollossa sekä suunnittelutietojen kehittäminen. Niin kor-

jaamoprosessissa kuin kenttähuollossakaan ei tarkastella jokaista yksikköä, vaan fokus on 

kohdistettu vain tiettyihin toimipisteisiin. Tässä työssä korjaamoja kutsutaan nimillä Korjaamo 

1, Korjaamo 2 ja Korjaamo 3. Kenttähuollon toimipisteiden nimet puolestaan ovat: Kenttä-

huolto 1, Kenttähuolto 2, Kenttähuolto 3, Kenttähuolto 4, Kenttähuolto 5 ja Kenttähuolto 6. 
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1.1 ABB Service, Laitekunnossapito 

 

ABB Oy Service on osa ABB Oy Ab:tä, joka syntyi kahden yhtiön, Asea AB:n ja BBC Brown 

Bower Ltd:n fuusiossa vuonna 1988. Uusi yhtiö, Asea Brown Bower Ltd ABB oli syntyessään 

yksi maailman suurimmista teknologiayrityksistä ja se hallitsikin Euroopan sähköteknolo-

giamarkkinoita markkinoita lähes kolmanneksen markkinaosuudellaan. (ABB Oy Ab, 2010) 

 

ABB Oy Ab:n ydinliiketoiminta koostuu viidestä divisioonasta: sähkövoimatuotteet, sähkö-

voimajärjestelmät, automaatiotuotteet, prosessiautomaatio ja robotit. Näiden lisäksi emoyhti-

öön sulautui vuonna 2002 ABB Service ja sen Suomen operatiiviset liiketoiminnot. ABB Ser-

vice muodostui vuonna 1987 kolmen yrityksen; Strömberg Huollon, Sähkölähteenmäen ja 

ASEAN huoltokeskus- verkostojen fuusiosta. (Mäkelä, 2002) 

 

ABB Service koostuu neljästä liiketoiminnasta, jotka ovat kokonaiskunnossapito, laitekunnos-

sapito, järjestelmäkunnossapito sekä robotit. Näistä kokonaiskunnossapito pitää sisällään ko-

konaisvaltaiset käynnissäpitosopimukset sekä tuotteet ja palvelut tuotantotehokkuuden paran-

tamiseksi. ABB laite- ja järjestelmäkunnossapito puolestaan toimivat ABB:n valmistamien 

sähkövoima- ja automaatiotekniikkalaitteiden ja järjestelmien asiakas- ja tuotetuen tuottajana 

koko niiden elinkaaren ajan. Kandidaatintyö tehdään laitekunnossapidolle, joka sisältää kor-

jaamoprosessin sekä kenttähuollon prosessin.  (Mäkelä, 2002) 
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2. Mitä ovat palvelutuotteet ABB Servicessä? 

 

Palvelutuotteet luovat SAP-toiminnanohjausjärjestelmän perustan. Ne sisältävät palveluita, 

jotka voivat olla aineetonta tai aineellista hyödykettä tai niiden sekoituksia. Palvelutuotteet on 

luotu järjestelmään liiketoimintaprosessien kuvaamiseksi (Sutinen, 28.6.2010). Hyvä esimerk-

ki aineettomasta palvelusta on asiantuntijuus. Kiinteätä palvelua ovat esimerkiksi varaosat. 

ABB:n valmistamiin tuotteisiin liittyy aina kunnossapitosuosituksia ja korjausohjeita, joiden 

pohjalta palvelutuotteet suunnitellaan. (Stenhammar, 2008) 

 

Palvelutuotteiden laajuus voi vaihdella suuresti. Kun tarkastellaan tuotteen koko elinkaarta, 

puhutaan elinkaaripalveluista, joista palvelutuote on vain yksi tuotteistettu osa-alue. Moottori-

huolto on esimerkiksi peruskorjaamotyyppinen palvelu, joka aloitetaan, kun asiakkaan moot-

tori kaipaa huoltoa tai korjausta. Asiakkaan kustannukset perustuvat joko asiakkaalle ennalta 

lähetettyyn korjaamohinnastoon eli puitesopimukseen tai asiakkaan tilauksen pohjalta tehtyyn 

tarjoukseen, jolloin koneelle tehdään kertaluonteinen korjaus. Toisessa ääripäässä on koko-

naiskunnossapito eli Full Service. Full Service–kohteessa ABB pyrkii parantamaan asiakkaan 

tuotantolaitoksen luotettavuutta ja suorituskykyä ja asiakas itse voi keskittyä omaan ydin-

osaamiseensa. (Stenhammar, 2008) 

 

Toiminnanohjausjärjestelmä SAP:ssa palvelutuote koostuu erilaisista parametreista, jotka vai-

kuttavat koko tilaus-toimitusprosessiin ja sen eri vaiheiden suorittamiseen. Parametrit asete-

taan järjestelmään prosessin alussa. Parametreista selviää: 

− Liiketoimintatyyppi, johon palvelutuote kuuluu 

− Prosessivariaatio, johon palvelutuote kuuluu 

− Miten tuloutuminen ohjautuu 

− Referoitava hinnasto sekä mitä pitää laskuttaa. 

Parametreilla tarkoitetaan palvelutuotteen ulottuvuuksia, jotka on esitelty kuvassa 1. (Kaasi-

nen, 2008) 
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Kuva 1. Palvelutuotteen määrittävät parametrit (Stenhammar, 2008). 

 

2.1 Materiaalinimike  

 

Jokaista palvelutuotetta vastaa SAP:ssa materiaalinimike, joka pohjautuu ABB/FI, Service 

9ADA11 – standardiin. Standardin mukaan palvelutuotteen nimikkeen alku eli prefix on 

9AFB. SAP:ssa käytettävän alfanumeerisen arvojoukon, jossa jokaisen numeron ja kirjaimen 

paikka on tarkkaan määritetty, maksimipituus on 15 merkkiä. ABB Servicen palvelutuotteiden 

sarjan alku on 9AFB2. (Kaasinen, 2008) 

 

Esimerkiksi palvelutuotteen koodi 9AFB200001P0208 pitää sisällään paljon erilaista tietoa 

sen sisältöön liittyen. Neljä ensimmäistä arvoa tarkoittavat FISER:iä, joka on lyhenne Suomen 

ABB Servicestä. Numero kaksi tarkoittaa palvelutuotetta. Seuraavat viisi numeroa tarkoittavat 

palvelutuotteen juoksevaa sarjanumeroa. Numerosarjan jälkeen tulee aina yksi kirjain, joka 

kertoo liiketoiminta-alueen. Viimeiset numerot kertovat palvelukategorian sekä huoltopalve-
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luun kuuluvan palvelutuotteen. Kuvassa 2 on kerrottu kaksi esimerkkiä. Esimerkki 1 esittelee 

kertaluontoisen palvelutuotteen materiaalinimikkeen ja esimerkki 2 havainnollistaa sopimus-

palvelutuotteen nimikkeen. (Kaasinen, 2008) 

 

 
 

Kuva 2. Palvelutuotteiden materiaalinimikkeet (Kaasinen, 2008) 

 

2.2 Hintaryhmät 

  

Kaikki palvelutuotteet, niin kiinteähintaiset kuin tuntiveloitetutkin, on jaoteltu työn vaativuu-

den mukaisesti hintaryhmiin, jotka löytyvät yleishinnastoista. Yleishinnastot on jaoteltu nel-

jään osaan, joita ovat: 

− Analyysilaitteet ja instrumentoinnin kenttälaitteet 

− Sähkökoneet 

− Sähkökäytöt 

− Sähkönjakelun tuotteet ja järjestelmät. (Loukola, 1.7.2010) 
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Eri hintaryhmät on merkitty numerokoodein ja niiden tulisi myös löytyä palvelutuotteista. 

Taulukossa 1 on esitelty eri yleishinnastojen hintaryhmät ja niiden merkitykset. (Loukola, 

1.7.2010) 

 

Taulukko 1. ABB Servicen laitekunnossapidon palvelutuotteiden hintaryhmät ja niiden merki-

tykset. (Loukola, 1.7.2010) 

 

Sähkökoneet Sähkönjakelun tuotteet ja -järjestelmät 

Hintaryhmä Tehtävien vaatimustaso Hintaryhmä Tehtävien vaatimustaso 

1.1 
Pienet sähkökoneet, IEC 280 tai 
pienempi 2.1 Perusasennustehtävät 

1.2 
Keskikokoiset sähkökoneet, IEC 
315-400 2.2 Asiantuntijatehtävät 

1.3 

Vaativat sähkökoneet IEC 450 tai 
suurempi, sekä kunnossapitoteh-
tävät 2.3 Vaativat asiantuntijatehtävät 

1.4 Erikoiskunnossapitotehtävät 2.4 Erikoisasiantuntijatehtävät 

 

Sähkökäytöt 
Analyysilaitteet ja instrumentoinnin kenttälait-
teet 

Hintaryhmä Tehtävien vaatimustaso Hintaryhmä Tehtävien vaatimustaso 

3.1 Asennukset ja käyttöönotot 5.1 
Instrumentoinnin asennukset ja 
käyttöönotot 

3.2 Vikakorjaukset ja käyttöönotot 5.2 Instrumentoinnin viankorjaus 

3.3 
Vaativat viankorjaus-, käyttöön-
otto- ja ohjelmointityöt 5.3 

Jatkuvatoimiset kaasuanalysaatto-
rit ja vesianalysaattorit 

3.4 Erikoisasiantuntijatehtävät   
 

2.3 Kiinteähintaiset vs. Tuntihinnoitellut palvelutuotteet  

 

Kiinteähintaisia palvelutuotteita on yleensä pyritty suunnittelemaan toisin kuin tuntihinnoitel-

tuja, mutta tarkan rajan vetäminen niiden välille on hankalaa. Kiinteähintaisilla tuotteilla on 

monta eri suunnittelun tasoa ja niitä käytetään usein hyvin samalla tavalla kuin tuntihinnoitel-

tuja. 
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Kun kahden eri tuoteryhmän ero on kuin veteen piirretty viiva, on huomattavasti selkeämpää 

puhua yhdestä isosta kokonaisuudesta kuin tarkastella ryhmiä erikseen. Tuotteiden käytössä 

on myös niin paljon epäselvyyttä, että asian yksinkertaistaminen helpottaa kokonaisuuden 

ymmärtämistä.  

 

2.4 Palvelutuotteiden suunnittelun määritelmä 

 

Tällä hetkellä palvelutuotteiden suunnittelutiedoissa on suuria puutteita, joten tässä työssä 

suunnittelutiedoista puhuttaessa tarkoitetaan lähinnä euro-määräisiä arvoja, joita on liitetty 

työtilaukselle. Tämä tarkoittaa materiaaleja ja varaosia sekä arvioituja työtunteja. Suunnittelu 

käsitteenä pitää sisällään paljon muitakin tietoja, mutta niihin on pureuduttu tarkemmin myö-

hemmissä luvuissa, joissa käsitellään suurimpia puutteita ja kehityskohteita. 

 

3. Palvelutuotteiden käyttö korjaamoprosessissa 

 

Palvelutuotteiden käyttö korjaamoprosessissa vaihtelee suuresti ABB Servicen kolmen kor-

jaamoyksikön välillä. Tässä työssä korjaamot on nimetty Korjaamo 1:ksi, Korjaamo 2:ksi ja 

Korjaamo 3:ksi. Korjaamoprosessin palvelutuotteita käytetään ja niitä myös suunnitellaan. 

Korjaamo 1:ssä aikavälillä 1.1.2010 - 8.7.2010 käytettiin yhteensä 14 eri palvelutuotetta, joka 

tarkoittaa, että ainakin suurimmat korjaamotyöt avattiin korjaamoprosessiin, eikä kenttähuol-

lon työksi. Korjaamo 2:ssa vuonna 2010 käytettyjen palvelutuotteiden määrä oli 66 kappaletta. 

Korjaamo 3:ssa kyseisellä aikavälillä käytettiin peräti 76 eri palvelutuotetta. 

 

Korjaamo 1:ssä tuotteiden käyttö jakautuu tasaisesta eivätkä työt kasaannu yhdelle tai muuta-

malle palvelutuotteelle. Korjaamo 2:ssa puolestaan, vaikka käytettyjä palvelutuotteita on pal-

jon, painopiste on vain muutamalla nimikkeellä. Nämä tuotteet ovat 9AFB200030P3016 ja 

9AFB200031P3008. Vuoden aikana käytetyistä 66 palvelutuotteesta nämä kaksi muodostavat 
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noin 30 %. Myös Korjaamolla 3 on muutama tuote, joita käytetään selkeästi useammin kuin 

muita. 

  

3.1 Hinnoittelu 

 

Korjaamoprosessin palvelutuotteista löytyy niin kiinteähintaisia kuin lisälaskutettaviakin. 

Kiinteähintaisten tuotteiden hinnoittelu perustuu kokoluokkahinnoitteluun, jossa tietyn kokoi-

sen tai tehoisen moottorin huoltoon on määritelty kiinteät hinnat. Hinnoittelun perusperiaat-

teena on, että yleishinnastoa ja sen mukaisia palvelutuotteita käytetään lähtökohtana, mutta 

niistä on mahdollista antaa asiakaskohtaisia alennuksia. Vaikka hinnastossa on olemassa kiin-

teä hinta, ei tuntihintoja ole suoraan kytketty palvelutuotteisiin, vaan ne määräytyvät hinta-

ryhmän kertoman kategorian mukaan. (Loukola, 1.7.2010) 

 

3.2 Korjaamoprosessin palvelutuotteiden suunnittelun taso 

 

Palvelutuotteiden suunnittelun tasolla tarkoitetaan työtilaukselle ennalta suunniteltuja operaa-

tioita ja materiaaleja, jotka linkittyvät automaattisesti työtilaukselle. Tällaisia tietoja ei tällä 

hetkellä kuitenkaan ole korjaamoprosessissa muilla, kuin muutamalla kiinteähintaisella palve-

lutuotteella. Nämä palvelutuotteet kuuluvat seuraaviin ryhmiin: 

− SAC1-kokoluokan moottorit 

− SAC2-kokoluokan moottorit 

− Muuntajien projektointi.  

Kyseisissä palvelutuoteryhmissä suunnittelutiedoista löytyvät yleensä tarvittavat materiaalit 

sekä vaihtelevalla tarkkuudella yksilöidyt työtehtävät sekä niihin arvioidut ajantarpeet. Taulu-

kossa 2 on havainnollistettu, mitä ajantarpeeseen liittyviä tietoja kyseisistä palvelutuoteryh-

mistä löytyy. Jokaiselle palvelutuotteelle tulisi kuitenkin luoda tapauskohtaisia suunnittelutie-

toja, jotka ovat hieman eri asia kuin kiinteähintaisille palvelutuotteille kiinteästi liittyvät tehtä-

vät ja materiaalit. (Lähdepuro, 23.6.2010) 
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Taulukko 2. Esimerkki korjaamoprosessin palvelutuotteen ajantarpeen suunnittelusta. 

 

OPERATION DESCRIPTION 
WORK 

[h] 
Alkukoestus, purku, puhdistus ja kui-
vaus 2 
Osien tarkastus 0,5 
Kokoonpano 2 
Loppukoestus ja koeajo 0,5 
Maalaus, pakkaus ja lähetys 0,5 
Lisätyöt   

 

Korjaamo 2:ssa täysin suunnittelemattomien töiden määrä oli hyvin vähäinen. Täysin suunnit-

telemattomia oli ainoastaan 3 %, joista vielä toinen työtehtävä oli arvoltaan verraten pieni. 

Suunniteltujen ja toteutuneiden kulujen eroissa esiintyi puolestaan hyvin paljon vaihtelua. 

Löytyi töitä, joissa suunnitelma ja toteuma olivat hyvin lähellä toisiaan, mutta myös suuret 

erot olivat yleisiä. Välillä kulut oli suunniteltu hyvin vahvasti yli ja välillä erittäin paljon alle. 

Huomio kuitenkin kiinnittyy erityisesti arvoltaan suurimpiin töihin, joiden suunnittelutiedoista 

löytyvät myös suurimmat puutteet. Suunniteltujen ja toteutuneiden kustannuksien erotus oli 

jopa 300 %. 

 

Korjaamo 1:ssä tilanne on parempi. Vuoden 2010 puolella käytettyihin palvelutuotteisiin on 

aina liittynyt jotain suunnittelutietoja, jotka on liitetty töille arvioituina kuluina. Suunniteltujen 

ja toteutuneiden kulujen tilanne oli hyvin samanlainen kuin Korjaamo 2:ssa sillä erolla, että 

erityisesti rahalliselta arvoltaan suuremmat työt oli selkeästi tarkemmin suunniteltu. Kaikki 

tehdyt työt yhteenlaskettuna Korjaamo 1:n suunnitellut kulut olivat erittäin lähellä toteutunei-

ta. 

 

Korjaamo 3:n tilanne on Korjaamo 1:n tapaan Korjaamo 2:seen verrattuna hyvä. Täysin suun-

nittelemattomia töitä ei ole. Huomion arvoinen seikka on kuitenkin suunniteltujen kulujen suu-

ri määrä, joka on arvoltaan 55 % enemmän kuin toteutuneet kulut aikavälillä 1.1.2010 - 

8.7.2010. Onkin ennemmin sääntö kuin poikkeus, että tuote ja työ suunnitellaan yli ja toteutu-

neet kulut ovat vain osa suunnitelluista.  
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3.2.1 Yhteenveto korjaamoprosessin palvelutuotteiden suunnittelun tasosta 

 

Korjaamoprosessista löytyvät koko laitekunnossapidon ainoat kiinteähintaiset palvelutuotteet, 

joihin on linkitetty kiinteästi tiettyjä materiaalitarpeita ja työajan arvioita. Suuremmassa mitta-

kaavassa nämä kiinteähintaiset tuotteet hukkuvat kuitenkin muiden palvelutuotteiden massaan, 

joten jatkossa tuotteiden tarkastelussa kiinteähintaisia tuotteita ei ole erikseen eroteltu.  

 

Parhaiten suunnitellut työt löytyvät Korjaamo 1:ltä, missä erityisesti rahalliselta arvoltaan suu-

rimpien töiden suunnitteluun oli panostettu. Huonoiten suunnitellut työt puolestaan löytyvät 

Korjaamo 2:lta, missä juuri rahalliselta arvoltaan suurimpien töiden suunnittelun puutteet ai-

heuttavat näkyvimmät ongelmat. 

 

Korjaamoprosessin palvelutuotteita tutkittaessa suurin huomio kiinnittyy tuotteiden vähäiseen 

määrään suhteessa tutkittavan ajanjakson pituuteen. Töitä korjaamoissa kuitenkin on enemmän 

kuin numerot antavat ymmärtää, joten korjaamoprosessin työt kirjataan hyvin usein kenttä-

huollon prosessin töiksi. Tämä johtaa vääristymiin prosesseja valvovissa mittareissa.  

 

Vaikka suurin osa korjaamoprosessin tuotteista on kiinteähintaisia, eivät toteutuneet kustan-

nukset kuitenkaan vastaa suunniteltuja kustannuksia. Suunnittelun taso riippuu paljon töiden 

rahallisesta arvosta. Arvokkaammille töille liitetään enemmän suunniteltuja kuluja, joka ei 

kuitenkaan tarkoita, että prosentuaalisesti tarkasteltuna suuret työt olisivat mitenkään parem-

min suunniteltuja. Suunnittelemattoman työn prosentuaalinen arvo voi olla monesti jopa suu-

rempi kuin rahalliselta arvoltaan pienemmillä töillä. 

 

Korjaamo 3:n tilanne on erilainen. Palvelutuotteiden suunnitellut kulut olivat selkeästi suu-

remmat kuin toteutuneet kulut. Lähes jokainen vuonna 2010 käytetyistä tilauksista oli suunnit-

teluarvoltaan suurempi kuin toteutuneelta arvolta. 
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3.2.2 Syitä korjaamoprosessin suunnittelun puutteisiin 

 

Suurin syy suunnittelun puutteisiin korjaamoprosessissa on halu käyttää työn avauksessa mie-

luummin kenttähuollon prosessia kuin korjaamoprosessia. Tästä johtuen monet korjaamon työt 

näkyvät kenttähuollon töinä. Korjaamoprosessin käytön vähyyteen vaikuttaa usein hankaluus 

tehdä varaosahankintoja ennen kuin itse korjattava laite on fyysisesti paikanpäällä korjaamos-

sa. Usein materiaalitarve olisi kuitenkin tiedossa hyvissä ajoin, ennen moottorin toimittamista.   

 

Operatiivinen taso ei myöskään näe järkevänä avata SAP:iin laitetta pienille ja rahalliselta ar-

voltaan olemattomille tilauksille. Näillä tilauksilla tarkoitetaan lähinnä moottoreita, joiden te-

ho jää alle 15 kW:n (Mustajärvi, 13.7.2010). 

 

Vaikka asiakas onkin lähtökohtaisesti aina oikeassa, on osa syy suunnittelun puutteista kuiten-

kin kohdistettava heihin. Jos on aivan arkipäivää, että moottorit vain ilmestyvät korjaamon 

lattialle ilman työtilausta tai ilmoitusta kiireellisestä huollosta, on selvää, ettei tällaisiin töihin 

ole mahdollista varautua.  

 

Erityisesti kiireisinä viikkoina työn suunnittelua nakertaa resurssipula. Korjaamossa liikkuu 

yksinkertaisesti niin paljon moottoreita, ettei yksi työnjohtaja kerkeä suunnittelemaan jokaista 

työtä. Jos hän haluaisi halutun suunnitteluasteen, menisivät hänen päivänsä täysin suunnittelu-

tietojen kirjaamiseen järjestelmään. Kiireen muodostavat yleensä tehtaiden seisakit, jolloin 

korjaamolle lähetetään suuri määrä erikokoisia moottoreita. Näistä pienimpiin koneisiin ei sai-

si juuri kahta tuntia pitempään käyttää aikaa, joten läpivirtausvauhti on verraten korkea. Kor-

kea läpivirtausnopeus vaikuttaa täten negatiivisesti myös töiden suunnittelutietoihin.      

 

 

 

 



 12 

4. Palvelutuotteiden käyttö kenttähuollossa 

 

Tarkasteluvälillä 1.1.2010 - 8.7.2010 kenttähuollon palvelutuotteiden käyttö on huomattavasti 

tasaisempaa kuin korjaamoprosessissa. Tuotteita on suhteessa paljon sekä tuoteskaala on 

huomattavan laaja. Palvelutuotteita käytetään enemmän kuin kaksi kappaletta per viikko, niin 

Kenttähuolto 1:ssä, Kenttähuolto 2:ssa kuin Kenttähuolto 3:kin, joten oletettavasti jokaisessa 

toimipisteessä pyritään aina löytämään mahdollisimman sopiva palvelutuote. Niin sanottujen 

yleistuotteiden käyttöä, joita sovellettaisiin kohteeseen kuin kohteeseen, ei siis ole havaittavis-

sa. 

 

4.1 Hinnoittelu 

 

Kenttähuoltoprosessissa on kiinteähintaisia, valmiiksi hinnoiteltuja palvelutuotteita samalla 

tavalla kuin korjaamoprosessissakin, vaikka työn vaihtelevuus on verraten runsasta. Tarjouk-

sessa voidaan myydä kiinteähintaisia palvelutuotteita, jolloin sopimus sisältää näiden tuottei-

den tuotekuvauksien sisältämät työt. Lisäksi asiakkaan kanssa voidaan sopia lisätöistä, jotka 

eivät varsinaisesti kuulu minkään palvelutuotteen tuotekuvaukseen. Lisätyöt voidaan sopia 

laskutettavaksi erikseen jonkun sovitun yleishinnaston hintaryhmällä. (Loukola, 1.7.2010) 

 

Kenttähuollossa käytetään samoja taulukossa 1 esiteltyjä hintaryhmiä kuin korjaamoprosessis-

sakin, mutta työt vain painottuvat hinnastojen välillä hieman eri tavalla. Kenttähuollon työt 

jakautuvat normaalisti sähkönjakelun tuotteiden ja järjestelmien, sähkökäyttöjen sekä ana-

lyysilaitteiden ja instrumentoinnin kenttälaitteiden hintaryhmien välille. (Loukola, 1.7.2010) 

 

4.2 Kenttähuollon palvelutuotteiden suunnittelun taso 

 

Suunnittelun tasoa mitattiin SAP-toiminnanohjausjärjestelmästä Exceliin ajetuilla palvelu-

tuotelistoilla, jotka sisälsivät kaikki palvelutuotteet, joita kenttähuollon prosessissa on käytetty 
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valitulla aikavälillä sekä niiden lukumäärät. Lista sisälsi myös lukuisan määrän muita numero-

arvoja, kuten jokaiselle työlle suunnitellut kustannukset sekä toteutuneet kustannukset.  Aika-

haarukaksi valikoitui meneillään oleva vuosi ja tarkemmin sanottuna aikaväli 1.1.2010 – 

8.7.2010. 

 

4.2.1 Kenttähuolto 1 

 

Kenttähuolto 1:ssä aikavälillä 1.1.2010 - 8.7.2010 täysin suunnittelemattomia kenttähuollon 

töitä oli kaikkiaan noin 30 %. Nämä työt olivat rahalliselta arvoltaan muutamasta sadasta eu-

rosta pariin tuhanteen euroon. Huomion arvoista on siis, että ainoastaan kustannuksiltaan al-

haisimmat työt jätetään suunnittelematta ja suurin fokus kohdistetaan arvoltaan suurempiin 

töihin.  

 

Suunnittelun tarkkuus vaihtelee kuitenkin hyvin paljon. Virheen ollessa lähes 90 % koko työn 

arvosta voidaan todeta suunnittelun olleen hyvin vähäistä ja ylimalkaista. Suurimmat prosen-

tuaaliset virheet eivät löydy rahalliselta arvoltaan suurimmista töistä, vaan keskikokoisista 

töistä, joiden kokoluokka on alle 10 000 €. Yli 10 000 €:n arvoiset työt ovat keskimäärin huo-

lellisemmin suunniteltuja, mutta poikkeuksiakin löytyy. 

 

4.2.2 Kenttähuolto 2 

 

Vuoden 2010 suunnittelemattomien töiden osuus Kenttähuolto 2:n töistä oli 12,5 %, kun tar-

kastellaan täysin suunnittelemattomien töiden osuutta jollain tavalla suunnitelluista. Kun fokus 

kohdistetaan rahamääriin, keskimääräinen suunnittelun virhe oli 79 % toteutuneista kuluista. 

Eli 79 % kuluista selviää vasta työn valmistuttua. Trendi Kenttähuolto 2:ssa oli kuitenkin ku-

takuinkin sama kuin Kenttähuolto 1:ssä eli rahalliselta arvoltaan pienimmät työt jätetään ko-

konaan suunnittelematta.  
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Kenttähuolto 2:sta  löytyy myös yli 10 000 €:n arvoisia töitä, joiden suunnittelun taso oli käy-

tännössä nolla tai suunnittelu oli hyvin vähäistä suhteessa toteutuneisiin kuluihin. Tuotteiden 

joukosta on myös helppo huomata töitä, jotka eivät voineet olla kiireellisiä. Nämä olisi ollut 

mahdollista suunnitella etukäteen. 

 

Huomattavan suuria suunnittelun virheitä tai puutteita löytyy myös suurien yli 100 000 €:n 

arvoisten projektien tiedoista. Kun suunnittelemattoman työn osuus kaikista toteutuneista kus-

tannuksista on lähes 79 %, on suunnittelutiedoissa vakavia puutteita. Arvoltaan suurimpien 

töiden tulisi olla aina kaikkein tarkimmin arvioituja ja täten myös parhaiten suunniteltuja.  

 

4.2.3 Kenttähuolto 3 

 

Kenttähuolto 3:ssa suunnittelun taso on silminnähden parempi kuin monissa muissa yksiköissä 

aikavälillä 1.1.2010 - 8.7.2010. Tästä kertovat myös numerot. Suunniteltujen ja toteutuneiden 

kustannuksien erotuksen osuus toteutuneista kustannuksista oli 31,5 %, mutta lukuun sisältyy 

virhe, jonka huomaa tarkastellessa erotuksien etumerkkejä. Kenttähuolto 3:ssa töitä pyritään 

suunnittelemaan, jolloin suunniteltujen kustannuksien arvot nousevat välillä korkeammiksi 

kuin toteutuneet kustannukset. Jos tarkastellaan pelkästään suunnittelemattomien kustannuksi-

en osuutta toteutuneista kustannuksista, on luku 19 %, joka on huomattavasti vähemmän kuin 

kustannuksien erotus.  

 

Täysin suunnittelemattomia töitä ovat muiden yksiköiden tapaan alle 1000 €:n arvoiset työt 

sekä muutama hieman arvokkaampikin. Trendinä on kuitenkin, että suuren yhtiön byrokratian 

kankeutta pyritään välttämään pienien töiden kohdalla kiertämällä koko suunnitteluprosessi. 

Poikkeuksen muodostaa yksi lähes 40 000 €:n arvoinen määräaikaishuolto, jonka suunnittelu-

tiedot ovat nolla. Työn ollessa määräaikaishuoltoa, on sanomattakin selvää, että työ ei ole kii-

reellinen, jolloin se olisi mahdollista myös suunnitella.  
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4.2.4 Kenttähuolto 4 

 

Kenttähuolto 4:ssä aikavälillä 1.1.2010 - 8.7.2010 täysin suunnittelemattomien töiden osuus 

kaikista töistä oli 19 %. Samaan aikaan suunnittelemattomien kulujen osuus toteutuneista ku-

luista oli 22,5 %. Täysin suunnittelemattomia töitä ovat muiden kenttähuollon yksiköiden ta-

voin pienet muutaman sadan euron arvoiset työt, mutta Kenttähuolto 4:n suunnittelemattomien 

töiden joukosta löytyy myös muutama poikkeus, jotka ovat arvoltaan selkeästi suurempia.  

 

Kenttähuolto 4:n suunnittelemattoman työn määrään vaikuttavat myös palvelutuotteet, joiden 

suunnitteluarvot ovat reilusti toteutuneita kustannuksia suuremmat. Tämä voi tarkoittaa, että 

töitä pyritään suunnittelemaan, mutta asentajien saapuessa kohteeseen tilanne ei vastaakaan 

enää ennalta kuviteltua mallia. Kenttähuolto 4:n töiden suunnittelu on kuitenkin selkeästi kor-

keammalla tasolla kuin esimerkiksi Kenttähuolto 2:n.  

 

4.2.5 Kenttähuolto 5 

 

Aikavälillä 1.1.2010 - 8.7.2010 Kenttähuolto 5:n yksikössä 36,5 % tehdyistä töistä tehtiin täy-

sin ilman suunnittelua. Palvelutuotteet kulkivat siis tilaus-laskutus-prosessin läpi ilman mitään 

ennalta arvioituja kustannuksia. Suunnittelemattomat työt olivat pääasiassa muiden yksiköiden 

tapaan pieniä muutaman sadan tai tuhannen euron töitä, mutta joukkoon mahtuu myös poikke-

uksia.  

 

Kenttähuolto 5:ssä on myös huomattava määrä yli 10 000 €:n arvoisia töitä, joita myös pyri-

tään suunnittelemaan. Suunnittelutiedot jäävät kuitenkin usein hyvin vajaiksi. On täysin nor-

maalia, että työn  kokonaiskustannuksista yli 70 % on ennalta suunnittelematonta kulua. Ko-

konaiserotus toteutuneiden ja suunniteltujen töiden välillä onkin suuri, mutta sitä vääristää 

myös ylisuunniteltujen töiden osuus. Kenttähuolto 5:ssä onkin verraten runsas määrä töitä, 

joiden suunnitellut kulut ovat reilusti korkeammat kuin toteutuneet kulut. Tämä selvittää, että 

halua töiden suunnittelulle on, mutta asiakkaalta saatavissa ennakkotiedoissa on puutteita tai 

ne ovat tarpeeseen nähden hyvin epätarkkoja. 
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4.2.6 Kenttähuolto 6 

 

Kenttähuolto 6:n tehtyjen töiden määrä aikavälillä 1.1.2010 - 8.7.2010 on verraten pieni, joten 

myös tuloksia on katseltava aivan erilaisten lasien läpi. Suunnittelemattomien töiden suhde 

suunnittelutietoja sisältäviin töihin noudattaa samaa trendiä kuin muissakin kenttähuollon yk-

siköissä. Rahalliselta arvoltaan pienet työt jätetään suunnittelematta ja fokus kohdistetaan ar-

voltaan suurempiin töihin. 

 

Suunnittelemattomien kustannuksien määrä on myös verraten pieni, vain 14 %. Luku painuu 

pieneksi myös ylisuunnittelun vuoksi, mutta kaiken kaikkiaan töiden suunnittelu on varsin hy-

vällä tasolla ja tarkkaa Kenttähuolto 6:ssa. Suurin prosentuaalinen suunnittelun puute suurien 

yli 10 000 €:n tilauksien joukossa onkin vain 20,5 % tehdyn työn toteutuneista kustannuksista. 

 

4.2.7 Yhteenveto kenttähuollon yksiköiden palvelutuotteiden suunnittelun tasosta 

 

Suunnittelun tasossa on eroja eri yksiköiden välillä. Parhaiten ja tarkimmin työnsä suunnitte-

levat Kenttähuolto 3, Kenttähuolto 4 ja Kenttähuolto 6, joiden suunnittelemattoman työn arvo 

painuu alle 20 %:n. Suunnittelemattomat työt ovat pääasiassa alle tai hieman yli 1000 €:n ar-

voisia, verraten pieniä töitä, joiden suunnittelu vaatisi turhan paljon aikaa suhteessa työn kes-

toon ja rahalliseen arvoon. 

 

Kaikkein heikointa työn suunnittelu on tällä hetkellä Kenttähuolto 1:ssä ja Kenttähuolto 2:ssa, 

missä suunnittelemattoman työn osuus toteutuneista kuluista oli 80 - 90 %. Korkeaan lukuun 

on varmasti paljon erilaisia selityksiä, mutta suunnittelemattoman työn määrä ei kasva noin 

suureksi ilman, että suurienkin projektien suunnittelutiedoissa olisi puutteita. Suuret projektit 

harvemmin kuitenkaan ovat hälytystöitä, joten mahdollisuus näiden töiden suunnittelulle epäi-

lemättä on olemassa. 
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Kenttähuolto 5 kuuluu töiden suunnittelussa keskikastiin. Töitä suunnitellaan, mutta aina nii-

den tarkkuus ei ole toivotulla tasolla. Huomio tämän yksikön tiedoissa kohdistuu erityisesti 

hieman arvokkaampiin yli 10 000 €:n arvoisiin töihin, joiden suunnittelutiedoissa on huomat-

tavia puutteita. Kenttähuolto 5:n tiedoista onkin aivan normaalia löytää töitä, joiden suunnitte-

lemattoman työn osuus toteutuneista kustannuksista on yli 70 %. 

 

4.2.8 Syitä kenttähuollon töiden suunnittelun puutteisiin  

 

Tällä hetkellä suunnittelutietojen  kerääminen on täysin myyjien asiantuntemuksen varassa. 

He ovat käytännössä ainoat henkilöt, jotka ovat fyysisesti käyneet kohteessa. Vaikka myyjien 

tekniset tiedot ovat usein riittävällä tasolla, eivät heidän keräämänsä tiedot useinkaan saavuta 

tuotantoa riittävän tarkkana ja laajana. Suunnittelutiedot jäävät usein ainoastaan tarjoukselle, 

joka ei monesti ole operatiivisen tason käytössä hetkellä, jolloin työtä avataan. Ainoan poik-

keuksen muodostavat käyttöjen muutostyöt, jotka suunnitellaan yhteistyössä käyttömiehien 

kanssa. (Viitaniemi, 13.7.2010) 

 

Työnjohdolla olisi halua käydä tarkistamassa suuremmat kohteet ja tekemässä turvallisuusar-

viot sekä arvioimassa materiaali- ja resurssitarpeet, mutta käytännössä tämä on aikataulullises-

ti mahdoton tehtävä. Tuntien arviointi lankeaa usein jopa myyntiassistenttien vastuulle, vaikka 

heillä ei ole minkäänlaisia valmiuksia suorittaa kyseistä tehtävää. (Viitaniemi, 13.7.2010) 

 

Kenttähuollon suunnittelutietojen puutteisiin vaikuttaa myös liiketoiminnan luonne. Jos asiak-

kaalta tulee suora tilaus ilman myyjän vaikutusta asiaan, tiedot tulevasta kohteesta voivat jää-

dä hyvin vajaiksi. Näin toimivat usein esimerkiksi sopimusasiakkaat. Välillä kohteesta on toki 

saatavilla työhistoriatietoja, mutta aina tilanne ei ole niin hyvä. 

 

 



 18 

5. Palvelutuotteiden päivittämisen vastuun jakautuminen 

 

ABB:n SAP-projektin yhteydessä tehtiin palvelutuotteiden luettelointia sekä palveluntarjoa-

man kartoitusta. Projektin tuloksena nykyisen palvelutuotetarjonnan runko on järjestelmässä. 

Projektin työryhmän vastuullaan ei kuitenkaan ole service-tasolla suunnittelutietojen päivittä-

minen. (Sutinen, 28.6.2010) 

 

Ensisijaisesti vastuun tulisi olla tuotepäälliköillä, jotka vastaavat palveluntarjonnasta ja niiden 

hinnoittelusta, mutta käytännön päivitystyö siirtyy tietenkin portaikossa alaspäin työnjohdon 

harteille (Sutinen, 28.6.2010). Käytännössä päivitysvastuu jakautuukin koko tulosyksikölle. 

 

Palvelupäälliköiden tulee siis ymmärtää palvelutuotteiden logiikka ja, että niiden kehittäminen 

on yhteinen tehtävä. Hyvin toimivat palvelutuotteet ovat siis kaikkien etu ja ne helpottavat 

olennaisesti kaikilla organisaation tasoilla tekevien ihmisten työtä. Asiakasrajapinnassa työs-

kentelevät varsinaista tuottoa tekevät henkilöt ovat ainoita, jotka oikeasti tietävät, mihin suun-

taan palvelutuotteiden sisältöä tulee kehittää. He näkevät, mitä tietoja on mahdollista päivittää. 

Heillä on myös paras käsitys, mitä asiakkaat todella tuotteilta haluavat. 

 

6. Palvelutuotteiden käytön ongelmia 

 

Vaikka palvelutuotteiden tarkoitus oli muodostaa SAP-toiminnaohjausjärjestelmän perusta, ei 

niiden todellinen merkitys ole täysin selvinnyt palvelupäällikkötasolle, saati sitten varsinaista 

tulosta tekevälle asentajatasolle. Epäselvyys liittyy palvelutuotteiden logiikkaan sekä siihen, 

kuinka tuotteita tulisi käyttää jokapäiväisessä työssä. (Sutinen, 28.6.2010) 

 

Korjaamoprosessissa suunnittelutietojen kehitykselle on selkeästi paremmat lähtökohdat kuin 

kenttähuollossa, koska korjaamotyöt toistuvat useammin samanlaisina, eikä työympäristö 

vaihdu samalla tavalla kuin kenttähuollossa. Korjaamotyöt on mahdollista suunnitella hyvin-
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kin tarkasti jokaiselle moottorille erikseen. Etenkin samanlaiset tuotteet, joita tehdään päivästä 

toiseen, olisivat ihanteellisia kohteita suunnittelutason nostolle.  

 

Ongelman kuitenkin luovat kertaluonteiset työt, joiden suunnitteluun korjaamoprosessin pal-

velutuotteet ovat kentän mukaan liian kankeita. Konkreettisesti tämä tarkoittaa, että jokaiselle 

korjattavalle laitteelle luodaan tunnus eli palvelutuote järjestelmään. Laitekanta paisuu, vaikka 

monet järjestelmän sisältämät laitteet eivät koskaan enää palaudu uudelleen huollettavaksi. 

(Viitaniemi, 1.7.2010) 

 

Jokainen pieni moottori käy läpi saman prosessin kuin suurempi ja paremmin tuottavakin työ, 

joten monet pienemmät huollot tehdään tappiolla. Tilaus-laskutus-prosessi kuitenkin vaatii 

aina samat resurssit, katsomatta sen tarkemmin varsinaisen huoltotyön laajuuteen ja työtilauk-

sen arvoon. (Viitaniemi, 1.7.2010) 

 

Kenttähuoltoprosessissa palvelutuotteiden käyttö on huomattavasti mutkikkaampaa kuin kor-

jaamoprosessissa. Kenttähuollon työt vaihtelevat huomattavasti enemmän kuin korjaamotyöt. 

Asiakas haluaa normaalisti itse sanella, mitä on ostamassa, eikä hänelle täten normaalisti käy 

mikään valmiiksi suunniteltu työpaketti. Jos jokaisesta kenttähuollosta esiintyvästä työstä ra-

kennettaisiin tuote, palvelutuoterekisteri paisuisi hallitsemattoman suureksi. (Sutinen, 

28.6.2010)  

 

Tuotteet niin korjaamoprosessissa kuin kenttähuollossakin on tarkoituksella suunniteltu tar-

peeksi väljiksi, jotta niitä olisi mahdollista käyttää useassa eri tilauksessa, mutta tällöin niiden 

sisältöjen ennakkoon suunnittelu hankaloituu. Nimikkeelle ei vain ole mahdollista määrätä 

tiettyjä varaosia tai työtehtäviä, kun itse nimikkeellä tehdään monia erilaisia, toisistaan poik-

keavia töitä. Jos palvelutuotteita muutetaan spesifimmiksi, kasvaa niiden lukumäärä ja täten 

myös tuotteiden haku hidastuu. Ensin olisi opittava käyttämään jo olemassa olevia tuotteita, 

ennen kuin tuotteiden lukumäärää lähdetään kasvattamaan. (Sutinen, 28.6.2010) 
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7. Suunnittelutietojen kehittäminen 

 

Vaikka kiinteähintaisten ja tuntihinnoiteltujen palvelutuotteiden suunnittelutietojen puutteet 

ovat hyvin selkeästi havaittavissa, ei se tarkoita, että näiden puutteiden pohjimmaiset syyt oli-

sivat selviä tai helposti korjattavia. Monesti pohjimmaiset syyt ovat jotain aivan muuta kuin 

järjestelmän puutteita. Järjestelmät itsessään ovat hyvin loogisia ja suoraviivaisia, niitä käyttä-

vät ihmiset ovat kaikki yksilöitä. ABB Servicen laitekunnossapidon palvelutuotteiden kehit-

täminen voidaan jaotella selkeästi kahtia järjestelmän kehittämiseen sekä koulutuksen ja kan-

nustamisen kautta tapahtuvaan asenteiden kehittämiseen. 

 

7.1 Järjestelmän kehittäminen 

 

Kiinteähintaisia ja tuntihinnoiteltuja palvelutuotteita on paljon, joten oikean tuotteen etsimi-

sestä myyntitilaukselle on tullut myyntiassistenteille entistä vaikeampi tehtävä. Palveluottei-

den Classification-rakennetta on syytä jalostaa helpommin ja nopeammin käytettävään muo-

toon. Tuotteita on pystyttävä hakemaan ja listaamaan useammalla eri tavalla sekä huomatta-

vasti tarkemmin. Käytännössä kehityksen tulee edetä suuntaan, jossa Classification-hakuun 

lisätään hakukriteereitä, joilla tuotteita haetaan. (Kaasinen, 2.7.2010) 

 

Kiinteähintaiset palvelutuotteet ovat tällä hetkellä varsin kankeita käyttää ja asiakkaiden vaa-

timus pitemmälle yksilöityihin palveluihin lisää painetta kehittää tuotteita ja niiden käytettä-

vyyttä. Tuotteiden rakentaminen kuvan 3 mukaiseksi yksinkertaisemmaksi hierarkkiseksi jär-

jestelmäksi voisi olla yksi varteenotettava kehityksen suunta.  

 

Ylimmällä tasolla tuotteet on jaoteltu muutamaan varsin väljästi nimettyyn ryhmään esimer-

kiksi hintaryhmien mukaisesti. Toisella tasolla esimerkiksi sähkömoottorit on taas ryhmitelty 

omiksi paketeikseen, joista valinnan tekeminen helppoa ja loogista. Näin jatketaan hierarkias-

sa alaspäin kunnes saavutetaan haluttu tuotteen taso. Valitsemalla tuote joltain ylemmältä ta-

solta, on mahdollista avata varsin laaja, paljon töitä sisältävä palvelutuote. Etenemällä pitem-
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mälle hierarkiassa tuotteista tulee tarkemmin yksilöityjä. Jokaiselle tasolle on kuitenkin luota-

va mahdollisuus avata täysin uusi tuote, jos etsittyä tuotetta ei ennestään järjestelmästä löydy.  

 

Lopullinen asiakkaalle toimitettava palvelutuote on siis usein yhdistelmä tarkemmin yksilöity-

jä tuotteita ja tehtäviä. Hierarkkisella järjestelmällä palvelutuotteiden haku helpottuu ja tuot-

teen yksilöintimahdollisuudet lisääntyvät. Ongelmaksi tietenkin muodostuvat tuotteiden suuri 

määrä sekä järjestelmän rakentamisen vaatima suuri työtaakka. 

 

 
 

Kuva 3. Kuvaus hierarkkisen palvelutuotejärjestelmän kaavion alkuosasta. 

 

Yksi selkeästi järjestelmän kehittämiseen liittyvä asia on varastonimikkeiden ja –saldojen 

paikkansapitävyyden tarkastus. Kaikki Servicen varastot eivät ole vielä SAP:ssa, vaan rinnalla 

on edelleenkin käytettävä Maximoa. Kaikki nimikkeet kaikkine tietoineen on siis saatava 

SAP:iin, jotta järjestelmien tietojen yhdistämisen edut olisi mahdollista konkretisoida. (Kaasi-

nen, 2.7.2010) 

 

Palvelutuotteilta puuttuvat myös turvallisuusmääräykset, joilla tarkoitetaan erilaisia pätevyys-

vaatimuksia kuten esimerkiksi tulityökorttia. Tämän tulee näkyä suunnittelutiedoissa vaati-

muksena, jotta työtä tekevällä asentajalla olisi aina tarvittava pätevyys. Jos työn vaatimustaso 
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on ainoastaan työnjohdon ”takaraivossa”, on mahdollisuus virheisiin huomattavasti suurempi 

kuin tavassa, jossa järjestelmä määrittelee tarvittavat koulutukset ja pätevyystasot. (Suomalai-

nen, 7.7.2010) 

 

SAP:n oletusasetuksena töiden suunnittelussa on, että kaikki työt menevät jonoon ellei toisin 

mainita. Eli työlle liitetään työlista, joka pitää sisällään tietyn määrän työtehtäviä. Työt on 

normaalisti tehtävä tietyssä järjestyksessä, mutta toisinaan kahta työlistan tehtävää olisi mah-

dollista tehdä myös rinnakkain. Rakentamalla ajankäyttö niin, että myös työtehtävien rinnak-

kaisuus huomioidaan, työlle suunniteltu ajantarve realisoituu. Jos normaalisti 4 tunnin työteh-

tävä suunnitellaan ja laskutetaan 6 tunnin mukaan, kate on suurempi, mutta kilpailukyky 

heikkenee. Ajantasalla olevalla suunnittelulla annetaan myyjille hieman enemmän pelivaraa, 

jotta tarvittaessa hintaa voidaan hilata myös alaspäin. (Suomalainen, 7.7.2010) 

 

Korjaamoprosessissa ei ole mahdollista ennakoida varaosien hankintaa ennen kuin korjattava 

laite on fyysisesti korjaamolla. Materiaalihankinnat on mahdollista tehdä kenttähuoltoproses-

sissa, jolloin hankinnat voidaan ennakoida ja varaosat ovat odottamassa korjattavan koneen 

saapumista. Tunnit kuitenkin kirjataan korjaamoprosessin puolella oikealle korjaamon työ-

numerolle. (Sutinen, 7.8.2010) 

 

7.2 Asenteiden ja koulutuksen kehittäminen 

 

Yksi tärkeimmistä ellei jopa tärkein kehittämisen kohde ovat tehtävälistat (”tasklist”), jotka 

muodostavat palvelutuotteiden suunnittelun rungon. Vaikka tehtävälistat liittyvätkin varsinai-

sesti järjestelmän kehittämiseen, pohjautuvat ongelmat kuitenkin ihmisten asenteisiin ja koulu-

tuksen puutteisiin. (Kaasinen, 2.7.2010) 

 

Jotta ihmiset saadaan sitoutumaan toiminnan ja palvelutuotteiden suunnittelun kehittämiseen, 

on palvelutuotteiden tarpeellisuuden tiedostaminen saatava juurtumaan syvälle ihmisten mie-

liin. Kaiken on tietenkin lähdettävä johdon vahvasta linjanvedosta, joka tehdään huolellisesti 

suunnitellun toimintasuunnitelman avulla. Toimintasuunnitelman pitää sisältää selkeät tavoit-
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teet, jotka on asetettu tarpeeksi korkealle, jotta ne saavuttaakseen organisaation on oikeasti 

ponnisteltava ankarasti ja puhallettava yhteiseen hiileen. 

 

Vaikka tavoitteista tulisikin aluksi liian korkeat, on niitä pystyttävä säätämään projektin ede-

tessä. Tämä tarkoittaa säännölliseen seurantaan sitoutumista. Kun vielä henkilökunnan bonuk-

set sidotaan toimintasuunnitelmassa sovittuihin tavoitteisiin, on ihmisillä olemassa selkeä 

konkreettinen syy työskennellä kohti yhteistä tavoitetta.  

 

Tehtävälistojen päivittäminen tulee siis liittää osaksi toimintasuunnitelmaa. Pelkkä hyvä ajatus 

päivittämisestä ei riitä, vaan tehtävä on selkeästi kohdistettava jollekin organisaation tasolle. 

Kiinteähintaisten palvelutuotteiden tehtävälistojen päivittämisen vastuu siis palautuu jokaisen 

tulosyksikön harteille, mutta operatiivinen vastuu päivittämisestä tulee asettaa osaksi työnjoh-

tajien päivittäisiä työtehtäviä. 

 

Työnjohtajat eivät kuitenkaan koe olevansa täysin perillä omista vastuualueistaan. Työnkuvan 

selkeyttämiseksi on työnjohtajille kohdistettava SAP-koulutus, joka toteutetaan paikanpäällä 

työpaikoilla. SAP-kouluttaja tulee paikanpäälle jokaiseen yksikköön vuorotellen ohjaamaan ja 

neuvomaan päivittäisissä toiminnanohjausjärjestelmään liittyvissä ongelmissa. Kun ihmisten 

tietotaito järjestelmän käytöstä paranee, häviävät myös ennakkoluulot järjestelmää kohtaan ja 

asenteet parantuvat.   

 

Koulutuksessa ensiarvoisen tärkeää on juuri kouluttajien jalkautuminen kentälle ja yksiköihin. 

Massaluennot eivät siis korvaa henkilökohtaista työpaikalla tehtävää ohjaamista, vaan massa-

luentojen vaikutus voi usein kääntyä negatiiviseksikin. Järjestämällä henkilökohtaisia koulu-

tuksia työnantaja osoittaa, että se on tosissaan toiminnan kehittämisessä. Työntekijä saa myös 

tunteen, että työnantaja haluaa panostaa häneen ja luottaa hänen ammattitaitoonsa myös kehi-

tysprosessin jälkeen. 
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7.3 Suunnittelutasot ohjaamaan suunnittelutietojen kehitystä  

 

Palvelutuotteissa ja niiden käytössä on suuria eroja eri tuotteiden ja eri tulosyksiköiden välillä. 

Kaikkia tuotteita ja erityisesti niiden suunnittelutietoja ei ole mahdollista tai kannattavaa saat-

taa samalle tasolle. Jakamalla palvelutuotteet viidelle eri suunnittelun tasolle, kehitystä vaati-

vat tuotteet on helpompi tunnistaa. Palvelutuotteiden suunnittelun tasot selityksineen löytyvät 

taulukosta 3.  

 

 

Taulukko 3. Palvelutuotteiden suunnittelun tasot ja selitteet. 

 

Suunnittelun 
taso Selitys 

1 Tuntiveloitushinta 
2 Tuntiveloitus + arvioitu valmistusaika 
3 Tuntiveloitus + arvioidut materiaalit + työn arvioitu valmistusaika 

4 
Kiinteä hinta,sisältäen materiaalit  ja työn sekä valmistusaika ilman matka-
kustannuksia  

5 
Kiinteä hinta, sisältäen materiaalit ja työn sekä valmistusaika matkakustan-
nuksineen 

   

Kiinteähintaisten palvelutuotteiden suunnittelutietojen kehittäminen on täysin turhaa, jos ole-

massa olevia tuotteita ei osata käyttää oikein. Olemassa olevat tuotteet on tällä hetkellä suun-

niteltu niin väljiksi, että niitä on mahdollista käyttää useammassa toisiaan lähellä olevassa työ-

tilauksessa. Hyvin usein näissä töissä on kuitenkin olennaisia eroja, jotka vaatisivat palvelu-

tuotteen sisällön muuttamista. Kaikille palvelutuotteille ei siis ole mitään järkeä luoda kattavia 

suunnittelutietoja, jos toimenpiteet ja varaosat vaihtuvat tapauskohtaisesti.  

 

Jos tuotteet on jo valmiiksi luokiteltu niin, että tietyt tuotteet eivät vaadi kuin osan suunnittelu-

tiedoista, on prosessia valvovat mittarit myös mahdollista rakentaa huomioimaan tämä. Jos 

suunnittelun tasoa halutaan mitata, niin alemmalla suunnittelun tasolla olevat tuotteet eivät 

vaikuttaisi ylempää tasoa mittaavien mittareiden tuloksiin.  

 



 25 

Työtä avattaessa ja palvelutuotetta määritettäessä suunnittelun taso selviää työn avaajalle, eikä 

järjestelmä vaadi tekemään muuta kuin suunnittelutason vaatimat suunnittelutiedot. Jos ollaan 

alimmalla tasolla, ei järjestelmä vaadi mitään suunnittelutietoja. Alimman tason töitä voisivat 

esimerkiksi olla pienet alle 15 kW:n moottoreiden korjaamoprosessin huollot, joiden rahalli-

nen arvo on hyvin pieni tai hälytystyöt. Näin toimimalla työn toteutusta nopeutetaan ja proses-

sirakennetta kevennetään, jolloin suurempi fokus voidaan kohdistaa parempaa tuottoa antaviin 

töihin. 

 

8. Johtopäätökset 

 

Työn alkaessa suurin fokus kohdistui kiinteähintaisten palvelutuotteiden suunnitelutietojen 

tasoon ja tarkkuuteen, mutta tutkimuksen edetessä keskittymiskohde koki kuitenkin pienen 

suunnanmuutoksen. Jos alussa pohdittiin detalji-tasolla suunnittelutietoja, vaihtui se kokonai-

suuksien tarkasteluun. 

 

Palvelutuotteiden suunnittelu ja käyttö on tällä hetkellä niin sekavaa, että ensimmäinen tehtävä 

on antaa tuotteiden suunnittelulle selkeä suunta, eikä niinkään korjata tuotteiden sisältöjen yk-

sityiskohtia. Palvelutuotteet, niin kiinteähintaiset kuin tuntihinnoitellutkin, täytyy organisoida 

uudelleen palvelemaan paremmin operatiivisen tason ja täten myös asiakkaiden tarpeita. 

 

Kaikkia kiinteähintaisiakaan tuotteita ei ole mahdollista saattaa täysin ennalta suunnitelluiksi, 

vaan asiakkaalle on annettava mahdollisuus vaikuttaa haluamansa tuotteen sisältöön. Tarkoitus 

ei ole luoda tarpeita asiakkaalle vaan vastata asiakkaan tarpeisiin. Tämä tuntuu unohtuneen 

toiminnanohjausjärjestelmän kehitysprosessissa.  

 

Jakamalla työt eri suunnittelun tasoille ja mahdollistamalla alimman tason töiden vapaamman 

läpivirtauksen, on työn suunnittelua mahdollista nopeuttaa ja suunnittelun tasoa mittaavien 

mittareiden vääristymiä tasoittaa. SAP:ssa on myös valmiudet hälytystyökytkimen käyttöön-

otolle. Hälytystyökytkin mahdollistaisi siis nopeamman vasteajan pakollisen dokumentoinnin 

kuitenkaan kärsimättä.   
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Tutkimus osoitti, että tietyissä toimipisteissä asiat ovat jo jollain tavalla hanskassa ja palvelu-

tuotteita on mahdollista käyttää tehokkaasti. Iso osa ongelmasta on käyttäjälähtöistä, ei järjes-

telmän vikaa. Järjestelmää on toki mahdollista ja syytäkin kehittää, mutta suurin huomio on 

kuitenkin suunnattava sitä käyttävien ihmisten kouluttamiseen ja opastamiseen.  

 

Kun kaikki ihmiset saadaan soutamaan yhteistä venettä samaan suuntaa, on myös suunnittelu-

tietoja mahdollista parantaa. Kun prosessin jokaista tehtävää hoitaa oikea henkilö, joka myös 

tietää tarkalleen omat vastuualueensa ja yhteisesti sovitut toimintatavat, on olemassa olevia 

tuotteita mahdollista käyttää huomattavasti nykyistä tehokkaammin. Minkään asian kehittämi-

nen ei ole mahdollista, jos kaikki kehitykseen liittyvät ihmiset eivät ole asiasta samaa mieltä ja 

tietoisia kehityksen suunnasta. Vastuun siirtäminen ja syyllisten etsiminen ei ole rakentavaa, 

vaan päinvastoin tuhoavaa toimintaa. 
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9. Yhteenveto 

 

Kandidaatintyön tarkoituksena on tietenkin harjoitella tieteellistä kirjoittamista ja tutkimustyö-

tä. Se tehdään hyvin usein yliopistolle, eikä minun tavallani, suoraan teollisuuteen. Olisiko 

yliopistolle tehty työ palvellut paremmin tieteellistä oppimista? Varmasti olisi, mutta mikä on 

oikeastaan kirjatiedon todellinen rooli tämän päivän markkinataloudessa. Ovatko kirjaviisaat 

enää niitä menestyksekkäimpiä johtajia tai liikemiehiä? Mielestäni eivät, vaan hyvät sosiaali-

set taidot ja verkostoitumiskyvyt omaavat kokonaisuuksien hallitsijat.  

 

Minulle projekti kehitti kykyä kyseenalaistaa välillä jopa itsestäänselviltä tuntuvia asioita eli 

kriittistä suhtautumista tietotulvaan, johon törmäämme 2000-luvun tietoyhteiskunnassa. Jos 

työn alussa uskoin sokeasti numeroita, joita tietojärjestelmä töistä ja niiden suunnittelusta 

suolti, niin lopuvaiheessa ja työn päätyttyä kanta oli jo aivan toinen. Numerot kertovat yhden-

laisen totuuden, mutta onko se koko totuus, on täysin toinen kysymys. Olennaista ei siis ole 

tiedon määrä, vaan laatu sekä rakentavan kriittinen suhtautuminen kaikkeen tietoon, jota päi-

vittäin suodatamme. 

 

Mitä tulee itse työhön ja palvelutuotteiden suunnitteluun, niin oma mielipiteeni näin ulkopuo-

lisen silmin oli usein hieman eri kuin ihmisten, jotka ovat työskennelleet asian kanssa SAP-

projektin alusta lähtien. Jos muut kehityksestä vastaavat henkilöt, olivat vahvasti menossa 

eteenpäin uusien ideoiden kanssa, niin minä olisin halunnut vetää hieman jarrua ja palata taak-

sepäin. Näin jälkikäteen ajateltuna kumpikin etenemistapa on mielestäni oikea. Kehitystä ei 

pidä jarruttaa, mutta samalla ei kuitenkaan saa unohtaa perustaa, jolle koko järjestelmä on ra-

kennettu. Jos taloa rakentaessa innostuu liikaa ja unohtaa vahvistaa perustukset, kaatuu ennen 

pitkään koko rakennus. Vaikka minun ehdotukseni eivät koskaan tuotantoon asti pääsisikään, 

niin toivottavasti ainakin onnistuin herättämään ihmiset tarkastelemaan prosessia välillä myös 

toisestakin näkökulmasta. Vaikka lopullinen tavoite olisikin kaikilla sama, kuinka on matkan 

laita. Onko johdon valitsema reitti välttämättä edullisin operatiivisesta näkökulmasta katsottu-

na? Mielipiteitä on monia, ja suurinta tyhmyyttä onkin olla huomaamatta toisen viisautta. 
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