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Tutkimuksen paamaarana oli selvittdaa laadullisin menetelmin millaisia
kustannusvaikutuksia laajavaikutteiset palvelutasopoikkeamat, eli erilaiset
viat tai hairiot tietolikennepalveluissa aiheuttavat kohdeyrityksen
tietoliikennepalveluiden tuotannossa. Tutkimus muistutti lahtokohdiltaan
paljolti riskianalyysia, silla sen tavoitteina oli tunnistaa merkittavimmat
palvelutasopoikkeamien  aiheuttajat, arvioida  palvelutasopoikkeaman
kustannusvaikutuksia ja pohtia millaisin  toimin ja  kustannuksin
palvelutasopoikkeamia voitaisiin ehkaista.

Tutkimusongelmaa lahestyttiin jakamalla palvelutasopoikkeaman
kustannusvaikutukset  viankorjauksesta aiheutuviin valittdomiin ~ ja
asiakasvaikutusten kautta mahdollisesti syntyviin valillisiin kustannuksiin.
Valillisia kustannuksia aiheuttaviksi ilmidiksi tunnistettiin palvelukatkon
aiheuttama liikennetulomenetys, nykyisten tai potentiaalisten asiakkaiden
menettaminen ja nykyisten asiakkaiden alentunut ostohalukkuus.
Yhteenvetona tutkimuksessa tehtyihin havaintoihin perustuen valilliset
kustannukset eivat osoittautuneet niin merkittaviksi kuin tutkimuksen
aloitusvaiheessa oletettiin, mutta lisatutkimus aiheesta voi olla perusteltua.
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The objective of this study was to define what kind of cost effects service level
deviations in telecommunications services have on the case company’s
telecommunications services production. The baseline of the study reminded
much of risk analysis as the aims were to identify the most significant causes
of service level deviations, assess the cost effects of the deviations and to
contemplate what kind of and how costly measures could be taken to prevent

the deviations from taking place.

The research problem was approached using qualitative research methods
and by dividing the cost effects into direct costs caused by corrective
maintenance and to indirect costs caused by the effects the service level
deviation might have on the firm's customers. The main phenomena
producing indirect costs were identified as: lost revenue due to service
interruption, losing current or potential customers and customers’ lowered
propensity to consume the firm’s products. In conclusion the indirect cost
effects of a service level deviation were not found to be as significant as they
were assumed in the beginning of the study but further research on the

subject might be well justified.
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1 JOHDANTO

Tutkimuksen paamaarana oli selvittaa millaisia kustannusvaikutuksia
laajavaikutteiset palvelutasopoikkeamat, eli erilaiset hairiét tai viat
palveluntarjonnassa saavat aikaan kohdeyrityksen tietoliikennepalveluiden
tuotannossa. Kustannusvaikutuksia selvitettaessa oli yhtalailla oleellista
pohtia mitka ovat merkittdvimmat palvelutasopoikkeamia aiheuttavat tekijat,
jotta mahdollisia ennalta ehkaisevia toimia voitiin esittda. Toisin sanoen
tutkimuksessa voidaan siis sanoa olleen kyse palvelutasopoikkeamariskin
analysoinnista. Tutkimusongelman ratkaisemiseksi tutkimuksessa sovellettiin

laadullisia tutkimusmenetelmia.

Merkittavana motiivina  tutkimukselle oli  tunnistaa  kehityskohteita
kohdeyrityksen tietoliikenneverkon yllapidosta vastaavassa yksikossa ja ottaa
kantaa yrityksessa kaynnissa olleeseen keskusteluun
palvelutasopoikkeamien aiheuttaman kustannusriskin ja tietoliikenneverkon
kayttdvarmuuden valisesta tasapainosta. Tietoisuus palvelutasopoikkeamien
aiheuttamista kustannuksista antaa vertailupohjan kayttbvarmuuden
edistamiseksi tehtaville investoinneille, jolloin on mahdollista arvioida kuinka
paljon investoinneilla voidaan mahdollisesti saastaa tulevaisuudessa.
Ajattelutapa kdy hyvin  yhteen tietoliikenneverkkojen = modernin
yllapitofilosofian kanssa, jossa ennaltaehkaisevalla toiminnalla pyritaan
tunnistamaan ja poistamaan mahdolliset hairidt ennen kuin ne ehtivat

vaikuttamaan palveluntarjontaan.

1.1 Kohdeyritys

Kohdeyritys on Helsingin Porssissa noteerattu tietoliikenteen

kokonaispalveluja ja -ratkaisuja tarjoava konserni. Kohdeyritys on seka



palvelu- etta verkkoyritys: kaikki konsernin brandit toimivat kohdeyrityksen

rakentamassa verkossa, jonka yllapitamisesta yritys on vastuussa.

Kohdeyritys luonnehtii itsedan Pohjoismaiden johtavaksi viestintapalvelujen
tuottajaksi ja konserni kuuluu Euroopan 500 suurimman julkisesti noteeratun
yhtion joukkoon. Yritys harjoittaa liiketoimintaa Pohjoismaiden lisaksi Baltian
maissa ja Venajalla. Suomessa kohdeyritys palvelee noin kahta miljoonaa
kuluttaja-asiakasta ja kansainvalisesti noin 150 000 yritysasiakasta
tarjoamalla laajan valikoiman erilaisia liittymia oheispalveluineen. Kohdeyritys
esittaa tavoitteikseen valittaa ihmisille elamyksia ja parantaa organisaatioiden
tuottavuutta verkossa ICT- ja online-palveluiden avulla. Yrityksen liikevaihto
vuonna 2009 oli 1 430 miljoonaa euroa ja henkilostéa konsernissa tydskenteli

tuolloin keskimaarin 3216 henkiloa.

1.2 Kasitteet

Tassa luvussa on esitetty tutkimuksessa esiintyvat keskeisimmat kasitteet.
Kasitteet on maaritelty erityisesti taman tutkimuksen sisaltéa ajatellen, joten
on hyva huomioida, etta samoilla kasitteilld voidaan tarkoittaa eri asioita

muissa tutkimuskonteksteissa.

Palvelutasopoikkeama yhteen tai useampaan tietoliikennepalveluun
vaikuttava hairid tai vika, jonka poistaminen vaatii kustannuksia synnyttavia
toimenpiteita.

Vika esimerkiksi kuitukatko tai laitevika, joka aiheuttaa palveluhairion.

Hairié viasta johtuva asiakkaan kokema palveluhairio.



Kustannusvaikutus  palvelutasopoikkeaman  aiheuttamat rahallisesti

realisoituvat kustannusvaikutukset yrityksen liiketoiminnassa.

Kustannuskomponentti palvelutasopoikkeaman kokonaiskustannuksen osa,

joka voi olla valiton tai valillinen.

Viéliton kustannus hairion tai vian korjaamisesta aiheutuvat valittomat

viankorjauskustannukset.

Vilillinen kustannus hairion asiakasvaikutusten pohjalta syntyva kustannus,

jossa on usein kyse tulevaisuudessa saamatta jaavasta tulosta.

Palvelutasopoikkeamariski palvelutasopoikkeaman todennakoisyyden ja

kustannusvaikutuksen tulo.

Proaktiivinen viankorjaus palvelutasopoikkeamariskin realisoitumisen

ennalta ehkaisemiseen tahtaava toiminta.

1.3 Tutkimusongelma ja -kysymykset

Tutkimuksen paamaarana oli analysoida kohdeyrityksen palveluverkossa
ilmenneita laajavaikutteisia palvelutasopoikkeamia ja pohtia niiden
synnyttdmia kustannusvaikutuksia. Toisin sanoen kohdeyrityksessa haluttiin
tietdd miten paljon yritykselle aiheutuu kustannuksia palveluverkon hairidista
ja mista tekijoistd kokonaiskustannukset muodostuvat. Tutkimusongelmaa
lahestyttiin niin sanotulla jaavuori-ajattelulla, jossa kokonaiskustannusten
ajateltin muodostuvan kahdesta eri kustannuskomponentista: vélittémista
kustannuksista (jaavuoren huippu, nakyvat kustannukset) ja Vvélillisista
kustannuksista (vesirajan alle jaava, piilossa oleva osuus). Valittomat

kustannukset kasittavat itse viankorjaustyosta aiheutuvat kustannukset ja



valillisilla  kustannuksilla tarkoitetaan sellaisia palvelutasopoikkeaman
asiakasvaikutusten pohjalta syntyvia kustannuksia, jotka eivat ole suoraan

mitattavissa ja jotka usein nakyvat vasta ajan yli.

Tutkimuksen oletuspropositio muodostui kohdeyrityksessa vallinneen
kasityksen pohjalta: laajavaikutteisten palvelutasopoikkeamien valillisten
kustannusten oletettin olevan huomattavasti valittomia kustannuksia
suurempia. Lisaksi valillisten kustannusten oletettiin olevan sitd suurempia
mita laajempi vaikutus palvelutasopoikkeamalla on. Tasta syysta
oletusproposition arvioimiseksi tutkimuksen fokus kiinnitettiin laajavaikutteisiin
palvelutasopoikkeamiin, jotka ovat kuitenkin kappalemaaraltdan vain hyvin
marginaalinen osuus kaikista vikatapauksista. Tutkimuksen

paatutkimuskysymys voidaan esittaa seuraavasti:

Péaatutkimuskysymys: ’“Millaisia kustannusvaikutuksia laajavaikutteiset
palvelutasopoikkeamat aiheuttavat kohdeyrityksen tietoliikennepalveluiden

tuotannossa?”

Paatutkimuskysymyksen selvittdmiseksi muodostettiin kolme

alatutkimuskysymysta:

1. Alatutkimuskysymys: "Mitkéa komponentit muodostavat

palvelutasopoikkeaman kokonaiskustannuksen?”

2. Alatutkimuskysymys: ’Mitkd ovat oleellisimmat kustannuksiin

vaikuttavat tekijat?”

3. Alatutkimuskysymys: "Miten kohdeyrityksen verkonhallintaa voitaisiin

kehittéa ja millaisin toimin palvelutasopoikkeamia voitaisiin ehkaista?”



1.4 Kohdeyritysta kiinnostavat kysymykset

Kohdeyrityksessa haluttiin tutkimukselta erityisesti painoarvoa sisaiseen
laatutydhon.  Oletuspropositiossa  merkittaviksi  oletettujen  valillisten
kustannustekijoiden vaikutusten osoittaminen antaisi hyvan perustelupohjan
yrityksen verkonhallintayksikolle verkkoinfrastruktuurin parantamiseksi ja
kayttovarmuuden edistamiseksi tehtaville investoinneille. Kohdeyrityksen
kannalta iso kysymys on I0ytda tasapaino teknologiajohtajuuden ja
kayttdvarmuuden valille, silla teknologinen edellakavija kantaa aina riskin
uuden tekniikan myota  tulevista ongelmista ja  yllatyksista.
Teknologiajohtajuuden  vakinaisen tavoittelun sijaan  kohdeyrityksen
tavoitteena on kayttaa teknologiaa kustannusoptimoidusti oikealla hetkella ja
kKiinnittdd huomio laatutyohon ja kayttdévarmuuteen. Toiminnassa on siis kyse
kustannusoptimin [0ytamisesta riskin ja kayttobvarmuuden kustannusten
valilla.  Kayttovarmuus on  myos toimiva  markkinointiargumentti
kohdeyrityksen kilpailijoita vastaan, silla kilpailijoita kayttdvarmempi verkko on
hyva peruste hinnoittelulle ja toimii houkuttimena yritysasiakkaille.
(Komulainen 2010)

1.5 Rajaukset

Tutkimuksessa palvelutasopoikkeamien aiheuttamia kustannuksia tutkittiin
ainoastaan toimeksiantajan nakokulmasta. Tutkimuksen tarkoituksena ei
siten ollut arvioida esimerkiksi asiakkaille, yhteiskunnalle tai muille
sidosryhmille palvelutasopoikkeamista aiheutuvia kustannuksia.
Maantieteellisesti  tutkimus rajattin  kohdeyrityksen  Suomen  sisalla
harjoittamaan liketoimintaan ja Suomessa tapahtuneisiin
palvelutasopoikkeamiin. Palvelutasopoikkeamista analyysin kohteeksi valittiin

laajavaikutteiset hairidt, koska oli perusteltua olettaa laajavaikutteisten



hairididen synnyttavan enemman valillisia kustannusvaikutuksia kuin

vahavaikutteiset hairiot.

1.6 Tutkimuksen rakenne

Tutkimuksen rakenne noudattaa paaosin perinteistd pro gradu —tutkielman
esitystapaa. Ensimmaisessa paaluvussa esitetaan tutkimuksen paamaara ja
taustat. Toisessa paaluvussa kaydaan lapi tutkimuksen kolmesta eri osa-
alueesta koostuva teoreettinen viitekehys. Tutkimuksen kolmannen paaluvun
tarkoituksena on perehdyttaa lukija tutkimusymparistoon esittelemalla
kohdeyrityksen verkonhallinnan toimintaa ja viankorjausprosessia, jonka
lisdksi luvussa on kasitelty kohdeyrityksen toimintaan vaikuttavat
viranomaismaaraykset. Neljannessa paaluvussa perehdytaan tutkimuksessa
kaytettyihin tutkimusmenetelmin, perustellaan niiden valintaa ja arvioidaan
tutkimuksen luotettavuutta ja tutkimustulosten yleistettavyytta. Viidennesta
paaluvusta loytyvat tutkimuksen varsinaiset tutkimustulokset, niiden pohjalta
muodostettu palvelutasopoikkeaman kustannusvaikutusten kehysmalli ja
tutkimuksen havaintojen pohjalta luodut kehitysehdotukset yrityksen
verkonhallinnalle. Viimeisessa luvussa esitetdan tiivistettyna tutkimuksessa

tehdyt johtopaatokset ja ehdotetaan jatkotutkimusaiheita.



2 TUTKIMUKSEN TEOREETTISET LAHTOKOHDAT

Tutkimuksen teoriaosuuden rakentaminen pohjautui aineistolahtdiseen
analyysiin, jossa teoria rakennettiin empiirisen aineistoon perustuen, ikaan
kuin alhaalta ylospain (Eskola & Suoranta 1998, 19). Tutkimuksen

teoreettinen viitekehys voidaan esittaa seuraavan kuvion avulla:

1. Kunnossapito 3. Riskinhallinta

Valittomat
kustannukset

Palvelutasopoikkeama Kustannusvaikutukset

Vililliset
kustannukset

2. Asiakasvaikutukset

Kuvio 1. Tutkimuksen teoreettinen viitekehys.

Tutkimuksessa kaytetyt teoriat kohdistuivat kolmeen osa-alueeseen:
kunnossapitoon,  asiakasvaikutusten  arviointin  ja  riskinhallintaan.
Ensimmaiseksi esitetyn kunnossapitoteorian avulla pyrittin muodostamaan
kasitys parhaista kunnossapidon kaytannoista, erityisesti
palvelutasopoikkeamia ehkaisevan toiminnan nakdkulmasta. Teoriassa
haivataan yrityksen sisaisilla prosesseilla ja johtamiskaytannaéilla olevan suuri
merkitys kunnossapidon onnistumiselle. Esitetyn teorian pohjalta oli myos
mahdollista vertailla kohdeyrityksen verkonhallinnan toimintaa suhteessa
tutkijoiden esittamiin menetelmiin ja pyrkia tunnistamaan kehittdmiskohteita.

Toisena esitetyn kuluttajan kokemaa palvelulaatua ja kayttaytymista tutkivan



teorian avulla pyrittiin arvioimaan mitka palvelutasopoikkeamien mahdollisesti
synnyttamat asiakasvaikutukset ovat merkittavimpia palvelutasopoikkeaman
valillisten kustannusten kannalta. Tavoitteena oli ennen kaikkea ymmartaa
miten asiakas reagoi palvelutasopoikkeamaan ja pohtia millaisia haitallisia
vaikutuksia silla voi olla yrityksen liiketoiminnan kannalta. Kolmantena esitetty
teoria liittyy riskinhallintaan tietoliikenneymparistossa, jonka avulla pyrittiin
esittamaan riskinhallinnan peruslogiikka  ja sen soveltaminen

tietolikenneymparistossa.

2.1 Teoreettinen nakékulma kunnossapidon hallintaan

Ensimmaisessa teoriaosuudessa esitetdan kaksi teoreettista mallia
kunnossapidon optimaaliseen hallintaan: Gémez Fernandezin & Crespo
Marquezin (2009) kunnossapidon prosesseihin keskittyva malli ja Kamounin
(2005) huipputason kunnossapitoon tahtaava malli, joka kasittelee erityisesti
kunnossapidon proaktiivisuutta ja kaytdnnén menetelmia kunnossapidon
tehostamiseksi. Lisaksi luvusta 16ytyy muutaman eri tutkimuksen pohjalta
luotu katsaus tietamyksenhallintaan kunnossapidossa, silla tutkimuksen
empiriaosuuden havainnot ehdottivat hiljaisen tiedon olevan merkittava
toimintaa ohjaava tekija kohdeyrityksen verkonhallinnassa. Huomionarvoista
on, ettd vaikka tutkijat puhuvat paaosin kunnossapidosta, tarkoitetaan silla
samanlaisista tehtavista vastuussa olevaa organisaatioyksikk6a, jota

kohdeyrityksessa nimitetaan verkonhallinnaksi.

2.1.1 Kehysmalli kunnossapidon hallintaan

Tietoliikenneoperaattoria voidaan luonnehtia niin sanotuksi
julkispalveluyritykseksi, jonka asiakkaille tuottaman palvelun tai hyodykkeen

jakelu tapahtuu laajan verkkoinfrastruktuurin avulla. Verkkoinfrastruktuuri on



organisoitu ja rakennettu hierarkkisesti jarjestettyjen elementtien varaan siten,
etta kokonaisuus on monistettavissa jakelualueittain. Tietoliikenneyritysten
lisdksi muita tallaisia toimijoita ovat esimerkiksi vesi-, sahko- ja
kaasuyritykset. Yhteista kaikille yrityksille on laajaa asiakaskuntaa palvelevan
verkkoinfrastruktuurin lukuisten toisiinsa yhteydessa olevien elementtien
maantieteellinen hajautuminen ja operointi mahdollisesti epaoptimaalisissa
ymparistoolosuhteissa. Verkko on dynaaminen ja karsii jatkuvista
konfiguraatio- ja muutostoista, jonka lisaksi verkon yllapito vaatii huomattavia
henkilollisia ja materiaalisia resursseja. Verkonhallinta ja yllapito ovat
avainasemassa asiakkaiden tarpeiden tyydyttamisessa, jonka liséksi ne
myotavaikuttavat palvelun laatuun ja vahvistavat yritysmielikuvaa palvelun

ymparilla. (Goémez Fernandez & Crespo Marquez 2009, 1639)

Gémez Fernandez & Crespo Marquez (2009, 1639-1640) esittavat

julkispalveluyrityksille viisi erilaista kunnossapitostrategiaa:

1. Korjaava kunnossapito: verkolle tehtavat toimenpiteet, joilla korjataan
tai lievennetaan palvelun laatua heikentavia esiintymia.

2. Ehkaiseva kunnossapito: verkkoelementeille suunnitellut huoltorutiinit,
joilla pidetaan suorituskyky optimaalisella tasolla ja ehkaistaan tulevia
vikaesiintymia.

3. Ennustava kunnossapito: analyysi, jolla selvitetddn hairididen
esiintymisen todennakdisyys ja vaikutukset.

4. Proaktiivinen kunnossapito: hairididen ja vikojen ennakoivaan
havaitsemiseen ja korjaamiseen tahtaava toiminta.

5. Taydellistava kunnossapito: jatkuvan parantamisen hengessa tehdyt
toimenpiteet, joiden tavoitteena on parantaa verkon ja sen kautta

toimitettujen palvelujen suorituskykya ja hallittavuutta.

Esitettyjen strategioiden lisaksi kunnossapidon hallintaan liittyvien

tietojarjestelmien yllapito ja tietdmyksenhallinta kuuluvat tutkijoiden mukaan
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verkonhallinnan vastuualueisiin. Taysin tietokoneistetun
kunnossapidonhallintajarjestelman implementoinnin on osoitettu saastavan
10-30 % vuosittaisessa kunnossapitobudjetissa, silla se helpottaa
huoltotehtavien hallintaa ja aikataulutusta merkittavasti (Crain 2003, 7).
Verkonhallinta hyotyy tietojarjestelmista monella tavalla: reaaliaikainen tieto
verkkoinfrastruktuurin konfiguraatiosta, huoltohistoriasta ja asiakassuhteista
mahdollistaa verkkoelementtien ja niiden valisten sidosten kriittisyyden
arvioinnin, kun eri laitteiden vaikutus asiakkaille tuotettuun palveluun on
suoraan nahtavissa. Verkon kerrosnakyman avulla voidaan helposti loytaa
hairion tai vian juurisyy ja tunnistaa mahdollisia heikkouksia verkossa, kuten
esimerkiksi varmentamattomia solmukohtia. Tuottavuus paranee, kun
tietojarjestelmien avulla voidaan lisatda automaation maaraa ja poistaa
paallekkaisia tyotehtavia. Tietojarjestelmat ovat lisdksi tarkea osa
tietamyksenhallintaa, silla niista saatavalla keskitetylla tiedolla voidaan
ehkaista heikosta tiedonlaadusta aiheutuvia ongelmia. (Gémez Fernandez &
Crespo Marquez 2009, 1640)

Tietamyksenhallinnan tarkeys korostuu verkkoyrityksissa, silla verkonhallinta
koostuu useista toimijoista ja siella tapahtuu paljon seka sisaista etta ulkoista
tiedonvaihtoa. Tasta syysta kunnossapitotietdmyksen, joka usein on hiljaista
tietoa, yllapitaminen ja jakaminen on tarkeaa. Kunnossapitoyksikon
tiedonvaihtoa ulkoisten sidosryhmien kanssa Gomez Fernandez & Crespo

Marquez (2009) havainnollistavat seuraavan kuvion avulla:
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Kuvio 2. Kunnossapidon tiedonvaihto ulkoisten osapuolten kanssa. (Gémez
Fernandez & Crespo Marquez 2009, 1640)

Kunnossapidon 1api kulkee valtava maara viankorjaukselle ja huollolle
oleellista tietoa, jota pitaisi pystya hallitsemaan, dokumentoimaan ja
levittdamaan oikeille henkildille kunnossapidossa. Suuri osa tiedosta on
luonteeltaan hiljaista tietoa. Hiljaisen tiedon muuttaminen eksplisiittiseksi
tiedoksi vaatii tutkijoiden mukaan yritykselta tietoista panostusta tyossa
oppimiseen: valmentamiseen, mentorointiin ja ohjeistusten luomiseen.
Verkonhallinnan on tarkedd luoda ohjeistuksia kaytannon kokemuksien
perusteella, esimerkiksi laitevalmistajien valmiit ohjeistukset laitteiden
huollosta ovat usein epakaytannodllisia, koska niissa tekniikkaa kasitellaan
"laboratorio-olosuhteissa”.  Laitteet eivat kayttdydy samalla tavalla
vaihtelevissa kenttaolosuhteissa, joissa niihin vaikuttavat monet eri
ymparistotekijat. Monet alan tutkijat (esim. Prusak 1996) pitavat keskitettya
tiedonjakamisen ja dokumentoinnin jarjestelmaa valttamattomyytena
kilpailuedun luomiselle yrityksessa. (Gomez Fernandez & Crespo Marquez
2009, 1640-1641)
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Gémez Fernandez & Crespo Marquez (2009, 1641) kehittivat oman
geneerisen kunnossapitomallin useiden yleisesti hyvaksyttyjen standardien ja
parhaiden kaytantdjen (kuten ITIL, Information Technology Infrastructure
Library) pohjalta. Heidan mukaansa yksittaiset mallit eivat toimi kaikissa
tilanteissa, joten malliin on koottu heidan mielestaan parhaiten kilpailuedun
luomista edistavia tekijoita. Heidan Iuoma kunnossapidon hallinnan

kehysmalli voidaan esittaa seuraavan kuvion avulla:
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Kuvio 3. Kehysmalli kunnossapidon hallintaan. (Gémez Fernandez & Crespo
Marquez 2009, 1641)

Kehysmalli muodostuu suljetusta prosessista, jonka vaiheet ovat: 1. mission
ja tavoitteiden maarittely, 2. kunnossapitostrategian luominen, 3. prosessit ja
toimet, 4. hallintojarjestelméd ja 5. muutoksenhallinta. Tutkijat jakavat

kunnossapidon tyypillisimmat tavoitteet kolmeen ryhmaan: teknisiin,
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lakisaateisiin ja taloudellisiin tavoitteisiin. Tekniset tavoitteet riippuvat
yrityksen liiketoiminnallisista valttamattomyyksista, tietoliikenneoperoinnissa
ne voivat kasittdaa esimerkiksi valmiuden vastata esiintyviin hairidihin tai
vikoihin yllapitamalla tarvittavaa materiaalivarastoa. Lakisaateisilla tavoitteilla
tarkoitetaan viranomaisvaatimuksiin ja lakivelvoitteisiin vastaamista. Kaikki
nama tavoitteet tulisi tayttda mahdollisimman kustannustehokkaasti.
Kunnossapidon tehtavana on huolehtia yrityksen mission tayttymisesta, el
luvatun palvelun tuottamisesta loppuasiakkaille. Missiosta voidaan johtaa
kunnossapidon vastuutehtavat: verkon pitaminen parhaassa mahdollisessa
kunnossa niin pitkdan kuin mahdollista, osallistuminen uuden tekniikan
kayttdoonotosta kaytavaan keskusteluun, inventaarion pitdminen ajan tasalla
ja verkon konfigurointi halutun kapasiteetin saavuttamiseksi. Mallin toisessa
vaiheessa mission ja tavoitteiden saavuttamiseksi luodaan kunnossapidon
strategia, kolmannessa maaritelldan tahan pyrkivat prosessit ja toimet ja
neljannessa maaritelldadn toiminnan kannalta kriittiset hallintojarjestelmat.
Kehysmallin viides ja viimeinen vaihe on muutoksenhallinta, joka varmistaa
mallin kayttoonoton myota tulevien muutosten hallitun toteuttamisen. Mallin
kayttdoonoton onnistuminen vaatii suunniteltuja muutoksia organisaatiotasolla
ja liiketoiminnan jatkuvuus muutoksien aikana taytyy varmistaa.
Kunnossapidon kehysmallin kayttdonotto on tutkijoiden mukaan evolutiivinen
prosessi, jonka hyodyt nakyvat vasta ajan yli, kun tietamys verkosta ja sen
toiminnasta lisaantyy. Mallin hyodyt ovat mitattavissa niin rahassa, ajassa
kuin laadussa. (Gomez Fernandez & Crespo Marquez 2009, 1647—-1649)

Seuraavassa kuviossa on esitetty taman tutkimuksen kannalta mallin
mielenkiintoinen sisaltd, eli mallin kolmannessa vaiheessa strategian
toteuttamiseksi ehdotetut prosessit: (Gomez Fernandez & Crespo Marquez
2009, 1643)
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Kuvio 4. Kunnossapidon prosessikaavio. (Gomez Fernandez & Crespo
Marquez 2009, 1643)

Gémez Fernandezin & Crespo Marquezin  (2009) ehdottamista
kunnossapitoprosesseista yksi on strateginen ja loput viisi operationaalisia.
Ensimmaisella prosessilla, jota voidaan kutsua strategian hallinnaksi,
huolehditaan kunnossapitostrategian implementoinnista operatiiviselle tasolle
koko organisaation intresseja vastaavalla tavalla. Prosessi varmistaa
kunnossapidon paatoksenteon yhtenaisyyden ja tahtaa proaktiiviseen ja
taydellistavaan kunnossapitoon reaktiivisen ja konservatiivisen lahestymisen
sijaan. Toinen prosessi valvoo verkon ja sen kautta tuotettujen palvelujen
tlaa ja paattdd miten mahdollisesti ilmenevat halytystilanteet hoidetaan.
Kolmannessa prosessissa tilanteenhallinta pyrkii poistamaan havaitut
palveluihin vaikuttavat ongelmat mahdollisimman pian ja dokumentoi
viankorjaustapahtuman. Mikali tunnettua ratkaisua ongelmaan ei ole, voidaan

ongelma eskaloida ongelmanhallinnan analysoitavaksi ja ratkaistavaksi.

Proaktiivisesta viankorjauksesta vastaa kaavion viides prosessi, jonka

tarkoitus on ehkaista tulevia ongelmia huolehtimalla verkon toimintakyvyn
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yllapitamisesta. Verkon toimintakyky heikkenee vaistamatta ajan kuluessa
ymparistotekijoiden tai muiden verkkoa manipuloivien tekijoiden seurauksena.
Avainasemassa on ongelmia ehkaisevien toimien implementointi osaksi
huoltorutiineja, johon esimerkiksi Kamoun (2005) kiinnittaa erityistd huomiota
luvussa 2.1.3 esitetyssa teoriassa. Kausittaisen kunnossapidon kustannusten
perusteella voidaan johtaa verkon kulumisesta syntyvat kustannukset.
Lopulta kyse on tasapainottelusta laadun ja kustannusten valilla, joita voidaan
mitata seka ajassa ettd rahassa. Kuudennen prosessin, el
kapasiteetinhallinnan  tarkoituksena on  parantaa  verkkoresurssien
hyvaksikayttoa esimerkiksi maarittelemalla verkon kayttdasteelle kynnykset,
joissa resursseja taytyy lisata verkon halutunlaisen toiminnan yllapitamiseksi
ja kehittamalla etahallintamenetelmat, joilla tyydyttymattdmia resursseja
voidaan ottaa kayttoon. Kaavion keskelle sijaitseva neljas prosessi vastaa
kunnossapidon jatkuvasta analyysista ja yllapitaa tietamysta, jolla verkossa
iimenevat ongelmat voidaan ratkaista ja valttaa tulevaisuudessa. Prosessi on
vastuussa myods palvelun jatkuvuuden ja saatavuuden varmistamisesta seka
verkossa tehtaviin muutoksiin liittyvasta paatoksenteosta. Kunnossapidon
analyysiin keskittyvan prosessin merkitysta ei voi olla korostamatta liikaa, silla
se sisaltda lahes kaiken kunnossapidon toiminnan kannalta kriittisen
tietdmyksen. (Gémez Fernandez & Crespo Marquez 2009, 1642—-1644)

Yhteenvetona Gémez Fernandezin & Crespo Marquezin (2009) tutkimuksen
tarkeimmat havainnot tadman tutkimuksen kannalta liittyvat erityisesti
tietdmyksenhallintaan ja kunnossapidon analysointiin. Kohdeyrityksen
verkonhallinnan on tarkeda ymmartaa kuinka valtavasti tiedonvaihtoa sen
paivittainen toiminta sisaltaa ja kuinka kriittista tieto on yksikon toiminnan
kannalta. Tasta syysta tietojarjestelmiin ja tietdmyksenhallintaan
panostaminen  erityisesti hiljaisen  tiedon osalta on  tarkeaa
palvelutasopoikkeamien ehkaisyn ja kunnossapidon toimivuuden kannalta.

Tietamyksenhallintaan on luotu katsaus seuraavassa luvussa.
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2.1.2 Tietamyksenhallinta osana kunnossapitoa

Ali et al. (2002) nimittavat tietdamyksenhallinnaksi prosesseja, jotka luovat,
omaksuvat, jarjestavat, jakavat ja kayttavat tietoa yrityksen sisalla tai yhteisen
tavoitteeseen pyrkivien henkildiden keskuudessa. Heidan mukaansa
tietamyksenhallinta on ratkaisevin yrityksen tuottavuuteen, tehokkuuteen ja
menestykseen  vaikuttava  tekija. Lisaksi he  korostavat, ettei
tietdmyksenhallinnassa ole kyse kaiken tiedon jatkuvasta jakamisesta
kaikkien saataville, vaan ennemmin oikean tiedon jakamisesta oikeille
henkil6ille oikeaan aikaan. (Ali et al. 2002, 257)

Yksi tietdmyksenhallinnan ongelma littyy  tutkijoiden mukaan
kunnossapidossa toimivien ihmisten valiseen interaktioon. Kunnossapitoon
osallistuvien henkildiden tietotaito vaihtelee, jolloin vahvasti ihmisten valiseen
interaktioon nojaava  kunnossapitotoiminta voi ajautua  ongelmiin.
Kunnossapidossa toimivien  henkildiden vaihtelevan tietamystason
aiheuttaman sekaannuksen lisaksi ongelmia aiheutuu, jos yrityksessa ei ole
tietoisesti panostettu tietdmyksen dokumentointiin. Talldin riskind on
menettdd kodifioimaton tieto henkildon poistuessa yrityksen palveluksesta,
joka aiheuttaa monenlaisia seka ajallisia etta rahallisia lisdkustannuksia, kun

uusi henkild joudutaan kouluttamaan tyotehtavaan. (Ali et al. 2002, 255)

Alin et al. (2002) mielesta kehittynyt tietojarjestelmateknologia on merkittavin
yrityksen tietamyksenhallintaa edistava tekija ja sen avulla voidaan ratkaista
monia tietamyksenhallintaan liittyvia haasteita. Tarkeimpana toimenpiteena
tutkijat ehdottavat informaatioteknologian hyddyntamista seka eksplisiittisen
ettd hiljaisen tiedon talteenotossa ja sijoittamisessa keskeisena
sailytyspaikkana toimivaan tietojarjestelmaan, jonka tarkoituksena on tarjota
tieto kunnossapitoprosessin eri vaiheissa tydskentelevien henkildiden
saataville. (Ali et al. 2002, 256) Davenport & Vdlpel (2001) mainitsevat
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tietojarjestelmien sisaltavan yleensa tietoa esimerkiksi eri prosesseissa
sovellettavista parhaista kaytannoista, projekteissa ja tuotekehityksessa
opituista asioista tai esimerkiksi yrityksen myyntiosaston hydédyntamaa tietoa
tuotteista, markkinoista ja asiakkaista. Tutkijat mainitsevat lisdksi monien
yritysten lisaavan tietojarjestelman osaksi henkildtietokannan, joka helpottaa
aiheista perusteellisemmin tietavien asiantuntijoiden |oytamista
organisaatiossa. (Davenport & Volpel 2001, 214) Ali et al. (2002) korostavat
tietojarjestelman kaytettavyytta ja toteavat, ettd jarjestelman tulee olla
helppokayttdinen ja helposti lahestyttavissa myos tekniikkaa taitamattomille
henkildille. Tietojarjestelmien ohella toisena kunnossapidon kehitysaskeleena
tutkijat nakevat tiedonkulun kehittdmisen informaatioteknologian avulla, jolla
pyritddn samalla paasemaan eroon Kirjallisen tiedonkulun aiheuttamista

viiveista kunnossapitoprosessissa. (Ali et al. 2002, 256)

Tietamyksenhallinnassa hyvin menestyvat yritykset soveltavat Palaciosin et
al. (2008) mukaan toiminnassaan samankaltaisia periaatteita. Ensinnakin
yritykset ovat suuntautuneita kehittamaan, siirtamaan ja suojelemaan
tietamystaan ja tukevat jatkuvaa oppimista organisaatioidensa sisalla.
Samoin yritykset nakevat organisaationsa globaalina toinen toisiinsa
litoksissa olevien yksikkdjen muodostamana yhtenadisena jarjestelmana.
Yrityksille on yhteista myos ihmislaheinen lahestyminen
tietamyksenhallintaan, joka nojaa innovatiiviseen yrityskulttuuriin  ja
kompetenssiperustaiseen johtamistyyliin. Isoimpina esteina
tietdmyksenhallinnan tuomiselle osaksi organisaatiota tutkijat nakevat
muutosta hylkivan organisaatiokulttuurin, tietdmyksenhallinnan
epaonnistuneen jalkauttamisen tyOntekijatasolle ja osaksi paivittaisia
tyorutiineja, tietamyksen diffuusiota ja oppimisprosessia tukemattoman
organisaatiohierarkian ja tietdmyksenhallinnan lilan monimutkaisen teknisen
toteutuksen. (Palacios et al. 2008, 293) Myo6s Grant (1997) huomioi
tutkimuksessaan organisaatiohierarkian puutteellisuuden hiljaisen tiedon

levittgjana todeten, ettei perinteinen vertikaalinen hierarkia sovellu suoraan
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tietamyksen organisoinnin menetelmaksi, silla esimies ei voi integroida
alaistensa hiljaista tietoa. Grantin (1997) mukaan hierarkian synnyttamiin
paatoksenteon ongelmiin voidaan puuttua tiimiperustaisella
organisaatiorakenteella, jolloin erityisosaajat paasevat toimimaan keskenaan
ja koordinoinnin ongelmaksi ei muodostu esimiehen esteellisyys paasta

kasiksi tehtavien vaatimaan erikoisosaamiseen. (Grant 1997, 453)

Yhtena merkittavana tietdmyksenhallinnan onnistumisen edellytyksena
Davenport & Voélpel (2001) nakevat tietdmyksenhallinnalle omistautuneen
yksikon luomisen osaksi organisaatiota. Yksikon paivittaisina vastuutehtavina
on helpottaa tiedonjakamista yrityksessa, huolehtia tietojarjestelmissa olevan
tiedon jarjestamisestd ja paivittmisesta, rakentaa ja yllapitaa
tietamyksenhallinnan mahdollistavia ohjelmistoalustoja ja luoda kannustimia
tietamyksenhallinnan edistamiseksi tuomalla tietamyksenhallinta osaksi
henkilostonhallintaa ja palkkiojarjestelmia. Tutkijoiden mukaan yritysten
erityisena haasteena on saada tietdmyksenhallintaan keskittynyt yksikkd
toimimaan yhdessa useiden muiden ennestaan tietamyksenhallintaa
sisaltavien yksikoiden kanssa. Ongelmaan voidaan heidan mukaan puuttua
sujuvalla tyodnjaolla, silla tavoitteena ei ole luoda keskenaan Kkilpailevia

tietdmyspalveluita. (Davenport & Volpel 2001, 215)

Yhteenvetona kunnossapidon tietamyksenhallinnasta voidaan todeta, etta
yritysten tulee ymmartaa tietdmyksen merkitys kunnossapitoprosesseja
yllapitavana tekijana ja luoda jarjestelmat, jotka mahdollistavat prosesseissa
kaytetyn ja Iluodun tiedon aktiivisen taltioinnin ja jakamisen oikeille
sidosryhmille. Samoin yritysten on tarkeda ymmartaa mitka tekijat voivat
haitata tietamyksenhallinnan toteuttamista  ja pyrkia luomaan
tietdmyksenhallintaa tukeva organisaatiorakenne ja organisaatiokulttuuri.
Seuraavassa luvussa esitetty teoria kunnossapidon kehittamisesta parhaita
kaytantoja soveltamalla antaa yhden mainion esimerkin tietamyksenhallinnan

kaytannon soveltamisesta kunnossapidossa.
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2.1.3 Kunnossapidon kehittaminen — parhaat kaytannot

Gomez Fernandeziin & Crespo Marqueziin (2009) verrattuna enemman
organisaatio- kuin prosessinakokulmaan keskittyvaa, kaytannonlaheista
lahestymistapaa tietoliikenneverkon kunnossapitoon edustaa Kamoun (2005),
jonka 13 alueesta muodostuva malli pohjautuu teollisessa kunnossapidossa
sovellettuihin parhaisiin kaytantoihin. Malli kasittelee suuryrityksen sisaisen
tietoliikenneverkon kunnossapitoa, mutta samat periaatteet patevat pitkalti
my0s tietoliikenneoperaattorin yllapitaman laajemman verkon yhteydessa.
Lahestymistapa tietoliikenneverkon kunnossapidon parantamiseen on hyvin
suoraviivainen: toiminnan tehostamiseksi taytyy yksinkertaisesti selvittaa mita
asioita halutaan parantaa, mita toimenpiteitd parannukset vaativat ja kuinka
tavoitetilaan paasemista voidaan seurata ja mitata. Nykytilan selvittamisen ja
mittareiden muodostamisen jalkeen seuraavassa kuviossa esitetyn mallin 13
alueesta voidaan johtaa toimenpiteet nykytilan ja tavoitteiden valisen raon

saavuttamiseksi: (Kamoun 2005, 323)

Jatkuva parantaminen

Ekataulutus,yhteistyéja koordinointi

Tapahtumien jalkiselvitys
Ennustavat kunnossapitotoimet ja juurisyyn analysointi
e S
Ehk#isevat kunnossapitotoimet Alihanlkkijoiden ohjaus
] o
Tietojarjestelmat (CMMS) Taloudellinen optimointi
S S . .
Kunnossapitopolitiiklka Inventaarionhallinta
Organisaatiorakenne ja hankintatoimi
. —] "1
Kunnossapitokoulutus o .
Tyovirran hallinta

Taitojen kehittaminen
f‘-\.__ e S __,-F’ﬂ

Kuvio 5. Kunnossapidon metodit ja strategiat. (Kamoun 2005, 323)
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Malli kattaa pitkalti kaikki kunnossapitoon liittyvat aspektit aina
tyovirranhallinnasta taloudelliseen optimointiin ja proaktiiviseen
kunnossapitoon. Kamoun (2005) korostaa aikarajoitteiden tarkeytta parhaiden
kaytantdjen implementoinnissa: aikarajoitteet toimivat katalysaattorina
motivaatiolle ja luovat mielikuvan kiireellisyydesta. Kamounin (2005) mukaan
on tarkeda huomioida, ettei parhaiden kaytantojen soveltamisen tulos nay
ennen kuin siirtyma niihin on suoritettu. Kaytantojen toteutus vaatii Kamounin
(2005) mukaan johdon ja toimihenkilotason tuen lisdksi muutoksia
organisaatiorakenteessa ja paivittaisessa toiminnassa. Muutosten tulee
auttaa kunnossapidon tyotehtavien koordinoinnissa, luoda kannustimia
huipputason standardien saavuttamiseksi ja varmistaa
kunnossapitotietamyksen lisdantyminen ja leviaminen koko organisaatiossa.
Organisaatiorakenteen maarittelyn lisaksi tyotehtavien ja tilanteidenhallinnan
tarkka dokumentaatio korostaa merkitystaan. (Kamoun 2005, 322-325)
Seuraavissa kappaleissa on esitelty taman tutkimuksen kannalta Kamounin

(2005) ehdottaman mallin tarkeimmat osa-alueet.

Kunnossapitohenkiloston kouluttaminen ja taitojen kehittaminen on yksi mallin
tarkeimmista tukipilareista ja sen tulisi olla keskeinen osa kunnossapidon
kehittdmisen strategiaa. Tehostaminen lahtee liikkeelle tydntekijoiden taitojen
nykytilan kartoituksesta kirjallisten ja kaytannollisten kokeiden avulla, jonka
jalkeen taytyy tunnistaa huipputason kunnossapidon vaatimat taidot. Kun
nykytilan ja tavoitteiden valinen rako on maaritelty, Iuodaan
koulutussuunnitelma tavoitetilan saavuttamiseksi. Kamoun (2005) mainitsee
suosituimmiksi trendeiksi henkildston kouluttamisessa kausittain jarjestetyt
henkiloston toimintavalmiutta mittaavat simulaatiot ja henkiloston tietamyksen
kasvattamisen virheille altistavista inhimillisista tekijoistd kunnossapidossa,
joita ovat esimerkiksi ihmisen suorituskyvyn rajoitteet ja Iyhyen aikavalin
muisti, paineen ja stressin vaikutukset sekd muut kunnossapitoon
mahdollisesti vaikuttavat inhimilliset erheet. (Kamoun 2005, 322—-324)
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Kunnossapidon taloudellisessa optimoinnissa Kamoun (2005) lahtee liikkeelle
samasta lahtokohdasta, joka on myoOs yksi taman tutkimuksen keskeisista
teemoista: verkon toiminnan taydellinen yllapito on kaytdnnéssa mahdotonta
ja kunnossapidon tehostamisen kustannukset eskaloituvat tietyn pisteen
jalkeen suuremmiksi kuin kasvaneesta toimintavarmuudesta saatavat hyodyt.
Tasta syystd Kamoun (2005) mainitsee parhaiden kunnossapito-
organisaatioiden kayttavan hienostuneita datakerays- ja tilastotekniikoita
paatoksenteon tukena kaytettavan tiedon kerdamisessa ja prosessoinnissa.
Tietoa kerataan ainakin seuraavista asioista: keskimaarainen aika hairididen
valilla, keskimaarainen korjausaika, laitteen elinkaari, suorituskykyhistoria,
palvelutasosopimuksessa (SLA, Service Level Agreement) maaritellyt
parametriarvot ja palvelukatkon aiheuttamat kustannukset. Tietojen
perusteella voidaan johtaa taloudellisesti optimoidut ennusteet esimerkiksi
laitteistojen paivittamiselle ja inventaariossa tarvittaville varaosille. Tietojen
perusteella voidaan myoOs arvioida tarvittavan kunnossapito-organisaation
henkildstomaara niin, ettei liiallista tekemattomien tdiden ruuhkaa paase
syntymaan. Pareto-analyysilla  voidaan vahentaa kunnossapidon
kustannuksia ja parantaa verkon kaytettavyytta keskittymalla eniten hairioita
aiheuttaviin vikakoodeihin. Inventaarion hallitsemiseksi ja tydn sujuvuuden
varmistamiseksi Kamoun (2005) suosittelee samaista tietokoneistettua
kunnossapidon hallinnan jarjestelmaa, kuin Gémez Fernandez & Crespo
Marquez (2009) ehdottivat kaytettavaksi. (Kamoun 2005, 326-328)

Kamoun (2005) painottaa Alin et al. (2002) esittamien huomioiden tavoin
dokumentoinnin  tarkeyttd kunnossapidossa. Vaikka kunnossapidossa
toimivat kokeneet henkilot osaisivat parhaiden kaytantdjen soveltamisen
vaivatta, riskina on osaaminen poistuminen yrityksesta henkildiden
poistumisen myota. Tastd syysta kaikki kunnossapidon menetelmat ja
parhaat kaytannoét tulisi dokumentoida huolella laadukkaan kunnossapidon
varmistamiseksi myoOs tulevaisuudessa. Yhtalailla tarkeaa on dokumentointi

vikojen jalkiselvityksessa. Palvelukatkon korjaamisen jalkeen tulee tehda
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tarkka analyysi vikaan johtaneista tekijoista ja parannusehdotuksista, ja mikali
ongelma on selkeasti aiheutunut laiteviasta, tulee siitd ilmoittaa myos
laitevalmistajalle. Kamoun (2005) korostaa inhimillisten erheiden olevan
merkittava vikoja aiheuttava tekija. Tulevaisuudessa tapahtuvat virheet
voidaan hanen mukaansa mahdollisesti valttda huolellisen dokumentoinnin
avulla, jonka lisaksi Kamoun (2005) korostaa avoimeen vikojen lapikayntiin ja
raportointiin rohkaisevan organisaatiokulttuurin olevan yksi keskeisimmista
menestystekijdista huipputason kunnossapito-organisaatioissa. Seuraavassa
kuviossa on esitetty yksi esimerkki parhaan kaytannon dokumentoinnista:
(Kamoun 2005, 328-329)

Paras kaytantd #18—Imastointi- ja tuuletusjariestelmien sdannéllinen
visuaalinen tarkastaminen
Tyyppi: Ehkaisevi
Seuraukset laiminlydnnista: llmastointi- ja/tai tuuletusjarjestelmat voivat
tukkiutua ja ilmankierte voi heiketa tai katketa. Tama voi johtaa laitteiston
20—40% alhaisempaan kayttdikaan ja saada aikaan laitteiston rikkoutumisia.
Testitoimenpiteet:
= Tarkista kohteen ilmastoidut ja tuuletetut aluset ja varmista
ilmastointilaitteiden kunto.
» Kay lapi kehteen tarkastusraportit ja varmista, etta tulevat
tarkastuspaivamaarat on asetettu huoltosuunnitelman mukaisesti.
Testin tules: Lapaisty [ Hylatty [
Lisdhuomiot/toimet:

Kuvio 6. Esimerkki parhaan kaytanndon dokumentoinnista. (Kamoun 2005,
333)

Kunnossapidon parhaat kaytannot pitaisi pystya dokumentoimaan esitetyn
kaltaisiksi kaytannonlaheisiksi ohjeistuksiksi. Esimerkkikuvion ohjeistuksessa
kannustetaan ehkaisevaan kunnossapitoon ilmastointi- ja tuuletusalueiden
visuaalisella tarkastamisella tukoksien varalta tasaisin valiajoin. Kaytannon
ohjeistusten lisaksi toimintaa ohjataan ehkaisevan ja ennustavan
kunnossapidon suuntaan samankaltaisten kehittyneiden seuranta- ja
tietojarjestelmien avulla, joiden kayttéa mydés Goémez Fernandez & Crespo

Marquez (2009) suosittelivat omassa artikkelissaan. Kamounin (2005)
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mielesta on tarkeaa huomioida parhaiden kaytantdjen implementoinnin
olevan pitkd prosessi, jota taytyy seuranta ja hallita huolellisesti, jotta
parhaiden kaytantdjen sisaistaminen osaksi kunnossapitoa voidaan
varmistaa. Kunnossapidon kehittamisessa on kyse jatkuvasta parantamisesta
benchmarkkauksen ja sisaisen auditoinnin avulla. Nykytilanteen jatkuva
kyseenalaistaminen ja kunnossapidon virtaviivaistaminen pienin tasaisin
muutoksin  ovat avaintekijoitd huipputason kunnossapitostandardien
saavuttamiseksi. (Kamoun 2005, 329-333)

Yhteenvetona Kamounin (2005) esittaman mallin tarkeimmat havainnot
taman tutkimuksen kannalta liittyvat erityisesti palvelutasopoikkeamien
ehkaisyyn tahtaavaan toimintaan: henkiloston kouluttamiseen,
tietojarjestelmien  hyodyntamiseen osana taloudellista optimointia ja
tietdmyksen dokumentointiin. Osaamisen poistuminen voi olla huomattava
riski yritykselle, silld suuri osa kunnossapidosta toimii hiljaisen tiedon varassa.
Tasta syystd parhaaksi havaitut kaytannot tulisi dokumentoida tarkasti.
Kamoun (2005) kasitteli kattavasti myds kunnossapidon ulkoistamiseen
liittyvia kysymyksia, mutta kohdeyrityksen kunnossapidon viankorjauksesta
vastaavan kenttdoperoinnin  ollessa jo taysin ulkoistettua, ovat

ulkoistamiskysymyksiin liittyvat asiat jo vahvasti yrityksen tiedossa.

2.2 Asiakkaan kokema palvelulaatu ja suhtautuminen

palvelutasopoikkeamiin

Tassa luvussa esitetyn teorian avulla on tarkoitus selvittaa asiakasvaikutusten
yhteys palvelutasopoikkeamien valillisiin  kustannuksiin.  Toisin  kuin
kohdeyrityksen laskutusjarjestelmien kautta selvitettavien valittdmien
kustannusten kohdalla, on valillisten kustannusten arviointi huomattavasti
haastavampaa ja toisaalta myds oleellisempaa tutkimusongelman

ratkaisemisen kannalta. Ensinnakin taytyy tunnistaa mitka mahdolliset tekijat
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voivat synnyttaa valillisia kustannuksia. Tekijoiden tunnistamisen lisaksi
toisena haasteena on kustannusten mittaaminen, silla kustannusten taustalla
ovat asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat inhimilliset ja asiakaskohtaiset
subjektiiviset tekijat, joiden vaikutukset nakyvat mahdollisesti vasta pitkalla
aikavalilla: esimerkiksi asiakastyytyvaisyyden heikentyminen voi nakya
tulevaisuudessa asiakaspoistumina ja negatiivinen julkisuus taas voi
heijastua uusien asiakkuuksien vahentymisena. Teoriaosuus alkaa asiakkaan
kokemaan palvelulaatuun vaikuttavien tekijdiden selvittamisella ja jatkuu
asiakkaan reaktiota palvelutasopoikkeamatilanteissa kasittelevilla
tutkimuksilla. Lopuksi pohditaan yritykseen kohdistuneen negatiivisen

julkisuuden vaikutusta kuluttajien kayttaytymiseen ja yrityksen liiketoimintaan.

2.2.1 Asiakkaan kokema palvelulaatu

Brady & Cronin (2001) korostavat asiakkaan kokemaan palvelulaatuun
vaikuttavien tekijoiden ymmartamisen tarkeytta, silla korkea palvelulaatu
litetdan yleensa yrityksen merkittavimpiin tavoitteisiin. Korkean palvelulaadun
voidaan ajatella johtavan suureen markkinaosuuteen, parempaan
tuottavuuteen Kilpailijoihin verrattuna, lisaantyneeseen asiakasuskollisuuteen,
kilpailullisen hintapreemion realisointiin ja kuluttajien lisdantyneeseen
ostohalukkuuteen. (Brady & Cronin 2001, 44) Palvelutasopoikkeamien
valillisia kustannusvaikutuksia selvitettdessa on tarkeaa ymmartaa miten
asiakkaat muodostavat kasityksensa palvelulaadusta, jotta
palvelutasopoikkeamien vaikutusten ymmartaminen ja arviointi olisi

mahdollista.

Asiakkaan kokeman palvelulaadun tunnetuimpia tutkijoita ovat Parasuraman,
Zeithaml & Berry (1988), jotka kehittivat asiakkaan kokeman laadun
arvioimiseksi niin sanotun SERVQUAL-mallin. Mallin avulla jalleenmyyjat ja

palveluntarjoajat voivat arvioida oman palvelunsa laatua asiakaskyselyn
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perusteella. Tutkimuksessaan Parasuraman et al. (1988) selvittivat miten
hyvin asiakkaiden kokema laatu vastasi asiakkaiden odotuksia viiteen eri
dimensioon jaettujen tekijoiden osalta: yrityksen aineelliset tekijat (tangibles),
luotettavuus (reliability), vastaanottavuus (responsiveness), vakuuttavuus
(assurance) ja empatia (empathy). Dimensiot pisteytettin 22 vaittaman
perusteella, joiden paikkansapitavyytta tutkimukseen osallistuneiden yritysten
kohdalla kyselyyn vastanneet asiakkaat arvioivat asteikolla 1-7. Malli on

esitetty seuraavassa kuviossa:

Luotettavuus Odotettu palvelu

Vastaanottavuus

Empatia Koettu palvelulaatu
Vakuuttavuus

Aineelliset tekijat

> Koettu palvelu

Kuvio 7. SERVQUAL-malli. (Parasuraman et al. 1988)

van der Wal et al. (2002) sovelsivat SERVQUAL-mallia asiakkaiden
laatukokemuksien analysoimiseksi telekommunikaatioalalla. Heidan
tutkimuksessa kavi ilmi, ettda SERVQUAL-malli oli luotettava menetelma
asiakaskokeman ja -tyytyvaisyyden mittaamiseen. Tarkeimmaksi dimensioksi
heidan  tutkimuksessaan havaittin  vastaanottavuus, eli  yrityksen
tydntekijoiden auttamisenhalu ja yrityksen kyky toimittaa haluttu palvelu
nopeasti. Toinen tarkea dimensio oli vakuuttavuus, eli yrityksen tyontekijoiden
asiantuntijuus ja alttius herattaa luottamusta asiakkaissa. (van der Wal et al.
2002, 333-334)

Khatibi et al. (2002) tutkivat asiakasuskollisuutta telekommunikaatioalalla
SERVQUAL-mallia hyodyntaen. Tutkijoiden odotuksia vastaten tutkimuksessa
havaittiin asiakkaan kokeman laadun olevan suoraan yhteydessa asiakkaan
kokemuksiin yrityksen kanssa. Asiakastyytyvaisyyteen eniten vaikuttaneiksi

palvelun laatutekijoiksi Khatibi et al. (2002) tunnistivat asiakastarpeiden
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ymmartamisen, palvelun toimivuuden, hairidtiedottamisen ja tavoitettavuuden.
Aiemmista tutkimuksista poiketen asiakastyytyvaisyyden ja
asiakasuskollisuuden valilla ei l16ydetty korrelaatiota. Tama voi selittya silla,
ettd tutkimus tehtiin Malesiassa vuonna 1998, jolloin siella toimi ainoastaan
yksi juuri valtion omistuksesta yksityistetty teleoperaattori. Tutkimustulokset
eivat valttamatta toteutuisi taysin kilpailluilla markkinoilla. (Khatibi et al. 2002,
42-43).

Yhteenvetona esitetyista tietoliikenneyrityksia kasittelevista tutkimuksista
asiakkaan kokeman palvelulaadun selittajina vaikuttivat korostuvan erityisesti
yrityksen ja asiakkaan valiset kontaktitilanteet. Tietoliikenneyritysten tarjoamat
palvelut ovat jatkuvaluonteisia ja mahdolliset palvelutasopoikkeamat
synnyttavat herkasti asiakaskontakteja. van der Walin et al. (2002)
tutkimuksessa  korostuivat  yrityksen  tyOntekijoiden  auttamisenhalu,
asiantuntijuus, luottamuksen herattaminen ja yrityksen kyky toimittaa haluttu
palvelu nopeasti. Khatibi et al. (2002) tunnistivat asiakastyytyvaisyyteen
eniten vaikuttaneiksi palvelun laatutekijoiksi asiakastarpeiden ymmartamisen,
palvelun toimivuuden, hairidtiedottamisen ja yrityksen tavoitettavuuden.
Havaintoa on tutkittu tarkemmin seuraavissa luvuissa esitettyjen teorioiden

avulla.

2.2.2 Asiakkaan reaktio palvelutasopoikkeamaan

Lopez et. al (2006) esittavat pitkakestoisten asiakassuhteiden luomisen ja
yllapitamisen olevan tarkeaa yrityksen menestymisen kannalta. Tutkimukset
ovat osoittaneet, ettéd pitkaaikaiset asiakkaat: eivat reagoi hinnanmuutoksiin
herkasti, kayttavat enemman yrityksen palveluita, vastaanottavat yrityksen
uudet tuotteet paremmin, ovat alttimpia levittdmaan yrityksesta positiivista
sanomaa ja eivat tartu kilpailjoiden tarjouksiin helposti. Lisdantyneen

likevaihdon lisaksi pitkakestoiset asiakassuhteet vahentavat yrityksen
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kustannuksia: vanhojen asiakkaiden palveleminen on halvempaa kuin uusien
asiakkaiden, asiakkaiden positiivinen viestinta yrityksesta houkuttelee uusia
asiakkaita ja vahentdd markkinointikuluja, jonka lisaksi pitkédkestoinen
asiakassuhde  yrityksen  kanssa  poistaa  kanssakayntiin liittyvia

epavarmuustekijoita. (Lopez et. al 2006, 558)

Asiakkaan menettaminen on yritykselle erittain haitallista seka nykyisten etta
tulevaisuudessa saatavien tulojen kannalta. Aiemmin mainittujen etujen
menettamisen lisaksi yritys joutuu investoimaan uusien asiakkaiden
houkuttelemiseen mainonnalla ja tarjouksilla. Uuden asiakkaan hankkiminen
voi maksaa jopa viisinkertaisesti verrattuna vanhan asiakkaan pitamiseen,
joten yrityksen on paljon houkuttelevampaa pyrkia yllapitdamaan olemassa
olevia asiakassuhteitaan. Asiakkaiden menettaminen voi lisaksi aiheuttaa
yritykselle lisdhaittaa tulevaisuudessa negatiivisen suusta suuhun viestinnan,
brandin vahingoittumisen ja maineen menettamisen myo6ta. Uusien
asiakkaiden hankkiminen voi myds vaikeutua tai tulla kallimmaksi
negatiivisten mielipiteiden vaatimien vastatoimien vuoksi. (Lopez et. al 2006,
558) Lopezin et al. (2006) esittdmiin havaintoihin perustuen yrityksen on
erittain tarkeaa tunnistaa asiakkaiden kayttaytymiseen
palvelutasopoikkeamatilanteissa vaikuttavat tekijat ja oppia vaikuttamaan
niihin myonteisella tavalla. Ymmartamisen merkitys korostuu erityisesti erittain

kilpaillulla teleoperaattorialalla, jolla asiakasvaihtuvuus on suurta.

Edvardsson & Roos (2003) tutkivat ruotsalaisen telekommunikaatioyrityksen
asiakkaiden valittamiseen ja palveluntarjoajan vaihtamiseen johtavaa
kayttaytymista. Tutkijat esittivat yleisesti hyvaksyttyna tietona kaksi keskeista
havaintoa: 1. kaikki tyytymattomat asiakkaat eivat valita ja 2. valittaminen voi
ehkaista asiakkaan aikeita vaihtaa palveluntarjoajaa. Edvardssonin & Roosin
(2003) mukaan tyytymattomat asiakkaat vaihtavat yleensa palveluntarjoajaa
ennemmin tai myohemmin, tai ainakin vahentavat teleoperaattorin tarjoamien

palvelujen kulutusta. Yrityksen kannalta ongelmallinen ilmi6 on, etta
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tyytymattomat asiakkaat saattavat valittaa huonosta palvelusta ainoastaan
tuttavilleen ja talloin yritys ei paase vaikuttamaan asiakassuhteeseen.
Asiakkaiden negatiivisen suusta suuhun viestinnan, asiakaspoistumien ja
vahentyneen kulutuksen yhteisvaikutukset heikentavat asiakassuhteiden
kannattavuutta. Tasta johtuen tehostettu, proaktiivinen asiakasvalitusten
hallinta ja asiakkaiden vaihtokayttaytymisen ymmartaminen johtavat
Edvardssonin & Roosin (2003) mukaan kannattavampiin asiakassuhteisiin.
(Edvardsson & Roos 2003, 45-48)

Eniten asiakkaan vaihtoaikeisiin vaikuttava tekija on Edvardssonin & Roosin
(2003) mielesta yrityksen vastaus asiakasvalitukseen. Asiakasvalituksen
vaikutus asiakassuhteeseen voi realisoitua joko muuttumattomana,
heikentyneena tai vahvistuneena asiakassuhteena. Esimerkkina
muuttumattomasta asiakassuhteesta esitettiin tilanne, jossa asiakas ol
valittanut myrskyn seurauksena puhelinlinjalle aiheutuneesta hairiosta. Hairid
poistettin  nopeasti ja asiakas ei kokenut ongelman vaikuttaneen
suhtautumiseensa yritysta kohtaan. Asiakasvalituksen myota
heikentyneeseen asiakassuhteeseen johtaa yleensa useiden eri tekijoiden
yhdistelma: asiakasta ei ole uskottu, asiakasta on kohdeltu huonosti tai
ongelmaa ei ole korjattu hyvaksyttavassa ajassa, jos ollenkaan. Esimerkkina
heikentyneesta asiakassuhteesta esitettiin tapaus, jossa maaseudulla asuva
asiakas oli joutunut olemaan useasti yhteydessa yrityksen asiakaspalveluun
lankapuhelimensa toimimattomuuden vuoksi. Lopulta asiakkaalle aiemmin
annettujen tyhjien lupausten jalkeen korjaajat saapuivat asiakkaan tilalle
tekemaan kaivauksia uuden kaapelin asentamiseksi. Ongelmat eivat
kuitenkaan poistuneet ja asiakkaalle ilmoitettiin, ettei mitaan ollut tehtavissa
ongelman korjaamiseksi. Asiakkaan mielestda hantd oli kohdeltu
epakunnioittavasti ja han jopa vihasi yritysta. Kontrastina edelliselle
tapaukselle esitettin esimerkki vahvistuneesta asiakassuhteesta, jossa
asiakas koki tulleensa hyvin kohdelluksi: asiakkaan puhelinyhteyteen

vaikuttanut hairid poistettiin nopeasti ja asiakas tunsi luottamusta korjaustyota
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suorittanutta asiantuntevaa teknikkoa kohtaan. Asiakas muisti lisaksi
yrityksen tehneen hyvaa tyotda myos aiemmin ukkosmyrskyn aikana.
Valituksen myoéta vahvistuneille asiakassuhteille on yleensa tyypillista, etta
yritys on uskonut asiakkaan valitusta, tiedottanut asiakasta ongelmasta ja

poistanut ongelman nopeasti. (Edvardsson & Roos 2003, 53-56)

Edellisessa kappaleessa esitetyt esimerkit osoittavat miksi ongelmatilanteet
tarjoavat yrityksille erittdin hyvan mahdollisuuden vaikuttaa asiakassuhteen
laatuun. Asiakaskontaktitilanteet vaikuttavat Edvardssonin & Roosin (2003)
mukaan asiakkaan tulevaisuuden suunnitelmiin enemman kuin mikdan muu
yksittainen  tekija. Molemminpuoliseen  luottamukseen  perustuvat
asiakassuhteet kestavat muutaman kriittisen ongelmatilanteen, mutta
toistuvat ongelmat tuhoavat asiakassuhteen helposti. Kun asiakasta
uskotaan, kohdellaan hyvin ja hanen ongelmansa korjataan pikaisesti, voi
asiakassuhde jopa vahvistua ongelmatilanteiden my6ta. (Edvardsson & Roos
2003, 56-57)

Asiakasvalitusten ohella toinen mahdollinen palvelutasopoikkeamista johtuva
ja yrityksen kannalta haitallisempi vaihtoehto on asiakkaan paatds vaihtaa
palveluntarjoajaa. Asiakkaan vaihtamispaatokseen johtavat useimmiten
ulkoiset vaikuttajat, joista merkittdvimmaksi Edvardsson & Roos (2003)
mainitsevat hinnan. Hinta itsessdan ei ole syy vaihtamiseen, vaan
vaihtopaatds saattaa syntya kilpailijoiden mainoskampanjoiden tai tuttavien
suosittelun pohjalta. Talldin asiakas joutuu nykyisen sopimuksensa hinnan
lisdksi pohtimaan my0s asiakassuhteensa muita aspekteja, kuten
turvallisuutta, palvelun saatavuutta ja omia kulutustottumuksiaan.
Vaihtoprosessiin johtavaa tekijad Edvardsson & Roos (2003) kutsuvat
laukaisijaksi. Laukaisija saa asiakkaan kiinnittamaan enemman huomiota
asiakassuhteessa ja sen ymparilla vaikuttaviin tekijoihin. Laukaiseviksi
tekijoiksi he tunnistivat: tilanne-, vaikutus- ja reaktiolaukaisijat. (Edvardsson &
Roos 2003, 57-58)
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Tilannelaukaisijan taustalla on asiakkaasta itsestaan lahteva tarve muuttaa
palvelusopimustaan jonkin muun tilannemuutoksen seurauksena. Kyse voi
olla lisdantyneestd tai vahentyneesta tarpeesta puhelinpalvelulle tai
palveluntarpeeseen on voinut vaikuttaa esimerkiksi tyopaikan vaihdoksen

myoéta saatu tydsuhdepuhelin. (Edvardsson & Roos 2003, 59)

Vaikutuslaukaisija oli Edvardssonin & Roosin (2003) tutkimuksen mukaan
merkittavin vaihtoprosessin kaynnistava tekija. Vaikutuslaukaisijoita ovat
esimerkiksi muiden asiakkaiden kokemukset yrityksesta, muiden
teleoperaattorien PR ja mainoskampanjat, yrityksen toiminnassa tapahtuneet
muutokset ja yleinen hinnoittelu. Vaikutuslaukaisijoiden merkittavyys selittyi
Edvardssonin & Roosin (2003) mukaan tutkimuksen tekohetkella vallinneella
erittain Kilpaillulla markkinatilanteella. Tutkimuksessa haastatellut asiakkaat
mainitsivat  kilpailijoiden tekemien nykyista sopimusta edullisempien
tarjousten kiinnostaneen heita, mutta monet I0ysivat asiakassuhteestaan
vaihtopaatdoksen ehkaisevat tekijat. Tallaisia tekijoitd olivat esimerkiksi:
turvallisuuden tunne, kulutustottumukset, sopivat laskutusjaksot ja
luotettavuus. (Edvardsson & Roos 2003, 59)

Kolmas vaihtoprosessiin mahdollisesti johtava tekija on reaktiolaukaisija.
Reaktion taustalla voi olla esimerkiksi palveluun vaikuttava ongelma,
asennusongelma, asiakaspalvelu tai perheenjasenten suositukset vaihtaa
palveluntarjoajaa. Vaihtoprosessiin johtavat reaktiotekijat liittyvat yleisimmin
ongelmiin ydinpalvelun kanssa. Reaktiolaukaisijan perusteella
palveluntarjoajaa vaihtaneiden asiakkaiden mielesta yrityksen
asiakaspalvelulla voi olla asiakaskontaktitilanteissa ainoastaan negatiivinen

vaikutus asiakassuhteeseen. (Edvardsson & Roos 2003, 59)

Lahes puolet Edvardssonin & Roosin (2003) tutkimukseen osallistuneista
asiakkaista ei ollut koskaan valittanut saamastaan palvelusta. Tallaisten

asiakkaiden vaihtopaatoksiin vaikuttavat eniten vaikutuslaukaisijat, kuten
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esimerkiksi kilpailijoiden kampanjat tai halu kokeilla jotain uutta. Asiakkaat
eivat olleet tyytymattomia nykyiseen palveluntarjoajaansa, mutta saattoivat
silti ilmoittaa vaihtamisen syyksi esimerkiksi korkean hinnoittelun. Usein
asiakkaat olivat tietamattomia sopimuksensa hinnoittelun perusteista ja
kilpailijan houkutteleva tarjous osoittautui odotettua huonommaksi, jolloin
asiakas palasi vanhan operaattorinsa asiakkaaksi. Edvardsson & Roos
(2003) korostavat naiden tapausten merkitysta, silla ymmartamalla asiakkaan
syyn palata palveluntarjoajalle voidaan mahdollisesti ennaltaehkaista

siirtyman tapahtuminen kokonaan. (Edvardsson & Roos 2003, 60—61)

Edvardssonin & Roosin (2003) tutkimusta mukailee paljolti Antonin et al.
(2007) ehdottama seuraavassa kuviossa esitetty malli, jossa vaihtoaikeiseen
vaikuttavat tekijat on jaettu suoraan vaihtoaikeisiin vaikuttaviin ja

vaikutussuhdetta moderoiviin tekijoihin:

Suoraan asiakkaan
vaihtoaikeisiin
vaikuttavat tekijat
VAIHTOAIE

Heikke palvelulaatu:

Huono lopputulos
Huono interaktio
Huono fyysinen laatu

Moderoivat muuttujat
Alhainen sitoutuminen
Asiakkaan kiintymys

Epdoikeudenmukainen Vaihtokustannukset

hinnoittelu Vaihtoehtojen houkuttelevuus
Vihatapaukset

Kuvio 8. Vaihtoaikeeseen vaikuttavat tekijat. (Anton et al. 2007, 143)

Suoraan asiakkaan vaihtoaikeisiin vaikuttaviksi tekijoiksi Anton et al. (2007)
esittavat heikon  palvelulaadun, yrityksen alhaisen  sitoutumisen
asiakkaaseen, epaoikeudenmukaisen hinnoittelun ja vihantunteisiin johtaneet

tapaukset. Verrattuna Edvardssonin & Roosin (2003) tutkimukseen Anténin et
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al. (2007) esittaman mallin mielenkiintoinen sisalto liittyy heidan ehdottamiin
moderoiviin muuttujiin, jotka voivat joko lisata tai vahentaa suoraan
vaihtopaatokseen vaikuttavien tekijoiden vaikutusta. Moderoiviksi muuttujiksi
tutkijat ehdottavat asiakkaan kiintymysta, vaihtokustannuksia ja vaihtoehtojen
houkuttelevuutta. Asiakkaan kiintymyksella tarkoitetaan asiakkaan halua
pysya nykyisen palveluntarjoajan asiakkaana. Vaihtokustannukset kasittavat
seka rahaan, aikaan, vaivaan ja psykologisiin seikkoihin liittyvat asiakkaan
kokemat kustannukset, mikali han haluaisi vaihtaa palveluntarjoajaa. Jos
asiakas kokee vaihtokustannukset liian suuriksi, han ei todennakoisesti
vaihda palveluntarjoajaa. Vaihtoehtojen houkuttelevuus kuvastaa asiakkaan
tietoisuutta nykyisen palveluntarjoajan Kilpailijoista. Jo pelkka tietoisuus
vaihtoehdoista voi itsessaan rohkaista asiakasta kokeilemaan jonkin toisen
tarjoajan palvelua. Moderoivien tekijoiden vaikutus vaihtoaikeisiin riippuu
Antdnin et al. (2007) mukaan vaihtoprosessiin motivoivasta tekijasta. Taman
tutkimuksen kannalta kiinnostavin mahdollinen motivaattori on heikko
palvelulaatu, johon Anténin et al. (2007) mukaan vaikutti eniten asiakkaan
tietamys  vaihtoehtoisista palveluntarjoajista: lisdantynyt  tietamys
vaihtoehtoisista palveluntarjoajista johtaa suurempaan intoleranssiin heikkoa
palvelulaatua kohtaan. (Antén et al. 2007, 138—-142)

Yhteenvetona asiakkaan yleisimmat nakyvat reaktiot palvelutasopoikkeamiin
ovat joko valittaminen tai palveluntarjoajan vaihtaminen. Erityinen ongelma
yrityksen kannalta on joidenkin asiakkaiden valittamattomuus, koska yritys ei
voi talléin reagoida ongelmatilanteisiin millaan tavalla. Asiakkaan reagoinnin
negatiiviset vaikutukset palvelutasopoikkeamatilanteissa koostuvat Lopezin et
al. (2006) mukaan negatiivisesta suusta suuhun viestinnasta ja sen takia
menetetyista  potentiaalisista  asiakkaista sekd  asiakaspoistumasta
aiheutuvista kustannuksista. Asiakaspoistumiin liittyen mielenkiintoinen
havainto ovat Edvardssonin & Roosin (2003) esittamat reaktiolaukaisijat
poistuman aiheuttajana. Vaihtoprosessin kaynnistava reaktiolaukaisija liittyy

yleisimmin ongelmaan ydinpalvelun kanssa, joten tallaisten poistumien
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osuuden selvittaminen kohdeyrityksen asiakaspoistumista oli oleellista.
Lisaksi tarkeaa oli pohtia millainen merkitys Anténin et al. (2007) esittamilla
moderoivilla muuttujilla, eli asiakkaan kiintymyksella, vaihtokustannuksilla ja

kilpailijatietamyksella on tietolikenneymparistossa.

2.2.3 Asiakkaan reagointiin vaikuttavat tekijat

Asiakkaiden reagointi palvelutasopoikkeamiin on riippuvainen useasta eri
tekijasta, joista merkittavaksi de Matos et al. (2009) havaitsivat asiakkaan
asenteen valittamista kohtaan. Valitusasenteella tarkoitetaan asiakkaan
nakemysta valittamisen hyodyllisyydesta, eli asiakkaan alttiutta hakea
kompensaatiota kokemalleen haitalle (de Matos et al. 2009, 463). de Matosin
et al. (2009) tutkimuksen tavoitteena oli selvittdad kvantitatiivisin menetelmin
miten asiakkaan kokeman ongelman vakavuus ja yrityksen vastaanottavuus
vaikuttivat asiakastyytyvaisyyteen, kuinka asiakastyytyvaisyys vaikutti
asiakkaan uudelleenasiointiaikomuksiin, suusta suuhun viestintaan ja
valitusaikeisiin ja kuinka asenne valittamista kohtaan vaikutti naihin suhteisiin.
Noin puolet tutkimuksessa kaytetysta aineistosta oli tietolikennepalvelualalta.
Tutkimuksen tulokset on esitetty seuraavassa kuviossa, jossa yhtenainen
nuoli osoittaa tutkijoiden asettamien hypoteesien saaneen tukea
tutkimuksessa ja katkoviiva ilmaisee toteutumatonta riippuvaisuussuhdetta
muuttujien valilla: (de Matos et al. 2009, 470)
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Uudelleen-
asiointi

+ Palveluvakaus

Asiakkaan
kokema
oikeus

Suusta suuhun
Ongelman viestinta
vakavuus
Tyytyvaisyys
Yrityksen a0
vastaanottavuus Valitusaikeet i
€

Valitusasenne

Kuvio 9. Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat tekijat ja asiakastyytyvaisyyden

vaikutus asiakkaan kayttaytymiseen. (de Matos et al. 2009, 470)

de Matosin et al. (2009) tutkimuksessa kavi ilmi ongelman vakavuudella
olevan suora negatiivinen vaikutus asiakastyytyvaisyyteen. Asiakkaiden
kokema oikeudenmukainen kohtelu ongelmatilanteissa lisasi
asiakastyytyvaisyytta, joka taas myotavaikutti uudelleenasiointiaikomuksiin ja
suusta suuhun viestintdan ja vahensi valitusaikeita. Palvelun vakaudella ei
ollut tutkimuksessa merkittavaa vaikutusta asiakaan
uudelleenasiointiaikeisiin, tyytyvaisyyteen tai valitusaikeisiin. Vakaudella oli
kuitenkin suuri vaikutus suusta suuhun viestintaan: asiakas levittaa palvelusta
positiivista sanomaa, jos han uskoo, ettei hairid toistu uudestaan ja
vastaavasti asiakas levittda negatiivista sanomaa, jos han uskoo hairion

toistuvan lahitulevaisuudessa. Ongelman vakavuudella oli suora vaikutus
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tyytyvaisyyteen, mutta poiketen de Matosin et al. (2009) hypoteesista,
valitusasenteella ei ollut siihen vaikutusta. Tutkijat olettivat ongelman
vakavuuden vaikuttavan haitallisemmin asiakkaisiin, joilla oli korkea
valitusalttius. Nain ei kuitenkaan ollut, joka de Matosin et al. (2009) mukaan
selittyi todennakoisimmin silla, etta herkasti valittavat asiakkaat ovat valmiita
valitamaan riippumatta tyytyvaisyytensa tasosta, joka nakyi myo0s
valitusasenteen yhteydesta tyytyvaisyys-valitusaie suhteeseen. Toinen
mahdollinen selitys oli, ettd herkasti valittavat asiakkaat voivat muodostaa
tyytyvaisyytensa eri tavalla kuin harvoin valittavat asiakkaat. de Matosin et al.
(2009) odotuksia vastaten yrityksen vastaanottavuudella oli suurempi
vaikutus asiakastyytyvaisyyteen herkasti valittavien asiakkaiden kannalta.
Tama osoittaa, ettd yrityksen vastaanottavuus vaikuttaa merkittavasti
asiakastyytyvaisyyteen, erityisesti herkasti valittavien asiakkaiden kohdalla.
Herkasti valittavien asiakkaiden hallinta on erityisen tarkeaa, jotta yritys voi
ehkaista negatiivisen suusta suuhun viestinnan vaikutuksia. Vahemman
valittavien asiakkaiden kohdalla yrityksen tulisi ajatella, ettd vahan valittavat
asiakkaat voivat valittamisen sijaan vaihtaa palveluntarjoajaa herkemmin.
Tallaisten asiakkaiden kohdalla yrityksen tulisi pyrkia lisdamaan asiakkaan
vaihtokustannuksia ja vahvistamaan asiakassuhdetta. (de Matos et al. 2009,
470-471)

Toinen asiakkaan reagointiin merkittavasti vaikuttava tekija
palvelutasopoikkeamatilanteissa on asiakkaan kasitys virhevastuusta. Choi &
Mattila (2008) osoittivat  tutkimuksessaan asiakkaan reaktion
palvelutasopoikkeamaan olevan riippuvainen yrityksen
vaikutusmahdollisuudesta palveluhairion syntyyn. Asiakas oli tyytymaton, jos
yrityksella oli hanen mielestadn mahdollisuus estda hairio. Tyytyvaisyys,
uudelleenasiointiaikeet ja positiivinen suusta suuhun viestinta olivat naiden
asiakkaiden kohdalla huomattavasti alhaisempia verrattuna tilanteisiin, joissa
asiakkaat kokivat itse olleensa osittain vastuussa hairiosta tai joissa asiakas

ei tiennyt oliko kummallakaan osapuolella mahdollisuutta vaikuttaa hairion
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syntyyn. Palvelutasopoikkeaman negatiiviset vaikutukset ovat Choin &
Mattilan (2008) mukaan alhaisemmat, jos asiakas syyttaa itseaan edes osaksi
hairion syntymisesta. lImio kertoo asiakkaan itsekkaasta ajattelusta: asiakas
kiittdd onnistumisista itsedan ja syyttda muita epaonnistumisista. Asiakkaan
osallistaminen palvelun tuottamiseen ja toimittamiseen voi ehkaista
itsekeskeista ajattelua ja taten vahentaa esimerkiksi asiakkaan motiivia
levittdd palvelusta negatiivista suusta suuhun sanomaa. Tutkimuksessa
havaittiin lisaksi korkeaa palvelulaatua odottavilla asiakkailla olevan suurempi
toleranssi palveluhairiota kohtaan. Heidan kohdallaan myos
kokonaistyytyvaisyys, uudelleenasioimisaikeet ja positiivinen suusta suuhun
viestintd olivat korkeampia kuin alhaisten odotusten asiakkailla. Tama on
selitettavissa silla, ettd korkean palvelulaadun yrityksellda on ensinnakin
alhaisempi todennakaoisyys luoda palveluhairidita ja toiseksi yritykset hyotyvat
hyvasta maineestaan. Asiakkaat sivuuttavat yksittdisen palvelutapahtuman
epaonnistumisen nopeasti korkealaatuisen palveluntoimittajan kanssa. (Choi
& Mattila 2008, 28)

Choi & Mattila (2008) korostavat, etta yrityksen on tarkeaa viestittaa
asiakkaille, jos ongelma on ollut taysin yrityksen kontrollin ulkopuolella.
Asiakkaat voivat suhtautua ongelmaan suopeammin, jos yrityksella ei ole ollut
mahdollisuutta vaikuttaa ongelman syntyyn. Jos ongelma on ollut Iahtdisin
asiakkaasta, tulee yrityksen lahestya asiaa hienovaraisesti. Yrityksen on
lisdksi tarkeaa tehda asiakkaille selvaksi, ettd yrityksessa harjoitetaan
ongelmia ehkaisevia toimenpiteitd: se voi ehkaista heikon palvelulaadun
haitallisia vaikutuksia. Jos asiakkaat eivat ole tietoisia yrityksen
ennaltaehkaisevista toimista, saattavat he tulkita yrityksen jattaneen
kayttamatta mahdollisuutensa estaa hairion syntyminen. Viimeisena ohjeena
Choi & Mattila (2008) ehdottavat, ettd palveluyritysten tulisi kasvattaa
asiakkaidensa palveluodotuksia ja luoda mielikuvaa laadukkaasta palvelusta.
Ehdotus on vastoin Parasuramanin et al. (1988) esittamaa havaintoa, jonka

mukaan asiakkaiden odotusten ja koetun palvelun valista kuilua tulisi pyrkia
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pienentamaan, jottei asiakas pettyisi ongelmatilanteissa. Tasta syysta
yritysten tulee noudattaa ohjetta varovaisesti: mikali yrityksen palvelussa
esiintyy useasti vaistamattomia ongelmatilanteita, ei yrityksen strategiassa ole
valttamatta edukasta lahtea luomaan asiakkaille mielikuvaa korkealaatuisesta
palvelusta. (Choi & Mattila 2008, 29)

Yhteenvetona de Matosin et al. (2009) tutkimuksen merkittavimmat havainnot
taman tutkimuksen kannalta liittyvat asiakasvalitusten hallintaan. Herkasti
valittavien asiakkaiden hallinta on erityisen tarkeaa yrityksen kannalta, jotta
yritys voi ehkaista negatiivisen suusta suuhun viestinnan vaikutuksia.
Vahemman valittavien asiakkaiden suhteen yrityksen tulisi ajatella
asiakkaiden voivan valittamisen sijaan vaihtaa palveluntarjoajaa herkemmin.
Yrityksen tulisi lisata tallaisten asiakkaiden vaihtokustannuksia, vahvistaa
asiakassuhdetta ja mahdollisesti tehostaa palautekanaviaan, silla
valittaminen voi Edvardssonin & Roosin (2003) havaintojen mukaisesti
ehkaista vaihtoaikeita. Toinen huomio de Matosin et al. (2009) tutkimuksessa
oli palvelun vakauden vaikutus asiakkaiden suusta suuhun viestintaan:
asiakas levittda palvelusta positiivista sanomaa, jos han ei usko hairion
toistuvan ja vastaavasti negatiivista sanomaa, jos han uskoo hairion toistuvan
|&hitulevaisuudessa. Ilmidon voi uskoa korostuvan jatkuvaluonteisissa
tietoliikennepalveluissa, joten toistuvien hairididen voidaan olettaa olevan
erityisen haitallisia yrityksen liiketoiminnan kannalta. Choin & Mattilan (2008)
tutkimuksen merkittavimmat havainnot liittyvat erityisesti yrityksen viestintaan:
yrityksen kannattaa korostaa palveluhairiditd ehkaisevia toimiaan ulkoisessa
viestinnassaan ja ilmoittaa mikali palveluhairion aiheuttaja on ollut yrityksen
vaikutusmahdollisuuksien ulkopuolella. Palvelun vakauteen liittyen Choin &
Mattilan (2008) havainnoista voidaan tulkita, ettd laadukkaan ja hairiottoman
palvelun tuottamiseen kykenevien palveluyritysten tulisi kasvattaa
asiakkaidensa palveluodotuksia ja luoda mielikuvaa laadukkaasta palvelusta.
Tietoliikenneyritysten osalta on selvaa, etta palvelussa tulee vaistamatta

esiintymaan katkoksia useista eri tekijoista riippuen. Tasta syysta
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tietoliikenneyrityksen voi olla jarkevampaa panostaa ennakkotiedottamiseen

ja asiakaspalvelukanaviin erityisen laatumielikuvan luomisen sijaan.

2.2.4 Negatiivisen julkisuuden vaikutus kuluttajaan ja yritykseen

Palvelutasopoikkeamien synnyttamalla negatiivisella tuoteinformaatiolla tai
mediajulkisuudella voi olla mittava haitallinen vaikutus yrityksen imagoon ja
talouteen.  Vaikutukset voivat vaihdella lyhytaikaisesta  harmista
pitkdaikaiseen imago- ja taloushaittaan; toteutunut vaikutus riippuu seka
kuluttajista etta yrityksesta. Kuluttajien taytyy ensin muodostaa kasitys
negatiivisen tiedon sisallosta, ennen kuin he voivat reagoida siihen. Yrityksen
taas taytyy paattda miten vastata julkisuuteen, jos siihen aiotaan reagoida.
(Henard 2002, 8)

Henard (2002) tutki miten negatiivinen informaatio vaikuttaa kuluttajiin ja
miten yritysten tulisi vastata negatiiviseen julkisuuteen. Hanen mukaan
yleisesti hyvaksytty teoria on, ettd ihmiset kiinnittdvat enemman huomiota
negatiiviseen kuin positiiviseen informaatioon. Tasta syystd media pyrkii
kiinnittamaan lukijan tai katsojan huomion negatiivissavytteisella uutisella.
Eras selittdja negatiivisen informaation tavoittavuudelle on Henardin (2002)
mukaan ihmisten tottuneisuus positiiviseen tai neutraalin tietovirtaan
paivittaisessa elamassaan. Positiivinen tai neutraali informaatio ei saa yksilda
reagoimaan pohtivasti tai kyseenalaistavasti, negatiivinen tieto sen sijaan on
usein yllattavaa ja saa yksilon pohtimaan ja kasittelemaan sita
perusteellisemmin. (Henard 2002, 9) Ahluwalia et al. (2000, 212)
allekirjoittavat negatiivisuus-ilmién olemassa olon, mutta huomasivat omassa
tutkimuksessaan aiemmin hyvaksytyn tulkinnan rajoittuneisuuden, silla
kuluttajan sitoutuneisuudella on moderoiva vaikutus negatiivisuus-ilmioon.
Sitoutuneisuuden moderoivan vaikutuksen vuoksi Henardin (2002) esittama

havainto kaantyy Ahluwalian et al. (2000) mukaan joskus jopa paalaelleen.
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Tutkijoiden havaintojen perusteella erittain vahvasti brandiin sitoutuneet
asiakkaat eivat kiinnitd herkasti huomiota negatiiviseen informaatioon, sen
sijaan he kasittelevat  positiivista informaatiota huomattavasti

perusteellisemmin, kuin brandiin alhaisesti sitoutuneet kuluttajat.

Negatiivisen informaation saaman huomioarvon lisaksi sen toinen haitallinen
vaikutus tulee pysyvyydesta: negatiivinen informaatio jaa ihmisten mieleen
pitkaksi aikaa. Vaikutus sailyy osittain jopa sen jalkeen, kun negatiivista
informaatiota oikaisevaa tietoa on tuotu julkisuuteen. (Henard 2002, 8-9)
Henardin (2002) kanssa samaan tulokseen tulivat myos Renkema & Hoeken
(1998, 532), joiden mukaan negatiivisella julkisuudella on suurin pysyva
vaikutus yrityksen houkuttelevuuteen, jonka osalta negatiivisen julkisuuden
haitallinen vaikutus saattoi jopa kasvaa ajan myota. Kuluttajat eivat
valttamatta muista minka vuoksi yritys on aiemmin ollut julkisuudessa, mutta
he muistavat julkisuuden olleen negatiivista. Yrityksen houkuttelevuuteen
verrattuna Renkeman & Hoekenin (1998) mukaan negatiivisen julkisuuden
haitalliset vaikutukset kuluttajien kasityksiin yrityksen luotettavuudesta ja

ammattitaidosta sen sijaan vahenivat ajan kuluessa.

Henard (2002) nostaa kuluttajien motivaation kasitellda saatavilla olevaa
informaatiota  merkittdvaksi  negatiivisen informaation tehokkuuteen
vaikuttavaksi tekijaksi. Motivaatio on lahtdisin kuluttajan henkilokohtaisesta
relevanssista negatiivisen informaation kohteena olevaan yritykseen.
Yrityksen kanssa tekemisissa olevat motivoituneet henkil6t, luultavammin
yrityksen nykyiset tai potentiaaliset asiakkaat, keskittyvat informaation
oleelliseen sisaltoon, kun taas suhteessa vahemman motivoituneet henkilot
muodostavat mielipiteensa usein uutisen tunnesisaltoon perustuen. Henardin
(2002) mukaan negatiivinen informaatio vaikuttaa ei-asiakkaiden mielipiteisiin
huomattavasti enemman kuin yrityksen kanssa asioiviin henkildihin. Uskolliset
asiakkaat hylkaavat negatiivisen informaation aikaisemman positiivisen

mielipiteensa perusteella ja saattavat jopa muodostaa vaitoksille vasta-
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argumentteja. (Henard 2002, 9—10) Samaan tulokseen tulivat my6s Ahluwalia
et al. (2000, 211), jotka tutkivat sitoutuneisuuden moderoivaa vaikutusta
kuluttajien tapaan tulkita negatiivista julkisuutta. Negatiivisen julkisuus vaikutti
alhaisesti sitoutuneiden asiakkaiden asenteisiin huomattavasti
voimakkaammin kuin vaistomaisesti vasta-argumentteja muodostaviin
sitoutuneisiin  asiakkaisiin, vaikka sitoutumattomat asiakkaat yrityksen
brandista pitivatkin. Ahluwalia et al. (2000, 212) osoittivat asiakkaan
sitoutuneisuuden vahentavan asiakkaan aikeita vaihtaa palveluntarjoajaa,

kuten myds Anton et al. (2007) havaitsivat omassa tutkimuksessaan.

Yritys voi joko vastata tai jattdd vastaamatta julkisuudessa esitettyihin
vaitdksiin. Vastaaminen voidaan tehda kahdella tavalla: ottamatta kantaa
esitettyihin negatiivisiin vaitteisiin tai myontaen ainakin osan niista. Jos yritys
myontda edes osan negatiivisista asioista, kuluttajat saattavat tulkita
lausunnon rehellisemmaksi ja totuusperaisemmaksi verrattuna vaitteiden
taydelliseen kiistamiseen tai kommentoimatta jattamiseen. (Henard 2002, 10)
Dawar & Pillutla (2000, 224) korostavat, etta yritysten tulee huomioida
vastausta laatiessaan kuluttajaryhmien reagoivan viestisisaltoon eri tavoin:
vastaus kannattaa raataloida seka yrityksen nykyisia ettd potentiaalisia
asiakkaita ajatellen. Nykyiset asiakkaat haluavat vakuuttua yrityksen
vastuuntunnosta, kun taas potentiaaliset asiakkaat taytyy vakuuttaa tuotteen
kuluttamisen riskittomyydesta. Myos Ahluwalia et al. (2000, 212) toteavat, etta
yritysten kannattaa raataldoida vastauksensa eri asiakasryhmia ajatellen:
uskolliset asiakkaat ovat luultavasti muodostaneet omat vasta-argumenttinsa
negatiiviselle julkisuudelle ja ovat kiinnostuneita diagnostisesta uutisoinnista,
kun taas sitoutumattomat ja potentiaaliset asiakkaat haluavat yrityksen

esittavan perusteltuja vasta-argumentteja julkisuudessa esitetyille vaitteille.

Yrityksen vastaamattomuudella on kaksi haitallista vaikutusta: se voi
ensinnakin lisata julkisuuden negatiivista vaikutusta entisestaan, koska

vaitiolo tulkitaan negatiiviseksi ja toiseksi yritys jattaa talloin oman positionsa
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taysin avoimeksi esitetyn informaation suhteen, eikd hyddynna mahdollisuutta
kumota negatiivisia vaitteitd. Henard (2002) mainitsee, ettd tutkimuksien
mukaan yritysten on lahes aina edullisempaa ottaa kantaa vaitoksiin, silla
vastaamatta jattdminen johtaa keskimaarin huomattavasti alentuneeseen
asiakasmielipiteeseen. Vastaaminen on tarkeaa erityisesti nykyisten ja
yrityksesta kiinnostuneiden potentiaalisten asiakkaiden kannalta, silla he
antavat yleensa yritykselle mahdollisuuden vastata vaitteisiin ennen
mielipiteensa muodostamista. Tasta syysta yritysten tulisi Henardin (2002)
mukaan keskittya yrityksen imagoa kohentaviin toimiin: mainoskampanjoiden
ja promootiotapahtumien avulla voidaan lisata yrityksesta kiinnostuneiden
ihmisten maaraa ja suojautua negatiiviselta julkisuudelta. Samaan tulokseen
tulivat kuluttajien ennakko-odotusten vaikutusta brandin arvoon tutkineet
Dawar & Pillutla (2000), jotka havaitsivat korkeiden ennakko-odotusten
ehkaisevan haitallisen julkisuuden vaikutuksia. Lisdksi Henard (2002)
korostaa, ettd yritysten on tarkeaa suunnitella toimintastrategia
kriisitilanteiden varalle ja varautua ennen pitkda vaistamattomaan

negatiiviseen julkisuuteen. (Henard 2002, 10-12)

Yhteenvetona esitetyista tutkimuksista voidaan todeta negatiivisen
julkisuuden yritykselle aiheuttamien haitallisten vaikutusten perustuvan
negatiivisuuden saamaan huomioarvoon ja pysyvyyteen.
Julkisuusvaikutuksista korostuu erityisesti Henardin (2002), Dawarin &
Pillutlan (2000) ja Ahluwalian et al. (2000) tekema havainto, jonka mukaan
negatiivinen julkisuus vaikuttaa potentiaalisten asiakkaiden mielipiteisiin
huomattavasti haitallisemmin kuin yrityksen nykyisiin asiakkaisiin. Talla on
merkitysta yrityksen viestinnan kannalta, silla yrityksen tulee vakuuttaa
potentiaaliset asiakkaat tuotteensa riskittomyydesta. Nykyiset asiakkaat
arvostavat enemman kuvailevaa ja vastuuntuntoista viestintaa, silla heidan
aiemmat positiiviset kokemukset ja odotukset neutraloivat negatiivisen
julkisuuden vaikutuksia. Tassa tutkimuksessa avainkysymyksina on pohtia

millainen vaikutus negatiivisella julkisuudella on teleoperaattorin asiakkaisiin
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ja millainen viestinta minimoi yritykselle negatiivisesta julkisuudesta

aiheutuvat vahingot.

2.3 Riskinhallinta

Teoriaosuuden kolmannessa nakokulmassa, riskinhallinnassa, on kyse riskin
toteutumisen todennakoisyyden ja vaikutuksen arvioinnista seka riskin
vaikutuksiin varautumisesta. Kustannusten lahestyminen riskin nakokulmasta
on toimiva tapa kasitella palvelutasopoikkeamien aiheuttamia kustannuksia,
silla se sopii hyvin liiketoiminnan ajatusmaailmaan: tuottoisaa liiketoimintaa ei
ole mahdollista harjoittaa riskittomasti. Kohdeyritysta kiinnostava kysymys on,
ettd miten paljon riskia kannattaa tai taytyy sietaa. Taysin hairidttdman verkon
rakentaminen on teknisesti kaytanndéssa mahdotonta ja jos se olisi
mahdollista, niin sen kustannukset ylittaisivat rajusti palvelutasopoikkeamien
aiheuttaman riskin kustannukset (Jrad et al. 2004, 110; Komulainen 2010).
Riskinhallinnan logiikkana on, ettd kustannusten selvittamisen jalkeen on
ainakin teoriassa mahdollista hakea optimitasapaino riskin aiheuttaman

kustannuksen ja riskin ehkaisemisen kustannuksen valille.

Teleoperaattorit saavat tulonsa siita, etta asiakkaille tarjottu verkko ja sen
kautta tuotetut palvelut toimivat 24 tuntia vuorokaudessa. Asiakkaat ovat
tottuneet saamaan katkeamatonta palvelua ja esimerkiksi monen
yritysasiakkaan liiketoiminta on paljolti riippuvainen  hairidttomasta
tietolikenneyhteydesta. Tasta syystd asiakkailla on melko vahan
karsivallisyyttd verkon toimimattomuutta kohtaan, varsinkin kun Kilpailluilla
tietoliikennemarkkinoilla on olemassa useita vaihtoehtoisia palveluntoimittajia.
(Jrad et al. 2004, 108)

Tietoliikenneverkon yllapitamiseen liittyvat riskit sivuavat laheisesti

sahkoverkon yllapitamiseen liittyvia ilmiditd. Tummala & Mak (2001)
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tunnistavat sahkoverkon toimintaan ja kunnossapitoon vaikuttaviksi ulkoisiksi
tekijoiksi saan, maaston ja muut epamiellyttavat ymparistdolosuhteet.
Kunnossapidon toimintaa hankaloittavat lisaksi uudet ilmaantuvat riskit ja
muut epavarmuustekijat, kuten itse yrityksen ja/tai viranomaisten jatkuvasti
muuttuvat vaatimukset ja saannokset. Yksilon kannalta sahkoverkon
riittdmaton yllapito voi johtaa turvallisuus- ja terveysriskeihin. Palveluntarjoaja
voi olla velvoitettu korvaamaan katkosta aiheutuneen haitan asiakkaille,
mikali vian syyna on ollut yrityksen virheellinen toiminta. Riskin hallitsemiseksi
yrityksen on tehtava kattava arvio sen operatiivisesta toiminnasta,
kunnossapidosta ja epavarmuustekijoistda. Tama voidaan saavuttaa
riskitekijoiden systemaattisella tunnistamisella, jolloin niille maaritellaan myos
seuraamustekijat ja vakavuusaste. Tunnistettujen riskien hallitsemiseksi tulee

pohtia useita vaihtoehtoisia strategioita. (Tummala & Mak 2001, 125)

2.3.1 Liiketoiminnan jatkuvuuden varmistaminen

Jrad et al. (2004) kehittivat telekommunikaatioverkkojen yllapitoon
sovellettavan mallin, joka painottuu palveluntarjonnan jatkuvuuden
varmistamiseen erityisesti suuronnettomuuksien, kuten hurrikaanien, tulvien,
maanjaristysten ja vastaavien vakavien ja laajavaikutteisten luonnonilmiciden
aikana. Painotus luonnonilmidihin  johtuu lahinna  tutkimuksen
paikallisuudesta, silla se on tehty Yhdysvalloissa ja tarkastelun alla olleet
kohteet sijaitsivat riskialueilla. Mukana tutkimuksessa ovat myos tekniset viat
ja inhimilliset uhkatekijat, jopa terrorismin uhka on nostettu esiin maininnan
tasolla. Mielenkiintoisena yksityiskohtana tutkimuksessa esitettiin pienten
paikallisten hairididen voivan aiheuttaa teleoperaattorille jopa enemman
vahinkoa kuin suuronnettomuudet: paikalliset ongelmat saattavat koskettaa
ainoastaan yksittaista operaattoria, kilpailijoiden liiketoiminnan jatkuessa
ennallaan. Kuten modernissa verkon yllapitofilosofiassa (Kamoun 2005;

Papavassiliou 2001), myds Jradin et al. (2004) kehittdamassa mallissa
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korostetaan proaktiivista, eli ennaltaehkaisevaa lahestymistapaa reaktiivisen,
eli nopeaan hairiosta toipumiseen tahtaavan lahestymistavan sijaan. Vaikka
esitetty malli eroaa perinteisesta reaktiivisesta nadkemyksesta, on verkon
toimivuuden nopeaan palautumiseen tahtadva suunnittelu silti olennainen osa
prosessia. (Jrad et al. 2004, 107-108)

Mallin kaksi keskeisinta vaihetta ovat riskiarviointi ja liiketoimintavaikutusten
analysointi. Riskiarvioinnissa tavoitteena on tunnistaa mahdollisimman paljon
potentiaalisia riskitekijoita ja arvioida niiden mahdollinen vaikutus
liketoimintaan. Liiketoimintavaikutusta analysoitaessa tavoitteena on selvittaa
toteutuneen riskin aiheuttamat rahalliset kustannusvaikutukset, jotka on
jaoteltu verkon toimimattomuuden myodta menetettyihin liikennetuloihin ja
vahingoittuneiden laitteiden vaihto- ja korjauskustannuksiin. Riskin
todennakadisyytta on arvioitu tarkastelemalla yksittaisten verkkokomponenttien
vikaantumisen todennadkoisyytta keskimaaraisen vikaantumisvalin ja
keskimaaraisen korjausajan avulla, johon on lisatty arvioitu todennakoisyys
komponenttien altistumisesta luonnonilmididen vaikutuksille. Kokonaisriskin
todennakoisyys muodostuu siis komponentin vikaantumisherkkyydesta ja
alttiudesta luonnonilmididen tuhovaikutuksille. Kun riskien todennakdisyydet
ja maksimivaikutukset on saatu arvioitua, voidaan riskiskenaariot sijoittaa

sirontakuvioon seuraavasti: (Jrad et al. 2004, 109-110)
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Riskin todennékdisyys ja kustannusvaikutus
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Kuvio 10. Riskin todennakdisyys ja kustannusvaikutus. (Jrad et al. 2004, 114)

Kuviosta nahdaan, etta kustannuksiltaan suurimpia vahinkoja voivat aiheuttaa
tulvat ja todennakdisin riski on sahkokatkos. Kun sirontakuvioon otetaan
mukaan tapahtumien ilmentymisen todennakaoisyys jollain halutulla aikavalilla,
joka tutkimuksessa oli 5 vuotta, voidaan vahingoille laskea kustannukselliset
odotusarvot. Odotusarvo on jaettu kahteen eri komponenttiin:
laitevahinkokustannuksiin ja palvelukatkoksesta aiheutuviin

likennetulomenetyksiin, jotka on esitetty seuraavassa kuviossa:
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Vahinkojen rahalliset odotusarvot. Yhteenss = 3,174 milj. $
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Kuvio 11. Vahinkojen rahalliset odotusarvot. (Jrad et al. 2004, 119)

Huomattavaa on, ettd Jradin et al. (2004) arvion mukaan onnettomuuksista
valillisesti aiheutuvat liikennetulomenetykset ovat suuremmat kuin laitteiston
korjaamisesta aiheutuvat valittomat kustannukset. Tama ei yllata, silla
teleoperaattorit saavat tulonsa paaasiallisesti verkon kautta kulkevasta

liikkenteesta.

Jrad et al. (2004) esittavat riskien vaikutuksen ehkaisemiseksi tai
vahentamiseksi olevan olemassa useita eri  tapoja riippuen
onnettomuusskenaariosta. Seuraavassa taulukossa on esitetty muutamia

ehdotuksia onnettomuuksien vaikutusten ehkaisemiseksi:
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Arvioitu
Uhka Suositeltu toimenpide kustanrus
Tuli Lisa4 tulenkestiavat seindmat 40 000 S
Tulva Siirry ylempaéan kerrokseen 160 000 5
Hurrikaani Vahvista rakenteita ja
lis4a tuulenmurtajat 40 000 S
Sahla- Lisa4 vara-akusto vajavaisesti
katkos suojatulle verkkoelementille 10000 5
Yhteensi 250 000 5

Taulukko 1. Toimenpiteet vahinkojen ehkaisemiseksi. (Jrad et al. 2004, 121)

Toimenpiteet ovat melko suoraviivaisia: tulipalon riskia voidaan ehkaista
lisdamalla laitetiloihin tulenkestavia seinia, tulvaa vastaan voidaan varautua
siitamalla laitteistoa ylempiin kerroksiin ja hurrikaanin vaikutuksia voidaan
ehkaista  vahvistamalla rakenteita ja lisdamalla  tuulenmurtajia.
Sahkokatkosten varalle voidaan vajavaisesti suojattujen verkkoelementtien
tueksi lisata vara-akusto. Kun taulukossa esitetyt toimenpiteet otetaan osaksi
kustannuslaskentaa, vaikuttavat ne Jradin et al. (2004) laskelmien mukaan

vahinkojen odotusarvoihin seuraavasti:
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Vahinkejen odotusarvot ehkdisevien toimenpiteiden jilkeen. Yhteensd = 1,948 milj. $
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Kuvio 12. Vahinkojen odotusarvot ehkaisevien toimenpiteiden jalkeen. (Jrad
et al. 2004, 121)

Jradin et al. (2004) tutkimustulosten mukaan 250 000 dollarin investoinnit
vahensivat riskin kustannusten odotusarvoa reilusta kolmesta miljoonasta
dollarista alle kahteen miljoonaan dollariin. Saavutettu saastdé 250 000
dollarin sijoituksella oli heidan esimerkissdan 1 226 000 dollaria, joten
250 000 dollarin investoinnin tuotto oli 976 000 dollaria.

Jradin et al. (2004) tutkimus mukailee paljolti tdman tutkimuksen lahtdkohtia:
palvelutasopoikkeamariskin muodostavien tekijdiden tunnistamista seka riskin
kustannusten maarittamista ja vertailua ehkaisevien toimien kustannuksiin.
Tarkeana havaintona tutkijat  ehdottavat palvelutasopoikkeaman
likennetulomenetysten  olevan  huomattavasti  merkittavampia  kuin
laitevahingot. Taman voi olettaa korostuvan tutkimusympariston vuoksi, silla
tutkimus kasitteli vakavien luonnonilmiociden vaikutusta
matkapuhelinpalveluihin.  Tahan tutkimukseen verrattuna pitda ottaa

huomioon, ettd suomalaisessa liiketoimintaymparistossa luonnonilmiot eivat
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ole yhta merkittava uhkatekija kuin Jradin et al. (2004) tutkimuksessa, jonka
lisaksi tassa tutkimuksessa kustannusvaikutuksia tutkitaan myos muiden kuin
matkapuhelinpalveluiden osalta. Tutkijat eivat ottaneet valitettavasti
syvemmin kantaa liikennetulomenetysten ohella muihin  hairidsta
mahdollisesti aiheutuviin valillisiin vaikutuksiin, muuten kuin toteamalla
pienten  paikallisten hairididen voivan aiheuttaa teleoperaattorille
laajavaikutteisia hairidita enemman vahinkoa, koska ne vaikuttavat
mahdollisesti ainoastaan yhden operaattorin palveluihin. Havainto on taman
tutkimuksen kannalta varsin oleellinen, silla myds suomalaisessa
ymparistdssa hairid voi aiheuttajasta riippuen vaikuttaa useamman kuin
yhden operaattorien palveluun. Talla voi ymmarrettavasti olla paljon
merkitystd mahdollisten asiakasvaikutusten kannalta, jos asiakkaat

tiedostavat hairion vaikuttaneen my®os kilpailijoiden palveluihin.

2.3.2 Yksittaisen palvelukatkon kustannus

Smithin  (2006) mukaan palvelukatkon kustannusten Iahestyminen
kaytanndllisestd nakokulmasta on haasteellista kustannusten luonteen
vuoksi. Smith (2006) esittda vyksittdisen palvelukatkon kustannuksen

yksinkertaistetusti kahden komponentin avulla:

f:fLR +fRE

Yhtal6 1. Palvelukatkon kustannuksen funktio. (Smith 2006, 304)

Yhtalossa palvelukatkon kustannus f muodostuu menetetysta liikevaihdosta
fir (lost revenue) ja heijastusvaikutuksista fre (ripple effects). Menetetty
likevaihto sisaltaa seka puhelu- ettd dataliikenteen. Palvelukatko synnyttaa
kustannuksia, koska teleoperaattori ei voi keratd maksua katkon aikana

epaonnistuneista puheluista. Lisaksi palveluehdoista riippuen jotkut asiakkaat
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voivat olla oikeutettuja vaatimaan rahallisia hyvityksia, mikali palvelukatko
ylittdd jonkin ennalta maaritellyn aikarajoitteen. Smith (2006) korostaa
katkoksen jalkivaikutusten merkitysta, erityisesti mikali katkos on ollut vakava:
asiakkaat voivat yrittdad jatkaa katkon aikana keskeytyneitd puheluita
soittamalla uudelleen, jolloin muut verkkoelementit voivat joutua koetukselle
ja aiheuttaa lisda hairiditda palveluntarjonnassa. Vakavien katkosten
yhteydessa teleoperaattorin maine voi vahingoittua ja johtaa pitkaaikaisiin
tulonmenetyksiin. Operaattori voi myds joutua alaa saatelevien viranomaisten
tarkemman valvonnan alle. Smith (2006) nimittda kyseisia hairion
jalkivaikutuksia heijastusvaikutuksiksi ja toteaa niiden kvantifioinnin olevan
ongelmallista. Smithin (2006) mielesta heijastusvaikutukset voivat muodostaa
merkittdvimman osan laajavaikutteisiin katkoksiin liittyvistd kustannuksista.
(Smith 2006, 304-305)

Smith (2006) esittéd menetetyn liikevaihdon fir muodostuvan kolmesta
laskennallisesta tekijasta: menetettyjen puheluiden maara, tuotto per puhelu
ja katkon kesto. Menetettyjen puheluiden maaraa voidaan arvioida tutkimalla
historiatiedoista kuinka paljon puheluita valitetddn normaalisti katkon
vaikutuksen alla olevilla laitteilla. Puhelun tuottoa voidaan arvioida kertomalla
puheluiden keskimaarainen minuuttihinta keskimaaraisella soittoajalla.
Kolmas laskennallinen tekija, palvelukatkon kesto, sisaltyy funktion toiseen
argumenttiin, eli tuottoon per puhelu, silla se lasketaan ajan funktiona.
Menetetty liikevaihto on taten lineaarinen funktio. (Smith 2006, 305)

Heijastusvaikutusten fgre subjektiivisen luonteen vuoksi Smith (2006)
ehdottaa niiden arvioimiseksi strukturoitujen haastattelujen kaymista
yrityksessa vakaviin katkoksiin liittyvasta paatoksenteosta vastuussa olevien
toimihenkildiden kanssa. Ajatuksena on, ettd haastattelijat pyytavat
toimihenkilditda vertailemaan laajuudeltaan ja kestoltaan vaihtelevien
esimerkkikatkosten vakavuutta ja ilmaisemaan vastauksensa rahallisesti.

Smith (2006) haluaa erityisesti korostaa, etta jos hairion laajuus
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kaksinkertaistuu, sen heijastusvaikutukset enemman kuin kaksinkertaistuvat.
Smith (2006) osoitti tutkimuksessaan heijastusvaikutusten funktion olevan

konveksi, jota on havainnollistettu seuraavassa kuviossa: (Smith 2006, 305)

$160
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Kuvio 13. Heijastusvaikutukset suhteessa menetettyyn lilkkevaihtoon. (Smith
2006, 306)

Kuviossa on esitetty palvelukatkon kustannukset katkon vaikutuksen alla
olleiden laitteiden funktiona. Smith (2006) haluaa korostaa kuviossaan
heijastusvaikutusten nousevan dramaattisesti verrattuna menetettyyn
likevaihntoon katkoksen laajetessa: ilmi6 nakyy nelinkertaistuvassa
kuvitteellisessa heijastusvaikutuksessa B, kun hairion vaikutuksen alla
olevien laitteiden maara kaksinkertaistuu. Huomionarvoista on, etta
esimerkkikuviossa kustannusvaikutusta ei ilmene heijastusvaikutus B:n osalta
ennen kuin katkos vaikuttaa vahintaan 2000 laitteeseen, heijastusvaikutus
A:n osalta vastaava maara on 4000 laitetta. Vahavaikutteisilla katkoksilla ei
taten ole Smithin (2006) mukaan lainkaan heijastusvaikutuksia, joka on
hieman ristiriidassa aiemmissa luvuissa esitettyjen kuluttajien kayttaytymista
koskevien tutkimusten kanssa. (Smith 2006, 306)
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3 KOHDEYRITYKSEN VERKONHALLINTA

Taman paaluvun tarkoituksena on esitella tutkimuksen tutkimusymparistona
toiminut kohdeyrityksessa verkonhallinnaksi kutsuttu yksikko, joka on
vastuussa tietoliikenneverkon yllapitamisesta ja valvomisesta. Lisaksi luvussa
on esitelty kohdeyrityksen verkonhallinnan toimintaan vaikuttavat

viranomaismaaraykset.

Papavassiliou (2001) kuvailee verkonhallintaa seuraavasti: verkonhallinnan
tehtadvana on varmistaa verkon ja sen kautta toimitettavien palvelujen jatkuva
saatavuus asiakkaille valvomalla ja hallitsemalla verkon tilaa reaaliajassa, tai
ainakin lahes reaaliajassa, hyodyntaen useita eri valvontatyokaluja ja
tukitoimintoja. Verkonhallinnan voidaan ajatella toimivan seka reaktiivisesti
etta proaktiivisesti. Reaktiivisella verkonhallinnalla tarkoitetaan hairidihin ja
vikoihin reagoimista niiden vaatimilla toimenpiteilld ongelman tai vian ilmettya
ja ehdittya vaikuttamaan palveluiden toimivuuteen. Proaktiivisella
verkonhallinnalla viat pyritdan tunnistamaan ja mahdollisesti korjaamaan jo
ennen kuin niilld on vaikutusta palvelun saatavuuteen tai verkon toimintaan.
(Papavassiliou 2001, 82)

3.1 Service Operations Center (SOC)

Kohdeyrityksen verkonhallinnan toimintaa on pyritty ohjaamaan vahvasti
proaktiiviseen suuntaan keskittamalla resursseja vikojen varhaiseen
havaitsemiseen ja ennaltaehkaisyyn. Kaytanndssa kehitystoimet realisoituivat
vuoden 2010 alussa perustetussa Service Operations Centerissa (SOC),
jonka tavoitteena on kehittaa hairiohallinnan johtamista, tiedottamista ja vika-
ja hairiétilanteiden ennakointia. SOC on vastuussa asiakkaiden palveluiden ja

yllapitosopimusten valvonnasta. Sen keskeisimpia tavoitteita ovat
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asiakaslahtoisyys ja kustannustehokkuuden parantaminen. Seuraavassa
kuviossa on esitetty SOC:n prosessikartta, joka kuvaa hyvin koko

verkonhallinnan toimintaperiaatteita:

é Yritys- ja henkiloasiakkaat,
=
I

Service Operations Center (SOC) - prosessikartta
Syodtteet Prosessit
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Kuvio 14. SOC prosessikartta. (Maki 2010)

SOC:n prosessikartta perustuu perinteiseen syote-tuotos ajatteluun.
Syotteind prosessille toimivat ennalta havaitut tai jo palvelun toimivuuteen
vaikuttaneet hairidtilanteet, joihin reagoidaan SOC:n prosesseissa niiden
vaatimalla tavalla. Tuotoksina syntyy hallittua viankorjausta, prosessikehitysta
seka raportteja ja mittauksia. Kuviosta nakyvat myds prosessin eri vaiheisiin
liittyvat sidosryhmat. Seuraavassa kuviossa on esitetty miten SOC-prosessit
sijoittuvat ajallisesti hairiotilanteen aikana ja kuinka viankorjausprosessi

etenee vaiheittain:
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Kuvio 15. SOC-prosessit hairiétilanteen aikana. (Maki 2010)

Kuviosta 2 nahdaan lisaksi miten eri toimet voidaan tulkita joko proaktiivisiksi
tai reaktiivisiksi. SOC:n toiminnassa on erityisesti pyritty eroon vanhasta
reaktiivisesta nakemyksestd, jonka mukaan verkonhallinnassa vain
reagoidaan havaittuihin vikoihin, kaynnistetddn viankorjausprosessi ja
tiedotetaan sidosryhmia. Ideaalitilanteessa vika tai hairi0 havaitaan
ennakkoon ja korjataan ennen kuin se ehtii vaikuttamaan asiakkaan palvelun
toimivuuteen. Tama nakyy SOC:n asiakaslahtbisessa lahestymistavassa:
verkon yleistilan valvomisen sijaan SOC:ssa seurataan asiakkaalle tarjottavan
palvelun tilaa palvelunakyman kautta. Tavoitteena on nahda yrityksen
tarjoama palvelu asiakkaan silmin. Asiakasnakyma mahdollistaa nhopeamman
reagoinnin palvelutasopoikkeamiin seka nopeamman, informatiivisemman ja
kohdennetumman tiedottamisen useita eri kanavia hyvaksikayttaen. (Ollikka
2010)

Tarkea osa SOC-prosessia on toteutuneiden vikatapausten jalkikasittely ja
takaisinkytkenta hairididen ennakointiin. Tavoitteena on selvittdaa miksi hairid
tai vika toteutui, miten se olisi voitu ennakoida ja olisiko se voitu valttaa tai

olisiko sen vaikutukset voitu ehkaista. Jatkuva oppiminen vaatii



95

kohdeyrityksen asiantuntijan Ollikan (2010) mukaan onnistunutta raportointia
ja tilanteiden jalkiselvitysta. Itse hairidtilanteiden johtaminen vaatii puolestaan
hyvaa paineensietokykya, kokemusta ja maaratietoista johtamista, silla
odotukset tapahtumanhallintaa kohtaa ovat Ollikan (2010) mukaan kasvaneet
huomattavasti viime vuosien aikana seka asiakkaan etta yrityksen itsensa
vaatimina. Asiakkaat ovat erittain kriittisia palvelun toimivuuden suhteen, silla
yrityksen tuottama palvelu on monelle asiakkaalle merkittdva osa
liketoimintaa ja palveluiden jatkuva yllapito on osa asiakkaan ostamaa
palvelua. Hairid palvelussa on siis poikkeustilanne, jota tulee valttaa ja korjata
nopeasti. (Ollikka 2010)

3.2 Verkonhallinnan paéprosessit

Kohdeyrityksen tarjoamien tietoliikennepalvelujen yllapitamiseksi
verkonhallinnassa toimii nelja paaprosessia, jotka ovat suoraan peraisin
ITIL:sta. ITIL on globaalisti tunnustettu kokoelma kaytantdja IT-palveluiden

hallintaan ja johtamiseen.

3.2.1 Tapahtumanhallinta (Incident Management)

Tapahtumanhallinnan ensisijaisena tavoitteena on tunnistaa vian syntypaikka
ja poistaa hairi6 ennen kuin se ehtii eskaloitumaan, eli vaikuttamaan laajasti
palveluntarjontaan. Tapahtumanhallinta on vastuussa
palvelutasopoikkeamatilanteen johtamisesta ja siihen liittyvasta
paatoksenteosta. Joissain tilanteissa vikaa tai hairiota ei pystyta poistamaan
kuin valiaikaisesti, jolloin ongelman lopullinen ratkaiseminen ja ongelman
aiheuttavat tekijat voidaan mahdollisesti siirtaa ongelmanhallinnan

ratkaistavaksi. = Kohdeyrityksen asiantuntija Maki (2010) korostaa
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tapahtumanhallinnan toimivuuden ja tilannejohtamisen olevan paljolti

riippuvaista siella tydskentelevien henkildiden tietotasosta ja kokemuksesta.

3.2.2 Ongelmanhallinta (Problem Management)

Ongelmanhallinnan tehtavana on ratkaista pitkittyneet hairiétilanteet, joita ei
ole pystytty poistamaan normaalissa viankorjausprosessissa.
Ongelmanhallinnan  hoidettavaksi tulevat tapaukset ovat tekniselta
luonteeltaan yleensa niin haastavia, etta niiden ratkaisu vaatii yleensa viikkoja
vuorokausien  sijaan. Tapauksia selvitetadn usein  yhteistyossa
muutoksenhallinnan kanssa, jota tarvitaan esimerkiksi laajasti vaikuttavien

muutosten lapiviennissa asiakkaan jarjestelmiin. (Maatta 2010)

Ongelmanhallinta on viankorjauksen viimeinen prosessi. Kohdeyrityksen
asiantuntijan Maatan (2010) mukaan tapauksen saapuessa
ongelmanhallintaan on tilanteen hoitamiseen uponnut jo runsaasti
kustannuksia. Kustannuksia ovat aiheuttaneet esimerkiksi tehdyt korjaustyot
ja laitevaihdot, jotka eivat ole poistaneet hairidnaiheuttajaa, vikakohteissa
kayminen, asiakaskontaktointi, useat palaverit ja sisainen selvitys seka
kiirendinta kohdeyrityksessa, jotka ovat Maatan (2010) mukaan eraanlaisia
piilokustannuksia. Yksi hairio voi tyodllistaa lukuisia esimiehia ja asiantuntijoita
usealla organisaatiotasolla, joten silla voi olla myods yrityksen sisalla syntyvia

kerrannaisvaikutuksia. (Maatta 2010)

Maatan (2010) mukaan ongelmanhallinnan toimintaa varjostaa negatiivisuus:
jos normaali viankorjaus tulkitaan jo hieman negatiivisluonteiseksi, on
ongelmanhallintaan saapunut tapaus saanut osakseen jo paljon negatiivista
huomiota. Taten myds ongelmanhallinnan nakokulmasta kohdeyrityksen
verkonhallintaa pitaisi kehittda proaktiivisemmaksi, jotta tapauksia tulisi

vahemman ongelmanhallinnan hoidettavaksi. (Maatta 2010)
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3.2.3 Muutoksenhallinta (Change Management)

Muutoksenhallinnan vastuulla on toteuttaa jarjestelmiin ja
tietolikenneyhteyksiin tehtavat muutokset aiheuttaen mahdollisimman vahan
haittaa palveluntarjonnalle. Muutoksenhallinta tulee mukaan
viankorjausprosessiin erityisesti silloin, kun muutostoiden asiakasvaikutus on
laaja. Muutoksenhallinta toimii kolmella eri tasolla, jotka ovat: tuotannon
muutoksenhallinta, yritysasiakkaiden muutoksenhallinta ja prosessit & IT.
Laajimmat tyot tehddan tuotannon muutoksenhallinnassa, jonka vastuulla
ovat esimerkiksi runkoverkon rakentamiseen liittyvien toiden
muutoksenhallinnasta huolehtiminen. Yritysasiakkaiden
muutoksenhallinnassa tehdaan yrityskohtaisia muutoksia laitteisiin ja
jarjestelmiin ja Prosessit & IT muutoksenhallinnassa kasitellaan sovellustason
muutoksia. Tarve muutoksenhallinnalle syntyy asiakkaiden tarpeista, kuten
esimerkiksi  uusista palveluista tai kapasiteetin lisayksesta seka
viankorjaustoista, joita usein toteutetaan yhteistydssa ongelmanhallinnan
kanssa. Muutoksenhallintaa on jaoteltu vaikutuksen ja riskin perustella viiteen
eri kategoriaan. Mitd suurempi vaikutus muutoksella mahdollisesti on seka
maantieteellisesti etta kayttagjamaaraltaan ja mitda uudemman tekniikan
kayttoonotosta on kyse, sita korkeampi riskiarvo tehtavalla muutostydlla on.
Mikali tekniikasta on aiempaa kokemusta tai kyse on laajennustyosta,

voidaan muutostyo toteuttaa alemmalla riskitasolla. (Puustinen 2010)

3.2.4 Konfiguraationhallinta (Configuration Management)

Konfiguraationhallinnan tehtdvana on teknisten palveluiden ja kaupallisten
sopimustietojen valisten relaatioiden yllapitaminen hallittavaksi
kokonaisuudeksi. Toisin sanoen konfiguraationhallinta toimii linkkina
sopimuksessa maaritellyn palvelun ja sen teknisen toteutuksen valilla.

Konfiguraationhallinta yllapitaa tietokantaa, josta loytyy kaikki kentalla
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sijaitsevat laitteet tai laiteryhmat ja josta selvaa laitteiden valiset suhteet ja
merkitys palveluntarjonnalle. Tavoitteena on ymmartad miten yksittainen
laiteryhmalla tuotettu palvelu liittyy asiakaslupauksiin, SLA-sopimuksiin ja
kaupallisiin ~ sopimuksiin. Muutoksenhallinnassa tehtadvien muutosten
vaikutusta voidaan arvioida ja simuloida konfiguraationhallinnan yllapitaman
tietokannan avulla, joten konfiguraationhallinta toimii laheisessa yhteistyossa
muutoksenhallintaprosessin  kanssa. Konfiguraationhallinnan yllapitama
tietokanta on myds avuksi palvelutasopoikkeamien selvittdmisessa. (Sirkia
2010)

3.3 Viankorjaus kohdeyrityksessa

Kohdeyritys poistaa hairidita ja korjaa vikoja seka sisaisesti toteutettuna
etaviankorjauksena etta ulkoisesti ostopalveluna toteutettuna
kenttaviankorjauksena, joka on jaettu kolmen eri yksikon vastuulle: liittyma- ja
paatelaitteiden viankorjaus, laiteviankorjaus ja johtoverkon viankorjaus.
Liittyma- ja paatelaitteiden viankorjaus kasittaa lahella asiakasta tapahtuvan
viankorjauksen, kuten asiakaskaynnit tai esimerkiksi asuinkiinteiston
litantakeskuksessa tehtavat tyot. Laiteviankorjaus huolehtii siirtojarjestelman
aktiivilaitteista, eli johtoverkon valissa ja paissa sijaitsevista laitteista seka
muun muassa mobiiliverkon tukiasemista. Johtoverkon viankorjauksen
vastuulla on hoitaa runkoverkon eli laitteiden valissa olevien yhteyksien
toiminta. Kohdeyritys on ulkoistanut kaiken kentalla tehtavan viankorjauksen
palveluntuottajilleen. Jokaista kenttaviankorjauksen osa-aluetta valvoo
yrityksessd oma vastuuhenkild, jonka tehtdavanad on huolehtia paivittaisen
viankorjauksen sujuvuudesta  ja halutun palvelun saamisesta

palveluntuottajalta.

Kenttaviankorjaus on kohdeyrityksessa niin sanottua toisen tason

viankorjausta. Seuraavassa kuviossa on esitetty viankorjauksen eri tasot,
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joiden voidaan ajatella myds kuvastavan vikaselvityksen mahdollista kulkua

viankorjausprosessissa:

0. Taso 2 Taso
Asiakas —  Etaviankorjaus
Kenttédviankorjaus

Kuvio 16. Viankorjauksen tasot.

Lahtétasona viankorjaukselle on asiakas. Kohdeyrityksen ensisijaisena
tavoitteena on tarjota asiakkaalle keinot itsendiseen ongelmanratkaisuun,
jotta asiakkaan ei tarvitsisi ottaa yhteytta yrityksen viankorjauksen
ensimmaistd tasoa edustavaan asiakaspalveluun. Tahan on pyritty
tarjoamalla asiakkaille erindisia diagnostiikkatyokaluja ja ohjeistuksia, joilla
asiakas voi selvittaa yhteytensa tilaa ja ratkaista ongelmiaan itsenaisesti.
Ongelman jatkuessa asiakas ottaa todennakoisimmin yhteytta yrityksen
asiakaspalveluun, joka on ensimmainen asiakasrajapinta yrityksessa.
Kohdeyritys vastaa asiakaspalveluun liittyvasta paatoksenteosta ja palvelun
kehittamisesta, mutta kaytanndssa palvelu on toteutettu vuokratyovoimalla,
jotta henkilostotarvetta voidaan tasata kuormitustilanteen perusteella.
Asiakaspalvelu siirtaa tarvittaessa vikaselvityksen toiselle viankorjaustasolle,

johon sisaltyy kohdeyrityksen sisaisesti tekemaa etaviankorjausta ja ulkoisten

palveluntuottajien toteuttamaa kenttaviankorjausta. Laajoissa
palvelutasopoikkeamatilanteissa viankorjausprosessiin osallistuvat
viankorjauksen kolmanneksi  tasoksi luokiteltavat ~ tuotantoverkon
etaviankorjauksesta vastaavat organisaatiot. Kolmannen tason

viankorjauksen vastuutehtavina on esimerkiksi auttaa kentalla operoivaa
palveluntuottajaa vian paikantamisessa ja avustaa hairibn nopeassa

poistamisessa.

Viankorjauksen tasoja tarkasteltaessa on hyva huomioida, ettd vika voi

korjaantua missa tahansa vaiheessa prosessia. Asiakaspalveluun saapuvista
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yhteydenotoista suurin osa koskee asiakkaan kokemaa yksittaista ongelmaa,
jonka taustalla on yleensa asiakkaan tietamattomyys. Moni yhteydenotoista
koskee yrityksen tarjoamia palveluja tai sopimusmuutoksia. Tallaiset
yhteydenotot ratkeavat neuvonnalla, eivatka vaadi toisen tai kolmannen tason
viankorjauksen osallistumista. Asiakaspalvelu pystyy ratkaisemaan
keskimaarin 70 % kaikista sinne saapuvista soitoista, jolloin ongelmaa ei ole
tarvetta siirtda seuraaville tasoille (Saarikivi 2010). Teoriassa viankorjauksen

kustannusten voidaan olettaa kasvavan vian siirtyessa tasolta seuraavalle.

3.4 Viankorjausprosessi

Tassa luvussa on esitetty viankorjausprosessin eri vaiheet, jonka lisaksi luvun
lopusta [Oytyy case-esimerkKi johtoverkon viankorjauksesta.
Viankorjausprosessin eteneminen on hyvin suoraviivaista ja se voidaan

esittda seuraavanlaisella kuviolla:

Kuvio 17. Viankorjausprosessin vaiheet.

Viankorjausprosessi alkaa hairidilmoituksesta tai ennakkoon havaitusta viasta
ja jatkuu vian ja sen vaikutusten selvittamisella. Jos vian alkupera on
paikannettu kentalla sijaitsevaan laitteeseen tai yhteyteen, paikalle Iahetetaan
kohdeyrityksen viankorjauksesta alueella vastaava palveluntuottaja. Jos vian
lahteena on ollut esimerkiksi ohjelmistovika, voidaan viankorjaus hoitaa
useimmiten sisdisesti kohdeyrityksessa. Vikatilanteen selvittdmisen jalkeen
dokumentoidaan vikaan johtaneet syyt, viankorjausprosessin eteneminen ja
pohditaan olisiko vika voitu valttda tai havaita  ennakkoon.

Viankorjausprosessin kuuluu oleellisesti asiakkaille tehtava tiedottaminen,
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johon kuuluu mahdollisimman pikainen ennakkotiedottaminen hairiosta,
tiedottaminen viankorjauksen etenemisestd ja ilmoittaminen hairion

vaikutuksen poistamisesta.

3.4.1 Tieto hairiosta

Viankorjausprosessi voi lahtea liikkeelle joko yritys-, henkilo- tai
operaattoriasiakkaalta saadusta hairidilmoituksesta, valvomossa havaitusta
halytyksesta tai verkon tilaa analysoivien toimien avulla ennakkoon havaitusta
viasta. Kohdeyrityksen verkonhallinta reagoi kuukausittain noin 1000—-1500
halytykseen, joista suurin osa on yksittaisiin liittymiin tai tukiasemiin
vaikuttavia vikoja. Verkonhallinnan fokus on yritysasiakkuuksissa, joiden SLA-
sopimuksiin sisaltyy verkonvalvontaa. Yksittaisten kuluttaja-asiakkaiden
laajakaistoja ei valvota. Kohdeyrityksen asiantuntijan Maen (2010) mukaan
kaikki hairiot olisivat ihannetilanteessa havaittavissa valvontanakymista,
mutta todellisuudessa useiden ulkoistusten, toimittajaketjujen ja muiden
tehtyjen ratkaisujen vuoksi hairididen asiakas- ja palveluvaikutukset eivat
kuitenkaan ole nahtavissd ideaalisella tavalla. Taman vuoksi osa
perinteisesta valvomotyoskentelystda on siirretty SOC:n vastuulle, jotta
hairididen vaikutus olisi paremmin nahtavissa asiakkaan nakokulmasta. (Maki
2010)

3.4.2 Vian selvitys ja rajaaminen

Toisin kuin yksittaisiin liittymiin vaikuttavien yleensa helposti selvitettavissa
olevien vikojen kohdalla, vaativat laajavaikutteiset
palvelutasopoikkeamatilanteet huomattavasti enemman selvitystyéta ja
useimmiten myos ylempien viankorjaustasojen osallistumista prosessiin.

Viankorjausprosessin toisessa vaiheessa pyritddn paikantamaan vian
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alkupera ja rajaamaan vian vaikutusalue, eli selvittamaan mihin palveluihin
vika vaikuttaa, kuinka moneen asiakkaaseen se vaikuttaa ja miten hairio
nakyy asiakkaille. Selvitysta vaikeuttavat niin sanotut kerrannaisvaikutukset:
esimerkiksi yksittaisen alueen mobiilipalveluihin vaikuttava hairié voi saada
aikaan valtakunnallisia hairidilmoituksia, koska seka soittaminen alueelta etta
soittaminen alueelle ovat estyneet. Maen (2010) mukaan tallaisten ilmididen
tulkinnallisuuden VUOKSI hairidtilanteiden hallinnassa korostuvat

asiantuntijoiden ammattitaito, kokemus ja paatdksentekokyky. (Maki 2010)

3.4.3 Viankorjaus

Viankorjaus pyritddn kaynnistamaan mahdollisimman pian hairidtiedon
saapumisen  jalkeen. Laajoissa palvelutasopoikkeamissa kolmas
viankorjaustaso avustaa vian lahteen paikantamisessa ja  kun
palvelutasopoikkeaman aiheuttanut komponentti tai yhteys on saatu
paikannettua, voidaan kentalla tapahtuva viankorjaus kaynnistaa. Laitevian
yhteydessa kenttatoimija lahetetdan vikapaikalle vaihtamaan vikaantunut
komponentti ja kuituvauriotapauksessa kenttatoimija lahtee paikantamaan
vian tarkan sijainnin omilla laitteillaan, jonka jalkeen vaurioitunut kuitu voidaan
korjata. Osa vikatapauksista on mahdollista korjata etatyona, jolloin
ulkoisesta kenttaviankorjauksesta vastaavien palveluntuottajien ei tarvitse

osallistua viankorjausprosessiin. (Maki 2010)

3.4.4 Loppuraportointi

Vian Kkorjaamisen jalkeen viankorjausprosessin viimeisessa vaiheessa
tehdaan laajavaikutteisten palvelutasopoikkeamien osalta tarkka jalkiselvitys
vian aiheuttajasta, vikaan johtaneista tekijoista, tehdyista toimenpiteista ja

vian mahdollisesta valttamisesta tulevaisuudessa. Dokumentointi on tarkea
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osa jatkuvaa oppimista ja verkon kayttbvarmuuden parantamista.
Loppuraportointi on myods erds Viestintaviraston teleoperaattoreille
asettamista vaatimuksista  merkittdviksi tai vakaviksi luokitelluissa
palvelutasopoikkeamatilanteissa. Viestintaviraston asettamat maaraykset on

esitelty tarkemmin luvussa 3.6.

3.4.5 Priorisointi

Viankorjauksen priorisointia ohjaa laitteille ja tietoliikenneyhteyksille
maaritellyt prioriteetit. Prioriteettiluokkaa nostavat esimerkiksi
tietoliikenneyhteyden palvelemat yhteiskunnalliset toimijat, kuten sairaalat tai
lentokentat ja merkittavat yritysasiakkuudet. Lisaksi laitteiden prioriteettiin

vaikuttaa komponentin kriittisyys tuotetulle palvelulle. (Ollikka 2010)

3.4.6 Case-esimerkki johtoverkon viankorjauksesta — kuituvaurio

Tieinfrastruktuurin ~ rakentamisen  yhteydessa sattuvat ulkopuolisten
toimijoiden aiheuttamat kuituvauriot ovat eraita yleisimmista laajavaikutteisia
palvelutasopoikkeamia aiheuttavista tekijoista. Tahattomia kuituvaurioita
sattuu, kun kaapeliojia joudutaan kaivamaan auki tienrakennuksen

yhteydessa. Seuraavalla sivulla on esiteltyna yksi tallainen tapaus:
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Kuituvaurio tapahtui valtatie-4:n laajennustyémaalla, jossa paikalla urakoinut yritys katkaisi
kaivualueen pinnalla esillda olleen kaapelin kaapeleiden siirron yhteydessa. Katkon
seurauksena 11 kappaletta kohdeyrityksen mobiiliverkon tukiasemia, 19 yritysliittymaa ja 55
kuluttajaliittymad meni toimintakyvyttémiksi. Vika vaikutti alueen tietoliikenneyhteyksiin noin
kuuden tunnin ajan ja se korjattiin siirtamalla tietydon osuudella esilla olleet kaapelit pois

tydmaan alueelta. Kuituvaurion tapahtumapaikka on esitetty seuraavassa kuviossa:

£, Fi oS
A il -

Kuvio 18. Tietybosuudella sattunut kaapelivaurio.

Kuituvaurion taustalla oli useita eri aiheuttajia. Paasyyna oli kuitenkin tiedonkulkukatkos
kohdeyrityksen ja tietydmaaurakoitsijoiden valillda. Tiedonkulun epdonnistumisen takia
tydmaalla ei tiedetty mitka kuidut olivat kaytdssa ja mitka eivat, eikd tydmaalla osattu varoa
maassa olevia kuitukaapeleita. Lisaksi kaapeleiden siirto pois tydmaa-alueilta oli mydhastynyt
ja katkaisulupia oli pyydetty vasta viime hetkelld. Kohdeyrityksen kaapelitietokannassa
olleiden ongelmien vuoksi kaapeleilla tuotettuja tietolikenneyhteyksia oli jouduttu
selvittimaan manuaalisesti, joka oli viivastyttanyt prosessia. Kuituvaurion vaikutukset olisivat

jaaneet realisoitumatta, mikali tietoliikenneyhteys olisi ollut varmistettu ja liikenne olisi voitu

ohjata toista reittia pitkin.




65

3.5 Kohdeyrityksen viestinta

Kohdeyrityksen viestintayksikon paatehtavana on tiedottaa mahdollisimman
nopeasti havaituista laajavaikutteisista hairidista tai verkkoon tehtavista
muutoksista, joilla on vaikutusta palveluntarjontaan. Kohdeyrityksen sisaisten
sidosryhmien lisaksi tiedotusta tehdaan henkildoasiakkaille yrityksen
internetsivujen valityksella. Mediaa tiedotetaan laajavaikutteisista vioista,
mikali se koetaan tarpeelliseksi tai jos medialta tulee suoria selvityspyyntdja
kohdeyritykselle. Mediaa voidaan tiedottaa esimerkiksi tilanteissa, joissa vian
seurauksena hatanumeroihin soittaminen on estynyt. Yritysasiakkaita
tiedotetaan sopimusten mukaisesti siten, ettda asiakas voi itse luoda
tarvittaessa ulkoisen tiedotteensa palveluun vaikuttavasta ongelmasta.
Yritysasiakkaita on erittdin tarkeaa tiedottaa esimerkiksi tilanteissa, joissa
hairiolla on vaikutusta asiakkaan liketoimintaan liittyvaan
maksuliikenteeseen. Hairidtiedottamisen lisaksi yrityksen viestintayksikon
ennakoiviin  tehtaviin  kuuluu yhtend osa-alueena seurata suomen
kansallismediaa sellaisten yhteiskunnallisten tapausten osalta, jotka vaativat
toimenpiteita verkonhallinnalta. Tallaisia voivat olla esimerkiksi erilaiset

massatapahtumat. (Norppa 2010)

Kohdeyrityksen asiantuntijan Norpan (2010) mukaan hairidtiedottamisessa on
viela paljon kehittamista. Keskeisimmat parannuskohteet ovat tiedottamisen
nopeus ja kohdentaminen: hairidtilanteissa asiakas ei halua uhrata aikaansa
tiedonhakuun, vaan tiedon taytyy olla saatavilla valittomasti. Tasta syysta
suurin osa tiedottamisesta pyritdan aina tekemaan proaktiivisesti, silla
proaktiivisella tiedottamisella voidaan ennaltaehkaista asiakaskontakteja
yrityksen asiakaspalveluun ja samalla saastaa kustannuksissa. Nopea,
nakyva ja kohdennettu tiedottaminen vahentda asiakkaan epatietoisuutta,
parantaa asiakastyytyvaisyyttd ja vahentdad palvelutasopoikkeamista

valillisesti aiheutuvia kustannuksia. Viestinnan voidaan sanoa olevan myos
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osa yrityksen maineenhallintaa, silla viestinnalla on nakyva rooli ja vastuu
asiakkaille  suuntautuvan tietovirran hallinnassa. Viestinnan roolia
palvelutasopoikkeamien valillisia kustannuksia ehkaisevana toimijana on

kasitelty luvussa 5.6.

3.6 Viranomaisvaatimukset

Suomen Viestintavirasto on antanut useita maarayksia, jotka saatelevat
teleoperaattorien toimintaa. Kohdeyrityksen verkonhallinnan ja
viankorjauksen toiminnan kannalta keskeisimpia ovat Viestintaviraston
antamat maaraykset 54/2008 M ja 57/2009 M, jotka kasittelevat
viestintdverkkojen  yllapitoa, hairidhallintaa ja verkkojen tuottamien
palveluiden jatkuvuuden varmistamista. Viestintaviraston halu puuttua
teleoperaattorien toimintaan on hyvin perusteltavissa, silla suuri osa
yhteiskunnallisesti merkittavista palveluista toimii teleoperaattorien tarjoamien
viestintaverkkojen valityksella. Hyvana esimerkkina viestintaverkkojen avulla

tuotetusta tarkeasta palvelusta voidaan kayttaa vaikkapa hatapuheluja.

3.6.1 Viestintaverkkojen ja -palvelujen varmistaminen

Viestintavirasto on antanut 14. helmikuuta 2008 maarayksen 54/2008 M
viestintaverkkojen ja -palvelujen varmistamisesta. Maarays koskee yleisten
viestintaverkkojen ja  viranomaisverkkojen seka niissa tarjottavien
viestintapalveluiden tarkeysluokittelua, laitteistovarmistuksia ja
varatiejarjestelyita, tehonsyottdéa ja tehonsyoton varmistamista seka fyysista
suojaamista. Maarays ei koske valiaikaisesti tarjottuja viestintaverkkoja tai -

palveluita tai valiaikaista kapasiteettia.
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Taman tutkimuksen kannalta maarayksen mielenkiintoisin sisaltd [0ytyy
viestintaverkon ~ komponenttien  tarkeysluokittelusta.  Viestintaviraston
maarayksessa viestintadverkon tai -palvelun komponentilla tarkoitetaan
verkkoelementtia, laitetta tai tietojarjestelmaa, joista viestintaverkko tai -
palvelu muodostuu tai jota se hyddyntaa. Tarkeysluokittelulla kuvataan
komponentin kriittisyytta viestintaverkon toiminnan yllapidossa.
Viestintaviraston tarkeysluokittelua voidaan kayttda yhtena osatekijana
palvelutasopoikkeamien riskianalyysissa, kun halutaan arvioida mahdollisen

hairion tai vian asiakasvaikutuksen laajuutta.

Seuraavalla sivulla olevassa taulukossa on esitetty Viestintaviraston luoma
viestintdverkon tai -palvelun komponenttien tarkeysluokittelu, jossa Erittédin
suurella maantieteelliselld alueella tarkoitetaan yli 60 000 km? aluetta ja

suurella maantieteelliselld alueella tarkoitetaan yli 20 000 km? aluetta.
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Tarkeysluokka Viestintaverkon tai -palvelun komponentti

Komponentti, joka vaikuttaa viestintdpalveluihin erittdin
1 suurella maantieteelliselld alueslla tai

komponentti, joka vaikuttaa suuruusluckaltaan

200 000 kayttajan puhelinpalveluun tai

200 000 kayttdjan laajakaistapalveluun tai

500 000 kayttajan s3hkdpostipalveluun tai
300 000 kayttdjan joukkoviestintdpalveluun tai
500 000 kayttajan muuhun viestintdpalveluun,

. 5 o o
[RE L E A LT

Komponentti, joka vaikuttaz viestintdpalveluihin suurella
2 maantieteelliselld alueella tai

komponentti, joka vaikuttaa suuruusluckaltaan

50 000 kdyttdaian puhelinpalveluun tai

50 000 kayttdjan laajakaistapalveluun tai

200 000 kayttdjan sdhkopostipalveluun tai

100 000 kayttdjan joukkoviestintdpalveluun tai
200 000 kayttdidn muuhun viestintdpalveluun.

[RC A LU AT LY

ntti, jota vaikuttaa

150 GSM-verkon puhekanavan toimintazn tai
1000 kayttdjan puhelinpalveluun tai

1200 kayttaian laajakaistapalveluun tai

50 000 kayttdjan sahkdpostipalveluun tai

50 000 kayttajan joukkoviestint3palveluun tai
100 000 kayttdjan muuhun viestintdpalveluun.

Kompon

K L R L E N L L E T ]

Joukkoviestintdverkon paalahetin tai

komponentti, joka vaikuttaz

75 GSM-verkon puhekanavan toimintaan tai
250 kayttdjan puhelinpalveluun tai

250 kayttdzan laajakaistapalveluun tai

10 000 kayttdjan sdhkdpostipalveluun tai

50 000 kayttdjan muuhun viestintdpalveluun.

I I

Matkaviestinverkon peruspeiton tukiasema tai

kiintedn puhelinverkon keskitin tai

laajakaistakeskitin tai

kiintedn langattoman laajakaistaverkon tukizasema tai

maanpaallisen televisioverkon tayteldhetin, joka

palvelee yli 50 kotitaloutta tai

. radiotoiminnan tiyteldhetin tai

+«  komponentti, joka vaikuttaa yleisessd puhelinverkossa
toimiviin puhelinpalveluihin tai

+«  komponentti, joka vaikuttaa yli 1 000 kayttdjan

sahkdpostipalveluun.

Taulukko 2. Viestintaverkon tai -palvelun komponenttien tarkeysluokittelu.
(Viestintavirasto 2008, 3)

Taulukkoa sovelletaan Viestintaviraston mukaan siten, ettd komponentin
tarkeysluokka on korkein mahdollinen tarkeysluokka, jonka taulukossa

annetut kriteerit komponentti tayttaa. Laitetilan tarkeysluokka maaraytyy
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laitetilaan sijoitetun korkeimman komponentin tarkeysluokan mukaan.
Viestintavirasto vaatii, etta teleyritysten on maariteltava, dokumentoitava ja
pidettdva ajan tasalla tiedot kaikista omien viestintaverkkojensa ja -
palveluidensa tarkeysluokitelluista komponenteista seka tiloista, joissa on
tallaisia komponentteja. Viestintaviraston maaraykset koskevat erityisesti
tarkeysluokkien 1 ja 2 komponentteja. Niiden toiminnan varmistaminen on
toteuttava siten, ettei minkaan yksittdisen komponentin vikaantuminen
hairitse viestintaverkon tai -palvelun toimintaa tai vaikuta siihen merkittavasti.
Teleyrityksen on ensisijaisesti pyrittava varmistamaan 1 ja 2 tarkeysluokan
komponenttien toiminta automaattisesti, mutta mikali tama ei ole kohtuullisin
kustannuksin toteutettavissa, on yrityksen huolehdittava muilla toimenpiteilla,
ettd vikaantuneen komponentin vaikutus saadaan minimoitua. TallGin
korvaavat toimenpiteet on suunniteltava, testattava ja dokumentoitava ja
lisaksi teleyrityksen on laadittava suunnitelma ja aikataulu automaattisen

varmistuksen kayttoonotosta Viestintavirastolle. (Viestintavirasto 2008, 5)

Maarayksesta loytyy lisaksi tarkat tekniset ohjeet viestintaverkon tehonsyoton
varmistamisesta, laitetilojen kulunvalvonnasta ja rakenteista seka siirtoteiden
(kytkentapisteet,  kaapelikaivot, antennimastot, kaapelit) fyysisesta
suojaamisesta. Nama liittyvat enemman varsinaisen verkkoinfrastruktuurin
suunnittelun ja rakentamiseen, mutta valillisesti myods proaktiiviseen
viankorjaukseen, silla hyvalla suunnittelulla voidaan ennaltaehkaista joitakin

vikatapauksia.

3.6.2 Viestintaverkkojen ja -palvelujen yllapito seka menettely

vika- ja hairiotilanteissa

Toinen kohdeyrityksen verkonhallinnan toimintaa saateleva maarays on
viestintaviraston 20. lokakuuta 2009 antama maarays 57/2009 M, jossa on

maaritelty vaatimukset viestintaverkkojen ja -palvelujen yllapidosta seka
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menettelysta vika- ja hairiotilanteissa. Kohdeyrityksen toimintaan maarays
vaikuttaa eniten viestinnadlle ja viankorjaukselle asetettujen vaatimusten
kautta. Maarayksessa on annettu tarkat aikarajat hairidilmoitusten
tekemisesta Viestintavirastoon seka maaritelty missa ajassa hairiét ja viat

tulee saada korjattua.

Viestintaverkkojen ja -palvelujen toimivuuden valvonnasta maarayksessa
mainitaan, etta teleyrityksen on jatkuvasti valvottava viestintaverkkojensa ja -
palvelujensa seka laitetilojensa toimintaa vikojen ja  hairididen
havaitsemiseksi ja ennaltaehkaisemiseksi. Taman lisaksi yrityksella tulee olla
kaytossaan tarvittavat jarjestelmat ja menettelytavat hairiohalytysten ja
valvontatietojen vastaanottamiseen ja analysointiin. (Viestintavirasto 2009, 2—
3)

Asiakkaiden tekemien vikailmoitusten kasittelystd maarayksessa vaaditaan,
ettd teleyrityksen vikailmoituksia vastaanottavan henkilon on oltava
tavoitettavissa puhelimitse arkipaivisin virka-aikana ja etta vikailmoituksen voi
jattaa internetin tai puhelinvastaajaviestin valityksella kaikkina viikonpaivina ja
vuorokauden aikoina. Asiakasvikailmoituksella saatu tieto viasta tai hairiosta
on saatettava viankorjauksesta vastuussa olevan organisaation tietoon
viimeistaan yhden arkipaivan kuluessa vikailmoituksen saapumisesta.
(Viestintavirasto 2009, 3)

Teleyrityksen on toteutettava ohjelmisto-, laitteisto-, konfiguraatio- ja
laitetilamuutokset hallitusti ja suunnitelmallisesti siten, ettd muutoksista
aiheutuu mahdollisimman vahan hairioita palveluntarjonnassa. Muutoksista
on tiedotettava muille yrityksille, joiden palveluntarjontaan muutoksilla on
vaikutusta, eli esimerkiksi verkkoyrityksen tarjoamaa viestintaverkkoa
hyodyntaville palveluntarjoajille. Muutoksiin liittyvat jarjestelyt tulee toteuttaa
yhteisty0ssa asiakkaiden kanssa hairididen minimoimiseksi. (Viestintavirasto
2009, 3)
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Taman tutkimuksen osalta maarayksen huomionarvoisin asia on vikojen ja
hairididen vakavuusluokittelu, jota kaytetaan vikojen ja hairididen vakavuutta
luokiteltaessa lahes sellaisenaan myds kohdeyrityksessa. Tutkimuksessa
analysoidut palvelutasopoikkeamat kuuluvat vakavuusluokittelun C- ja B-
luokkiin. Kohdeyrityksessa vastaavat nimitykset luokille ovat merkittava (C),
vakava (B) ja kriisi (A). Viestintaviraston luoma vikojen ja hairididen

vakavuusluokittelu on esitetty seuraavassa taulukossa:

Vian tai hadirion Vian tai hdirion vaikutus
vakavuusluokka

Vika tai hairio est3a

+ > 100.000 k3yttdjan pubelinpalvelun toimintaa tai
A v puhelinpalvelun toimintaz = 60 000 km? yhtendisella maantieteelliselld alueella tai
« = 200.000 k3yttdjan Internet-yhteyspalvelun toimintaa tai
« Internet-yhleyspalvelun toimintaa = 60 000 km?2 yhtendiselld maanticteelliselld
alueella tai
o = 500.000 k3yttdjan sdhkdpostipalvelun toimintaa tai
« = 500.000 k3yttdian muun viestintdpalvelun toimintaa.

Vika tal haind est3a

+ = 10.000 kdyttajan puhelinpalvelun toimintaa tai

B « puhelinpalvelun toimintaa = 20 000 km? yhtendiselld maantieteslliselld alueella tai

» = 100 kpl puhelinpalvelua tarjoavan GSM (2G) -matkapuhelinverkon tukiaseman
toimintaa yhtendiselld maantieteslliselld alueella tai

« = 100 kpl pubelinpalvelua tarjoavan 3G-matkapuhelinverkon tukiaseman toimintaa
yhtendiselld maantieteelliselld alusella ja alueella ei ole varmistavaa 2G-verkon
peittoa tai

+ = 50.000 kdyttajan Internet-yhteyspalvelun toimintaa tai

« Internet-yhleyspalvelun toimintaa = 20 000 km?2 yhtendiselld maanticteelliselld
alueella tai

« = 100 kpl langatonta Internet-vhteyspaivelua tarjoavan tukiaseman toimintaa
yhtendiselld maantieteelliselld alusella tai

« = 200.000 k3yttdjan sdhkdpostipalvelun toimintaa tai

« = 200.000 kdyttdjan muun viestintdpalvelun toimintaa.

Vika tai hairio est3a

« = 1.000 kaytt3)@n puhelinpalvelun toimintaa tai

C « = 10 kpl pukelinpalvelua tarjoavan GSM (2G) -matkapuhelinverkon tukiaseman
toimintaa yhtendiselld maantieteslliselld aluesella tai

+ = 10 kpl pukelinpalvelua tarjoavan 3G-matkapuhelinverkon tukiaseman toimintaa
yhtendiselld maantieteelliselld alusella ja alueella ei ole varmistavaa 2G-verkon
peittoa tai

+ = 1.000 kaytt3ian Intermet-yhteyspalvelun toimintaa tai

+ = 10 kpl langatonta Internet-yhteyspalvelua tarjoavan tukiaseman toimintaa
yhtendiselld maantieteelliselld alusella tai

o = 50.000 kdyttdjan sdhkdpostipalvelun toimintaa tai

+ > 50.000 kdyttdjan muun viestintdpalvelun toimintaa.

Vika tal hairo est3d

o < 1.000 kaytt3adn pubelinpalvelun toimintaa tai

+ <10 kpl puhelinpalvelua tarjoavan GSM (2G) -matkapuhelinverkon tukiaseman
D toimintaa tai

« < 10 kpl pukelinpalvelua tarjoavan 3G-matkapuhelinverkon tukiaseman toimintaa
tai

< 1.000 kdytt3jan Internet-yhteyspalvelun toimintaa tai

< 10 kpl langatonta Internet-yhteyspalvelua tarjoavan tukiaseman toimintaa tai
< 50.000 kdyttdalan sshkdpostipalvelun toimintaa tai

< 50.000 kdyttdjan muun viestintdpalvelun toimintza.

Taulukko 3. Vikojen ja hairididen vakavuusluokittelu. (Viestintavirasto 2009,
6)
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Teleyrityksella on ilmoitusvelvollisuus Viestintavirastolle A-, B- tai C-luokkaan
kuuluvista hairioista, jotka ovat kestaneet vahintaan 30 minuutin ajan seka
ennakkoon tiedossa olevista huolto- tai korjaustdista, jotka aiheuttavat
palveluntarjonnassa yli 30 minuuttia kestavan A-luokan vian tai hairion.

Ensisijainen velvollisuus ilmoittamiselle on palveluyrityksella, jonka

tarjoamaan palveluun hairiolla tai vialla on vaikutusta.
Joukkoviestintapalveluissa, kuten radio- ja tv-viestinnassa,
ilmoitusvelvollisuus on ensisijaisesti  verkkoyrityksella. Ilimoituksessa

vaaditaan arviot hairion vaikutuspiirissa olevista palveluista,
maantieteellisestd  vaikutusalueesta ja  vaikutuksen alla olevasta
kayttajamaarasta. Lisaksi teleyrityksen on esitettdva arvio vaikutuksista
hataliikenteeseen, korjausaikataulusta seka esitettava lyhyt selvitys hairidén
johtaneista syista tai vikaantuneista viestintaverkkojen ja -palvelujen
komponenteista ja annettava yhteystiedot mahdollisia lisaselvityksia varten.
(Viestintavirasto 2009, 8)

Hairion paattymisen jalkeen kohdeyritys on velvoitettu toimittamaan
Viestintavirastolle loppuraportin, jossa kerrotaan vian alkupera, vaikutukset,
korjaustapahtumien kulku ja kuinka vastaava vika tai hairid voidaan
tulevaisuudessa valttaa. Viestintaviraston maarayksen voidaan sanoa
asettavan minimitason kohdeyrityksesta ulospain tapahtuvalle viestinnalle

palvelutasopoikkeamatilanteissa.
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4 TUTKIMUSMENETELMAT JA METODOLOGIA

Tassa osiossa kaydaan Ilapi tutkimusprosessin kulku ja kerrotaan
tutkimuksessa kaytetyista tutkimusmenetelmista, aineiston keraamisesta,
analyysimenetelmistd seka esitelldan tutkimuksessa kaytetty aineisto ja
perustellaan kaytettyjen tutkimusmenetelmien valintaa. Lisaksi luvussa

pohditaan tutkimuksen luotettavuutta ja yleistettavyytta.

4.1 Tutkimusmenetelmat

Kustannuksista ja riskistd puhuttaessa saattaisi kuvitella kvantitatiivisten
tutkimusmenetelmien saaneen tassa tutkimuksessa huomattavan roolin. Jo
tutkimuksen esityOvaiheessa kavi kuitenkin selvaksi, ettei tilastollisella
analyysilla olisi voitu ratkaista kasilla ollutta tutkimusongelmaa. Suurin
ongelma kvantitatiivisen analyysin  kannalta olisi ollut aineiston
yhtenaistaminen, silla analysoitavia vikatapahtumia ei olisi voitu koota
keskitetysti mistaan yksittaisesta tietokannasta. Lisaksi tapahtumien
kirjaukset on tehty kasityona, joten analysoitavan aineiston muodostaminen
jarjellisin  aikarajoittein olisi ollut lahes mahdoton tehtava. Aineiston
muodostamisen ongelmallisuuden ja palvelutasopoikkeaman valillisten
kustannusten asiakaslahtoisen luonteen vuoksi lahestymistavaksi sopivat

paremmin laadulliset menetelmat.

Tutkimuksen lahtokohtana oli aineistolahtdinen analyysi. Pelkistetyimmillaan
aineistolahtdisessa analyysissa on kyse teorian rakentamisesta empiirisesta
aineistosta lahtien. Talldin on tarkeaa rajata aineisto siten, ettd sen
analysointi on mielekasta ja jarkevaa. (Eskola & Suoranta 1998, 19)
Tutkimuksen rajauksia pohdittin  yhteistydssa kohdeyrityksessa tyota

ohjanneen DI Esa Mannisen kanssa useaan otteeseen seka
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tutkimussuunnitelmaa tehtaessa etta myohemmissa vaiheissa tutkimusta.
Tutkimuksen lahtokohtana ollut aineisto sisalsi menneiden vuosien
merkittavia ja vakavia palvelutasopoikkeamia, joiden lisaksi tarkasteltiin
tutkimuksen teon aikana sattuneita tapauksia. Tutkimuksen laadullinen
aineisto kerattiin teemahaastatteluin, jotka pyrittiin kohdistamaan sellaisiin
henkilGihin, joilla uskottiin olevan arvokasta tietoa tutkimusongelmaan liittyen
tai joilla oli edellytykset perehdyttada tutkija toimintaymparistoon ja
kohdeyrityksen verkonhallinnan toimintaan. Teorian rakentaminen lahti
likkeelle tutkimuksen lahtokohtana olleesta aineistosta esiin nousseista
iimidista ja asiantuntijakeskusteluiden pohjalta syntyneista havainnoista, joille
etsittin  selittdvia  taustatekijoita  tyon  teoriaosuudessa. Tallaista
aineistopohjaista teorian rakentamista Strauss & Corbin (1998, 12) nimittavat
Grounded Theoryksi, joka on eras kansainvalisesti tunnustetuista
tutkimusmenetelmista laadullisessa tutkimuksessa. Grounded Theorya
sovellettaessa teoria johdetaan jarjestelmallisesti keratyn aineiston pohjalta,
jolloin aineiston keraaminen, analysointi ja teorian muodostaminen ovat
laheisesti sidoksissa toisiinsa. Tutkija ei talloin sovella ongelmanratkaisussa
ennalta muodostettuja teoriakasityksia, vaan antaa teorian nousta esiin
kaytettavissa olevasta aineistosta. Straussin & Corbinin (1998) mukaan
aineistosta johdettu teoria kuvastaa todennakdisemmin ilmion "todellisuutta”,
kuin ennalta spekuloinnin tai kokemuksen perusteella valitut teoriat ja antaa
luultavammin tutkijalle mahdollisuuden tehda uusia oivalluksia ja lisata

ymmarrystaan.

Tehty tutkimus vastaa luonteeltaan paljolti toimintatutkimuksen piirteita.
Toimintatutkimus on yleisnimitys sellaisille |ahestymistavoille, joissa
tutkittavaan kohteeseen pyritaan vaikuttamaan tavalla tai toisella. Tavoitteena
on vaikuttaa  vallitseviin kaytantoihin tutkimuksellisin keinoin.
Toimintatutkimukselle ei ole olemassa yksiselitteistd maaritelmaa; se voidaan
maaritella esimerkiksi lahestymistavaksi, jossa tutkija osallistuu tutkittavan

yhteison toimintaan ja pyrkii yhteistyossa yhteison jasenten kanssa
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ratkaisemaan jonkin tietyn ongelman. (Eskola & Suoranta 1998, 128-129)
Tama tutkimus painottui enemman tutkimukseen kuin varsinaiseen aktiiviseen
toimintaan, silld tutkijan paatehtava tyoyhteisdssa oli tutkia annettua
tutkimusongelmaa. Tutkijan henkildkohtaisena tavoitteena oli tuoda oma
kauppatieteellinen ajatusmaailmansa ja osaamisensa aktiiviseksi osaksi

kaynnissa olevaa keskustelua ja ongelmanratkaisua.

Tutkimusstrategian osalta tehty tutkimus vastaa selkeasti Hirsjarven et al.
(2009) kuvausta soveltavasta tutkimuksesta. Hirsjarvi et al. (2009) esittavat
tutkimusstrategian tavanomaisimmiksi tyypeiksi soveltavan tutkimuksen ja
sen vastakohdan, perustutkimuksen. Soveltavassa tutkimuksessa on kyse
ongelmien ratkaisusta, vaikutusten ennustamisesta ja kaytannon sovellusten
tai palvelujen kehittamisesta yhteistyossa tutkimustyon tilanneen ja
rahoittaneen asiakkaan kanssa. Perustutkimus on Iahtokohdiltaan taysin
painvastainen, sitd voidaan luonnehtia akateemiselle tiedeyhteisolle
suunnatuksi laboratoriotutkimukseksi, jota tutkija tekee omasta aloitteestaan.
Perustutkimuksen tavoitteena on kehittaa ja testata olemassa olevia teorioita,
tutkia muuttujien valisia suhteita ja Ioytaa syitd havaituille ilmidille.
Tutkimusongelman ratkaisulle annetaan niin paljon aikaa kuin ongelman
ratkaisu vaatii kustannuksissa saastamattd. Vastakohtaisesti soveltavassa
tutkimuksessa tyon tilannut asiakas sen sijaan on yleensa tarkasti maaritellyt

tutkimuksen aikarajoitteet ja kustannukset. (Hirsjarvi et al. 2009, 132-133)

4.2 Aineiston keruu

Aineiston hankintaa suunnitellessa on oleellista pohtia, mika on riittava maara
aineistoa, jotta tutkija voi uskottavasti perustella omia vaitteitaan ja
havaintojaan seka esittaa ratkaisun tutkimusongelmaan. Eskola ja Suoranta
(1998) toteavat laadullisesta aineistosta, ettd aineistoa alkaa olla riittavasti,

kun uudet tapaukset eivat tuota enaa tutkimusongelman kannalta uutta tietoa.
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Talldin voidaan puhua aineiston kyllaantymisesta eli saturaatiosta. (Eskola &
Suoranta 1998, 62-63) Tata tutkimusta ajatellen olisi ollut vaikea maaritella
mika on riittdva aineistomaara tutkimusongelman ratkaisua ajatellen, silla
tutkimuksessa ei ollut kyse yksittaisen ilmidon tutkimisesta ja aineistona
hyodynnettiin monessa eri muodossa olevaa tietoa. On selvaa, ettei taman
tutkimuksen tutkimusongelman ratkaisun kannalta olisi voitu ennalta
maarittda esimerkiksi riittavaa haastattelujen maaraa. Eskolan ja Suorannan
(1998) toteaman voisi kuvitella patevan paremmin niin  sanotussa
perustutkimuksessa, jossa tutkimusymparistd ja tutkimusongelma eivat olisi
aivan niin monimuotoisia kuin tassa tutkimuksessa. Aineiston riittavyyden
kannalta paljon on kiinni myds tutkijan oppineisuudesta ja kyvysta loytaa tai

huomata uusia nakdkulmia aineistosta (Hirsjarvi et al. 2009, 182).

Ensisijaisena aineistonkeruumenetelmana tutkimuksessa kaytettiin
teemahaastattelua, joita tehtiin tutkimuksen edetessa yhteensa 18 kappaletta
ja joista 13 haastatteluun paadyttiin viittaamaan lopullisessa raportissa.
Teemahaastattelun nimitys tulee siita, etta yksityiskohtaisten kysymysten
sijaan haastattelu etenee tiettyjen keskeisten teemojen varassa. Taman
menettelyn tarkoituksena on irrottaa haastattelu tutkijanakdkulmasta ja tuoda
nain tutkittavien aani paremmin esille. Teemahaastattelu muistuttaakin
enemman keskustelua kuin varsinaista strukturoitua haastattelua, jossa
osapuolten roolit ovat selkeammin eroteltavissa. Teemahaastattelua voidaan
kutsua puolistrukturoimattomaksi menetelmaksi, silla haastattelujen aihepiirit
eli teema-alueet ovat kaikissa haastatteluissa samat. (Hirsjarvi & Hurme
2001, 47-48) Tassa tutkimuksessa haastateltaville henkildille annettiin
ennakkoon tieto tutkimuksen tavoitteista ja kasiteltavista aiheista, jotta he
pystyivat orientoitumaan tutkittavaan aihepiirin ennen haastattelua.
Haastattelut toteutettiin padosin yksilohaastatteluina lukuun ottamatta yhta
kertaa, jolloin haastatteluun osallistui samanaikaisesti kaksi samoissa
tyotehtavissa tyoskentelevaa henkiloa. Haastatteluja varten oli varattu

neuvottelutila tai hiljainen huone, jotta mahdollisilta hairidtekijoilta valtyttiin.
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Useimpien henkildiden kohdalla aikaa haastattelulle oli varattu yhdesta
puoleentoista tuntiin, mutta tavanomaisesti haastattelut jatkuivat hieman
odotettua pidempaan. Yksi haastattelu toteutettiin yrityksen
etapalaverisovelluksella, jossa kommunikoitin matkapuhelimella ja jaettiin

materiaalia reaaliajassa tietokoneen valityksella.

Teemahaastattelu oli luonnollinen valinta aineistonkeruumenetelmaksi, silla
tutkimusymparistd oli tutkijalle entuudestaan vieras. Suorien kysymysten
esittaminen haastateltaville henkildille olisi tutkimuksen alkuvaiheessa ollut
hankalaa, koska tutkija oli vasta perehtymassa tutkittavaan aiheeseen ja
tutkimusymparistoon. Lisaksi teemahaastatteluiden tavoitteena oli luoda
luova, pohtiva ilmapiiri ja rohkaista haastateltavia henkil6itd tuomaan esiin
omat mielipiteensa yrityksen toimintatavoista. Tutkimuksen edetessa tarvetta
toiselle haastattelukierrokselle ei ilmennyt, silla verkostoitumisen jalkeen
tiedonvaihto sujui luontevasti sahkdpostilla ja tavallisten keskustelujen
puitteissa. Verkostoituminen kohdeyrityksessa tydskentelevien henkildiden

kanssa oli tarkeaa tyon onnistumisen kannalta.

Tutkimuksessa tehdyt teemahaastattelut  ajoittuivat  enimmakseen
tutkimuksen alkuvaiheeseen ja niiden paaasiallisena tarkoituksena oli tehda
tutkimusymparistd tutuksi tutkijalle ja auttaa tutkijaa verkostoitumaan
kohdeyrityksessa tyoskentelevien henkildiden kanssa. Teemahaastattelut
raataloitiin teemoiltaan siten, ettd aihepiirit liittyivat haastateltavan henkilon
toimenkuvaan ja muihin asioihin, joista haastatellun henkildn oletettiin
osaavan kertoa tarkemmin. Kohdeyrityksessa tyota ohjanneesta DI Esa
Mannisesta oli suuri apu haastateltaviksi sopivien henkildiden valinnassa ja
tutkimusongelman  ratkaisun  kannalta  oleellisen  henkiloverkoston
tunnistamisessa. Viankorjausprosessin ymmartaminen oli tydn onnistumisen
kannalta oleellista, jotta kustannuksia aiheuttavia tekijoita prosessissa voitiin
tunnistaa. Tutkija paasi myos osallistumaan kaytannonlaheisesti

viankorjausprosessiin  vierailemalla  yrityksen  asiakaspalvelussa ja
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kuuntelemalla aitoja asiakaskontaktitilanteita. Haastattelujen lisaksi tyon
tueksi kerattiin runsaasti kohdeyrityksen sisaista materiaalia, kuten erilaisia
raportteja ja tilastoja. Materiaalista oli etenkin apua merkittavien

kustannustekijoiden tunnistamisessa.

4.3 Aineiston kuvaus

Tutkimuksen oletusproposition paikkansapitavyyden selvittamiseksi
tutkimuksessa keskityttiin tutkimaan laajasti palveluntarjontaan vaikuttaneita
palvelutasopoikkeamia. Tutkimuskohteiden rajaaminen laajavaikutteisiin
vikatapauksiin oli perusteltavissa silla olettamuksella, ettd niilla on laajin
vaikutus asiakkaisiin ja taten oletettavasti suurimmat ja nakyvimmat valilliset
kustannusvaikutukset. Rajauksen yhteydessa voidaan puhua Eskolan &
Suorannan (1998) esittaman mukaisesta harkinnanvaraisesta otannasta tai
naytteesta, erotuksena tilastollisista otantamenetelmista. Laadullisessa
tutkimuksessa keskitytdan usein varsin pieneen maaraan tapauksia, joita
yritetdan analysoida mahdollisimman perusteellisesti (Eskola & Suoranta
1998, 18).

Tutkimuksen lahtdkohtana olleista merkittaviksi tai vakaviksi luokitelluista
vikatilanteista tiedettiin hairion ajankohta, vian kohde, aiheuttaja, vaikutukset
asiakasyhteyksiin ja osassa tapauksia tapahtumaan johtanut juurisyy. Talta
pohjalta tutkijalla oli mahdollisuus lahtea keskustelemaan tyOyhteison
jasenten kanssa kustannuksiin vaikuttavista ilmidista ja muista tapauksiin
liittyvista tekijoista. Hirsjarvi et al. (2009, 186) nimittavat tallaista valitonta
tietoa  tutkimuskohteesta sisaltavaa valmista empiirista  aineistoa
primaariaineistoksi. Suuri osa tutkimuksessa hyodynnetysta aineistosta, kuten
erilaisista raporteista ja tilastoista saatiin tydyhteison jasenilta, joiden lisaksi
tutkimuksessa hyddynnettin kahta kolmannen osapuolen kohdeyritykselle

tekemaa asiakastutkimusta. Tallaista muiden keraamaa aineistoa Hirsjarvi et
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al. (2009, 186) nimittdvat sekundaariaineistoksi. Tutkijan itse keraama
aineisto  koostui  ensisijaisesti teemahaastatteluista ja tutkimuksen

teoriaosuudessa kaytetyista tieteellisista artikkeleista.

4.4 Aineiston analyysi

Hirsjarvi et al. (2009) esittavat kaksi karkeaa lahestymistapaa aineiston
analyysissa: selittdmiseen pyrkiva lahestymistapa, jossa paatelmia tehdaan
usein tilastollisen analyysin avulla ja ymmartamiseen pyrkiva lahestymistapa,
jossa paatelmien tukena kaytetaan tavallisesti laadullista analyysia.
Paaperiaatteena on valita sellainen analyysitapa, joka parhaiten tuo

vastauksen tutkimusongelmaan. (2009, 224)

Tutkimuksessa oli alusta asti selvaa, ettei tilastollisella analyysilla olisi voitu
osoittaa oletuspropositiota todeksi tai epatodeksi, silla
palvelutasopoikkeamien valillisistda kustannuksista ei ollut olemassa
minkaanlaista  analysoitavaksi  kelpaavaa kvanttidataa. Valittdmien
kustannusten osalta kavi nopeasti ilmi, ettei niiden suuruudella ole valttamatta
yhteyttd palvelutasopoikkeaman laajuuteen. Tasta syysta tyossa sovellettiin
ymmartamiseen tahtaavaa lahestymistapaa: tavoitteena oli tunnistaa mitka
ovat palvelutasopoikkeamien merkittdvimmat kustannustekijat ja pohtia miten

ja millaisin kustannuksin niihin voitaisiin vaikuttaa.

Kaytanndssa aineiston analyysi eteni tutkimuksessa melko suoraviivaisesti:
teemahaastattelut litteroitiin valittdmasti haastattelun paattymisen jalkeen,
jolloin tutkimuksen kannalta mielenkiintoisimmat keskusteluissa esiin
nousseet havainnot liitettiin muistiinpanoina osaksi raporttia myohempaa
analyysia ja teoriapohjan rakentamista varten. Analyysin haastavuutta lisasi
empirian ja teorian jatkuva elaminen tutkimustyon edetessa. Tutkimuksen

tydtapa vastaa Hirsjarven et al. (2009, 223) kuvausta kvalitatiivisesta
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kenttatutkimuksesta, jossa aineistoa kerataan monissa eri vaiheissa ja usein
rinnakkaisesti eri menetelmin. Talléin myos analyysia joudutaan tekemaan

useassa eri tutkimusprosessin vaiheessa.

Aineiston analyysi ei rajoittunut tutkimuksessa pelkastaan
teemahaastatteluihin, vaan tutkimusongelmaa pohdittin  yhteisty0ssa
tydyhteisOn jasenten kanssa niin haastattelutilanteissa kuin arkipaivaisissa
keskusteluissakin. Tutkijan ty6ta helpotti tyon alkuvaiheessa kayty keskustelu
tutkimuksen tavoitteista ja toimeksiantajan toiveista ja odotuksista
tutkimuksen suhteen. Aloituskeskustelussa kaytiin 1api yrityksen silloinen
nakemys tutkimusongelmaa kohtaan, josta myods tydon oletuspropositio

muodostettiin.

4.5 Tutkimuksen luotettavuus ja yleistettavyys

Hirsjarvi et al. (2009, 182) toteavat, etta kvalitatiivisessa tutkimuksessa
aineistosta ei tehda paatelmia yleistettavyytta ajatellen, vaan taustalla on
aristoteelinen ajatus: yksityisessa toistuu yleinen. Talloin tutkimalla yksittaista
tapausta kyllin tarkasti saadaan nakyviin mika ilmiéssa on merkittavaa ja
usein toistuvaa tarkasteltaessa ilmiéta yleisemmalla tasolla. Toteama sopii
hyvin tdman tutkimuksen lahtdkohtiin, jossa tarkoituksena oli yksittaisia

tapauksia tutkimalla luoda yleisella tasolla pateva malli.

Kvantitatiivisen tutkimuksen yhteydessa kaytetyt kasitteet reliabiliteetti ja
validiteetti eivat sovi Hirsjarven et al. (2009) mukaan hyvin kvalitatiiviseen
tutkimukseen. Tutkijoiden mukaan laadullisen tutkimuksen luotettavuuden
arvioinnin ydinasioita ovat henkildiden, tapahtumien ja paikkojen kuvaukset.
Validius merkitsee tassa yhteydessa kuvauksen ja siihen liitettyjen selitysten
ja tulkintojen yhteensopivuutta. Laadullisen tutkimuksen luotettavuutta lisaa

tutkijan tarkka kuvaus tutkimuksen toteuttamisesta tutkimuksen eri vaiheissa,
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koko tutkimuksen ajalta. Luotettavuuden kohentamiseksi tutkijan on
kerrottava tarkasti kuinka tutkimuksessa esitetty aineisto on keratty.
Haastattelujen osalta on tarkeaa kuvailla haastattelutilanne yksityiskohtaisesti
olosuhteiden, mahdollisten hairidtekijoiden, virhetulkintojen seka kaytetyn
ajan suhteen, lisaksi tutkijan itsearviointi tilanteesta voi olla paikallaan.
(Hirsjarvi et al. 2009, 231-232)

Tutkimuksen toteutuksen tarkan dokumentoinnin lisaksi tutkimuksen
luotettavuutta voidaan parantaa triangulaatiolla, jolla tarkoitetaan useiden eri
tutkimusmenetelmien yhteiskayttoa tutkimuksessa. Erilaisia
triangulaatiomenetelmia on yleensa esitetty nelja kappaletta: 1.
metodologisella triangulaatiolla tarkoitetaan useiden eri tutkimusmenetelmien
kayttoa tutkimuksessa, 2. tutkijatriangulaatiossa tutkimukseen ja varsinkin sen
analyysiin osallistuu useampi tutkija, 3. teoreettisessa triangulaatiossa
tutkittavaa ilmiota lahestytdan useasta eri teoriandkokulmasta ja 4.
aineistotriangulaatiossa saman ongelman ratkaisemisessa hyddynnetaan
useita erilaisia tutkimusaineistoja. Triangulaation lisaksi voidaan puhua myos
metodien yhdistamisesta, kuten laadullisten ja maarallisten menetelmien
yhteiskaytosta tutkimuksessa. (Hirsjarvi et al. 2009, 233) Tassa

tutkimuksessa hyddynnettiin metodologia-, aineisto- ja teoriatriangulaatiota.

Tutkimuksen empiirisen osion tutkimustulosten luotettavuutta varjostavat
paljolti monet arvioihin perustuvat tulkinnat, varsinkin valillisten kustannusten
osalta, joissa on enimmakseen Kkyse tulevaisuudessa mahdollisesti
menetetystd tuotosta. Kustannusvaikutusten kvantifioiminen rahallisesti
mitattavaan muotoon osoittautui niin haasteelliseksi, ettei ilmidita paadytty
esittamaan kvantitatiivisina laskelmina. Palvelutasopoikkeamista syntyvia
haitallisia vaikutuksia esimerkiksi yrityksen myyntiin on vaikea kohdentaa,
koska yrityksen mainoskampanjoilla ja markkinoinnilla havaittiin olevan
erittain  suuri  vaikutus  kuluttajien  kayttaytymiseen ja mahdolliset

haittavaikutukset haviavat helposti isoon tapahtumamaaraan. Mobiiliverkossa
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palvelukatkon aiheuttaman liikkennetulomenetyksen merkittavyytta yritettiin
arvioida tukiasemien lilkenteesta saatavilla olevien historiatietojen
perusteella, mutta valitettavasti kohdeyrityksessa kaytetty jarjestelma ei
ottanut huomioon tukiasemien rinnakkaispeittavyytta: asiakkaiden puhelut
voivat onnistua toimintakunnossa olevien tukiasemien valityksella. Tasta
syystd mobiiliverkkoon vaikuttavissa palvelutasopoikkeamatilanteissa olisi
ollut vaikea luotettavasti sanoa mika oli todellinen palvelukatkon mydta

menetetty liikennetulo.

Valittdmien  kustannusten yhteydessa suureksi esteeksi tarkkojen
kustannusten selvittdmiselle muodostuivat kohdeyrityksen tietojarjestelmat,
jotka eivat tukeneet tapauskohtaista lahestymistapaa kustannuksia
selvitettaessa. Toisin sanoen laskutusjarjestelman ja vikojen
kirjaamisjarjestelman valilla ei ollut sellaisia yhteisia selittgjia, joiden
perusteella  alihankkijoille  ulosmaksetut laskut olisi  voitu liittaa
tapauskohtaisesti yksittaisiin vikatapauksiin. Lopulta tdma ei kuitenkaan
koitunut suureksi ongelmaksi, koska esimerkiksi laiteviankorjauksessa
alihankkijoille maksetaan kiintedd ennustettuihin tyomaariin perustuvaa
kuukausiperusteista korvausta tehdysta tyosta. Talloin
palvelutasopoikkeamatilanteiden aiheuttamat valittomat kustannukset eivat
eroa merkittavyydeltaan tavallisesta viankorjauksesta. Johtoverkon
viankorjauksen suoriteperusteisiin valittomiin kustannuksiin vaikuttavat tekijat

pystyttiin tunnistamaan yhteistydssa kohdeyrityksen asiantuntijoiden kanssa.

Tutkimuksen oletuspropositio voitiin perustellusti osoittaa todeksi tietyn
tyyppisissa palvelutasopoikkeamatilanteissa. Tilanteiden vaihtelevuus ja
useat kustannuksiin vaikuttavat muuttujat tekivat kuitenkin yksiselitteisen,
jokaisen  palvelutasopoikkeaman kohdalla patevan kustannusmallin
muodostamisen hyvin hankalaksi. Tasta syysta tutkimuksessa esitettiin

ainoastaan kasitekarttaa muistuttava malli, jota voitaisiin tutkimuksessa
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esitetyn teorian ja havaintojen turvin hyodyntaa erilaisten
palvelutasopoikkeamaskenaarioiden kustannusvaikutusten arvioinnissa.

Tutkimustulosten yleistettavyytta pohtiessa on selvaa, etta tutkimustulokset
voivat vaihdella merkittavasti ympariston kilpailullisuudesta riippuen. Jos
asiakkaiden ei ole mahdollista valita palveluntarjoajaansa, voidaan
perustellusti olettaa, ettei yritykselle aiheudu palvelutasopoikkeamista
merkittavia valillisida kustannuksia. Kuluttajien kayttaytyminen voi myos
ymmarrettavasti vaihdella eri tutkimusymparistdissa, joka voi vaikuttaa
palvelutasopoikkeamista valillisesti aiheutuvien kustannusten
merkittavyyteen. Valittdbmien kustannusten osuuteen palvelutasopoikkeaman
kokonaiskustannuksista vaikuttavat sovelletut sopimusmallit ja
toimintaymparistdon yleinen hintataso, joten niiden merkittavyys voi niin ikaan

vaihdella eri tutkimusymparistoissa ja eri kohdeyrityksissa.
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5 PALVELUTASOPOIKKEAMARISKIN
KUSTANNUSVAIKUTUSTEN MAARITTAMINEN
TIETOLIIKENNEPALVELUIDEN TUOTANNOSSA

Taman luvun tarkoituksena on esitelld tutkimuksen varsinaiset tulokset ja
kasitella havaintoja toisessa paaluvussa esitettyjen teorioiden valossa. Luku
alkaa palvelutasopoikkeamariskin maarittelylla ja jatkuu riskin muodostavien
kustannustekijoiden tarkemmalla kasittelylla. Kustannusvaikutuksista tehtyjen
havaintojen perusteella pyrittiin ottamaan kantaa  tutkimuksen
oletuspropositioon, jota on pohdittu tutkimuksessa muodostetun
palvelutasopoikkeaman  kustannusvaikutusten kehysmallin  yhteydessa

luvussa 5.7.

5.1 Palvelutasopoikkeamariski

Taman tutkimuksen voidaan sanoa sopivan luvussa 2.1.1 esitettyyn Goémez
Fernandezin & Crespo Marquezin (2009) maaritelmdan ennustavasta
kunnossapidosta, jolla tarkoitetaan hairididen esiintymisen todennakoisyyden
ja vaikutusten analysointia. Toisin sanoen kyse on riskianalyysista.
Palvelutasopoikkeaman todennakdisyyden ja kustannusvaikutusten tulo
muodostaa palvelutasopoikkeamariskin, joka on esitetty seuraavassa

yhtaloéssa:

Riski = P X kustannus

Yhtalo 2. Palvelutasopoikkeamariskin funktio.

Yhtalossa P on palvelutasopoikkeamariskin toteutumisen todennakdisyys ja
kustannus sisaltaa palvelutasopoikkeaman synnyttamat valittomat ja valilliset

kustannusvaikutukset. Yhtaloa VoI luonnehtia yksinkertaistetuksi,
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todellisuudessa seka riskin todennakoisyyteen etta kustannuksiin vaikuttavat
monet eri muuttujat, joiden voidaan ajatella nyt sisaltyvan yhtalon kahteen
muuttujaan. Kaikkiin palvelutasopoikkeamatilanteisiin patevan matemaattisen
yhtalén tai mallin muodostaminen olisi luultavasti mahdotonta, silla
kustannuksiin vaikuttavien tekijoiden painoarvot vaihtelevat runsaasti hairion
tyypin ja laajuuden mukaan. Yhtalon ajatuslogiikan pohjalta muodostettu
palvelutasopoikkeaman kustannusvaikutusten kehysmalli on esitetty luvussa
5.7.

Tehdyn tutkimuksen paapaino oli erityisesti palvelutasopoikkeaman
kustannusvaikutusten selvittamisessa. Riskin toteutumisen todennakodisyyden
luotettava arviointi kaytettavissa olleen rajallisen aineiston perusteella olisi
ollut melko haastavaa, ellei jopa mahdotonta. Riskin toteutumisen
todennakoisyyden tarkka arviointi vaatisi muun muassa jokaisen
verkkokomponentin vikaantumisherkkyyden selvittamista (kuten Jrad et al.
2004 esittivat) esimerkiksi historiatietojen ja kokemusten pohjalta,
unohtamatta kaikkia mahdollisia inhimillisia ja ulkoisia muuttujia, joiden
kvantifiointi VOI olla haasteellista. Merkittavat ja vakavat
palvelutasopoikkeamat ovat ainoastaan pieni murto-osa kaikista
viankorjaustapahtumista, yleensa vuositasolla puhutaan muutamasta
kymmenesta tapauksesta. Luvusta saadaan jonkinlaista osviittaa merkittavien
ja vakavien vikatilanteiden ilmentymisen todennakoisyydesta, mutta
todellisuudessa tapahtumien syntyyn vaikuttavat niin monet inhimilliset,
tekniset ja ulkoiset tekijat, etta todennakdisyyksien analysoinnissa olisi
luultavasti riittavasti aihetta toiselle asiaan omistautuvalle tutkimukselle.
Taman tutkimuksen havaintojen pohjalta voidaan ainakin sanoa, etta tiettyjen
riskien toteutumisen todennakoisyys vaihtelee eri vuodenaikoina, joka kay
ilmi esimerkiksi saailmididen ja tieinfrastruktuurin rakentamisen aiheuttamista

uhkista. Riskin taustalla olevia aiheuttajia on kasitelty seuraavassa luvussa.
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5.2 Palvelutasopoikkeamien aiheuttajat

Palvelutasopoikkeaman aiheuttajalla voi olla paljon merkitysta hairion
valillisten kustannusten kannalta. Choi & Mattila (2008) esittivat
tutkimuksessaan kuluttajien olevan tyytymattomia yritykseen, jos yritys olisi
voinut estaa palveluhairion synnyn omalla toiminnallaan ja toisaalta olevan
suopeampia, mikali yritys ei olisi voinut estda palvelun epaonnistumista.
Taten kohdeyrityksen on kannattavaa Choin & Mattilan (2008) ohjeistusten
mukaan viestia kuluttajille, jos hairion taustalla on ollut ulkopuolinen
aiheuttaja. Kohdeyrityksen on tarkeaa tiedostaa palvelutasopoikkeaman
aiheuttajan lisaksi palvelutasopoikkeamaan johtaneet tekijat, silla uskolliset
asiakkaat haluavat Ahluwalian et al. (2000) mukaan diagnostista tietoa
hairidsta. Henardin (2002) mukaan yrityksen kannattaa kertoa avoimesti
ongelmasta, vaikka se olisikin yrityksen itse aiheuttama. Kuluttajat voivat
talloin pitaa yritysta rehellisena ja vastuuntuntoisena ja negatiivisen
julkisuuden vaikutukset voivat jaada lievemmiksi. Palvelutasopoikkeamien
juurisyita  selvittdmalla  voidaan lisaksi havaita kohdeyrityksen
verkonhallinnassa tai esimerkiksi yrityksen alihankkijoiden prosesseissa
mahdollisesti piilevia hairididen syntyyn myotavaikuttavia tekijoita. Aiheuttajia
tutkimalla saadaan myOs osviittaa verkon infrastruktuurin parantamiseksi

tehtavien investointien tarpeellisuudesta ja hyddyllisyydesta.

Palvelutasopoikkeama-aineistoista on tunnistettavissa ainakin muutamia
selvia ilmi6ita. Tallaisia ilmiditd ovat esimerkiksi volyyminkasvut
viankorjaustapahtumissa aina  syksyisin ja  kevaisin  kaapeleiden
kosteusvaurioiden takia seka kaapelivaurioiden lisdantyminen
tieinfrastruktuurin rakentamisen yhteydessa kevaasta syksyyn. Paaasiassa
kaapeleiden kastuminen ei kuitenkaan koskaan aiheuta merkittavia tai
vakavia vikatilanteita, silla hairid vaikuttaa yleensa vain muutamiin paikallisiin

littymayhteyksiin. Kaapelivauriot sen sijaan aiheuttavat usein laajavaikutteisia



87

palvelutasopoikkeamia. Talviajan ulkopuolella tapahtuvan tieverkoston
rakentamisen lisaksi kohdeyrityksen verkonhallinnan toiminnan haasteina
ovat kesaiset saailmiot, kuten myrskyt, ukkonen ja toisinaan myos kuumuus.
Ukkonen ja myrskyt voivat aiheuttaa etenkin mobiilipalveluille merkittavia
palvelutasopoikkeamia. Seuraavassa kuviossa on esitetty merkittavien ja
vakavien palvelutasopoikkeamien aiheuttajien suhteellinen jakauma

tarkastelujakson aikana:

Merkittavien ja vakavien

palvelutasopoikkeamien aiheuttajat
100 %

80 %

60 %

%

40 %

20 % I
I m _ =B .

0%
Operoin- | Muutos- |Asennus- | Ohjelmis+ Ulkop. Luonnon-
tivirhe tyo virhe tovika | toimija ilmio

Laitevika | Yhteensa

Tapahtumia| 23 % 14 % 3% 11% 17 % 6 % 26 % 100 %

Kuvio 19. Merkittavien ja vakavien palvelutasopoikkeamien aiheuttajat.

Huolestuttavin  havainto  palvelutasopoikkeamien  aiheuttajista  ovat
kohdeyrityksen oman toiminnan tuottamat vikatilanteet: operointivirheet,
muutostyon epaonnistumiset ja asennusvirheet. Tallaiset tapaukset kattoivat
tarkasteluvuonna 40 % kaikista merkittavista ja vakavista vikatilanteista.
Loput 60 % vioista oli ulkopuolisten tekijdiden aiheuttamia. Ulkopuolisia
tekijoita ovat: ohjelmistoviat, luonnonilmiot, laiteviat ja ulkopuoliset toimijat,
kuten esimerkiksi maanrakennusurakoitsijat ja toiset tietoliikenneoperaattorit.
Ohjelmistovikojen juurisyy voi olla joko ulkoinen tai sisdinen. Jos

ohjelmistovian taustalla on suunnitteluvirhe, jonka takia kapasiteettia ei ole
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varattu riittavasti, on se tulkittu ylla olevassa taulukossa operointivirheeksi.
Toinen selkea operointivirhe on esimerkiksi tilanne, jossa muutostyo on viety
muutoksenhallinnan ohi suoraan palveluverkkoon. Samoin laiteviat voivat
aiheutua virheellisestd asennuksesta tai laitteiden hajoamisesta ymparistdon
tai  muun tekijoiden vaikutuksesta. Maanrakennuksen yhteydessa
ulkopuolisten toimijoiden aiheuttamissa kaapelivaurioissa oli huomattavissa
kasvua tutkimuksessa analysoitujen seurantajaksojen valilla, joka selittyy
paljolti valtion ja kuntien tekemilld mittavilla tieinfrastruktuuri-investoinneilla.
Eras mielenkiintoinen palvelutasopoikkeamia aiheuttava tekija ovat toiset
tietolikenneoperaattorit. Toisten tietoliikenneoperaattorien tekemilla
muutostoilla voi olla vaikutusta kohdeyrityksen palveluntarjontaan, silla osa
yrityksen palveluverkosta on toteutettu muilta palveluntarjoajilta vuokrattujen
yhteyksien avulla. Kuviossa 19 esitetyt ja muut tunnistetut

palvelutasopoikkeamien aiheuttajat voidaan jakaa syntypaikan mukaan

seuraavasti:
Ulkopuoliset aiheuttajat: Sisaiset aiheuttajat:
= Maanrakentajat = Puutteellinen tai virheellinen
= Luonnonilmiot dokumentaatio
= Laiteviat = Inhimilliset operointivirheet
= Kaapeliviat / vauriot = Epaonnistunut
= Paatelaiteviat muutoksenhallinta
= Siirtojarjestelmaviat = Tiedonkulun
= Toiset epaonnistuminen

tietoliikenneoperaattorit

= Ohjelmistoviat

Yrityksen omasta toiminnasta aiheutuneiden palvelutasopoikkeamien
taustalla on kohdeyrityksen asiantuntijoiden mielestd  useimmiten
puutteellinen tai virheellinen dokumentaatio tai muut ongelmat tiedonkulussa

ja -vaihdossa kohdeyrityksen ja ulkoisten toimijoiden valilla. llmi6é korostaa
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Gémez Fernandezin & Crespo Marquezin (2009) ja Kamounin (2005)
havaintoja tietojarjestelmien ja dokumentoinnin tarkeydestda osana
huipputason kunnossapitoa. Kaytanndssa puutteellinen tai epatarkka
dokumentointi aiheuttaa ongelmia esimerkiksi muutostdiden yhteydessa, kun
muutoksen vaikutusta ei voida mallintaa taydellisesti tai muutoksen myota
iimenee ennakoimattomia ongelmia. Tiedonkulun ongelmat realisoituivat
esimerkiksi luvussa 3.4.6 esitetyn tapauksen yhteydessa, jossa
maanrakennusurakoitsija luuli katkaisun yhteydessa, ettei kaapeleissa
kulkenut enaa liikennetta. Epaonnistuneen muutoksenhallinnan taustalla voi
olla myOs esimerkiksi ohjelmistopaivityksen ennakoimattomat ongelmat, kun
paivitys on testiympariston jalkeen ajettu kentalla oleviin laitteisiin. Positiivista
havainnoissa on kuitenkin se, ettd itse aiheutettuja vikatilanteita on
mahdollista ehkaista omalla toiminnalla. Prosessikehityksella, tietokantojen
ajantasaistamisella ja henkiloston kouluttamisella voitaisiin valttaa moni
vikatilanne. Yrityksen sisaiselld toiminnalla on mahdollista vaikuttaa myos
jossain maarin palvelutasopoikkeamien ulkopuolisiin aiheuttajiin, esimerkiksi
ohjeistamalla kohdeyrityksen alihankkijoita luvussa 2.1.3 esitettyjen
Kamounin (2005) parhaiden kaytantojen kaltaisella dokumentoinnilla ja
muuttamalla alihankinnan sopimusmallia ennaltaehkaisevaan toimintaan
kannustavaksi. Palvelutasopoikkeamien ehkaisya proaktiivisin

viankorjausmenetelmin on kasitelty tarkemmin luvussa 5.6.

Esitetyistd palvelutasopoikkeamien aiheuttajista on hyva huomioida, etta
riskin aiheuttajia on kasitelty tassa tutkimuksessa Iahinna teknisen
kayttdvarmuuden ja inhimillisen operoinnin nakokulmista. Liiketoiminnan
uhkana voivat lisaksi olla esimerkiksi terrorismi, sabotaasi, ilkivalta, pandemia
tai sota. Tallaisten erikoistapausten aiheuttamien kustannusten arviointi olisi
erittdin hankalaa ilman minkaanlaista aiempaa nayttdoa tai aineistoa
tapauksista. Tapauksien kustannusten selvittaminen ei olisi muutenkaan ollut

mielekasta taman tutkimuksen tavoitteiden kannalta, silla tapauksia ei
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ainakaan historian valossa juuri iimene suomalaisessa

liketoimintaymparistossa.

5.3 Kustannuskomponentit

Tama luku vastaa tutkimuksen ensimmaiseen alatutkimuskysymykseen:
"Mitka komponentit muodostavat palvelutasopoikkeaman
kokonaiskustannuksen?” Palvelutasopoikkeamasta kohdeyritykselle
aiheutuva kokonaiskustannus rakentuu useasta eri kustannuskomponentista,
joista osa syntyy yrityksen sisalla ja osa ulkopuolella. Kustannukset voidaan
maaritellda syntymekanismin mukaan joko valittdomiksi tai valillisiksi ja
luonteensa mukaan joko reaktiivisiksi tai proaktiivisiksi. Kustannukset
sijoittuvat ajallisesti viankorjausprosessin eri vaiheisiin ja osa niista ilmenee
vasta hairion poistamisen jalkeen. Yrityksen sisalla paaosa kuluista
muodostuu  henkilostokustannuksista, joiden voidaan sanoa olevan
enimmakseen kiinted kustannusera. Verkonhallinnassa tarvittava henkilosto
on silti ainakin osaksi riippuvainen hairididen esiintymistiheydesta: mikali
hairicita ei olisi, ei yrityksessa tarvittaisi vikatilanteiden hoitamiselle
omistautuneita  henkilditd.  HenkilostOkustannukset  voidaan  nahda
luonteeltaan osittain  my0s muuttuvina, reaktiivisina kustannuksina:
eskaloituneet hairidtilanteet voivat vaatia usean asiantuntijan yhtaaikaista
yhteistoimintaa, jolloin yhden vikatilanteen hoitamiseen kaytetty aika voi olla
pois esimerkiksi vikojen ennaltaehkdisemiseen tahtaavasta toiminnasta.
Talldin yhdelle hairidtilanteelle uhratulla tydpanoksella voi olla niin sanottuja

kerrannaisvaikutuksia, jotka eivat kuitenkaan suoraan nay talouslaskennassa.

Kohdeyrityksen ulkopuolella kustannuksia syntyy viankorjausta tekevien
alihankkijoiden toiminnasta ja hairididen asiakasvaikutuksista. Hairion
poistamisen vaatimia toimia kutsutaan valittdémiksi kustannuksiksi, jotka ovat

luonteeltaan reaktiivisia. Kontrastina hairion synnyttamille reaktiivisille



91

kustannuksille, viankorjauksen proaktiivisilla kustannuksilla kasitetaan vikojen
ja hairididen ennaltaehkaisemiseen tahtaavan toiminnan kustannukset.
Palvelutasopoikkeamasta asiakasvaikutuksen pohjalta syntyvia kustannuksia
kutsutaan valillisiksi kustannuksiksi. Palvelutasopoikkeaman valittomat
kustannukset on esitelty tutkimuksen seuraavassa luvussa ja valilliset luvussa
5.5. Valittomat ja valilliset kustannukset ovat palvelutasopoikkeaman
keskeisimmat kustannuskomponentit, silla ne voidaan kohdistaa yksittaisiin
hairidtilanteisin ja niiden merkittdvyys vaihtelee hairion laajuuden ja luonteen
perusteella. Kohdeyrityksen sisaiset henkilostokulut ja proaktiivisen
viankorjauksen kustannukset on helpompi mieltaa vikatapahtumista irrallisiksi

kustannuksiksi.

5.4 Vilittomat kustannukset

Kuten edellisessa luvussa esitettiin, viankorjauksen valittomilla kustannuksilla
tarkoitetaan palvelutasopoikkeaman vaatiman Kkorjaustyon aiheuttamia
reaktiivisia kustannuksia. Kohdeyrityksen alihankkijoille maksettavien
korvausten maksuperusteet vaihtelevat viankorjausyksikoittain, jotka esiteltiin

luvussa 3.3.

Liittyma- ja paatelaitteiden viankorjauksessa sovelletaan paasaantodisesti
suoriteperusteista laskutusmallia. Toimintaa ollaan kuitenkin muuttamassa
niin sanotun vikavakuutusmallin suuntaan, jossa alihankkijalle maksetaan
vastuualueen hairiottomyydesta. Sopimuksen hinta maaraytyy alueella
olevien asiakkaiden perusteella. Mallin etuna verrattuna suoriteperusteiseen
mallin ~ on alihankkijan sitouttaminen laatuun: suoriteperusteinen
laskutuskaytanto ei kannusta alihankkijaa ennaltaehkaisevaan
viankorjaukseen, silla alihankkijalle maksetaan jokaisesta kaynnista
vikaantuneessa kohteessa. Kokemusten perusteella hairidt ovat vahentyneet

huomattavasti vikavakuutusmallissa, jolloin alihankkijga on hyvitetty
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seuraavaa sopimusta tehtaessa, koska molemmat osapuolet ovat hyotyneet
jarjestelysta. Lisaksi kohdeyritys hyotyy laskutuksen vaivattomuudesta kun
alihankkijalle maksetaan kiintea summa: yrityksessa ei ole tarvetta tarkistaa
laskutuksen oikeellisuutta, kuten suoriteperusteisessa laskutusmallissa.

Laiteviankorjauksessa alihankkijoille maksetaan kiinteaa, ennakoituun
vikatapahtumamaaraan perustuvaa ja kvartaaleittain toteuman mukaan
tasattavaa kuukausikorvausta. Johtoverkon viankorjauksessa kaytetaan
suoriteperusteista laskutusmallia, jossa jokaiselle viankorjaustyotyypille on
maaritelty oma suorite, johon sisaltyy tarvittava suunnittelu, tyon tekeminen ja
kohteen kayttoonotto seka dokumentointi. Vuosittain kustannukset jakautuvat
viankorjausyksikadittain seuraavasti: laiteviat 12,6 %, johtoverkkoviat 56,3 % ja

liittyma- ja paatelaiteviat 31,1 %.

Kohdeyrityksen alihankkijat laskuttavat suoritteisiin sisaltymattomat kuluerat,
kuten materiaalihankinnat, laitehankinnat, erikoiskaluston ja
maanrakentamisen erikseen. Yleisimmat ja myos valittomiltd kustannuksiltaan
suurimmat  viankorjaukset  tehdaan  johtoverkon  viankorjauksessa.
Johtoverkon viankorjauksen kustannuksista suuri era syntyy
maanrakentamiseen liittyvista palveluista, jotka kentalla toimiva alihankkija
ostaa kolmannelta osapuolelta. Maanrakennuspalveluja tarvitaan, koska
kupari- ja valokuituverkot on rakennettu paaosin maakaapeleita kayttaen, ja
vikatilanteissa  kaapelit joudutaan kaivamaan esiin.  Johtoverkon

viankorjauksen kustannukset jakaantuvat paapirteittain seuraavasti:

= Kaapelity6t / -suoritteet 39 %
= Maanrakennustyé6t (3. osapuoli) 18 %
= Materiaalit 6 %
= Aloitus- ja lopetuskustannukset 37 %

Maanrakennustyot ja viankorjauksen aloittamiseen ja lopettamiseen liittyvat

kustannukset olivat 55 % koko viankorjausoperaatiosta, joka kertoo paljon
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johtoverkon viankorjauksen vaatimista erityistoista. Johtoverkon
viankorjauksen kustannukset vaihtelevat suuresti kaapelin sijainnin mukaan,
eikd korjauskustannusten voida sanoa valttamatta olevan liitoksissa
palvelutasopoikkeaman laajuuteen: ainoastaan muutamiin liittymiin vaikuttava

hairio voi vaatia useiden tuhansien eurojen korjaustyon.

Laiteviankorjauksen kustannuksista voidaan melko suurella varmuudella
sanoa niiden olevan todella alhaiset suhteessa mahdolliseen vahingon
laajuuteen: samalla ennalta sovitulla hinnalla korjataan seka laajat etta pienet
viat. Liittyma- ja paatelaitteiden viankorjauksesta on hyva mainita, ettei
kyseisen yksikon viankorjaukseen sisally suoranaisesti merkittavista ja
vakavista palvelutasopoikkeamista aiheutuvaa viankorjausta, silla yksikdn
tekema viankorjaus keskittyy yksittaisiin asiakasliittymiin ja paatelaitteisiin.
Erityisena huomiona joissain merkittavissa tai vakavissa hairidtilanteissa
valittomia kustannuksia ei synny kaytanndssa ollenkaan: esimerkiksi
operointivirheen seurauksena vikaantuneen ohjelmiston aiheuttaman
palvelutasopoikkeaman korjaaminen tehdaan sisaisesti, jolloin
viankorjauskustannusten voidaan nahda sisaltyvan paaosin Kkiinteisiin
henkilostokustannuksiin.  Samoin ulkopuolisten tekijoiden aiheuttamissa
palvelutasopoikkeamatilanteissa  aiheuttajat korvaavat aiheuttamansa

vahingon vaatiman viankorjauksen valittomat kustannukset.

5.4.1 Yhteenveto palvelutasopoikkeaman valittomista

kustannuksista ja niihin vaikuttavista tekijoista

Tassa luvussa otetaan valittomien kustannusten osalta kantaa tutkimuksen
toiseen alatutkimuskysymykseen: “Mitka ovat oleellisimmat kustannuksiin
vaikuttavat tekijat?” Viankorjauksen valittomiin kustannuksiin vaikuttaviksi

tekijoiksi tunnistettiin:
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= Viankorjauksen ajankohta

= SLA-sopimus

= Vikaantuneen kohteen prioriteetti
= Vikaantuneen kohteen sijainti

= Tarvittava kalusto

= Vuodenaika

TyOkustannukset kasvavat mikali toitéd tehdaan pyhapaivina tai jos kohteella
joudutaan tekemaan ylitoita. Mikali vikaantuneelle kohteelle on maaritelty
korkea prioriteetti tai SLA-sopimuksessa on maaritelty pikainen korjausaika,
aiheutuu viankorjauksen Kiirehtimisestd ylimaaraisia kustannuksia tyon
prioriteettia nostettaessa. Esimerkiksi tarkeista julkispalveluista, kuten
sairaalan tai lentokentan tietoliikenteesta huolehtivilla laitteistoilla on
automaattisesti korkea  prioriteetti. Kohdeyritys  on neuvotellut
kenttaviankorjauksesta vastaavien palveluntuottajien kanssa erilliset
sopimukset, joten viankorjauksen kustannukset voivat vaihdella eri
toimijoiden valilla. Johtoverkon viankorjauksessa kaapeleiden sijainti
vaikuttaa viankorjauksen kustannuksiin: maan alla sijaitseva vikaantunut
kaapeli vaatii usein kolmannen osapuolen tarjoamaan
maanrakennuspalvelua, ilmateitse rakennettu yhteys voi vaatia

nosturipalvelua ja talvella roudan sulattaminen vaatii erityiskalustoa.

Yhteenvetona palvelutasopoikkeaman valittomista kustannuksista kaikkien
merkittavien ja vakavien palvelutasopoikkeamien havaittiin sijoittuvan joko
laiteviankorjauksen tai johtoverkon viankorjauksen alaisuuteen.
Laiteviankorjauksen kustannukset eivat ole merkittavia verrattuna johtoverkon
viankorjaukseen, jossa voi potentiaalisesti syntya suurimmat valittomat
viankorjauskustannukset.  Johtoverkon viankorjauskustannukset voivat
vaihdella muutamasta kymmenesta eurosta kymmeniin tuhansiin euroihin.
Suuren osan vaihtelusta selittdvat johtoverkon viankorjauksen vaatimat

erityisjarjestelyt, kuten maanrakentaminen ja tarvittu erikoiskalusto, jotka
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Kohdeyrityksen puolesta kentalla operoiva alihankkija ostaa
maanrakentamispalvelun tai muun erikoiskaluston kolmannelta osapuolelta.
Toimittajaketju on kohdeyrityksen kannalta ongelmallinen, silla alihankkija voi
ostaa palvelun tarkoituksella ylihintaan. Muun muassa tasta syysta
johtoverkon viankorjauksessa kuluu paljon aikaa laskujen oikeellisuuden
selvittamiseen. Maanrakentamisen kustannuksista voidaan lisaksi ennakoida
viankorjauskustannusten kohoavan talvella roudan sulatuksista johtuen ja
toimeksiantojen lisdantyvan kevaalla lumien sulamisen aiheuttamien

kosteusvaurioiden vuoksi.

5.5 Vililliset kustannukset

Tassa luvussa ja sen aliluvuissa esitetdan palvelutasopoikkeamasta
valillisesti kohdeyritykselle aiheutuvat kustannukset, jotka ovat valittomien
kustannusten ohella toinen kokonaiskustannuksen muodostava merkittava
kustannuskomponentti.  Palvelutasopoikkeaman  valillisia  kustannuksia
voidaan havainnollistaa ajattelemalla palvelukatkoa, jolla on laaja vaikutus
palveluntarjontaan ja se noteerataan mediassa. Hairidbn aiheuttaman
negatiivisen julkisuuden vaikutukset voivat kestaa pitkalle tulevaisuuteen
(Renkema & Hoeken 1998; Henard 2002) ja vaarana voi olla yrityksen
imagon taikka tuotebrandin tahraantuminen (Dawar & Pillutla 2000), joka taas
voi tulevaisuudessa vaikuttaa nykyisten tai potentiaalisten asiakkaiden
kulutushalukkuuteen. Taten palvelutasopoikkeamalla on huomattavasti
muitakin  kustannusvaikutuksia kuin sen aiheuttamat viankorjauksen

valittomat kustannukset.

Kaytannossa kohdeyritystd eniten kiinnostavat palvelutasopoikkeamista
valillisesti aiheutuvat ilmiét ovat sellaisia, joilla voi olla rahallisia
kustannusvaikutuksia yrityksen liiketoimintaan. Palvelukatkon aiheuttamien

likennetulomenetysten lisaksi haitalliset vaikutukset ovat riippuvaisia
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kuluttajien kayttaytymisesta ja reagoinnista. Palvelutasopoikkeama voi johtaa
nykyisten asiakkaiden alentuneeseen kulutushalukkuuteen, asiakaspoistumiin
tai potentiaalisten asiakkaiden menettamiseen. Tasta johtuen yrityksen on
tarkeaa tiedostaa miten asiakkaat reagoivat tietoliikenneverkossa tapahtuviin
hairioihin ja miten yritys voi vaikuttaa asiakkaiden reagointiin ja siten myos
palvelutasopoikkeaman valillisiin kustannuksiin. Vaikuttamismahdollisuuksia
on erityisesti yrityksen viestinnalla, jolla voi olla suuri rooli
palvelutasopoikkeaman valillisten kustannusvaikutusten ehkaisijana, kuten
myo6s Choi & Mattila (2008) ja Henard (2002) osoittivat omissa
tutkimuksissaan. Kohdeyrityksen  hairidviestinnan  roolia  valillisten
kustannusvaikutusten ehkaisijana on kasitelty perusteellisemmin proaktiivista

viankorjausta kasittelevassa luvussa 5.6.

Ennen valillisten kustannusvaikutusten esittelya tutkimuksessa halutaan
korostaa erasta tutkimuksen keskeisimmista palvelutasopoikkeaman valillisiin
kustannuksiin  ja kohdeyrityksen liiketoimintaan liittyvda havaintoa:
palvelutasopoikkeamia aiheuttavat ulkopuoliset toimijat (esim.
maanrakentajat) eivat korvaa hairiosta kohdeyritykselle aiheutuvia valillisia
kustannuksia, kuten esimerkiksi liikennetulomenetyksia. Kolmannen
osapuolen aiheuttamien merkittavien tai vakavien palvelutasopoikkeamien
osuus tarkastelujakson palvelutasopoikkeamista oli 17,1 %, joten niiden
kustannusvaikutukset erityisesti valillisten kustannusten osalta kiinnostavat

kohdeyritysta.

5.5.1 Negatiivinen julkisuus

Tietoliikennepalveluntarjoajat joutuvat herkasti negatiivisen julkisuuden
kohteiksi, silla kuluttajilla on hyvin korkeat odotukset palvelun toimivuutta
kohtaan: monet jopa suhtautuvat tietoliikenneyhteyteen kuten veden- tai

sahkonjakeluun ja pitavat sitd perushyodykkeena. Tietoliikennepalvelun
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perustila kuluttajan kannalta on moitteettomasti toimiva palvelu ja kaikki
mahdolliset poikkeamat perustilasta koetaan yleensa negatiivisiksi. Yleisesti
hyvaksytyn uskomuksen mukaan kuluttajat reagoivat herkasti negatiiviseen
tuoteinformaatioon ja kertovat mielelldan negatiivisista kokemuksistaan omille
sidosryhmilleen (de Matos et al. 2009; Henard 2002). Tietoliikennepalveluista
keskustellaan paljon sosiaalisessa mediassa, kuten Facebookissa,
Twitterissa, blogeissa, forumeilla ja verkkouutisten kommentointiosioissa.
Sosiaalinen media on asiakkaalle monella tapaa luonnollinen paikka kertoa
niin negatiivisista kuin positiivisista kokemuksista, silla tietoliikenneyritysten
tarjpamat palvelut liittyvat Iaheisesti sosiaaliseen kanssakaymiseen.
Pienimmillakin hairidilla voi taten olla ennakoimattoman laajoja negatiivisia
julkisuusvaikutuksia esimerkiksi jonkin suositun blogin kirjoitusten valityksella.
Kohdeyritys seuraa omaa medianakyvyyttaan ulkopuolisen yrityksen
tuottamien raporttien avulla, jossa seurataan perinteisten medioiden lisaksi
myOs sosiaalista mediaa. Merkittavien ja vakavien palvelutasopoikkeamien
osalta tutkimuksessa selvitettin miten paljon ja millaista julkisuutta
vikatilanteet saavat osakseen. Lisaksi pohdittin millaisia vaikutuksia
julkisuudella on kohdeyrityksen kuluttajiin ja miten yrityksen tulisi vastata

negatiiviseen julkisuuteen.

Ahluwalian et al. (2000) mukaan yritykseen sitoutuneet asiakkaat eivat jarky
herkasti negatiivisesta julkisuudesta. Taman voi kuvitella pitdvan erityisen
hyvin paikkansa tietoliikenneymparistossa: yritykseen tai sen tarjpamaan
palveluun sitoutuneet asiakkaat tuskin vaihtavat herkasti palveluntarjoajaa,
vaikka heidan kayttamaa palvelua kritisoitaisiin mediassa. Tutkimuksessa
analyysin kohteena olleet tietolikenneverkon merkittavat ja vakavat
palvelutasopoikkeamat ovat yleensa hyvin paikallisia ja valtaosalla palvelu
toimii luvatusti. Asiakkaalla ei taten voi olettaa olevan suurta motiivia irtisanoa
omaa toimivaa palveluaan sen takia, ettei se toimi muilla yhta hyvin. Vastoin
Edvardssonin & Roosin (2003) tulkintaa, kohdeyrityksen asiakkaiden kohdalla

negatiivinen julkisuus tuskin vaikuttaa merkittavasti toimivaa palvelua saavien
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asiakkaiden nykyisen palvelun kuluttamiseen, mutta se voi vahentaa lisa- tai
erikoispalvelujen  kysyntaa.  Tietoliikennepalveluyritysten  yhteydessa
negatiivisen julkisuuden suurin haitallinen vaikutus kohdistuu luultavammin
yrityksen potentiaalisiin asiakkaisiin: kuluttajille voi jadda Renkeman &
Hoekenin (1998) ja Henardin (2002) mukaan pitkakestoinen mielikuva
huonosta palvelusta, jos yritys liitetdan ongelmatilanteisiin mediassa.
Mielikuva huonosta palvelusta vahentdd potentiaalisten asiakkaiden
ostohalukkuutta. Tasta johtuen yrityksen vastine hairiduutisoinnille kannattaa
kohdentaa Dawarin & Pillutlan (2000) ja Ahluwalian et al. (2000) ohjeiden
mukaisesti erityisesti yrityksen potentiaalisiin  asiakkaisiin, jotka tulisi
vakuuttaa tuotteen riskittomyydesta. Seuraavissa korostetuissa kappaleissa

on esitelty kohdeyrityksen mediajulkisuutta.

Kohdeyrityksen teettdman asiakastutkimuksen mukaan yrityksen henkil6- ja yritysasiakkaita
koskeva uutisointi muodosti kolmanneksen vuoden 2010 ensimmaisen neljanneksen
kokonaisjulkisuudesta.  Suurin  osa  uutisoinnista  liittyi  henkildasiakkaisiin  ja
palveluliiketoimintaan, jonka nakyvin tuote oli yrityksen viihdepalvelu. Viihdepalvelun
tallennusominaisuuden lakkauttamista kasittelevan uutisoinnin lisdksi palveluun viitattiin
monissa Kkilpailijan uutta viihdepalvelua kasittelevissa uutisissa. Liittymaliiketoiminnassa
uutisointi keskittyi mobiililaajakaistojen nopeuteen ja ominaisuuksiin, kytkykauppaan ja
littymahintoihin. Yritysasiakasuutisoinnista suurin osa koski ICT- ja online-palveluita,
Kajaaniin avatusta etaneuvotteluominaisuuksia hyoédyntavasta yritysten

virtuaalipalvelupisteesta kerrottiin mydnteiseen savyyn.

Palvelutasopoikkeamiin ja hairidihin liittyvdd uutisointia vuoden 2010 ensimmaisella
neljannekselld oli 28 artikkelin yhteydessa. Myonteinen havainto oli, ettd suurin osa
uutisoinnista oli asiakastutkimuksen tehneen yrityksen tulkinnan mukaan neutraalia. Neutraali
hairidviestinta tavoitti yrityksen laskelmien mukaan 740 000 kuluttajaa. Lievasti kielteinen tai
kielteinen, lahinna yleisonosastokirjoituksista muodostunut julkisuus tavoitti arviolta 150 000
kuluttajaa. Neutraalin uutisoinnin painottuminen selittyy silla, ettd suurin osa uutisista sisalsi
kohdeyrityksen omaa viestintdd ja ennakkoon tehtyd uutisointia esimerkiksi tulevista
huoltokatkoista. Kohdeyrityksenn viestinndn asiantuntija Norppa (2010) kommentoi
proaktiivisen viestinnan vaikutuksen ndkyneen myonteisesti mediavastaanotossa. Vuoden

2010 ensimmaisen puoliskon merkittavista tai vakavista palvelutasopoikkeamista kuusi
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kappaletta sijoittui vuoden ensimmaiselle neljdnnekselle. Naistd kolmasosa, eli kaksi
palvelutasopoikkeamaa tavoitti median huomion. Molemmista palvelutasopoikkeamista

uutisoitiin neutraaliin savyyn.

Koko kohdeyrityksen mediajulkisuus vuoden 2010 ensimmaiselld neljanneksella tavoitti
asiakastutkimuksen tehneen yrityksen arvion perusteella 17,9 miljoonaa mediakavijaa; luku
kertoo kuinka moni potentiaalisista median kuluttajista on yrityksen arvion perusteella
huomannut kohdeyrityksestd kertovan uutisen. Ei-kielteisen julkisuuden osuus oli 83 %. 17,9
miljoonasta mediakavijasta ei-kielteinen uutisointi tavoitti 11,7 miljoonaa kavijaa ja kielteinen
6,2 kavijaa. Luvut vahvistavat Henardin (2002) ja muiden tutkijoiden esittaman
negatiivisuusilmion: kohdeyrityksen mediajulkisuudesta vain 17 % oli kielteistd, mutta siihen
kiinnitti arvion mukaan huomiota 34,6 % (6,2 miljoonaa 17,9 miljoonasta) mediakavijoista.
Hairidihin liittyvan uutisoinnin osuus koko tavoittavuudesta oli hyvin vahaista, silla 17,9
miljoonasta vain 890 000 mediakavijan huomio Kiinnittyi hairiduutisointiin ja siitdkin valtaosa

oli savyltdan neutraalia.

Palvelutasopoikkeamien uutisoinnin  voi kaytossa olleen materiaalin
perusteella tulkita padasiassa neutraaliksi. Media on vastuussa objektiivisesta
uutisoinnista, joten se voi harvemmin Kirjoittaa hairidista tuomitsevaan
savyyn. Media saattaa myOs pyytaa selvitysta palvelutasopoikkeamaan
johtaneista tekijoista, jolloin kohdeyritys paase vaikuttamaan uutisen
sisaltoon. Tiedottamiseen liittyen on tarkeaa tiedostaa ulkopuolisten
palvelutasopoikkeamia aiheuttavien tekijdiden merkitys: Choin & Mattilan
(2008) mukaan yrityksen vaikutusmahdollisuuksien ulkopuolella oleva
aiheuttaja voi lieventdd negatiivisen julkisuuden vaikutusta. Kuluttajat
ymmartavat helposti miksi tietolikenneyritys on voimaton esimerkiksi
luonnonilmididen edessa. Erityishuomiona kohdeyritys voi joutua negatiivisen
uutisoinnin  kohteeksi myods muiden operaattorien verkoissa tapahtuvien
hairididen vuoksi, sillda osa yrityksen palveluverkosta on toteutettu
vuokrayhteyksilla. Naissa tilanteissa tiedotteen muotoilu voi olla haasteellista,
ettei kuluttaja vahingossa tulkitse kohdeyrityksen syyttavan Kkilpailijaa

aiheutuneesta hairiosta.
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Merkittava huomio aineistosta liittyy  hairiduutisoinnin  vahyyteen:
tavoittaakseen valtamedian huomion hairion taytyy olla maantieteellisesti
erittain laajavaikutteinen tai pitkakestoinen tai sen tulee vaikuttaa kuluttajien
kannalta  kriittisiin ~ yhteiskunnallisiin  palveluihin,  kuten esimerkiksi
hatanumeroihin soittamiseen. Yksittaiset, esimerkiksi yhdella paikkakunnalla
vaikuttavat hairiot eivat ylitad potentiaalisesti laajan kuulijakunnan tavoittavan
median uutiskynnysta. Ne voivat kuitenkin saada aikaan negatiivisia
yleisbnosastokirjoituksia paikallismediassa, joilla voi olla paikallisesti suuri
vaikutus. Palveluiden ominaisuuksiin liittyva uutisointi, kuten esimerkiksi
yrityksen  viihdepalvelun tallennusominaisuuden lakkauttaminen, oli
kohdeyritykselle asiakastutkimuksen tehneen osapuolen tulkinnan mukaan
huomattavasti haitallisempaa kuin palvelutasopoikkeamiin liittyva uutisointi.
Tasta voidaan ainakin kaytossa olleen rajallisen aineiston perusteella tulkita,
etta palvelutasopoikkeamien osalta uutisointia haitallisempi julkisuusvaikutus
on luultavammin kuluttajien valisella viestinnalla. Henardin (2002) esittamaa
teoriaa mukaillen kuluttajat luultavammin reagoivat herkemmin samassa
asemassa olevien kayttajien negatiivissavytteisiin kirjoituksiin, kuin neutraaliin

valtamediaan.

Tutkimuksen kannalta negatiivisten julkisuusvaikutusten todistaminen ja
osoittaminen on haasteellista: negatiivisen julkisuuden vaikutukset
liketoiminnassa nakyvat luultavammin vasta pitkalla aikavalilla ja niiden
osoittaminen voi olla vaikeaa, silla negatiivisen julkisuuden vastavoimana
toimii yrityksen markkinointi. Vaikutusten kohdentaminen ja rahallinen arviointi
on taten ongelmallista. Toinen ongelma on, ettei esimerkiksi negatiivisen
julkisuuden myota menetettyjen potentiaalisten asiakkaiden maaraa voi
helposti kvantifioida. [Imi6ta voisi teoriassa mitata kuluttajakyselylla, mutta
kohdeyrityksen potentiaalisia asiakkaita kuvaavan perusjoukon maarittely ja

otannan toteuttaminen voisivat osoittautua haasteellisiksi.
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5.5.2 Liikennetulomenetykset

Liikennetulomenetykset voivat mahdollisesti olla yksi palvelutasopoikkeaman
merkittavimmista valillisista kustannusvaikutuksista. Kohdeyrityksen tarjoamat
mobiilipalvelut toimitetaan koko maan kattavan tukiasemaverkoston
valityksella ja hairidt palveluverkossa estavat mobiilipalveluiden kayton joko
osittain tai kokonaan, joka tarkoittaa saamatta jaanytta tuloa palveluista.
Liikennetulomenetykset voitaisiin periaatteessa sisallyttaa
palvelutasopoikkeaman valittdémiin kustannuksiin, silla niitd alkaa kertya
valittomasti palvelukatkon alkaessa. Liikennetulomenetys on kuitenkin pidetty
erillaan valittomista kustannuksista luonteensa vuoksi: valittbmissa kuluissa
on kyse kohdeyrityksen ulosmaksamista kuluista, liikennetulomenetyksessa
on kyse tulon saamatta jaamisesta. Liikennetulomenetyksistd on hyva
huomioida, ettd mobiilihairidt eivat valttamatta vaikuta molempien seka 2G-
ettd 3G-verkon toimintaan. Matkapuhelinverkot tukevat toisiaan: jos 3G-
verkko ei ole kaytettavissa huolehtii 2G-verkko puhelinpalveluista ja sama
toimii myos toisinpain. Talldin esimerkiksi 3G-verkkoon vaikuttaneella hairiolla
olisi vaikutusta ainoastaan nopeisiin datayhteyksiin ja luultavasti melko
alhainen liikennetulomenetysvaikutus, koska paljon datayhteyksia kayttavilla

asiakkailla on useimmiten kiinteaan hinnoitteluun perustuva sopimus.

Liikennetulomenetyksia arvioitiin tarkastelemalla kohdeyrityksen
likennetietoja keraavan tietojarjestelman datahistoriaa. Historiatietojen
perusteella voitiin halutessa saada selville, miten paljon hairidalueelta
keskimaarin soitettiin puheluita tai kaytettiin datayhteyksia ja arvioida nain
palvelukatkon aikana mahdollisesti saamatta jaanytta tuloa. Jarjestelma ei
kuitenkaan valitettavasti ottanut huomioon tukiasemien rinnakkaispeittoa:
puhelut voivat mahdollisesti yhdistya toisten tukiasemien kautta, vaikka tietyn
alueen tukiasemat olisivatkin toimintakyvyttomina. Soittamatta jaaneet

puhelut eivat rekisterodidy jarjestelmaan, koska tukiaseman ja matkaviestimen
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valilla ei katkon aikana ole yhteytta. Yhteenvetona liikennetulomenetyksista
voidaan muutamasta tutkimuksessa tarkastellusta palvelutasopoikkeamasta
tehdyn datahaun perusteella todeta ainakin yleisella tasolla esimerkiksi
kaupunkialueilla olevan niin tiiviisti  tukiasemia, ettei taydellisia
palvelukatkoksia paase helposti syntymaan. Vahemman rinnakkaispeittoa
sisaltavan tukiasemaverkoston alueella taas on vahemman asiakkaita, joten
likennetulomenetys jaa palvelutasopoikkeamatilanteissa talldin pienemmaksi.
Liikennetulomenetykset eivat siis vaikuta ainakaan taman tutkimuksen
tarkastelun piiriin  osuneiden palvelutasopoikkeamatilanteiden suhteen
kovinkaan merkittavilta. On kuitenkin selvaa, etta liikennetulomenetykset ovat
yksi selkeasti eroteltava palvelutasopoikkeaman valillisiin
kustannusvaikutuksiksi kuuluva tekija ja likennetulomenetys voi koitua erittain
suureksi esimerkiksi tilanteessa, jossa koko kohdeyrityksen

matkapuhelinverkko olisi syysta tai toisesta toimintakyvyttomana.

5.5.3 Asiakaspoistumat ja asiakkaiden sitoutuneisuus

Yrityksen nykyisten asiakkaiden menettaminen on potentiaalisten asiakkaiden
menettamisen ja kulutushalukkuuden alenemisen ohella yksi haitallisimmista
palvelutasopoikkeamista mahdollisesti aiheutuvista ilmidista. Asiakkaiden
menettamisen haitallisuudesta antaa osviittaa Lopezin et. al (2006) tekema
tutkimus, jossa he esittivat uuden asiakkaan hankkimisen olevan jopa
viisinkertaisesti kallimpaa kuin vanhan asiakkaan sailyttaminen. Jokainen
menetetty asiakas tulee maksamaan yritykselle todellisuudessa
huomattavasti enemman kuin tulevaisuudessa saamatta jaaneen liiketulon
verran: kustannuksia tulee Lopezin et. al (2006) esittdman mukaan
esimerkiksi  uusien  asiakkaiden  houkuttelemiseksi jarjestettavasta
mainonnasta ja tarjouksista sekd mahdollisten poistuman myéta syntyneiden
haitallisten vaikutusten, kuten asiakkaan negatiivisen viestinnan aiheuttamien

vaikutusten neutraloinnista. Palvelutasopoikkeamien perusteella menetettyjen
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asiakkaiden voi ajatella suurella todennakoisyydella myos vahvistavan
kohdeyrityksen kilpailijoiden asemaa, silla Suomessa toimii kohdeyrityksen
lisdksi vain kaksi merkittavaa verkko- ja palveluoperaattoria. [Imidn
haittavaikutuksia pohtiessa taytyy kuitenkin huomioida vaihtuvuuden
molemminpuolisuus, silla myos kohdeyritykselle siirtyy asiakkaita muilta

operaattoreilta.

Kohdeyrityksen olisi kannattavaa pyrkia sitouttamaan asiakkaitaan, silla
Ahluwalian et al. (2000) ja Anténin et al. (2007) tutkimusten mukaan
asiakkaan sitoutuneisuus ehkaisee aikeita vaihtaa palveluntarjoajaa.
Asiakkaat saattavat sitoutua yritykseen vahvemmin, jos esimerkiksi kaikki
kotitalouden jasenet kayttavat saman tarjoajan palveluita ja saavat tasta
hyvitysta operaattorilta. Teleoperaattorin asiakkaiden vaihtuvuuteen ja
mahdollisiin asiakaspoistumiin myotavaikuttavat palveluntarjoajan
vaihtamisen helppous ja alhaiset vaihtamiskustannukset, silla esimerkiksi
puhelinnumero on mahdollista sailyttda operaattorivaihdon yhteydessa.
Vaihtuvuutta lisda myos sopimusten maaraaikaisuus: asiakkaat eivat
valttamatta halua sitoutua yhteen operaattoriin pitkaaikaisesti, koska olettavat
saavansa parempia tarjouksia maaraaikaisen sopimuksensa paatyttya.
Palvelutasopoikkeamien aiheuttamat poistumat voivat siis nakya siten, ettei
asiakas uusi sopimustaan sen paattyessa. On kuitenkin hyvin mahdollista,

ettei asiakas ilmoita yritykselle miksi han jattaa sopimuksensa uusimatta.

Kohdeyrityksen teettamista asiakastutkimuksista oli havaittavissa asiakkaiden
vaihtuvuuden olevan suurta kaikilla suomalaisilla teleoperaattoreilla. Alhaisten
vaihtamiskustannusten ja sopimusten maaraaikaisuuden lisaksi ilmio
luultavasti liittyy my6s Edvardssonin & Roosin (2003) toteamaan: asiakas voi
vaihtaa palveluntarjoajaa silkasta kokeilunhalusta. Korkea vaihtuvuus ei siis
valttamatta tarkoita asiakkaiden olleen tyytymattomia aikaisemmalta
operaattorilta saamaansa palveluun. Kohdeyritys seuraa muutoksia

asiakkuuksissaan ja tekee asiakaskyselyilla tutkimusta asiakkaiden poistumiin
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johtaneista syistd. Seuraavassa taulukossa on esitetty muutama
huomionarvoinen  kohdeyrityksen  matkapuhelinasiakkaiden kilpailijalle

siirtymiseen johtanut syy tarkastelujakson aikana:

Poistuman syy Osuus poistumista
Kilpailijan puheaikatarjous 39,8 %
Kilpailijan kytkytarjous 28,5 %
Kohdeyrityksen verkon kuuluvuus 6,6 %

Taulukko 4. Matkapuhelinhenkiloasiakkaiden kilpailijalle siirtymiseen

johtaneita syita.

Kohdeyrityksen matkapuhelinliittyma-henkildasiakkaiden osalta selkeasti
suurimmat syyt vaihtaa palveluntarjoajaa olivat kilpailijoiden tekemat
puheaika- tai kytkytarjoukset, jotka selittivat 1ahes 70 % poistumista. Kyseiset
tekijat  lukeutuvat  Edvardssonin &  Roosin  (2003) esittamiin
vaikutuslaukaisijoihin, jotka he havaitsivat kilpaillussa markkinatilanteessa
tehdyssa tutkimuksessaan merkittavimmiksi vaihtoprosessin kaynnistaviksi
tekijoiksi. Aineistosta kavi ilmi myds, ettd monet Kkilpailijalle siirtyneet
asiakkaat eivat kerro syytd vaihtamiseensa tai ilmoittavat ainoastaan
vaihtaneensa “periaatteen” vuoksi. Lisdksi mukana on monenlaisia muita
hajanaisia syita, joista mikaan ei kuitenkaan nouse ilmiotasolla merkittavaksi.
Aineistosta oli lisdksi havaittavissa monen asiakkaan palaavan
kohdeyritykseen: ilmiéssa voi olla kyse Edvardssonin & Roosin (2003)
tekemasta havainnosta, jonka mukaan Kilpailijoiden tekemat tarjoukset
saattavat vaikuttaa edullisemmilta kuin ne todellisuudessa ovat.
Kohdeyrityksenn verkon kuuluvuuden kilpailijalle vaihtamisen syyksi ilmoitti
6,6 % poistuneista asiakkaista, mutta poistumien on vaikea nahda olevan
seurausta laajavaikutteisista palvelutasopoikkeamista. Luultavammin kyse on
yksittaisista toistuvista ongelmista, joissa asiakkaalla on ollut palvelun
paadasiallisessa kayttopaikassaan kuuluvuusongelmia. Asiakaspoistumiin

liittyvista syista kannattaa pitaa mielessa, etta asiakkaat ovat voineet ilmoittaa
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poistumansa syyksi esimerkiksi kilpailijan tekeman tarjouksen, vaikka
todellisuudessa vaihtoprosessin laukaisijana on voinut olla jokin hairio

palvelussa.

Yhteenvetona asiakaspoistumista voidaan kaytettavissa olleen aineiston
perusteella todeta, etteivat palvelutasopoikkeamat ole luultavasti johtaneet
merkittaviin asiakaspoistumiin ainakaan matkapuhelinpalvelua kayttavien
henkilbasiakkaiden osalta. Tama on maalaisjariellda melko hyvin
perusteltavissa, silla puhelinpalvelussa esiintyy katkoksia melko harvoin
tukiasemien rinnakkaispeittavyyden takia. Matkapuhelinpalveluun vaikuttavat
merkittavat tai vakavat palvelutasopoikkeamat eivat valttamatta nay
huomattavasti asiakkaille ja kovin moni asiakas tuskin lahtee yksittaisen ja
harvinaisen katkon  perusteella  vaihtamaan  palveluntarjoajaansa.
Viestinnallisesta nakokulmasta tiedotteet kannattaisi luultavammin raataloida
etenkin kohdeyrityksen potentiaalisia asiakkaita silmalla pitden, koska

nykyisten asiakkaiden poistumista ei ollut nayttéa.

Laajakaistapalvelun osalta palveluhairidihin liittyvat asiakaspoistumat voisivat
olla yleisempia palvelun jatkuvakayttdisen luonteen takia, mutta valitettavasti
kohdeyrityksen laajakaista-asiakkaiden poistumasyiden osalta ei ollut
saatavissa tilastotietoja. Kaytannollisesta nakokulmasta
laajakaistapalveluidenkin osalta voidaan kuitenkin ajatella, ettd asiakkailla
tuskin on kannustinta lahtea vaihtamaan muutoin moitteettomasti toimivaa
palvelua yksittdisen katkon perusteella, oli se sitten seurausta
laajavaikutteisesta palvelutasopoikkeamasta tai pienemmasta hairiosta.
Kohdeyrityksen asiantuntijoiden ja tutkijan oma arvion perusteella myos
laajakaista-asiakkaiden poistumat liittyvat luultavammin yksittaisiin liittymiin
kohdistuviin, toistuviin hairidihin. Yksittdinen merkittdvan tai vakavan
palvelutasopoikkeaman aiheuttama palvelukatko saattaa silti toimia
Edvardssonin & Roosin (2003) esittdman reaktiolaukaisijan tavoin, jolloin

palvelukatko saa asiakkaan pohtimaan asiakassuhteensa muita aspekteja.
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Palvelun hinnalla voidaan matkapuhelinliittymien tapaan olettaa olevan
merkittdva vaikutus palveluntarjoajan valintaan ja vaihtamiseen my0s
laajakaistamarkkinoilla. Kannattaa kuitenkin muistaa, ettei laajakaistojen
saatavuus ole yhtd kattavaa kuin matkapuhelinpalveluiden, joten Kkaikilla
asiakkailla ei valttamatta ole mahdollisuutta valita tai vaihtaa

palveluntarjoajaansa ongelmatilanteessa.

Antonin et al. (2007) esittdmaan teoriaan Vviitaten yritysasiakkaiden
vaihtamiskustannusten voidaan nahda ehkaisevan vaihtamisaikeita mihin
tahansa tietoliikennepalveluun liittyen. Verrattuna henkiloasiakkaaseen,
palveluntarjoajan vaihtaminen voi olla yritysasiakkaalle niin vaativa
toimenpide, ettei yksittdinen palvelutasopoikkeama ole riittdva kannustin
vaihdolle. Useimmiten ongelmatilanteet saadaan selvitettya
yhteisymmarryksessa ja asiakasta voidaan lisdksi kompensoida
aiheutuneesta haitasta. Hairididen toistuvuudella ja kestolla voidaan olettaa

olevan moderoiva vaikutus niin yritys- kuin henkildasiakkaiden vaihtoaikeisiin.

5.5.4 Reklamaatiot ja sopimusrikot

Reklamaatioiden tai sopimusrikkojen osalta ei ollut valitettavasti kaytettavissa
tilastotietoja, joten tdssa osuudessa on hyodynnetty reklamaatiokasittelysta
vastaavan asiantuntijan (Leinonen 2010) nakemysta
reklamaatiokustannusten  merkityksesta palvelutasopoikkeamatilanteissa.
Ennen reklamaatioiden ja sopimusrikkojen kustannusvaikutuksen kasittelya
on hyva huomioida viestintamarkkinalain asettamat teleoperaattorin

korvausvelvollisuudet palvelutasopoikkeamatilanteissa:

Viestintamarkkinalain (23.5.2003/393) 67 §:ssa on saadetty  teleyritysten
korvausvelvollisuudesta asiakkaille. Asiakas on oikeutettu saamaan yhtajaksoisista tai

toistuvista katkoksista matkapuhelin-, laajakaista-, tai kaapelitelevisiopalvelussa niin sanotun
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vakiokorvauksen, joka on 1.1.2011 alkaen 20 euroa alkavalta viikolta ja maksimissaan 160
euroa. Lyhyet katkokset tai esimerkiksi tekstiviestin I&hetyksen epdonnistuminen eivat
oikeuta korvaukseen, vaan katkoksen on oltava yhtdjaksoinen tai toistuva.
Viestintamarkkinalain (1.9.2006/759) 72 §:n mukaan tietoliikenneoperaattorilla on kuitenkin
oikeus tilapaisesti keskeyttdd palvelu valttamattdmien verkon rakennus- tai
kunnossapitotdiden  vuoksi. Jos palvelu on tallaisesta syystd  keskeytetty
kalenterikuukaudessa yhteensa 48 tunnin ajan, on kuluttajalla oikeus vaatia kuukauden
perusmaksun hyvitysta. Korvauksista taytyy huomioida, etta teleyritys korvaa palvelukatkosta
aiheutuneen vahingon vain, jos virhe tai vahinko on aiheutunut huolimattomuudesta
teleyrityksen puolella. Teleyritys ei ole korvausvelvollinen tilanteissa, joissa: 1. palvelukatko
on aiheutunut luonnonilmi6std tai jostain muusta ylivoimaisesta syysta ja teleyritys lisaksi
osoittaa, ettei se ole kohtuullisin toimenpitein kyennyt korjaamaan vikaa 48 tunnin kuluessa,
2. palvelukatko on aiheutunut kayttdjan tai muun liittymaa kayttdneen henkilon
tuottamuksesta tai 3. paatelaitteen tai sisgjohtoverkon puutteellinen toimintakunto on johtanut

palvelukatkoon. (Viestintavirasto 2010)

Viestintdmarkkinalaki korostaa, ettd hairididen on oltava joko toistuvia tai
yhtdjaksoisia oikeuttaakseen korvausvaatimuksen. Tarkea huomio liittyy
myos siihen, ettei teleoperaattori ole korvausvelvollinen luonnonilmididen
aiheuttamista katkoksista. Ylivoimaiseksi syyksi voidaan luultavasti tulkita
myOs ulkopuolisen toimijan aiheuttama kuituvaurio, sillda se on yhtalailla

yrityksen vaikutusmahdollisuuksien ulkopuolella.

Reklamaatioiden ja SLA-sopimusrikkeiden merkitys palvelutasopoikkeaman
kokonaiskustannusten osalta on kohdeyrityksen asiantuntijan Leinosen
(2010) arvion mukaan melko vahainen. Leinosen (2010) mielesta asiakkaat
eivat ole kovin herkkia reklamoimaan lyhyista katkoksista, silla hyvitettava
korvaus yritysasiakkaille voi olla esimerkiksi vain 10 % liittyman
kuukausimaksusta. Usein kyse on niin pienistd korvauksista, etteivat
yritysasiakkaat vaivaudu reklamoimaan. Kohdeyrityksen
yritysasiakasviestinnassa  tehdyilla  muutoksilla on  kohdeyrityksen
asiantuntijan Risun (2010) mukaan ollut reklamaatioita vahentava vaikutus.

Yritysasiakkaat saattoivat ennen reklamoida sen perusteella, ettei heita oltu
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tiedotettu hairion syysta tai korjauksen aikataulusta. Nykyaan asiakkaat on
osallistettu tiedotuspalvelun tuottamiseen tarjoamalle heille kayttoliittyma,
jonka kautta he voivat itse valita haluamansa tiedotteet ja tiedotettavat
henkilot. Taten asiakkaat eivat voi enaa reklamoida tiedottamattomuuteen

vedoten.

Leinosen mukaan (2010) kuluttaja-asiakkaat hakevat oikeutta de Matosin et
al. (2009) havaintojen mukaisesti reklamoimalla tilanteissa, joissa he ovat
mielestaan kokeneet vaaryytta. Kuluttaja-asiakkaan reklamaation taustalla voi
olla esimerkiksi tapaus, jossa asiakkaalta on veloitettu asentajakaynnista,
mutta myohemmin vian alkuperaksi on paljastunut kohdeyrityksen laitevika.
Talldin asiakas reklamoi turhasta asentajakaynnista hanelle aiheutuneet
kustannukset. Asiantuntija haluaa korostaa kyseen olevan kuitenkin
yksittaistapauksista, joista ~maksettavat korvaukset ovat vahaisia.
Reklamaatiovaatimuksia saattaa syntya myos tilanteissa, joissa hairidta ei ole
onnistuttu poistamaan SLA-sopimuksessa maaritellyn aikarajan puitteissa tai
jos palvelu ei ole asiakkaan mielesta vastannut sopimuksessa maariteltya
tasoa. Asiantuntijan mukaan sopimusrikoista maksettavat korvaukset
arvioidaan aina yhdessa asiakkaan kanssa ja ne voivat vaihdella

merkittavasti.

Yhteenvetona reklamaatioista ja sopimusrikkomuksista voidaan todeta, etta
maksettavat korvaukset eivat vaikuta merkittavilta palvelutasopoikkeamien
kokonaiskustannusten kannalta. Reklamaatiokorvauksista taytyy huomioida,
ettd asiakkaan tulee itse hakea hyvitysta palvelukatkoille ja asiantuntijan
nakemyksen mukaan asiakkaat eivat ole kovin herkkia reklamoimaan.
Kuluttaja-asiakkaiden osalta reklamaatiokorvaukset eivat Iluultavasti
muodostu merkittaviksi, koska useimmin kyse on yksittaisiin liittymiin
vaikuttavista hairidista, eika ainakaan toistaiseksi ollut |0ydettavissa todisteita
laajavaikutteisen palvelutasopoikkeaman perusteella syntyneista

massareklamaatioista. Teoriassa on mahdollista, ettd esimerkiksi
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laajakaistapalveluun voisi tulla laajaan reklamointiin johtava valtakunnallisesti
vaikuttava pitkakestoinen hairid. Todennakadisyys tallaiselle tapahtumalle on
kuitenkin niin alhainen, ettei riskia voi pitdad kovin merkittavana. Yksittaisten
yritysasiakkaiden kohdalla kustannukset voivat potentiaalisesti nousta
suuriksi sopimuksista ja korvausmaarittelyista riippuen, mutta yleisella tasolla
korvaukset yksittaisista palvelutasopoikkeamista aiheutuneista katkoksista

ovat vahaisia.

5.5.5 Asiakaspalvelun ylikuormittuminen

Yrityksen asiakaspalvelu on eras merkittdvimmista asiakaskokemaan
vaikuttavista tekijoista. Yrityksen asiakaspalvelu on seka
palvelutasopoikkeama  etta muissa kontaktitilanteissa asiakkaalle
ensimmainen rajapinta yritykseen ja monelle asiakkaalle nakyvin ja eniten
yritysta ~ edustava  yksikk0. Asiakkaan  kannalta = merkittavimmat
asiakaspalvelun laatutekijat ovat odotusaika ja asiakkaan saama kohtelu.
Pitkd odotusaika pahentaa koettua ongelmatilannetta, silla yleisesti
asiakkaiden voidaan olettaa olevan ennakkoon negatiivisesti asennoituneita
ottaessaan yhteyttd asiakaspalveluun (Saarikivi 2010). Edvardssonin &
Roosin (2003) mukaan pahinta on, jos asiakaspalvelija ei usko asiakasta.
Havainto korostuu kohdeyrityksen teettamassa vuoden 2010 ensimmaisen
neljanneksen julkisuusanalyysissa, jossa ainoa palveluhairidihin liittynyt ja
analyysin tehneen yrityksen erittain kielteiseksi luokittelema

yleisdnosastokirjoitus oli otsikoitu: "Hairidilmoitusta ei haluta uskoa”.

Palvelutasopoikkeamat lisdavat asiakasvalitusten maaraa, mutta Edvardsson
& Roos (2003) esittivat yleisesti hyvaksyttyna tietona, ettd kaikki
tyytymattomat asiakkaat eivat valita operaattorileen. Havainto pitaa
paikkansa myods kohdeyrityksen kohdalla. Kohdeyrityksen asiakkaiden

valituskayttaytyminen vuonna 2009 on nahtavissa seuraavasta taulukosta:
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Yritvs Valitti Valitti Oli aihetta, Ei valittanut,
y operaattorille | viranomaisille | mutta ei valittanut | koska ei ollut aihetta
14,4 % 0,8 % 9,5 % 74,5 %

Taulukko 5. Kuluttaja-asiakkaiden valituskayttaytyminen.

Kohdeyrityksen teettaman  asiakastutkimuksen perusteella  yrityksen
asiakkaista 9,5 % eivat valittaneet, vaikka heilla olisi ollut siihen aihetta.
Vastaavasti 14,4 % yrityksen asiakkaista valitti operaattorilleen. Valitettavasti
tutkimus ei ottanut kantaa valituksen syihin tai siihen, olivatko haastatellut
henkil6t valittaneet tuttavilleen. Kohdeyrityksen asiakkaista 0,8 % oli valittanut
viranomaisille. Valittamattomuus on haitallista yritykselle, silla talldin yritys ei
paase vaikuttamaan ongelmatilanteeseen tai siihen johtaneisiin tekijoihin.
Tyytymattomat asiakkaat vaihtavat yleensa palveluntarjoajaa ennemmin tai
myOdhemmin ja voivat lisdksi saada aikaan muita negatiivisia valillisia
vaikutuksia esimerkiksi suusta suuhun viestinnallaan. Edvardssonin & Roosin
(2003) mukaan valittaminen voi ehkaistd asiakkaan aikeita vaihtaa
palvelutarjoajaa, koska talloin yrityksen ja asiakkaan valiseen suhteeseen
paastaan vaikuttamaan. Kohdeyrityksen kannattaisi ehdottomasti panostaa
palautekanaviinsa ja tehda palautteen antaminen mahdollisimman helpoksi ja

yksinkertaiseksi asiakkaalle.

Laajavaikutteisista palvelutasopoikkeamista puhuttaessa heraa kysymys
asiakaspalvelun ruuhkautumisesta ja sen vaikutuksista odotusaikoihin ja
mahdollisesti myos asiakkaan kohteluun. Asiakkaan kohteluun saattaa
vaikuttaa asiakaspalvelijoiden turhautuminen, kun asiakkaat soittavat
jatkuvasti samasta ongelmasta. Ruuhkautumisen vahentamiseksi ja
asiakaspalvelijoiden  tydn  helpottamiseksi  laajoissa  vikatilanteissa
asiakaspalveluun liitetdan niin sanottu "maski”, eli tiedote, jonka asiakas
kuulee ennen kuin han on yhteydessa asiakaspalvelijaan (Saarikivi 2010).

Tama voi ehkaista asiakkaan tarvetta olla yhteydessa asiakaspalvelijaan.
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Asiakaspalvelun ruuhkautuminen aiheuttaa lisakustannuksia kohdeyritykselle,
silla  asiakaspalvelun tuottamisesta vastaavat yritykset laskuttavat
kohdeyritysta asiakasneuvontaan kaytettyjen minuuttien perusteella ja
laajojen  hairididen aikana asiakaspalvelijoita tarvitaan useampia
odotusaikojen pitkittymisen ehkaisemiseksi. Asiakaspalvelun
ruuhkautumisesta  saatiin  todisteita  vertaamalla  laajavaikutteisten
palvelutasopoikkeaman ajankohtien puhelulikennettd normaaliin arkipaivaan.
Normaalin varianssin poistamisen jalkeen oli ilmiselvaa, ettd merkittavat ja
vakavat palvelutasopoikkeamat aiheuttavat asiakaspalvelun ruuhkautumista.
Kontaktimaarien kasvu oli pitkalti riippuvaista vaikutuksen alla olleista
palveluista. Esimerkiksi laitevian myota 2300 laajakaistapalvelunkayttgjaan
vaikuttanut palvelutasopoikkeama aiheutti arviolta noin 300 kontaktia
asiakaspalveluun. Kaytettavissa olleen aineiston perusteella kyse on
useimmiten muutamista sadoista tai enimmilldan muutamista tuhansista
palvelutasopoikkeaman myo6ta syntyvista asiakaskontakteista, joilla kuitenkin
on huomattava vaikutus asiakaspalveluun ruuhkautumiseen ja sita kautta
mahdollisesti asiakastyytyvaisyyteen, silla yhteydenotot tapahtuvat hyvin

lyhyen ajan sisalla.

Asiakaspoistumista aiemmin esitettyihin tilastoihin liittyen asiakaspalvelun
laatu ja jonotusajat eivat vaikuta olevan merkittava asiakaspoistumiin johtava
tekija ainakaan matkapuhelinliittymaasiakkaiden yhteydessa, silla ainoastaan
1,7 % asiakkaista ilmoitti poistumansa syyksi asiakaspalvelun.
Asiakaspalvelun ruuhkautumisen vahaisen vaikutuksen asiakaspoistumiin voi
selittdd muiden operaattorien asiakaspalvelun tilanne, silla asiakkaat
tiedostavat tilanteen olevan samankaltainen myos muilla operaattoreilla.
Pitkat jonotusajat ovat yksi teleoperaattorien asiakaspalveluihin herkasti
litettdvista ilmidistda ja asiakkaat ovat joutuneet hyvaksymaan taman
tosiseikan.  Asiakaspalvelun ruuhkautumisella ja sen aiheuttamalla
asiakastyytymattomyydella voi olla haitallisia vaikutuksia tulevaisuudessa

esimerkiksi asiakkaan alentuneena ostohalukkuutena tai asiakkaan
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negatiivisen viestinnan seurauksena saamatta jaaneiden potentiaalisten
asiakkaiden muodossa. de Matosin et al. (2009) mukaan yritysten tulisi
keskittya paljon valittavien asiakkaiden valitusten hallintaan ehkaistédkseen

haitallisia vaikutuksia.

Yhteenvetona asiakaspalvelun ruuhkautumisen aiheuttamista kustannuksista
on vaikea sanoa millainen haitallinen vaikutus silla on esimeriksi
asiakastyytyvaisyyteen, silla useimmat kuluttajat tiedostavat ongelman olevan
samanlainen myods muilla operaattoreilla. Vaikutus asiakaspoistumiin on
asiakkaiden ilmoittamien syiden perusteella vahainen.
Palvelutasopoikkeamien aiheuttamat kasvaneet kontaktimaarat aiheuttavat
yritykselle jonkin verran suoria lisdakustannuksia asiakaspalvelusta vastaavan
yrityksen laskutuksessa, mutta ne tuskin ovat merkittava osa

palvelutasopoikkeaman kokonaiskustannusta.

5.5.6 Yhteenveto palvelutasopoikkeaman vilillisista

kustannuksista ja niihin vaikuttavista tekijoista

Tama Iluku vastaa valillisten kustannusten osalta tutkimuksen toiseen
alatutkimuskysymykseen: ”Mitkd ovat oleellisimmat kustannuksiin
vaikuttavat tekijat?” Valillisin kustannuksiin vaikuttavat useat eri
palvelutasopoikkeaman luonteeseen liittyvat ja muut ulkopuoliset tekijat.
Yhteenvetona taman tutkimuksen havaintojen ja kaytyjen
asiantuntijakeskustelujen  perusteella  palvelutasopoikkeaman  valillisiin
kustannuksiin ja erityisesti sen asiakasvaikutuksiin vaikuttaviksi tekijoiksi

tunnistettiin:

= Palvelutasopoikkeaman kesto
= Palvelutasopoikkeaman toistuvuus

= Tiedotuksen onnistuminen
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= Yrityksen vastaanottavuus

= Yrityksen virhevastuu

= Yrityksen maine

= Julkisuus ja kuluttajien valinen vertaisviestinta
= Asiakkaan sitoutuneisuus yritykseen

= Asiakkaan vaihtamiskustannukset

= Kilpailijoiden houkuttelevuus

= Palvelutasopoikkeaman vaikutus muihin palveluntarjoajiin

Palvelutasopoikkeaman kestolla voi helposti nahda olevan merkittava
vaikutus asiakasvaikutuksen myota syntyviin valillisiin - kustannuksiin.
Palvelutasopoikkeaman kesto vaikuttaa liikennetulomenetysten lisaksi myds
asiakkaisiin: monille yritysasiakkaille kohdeyrityksen tarjoama
tietolikennepalvelu on kriittinen osa liiketoimintaa, kuten esimerkiksi
vahittaiskaupassa tai taksipalveluissa. Jos maksuliikenne ei toimi, eivat
kyseiset yritysasiakkaat voi harjoittaa liikketoimintaansa sujuvasti. Hairidon
toistuminen on keston ohella toinen asiakkaan kannalta erittain merkittava
ongelma ja vaikuttaa suurella todennakoisyydella asiakkaan reagointiin
palvelutasopoikkeamatilanteissa. Hairion toistuminen Iluo haasteita myds
tiedottamisessa: laajavaikutteisten palvelutasopoikkeamien aikana
esimerkiksi laajakaistapalvelut saattavat toimia hetkellisesti, mutta katkokset
voivat toistua. Tasta syystd yrityksen viestintayksikon taytyy toimia
yhteistydssa ja -ymmarryksessa verkonhallinnan kanssa, ettei asiakkaita
esimerkiksi tiedotettaisi hairion poistumisesta liilan varhain. Yrityksen
asiakaspalvelun ja viestinnan merkitykset korostuvat
palvelutasopoikkeamatilanteissa, silla yrityksen vastaanottavuus tunnistettiin
yhdeksi merkittavimmista tietoliikennepalvelun laatuun vaikuttavista tekijoista
(Khatibi et al. 2002; van der Wal et al. 2002). Parhaimmassa tapauksessa
asiakasta tiedotetaan, ennen kuin han ehtii ottaa yhteytta asiakaspalveluun.

Yrityksen virhevastuulla on merkitysta, silla asiakkaan voi olettaa suhtautuvan
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yrityksen itse aiheuttamiin hairidihin negatiivisemmin kuin ulkopuolisten
tekijoiden aiheuttamiin (Choi & Mattila 2008).

Yrityksen maineen voidaan ajatella kuvastavan kuluttajien ja muiden ulkoisten
sidosryhmien arvostusta yritysta kohtaan. Hyvamaineinen yritys Kkarsii
Henardin (2002) mukaan vahemman negatiivisen julkisuuden vaikutuksista.
Julkisuudella ja kuluttajien valisella vertaisviestinnalla on luultavammin suurin
kohdeyrityksen maineeseen, mutta lisaksi siihen vaikuttavat ainakin
Kohdeyrityksen alihankkijoiden ja asiakaspalvelun toiminta. Yrityksen
ulkoistamat kenttaviankorjaus ja asiakaspalvelu edustavat kohdeyritysta, silla
asiakas nakee hanen luonaan kayvat asentajat ja yrityksen
asiakaspalvelussa toimivat henkilot kohdeyrityksen tydntekijoina. Tasta
syysta kohdeyrityksen kannattaisi seurata ja ohjeistaa asiakaskontaktissa
toimivia ulkoistettuja yksikoitaan. Asiakaskontakteilla voidaan olettaa olevan
suuri merkitys palvelutasopoikkeamatilanteissa, silla Edvardssonin & Roosin
(2003) mukaan jokainen asiakaskontakti on mahdollisuus vaikuttaa

asiakassuhteeseen, erityisesti ongelmatilanteissa.

Palvelutasopoikkeaman vaikutuksessa yrityksen nykyisen asiakkaan
kayttaytymiseen vaikuttavat aiemmin mainittujen tekijdiden lisaksi myos
asiakkaan  sitoutuneisuus  yritykseen  (Ahluwalia et al. 2000),
vaihtamiskustannukset (Anton et al. 2007) ja kilpailijoiden houkuttelevuus
(Antén et al. 2007). Potentiaaliseen asiakkaaseen on luultavammin eniten
vaikutusta palvelutasopoikkeamasta mahdollisesti syntyvalla negatiivisella
julkisuudella ja kuluttajien valisella vertaisviestinnalla.  Asiakkaan
kayttaytymisen kannalta myoOs palvelutasopoikkeaman vaikutuksella muihin
palveluntarjoajiin voi olla paljon merkitysta. Hairion negatiivisen vaikutuksen
voi olettaa olevan suurempi, jos se vaikuttaa ainoastaan yhden
palveluntarjoajan palveluihin ja kilpailijoiden palvelut toimivat normaalisti (Jrad
et al. 2004). Asiakas voi olla suvaitsevampi yritysta kohtaan, jos han tietaa

hairion vaikuttaneen my6s muiden tarjoajien palveluun. Maanrakentamisen
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yhteydessa vaurioituneet kaapelit vaikuttavat usein kaikkiin palveluntarjoajiin,

silla operaattorien kaapelit sijaitsevat yleensa samassa kaapeliojassa.

Yhteenvetona palvelutasopoikkeaman synnyttamista mahdollisista
asiakasvaikutuksista voidaan todeta, etta valtaosa asiakkaista tuskin irtisanoo
sopimustaan yksittaisen hairion perusteella. Tama ei kuitenkaan tarkoita, etta
kohdeyrityksella olisi varaa olla ylimielinen edes yksittaista asiakasta kohtaan,
silla yhdella asiakkaalla voi olla vaikutusta moneen potentiaaliseen
asiakkaaseen vertaisviestinnan valityksella. Kohdeyrityksen toimittaman
tietolikennepalvelun todellisen laadun voidaan sanoa realisoituvan asiakkaan
nakokulmasta  yksittaisissa  asiakaskontakteissa ja  hairidtilanteiden
hallinnassa. Kohdeyritykseen ja sen tuottamaan palveluun sitoutuneen
asiakkaan luottamus tuskin katoaa yksittaisesta ongelmatilanteesta, mutta
toistuvat ongelmat tuhoavat sitoutuneenkin asiakkaan luottamuksen ja saavat
asiakkaan vertailemaan nykyistd asiakassuhdettaan vaihtoehtoisiin

palveluntarjoajiin.

5.6 Proaktiivinen viankorjaus ja sen hyodyt

Tama luku ottaa kantaa tutkimuksen kolmannen alatutkimuskysymyksen
jalkimmaiseen osaan: “Miten kohdeyrityksen verkonhallintaa voitaisiin
kehittda ja millaisin toimin palvelutasopoikkeamia voitaisiin ehkaista?”
Proaktiivisella ~ viankorjauksella  tarkoitetaan palvelutasopoikkeamien
ennaltaehkaisyyn tahtaavaa toimintaa. Proaktiivisen viankorjauksen hyodyt
ovat hyvin ilmeiset, sillda jokainen ennaltaehkaisty hairidtilanne merkitsee
kustannussaastoa. Toiminnan avainkysymyksena on pohtia
palvelutasopoikkeaman ennaltaehkaisemisen kustannusta verrattuna riskin

realisoitumisen aiheuttamiin kustannusvaikutuksiin.
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Taman tutkimuksen voidaan nahda olevan osa kohdeyrityksen proaktiivista
viankorjausta, silla tutkimuksen tavoitteena oli tunnistaa kustannuksiltaan
merkittavimmat palvelutasopoikkeamatilanteet ja pohtia kuinka niita voitaisiin
ehkaista. Tutkimus vastaa paljolti Rosqvistin et al. (2006, 41) kuvausta
riskianalyysista, jossa tavoitteena on tunnistaa toiminnan kannalta
keskeisimmat uhat ja kehittaa niille vastatoimenpiteitd. Vastatoimenpiteet
voivat olla luonteeltaan joko: ennaltaehkaisevia (pienentavat riskin
realisoitumisen todennakoisyytta), lieventavia (pienentavat hairion seurausten
vakavuutta) tai ennakoivia (pyrkivat havaitsemaan riskin ajoissa). Rosqvist et
al. (2006, 41) korostavat, ettd kannattavan liikketoiminnan nakokulmasta
toimenpiteet voivat kustantaa korkeintaan sen verran, kuin niilla saavutetaan
saastda pienempina hairiokustannuksina. Proaktiivisina viankorjaustoimina

kohdeyrityksessa voidaan nahda esimerkiksi:

= Verkkoinfrastruktuurin parantaminen

= Verkonvalvonnan kehittaminen

= Tietokantojen ajantasaistaminen

= Henkiloston kouluttaminen ja lisdaminen proaktiivisessa
viankorjauksessa

= Hiljaisen tiedon dokumentointi ja levittdminen

= Ennakoiva ja ajantasainen tiedottaminen asiakkaille

= Alihankkijoiden ohjeistaminen ja sopimusmallien kehittdminen, ja
liséksi ulkopuolisten toimijoiden vastuulla oleva:

= Kaapelisijainti- ja nayttopalvelu

Choi & Mattila (2008) korostivat yritykselle olevan tarkeaa kertoa julkisesti
palveluhairioitéd ehkaisevasta toiminnastaan, silla sen avulla voidaan ehkaista
palvelutasopoikkeaman valillisia kustannuksia: jos asiakkaat eivat ole tietoisia
yrityksen ehkaisevistd toimista, he voivat tulkita yrityksen jattaneen
kayttamatta mahdollisuutensa estaa hairion syntyminen.

Verkkoinfrastruktuuria  parantamalla  voidaan ehkaista useita eri



117

hairiotilanteita. Laitteille voidaan asentaa varmistavia komponentteja, jotka
otetaan kayttoon paakomponentin vikaantuessa ja laajavaikutteisia
palvelutasopoikkeamia aiheuttavien kaapelivaurioiden vaikutus voidaan
ehkaista rakentamalla kahdennettuja verkkoyhteyksia, jolloin liikenne voidaan
ohjata kulkemaan varayhteytta pitkin kaapelivaurion sattuessa. Kaapeleiden
kastumisesta ja esimerkiksi alhaisesta signaalitasosta aiheutuvia
pienivaikutteisempia haittoja voitaisiin ehkaista paivittamalla
verkkoinfrastruktuuria valokuituyhteyksiin. Hyva kysymys onkin, ettd onko
poistuvaa tekniikkaa olevan kupariverkon yllapitaminen ja korjaaminen

kannattavaa verrattuna verkkoinfrastruktuurin kehittamiseen.

Verkonvalvonnan kehittdmisessa proaktiiviseen suuntaan ongelmaksi
muodostuu informaation paljous: teoriassa laitteista ja yhteyksista olisi
saatavilla paljon palvelutasopoikkeaman syntymista ennakoivaa tietoa, mutta
ongelmana on hakea oikea tieto oikeaan aikaan valtavasta tietomaarasta.
Verkonvalvonnassa  voidaan  valmistautua my6s  luonnonilmididen
aiheuttamiin ongelmiin. Kesalla ukkonen, myrskyt ja toisinaan myos kuumuus
voivat aiheuttaa varsinkin mobiilipalveluille merkittavia vikatilanteita. Talvella
ongelmana voi olla ulkotilalaitteiden jaatyminen. Naihin mahdollisiin
ongelmatilanteisiin voidaan varautua seuraamalla laitetilojen lampdtiloja ja
reagoimalla lampdtilahalytyksiin seka pitamalla ylla valmiustilaa saailmion

lahestyessa.

Laitetietokantojen ajantasaistaminen mahdollistaa verkossa toimivien
laitteiden valisten yhteyksien mallintamisen, jolloin verkon toimintaan
kriittisesti vaikuttavat laitteet voidaan tunnistamisen ja varmistaa. Henkiloston
kouluttaminen ja lisddminen proaktiivisiin viankorjaustehtaviin
verkonvalvonnassa voi realisoitua tulevaisuudessa merkittavind saastoina
vahentyneiden palvelutasopoikkeamien muodossa. Toinen henkiloston
osaamista merkittavasti kehittama toimi olisi tietoinen panostaminen

verkonhallinnan toimintaa ohjaavan hiljaisen tiedon dokumentointiin ja
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levittamiseen esimerkiksi keskitetyn tietokannan avulla, kuten myés Kamoun

(2005) ja Ali et al. (2002) korostivat omissa tutkimuksissaan.

Yrityksen viestintayksikolla on tarkea rooli proaktiivisessa viankorjauksessa ja
valillisten  kustannusten ennaltaehkaisyssa. Ennakkotiedottaminen ja
ajantasaiset vikatilannetiedotteet vahentavat asiakkaan epatietoisuutta,
asiakaskontaktin tarvetta ja luultavammin lieventavat asiakkaan reaktiota
palvelutasopoikkeamaan. Vastuu onnistuneesta tiedottamisesta on osittain
asiakkaalla, silla kohdeyritys on antanut asiakkaille mahdollisuuden maaritella
itse alueellisesti haluamansa tiedotteet, tiedotuslistan ja tiedostusmenetelmat.
Vastuuta on siirretty asiakkaalle, koska kohdeyrityksen olisi hankalaa pitaa
tiedotuslistoja ajan tasalla yrityksissa jatkuvasti vaihtuvista kontaktihenkildista
(Risu 2010).

Alihankkijoiden ohjeistaminen esimerkiksi Kamounin (2005) ehdottamien
kaltaisten parhaiden kaytantdjen mukaisesti ja kannustaminen proaktiiviseen
viankorjaukseen lisaa verkon toimintavarmuutta. Kohdeyrityksessa tahan on
pyritty littyma- ja paatelaiteviankorjauksessa sovelletulla vikavakuutusmallilla,
jonka hyodyllisyydesta on jo olemassa nayttoa. Aiemmin alihankkijoiden
tyokulttuuri on kohdeyrityksen asiantuntijoiden Hynnisen (2010) ja Térmasen
(2010) mukaan ollut sellainen, etteivat alihankkijat ole juuri kiinnittaneet
huomiota yllapitoproaktiivisuuteen.  Vikavakuutusmallissa alihankkijalle
maksetaan verkon toiminnan hairiottomyydesta, joten se rohkaisee

kiinnittdmaan huomiota mahdollisiin riskeihin jo ennen kuin ne realisoituvat.

Yhtena proaktiivisena toimena viankorjauksessa voidaan nahda kolmannen
osapuolen toteuttama kaapelisijainti ja -nayttdpalvelu, jonka tavoitteena on
ennaltaehkaista vikoja, joita voi aiheutua maanrakennuksen tai esimerkiksi
tieverkoston rakentamisen yhteydessa. Maanrakentajat ovat
Viestintamarkkinalain 111 §n mukaan velvoitettuja selvittamaan

maanalaisten laitteiden sijaintitiedot sahko-, lampo-, kaasu- ja teleyhtidilta tai
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heidan edustajiltaan ennen kaivutydon aloittamista. Kohdeyritys maksaa
sijaintipalvelusta, joten nayttdtoiminta voidaan tulkita kohdeyrityksen kannalta
proaktiivisen viankorjauksen kustannukseksi. Suurin osa
kaapelisijaintipalveluun tulevista yhteydenotoista ratkeaa seulonnassa, joka
tarkoittaa, ettei kyseisissa tapauksissa kaivualueen valittomassa
laheisyydessa sijaitse kaapeleita tai muita laitteita. Noin 15 % tapauksista
kaivupaikalle lahetetddn kohdeyrityksen toiminnasta alueella vastaavaan
aliurakoitsijan edustaja ja hieman yli 20 % tapauksista maanrakentajaa
ohjeistetaan karttalahetyksella. Kohdeyrityksella ei ole juuri muuta
mahdollisuutta vaikuttaa nayttétoimintaan kuin toimittamalla yritykselle
ajankohtaiset kaapelitiedot, silla kaapelisijaintipalvelun tarjoava yritys tekee
paatdbksen maastossa tapahtuvan kaapelindyton tarpeellisuudesta.
Ensisijaisesti kaivutyonsuorittajan tulee selvittaa alueella olevien kaapelien
sijainti johtotiedon antaman selvityksen tai kartan perusteella ja naytto
suoritetaan, kun kyseessa on toiminnaltaan erittdin merkittdva kaapeli tai kun
sen vaurioituminen voi johtaa vaaratilanteeseen. Tulevaisuudessa
teleoperaattorit pyrkivat karsimaan kustannuksiaan yhteisnaytoilla, silla
kaikkien operaattorien maakaapelirunkoverkot on useimmiten rakennettu
samaan verkkoinfrastruktuuriin, joten niiden sijainti voidaan osoittaa samalla
kertaa. (Juoperi 2010)

Edella esitetyt proaktiiviset toimet olisi kannattavinta kohdistaa seuraavassa
luvussa esitetyn ajatusmallin mukaisesti arviolta suurimmat kustannussaastot
synnyttavien  palvelutasopoikkeamariskien ehkaisemiseksi. Varsinaiset

kehitysehdotukset kohdeyrityksen verkonhallinnalle on esitetty luvussa 5.8.
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5.7 Palvelutasopoikkeaman kustannusvaikutusten

kehysmalli

Tassa luvussa luodaan aiemmissa luvuissa esitettyihin havaintoihin
perustuva yhteenvetdva vastaus tutkimuksen paatutkimuskysymykseen:
"Millaisia kustannusvaikutuksia laajavaikutteiset palvelutasopoikkeamat
aiheuttavat kohdeyrityksen tietoliikennepalveluiden tuotannossa?”.
Tutkimuksen teoria- ja empiriaosuuksissa tehtyjen havaintojen pohjalta
muodostettiin kehysmalli, jolla pyritaan kuvaamaan palvelutasopoikkeaman
kustannusten muodostumista. Seuraavassa kuviossa esitettya mallia voidaan
hyodyntaa taman tutkimuksen havaintoihin perustuen kasitekarttamaiseen

palvelutasopoikkeamatilanteiden tarkasteluun:

Valittomat
kustannukset

Sisdinen

aiheuttaja Palvelut |

Palvelutasopoikkeama Kustannusvaikutukset Va'ku.t.tf M
tekijat
Ulkoinen Asiakkaat |
aiheuttaja
Palvelutasopoikkeaman —
Vililliset

ehkaisyn kustannus
kustannukset

Kuvio 20. Palvelutasopoikkeaman kustannusvaikutusten kehysmalli.

Mallin perusidea on hyvin yksinkertainen, kaytanndéssa se on muodostettu

seuraavanlaisten kysymysten pohjalta:

1. Mika aiheutti palvelutasopoikkeaman?

2. Millainen vaikutus silla oli palveluihin ja asiakkaisiin?

3. Millaisia kustannusvaikutuksia silla oli ja mitka tekijat vaikuttivat
kustannuksiin?

4. Miten ja millaisin kustannuksin palvelutasopoikkeama olisi voitu

ehkaista?
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Palvelutasopoikkeaman aiheuttaja voi olla luvussa 5.2 esitetyn tiedon
mukaisesti joko sisainen tai ulkoinen. Aiheuttajan perusteella voidaan
maaritelld toimet ja arvioida kustannukset, joilla vian syntyminen olisi
mahdollisesti voitu ehkaista ennakkoon ja verrata sita palvelutasopoikkeaman
arvioituihin kustannusvaikutuksiin. Ulkoisten aiheuttajien
ennaltaehkaisemisen  kustannus riippuu vikaantuneesta tekniikasta,
esimerkiksi kuituvaurioiden osalta kustannuksen maarittelee varayhteyden
rakentamisen hinta. Sisaisten aiheuttajien ehkaisemisen
kokonaiskustannusta voi olla vaikea arvioida, silla niiden ehkaisy saattaa

vaatia esimerkiksi pitkakestoisia laatuprojekteja tai koulutusohjelmia.

Vaikutuksen alaiset palvelut ja kayttdjakunta maarittelevat mahdollisen
valillisen vahingon, joka palvelutasopoikkeamasta voi aiheutua. Esimerkiksi
laajakaistapalveluun vaikuttavan vian osalta on selvaa, ettei se voi aiheuttaa
matkapuhelinpalveluhairion kaltaisia liikennetulomenetyksia. Hairidilla voi
lisdksi olettaa olevan erilainen vaikutus henkild- ja yritysasiakkaisiin ja vialla
voi olla vaihteleva vaikutus asiakkaiden kokemaan palveluun: kaikki hairion
maantieteellisella vaikutusalueella olevat asiakkaat eivat valttamatta huomaa
esimerkiksi mobiilipalveluun vaikuttanutta hairiota tukiasemien
rinnakkaispeittavyyden takia. Kohdeyrityksen kannattaa asiakasvaikutuksia
pohtiessaan ajatella palvelutasopoikkeaman vaikuttavan aina vakavasti

asiakkaan saamaan palveluun.

Palvelutasopoikkeaman luonteesta riippuen sen Kkustannusvaikutuksiin
vaikuttavat useat eri tekijat, valittdmiin kustannuksiin vaikuttavat tekijat
esiteltiin luvussa 5.4.1 ja valillisiin kustannuksiin vaikuttavat luvussa 5.5.6.
Kertauksen vuoksi voidaan todeta, etta valittdmien kustannusten osalta ainoa
kustannusten suuruuteen merkittavasti vaikuttava tekija on viankohde, silla
ainoastaan johtoverkon viankorjauksessa voidaan paasta potentiaalisesti
suuriin kustannuksiin. Muun laajavaikutteisiin palvelutasopoikkeamiin liittyvan

viankorjauksen osalta sovelletaan kiinteaan hinnoitteluun perustuvia
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sopimuksia, jolloin palvelutasopoikkeamat eivat laajuudestaan tai maarastaan
rippumatta  synnytd  kuukausittaisista  kustannuseristd = poikkeavia
kustannuksia. Valillisten kustannusten osalta palvelutasopoikkeaman kestolla
ja toistuvuudella voidaan olettaa olevan erittain suuri merkitys mahdollisten
asiakasvaikutusten kannalta, joita syntyy kaytanndssa ainoastaan muutaman
eri ilmion seurauksena: mahdollisista likennetulomenetyksista,
asiakaspoistumista ja vaikutuksesta nykyisten tai potentiaalisten asiakkaiden

ostohalukkuuteen.

Kehysmallin  ajatuslogiikan mukaisella palvelutasopoikkeamatilanteiden
kasittelyllda voitaisiin mahdollisesti luoda esimerkiksi Jradin et al. (2004)
esittaman kaltainen sirontakuvio, jossa akseleina olisivat
palvelutasopoikkeaman todennakadisyys ja kustannukset. Tassa
tutkimuksessa palvelutasopoikkeamien tyypittely yksittaisiksi toisistaan
eroaviksi tapahtumiksi ei kuitenkaan olisi ollut helppoa: ensinnakin
tutkimuksessa tapahtumien todennakoéisyytta tarkasteltin ainoastaan
todellisten ilmentymien nakokulmasta, eika esimerkiksi teknologian
haavoittuvuutta tai hairioherkkyytta otettu huomioon. Taten olisi ollut vaikeaa
maaritelld mika on tietyntyyppisen palvelutasopoikkeaman ilmentymisen
todellinen  todennakoisyys. Kustannuksia  arvioidessa  valittdmien
kustannusten havaittiin painottuvan johtoverkkovikojen korjaamiseen, mutta
kustannusten suuruuden ei voida sanoa olevan riippuvainen hairidon
laajuudesta, joka taas on valillisten kustannusten kannalta merkittava tekija
palvelukatkon keston ja toistuvuuden ohella. Tilanneriippuvaisuuden ja
tutkimuksessa tunnistettujen useiden vaikeasti mitattavien valillisiin
kustannuksiin vaikuttavien muuttujien vuoksi palvelutasopoikkeamien ja
niiden kustannusvaikutusten yksinkertaistettu ja tulkinnanvaraukseton
esittaminen esimerkiksi sirontakuviolla olisi taten ollut tadssa tutkimuksessa

sovelletun aineiston pohjalta liian haastavaa.
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5.8 Kehitysehdotuksia kohdeyrityksen verkonhallinnalle

Tama luku ottaa kantaa tutkimuksen kolmanteen alatutkimuskysymykseen:
”Miten kohdeyrityksen verkonhallintaa voitaisiin kehittéd ja millaisin
toimin palvelutasopoikkeamia voitaisiin ehkéaistd?”. Seuraavaan kuvioon
on tiivistetty taman tutkimuksen havaintojen pohjalta muodostunut kuva
kohdeyrityksen verkonhallinnan nykytilasta palvelutasopoikkeaman

kustannusvaikutuksiin nahden:

Palvelutasopoikkeaman
kustannusvaikutukset

£\

Verkkoinfrastruktuuri

-investoinnit (+) (-) Tietamyksenhallinta

v

(-) Yhteyksien
varmistaminen

<

RISKINHALLINT.

Kuvio 21. Kohdeyrityksen verkonhallinnan nykytila suhteessa

palvelutasopoikkeaman kustannusvaikutuksiin.
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Kuviossa  punaiset nuolet kuvastavat tutkimuksessa  havaittuja
palvelutasopoikkeamien kustannusvaikutuksiin myotavaikuttavia tekijoita,
joiden korjaamiseen ja parantamiseen kohdeyrityksen verkonhallinnan tulisi
pyrkia. Vihreilla nuolilla kuvataan nykyisia toimia ja tekijoita, jotka ehkaisevat
palvelutasopoikkeamien kustannusvaikutuksia. Kuviossa
palvelutasopoikkeaman kustannusvaikutusten voidaan ajatella koostuvan
edellisessa luvussa kertaalleen esitetyista tekijoistd: viankorjauksen
valittémista korjauskustannuksista, jotka ovat merkittavia ainoastaan
johtoverkon viankorjauksessa ja valillisesti syntyvista kustannuksista, eli
palvelukatkon aiheuttamista liikennetulomenetyksista, nykyisten tai
potentiaalisten asiakkaiden menettamisesta ja alentuneesta

ostohalukkuudesta.

Kohdeyrityksen verkonhallinnan vaikutusmahdollisuudet
palvelutasopoikkeamien kustannusvaikutuksiin on jaettu kuviossa kolmeen eri
osa-alueeseen, jotka ovat palvelulaatu, kunnossapito ja riskinhallinta. Nuolien
sijoittumisesta kuviossa on hyva mainita, ettd ne voitaisiin ymmarrettavasti
sijoitella usealla eri tavalla tulkinnasta riippuen. On selvaa, etta
kunnossapitoon ja riskinhallintaan liittyvilla toimilla pyritdan vaikuttamaan
lahes suoraan myds palvelulaatuun. Osa kuviossa esiintyvista nuolista, kuten
esimerkiksi viestinta ja proaktiivinen kunnossapito kustannusvaikutusten
ehkaisijoina on esitelty jo aiemmin tassa tutkimuksessa, joten seuraavissa
kappaleissa keskitytddan pohtimaan miten verkonvalvonnan kannattaisi
kohdistaa kehitystoimensa palvelutasopoikkeamien kustannusvaikutusten
minimoimiseksi. Ehkaisevia toimia pohtiessa on tarkeda Kkiinnittaa
kappalemaarien sijaan huomiota myos palvelutasopoikkeamien kestoon ja
toistuvuuteen ja pyrkia ehkaisemaan sellaisia aiheuttajia, joilla on potentiaalia

synnyttaa pitkakestoisia tai toistuvia palvelutasopoikkeamia.

Tutkimuksessa tehtyjen havaintojen perusteella kehitystoimet kannattaisi

ehdottomasti  ensisijassa kohdistaa yrityksen sisdisten prosessien
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kehittamiseen, silla sisaisten tekijoiden havaittiin aiheuttavan merkittavan
osan kaikista laajavaikutteisista palvelutasopoikkeamista. Vasta sisaisten
prosessien parantamisen jalkeen on oleellista pohtia verkkotekniikkaan
pohjautuvia keinoja laadun ja kayttdvarmuuden parantamiseksi, joilla
paaasiassa voidaan puuttua ulkopuolisten tekijoiden aiheuttamiin
palvelutasopoikkeamiin. Kehitystoimien tulosten voidaan olettaa nakyvan
nopeammin sisaisen toiminnan kautta verrattuna enemman satunnaisuutta
sisaltavien ulkopuolisten tekijoiden aiheuttamien palvelutasopoikkeamien
ehkaisemiseen. Lisaksi sisaisten prosessien kehittaminen laatuprojektein on
luultavasti edullisempaa kuin laajat investoinnit verkkoinfrastruktuuriin
kahdentamalla tietolikenneyhteyksia ja lisaamalla yhteysvarmistuksia.
Ulkopuolisten aiheuttajien satunnaisuuden vuoKksi kehitystoimien

kohdistaminen verkkoinfrastruktuurissa voisi myds osoittautua haastavaksi.

Sisaisten prosessien kehittamisessa tulisi ensimmaisessa vaiheessa pyrkia
tunnistamaan hairididen syntyyn eniten mydtavaikuttavat tekijat yrityksen
toiminnassa. Laadun  kehittaminen  vaatii avoimuutta ja hyvia
palautejarjestelmia: puutteet tai ongelmat viankorjausprosessissa taytyy
pystya kommunikoimaan suorittavalta tasolta paatoksia tekevalle tasolle, jotta
my0s johto saadaan tietoiseksi prosessissa piilevista ongelmista. Tutkimusta
tehtaessa erittain usein haastatteluissa esiin noussut palvelutasopoikkeamia
aiheuttava tekija olivat puutteelliset tai virheelliset tiedot laite- ja
yhteystietokannoissa. Tietokantojen systemaattisella ajantasaistamisella
voitaisiin valttya useilta esimerkiksi muutostdiden yhteydessa ilmenevilta
ongelmilta. Puutteelliset tai virheelliset tiedot aiheuttavat myds turhia
valittomia kustannuksia, kun kentalla operoiva toimija saatetaan lahettaa

vaaraan kohteeseen vanhentuneen tai vaaran tiedon perusteella.

Tietokantojen ajantasaistamisen ohella toinen sisdisten prosessien
kehittamiseksi ehdotettu toimi on hiljaisen tiedon dokumentointi ja

levittdminen. Asiantuntijoiden lausunnoista voitiin tulkita hiljaisen tiedon
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ohjaavan suurta osaa verkonhallinnan paivittaisesta toiminnasta. Esimerkiksi
tapahtumanhallinnan toimivuus on paljolti riippuvaista siita vastuussa olevien
asiantuntijoiden tietdamyksesta ja kokemuksesta. Ajattelumallit ja sovelletut
kaytannét olisi hyva dokumentoida keskitetysti johonkin tietokantaan, jolloin
muut samoissa tehtavissa toimivat henkilot voisivat oppia kollegoidensa
toimintatavoista ja tuoda oman lisdnsa jo dokumentoituun tietoon.
Kehitystoimet vaatisivat mahdollisesti tietamyksenhallintaan keskittyvan
organisaation perustamista, kuten Davenport & Volpel (2001) ehdottivat.
Tietamyksenhallinnan voidaan nahda olevan myos osa riskinhallintaa, silla
sita kehittamalla voidaan ehkaista henkildiden poistumisen myota menetetyn
tiedon ja osaamisen riskid, jonka muun muassa Kamoun (2005) ja Ali et al.

(2002) nostivat merkittavaksi riskitekijaksi kunnossapidossa.

Toimet  ulkoisten  tekijoiden  aiheuttamien  palvelutasopoikkeamien
ehkaisemiseksi kannattaisi aloittaa kayttamattomien yhteysvarmistusten
kayttédnotolla. Muutamassa tutkimuksessa tarkastellussa
palvelutasopoikkeamatilanteessa hairion vaikutus olisi voitu ehkaista
varmistuksilla, joita ei ollut otettu kayttoon ajanpuutteen tai jonkin muun syyn
vuoksi. Samoin muutamassa tapauksessa havaittiin, ettei varmistava
komponentti ollut toiminut odotusten mukaisesti hairion alettua. Naiden
asioiden kaytannon toteuttaminen ja valvominen on pitkalti riippuvaista
kohdeyrityksen alihankkijoista, joita tulisi ohjeistaa ja kannustaa ehkaisevaan
ja ennakoivaan viankorjaukseen esimerkiksi soveltamalla luvussa 5.6 lyhyesti

esitellyn kaltaista vikavakuutusmallia.

Tutkimuksessa havaittiin kuinka haastavaa palvelutasopoikkeaman valillisten
kustannusvaikutusten todentaminen ja mittaaminen on, mikali ilmidihin ei ole
ennestdan  Kkiinnitetty  aktiivisesti  huomiota.  Valillisten  vaikutusten
selvittdminen vaatii tulevaisuudessa kohdeyritykseltd tietoista panostusta
tutkimuksessa esitettyjen kustannuksia synnyttavien ilmididen seurantaan.

Kohdeyrityksen tietojarjestelmien osalta tdma vaatii kehitysta esimerkiksi
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asiakaspoistumasyiden kirjauksessa, silla talla hetkella kirjausluokkia on liian
monta ja ne eivat ole toisiaan poissulkevia. Asiakkaat saattavat sanoa
poistuman  johtuneen  kilpailjan  tekemasta tarjouksesta, vaikka
todellisuudessa vaihtoaikeen on voinut saada aikaan jokin hairid palvelussa.
Tulkintaa ei kuitenkaan voi nykyisen seurantamenetelman perusteella tehda,
koska nykyisessa seurannassa kirjataan ainoastaan yksi, mahdollisesti ensin
mainittu syy poistumalle. Poistuneilta asiakkailta voisi taten suoraan kysya
johtuiko poistuma hairidsta tai viasta palvelussa. Myos liikennetulomenetysten

seuranta olisi jarkevaa ottaa osaksi olemassa olevia tietojarjestelmia.

Lopuksi eras kohdeyrityksen liiketoiminnan kannalta merkittava tekija liittyy
ulkopuolisten toimijoiden aiheuttamiin palvelutasopoikkeamiin: jatkossa
ulkopuolisilta palvelutasopoikkeamien aiheuttajilta tulisi vaatia korvaus myos
menetetyista  liikkennetuloista ja  muista  mahdollisista  valillisten
kustannusvaikutusten pohjalta kohdeyritykselle aiheutuvista haitoista.
Aiheuttajaa voisi laskuttaa esimerkiksi aiheutetun palvelukatkon keston ja
vaikutuksen alaisten asiakkaiden funktiona. Kaytannollisestd nakokulmasta
laskuttaminen  voi  kuitenkin  osoittautua  ongelmalliseksi,  koska
todellisuudessa kustannukset korvaa luultavammin aiheuttajan vakuutusyhtio:
ongelmana voi olla saada suostuteltua vakuutusyhti® korvaamaan

kustannukset, joista ei voida esittaa tarkkoja ja kiistattomia laskelmia.
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6 JOHTOPAATOKSET

Tutkimuksen tavoitteena oli selvittdd millaisia kustannusvaikutuksia
laajavaikutteiset palvelutasopoikkeamat aiheuttavat kohdeyrityksen
tietolikennepalveluiden tuotannossa. Tavoitteiden voidaan sanoa tayttyneen,
silla palvelutasopoikkeamariskin muodostavat kustannusvaikutukset saatiin
tunnistettua, niiden merkittavyyttd voitiin arvioida ja toimenpiteita

palvelutasopoikkeamariskin ennalta ehkaisemiseksi voitiin esittaa.

Tutkimus osoittautui huomattavasti haastavammaksi kuin aloitusvaiheessa
osattiin odottaa, silla valillisten kustannusten mittaaminen muodostui isoksi
ongelmaksi havaintojen kaytannon sovellettavuutta ajatellen. Monien
asiakaslahtoisten kustannuksia synnyttavien ilmiodiden olemassa olo vaitiin
osoittaa perustellusti, mutta niiden kvantifiointi rahallisesti mitattavissa
olevaan muotoon osoittautui niin haastavaksi, etta palvelutasopoikkeamien

kustannusvaikutuksia paadyttiin lahestymaan paaosin teoreettisella tasolla.

Tutkimuksen oletuspropositiota ajatellen valillisten kustannusten voidaan
perustellusti olettaa olevan valittomia kustannuksia merkittavampia
esimerkiksi tapauksissa, joissa palvelutasopoikkeama on aiheutunut sisaisen
operointivirheen seurauksena ja se ei ole vaatinut ulkoistettua
viankorjauspalvelua. Oletuspropositio toteutuu myds tilanteissa, joissa
palvelutasopoikkeaman on aiheuttanut ulkopuolinen toimija tai se on
kohdistunut kohdeyrityksen vuokraamaan yhteyteen, jonka kunnossapidosta

vastaa toinen operaattori.

Yhteenvetona tutkimuksen havainnot ehdottavat, etteivat yksittaisten
laajavaikutteisten palvelutasopoikkeamien kustannusvaikutukset valttamatta
ole niin merkittavia kuin tutkimuksen aloitusvaiheessa uskottiin. Mahdollisiin

valillisiin kustannusvaikutuksiin vaikuttavat kuitenkin niin monet vaikeasti
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mitattavat tekijat, ettei kohdeyrityksen kannata suhtautua havaintoon
kevyesti. Tutkimuksessa huomio Kkiinnittyi erityisesti yrityksen sisadisesta
toiminnasta aiheutuvien palvelutasopoikkeamien runsauteen, joiden
ehkaiseminen tietdmyksenhallintaa kehittamalla pitdisi olla ensisijainen

kehityskohde tulevaisuudessa.

6.1 Jatkotutkimusehdotukset

Tutkimusta tehtdessa havaittiin, etta laajavaikutteiset palvelutasopoikkeamat
onnistutaan paaosin korjaamaan suhteellisen nopeasti ja ne toistuvat vain
harvoin, koska niihin kiinnitetddn kohdeyrityksen verkonhallinnassa erityista
huomiota.  Asiakasnakokulmasta palvelutasopoikkeamien kestoa ja
toistuvuutta ajatellen tama johtaa pohtimaan kumpi on lopulta haitallisempaa
kohdeyrityksen liiketoiminnan kannalta: useat yksittaisiin liittymiin vaikuttavat
toistuvat tai pitkakestoiset hairidt vai maaraltdan marginaalista osaa kaikista
vikatapahtumista  edustavat laajavaikutteiset  palvelutasopoikkeamat?
Toistuvien tai pitkakestoisten yksittaisten vikojen analysointi ja niihin liittyvien
kustannusilmioiden  merkittavyyden  selvittaminen olisi hyva aihe

jatkotutkimukselle.

Tutkimuksessa tehtyja havaintoja voisi tulevaisuudessa pyrkia soveltamaan
esimerkiksi seuraamalla ja arvioimalla kustannuksia aktiivisesti muutaman
tulevan palvelutasopoikkeaman osalta. Kaytannossa asiakasvaikutusten
selvittaminen  vaatisi  hairididen vaikutuksien arvioimiseksi tehtavia
asiakastutkimuksia, jotta esimerkiksi hairididen mahdollisesti saaman
julkisuuden ja kuluttajien valisen vertaisviestinnan vaikutukset kohdeyrityksen
potentiaalisiin asiakkaisiin saataisiin selville. Menneiden tapausten osalta
asiaa on pitkalti mahdotonta selvittaa aineiston puutteen vuoksi, kuten tassa
tutkimuksessa havaittiin. Kaytannollisesta nakokulmasta

palvelutasopoikkeaman kustannusvaikutusten seuranta tarkoittaisi sita, etta
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tulevaisuudessa palvelutasopoikkeaman sattuessa arvioitaisiin valittomasti
aiheutunut lilkennetulomenetys, seurattaisiin aktiivisesti tuleeko alueelta
asiakaspoistumia ja tutkittaisiin onko hairidlla vaikutusta kyseisen alueen
asiakkaiden kulutuskayttaytymiseen tai saadaanko alueelta vahemman uusia
asiakkaita kuin joltakin hairiottomalta verrokkialueelta. Talloin yksittaisen
laajavaikutteisen  palvelutasopoikkeaman  kustannusvaikutukset  eivat

toivottavasti hukkuisi isoon tapahtumamaaraan.

Viimeiset tutkimuksen havaintojen pohjalta ehdotettavat jatkotutkimusaiheet
ovat verkon kayttovarmuuden parantaminen sisaisen laatutyon avulla
tietdmyksenhallinnan nakokulmasta ja kayttdvarmuuden Iahestyminen
teknisesta nakdkulmasta tutkimalla palvelutasopoikkeamariskin
realisoitumisen todennakdisyytta analysoimalla eri tekniikoiden
vikaantumisherkkyytta. Tietamyksenhallintaan perehtyvan tutkimuksen avulla
voitaisiin kehittdd parhaiten kohdeyrityksen toimintaymparistoon sopivat
menetelmat tietdmyksen hallitsemiseksi ja lahestymalla
palvelutasopoikkeamia teknisesta nakokulmasta voitaisiin luoda perusteltuja
ratkaisuja ulkopuolisten tekijoiden aiheuttaman palvelutasopoikkeamariskin

ehkaisemiseksi.
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