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Tassa insindoritydssa on tutkittu asiakasyrityksen sdhkdhuollon toiminnan nykytilaa seka
laadittu saavutetun tutkimustiedon pohjalta suunnitelman kehitysehdotuksineen sahkéhuol-
lon toiminnan kehittdmiseksi, kasvattamiseksi seka liiketoiminnan kannattavuuden paran-
tamiseksi.

Tutkimusmenetelmana kaytettiin kvalitatiivista havainnointimenetelmaé. Seuranta-aika oli
3 kk. Havainnointi toteutettiin seuraamalla yrityksen jokapéaivaista toimintaa olemalla mu-
kana asentajien ja toimihenkildiden ty6skentelyssa seka havainnoimalla asiakastapaamisia
seka yhteistyOpalavereita. Saavutettua tutkimustietoa tarkasteltiin séhkdalan yleisten maa-
raysten, sahkdhuollon toiminnan kehittdmisen ja asiakaslahtéisten palveluiden teorioiden
valossa. Taman analyysin perusteella laadittiin yritykselle ehdotus toiminnan kehittdmisek-
Si.

Tutkimuksessa nousi esiin kolme merkittavaa kehitystarvetta: yrityksessa on tarve asia-
kaskunnan monipuolistamiselle, jotta s&hkohuollon liiketoiminta ei olisi riippuvainen vain
yhdestéa asiakasryhmasta; liilketoiminnan kannattavuuden lisaamiseksi yrityksen tulisi lisata
urakkamuotoisten huoltotdiden myyntia sdhkéhuollossa, koska ne ovat taloudellisesti kan-
nattavampia; kehitettdvana asiana on ymparivuorokautisen sahkdhuoltopaivystyksen aloit-
taminen yrityksen palvelutarjonnan ja tuotevalikoiman monipuolistamiseksi.

Liséksi tutkimuksessa havaittiin tarve sahkéhuollon toimintatapojen kehittdmiselle, johon
tydssa on myds laadittu kehityssuunnitelma. Tutkimuksen kautta yritys sai uutta nakdkul-
maa toimintaansa seka hyvéat lahtdkohdat halutessaan kehittdd sahkdhuollon toimintaa.

Insin6oritydn liite on luovutettu vain tyon tilaajalle.

Avainsanat sdhkourakointi, sdahkohuolto, kehittdminen, kehittamissuunni-
telma

y =
e —

/://Iz;ropolia



Abstract

Author . :

Title Jouni Suomi N '
Development Plan for Electricity Maintenance
33 pages + 1 appendix

Number of Pages 4 May 2015

Date

Degree Bachelor of Engineering

Degree Programme Electrical Engineering

Specialisation option Electrical Power Engineering

Instructors Tapio Kallasjoki, Senior Lecturer
Marko Korhonen, Chief Executive Officer

The purpose of this thesis was to assess the current state of client company’s electricity
maintenance business. Based on the results, a plan was drafted with concrete suggestions
to develop the company’s electricity maintenance business functions, business develop-
ment and to enhance its profitability.

The research method used in the thesis was qualitative observations, which lasted for
three months. The observation was executed by participating in the everyday actions of
the company by following the work of its technicians and management personnel and ob-
serving customer and internal meetings of the company. The data gathered was analyzed
according to the theory of general regulation of electricity maintenance, development of
electricity maintenance and customer-oriented service. The suggestions for development
plan were drafted based on this analysis.

Three major development needs were observed. First, the company should broaden their
customer base, in order not to be so depended on one group only. Second, in order to
enhance profitability, the company should add the amount of piecework contracts, which
are more profitable. Third, the company should add 24/7 emergency maintenance service
to their service selection, to add diversity to their service selection.

In addition, the research showed the need to develop the mode of operations of the elec-
tricity maintenance. A suggestion for this is included in the thesis. Through this research
the company got a new perspective to their business operations and a good starting point
to develop their functions.

Keywords electricity contracting, electricity maintenance, development,
development plan
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Johdanto

Tama insinodrityd on tehty asiakasyrityksen toimeksiannosta, ja tyo kasittelee sahko-

huollon kehittamissuunnitelmaa.

Yritys on voimakas ja kasvava toimija talotekniikka-alalla seka toteuttajana linjasanee-
rauksissa paakaupunkiseudulla. Yrityksella on sdhkdhuollon lisdksi LVI-huoltopalvelu,

jossa on sahkdhuollon tapaan palveleva ymparivuorokautinen huoltopaivystys.

Tyon tavoitteet ja kehityssuunnitelman rajaus

Yrityksellda on tarve kehittdd sahkohuollon toimintaa, jotta sdhkéhuolto pystyisi toimi-
maan nykyistd paremmin omana kannattavana yksikkondan sek& toiminnallaan pa-

remmin tukemaan yrityksen urakkatydmaiden toimintaa.

Sahkodhuollon kehityssuunnitelmassa kdydaan lapi sahkdhuollon nykytilanne. Toimin-
nalle asetetaan selkeéat tavoitteet. Tydssa tarkastellaan, millaisilla valineilla ja toimilla
saadaan seurattua toiminnan suuntaa ja kehitysta halutulla tarkkuudella ja aikavalilla.
Valitavoitteet asetetaan realistisesti ja maltillisesti, jotta kehitystad voidaan seurata. Toi-

mintaa kehitetddn paremmin tavoitteita palvelevaksi kokonaisuudeksi.

Kehityssuunnitelma kattaa tyonjohdolliset toimet asioiden kehittdmiseksi ja saamiseksi
haluttuun malliin. Suunnitelma laaditaan tyonjohdon kayttoon, asentajien ohjaamisen,
tilausten hallittuun ja kontrolloituun seurantaan ja toteutukseen seka toiminnan tarkoi-

tuksen mukaiseen ja paamaaraiseen toimintaan.

Toiminnallinen insindorityod

Sahkohuollon kehittdmissuunnitelma toteutetaan toiminnallisena insinGoritydnéd. Toi-
minnallinen insin6o6rityd valittiin toteutustavaksi, koska se on tydelamaan kohdistettu
kehittamisty6. Insindorityon tavoitteena on ammatillisen toiminnan kehittdminen, ohjeis-
taminen, jarjestaminen ja jarkeistaminen. Tyd sisaltda suunnitteluvaiheen, jonka yritys

voi halutessaan ottaa kayttoon.



Tyon rakenne

Tama on insindorityd, jossa alussa esitellaan tyon aihe, taustat ja tavoitteet. Sahkotyot
ja siihen liittyvat kasitteet sdhkohuollossa on oleellinen osa tyota, joten ensimmainen
luku on varattu siihen. Toisessa luvussa esitelladn tarkemmin toimeksiantaja yrityksen
ja annetaan yrityksen sahkohuollon nykytilasta katsauksen. Kolmannessa luvussa kasi-
telladn kaytettyd laadullista tutkimusta ja kerrotaan havainnoinnista tutkimusmenetel-

mana.

Tyo6n varsinainen kehittdmissuunnitelma, ideat ja niiden seuraaminen on koottu lukuihin
nelja ja viisi. Tyon lopussa luodaan lyhyt katsaus yhteenvetona tyéhon ja sen ongel-
miin, tuloksiin sekd paatelmiin. Koko tyon teoriatausta koostuu lahinna kirjallisuus- ja
internetldhteista. Teoreettisessa viitekehyksessa kasitellaan sdhkodhuoltoa, yleisia maa-
rayksia ja lupia ammattimaiselle toiminnalle, yrityksen toiminnan kehittdmista ja sen

suuntaa seké niiden vaikutteita asiakaslahtdisyyteen palveluissa.

1 Sahkotyon peruskasitteita

Sahkotyota ovat sahkdlaitteiston rakentaminen, korjaaminen ja huoltaminen seka sah-
kolaitteen korjaus ja huolto. Sahkoélaitteisiin kuuluu séhkoétarvikkeet, séahkdkojeet, mitta-
laitteet ja kotitalouskoneet. (Ahoranta 2011, 246.)

Sahkohuolto sisaltda kaikentyyppisen asennus-, huolto- ja korjaustyon toimialalla. Sah-
kbasennustoimintaan katsotaan kuuluvaksi esimerkiksi kiinteistdjen sahko-, tele- ja
turva-asennukset, siirto- ja jakeluverkkojen rakentaminen (Sahko- ja teleurakoitsijaliitto
STUL ry 2015). Sahkohuoltoon katsotaan sisaltyvan kaikkien edella mainittujen korja-

us-, huolto- ja yllapitotydt seka tarkastukset.

Sahkohuoltoa tehdaén sahkdalan ammattilaisten toimesta jokaiselle toimeksiannon
antaneelle asiakkaalle, kenella on tarvetta sdhkoistysavulle tai uudistaa, kunnostaa ja
korjata sahkolaitteita tai sahkolaitteistoja. Sahkohuolto poikkeaa uudistuotannosta mer-
kittavasti. Sahkohuollossa asentajat ovat huomattavasti enemman kontaktissa asiak-
kaiden kanssa, jonka vuoksi heiltd edellytetddn asiakaspalvelutaitoja seka selkeda
kommunikointia ja vuorovaikutustaitoja. Ty0 eroaa sekin uudistuotannosta tai isommis-

ta saneerauskohteista luonteensa takia.



Sahkohuollossa asentajalta odotetaan suurempaa ongelman ratkaisukykya ja tunte-

musta vanhojen sahkolaitteistojen toiminnasta.

Sahkohuollon asentajat tydskentelevat liikkuvassa tyossa ja kulkevat yrityksen huolto-
autoilla asiakkaiden luona. Sahkdasentajalla voi olla paivan aikana useita kohteita,
joissa suoritetaan asennus- ja korjaustoitd. Tydpdivien suunnittelussa pyritdan huomi-

oimaan mahdollisimman lyhyet siirtymat ajoaikojen minimoimiseksi.

1.1 Maaraykset ja luvat ammattimaiselle toiminnalle

Suomessa séhkoala on tarkoin sdadelty ja asennus-, huolto- ja kunnostustydt ovat lu-
vanvaraista toimintaa. Asennustoimintaa saételee Suomessa sahkoturvallisuuslaki, -
asetus seka kauppa- ja teollisuusministerion (nykyisin tyo- ja elinkeinoministerion) paa-
tos sahkodalan toista.

Sahkéturvallisuuslaki 14.6.1996/410, 3 luku, 8 8. Sahkolaitteiden korjaus- ja huoltotydta
seka sahkolaitteistojen rakennus-, korjaus-, huolto- ja kayttotditd saa tehda seuraavilla

edellytyksilla:

1) toéitd johtamaan nimetédan luonnollinen henkild, jolla on riittdva kelpoisuus

(tydnjohtaja);

2) itsendisesti toita suorittavalla ja valvovalla luonnollisella henkildlla on riittéava

kelpoisuus tai muuten riittdva ammattitaito; sekéa

3) kaytdssa on toiden tekemisen kannalta tarpeelliset tilat ja tyovélineet seka
sahkoturvallisuutta koskevat sdannokset ja maaraykset. (SFS-kasikirja 600-
2.)

Kaytdnnodssa séhkdalan toimintaa valvoo Turvallisuus- ja kemikaalivirasto Tukes ja
patevyystodistuksia Suomessa myontdd Henkil6- ja Yritysarviointi SETI Oy. Seuraaval-
la sivulla kuva 1 havainnollistaa sahkdalan maarayksien hierarkiaa, josta nahdaan sah-

kdturvallisuuslain olevan maaraava taho.



Sahkoéturvallisuusasetus

KTMp sahkolaitteistojen
kayttoonotosta ja KTMp sahkodalan toista
kaytosta

KTMp sahkolaitteistojen
turvallisuudesta

Sahkoasennuksia koskevat standardit
(SFSGOOO,SFSGOOl,SFSGOOZ,SFSGOO3)

Sahkoasennuksia koskevat muut ohjeet
(ST-kortisto, valmistajien asennuschjeet)

Kuva 1. Séahkbalaa koskeva maarayshierarkia (Tiainen 2013, 8)

Turvallisuus- ja kemikaalivirasto TUKESin nimedma puolueeton ja riippumaton henkil6-
ja yritysarviointi SETI Oy on sahkéturvallisuuslakien mukaisten sahkopatevyystodistus-
ten arvioija. SETI Oy myontaa lakisaateisia patevyystodistuksia ja niiden lisdksi myds
tele-, turva- ja kuntotutkijapatevyyksia seka vaaditut ehdot tayttaville yrityksille tele- ja

turvaurakoitsijahyvaksyntoja. (Turvallisuus- ja kemikaalivirasto Tukes 2015.)

Jokaisen sahkotditd tekevan yrityksen taytyy olla rekisterditynyt TUKESin séhkdura-
koitsijarekisteriin. Jasenyys Sahko- ja teleurakoitsijaliitto STUL ry:ssa kertoo yrityksen
luotettavuudesta ja halusta toimia avoimesti. (Turvallisuus- ja kemikaalivirasto Tukes
2015.)

1.2 Sahkoturvallisuus

Sahkodalan ammattilaisen ammattitaitoon kuuluu, ettéa sahkotyo toteutetaan turvallisesti
kayttalla oikeanlaisia ty6tapoja. Ammattitaito edellyttdd myos, etté sahkdolaitteelle tehty
asennus tai korjaus on turvallinen seka niiden on taytettava vaaditut turvallisuusmaara-

ykset ja asennusstandardit. Sahkotdiden toteuttaminen edellyttaa seuraavia asioita:



e tyOn suunnittelua etukateen

e laadukkaiden ja oikeanlaisten tyttarvikkeiden kayttoa

o tyOntekijalla olevan kaytettavissa tarvittavat tyovalineet

e ettd tyOn toteuttaja omaa vaadittavan ammattitaidon ja h&nella on tiedossaan
tyon edellyttavat tiedot seka taidot

e etftd sdhkotydssa kaytetdan yleisten ja laitevalmistajien asennus- ja huolto-
ohjeiden mukaisia turvallisuusvaatimuksia ja standardeja noudatetaan. (Aho-
ranta 2011, 246.)

Sahkéturvallisuus on ensisijaisen tarkeaa niin sahkoétyoturvallisuuden, kuin sahkolait-
teiden kaytdn kannalta. Sahko- ja teleurakoitsijaliitto STUL ry:n tuoreen kyselyn mu-
kaan laittomia séhkotditd tehdaan Suomessa huomattavan paljon jopa kasvavassa
maarin. Kyselyyn oli vastannut 328 henkildd ja vastanneista yli 90 prosenttia kertoi
havainneensa kuluneen vuoden aikana laittomia sahkotoitéa ja -asennuksia. 74 % kyse-
lyyn vastanneista kertoi havainneensa laittomia s&hkdasennuksia yli viisi kertaa kulu-

neen vuoden aikana. (Sahko- ja teleurakoitsijaliitto STUL ry 2015.)

1.3 Sahkdalan kilpailutilanne

Sahkoalalla Suomessa tydskentelee Sahko- ja teleurakoitsijaliiton STUL ry mukaan
noin 20 000 asentajaa ja noin 4 300 toimihenkil6a yli 3 000:ssa STUL ry:n jasenyrityk-
sessd. STUL kertoo kotisivujensa mukaan S&hko- ja teleurakointi alan tyéllistineen
2013 vuonna 11 300 asentajaa ja 2 259 toimihenkil6a, joilla saatiin 1 652 miljoonan

euron liikevaihto.

STUL ry:n mukaan sdhkoalalle on hyvin tyypillinen yrittdjavetoisuus, joka tarkoittaa etta
séhkoalan yritysten keskikoko on melko pieni. Seuraavalla sivulla kuva 2 havainnollis-
taa kuinka 83 % alan yrityksista tekee 14 % séhkoalan liikevaihdosta. Kuvasta 2 selvi-

aa myos kuinka suuret yritykset 5 % tekevat 69 % sahkoalan liikevaihdosta.



Liikevaihto Liikevaihto Yritykset
milj.€ % lukum. %
Alle 0,1 Milj.€ 26,9 1% 542 30 %
0,1-0,5 Milj.€ 172,9 7% 739 41%
0,5 - 0,99 Milj.€ 149,4 6% 213 12 %
1,0 - 1,99 Milj.€ 208,2 8% 147 8 %
2,0 - 3,99 Milj.€ 231,5 9% 83 5%
4,0 - 9,99 Milj.€ 280,0 11% 48 3%
Yli 10,0 Milj.€ 1472,9 58 % 40 2%
Yhteensa 2541,8 100 % 1812 100 %

Kuva 2. STUL ry:n varsinaisten jasenten liikevaihto ja lukumaara liikevaihtoluokittain

Sahko ja teleurakoitsijaliitto ry:n mukaan varsinaisia jasenid jasenryhméssa sahko-,
tele- ja verkostourakoitsijat on koko maassa 1 805 jasenyritystd. Padkaupunkiseudulla
naista yrityksista sijaitsee 537 ja nailla yrityksilla on palveluksessaan arviolta 2 100
asentajaa. Naiden yrityksien yhteenlaskettu liikevaihto oli vuonna 2013 noin 1,671 mil-
jardia euroa. (Ihaméaki, P. 2015.)

Sahko- ja teleurakoisijaliiton ja sen jasenjarjestojen jasenten (muun muassa sahko- ja
teleurakointi, verkostourakointi, kylmalaiteurakointi, hissiurakointi ja hissihuolto) yhteen-
laskettu liikevaihto on viime vuosina ollut noin 4,5 miljardia euroa. TAma summa sisal-
taa koko alan liikevaihdon niin uudistuotannon, kuin huolto ja korjausrakentamisen
osuuden. Tasta liikevaihdon kokonaissummasta on vaikea eritella pelkastaén huollon

osuutta.

2 Asiakasyritys

Asiakasyritys on monipuolinen LVIS - saneerauksen ja korjausrakentamisen ammatti-
lainen, jolla on satojen kiinteistdjen saneerauskokemus p&&kaupunkiseudulla. Liike-
toiminta on keskittynyt linjasaneerausurakointeihin sekd LVIS-huoltopalveluun siséltden
kaukolampdlaitteiden, patteri- ja linjansaatéventtiileiden uusimisty6t. Yritys on luotetta-
va ja vakavarainen urakoitsija, joka ottaa vastuun oman, seka kayttdmiensa aliurakoit-

sijoiden tydn laadusta. Yrityksella on pitka historia ja sen juuret ulottuvat yli kolmen



vuosikymmenen taakse, joten hyva maine on kunnia asia. Kuvassa 3 on yrityksen toi-

mittamana kaukolampoépaketti.

Kuva 3. Asiakasyrityksen toimittama kaukolampdpaketti asiakkaalle

Yrityksen perusarvot ovat tarkea osa arkea ja ne nakyvat paivittdisessa tavassa toimia.
Ne heijastuvat jokaisen henkilokuntaan kuuluvan tyontekijan tydssa aina johtajasta
asentajaan. Yrityksessa perusarvoihin lukeutuu luotettavuus yhteistybkumppanina,
sovituista asioista kiinni pitdminen ja henkildkunnasta huolehtiminen. Yrityksen toimin-
nan arvoperusta ja toiminnalliset arvot sisaltavat vakavaraisen taloudenhoidon, korke-
an asiakastyytyvaisyyden, sisaisen tehokkuuden ja innovatiivisuuden. (Asiakasyritys
2015.)

Yrityksen asiakaslupaukset nakyvat kirkkaasti paivittain jokaisessa kosketuspinnassa,
taman vuoksi yritys erottuu kilpailijoista selkeésti ja toiminta on asiakaslahtoista. Asia-
kaslupaukset ovat vakuuttavia ja konkreettisia, niilla yritys luo perustan asiakkaan odo-
tuksille, joita heillda on yritysté kohtaan. Yrityksen asiakaslupaukset ovat



o Keskitytddn kuuntelemaan ja ymmartaméaéan asiakkaiden tarpeet seka toiveet.
Yrityksen kayttama ammattitaito tarjoaa asiakkaalle parhaimman ja kustannus-

tehokkaimman ratkaisun.

e Sovituista aikatauluista pidetddn kiinni. Tiedotus kaikille sidosryhmille on aina
ajantasaista ja tyon aloittaminen, edistyminen sekd mahdolliset muutokset ovat

tarkeé osa tehokasta tiedotusta.

e Muutoksiin suhtaudutaan joustavasti. Tyon laadun varmistamiseksi yllapidetaan
ja toteutetaan laatujarjestelmaa.

e Jos asiakas on jostain syysta tyytymaton yrityksen toimintaan, ongelma selvite-
taan viipymatta ja tarvittaviin toimiin ryhdytaan valittdmasti ongelman poistami-

seksi.

¢ Kaikissa vuorovaikutustilanteissa toimitaan arvostavasti ja vastuullisesti.

2.1 Yrityksen toimintamalli

Yritys palvelee laajalti kaikkia asiakkaita, joilla on tarvetta séhkdasentajalle tai s&hkaois-
tystyolle. Kuitenkin pohjalla on laajaa vuorovaikutusta ja kommunikointia isannoitsijoi-
den kanssa linjasaneerauspuolella, josta heijastuu paljon yhteisty6ta ja tilauksia myos
huollon puolelle. Tdméa on luonnollinen jatkumo hyvin hoidetulle yhteistyélle ja asiakas-

suhteelle.

Asiakkaiden toimintaa ja tarvetta pyritdan helpottamaan mahdollisimman paljon ja tar-
joamaan heille mahdollisimman helppoa tapaa saada tarpeensa taytetyksi ja toiveensa
toteutettua kussakin tapauksessa. Sahkotyot kuin myos suunnittelu ja koko toteutus

pyritdan toteuttamaan asiakaslahtoisesti.

Asiakkaalla on aina jokin odotus tyosta ja sen toteutuksesta. Asiakkaalla saattaa olla
valmiiksi pitkalle viety ja suunniteltu suunnitelma ja ehdotus toteutuksesta. Asentajalla
pitdd olla vaihtoehto ja laillinen perusta saada toteuttaa suunnitelma turvallisesti ja

sahkaoturvallisuuslain saatamissa rajoissa. Ammattitaitoinen sdhkdasentaja osaa antaa



asiakkaalle ratkaisuun vaihtoehdon, mikéali asiakkaalla on tietdméattaan sahkoturvalli-

suuslain vastainen ehdotus tai suunnitelma sahkoistystarpeisiinsa.

Sahkohuollon asiakkaat ovat olleet suoraan yhteydessa asentajiin, jolloin asentajille on
muodostunut omat asiakaskontaktit. Asentajat ovat olleet itse vastuussa tydpaiviensa
suunnittelusta, sisallésta ja tytuntiensa maarasta viikkoa tai kuukautta kohden. Asen-
tajille kyseinen toimintamalli on ollut vapaampaa, mutta séhkdhuollon kontrollin, ennus-
tettavuuden ja kehityksen kannalta haasteellisempaa. Téllainen toimintamalli toimii
pienella henkilomaaralla ja yritykselld, jolla ei ole paamaaréanéa kasvaa ja kehittaa toi-

mintaansa.

2.2 Asiakasrakenne yrityksessa

Yrityksella on sahkdhuollossa pitkalle vakiintunut asiakaskunta, joka koostuu paaasias-
sa yhteistydkumppaneiden tassa tapauksessa isannditsijdiden ja kiinteistbhuoltoyhtioi-
den tarpeista.

Naihin asiakassuhteisiin perustuu nykyaan yrityksen sahkéhuollon toiminta hyvin pitkal-
ti. Asiakaskanta ei ole tarpeeksi laaja ja toiminta on paljon maaréttyjen asiakkaiden ja
heidan tilaustensa varassa. Nama asiakkaat pystyvat tydllistamaén sahkdasentajia ja
sahkohuoltoa tiettyyn rajaan saakka ja sahkdéhuollon mahdollinen kasvu ja tavoitteet on

haettava toisaalta.

Laaja asiakaspohja on turva yrityksen sahkéhuollon toiminnan pitk&janteiselle jatkumi-
selle. Asiakkaiden liian kapea kirjo vaarantaa yrityksen turvallista toimintaa ja asiak-
kaasta liika riippuvuus heikentdd yrityksen toimia. Ainoastaan muutamalle tarkeélle
asiakkaalle suunnattu toiminta voi heikentaa ja jopa kaataa toiminnan asiakassuhteen
yllattdvan loppumisen takia. Tallaisia asiakkaita toki tarvitaan, ja heitd on hyva olla,

mutta heidan varaansa ei saa laskea koko sahkdhuollon toimintaa.

2.2.1 Isannditsijat ja asunto-osakeyhtitt

Yrityksellda on entuudestaan kohtalainen asiakaskanta isdnnditsijoiden osalta. Asia-

kasyritys on jatkuvasti asiakassuhteessa ja tekemisissa linjasaneerauksien kautta
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useaan isanngitsijatoimistoon tai isdnnéitsijaan, jolloin asiakkuussuhde on pitkdjanteis-

ta tybmaiden pidemman keston johdosta.

Asunto-osakeyhtitt ovat usein asiakkaita, mutta harvoin suoraa tyontilaajana. Yleensa
tydtilauksen tekee asunto-osakeyhtion kiinteistohuollosta vastaava huoltoyhti6 tai isan-
nditsija. Asunto-osakeyhtididen tilaukset vaihtelevat isoimmista saneerausurakoista

pieniin porrashuoneiden valaisimien korjauksiin tai uusimisiin.

2.2.2 Kiinteistohuoltoyhtiot

Kiinteistéhuoltoyhtiét muodostavat isannditsijoiden kanssa valtaosan asiakkaista ja
tydtilauksista.  Kiinteistdhuoltoyhtiét tilaavat usein isannditsijdiden tai asunto-
osakeyhtididen suosituksien ja maarayksien mukaan. Téallaiset yhteistytkuviot sopivat
asiakaspohjan perustan muodostamiseksi hyvin, mutta tarvitsevat lisaksi turvattuun

toimintaan laajempaa asiakaskantaa.

Kiinteistéhuoltoyhtitt tyollistavat maarallisesti suurimman osan yrityksen tyétilauksista,
mutta lilkkevaihdoltaan kyseiset tilaukset ovat hyvin pienia ja lyhytkestoisia. Keskimaa-
raisesti kiinteistohuoltoyhtion tydtilaus on kestoltaan 2 - 3 tuntia / ty6. Naissa tapauk-
sissa tilaus yleensa sisaltdd pistorasioiden tai kytkimien vaihtoa, porrashuoneistojen

valaistuksen huoltoa ja ohjauksien kunnostusta tai kodinkoneiden kytkemisia.

2.2.3 Yritysasiakkaat

Asiakkaista yritykset muodostavat vahemmiston maarallisesti. Yritysten tilaamat tyot
ovat usein pitkdkestoisempia ja yksittaiset tilaukset ovat taloudellisesti isompia. Naméa
tyot saattavat olla esimerkiksi sahkourakoita korjausrakentamisessa, talla tarkoitetaan
muun muassa huoneistojen vesivahinkokorjauksiin sisaltyvat sahkotyot tai liiketilojen
muutosty6t. Téallaisiin tilauksiin asiakkaat pyytavét erikseen tarjoukset toteutuksesta ja
niista tehdaan urakkasopimukset, vaikka tyét hoidetaan sahkdhuollon asentajilla tunti-

toina.

Korjausrakentamisen yritykset asiakkaina ja yhteistydkumppaneina ovat kannattavia

yrityksen liiketoiminnalle.
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Tallaisten yritysten saaminen yhteistybkumppaneiksi on toivottavaa ja pitkan aikavalin
tahtaimella yritetadn kasvattaa heidan maaraa asiakaskannassa. Pidempi kestoisten
téiden maaran kasvattaminen luo pohjaa tarkemmalle sahkéhuollon toimintasuunnitel-
man tekemiselle. Toimintaa pystytdan tehostamaan ja johtamaan organisoidusti, kun
asentajilla on mahdollisuus palata lyhytaikaiset tilaukset tehtydan pitkékestoisemman

urakan pariin.

2.2.4 Yksityiset henkilot

Yksityisille henkil6ille tehdyt tyot ovat keskimaaraisesti ajallisesti pitkédkestoisempia ja
rahallisesti isompia toita. Tilaukset ovat usein muun remontin yhteydessa suoritettavia
sahkotoita, kuten keittion uusimisen tai kylpyhuoneremontin yhteydessé uusittavien
sahkopisteiden asentamista. Tyon tilaajina yksityiset henkilét ovat huomattavasti tar-
kempia taloudellisesti tydon toteutumasta, koska rahallisesti tyon loppukustannukset

ovat yksityisille henkildille merkittavammat.

Asiakkaana yksityiset henkilét ovat reklamaatioherkempia tydon loppukustannusten
yleensa yllatettya heidat. Reklamaatiot koskevat poikkeuksetta tydén kokonaishintaa
eika tehdyn tydn jalkea. Syy tdhan on se, etta tyon toteutus tehdadn paaasiassa tunti-
kustanteisesti eika urakkaperusteisena. Yksityisasiakkaat laskevat usein ainoastaan
asentajan tydmaalla vietetyn ajan ja jattavat huomioimatta esimerkiksi sahkohuolto-
tydssa tarvittavia tavaran hankintoja ja noutoja tavarantoimittajalta. Huomioon tulisi

ottaa myos asentajan tydmaalle siirtyméaajat ja matkakustannukset.

2.3 Markkinointitilanne yrityksessa

Markkinointi kuvaa yrityksen asiakashallintaa ja silla tarkoitetaan yrityksen suhtautu-
mista asiakkaisiinsa palvelukilpailussa. Lahestymistapa palvelukilpailussa on asiakas-
keskeinen ja sitd nimitetd&n perinteisen terminologian mukaisesti markkinointiajatteluk-
si. Jokainen yritys on mukana palvelukilpailussa. Se on kilpailutilanne, jossa yrityksen
palvelu tai tuote on pysyvan kilpailuedun valttamaton edellytys. (Gronroos 2010, 15 -
16.)
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Yritys on tdhan saakka markkinoinut itsed&n olemassa olevilla referensseillaén, mikéa
on riittnyt saavuttamaan nykyisen tason. Myds vuosia kestaneet asiakassuhteet luo-
vat hyvan pohjan liiketoiminnan jatkuvuudelle. Tulevaisuudessa kasvuun ja yrityksen
nakyvyyteen ja nakyvyyden lisddmiseen, seka tietoisuus yrityksen olemassaolosta tar-

vitsee tuekseen markkinointia.

Kohdistetulla markkinoinnilla voidaan saada pienella panostuksella jo tietoisuutta yri-
tyksestamme lisattya halutulle asiakasryhmalle. Kohde voi olla esimerkiksi paakaupun-
kiseudun isannditsijat tai vastaavasti saman alueen kiinteistéhuoltoyhtiét. Kohderyhma
voidaan valita ja kohdentaa markkinointi oikealla tavalla jokaiseen kohderyhmaan erik-

seen. (Ks. 4.6 Sahkohuollon markkinointi.)

3 Kehittamistydn menetelmat

Projektin kehittamistydna oli tuottaa yritykselle kehitysehdotuksia, joten pidettiin tydlle
todennakdisimpana lahestymistapana tapaustutkimusta. Tutkimusmenetelmaksi valit-
tiin laadullinen tutkimus (kvalitatiivinen), jossa hyddynnettiin havainnointia menetelma-

na.

Kehittamistydssa tapaustutkimus sopii hyvin lahestymistavaksi, jos halutaan ymmartaa
syvadllisesti yrityksen tilannetta ja tehtavana on ratkaista siella ilmennyt ongelma tai
tuottaa tutkimuksen keinoin kehittdmisehdotuksia. Puhtaassa tapaustutkimuksessa ei
kaytannossa viela viedd muutosta eteenpdin tai varsinaisesti kehiteta mitdéan konkreet-
tista, vaan sen avulla luodaan kehittdmisideoita tai ratkaisuehdotus havaittuun ongel-
maan. Tapaustutkimuksessa tutkitaan syvallisesti jotain kohdetta sen omassa ymparis-
toéssé. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2010, 37 - 38.)

3.1 Havainnointi tutkimusmenetelmana

Havainnointi on suositeltava menetelmé kaikkeen kehittamisty6hon, koska hyédyllista
tietoa saadaan usein paremmin menemalld paikan paalle ja siten kautta tarkastelemal-
la todellisia tapahtumia kuin esimerkiksi kyselemalla tai haastattelemalla asiakkaita.

Esimerkiksi asiakkaiden kéaytoksesta tai henkildston keskusteluista saadaan paljon
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hyvia ideoita. Havainnoitsija pystyy seuraamaan valitsemiaan tilanteita ulkopuolisena
tai osallistumalla toimintaan ja samalla tekem&an havaintoja. (Ojasalo ym. 2010, 42.)

Ojasalon ym. (2010, 103 - 105) mukaan havainnointityd alkaa jo ennen havaintojen
tekemistd, koska se vaatii huolellista ja jarjestelmallistd valmistelua. Han toteaa, etta
havainnointia kaytetddn myos silloin, kun kehittdmiskohteena ovat esineet, kuvat tai
ymparistd. Han mainitsee myos, etta osallistuvassa havainnoinnissa havainnoija osal-
listuu tutkittavan kohteen toimintoihin, kun taas systemaattisessa havainnoinnissa on-
gelma jasennelldadn huolellisesti ennen varsinaista havainnointia ja laaditaan kehitta-

mistehtavaan perustuvia luokitteluja.

Kyselyn ja haastattelun avulla saadaan selville, mitd kohdehenkilot ajattelevat, tuntevat
tai uskovat. Kohdehenkilot kertovat, miten tutkittavat havaitsevat, mitd ymparilla tapah-
tuu, mutta he eivat kerro, mité todella tapahtuu. Havainnoinnin avulla saadaan todellis-
ta tietoa luonnollisessa toimintaymparistdossa, toimivatko ihmiset, kuten he sanovat

toimivansa. (Hirsjarvi ym. 2009, 212.)

3.2 Tutkimuksen toteutus

Havainnointia toteutettiin yrityksessa tiettyina ajankohtina 29.9 - 19.12.2014. Havain-
nointitilanteet vaihtelivat yrityksen sisaisista palavereista aina asiakaspalvelutilanteisiin
ja yhteistydpalavereihin. Havainnointia toteutettiin osallistumalla aktiivisesti sahkdhuol-
lon osaston toimintaan ja vuorovaikutukseen henkildkunnan kuin asiakkaiden kanssa.
Usein my6s vain tarkasteltiin ja seurattiin eri tilanteita etdéalta ja tehtiin havainnointia

ulkopuolisena.

Havainnointia keréattiin suhteellisen jarjestelmallisesti pitamalla kenttapaivakirjaa miltei
3 kk ajan. Havainnointilehtio kulki tydmaalla aina mukana, joten siihen oli valittémasti
hyva kirjata muistiinpanot havainnoinneista eri tapahtumissa. Havainnoinnit auttoivat
tekemaan paatelmia ja johtopaatoksia séahkohuollon kehittamisen tarpeista joiden pe-
rustaan kehityssuunnitelma pohjautuu. Tutkimuksessa hyddynnettiin tutkivaa aihetta
tukevia teorioita ja kaytetyt teoriat antoivat hyvan pohjan tyén havainnointitutkimuksen

osiolle.
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4 Toiminnan kehittdminen ja suunta

Nykypaivan tydelamassa kehittdminen on jollain tavoin mukana miltei jokaisen tyénteki-
jan ja toimihenkilén toimenkuvassa. Kehittdmistyolla pyritdan luomaan uusia toiminta-
tapoja, menetelmia ja palveluja ympariston sekd omien tarpeiden pohjalta. (Ojasalo
ym. 2010, 11))

Suuria muutoksia ei kannata lahteéa tekemé&éan ilman ennakkoon tehtyja suunnitelmia,
joiden mukaan muutokset toteutetaan kaytannosséa. Tarkkaan tehdyt suunnitelmat ta-
kaavat tehokkaamman muutos- tai kehittdmistyon. Suunnitelmia noudattaen ja seu-
raamalla taataan oikeassa kurssissa pysyminen ja liika likkuminen tavoitteita vastaan
estetddn ja saastytdaan turhilta resurssien haaskaukselta. Sahkohuollon toiminnan ke-
hittdminen muodostuu viidesta eri osa-alueesta, jotka nakyvat taulukosta 1.:

Taulukko 1.  Sahkohuollon kehittamisen osa-alueet

Kehittdmiskohde

Toiminnan tehostaminen

Toimenpide

S&hkéinen toiminnanohjausjarjestelma

Palvelun laajuuden kasvattaminen
Asiakastyytyvaisyys

Uusien asiakkaiden hankinta
Markkinointi

Paivystystoiminnan aloittaminen

Palvelun laatu

Tavoitteiden asettaminen
Nakyvyys ja tunnettavuus

ANRAANANSY

4.1 Kehittdmistyon tarpeet

Kehittamisty0 on liiketoiminnan menestyksen edellytyksenda, koska yrityksen tehtavan
kehittamistydn merkitys on kasvanut. Nopeasti muuttuva maailma digitalisoituu, verkos-
toituu ja globalisoituu yhd enemmissa méaaérin ja yrityksen taytyy pysyd mukana naiden
tahdissa. Toimintaymparisto luo yritykselle suuria muutostarpeita eikd enaa riita, etta
yritys vain sopeutuu tapahtuviin muutoksiin. Yrityksen on menestyakseen vietava kehi-
tysté eteenpéin. (Ojasalo ym. 2010, 12 - 13.)

Havaittuja puutteita ja kehittAmistarvetta havaittiin monella osa-alueella. Puutteita 10ytyi
tydtilausten kirjaamisesta ja jakamisesta asentajille aina tehtyjen téiden merkkaami-

seen ja myytyjen tai asennettujen tarvikkeiden kirjaamiseen lahetteisiin. Kehittamista
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vaatii myos valmiiden tdiden siirtdminen laskutukseen, asiakkaiden hankkiminen ja

asiakassuhteiden yllapitaminen.

Yritys tarvitsee sahkohuollon kehittamistyota:

kannattavuuden parantamiseen ja kasvun aikaansaamiseen

¢ toiminnan tehostamiseen ja prosessien kehittamiseen

e uusien palveluiden kehittamiseen ja niiden kaupallistamiseen

¢ toimivan organisaatiorakenteen luomiseen

¢ uuden ja laajemman asiakaspohjan luomiseen

¢ henkildstdbn motivoimiseen

¢ asiakkaiden mieltymyksien ja niiden muutosten ymmartamiseen

¢ kysynnan ja muiden alalla toimintaan vaikuttavien tekijdiden ennakoimiseen.

4.2 Sahkohuollon tulevaisuus

Sahkbhuollossa uusien asiakkaiden hankinta ja asiakaspohjan leventdminen on toi-
minnan uudistamiselle edellytys. Uusia asiakkaita lahdetdan ensiksi hakemaan kiinteis-
tohuoltoyhtidistd ja isannditsijatoimistoista, joille ollaan tehty aikaisemmin yksittaisia
tilauksia. Pyritddn paasemaan tilanteeseen, jossa ollaan huoltoyhtididen ensimmainen

vaihtoehto heidan tarvittaessa sdhkdasentajan palveluita.

Markkinoidaan yritystamme ja lisdtd&n asiakastapaamisia uusien asiakassuhteiden
solmimiseen. Asiakaspohjan kasvattamista voidaan hakea Helsingin lisaksi Vantaan ja
Espoon alueilta kuitenkin suurimman asiakaspohjan pysyessa Helsingissa. Etaisyyksi-

en vuoksi asiakaspohjan kasvu pyritddn hakemaan paakaupunkiseudulta.
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4.3 Sahkoinen toiminnanohjausjarjestelma

Apua jokapaivaisiin tydnjohdollisiin ja toiminnanohjauksellisiin asioihin on saatavana
useita erilaisia séhkdisia toiminnanohjausjarjestelmia. Toiminnanohjausjarjestelma in-
tegroi yrityksen eri toiminnot yhteen. Toiminnanohjausjarjestelmét helpottavat muun
muassa tyotilausten kirjaamista, seuraamista, ostolaskujen kohdistamista ja asentajien
tunti- ja ty6seurantaa. Téallaisen ohjelman katson tuovan huomattavan suuren edun

yritykselle jokapaivaisessa toiminnassa.

Tallaisen sahkdisenjarjestelman etuna on nopeus, erilaisten paperien kasittelyn loppu-
minen ja tiedon nopea liikkkuminen. Téallaisia toiminnanohjausjarjestelmi& on useilla eri
yrityksilla toimitettavana esimerkiksi EmCe, Admicom, Epicor, Visma ja Lenio lueteltu-
na. Tulevat havainnointikuvat ovat Lenio Oy:n asiakkailleen tarjoamasta ohjelmasta

poimittuja nayttdkuvia ja mainoskuvia.

Lenio TOP

Tekijdmies, Tero - Lenio Oy
Kehityskanta

Tila: i aktivvesta tyOkirjausta

(gl
I_’I Tybt

é Tybaika
v Aloita tyd

Kuva 4. Asentajan aloitusndkyma mobiililaitteessa (Lenio QOy)

Tyon vastaanottaminen ja kirjaaminen nopeutuu. Tilaukset ovat saman tien asentajien

tiedossa ilman erillisia tyomaaraimien tekoa ja hakemista, eiké toita tarvitse kirjoitella
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useaan kertaan. Kertaalleen koneelle syétetyt tilaukset ovat saman tien asentajien saa-
tavana. Saadut tilaukset voidaan erikseen osoittaa tietylle asentajalle tai laittaa tydboo-
liin asentajien itsensé otettavaksi tydnalle.

Saastoja tulee tyo- ja tuntilappujen toimittamisesta ja tayttamisesta saadstettavan ajan
myo6ta, tavaroiden ja tarvikkeiden ostojen kohdentamisesta suoraan sahkdisille tydmaa-
raimille, tai tiettyjen huoltoautojen varusteluun. Saastoja tulee vield ostolaskujen séh-
koisesta tarkastamisesta/hyvaksymisestd. Tulevaisuudessa asentajat kayttavat yrityk-
sen hankkimia alypuhelimia tai taulutietokoneita tydmaarainten tayttamiseen. Tydtunnit

siirtyvat automaattisesti tehdyista toista tuntiseurantaan ja sita myota palkanmaksuun.

As Oy Kulma
Toimitusosoite:
Runkokatu 3
33200 Tampere

Korpela, Tiina

@ 0503451122
Tilauksen selite

{Lampdtolppa 12 rikki

"

J
A
Rivitiedot

Koodi Nimike Til. Toim. Yks.

2A2J1VV  FIBOX 1.00 1.00 kpl
AUTOLAMMITY SKOTELO
PIHA 2A2J1VV

ASHU Asennus- ja huoltotyd 2.00 2.00 h

g )
[ Lisaa tyhja rivi 0]
[ {3 Poista rivi ]
Vainhda tila [ Valmis, ei laskutettu o ]

Kuva 5. Nakyma mobiililaitteen tydpdydasta jolla avoin ty6 (Lenio Oy)
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Sahkoinen tydmaarain helpottaa tydseurantaa tdiden etenemisen ja tilauskannan seu-
raamisen puolesta. Tehdyt ty0t saadaan nopeasti siirrettyd eteenpéin asentajille ja ta-
kaisin tyot tehtya laskutukseen, jolloin muun muassa laskutus ja rahan kierto on nope-
ampaa.

Ohje

Omat ajoitetut tyot

90864 - Tiistila
Ajankohta: 12:00 - 20:00
Tilauksen tila : Ei aloitettu

Muut resurssit:
Koodari, Kelpe 12:00 - 20:00

Osoitetiedot
AAA Uusi asiakas
Osoite 12
123456 Kaupu

17.02.2015

90865 - Tiistila
Ajankohta: 12:00 - 20:00
Tilauksen tila : Ei aloitettu

Muut resurssit:
Koedari, Kelpe 12:00 - 20:00

Osoitetiedot
AAA Uusi asiakas
Osoite 12
123456 Kaupu

18.02.2015

90866 - Tiistila
Ajankohta: 12:00 - 20:00
Tilauksen tila : Ei aloitettu

Muut resurssit:
Koedari, Kelpe 12:00 - 20:00

Osoitetiedot
AAA Uusi asiakas
Osoite 12
123456 Kaupu

Kuva 6. Kalenterinakyma mobiililaitteessa asentajan toista (Lenio Oy)

Yritykselle ja sen toiminnalle keskeinen asia on laskutuksen toimiminen. Laskujen te-
kemisen ja lahettdmisen pitda toimia rutiinilla. Asiakkaista valtaosa haluaa hoitaa laskut
pois mahdollisimman nopeasti ja mahdolliset reklamaatiot on helpompi hoitaa yrityk-
sessd, kun tyot ovat vield tuoreessa muistissa. Laskutuksen toimintaa ja toimivuutta

voidaan tarkastella muutamilla kysymyksilla seuraavasti (Kahkonen 2013, 14.):

e Kuinka paljon tehtyja toita on laskuttamatta?
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e Laskutetaanko vasta kun rahat on lopussa?

e Laskutetaanko kerralla isompi summa?

e Onko laskujen tekemisen aloittaminen hankalaa/ty6lasta?

e Annetaanko alennuksia mielialan mukaan?

o Kaydaanko asiakkaan vanhat laskut l&pi ennen uusien lahettamista?

o Pydristetaanko laskun loppusumma alaspain?

o Keskitytd&nko laskujen tekemiseen?

Tehdyt tyot on saatava laskutettua nopeammin ja pienemmalld vaivalla. Toiden teke-

misen jalkeen tyonjohtaja on uudelleen tarkistanut tarvikkeiden menekin ja asentajien
kayttamien tuntien maarat. Tama vaihe syo tyénjohdollisia resursseja paljon.

4.4 Paivystystoiminta

Pyrittdessd antaa asiakkaille parasta palvelua taytyy palveluvalikoimassa olla ympari-
vuorokautinen huoltopaivystys. Toimivan ja vdhan asentajia kuormittavan paivystyksen
yllapitdmiseksi tarvitaan vahintdan neljd asentajaa ja mielellaan muutama asentaja
enemman, jotka ovat valmiita olemaan mukana paivystystoiminnassa. Tallgin paivys-
tysvuoroja tulee asentajaa kohden enintédéan yksi viikko jokaista kuukautta kohden. Péai-
vystystoiminta antaa kaikille asiakasryhmille mahdollisuuden olla aina tarpeen vaaties-
sa yhteydessa yhteen ja samaan yhteistydkumppaniin. Taméa voidaan pitda kilpailuetu-

na.

4.5 Sahkoasentaja asiakaspalvelutydssa

Sahkbdasentajan palvelualttius on huoltotydssa oltava korkealla tasolla. Asentajan on
oltava kohtelias ja selkokielinen niin puhelimessa kuin kasvotustenkin asiakkaille. Asi-

akkaat eivat aina ymmarra ammattitermistéa. Silloin asentajan on huomioitava tilanne
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ja kerrottava asiat selkeasti niin sanottu maallikkokielella ja varmistettava, etté asiakas
on ymmartanyt asian. Asentajien on myds osattava kuunnella asiakkaita ja ymmarret-
tava heidan kertomat selitykset ja kuvaukset mahdollisista vioista ja ongelmista. Asiak-
kaat saattavat kuvailla vikoja hyvinkin vaihtelevasti, varikkéasti ja harhaan johtavalla
tavalla, josta ammattitaitoisen asentajan on osattava tulkita ongelma ja Ioydettava ker-

tomuksesta oleellinen asia.

Siistit ja puhtaat vaatteet seka asentajan huoliteltu ulkonakd antavat siistin ja huolelli-
sen kuvan asentajan ammattitaidosta ja asenteesta asiakasta seka tydta kohtaan.
Myds autot ja asentajan kayttamat tarvikkeet on pidettava siistina seka puhtaana pa-
remman ja huolitellun kuvan antamiseksi ulospéain. Siisteys ja tehdyn ty6n jalkeen ros-
kien mukaan ottaminen asiakkaalta kuuluvat asentajien tehtaviin. Asiakas nakee aina
tyon alku- ja lopputuloksen. Ensivaikutelma tehdystéa tydsta vaikuttaa asiakkaan mieli-

kuvaan ja mielipiteeseen yrityksesta ja asentajasta.

Taman takia jo tydalueen siistiksi jattaminen ja roskien mukaan ottaminen asiakkaalta
on tarkeda hyvan mielikuvan luomisesta asiakkaalle. Kun asiakkaalla on luottavainen
kuva yrityksesta, asentajasta ja toimintatavasta, palaa asiakas vuosienkin jalkeen toi-

voen saman asentajan tulevan tekeméaan tarvittavat tyot.

4.5.1 Asiakastyytyvaisyys

Asiakkaan tyytyvaisyys palveluun tai tuotteen laatuun edistda asiakkaiden halukkuutta
jatkaa asiakkuussuhdetta ja tehda uusintaostoja. Yrityksen palvelujen parantaminen ja
pysyvien asiakassuhteiden kehittaminen ovat tavallisesti hyvin kannattavia hankkeita.
Asiakasuskollisuuden taloudellinen vaikutus yrityksen menestykseen johtuu muun mu-
assa hankintakustannuksista, tuottojen kasvusta, kustannussééstdista, referensseista
ja hinnasta. (Gronroos 2010, 177 - 179.)

Asiakkaista ja asiakassuhteista huolehtiminen on pitk&janteiselle toiminnalle elintarke-
aa. Asiakkaiden vieminen vapaa-ajalla esimerkiksi jaédkiekko-otteluun tai syomaan ja
paastd heidan kanssaan keskustelemaan muustakin kuin tydsta, mika olisi hyva ilma-
piirin ja henkil6iden valisen luottamuksen rakentamisen ja sailyttamisen kannalta tarke-
aa. Esimerkiksi huoltoyhtididen huoltomiehia on yhta tarkead muistaa aika-ajoin samal-
la, kun muistetaan heidéan esimiehiaan. Huoltomiehet ovat yhta lailla tydn tilaajia kuin

heidan tydpaallikonsakin.
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Tarkein kriteeri asiakastyytyvaisyyteen on tehdyn tyén laadukas lopputulos. Yhteistyo-
kumppanin suorittaman tyon asiakas olettaa tehtdvan laadukkaasti. Kuvien seitseman

ja kahdeksan mukaisesti laadukas ja ammattitaitoinen tyonjalki nékyy luovutetun koh-

teen lopputuloksessa.

Kuva 7. Sahkbdasentajan uusima monimittarikeskus kerrostaloon

Yritys mahdollistaa asentajien tydskentelyn parhaalla mahdollisella tavalla ja korkea
laatuisella tasolla. TAmé&n mahdollistaa asentajille annetut tarvittavat tyokalut ja valineet
tydn hyvaan, nopeaan ja siistiin lopputulokseen paasemiseksi.
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Asentajien koulutustasoa ja ammattitaitoa pidetéaén ylla erilaisilla kursseilla ja tavaran-

toimittajien pitamilla koulutuspaivilla.

Kuva 8. Yrityksen asentama kiinteistokeskus asunto-osakeyhtioon

Yrityksen toiminnallista laatua kuvaava hyvéksi koetun palvelun seitseman kriteeria
voidaan pitdd ohjenuorana, koska ne perustuvat vankkaan kaytdnnén kokemukseen ja
teoreettisiin tutkimuksiin (kuva 9, ks. seur. s.). Toimivuutensa vuoksi nama kriteerit ovat

yrityksessa hyvét ja hyodylliset johtamisperiaatteet. (Gronroos 2010, 121 - 122.)
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1. |Ammattimaisuus ja taidot

Asiakkaat ymmartavat | ettd palveluntarjojalla ja sen tydntekijGilla on sellaiset tiedot ja
taidot, operatiiviset jarjestelmat ja fyysiset resurssit, joita tarvitaan heidin ongelmiensa
ammatiitaitoiseen ratkaisuun {lopputulokseen liittyva kriteeri).

2. |Asenteet ja kayttaytyminen

Asiakkaat tuntevat, ettd asiakaspalvelijat (kontaktihenkildt) kiinnittavat heihin huomionsa
ja haluavat ratkaista heidan ongelmansa ystavallisesti ja spontaanisti (prosessiin liittyva
kriteeri).

3. |Lﬁhestyttéwys ja joustavuus

Asiakkaat tuntevat, ettd palveluntarjoaja, tAmaén sijainti, aukioloajat, tydntekijit ja
operatiiviset jarjestelmat on suunniteltu ja toimivat siten, ettéd palvelu on helppo saada ja
ettd yritys on valmis sopeutumaan asiakkaan vaatimuksiin ja toiveisiin joustavasti
(prosessiin liittyva kriteeri).

4. |Luotettavuus
Asiakkaat tietdvat, ettd mita tahansa tapahtuu tai mistd tahansa on sovittu, he voivat

luottaa palveluntarjoajan ja sen tydntekijoiden lupauksiin ja asiakkaan etujen mukaiseen
toimintaan (prosessiin liittyva kriteeri).

5. [Palvelun normalisointi
Asiakkaat ymmértavat, ettd aina kun jotain menee pieleen tai kun tapahtuu jotain

odottamatonta, palveluntarjoaja ryhtyy heti toimenpiteisiin pitdakseen tilanteen
hallinnassa ja loytdakseen uuden, hyvaksyttavan ratkaisun (prosessiin liittyva kriteeri).

6. |Palve|umaisema

Asiakkaat tuntevat, etta fyysinen ympéristd ja muut palvelutapaamisen ymparistoon
liittyvat tekijat tukevat myonteistd kokemusta (prosessiin liittyva kriteeri).

T. |Maine ja uskottavuus

Asiakkaat uskovat, ettéd palveluntarjoajan toimiin voi luottaa, efta palveluntarjoaja antaa
rahalle vastineen ja etta silld on sellaiset suorituskriteerit ja arvot, jotka asiakaskin voi
hyvéksya (imagoon liittyva kriteen).

Kuva 9. Laadukkaaksi todetun palvelun kriteerit (Gronroos 2010, 122)

4.5.2 Uusien asiakkaiden hankkiminen

Mikali yrityksen nykyiset asiakkaat ovat tyytyvaisia saamaansa palveluun, kokevat he
voivansa luottaa yritykseen ja saavat mielestddn hyvaa arvoa. Talloin asiakkaan ei
tarvitse lahted etsimdan vaihtoehtoisia palveluja toisesta yrityksesta. Toki luonnollista
on, etta asiakkaat aika ajoin tarkistavat toisia vaihtoehtoja ihan vain mielenkiinnosta ja
varmistaakseen, ettd nykyinen palveluntarjoaja on ajan tasalla. Hyvin toimivassa asia-
kassuhteessa hyvalla ja luotetulla palveluntarjoajalla on mahdollisuus péaivittaa ratkaisu

kilpailijoiden tarjontaa vastaavaksi, ellei jopa paremmaksi. (Grénroos 2010, 191 - 192.)
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Palveluissa toimitaan lahella asiakasta ja etsitddn ratkaisuja asiakkaiden ongelmiin.
Asiakkaan rooli on hyvin keskeinen palvelun synnyssa ja palveluinnovaatiossa, joten
hyddyn tuottaminen asiakkaalle, ettd palvelun tarjoajalle on tavoite, johon kehityksella
ja uudistamisella pyritaan. (Ojasalo ym. 2010, 14.)

Asiakaspohjan kasvattaminen takaa turvallisemman toiminnan jatkumisen ja vanhoista
suurista asiakassuhteista rijppumattomamman tulevaisuuden. Laaja asiakaspohja an-
taa pelivaraa asiakkaiden liikkeille, joista ei aiheudu sahkdhuollon liiketoiminnalle hait-

taa. Monipuolinen asiakaspohja jo yksissdan takaa laajempaa toimintaa sahkdhuollolle.

Uusia asiakkaita on pyrittdva hankkimaan jokapaivaisessa toiminnassa ja laadukkaalla
asiakaspalvelulla huoltotydn ohella. Asiakasta palvellaan aina niin hyvin, ettd asiak-
kaalle ei jA4 muuta vaihtoehtoa seuraavan tyon tekijasta. Kilpailu markkinoilla on kovaa
ja kilpailevia tekijéita toille 16ytyy, jos oma asenne tai tekeminen muuttuu. Talléin mene-
tetty asiakas on aina vaikea saada takaisin tilaamaan tyot uudestaan. Hyvin tehty tyo
on pitkalle kantautuva kayntikortti ja hyvin hoidetut asiakkuudet poikivat myos sité kaut-

ta uusia asiakkuuksia.

Uusien asiakkaiden hankinnassa on kaytettava myds tavallista myyntity6ta ja asiakas-
kaynteja on tehtava. Asiakkaiden parissa on kaytava saannéllisesti kertomassa omista
viimeisimmista tekemisista ja mainostamassa omaa osaamista. Etenkin uusille asiak-
kaille perinteista puhelinsoitto ja tapaamista ehdottaen on vaikea nykyaan saada Kiirei-
sen sekd hektisen elaméntyylin takia toimimaan. Toiselta asiakkaalta tai yhteisty6-
kumppanilta saadun vinkin niin sanotun puskaradion tai tarpeen kautta syntyy uusia
kontakteja, joista on pyrittavd saamaan kaikki mahdollinen hy6ty irti. Silla usein téllai-
sella asiakkaalla on jo yrityksen tekemisista ja imagosta jonkunlainen mielikuva. Téallai-
nen mainonta on yritykselle tarkeda ja taysin ilmaista, siitd saatava hy6ty on hyédyn-

nettava ja tulevan asiakkaan mielikuva pidettava hyvana.

Uusien asiakkaiden hankinnalle on asetettava selkeita tavoitteita. Isompien asiakkai-
den, joilta tulisi tilauksia viikoittain kuten esimerkiksi kaupunki, isompi huoltoyhtio tai
isannoitsijatoimisto, tulisi saada ainakin yksi tai kaksi kappaletta vuodessa lisaa. Tama
kasvattaa sitd perustaa, jolla koko sahkohuolto toimii. Téallaiset asiakkuudet tuovat

myds lisaa tarjouskyselyitéd suuremmisté huoltotydurakoista.
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Urakkamuotoisten téiden m&ardd on pyrittava tietoisesti kasvattamaan koko ajan.
Urakkamuotoisessa tydssa tyon tuntikate nousee omalle tasolle tuntiveloitusty6hon
verrattaessa. Tallaisia toita tulisi olla tulevaisuudessa tyon alla jatkuvasti. Tama takaa
saéhkohuollon myyntikatteelle paremman keskiarvon kuukausittain.

4.6 Sahkohuollon markkinointi

Jatkuvan tiedonmaaran kasvaessa syntyy koko ajan uusia palveluja ja toimintatapoja,
minka vuoksi kilpailu kiristyy. Samalla muutosnopeus kasvaa ja samalla tulevaisuuden
ennakointi vaikeutuu entisestdén. Pysydkseen mukana muutoksessa edellytetdan yri-
tykseltéd nopeuden ja joustavuuden maksimointia. (Ojasalo ym. 2010, 13.)

Markkinointiin ei juuri ole aikaisemmin uskottu olevan tarvetta, ja siihen kohdennetut
voimavarat ovat olleet pienet. Mihink&&n suureen markkinointikampanjaan ei tulevai-
suudessa ole syyta ryhtyd, mutta pieniin ja tarkkaan harkittuihin, kohdistettuihin mark-
kinointi-iskuihin yritys voisi ryhtya.

Pitamalla huolta nakyvyydesta ja tunnettavuudesta saadaan luotua tietoisuus yrityksen
olemassa olosta seka toiminnasta. Kun markkinoilla tiedetaan yritys, tunnetaan sen
tekeminen ja on luotu asiakkaille mielikuva yrityksesta, markkinointi ja markkinoitavan

asian selventaminen on asiakkaalle helpompaa.

Asiakas tuntee ja tietda yrityksen entuudestaan, on helpompi tilata tarvittaessa palve-
luita. Asiakkaalle on pyrittdva luomaan laadukas ja ammattitaitoinen mielikuva yrityksen
toiminnasta seka tieto yrityksen halusta toimia asiakkaalle parhaalla mahdollisella ta-
valla. Kuva 10 seuraavalla sivulla havainnollistaa koetun palvelun laadun muodostumi-

sen.
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Odotettu laatu

Markkinaviestinta
Myynti
Imago
Suusanallinen
viestinta
Suhdetoiminta
Asiakkaiden tarpeet ja
arvot

Tekninen Toiminnallinen
laatu: mit3 laatu: miten

Kuva 10. Koettu palvelun laatu (Grénroos 2010, 105)

4.6.1 Markkinoinnin kohdistaminen

Isannditsijaliiton kehityspaallikkd Heikki Kaurasen mukaan paakaupunkiseudulla toimii
hieman yli 200 isannointiyritysta. Lisaksi alueella toimii pieni maara yrityksia, jotka eivat
ole isanndintiliiton jasenia. Helsingissd, Espoossa ja Vantaalla toimii jokaisessa paikal-
linen isannoitsijayhdistys, joiden yhteenlaskettu jAsenmaéard on noin 450 jasenta. Yh-
distyksien ulkopuolelle jddvien maaréaa ei osata suoraan sanoa, mutta sen ei arvella

olevan merkittava.

Yrityksen asiakaskanta koostuu suurimmaksi osaksi isannditsijoista, kiinteistéhuoltoyh-
tidistd ja asunto-osakeyhtidistd. Markkinointi tulisi kohdistaa kyseiselle segmentille.
Markkinoinnin kohdistaminen asiakasryhmalle kerrallaan on tehokkaampaa ja markki-
noinnin tehokkuutta ja toimivuutta on helpompi seurata. Markkinoinnissa nimenomaan
tehokkuutta seuraamalla, esimerkiksi saatujen palautteiden tai kontaktien perusteella

voidaan kehittdd parempaa markkinointia.

Kohdistettua mainontaa esimerkiksi sahkopostilla voidaan toteuttaa pienellakin panos-
tuksella. S&hkoposti listoja mahdollisista asiakkaista voi tiedustella eri alojen yhdistyk-
sista ja liitoista. Esimerkiksi isdnnoitsijaliiton jdsenyhdistykselta voidaan kysya paakau-
punkiseudun is&nnditsijoiden s&hkopostiosoitteita, tai milla hinnalla jasenyhdistys l&het-
taa jasenilleen yrityksen mainoksen. Tdllainen toiminta ei sindnsa tarvitse suurta pa-

nostusta ja mahdollisuus tavoittaa suuri maara asiakkaita on hyva. Téllaista mainontaa
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tulisi toteuttaa useamman kerran varmistaakseen mainonnan kohteen tavoitettavuu-

den.

4.6.2 Markkinointikanavat

Digitalisoitumisen ja tekniikan kehittymisen mydta on tullut lukuisia erilaisia mahdolli-
suuksia ja markkinointikanavia, joilla voi kohdentaa ja toteuttaa markkinointia. Markki-
nointiin ei nykyaén tarvita suurta budjettia. Markkinointi voi toteuttaa suhteellisen pie-
nella taloudellisella panostuksella.

Digitaalinen markkinointi esimerkiksi sosiaalisessa mediassa vaatii taitoa, ja se vaatii
my0s aktiivista lAsndoloa verkossa. Sivustoja taytyy paivittdd ja sosiaalisen median

sivustoilla pitdé olla suunnitelmallisuutta ja jatkuvuutta.

Kotisivuilla pystytaan kertomaan asiakkaille paljon yrityksesta ja sen toiminnasta. Asi-
akkaiden on helppo kayda tutustumassa, katsomassa ja selvittamassa yrityksen taus-
toja internetista. Niinpa hyvin tehdyilla ja ajantasaisilla kotisivuilla pystytdan antamaan

haluttu viesti asiakkaille.

Sahkopostimainontaa on tehtava kohdennettuna mainontana valitulle asiakasryhmalle.
Toteutus sahkdpostimainonnassa pitaa olla pitkédkestoisempi. Mainokset lahetetdéan
useaan kertaan, esimerkiksi kolme mainosta kukin kahden viikon vélein edellisestd,
jolloin mainonnan kiinnostuksen heréattdminen on todennakdisempdd. Ensimmainen

mainos tavoittaa harvoin asiakkaan.

Hakukonemainonta helpottaa asiakkaita l6ytamaan yrityksen helpommin Internetista
tietyilla hakusanoilla tai hakukriteereilla. Internetin hakukoneet kuten Google, Bing tai
Yahoo! tarjoavat teksti- tai kuvamainontaa hakukonetta kayttdvan hakusanan tai sijain-
nin mukaan. Hakukoneoptimointi, yrityksen kotisivut tai yksittéiset verkkosivut muute-
taan ja optimoidaan hakukoneiden paremmin l6ydettaviksi ja paremmin sijoittuviksi

hakukoneiden hakutulosten luettelossa.

Sosiaalinen media kuten Facebook ja Twitter antavat hyvan mahdollisuuden parantaa
nakyvyytta. Tallaisia sivuja pitdaa kuitenkin pdivittdd ja yllapitaa koko ajan, jotta sivut
sdilyttavat mielenkiintonsa ja nayttavat tuoreilta. Tallaisessa ymparistdssa toimiminen

ja markkinointi on taitoa vaativaa.



28

Vuorovaikutteisuus on sosiaalisen median tarkein ominaisuus. Sosiaalinen media pe-
rustuu kahden suuntaiseen keskusteluun, ja siella on jo suuri maaréa yrityksia, koska
markkinointi siella koetaan tehokkaaksi ja halvaksi asiakaskontaktien maardan suh-

teutettuna.

Sahkotreffit.fi on Sahko- ja teleurakoitsijaliiton STUL ry:n kehittaméa palvelumalli, jonka
avulla sahkoistysapua tarvitseva kuluttaja ja sahkdalan ammattilainen loytavat toisen-
sa. Palvelulla varmistetaan, ettd kuluttajan l6ytamat sahkdéasennusyritykset ja s&hko-
urakoitsijat ovat kaikki STUL ry:n jasenia ja luotettavia seka osaavia ammattilaisia. Ta-

ma palvelu on kuitenkin paasaantdisesti henkildasiakkaille suunnattu.

5 Kehityksen seuraaminen

Kehittamistyota kuvataan usein toisiaan seuraavien vaiheiden kautta eli prosessina.
Kehittaminen vie aikaa ja koostuu useista eri vaiheista. Prosessin kautta tarkastelu
auttaa toimimaan jarjestelmallisesti eri vaiheiden kautta, jolloin voidaan ottaa huomioon
kunkin eri vaiheen osa-alue. N&in kussakin prosessin vaiheessa nahdaan, mita olisi
hyva tehda ennen seuraavaan vaiheeseen siirtymista. Huolellinen suunnittelu haasta-
vassa kehitystoimintatytssa on tarked osa kehittdmistyon prosessia, jotta voidaan py-

sya sovitussa aikataulussa. (Ojasalo ym. 2010, 22 - 23.)

Kaikenlainen kehittamistyd jasennetddn yksinkertaiseksi muutosprosessiksi. Ensim-
mainen vaihe on suunnitteluvaihe (S) ja siihen kuuluu kehittdmishaasteen selvittami-
nen, niitd koskevan tavoitteen asettaminen ja suunnitelma siita, miten tavoitteisiin voi-
daan paasta. Toiseksi muutosprosessiin kuuluu suunnitelman toteutus, joka itsessaan
muodostaa toteutusvaiheen (T). Viimeisena arvioidaan (A), miten muutostyossé on
onnistuttu. TA&man arvioinnin pohjalta alkaa hyvin usein jo uusi kehittdmistydn suunnit-
telu. Kuva 11 seuraavalla sivulla havainnollistaa muutostydn prosessin eri vaiheet.
(Ojasalo ym. 2010, 22 - 23.)
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Kuva 11. Muutostyén prosessi: S = suunnittelu, T = toteutus, A = arviointi (Ojasalo ym. 2010,
23)

Sahkohuollon toimintaa mitataan ja seurataan kuukausittain. Taloudellisella johtamisel-
la varmistetaan toiminnan oikea suunta ja kurssissa pysyminen. Talouden lukuja hy-
vaksikayttava tarvitsee avukseen nopeasti paivittyvia raportteja. Raporttien tulostami-
nen ja saaminen halutulla tavalla vaatii toimintaan sopivan taloudenhallintaohjelman

joka toimii yhdessé séahkoisen toiminnanohjausjarjestelman kanssa.

5.1 Valitavoitteiden asettaminen

Tavoitteet ja valitavoitteet on aseteltava realistisesti, jotta muutosten suorittaminen olisi
mahdollista saavuttaa kaytannossa. Liian korkealle asetetut tavoitteet voivat vesittaa

heti alussa muutostyon.

Tavoitteita lahdetdan asettamaan sahkohuollolle mietityn budjetin kautta. Tavoitteita
asetetaan muun muassa asiakkaiden hankinnalle, tdiden ja asentajien ohjaamiselle,
pienurakoiden lisaamiselle ja paivystystoiminnan aloittamiselle sekd kehittamiselle.
Asiakasméaaran kasvaessa ja toiden lisdantyessda, ja tilauskannan vakiinnuttamisen
korkeammalle tasolle asetetaan tavoitteita myods henkilokunnan maaran kasvattamisel-

le.

5.2 Toiminnan kehityksen seuranta ja valvonta

Sahkohuollon kehittdmissuunnitelman arvioinnissa tarkastellaan kehittamistydn suun-
nittelua, tavoitteiden selkeytta ja niiden saavuttamista, kehittdmisessa kaytettyja mene-

telmi&, toiminnan johdonmukaisuutta sek& vuorovaikutusta ja sitoutumista.
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Kehittamistyon aikaansaannoksia arvioitaessa kriteerina voidaan kayttdd muun muas-
sa lopputuloksen merkittavyyttd, yksinkertaisuutta, helppokayttoisyyttd, sovellettavuutta
muihin yhteyksiin ja toistettavuutta. (Ojasalo ym. 2010, 47.)

Yrityksen toimintaa ja asiakastyytyvaisyyttd aletaan mitata ja selvittdmaan yhteistyo-
kumppanin avustuksella. Tyytyvaisyytta aletaan tutkia internetpohjaisilla kyselytutki-
muksilla. Asiakkaat luokitellaan kahteen kategoriaan: ensin tdiden tilaajat ja yhtididen
puolella olevat vastuuhenkilot ja toisena kategoriana ovat asukkaat ja yksityiset henki-
I6t. Liitteessa yksi on esimerkki yrityksen kayttamasta asiakastyytyvaisyyskyselysta

saatujen vastauksien yhteenveto. (katso liite.)
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6 Yhteenveto

Insin6oritydssa kaytiin yrityksen sahkohuollon toimintaa lapi ja tarkasteltiin yksityiskoh-
taisesti kaytannon tapaa toimia. Toiminnasta etsittiin mahdollisia puutteita ja epékohtia
joita kehittdmalla, parantamalla ja muuttamalla toimintaa voidaan tehostaa seka kas-

vattaa.

Yrityksen nykyisestd toiminnasta saatiin luotua selked kuva, jonka pohjalta oli hyva
l&hted toteuttamaan mahdollisia sdahkéhuollon tulevaisuuden suunnitelmia. Tydssa 10y-
dettiin vaihtoehtoisia kehittamiskohteita, joilla pystytddn saamaan muutosta ja uutta
suuntaa yrityksen toimintatapoihin. Tyon onnistumista kuvaa loydettyjen kehittdmiskoh-
teiden merkityksellisyys ja niiden selkeé& vaikutus yrityksen toimintaan ja toiminnan te-

hostamiseen.

Tybn edetessa kaytiin perinpohjaisesti lapi yrityksen toimintaa sahkdhuollon osalta, ja
mika opetti sen, miten sdhkoéhuolto ja kdytanntssa koko yritystoiminta nivoutuu yhteen.
Projektin tarkeimmaksi asiaksi osoittautui, hyva asiakaspalvelu ja asiakassuhteet, joi-
den merkitys korostuu pitkalla aikavalilla tarkasteltaessa yritystoimintaa. Edella mainitut
asiat parantavat yrityskuvaa ja kannattavuutta. Tydssa onnistuttiin saavuttamaan ase-
tetut tavoitteet selvittamalla sdhkdhuollon nykytilaa seka laatimaan kehittdmissuunni-

telma sahkohuollon tulevaisuuden tarpeisiin.
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