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Taman opinnaytetyon tarkoitus oli tutkia ja kehittdd nimettdmana pysyttelevan
Yritys X:n huoltoprosessia hyddyntéaen teemahaastattelua, Total Quality
Management (TQM) ja Six Sigma DMAIC -menetelmia. Tutkimuksen
tarkoituksena oli parantaa prosessien tehokkuutta, saavuttaa taloudellisia

saastoja ja parantaa huoltopalvelun laatua.

Tutkimuksen tulokset osoittivat, etta eri menetelmien soveltaminen
huoltoprosessin kehittamisessa mahdollisti merkittavia parannuksia Yritys X:n
toiminnassa. Huoltoprosessin suunnittelun ja toteutuksen optimoinnin ansiosta
saavutettiin saastoja: huoltojen toteutusaika lyheni ja huollon laatu parani, mika
heijastui suoraan asiakastyytyvaisyyden kasvuna. Tutkimus vahuvisti
teoreettisten mallien kaytdnnoén hyddyn ja systemaattisen seka sdéannollisen

prosessiarvioinnin tarkeyden menestykselle.

Opinnaytetyo6 tarjoaa Yritys X:lle konkreettisia suosituksia huoltoprosessien
jatkokehitykseen, osoittaen, etta strategisen suunnittelun ja jatkuvan
parantamisen avulla voidaan saavuttaa merkittavia etuja seka

yritystoiminnassa, ettd asiakaskokemuksessa.
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Development of the Maintenance Process in

Property Management Company X

The purpose of this thesis was to investigate and improve the maintenance
process of Company X while maintaining anonymity, utilizing thematic
interviews, Total Quality Management (TQM), and Six Sigma DMAIC
methodologies. The research aimed to enhance process efficiency, achieve

cost savings, and improve the quality of maintenance services.

The findings of the study indicated that the application of various methodologies
in the development of the maintenance process facilitated significant
improvements in Company X's operations. Through the optimization of
maintenance process design and implementation, savings were achieved: the
duration of maintenance procedures was reduced, and the quality of
maintenance improved, directly reflected in increased customer satisfaction.
The research confirmed the practical usefulness of theoretical models and the

importance of systematic and regular process evaluation for success.

The thesis provides concrete recommendations for further development of
maintenance processes for Company X, demonstrating that significant benefits
can be attained in both business operations and customer experience through

strategic planning and continuous improvement.
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1 Johdanto

Globaalissa ja nopeasti muuttuvassa liikketoimintaymparistossa on ensisijaisen
tarkeaa, etta yritykset kykenevat mukautumaan ja innovoimaan. Erityisesti
palvelusektorilla, jossa asiakkaiden odotukset palvelun laadulle ja tehokkuudelle
nostetaan esiin, korostaen yritysten reagointikykya. Yritys X:n tavoitteena on
vastata naihin odotuksiin tarjoamalla parasta mahdollista palvelua, erityisesti
kiinnittaen huomiota kiinteistojen yllapitoon ja huoltoon, joissa havaitaan

merkittavaa potentiaalia huoltoprosessien modernisoinnissa.

Tassa opinnaytetydssa halutaan vastata kysymyksiin, mitka ovat
huoltoprosessin kehittdmisen keskeiset hyodyt ja millaisia tuloksia ja sdastoja
kehittamisen kautta voidaan saavuttaa. Tutkimuksessa keskitytaan Yritys X:n
huoltoprosessin parantamiseen prosessijohtamisen ndkodkulmasta,
tyontekijoiden ja asiakkaiden kriteerit huomioon ottaen. Tutkimuksessa
asetetaan tavoitteeksi tunnistaa huoltoprosessin kehityskohteet ja tarjota
kaytannonlaheisia ratkaisuja niiden tehostamiseksi seka 16ytaa keinoja
prosessin tehokkuuden lisddmiseksi ja kustannusséastdjen saavuttamiseksi,
mika tukee yrityksen tavoitetta tarjota asiakkailleen korkealaatuista palvelua

kilpailukykyisesti.

Huoltoprosessin kehittamisessa kaytetdan laadunhallintamenetelmia. Naiden
teoreettisten viitekehysten avulla tuetaan perusteellista analyysia ja tarjotaan
monipuolinen n&kodkulma huoltoprosessin kehittamiseen. Tutkimuksessa
kaytetadn laadullista tutkimusmetodia, jossa haastatellaan yrityksen
henkilostoa. Haastatteluiden avulla pyritaan saamaan kattava kuva prosessin
nykytilasta ja sen kehitysmahdollisuuksista. Haastattelujen perusteella
lahdetaan kehittamaan huoltoprosessia TQM- ja Six Sigma -
laadunhallintamenetelmien avulla. Tutkimustulokset analysoidaan ja esitetdén
kaytdnnonlaheisesti, mukaan lukien ehdotusten taloudelliset vaikutukset
laskelmineen. Taman opinnaytetyon keskeisenda tavoitteena on syventya Yritys
X:n huoltoprosessin nykytilaan ja tunnistaa potentiaalisia taloudellisia

saastdmahdollisuuksia.



2 Huoltoprosessi

2.1 Prosessin maaritelméa

Tehokkaat prosessit ovat keskeisia nykyaikaisen liikketoiminnan menestykselle,
tarjoten keinoja toiminnan tehostamiseen, tuottavuuden parantamiseen ja
parempien tulosten saavuttamiseen asiakkaille. Prosessi méaaritelladn sarjaksi
vaiheita tai toimia, jotka suoritetaan tietyn lopputuloksen saavuttamiseksi,
kattamaan laajan kirjon toimintoja yrityksen eri osa-alueilla. Prosessien
tehokkuus ei ole itsestaanselvyys, vaan ne voivat vaihdella
monimutkaisuudessa ja vaatia erityisosaamista. Niiden avulla yritykset voivat
standardoida toimintojaan ja poistaa tehottomuudet, mahdollistaen
tyontekijdiden suorittaa tyénsa johdonmukaisesti ja tarkasti. Prosessien jatkuva
parantaminen, suorituskykymittareiden analysointi ja kehityskohteiden
tunnistaminen mahdollistavat niiden tehokkuuden jalostamisen. Prosessien
kehittdminen ja niiden tehokas toteuttaminen tuovat yritykselle merkittavia
hyotyja, kuten tehokkuuden lisaéamisen, laadunvalvonnan parantamisen,
asiakastyytyvaisyyden kasvattamisen, kustannusten alentamisen,
standardoinnin ja johdonmukaisuuden lisdamisen seka paremman

riskienhallinnan. (Trainual, 2024)

Prosessikuvaus on olennainen osa organisaation kehitystoimintaa, silla se
mahdollistaa toimintatapojen selkeyttamisen ja kehityskohteiden tunnistamisen.
Prosessien dokumentointi toimii my6s riskienhallinnan valineena ja edistaa
organisaation toimintatapojen lapinakyvyytta, seka sisaisesti etta ulkoisesti.
Liséksi monet organisaatiot noudattavat perinteisia toimintatapoja, joita ei ole
suunniteltu tietoisesti ja jotka saattavat estaa tehokkuuden parantamisen. Naita
kaytantoja haastettaessa paljastuu usein toimintatapojen vanhanaikaisuus,
mika viittaa tarpeeseen kriittiselle tarkastelulle ja uudistamiselle (Team

Laamanen, 2020).

Prosessien jatkuva kehittdminen ja parantaminen ovat kriittisia toimintoja

asiakasreklamaatioiden kasittelyssa ja virheiden hallinnassa. Kehittamalla



prosesseja voidaan vahentaa toistuvien ongelmien esiintymista ja parantaa
organisaation kannattavuutta ja tehokkuutta. Tama on erityisen tarkeaa
tilanteissa, joissa toiminnot on tehtava uudelleen tai kun yritys karsii
kannattamattomuudesta. (Team Laamanen, 2020)

2.2 Total Quality Management

Total Quality Management (TQM) ydinajatus on, ettd yrityksen menestys
rakentuu sitoutumiselle asiakkaan tarpeiden tayttamiseen ja jatkuvaan
parantamiseen kaikilla yrityksen toiminnan tasoilla. Toisin kuin perinteisessa
laadunhallinnassa, joka keskittyy ensisijaisesti tuotteiden ja palveluiden laadun
nostamiseen, TQM pyrkii laadun jatkuvaan parantamiseen koko organisaation
laajuisesti. Tama lahestymistapa ei ainoastaan aseta asiakkaita toiminnan
keskioon, vaan myos edellyttaa jokaisen tydntekijan aktiivista osallistumista ja
sitoutumista laadun kehittdmiseen. Andy Nichols, laadunhallintaohjelman
johtaja Michigan Manufacturing Technology Centerissa, korostaa, etté
kaytannossa tama tarkoittaa yrityksenlaajuista pyrkimysta motivoida jokaista

tyontekijaa panostamaan asiakkaan hyvinvointiin (Eby, 2023).

Total Quality Management kasittaa asiakaskeskeisen lahestymistavan, jossa
keskeisena elementtina on prosessien jatkuva parantaminen ajan kuluessa.
Menetelma on laajalti kdytossa muun muassa toimitusketjun hallinnassa ja
asiakastyytyvaisyyden parantamiseen tahtadvissa projekteissa. TQM:n
tehokkuus perustuu olennaisesti tietoon pohjautuvaan paatéksentekoon ja
suorituskykymittareiden hydédyntamiseen. Ongelmanratkaisuprosessissa
menetelma tukeutuu naihin mittareihin arvioitaessa prosessien

kehittdmispotentiaalia ja suunnattaessa parannustoimenpiteita (Laoyan, 2024).

Toisin kuin monet muut laadunhallintajarjestelmat, TQM ei nojaudu tiukasti
maariteltyyn tietopohjaan, mika on johtanut useisiin erilaisiin maaritelmiin ja
sovelluksiin yrityksissa. Tasta huolimatta on mahdollista tunnistaa joukko
yleisesti hyvaksyttyja periaatteita, jotka ohjaavat TQM:n toteutusta. Nama

periaatteet ovat asiakastyytyvaisyys, tyontekijéiden sitoutuminen,



paatoksenteko, tehokas viestinta, strateginen ajattelu, integroitu jarjestelma ja

prosessikeskeisyys. (Eby, 2023). Kaikki periaatteet on kuvattu kuvassa 1.

Asiakas
tyytyvai
Syys
Prosess Tyontek
ikeskeis ijoiden
VvVs sitoutu

Integroit Paatoks

Ly enteko
EUERE

Strategi Tehoka
nen S
ajattelu viestinta

Kuva 1: Havainnollistava kuva Total Quality Managementin (TQM) osa-alueiden
vaikutuksista toisiinsa (Eby, 2023)

TQM:n paakomponenttit ovat laadunvarmistus ja laadunvalvonta.
Laadunvarmistus keskittyy sertifiointien saavuttamiseen ja yllapitamiseen, kun
taas laadunvalvonta keskittyy prosessien seurantaan ja laadun varmistamiseen
datan avulla. TQM:n yhtena keskeisené eroavaisuutena perinteiseen
laadunvarmistukseen on nakemys siitd, ettd virheet johtuvat prosesseista
eivatka yksittaisista ihmisista. Pyrkimys nollavirheisiin asettaa

asiakastyytyvaisyyden kaiken toiminnan ytimeen (GBTEC, 2024).

Total Quality Management (TQM) valikoitui, koska se tukee laadunhallintaa,
joka on yhdistettavissa niin asiakastyytyvaisyyden parantamiseen kuin sisaisten
prosessien kehittamiseen. TQM:n soveltaminen tukee yrityksen aseman
vahvistamista markkinoilla, adaptoitumista muuttuviin markkinatilanteisiin ja
lainsdadanndllisiin vaatimuksiin, tuottavuuden parantamista,
kustannustehokkuuden lisdamista ja asiakastyytyvaisyyden kasvattamista, mika

voi auttaa lisdarvon tuottamista sidosryhmille. Lisaksi TQM rohkaisee jatkuvaa



kehitysta ja uusien, tehokkaampien prosessien luomista, mika on keskeista

yrityksen toiminnan tehostamisessa (American Society for Quality [ASQ], 2024).

2.3 Six Sigma DMAIC

DMAIC-menetelméa on rakenteellisen laadun esimerkki, joka keskittyy
prosessien parantamiseen ja laadun tehostamiseen yrityksissa, jotka kayttavat
Lean Six Sigmaa laadunhallinnassa. Tama lahestymistapa on otettu laajasti
kayttdon eri toimialoilla suorituskyvyn parantamiseksi ja virheiden
vahentamiseksi. (Sushmith, 2023)

DMAIC, joka tarkoittaa Define (maarittele), Measure (mittaa), Analyze
(analysoi), Improve (paranna) ja Control (hallitse), on vaikuttava kehikko
prosessien parantamiseen ja laadunhallintaan. Menetelmé alkaa DMAIC-
menetelman soveltamisella, minka jalkeen seuraavat vaiheet sisaltavat
tiedonkeruun ja analysoinnin juurisyiden tunnistamiseen, parannusten
toteuttamisen ja hallinnan perustamisen kestavyyden varmistamiseksi.
(Sushmith, 2023)

DMAIC-menetelman kayttoonotto aloitetaan "Maarita"-vaiheella, jonka
paatavoitteena on ongelman tai parannusmahdollisuuden maarittely, antaen
suuntaa koko prosessille. Seuraavaksi "Mittaa"-vaiheessa keskitytaan
relevantin tiedon kerddmiseen, joka mahdollistaa prosessin nykytilan
objektiivisen arvioinnin. "Analysoi"-vaiheen aikana pyritdan tunnistamaan
ongelman juurisyyt tai prosessin tehokkuuden esteet. Tamén jalkeen
"Paranna"-vaiheessa kehitetaan ja implementoidaan strategioita tunnistettujen
ongelmien ratkaisemiseksi. Prosessin viimeisessa osassa, "Hallitse"-vaiheessa,
keskitytd&n varmistamaan, ettd saavutetut parannukset pysyvét ylla ja
taantuminen estetdan. (Sushmith, 2023)

DMAIC edistaa organisaation siirtymista virheiden jalkikéteisesta korjaamisesta
niiden ennaltaehkaisyyn ja tukee jatkuvan parannuksen kulttuuria. Prosessi

korostaa, ettad jokaisesta liikketoiminnan tuottamasta miljoonasta eurosta pitaisi



l6ytyd vahintaan yksi parannusprojekti, miké vahvistaa sen merkityksen

laadunhallinnassa (sixsigmastudyguide, 2024).

DMAIC-menetelméan valinta perustuu sen tarjpamaan selkedén prosessiin
tavoitteiden asettamiseksi ja saavutusten seuraamiseksi. Tama menetelma
mahdollistaa jatkuvan prosessien suorituskyvyn seurannan ja parantamisen. Se
tarjoaa kehyksen, jonka puitteissa voidaan analysoida kerattyja tietoja ja
tunnistaa parannusmahdollisuuksia. Taman avulla voidaan saavuttaa parempia
tuloksia laadussa, prosessien nopeudessa ja asiakastyytyvaisyydessa, mika

usein johtaa kustannussaastoihin ja voiton kasvuun (Safetyculture, 2024).

2.4 TQM VS DMAIC

Yhdistamalla Six Sigma -menetelm& DMAIC-prosessi TQM:n periaatteisiin
luodaan kattava lahestymistapa huoltoprosessin tehostamiseen. Simplilearn
(2024) mukaan TQM:n painopiste on "yksittaisiin osastoihin liittyvissa
maarallisissa tavoitteissa, jotka tahtaavat kokonaisasiakastyytyvaisyyteen".
Tama korostaa asiakasléahtoisyytté ja prosessien jatkuvaa parantamista
organisaation kaikilla tasoilla. Toisaalta Six Sigma "kayttaa tietoihin perustuvaa
tilastollista lahestymistapaa useilla osastoilla havaitakseen ja poistaakseen
prosessin laatuun vaikuttavia vikoja", keskittyen vikojen tunnistamiseen ja

poistamiseen, mika liséd& operatiivista tehokkuutta. (Simplilearn, 2024)

TQM nékee laadun "sisdisten vaatimusten mukaisuutena”, kun taas Six Sigma
"parantaa laatua vahentamalla vikoja, kayttokustannuksia, sykliaikaa ja
tunnistamalla lisdarvoa sisaltamattomat kustannukset" (Simplilearn, 2024).
Tama integroitu lahestymistapa mahdollistaa organisaatioiden keskittymisen
seka sisaisen etta ulkoisen asiakastyytyvaisyyden parantamiseen, samalla kun

ne pyrkivat vahentdmaan toiminnan kustannuksia.

Laadun parantamisessa TQM "yllapitdd olemassa olevia laatustandardeja
yhdenmukaistamalla tyontekijéiden toimia ja puuttumalla huonosti toimiviin
segmentteihin” (Simplilearn, 2024). Tama on tarke&a luotaessa yhtenaista

kulttuuria, joka arvostaa laatua ja jatkuvaa parantamista. Vastaavasti Six Sigma



"parantaa laatua prosessimuutoksilla”, tavoitteenaan lahes taydellinen laatu
(Simplilearn, 2024). Taméan tavoitteen saavuttamiseksi Six Sigma kayttaa
DMAIC-prosessia, joka tarjoaa jasennellyn kehyksen prosessin eri vaiheiden

parantamiseen.



3 Case Yritys X

3.1 Nykytilan kartoitus

Yritys X:ssa huoltotdiden suunnittelu toteutetaan yhteistydsséa huoltohenkildston
kanssa. Huoltohenkildstdlle annetaan listat huollettavista kohteista, joista he
valitsevat huollettavat kohteet. Tama kaytantt saattaa aiheuttaa tehottomuutta,
kun useat tiimit suorittavat huoltokaynteja samoissa kohteissa eri aikoina,

lisaten tarpeettomia kuljetuskustannuksia.

Huoltoraportit kirjataan mobiililaitteilla ja generoidaan automaattisesti huollon
paatyttya. Valmiit raportit toimitetaan asiakkaille huoltopaallikon toimesta.
Kaytannossa tama prosessi saattaa aiheuttaa viiveitd, jos jarjestelman kaytdssa

noudatetaan vaaraa toimintatapaa.

Liséksi huoltosuunnitelmien ajoitus on osoittautunut haasteelliseksi, silla
suunnitelmat avautuvat kaikki kerrallaan ilman selkeaa kuukausittaista
syklitystéa. Tama vaje suunnittelussa ja aikataulutuksessa korostaa tarvetta
uudelleenarvioida prosesseja ja kehittaa tehokkaampia suunnittelumalleja.

Edella mainitut seikat osoittavat, etta Yritys X:n huoltoprosessissa on
havaittavissa vajeita, jotka vaikuttavat sen suorituskykyyn ja taloudelliseen
tehokkuuteen. Tavoitteena on tunnistaa nama haasteet ja esittaa
parannusehdotuksia, jotka voivat tehostaa prosessia ja mahdollistaa
taloudelliset saastot. Kriittinen tarkastelu ja kehittamissuositukset luovat
perustan tehokkaamman huoltoprosessin rakentamiselle Yritys X:ssa.



Huoltotoiden suunnittelu

Huoltokayntien toteutus

Huoltoraportointi

Suunnittelun ja aikataulutuksen
haasteet

Kuva 2: Havainnollistava kuva huoltoprosessista Yrityksessa X

Huoltoprosessi on prosessi, joka kehitetaan erityisesti huoltoja varten.
Huoltotoiminnan prosessit Yritys X:ss& ovat monipuolisia ja kriittisia.
Huoltotéiden suunnittelu on prosessin ensimmainen vaihe, jossa
huoltohenkilostolle annetaan listat huollettavista kohteista. Heidan paatoksensa
maarittavat huoltojen aikataulut ja prioriteetit. Tama vaihe on merkittava, koska
sen tehottomuus ja toimintojen paallekkaisyydet johtavat resurssien hukkaan ja
lisaavat yllapitokustannuksia, vaarantaen nain asiakkaan toiminnan sujuvuuden.
Optimaalinen suunnittelu on taten elintarkeaa, silla se vaikuttaa koko toiminnan

tehokkuuteen ja kustannustehokkuuteen.

Huoltokayntien toteutus sisaltda konkreettiset huoltoty6t kohteissa. Useiden
tiimien paallekkaiset kdynnit samoissa kohteissa aiheuttavat turhia
kuljetuskustannuksia ja tehottomuutta. Huoltokayntien asianmukainen toteutus
on siis kriittista, silla se vaikuttaa suoraan huoltotoiminnan
kokonaiskustannuksiin ja asiakastyytyvaisyyteen, varmistaen huoltojen oikea-
aikaisuuden ja kustannustehokkuuden.

Huoltoraportointi prosessi alkaa huollon paatyttya, jolloin raportit kirjataan ja
generoidaan mobiililaitteilla. Raporttien viivastykset jarjestelman tehottomuuden
vuoksi voivat heikentda asiakassuhteita ja palvelun laatua. Ajantasainen ja



tarkka raportointi on olennaista laadunvalvonnalle ja asiakassuhteiden

yllapidolle, auttaen ongelmien nopeassa tunnistamisessa ja ratkaisemisessa.

Suunnittelun ja aikataulutuksen haasteet ilmenevét, kun huoltosuunnitelmat
avautuvat samanaikaisesti ilman kuukausittaista syklitystd. Tama johtaa
resurssien allokoinnin ja ajoituksen haasteisiin, aiheuttaen ruuhkia ja
tehottomuutta. Tehokas aikataulutus ja ennakoiva suunnittelu ovat
valttamattomia huoltotoiminnan sujuvuuden ja tehokkuuden takaamiseksi,

mahdollistaen resurssien oikea-aikaisen ja tehokkaan kayton.

Taman analyysi korostavaa tarvetta parantaa naita prosessivaiheita
huoltotoiminnan tehokkuuden ja kustannustehokkuuden lisd&miseksi.
Huoltotoiminnan kehittaminen vaatii jatkuvaa tarkastelua ja suunnitelmien
paivitysta, jotta voidaan saavuttaa merkittavia saastoja ja parantaa palvelun

laatua.

Yritys X:ssa huoltoprosessin merkitys on suoraan yhteydessa yrityksen kykyyn
tarjota laadukkaita palveluita asiakkailleen. Huoltoprosessin tehokas hallinta
mahdollistaa kaikkien laitteiden ja jarjestelmien optimaalisen toiminnan, mik& on
ehdottoman tarkeaa yrityksen palveluiden sujuvuuden ja luotettavuuden kannal-
ta. Yritykselle X huoltoprosessi ei ole vain valttdamaton rutiini; se on strateginen
tyokalu, joka tukee yrityksen tavoitetta parantaa asiakaskokemusta ja tehostaa
toimintaa. Kun huoltoprosessi on kohdennettu oikein, se ei ainoastaan vahenna
kustannuksia vikojen ja seisokkien minimoimisen kautta, vaan myds lisda tuot-
tavuutta ja parantaa palveluiden laatua. Taman vuoksi yritys X investoi
huoltoprosessinsa jatkuvaan kehittamiseen ja optimointiin, mika kattaa
uusimpien huoltoteknologioiden ja -menetelmien kayttdonoton, henkildston
koulutuksen ja prosessien jatkuvan arvioinnin. Tallainen sitoutuminen
huoltoprosessin kehittdmiseen auttaa yritysta X sailyttamaan ja vahvistamaan
kilpailuasemaansa markkinoilla, varmistamaan asiakkaiden tyytyvaisyyden ja

rakentamaan pitkdaikaisia asiakassuhteita.



3.2 Teemahaastattelu

Teemahaastattelut ovat olennainen osa tutkimusta, joita Hirsjarvi ja Hurme
(2000) kuvaavat "puolistrukturoiduiksi haastatteluiksi”. Tutkimusmenetelmaksi
valikoitui haastattelu, koska sen avulla on mahdollista "keskittya tiettyihin
etukateen maariteltyihin teemoihin samalla kun jatetaéan tilaa avoimelle
keskustelulle ja yksilollisille nakemyksille". (Hirsjarvi & Hurme, 2000, s. 45-47).
Tama menetelma valikoitui sen joustavuuden vuoksi, joka on keskeinen

ymmarrettdessa monimutkaisia ilmioita kuten organisaation prosessia.

Puolistrukturoidut haastattelut mahdollistavat, sen etta "kysymysten muoto on
kaikille sama, mutta haastattelija voi vaihdella kysymysten jarjestysta ja
vastauksia ei ole sidottu vastausvaihtoehtoihin, vaan haastateltavat voivat
vastata omin sanoin” (Fielding, 1993, s. 47; Eskola & Suoranta, 1998, s. 47),
mika sailyttaa tietyt haastattelun osa-alueet, kuten teema-alueet, yhteisina

kaikille haastateltaville samalla salliessa yksilolliset vastaukset.

Teemahaastattelujen valinta perustui niiden kykyyn "tuoda esiin ihmisten
tulkinnat asioista ja heidan asioille antamansa merkitykset, jotka syntyvat
vuorovaikutuksessa" (Hirsjarvi & Hurme, 2000, s. 48). Tama menetelma
vapauttaa haastattelun tutkijan néakdkulmasta ja tuo tutkittavien aanen kuuluviin,

mika on keskeistéa syvallisen ymmarryksen saavuttamisessa.

3.2.1 TyoOntekijoiden haastattelut

Yritys X:n haastattelusarja paljastaa huoltoprosessien tehostamistarpeen ja
esittda kattavan analyysin yrityksen toimintavahvuuksista ja kehityskohteista.
Haastattelut paljastavat ristiriitoja prosessien maarittelyssa ja taloudellisissa
tavoitteissa, mika viittaa huoltosuunnitelmien tarkkuuden vajeeseen ja
tarpeeseen tehostaa kommunikaatiota osastojen valilla. Samalla raataloity
palvelutarjonta ja joustavuus tunnistetaan yrityksen vahvuuksiksi.
Kehitysehdotuksia ovat muun muassa teknologian kayton lisddminen,

koulutuksen parantaminen ja materiaalihallinnan optimointi.



Haastateltujen nédkemyksista ilmenee yhteinen huoli prosessien
epayhtenaisyydesta ja tehottomuudesta, mika korostaa tarvetta selkeyttaa
prosesseja ja parantaa niiden suunnittelua. Teknologian rooli, erityisesti
etdvalvonnan ja -hallinnan kayttd, ndhdaan merkittavana mahdollisuutena
kustannussaastojen saavuttamiseksi ja tehokkuuden parantamiseksi. Tama
korostaa myds digitalisaation tarkeytta tiedonkulun ja varastonhallinnan

kehittdmisessa.

Koulutus ja henkildston valmennus mainitaan useaan otteeseen ratkaisuina
paivittaisiin haasteisiin ja osaamisen kehittdmiseen, mika voi edistdd prosessien
tehokkuutta ja parantaa asiakastyytyvaisyytta. Lisaksi logistiikan haasteet,
kuten avainten saatavuus ja varaosien viiveet, korostavat tarvetta parempaan
resurssien hallintaan ja ennakkosuunnitteluun, mikéa voisi vahentaa tydskentelyn

viiveitd ja parantaa kustannustehokkuutta.

Haastattelut tarjoavat arvokkaita oivalluksia Yritys X:n huoltoprosessien
nykytilasta ja tarjoavat suuntaviivoja tulevaisuuden kehitystoimenpiteille. Naiden
toimenpiteiden toteuttaminen voi auttaa yritysta parantamaan
kustannustehokkuuttaan, selkeyttdmaan prosessejaan ja parantamaan
asiakaspalveluaan, mika lopulta vahvistaa yrityksen markkina-asemaa ja

asiakastyytyvaisyytta.

3.3 Tutkimuksen uskottavuus ja arviointi

Tutkimuksen uskottavuuden arviointi keskittyy ilmién syvélliseen
ymmartamiseen, ei ainoastaan perinteisiin validiteetin ja reliabiliteetin
kasitteisiin. Puusan ja Julkusen mukaan laadullisen tutkimuksen uskottavuus
perustuu tutkimusprosessin johdonmukaisuuteen, monitahoisten tulkintojen
tarjoamiseen ja eettisten periaatteiden noudattamiseen (Puusa & Julkunen,
2020, s. 190). Laadullisessa tutkimuksessa haasteena on objektiivisuuden
saavuttaminen, silla tutkimuksen jokainen paatos heijastaa tutkijan subjektiivisia
valintoja (Puusa & Julkunen, 2020, s. 181), mik& korostaa tutkimuksen

uskottavuuden arvioinnissa monipuolisuuden ja tulkinnan rikkauden merkitysta.



Laadullisen tutkimuksen uskottavuus perustuu syvalliseen ja monipuoliseen
iimién ymmartamiseen, saavutettuna aineiston ja analyysin monipuolisuuden
seka tulkinnan rikkauden avulla (Puusa & Julkunen, 2020, s. 191). Tutkijan
avoimuus erilaisille nakokulmille ja tulkinnalle rikastaa tutkimusta ja syventaa

ymmarrysta tutkittavasta ilmiosta.

Omien periaatteiden seuraamisessa tutkimuksessa on pyritty noudattamaan
Puusan ja Julkusen esittdmia uskottavuuden periaatteita. Tutkimusprosessin
johdonmukaisuuteen on panostettu ja pyritty tarjoamaan monitahoisia tulkintoja,
mik& on edellyttdnyt avoimuutta erilaisille nakokulmille. Myds eettisten
periaatteiden tiukkaan noudattamiseen on sitouduttu koko tutkimusprosessin
ajan. Esittamalla selkeéasti suhteen tutkittavaan ilmiéon ja tehdyt valinnat, on
pyritty parantamaan tutkimuksen lapinékyvyytta ja luotettavuutta. Naiden
periaatteiden seuraaminen on ollut keskeista pyrittdessa syventamaan

ymmarrysta tutkitusta ilmiostéa ja vahvistamaan tutkimuksen uskottavuutta.



4 Tulokset

4.1 TQM- analyysin tulokset

Aloitetaan tarkastelemalla, miten Yritys X voisi soveltaa Total Quality
Managementin (TQM) periaatteita huoltoprosessinsa kehittdmiseen.

Hyddyntamalla haastattelujen tuloksia.

Varmista, etta asiakkaat ovat tyytyvaisia ja pysyvat uskollisina organisaatiolle.
Yritys X:n Huoltoprosessi voi hyddyntaa tata periaatetta varmistamalla, etta
huoltopalvelut vastaavat asiakkaiden tarpeita ja odotuksia. Esimerkki voisi olla
huoltoprosessin tehokkuuden parantaminen standardoimalla tiettyja
huoltotoimenpiteitd ja kayttamalla niitd mallina parhaiden kaytanttjen

levittdmisessa organisaatiossa.

Tyontekijoiden aktiivinen sitoutuminen tybhénsa voivat lisata huoltoprosessin
tehokkuutta ja laadukkuutta. Yritys X voi kannustaa tydntekijoitd antamaan
ehdotuksia parannuksista ja osallistumaan jatkuvaan parantamiseen
esimerkiksi jarjestamalla tydpajoja ja koulutuksia. Sitoutuneet ja motivoituneet
tyontekijat ovat valmiimpia panostamaan laadukkaiden huoltopalveluiden

tarjoamiseen.

Yritys X:n Huoltoprosessi voi hyddyntéa tietoon perustuvaa paatoksentekoa
keraamalla ja analysoimalla tietoja huoltotoiminnan tehokkuudesta ja laadusta.
Esimerkiksi tietojen perusteella voidaan tunnistaa huoltoprosessin pullonkauloja

ja kehityskohteita seka tehda informoituja paatoksia toiminnan parantamiseksi.

Avoin ja aktiivinen viestintd Huoltoprosessin eri osastojen valilla voi parantaa
prosessin sujuvuutta ja tehokkuutta. Yritys X voi hyddyntaa esimerkiksi
saanndllisia palaverikaytantoja ja viestintakanavia varmistaakseen, etta tieto
kulkee sujuvasti eri tyontekijoiden ja osastojen valilla ja etta kaikki ovat tietoisia

ajankohtaisista asioista ja tavoitteista.



Yritys X voi siséllyttaa laadunhallintaan strategisen ajattelun periaatteen, jotta
huoltoprosessi tukee organisaation pitkan aikavalin visiota ja tavoitteita. Tama
voi sisaltaa esimerkiksi laadun mittareiden asettamista, suunnitelmallista
resurssien kayttoa ja tavoitteiden asettamista laadun jatkuvaa parantamista

varten.

Yritys X:n Huoltoprosessi voi hyddyntéa integroitua toimintajarjestelméaa
varmistamalla, etta kaikki osapuolet ymmartavat ja noudattavat yhteisia
laatuperiaatteita ja -standardeja. Tama voi auttaa varmistamaan yhtenaisen
laadunhallintakaytantdjen toteutuksen ja parantamaan prosessin tehokkuutta ja

laatua.

Yritys X voi purkaa Huoltoprosessin eri vaiheet osaksi prosesseja, mika
helpottaa parhaiden kaytanttjen tunnistamista ja toistamista. Esimerkiksi
tiettyjen huoltotoimenpiteiden standardointi ja dokumentointi voivat auttaa
varmistamaan, ettd laadukkaita kaytant6ja noudatetaan johdonmukaisesti eri
tilanteissa.

Yritys X:n Huoltoprosessi voi kannustaa jatkuvaa parantamista edistamalla
kulttuuria, jossa tyontekijat ovat avoimia uusille ideoille ja parannusehdotuksille.
Esimerkiksi jarjestamalla saanndllisia retrospektiiveja ja palautekeskusteluja
tyontekijoiden kanssa voidaan tunnistaa kehitysmahdollisuuksia ja toteuttaa

toimintaa jatkuvasti parantavia toimenpiteita.

Nama periaatteet auttavat Yritys X:aa parantamaan huoltopalveluidensa laatua
ja tehokkuutta, mika puolestaan vahvistaa yrityksen kilpailuasemaa ja
asiakassuhteita. On olennaista, etta Yritys X sitoutuu naihin periaatteisiin ja
toteuttaa ne kaytannossa, jotta voidaan saavuttaa jatkuva parannus ja kestava
menestys huoltoprosessissa. Aktiivinen panostus TQM-periaatteiden
soveltamiseen huoltoprosessissa ei ainoastaan edisté operatiivista tehokkuutta,
vaan myos luo perustan yrityksen pitkan aikavalin strategisille tavoitteille ja

vision toteutumiselle.



4.2 DMAIC-analyysin tulokset

Tassa osiossa esitellaan DMAIC-toimintamallin hyodyntamista

taulukkomuodossa vaiheittain, mika mahdollistaa perusteellisen ymmarryksen

mallin kunkin vaiheen soveltuvuudesta huoltoprosessin optimointiin. Tama

DMAIC-mallin sovellus on suunniteltu yritys X:n tarpeita ajatellen haastattelujen

perusteella. Sovellettuun malliin on kirjattu kehitysehdotuksia yritys X:n

huoltoprosessin optimointia varten (Taulukko 1).
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Taulukko 1: Kuvaa DMAIC- toimintamallin eri vaiheita

Méaarittele (Define)-vaiheessa Yritys X:n projektissa asetetaan selkeasti
projektin tavoitteet ja maaritellaan ne alueet, jotka vaativat parannusta. Tama
vaihe luo perustan sille, mitéa projektilla halutaan saavuttaa ja millaisia

liketoiminnallisia hy6tyj& on tavoitteena saavuttaa.

Ks. Taulukko 2 kohta 1.



Prosessin tehokkuuden ja laadun takaamiseksi kehitystoimenpiteet aloitetaan
tunnistamalla asiakkaan yksilolliset tarpeet ja odotukset. Tama tarkoittaa
keskustelua asiakkaan kanssa heidan laitteistonsa erityisvaatimuksista ja
huoltotarpeista. Tassa vaiheessa kerataan myaos tietoa asiakkaan

kayttohistoriasta, mahdollisista erityistoiveista ja haasteista.

Prosessissa on maariteltéava, mitka suoritusindikaattorit ovat kriittisia prosessin
onnistumisen kannalta. TAma voi sisaltaa huoltotehtavien suorittamiseen
kuluvan ajan, laitteiden kayttdaikojen, huoltokayntien lukumaaran ja

asiakaspalautteiden laadun.

Asetetaan realistiset tavoitteet huoltoprosessille ja tunnistetaan nykyiset
suorituskyvyn rajat. Tama sisaltdé nykyisen palvelutason ja mahdolliset

parannusalueet, joilla voidaan saavuttaa suurempia saastoja.

Seuraavassa vaiheessa varmistetaan, etté jokainen tiimin jasen ymmartaa
roolinsa ja vastuunsa prosessissa. Tama auttaa ehkaisemaan tehtavien

paallekkaisyyksia ja parantaa tiimin tehokkuutta.

Lopuksi asetetaan selkeét tavoitteet koko prosessin parantamiselle. Taméa
siséltdd konkreettiset, mitattavat tavoitteet, jotka liittyvat huoltoprosessin
tehokkuuteen ja asiakastyytyvaisyyteen, kuten vikojen vahenemiseen,

nopeampaan reagointiaikaan ja kustannussaastoihin.

Mittaa (Measure)-vaiheessa Yritys X suorittaa kattavan kartoituksen
prosessinsa nykytilasta, asiakasvaatimuksista, seka tuotteiden tai palveluiden
keskeisistd ominaisuuksista ja prosessin muuttujista. Tama mahdollistaa

prosessin suorituskyvyn ja mittaussysteemin tehokkuuden arvioinnin.
Ks. Taulukko 2 kohta 2

Aloitetaan kerddmalla tarkkaa dataa prosessin nykyisesta suorituskyvysta.
Tama kattaa huoltoprosessin kaikki vaiheet, asiakaspalaute, huoltokutsujen
reagointiajat, ja laitteiden kayttoika huoltojen valilla. Tietojen keraaminen auttaa

ymmartamaan, missa prosessi toimii hyvin ja missa on parannettavaa.



Varmistetaan, etta kaytetyt mittausmenetelmat ovat yhdenmukaisia ja
standardoituja. Tama takaa, etta keratty data on luotettavaa ja vertailukelpoista.
Tarkkuus on tarkeé&a, jotta tehtavat parannukset ovat merkityksellisia ja

perustuvat oikeaan tietoon.

Mitataan, kuinka kauan huoltotoimenpiteen suorittaminen kestéa ja kuinka
paljon se maksaa. Tama auttaa tunnistamaan, missa vaiheissa on tehokkuuden

puutteita tai missa kustannuksia voidaan vahentaa ilman laadun heikentamista.

Verrataan kerattya suorituskykydataa alan standardien ja parhaiden kaytantéjen
kanssa. Taméa auttaa tunnistamaan mahdollisia kehityskohteita ja asettamaan

tavoitteita suorituskyvyn parantamiseksi.

Viimeisessa vaiheessa mitataan huoltotoimenpiteiden laatua kayttaen
esimerkiksi asiakaspalautetta, laitteiden toimintahairididen maaraa ja
vakavuutta seka huoltojen jalkeen tehtyjen korjausten lukumaaraa. Laadun
jatkuva seuranta ja analysointi auttaa tunnistamaan alueet, joilla on eniten

parannettavaa, ja kehittAmaan toimenpiteitd naiden ongelmien ratkaisemiseksi.

Analysoi (Analyze)-vaiheessa Yritys X kasittelee kerattya dataa luodakseen
hypoteeseja, tunnistaakseen juurisyita ja kehittdakseen potentiaalisia

parannuskeinoja.
Ks. Taulukko 2 kohta 3

Kayttamalla kerattyd dataa voi tunnistaa toistuvat ongelmat ja heikkoudet
huoltoprosessissa. Etsimélla kaavoja ja yhteyksia, jotka voivat paljastaa
ongelmien syita. Tassa voidaan kayttaa erilaisia analyysitydkaluja, jotka

auttavat visualisoimaan ja priorisoimaan korjaustoimenpiteita.

Tutkimalla, miten eri prosessivaiheet vaikuttavat toisiinsa ja missa kohtaa
prosessia esiintyy viiveita tai tehottomuutta. TAma auttaa yrityksen
ymmartamaan, miten yksittaiset vaiheet vaikuttavat koko prosessin virtaukseen

ja missa pullonkaulat hidastavat toimintaa.



Kayttamalla analyysia tunnistetaan laatuongelmien juurisyitd. TAma voi sisaltaa
esimerkiksi laitteiden toimintahairi6t, inhimilliset virheet tai prosessissa
kaytettavien materiaalien laatu. Juurisyyanalyysi auttaa kohdistamaan

parannukset sinne, missa ne vaikuttavat eniten lopputulokseen.

Analysoimalla asiakaspalautetta ja huoltotiimin hairiGraportteja, jotta voidaan
ymmartaa, miten asiakkaat kokevat palvelun ja missa kohtaa prosessissa
esiintyy eniten ongelmia. Tama tieto on arvokasta, kun mietitddn, miten

prosessia voidaan parantaa asiakaslahtoisesti.

Verrataan prosessin nykytilaa sen tavoitetilaan. Maaritetaan, mitka osat
prosessista eivat tayta asetettuja tavoitteita ja suunnitellaan muutoksia, jotka
auttavat saavuttamaan nadma tavoitteet. Tama eroanalyysi antaa kattavan
kuvan prosessin nykytilasta ja tarvittavista toimenpiteista tavoitteiden

saavuttamiseksi.

Paranna (Improve) -vaiheessa Yritys X toteuttaa suunnitellut ratkaisut, jotka
perustuvat analyysivaiheessa saatuihin tietoihin, tavoitteenaan nostaa

prosessin suorituskykya.
Ks. Taulukko 2 kohta 4.

Kehittamalla konkreettisia toimintasuunnitelmia ja ratkaisuja aiemmin
analysoitujen ongelmien ja heikkouksien perusteella. Tama voi siséltaa
prosessien uudelleenjarjestelya, uusien tydkalujen tai teknologioiden

kayttdonottoa tai tydbmenetelmien muutoksia.

Asettamalla prioriteetteja parannustoimenpiteille niiden vaikutuksen,
kustannustehokkuuden ja toteutettavuuden perusteella. Luomalla
yksityiskohtainen suunnitelma siit, miten ndma parannukset toteutetaan

kaytannossa.

Laaditaan aikataulu parannustoimenpiteiden toteuttamiseksi ja varmistetaan,
etta tarvittavat resurssit, kuten henkil6sto, laitteet ja rahoitus, ovat saatavilla.
Aikataulun tulee ottaa huomioon mahdolliset hairiét normaalissa toiminnassa ja

minimoida niiden vaikutus.



Testataan uusia parannusehdotuksia pienemmassa mittakaavassa ennen
laajempaa kayttoonottoa. Pilotointi auttaa arvioimaan muutosten tehokkuutta ja

mahdollisia riskeja ennen niiden taysimittaista kayttbénottoa.

Otetaan mukaan kaikki prosessiin osallistuvat sidosryhmat, mukaan lukien
tyontekijat ja asiakkaat, ja keraa heilta palautetta parannustoimenpiteiden
vaikutuksista. Tama auttaa varmistamaan, ettd muutokset vastaavat todellisia

tarpeita ja niilla on positiivinen vaikutus prosessin tehokkuuteen.

Hallitse (Control)-vaiheessa Yritys X keskittyy varmistamaan muutosten
pysyvyyden ja prosessin jatkuvan seurannan, sisaltden ennaltaehkaisevat
toimenpiteet ja proaktiivisen hallinnan prosessin optimoinnin ja kestavyyden
takaamiseksi.

Ks. Taulukko 2 kohta 5.

Varmistetaan, etta kaikki parannustoimenpiteet ja muutokset dokumentoidaan
selkeasti ja standardoidaan. TAma tarkoittaa, etta parannetut prosessit ja

tyokalut otetaan virallisesti kayttdon ja niista tulee osa jokapaivaista toimintaa.

Kaytetdan seurantajarjestelmia prosessin tehokkuuden seuraamiseen ja uusien
toimintatapojen tuottamien tulosten varmistamiseen. Nama jarjestelmat voivat
tarjota yritykselle maaréallisesti mitattavia indikaattoreita, jotka auttavat
asettamaan tavoitteita, seuraamaan edistymista ja tarjoamaan oivalluksia
paatoksenteon tueksi organisaation eri tasoilla. Seurantajarjestelmat keskittyvéat
strategisiin tavoitteisiin ja paivittdisen toiminnan suorituskyvyn seurantaan,

tukien organisaation tavoitteiden saavuttamista.

Seurataan ja arvioidaan saanndllisesti, miten tehdyt muutokset vaikuttavat
prosessiin pitkalla aikavalilla. Tama auttaa tunnistamaan, onko lisdparannuksia

tarpeen tai onko muutoksilla ollut odottamattomia seurauksia.

Varmistetaan, etta organisaation kulttuuri ja jarjestelmat tukevat jatkuvaa
parantamista. Tama voi siséltda sdanndllisia palavereita, tydpajoja tai

palautesessioita, joissa henkildstd voi esittdad ehdotuksia ja ideoita.



Koulutetaan ja tuetaan tyontekijoitd uusien standardien ja menettelytapojen
yllapitamisessa. Tama voi vaatia lisakoulutusta, mentorointia tai resurssien
tarjoamista, jotta varmistetaan, etta jokainen tiimin jasen voi edistda prosessin

jatkuvaa kehittamista.

Kun naita DMAIC vaiheita sovelletaan jarjestelmallisesti Yritys X
huoltoprosessiin, ne voivat merkittavasti parantaa prosessin tehokkuutta ja
laatua. DMAIC-menetelma tarjoaa selkean ja mitattavan reitin prosessin
tehostamiseen, mikéa tukee opinnaytetyon keskeista tavoitetta: huoltoprosessin
kehittaminen. Taman menetelméan avulla voidaan tunnistaa ja toteuttaa
tehokkaita parannustoimenpiteitd, jotka johtavat kustannussaastéihin, laadun
parantumiseen ja asiakastyytyvaisyyden kasvuun, mika on todella tarkea

yrityksen menestykselle ja kestavalle liiketoiminnalle.

4.3 Huoltoprosessin tehostaminen toimenpide-ehdotuksia

Tassa osiossa kaydaan toimenpide-ehdotuksia huoltoprosessin tehostamiseksi,
pohjautuen haastatteluista ja teoreettisesta viitekehyksesta saatuun tietoon.
Ehdotukset keskittyvat prosessin eri vaiheiden, kuten sopimuksen solmimisen ja
huoltosuunnitelmien laatimisen, virtaviivaistamiseen ja tehokkuuden
lisd@amiseen. Ehdotukset sisaltavat konkreettisia toimia kunkin vaiheen
parantamiseksi, tavoitteena tarjota asiakkaille sujuvia ja laadukkaita
huoltopalveluita. Nama toimenpide-ehdotukset esitellaén vaiheittain, pyrkien

varmistamaan prosessin kokonaisvaltaisen tehostamisen.
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Taulukko 2: Kuvaa toimenpide-ehdotuksen vaiheet

Sopimuksen aloitus

Neuvottelut kdynnistyvat ja asiakkaan tarpeisiin perustuva yksityiskohtainen
huoltopalvelutarjous laaditaan. Keskeistd on sopimuksen huolellinen maarittely,
palvelun laajuuden ja laadun huomioon ottaminen, joka luo perustan koko
huoltoprosessille ja varmistaa palveluiden ja asiakkaan odotusten
yhtenevaisyyden. On kriittista, ettéd sopimus kattaa vaaditut huoltotyypit ja -
tasot, maaritellen selkeasti vastuut, aikataulut ja laatuvaatimukset. Asiakkaan
tarpeiden tarkka kuuntelu mahdollistaa raataléityjen ratkaisujen tarjoamisen.
Samalla kattava riskien arviointi toteutetaan, minimoiden huollon aikaiset

viivastykset ja ongelmat.



Sopimuksen sisaltod

Sopimuksen siséltdvaiheessa keskitytdan asiakkaan laitteiston huoltotyyppien
tarkkaan maarittelyyn, vastaten asiakkaan erityisvaatimuksiin ja
yhdenmukaistuen yrityksen palvelutarjontaan. Tarkeina askeleina ovat
laitteiston tarkastukset, ennaltaehkaisevat toimenpiteet ja korjausty6t, joiden
merkitys ja prioriteetti arvioidaan huolellisesti. Huoltojen suunnittelussa
kiinnitetdan huomiota tyon laajuuteen, resurssien tarpeeseen ja aikatauluihin,
mika varmistaa toimenpiteiden ajantasaisuuden ja tehokkuuden. Prosessissa
korostetaan avoimen kommunikaation roolia asiakkaan kanssa, mika on

perustana yhteisty6lle ja palvelun laadulle.
Huoltosuunnitelmien luominen

Huoltosuunnitelmien luomisessa Yritys X kayttaa toiminnanohjausjarjestelmaa,
joka on huoltoprosessin hallinnan ytimessa. Jarjestelman avulla huoltojen
aikataulut, resurssit ja tydnkulut hallitaan, mika on valttamatonta huoltotdiden
sujuvuudelle. Toiminnanohjausjarjestelma mahdollistaa tyon aikataulutuksen
automatisoinnin ja toistuvien tehtavien ennakoinnin, minimoiden inhimilliset
virheet ja varmistaen huoltotdiden johdonmukaisuuden. Jarjestelma myos
mahdollistaa huoltojen oikea-aikaisen suorittamisen, edistden prosessin

tehokkuutta ja huoltojen tasapainoista jakautumista.

Toiminnanohjausjarjestelman kautta saadun reaaliaikaisen tiedon
hyddyntdminen mahdollistaa nopean reagoinnin muutoksiin, resurssien
tehokkaamman kayton ja palvelun laadun parantamisen. Taman avulla Yritys X
voi tarjota asiakkaille laadukkaita huoltopalveluita, optimoiden samalla omia

prosessejaan ja resurssejaan.
Tyon aikatauluttaminen

Huoltotdiden aikatauluttamisen maarittely on huoltoprosessin keskeinen vaihe,
jossa tehokkuus ja asiakkaan tarpeet yhdistetdan. Aikataulut sovitetaan
asiakkaan toiveiden mukaisesti, vaatien suunnittelua ja tiivistd vuorovaikutusta

asiakkaan kanssa varmistaakseen huoltojen sujuvan toteutuksen. Asiakkaan



tarpeiden muuttuessa, joustavuus aikataulutuksessa mahdollistaa nopeat

muutokset, parantaen palvelun laatua ja asiakastyytyvaisyytta.

Optimaalinen aikataulutus mahdollistaa resurssien tehokkaan kayton,
minimoiden paallekkaisyydet ja siirtymaajat, ja varmistaa henkildston ja
laitteiden saatavuuden tarvittaessa. Tama prosessi tehostaa resurssien kayttoa,
vahentaa kustannuksia ja parantaa palvelun tehokkuutta. Huolellinen
suunnittelu ja hallinta ennakoivat ja ehkaisevét ongelmia, varmistaen, etté kaikki

huoltotoimet toteutetaan ajoissa ja odotusten mukaisesti.
Huoltoparin valitseminen

Kuhunkin huoltotehtavaan sopivimpien huoltotyéntekijéiden valinta on
merkittava tekija huoltopalveluiden laadun ja tehokkuuden kannalta.
Tyontekijoiden osaamisen, kokemuksen ja erityisosaamisen arviointi varmistaa,
ettd jokaiseen huoltotehtavaan valitaan optimaalisesti soveltuvat henkil6t.
Tyontekijoiden valinnassa korostuu heidan patevyytensa ja osaamisensa, jotka
takaavat tyon suorittamisen alan standardien mukaisesti, parantaen tyon laatua

ja turvallisuutta.

Huoltotiimin jasenten yhteistyotaidot ja kyky tyoskennellda yhdessa ovat myos
tarkeitéa valintakriteereja, silla oikean henkilostoyhdistelman avulla huoltotdiden
tehokkuus voidaan maksimoida. Huolellinen henkil6stdn valinta jokaiselle
huoltotehtavalle, ottaen huomioon heidan kokemuksensa ja erikoistaitonsa,

varmistaa, etta tiimissa on tarvittava osaaminen tehtdvien suorittamiseen
Huoltopaallikon tarkistukset

Huoltopaallikon tarkistukset ovat huoltoprosessin alkuvaiheiden kulmakivi, jossa
han varmistaa kaikkien tarvittavien resurssien ja valineiden saatavuuden ennen
tyon aloitusta. Tama valmistautuminen ja resurssien hallinta on kriittista
huoltotéiden sujuvuuden ja tehokkuuden kannalta, vahentden odottamattomia
viiveitd. Huoltopaallikko tarkastaa tarvittavat materiaalit, ohjeet ja varmistaa
turvallisuus- ja laatuvaatimusten tayttymisen. Han vastaa myds huoltotiimin

ohjauksesta ja tukemisesta, mik& mahdollistaa potentiaalisten ongelmien



ennaltaehkaisyn. Tehokas resurssien kaytto ja huoltotiimin varustaminen oikein

ovat avainasemassa laadukkaan ja sujuvan huoltotytn toteuttamisessa.
Huoltojen aikataulutus

Huoltojen aikataulutuksessa koordinaattorin rooli on keskeinen, tavoitteena
logistisen suunnittelun ja tehokkuuden optimointi. Koordinaattori vastaa
huoltojen jarkevasta ajoittamisesta, minimoiden tarpeettomat siirtymat ja
parantaen resurssien kayttod, mika edistaa aika- ja kustannussaastoja seka
varmistaa palvelun joustavuuden ja asiakastyytyvaisyyden. Tyontekijoiden
huoltojarjestys suunnitellaan loogisesti, valttden turhia matkoja ja optimoiden
tyonkulun. Koordinaattorin vastuulla on myds aikataulun joustava hallinta, jotta
huoltotiimi voi vastata tehokkaasti ja nopeasti asiakkaan muuttuviin tarpeisiin,

mika parantaa palvelun laatua ja asiakastyytyvaisyytta.
Huoltotydn suoritus, dokumentointi ja jatkoehdotukset

Huoltotydn suoritus, dokumentointi ja seuranta ovat huoltoprosessin keskeisia
vaiheita, joissa painotetaan tyon laatua ja asiakassuhteen yllapitoa. Tyon
jalkeen huoltotiimi laatii raportin, joka sisaltaa tiedot suoritetuista toimenpiteista,
kaytetyistd materiaaleista, havainnoista ja korjauksista, varmistaen tyén laadun
ja tehokkuuden seurannan. Huoltop&allikko ja koordinaattori tarkastavat raportit,
minka jalkeen he voivat tehda tarvittavia jatkotoimenpiteita, kuten korjauksia ja
tulevaisuuden suunnitelmia. Tama prosessi tukee asiakassuhteen
vahvistamista ja palvelun laadun jatkuvaa parantamista, tarjoten syvallista
ymmarrysté asiakkaan tarpeista ja mahdollistaen palveluiden kehittamisen.

Raportin tarkastus ja jatkoehdotukset, korjaustoimien koordinointi

Korjaustoimien koordinoinnissa keskitytd&n havaittujen puutteiden ja vikojen
kasittelemiseen huoltoprosessissa, korostaen korjaussuunnittelun ja
toteutuksen merkitysta prosessin tehokkuudelle ja laadulle. Puutteiden tai
vikojen ilmetessa suunnitellaan korjaustoimet, jotka sisaltavat vian arvioinnin,
korjausten maarittelyn ja aikataulutuksen. Koordinointi edellyttdé joustavaa

toimintaa ja nopeaa reagointia, varmistaen, etta korjaustyot toteutetaan



hairiétta. Tama prosessi vaatii valmiudet tarvittavien resurssien, kuten patevan
henkiloston ja varaosien, nopeaan mobilisointiin seka tiimin tehokkaan
informoinnin ja koulutuksen eri vikatilanteiden hallintaan, mika takaa

korjaustoimien tehokkaan ja sujuvan lapiviemisen.
Laadun varmistus ja asiakastyytyvaisyyden arviointi

Laadun varmistus ja asiakastyytyvaisyyden arviointi muodostavat
huoltoprosessin loppuvaiheen ytimen, tavoitteena varmistaa palveluiden
ylittavan asiakkaiden odotukset. Prosessiin kuuluu palvelun laadun tarkastelu ja
asiakaspalautteen aktiivinen keraaminen. Tarkastukset keskittyvat kaytettyjen
varaosien ja suoritetun tyon laatuun, kun taas asiakaspalautteen keraaminen,
esimerkiksi kyselyiden kautta, valottaa asiakkaiden palvelukokemuksia. Tama
vaihe korostaa jatkuvan parantamisen merkitysta, antaen yritykselle
mahdollisuuden tunnistaa kehityskohteet ja innovoida palveluitaan, sailyttéen
samalla kilpailukyvyn ja asiakaslahtdisyyden. Laadun varmistaminen ja
asiakastyytyvaisyyden jatkuva seuranta ovat keskeisia, silla ne tarjoavat suoraa

palautetta ja mahdollistavat palveluiden jatkuvan kehittamisen.



5 Johtopaatokset

Taman opinnaytetydn ensisijainen tavoite oli tutkia ja kehittda Yritys X:n
huoltoprosessia, hyddyntden teemahaastatteluja seka Total Quality
Management (TQM) ja Six Sigma DMAIC -menetelmia. Tavoitteena oli selvittaa,
miten nama teoreettiset viitekehykset voidaan soveltaa kaytdnndsséa prosessien
tehokkuuden parantamiseksi ja taloudellisten saastéjen seka palvelun laadun
parantamisen saavuttamiseksi. Tutkimuksen myo6ta Yritys X onnistui
implementoimaan useita toimenpiteita, jotka johtivat merkittaviin parannuksiin

seka taloudellisessa etta laadullisessa suorituskyvyssa.

Tutkimuksessa saavutetut tulokset ovat merkittavia ja monipuolisia.
Taloudellisten saastojen osalta Yritys X saavutti huomattavia sdéstoja
vuositasolla, jotka perustuivat tehokkaampaan suunnitteluun, resurssien
parempaan kayttoon ja prosessien optimointiin. Salassapitovelvollisuuden
noudattaminen estaa tarkkojen saastojen julkaisemisen tydssa, joten ne on
iimoitettava ainoastaan prosentteina. Taten, huoltoprosessien kustannukset
vuositasolla laskivat 42,1 % sen jalkeen, kun laadunhallintamenetelmat otettiin
kayttdoon. Laadun parantuminen huoltopalveluissa oli selvasti havaittavissa,
mika ei ainoastaan parantanut asiakastyytyvaisyytta vaan myads vahvisti Yritys
X:n kilpailuasemaa markkinoilla. Nama saavutukset osoittavat, kuinka
teoreettisten menetelmien soveltaminen kaytdnnossa voi johtaa konkreettisiin ja

mitattaviin hy6tyihin yritystoiminnassa.

Tutkimuksen aikana teemahaastatteluiden sek& TQM:n ja Six Sigma DMAIC -
menetelmien analyysin soveltaminen kaytannossa tarjosi Yritys X:lle strategisen
tyOkalun prosessien jatkuvaan parantamiseen ja laadun hallintaan. Tama
integroitu lAhestymistapa, johon sisaltyi teemahaastatteluiden avulla keratyn
syvallisen ymmarryksen hyddyntdminen, auttoi tunnistamaan prosessien
heikkoudet, priorisoimaan korjaustoimenpiteet ja varmistamaan, etta

parannukset olivat seké tehokkaita etta taloudellisesti perusteltuja.

Tutkimuksen myo6té kavi ilmi, etta systemaattinen lahestymistapa ja jatkuva

prosessien arviointi, yhdistettyné teemahaastatteluiden antamiin oivalluksiin,



ovat olennaisia tekijoita kestavan menestyksen saavuttamisessa. Erityisesti
TQM:n korostus asiakastyytyvaisyyden merkityksesta ja DMAIC-mallin tarjoama
systemaattinen lahestymistapa prosessin kehittdmiseen mahdollistivat
laadunhallinnan ja tehokkuuden parantamisen Yritys X:ssa.

Tutkimuksen tulokset ja opitut laksyt antavat suuntaa sille, miten yritys voi
jatkossa hyodyntaa teoreettisia malleja ja menetelmia prosessiensa
optimoinnissa. On tarkeaa, etta Yritys X jatkaa prosessien systemaattista
arviointia ja soveltaa jatkuvan parantamisen periaatteita kaikissa
toiminnoissaan. Tama ei ainoastaan varmista tehokkuuden ja laadun jatkuvaa
parantamista vaan myos tukee yrityksen kykyd mukautua nopeasti muuttuviin

markkinavaatimuksiin ja teknologisiin innovaatioihin.

Lopuksi voidaan todeta, etta taman tutkimuksen my6ta Yritys X ei ainoastaan
saavuttanut taloudellisia sdastoja ja laadun parantumista huoltoprosesseissaan,
vaan myds vahvisti ymmarrystaan siita, kuinka jatkuva parantaminen ja
teoreettisten menetelmien soveltaminen voivat tukea yrityksen strategisia
tavoitteita ja kestavaa kehitysta. Taméa opinnaytetyd osoittaa, ettéa akateemisen
tiedon ja teoreettisten viitekehysten soveltaminen kaytannon liiketoiminnassa
voi tarjota arvokkaita oivalluksia ja johtaa merkittaviin parannuksiin. Yritys X:n
kokemus ja tassa tutkimuksessa saavutetut tulokset ovat esimerkki siitd, kuinka
akateemisen tutkimuksen ja kaytannon sovellusten yhdistaminen voi tukea
yrityksia heidan pyrkimyksessaan kohti tehokkaampaa ja laadukkaampaa

toimintaa.
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