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Taméan diplomityon ratkaistava ongelma oli, ettdlamsla mahdollisuuksia
elintarviketeollisuuden B2B-markkinoilla toimivall&kohdeyrityksella olis

kehittdd palveluita asiakaslahtdisemmin. Tavoitteeali laatia ehdotu
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palvelujen kehittamisen malliksi, kartoittaa jagésella yrityksen tdman hetkiget
asiakkaille tarjottavat palvelut, seka rakentaa tgstata palvelumuotoilua
yksittaisen palvelun kehittAmisessa.

Suoritustapana oli hyédyntdd olemassa olevaa tgojieka pohjalta luotiin
etukateen suunniteltu menetelma. Menetelman tdisatu avulla ratkaistiin
kohdeyrityksen ongelma ja toteutus on raportoithe&igtain tdssa dokumentissa.

Tybssd on teoria- ja synteesiosuus. Teoriaosuustdtée tietoa palveluje

-

—

kehittamisestd, palvelumuotoilusta ja ndiden asmitinkittymisesta yritykser
arvonmuodostukseen, seka strategiaan. Synteesmmssaickasiteltyd teoriaa
kaytetaan hyvaksi kolmella osa-alueella: kehitysimdliomisessa, palveluje
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luokittelussa seka yksittaisen palvelun kehittassge

Tuloksena syntyi ehdotus malliksi siita, miten keldtyksen kannattaisi johtaa
palveluiden kehittdmista. Olemassa olevat palvedaatiin luokiteltua ja
palvelumuotoilu todettiin toimivaksi kehitysmallikslohtopaatokseksi tuli, etta

palvelujen kehittdmisen pitdisi pohjautua yrityksestrategiaan g
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kehittdmistoimintaa pitaisi kasitella laajemmin kurain yksittaisen palvelup
projektiluontoisen kehittdmisen kannalta.
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The method was then used to solve the target coyigoproblem. This executio
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ALKUSANAT

Diplomitydn tekeminen vuosien tauon jalkeen opistei tuntui hyvalta
mahdollisuudelta ottaa tauko tybtelamasta ja saatpaanot loppuun. En ollut
etukateen varma, mita odottaa puolen vuoden ristta. Alun haasteiden jalkeen
tiedonjano oli sen verran kova, etta uusien asio@giminen imaisi maailmaansa
nopeasti. Tyon tekeminen oli mielenkiintoista l&ahkesko ajan tavoitteiden
selkeydyttyd. Muutaman tydssaolovuoden jalkeenidaosoveltamista pystyi
katsomaan tuoreilla silmilla ja oma osaaminengéivitettya uudelle tasolle naiden

reilun viiden kuukauden aikana.

Nykyinen tyoni on keskittynyt yrityksen hankintatoeen ja toimitusketjun
hallintaan tavarantoimittajilta tukkurille. Diplotytbn tekeminen auttoi
hahmottamaan paremmin yrityksen toimintaa ja taisketjua palveluineen myoés
asiakkaiden suuntaan. Taman tyon tekeminen maktloléiin yrityksen toiminnan
ja toimitusketjun kokonaisvaltaisemman ymmartamisefKoin aiheen
kiinnostavaksi, koska tutkimuskohteena olevassatylkgessa palveluiden
kehittdmisen aiheuttamat uudet mahdollisuudet omntaitu ja palvelujen

merkityksen on nahty kasvavan.

Yliopiston tuotantotalouden osaston henkilostogesinkin Petri Niemi ansaitsevat
isot kiitokset antaessaan tukensa tutkinnon loppaattamiselle. Kohdeyrityksen
toimitus- ja ostojohtaja edistivat tyon aloittaraiga tekemista, joten kiitos myds

teille.

Kiitokset myds Emmalle kannustamisesta kotona, seki@nen kaikkea
vanhemmille, jotka ovat aina painottaneet koulugumksnerkitysta ja tukeneet

opintojen edistymista.

Helsingissa 27.3.2018

Lauri Rasanen
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1 JOHDANTO

Kestavan liiketoiminnan kehittaminen pelkastaamgubtteen tai palvelun avulla
on useimmilla toimialoilla ja markkinoilla mahdotan Pelkk& uusien palvelujen
lisddminen ei riitd yrityksissa on tiedostettawdta asiakas harvoin kuluttaa vain
tuotetta tai ydinpalvelua. Sen sijaan asiakas fadupalvelua, jonka tuote tai
ydinpalvelu voi heille tarjota. Tallaista palveluaidaan kuvata arvoa tuottavaksi
tueksi asiakkaan paivittaisissa prosesseissarnartooissa (Gronroos, 2009, s.15).
Yritykset siirtyvat lisaantyvissa maarin kohti raikukeskeista liiketoimintaa, ja
siksi tallainen ratkaisukeskeinen toiminta on tarkeaa eri liikketoiminta-alueilla.

Asiakkaat keskittyvdt enemmé&n omaan ydinliiketoitmémsa, ja tama on jo
muuttanut b-2-b markkinoita ja tarjontaa. Tallaistgontaa sanotaan ratkaisuiksi
(solution), joka tarjoaa raataloityja tuotteita,lvaduita ja tietoa asiakkaiden

ongelmien ratkaisemiseksi. (Pekkarinen 2013, s. K&pil et al. 2007, s. 1).

Palveluvaikutusta voidaan voimistaa asiakkaissaimen tavoin. Uudenlainen

ajattelu auttaa usein, koska vanhat saannot jeekjttvat voivat jattdd monta
mahdollisuutta hyddyntamatta. Palveluvaikutustia jeohdistuu asiakassuhteisiin

voidaan lisata kolmella keinolla:

1. Kehitetaan asiakkaille uusia palveluita
2. Voimistetaan jo olemassa olevia tai piilevia palya!

3. Muutetaan tuotekomponentti palveluainekseksi.

Liian usein paadytaan vain ensimmaiseen vaihtoehtamska palveluvaikutusta ja
asiakassuhteita voidaan kehittdd kaikilla listéuideinoilla. (Gronroos, 2010, s.
267). Monet yritykset kehittdvat palveluita, mutisein tekemisesta puuttuu
strateginen keskittyminen, jonka keskitéssa on uymuelun ja siihen liittyvien

kompetenssien kehittdminen (Martin & Horne, 199%3.

N&ama asiat on huomattu myos kohdeyrityksessa jaméat kirjoittajan mielestani
taustan ytimessa tdman tyon osalta. Yrityksellesgntynyt tarve kehittaa ja

kohdentaa palveluita nykyista paremmin. Johdantotuseuraavissa alaluvuissa
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esitellaan tyon taustat, kohdeyritys, tutkimuskyglset, tavoitteet, rajaus, tyon

suoritustapa, seka raportin rakenne.

1.1 Tyon taustat ja ongelmat

Johdon kirjallisuuden kirjoittajat ovat Rogelio @i (2003, s. 160) mukaan lahes
yksimielisia sen suhteen, ettd pelkdstaan tuottetgpavien yritysten tulisi
integroida liiketoimintaansa myds palveluntarjontelan jakaa argumentit
palveluliiketoiminnan kasvattamisen puolesta kolmen osa-alueen alle;
taloudelliset, asiakaslahtoiset ja kilpailuun yit#t. Taloudellisten argumenttien
puolesta puhuvat esimerkiksi palveluiden korkeamruattot, jotka johtuvat
pienemmasta paddoman tarpeesta kun asiakassuhieées kasvaa. Tama aiheuttaa
my0s lisdantyneita ostoja, seka vahentynytta hertddyytta. (Ojasalo & Ojasalo,
2008, s.127 - 128). Asiakkaat vaativat nykydan ena@mpalveluita, koska omaa
liketoimintaa pitaa yksinkertaistaa ja nain he tovalmiita ulkoistamaan osan
tekemisestaan. Palvelut ovat vahemman nakyvissdaoje@ enemman riippuvia
tyontekijoistd. Nain ne ovat myds hankalammin kdpigssa ja tama luo
kilpailuetua pidemmalla aikavalilla (Oliva, 2003,160). Kilpailuetua voidaan
lisata palveluiden kehittamisella - tata mieltatoseka tutkijat, etta liiketoiminnan
harjoittajat. (Karmarkar, 2004, s. 105). On myosvae etta kilpailuetu ja
erinomainen suoriutuminen ovat yhteydessa toisi{Bsaney, 1991, s. 100).

Horeca-markkina koostuu hyvin erilaisista asiakgstysta, ja tata kautta myos
asiakastarpeet vaihtelevat suuresti tuotteiderai@efuiden suhteen. Taustalla on
asiakkaan liikkeidean synnyttdmat liiketoimintapisssgja tata kautta muodostuneet
tarpeet ja vaatimukset sidosryhmia, kuten tukkukaaptavarantoimittajia ja muita

yhteistybkumppaneita kohtaan. Naiden sidosryhmailima on tayttaa tarpeita

asiakkaan haluamalla tavalla. Tama voi olla haastakun vaateita on paljon ja ne
ovat erilaisia. Tukkukaupan pyrkimyksena on targséakkaalle yksi kanava, jota
kautta tuotteet ja palvelut voi hankkia keskitatylsélpottaen néin asiakkaan

toimintaa.
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Toimitusjohtajan  kanssa  kaytyjen  keskustelujen ¢teella isona
avainkysymyksena yrityksen toiminnassa on se, mitaikkia asiakkaita
pystyttaisiin palvelemaan tukkukaupan puolelta nodlilgimman hyvin ja
yksilollisesti menettdmatta kuitenkaan liikaa tudtdéhtdisen liiketoiminnan
synnyttamia synergiaetuja. Palvelujen kehittamijadehokas kohdentaminen ovat
téssa isossa roolissa. Reinartz (2008, s. 9l)ittagoartikkelissaan, etta palvelut
voivat olla tehokas keino lukita asiakas yrityksega lisata heidan
vaihtokustannuksiaan. Palveluilla on mahdollistadée myds parempaa tuottoa
pelkkiin tuotteiden myyntiin verrattuna. Yritys valla jo palvelubisneksesséa
ymmartamatta sita taysin. Menetettyja tuloja vordadkaa paikata nopeallakin

aikavalilla laskuttamalla jo olemassa olevista phlista (Reinartz, 2008, s. 92).

Kohdeyrityksen ongelmana on se, etta talla hetleli@dsata maaritella kaikkia jo
olemassa olevia palveluja ja sita keille kaikillgénpitaisi tarjota. Yritys tarjoaa jo
talla hetkella monenlaisia palveluja, mutta tietistA on hajautunut eri puolille
yritysta. Selkea omistajuus ja vastuu kehityksestiauttuvat. Talla hetkella
yrityksella ei ole olemassa yhta jdsenneltya maiitd, miten uusia tai jo olemassa
olevia palveluja kehitetaan ja kohdennetaan. Pajerljohtamisen mallin voidaan

katsoa olevan néain rakenteilla.

1.2 Kohdeyritys ja Horeca-markkina

Yritys on suomalainen Horeca-alan tukkukauppa, jé&BEnii vain Suomen
markkinoilla. Yrityksen liikkevaihto on n. 800 milpmaa euroa ja yrityksella on n.
550 tydntekijdd. Toiminta-alue kattaa koko Suomeragiakkaita on yli 20 000
kappaletta. Valikoimasta |6ytyy yli 40 000 tuoteesaltden tuore- ja maitotuotteet,
teolliset elintarvikkeet, pakasteet, alkoholit, paotuotteet sekd kattaus- ja
astiatuotteet. Yritys ostaa tuotteet kotimaisétaljkomaisilta tavarantoimittajilta ja
myy ne sitten asiakkaille. Yritys myy tuotteita &elvarantoimittajien omilla etta
tukkukaupan omistamalla PL-brandilla. Asiakkaallernahdollista saada tuotteet
joko toimitusmyynnin tai noutotukun kautta. Toinstayynnin kautta ostettaessa

asiakas tilaa tuotteet ja ne toimitetaan hanelletushrvoisesti 48 tunnin
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toimitusrytmilla. Asiakkaat voivat tilata tuotte@gdko s&hkdisen verkkokaupan

kautta tai puhelimitse. Suurin osa tilauksista &&rdverkkokaupan kautta.

Toimiala on luonteeltaan B2B-kauppaa, jossa asiakkan hyvin erityyppisia
yritysasiakkaita. Asiakkaita luokitellaan eri taNaj mutta yleisesti alalla tehd&aan
ensimmainen jaottelu asiakkaan hankintatavan mukB@ama tarkoittaa sita, etta
tekeek6 asiakas hankintapaatoksen itse toimipsiieeshdadn paatds keskitetysti
ketjun puolelta, vai ohjaako toimintaa julkinen pallutus. Na&ain ollen
perusasiakasryhmat ovat yksityiset Horeca-asiakkiaatjuuntuneet asiakkaat,
kuten ravintolaketjut, sekéa julkisen puolen asiatk&uten koulut. Tassa tyossa
keskitytddn  yksityisen  puolen ravintola-asiakkaisii jotka  tekevat
hankintapaatokset toimipisteessaan. Tallaisen astigipin yritys on yleensa
ravintola tai kahvila, jonka liiketoiminta-ajatuks® on myyda kuluttajille

valmistettua ruokaa.

Horeca-alalla asiakkaat voivat tehda ostoksensaetiypista riippuen eri
hankintakanavia pitkin. Na&itd kanavia ovat tuottajéeollisuus, tukku- ja
vahittaiskaupat ja maahantuojat. kohdeyrityksenamuakukkukaupan merkityksen
asiakkaiden hankintakanavana uskotaan kasvavaka kasiakkaan hankintojen
keskittamisestd saadut hyddyt ovat niin suuret. deéghityksen merkittavimpia
kilpailijoita ovat muut tukkuliikkeet samantyylign liikeideoineen, seké
teollisuuden toimijat joidenkin (liha- ja panimotteet) tuoteryhmien osalta.

Kilpailutilanne vaihtelee maantieteellisesti pakon koska ymmarrettavasti
isoimmat kaupunkikeskittymat vetavat puoleensa en@mtoimijoita. Harvaan

asutuilla alueilla jakelukustannukset kasvavat soumiksi - tdma ei houkuttele
yrityksia tarjoamaan tuotteita ja palveluita. Palyen tarjonnan nakokulmasta
kilpailu on myds tiukempaa suurten kaupunkien #iekoska niilla alueilla on

pienempid toimijoita, jotka pystyvat erikoistumagenempien osa-alueiden
hallintaan tehokkaasti.
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1.3 Tavoitteet ja rajaus

Tassa tyossd perehdytdadn palvelujen asiakaslabmdis&kehittamiseen
elintarvikealalla toimivan tukkuliikkeen nékokulntas Aihepiiri keskittyy siis
palveluihin, asiakasymmarrykseen sekad palvelujehity@malliin. Palveluita
voidaan nahda olevan myo6s yrityksen sisaisestitanidtssa tydssa keskitytaan
asiakkaille tarjottaviin palveluihin. Teoriasta emtuva viitekehys on valittu ja
rakennettu mahdollisimman asiakasléhtdisista nsddei Tavoitetta voidaan

l&ahestya tutkimuskysymysten kautta. Paasykysymyksen

Miten kohdeyrityksen kannattaisi kehittaa palvel@it

Osakysymyksina ovat seuraavat:

Miten yritys voi maaritella ja luokitella palvelut?
Soveltuuko palvelumuotoilu yrityksen palvelujen

kehitysprosessiksi?

Palvelumuotoilu on valittu testattavaksi kehitys@ssiksi etukdteen, koska
kohdeyritysta kiinnostaa sen mahdollisuudet. Palwelotoilun on yrityksen
kokemuksen mukaan nahty olevan vahvasti asiakkasmmioiva malli. Ylla
olevien kysymysten avulla saadaan kartoitettua tilgkya asiakkaiden tarpeita
tulevaisuuden kehitystoimintaa ajatellen. Tyon taeet voidaan jasennella

seuraavasti paatavoitteeseen ja osatavoitteisiin:

Paatavoitteena on laatia ehdotus palvelujen kehigen malliksi
Tama voidaan jakaa osatavoitteisiin, joita ovat:
Yrityksen palvelujen nykytilan kartoitus
Palvelujen kategorisointi viitekehysté hyvaksikégtt
Palvelun kehitysprosessin rakentaminen ja testaamasiakkaan

tarpeiden pohjalta
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Ty6ta on rajattu tdméan kappaleen asioiden osalthveRijen kehittamisessa ja
analysoinnissa laatu on yksi laaja tarkasteltawg.alaadun tarkastelu tehdaan
tésséa suppeasti, vain siltd osin kuin sita tarmit&alveluiden hinnoittelu on myoés
iIso osa-alue. Se rajataan pois aiheen laajuudedtiuen. Asiakaskunta on
toimialalla heterogeeninen ja asiakkaiden segmefitoiantaa paljon
mahdollisuuksia valita tarkasteltava ryhma. Asiatka segmentoinnin analysointi
ja rakentaminen jatetddn myds ulkopuolelle ja hyieyadn kohdeyrityksen
olemassa olevaa. Asiakastarpeiden Kkartoittaminejauttau hyvin ohueen
segmenttiin. Tutkittavana ryhmana on tukkukaupamnitasmyynnin piirissa oleva
yksityisyrittajat, jotka tekevéat hankintapaatokgse. Tyosta saatua kehitysmallia
on mahdollista kayttaa jatkossa myds muunlaisiimkisisiin, kunhan sita

muistetaan muokata sopivammaksi kyseessé olevailkassegmentille.

1.4 Tyon suoritustapa ja tiedon hankinta

Taman diplomityon tarkoituksena oli lisata tyonjakija yrityksen ymmarrysta
kokonaiskuva siitd, miten yksittdinen palvelun ketminen liittyy lopulta

yrityksen strategisiin valintoihin. Raportti puraut tarkemmin kehitysprosessin
luomiseen, vaikka tietoa syntyy lisda monella makih osa-alueella ydinongelman
ympaérilla  tyoskenneltdessd. Tavoitteeseen  paéasyartenva asetettiin

tutkimuskysymykset edellisessa luvussa. Tassa $a/usysymysten pohjalta
valittiin tutkimusmenetelmia ja toimintatapoja senukaan mitkd soveltuvat
parhaiten juuri tdhan tapaukseen. Tyon tekemisderk&yttssa aikaa kuusi
kuukautta ja tyovaiheet olivat seuraavat: Esitutisna aiheen valinta, teoriaan ja
kirjallisuuteen syventyminen, teoreettisen viitejeten Iuominen, tiedon
keraaminen, kehitysmallin luominen teorian ja haibslujen pohjalta, seka

johtopaéatosten ja suositusten tekeminen.

Kohdeilmién  tutkimustilanteen  katselmus  kuuluu  @san jokaiseen
tutkimusprosessiin niin, ettd ensin paneudutaarelomga koskevaan aiempaan

kirjallisuuteen, teoreettisiin kehittelyihin ja emseen tutkimukseen. Ennen
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varsinaista tutkimusta on hyva selvittdd, mita edte tiedetdan ja mita ei. Tata
prosessin vaihetta kutsutaan esitutkimukseksinaaealina on selvittda varsinaisen
tutkimuksen tarpeellisuutta, soveltuvuutta, mahdollksia, tutkimusasetelmaa ja
— menetelmia. (Uusitalo 1998, S. 62). Kirjallisterietutustumisen lisaksi tama
tarkoitti kohdeyrityksen tyontekijoéiden vapaamustai haastatteluja heidan
toimenkuvaansa liittyen. Haastateltavia oli yritgks johdosta, markkinointi-,

myynti-, osto-, seka asiakaspalveluyksikoista yhsée 10 henkildd. Tyon

alkuvaiheessa haastattelut olivat vapaamuotoisenigi@dhemmassa vaiheessa

haastattelut keskittyivat tiukemmin valittuun aihejp.

Uusitalon (1998, s. 60) mukaan empiirisessa tutkseasa tarkastellaan jotakin
reaalimaailman ilmiota, josta etsitddn uutta tigmekinlaisella systemaattisella
tiedonhankintamenetelméalla. Tassa tydssd oleva lmageatkaisu on selkea

reaalimaailman tutkimus, joten kyse on empiiriségtiimuksesta.

Kvalitatiivinen tutkimus on tutkimustyyppi, jossatkittava aineisto on verbaalista
tai visuaalista. Kvalitatiivisessa tutkimuksessetdjen kerddminen, kasittely ja
analyysi menevat eteenpéain paallekkain. Analyysvéatblla nayttaa, etta aineistoa
pitdd kerata lisdd (Uusitalo 1998, s. 79 - 80). IKaddiviselle, eli laadulliselle

tutkimukselle on ominaista, etta tutkittavia tapsiakon vahan ja niihin pyritaan
keskittym&an varsin tarkasti (Eskola 1998, s. TPAssa tyossd keskitytaan
kvalitatiiviseen tutkimusaineistoon ja tietoa onrdey tarvittaessa lisdd tyon

edistyessa.

Yksi tieteellisen tutkimuksen tyypittelyperuste otedon kayttbtarkoitus.
Tutkimukset voidaan jakaa deskriptiivisiin ja nommasiin  tutkimuksiin.
Normatiivisen tutkimuksen tarkoituksena on loytékbksia, joita voidaan kayttaa
suunnittelutieteen tavoitteiden mukaisesti ohjdoimintaa kehitettdessa tai uutta
suunniteltaessa (Olkkonen, 1993, s. 44). Taméan tabkoituksena on auttaa
yritysta toiminnan kehittdmisessa |oydettyjen ttéospohjalta, joten kyseessa on

normatiivinen tutkimustyyppi.
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Tutkimuksen aihevalinnan, kysymyksen- ja tavoitdaden, teoriataustan,
kaytetyn menetelman, tulosten muotoilun tulkinnaekas tulosten liittamisen
aikaisempaan tietamykseen pitaa olla kritiikin kegg (Olkkonen, 1993, s. 42).
Tata avataan kuvassa 1. Olkkonen kayttaa tatd ddaaviiketaloustieteiden

tutkimusotetta kasiteltdessa.

| Olemassaoleva tieto, doktriini

! i
Tiedon hankintatapa Tiedonluonne Tiedon kayttd
Positivistiset >+ Muoto >+ Deskriptiivinen
Hermeneuttiset * Totuuden aste *  Normatiivinen
Pysyvyys
Yleistettavyys

Tiedontarve

Positivistiset Muoto Deskriptiivinen
Empiirinen + Kvantitatiivinen *  Kuvaileva
Teoreettinen + Kuvalitatiivinen »  Selittava

Hermeneuttinen Totuuden aste Normatiivinen/

Varmuus Suunnittelu
Validiteetti
Reliabiliteetti

Pysyvyys

Yleistettavyys

Kuva 1 . Tieteellisen tiedon lisdantyminen (Olkkonam, s. 53).

On hyva huomata, ettd tiedon hankintaprosessiss®lome keskeista elementtia:
tiedon hankintatapa, tiedon luonne ja kayttd. Bliidin vaikutus toisiinsa, mutta
jokaista niita valittaessa on olemassa vaihtoehibjadon hankintatapa paattaa
|6ydetyn tiedon luonteen ja tdma taas merkitsé&,reiten ja mihin tietoa voidaan
kayttdd. Tama uuden tiedon kayttd synnyttdd taagetta uuteen tietoon
(Olkkonen, 1993, s. 43). Tiedon hankinta- ja presegityyli maarittaa sita, etta
millaista tietoa saadaan kehitettya. Eri tieteeilalsovelletaan kullekin parhaiten
soveltuvia tiedonkeruumenetelmid. Hermeneuttisagghssa tiedonhankintaan
kuuluu myds tutkijan ja tutkittavan ilmion kanssativien henkildiden ymmarrys.
Ymmarrys liittyy vaikeasti mitattaviin asiayhteyksi ilmididen syihin ja
tapahtumien prosesseihin. Havainnot ovat pitkaltialikatiivisia. Erilaisia
nimityksia ovat case-tutkimus, toiminta-analyyttin@itkimus ja toimintatutkimus

(Olkkonen, 1993, s. 50 - 52). Hermeneuttinen kashgllitsee tata tutkimusta,
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koska tarkoituksena on ymmartad asiakkaiden toaminfAsiakas on mukana
tuottamassa palvelua ja sen laatua, joten henkitdygnmarrys ilmididen lisaksi on

tarkeaa.

Tyon tuloksien arvioimisessa kvalitatiivisen tutkiksen yhteydessa on
luonnollista puhua analyysin arvioitavuudesta, sitd miten lukija pystyy
seuraamaan tekijan paattelyd. Toisena mittarinanitotoistettavuus, joka
edellyttad, etta tekijan kayttamat luokittelu-gékintasaannot ovat yksiselitteiset ja
niita kaytetddn johdonmukaisesti (Uusitalo 19982%. Tekijan paattelyyn liittyy
tyon rakenne ja se on selitetty tarkemmin seuraavkappaleessa, josta kay ilmi
ajattelun eteneminen. Rakenne on suunniteltu pitdalta, ettéa lukija pystyisi
seuraamaan paattelya mahdollisimman helposti jaigiekoko ajan, ettd missa

vaiheessa ollaan kussakin kohdassa menossa.

Naiden edella lapi kaytyjen luokittelujen perusieetaman tyén hallitsevat

tutkimusmenetelmat voidaan koota yhteen taulukasssitetylla tavalla.

Taulukko 1. Tutkimusote.

Tiedon Tiedonluonne | Tiedonkaytté | Tutkimusmetodi | Tutkimusote
hankintatapa
Hermeneuttinen | Muodoltaan Normatiivinen | Havainnointi, Konstruktiivinen
kvalitatiivinen haastattelu, /Toiminta-
tapaaminen analyyttinen

Tiedon hankintatapa on hermeneuttinen, toimintdygttanen. Kasiteltava tieto on
suurimmaksi  osaksi  kvalitatiivista ja tiedon  kayttbnormatiivista.
Tutkimusmetodina ovat haastattelut, seka havainn@rtutkimusotteen voidaan
pitdvan sisalladn konstruktiivisen ja toiminta-giyetisen otteen alueita.

Tutkimus kokonaisuudessaan ja joka osaltaan voididaaloustieteissa liittaa
vain harvoin kuulumaan yhteen tutkimustyyppiin. Maalimpaa on, etta tutkimus
etenee vaiheittain saaden erityyppisia piirteiteevisa jokin tutkimustyyppi on
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kuitenkin hallitseva ja se liittyy tyon alussa kttuain tavoiteasetteluun. (Olkkonen,
1993, s. 47 ja 53).

Erilaisiin tutkimustyyppeihin tutustuessa kavi s#si, ettd tyon asettaminen
johonkin tutkimustyyppiin olisi osaksi keinotekomeyritys muokata tyosta
tietynlainen. Erilaisten tutkimustyyppien opiskeleen auttoi kuitenkin tiedon
kasittelyssa ja aihealueiden jasentelyssa, joterétéli tarkea osa tutkimuksen
edeltavaa vaihetta. Taman tutkimuksen suoritustapan hyédyntdd olemassa
olevaa teoriaa, jonka pohjalta luotiin etukateamsuteltu menetelma. Menetelméan
avulla ratkaistiin kohdeyrityksen ongelma ja setetwitus on raportoitu vaiheittain

tassa dokumentissa. Ratkaisu ei ole siis yleistisga muualle.

1.5 Raportin rakenne

Raportin rakenne noudattaa jarjestysta, jossa sin esitelty ongelma, sitten tausta
ratkaisulle teoriasta, ratkaisu tuloksineen, ked@hdotukset ja yhteenveto.
Johdantokappaleen jalkeen seuraa kirjallisuuskats8ynteesiosassa teorian ja
kaytannon yhdistamisen kautta saadaan yrityksaliggautietoa, jonka jalkeen
johtopaatoksissa ja toimenpide-ehdotuksissa anmetetykselle ideoita, miten

kayttaa hyvaksi loydettya tietoa.

Luvuissa kaksi ja kolme on avattu tarkemmin tahgohdn kirjallisuudesta
|6ydettya teoriaa ja tutkimustietoa, joiden avudlaluotu teoreettinen viitekehys.
Viitekehys auttaa hahmottamaan ja jasentdm&aan nmukseen valittuja
elementtejd. Synteesiosassa luvussa nelja on lkasitiéyksen ongelmiin liittyvaa
tietoa yhdistaen tata edellisissé luvuissa olevaanoihin. Taltd pohjalta saatu
ratkaisu on analysoitu seuraavan luvun viisi potatisiossa ja arvioitu, etta
tayttadko se alussa asetetut tavoitteet. Luvusssi ku tuotu ilmi niité ehdotuksia,
joita yrityksen suositellaan tutkivan jatkossa aimeiimoilta. Luku seitseman on

yhteenveto.
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Input Output
+  Tydn taustat ja ongelma »  Tutkimuskysymykset
*  Yritysesittely *  Yritystieto
+  Tavoitteet ja rajaus Luku 7 Johdanto *  Rajaus
*  Tutkimuksen toteutus *  Tavoitteet

Raportin rakenne Tutkimusmetodologia

Kirjallisuus & Teoria *  Palvelun ja

*  Ongelman ja palvelutarjooman maérittely
tutkimuskysymysten *  Palveluiden linkittyminen
aiheisiin liittyvaan Luvut2ja 3 strategiaan ja
kirjallisuuteen tutkimien Palveluiden arvonmuodostumiseen
termien ja asiayhteyksien tutkiminen & »  Palveluiden luokittelumalli
ymmartamiseksi kehittdminen jalaatu

*  Palvelun kehittdmisen *  Palvelumuotoiluprosessi
menetelmiin tutustuminen kehittamismallina

»  Mallin etsint& *  Jasennetty malli ja

avustavat tydkalut

Teoria ja empiirisesti keratty + Ehdotus palveluiden

tieto kehitysmalliksi

* Yrityksen henkiloston * Yrityksen palvelut listattuina
haastattelut Luku 4 Palveluiden jasennellyn

* Prosessikaavioiden kehitysmalli teoriaviitekehyksen pohjalta
tutkiminen * Palvelukonsepti

* Projektitydryhman maaritteineen valittuun
tydskentely palveluun

4 kappaleen tulokset sl 5 el ey » Vastaukset

» Ehdotus palveluiden johtopaatskset tutkimuskysymyksiin

kehittémiseen * Tulosten arviointi

» Jasennelty lista ja malli

+ Osiksi pilkottuja
kokonaisuuksia, joita
kannattaisi tutkia

Luku 6
Suositukset,
Jatkotoimenpiteet

Tydta tehdessa esille tulleita
asioita ja ideoita

Kuva 2. Diplomityén rakenteen input-output kaavio.

Kuvasta kaksi nakyy taméan tyon rakenne luvuittagka jokaisen luvun syotteet ja
tulokset. Luvut kaksi ja kolme sisaltavat kirjallisskatsauksesta koostetut teoriat.
Luku nelja on tyon synteesiosa, jossa teoria jalkghtyksesta hankittu empiirinen
tieto yhdistetaan ratkaisun luomiseksi. Teoriacsass kasitelty eri aihealueita
palveluiden kehittamiseen liittyen ja kasiteltyjaime-alueiden yhteen liittyminen

ja kasittelyn maara voidaan nahda seuraavasta teukakne.
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Palvelun
kehittaminen

Palvelutarjooman
kehittdminen

Palveluistuminen
Arvon luonti

Strategia

Kuva 3. Kasiteltyjen teoria-aihealueiden toisiinsdiittyminen.

Tybn keskibssa on yksittdisen palvelun kehittdmjngjosta seuraava
asiakokonaisuus on palvelutarjooman kehittaminen.alvaéfutarjooman
kehittaminen liittyy taas palveluistumisen kasigieen. Palveluistumisen voidaan
nahda taas liittyvan arvon luontiin, joka maaraytyas yrityksen strategian
perusteella. Mita tummempi ympyran vari on, sit&raman aihetta kasitellaan
tassa tyossa. Nama aihealueet ovat valikoitunéetity kasitellyn kirjallisuuden ja
teorian perusteella. Palvelujen kehitysta alettiitkia teoriaosuuden perusteella
laajemmasta nakokulmasta kuin vain yhden palvelughittimisprojektin
perusteella.
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2 PALVELULIIKETOIMINTA JA
PERUSKASITTEISTO

Tassa luvussa on kerrottu, mita tietoa palvelutddamisesta 16ytyi kirjallisuuden
puolelta. Ensin on kayty lapi palvelun kasitetildse luo perustan koko tydlle.
Seuraavassa o0sassa on kasitelty palveluiden lahldft joka on auttanut
selventamaan, milla tavalla palvelut voidaan jas#ian helpottamaan
jatkokasittelyd. Taméan jalkeen on avattu palvelurssen konseptia, joka auttaa
yritystd hahmottamaan palveluiden merkitysta lidketinnan kokonaisuuden
kannalta. Tuotteisiin ja palveluihin yhdistyy luargesti arvo ja sen tuottaminen.
Arvon tuottamisen ja palveluiden suhde on kayty japkuvattu lyhyesti, miten
arvonluonti muodostuu yrityksen strategian perdsteeuvun viimeisessa osassa

on kasitelty palveluihin liittyvaa laatua.

2.1 Palvelun maarittely

Mita palvelu itseasiassa tarkoittaa? Sita ei oléetin helppo maaritella kuin voisi
kuvitella. Gronroosin (2010, s. 76) mukaan kyseass&ompleksinen ilmid ja
termilla on useita merkityksia. Laitteet ovat esikilesi fyysisia tavaroita, mutta
niistd voi tehda palveluita, jos niitd raataloidaasiakkaan pikkutarkkojen
vaatimusten mukaan. Laite itsessaan on tietenkite funutta hyvin suunnitellun ja
raataldidyn tuotteen toimittaminen on palvelua.vBliliiketoiminta on Vargon
(2008, s. 26) mukaan laajasti tutkittu alue ja phiwoidaan maaritella monella
tapaa. Hanen mukaansa palvelu voidaan kuvata piksegossa kaytetaan yhden
osapuolen kilpailuetuja, kuten tietoa ja taito@eni osapuolen hyvaksi. Resurssien
kayttdminen toisen osapuolen hyvaksi on siis pabvebummersson on méaaritellyt
palvelun nain: "Palvelu on jotakin mitd voit myygk ostaa, mutta mita et voi
pudottaa jalallesi” (Gummersson, 1987, s. 22). @68 on rakentanut taas
seuraavan maaritelman:Palvelu on ainakin jossain maéaarin aineettomien
toimintojen sarjasta koostuva prosessi, jossa toimat tarjotaan ratkaisuina
asiakkaan ongelmiin ja toimitetaan yleensd, mutiéittaméatta, asiakkaan,
palvelutyontekijoiden ja/tai fyysisten resurssienai t tuotteiden ja/tai
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palveluntarjoajan jarjestelmien valisessa vuorovdikksessa’(Gronroos, 2010, s.
77). Palvelussa on mukana siis yleensda vuorovaikutusaklesan ja
palveluntarjoajan valilla. Henkilokohtaista kontakei valttamatta kuitenkaan ole.
Vuorovaikutustilanteet tapahtuvat usein jarjestelmikanssa ja vaikka naissa
tapauksissa vuorovaikutustilanteeseen kiinnitetaamuomiota vasta
ongelmahetkell&, niin ovat ne yhta tarkeita kuibntgkijoidenkin kanssa tapahtuva

vuorovaikutus. (Grénroos, 2010, s. 77 - 78).

Edelta kay ilmi, ettd asiakas on palveluprosesditena tuottajana olemalla
vuorovaikutuksessa palveluyrityksen jarjestelmiefrastruktuurin ja joskus myos
toisen asiakkaan kanssa. Tama tarkoittaa sitd,asttékas paasee vaikuttamaan
prosessin etenemiseen ja lopputulokseen. Asiakassiisnmukana yrityksen
prosesseissa, kuten tuotteiden suunnittelussa, lasrthessa tuotannossa,
toimituksessa, yllapidossa, help-desk toiminnoissatojen jakamisessa ja
lukuisissa muissa tarkeissa kilpailuetuun vaikugse toiminnoissa. Asiakkaista
voidaan tehda palvelujen johtamiseen liittyva a&wan asiakassuhteita aletaan
hallita elinkaariajattelun kautta. Sen mukaan dsalen tukitarpeet vaihtelevat
ajan myota. (Gronroos, 2010, s. 79). Kun yhteisiggatkunut asiakkaan kanssa
pidempaan, niin Kindstrémin mukaan talléin on mdhska tehdd enemman tulosta
uusien keinojen kautta, koska asiakas on valmisikggmaan helpommin uusia
palveluita kayttoonsa (Kindstrom, 2010, 2. 485).

Moritz (2005, s. 29 - 31) kirjoittaa kirjassaantdepalveluiden erityispiirteet
tuotteisiin verrattuna pitdd osata tunnistaa, p#ieluiden kehittamista osataan
tehda oikeista lahtokohdista. Ajattelutavan hyvakisyen on lahtokohta
kehitystoiminnan onnistumisen kannalta. Palveluatomy6ds Moritzin mielesta

kompleksinen asiakokonaisuus, joten han maarittpleteitd, joita palveluihin

liittyy:

Eivét ole konkreettisia
Kulutusta ja tuotantoa ei pysty erottamaan

Ei voida varastoida
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Ei voida omistaa
Ovat monimutkaisia kokemuksia

Laatu on hankalasti mitattavissa

Nailla listatuilla ominaisuuksilla on vaikutus adsk@aiden kokemuksiin. Palvelut
voidaan jaotella pienempiin osa-alueisiin, kuterlaam, tuotteeseen ja
palvelukomponentteihin. Asiakkaiden kokema kokopaligelu muodostuu

vuorovaikutuskontakteista ndiden alueiden kanssdlai$ia tapaamisia eri osa-
alueiden kanssa nimitetddn kosketuspisteiksi. Té&etitaa, ettéd palvelut ovat
monimuotoisia, erilaisia ja ne ovat olemassa asiaklkokemista havainnoista eri
kosketuspisteiden kautta. (Moritz, 2005, s. 29 }. Phlveluissa tyontekijat ovat
usein kosketuspisteessa asiakkaan kanssa. Vaikkalbgia vahentaa tatd koko
ajan, niin talla on silti suuri merkitys monen pallyn kohdalla. (Stickdorn &

Schneider, 2011, s. 80).

Edella lapikaytyjen maaritelmien mukaan voidaanlleda olla sita mielta, etta
yhta taysin selventdvaa maéaaritelmaa palvelulle ankhla maarittdd. Grénroos

listaa palveluille kolme kutakuinkin yleisluonteaspiirretta:

1. Palvelut ovat toiminnoista tai toimintojoukoista dsbuvia
prosesseja
Palvelut tuotetaan ja kulutetaan ainakin osaksigikaisesti.

3. Asiakas on mukana ainakin osaksi kanssatuottajateelpn

tuotantoprosessissa. (Gronroos, 2010, s. 79).

Palveluiden prosessiluonne on naista ominaisuakdistomionarvoisin. Tahan
prosessiin yritys kayttdd monen tyyppisia resuesdejten ihmisia ja muita fyysisia
resursseja, tietoa, jarjestelmia ja infrastruktjguréama tarkoittaa sita, etta suurin
osa palveluiden ominaispiirteistd on seurausta eniidprosessiluonteesta.
Palveluiden prosessiluonteen ymmartaminen on tarlkéési, ettd sitd kautta on
helpompi alkaa kasittelem&&n palveluiden johtamjstamarkkinointia, mitka

eroavat tuotteiden markkinoinnista. Muita mahddalligiirteitéd on esimerkiksi se,
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ettd palveluita ei voida varastoida. Tastéa syyafiakiteetin suunnittelu tulee tehda
huolellisesti. (Gronroos, 2010, s. 80).

Asiakkaat kuluttavat vain harvoin suoraan yritykseyymé&a ydintuotetta tai
palvelua. Sen sijaan he kuluttavat palvelua, johkate tai ydinpalvelu tekee
mahdolliseksi. Taman tyyppisella palvelulla asiakas tuotettua arvoa omissa
prosesseissaan ja toiminnoissaan. Fyysisia tumttghlveluja ja tukea on
yhdisteltava palvelutarjoomaksi, jota voidaan t@rjoasiakkaalle. Taman
palvelutarjpoman pitaa tukea asiakkaiden toiminjajprosesseja arvoa luovasti
kilpailjoiden palvelutarjoomia paremmin. Yrityksetkilpailevatkin  siis
palvelutarjoomilla yksittaisten tuotteiden tai pelividen sijaan. Nain ollen
markkinoilta haviavat ne yritykset, jotka eivat Kkéh kokonaisvaltaisia
palvelutarjpomia (Gronroos, 2010, s. 15). Palvejatanien rakentaminen on
Torkkelin mukaan tarkeaa perustua yrityksen omasaamiseen ja asiakkaiden
arvoihin (Torkkeli & al. 2005, s. 29). Kindstrommukaan arvoa suunniteltaessa
palvelutarjpoman pitda perustua asiakkaan liiketiaan ja prosesseihin
(Kindstrom 2010, s. 484). Vaikka palveluyritykserkeémisen keskiossa
palvelutarjpomassa on palvelu, niin pelkka ydinpalei yleensa riita tuottamaan
hyvia tuloksia, eika stabiilia markkina-asemaa jd@man lisdainesten kilpailijoita
parempi hallinta on tarkeinta. Asiakkaiden tyytytdéatyys koskee useammin
ydintd ympardivia osia kuin itse ydintuotetta tgpalvelua. Esimerkiksi ravintola-
asiakas voi olla tyytyméaton ravintolan palveluuaikka ruoka itsessédan on hyvaa.
(Grénroos, 2010, s. 55).

Yrityksissd on yleista, ettd reklamaatioiden kab#, laskutusta ja
tuotedokumentaatiota ei pidetd asiakkaille tanjotta palveluina, vaan
hallinnollisina tai teknillisina pakollisina rutigina, jotka pitda saada tehtya. Jos
naista toiminnoista puuttuu asiakaskeskeinen stigtuni toteutus ja hallinta, niin
asiakkaatkin kokevat nama pelkkana riesana ematisesta stressistd, seka
ajallisesta ja rahallisesta panostuksesta johtuasiakkaan mieltymyksiin
vaikuttavat toiminnot, kuten reklamaatioiden kajttja laskutus on mahdollista

muuttaa aktiivisesti hoidettaviksi palveluiksi, h;m saadaan myonteisempi
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suhtautuminen asiakkaalta Ilujittaen samalla suadetPiilopalveluiden
kasittelytavan muuttamisessa palvelulahtbiseksiegiipaljion mahdollisuuksia

asiakkaiden hallintaan liittyen. (Gronroos, 20101 5).

Tuotteilla ja palveluilla halutaan tukea asiakkdigetoimintaa mahdollisimman
hyvin ja nain ollen ratkaista asiakkaan ongelmiatkRisuista puhutaan myds
ulkoistamisen ja erikoistumisen yhteydessa, josuagluiden tarjonnasta kaytetaan
my0Os ratkaisu termia. Kapil & al Kirjoittavat julisassaan, etta toimittajat ja
asiakkaat nakevat ratkaisun maaritelmén eri taoMlirjallisuudessa ja heidan
toimittajahaastatteluissa ratkaisu néhdaan yleaasdiloitynd ja integroituna
palveluiden ja tuotteiden yhdistelmana, joka t&@ytsiakkaan liiketoiminnan
tarpeet. Téallainen nakokulma tulee tuotekeskeiseghitelutavasta ja Kapilin
tutkimuksen mukaan tallaista ajattelutapaa hadasiaanlainen ratkaisutapa, joka
koostuu erillisista prosesseista. (Kapil & al, 20@7 13). Asiakkaat nékevat
ratkaisun juuri tallaisina erillisina toimittajam jasiakkaan vélisind prosesseina,
jotka ovat (1) asiakkaan tarpeiden maarittely, {@ptteiden ja palveluiden
raataldinti ja integrointi, (3) niiden kayttamin&aoluttaminen ja (4) kayton jalkeiset
palvelut, jotka kaikki on kohdistettu asiakkaaketioiminnan pohijilta. (Kapil & al,
2007, s. 1). Useampi asiakas on kertonut, ettd mdognittajan suurimmat
heikkoudet keskittyvat asiakkaiden tarpeiden milyign, seka kayton jalkeisiin
palveluihin (Kapil & al. 2007, s. 5).

2.2 Palveluiden luokittelu

Edella olevassa kappaleessa maariteltiin palveluasgmalla termeja kuten
ydinpalvelu ja palvelutarjooma. Yrityksella voi alpaljon erilaisia palveluja ja
naitda on hyva listata ja luokitella tiedon jaseyelhelpottamiseksi. Tassa
kappaleessa kaydaan lapi, miten palveluita voidaakitella ja jdsennella eri
tekijoiden perusteella. Palvelutarjopoma maariteltiifyysisten tuotteiden,

palveluiden ja tuen kokonaispaketiksi, jolla yrisgt kilpailevat toisiaan vastaan.
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Palveluja on luokiteltu vuosikymmenten ajan eridifla ja aihe on talla hetkella
tutkijoiden kiinnostuksen kohteena. Van der Valkak ovat koonneet teoria-
analyysissaan olemassa olevista luokituksista mnif@nnalle nousseita

luokittelutekijoita:

Palvelun kayttétapa
Asiakaskontaktien maara

Vuorovaikutuksen syvyys

0N

Palvelun rdataloinnin aste

Luokittelun tarkoituksena on jasennelld palveluid@minnallisia ominaisuuksia,
kuten, etta millaisia tyérooleja palvelun tuottaesisa on mukana. Jasentely auttaa
tunnistamaan palveluiden samankaltaisia haasteitarpeita auttaen johtamaan
niita jarkevammin. (Van der Valk & al., 2015, s.311114).

Kellogg & al. (1995, s. 325 - 326) jakavat yhddsskittelussaan palvelut kolmeen
eri kategoriaan asiakkaan vaikutuksen/mukana okmmssihteen. Nama kategoriat
ovat asiantuntijapalvelut, osittain raataldidyt vyedlit (service shop) ja

massapalvelut (service factory). Asiantuntijapalisda asiakkaan vaikutus

palvelussa on korkea, osittain raataloidyissa kas&n ja massapalveluissa matala.

Asiantuntijapalveluissa asiakas on mukana ma&itiéssad, tuottamassa ja
toimittamassa palvelua tiiviissa yhteistyossa palvearjoajan kanssa. Osittain
raataloidyissa palveluissa asiakkaan rooli ei dli& witoutunut. Palveluprosessi on
yleensd standardisoitu, jossa asiakasta ohjataalvelygaksojen kautta.
Tarkoituksena on saavuttaa haluttu asiakastyytyydisseka operatiivinen
tehokkuus. Asiakas on auttamassa maarittelemadssiypatarpeita ja osallistuu
itse palvelutapahtumaan. Massapalveluissa palvedegsit ovat hyvin pitkalle
standardisoitu ja asiakkaan mukana oleminen pglvesessissa on vahaista.
Asiakkaan mukana oleminen rajoittuu yleensa patvélaamiseen, jonka jalkeen
palveluprosessi toimii itsendisesti verrattuna ammmainittuihin ja asiakkaalla

on tasséa vaiheessa vain vahainen vaikutus.
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Gronroosin (2010, s. 223 - 225) esittdman luokitidlsaksi alla kerrotaan, miten
palvelun luokittelu on osa kokonaisuutta palvelweptin ja palvelutarjooman

kanssa. Hanen mukaansa palvelutarjooman kehittasdismn kolme vaihetta:

1. Palvelukonseptin kehittaminen
2. Peruspalvelupaketin rakentaminen

3. Laajennetun palvelutarjooman kehittaminen

Palvelukonsepti sisaltaa organisaation aikeet jaepgakettia voidaan lahted
kehittamaan konseptin pohjalta. Peruspalvelupaketmttamisen kannalta taytyy
eritella kolme eri palvelutyyppiryhmaa; ydinpalvelja tuotteet), mahdollistavat

palvelut, seka tukipalvelut.

1. Ydinpalvelu on se palvelu, jolla vastataan asiakkié@akeimpaan
tarpeeseen ja joka muodostaa palvelutarjoomantiirnitman

elementin ollen samalla yrityksen liiketoiminnaead

2. Mahdollistavat palvelut helpottavat tekevat ydivedlin
kayttamisen mahdolliseksi ja helpottavat sen kéayké.

Ydinpalvelua ei voida toteuttaa ilman mahdollistapalveluita.

3. Tukipalvelut ovat myos lisapalveluita, jotka tayth#i toisenlaisen
tehtavan verrattuna mahdollistaviin palveluihin. nN& eivat
helpota ydinpalvelun kayttamista, mutta niilla szed lisattya
arvoa tai erilaistettua palvelutarjontaa kilpailj@. (Grénroos,
2010, s. 223 - 225).

Johtamisen kannalta kannattaa luoda ero mahdweikstga tukipalvelujen valille.
Mahdollistavat ovat pakollisia, ja jos niita ei ohdin koko palvelutarjoomasta
haviaa pohja. Naité voi suunnitella sellaisiksidete eroavat kilpailijoista, luoden
nain kilpailuetua. Tukipalveluita kaytetddn semaij ainoastaan kilpailukeinoina.
(Grénroos, 2010, s. 223 - 225).
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Tassé luvussa kaytiin lapi kolme eri tapaa, jogéveluita voidaan luokitella ja
jasennella ryhmiin. Nama mallit tulevat toimimaamteesiosassa viitekehyksina,
kun yrityksen olemassa olevia palveluita luokitefiga jdsennellaan johtamisen

helpottamiseksi.

2.3 Palveluistumisen kasite

Palveluistumisen kéasite on otettu mukaan tah&n cyokiksi, etta se kertoo
yrityksen kehityksen suunnasta télla hetkella. Tému#aa myés hahmottamaan
sitd, millainen rooli yksittaisten palveluiden jalpelutarjoomien kehittdmisella on

kokonaiskuvassa.

Palveluistumisen kasite on esitelty jo kahdeksanmkgmtdluvun loppupuolella,
kun jo silloin katsottiin, ettd palvelut tuovatdervoa ja kestavaa kilpailukykya
yrityksen ydintarjoamaan. Yritysten ei pitaisi enéétaa suoraviivaisia rajoja
palveluiden ja tuotteiden valille olettaen, ettallal tulee toimeen ilman toista.
Samaan aikaan kun tuotteiden ja palveluiden valimea sumenee, niin
palveluistumisen kasite hamartad myos perinteisteltevalmistajien ja
palveluntarjoajien vélista rajaa, joka muuttaa deEmakilpailukenttaa
liketoiminnassa. TAma johtaa siihen, etta toinsaiippumatta palvelut nousevat
suurimmaksi lisdarvoa tuottavaksi osa-alueeksinfdéamerwe & Rada, 1988, s.
314 - 315). Palveluistumisella tarkoitetaan yrighkykya siirtyd tuotekeskeisesta
myynnista enemman integroitunutta tuotepalveluytethisaa kohti. Tarkoituksena
on, ettd tAma yhdistelma tuottaa asiakkaan kaytisssivoa seka asiakkaalle, etta
toimittavalle osapuolelle (Baines & al. 2009, s.3p6 Cardoson mukaan
palveluistumisessa korostuu kolme avaintekijaa.ikshspalveluistumisessa on
kyse kyvykkyyden ja prosessien innovoinnista aritgztavalla tavalla. Toiseksi
palveluistuminen on arvon yhdessa luomista molentgialyttavalla tavalla.
Kolmanneksi kyse on siirtymisessa tuotteiden mywsti tuotteiden ja palveluiden
integraatioiden myymiseen. (Cardoso & al. 20195.
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Pelkka tuote Ytimessa tuote, johon  Tuote-palvelusysteemi Tuote auttamassa palveluiden
lisatty palveluita sisélle paasemista

Palveluistuminen

Kuva 4. Palveluistuminen, palveluiden lisaaminen tatteen lisaksi, (Cardoso,
2015 s. 26).

Palveluistuminen on asiakasvetoista toimintaaasodalta, jossa on pyrkimyksena
iIsomman tarjonnan avulla luoda ja yllapitaa suladetimittajan ja asiakkaan

valilla. Asiakkaat vaativat yrityksiltd enemmanyelja, mutta tAma ei valttmatta
tarkoita, etta he haluaisivat vahemman tuotteiésn Sjaan tarjottujen palveluiden
pitaisi auttaa asiakkaan paatdksentekoa, toimittatieet oikea-aikaisesti oikeaan
paikkaan auttaen irti saamaan niista taysi hytékAsauttaa jos asiat eivat suju

sovitun laisesti (Vandermerwe & al., 1988, s. 318).

Palveluistuminen kéasitteen mukaan tuotteiden jagdaiden véliset suhteet ja erot
pitaisi ymmartaa paremmin, etta asiakkaille voitaitarjota kokonaisvaltaisempia
ratkaisuja. Palveluistuminen on hyva ottaa huomipalveluiden kehittdmisessa,
ettd kehitystyotd ei tehtdisi vain eri puolilla tysta keskittyen ainoastaan
kasittelyssa olevaan palveluun, vaan ymmarrettdisen suhde myo6s muihin
palveluihin ja tuotteisiin. Myods tata aihealuettdsiktelevassa taman luvun
l&hdekirjallisuudessa on alleviivattu arvon yhddssénista asiakkaan kanssa, joka

tukee palvelumuotoilun kayttamista kehitysmetodina.

2.4 Strategia ja arvon muodostus palveluiden nakdékulmas

Strategian voidaan sanoa olevan se taiteenmudta, ljmdaan arvoa. Strategia

tarjoaa Aalylliset puitteet, kasitteelliset viitekdiset ja hallitsevat ideat, joilla
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yrityksen johtajat tunnistavat mahdollisuudet &értarvoa asiakkaille samalla
tulosta tehden. Talla tavalla ajateltuna strategma yrityksen tapa maaritella
liketoimintansa ja yhdistaa kaksi merkitykselligirresurssia. Nama ovat tieto ja
suhteet, eli organisaation kompetenssit ja asidkReinteisen tuotantolahtbisen
strategisen ajattelutavan mukaan jokainen yritygse® paikkansa arvoketjussa.
Toimittajalta tulee jotakin, johon yritys lisda aev ja siirtda eteenpéain
asiakkaalleen. Taman tyyppisessa toiminnassa giaatéehtavana on pelkastaan
asettaa yritys oikeaan kohtaan arvoketjua (oike&etbiminta, tuotteet,

markkinasegmentit ja lisdarvopalvelut) (NormanrQ3,Ss. 65).

Edella mainittuja asioita pitaa katsoa toisellaatgpkoska kilpailu on nykyisin
globaalia, markkinat muuttuvat ja uudet teknologiaahdollistavat uudet
arvonluontitavat. Toimittajilla, yrityksilla itseéliin ja asiakkailla on kaytbssaan
koko ajan uusia mahdollisuuksia liiketoimintansatsen. Uudet mahdollisuudet
tuovat mukanaan myos riskeja ja asioita pitda okalista ja mitata eri tavalla.
Tallaisessa mahdollisesti nopeastikin muuttuvasisaintaymparistossa strategian
avulla ei voida endd valita vain paikkaa arvokefgus kiinteiden
arvonluontiprosessien kanssa. Lisaantyvissa ma@éimestyvat yritykset eivat vain
lisdd arvoa, vaan ne uudelleenméaarittelevat seategtsen analyysin tehtavana ei
pitaisi olla enaa yritys eika toimiala, vaan arwmnitisysteemi itsessaan, missa
toimittajat, partnerit ja asiakkaat tydskentelewdtdesséd luodessaan arvoa.
Avaintehtavana strategian analyysissa on sidosmstnmiolien ja suhteiden
uudelleenmaarittely. Tavoitteena on luoda jatkuvatittyva suhde kilpailuetujen
ja asiakkaiden vaélille. Toisin sanoen, menestywvitlykset kasittavat strategian
systemaattisena sosiaalisena innovaationa, jokkagtinnéssa monimutkaisten

liiketalousprosessien suunnittelua uudelleen jeelieen (Normann, 1993, s. 65).

Aikaisempien nadkemysten mukaan arvon katsotaarerollulautuneena kiinni
tuotteeseen, joka on vaihdon kohteena. Arvoa giintgin siis arvoketjussa
eteenpdain kun tuote vaihtaa omistajaa. Modernimnéemyksen mukaan arvo
syntyy kun tuotetta tai palvelua kaytetdan asiakkaamesta. Taméan nakokulman

mukaan palveluntuottaja ei luo arvoa suunnittelussahitystydossa ja
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tuotantoprosessissa. Asiakkaat tekevat taman itseidam omassa
arvontuotantoprosessissaan, eli paivittisissa itmiaissa ja prosesseissa.
(Grénroos, 2006, s. 327).

Tuotteiden ja palveluiden arvon tuottamisen logilem ero voidaan selittéa

seuraavalla tavalla. Tuotelogiikan mukaan yritygotea asiakkaalle tuotteita, joita
asiakas kayttaa resursseina omassa arvontuotasésgissaan. Tuotteet tukevat
siis asiakkaan arvon tuottamista. Palvelut ovas fa@sesseja, missa yrityksen
resurssit ovat vuorovaikutuksessa asiakkaan kasissa ettd arvoa muodostuu
asiakkaan prosessissa. Tasta voidaan johtaa eftéedtovat asiakkaan arvon
tuotantoprosessissa resursseja kun taas palveat asvon tuottamista tukevia
prosesseja. Palvelulogiikka tarkoittaa tastd nakidksta ettd yritys helpottaa
prosesseja, joissa asiakas tuottaa arvoa. Koska paiaelut ovat interaktiivisia

prosesseja, joissa asiakas on mukana tarkoittagttdeasiakas on myés mukana
tuottamassa yhdessa palvelu- ja arvonluontipropesgarénroos, 2006, s. 324).
Arvon yhdessa tuottamisen liséksi Ojasalo & Ojastiteavat, ettd arvon

maarittelee asiakas (Ojasalo & Ojasalo, 2010, k. 14

Perinteisen teollisuusyrityksen toimintatavan mukaan enaa vain harvoin
mahdollista tavoittaa pysyvaa kilpailuetua hinta-tyiotestrategialla (Grénroos,
2010, s. 501). La&kkeend tdh&n on palvelunékokulweditseminen ja siina
kehittyminen strategisesti ja taktisesti. PalveiKeisessa toimintatavassa arvo
maaritellaan ja luodaan yhdessa asiakkaan kanssdtuea siihen, ettéa arvoa vain
siirrettaisiin. Palvelukeskeiseen toimintatapaainrysidessa asioiden kéasittelyn
painoarvo siirtyy aineellisista aineettomiin, kutetoon, tietotaitoon, osaamiseen,
vuorovaikutukseen ja olemassa olevien suhteidedintesin. Tuotekeskeinen
ajattelutapa muuttuu prosessikeskeisemmaksi jaaigismmaksi. Vaihdannan
kohde ei ole enaa staattinen ja aineellinen tuat@nvenemmankin asiakkaan
kilpailuetujen tai tiedon ja taitojen ymmartamissovellus. (Vargo & Lusch, 2004
Ss. 6, 10, 15). Palvelukeskeisen toimintalogiikaningghtuksena on siis
transaktionaalisesta toiminnasta siirtyminen kohilorovaikutuksellista ja

jaksollista arvonluontia asiakkaan kanssa (Balla@t§ Aitken, 2007, s. 208).



32

Ojasalon mukaan palvelukeskeisessa liiketoiminnassladannan keskiossa on
tuotteen sijaan aineettomat ja ihmisiin liittyv&iat, kuten tiedot ja taidot. Arvon
luonti tapahtuu enemmankin osapuolten vélisesséovadkutuksessa, jossa naita
edella mainittuja resursseja kaytetadn. Asiakkasit eole vain markkinoinnin
kohteita, vaan aktiivisia ja luovia yhteistyokumppéa. Heidankin mukaan arvon
yhdessa luomisen perustana on tukea asiakkaantaotantoprosesseja. (Ojasalo
& Ojasalo, 2010, s. 14).

2.5 Palveluiden laatu

Palveluiden tuottaminen ja kuluttaminen tapahtumasaaikaisesti ja tama piirre
aiheuttaa sen, ettd laadun standardointi on vaigaane kallimpaa. Tuotteiden
laadunvalvonta on helpompaa ja niiden laadun paesst myos kustannussaaston
nakokulma mahdollistuu. Sanotaan, etta "laatu wmista” vaite perustuu lahinna
kokoonpanolinjan metodeihin, joissa virheisiin pitadn mahdollisimman
aikaisessa vaiheessa poistaen nain myodhdisemmaa#ieessa syntyvia
kustannuksia.  Palveluiden  tuottamisessa  asiakas llisaga  moniin
tuotantoprosesseihin ja tasta syysta kokoonpamaolinmetodit eivat ole
kaytettavissa ainakaan samalla tavalla laadunvalvssa. Tama johtaa siihen, etta
yrityksen palvelujen lisdytyessa laadunparantamuagkeutuu samalla. (Anderson
& al., 1997, s. 136).

Johdettaessa palveluita on tarkedd ymmartaa, etizelpn kuluttaminen on
enemman prosessin kuin lopputuloksen kuluttamigiikka lopputulos merkitsee
paljon, niin asiakas tai kayttaja kokee myods palpebsessin osaksi palvelua.
Tyydyttava lopputulos on hyvan laadun perustavdanlaan vaatimus, mutta
palvelun laatuun liittyvissa tutkimuksissa on h#évgiettd prosessin kokeminen
vaikuttaa paljon palvelun kokonaislaadun arvostaens(Gronroos, 2010, s. 86).

Jos palvelun maaritteleminen vaatii ty6td, niin aantekee myos palvelun laadun
maadrittely. Sisaisissa tavoitteissa on wusein ntainikkadun parantaminen
tasmentamatta tarkemmin, ettd mitd palvelun laaddlirkoitetaan. Pitaisi

maaritella, ettd mita laatu on, kuinka asiakkaat lsgkevat ja miten sita voidaan
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parantaa. Laatu pitdisi maaritella samalla taviali]m asiakkaat sen maarittelevat
sillaA muuten parantamistoimenpiteiksi saattaa @a&@§aria asioita. (Gronroos,
2010, s. 100).

Palvelu koetaan useasti subjektiivisesti ja kumldgiita pyydetd&dn kuvailemaan
palvelua niin he kayttdvat mm. sanoja "kokemus'yottamus”, "tunne” ja
"turvallisuus”. Palvelun ollessa abstrakti johtaassihen, etta sitéd on vaikeampaa
arvioida. Esimerkiksi luottamukselle on hankalast@a tiettya objektiivista
numeroarvoa. Kirjallisuuden mukaan nama ovat reitda, miksi palvelua olisi
hyva yrittdaa konkretisoida jollakin fyysisella metedytavalla, kuten kayttamalla

asiakirjoja tai muovikorttia (pankkitoiminta). (Qrtbos, 2010, s. 81).

Tasséd luvussa saatiin kaytya lapi palveluiden mikeen liittyvda perustietoa
perusmaarittelyn, luokittelun, palveluistumisen grategian osalta. Nama
perustavanlaatuiset tiedot auttavat ymmartamaaylateiyksia, joihin palveluiden

kehittaminen liittyy. Tata tietoa hybdynnetddn egsiosassa luvussa nelja
kehittaessa ehdotusta palveluiden kehittAmiseen.
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3 PALVELUN KEHITTAMISKONSEPTIT

Edellisessa luvussa keskityttiin palveluiden tutiseen yleisella tasolla ja tassa
luvussa poraudutaan tarkemmin palvelujen kehittéemdiittyvaan tietoon, jota on
etsitty kirjallisuudesta. Mitd palveluiden kehittéran tarkoittaa ja mita tutkittua
tietoa siihen on jo olemassa? Luvussa kaydaaretdpn tekijoitd, joita kannattaa
ottaa huomioon kehitystoiminnassa. Sitten kaydaanarketmin
palvelumuotoiluprosessi, joka on valittu kaytettésiécase-esimerkissa yrityksen

palvelun kehittamisessa.

Palveluiden kehittdmisella voidaan tarkoittaa jenodssa olevien palvelujen
parantamista tai kokonaan uusien palvelujen muaddasta. Toivosen ja Tuomisen
(2009, s. 900) mukaan uutta tai kokonaan uudistefpalvelua, joka tuo

palveluntarjoajalle ja kayttajalle arvoa ollen my@dposti uudelleen tuotettavissa
muille asiakkaille voidaan kutsua palveluinnovakdio Jaakkolan (2009, s. 3)
mukaan kehittamisen perustana on yrityksen strategjind, miten osaaminen ja
resurssit saadaan liitettyd toimialan mahdollisiinkkasvua ja kannattavuutta
lisdamalla. Edellytyksenda on osaaminen palvelugsiakkaiden ja toimialan

suhteen ja tietoa pitd& hankkia ainakin asiakkaidepeista, toimialan olosuhteista,

Kilpailijoista, seka trendeista.

Edwardsonin(1996 s. 142)mukaan asiakas kannattaakin ottaa mukaan koko
kehitysprojektin ajaksi, koska nain varmistetaatta &ehitystyon tulos vastaa
asiakkaan tarpeeseen. Tallainen asiakaslahtoibskenptely ei tarkoita kuitenkaan
sitd, ettd asiakas vetda projektia. Asiakkaidepeiaiin reagoiminen ei aina riita
vaan yrityksen pitdisi l6ytad myos piilevat mahoiudet kehitystyon pohjaksi
ennen asiakkaita (Jaakkola, 2009, s. 3). Palvekgérttaminen voidaan kohdistaa
eri osa-alueille. Berryn (2000, s. 128ukaan palvelukehityksen kohteena voi olla
nykyisen palvelun tyylin tai ilmeen muutos. ZeitHagnal. (2009, s. 254 - 255)
listaavat kirjassaan, ettd palveluita voidaan ka&ijoko parantamalla nykyisia
palveluita, laajentamalla nykyista tarjoamaa, teinhalla taysin uusia ratkaisuja

olemassa olevaan tai uuteen tarpeeseen.
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Kuten jo edellisessa luvussa todettiin, niin palvetroavat tuotteista monen
piirteen mukaan ja tama vaikuttaa niiden kasittelygyds kehityksen suhteen.
Palvelut ovat tuotteisiin verrattuina aineettomifgterogeenisia, helposti
"pilaantuvia” ja erottamattomia. Nain ollen tuotte&kehityksessa kaytettavia
malleja ei voida soveltaa suoraan palveluihin. f&enl| & al., 1985, s. 33). Suurin
ero tuotteen ja palvelun valilla on asiakkaan @salnisessa. Palvelulla on
taipumuksena sitoa asiakasta palveluprosessiinajeelp vaatii néin yleensa
pidempiaikaisen ja syvemman sitoutumisen asiaklam@dartin & al., 1999, s. 55
- 56). Palveluyrityksen yksi mahdollisuus Kkilpaillpalveluilla on kehittada
innovatiivisia tapoja arvon luomiseen yhdessa.lEisama asia, tehdaanko asioita
asiakkaalle vai asiakkaan kanssa. Kilpailuetua isa#komalla sitd yhdessa
asiakkaiden arvoverkoston muiden partnereiden kagbteisissa aktiviteeteissa.
(Lush & al, 2007, s. 11).

Kun yrityksen tavoitteena on lisata palveluiden kitgsta liiketoiminnassa, niin on
hyva muistaa, ettei tdma ole mitenkaan yksinkeetaina helppo tehtava.
Palveluiden tarjonta tarvitsee kokonaan erilaisgatuamaailman, tiiviimman
asiakasintegraation ja pitkaaikaisten asiakassidnehallinnan (Cardoso, 2015, s.
99). Tavoitteena on sitoa asiakas tiivimmin yrggken ja tehda parempaa tulosta,
mutta aina tdma ei onnistu. Heiko Gebauer (20084¥.on tutkinut tarkemmin
palveluita lisdnneiden yritysten taloudellisia mugi.. Joskus tuloksentekokyky on
heikentynyt palvelutarjontaa lisattaessa. Naihitoksentekokyvyn haasteisiin
Neely (2008, s. 114 — 115) listaa kolme osa-alugtihin pitdisi kiinnittaa

huomiota:

1. Ajattelutavan muuttaminen
a. Markkinoinnissa transaktionaalisesta
suhdekeskeisemmaksi.
b. Tuotteiden myymisessa palvelusopimuksiin ja niiden

mahdollistamiseen
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2. Aikajanteen muuttaminen
a. Monivuotisen kumppanuuden  johtamiseksi ja
tarjoamiseksi
b. Riskien ja avoimuuden johtamiseksi ja hallinnaksi
c. Pitkaikaisen kumppanuussuhteen kannattavuuden ja

kustannusten mallintamiseksi ja ymmartamiseksi

3. Liiketoimintamalli ja tarjonta asiakkaille
a. Arvon merkityksen ymmartaminen asiakkaan
nakokulmasta tuottajan ja toimittajan sijaan.
b. Palveluiden Kkehittamisen ja tarjonnan valmius
tuotekehityksen liséksi
c. Palvelukulttuurin kehittaminen
d. Kaikkien yllamainittujen asioiden integrointi

palveluorganisaatioon.

Edella olevassa lista on hyva ottaa huomioon jattédssa olemassa olevia tai
uusia palveluita, koska se auttaa palvelun implémetia ja myymista jatkossa.

Palveluiden suunnitteluun ja kehittdmiseen on oksazerilaisia kehitysmalleja,
joista vanhimmat ovat 70-luvulta. Ensimmaiset nbalherustuivat palvelun
blueprinttaukseen, joka tarkoittaa sitd, ettd palveeri osien kokonaisuus
visualisoidaan kaavion avulla. Nama kaaviot kertos@n, ettd mihin asioihin
kehittamistyossa tulisi keskittya. (Shostack, 198255). Tahan tyohon valittiin
etukateen testattavaksi palvelumuotoilu, mutta akimt malleista tuli kerattya
tietoa palvelumuotoilun yksilollisyyden ymmartankse

3.1 Palvelumuotoilu

Tassa osiossa kaydaan lapi palvelumuotoilua pgtrelikehittamismallina.
Palvelumuotoilu on valittu testattavaksi kehityskkal siksi, koska kuten

aiemmissa kappaleissa on maaritelty palvelua, pdlustumista ja
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palvelutarjpamaa niin kaikkia yhdistava tekija aaaslahtdisyys. Palveluiden
prosessiluonteesta johtuen asiakkaan lasna olenoneerittéin tarkeaa ja siita
syysta johtuen tyossd haluttiin ottaa sellainenitgsmalli tarkasteluun, jossa

asiakas on mukana palvelun kehitysvaiheessa.

Palvelumuotoilu pyrkii kehittdmaan palveluja lis&#n niiden arvoa kayttamalla
hyvaksi muotoiluosaamista. (Tuulaniemi, 2011, s). Berinteisesti palvelujen
kehittamisessa  kaytetaan  hyvaksi  markkinatutkimustm  kerattyja
asiakaspalautteita maaralliseen myyntiin liittyvéiedon kanssa. Tallaisella
toimintatavalla ei saada kuitenkaan tietoa, minkéugteella voitaisiin arvioida
todellista kayttajakokemusta. Palvelumuotoilussgtdt@an menetelmia, joita on
kaytetty jo pitkadn kayttgjatiedon hankintaan jaddiyntamiseen muotoilussa.
(Miettinen & al. 2011, s. 13). Palvelumuotoilullem @minaista, ettd sen avulla
voidaan tehda tehokkaita, hyodyllisia ja halutgogdvelukokemuksia. Kuluttajien,
markkinoiden, tarjolla olevien resurssien, odotnstearpeiden ja kokemusten
ymmartaminen on laadukkaampaa palvelumuotoilunlavoritz, 2005, s. 40).
Palvelumuotoilu on ihmiskeskeinen lahestymistapagaalkaa henkilosta; hdnen
tavoitteista, toiminnasta ja kokemuksista. Tallssse |&dhestymistavassa
iteratiivinen prosessi on tekemisen keskiossd gatdyysta palvelumuotoilun
aikana syntyneitd ideoita jalostetaan tapaamisiasekkaiden ja muiden
sidosryhmien kanssa heidan nakoékulmiensa pohjalgoitellessa uusia
innovaatioita. (Holmlid & Evenson, 2008, s. 342).

Palvelumuotoilu voidaan néahda ihmiskeskeisend nmedod palveluiden
kehittamisessa tai parantamisessa. Palvelumuotoiasiteltdessd on hyva
selventaa myos palveluinnovoinnin ja uuden palvédehittamisen (NSD = new
service development) termeja, koska ne liittyvétaté konseptiin laheisesti.
(Cardoso & al 2015, s.105). Palvelumuotoilu, palir@iovointi ja NSD eroavat
toisistaan ja ndma seuraavana kasitellyt asidtédit naita eroja parhaiten. NSD
malli pitéaa sisallaan kaikki vaiheet idean kehitisesta kaupallistamiseen saakka
(Alam & Perry, 2002, s. 521). Palvelumuotoilu sigaltaas sisaltdd NSD-mallin

muutamia vaiheita, koska palvelumuotoilun tarkosetka on luoda
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palvelukonsepti. Palvelumuotoilun roolina on edist&ayttajalahtoisyytta,
asiayhteyden ymmartamista, seka suunnittelua gisatea tyokaluna. (Holmlid &
Evenson, 2008, s. 342).

Palveluinnovointi

. In /
. \a . Moy, Nhoy,. .
(ntictrate® . n hallinta Oing;, Yojp,,:
nover® Ko mp‘eks‘qude urt tuur " halliny

I’T?iudet

" fino Vofm‘iva

Uuden palvelun kehittdmisprosessi (NSD)

!dean luonti Konseptointi o Testaus Esittely '
ja seulonta markkinoille

Palvelumuotoilu

Kuva 5. Kaavamainen kuvaus palveluinnovoinnin, uude palvelun
kehittamisprosessin ja palvelumuotoilun valisista shteista (Cardoso, 2015, s.
110).

Palveluinnovointia on Kkatsottu ennen lahinna paiesl kehittdmisen
prosessindkdkulmasta, joka on ollut lahes samaNfSixn kanssa (Sundbo, 1991,
s. 432). Nykyaan palveluinnovoinnin kasite on lagjaut. Cardoson kasitteleman
palveluinnovaatiokirjallisuuden mukaan palveluinooi pitaa sisallaan
kehittamisen ja prosessien johtamisen, metodiygaalut kehityksen hallintaan.
Nama kolmen termin suhteet kayvat ilmi kuvastaCarfloso & al. 2015, s. 110).
Tama tarkoittaa, ettd palvelumuotoilua ei pitaisésikella taysin omana
kokonaisvaltaisena ratkaisuna palvelujen kanssai¢ssa, vaan taydentavana
metodina  palvelujen kehittdmiseen, johtamiseen, ragimihin, seké
markkinointiin liittyen. (Holmlid, 2008, s.342).

Tama luku antoi kuvauksen siita, mitd palvelumdatan. Palvelumuotoilusta
puhuttaessa ymmarretddn nyt myos sen rajoitukset. t@mii tukevana

kehitystapana palveluiden kanssa, eikd kyse oleorkakvaltaisesta palvelujen
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johtamismallista. Seuraavassa osassa pureudutaan rkemtain
palvelumuotoiluprosessiin, jota tullaan kayttdma&whdeyrityksen ongelman

ratkaisussa.

3.2 Palvelumuotoiluprosessi

Kirjallisuudessa on olemassa muutamia erilaisia lejzal
palvelumuotoiluprosessiksi. Cardosa (2015, s. bh7jutkinut néita prosesseja ja
ylatasolta katsottaessa eri lahteista 16ytyy pakamankaltaisuuksia. Cardosan
ryhman malli pohjautuu alun perin Magerin ja Gaikatimaan neljan portaan
malliin, jota on kehitetty eteenpéin. Tassd madkentuu neljasta iteratiivisesta
vaiheesta, jotka ovat vuorovaikutuksissa toisiitN&ma vaiheet ovat 1. tutkiminen
(exploratior), 2. luominen ¢reatior), 3. pohdiskelu réflection ja 4.
implementointi (implementation). Nama vaiheet owattu vuorovaikutuksineen
alla olevassa kuvassa 6. Lisaksi liitteena on tkdul, joka antaa kaaviomaisen
yhteenvedon palvelun suunnitteluprosessista. Kaavigisaltyy yleiskatsaus
tyypillisista toiminnoista kaikissa vaiheissa, sekéytettdvissa olevista

menetelmista.

)8

Implementointi Palvelumuotoilu

<o

/
N\

Pohdiskelu

Kuva 6. Palvelumuotoiluprosessi ja iteratiivisuus Cardoso & al. 2015, s. 114).
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Palvelumuotoiluprosessi alkaa yleensé kattavallanwsvaiheella, jonka aikana
tutkija keskittyy tarkemmin 1. ymmartamaan ja jdsemaan annetun ongelman,
2. tutkimaan kohteena olevien henkildiden nakokalmgksityiskohtaisesti, 3.

paattamaan, etta mita tietoa kaytetddn myohemmvagdsdessa ja 4. optimoimaan
tyoskentelevan ryhman ja metodit siten, etta ongedaadaan ratkaistua. Viimeiset
kaksi kohtaa ovat melko selkeitd, joten resursg&ejanattaa kayttdd enemman
kahteen ensimmaiseen. Ensimmaiseksi suunnitteliiyltekee yleensa ns.
suunnittelukartan (design space map) ja sidosrylantd@ik. Nama ensimmaiset
vaiheet erottavat palvelumuotoilun suurimmaksi esaklassisesta NSD-

palvelunkehitysmallista (Cardoso, 2015, s. 117)miéskkind mm. Scheuingin

(1989, s. 30), NSD-malli, jossa tavoitteiden muddosnen alkaa annetun
strategian pohjalta, kun taas palvelumuotoilussaeymutaan tarkasti itse

ongelmaan ja aletaan sen pohjalta miettia ratkgiStiekdorn, 2011, s. 129).

Huonon palvelun taustalla on usein syyna kaksieagtasiksi, ei ole osattu katsoa
asiaa asiakkaan nakodkulmasta vuorovaikutusta paldeinssa. Toiseksi, palvelua
ei ole suunniteltu silla tavalla, ettéd asiakas aaakkaana pidetyn samanlaisen
kokemuksen kerta toisensa jalkeen. (Stickdorn &8ater, 2011, s. 80). Vaikka

asiakas on palvelumuotoilussa avainasemassa, &8s tnelivaiheisen prosessin
ensimmaisessa vaiheessa asiakas on vain harvoemna(&tickdorn, 2011, s. 128).
Ensimmaisen vaiheen tarkoituksena on siis ymmap@E@mmin kasiteltavaa

ongelmaa kuin luoda viela ratkaisua.

Ongelman tutkimusvaiheen ja ryhman muodostamid&rga alkaduomisvaihe
joka tahtéa kyseessa olevan haasteen ratkaisemis@ea tarkoittaa 1. ratkaisujen
ideointia haastetta varten, 2. ideoiden konsepyiséka 3. vaihtoehtojen arviointia
ja karsimista seuraavia vaiheita varten. ldeoinsutteen suunnittelijan pitaé
kayttaa klassisten brain storming -ideoiden sektdtuja pyrkia menemaan
itsestddnselvyyksien ulkopuolelle miettien tuleuaita. Roolipelimaiset
lAhestymistavat voivat auttaa tassa vaiheessaakasken tarkoituksena on pitda
ihmislahtdinen nakdkulma koko luomisvaiheen ajdeoiden konseptointi kuuluu

erottamattomasti ensimmaiseen vaiheeseen. Palvetoilw tahtaa siihen, etta
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konseptit olisivat mahdollisimman  konkreettisia, tejo  prototyyppien
valmistaminen on tarkeaa. ldeointivaiheen protopyypoi olla jonkinlainen
visualisointi ideasta, tai sarjakuvamainen piirddgoiden arviointi ja valinta pitaa
siséllaan taydentavien ideoiden tunnistamisen jalend niputtamisen yhteen.
Kaiken keskiossa on siis asiakkaan ja muiden esalien intensiivinen
kuunteleminen ja ymmartaminen, jotta vaihtoehdatiaan arvioida ja priorisoida

valiten paras vaihtoehto (Cardoso, 2015, s. 116).

Tassé vaiheessa ideoita kannattaa testata, eli@téikannata valtella. Virheiden
tai huonojen palvelupiirteiden I6ytdminen mahdatisian suurissa maarin on
suotavaa, koska ne on hyddyllisinta suodattaa pwhdollisimman aikaisessa
vaiheessa. Tarkoituksena on luoda ratkaisuja endisassd Vvaiheessa
tiedostettuun ongelmaan tunnistamalla asiakkagqeitar, motivaatiota, odotuksia,
palvelun tarjoajan prosesseja, rajoitteita ja dsiak palvelupolun kosketuspisteita.
Tassa luomisvaiheessa kannatta sitouttaa prosdsskii osalliset ns. yhdessa
luomiseen (co-creation), jotka ovat prosessissaamakmyods epasuorasti, etta
saataisiin luotua mahdollisimman kokonaisvaltaijaekestava ratkaisu (Stickdorn,
2011, s. 131).

Kaksi ensimmaista vaihetta ovat keskittyneet asiakken ja asiakaskokemukseen
ottamatta huomioon ollenkaan luotujen ideoiden uintekelpoisuutta.
Pohdiskeluvaiheertarkoituksena on arvioida tata toteutuskelpoisuutama
tarkoittaa teknisten, oikeudellisten ja taloudé&dis ndkdkulmien huomioon
ottamista. Idean pitdd sopia my6s palvelun tarjoajaategiaan ja potentiaalisiin
muihin palvelutarjoomiin. Tassa vaiheessa voidaayttka tyokaluina klassisia
instrumentteja, kuten SWOT-analyysia. Taman vaihesdaan katsoa toimivan
suodattimena, joskin jotkut taydellisen eparealettija toteuttamiskyvyltaan
hankalat ideat voidaan ottaa joskus syvempaan pkéldiun kokeiluluonteisesti.
(Cardoso, 2015, s. 116). Palveluiden kyseesséa salleestaaminen eroaa
tuotetestaamiseen verrattuna. Siind missa tuottamai nostaa poydalle ja kysya
siitd mielipidettd samaa ei voida tehda aineettéangslvelusta, ainakaan niin

yksinkertaisesti. Asiakas tarvitsee vahvan mield&uwpalvelukonseptista, jotta
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pystyisi sita arvioimaan. Pelkk& konseptin suulinkuvailu auttaa harvoin
luomaan selkeaa mielikuvaa palvelun piirteistaemopuna kannattaa kayttaa
jonkinlaista konkreettista tuotosta kuten kuvia,deota tai kuvasarjoja.
Testaaminen kannattaa tehdéa mahdollisuuksien mukasiakkaan luona.
(Stickdorn, 2011, s. 132).

Edellisissa vaiheiden jalkeen luotu, arvioitu jdita idea pitéisi implementoida
yksityiskohtaisesti toimintaan, varsinkin operasasta nakokulmasta. Tama
toteutetaan viimeisessa, einplementointivaiheessalama tarkoittaa palvelun
konseptointia, joka sisaltdd kaikki nakokulmat tgaltusta asiakaskokemuksesta,
sekad tarjoavan puolen organisaatioiden ja teknigigsessien toimivuudesta
halutun lopputuloksen saavuttamiseksi. Yksi kaybepya metodeja on tassa
vaiheessa ns. sinikopiointi (blue printing). (Casdp 2015, s. 116). Uuden
konseptin implementointi vaatii joskus paljonkin wmoksia monessa kohtaa
yrityksen organisaatioissa. Muutoksen pitaa peeustiellisissa vaiheissa luotuun
ja testattuun konseptiin. Uusi toimintatapa pitégstia selvasti seka asiakkaille,
ettd yrityksen tyontekijoille. Tyontekijdiden mo#atio uuden palvelun
implementoinnissa on avainasiassa onnistumisenkundtk@sta. Juuri tasta syysta
johtuen tyontekijoitda on hyva olla mukana koko switteluprosessin ajan.
(Stickdorn, 2011, s. 134).

Tama neljan vaiheen malli nayttaa lineaariseltatakokemusten mukaan silla on
hyvin iteratiivinen luonne. Jokaisessa vaiheessd $eioritetaan iteratiivisesti.
Kuten esimerkiksi vaiheet implementoidaan iter&egti ja hypyt eri tydvaiheissa
ovat normaali kaytantd. Esimerkiksi asiakkaistadkigr tieto ja ymmarrys voi

vaikuttaa itse ongelman luonteeseen. NAain ollervittaessa palataan aina
edelliseen vaiheeseen ja mietitdan asiaa uudellegkimusvaihe tarvitsee suuren
osan resursseista ja vie eniten aikaa. Tama ongeawohta, jossa palvelumuotoilu
eroaa eniten klassisista palvelujen kehittamisnedmesta, jotka alkavat yleensa
ideoiden kehittdmisella. (Cardoso, 2015, s. 117).
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Palveluita ja hybriditarjoomia kuvataan ja eritéitdusein eri tavoin kuin tuotteita,
koska asiakkaan vuorovaikutus on naissa hyvinistdga erisyvyista. Tassa on
hyva ottaa huomioon, etta varsinkin B2B markkirsoaisiakkaan verkostot voivat
olla monimutkaisempia kokonaisuuksia, koska asiaiasle vain yksi kohde.

Asiakkaan puolelta on hyva erottaa ostaja, kayt#j&aikuttaja ja analysoida

heidéan tarpeita systemaattisesti. (Cardoso, 2083)s

Mista palveluyritysten pitdisi sitten alkaa etsiméakilpailuetua? Karmarkarin
(2004, s. 104) mukaan pitaisi aloittaa erityisapalvelluista asiakkaista. Vaikka
on itsestaan selvaa, etta asiakkaat haluavat tgrtyauttavan heita tarpeidensa
kanssa, niin palveluyrityksille tama on erityisénkedd. Tama johtuu siita, etta
asiakkaan kayttaytymisella on isompi merkitys kuréinh on mukana
palveluntuottamisprosessissa. Palveluiden merlatykissaantyessa ei riita, etta
yritys ymmartaa tietojenkasittelyn merkityksen meseissa. Yrityksen pitaa pystya
my0s maadrittelemaan prosessin jokainen vaihe: lgtggrosessi esimerkiksi
suorittaa paikallisesti vai paatoimistolla, voikalyelun ulkoistaa? Prosessien pitaa
toisin sanoen olla paljon tarkemmin maariteltyja néden johtamiseen pitdd
Kiinnittdd enemman huomiota. (Karmarkar, 2004 04., 1.06).

3.3 Kehitystoimintaan kaytettavat tyokalut

Palveluiden kehittdmisessa on mukana suuri maarituajia, joiden hallinta voi
olla haastavaa. Ihmisilla on erilaisia rooleja ggtwualueita, on erilaisia prosesseja
ja muita organisatorisia ominaispiirteitd. Naidesioalen hallintaan on olemassa
erilaisia metodeja ja tydkaluja, etta tietoa pyéiyt kasittelemaan hallitummin,
(Cardoso, 2015, s. 81). Tassa osiossa kaydaamdéapyokalut, joita kaytettiin
taman palvelunkehitysprojektin aikana. Palvelumiotm on olemassa paljon
erilaisia tydkaluja ja menetelmia, miten saadaagtkg tietoa asiakkaalta palvelun
kehittdmisen tueksi. Liitteessa | on listattu 2itaesta tydkalua ja seuraavaksi niisté
kaydaan lapi viisi sellaista, joita kaytettiin tam@rojektin aikana. Liitteesta 16ytyy

my0s lahteet, joista I6ytyy lisatietoa menetelnkéttoon liittyen.
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3.3.1 CAPSTONE-malli

Mitd asioita palvelumuotoilun ensimmaisessa vaibaepitaisi kasitella, etta
aihealueesta tulisi mahdollisimman kattava kasityenesta nakokulmasta?
Palvelut voivat siséltdd satoja tai jopa tuhansienfonentteja, jotka perustuvat
teknologiaan, prosesseihin, ihmisten taitoihin ygsfsiin resursseihin. Kaner &
Karni (2007, s. 260) ovat luoneet tietoon perustupgennellyn rakenteen. Tama
malli auttaa ymmartdmaan tarkemmin eri osa-alueitajten palvelun
rakennuspalikoita, niiden ominaisuuksia, seka mbisdoarvoja noille palikoille.
Mallin nimi on CAPSTONE-malli (my6és CAIOPHYKE). Miidsa on eri tasoja ja
paatasolla luokkia yhdeksan kappaletta. Toisellsolla luokkia on 75 ja
kolmannella 351. (Kaner & Karni, 2007, s. 260). mBEn tyon kannalta
ensimmaisen tason tarkempi maarittely katsottiirtaxaksi, koska niiden
ymmartaminen on tarkeintd kokonaisuuden kannaltasingmaisen tason

maarittelyt ovat seuraavat:

1. Asiakkaat, eli ne ihmiset, joita palvelu koskettaajotka siita hyotyvat.
Heidat voidaan n&hda palvelun aloittajina ja palwelastaanottajina.

2. Tavoitteet, eli systeemin tarkoitus ja merkitys.

3. Syotteet (input), eli ne asiat, jotka sisaltavglygiset, ihmisiin ja tietoon

perustuvat), joita kasitellaan palvelujarjestelrraantta.

4. Lopputulema (output), eli ne asiat, joita systeekdisittelyn jalkeen syntyy.
Tarkoittaa myos fyysisia tuotoksia, ihmisten toitaima liittyvié tai tietoon

liittyvi& asioita.

5. Prosessit. Systeemi pyorittda prosesseja, jossdtesyd muodostuu

lopputulemat (input -> output).

6. Mahdollistavat ihmiset ovat niita henkil6itd, jotkavat vastuussa
systeemista tai kayttavat sita.
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7. Fyysiset mahdollistajat ovat niita fyysisia tai hekogisia resursseja, jotka

tukevat tai auttavat systeemin toimintaa.

8. Tietoon liittyvat mahdollistajat tarkoittavat niithetoon ja osaamiseen
liittyvia resursseja, jotka tukevat systeemia.

9. Ymparistotekijat tarkoittavat niité asioita, jotkaivat vaikuttaa systeemiin.
Naita ovat esimerkiksi fyysiset, teknologiset, sasiset ja lakiin liittyvat
tekijat. (Kaner & Karni, 2007, s. 263).

Kanerin ja Karnin (2007, s. 260) mukaan palvelumdeptointi on tarkedssa
roolissa kun palvelua kehitetaan. Nama edella rmaihiokitteluperusteet auttavat

konseptin rakentamisessa.

3.3.2 Asiayhteyskartta - context map

Asiayhteyskartta (context map) on yksi metodi k#giigiksi projektin

alkuvaiheessa. Metodi on kehitetty Stanfordin ybtgssa. Tassa yhdistyy
klassisten brainstromingin ja miellekartan (mind pnaminaisuuksia. Kartan
keskelle laitetaan aihe/ongelma/mahdollisuus, @ii@an tutkimassa ja ymparille
kootaan kahdeksan aihealuetta, jotka koetaan tArRidsi ulottuvuuksiksi.

Kahdeksalla aiheella saadaan tarpeeksi monta alk@&siteltavaksi, mutta aihe ei
paisu talla tavalla liian monisaikeiseksi. Kahdekaiheen keksimisen jalkeen voi

miettia seuraavia kysymyksia:

Minka aihealueen keskustelemiseen kaytettiin eratkaa?
Mika alue heratti eniten kysymyksia?

Mika alue herétti eniten kysymyksia, joihin ei olela vastausta?



Aihe

Ongelma

Kuva 7. Context map - runko. (Carleton, 2013, s. 1

Naiden alueiden avulla voidaan jatkaa oikeiden kygsten pariin ja talla
yksinkertaisella tyokalulla saadaan projekti alkamahelposti uuden ryhman
kanssa. (Carleton & al., 2013, s. 61).

3.3.3 Sidosryhmakartta

Sidosryhmaékartta on visuaalinen esitystapa kaikissté sidosryhmista, jotka ovat
jollakin tavalla mukana kyseessad olevan palveluottémisessa. Talla tavalla
voidaan nahda, ettd mitkd ryhmat ovat vuorovaiksgska toistensa kanssa. Ensin
kaikki palveluun sisaltyvat ryhmat listataan, kumedbt on kerétty vaikka
tyontekijoiden haastattelujen avulla. Listauksestlisi tatd tehdessa kannattaa
miettia jokaisen sidosryhman kiinnostuksen kohtejga motivaatiotekijoita
kyseessa olevan palvelun suhteen. Kun lista onigalmin siitd tehddén kuva
piirtdmalla jokainen ryhma. Sitten yhdistetd&n ylenmat toisiinsa viivoilla, jotka
ovat vuorovaikutuksessa keskenaan. Jos mahdatlistghdistaviin viivoihin voi
lisdtd myos tietoa, ettd millainen vuorovaikutus kyseessa, etta mahdolliset
Kipupisteet voitaisiin poistaa tai lieventdd niidemkutusta. (Stickdorn, 2011, s.
150).
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3.3.4 Asiayhteyshaastattelu (Contextual interview)

Contextual interview, eli asiayhteyshaastattelkddtaa kohteen haastattelua siina
ymparistdéssa, jossa palveluprosessi tapahtuu. TastAografinen tekniikka
mahdollistaa kohteen kayttaytymisen tarkkailun tetéedun yhteydessa. Oikea
ymparistd auttaa tuomaan esille mahdollisimmanryé pisteet siitd palvelusta,
jotka vaativat kehittdmistd. Talla tavalla pystytadndkem&an mm.
tydskentelyrutiineja ja haastateltava pystyy kedamtarkemmin nakoékulmistaan.
Tapaamisen voi halutessa dokumentoida aanitallkesiteadeoksi tai valokuviksi.
Etuna tassa menetelmassa on myos se, etta hdgataém® ei rajoitu pelkastaan
haastateltavaan, vaan talla tavalla tulee tietoasnynparistosta ja mahdollisista

sen asettamista rajoitteista tai mahdollisuuks{§&ackdorn, 2011, s. 162).

3.3.5 Customer journey maps

Customer journey map, eli asiakkaan palvelupolktakuwisualisoidussa muodossa
asiakkaan kayttajakokemuksen kokonaisuudessaarnéd Taallista kay ilmi ne

kosketuspisteet, jossa asiakas on tekemisissa lpatesessin kanssa. Nama
kosketuspisteet ovat ratkaisevia palvelukokemuksatta. Kosketuspisteet voivat
olla kasvokkain tapahtuvia yksildiden valisia hétkitai ne voivat tapahtua
virtuaalisesti vaikka internetsivujen kautta. Palpelun kuvaaminen siséaltaa
naiden kosketuspisteiden loytdmisen kayttdjan ndlkésta ja nama voidaan
kartoittaa vaikka haastattelemalla. Taman metodulla on mahdollista ottaa
huomioon myds palveluprosessin eri aikavaiheet gdadv edeltavasta vaiheesta

palvelun paattymiseen saakka. (Stickdorn, 201158).

3.3.6 Palvelusuunnitelma (Service blueprint)

Palvelun suunnitelma, blueprinttaus on keino, jelédaan erotella ja maaritella
palvelu eri ndkdkulmista. Yleensa tama tarkoittesai@aliseen muotoon tydstettya
kaaviota, josta kay ilmi palvelun kéayttgan, tajpra ja muiden osapuolien

aktiviteetit sisaltdaen myos asiakkaalta nakymattopmésessit. Yrityksen sisaiset
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palveluprosessit voivat siséltdd toimintaa eri ttgan kesken ja tasta syystéa
kaavion laatimisessa kannattaa olla mukana hetéki&i osastoilta. Nain kasvaa
my0s tietoisuus, ettd mitd muut joutuvat saama&aaai, ettd prosessi etenee

sovitusti. Blueprintista pitaisi nahda seuraavatas

Kayttgjan aktiviteetit

Vuorovaikutuksen kohdat

Kayttgjalle nakyvat ja ndkymattomat prosessin osat
Aikajana (Stickdorn, 2011, s. 204 — 207).

Tassa luvussa saatiin selvennettya, ettd mihinhasipalvelun kehitystoiminnassa
kannattaa keskittyd. Kirjallisuuskatsauksen penlitesiakas on tiiviisti mukana
palvelun kuluttamisessa ja laadun kokemisessa, jokae asiakkaan mukaan
ottamista palvelun kehittdmistoimintaan. Luvussaite#gn myos malli

konkreettisine tytkaluineen, jota on kaytetty kojrdgksen yksittaisen valitun

palvelun kehittamiseen.
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4 PALVELUJEN KEHITTAMINEN
KOHDEYRITYKSESSA

Tama Iuku on tydn synteesiosa, jossa kaydaan laprian soveltaminen
kaytantoon. Luku antaa vastukset tutkimuskysymyksili siihen miten yrityksen
kannattaa kehittdd palveluitaan mahdollisimmarkasidhtoisesti. Vastauksena on
luotu konsepti kehitystoiminnan jarjestamisestam@gehdotus on luotu luvuissa
kaksi ja kolme Kkasitellyn teorian pohjalta. Luvutkumsa esittelee taman
ehdotuksen ja loppuosan luvuissa 4.1 ja 4.2. kaydid konseptin kaytannossa
testattu osuus. Mallin tarkemmassa kasittelysdéobdeyrityksen tdmén hetkisten
palvelujen kartoittaminen ja luokittelu, sek& pdlveuotoilun testaaminen
yksittaisen palvelun kehitysprosessina.

Palveluita voidaan lahted kehittamaan monella avialta ja tasolla, mutta
jatkuvuuden kannalta on tarke&aa luoda selked giea®ita, miten asian kanssa
edetaan. Palvelukehitysta ei kannata katsoa lisgne&-alaisesti, ettei kokonaisuus
unohtuisi ja kehitystoimien koko potentiaali jaisyodyntamattd. Parhaaseen
lopputulokseen péaastaan, jos yritys omaksuu pgkmlkehittamisen yhdessa
asiakkaiden ja muiden sidosryhmien kanssa jo mébomman aikaisessa
vaiheessa ja silla tasolla, etta koko yritys kankkorganisaatioineen tdhtaa samaan
tavoitteeseen.  Strategian  pitaisi  tukea  yrityksena | asiakkaiden
arvonluontiprosesseja siten, ettd suhde kehitiyysitemaattisesti koko ajan ja
liketoimintaprosesseja suunniteltaisiin  suhteenhjalta. Kuten teoriaosassa
todettiin luvussa 2.1, niin palvelukeskeisessa tomassa asioiden kasittely on
siirtynyt aineellisista aineettomiin, kuten tietgotietotaitoon, osaamiseen,
vuorovaikutukseen ja suhteiden hallintaan. Tastétayjohtuen on tarkeaa, etta
yrityksella on oikeanlaiset tyontekijat, jotka ymmdat, ettd arvonluonti ei ole
vain tuotteiden siirtamista asiakkaille vaan vua@igutuksellista tekemista
asiakkaan kanssa. Tyontekijoiden koulutus ja tetoton ratkaisevassa roolissa
(Vargo & Lusch, 2004 s. 6, 10, 15).
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Luvussa kolme kasiteltiin niita aihealueita, joipmlveluorganisaation pitaisi
omaksua onnistuneeseen liiketoimintaan tahdattaegsitelutavan pitaisi olla
suhdekeskeisempéa ja tuotteiden myynnista pitiéitsigskohti palvelusopimuksia.
Asiakassuhteen aikajanteen pitaisi olla monivuatirjeka aiheuttaa uudenlaisia
vaatimuksia kannattavuuden ja kustannusten malisenn ymmartamiselle. Nama
tarkoittavat, etta koko liiketoimintamallin pitdigperustua arvon merkityksen

ymmartamiseen asiakkaan ndkdkulmasta. (Neely, 2008,4 — 115).

Palvelujen kehitystoiminnan ei pitdisi myoskaan Kiggad pelkastadn vain
yksittdisen palvelun projektiluontoiseen toimintaamaan palvelutarjoomien
prosessiluonteiseen iteratiiviseen jatkuvaan k&miseen, jossa yhtena osana on
yksittaisten palvelujen kehittaminen. Tydssa askltadinen toiminta nousi esiin
monessa eri vaiheessa kirjallisuutta tutkiessaamamn hyva lisata jo aiemminkin
mainittu asia, ettd asiakaslahtdinen tydskentelytaekoita, etta asiakas vetaa
kehitystoimea (Jaakkola, 2009, s. 3). Innovatiinigetyksen pitaisi myos tarjota
uusia palveluita piileviin mahdollisuuksiin ja lumdohjaa kehitystydlle ennen
asiakkaita. Asiakkaan mukana oleminen palvelua tetgsa on siis pohjana
onnistuneelle tydlle. Naiden tietojen pohjalta luotkohdeyritykselle ehdotus

palvelujen kehitysmalliksi, joka on listattuna veiiksi alla:

1. Tunnista palveluiden merkitys strategiaa luodeasemplementoi se yhdeksi
osa-alueeksi ymmartaen, etta arvonmuodostuksen ikkagi on
vuorovaikutuksellista toimintaa asiakkaan kansaadaktionaalisen toiminnan
sijaan. Valitse palveluiden kehittdjiksi oikeankisenkilot, joilla on tarvittavat
tiedot, taidot ja resurssit ja jotka ymmartavawvpaliden merkityksen yrityksen
ja asiakkaiden néakokulmista.

2. Maarita tavoitetila palveluistumisen suhteen. Mgd@arijohtamismalli,
vastuualueet ja mittarit. Mittarina voi toimia esrkiksi se, miten suuri
merkitys palveluille halutaan maarittdd liiketoimassa liikevaihdon tai
tuloksen suhteen. Johtamisen mallissa pitdisi né@gkaiselle palvelulle

prosessinomistaja, joka kehittdd palveluprosessiatiivisesti.
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3. Kartoita yrityksen palvelut ja jasenna ne palvejoamaksi. Seuraavilla
keinoilla palveluiden merkitystd saadaan kasvatettu
a. Voimista olemassa olevia tai pillopalveluja, kuten
kasittelemalla hallinnollisia prosesseja palveluina
b. Muuta tuotekomponentti palveluainekseksi esimeikiks
raataloimalla tuotteita asiakkaiden toiveiden mukaa

c. Kehita asiakkaille uusia palveluita

4. Kehitéa yksittaisia palveluita iteratiivisesti paluenuotoilun avulla.

Ensimmaiset kaksi kohtaa laajoja kokonaisuuksidkajoovat osa yrityksen

strategisia valintoja. Ne haluttiin ottaa tahan ek koska kirjallisuuskatsauksen
perusteella ne ovat osa menestyneen palveluyrityksienintaa. Naiden kahden
kohdan tarkempi kasittely on rajattu taman tyoroplkolelle kehitysehdotukseksi
tulevaisuutta varten. Kohdat kolme ja nelja ovat sgaan taman tyon tekemisen

keskiossé ja ne kasitellaan omissa luvuissaan aeakai.

4.1 Kohdeyrityksen tarjoamat palvelut

Tassa osiossa luokitellaan kohdeyrityksen tamakidedt palvelut. Palvelut on
luokiteltu luvussa kaksi esiteltyjen kolmen teoitikehyksen mukaisesti. Tiedot
on keratty kahdesta lahteesta: haastattelututkigliakseka tutkimalla yrityksen
prosessikuvauksia. Haastatellut tyontekijat l0ytydatteesta IV. Yrityksen

prosessikaavioiden tutkimisen perusteella etsittiitd kosketuspisteita, joissa
ollaan tekemisissa asiakkaan kanssa. Palveluidemstaminen ja jasentely on
perustavanlaatuinen pohjatyd kehitystyon aloittatfeés Palveluita on olemassa
erityyppisia, joten kehitystyossa valittavat tyGkalvalitaan myds palveluiden

tyypin mukaan.

Luvussa kaksi kasiteltiin palvelun maaritelmaa igltd esiin nousseita piirteita

olivat muun muassa prosessiluonteisuus, sekd amakkmukanaolo ja
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vuorovaikutus. Gronroosin kirjan (2010, s. 15) pdiay myos hallinnollisia
prosesseja kannattaisi kasitelld palveluina. Narmdot toimivat pohjana kun
palveluita alettiin kerata haastattelujen pohjgtsenneltyyn listaan. Yritykselle

luotiin palvelumaaritelma seuraavan laiseksi laksee

"Palvelu tarkoittaa meilla asiakkaan ja yrityksenlisé prosessia, jossa yritys
ratkaisee asiakkaan ongelman yhdessa asiakkaan s&an¥uorovaikutus

palvelukohtaamisessa voi tapahtua ihmisten taegigImien kautta

Ensin palvelut jaotellaan luvassa kaksi esitellyiorsoosin(2010, s. 223 - 225)
mallin mukaan ydinpalveluun, mahdollistaviin- j&ipalveluihin. Ydinpalveluna
toimii niin sanottu hybridipalvelu, eli valikoimaapveluyhdistelm&, jossa
valikoima on yhdistetty toimitukseen. Tama on Wk&gn liikeidean perusta.
Mahdollistaviin palveluihin on listattu ne palvehggessit, jotka ovat pakollisia
ydinpalvelun toiminnan kannalta. Aihealue keskittgpemman toimitusketjun
hallintaan, joten jokaista sahkoisten palveluidéaduakkaa ei ole tdssa listattu

esiin.

Taulukko 2. Nykyiset palvelut luokiteltuna.

o O

o O O O

o
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Palveluiden tarkeys yrityksen nakdkulmasta menéensiettd ydinpalvelu on
kaikkein tarkein, ja mahdollistavat palvelut tukewad. Tukipalvelut eivat auta
sitouttamaan asiakasta, jos perusteet eivat olendssa, joten kehitystydssa

kannattaa priorisoida ydinpalvelun ja mahdollistawvpalveluiden kehitysty6ta.
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Palveluiden johtamisen ja kehittamisen kannalt&iomostava tietaa, kannattaako
kehitysresursseja priorisoida joihinkin palveluihemnen muita. Voiko jonkin
palvelun kehittdminen vaikuttaa esimerkiksi suuraemp maaraan asiakkaita
kerralla? Taman pohdinnan apuna palveluita voi ttaaoVan der Valkin & et. al
(2015, s. 113 - 114) listaamien luokitteluperustaidvulla, josta otetaan kayttoon
osa. Tata mallia on tarkennettu viela Kelloggin989s. 325 — 326) esittamalla
mallilla, joka keskittyy asiakkaan mukana olemispersessissa ja naista kahdesta

lahteesta luotu hybridimatriisi 16ytyy alta.

Taulukko 3. Palvelut raataldinnin asteen ja kayttaamaaran mukaan.

#HE%& %'&'() !
#*+$% )

Sarakkeisiin on tehty jako kolmeen ryhmaan palvdiuoitamisen raataldinnin
suhteen. Jotakin palvelua saatetaan siis muok#&&kaslle enemmaén, kun taas
jotkut palvelut on suunniteltu kaikille asiakkaillddhes samanlaisiksi.
Massapalvelut ovat vahiten personoituja ja asidipfyalvelut taas eniten. Palvelut
on jaettu eri riveille taas sen mukaan, ettd mpahon kayttajia palvelulla on.
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Taman taulukon tarkoituksena on auttaa kehitettygailvelun valinnan
priorisoinnissa, seka kertoa jo jotain palvelunniig@sta. Resursseja kannattanee

kohdistaa kehitystyon alussa palveluihin, jotkakdey®n isoa osaa asiakkaista.

4.2 Palvelun kehittdminen palvelumuotoilun avulla

Tassé osassa kaydaan lapi case- esimerkki, josgesgssa on valittu yksi palvelu
kehityksen kohteeksi. Kehitystydossa on kéaytetty napupalvelumuotoilua.
Kappaleen alussa on kayty lapi projektin eri vaiteeskel kerrallaan. Seuraavana
kerrotaan itse toteutuksesta ja tydvaiheista, jojikkeen seuraa yhteenveto.
Edellisessa luvussa 4.1 on listattuna palvelutajtili ilmi yrityksen henkildiden
haastattelujen perusteella. Naista kehityskohteekgdoitui yksi mahdollistavaksi
luokiteltu palvelu; tuotelaatureklamaatio. Sita ik&tin yrityksessa ennen
hallinnollisena asiana, mutta teoriakatsauksenislksen mukaan hallinnollisia
prosesseja kannattaa kasitella palveluna. Tastatésyyseinen aihe on myods
mielenkiintoinen esimerkki ajattelutavan muutokadsathti palvelukeskeista tapaa.

4.2.1 Projektin vaiheet

Palveluprosessin kehitys tehtiin luvussa 3.2 dgitehelivaiheisen iteratiivisen
prosessin avulla. Liitteesta | 16ytyy taulukko, ¢oh on koottu taman
kehitysprosessin eri portaat, tavoitteet, tyyplligktiviteetit ja hyddynnettavissa
olevat tyOkalut. Tama liite toimii erinomaisena aglineena jatkossakin, mikéali on

tarvetta toteuttaa samankaltainen projekti.

Ensimmaisessa vaiheessa alkoi tutustuminen ongeltudl@musvaiheen kautta.
Lahtokohtana toimi ongelman vyksityiskohtainen ymt@dinen ja jasentely
helpommin kasiteltavddn muotoon. Tassa vaiheesgatkin luvussa 3.2 esiteltyja
CAPSTONE-mallia, kontekstikarttaa (context map)sjdosryhmakarttaa, jotka
auttoivat maarittamaan kasiteltdvia aiheita. Ensdiisen suunnittelukierroksen
toteutti projektin vetajd, jonka jalkeen valitsinl@sryhmakartan avulla tarvittavat
henkilét mukaan ns. kick off -palaveriin. Tassdaparissa kaytiin yrityksen
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henkildiden kanssa asiaa lapi hyddyntaen kolmedl&eaeainittua tyokalua,

muotoillen ongelmaa tarkempaan muotoon.

Ensimmaisen palaverin ja sidosryhmékartan perdatdeiomattiin, ettd myos
tuotelaatuyksikko ja tavarantoimittajat ovat taksroolissa prosessin sujuvuuden
suhteen, joten heitd haastateltiin myo6s. Selvitgksbeena olivat heidan tarpeensa

ja vaatimuksensa tarvittavien tietojen suhteen.

Ongelman muotoilun jalkeen otettiin yhteyttd kunt@siakkaaseen ja tapaaminen
sovittiin silhen paikkaan, jossa taméa palvelutapata yleensa tapahtuu. Aiemmin
esitellyn contextual interview -haastattelumetodinkaan haastattelusta voidaan
saada enemman hyddyllista tietoa, kun ollaan pagéilla. Naiden tapaamisten
perusteella ongelman muotoilua saatiin tarkennefideeimmasté eli asiakkaan
nakokulmasta. Asiakkailta keratyt tiedot [0ytyvidttéesta IV. Naiden tapaamisten

jalkeen luotiin customer journey canvas, joka ésitduvussa 3.2.

Edellisen vaiheen ongelman muotoilun jalkeen diiirytoiseen vaiheeseen, jossa
alettiin miettia ratkaisuvaihtoehtoja ongelmaanssia vaiheessa hyoddynnettiin
prosessin iteratiivista luonnetta ja ideoita kdytetarvioitavana asiakkaalla seka
muilla sidosryhmilla. Ideoiden luomisen jalkeen wglkraisena tarkoituksena oli
luoda yksinkertaistettuja konsepteja, joista démyt selkeammin ilmi niiden edut
ja haitat. Tassa vaiheessa ei kuitenkaan syntyoyiiarratkaisuvaihtoehtoja, joten

valikonsepteille ei ollut tarvetta.

Pohdiskeluvaiheen, eli palvelumuotoiluprosessimigoinen vaiheen tarkoituksena
oli arvioida palvelun toteutettavuus ja toimivuusissa kaytiin lapi sitd, onko
suunniteltu palvelu mahdollinen teknillisesta nakiokasta, millaisia taloudellisia
vaikutuksia silla on ja vaatiiko se paljon prosedai organisaatiomuutoksia ja
mitka niiden vaikutukset olisivat. Pohdiskeluvaiheejalkeen jatkettiin

palvelukonseptin rakentamisen kanssa. Tassa vaihdassattiin organisaatio-,

prosessi ja it-vaatimusten maarittelyt.
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4.2.2 Tuotelaatureklamaatioprosessin nykytila

Tuotelaatureklamaatioprosessilla  tarkoitetaan  kgphtylksen  tapauksessa
tuotereklamaatiota, jonka asiakas tekee yrityks&g/na voi olla tuotelaatuun tai
pakkaukseen liittyva asia, joka haittaa tai estééttéen kayttdmisen sille
suunnitellussa tehtavassd. Reklamaatioprosessi @tinen kehitystyota
haastattelujen perusteella epaselva kuvio, jostétyiuselva omistajuus. Prosessia
oli kehitetty joltain osin, mutta kehitystyd olijaaitunut lahinna siséisen prosessin
kuvaamiseen tyoohjeeksi. Asiakasnakokulmaa oli ithyetahinna oletuksiin
perustuen, eika tiedossa ollut tarkempaa kuvaa, siillainen menetelma sopisi
parhaiten asiakkaalle tai mitd asiakkaan tarpeat. Asiakkaalle reklamaatio on
lahtokohtaisesti epamieluisa ja resursseja vield aka hidas prosessi auta tassa.

Samaa se oli myds yritykselle, koska sita kasiteltallinnollisena prosessina.

Reklamaatio saapui joko yrityksen asiakaspalveltain asiakkaan nimetylle
myynnin yhteyshenkil6lle ja heidan kauttansa ataieostoyksikolle, joka selvitti
reklamaatioita yhdessd tuotetutkimuksen ja tavaranmittajien kanssa. Jos
kyseessa oli tavarantoimittajan omalla brandillaytaya tuote, niin vastuu
reklamaation hoitamisesta siirrettiin  kokonaan tamtoimittajalle, eikd asiaa
seurattu enda sen jalkeen. Myynnin ja asiakaspaivieénkildiden vastuulla oli

tayttad maaramuotoinen lomake, jolla tarvittavedot valittyisivat ostoyksikolle.

Selvityksen perusteella 10ytyi myos tietoa, ettékkien asiakkaiden lahettamiin
reklamaatioihin ei valttamatta vastattu, eikd astakaanut mitdén tietoa miten
reklamaation selvitys etenee. Kohdeyritys ei myask&iennyt hoitavatko
tavarantoimittajat velvollisuutensa naiden omienanolituotteiden osalta.
Asiakkaille hyvitettiin reklamoidut tuotteet paasédisesti nopeasti. Yritys ei
laskuttanut naitd tavarantoimittajilta kuin hansastapauksissa. Vuositasolla

kyseessa oleva hyvitysten summa oli huomattava.
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4.2.3 Toteutuksen tulokset

Tassa kappaleessa kerrotaan projektin toteutukdekset vaiheittain. Jokaisen
toteutusvaiheen aikaansaatu uusi tieto kootaan rl@&oudeksi seuraavassa
luvussa tulosten pohdinnan yhteydessa, joten essiitytadn ns. osatuloksiin ja
l6ytoihin. Tyéryhman vetdjan esitutkimuksessa séfk@ryhman ensimmaisen
tapaamisen aikana saatiin selvitettya alla olevkasassa kahdeksan olevat aihe-
alueet, jotka koettiin tarkeiksi tata palvelua kiglgssa. Nain [oydettiin tarkeimmat

asiayhteydet, joita voitiin l&hted jatkojalostamaagelman ymmartamisessa.

Asiakkaan
ongelma

Tukevat
jarjestelmét

Sekava
prosessi

Tuotelaatu-

yksikkd

Reklamaatio- Venyneet

vasteajat

prosessi

Tavaran- Raportoinnin

kehittdminen

toimittajat

Kaytettavat
tiedot

Kuva 8. Asiayhteyskartta (context map).

Asiakkaan ongelmasta keskusteltiin paljon siitéthk@kmasta, ettd ymmarretaanko
se samalla tavalla yrityksen puolelta. Tama aiteghitettiin selvitettavaksi

asiakashaastatteluihin ja tulokset I6ytyvat asiafiastattelujen tuloksista liitteesta
V.

Toisena palaverin keskusteluaiheena oli kohdeygpksisdinen prosessi. Tama

prosessi koettiin sekavaksi ja selkeda ohjettaa sidi |0ytynyt, joten
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tyoskentelykaytannotkin  vaihtelivat tyontekijoittdi Prosessi aiheutti myos
venyneita vasteaikoja seka yrityksen sisélla eitiiksen ja asiakkaan valilla, joka
koettiin  turhauttavaksi. Prosessikeskustelun yhdegd puhuttin @ myos
kaytettavasta tiedosta - mita kaikkea tietoa taant etta kaikki sujuu sulavasti.
Tassa yhteydessa tuli ilmi myos prosessin taloisgtlivaikutukset. Asiakkaille
hyvitetddn reklamoidut tuotteet rahallisesti. Naistyvityksista hyvin pieni osa
laskutetaan tavarantoimittajilta, vaikka osassaauépista kyse on selvasti
tavarantoimittajan virheestd. Kyseessa oleva kusikainen summa on
huomattava, joten tuotevirheiden laskuttaminen fiibagita otettiin yhdeksi
keskusteltavaksi osa-alueeksi prosessia kehittdessa

Tavarantoimittajat ja tuotelaatuyksikkd nousivatresidosryhmien osalta. Heidan
osallistumistaan, tarpeitaan ja vastuualueitaan aikim my6ds hamariksi.
Raportointi ja sen kehittdminen seka tiedon jakamikoettiin myos alueiksi, joita
pitdisi kehittdd, jotta laatureklamaatioita saait@ispidemmalla aikavalilla
vahennettya. Samalla keskusteluissa pyori myoegtimanakokulmat ja se,

minka avulla tata kaikkea pitaisi hallinnoida.

Eniten keskustelua naista aiheuttivat yrityksendaiset tekijat; prosessit,
mahdollistavat inmiset, seka fyysiset mahdollidtkidgen jarjestelmét. Nama olivat
aika selkeitd kehityksen kohteita, joten ne nagtetésille paremmin idean

luomisvaiheessa.

Ensimmaisen projektiynmén tapaamisen jalkeen imaalaadittua myos
sidosryhmakartta (kuva yhdeksan), jonka avullaiiseatettua huomioon kaikki ne
tahot, joita tama palvelu koskettaa.
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Kuva 9. Reklamaatioprosessin sidosryhmakartta.

Sidosryhmékarttaan on merkitty salamanmuotoisellaakkeella ne ryhmien valit,
joissa on tyytymattdmyyttd. Suurimmaksi osaksi ypyéttoémyys johtuu
vilvastyksistd vastausajoissa. Nama vastausaikgjenymiset johtavat joka
askeleella piiskavaikutuksen vahvistumiseen luokisi@ viivetta. Pahimmillaan
asiakkaan ilmoittamassa reklamaatiossa vastaustll&iin useamman kerran ja
siihen ei tule vastausta koskaan. Asiakaspalvels®msa yrityksessa, joka on
yhteydessa asiakkaan kanssa prosessin aikana.adpalielu voidaan néhda
yrityksen sisaisissa prosesseissa asiakkaana, jptwelun suunnittelussa

asiakaspalvelu on keskeisessa roolissa.

Reklamaatioprosessin kehittamisessa asiakas oneikeska roolissa, joten
tutkimusvaiheen yhtenda osana oli kerata mahdolfisam oikeanlaista tietoa
asiakkailta. Kuten teoriaosiossa jo todettiin, @giakkaiden valinnassa oli tarkeda
ottaa tutkimuksen kohteeksi ne henkil6t, jotka adtetekemisissa kyseessa olevan
palveluprosessin kanssa. Asiakastapaamisia sm@s#aevarmistettiin, etta
haastateltava henkil6 on varmasti sellainen, jakée&emisissa laatureklamaation

kanssa. Tapaamisten puheaiheilla oli taipumustaed&honsyilemaan aiheen
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ulkopuolelle, joten tapaamisiin kannatti valmistaujo etukateen oman agendan

kanssa haluttujen asioiden selvittdmiseksi.

Ongelman ymmartamiseksi laadittin myos luvussamniel esitelty customer
journey canvas, joka loytyy liitteistd numerolla Tl@Amé&n kartan avulla pystyttiin
loytamaan palveluprosessin kipu- ja kosketuspisjedin vaikuttamalla pystytaan
vaikuttamaan myos asiakkaan kokemuksiin ja sitattiadyytyvaisyyteen.
Haastattelujen perusteella selvisi, ettd tuoteladteen |0ytyessa asiakkaan
ongelma voidaan jakaa kahteen eri tyyppiin riippaié, missa vaiheessa asiakas
huomaa taman laatupoikkeaman. Jos asiakas huoatasitheen siind vaiheessa,
ettd ehtii tilaamaan viela seuraavaan kuormaam, onigelma on reklamaation
tekeminen hyvityksen ja korvaavan tuotteen saarmsiséls laatuvirhe huomataan
my6hemmassa vaiheessa lahempéana asiakkaan vajpmisteissia, siten etta uutta
kuormaa ei ole enda tulossa, niin asiakkaan ongelmarityyppinen. Silloin
korvaavan tuotteen saaminen on Kkriittisessa ramlisstei valmistusprosessi
hairiytyisi. Tahan ongelmaan yrityksella on olenzassna prosessinsa, johon ei

tassa tyossa oteta kantaa, vaan keskitytaan tatiedklamaatioprosessiin.

Yksi huomionarvoinen asia on se, etta asiakkagitamhneet tata tuotelaatuun
liittyvaa reklamointia juurikaan omana aiheenaaagrv heille kaikki reklamaatiot
ovat saman aiheen alla. Tama oli hyva ottaa huomiatkaisua luodessa. Toinen
esille noussut aihe oli se, ettéa asiakkaat eiwdistaneet, jos vastuu reklamaatiosta
siirrettiin kolmannelle osapuolelle (tavarantoirajf). He néakivat, etta yrityksen
pitdd kantaa vastuu asiasta loppuun asti, vaikiee\ai olisi heidan aiheuttamansa.
Hyvitysten katsottiin yleisesti toimivan hyvin, ntattdssa yhteydessa nousi esiin
yksi erikoispiirre. Jos tuotelaatuvirhe tai viersise on aiheuttanut
loppuasiakkaalle haittaa - vaikka hampaan lohkeamisniin korvausasiasta tuli
erityisen tarkea. Talloin mukaan tulee myods vaksyhtio, jolla on omat vaateet

tarvittavan tiedon suhteen.

Tuotelaatuyksikon vaatimukset kerattin myos pultediastattelun avulla.

Tuotelaatuyksikko tarvitsee tietoa vain yrityksanista maahantuomista tai oman



62

merkin alla myytavista tuotteista, joissa tuottemmistajuus ja brandi kuuluu
yritykselle. Laatuyksikko tarvitsee néaytteen koddk@ie, jos tuotteeseen on
eksynyt vierasesine, tai jos tuote on aiheuttaairastumisen. Muissa tapauksissa
laatuyksikolle riittaa tieto oman maahantuonnin taerkin reklamaatiosta
maaramuotoisella lomakkeella, josta kay ilmi tuodeanumero, tavararyhma,

tuotenumero, syy, paivamaara, tavarantuottaja, asikkas.

Tavarantoimittajien tarpeita kartoitettiin puhelaastattelulla. Kysyttiin, miten he
hoitavat itse reklamaatiot, ja miten yritys voisttaa heita reklamaatioiden hoidon
suhteen niin, ettd mahdollisia laatuongelmia sa@ardhennettya tulevaisuudessa.
Tavarantoimittajat toivoivat tietoa mahdollisimmamopeasti reklamaatioista
tarvittavilla tiedoilla, jotka ovat paivays-/eranaro, tuotenumero, tuotenimi,

reklamaation syy, paivamaara ja vierasesinetapssksialokuva vierasesineesta.

Edella on kuvattu kaikki tiedot, joita kerattin ggiman mahdollisimman
kattavaksi ymmartamiseksi. Toisessa vaiheessalirgjema tapasi toisen kerran
ja ndma loydetyt tiedot kaytiin lapi. Lapikaynnankeskustelun jalkeen keskityttiin
ratkaisun luomiseen teoriassa esitellyn palvelumiigirosessin mukaisesti.

Seuraavaksi esitellaan se ratkaisu, joka valmiagsa tapaamisessa.

Asiakkaan nakokulman huomioon ottaminen tarkoitéEsa ratkaisussa seuraavia
asioita:

Vastuuta ei siirretd enda kolmannelle osapuolelb®|n yritys hoitaa
reklamaation alusta loppuun.

Asiakkaan tilausjarjestelméassa oleva yhteydenatial® muokataan
mahdollisimman helpoksi kayttaa

Nopeampi vasteaika selvitystyon kautta

Pidemmalla aikavalilla toimiva raportointi vahentaatuvirheita

Ensin keskityttiin prosessin rakentamiseen ja tarakentaminen aloitettiin

asiakkaan suunnasta. Tapaamisen perusteella rdakerpresessi mallinnettiin
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(blue print) ja se loytyy liitteesta VI. Tama uysiosessi ottaa huomioon kaikki
tarvittavat vaiheet ja jakaa jokaisen vaiheen uastjoka helpottaa kaikkien tyota.
Prosessin suunnittelussa pidettiin jatkuvasti nseasiakkaan nakokulma ja se,

ettd miten prosessi saadaan mahdollisimman sujuvaks

Toinen iso asiakokonaisuus olivat jarjestelméatkgotoimivat taman prosessin
tukena ja mahdollistajina. Tassa vaiheessa puimniéila hetkella kaytdssa olevia
systeemeja ja perustaksi valittiin kaytossa olewMdarjestelma, johon ollaan

tekemassa paivityksia ja laajempaa kayttoonottoariaBtteena on, ettd

jarjestelmé&én tallennetaan jokainen reklamaatiatspa tatd kautta reklamaation
eteneminen nakyy kaikille kayttgjille. Tama jargeta mahdollistaa myos

raportoinnin kehittamisen, joka nousi esille projekensimmaisessa vaiheessa.
Raportointia on tarkoitus saada kehitettya selksisgyokaluksi, ettd sen avulla

voidaan tulevaisuudessa puuttua toistuviin laatebmgn.

Yhtena osana luomisvaiheeseen kuuluu palvelun kdboisei ja lapikaynti
asiakkaan kanssa. Asiakkaalle nakyvia muutokdissi tapauksessa tullut monia,
mutta tdssakin vaiheessa kaytiin vierailulla kahdsiakkaan luona. Asiakkailta

kysyttiin mielipiteet muutoksiin, joita tulisi jgggtelmaan ja prosessin hoitotapaan.

Yhteydenottolomakkeen muokkaaminen
kayttajaystavallisemmaksi
Vastuun ottaminen kaikista tuotereklamaatioista

Reklamaatio-ohjeen laatiminen

Muutoksiin suhtauduttiin positiivisesti, joten kettyn ratkaisun kanssa paatettiin
menna eteenpain ilman paivityksia.

Taloudellisen né&kdkulman hallitsemiseksi sovittiipalaveri talousosaston
yhteyshenkilén kanssa, joka on vastuussa laskufesjémien kaytostd. Hanen
kanssaan kaytiin lapi se, mitd muutoksia tarvitagklamaatiotuotteiden

laskuttamista varten tavarantoimittajilta. Ideanls ettéd jatkossa asiakkaille
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tehtavat hyvitykset laskutetaan automaattisestreavtoimittajilta, jos laatuvirhe

on toimittajasta johtuva.

Palvelumuotoiluprosessin seuraavat vaiheet ovatlipkélu ja implementointi.
Nama vaiheet yhdistettiin projektiryhman kanssaeyhgalaverin sisélle, mutta
aiheet kasiteltiin kuitenkin ominaan, jotta prosesaatiin testattua suunnitellun
kaavan mukaan. Pohdiskeluvaiheessa kaytiin lapngen luotu ratkaisumalli on
toteutettavissa. Tassa yhteydessd varmistettiind ¢ama on vain yksi
reklamaatioprosessi muiden joukossa, joten suahmsta pitdéd ottaa huomioon
myO0s muut reklamaatioprosessit ainakin  sahkoiseausjarjestelméan
reklamaatiotoiminnallisuuden suhteen. Muut toteuiskelpoisuuteen liittyvat
haasteet liittyvat lahinna CRM-jarjestelman kayidrplementointiin laajemmin
yrityksen kayttdon. Organisaatioiden ja vastuualeri muutoksia tulisi jonkin
verran, mutta niitdkdan ei nahty isoina ongelmine kiestintd ja perehdytys

tehtaisiin suunnitelmallisesti. Idean néhtiin oleateuttamiskelpoinen.

Suunnitteluprosessin viimeisessa, eli implemenitaaitieessa palvelusta laadittiin
konsepti, joka ottaa huomioon yrityksen sisaisetragtiot mahdollisimman
tarkasti. Taméan pohjalla toimi prosessikaavio (phud, Liite VI), johon koko
palvelutapahtuma mallinnettiin vastuualueineen tiaalueitten yhteyteen lisattiin
my0s organisaatio-, prosessi- ja it-vaatimustenrittélyt. TAman jalkeen listattiin
ne muutokset, joita uusi toimintatapa vaatisi egamisaatioiden ja toimenkuvien
yhteydessa. Muutosten lapivientid varten laadittigstintdsuunnitelma, josta kay

ilmi, ettd mita, kenelle ja milloin uudesta prosstspitaa viestia.
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5 POHDINTA JA JOHTOPAATOKSET

Paatutkimusongelmana oli selvittdd, miten yritykkannattaisi kehittaa palveluita.
Ty6 rakentui pohdinnan ymparille siitd, miten heisiat lahted kehittdmé&an
palveluitaan ottamalla huomioon asiakkaan tarpaetrpmin kuin talla hetkella.
Tavoitteena oli maaritella palvelu, koostaa yht¢&sennellysti taman hetkiset
palvelut, etsid sopiva kehitysmalli ja testata syiddessa case-esimerkissa

raportoiden koko prosessi. Tasta tavoitteesta jind&aksi osakysymysta:

Miten yritys voi maaritella ja luokitella palvelut?
Soveltuuko palvelumuotoilu yrityksen palvelujen

kehitysprosessiksi?

Tassa luvussa pohditaan tuloksia, jotka esitdltmussa nelja. Luvun loppuosassa

on analyysi, jossa kasitellaan, etta miten hyvimttiavoitteeseen paastiin.

5.1 Tyo6n tulokset

Tybn tulokset voidaan jakaa kolmeen osaan: 1. elkdeen palveluiden
kehitysmallista, 2. jasenneltyyn palvelulistaukseseka 3. palvelumuotoilun
testaamiseen kehitysprosessina. Nama tulokset eiteki tédssa luvussa yksi

kerrallaan.

Luvussa nelja esiteltiin aluksi palveluiden kehmdli, joka rakennettiin
kirjallisuuden pohjalta niistd osa-alueista, jotkénkittyivat palveluiden
kehittamiseen. Alkuperainen suunnitelma kehitysimaguhteen pyori enemman
yksittaisten palvelujen kehitysprojektin ymparill@utta teoriaan tutustuessa ja
tiedon lisdéntyessa tuli selvéksi, etta tallairmmintamalli ei ole paras vaihtoehto
pidemmalla aikavalilla. Tasta syystd malli kasvgiotdh tehdessd hieman
laajemmaksi kokonaisuudeksi, kuin mita oli alunipeuunnitteilla. Kohdeyritys
saa paljon hyotya aikaan yksittisten palveluidehitkimiselld, mutta strateginen
lahestyminen auttaa saamaan irti kehitystoiminngkokpotentiaalin. Luvun nelja
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alussa esitelty malli on hyvin pelkistetty ehdotssta, miten palvelujen
kokonaisuutta kannattaisi johtaa. Strategisen puloi&ittyminen arvon luontiin ja
palveluistumisen konseptiin vaatii lisatutkimustatgarkempia maarittelyja, mutta
nama eivat ole esteena kehitystoiminnan jatkaneis&léehitysmallina voi toimia
aluksi ehdotuksen vaiheet kolme ja nelja, jossanekertoitetaan tAman hetkiset

palvelut ja kehitetaan niita yksi kerrallaan palvaliotoilua hyvaksi kayttaen.

Toisena tyon tuloksena valmistui vastaus kysymyksgetyksen palveluiden
maadrittelemisestd ja luokittelemisesta. Palvelun anitaly aluksi oli
perustavanlaatuinen pohja koko asian ymmarryksé&Bena auttoi laajentamaan
kasitysta yrityksen palveluista ja tarkein oivalblispalvelujen prosessiluonteisuus.
Kirjallisuudesta tuli my6s suositus luvussa 2.2a éhallinnollisia asiakkaisiin
kohdistuvia toimia kannattaa johtaa palveluina, Keosse auttaa niiden
asiakaslahtbisessa kehittamistyossa. Palveluidekitieluun valittiin kolme eri
mallia, joista kaksi yhdistettin yhdeksi matriisatiksi. Taman jalkeen
haastateltiin yrityksen tyontekijoita ja taman tedoohjalta saatiin koostettua lista
taman hetkisista palveluista. Lista jasenneltiimrbmiahden erilaisen jaottelutavan
perusteella, joka auttoi jAsentamaan palveluitkisiin ryhmiin kehittamistyon
pohjaksi. Listaaminen ydin-, mahdollistaviin- jakipalveluihin on talla hetkella
riittdva tarkkuus palvelun tyypin ja kokonaisuudeamhmottamiseksi, joten silla

yritys paasee hyvin alkuun kehitystoiminnan kanssa.

Kolmantena tyon tuloksena luotiin vastaus kysymgksepalvelumuotoilun
soveltuvuudesta yrityksen palvelujen kehitysproksss Taman kysymyksen
vastausta varten tietoa piti hankkia ja luoda engiia menetelmilla. Teorian
pohjalta rakennetun viitekehyksen avulla luotiirhikgsprosessi, joka soveltuisi
valitun palvelun, eli tdssd tapauksessa tuotelekfamaatioprosessin
kehittamiseen. Kehitysprosessin runkona toimi lgaus kolme esitelty
nelivaiheinen iteratiivinen malli, jonka tyovaineittaydennettin muutamalla
erilaisella tyOkalulla/metodilla. Kehitysryhmassdi anukana viisi yrityksen
henkil6a ja kuusi asiakasta. Asiakkaat olivat maksitta osin kuin asia heita koski.

Kehitysprojekti onnistui hyvin ja aikataulussa. ddteena oli saada rakennettua
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palvelukonsepti (Liitteet Ill ja VI) tarvittavine &éritteineen ja tassa onnistuttiin.
tulevassa CRM-jarjestelméan paivityksessa. Posstiva asiana loydettiin myos se,
etta yritys on nyt tietoinen niista rahallisistaomattavista summista, joita voidaan
osaksi laskuttaa tavarantoimittajilta tulevaisusdgsarannetun prosessin myota.

Vaikka kehitystyon katsottiin olevan onnistunut mydin mielesta ja mielipidetta
muutoksista kysyttiin myds asiakkailta, niin lopstié varmuutta ei saada ennen
kuin koko konsepti on viety kaytantoon. Kehitystygintena osana on varmistaa,
ettd palvelun laatu paranee. Taman ongelman kanteddun paraneminen on
tarkoitus varmistaa parantuneen raportoinnin jaaewan kautta. Vastauksen ja
kasittelyn varmistaminen asiakkaalle nopeammin p@s epdtietoisuutta ja
parantaa nain laatua. Laatureklamaatioiden seurgamituotekohtaisesti
mahdollistaa puuttumisen ongelmallisiin tuotteigantoimittajiin aikaisemmin ja
luo ainakin mahdollisuuden parantaa laatua. Kaytptlvelumuotoiluprosessi
pitdd ottaa aktiivisesti kayttdon prosessin omastaysalta, ettéd kehitystyo ei lopu
projektiluonteisen tybn paatteeksi. Tama on se,tafta miten parantunut laatu

varmistetaan tulevaisuudessa.

Palvelumuotoilu

XRAR

e
v

Kuva 10. Palveluiden kehittAminen palvelumuotoilul&.

RN

Kohdeyrityksen on mahdollista ottaa luvussa nélgennellysta palvelutarjoomasta
yksi palvelu kerrallaan ja kehittdd sitd esiteliyrallin mukaisesti. Kuvassa 11
visualisoidaan tata tapahtumaa, etta hyotyna eaioleastaan kehitetty yksittéainen
palvelu, vaan tatd metodia kaytettdessa kaikkighatyasentyvat selkeAmmin myos
toistensa suhteen. Tama johtuu siitd, etta mugimkessin yhtena osa-alueena on

pohtia, etta miten yksittdinen palvelu istuu kokistexjontaan. Palvelumuotoilua
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kaytettaessa pitdd kuitenkin muistaa, etta sitélytaan muokkaamaan jokaisen
palvelun kehittdmiseksi tapauskohtaisesti. Samsetlaityokalut eivat istu

valttamatta jokaiseen tapaukseen.

Kohdeyrityksen kehitystoiminta on muotoutunut dfaluessa tydéryhmé&pohjaiseen
tydskentelyyn, jossa ratkaisun luominen ongelmaaoltut tekemisen keskiossa.
Kaytossa ei ole ollut mitdén yksittaista malliaamaekeminen on muotoutunut ajan
kuluessa parhaaksi todettuja tapoja noudattavakaivelumuotoilun prosessia
kaytettdessa ensimmainen etu oli jo ennalta m#rifgosessi, joka auttoi
kehitystydssd mukana olevia henkil6itda hahmottantal@vat tapahtumat. Toisena
suurena etuna oli se, ettd mallissa keskitytddnineosgelman tarkkaan,
mahdollisimman holistiseen ymmarrykseen, jossa %tetaan asiakkaan
nakokulmaa. Ratkaisun luomisessa voitiin keskittyamaan huomioon siis oikeita
asioita ja rakentaa se mahdollisimman toimivaksidlasta alkaen. Luvussa kolme
esitelty ja kayttoon otettu malli helpotti myos pktin vetdjan roolia, koska

jokaiselle kehityksen vaiheelle oli listattu vélilaita ja tydkaluja, joita kayttaa.

Tyoryhman kanssa kaytiin palautekeskustelu toteagnkalkeen siita, mita mielta
he olivat toteutetusta palvelumuotoilua hyvaksikdydsta projektista. Itse prosessi
koettiin hyvéksi, koska siina otetaan huomioon atlasiat ja strukturoitu jarjestys
tuo selvyytta toimintaan. Prosessi vaatii kuitenkatajaksi henkilon, joka pystyy
organisoimaan ja fasilitoimaan ryhmé&n toimintaa otddaasti. Mallin
kayttoonottaminen ilman koulutusta ei johda todédngesti yhta hyviin tuloksiin
kuin testatussa projektissa. Tasta syysta johtugifimkayttaminen mahdollistaa
hyvat tulokset kohdeyrityksen vastaavanlaisissatygbrojekteissa kun toimintaan
on olemassa tarpeeksi resursseja henkildiden kdidan ja ajan kaytdon suhteen.

5.2 Tyon tulosten arviointi

Luvussa 1.4. kaytiin [api niita tekijoita, jotkaikattavat tutkimustyon tuloksiin ja
luotettavuuteen. Kvalitatiiviseen tutkimukseentyi@n tarkeina asioina nousi esiin

se, pystyyko lukija seuraamaan tekijan paattelyéetia paastadnkdé samoihin
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lopputuloksiin, jos joku muu toistaa projektin tgas annettujen luokittelujen

mukaan. Nama tekijat olivat mukana ty6ta tehdessdgortin rakenne suunniteltiin
valitun tyon suoritustavan mukaan. Suoritustapdnhyddyntdd olemassa olevaa
teoriaa, jonka pohjalta luotiin etukateen suunhitedlenetelma. Menetelmén avulla

ratkaistiin kohdeyrityksen ongelma ja toteutus ksloeen raportoitiin.

Tyon suoritustapa tehtiin selvéksi alussa tutkinyggknyksien ja tavoitteiden

lisdksi. Tassa tydssa saatiin vastattua alussataskin tutkimuskysymyksiin ja

nain saavutettiin myds tavoitteet. Toteutus on &l vaiheittain, joka helpottaa
seuraamista. Vaikka tassa raportissa saatiin waatéysymyksiin onnistuneesti,
niin se ei ole taattua, ettd joku taysin ulkopuatinpaasisi taysin samanlaisiin
tuloksiin néiden tietojen pohjalta. Ajallisesti tamtyon tekijad helpotti suuresti
tietdmys kohdeyrityksen toiminnasta, henkilidestuaalueista seka nykytilasta.
Todenndakoisesti tydon suorittaminen saisi varatanhre pidemman ajan, jos
tilanteeseen tulee taysin ulkopuolelta. Haastatelta asiakkaiden valinta voi

vaikuttaa myds tyon tuloksiin, silla palvelun kokieen ja laatu nojautuu pitkélle

subjektiiviseen nakékulmaan.

Tyoé suunniteltiin siltd pohjalta, ettd lukija pygtyseuraamaan paattelya ja
tarvittaessa toistamaan samoin lopputuloksin. Tamanakyy

palvelumuotoiluprosessin esittelyssa ja testauksefgossa esiteltyjen tietojen
pohjalta jonkun muun olisi mahdollista vetaa lapmanlainen kehityskierros.
Kohdeyrityksen nakoékulmasta ty6 toi yritykseen attetoa ja taloudellista etua,
joten siltd osin tyon voidaan katsoa onnistunegkat&ulussa pysyttiin riittavassa
tarkkuudessa, koska kokonaisaika tyon aloittamadegiettamiseen jai alle kuuden

kuukauden.
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6 JATKOTOIMENPITEET JA SUOSITUKSET

Tama luku keskittyy kasittelemaan niitd aihealueijaita kohdeyrityksen
suositellaan toteuttavan tai tutkivan lisda tulsuwadessa. Aiheita tuli ilmi ty6ta
tehdessa seka kirjallisuudesta, ettd yrityksen ihistkd ja asiakkaita

haastateltaessa.

Kirjallisuus ja yrityksen omat havainnot tukevatisseikkaa, ettd palveluilla on
liketoiminnassa iso merkitys. Samaa voidaan saamiakaslahtbisyydesta, josta
puhutaan paljon. Nama nakdkulmat tukevat sita puelta palveluita tulee ja pitéda
kehittaa jatkossa asiakaslahtdisesti. Palvelumwotauttaa asiakaslahtbisyyden
ymmartamisessa seka suunnittelussa. Toimivaksttegbalvelumuotoilumalli ei

toimi kuitenkaan itsestaan, ja jos siitd halutaa@neman hyotya irti, niin se pitaisi
implementoida jatkuvaan kayttoon. Talla tavalla seeratiivisen jatkuvan

kehittymisen hyodyt tulisivat ndkyviin. Mallin k&gbn ottaminen laajemmassa
mittakaavassa vaatisi henkildkunnan koulutusta ganaemuutosta nykyisesta

eroavaa kehitystoimintaa kohden.

Suosituksena on, ettd ensimmaisena lahdetaan dcebidih jo olemassa olevia
palveluita tydssa keratyn listan (palvelutarjoomjaniestatun kehitysmallin osalta
kokonaisuuden huomioon ottaen. Jokaisesta kehidetgalvelusta voi luoda
samanlaisen palvelukonseptin, kuten taman tyon eekkitapauksessa tehtiin.
Nama voi vieda tuotantoon halutessaan yksitellelaggempina kokonaisuuksina.
Taman jalkeen palvelutarjoomaa voi lahted kehitiEméteenpain lisdten myos
uusia palveluja. Palveluita voi kehittdd myos yiKaasesti, jos kaytossa on

tarpeeksi resursseja.

Palveluiden strateginen kehittdminen pitkalla addaha vaatii lisda tutkimustyota.

Yrityksen pitda sitoutua palvelulogiikkaan jo segiitasolta lahtien, etta toiminta
saadaan rakennettua kestavélle pohjalle. Strategramla saadaan tuettua
palveluistumisen kulttuuria, jossa pyritaan ottam&ako ajan isompaa roolia

asiakkaan kanssa yhdessa toimiessa. Strategiama kpidisi maarittdd myos
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tavoitetila ja rakentaa mittarit palvelutoiminnarehittdmiseksi. Muita téahan
liittyvid suositeltavia tutkittavia osa-alueita dvpalveluiden hinnoittelu, riskien
hallinta, asiakkaan elinkaariajattelu, palvelujenarkkinointi ja myynti,

organisaatioiden, seka inmisten ajattelutyylin nogukohti palvelulogiikkaa.

Hinnoittelu on perustavanlaatuinen asia taloudatlimenestymisen kannalta, joten
jokaisen palvelun kustannukset pitaa tietaa ainkdakealla tasolla. Taman jalkeen
vaihtoehtona on alkaa esimerkiksi miettimaan, mkestannukset voidaan jakaa
eri sidosryhmien kesken. Mitkd kustannukset voiddaskuttaa asiakkaalta,
tavarantoimittajalta, tai joltakin muulta sidosryéié?

Tyota tehdessa tuli myos selvaksi, etta asiakashtden ymmarrys vaatii jo
itsessdan tutkimusta. Kyseessd on laaja aiheatla, yaatii asian pilkkomista
pienempiin osiin. TAssa tydssa se tapahtui sitéhkehitettavaksi valitun palvelun
jalkeen rajattiin ensin yksi asiakasryhmad, jonkadala yksittaista palvelua
lahdettiin kehittdmaan. Asiakkaiden ymmarrys laajeatti vaatii asiakkaiden
liketoiminnan prosessien ymmartdmistd ja varsinksita, etta pystytaan
vastaamaan naiden prosessien kipupisteiden possasi Asiakkaan
elinkaariajattelu liittyy palvelujen kohdistamiseeja asiakasymmarrykseen.
Asiakkailla on erilaisia tarpeita sen suhteen ordsiakas yritykselle uusi,
pitkdaikainen tai mahdollisesti elinkaaren loppwssa Asiakas voi olla myo6s
yrittdjané tai toimijana aloitteleva tai kokenuty® nama tarpeet pitéisi pystya

tunnistamaan ja kohdistaa tarjottavat palvelut asuwin.

Asiakkaiden prosessien ymmartamisen ja oman kussiietamykseen

pohjautuvan palvelutarjooman rakentamisen kautta ne@hdollista lahestya

sellaista tilannetta, jossa asiakkaita pystytaalwepemaan jokaiselle sopivalla
tasolla. Kaikkien asiakkaiden prosessit eivat vaadiennakoisesti yhta paljon
palveluita, joten kohdeyrityksen resurssit pitgogstya kohdistamaan tarkemmin
seka yli-, etta alipalvelutilanteiden valttdmiseksi
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/7 YHTEENVETO

Taman diplomitydén aiheena oli tutkia ruoan tukkukao alalla toimivan
kohdeyrityksen palveluita ja niiden kehittamistaéhkestymiskulmana oli I6ytaa
mahdollisimman asiakaskeskeista tietoa tavoitteideravuttamiseksi. Aihe

jasenneltiin selvemmaksi tutkimuskysymysten kautta:

Miten kohdeyrityksen kannattaisi kehittaa palvel@it
Miten yritys voi maaritella ja luokitella palvelut?
Soveltuuko palvelumuotoilu yrityksen palvelujen

kehitysprosessiksi?

Tutkimusmenetelméksi valittin malli, jossa kadieista aihepiireista etsittiin
ensin tietoa kirjallisuudesta ja l6ydettya teoriagvaksikayttaen rakennettiin
ennalta suunniteltu malli. Kasiteltavan aihepiiritietona oli  palveluiden
kehittaminen ja jasentely, palvelumuotoilu, palkelnseptin laatiminen ja
palvelustrategian luominen. Luodun mallin avullake@anettiin vastaukset

tutkimuskysymyksiin, joista muodostui tdman tutkieat tulokset.

Tybn tulokset voidaan jakaa kolmeen osaan: 1. elkdeen palveluiden
kehitysmallista, 2. jasenneltyyn palvelulistaukseseka 3. palvelumuotoilun
testaamiseen kehitysprosessina. Alun perin tarke#na oli etsia yrityksen
palvelut, jAsennella ne ja testata palvelumuotgihtaen palveluun. Tyota tehdessa
kavi selvaksi, etta pelkasta yksittaisen palvelehitamisesta ei saada kaikkea
hyotya irti, jos yrityksen strategia ja palvelutanna eivat ole tata tukemassa. Tasta

johtuen tyohon lisattiin laajempi ehdotus palve&ndkehittamisesta.

Palveluiden kehitysehdotus lahtee liikkeelle sigtia palveluiden merkitys pitaa
tunnistaa strategiaa luodessa ja johtaa sieltankaBarkoituksena on, etta
strategiassa maaritelladn palveluiden tavoitetrastuualueet ja mittarit. Talla
tavalla yritys pystyy hallitsemaan kokonaisuudenlvesamin pidemmalla

aikavalilla. Strategisen palvelumaarittelyn teketidtyys ei kuitenkaan sulje pois
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palvelutarjpoman rakentamista ja yksittdisten paiden kehittamista, joilla on

helpompi lahtea liikkeelle.

Tutkimuksessa rakennettiin palvelutarjooma yrityk&#man hetkisista palveluista
ja palvelut jaoteltiin ydin-, mahdollistaviin- jakipalveluihin. Taman luokittelun
avulla yritys pystyy priorisoimaan kehityksen kaodiei ydinpalvelun ja
mahdollistavia palveluita, koska ne ovat kriittigedssa asemassa liiketoiminnan
suhteen lyhyella aikavalilla. Tukipalveluita kaniaat kehittaa jatkossa kun kaikki

mahdollistavat palvelut on todettu riittdvan hywiks

Kolmantena tyon tuloksena pystytdan toteamaan, pethéelumuotoilu soveltuu
kohdeyrityksen palvelujen kehitysprosessiksi. Tam@adlin avulla rakennettiin
palvelukonsepti tuotelaatureklamaatioprosessin stadiiseksi. Tama toteutettiin
rakentamalla malli teoriasta saadulla tiedolla. IMaltestattiin kéytdnndssa
tyoryhmatyoskentelyssa  nelivaiheisen iteratiivisenprosessin ~ avulla.
Kehitysryhmassa oli mukana viisi yrityksen henkija&uusi asiakasta. Asiakkaat
olivat mukana siltd osin kuin asia heitd koski. Kygprojekti onnistui hyvin ja
aikataulussa. Luotua konseptia ja vaatimuksia \amdeiyttdd suoraan yrityksen
tulevassa CRM-jarjestelméan paivityksessa. Posstiva asiana loydettiin myos se,
etta yritys on nyt tietoinen niista rahallisistaomattavista summista, joita voidaan

osaksi laskuttaa tavarantoimittajilta tulevaisusdesehitetyn prosessin myota.

Tuloksiksi voidaan lukea myds jatkokehitys ja —kiotusehdotukset, joita [6ytyi
muutamia. Jatkotoimenpiteeksi annettiin suositti#, leohdeyritys alkaa kehittaa
yksi kerrallaan nykyiseen palvelutarjoomaan listattpalveluita testatun mallin
avulla. Suositeltaviksi tutkittavaksi osa-alueikstattiin palveluiden hinnoittelu,
riskien hallinta, asiakkaan elinkaariajattelu, @hlyen markkinointi ja myynti,

organisaatioiden, seka ihmisten ajattelutyylin nogukohti palvelulogiikkaa.
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Suurimman hyddyn tastd kaikesta sai kuitenkin tantgin tekijd. L&hes
paivittdinen aherrus aiheiden parissa sai lisétigtbtaitoa tavalla, jota ei olisi
tydssakaynnin ohessa ollut mahdollista toteuttaariBiman tydmaaran tassa vaati
kirjallisuuden tutkiminen ja lukeminen. Nain jali&teen on todella hienoa
huomata, ettd oma osaaminen on noussut aivan autidblle. Taman tyon

tekeminen antoi hienot mahdollisuudet jatkoa varten
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ASIAKASHAASTATTELUIDEN KOMMENTIT LITEV

Kysymykset

1. Voitko nayttdd/kertoa miten toimit kun huomaat lad@theen?

a. Missa vaiheessa taméa huomataan?

b. Miten toimit ja milloin?

2. Mika olisi helpoin tapa hoitaa reklamaatio?

3. Mita haluat, etta selvityksen suhteen tehd&aan?

4. Haluatko vastausta laatuvirheen syyhyn?

a. Miten nopeasti?

5. Mita muut toimijat tekevat paremmin?

Kommentteja

Huonolaatuinen tuote huomataan yleensa jalkikgtaankayttoon
otettaessa

* Korvaava tuote juuri silla hetkella kriittisin asia
Tavarat tarkastetaan yleensa tavarat saapumiseadee
Ei aikaa reklamaation tekemiseen
Padasia etta hyvitys hoituu. Ongelman syy ei jkiimnosta
Laatuvirheita jaa reklamoimatta, koska se on nikaavievaa ja hankalaa
Tilausjarjestelman kautta tehtdessa monta valit@hetta harvoin jaksaa
Tukkurin pitéda ottaa vastuu, eika siirtdd ongelm@@npain
Raportti ei kilnnosta muuten, mutta ehkd myyjansruo
/puolivuotiskaynnilld voisi olla ok
Hyvitykset toimivat hyvin
Pienemmat tukut pk-seudulla pystyvat ratkaisemamgelonan eli
hankkimaan puuttuvan tavaran
Paivittdinen soitto toimii hyvin ja samalla voidalaoitaa myods
reklamaatiot
lImoituksen jalkeen ei ole mitaan tietoa, etta &akto joku asiaa vai ei
Syy ei ole kiinnostanut, mutta jos se on mahdallssada, niin sitten
kyll&.
Vastuuta ei saa siirtéa eteenpain
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