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Opinnaytetyon toimeksiantajana toimi turvallisuuspalveluyritys Securitas Oy:n teknologiayksi-
kon osana toimiva Helsingin palvelukeskus, jonka ydinosaamisaluetta on toteuttaa erityyppisia
palveluratkaisuja ja -kokonaisuuksia kiinteistoille, yrityksille ja yhteisoille hyodyntamalla ole-
massa olevia verkkosovelluksia ja -ratkaisuja seka teknisia jarjestelmia.

Tyon tavoitteena oli etsia uusia ideoita myytavien palveluiden hinnoitteluun tulevaisuudessa
ja selvittaa onko olemassa olevien asiakkuuksien hinnoittelu oikeanlainen suhteessa siihen,
kuinka paljon henkilostoresursseja kyseisen asiakkuuden yksittainen palveluprosessi ajallisesti
kuluttaa. Lisaksi tavoitteena oli selvittaa, onko yksikolla asianmukaisesti henkilostoresursseja
olemassa olevien ja tulevien asiakkuuksien tehokkaaseen ja asiakkaalle annetun palvelulu-
pauksen mukaiseen hoitamiseen. Opinnaytetyo liittyy yhtena osana kevaalla 2018 kaynnistet-
tyyn Securitaksen palvelukeskusten toiminnan kehittamissuunnitelmaan.

Opinnaytetyon teoreettisessa tietoperustassa kasiteltiin palveluprosesseja ja niiden kehitta-
mista, hinnoittelumalleja seka henkiloston resursointia.

Opinnaytetyo toteutettiin kvantitatiivisena eli maarallisena tapaustutkimuksena, jossa en-
nalta maaritellyt henkilot mittasivat kokonaispalveluprosessien ajallista kestoa rajatulla ajan-
jaksolla ja kirjasivat saamansa mittaustulokset erilliseen taulukkoon. Naiden tulosten perus-
teella laskettiin eri asiakkuuksien palveluprosessien ajallisia keskiarvoja ja verrattiin niita
saatavilla oleviin puhelutilastoihin ja mittauksen kohteena olevien asiakkuuksien hinnoittelu-
perusteisiin.

Saatujen mittaustulosten voidaan katsoa olevan hyodyllisia jo pelkastaan siita nakokulmasta,
etta vastaavaa tutkimusta aiheesta ei aiemmin ole tehty, vaan henkiloston resursointi on
tehty paaosin jalkireagointina puheluiden lukumaaran ja vastausviiveiden perusteella. Tyosta
saadut havainnot olivat hyodyllisia ja niiden perusteella oli mahdollista tehda useita kehitta-
misehdotuksia. Merkittavimpana kehittamisehdotuksena on syyta mainita opinnaytetyon ai-
kana tehty johtopaatos, etta tyossa toteutettu kokonaispalveluprosessien ajallisen keston
mittaaminen ja seuranta on syyta ottaa tyoyksikossa vakiintuneeksi kaytannoksi puheluiden
vastausviiveiden ja puheluiden lukumaarien seurannan rinnalle.

Asiasanat: Palvelukeskuspalvelut, Asiakaspalvelu, Palveluprosessi, Hinnoittelu, Henkiloston
resursointi, Mittaaminen
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The thesis was created in a co-operation with a private security company Securitas and pre-
cisely with its Remote Services Contact Center which is a one part of company’s Technology
Unit. Remote Services Contact Center’s core business is to create and develop different kind
of service solutions and packages for private properties, companies and organizations by using
existing it-solutions and applications and technical systems.

The main goal of the thesis was to find new ideas for pricing that can be taken into considera-
tion in upcoming sales processes and also to find some answers if the pricing models of the
current clients are appropriate when you compare them to the amount of time how much one
single service process as a whole consumes human resources. Another goal of the thesis was
to find answers if the working unit have appropriate human resources in use to handle effi-
ciently current and upcoming customerships and also to handle the promised service in a way
it was agreed in a service contract with the client. The thesis is one part of Securitas Remote
Services Contact Center’s development plan which was launched in spring 2018.

The theoretical framework of this thesis handles service processes and their development,
different kind of pricing models and how to resource existing human resources effectively.

The thesis was executed as a quantitative case study where predefined persons measured
temporal duration of the single service processes within a predefined time frame and marked
their measurements to a specific excel table. Based on these measurements it was possible to
count average durations of single clients single service processes and those results were com-
pared to remote services contact center’s available phone call statistics and pricing models of
those clients which were part of measurement process.

The results of the measurement process and this thesis can be seen very useful already from
that point of view that this kind of measurements or projects has not been done previously in
Securitas Remote Services Contact Center. Resourcing of the workforce has been done previ-
ously by reacting afterwards to amount and delay time of phone calls according to statistics.
The thesis gave also plenty of other useful information which can be utilized in future. The
most important improvement proposal is to continue the measurement of service processes
which was started in this thesis by daily basis.

Keywords: Remote services, Customer service, Service process, Pricing, Resourcing human re-
sources, Measurement
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1 Johdanto

Opinnaytetyon tavoitteena on kehittaa ja tehostaa Securitaksen palvelukeskuksen olemassa
olevia palveluprosesseja seka hinnoittelua vertailemalla yksittaisen asiakkuuden palvelupro-
sessiin kaytettya tyoaikaa ja tyomenetelmia yksikon eri asiakkuuksien olemassa oleviin hin-

noittelu- ja sopimusperusteisiin seka vertailemalla naita tyon tietoperustassa kasiteltyihin

yleisiin palvelu- ja hinnoittelumalleihin seka kasitteistoon.

Opinnaytetyon toimeksiantaja, turvallisuuspalveluyhtio Securitas Oy:n palvelukeskus, on muu-
taman viime vuoden aikana paassyt hyvaan kasvuvauhtiin ja osaltaan tyon tavoitteena on toi-
saalta antaa uusia ideoita myytavien palveluiden tulevaan hinnoitteluun, mutta toisaalta
myos etsia vastauksia onko olemassa olevien asiakkuuksien palveluhinnoittelu oikeanlainen
suhteessa yhden asiakkuuden palveluprosessin vaatimaan ajalliseen tyomaaraan. Yhden asiak-
kuuden yksittaisen palveluprosessin kesto on myos henkilostoresurssikysymys eli onko yksikolla
riittavasti henkilostoresursseja olemassa olevien ja mahdollisten uusien asiakkuuksien tehok-
kaaseen ja asiakkaalle annetun palvelulupauksen mukaiseen hoitamiseen. My0s tahan kysy-

mykseen olisi tyossa tarkoitus ainakin jollain tapaa ottaa kantaa.

Opinnaytetyo liittyy osaltaan Securitaksen Palvelukeskuksen toiminnan kehityssuunnitelmaan,
jota lahdettiin laatimaan kevaalla 2018 saatujen henkilostokyselyn tulosten ja palautteen pe-
rusteella. Kehityssuunnitelman laatimista johtaa yksikon paallikko Antti Leppanen apunaan

palvelupaallikko Kari Kangas ja tyovuorosuunnittelijana toimiva palveluesimies Markku Mark-

kola seka Helsingin palvelukeskuksen vuoroesimiehet.

Tyon tarkoituksena on Securitaksen Palvelukeskuksen palveluliiketoiminnan kehittaminen.
Tutkimus on kaksiosainen ja se sisaltaa julkisen tutkimusraportin, jossa kuvataan, dokumen-
toidaan ja arvioidaan tutkimusprosessi, seka luottamukselliset liitteet jossa kasiteltavat eri
asiakasyritykset kuvataan niiden virallisilla nimilla. Luottamukselliset liitteet valitetaan aino-

astaan toimeksiantajayrityksen eli Securitas Oy:n nahtavaksi.

Tutkimustyo on rajattu kasittamaan vain toimeksiantajan yleisimpia asiakkuuksia (ovenavauk-
set, kiinteistohuolto, paivystyspalvelut ja tietyt majoituspalveluiden tarjoajat), koska osa asi-
akkuuksista on sen kaltaisia, etta vaativat yksittaisen palvelukeskuspaivystajan tyopanosta ai-
noastaan mahdollisesti vain muutaman kerran kuukaudessa tai harvemmin. Aiemmin mainitut
yleisemmat asiakkuudet ovat taas sen kaltaisia, etta niiden kanssa yksittainen palvelukeskus-
paivystaja joutuu olemaan tekemisissa enimmillaan useita kertoja paivassa ja vahimmillaan-

kin useamman kerran viikossa.



Toisaalta pois on rajattu myos sesonkiluontoisia asiakkuuksia, kuten esimerkiksi tietyt Lapin
hiihtokeskusten hotellit, joissa palvelupyynnot ovat erityyppisia vuorokauden ja vuodenajasta
riippuen. Lapissa sijaitsevien hotelliasiakkuuksien palvelupyyntojen maarallinen vaihtelu on
myos merkittavaa vuodenajasta riippuen. Tyosta on rajattu pois myos sinallaan yleisia asiak-
kuuksia eli erilaisten parkkihallien ja pysakointilaitosten palvelupyynnot, koska kyseiset pyyn-
not tulevat monesti aikakatkaisulla toimivaa puomi- tai porttipuhelinlinjaa pitkin ja ovat siksi
hankalia mitata. Tyosta on rajattu pois myos halytysjarjestelman kautta tulevat tyo- / palve-
lupyynnot, koska niissa kokonaisprosessi on hiukan erilainen puhelimitse tulleeseen pyyntoon

verrattuna.

Opinnaytetyon tietoperustana kasitellaan palveluprosesseja ja niiden kehittamista, hinnoitte-
lumalleja seka henkiloston resursointia, koska Securitaksen palvelukeskus toimii 24/7 -peri-
aatteella ja palveluprosessien ajallinen kesto seka palveluiden hinnoittelu ovat olennaisesti
kytkoksissa vuorossa olevien palvelukeskuspaivystajien lukumaaraan. Taman lisaksi opinnayte-
tyossa avataan yleisella tasolla Securitaksen toimintaa yrityksensa, Securitaksen palvelukes-
kusta yksikkona seka yksittaisen palvelukeskuspaivystajan toimintaa maarittavaa vartioin-
tialan tyoehtosopimusta. Tyon tietoperustan kytkeytyminen tutkittavaan aiheseen kay ilmi

alla olevasta vuokaaviosta:

Palveluprosessi

Tydtehtavan suorittaja
# | (vartija, huoltomies, paivystdja tms.)
7

Loppuasiakas Securitas Palvelukeskus
(Yleensd yksityishenkils tai yrityksen

tai yhteistn edustaja)

(Kiinteistshuolto, majeituspalvelu, 6. 2. resursointi

b Asiakasyritys Palvelun hinnoittelu Henkilstan
muu huoltopdivystys tms.)

Kuvio 1. Tutkittavaa aihetta kuvaava vuokaavio.

Vuokaaviossa nakyvilla numeroilla tarkoitetaan seuraavia asioita:
1. Securitaksen palvelukeskus hinnoittelee ja laatii sopimuksen asiakkaalle myytavasta
palvelusta, ohjeistaa ja valvoo kunkin asiakkaan haluaman palveluprosessin seka re-
sursoi riittavan maaran henkilostoa jotta olemassa olevien asiakkuuksien hoitamisesta

selvitaan.



10.

11.

Asiakkaalle myytavan palvelun Securitakselta vaatima henkilostoresurssi vaikuttaa
palvelun hinnoitteluun.

Palveluprosessin vaativuus joko lukumaarallisesti tai ajallisesti vaikuttaa Palvelukes-
kuksen kokonaishenkilostomaaraan ja tyovuorossa olevan henkiloston lukumaaraan.
Palveluprosessin vaativuus joko lukumaarallisesti tai ajallisesti vaikuttaa palvelun hin-
noitteluun

Asiakasyrityksen kanssa sovittu palveluprosessi eli lahinna palvelukokonaisuus, toteu-
tustapa ja raportointi.

Asiakasyrityksen kanssa sovittu hinnoittelumalli Palvelukeskuksen tuottamasta palve-
lusta.

Loppuasiakkaan Palvelukeskukselta tilaama ja hanelle toteutettavaksi luvattu palvelu-
tapahtuma eli esimerkiksi ovenavaus, huolto- tai korjaustyo, majoituspalvelu tai vies-
tin valittaminen eteenpain.

Loppuasiakkaan tilaaman palvelutapahtuman valittaminen tyosuorittajalle eli kiinteis-
tohuoltomiehelle, paivystajalle, muulle sovitulle asiakasyrityksen edustajalle tai var-
tijalle. Huomionarvoinen seikka on se, etta Securitaksen vartijat kasitellaan tassa
”asiakasyrityksen edustajina”, koska Securitaksen omissa ovenavaustehtavissa suorit-
tavat tyon eri tyoyksikon ja kustannuspaikan edustajina.

Tyotehtavan suorittaja suorittaa loppuasiakkaan Palvelukeskukselta tilaaman palvelu-
tapahtuman.

Loppuasiakkaan ja asiakasyrityksen valinen suhde eli mahdollisuus reklamointiin to-
teutuneesta palvelusta tai monessa tapauksessa niin sanottuun toimistoaikaan loppu-
asiakkaan tilaaman palvelutapahtuman vastaanottaja.

Tyotehtavan suorittaja on monessa tapauksessa asiakasyrityksen tyontekija / edus-
taja, vaikka itse asiakasyritys on sulkenut jo kuluvalta paivalta tai viikonlopulta
ovensa. Epaselvissa Palvelukeskukselle tulleissa palvelupyynnoissa tyotehtavan suorit-
taja tekee viimeisen paatoksen suoritetaanko tehtava heti vai vaatiiko se jatkoselvit-
telyja (esimerkiksi viranomainen) tai hoidetaanko tehtava vasta asiakasyrityksen toi-

miston aukioloaikoina.

Tutkimustyohon liittyen opinnaytetyon tekija saa nahtavakseen ja kayttoonsa Securitaksen
Palvelukeskuksen ja taman asiakkaiden valisia sopimuksia koskevia liikesalaisuuksiksi luokitel-
tavaa aineistoa, joita sellaisenaan ei saa julkaista ja kasitella tutkimustyon yhteydessa. Myos-
kaan Palvelukeskuksen asiakkaiden nimia ei julkaista tutkimustyossa sellaisenaan vaan naista
kaytetaan peitenimia kuten esimerkiksi Yritys X, Hotelliketju Y, Huoltoyhtio A ja niin edel-
leen. Todellisiin asiakkuuksiin viitataan ainoastaan tyon tilaajalle toimitettavissa luottamuk-
sellisissa liitteissa. Luottamuksellisiin liitteisiin liitetaan myos erillinen taulukko, josta kay

ilmi mihin asiakasyritykseen viitataan millakin peitenimella. Se aineisto mika taas ei ole luoki-



teltavissa liikesalaisuuksiksi on opinnaytetyon tekijan vapaassa kaytossa ja julkisesti viitatta-
vissa, kuten esimerkiksi Securitaksen julkiset yritystiedot, Securitaksen verkkosivuilta loytyva
informaatio, markkinointimateriaali, vartiointialaa koskevat yleiset saannokset ja niin edel-

leen.

Tutkimustyohon liittyen ei ole tarpeen laatia erillista salassapitosopimusta, silla opinnayte-

tyon tekija tyoskentelee itse Securitaksen Palvelukeskuksessa ja nain ollen tata koskevat tyo-
sopimuksen yhteydessa allekirjoitetut salassapitovelvoitteet. Tutkimus laaditaan eettisia peri-
aatteita ja hyvaa tieteellista kaytantoa noudattaen. Pohjana talle toimii Laurean Eettinen toi-

mintaohjeisto.

2  Kohdeyrityksen ja yksikon esittely

Securitas on kansainvalisesti toimiva turvallisuuspalveluja tarjoava yritys, jolla on toimintaa
53 maassa tyollistaen yli 335 000 ihmista. Securitas kertoo toteuttavansa turvallisuuspalve-
luita useille erityyppisille asiakkaille naiden omien tarpeiden ja toimintaympariston perus-
teella. Omilla verkkosivuillaan Securitas kertoo yrityksen ydinliiketoimintaa olevan erilaiset

turvallisuuspalvelut, joiden kerrotaan muodostuvan tavallisimmin seuraavista palveluista:

e Raataloidyt turvallisuuspalvelut

e Konseptoidut turvallisuuspalvelut

e Halytyskeskuspalvelut

e Tekniset ratkaisut

e Koulutus- ja konsultointi -palvelut
(Securitas 2018a.)

Securitas konsernin tarina on saanut alkunsa vuonna 1934 Ruotsista, jolloin Erik Philip-Soren-
sen perusti Halsingborgs Nattvakt -nimisen yrityksen Helsingborgissa. Vuonna 1949 Ruotsissa
perustetaan Securitas Alarm -niminen yritys halytysjarjestelmien tarpeen kasvaessa taydenta-
maan vartiointipalveluita. Vuonna 1972 kaikki Erik Philip-Sorensenin omistamat turvallisuus-
yritykset kootaan Securitas -nimen alle ja tuolloin otetaan myos kayttoon Securitaksen nyky-
paivanakin tunnettu logo, jossa on kuvattuna kolme pyoreaa punaista palloa joista kukin mer-
kitsee yhta Securitaksen kolmea perusarvoa, jotka ovat rehellisyys, valppaus ja avuliaisuus.
Securitas -konsernin paapaikka on edelleen Tukholmassa ja vuodesta 1991 lahtien yritys on
ollut listattuna Tukholman porssiin. Securitaksen paajohtaja on kirjoitushetkella ruotsalainen
Magnus Ahlqvist. (Securitas 2018b.)

Suomen Securitas on saanut alkunsa vuonna 1959, jolloin Suomen johtavien vakuutusyhtioiden

toimesta perustettiin Suomen Teollisuuden Vartiointi Oy (STV) ehkaisemaan sotien jalkeisena
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aikana Suomen teollisuudessa syttyneita useita merkittavia menetyksia aiheuttaneita tulipa-
loja. Siirryttaessa 70-luvulle kasvoi STV Oy Suomen suurimmaksi vartiointipalveluita tuotta-
vaksi yritykseksi. Tuolloin vartiointipalveluiden tueksi tulivat ensimmaiset tekniset halytys- ja
valvontajarjestelmat monipuolistaen perinteista vartiointityota. Teknisten jarjestelmien
yleistyessa perusti STV Oy Suomeen myos ensimmaiset halytyskeskuksensa, joiden sijaintipaik-
koina olivat Helsinki, Tampere ja Oulu. Naiden halytyskeskusten voidaan katsoa olevan eraan-
lainen esiaste myos Securitaksen palvelukeskuksille, silla yhdessa Securitaksen nykyisen haly-
tyskeskuksen kanssa Helsingin, Tampereen ja Turun palvelukeskukset tukitoimintoineen muo-
dostavat Suomen Securitaksen teknologiayksikon. Vuonna 1993 STV Oy liittyi osaksi Securitas -
konsernia ja yhtion nimeksi Suomessa tuli Securitas Oy. Suomen Securitaksen tamanhetkinen

toimitusjohtaja on Jarmo Mikkonen. (Securitas 2018d.)

2.1 Palvelukeskuspaivystajan tyotehtavan esittely

Palvelukeskuspalveluista kaytetaan englanninkielista termia Remote Services ja palvelukes-
kuspaivystajan yleisimmin kaytetty englanninkielinen nimitys Remote Services Operator. Pal-
velukeskuspalvelut ovat palveluratkaisuja, joissa erilaisia verkkosovelluksia- ja ratkaisuja seka
teknisia jarjestelmia hyodyntaen tuotetaan etakayttoisia palvelukokonaisuuksia kiinteistdille,

yrityksille ja yhteisoille (Leppanen, 2). Esimerkkeja palvelukeskuspalveluista ovat esimerkiksi

e Kameravalvontapalvelut

e Halytyskuvavalvontapalvelut

e Tyoturvallisuusvalvontapalvelut
e Kriisiviestintapalvelut

e Paikantamispalvelut

e Etaohjauspalvelut

e Puhelinvaihdepalvelut

e Huolto- ja vikapaivystyspalvelut
e Oven avauspalvelut

e Help Desk -palvelut

e Kulunvalvonnan paakayttopalvelut
e Avainhallinnan paakayttopalvelut

(Leppanen, 4).

Securitaksen palvelukeskukset toimivat osana Securitaksen teknologiayksikkoa, johon kuuluu
palvelukeskusten lisaksi myos Securitaksen halytyskeskus. Alapuolella kuvattuna Securitaksen

palvelukeskusorganisaatio:
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Projektointi
Projektipaallikot
Etapalvelut HKI | Etdpalvelut TRE | Etdpalvelut TKU ID-Kortit
(HKI)
- Etavalvonta - Etavalvonta - Etavalvonta
- Call Center - ID-Kortit - ID-Kortit
- Help Desk - Kulunvalvonta-
- Kulunvalvonta- palvelut
ja
avainpalvelut

Myynnin ja liiketoiminnan kehitys
Yksikon paallikko Antti Leppanen

Kuvio 2. Palvelukeskuspalveluiden organisaatio 2018 (Leppanen 2018, 3).

Vaikkakin yksittaisen palvelukeskuspaivystajan tyonkuva alkaa nykypaivana olemaan jo melko
kaukana perinteisista vartijan tyotehtavista ainakin siita nakokulmasta katsottuna miten varti-
joiden tyo ihmisten silmissa yleisesti mielletaan, niin tasta huolimatta uutena yksikossa aloit-
tavalta tyotekijalta vaaditaan lakisaateisesti hyvaksytysti suoritetut vartijakurssit (2 kpl) ja
sita kautta poliisin myontama vartijakortti. Kaytantona on, etta yksikossa aloittava tyontekija
menee ennen ensimmaista tyopaivaa 40 tuntia kestavalle Vartijan tyon perusteet -kurssille ja
suoriuduttuaan kurssista hyvaksytysti saa taman jalkeen kateensa nelja kuukautta voimassa
olevan maaraaikaisen vartijakortin. Mikali kyseinen tyontekija jatkaa tehtavassa neljan kuu-
kauden (esimerkiksi koeajan tai kesatoiden) jalkeen, osallistuu tama 60 tuntia kestavalle Var-
tijan peruskurssi -nimiselle opintokokonaisuudelle. Suoritettuaan Vartijan peruskurssin hyvak-
sytysti, myonnetaan kyseiselle tyontekijalle oikeus hakea poliisilta pysyvasti voimassaolevaa
vartijakorttia, joka tosin tulee kayda uusimassa aina viiden vuoden valein poliisilaitoksen lu-

papalveluissa.

2.2  Tyohon perehdyttaminen

Uusi palvelukeskuspaivystaja perehdytetaan tyotehtaviinsa vartiontialan tyoehtosopimuksen
maarittamalla seka palvelukeskuksessa maaritetylla tyotehtavan vaatimukset tayttavalla ta-
valla. Vartiointialan tyoehtosopimus ei maarita kuinka monta tuntia perehdytysta uudella

tyontekijalla tulee olla, mutta Securitaksen palvelukeskuksissa yleisimmin maara on vaihdel-
lut 120-160 tunnin valilla tyontekijasta riippuen. Yleisesti vartijakurssia seuraava tyohon pe-

rehdyttamisjakso kestaa viisi viikkoa ja taman jalkeen mikali tyontekija itse tai palvelukes-
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kuksen esimiehet nain katsovat niin tuoreelle paivystajalle lisaa perehdytysvuoroja tai johon-
kin tiettyyn asiakkuuteen liittyvia perehdytyksia. Vartijakurssien ja perehdytysjakson lisaksi
palvelukeskuksen henkilostolle jarjestetaan saannollisesti eri asiakkuuksiin liittyvia koulutusti-

laisuuksia.

Palvelukeskuksessa tyoskentelya maarittavassa vartiointialan tyoehtosopimuksessa perehdyt-
tamisesta sanotaan momentissa 5 ”Tyohon perehdyttaminen” ainoastaan seuraavaa: ”Uusi
tyontekija perehdytetaan tyopaikan olosuhteisiin ja tyotehtaviin. Perehdyttajan tulee olla pa-
teva ja ennalta maaratty” (Vartiointialan TES 2016, 9). Palvelukeskuksessa tyoehtosopimuk-
sen maarittama pateva ja ennaltamaaratty perehdyttaja on useimmiten vuorossa oleva vuo-
roesimies tai pitempaan yksikossa tyoskennellyt paivystaja. Vartiointialan tydoehtosopimus
maarittaa perehdyttajalle maksettavaksi euron normaalia suurempaa tuntipalkkaa koko sen

vuoron ajalta jolloin perehdytysta tehdaan (Vartiointialan TES 2016, 24).

2.3 Palvelukeskuspaivystajan tyonkuva

Securitaksen kaikki palvelukeskukset (Helsinki, Tampere ja Turku) toimivat 24/7 -periaat-
teella lapi vuoden ja paivystyspisteet, eli paivystajien tyopoydat, ovat miehitettyina aina vuo-
rokausikohtaisen tarpeen perusteella. Tampereen ja Turun pienemmissa palvelukeskuksissa
paivittainen miehitys ei ole asiakkuuksien vahaisemman maaran takia niin suuri kuin Helsin-
gissa, jossa kiireisimpina viikonpaivina ja vuorokaudenaikoina saattaa parhaimmillaan olla 7-8
paivystajaa yhtaaikaisesti toissa. Keskimaarainen henkilostotilanne kirjoitushetkella Helsingin
palvelukeskuksessa on sellainen, etta arkisin paivavuorossa on toissa 5-6 paivystajaa seka ku-
lunvalvonnasta (kv) ja avainhallinnasta vastaava henkilosto. Iltaisin ja viikonloppuisin, eli niin
sanottuun paivystysaikaan, paivystajia on hiukan enemman paivakohtaisesta tarpeesta riip-
puen, mutta kulunvalvonnasta ja avainhallinnasta vastaava henkilosto ei tuolloin enaa tyos-
kentele muutoin kuin poikkeustapauksissa. Yovuorossa (12 h) tyoskentelee kaikkina viikonpai-
vina kaksi henkiloa. Paivystajien tyovuorot ovat 5 - 12 h pituisia ja vuorot alkavat ja paattyvat
ajallisesti porrastettuina siten, etta paivystyspisteet pysyvat lapi vuorokauden jatkuvasti mie-
hitettyina. Paiva- ja tuntikohtaista tyontekijatarvetta seurataan jatkuvasti yksikon palvelu-
paallikon ja yksikon teknisten asiantuntijoiden toimesta mm. vastattujen puheluiden, puhe-
luiden vastausviiveiden ja suoritettujen tehtavien perusteella. Edella mainitun tiedon arvi-
oinnin perusteella kokonaisia tyovuoroja tai niiden ajallisia kestoja lisataan tai vastaavasti jo

olemassa olevia tyovuoroja muutoin muokataan.

Merkittava osa yksittaisen palvelukeskuspaivystajan tyoskentelysta tapahtuu puhelimitse,
mutta mikali yksittainen paivystaja kertoisi jollekin ulkopuoliselle tyoskentelyn olevan ”puhe-

limessa puhumista”, niin tama antaisi tyosta virheellisen kuvan. Yksinkertaisesti kuvattuna yk-
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sittainen paivystaja saattaa kymmenen minuutin aikana toimia niin palohalytyksen kasitteli-
jana, kiireellisen vesivahingon tai hissiyhtion pelastuskeikan valittajana kuin itsepalveluhotel-
lin receptionistina. Kuten eras palvelukeskuksessa aikanaan tyoskennellyt henkilo Securitak-
sen nettisivuilta lOytyvasta tyontekijoiden Nakoalapaikalla -blogissaan kirjoittaa: ”Parhaim-
millaan paivaani kuuluu yhdeksan tietokonenayttoa, kolme nappaimistoa ja hiirta, kymmenia
raportointijarjestelmia, kameraohjelmia ja asiakaslinjoja”. Palvelukeskuspaivystajan tyossa
oleellisimmat asiat yksittaiselle tyontekijalle ovat kyky tehda itsenaisia paatoksia, kyky kes-

kittya moneen asiaan yhtaaikaisesti seka paineensietokyky. (Securitas 2018c.)

Vartiointialan tyoehtosopimus (TES) maarittaa palvelukeskuspaivystajan tehtavan kuuluvaksi
tason IV palkkaluokkaan, jollaisiksi maaritellaan erityisen vaativat tehtdavdt. Tallaisia ovat
tyoehtosopimuksen mukaan "erityista taitoa, kokemusta tai koulutusta taikka perustehtavaa
vaativampaa tehtavaa pidemman harjaantumisen” vaativat tehtavat. Tason IV peruspalkkaa
kartuttaa kahden ja seitseman vuoden palveluksen jalkeen maksettava palvelusaikalisa seka
mahdollinen koulutuskorvaus, mikali tyontekija hankkii itselleen tyoehtosopimuksessa maari-
tellyn turvallisuusalaan liittyvan ammattitutkinnon (Vartiointialan TES 2016, 21-24). Naiden
lisaksi paivystajalle maksetaan tyoehtosopimuksen maarittamat haittatyokorvaukset ilta-, yo-,

viikonloppu-, pyha- ja muista poikkeavista tyovuoroista.

2.4 Tyypillisimmat tyotehtavat palvelukeskuksissa

Securitaksen palvelukeskusten tyotehtavat koostuvat mm. kameravalvonnasta, halytyskuva-
valvonnasta, etaohjauspalveluista, kulunvalvonnan paakayttajapalveluista, avainhallintapal-
veluista, puhelinvaihdepalveluista, huolto- ja vikapaivystyspalveluista, Help Desk -palveluista,
oven avauspalveluista, kriisi- ja poikkeustilannepalveluista seka paikantamispalveluista. Pal-
velukeskuksen vastaanottamiin puheluihin vastataan aina asiakkaan haluamalla tavalla ja

kaikki puhelut tallennetaan.

Kameravalvonnassa asiakkaan kameratallennin tai tallentimet ovat suojatulla yhteydella lii-
tettyna Securitaksen verkkoon. Palvelukeskuksen tehtavana voi olla esimerkiksi kamerakier-
rosten tekeminen asiakkaan kanssa sovittuna ajankohtana seka reagoiminen kamerakuvissa
havaittuihin poikkeamiin. Oleellinen osa kamerakierroksia on myos valvontayhteyden toimin-
nan tarkastaminen, jotta kameran tallentamat kamerakierrosten ulkopuoliset poikkeamat tai

mahdolliset rikokset voitaisiin havaita jalkikateen.

Halytyskuvavalvonnassa asiakkaan kameratallentimet liitetaan suojatulla yhteydella Securi-

taksen verkkoon ja halytyksen sattuessa palvelukeskuksen henkilosto tarkistaa halytyksen ai-
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heuttajan asiakaskohteen kameroista. Kuvayhteyden kautta saadun tiedon perusteella palve-
lukeskus lahettaa harkintansa perusteella paikalle piirivartijan tai tarvittaessa ilmoittaa polii-
sille.

Etaohjauspalveluissa ohjataan etayhteydella portteja, kameroita, tehdaan kuulutuksia, lau-
kaistaan palosammuttimia yms. Tyypillisimpia etaohjausasiakkaita ovat pysakointilaitokset tai
teollisuusalueiden portit niina vuorokauden aikoina, kun kohteella ei ole omaa henkilokuntaa

tai vartijaa paikalla.

taan suojatulla yhteydella Securitaksen verkkoon. Palvelukeskus tarjoaa asiakkaille myos ylei-
simpiin kulunvalvontajarjestelmiin niin sanottua ASP -palvelua, jolloin asiakaskohteella ei tar-
vitse olla omaa palvelinta. Kulunvalvonnan ja tyoajanseurannan paakayttajapalvelu sisaltaa

joko kokonaan tai osittain seuraavia tehtavia:

e Kulkutunnisteiden lisaaminen jarjestelmaan ja niiden yllapito seka kulkuoikeuksien ja
tyoaikaryhmien maarittaminen
e Oviryhmien yllapito seka ovien ja hissikerrosten ohjaukset
e Erilaisten raporttien laatiminen ja ”ajot” seka tyoaikaleimauksien korjaukset
e Vikailmoitusten vastaanotto ja ilmoituksen valittaminen eteenpain huollolle
e Kulkutunnisteiden sailytys ja lisatunnisteiden tilaaminen
o Kiireelliset toimenpiteet 24/7 eli esimerkiksi kulkutunnisteen kadotessa tunnisten
kuoletus
Kulunvalvonnan paakayttajapalveluihin liittyvat tehtavat ovat suurimmalta osin palvelukes-
kuksen teknisten asiantuntijoiden tyotehtavia, mutta pienta osaa tehtavista hoitavat myos yk-

sittaiset paivystajat.

Avainhallintapalveluissa Securitas vastaanottaa asiakkaana toimivien kiinteistojen mekaani-
set avaimet ja ohjelmoi ne sarjoitustietoineen kiinteistokohtaisesti Securitaksen omistamaan
ja yllapitamaan avainhallinta jarjestelmaan. Avainhallinnan paakayttajapalvelut pitavat sisal-
laan joko kokonaan tai osittain seuraavat tehtavat: Avainten sailytys ja luovutus, lukostotieto-
jen paivitys seka uusien avainten ja mahdolliset lukkojen sarjoitusten tilaukset. Avainhallin-

taa palvelukeskuksissa hoitaa siihen erikseen perehdytetty henkilosto.

Puhelinvaihdepalveluissa palvelukeskus ottaa hoitaakseen asiakasyrityksen puhelinvaihteen.

Huolto- ja vikapaivystyspuheluissa palvelukeskus vastaa asiakasyrityksen huolto- tai vika-

paivystyspuheluihin joko ennalta sovitun ajan tai 24/7 ja tyopyynnon vastaanottamisen jal-
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keen kaynnistaa asiakkaan kanssa ennalta sovitun prosessin esimerkiksi kirjaamalla tyon asiak-
kaan toivomaan jarjestelmaan ja / tai soittamalla huoltomiehelle tai paivystyksesta vastaa-

valle henkilolle.

Help Desk -palveluissa palvelukeskus hoitaa asiakkaan help desk -tehtavat. Esimerkkeja tal-
laisista asiakkaista ovat esimerkiksi itsepalveluperiaatteella toimivat hotellit, hotelliasiakkuu-
det naiden receptionin sulkeutumisen tai muun henkilokunnan kohteelta poistumisen jalkeen

seka muut asiakkaan kanssa sovittavat asiakaspalvelutehtavat.

Ovenavauspalveluissa loppuasiakas eli esimerkiksi kiinteiston asukas soittaa palvelukeskuk-
seen ja tilaa ovenavauksen. Palvelukeskuspaivystaja tarkastaa, etta tilaajan tiedot loytyvat
asukasluettelosta tai sosiaaliturvatunnuksen perusteella vaestorekisterista ja mikali tiedot
ovat kunnossa, lahettaa paikanpaalle piirivartijan suorittamaan ovenavauksen. Monessa asiak-
kuudessa paivystajan tehtaviin kuuluu taman lisaksi viela loppuasiakkaan laskuttaminen suori-

tetusta ovenavaustehtavasta.

Kriisi- ja poikkeustilannepalveluissa palvelukeskus ottaa hoitaakseen asiakasyrityksen paivys-
tys- ja valitystehtavat seka mahdollisesti tarjoaa asiakkaalle erilaisia sovelluksia kayttoon
milla voidaan nopeuttaa ja helpottaa viestintaa poikkeustilanteiden sattuessa. Kriisi- ja poik-
keustilannepalveluiden sovelluksia voidaan kayttaa myos arkipaivaisessa viestinnassa, mikali

jokin tarkea viesti halutaan valittaa ennakkoon maaritetylle ryhmalle.

Paikantamispalveluissa palvelukeskus toimittaa asiakkaalle henkiloiden, esineiden tai ajo-
neuvojen paikantamiseen soveltuvan laitteen ja vastaanottaa taman jalkeen laitteen valitta-
mat halytys ja paikkatiedot. Saatujen halytys- ja paikkatietojen perusteella palvelukeskus
kaynnistaa asiakkaan kanssa ennaltasovitut prosessit.

(Leppanen 2018, 4-9)

3 Palveluprosessin kehittaminen

Termina sana palvelu ei ole mitenkaan yksinkertainen tai yksiselitteinen ilmio. Termilla itses-
saan on useita eri merkityksia alkaen henkilokohtaisesti vastaanotetusta palvelusta palveluun
tuotteena tai tarjoomaan. Lahes mista tahansa koneesta, laitteesta tai muusta myytavasta
tuotteesta voi jalostaa ja luoda palvelun, mikali tuotteen myyja pyrkii muokkaamaan myy-
maansa ratkaisua asiakasyrityksen yksityiskohtaisimpien tarpeiden mukaiseksi (Gronroos 2009,
76). Asiakasyritykset eivat kuitenkaan juuri koskaan kayta tai kuluta heille myytya tuotetta
tai ydinpalvelua itse tuotteen tai ydinpalvelun vuoksi, vaan sen takia etta kyseinen myyty

tuote tai ydinpalvelu voi tuoda jotain lisaarvoa heidan omiin prosesseihinsa tai jokapaivaisiin
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toimintoihinsa. (Gronroos 2009, 15). Jotta palveluiden myyntiin ja palveluiden tuotantoon liit-
tyvia prosesseja halutaan kehittaa, on oleellista tunnistaa nama prosessit. Tunnistaminen
muuttuu haasteelliseksi, mikali palvelun tuottajalla ei ole erillista tahoa vastaamassa tuottei-
den ja palveluiden kehityksesta. Helpoiten toteutettavissa oleva ja todennakoisesti kohtalai-
sen hyvaan lopputulokseen johtava tapa prosessien tunnistamisessa on pyrkia tunnistamaan ja
analysoida asiakkaan prosessit mahdollismimman hyvin. Parhaassa tapauksessa talla tavoin
saavutetaan tilanne, jossa palveluntarjoajan ja asiakkaan prosessit nivoutuvat saumattomasti
yhteen (Rintanen 2009, 44-45).

Viela merkittavampaa lisaarvoa asiakasyritykselle pystytaan luomaan, mikali palvelun myyja
on kykeneva yhdistelemaan erilaisia fyysisia tuotteita tai laitteita, palveluja ja tukea yhdeksi
asiakkaalle tarjottavaksi palvelukokonaisuudeksi tai palvelutarjoomaksi. Palvelun myyjan on
pyrittava siihen, etta tarjottava palvelukokonaisuus tai palvelutarjooma tukee asiakasyrityk-
sen omia toimintoja ja prosesseja, ja viela niin, etta tekee sen paremmin kuin kilpailijayritys-
ten tarjoomat (Gronroos 2009, 15). Securitaksen Palvelukeskuksen osalta edella maintitun
kaltaisina kilpailijoina voidaan pitaa muiden turvallisuusyritysten palvelukeskuksia, eri yritys-
ten asiakaspalvelukeskuksia yleisesti seka erilaisia call center -palveluita tarjoavia yrityksia.
Securitaksen palvelukeskuksen kohdalla kilpailijaksi voidaan katsoa my0s joissain tapauksissa
asiakasyrityksen oma asiakaspalvelu, silla palvelun ulkoistamisella seka mahdollisten mukana
tulevien Securitaksen Palvelukeskuksen tuottamien sovittujen lisapalvelujen tarjoamisella

voidaan luoda asiakkaalle merkittavaa lisaarvoa.

3.1 Palveluprosessi

Monesti prosessia, jossa luodaan palvelu asiakkaalle, on kutsuttu palvelun tuottamiseksi tai
palvelun tuottamiseksi ja toimittamiseksi. Tama terminologia jossa puhutaan tuottamisesta
ja toimittamisesta on alkujaan peraisin teollisuudesta eika sen vuoksi sovi mitenkaan erityisen
hyvin palvelujen yhteyteen, koska sanalla tuotanto tarkoitetaan jonkin tietyn tuotteen tuot-
tamisprosessia ja sanalla toimitus tarkoitetaan, etta tuotantoprosessin fyysinen lopputulos
siirretaan tuotantolaitoksesta tai varastosta kayttoon tai myyntiin. Palvelu itsessaan on koko-
naisprosessi, jonka lopputuloksena ei synny mitaan fyysisia tuotteita vaan palvelun lopputulos
eika syntynytta palvelun lopputulosta siina mielessa toimiteta mihinkaan, kuten aiemmin mai-
nittu tuotantoprosessin lopputuote toimitetaan. Sanalla palveluprosessi kuvataan prosessia
jossa asiakas vastaanottaa palvelun sen toteutumishetkella ja monessa tapauksessa viela vuo-
rovaikutuksessa tai yhteistyossa taman kanssa (Gronroos 2009, 39). Matti Multimaki kuvaa vai-
toskirjassaan (2009) palveluprosessin jakautuvan palvelun valmisteluun ja kanssakaymiseen.
Prosessin keskiossa oleva tuote, tavara tai tieto luodaan palvelun valmistelussa ja kanssakay-

misen yhteydessa tama toimitetaan tai suoritetaan sen vastaanottajalle eli ulkoiselle tai sisai-
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selle asiakkaalle (Multimaki 2009, 52). Alapuolella kuvattuna palveluprosessi Multimaen vai-

toskirjan mukaan:

OHJAUS L‘ ASIAKAS

PALVELUN VALMISTELU

Kanssakdyminen
ja tuote

Ohjaus, resurssit
TOIMITTAJA RESURSSIT

hs

Kuvio 3. Palveluprosessi (Multimaki 2009, 52).

Palveluprosessin tavoitteena on johtaa palveluntarjoajan ja asiakkaan valiseen asiakassuhtee-
seen, jossa asiakkaan ostaman palvelun vaihto rahaksi lakkaa mikali luotu asiakassuhde ei
toimi sovitulla ja asiakasta tyydyttavalla tavalla. Seurauksena tasta on se, etta asiakas vaih-

taa palveluntarjoajaa (Gronroos 2009, 49).

Securitaksen palvelukeskuksessa edellakuvatun kaltainen palveluprosessi syntyy niin Securi-
taksen Palvelukeskuksen ja palvelukeskuspalveluita ostavan asiakasyrityksen valille kuin lop-
puasiakkaan ja yksittaisen palvelukeskuspaivystajan valille. Securitaksen ja asiakasyrityksen
valinen palveluprosessi on selkea, asiakasyritys ostaa sopimuksessa maaritettyja palvelukes-
kuspalveluita Securitaksen palvelukeskukselta ja mikali kaikki menee asiakkaan kannalta sovi-
tulla ja positiivisella tavalla niin prosessi johtaa mahdollisesti pitkaaikaiseen asiakassuhtee-
seen ja mahdolliseen lisapalvelujen ostoon Securitakselta. Jos taas prosessi ei toimi asiakkaan
kanssa sovitulla tavalla lienee seurauksena ennemmin tai myohemmin sopimusehtojen tarkas-
tus tai Securitaksen kannalta negatiivisin vaihtoehto, palvelusopimuksen paattaminen. Loppu-
asiakkaan ja palvelukeskuspaivystajan valinen asiakassuhde on monitahoisempi, silla siina ei
suoranaisesti pystyta vaikuttamaan sopimusteknisiin asioihin eika palvelun rahalliseen vaih-
toon muuten kuin oikeastaan ovenavauspyynnoissa ja tietyissa paivystystehtavissa esimerkiksi
erillisen asiakasyrityksen maarittaman paivystysajan hinnoittelun perusteella. Tama ei kuiten-
kaan poista sita tosiasiaa, etta mikali palvelu ei toimi sovitulla tavalla niin ennemmin tai myo-

hemmin lopputuloksena pahimmillaan voi olla asiakassuhteen purku asiakasyrityksen ja Secu-
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ritaksen palvelukeskuksen valilta tai asiakasyrityksen palvelukeskukselle osoittama vahingon-
korvausvaatimus. Esimerkkina voidaan kuvata vaikka tilanne, jossa palvelukeskuspaivystaja
laiminly0 tai hoitaa huolimattomasti tehtavansa ja loppuasiakkaalle syntyy taloudellista tai
aineellista vahinkoa. Taman seurauksena loppuasiakas reklamoi asiakasyritykselle (esimerkiksi
kiinteistohuoltoyhtio tai hissiyhtio) ja reklamaation perusteella asiakasyritys ottaa yhteytta
Securitaksen palvelukeskuksen sopimusyhteyshenkiloon esittaen joko selvityspyynnon tai va-

hingonkorvausvaatimuksen tai mikali laiminlyonti on riittavan vakava, sopimuksen purkua.

3.2 Hyva palvelu ja sen asiakkaalle tuottama lisaarvo

Paivi Nurminen kuvaa Pro Gradu -tutkielmassaan (2001, 31-32) hyvan palvelun koostuvan
useista eri osatekijoista, kuten itse palvelutuotteesta, ymparistosta jossa palvelutuotanto to-
teutetaan, muista asiakkaista seka asiakkaiden luomista mielikuvista. Kaikista merkitykselli-
simpana voidaan kuitenkin pitaa asiakaspalvelutyota suorittavia henkiloita ja naiden ominai-
suuksia. Nurmisen mukaan asiakaspalvelutyota tekevan henkilokunnan vastuulla on vastata
asiakkaan toiveisiin ja odotuksiin, ja nain ollen heilla on myos suurin vastuu palvelun onnistu-
misesta. Tama ei aina ole helppoa, silla asiakkaat ovat yksiloita ja kaikilla heilla on yksilollisia
toiveita, vaatimuksia ja odotuksia kuinka palvelutilanteen tulisi edeta (Nurminen 2001, 31-
32).

Gronroos kuvailee kirjassaan (2009, 121-122), kuinka ympari maailman on tehty erilaisia pal-
velun laatua mittaavia tutkimuksia ja niiden perusteella on pystytty laatimaan luetteloita
mita laadultaan hyva palvelu pitaa sisallaan. Jotta tamankaltaiset listaukset olisivat kaytto-
kelpoisia esimerkiksi johtamistarkoituksiin, tulee niiden olla lyhyita ja ytimekkaita, mutta
kuitenkin sellaisia etta nama antavat riittavan kattavan kuvan hyvan palvelun ominaisuuk-
sista. Yksi edella mainitun kaltainen listaus on Gronroosin kirjasta loytyva eri tutkintojen ja

teorioiden pohjalta laadittu hyvdksi koetun palvelun seitsemdn kriteerid:
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1. AMMATTIMAISUUS- JA TAIDOT

Asiakkaalla on ymmarrys, etta palveluntarjoajalla ja sen tyontekijoilla on sen kaltai-
set tiedot, taidot, osaaminen, tehtavassa vaadittavat jarjestelmat seka fyysiset re-
surssit, etta kykenevat ongelmien ammattitaitoiseen ratkaisemiseen.

2. | Asenteet ja kdyttaytyminen

Asiakkaalla tulee olla tuntemus, etta palveluntarjoajan asiakaspalvelijat ja muut kon-
taktihenkilot kiinnittavat tahan huomiota ja samalla pyrkivat asiakkaan ongelmien ys-
tavalliseen ja spontaaniin ratkaisemiseen.

3. Lahestyttavyys ja joustavuus

Asiakkaalle tulee tuntea, etta palveluntarjoaja, taman sijainti, aukioloajat, tyonteki-
jat ja kayttamansa jarjestelmat ovat suunniteltu ja toimii siten, etta palvelu on hel-
posti saatavilla ja samalla valmis sopeutumaan asiakkaan toiveisiin ja vaatimuksiin
joustavasti.

4, Luotettavuus

Asiakkaan tulee tietaa, etta tapahtui mita hyvansa tai mista tahansa on sovittu, he
voivat luottaa palveluntarjoajan ja sen tyontekijoiden lupauksiin seka siihen, etta
palveluntarjoajan toiminta on asiakkaan etujen mukaista.

5. | Palvelun normalisointi

Asiakkaalla tulee olla ymmarrys, etta mikali jotain menee pieleen tai tapahtuu jotain
odottamatonta, palveluntarjoaja ryhtyy valittomiin toimenpiteisiin pitaakseen tilan-
teen hallinnassa ja loytaakseen tarvittaessa hyvaksyttavan korvaavan ratkaisun.

6. | Palvelumaisema

Asiakkaan tulee tuntea, etta fyysinen ymparisto seka muut palvelutapaamisen ympa-
ristoon liittyvat tekijat ovat tukemassa myonteista asiakaskokemusta.

7. | Maine ja uskottavuus

Asiakkaan tulee uskoa, etta palveluntarjoajan toiminta on luotettavaa ja asiakas saa
ostetusta palvelusta rahoilleen vastinetta. Palveluntarjoajalla tulee olla myos sellai-

set suorituskriteerit ja arvot, mitka asiakaskin voi hyvaksya.

Taulukko 1. Laadukkaaksi koetun palvelun seitseman kriteeria (Gronroos 2009, 122).

Gronroosin kirjassaan listaamasta seitsemasta kriteerista selvasti palveluprosessia ja sen ke-
hittamista koskevat asenteet ja kdyttdytyminen, saavutettavuus ja joustavuus, luotettavuus
seka palvelun normalisointi edustaen palveluprosessin toiminnallisen laadun ulottuvuutta.
Kriteereista palvelumaisema liittyy myos palveluprosessiin, mutta on enemmankin prosessin

toiminnallista laatua kuvaava kriteeri. Toinen jaljellejaaneista kahdesta kriteerista, ammatti-
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maisuus- ja taidot, liittyy enemmankin palvelun lopputulokseen, kun taas maine- ja uskotta-
vuus, liittyy imagoon. Tosin voidaan myos sanoa naiden kahden viimeksi mainitun olevan myos
osa palveluprosessia, silla palveluprosessin aikana epaammattimaisella tai osaamattomalla
toiminnalla voi syntya huono palvelun lopputulos siina missa huonosti toteutunut palvelupro-

sessi voi aiheuttaa maine- ja uskottavuusongelmia (Gronroos 2009, 121).

Suunniteltaessa potentiaaliselle asiakasyritykselle tarjottavaa palvelua tai palvelukokonai-
suutta, tulee asiaa lahestya asiakkaan nakokulmasta eli miettia mita lisaarvoa oma tarjottu
palvelu toisi asiakkaalle. Palvelun asiakasyritykselle tuottaman arvon pystyy Fitzsimmonsin,

Fitzsimmonsin ja Bordoloin mukaan (2014, 70) tulkitsemaan alla olevan yhtalon avulla:

Palveluprosessin lopputulos + palveluprosessin laatu
ANVO = e

Asiakkaan maksama hinta + palvelun hankinnasta aiheutuneet kulut

Palveluprosessin lopputulos tarkoittaa, etta asiakasyritykset eivat osta palveluita ilman

syyta. Asiakasyritykselle myytavan palvelun pitaa kohdata olemassa olevan tarpeen kanssa.

Palveluprosessin laatu nayttelee monesti yhta merkittavaa osaa palveluprosessin lopputulok-
sen kanssa. Heikosti toteutunut kokonaisprosessi voi olla asiakassuhteelle yhta vahingollinen
kuin heikko lopputulos, siina missa hyvin toimiva palveluprosessi voi johtaa pitkaaikaisiin

kumppanuuksiin ja lisamyyntiin.

Asiakkaan maksama hinta tarkoittaa tassa yhteydessa sita, etta on virheellista olettaa vaih-
tokauppaa kaytavan hinnan ja laadun valilla. Asiakasyritys ei maksa laadusta, vaan siita, etta
hankkimallaan palvelulla saa johdonmukaisuutta palvelun laatuun ja omia kokonaiskustannuk-

siaan alaspain tai omaa toimintaansa muutoin tuottavammaksi.

Palvelun hankinnasta aiheutuneet kulut ovat usein yhta suuressa roolissa palvelusta makset-
tavan hinnan kanssa. Siihen, miten asiakasyritys saa palvelun hankinnasta aiheutuvia kuluja
alaspain, pitaisi palvelua myyvan yrityksen suhtautua kilpailustrategisesta nakokulmasta (Fitz-
simmons ym. 2014, 70-71)

3.3 Kuinka kehittaa palveluprosessia?

Hanna Harjunheimo kuvaa YAMK -opinnaytetyossaan Asiakaspalveluprosessin kehittdminen
(2018, 24) kuinka palveluprosessin kehittamistyon lahtokohtana tulee olla asiakkaan omat
joko tiedostetut tai tiedostamattomat tarpeet. Yhtena menetelmana kayttajasta lahtoisin

olevan lopputuloksen saavuttamiseksi Harjunheimo mainitsee palvelumuotoilun, jossa usein
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toimitaan yhteistoiminnassa asiakkaan kanssa (Harjunheimo 2018, 24). Palvelumuotoilussa
ajattelun lahtokohtana on, etta antropologiasta, tuotesuunnittelusta ja arkkitehtuurista tun-
nettuja muotoiluun perustuvia tyotapoja ja menetelmia sovelletaan liiketoiminnassa ilmenty-
vien ongelmien ratkaisemiseen. Tama tarkoittaa sita, asiakkaan esittamiin ongelmiin pyritaan
etsimaan luovia ja kaytannonlaheisia ratkaisuja lahestymistavan talloin ollessa yhta aikaa niin
intuitiivinen kuin analyyttinen. Talla tavoin palvelumuotoilussa pyritaan yhdistamaan uudet
innovaatiot ja nakemykset jo olemassa olevan tiedon analysointiin ja loogiseen paattelyyn
(Ketomaki 2017, 39-40). Mikko Koskinen maarittaa Taiteen maisterin lopputyossaan (2007, 65)
palvelumuotoilun olevan ”eldmyksellisten, haluttavien ja kdytettdvien palvelujen kehittd-
mistd ja johtamista, jossa suunnitellaan palvelun aineellisista ja aineettomista tekijoistd
johdonmukainen yli kanavarajojen kulkeva kokonaisuus” (Koskinen 2007, 65). Yleisimpia me-
netelmia joita palvelumuotoilussa kaytetaan ovat mm. palvelupolun maarittaminen seka haas-
tattelut ja havainnot, tyopajatyoskentely yhdessa asiakkaan kanssa, kayttajaprofilointi ja ske-
naarioiden luominen. Viimeksi mainittujen voidaan katsoa olevan osa tai ainakin tukevat pal-

velupolun maarittamistyota (Harjunheimo 2018, 24).

Yksi palvelumuotoilun merkittavimpia menetelmia on palvelupolun maarittaminen, jossa ha-
vainnoidaan tilannetta kayttajan silmin ja jaetaan palveluprosessi eri osiin. Tama on hyva me-
netelma seka vanhan kehittamisessa kuin uuden palvelun konseptoinnissa ja siina saadaan
myos palveluprosessi kokonaisuutena ymmarrettavaksi (Harjunheimo 2018, 25). Palvelupolku
on prosessi, joka pitaa sisallaan toisiaan palvelutuokioita, eli yksittaisen asiakkaan kokemia
palvelutapahtumia, seka kontaktipisteita jotka useimmiten ovat konkreettisia ja fyysisia asi-
oita joiden kautta palvelu koetaan: tilat, alueet, jarjestelmat, esineet, virtuaalinen maailma
(esimerkiksi kayttoliittymat), kohtaamiset, ihmiset ja vuorovaikutusprosessit. Vaikka palve-
luun on ennakkoon suunniteltuna ja maariteltyna tietynlainen tuotantoprosessi, niin asiakkaat
kulkevat aina taman prosessin lapi omaa yksilollista reittiaan (Koskinen 2007, 67). Kontakti-
pisteiden perusteella asiakkaan kokemia palvelutuokioita voidaan muotoilla halutunlaisiksi.
Hyvin suunnitelluista kontaktipisteista muodostuu asiakkaalle kokonaiskuva hyvasta ja johdon-

mukaisesta palveluprosessista (Harjunheimo 2018, 25).

Yhtena palveluprosessin kehittamismenetelmana Harjunheimo kuvaa (2018, 26) palveluket-
juanalyysin, jolla tarkoitetaan prosessin kuvaamista vahvasta asiakasnakokulmasta palvelun-
tarjoajan nakokulmaa unohtamatta. Palveluketjuanalyysissa prosessia tarkastellaan virheiden
sijaan asiakasnakokulmaa analysoiden ja tavoitteena on asiakasnakokulman kautta mahdolli-
sesti kehittaa uusia palveluita. Tama menetelma vaatii prosessikaavion laatimisen ja palvelun
yksityiskohtaisen mallintamisen, josta kay ilmi miten palvelun eri osa-alueet kytkeytyvat toi-
siinsa. Samassa yhteydessa Harjunheimo viittaa myos Service blueprint -menetelmaan, jossa

analysoidaan palveluprosessin eri vaiheita prosessikaavion avulla. Taman menetelman Harjun-
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heimo kertoo olevan tehokas sellaisissa tapauksissa, kun palveluprosessissa on useita toimi-
joita ja tapahtumia seka vuorovaikutustilanteita eri toimijoiden valilla. Menetelmassa kuva-
taan lukuisia toimintoja, jonka tavoitteena on tehda palveluprosessin eri osapuolten nakyvat
ja nakymattomat tapahtumat kaikkien osapuolten tietoon. Tama sen vuoksi, koska palvelu-
prosessi on erilainen asiakkaan ja palveluntarjoajan nakokulmasta katsottuna (Harjunheimo
2018, 26).

Tampereen Teknillisen Yliopiston Mittaritiimi -tutkimusryhma (Jaaskelainen, Laihonen, Lonn-
qvist, Pekkola, Sillanpaa & Ukko) esittaa Tekesille laatimassaan oppaassa ”Arvoa palvelutuo-
tannon mittareista” (2013) yhtena palveluprosessin kehittamismenetelmana palveluiden mit-
taamista. Mittaritiimi kuvaa oppaassaan prosessimallin palvelutuotannon kehittamiseksi kayn-
nistetyn mittaristoprojektin suunnittelun ja lapiviennin tueksi. Prosessimalli on viisivaiheinen,
jossa vaiheet 1-3 viittaavat mittariston suunnitteluun ja vaiheet 4-5 jarjestelman kayttoonot-

toon:

1. Mittausprojektin ~ Kayttotarkoituksen ja mittaamisen kehittamistavoitteen madrittiminen
o fckHms - Projektin vastuuhenkilon ja osallistujien maaritteleminen
kaynnIStamlnen - Projektin aikataulutus ja resursointi

2. Mitattavien

SUUNNITTELU

| TYOPAJA: Mitattavien asioiden valinta
valinta

3. Mittareiden _
Il TYOPAJA: Mittareiden idecinta

madrittely 11l TYGPAJA: Mittareiden valinta IV TYGPAJA: Mittareiden valinta jatkuu
(tapauskohtaiset haasteet) V TYGPAJA: Kiyttiperiaatteiden maarittely

4. Mittariston
kdyttoonotto ja
arviointi

KOULUTUS: Mittariston kayttoonoton valmistuminen
VI TYOPAJA: Mittariston kiytan arviointi

5. Mittariston
kﬁytta osana v Tw'ipu_a: Mittariston kaytnln ohjaaminen, mittaamisen
johtamista juurruttaminen osaksi normaalia toimintaa

KAYTTOONOTTO

Kuvio 4. Mittausjarjestelman kehitysprosessi ja esimerkkitoteutus (Jaaskelainen ym. 2013,
25).

Mikali kuvatun kaltaista mittausprojektia ollaan kaynnistamassa, on ensiarvoisen tarkeaa poh-
tia miksi mittaristoa ollaan rakentamassa ja mika projektilla on lopputavoitteena. Maaritelta-
essa projektin lopputavoitetta, voidaan apuna kayttaa alla olevan kuvan (kuvio 5.) kaltaista

jasentelya palvelutuotannosta. Toimintaan keskeisena liittyvien elementtien avulla voidaan
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tunnistaa ja arvioida ollaanko mittaamassa itse palveluprosessia vai keskitytaanko esimerkiksi
lahtotilanteeseen tai lopputulokseen asiakkaan tai palveluntarjoajan nakokulmasta, vai ol-
laanko mittaamassa asiakkaan palvelutarvetta suhteessa palvelutarjoomaan. Kokonaan oma
kysymyksensa on, mitataanko yhdella kertaa kaikkia palvelutuotannon osia (Jaaskelainen ym.
2013, 26):

4. Ratkaisu
2. Tarjoaa palvelun palveluntarpeeseen

Mitd palveluntarjoaja
saa?

- Taloudellinen tulo,
henkilGstcn oppiminen|

Mit& palveluntarjoaja
tarvitsee?

- Tilat, henkilgston,
osaamisen ym.

Miten palveluverkosto toimii?
- Palveluprosessin tehokkuus,
esim. toimitusaika
- Palveluprosessin laatu, esim.
palvelun saatavuus

Mit& asiakas saa?
- Koetut
vaikutukset (esim.

Mitd asiakas
tarvitsee?

-:ik.a, e liikevaihdon kasvu,
LUl oppiminen
1. Palvelun tarve 3. Imago, asiakkaan
PYSYVYyys
Panostekijat Palveluprosessi Tulokset ja vaikutukset

Kuvio 5. Palvelutuotannon elementit (Jaaskelainen ym. 2013, 26).
Tassa opinnaytetyossa on kaytetty palveluprosessin ja sen ajallisen keston mittaamista yhtena
tutkimusmenetelmana liittyen Securitaksen palvelukeskuksen palveluprosessin ja palveluiden

hinnoittelun kehittamiseen.

Gronroos esittaa kirjassaan (2009, 529) kuusi saantoa palveluprosessien kehittamiseksi johta-

misen nakokulmasta. Kirjassa listataan (2009, 529-536) seuraavat palvelun kuusi saantoa:

1. Lahestymistapa

2. Tarveanalyysi

3. Laadunvalvonta

4. Markkinointi

5. Tekniikka

6. Organisatorinen tuki
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Lahestymistavalla korostetaan ihmisten panosta asiakassuhteiden hyvassa yllapidossa. Palve-
luntarjoajan tyontekijoiden tulisi olla eraanlaisia "konsultteja”, jotka ovat valmiita, haluk-
kaita ja kyvykkaita tekemaan tyonsa kuten asiakasyritys haluaa. Tassa parhaiten onnistuva

yritys saavuttaa parhaan kannattavuuden (Gronroos 2009, 529-530).

Tarveanalyysissa asiakkaan suuntaan toimivien palveluntarjoajan kontaktihenkiloiden on ana-
lysoitava jatkuvasti asiakkaan tarpeita, toimintoja, toiveita seka prosesseja ja samalla oltava
valmis lyhyellakin varoitusajalla reagoimaan asiakkaan tarpeiden ja toiveiden odottamatto-

maankin muutokseen (Gronroos 2009, 530-531).

Laadunvalvonnan palveluprosesseissa voi kiteyttaa seuraavalla tavalla: Asiakkaan suuntaan
toimivan kontaktihenkilon on valvottava palvelun laatua samanaikaisesti kuin tuottaa sita,
silla palvelu tuotteena syntyy suurelta osin palveluntuottajan ja asiakkaan valisesta yhteis-

tyosta tai vuorovaikutuksesta (Gronroos 2009, 531-532).

Markkinointi on neljas Gronroosin kirjassaan (2009, 532) listaamista saannoista. Tiivistetysti
tama tarkoittaa sita, etta palveluntarjoajan kontaktihenkilon on samalla kyettava markkinoi-
maan palvelua, jota on tuottamassa. Talla ei tarkoiteta sita, etta kontaktihenkilon tulee ak-
tiivisesti myyda tai tarjoaa palvelua, vaikka joskus myos nainkin voi olla vaan sita, etta tyo

tehdaan palvelutuotannon yhteydessa joustavasti, palveluhenkisesti ja ilman tarpeetonta vii-

vyttelya.

Tekniikka on osa-alue, jonka merkitys kasvaa jatkavasti yha useammissa palveluprosesseissa.
Tietotekniikan tulisi lisata asiakaspalvelijoiden mahdollisuuksia saada luotettavaa tietoa asi-
akkaistaan. Jos nain ei ole, niin monesti vuorovaikutus vaikeutuu ja asiakkaiden kokemus pal-
velusta muuttuu kielteiseksi. Tassa pitaa myos huomioida se seikka, etta mikali kaytossa on
tekniikkaa jota palveluntarjoajan tyontekijat eivat ymmarra tai halua kayttaa, heikentaa
tama seka oman organisaation sisaisia kuin ulkopuolisia suhteita, joilla tassa tapauksessa tar-
koitetaan asiakassuhteita. Taman vuoksi, kun paatetaan teknisiin jarjestelmiin sijoittami-
sesta, tulee huomioida niin asiakkaan kuin oman organisaation valmiudet kayttaa uutta tek-

niikkaa ja jarjestelmia. Muutoin palvelun laatu saattaa heiketa (Gronroos 2009, 533-534).

Organisatorinen tuki on kuudes Gronroosin kirjassaan (2009, 534-536) listaamista saannoista.
Monesti yritysten organisatorinen rakenne ei tue laadukkaita palveluprosesseja, koska kontak-
tihenkilot ja palvelua tuottavat osastot, joiden tulisi olla palveluprosessissa keskenaan teke-
misissa ovat hajallaan eri puolilla palveluorganisaatiota. Jotta palveluista saataisiin tehokas
kilpailukeino, tulisi organisaatiorakennetta muokata sellaiseksi, etta se tukee tyontekijoita ja
heidan pyrkimyksiaan hyvan palvelun tarjoamiseen. Organisaatiorakenteen lisaksi kaytossa

olevan tekniikan tulisi tukea palvelutehtavaa suorittavia tyontekijoita. Taman lisaksi johdon
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tuki niin paallikko- kuin tyonjohtotasolta asiakkaiden kanssa tyoskenteleville on tarkeaa ja
heidan on kyettava motivoimaan alaistensa palveluhenkisyytta ja asiakaskeskeisyytta omalla
johtamis-, tiedottamis- ja palautteenantotavallaan. Palveluntarjoajan nakemysten asiakaspal-
velusta ja palveluajatusten yleisesti tulee olla selkeita, jotta tyontekijoille on selvaa, miten
saavutetaan asetetut tavoitteet ja mika taas on palveluorganisaation asettamien tavoitteiden
vastaista toimintaa (Gronroos 2009, 529-536).

4 Hinnoittelumallit

Kun ollaan myymassa palvelua, tuotetta tai niiden yhdistelmaa on myytavan kokonaisuuden

hinnoittelulla myyjalle kaksi tarkoitusta:

1. Saada tarjottu palvelukokonaisuus myytya, jolloin hinnan tulee olla sellainen etta se
vaikuttaa asiakkaasta houkuttelevalta. Palvelun hinnan tulee olla asiakkaan maksuky-
kyyn ja kilpailijoiden tarjouksiin verraten hankintapaatosta eteenpain vieva tekija.
Toisin sanoen, tama paasaantoisesti tarkoittaa ettei asiakas saa kokea hintaa liian
korkeaksi.

2. Tuottaa palvelun myyjalle palvelun tuottamisesta aiheutuvia kustannuksia suurempi
rahavirta sisaanpain. Toisin sanoen, palvelutuotannon tulee olla kannattavaa eika
siita saa pitkalla aikavalilla aiheutua tappioita. Hintaa ei siis pida painaa myyjan na-

kokulmasta katsottuna liian alas (Kulmala 2006, 1).

Markkinatalouteen pohjautuvissa yhteiskunnissa hinnoittelu maarittaa mitd tuotteita ja palve-
luita tarvitsee tuottaa ja missa maarin. Hinnoittelu maarittaa myos kuinka edella mainitut
tuotteet ja palvelut pitaisi tuottaa. Samaten hinnoittelu maarittaa kenelle kyseiset tuotteet
ja palvelut pitaisi tuottaa (Monroe 2003, 4). Parantainen kuvaa kirjassaan (2017, 52-55) Hin-
noittelu on halpaa ja helppoa, etta oleellista palvelun tai tuotteen hinnoittelupaatosta tehta-
essa on tietaa mita itse on myymassa ja samalla pyrkia ymmartamaan mika on asiakkaan to-
dellinen tavoite. Vaikkakin nopeita kertavoittoja palvelumyynnissa voi olla niilla keinoin saa-
vutettavissa, etta hinnoittelu laaditaan siten, ettei asiakas tieda mita on ostamassa, niin har-
voin kuvatun kaltaisin keinoin pitkaaikaisia asiakassuhteita on kyetty luomaan. Parantaisen
mukaan hedelmallisin lopputulos saadaan aikaan niin, etta seka myyja etta asiakas tietavat
mihin hinnoittelu perustuu, mista se koostuu ja samalla ostaja ymmartaa hankkimansa palve-
lun arvon. Tamankaltaisessa tilanteessa on kyetty luomaan vuosikymmenia kestavia ja luotta-

muksellisia asiakassuhteita, jotka kestavat myos pienia kolhuja ja muutoksia.

Asiakkaan nakokulmasta oleellista on, etta palvelusopimukseen sisaltyva hinnoittelumalli on
mahdollisimman selkea. Selkea hinnoittelumalli toisaalta mahdollistaa vertailun kilpailijoiden

palveluiden kanssa, mahdollistaa palvelun tuottaman lisaarvon arvioinnin seka samalla antaa



26

kuvan sopimuksesta aiheutuvista kokonaiskustannuksista. Mikali hinnoittelumalli on asiakkaan
nakokulmasta liian epaselva tai sekava, niin tama saattaa estaa palvelusopimuksen syntymi-

sen vaikka tarjotulle palvelulle muuten olisikin tilausta (TIEKE 2005, 15).

Kilpailun kiristyessa oikeat hinnoittelupaatokset ovat muuttuneet nykyaikana viela aiempaa-
kin tarkeammiksi. Teknologisen kehityksen nopeus yhdistettyna keksintojen ja kaupallisten
innovaatioiden valisen aikaviiveen lyhenemiseen on lyhentanyt uusien palvelujen ja tuottei-
den keskimaaraista elinikaa ja samalla rohkaissut kilpailijoita nopeampiin kaupallisiin imitaa-
tioihin eli vastaavantyyppisen tai korvaavan tuotteen tai palvelun lailliseen markkinoille tuon-
tiin. Taman vuoksi oikeiden hinnoittelupaatosten teko on muuttunut nykyaikana aiempaa

haasteellisemmaksi, herkemmaksi ja samalla tarkeammaksi (Monroe 2003, 11).

Teollisten tuotteiden ja palveluiden hinnoitteluun kaytetaan erilaisia hinnoittelumalleja. Te-
ollisuudessa yleisimmat nelja hinnoittelutapaa ovat kustannusperusteinen hinnoittelu, mark-
kinaperusteinen hinnoittelu, aiempiin tuotteisiin tai palveluihin perustuva hinnoittelu sekd

lyhyen aikavidlin myynti-/ tuottotavoitteet turvaava hinnoittelu (Kulmala 2006, 4-5). Palvelu-
tuotteiden hinnoittelussa kaytetaan hiukan erilaisia hinnoittelumalleja ja naihin paneudutaan
seuraavaksi tarkemmin, koska tutkimustyon kohde, eli Securitaksen palvelukeskus, toimii pal-

velualalla toteuttaen erilaisia palveluratkaisuja asiakkaidensa tarpeisiin.

4,1  Aikaperusteinen eli resurssien kayttoon perustuva hinnoittelu

Tata hinnoittelumallia kaytetaan tyypillisimmin silloin, kun palvelusuoritus on resurssivaati-
muksiltaan vaikeasti ennustettava tai laadultaan suhteellisen standardisoitunut. Asiakas on
tassa mallissa perilla siita, kuinka paljon paiva-, tunti- tai muu yksikko maksaa ja voi silla pe-
rusteella verrata eri palveluntarjoajia. Tassa hinnoittelumallissa asiakas vastaa lahes taysin
mukana tulevasta tehottomuus-/ tehokkuusriskista, silla asiakas ei voi taysin tietaa kauan
tietty tyo kestaa ellei tasta erikseen sovita. Jari Parantainen ottaa kirjassaan (2017, 156) ta-
han ongelmaan kantaa kehottaen palveluntarjoajia ”rikkomaan - tai edes hamartamaan” tyo-
hon kaytetyn ajan ja hinnan valista kytkosta, silla muutoin hanen tulkintansa mukaan asiakas

palkitsee tyonsuorittajan hitaasti tehdysta tyosta.

Yleensa kun perusteena on aikaperusteinen hinnoittelu, niin palveluntarjoaja ja asiakas sopi-
vat erikseen jonkin tyomaaran ylarajan ja taman jalkeen asiakkaalta tulee kysya, jatketaanko
tyota vaikka se ei olisi viela edes valmis. Ammattitaitoinen palveluntarjoaja toki kykenee jo
etukateen antamaan jonkun arvion tyon mahdollisesta kestosta (Kulmala 2006, 5). Tata hin-

noittelumallia kaytetaan useimmiten asiantuntijapalveluissa, jossa sovittujen yksikkojen (esi-
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merkiksi paiva tai tunti) maara kerrotaan toteutuneiden yksikkojen maaralla. Aikaan perustu-
van hinnan voidaan sanoa olevan sidoksissa kustannusten muodostumiseen, silla asiantuntija-
tyon resurssien tuotot ja kustannukset syntyvat paaosin kaytetyn tyoajan perusteella (TIEKE
2005, 47). Periaatteessa myos osa urakka- ja suoriteperusteisesti hinnoitelluista tyosuorituk-
sista voidaan laskea kuuluvaksi tahan kategoriaan, silla useimmiten ammattilaiset, jotka las-
kuttavat asiakasta jostain tietysta projektista tai urakasta arvioivat laskutettavan hinnan sii-
hen kulutettavien tyotuntien, paivien ja tarvittavan henkiloston lukumaaran perusteella (Mon-
roe 2003, 574).

4.2  Urakka- ja suoriteperusteinen hinnoittelu seka palvelutasohinnoittelu

Urakka- ja suoriteperusteinen hinnoittelumalli on yleinen selkeasti maariteltavissa olevien ko-

konaisuuksien hinnoittelussa, kuten esimerkiksi auton peseminen, kylpyhuoneen laatoitus, tie-
tynlaisen savupiipun muuraaminen tai suunnitelman mukaisen talon rakentaminen. Tassa mal-
lissa palvelun tuottajalla on naiden toteuttamisesta jo aiempaa kokemusta ja tyon tilaaja on
saanut selkeat ennalta maaritellyt ehdot hyvaksytysti toteutetusta palvelun lopputuloksesta.
Tassa mallissa tyon toteutumiseen liittyva riski tehokkuudesta / tehottomuudesta on yksin-
omaan palveluntarjoajalla. Tama hinnoittelumalli ei ole kovin hyvin sovellettavissa sellaisiin
toihin, joiden alkaessa lopputulosta ei ole viela maaritelty ja miten sen toteutumista mita-
taan tyosuoritteen aikana. Tahan hinnoittelumalliin kuuluu usein osana aikataulusta sopimi-
nen, eli urakan hinta voi olla sen perusteella korkeampi tai matalampi kuinka nopeasti tyon

lopputulos on valmis (Kulmala 2006, 6).

Palvelutasohinnoittelulla tarkoitetaan sita, etta asiakas maksaa tietysta peruspalvelusta sen

mukaan, miten standardien mukaisesti ja / tai korkealuokkaisesti palvelu hanelle tuotetaan.
Esimerkkina voidaan kayttaa vaikka kiinteistohuoltoyhtiota, joka laskuttaa normaalin tyoajan
puitteissa tapahtuneista huoltokaynneista taloyhtiota perushinnaston mukaisesti (esimerkiksi
kuukausiveloitus) ja normaalin tyoajan ulkopuolella tapahtuneista huoltokaynneista eli ilta-,
viikonloppu- ja pyhatoista erillisen ja erikseen sovitun paivystyshinnaston mukaisesti. Talle
hinnoittelumuodolle on palveluntarjoajan nakokulmasta tarpeellista sen toteuman jatkuva
mittaaminen ja valvonta, silla erillislaskutuksella tehtavista toista saattaa tulla helposti eri-
mielisyyksia palveluntarjoajan ja asiakkaan valille esimerkiksi tapauksissa, jossa jokin kiireel-
linen tyo on luvattu suorittaa perushinnoitteluun kuuluvan tyoajan puitteissa, mutta tata ei
ole ehditty tai muuten kyetty tekemaan. Tai vastaavasti tilanteissa, joissa palvelun toteutu-
miseen on kulunut huomattavasti kauemmin aikaa mita asiakkaalle on luvattu (Kulmala 2006,
6). Joissain yhteyksissa kaytetaan myos termia kapasiteettipohjainen veloitus, joissa asiakas
varaa resursseja kayttoonsa maksamalla perusmaksun tai maksaa tietysta sovitusta maara-
ajasta kiintean summan, johon kuuluu tietty tuntien maksimimaara. Tuntien maksimimaaran

ylittavista tunneista veloitetaan asiakkaalta lisamaksu (TIEKE 2005, 47).
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Securitaksen palvelukeskuksen asiakkailleen tarjoamat palvelut kuuluvat monessa tapauksessa
osana asiakasyrityksen omille asiakkailleen palvelutasohinnoittelun puitteissa tarjoamia eril-
lislaskutettavia palveluita: Kun asiakasyrityksen oma asiakaspalvelu sulkeutuu, kaantyvat pu-
helut Securitaksen palvelukeskukseen ja siella tehdaan yritykselle tulleista palvelupyynnoista
ensimmainen arviointi voiko tyopyynto odottaa seuraavaan arkipaivaan (perushinnaston mu-
kainen palvelu) vai valitetaanko palvelupyynto valittomasti tyonsuorittajalle (erillislaskutet-
tava palvelu). Aina silloin talloin naista palvelukeskukselle saapuneista palvelupyynnoista tu-
lee asiakasyritykselta selvityspyyntoja erillislaskutettuihin lisapalveluihin liittyen, johtuen
juuri edellisessa kappaleessa mainituista seikoista, kuten esimerkiksi etta tyo oli luvattu hoi-
taa normaaliin tyoaikaan tai etta tyon suorittamisessa oli kulunut kauemmin aikaa kuin asia-

kasyrityksen tai loppuasiakkaan nakokulmasta on hyvaksyttavaa.

4.3 Ominaisuus ja liitannaishinnoittelu seka nippuhinnoittelu

Ominaisuus- ja liitannaishinnoittelulle tyypillista on se, etta asiakas itse voi koota haluamansa

palvelukokonaisuuden eri osista, joille kaikille on maaratty erillinen hinta. Taman tyyppinen
hinnoittelu on melko tyypillista myos erilaisten turvallisuusratkaisujen hinnoittelussa siten,
etta pohjalla on perushinta, joka koostuu esimerkiksi liittyman avausmaksusta ja kuukau-
siveloituksesta, joihin sisaltyy tietyt peruspalvelut ja ominaisuudet kuten esimerkiksi laittei-
den asennukset, rikosilmaisimet ja naiden valvonnan. Lisamaksusta asiakas voi halutessaan
lisata palveluita, kuten kameravalvonnan, halytyskuvavalvonnan, halytysjarjestelmaan kytke-
tyt palovaroittimet ja vesivuotoilmaisimet seka ovenavauspalvelun. Saman tyyppista hinnoit-
telua kaytetaan esimerkiksi vakuutuksissa, joissa lisamaksusta saa hankittua omaan vakuutuk-

sensa laajemman ja kattavamman vakuutusturvan (Kulmala 2006, 6).

Tassa hinnoittelumallissa on oleellista ymmartaa palvelun koostuminen useista eri osista ja
se, mika on naiden osien merkitys toiminnallisesti suhteessa toisiinsa. Liitannaishinnoittelua
kaytetaan perinteisesti kahdesta syysta: Alhaisella perushinnalla pyritaan houkuttelemaan
mukaan suurta massaa asiakkaita ja toisaalta edullisten lisaominaisuuksien avulla pyritaan

asiakaskohtaisen myynnin lisaamiseen (Kulmala 2006, 6).

Yksi ominaisuus- ja liitannaishinnoittelun yhteydessa kaytetty termi on myos nippuhinnoittelu.

Tama nimitys juontaa juurensa siita, etta yritys myy asiakkailleen palveluita erikseen tai niin
sanotusti nipussa eli useamman kuin yhden kerrallaan. Tassa hinnoittelumallissa yhden palve-
lun keskimaarainen yksikkohinta on erikseen myytyna korkeampi kuin myytaessa useampi pal-
velu yhdessa nipussa eli palvelukokonaisuutena. Tama hinnoittelumalli sopii erityisen hyvin

kokonaispalveluratkaisujen myyntiin, jollaisia Securitaksen palvelukeskuksen asiakkailleen
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tarjoamien palvelujen voidaan katsoa olevan. Sukua edella kuvatulle nippuhinnoittelulle ovat
rddtdloidyt tarjoukset, joiden lahtokohtana monimutkaisten palveluratkaisujen tarjoaminen
asiakkaan kanssa kaytyjen keskustelujen pohjalta ja tassa mallissa yleisesti on pohjalla kiin-
tea hinta jollekin palvelukokonaisuudelle ja erilliset veloitusperusteet lisapalveluille. Myos
edella kuvattujen raataloityjen tarjousten voidaan sanoa olevan Securitaksen palvelukeskus-

palvelujen myynnin ydinaluetta (TIEKE 2005, 48).

Tietotuotteissa kaytetaan myos termeja, kuten tuotepakettikohtainen hinnoittelumalli ja pis-

teperusteinen hinnoittelumalli, joiden voidaan katsoa olevan ominaisuus- ja liitannaishinnoit-

telun muotoja. Tuotepakettikohtaisessa mallissa hankkii tietyn tuotepaketin, joka sisaltaa lu-
vatun maaran tuotteita. Ostamalla tuotepaketin hinta on halvempi kuin ostamalla ko. tuot-
teet erikseen ja lisamaksusta pakettiin asiakas voi lisata tuotteita. Pisteperusteisessa mallissa
jokainen tuote on saanut oman pistearvonsa. Pisteilla maaritetaan sopimustaso ja mita enem-
man pisteita asiakas hankkii ostamalla tuotteita, sita paremman pistetason tama saavuttaa.
Monesti pisteet kumuloituvat yhden sopimuskauden ajan (esimerkiksi 1 vuosi) ja samalla maa-

rittelevat seuraavan sopimuskauden lahtotason (TIEKE 2005, 44).

4.4 Kysyntaperusteinen kapasiteettihinnoittelu ja saatavuushinnoittelu

Kysyntaperusteinen hinnoittelumalli perustuu siihen, etta palveluntarjoaja saataa samalle

palvelulle eri hinnan riippuen ajankohdasta ja palvelun kysynnasta. Tyypillisimpia esimerkkeja
kysyntaperusteisesta kapasiteettihinnoittelusta ovat erilaiset early bird -tarjoukset, joissa
palvelua tarjotaan halvemmalla mita aiemmin suhteessa palvelun kayttopaivaan palvelu oste-
taan. Toinen hyva esimerkki kysyntaperusteisesta kapasiteettihinnoittelusta ovat erilaiset jul-
kisen liikenteen ja hotelliketjujen kampanjatarjoukset, joissa niin sanottuna hiljaisena vuoro-
kauden aikana tai viikonpaivana, jolloin myytavan palvelun kysynta on vahaisempaa, palvelua
tarjotaan merkittavasti normaalia halvemmalla. Nailla tarjouksilla pyritaan lisaamaan palve-
lun (esimerkiksi linja-auto, juna, autolautta, hotelli) kayttoastetta hiljaisempina aikoina ja
samalla ohjaamaan kuluttajia kayttamaan palveluita tasaisemmin eri ajankohtina ympari vuo-
den (Kulmala 2006, 7).

Sukua kysyntaperusteiselle kapasiteettihinnoittelulle on termi markkinapohjainen hinnoit-
telu, johon Mikko Saarinen diplomityossaan (2015, 29) viittaa. Markkinapohjainen hinnoittelu
Saarisen mukaan nojaa markkinahintaan, joka on syntynyt kysynnan ja kilpailun yhteisvaiku-
tuksesta. Markkinapohjaisessa hinnoittelussa pohjahinnan muodostavat palvelun tuotantokus-
tannukset hinnan maksimin muodostuessa markkinoista ja kysynnasta. Tata sama kuvaa myos
aiemmin viitattu Parantainen kirjassaan (2017, 225) kayttaen esimerkkia lehtoyhtio Finnai-
rista, jolle lennosta aiheutuvat kustannukset (tuotantokustannukset) ovat kaytannossa samat

oli lentokoneessa sitten 99 tai 100 matkustajaa. Taman vuoksi sadas matkustaja kannattaa
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houkutella mukaan lennolle vaikka ”puoli-ilmaiseksi”, koska oletettavasti kyseinen halpalipun
ostanut asiakas lentolipun lisaksi kuluttaa myos jotain lennon aikana myytavia palveluita (saa-

tavilla oleva maksimi).

Saatavuushinnoittelulla tarkoitetaan sita, etta palvelun hinnoitteluperusteena on asiakkaan

mahdollisuus kayttaa jotain ennalta sovittua palvelua. Esimerkiksi Securitaksen palvelukes-
kuksen kanssa asiakas voi tehda palvelusopimuksen, jossa hankittuun palveluun sisaltyy puhe-
lintuki jota saa sovitun prosessin mukaisesti palvelukeskuksesta. Esimerkkipalveluna voidaan
mainita vaikka kulunvalvontajarjestelmien yllapitoon liittyvat palvelut tai jonkin liikeketjun
kanssa tehty sopimus Helpdesk -palveluista. Tama hinnoittelumalli antaa palveluntarjoajalle
mahdollisuuden kohdentaa palvelun toteutuksesta aiheutuvat kulut palvelun ostajan makset-
taviksi ja samalla mitoittaa henkilostoresurssit palvelun tosiasiallisten kayttajien perusteella
(Kulmala 2006, 6).

Tama hinnoittelumalli on mahdollista yhdistaa aiemmin kuvattuun palvelutasohinnoitteluun,
jolloin asiakas pystyy itse paattamaan milloin kayttaa palvelua ja mika on kayttamansa palve-
lun taso. Pankkimaailmassa saatavuushinnoittelu on monesti kytkoksissa kanta-asiakassopi-
muksiin tai siihen kuinka paljon kayttaa pankkipalveluita henkilokohtaisten pankkineuvojien
muodossa, kun asiakkaan pankkiin sisaan tuoma kassavirta ylittaa ennalta maaritellyn summan
(saatavuus). Monesti edella mainitun kaltaisilla asiakkailla on lisamaksua vastaan mahdollisuus
vaikuttaa siihen kuinka nopeasti saa jarjestettya tapaamisen oman pankkineuvojansa kanssa
(palvelutaso) (Kulmala 2006, 6-7).

4.5 Arvoperusteinen hinnoittelu

Arvoperusteisessa hinnoittelumallissa palvelun hinnoittelu perustuu siihen, etta palveluntuot-
taja pyrkii etukateen saamaan selville minka arvoiseksi potentiaalinen asiakas tarjotun palve-
lun kokee ja taman tiedon pohjalta hinnoittelee palvelun. Eroavaisuus markkinaperusteiseen
hinnoitteluun syntyy siita, etta tarjotulle palvelulle ei loydy valttamatta markkinoilta verrok-
keja eli vastaavanlaisia kilpailijoiden palveluita eika nain ollen ole selvaa mika tuotetun pal-
velun markkinahinta silla hetkella on. Kuvattua hinnoittelumallia voidaan kayttaa esimerkiksi
silloin, jos asiakkaalle ei ole taysin selvilla mika toteutettavan projektin lopputulos tasmalli-
sesti on, mutta pystyy kuitenkin arvioimaan, millaisen tiedossa olevan ongelman odotettu pro-
jektin lopputulos tulee ratkaisemaan. Tallaisissa tilanteissa arvoperustainen hinnoittelu voisi
olla asiakkaan kannalta oikeudenmukaiselta tuntuva ja palveluntarjoajan nakokulmasta par-
haiten kannattava hinnoittelumalli. Tallaisena voidaan kuvata esimerkiksi jossain yrityksessa
kaynnistettavaa ohjelmistoprojektia, jossa asiakas antaa reunaehdot, aikaraamit ja budjetin

seka kertoo ongelman mika tulee ratkaista. Palveluntarjoajan vastuulle jaa tassa vaiheessa
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projektin toteutus ja asiakkaan ongelman ratkaisuksi projektin aikana kehitetyn valmiin lop-

putuotteen esittely asiakkaalle (Kulmala 2006, 7).

Mikko Saarinen kuvaa diplomityossaan arvoperusteista hinnoittelua siten, etta malli sopii par-
haiten niin sanottu win - win -tilanteisiin, joissa seka palveluntarjoajan ja asiakkaan yhteinen
arvo kasvaa niin paljon, etta tasta riittaa jaettavaa molemmille. Suurimpana ongelmana arvo-
perusteisessa hinnoittelussa Saarinen nakee, etta monessa tapauksessa hinnoittelun perus-
teena oleva arvo on vaikeaa maarittaa ja taman seurauksena palveluntarjoajan ja asiakkaan
valisesta hyodynjaosta sopiminen hankaloituu (Saarinen 2015, 33). Tasta voidaankin vetaa
johtopaatos, etta arvoperusteisessa hinnoittelumallissa oleellista on palveluntarjoajan poik-
keuksellisen hyva asiakastuntemus tai vastaavasti merkittava avoimuus asiakkaan puolelta

palveluntarjoajaa kohtaan (Kulmala 2006, 9).

5 Henkiloston resursointi

Henkilostoresursseilla tarkoitetaan yrityksen henkilovoimavaroja taloustieteellisesta nakokul-
masta katsottuna. Tyontekijoiden lukumaaran lisaksi henkilostoresursseiksi luetaan kunkin
tyontekijan henkilokohtaisia ominaisuuksia kuten koulutustausta, yleiset tiedot ja taidot,
oma-aloitteisuus seka muu kulloiseenkin tyotehtavaan liittyva kyvykkyys. Viimeksi mainittuja
henkilokohtaisia ominaisuuksia eli aineettomia kompetensseja kutsutaan myos inhimilliseksi
paaomaksi. Paras tapa saada henkilostoresurssit tuottaviksi on kehittaa pitkajanteisesti yri-
tyksen henkiloston tyohyvinvointia, rohkaista tyontekijoita innovatiivisuuteen ja samalla pyr-

kia sitouttamaan yrityksen arvoihin ja tavoitteisiin (Kesti 2014, 8).

Hanna Huppunen kuvaa Pro Gradu -tutkielmassaan (2014, 21-22) henkiloston resursoinnin tar-
keytta yrityksen kilpailukyvylle. Huppusen mukaan sisaiset resurssit, joihin myos henkilostore-
surssit kuuluvat, ovat yritykselle sen strateginen suunnannayttaja seka ensisijainen tulon-
lahde. Henkiloston resursointi termina pitaa sisallaan uuden henkilon rekrytoinnin seka tarvit-
taessa henkiloston vahentamisen tai siirtamisen toisiin tehtaviin. Sen lisaksi myos tyonjohta-
minen seka yrityksen henkiloston potentiaalinen johtaminen on osa henkiloston resursointia,
silla yritykselle on oleellista saada ihmiset tekemaan kyvykkyyttaan vastaavaa tyota mahdolli-
simman tehokkaasti ja sita kautta pyrkia saavuttamaan yritykselle / tyoyksikolle asetetut ta-
voitteet (Huppunen 2014, 22).

Yrityksessa sita tehtavakokonaisuutta jonka vastuulla on, etta palkkalistoilla on riittavasti
osaavaa ja oikeanlaista henkilokuntaa seka tyohyvinvointiin liittyvat asiat ovat kunnossa, kut-
sutaan henkilostojohtamiseksi. Muita nimityksia henkilostojohtamiselle ovat henkilostoresurs-

sien- seka henkilostovoimavarojen johtaminen (Viitala ym. 2013, 182).
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5.1  Henkilostosuunnittelu

Yrityksen henkilostovoimavarojen eli henkilostoresurssien kayton toteuttaminen tapahtuu yri-
tyksen henkilostrategiaan nojaavien seka niita kaytantoon vievien henkilostosuunnitelmien
perusteella. Koko yrityksen henkilostosuunnitelmaksi voidaan kutsua eri osa-alueisiin (esimer-
kiksi tyoyksikoihin) pilkottua useamman henkilostosuunnitelman kokonaisuutta, jossa on enna-
koitu yrityksen henkilostoresurssien johtaminen lyhyella aikavalilla. Henkilostosuunnittelun
tarkein tehtava on systemaattisesti ennakoida tulevaisuutta ja edesauttaa siihen varautumista
siten, etta yrityksella on osaamistasoltaan ja lukumaaraisesti oikea maara tyontekijoita suo-
rittamassa heille sopivia tehtavia. Henkilostosuunnitteluun olennaisena osana kuuluu myos
toimenpiteet, joilla kehitetaan ja yllapidetaan olemassa olevaa osaamista, parannetaan tyo-
silla kaikki suunnitelmat organisaatiota koskevista muutoksista, oli kyseessa sitten toiminnan
laajentaminen, supistaminen tai kehittaminen koskettaa tavalla tai toisella henkilostoa (Vii-
tala 2013, 57-58).

Henkilostosuunnittelun tarkoituksena on myos kartoittaa henkiloston kysyntaa ja tarjontaa or-
ganisaation nakokulmasta tarkasteltuna, silla yleensa yrityksille on helpompi ennakoida ja
maarittaa koneiden, laitteiden, materiaalin ja paaoman tarpeensa kuin osaavan henkilokun-
nan (Kauhanen 2010, 62). Henkilostosuunnittelulla tulee ennakoida ja saadella henkilostokus-
tannuksia, silla onnistuneen henkilostosuunnittelun pitaisi tuottaa organisaatiolle tietoa tyo-
voiman lisaamistarpeista, joihin kuuluvat mm. rekrytointi ja sisaiset siirrot seka vahennystar-
peista, eli irtisanomisista, lomautuksista ja uudelleen kohdentamisista (Viitala 2013, 59). Tyo-
voiman vaihtuvuus, elakoitymiset ja sairauspoissaolot ovat esimerkkeja vaikeasti ennakoita-
vista muutoksista, koska nama tekijat voivat muuttua hyvinkin nopealla aikataululla suuntaan
tai toiseen organisaatiosta johtuvien tai johtumattomien syiden seurauksena. Alapuolella esi-
tettyna organisaation valitseman strategian ja henkilostosuunnittelun valista yhteytta kuvaava
kuvio (Kauhanen 2010, 62):
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Kuvio 6. Organisaation strategia ja henkilostosuunnittelu (Kauhanen 2010, 62).

Riitta Viitala kuvaa kirjassaan (2013, 58), etta henkilostosuunnittelussa voidaan erottaa toisis-
taan terminologisesti niin sanotut kova ja pehmea henkilostosuunnittelu. Viitalan mukaan
kova henkildstosuunnittelu on lahtokohdiltaan rationaalista ja siina henkilosto huomioidaan
lahinna kustannuserana. Tassa mallissa henkilostosuunnittelua valvotaan ja johdetaan yl-
haalta ja on luonteeltaan lahinna teknista. Lahtokohtana kovalle henkilostosuunnittelulle on
liilketoiminnan strategia ja suunnitelmat. Pehmed henkilostdsuunnittelu lahtee taas siita na-
kokulmasta, etta osaava henkilosto on organisaation paaomaa ja suunnitteluprosessi on jous-
tava ja yhteistoiminnallinen. Tassakin pohjalla on liiketoiminnan strategia ja suunnitelmat,
mutta henkilosto sopeutetaan niihin jatkuvat muutokset huomioiden. Pehmeassa mallissa or-
ganisaatio maarittaa paalinjaukset, mutta samalla antaa alaorganisaatioille mahdollisuuden

itse etsia eri tilanteisiin soveltuvia ratkaisuja (Viitala 2013, 58).

5.2 Henkiloston rekrytointi ja perehdyttaminen

Henkiloston resursointiin olennaisena osana liittyy uuden henkiloston rekrytointi seka naiden

perehdyttaminen vaadittaviin tyotehtaviin. Tahan aiheeseen tulee myos aiemmin kasitellyssa
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henkilostosuunnittelussa ottaa kantaa siita nakokulmasta, etta organisaatiolla on tulevaisuu-
dessakin riittava maara riittavan osaavia henkiloita vaadituissa tehtavissa. Taman vuoksi orga-
nisaation on kyettava laatimaan kolmenlaisia ennusteita / arvioita tulevaisuuden henkilosto-

resurssitarpeista:

e Arvio potentiaalisen tyovoiman ulkoisesta tarjonnasta
e Arvio tyovoimatarpeesta yksikoittain, tyopisteittain ja niin edelleen
e Arvio tyovoiman sisaisesta tarjonnasta

(Kauhanen 2010, 63).

Aino Romo kirjoittaa maisterin tutkinnon tutkielmassaan (2010, 15-16), etta henkiloston rek-
rytointi monesti mielletaan hyvin yksinkertaiseksi ja suoraviivaiseksi prosessiksi vaikka todelli-
suudessa kyseessa on melko monimuotoinen kokonaisuus: Rekrytointiprosessiin liittyy niin psy-
kologisia kuin organisatorisia ja yleistaloudellisia muuttujia, jotka vaikuttavat koko organisaa-
tioon. Rekrytointi on henkilostojohtamisen yksi strategisimmista prosesseista, silla tehdylla
rekrytointipaatoksella vaikutetaan niin yrityskulttuuriin kuin asetettuihin tavoitteisiin, ja sita
kautta tehdyilla paatoksilla on pitkakestoisia seurauksia (Romo 2010, 15-16). Riitta Viitala si-
vuaa samaa asiaa kirjassaan (2013, 100) toteamalla, etta uuden tyontekijan rekrytointia voi-
daan verrata pitkavaikutteiseen investointiin, silla lyhyista ja maaraaikaisista rekrytoinneista-
kin voi koitua merkittavia taloudellisia kustannuksia, kun huomioidaan hankinnan, perehdy-
tyksen ja mahdollisen tyon matalamman laadun mukana tulevat kulut yritykselle (Viitala
2013, 100).

Aino Romo kuvailee myos tyossaan (2010, 16), etta rekrytointitarve yrityksessa syntyy yleisim-
min henkilostopoistuman tai liiketoiminnan laajenemisen myota ja havainnon tasta yleisimmin
tekee yrityksen johto henkilostosuunnittelun tai vastaavasti tyonjohdolliset esimiehet opera-
tiivisen toiminnan yhteydessa. Rekrytoinnin perusteena on useimmiten jompikumpi seuraa-

vista syista:

e Aukon paikkaaminen eli yritys ennakoinnin tai suunnitelman sijaan reagoi johonkin,
mika on jo tapahtunut tai tulee tapahtumaan.
e Resurssien hankinta eli yritys pyrkii hankkimaan palvelukseensa sellaista osaamista

mita ei viela ole tai mista on puutetta (Romo 2010, 16).

Rekrytoinnin lahtokohtana on liiketoiminnalliset tavoitteet ja niista riippuu myos se, minka-
tyyppista henkilostoa ja minka verran tarvitaan. Jokaisen rekrytointiprosessin yhteydessa or-
ganisaation johto kay seuraavan pohdinnan: Onko tyotehtava johon uutta henkilostoa haetaan

valttamaton vai voisiko sen organisoida jo palkkalistoilla olevan henkiloston hoidettavaksi laa-
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jentamalla, vahentamalla ja muutoin muokkaamalla naiden tehtavankuvia? Samalla myos to-
dennakoisesti pohditaan voisiko tyotehtavan tai edes osan siita automatisoida, voitaisiinko tyo
ostaa ulkopuolelta tai teettaa osa-aika tyona? Jos organisaation johto edelleen jaa siihen joh-
topaatokseen, etta uusi tyontekija tarvitsee rekrytoida, ryhtyvat nama maarittamaan valinta-
kriteereja (Viitala 2013, 99).

Viitala jakaa kirjassaan (2013, 99) vaadittavat kriteerit kolmeen paakriteeriin:

Organisaatiotason kriteerit eli mitka ovat yrityksen strategiset paamaarat, toiminnan luonne,
yrityskulttuuri seka yleinen ilmapiiri. Esimerkkina tassa voidaan kayttaa tutkimuksen kohde-
yritys Securitasta, joka toimii turvallisuusalalla ja sita kautta Suomen laki takaa sille oikeuksia
toiminnan toteuttamiseen, mutta samalla myos velvoittaa sita tiettyihin asioihin. Tata taus-
taa vasten Securitaksella yksi edella mainittu organisaatiotason kriteeri on rekrytoitavan hen-

kilon nuhteeton tausta.

Yksikon kriteerit eli maaritellaan millaiseen tyoyksikkoon ja tyotehtavaan rekrytoitava hen-
kilo tulee sijoittumaan ja millaista tyoyhteisoa tama tulee panoksellaan taydentamaan. Tassa
voidaan myos kayttaa esimerkkina tutkimuksen kohdeyritysta ja tarkemmin yksikkoa, eli Secu-
ritaksen palvelukeskusta, missa on monenlaisia eri tehtavia ja naissa ei valttamatta tarvita

samanlaista osaamista kuin esimerkiksi turva-alalla arvokuljettajalla tai myymalavartijalla.

Tehtavakohtaiset kriteerit eli maaritellaan, millaisia ominaisuuksia juuri siina tyotehtavassa
tarvitaan, johon henkiloa ollaan rekrytoimassa. Edelleen voidaan kayttaa esimerkkina Securi-
taksen palvelukeskusta, jossa esimerkiksi avainpalveluista vastaavalta henkilolta tai tekniselta
asiantuntijalta vaaditaan erilaista osaamista tai ainakin erilainen osaaminen korostuu verrat-

tuna vaikka keskimaaraiseen palvelukeskuspaivystajaan.

Kun rekrytointipaatos on tehty ja uusi tyontekija allekirjoittanut tyosopimuksen, tulee tama
perehdyttaa uuteen tyotehtavaansa. Paasaantoisesti perehdyttamisjaksot ovat useiden viikko-
jen pituisia, mikali kyseessa on vahaakaan haastavampi tyotehtava ja nain on myos Securitak-
sen Palvelukeskuksessa. Uuden tyontekijan perehdytys ei sido mukanaan vain uuden tyonteki-
jan mukanaan tuomia lisaresursseja vaan myos ainakin osan tehtavaan maaratyn perehdytta-
jan resursseista ja tasta kokonaisuudesta aiheutuu yritykselle merkittavasti lisakustannuksia.
Etenkin alkuvaiheessa perehdytykseen joutuu sitoutumaan perehdytettavan lisaksi kattavasti
myos perehdyttaja. Moneen tyotehtavaan patevoityminen kestaa pitkaan ja tama patee myos
Securitaksen palvelukeskuksen kohdalla, jossa voidaan puhua ammattitaitoisesta palvelukes-
kuspaivystajasta noin 1,5 - 2 vuoden yksikossa tyoskentelyn jalkeen henkilosta riippuen (Vii-
tala 2013, 101).
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5.3  Henkilostoresurssien optimaalinen kaytto ja kehittaminen

Henkilostoresurssien optimaalista kayttoa voidaan arvioida ja mitata eri tavoin tyopaikan omi-
naispiirteista riippuen. Paula Liukkonen kuitenkin kayttaa kirjassaan Henkiloston arvon mit-
taaminen (2018, 188-189) muutamia yleisluontoisia termeja ja kasitteita, joiden voidaan kat-
soa patevan lahes kaikissa yrityksissa ja voitaisiin myos kayttaa henkilostoresurssien optimaa-
lisen kayton ja sen mittaamisen pohjana. Liukkonen jakaa kaytetyn tyoajan seuraavaan kol-
meen luokkaan:

1. Arvoa antava aika - Niin sanottu valiton ja suoranainen tyoaika, joka kaytetaan pal-
velun tuottamiseen tai lapivientiin.

2. Tyoprosessia tukeva aika - Tassa mallissa sellainen tyoaika, joka sinallaan on vali-
tonta tyoaikaa, mutta kaytetaan erilaisiin tukitoimiin kuten perehdytys, tyosuojelu-
tyo, virheiden korjaaminen, koulutus ja niin edelleen.

3. Hukattu tyoaika - Se tyoaika joka haviaa varsinaisesta palveluprosessista muualle
kuin tyoprosessia tukeviin tehtaviin. Monessa yrityksessa tata aikaa ei haluta edes

huomioida, koska pelataan tietaa kuinka paljon ja mista syysta sita on.

Tyontekijoiden ajankayton seurannassa hukka-aika pitaisi kuitenkin ottaa huomioon. Alapuo-
lella esimerkkina eraan yrityksen laatima taulukko, jonka avulla hukka-aikaa ko. yrityksessa

on pyritty vahentamaan:
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Valiton tyoaika Vidlillinen tyoaika Hukka-aika
e Perustyoskentelyyn e Perustehtavan mahdollis- e Tekematon
ja prosesseihin kay- tava aika tyo
tetty aika e Opastus, ohjaus ja pereh- e Odotusaika
e Valmisteluaika dytys e Turhien ja
e Tyon lapivienti- ja lo- o Koulutus paallekkais-
petteluaika e Kuljetusaika ten toiden te-
e Virheiden korjaaminen keminen
e Suunnitteluaika e Toimintaa
e Huoltotydt haittaavat
o Tyoterveystyo konfliktit
e Tybsuojelutyd e Yl tai ali-
e Ammattiyhdistystoiminta miehitys

e Ylipitkat
tauot

e Juoruilu, rii-
tely ja kiusaa-
minen

e Pinnaaminen

¢ Henkilokoh-
taisten asioi-
den hoitami-

nen tyoajalla

Taulukko 2. Malliyrityksen valiton tyoaika, valillinen tyoaika ja hukka-aika (Liukkonen 2008,
189).

Riitta Viitala kirjoittaa kirjassaan (2013, 170), etta merkittavin tekija yrityksen kilpailukyvylle
on sen osaaminen, miten tuota osaamista kaytetaan ja kuinka nopeasti yritys oppii uutta. Ter-
milla Osaamisen johtaminen kuvataan kaikkea, jonka avulla yritys vaalii, kehittaa, uudistaa ja
hankkii sita osaamista mita yrityksen strategia vaatii. Osaamisen johtamisen tavoitteena on
luoda kehittyneempia toimintatapoja, tuotteita ja palveluita sita kautta, etta kehitetaan yri-
tyksessa tyoskentelevien henkilokohtaista osaamistasoa ja samalla vaalitaan olemassa olevaa
osaamista. Yksiloiden henkilokohtainen kyvykkyys on koko yrityksen osaamisen lahtokohta,

ehto ja ratkaiseva tekija.

Kun peilataan Viitalan kuvaamaa osaamisen johtamista aiemmin kuvattuun Paula Liukkosen
tyoajan kolmen kohdan jaotteluun, niin voidaan tulla siihen johtopaatokseen, etta osaamisen
johtamisella vaikutetaan viilillisen tybajan ja investointien kautta vdlittémdn tyéajan tehok-

kuuteen ja henkiloresurssit saadaan kaikista tehokkaimpaan kayttoon, kun samalla pyritaan
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minimoimaan tyoskentelyn hukka-aikaa. Liukkonen kayttaa kirjassaan (2008, 190) hukka-
ajasta myos termia lumepuuha ja tarkoittaa silla yksinkertaistetusti tyota ja vaivaa, joka ei

vie eteenpain.

Vaikka aiemmin esitetty taulukko antaa ehka hiukan yksipuolisen kuvan, etta hukka-aika olisi
vain tyontekijoista johtuvaa niin nain ei ole, silla Liukkonen kuvaa kirjassaan (2008, 190) ti-
lannetta jossa hukka-aika on itse organisaatiosta johtuvaa: ”Tyota koskeva suunnittelu-, semi-
naari- ja raporttipuhe ovat vain jonkinlaista hoyrya, jossa ei ulkopuolelta katsottuna ole mi-
taan jarkea. Hoyryn suosio perustuu median tukemaan toistoon. lhmisen toinen puoli nakee,
etta tyoelama pyorii outojen rituaalien ja pakkomielteiden ymparilla. Ei kukaan valittanut
itse tyosta, vaan organisaatioporinasta, joka vie 80 prosenttia ajasta”. Kuvatun kaltaisesta ti-
lanteesta voi seurata se, etta tyontekijat aikaistavat tyopaiviensa alkua tai vastaavasti vievat
toita kotiin, jotta voisivat tyoskennella edella mainitusta porinasta vapaassa ilmapiirissa
(Liukkonen 2008, 190). Viitalan kirjassaan kuvaamaan (2013, 170) osaamisen johtamiseen
olennaisena osana liittyvan tyontekijoiden kouluttamisen ja kehittamisen kanssa on myos ol-
tava tarkkana. Koulutuksen tulee olla jarkevaa, oleellista ja omaksuttavaa, jotta uuden osaa-
misen oppimiseen kaytetty tyoaika ja muut resurssit eivat muuttuisi hukka-ajaksi. Kuitenkin
sellainen yritys, joka pystyy tunnistamaan omat kehittymistarpeensa, uudistumaan ja hyodyn-

tamaan oppimistaan on niin sanottu oppiva organisaatio (Viitala 2013, 171).

6  Tyon toteutus

Tutkimusaiheena oli Securitaksen Palvelukeskuksen palveluprosessien ja niiden hinnoittelun
kehittdminen. Tutkimus toteutettiin tutustumalla lahdemateriaaliin, tutustumalla toimeksian-
tajayritykseen (Securitas Oy) ja yksikkoon (palvelukeskus), tutustumalla alaa koskevaan tyo-
ehtosopimukseen seka mittaamalla palveluprosessien kestoa ja vertailemalla naita saatavilla

olevaan puheludataan ja olemassa oleviin hinnoittelumalleihin ja -perusteisiin.

Opinnaytetyo toteutettiin tutkimuksellisena opinnaytetyona ja tarkasti ottaen kvantitatiivi-
sena eli maarallisena tutkimuksena. Tutkimusmenetelmaksi valittiin kvantitatiivinen tutki-
mus, koska tutkittavat ilmiot ja niihin liittyvat muuttujat itsessaan ovat opinnaytetyon teki-
jalle oman paivatyon kautta tuttuja. Kvantitatiivinen eli maarallinen tutkimus on pitkalti eri-

laisten muuttujien miittaamista seka niiden suhteiden valisten vuorovaikutusten ja esiintyvien

Kyseessa oli tapaustutkimus ja tutkimusprosessissa arvioitiin Securitaksen Helsingin palvelu-
keskuksessa tyoskentelevan yksittaisen paivystajan suorittaman kokonaispalveluprosessin kes-
toa siten, etta opinnaytetyon tekija itse seka hanen ennalta valitut kollegansa mittasivat 10.9

- 30.9.2018 valisella ajanjaksolla yksittaisten tyopyyntojen ajallista kestoa alkaen puheluun
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vastaamisesta ja paattyen tyopyynnon valittamiseen eteenpain tyon suorittajalle, tai mikali

tehtavaa ei valitetty eteenpain, paattyen tyon kirjaamiseen maarattyyn ohjelmistoon tai so-

vellukseen. Tavoitteena oli kerata laajaa massaa tietoa eri asiakkuuksista ja vertailla tata ke-

rattya tietomaaraa keskenaan seka eri asiakkuuksien hinnoitteluperusteisiin seka selvittaa

mahdollisuuksia uusiin potentiaalisiin palvelu- ja hinnoittelumalleihin.

Tutkimustyon mittausosuudessa kaytettiin erillista mittaustaulukkoa, josta kay ilmi asiakkuus,

mihin eri jarjestelmiin palvelupyynto on kirjattu, kuinka kauan aikaa palvelupyynnon suoritta-

miseen on kaytetty ja tehtavan mittaajan nimikirjaimet. Alapuolella kuva mittaamista varten

laaditusta taulukosta:
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Taulukko 3. Tyossa kaytetty mittaustaulukko.

6.1 Palveluprosessit ja niiden mittaaminen

Tutkimustyossa suoritettu palveluprosessien keston mittaaminen toteutettiin siten, etta vas-

tatessaan puheluun mittauksen suorittaja laittoi sekuntikellon paalle ja pysaytti sekuntikellon

siina vaiheessa, kun puhelimitse vastaanotettu palvelupyynto oli kirjattu kaikkiin vaadittuihin

jarjestelmiin seka valitetty tyonsuorittajalle. Tasta suorituksesta saatiin mitattua koko-

naisprosessin ajallinen kesto, joka kirjattiin minuuttien (min.) ja kymmenien sekuntien (10 s.)

tarkkuudella erilliseen mittaustaulukkoon. Mitattavan palveluprosessin ulkopuolelle rajattiin

myohemmin kyseista prosessia koskevat muutos- ja kirjauspyynnot, kuten esimerkiksi lasku-

tustietojen muutokset, vartijoiden ilmoittamat tiedot tyotehtavan suorittamisesta yms. Tama

sen vuoksi, koska nama tapahtumat ovat luonteeltaan niin epasaannollisesti tapahtuvia, etta

niiden mittaaminen ja saadun tiedon liittaminen aiemmin mitattuihin palveluprosessien kes-
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toihin olisi ollut lahestulkoon mahdotonta. Esimerkkina tallaisesta voidaan mainita, vaikka ti-
lanne, jossa ovenavaustehtavan suorittanut vartija ilmoittaa illan ja yon aikana suorittamat

ovenavaukset suoritetuiksi vasta aamulla.

Palveluprosessien keston mittaus suoritettiin 10.9 - 30.9.2018 valisella kolmen viikon ajanjak-
solla. Mittauksen ulkopuolelle Mittaus rajattiin koskemaan Securitaksen Helsingin palvelukes-
kusta ja sen yleisimpia asiakkuuksia. Hyvaksyttyja mittaustuloksia tyossa saatiin 388 kpl ja hy-
lattiin 5 kpl. Mittauksesta rajattiin jo ennen mittaamisen aloittamista pois tiettyja sinallaan
yleisia asiakkuuksia, kuten pysakointilaitokset, teollisuuslaitosten porttipuhelut, Lapin hotellit
ja muutamat muut, johtuen lahinna naiden sesonkiluontoisuudesta (Lapin hotellit) tai hanka-
lasta mitattavuudesta. Esimerkkina hankalasta mitattavuudesta voidaan pitaa esimerkiksi py-
sakointilaitoksista ja teollisuuslaitosten porteilta palvelukeskukseen tulevia puheluita, joissa
monesti on aikakatkaisu tai vastaavasti puheyhteys on sen verran heikompi, etta pelkastaan
kommunikaatio-ongelmiin asiakkaan kanssa saattaa kulua ylimaaraista aikaa. Vaikka sinallaan
kommunikaatio-ongelmat asiakkaan kanssa ovat yksi tyossa tutkittavan ja kasiteltavan palve-
luprosessin haaste, niin nama haasteet ovat jo toimeksiantajan tiedossa ja niiden eteen teh-

daan jatkuvasti toita.

Edella mainittujen lisaksi tyon ulkopuolelle on rajattu halytysjarjestelma InterView:n kautta
tulevat palvelupyynnot, silla kokonaisprosessi naissa on erilainen ja monesti huomattavasti
nopeampi kuin puhelimitse tulleissa palvelupyynndissa. Yleisluontoisena huomiona on myos
syyta mainita, etta InterView:n kautta tulleiden palvelupyyntojen kasittelyaikaa ei senkaan
vuoksi ole tarpeellista erikseen sekuntikellolla mitata, koska jarjestelma itsessaan tallentaa
ajan jolloin tyo (halytys) on otettu kasittelyyn ja ajan jolloin se on valitetty eteenpain tyon-

suorittajalle.

Tutkimustyohon palveluprosessien mittaajiksi pyrittiin saamaan opinnaytetyon tekijan itsensa
lisaksi mukaan taman Securitaksen Palvelukeskuksessa tyoskentelevia kollegoita silla periaat-
teella, etta mukana olisi monipuolisella tyokokemustaustalla palveluprosesseja kasittelevia
palvelukeskuspaivystajia. Taman perusteena oli se, etta harjaantuminen niin sanotusti taysin
oppineeksi palvelukeskuspaivystajaksi kestaa henkilosta riippuen noin 1,5 - 2 vuotta ja taman
vuoksi oli oleellista, etta mittaustyohon saataisiin mukaan niin puoli vuotta kuin useamman

vuoden yksikossa tyoskennelleita henkiloita.

Tutkimusty0ossa muutama isompi asiakas (Majoituspalvelu A, Huoltoyhtid A ja Kiinteistdjen
Huoltopdivystys A / Ovenavauspalvelu B) on pilkottu useampaan mitattavaan kokonaisuuteen,
johtuen tyoyksikossa tehdyista havainnoista, etta jokin toinen osakokonaisuus yhdessa asiak-
kuudessa olisi toista selkeasti kuormittavampi. Majoituspalvelu A kasitellaan kolmessa koko-

naisuudessa, jotka ovat Majoituspalvelu A, Majoituspalvelu A Ulkomaat ja Majoituspalvelu A
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Ylivuoto. Huoltoyhtiéo A kasitellaan kahdessa kokonaisuudessa, jotka ovat Huoltoyhtio A
Eteld-Suomi ja Huoltoyhtié A Muu Suomi, jalkimmaisen kasittaessa karkeasti arvioituna Uu-
denmaan maakunnan ulkopuoliset aluetoimistot. Huoltopdivystys A ja Ovenavauspalvelu B
ovat saman asiakkuuden kaksi isoa osakokonaisuutta ja naissa palveluprosessit ja niiden oh-
jeistukset eroavat niin merkittavasti toisistaan, etta ne on aiheellista kasitella myos erillisina

kokonaisuuksina.

Erillisten yksittaisten asiakkuuksien lisaksi tyossa arvioidaan ovenavauspyyntojen palvelupro-
sesseja yhtena kokonaisuutena ja sita, mitka tekijat naihin vaikuttavat, silla monet huoltoyh-

tioiden palvelupyynnot ovat ovenavauksia, jotka Securitaksen paikallinen yksikko suorittaa.

6.2 Tutkimusmenetelmat

Opinnaytetyo on tapaustutkimus, jossa tutkimuksen case on Securitaksen Palvelukeskuksen
palveluprosessien ja niiden hinnoittelun kehittdminen. Tutkimus toteutettiin kvantitatiivi-
sena eli maarallisena tutkimuksena, jossa useampi henkilo mittasi Securitaksen Helsingin Pal-
velukeskuksen rajattujen asiakkuuksien kokonaispalveluprosessien ajallista kestoa ennalta
maaritetylla ajanjaksolla ja kirjasi tekemansa havainnot erilliseen taulukkoon. Tehtyjen ha-
vaintojen perusteella pystytaan laskemaan ajallisia keskiarvoja ja vertamaan tehtyja havain-
toja palvelukeskuksen puhelutilastoihin ja mitattujen asiakkuuksien hinnoitteluperusteisiin.
Seuraavassa lyhyesti tiivistettyna mita tarkoitetaan termilla tapaustutkimus ja mita tarkoite-

taan kvantitatiivisella tutkimuksella.

Tapaustutkimus eli niin sanottu case study on liiketaloustieteissa usein kaytetty tutkimusstra-
tegia, jonka lahtokohdat ovat tieteellisen tutkimuksen traditiossa. Tapaustutkimus on hyvin
soveltuva tutkimusstrategia, kun tyon tavoitteena on tuottaa kehittamisehdotuksia ja uusia
ideoita. Tapaustutkimuksessa tutkimuksen kohde eli niin sanottu case on yleisimmin jokin yri-
tys tai osa siita, tuotettu tuote, palvelu, toiminto tai prosessi, kuten esimerkiksi taman tyon
case on Securitaksen Palvelukeskuksen palveluprosessien ja niiden hinnoittelun kehittdmi-
nen. Tapaustutkimuksen tarkoituksena on tuottaa tietoa nykyaikaisesta ja todellisesta ilmi-

osta reaaliajassa (Ojasalo ym. 2014, 52).

Tapaustutkimuksissa tutkittava case voi olla hyvin monentyyppinen, mutta monesti tama kasi-
tetaan kuitenkin jollain tapaa rajatuksi kokonaisuudeksi tai yksikoksi, josta pyritaan tuotta-
maan yksityiskohtaista ja tarkkaa tietoa. Tapaustutkimuksissa haetaan tietoa tutkittavaa il-
miota koskevista lainalaisuuksista, mekanismeista ja prosesseista sellaisella tavalla, etta saa-
duista tuloksista voidaan tulkita laajempia merkityksia ja yleistyksia, joita tarvittaessa voi-

daan myohemmin siirtaa ja soveltaa kaytantoon (Koppa Jyvaskylan Yliopisto 2015a).
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Yleensa tapaustutkimus aloitetaan tutkittavasta tapauksesta, ei pelkastaan yleisten teorioi-
den tutkimisesta. Useimmiten tapauksen opinnaytetyon tekijalla on jo jonkinlaista aiempaa
tietoa ja kiinnostusta tutkittavaan aiheeseen ja tama mahdollistaa kehittamistehtavan alusta-
van maarittelyn. Tarkka tutkimuskohteen valinta ei kuitenkaan ole tapaustutkimuksissa tutki-
muksen ensimmainen vaihe, vaan monesti aihe tarkentuu ja tasmentyy sita mukaa kuin tyo
edistyy. Valilla saattaa jopa kayda niin, etta tyon edetessa alkuperainen tutkittava tapaus
muuttuu vahemman tarkeaksi ja tuolloin tyota joudutaan muokkaamaan. Kuvatun kaltainen
muutos ei ole mitenkaan vaarin vaan osa tutkimustyohon kuuluvaa kehittamisprosessia.
Useimmiten tapaustutkimus yhdistetaan laadulliseen eli kvalitatiiviseen tutkimukseen, mutta
mikaan ei esta opinnaytetyon tekijaa kayttamasta myos kvantitatiivisia eli maarallisia mene-
telmia. Monesti tapaustutkimuksissa yhdistellaan seka maarallisia etta laadullisia menetelmia
(Ojasalo ym. 2014, 54-55).

Kvantitatiivisella eli mddrdllisella tutkimuksella tarkoitetaan tutkimusmenetelmaa, jossa tut-
kimuksen kohdetta kuvataan, arvioidaan ja tulkitaan tilastojen ja numeroiden avulla. Maaral-
lisessa tutkimuksessa pyritaan selittamaan tutkittavaa ilmiota seka erilaisia syy- ja seuraus-
suhteita numeraalisia tuloksia ja tilastoja vertailemalla. Kvalitatiivista eli laadullista tutki-
musta pidetaan maarallisen tutkimuksen parina ja siina taas pyritaan ymmartamaan tutkitta-
vaa kohdetta laadullisesti, ominaisuuksiltaan ja merkityksiltaan kokonaisvaltaisesti. Monesti
laadullisen ja maarallisen tutkimusmenetelman eroa tarpeettomasti korostetaan vaikka ei ole
mitaan estetta kayttaa molempia edella mainittuja menetelmia samassa tutkimuksessa. Mo-
lemmilla menetelmilla voidaan myos selittaa ja tutkia samoja ilmioita, joskin eri tavalla ja eri

nakokulmasta katsoen (Koppa Jyvaskylan Yliopisto 2015b).

Professori Paavo Ritala Lappeenrannan Yliopistosta kuvaa nayttoesityksessaan (2013, 20-21)

kvantitatiivisen tutkimuksen aineiston keruun seuraavasti:

e Kvantitatiivisen tutkimuksen aineisto pohjautuu numeerisesta aineistosta tehtaviin
tulkintoihin

e Aineiston keruun lopputuloksena saavutetaan numeerista ja standardoitua tietoa

e Vaihe, jolloin aineistoa kerataan, on melko pitka verrattuna vaiheeseen, jolloin ai-
neistoa analysoidaan

e Aineiston keruu on systemaattista ja perustuu vakiintuneisiin menetelmiin

e Aineiston keruun tavoitteena on saavuttaa mahdollisimman laaja maara materiaalia

e Aineiston analysoinnin pohjana on keratyn materiaalin numeerinen tarkastelu

e Analyysin tuloksena yleisesti syntyy taulukoita, diagrammeja tai kaavoja

e Analyysin tuloksena syntyy erilaisia matemaattisia ja tilastollisia tulkintoja
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Kvantitatiivisen tutkimuksen taustalla vaikuttaa niin sanottu realistinen ontologia, jonka mu-
kaan todellisuuden katsotaan rakentuvan objektiivisesti todennettavista tosiasioista. Tama
ajattelumalli on syntynyt loogiseksi positivismiksi kutsutun filosofisen suuntauksen toimesta,
jossa korostettiin kaiken tiedon olevan peraisin suorista aistihavainnoista ja naihin havaintoi-
hin perustuvasta loogisesta paattelysta. Kvantitatiivisessa tutkimuksessa keskeisessa roolissa
ovat aiemmin laaditut teoriat ja tehdyt johtopaatokset aiemmista tutkimuksista, erilaisten
hypoteesien esittaminen ja kasitteiden maarittely, suunnitelmat miten aineisto kerataan niin
etta se sopii maaralliseen tutkimukseen, tutkimukseen osallistuvien henkiloiden valinta ja
otos tasta joukosta seka muuttujien muodostaminen tilastollisesti kasiteltavaksi ja taulukko-
muotoon. Kvantitatiivisessa tutkimuksessa havainnot ja johtopaatokset tehdaan aineiston ti-

lastolliseen analysointiin perustuen (Hirsjarvi ym. 2009, 139-140).

6.3  Mittaustulokset, puheluiden lukumaarat ja hinnoittelumallit

Kuten useammassa yhteydessa tyossa aiemmin on jo mainittu, niin opinnaytetyohon liittyva
palveluprosessien mittaustyo suoritettiin 10.9 - 30.9.2018 valisella ajanjaksolla. Kaytannon
mittaustuloksia saatiin 388 kappaletta yhden mittaussuorituksen alkaessa puheluun vastaami-
sesta ja paattyen tyon valittamiseen eteenpain tyonsuorittajalle. Mittaustulokset on luoki-
teltu epaluotettaviksi, suuntaa-antaviksi ja luotettaviksi yksittaista mitattavaa kohdetta kos-
kevien suoritusten lukumaaran perusteella siten, etta alle viisi (5) suoritusta antaa epdluotet-
tavan tuloksen, viidesta kymmeneen (5-10) suoritusta antaa suuntaa-antavan tuloksen ja yli
kymmenen (10) suoritusta katsotaan [uotettavaksi tulokseksi. Nama tulokset kasitellaan kukin
omissa alaluvuissaan. Puheluita mittausjaksolla koskien mitattavia asiakkuuksia Securitaksen

palvelukeskuksessa vastaanotettiin tuhansia.

Mittaamisen kohteena olevien asiakkuuksien hinnoittelumalleina on Securitaksen palvelukes-
kuksessa kaytetty urakkaperusteista hinnoittelumallia (kiintea kuukausihinta), suoriteperus-
teista hinnoittelumallia (suhteellisen matala kuukausimaksu seka hinnoittelu per vastattu pu-
helu) seka palvelutasohinnoittelua, josta voidaan kayttaa myos termia kapasiteettipohjainen

veloitus (kiintea kuukausihinta, jos puheluiden lukumaara ei ylita sovittua).

6.3.1  Epaluotettavat tulokset ja niiden analysointi

Epaluotettavia tuloksia 38 mittaamisen kohteesta saatiin 18 kappaletta. Epaluotettavia tulok-
sia ovat kaikki ne, joista saatiin 10.9 - 30.9 valisella ajanjaksolla kerattya alle viisi (5) tulosta.
Naista mittauskohteista yhdeksan (9) on viela sellaisia, joista ei saatu mitattua yhdenkaan

palveluprosessin ajallista kestoa. Alapuolella esiteltyna epaluotettavat mittaustulokset nume-

raalisesti pienimmasta suurimpaan:



Ei lainkaan mitattuja palveluprosesseija:

Asiakas
Mitattujen prosessien lukumaaira

Mitattujen prosessien ajallinen kesto (ka)
Puheluiden lukumairi mittausjaksolla

Vastattujen puheluiden lukuméira mittausjaksolla

Hinnoittelumalli

Taulukko 4. Huoltoyhtio G mittaustulokset.

Asiakas

Mitattujen prosessien lukumaara

Mitattujen prosessien ajallinen kesto (ka)
Puheluiden lukumaéra mittausjaksolla
Vastattujen puheluiden lukuméira mittausjaksolla

Hinnoittelumalli

Taulukko 5. Huoltoyhtio J mittaustulokset.

Asiakas

Mitattujen prosessien lukumadra

Mitattujen prosessien ajallinen kesto (ka)
Puheluiden lukumadra mittausjaksolla
Vastattujen puheluiden lukuméira mittausjaksolla

Hinnoittelumalli

Taulukko 6. Huoltoyhtio K mittaustulokset.
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Huoltoyhti6 G

Kiinted kuukausihinta

Huoltoyhti6 |

Kiintead kuukausihinta jos puhe-

luiden sovittu lukumaara ei ylity

Huoltoyhtié K

3 kpl
3 kpl

Pieni kuukausimaksu + puhelu-

kohtainen hinta



Asiakas

Mitattujen prosessien lukumaara

Mitattujen prosessien ajallinen kesto (ka)
Puheluiden lukumaéra mittausjaksolla
Vastattujen puheluiden lukuméira mittausjaksolla

Hinnoittelumalli

Taulukko 7. Paivystyspalvelu A mittaustulokset.

Asiakas

Mitattujen prosessien lukumadira

Mitattujen prosessien ajallinen kesto (ka)
Puheluiden lukumaédra mittausjaksolla
Vastattujen puheluiden lukuméira mittausjaksolla

Hinnoittelumalli

Taulukko 8. Paivystyspalvelu D mittaustulokset.

Asiakas

Mitattujen prosessien lukumadra

Mitattujen prosessien ajallinen kesto (ka)
Puheluiden lukumadra mittausjaksolla
Vastattujen puheluiden lukumdira mittausjaksolla

Hinnoittelumalli

Taulukko 9. Kaupungin paivystys A mittaustulokset.

Asiakas

Mitattujen prosessien lukumaara

Mitattujen prosessien ajallinen kesto (ka)
Puheluiden lukumaiiri mittausjaksolla
Vastattujen puheluiden lukuméira mittausjaksolla

Hinnoittelumalli

Taulukko 10. Kaupungin paivystys B mittaustulokset.
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Piivystyspalvelu A

Pieni kuukausimaksu + puhelu-

kohtainen hinta

Piivystyspalvelu D

Pieni kuukausimaksu + puhelu-

kohtainen hinta

Kaupungin pdivystys A

Kiinted kuukausihinta

Kaupungin pdivystys B
0 kpl

Kiinted kuukausihinta
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Asiakas Vesilaitos A
Mitattujen prosessien lukumaara 0 kpl
Mitattujen prosessien ajallinen kesto (ka) 0 min
Puheluiden lukumaéra mittausjaksolla 25 kpl

Vastattujen puheluiden lukuméira mittausjaksolla | 22 kpl

Hinnoittelumalli Kiinted kuukausihinta jos puhe-

luiden sovittu lukumaara ei ylity

Taulukko 11. Vesilaitos A mittaustulokset.

Asiakas Vesilaitos B
Mitattujen prosessien lukumadira 0 kpl
Mitattujen prosessien ajallinen kesto (ka) 0 min
Puheluiden lukumaédra mittausjaksolla 19 kpl

Vastattujen puheluiden lukumdéira mittausjaksolla | 11 kpl

Hinnoittelumalli Pieni kuukausimaksu + puhelu-

kohtainen hinta

Taulukko 12. Vesilaitos B mittaustulokset.

Naista mittaustuloksista ei muita paatelmia oikeastaan pysty tekemaan kuin sen, etta tarkem-
paa analyysia varten mittaustyo tulisi kohdistaa pidemmalle ajanjaksolle ja niin, etta se koh-
dennetaan tarkoituksella juuri naihin asiakkuuksiin, joiden puheluita vastaanotetaan harvem-
min. Osa asiakkuuksista on myos sellaisia, joista voidaan vetaa johtopaatos, etta mittaustu-
loksia ei sen vuoksi ole saatu, koska puheluiden lukumaara on mittausjaksolla ollut huomatta-
van vahainen. Esimerkiksi Huoltoyhti6 K:lta on 21 paivan mittausjaksolla vastattu kokonaisuu-
dessaan kolmeen puheluun ja Vesilaitos B:lta 11 puheluun. Hinnoittelun nakokulmasta on
mielenkiintoista, etta saman tyyppiset asiakkuudet ja suurin piirtein saman verran puheluiden
lukumaaralla mitattuna henkilostoresursseja kuluttavat Vesilaitos A ja Vesilaitos B omaavat

erilaiset hinnoittelumallit.

1-4 mitattua palveluprosessia:
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Asiakas Huoltoyhtié D
Mitattujen prosessien lukumaara 3 kpl
Mitattujen prosessien ajallinen kesto (ka) 4 min 20 sek.
Puheluiden lukumaéra mittausjaksolla 257 kpl
Vastattujen puheluiden lukuméiri mittausjaksolla | 172 kpl

Hinnoittelumalli

Pieni kuukausimaksu + puhelu-

kohtainen hinta

Taulukko 13. Huoltoyhtio D mittaustulokset.

Asiakas Huoltoyhtié F
Mitattujen prosessien lukumadira 4 kpl
Mitattujen prosessien ajallinen kesto (ka) 1 min 40 sek.
Puheluiden lukumaédra mittausjaksolla 81 kpl
Vastattujen puheluiden lukumdéiri mittausjaksolla | 60 kpl

Hinnoittelumalli

Pieni kuukausimaksu + puhelu-

kohtainen hinta

Taulukko 14. Huoltoyhtio F mittaustulokset.

Asiakas Huoltoyhti6 L
Mitattujen prosessien lukumadira 2 kpl
Mitattujen prosessien ajallinen kesto (ka) 3 min 50 sek.
Puheluiden lukumaiiri mittausjaksolla 156 kpl
Vastattujen puheluiden lukumdird mittausjaksolla | 115 kpl

Hinnoittelumalli

Pieni kuukausimaksu + puhelu-

kohtainen hinta

Taulukko 15. Huoltoyhtio L mittaustulokset.




Asiakas

Mitattujen prosessien lukumaara

Mitattujen prosessien ajallinen kesto (ka)
Puheluiden lukumaéra mittausjaksolla
Vastattujen puheluiden lukuméira mittausjaksolla

Hinnoittelumalli

Taulukko 16. Turvalaite- ja lukkopaivystys A mittaustulokset.

Asiakas

Mitattujen prosessien lukumadira

Mitattujen prosessien ajallinen kesto (ka)
Puheluiden lukumairi mittausjaksolla
Vastattujen puheluiden lukuméira mittausjaksolla

Hinnoittelumalli

Taulukko 17. Kylmalaitepaivystys A mittaustulokset.

Asiakas

Mitattujen prosessien lukumaadra

Mitattujen prosessien ajallinen kesto (ka)
Puheluiden lukumaira mittausjaksolla
Vastattujen puheluiden lukuméira mittausjaksolla

Hinnoittelumalli

Taulukko 18. Paivystyspalvelu C mittaustulokset.
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Turvalaite- ja lukkopaivys-
tysA

3 kpl

3 min 30 sek.
73 kpl

57 kpl

Pieni kuukausimaksu + puhelu-

kohtainen hinta

Kylmalaitepdivystys A
3 kpl

2 min 20 sek.

168 kpl

157 kpl

Pieni kuukausimaksu + puhelu-

kohtainen hinta

Paivystyspalvelu C

4 kpl

6 min 30 sek.
33 kpl

24 kpl

Kiinted kuukausihinta
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Asiakas Pdivystyspalvelu E
Mitattujen prosessien lukumaara 3 kpl

Mitattujen prosessien ajallinen kesto (ka) 2 min 30 sek.
Puheluiden lukumaéra mittausjaksolla 11 kpl

Vastattujen puheluiden lukuméira mittausjaksolla | 11 kpl

Hinnoittelumalli Pieni kuukausimaksu + puhelu-

kohtainen hinta

Taulukko 19. Paivystyspalvelu E mittaustulokset.

Asiakas Pidivystyspalvelu F
Mitattujen prosessien lukumadira 1 kpl

Mitattujen prosessien ajallinen kesto (ka) 12 min 20 sek.
Puheluiden lukumaédra mittausjaksolla 13 kpl

Vastattujen puheluiden lukuméira mittausjaksolla | 8 kpl

Hinnoittelumalli Pieni kuukausimaksu + puhelu-

kohtainen hinta

Taulukko 20. Paivystyspalvelu F mittaustulokset.

Asiakas Ovenavauspalvelu C
Mitattujen prosessien lukumadra 1 kpl

Mitattujen prosessien ajallinen kesto (ka) 6 min 40 sek.
Puheluiden lukumadra mittausjaksolla 22 kpl

Vastattujen puheluiden lukumdira mittausjaksolla | 22 kpl

Hinnoittelumalli Pieni kuukausimaksu + puhelu-

kohtainen hinta

Taulukko 21. Ovenavauspalvelu C mittaustulokset.

Naiden mittaustulosten merkittavin anti lienee toimia virikkeena mahdollisille jatkomittauk-
sille. Esimerkiksi Huoltoyhtiot D, F ja L sekd Turvalaite- ja lukkopdivystys A ja Kylmdlaite-
pdivystys A ovat puhelutilastojen perusteella melko paljon resursseja kuormittavia asiakkaita
ja nain ollen voisin olla hyodyllista selvittaa ovatko nyt saadut mittaustulokset millaan tapaa
samansuuntaisia mita esimerkiksi kahdenkymmenen palveluprosessin mittaamisella saataisiin.
Pdivystyspalvelu C:n osalta saatu yksittaisen palveluprosessin ajallinen kesto on neljan mit-
tauksen keskiarvoltaan melko korkea ja sen vuoksi tata kannattaisi ehka tutkia lisaa onko

tama todella nain henkilostoresursseja kuormittava asiakas. Pdivystyspalvelu E:n osalta taas
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tulokset voidaan tulkita painvastoin kuin Pdivystyspalvelu C:lla, eli lisaselvitys kannattaisi
tehda siita onko kyseessa ajallisesti nain vahan henkilostoresursseja kuormittava asiakas. Toi-
saalta tamankaltainen selvitystyo itsessaan voi Pdivystyspalvelu E:n osalta muuttua ajan haas-
kaamiseksi, silla puhelutilastojen perusteella kyseessa on hyvin vahan henkilostoresursseja
kuormittava asiakas. Mittausjaksolla (10.9 - 30.9.2018) pdivystyspalvelu E:lle varattua puhe-
linlinjaa pitkin soitettiin vain yksitoista kertaa ja kaikkiin naihin puheluihin ehdittiin palvelu-
keskuspaivystajien toimesta vastaamaan. Pdivystyspalvelu F:lta saadulla mittaustuloksella ei
voida katsoa olevan minkaanlaista yksittaiseen asiakkaaseen liittyvaa tutkimuksellista arvoa,
silla mitattuna on vain yksi palveluprosessin kokonaiskesto ja tasta saatu mittaustulos on ajal-
lisesti poikkeuksellisen pitka huomioiden, etta kyseessa on perusmuotoinen paivystysasiakas,
jolla tehtavat kirjataan vain yhteen jarjestelmaan (huoltosovellus Servus) ja valitetaan pai-
vystajalle. Ovenavauspalvelu C:n osalta yksittainen mittaustulos ei anna luotettavaa kuvaa,
kuinka paljon kyseinen asiakkuus resursseja kuluttaa, mutta yksittaisesta palveluprosessista
saatu tulos on kuitenkin ajallisesti linjassa muiden ovenavaustehtavien kanssa, joissa asiak-

kaan laskuttaminen on osa prosessia.

6.3.2 Suuntaa-antavat tulokset

Suuntaa-antavia tuloksia 38 mittaamisen kohteesta saatiin kuusi (6) kappaletta. Naista vah-
vasti suuntaa-antavia tuloksia voidaan katsoa olevan kolme (3) mittaamisen kohteena ollutta
asiakkuutta, silla naista saatiin mitattua ajallinen kesto kahdeksasta (8) tai yhdeksasta (9)
erillisesta palveluprosessista. Alapuolella on esiteltyna palveluprosesseista saadut suuntaa-
antavat mittaustulokset eriteltyna suuntaa-antaviin ja vahvasti suuntaa-antaviin mittaustu-

loksiin:

5-6 mitattua palveluprosessia (suuntaa-antavat tulokset)

Asiakas Kuluttajapalvelu A
Mitattujen prosessien lukumadra 6 kpl

Mitattujen prosessien ajallinen kesto (ka) 5 min 30 sek.
Puheluiden lukumadra mittausjaksolla 24 kpl

Vastattujen puheluiden lukumdéira mittausjaksolla | 19 kpl

Hinnoittelumalli Pieni kuukausimaksu + puhelu-

kohtainen hinta

Taulukko 22. Kuluttajapalvelu A mittaustulokset.

Tama mittaustulos voidaan siina mielessa arvioida kohtuullisen luotettavaksi, silla kaikki mita-

tut prosessit pitavat sisallaan kyseessa olevan asiakkuuden peruspalveluprosessin eli puheluun



51

vastaamisen ja kuluttajapalvelulomakkeen (excel) tayttamisen puhelun aikana annetun asiak-
kaan antaman ohjeistuksen mukaan. Jonkun verran prosessin ajallista keskiarvoa voisivat las-
kea talle puhelinlinjalle silloin talloin tulevat puhelut, joissa ei tarvitse tayttaa kuluttajapal-
velulomaketta vaan puhelu joko siirretaan saattaen eteenpain asiakkaan yhteyshenkilolle tai

paivystajan puhelimitse antama ohjeistus asiakkaalle riittaa.

Asiakas Nostolaitepaivystys B
Mitattujen prosessien lukumaara 5 kpl

Mitattujen prosessien ajallinen kesto (ka) 5 min 50 sek.
Puheluiden lukumaaira mittausjaksolla 208 kpl

Vastattujen puheluiden lukuméira mittausjaksolla | 166 kpl

Hinnoittelumalli Pieni kuukausimaksu + puhelu-

kohtainen hinta

Taulukko 23. Nostolaitepaivystys B mittaustulokset.

Tata mittaustulosta ei voida pitaa kovinkaan luotettavana, silla yksi mitatuista palveluproses-
seista on kestoltaan yli 15 minuuttia ja nain ollen tama yksittainen tulos vaaristaa viiden mi-
tatun prosessin keskiarvoa huomattavasti. Yleisesti ottaen yli 15 minuuttia kestavat palvelu-
prosessit ovat harvinaisia lahes minka tahansa asiakkuuden yhteydessa, mutta taman asiak-
kuuden kohdalla prosessin kestosta tekee viela poikkeuksellisen se, etta asiakkaan kanssa
sovittu perusmuotoinen palveluprosessi pitaa sisallaan ainoastaan puheluun vastaamisen, kir-

jaamisen huoltosovellukseen (Servus) ja vastaanotettujen tietojen valittamisen hissipaivysta-

jalle.
Asiakas Piivystyspalvelu B
Mitattujen prosessien lukumaadra 6 kpl
Mitattujen prosessien ajallinen kesto (ka) 4 min 10 sek.
Puheluiden lukumadra mittausjaksolla 120 kpl

Vastattujen puheluiden lukumdéira mittausjaksolla | 91 kpl

Hinnoittelumalli Pieni kuukausimaksu + puhelu-

kohtainen hinta

Taulukko 24. Paivystyspalvelu B mittaustulokset.

Pdivystyspalvelu B:n palveluprosessi on hyvin samankaltainen kuin nostolaitepdivystys B:lla
pitaen sisallaan puhelun vastaanottamisen, kirjaamisen huoltosovellukseen seka tietojen va-

littamisen tyon suorittajalle. Tata taustaa vasten voidaan tehda naiden asiakkaiden valilla
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vertailua ja arvioida pdivystyspalvelu B:n palveluprosessin ajallisen keskiarvon olevan lahem-
pana todellisuutta huomioiden, etta siina ei ole mukana huomattavan ylipitkaa yksittaista
prosessia vaaristamassa ajallista keskiarvoa.

8-9 mitattua palveluprosessia (vahvasti suuntaa-antavat tulokset)

Asiakas Huoltoyhtio I
Mitattujen prosessien lukumaara 9 kpl
Mitattujen prosessien ajallinen kesto (ka) 4 min 20 sek.
Puheluiden lukumairi mittausjaksolla 131 kpl

Vastattujen puheluiden lukuméira mittausjaksolla | 102 kpl

Hinnoittelumalli Pieni kuukausimaksu + puhelu-

kohtainen hinta

Taulukko 25. Huoltoyhtio | mittaustulokset.

Huoltoyhtio I:n palveluprosessi on samantyyppinen kuin aiemmin kuvatulla pdivystyspalvelu
B:lla eli puhelun vastaanottaminen, tietojen kirjaaminen huoltosovellukseen ja valittaminen
tyonsuorittajille. Tata taustaa vasten molempien tuloksia voidaan pitaa melko paikkansa pita-
ving, silla molemmissa on saatu samantyyppisen prosessin ajalliseksi keskiarvoksi vahan yli

nelja minuuttia (4 minuuttia 10 sekuntia ja 4 minuuttia 20 sekuntia).

Asiakas Nostolaitepdivystys A
Mitattujen prosessien lukumadra 8 kpl

Mitattujen prosessien ajallinen kesto (ka) 3 min 50 sek.
Puheluiden lukumadra mittausjaksolla 271 kpl

Vastattujen puheluiden lukuméiira mittausjaksolla | 187 kpl

Hinnoittelumalli Kiinted kuukausihinta jos puhe-

luiden sovittu lukumaara ei ylity

Taulukko 26. Nostolaitepaivystys A mittaustulokset.

Mittaustulos tassa pitaa oletettavasti varsin hyvin paikkansa, silla kyseessa on samantyyppinen
palveluprosessi kuin Huoltoyhti6 I:lla eli puhelun vastaanottamisen ja tyopyynnon eteenpain

valittamisen lisaksi kirjataan tiedot ainoastaan huoltosovellukseen. Ajallinenkaan keskiarvo ei
kovin merkittavasti poikkea Huoltoyhtio I:n vastaavasta. Huoltoyhtid I:\la ja nostolaitepdivys-

tys A:lla on eri hinnoittelumalli, joten siina voisi mahdollinen jatkoselvitys olla paikallaan
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siita nakokulmasta, etta onko kaytetty hinnoittelumalli tarkoituksenmukainen ja tuottava ver-

rattuna muihin asiakkaisiin ja siihen paljon asiakkuus kuluttaa resursseja.

Asiakas Kiinteistojen huoltopdivys-
tysA

Mitattujen prosessien lukumaara 9 kpl

Mitattujen prosessien ajallinen kesto (ka) 3 min

Puheluiden lukumairai mittausjaksolla 205 kpl

Vastattujen puheluiden lukuméira mittausjaksolla | 170 kpl

Hinnoittelumalli Kiinted kuukausihinta

Taulukko 27. Kiinteistojen huoltopaivystys A mittaustulokset.

Vaikka tama mittaustulos on suuntaa antava, niin se on selkea ja ehka kannattavuuden nako-
kulmasta helpoiten arvioitavissa, koska hinnoittelumallina on kiintea kuukausihinta. Mittauk-
sista saatu kolmen minuutin palveluprosessin keskiarvo ei vaikuta kovin korkealta, mikali sita
verrataan muiden asiakkaiden palveluprosesseihin. Keskiarvo kuitenkin pitanee paikkansa,
silla talla asiakkaalla palveluprosessi eroaa toimisto- ja ilta-aikaan toisistaan siten, etta toi-

miston aukioloaikoina puhelut vain kaannetaan eteenpain.

6.3.3 Luotettavat tulokset

Luotettavaksi laskettuja mittaustuloksia saatiin kerattya 14 kappaletta. Luotettaviksi mittaus-
tuloksiksi laskettiin kaikki ne asiakkuudet, joilta saatiin mitattua yli kymmenen palveluproses-
sia mittausjaksolla. Huomionarvioista naissa luotettaviksi arvioiduissa mittaustuloksissa on se,
etta niissa asiakkuus majoituspalvelu A on jaoteltu kolmeen osaan johtuen siita, etta kyseessa
ensinnakin on kooltaan palvelukeskuksen suurin asiakas ja toisekseen asiakkuuden palvelu-
pyyntoja vastaanotetaan palvelukeskuksessa useammalta eri puhelinlinjalta. Asiakkuus on ja-
oteltu kolmeen osaan seuraavilla nimikkeilla: majoituspalvelu A, majoituspalvelu A ylivuoto
ja majoituspalvelu A ulkomaat. Tama asiakkuus tullaan kasittelemaan yhtena kokonaisuu-

tena.

Toinen asiakkuus, joka myos on jaettu useampaan osaan, on Huoltoyhtié A. Tama asiakkuus
on jaoteltu kahteen osaan ja naista kaytetaan nimikkeita Huoltoyhtio A Eteld-Suomi ja Huol-
toyhtio A Muu Suomi. Taman asiakkuuden kohdalla jaottelu on tehty siita syysta, etta paivys-
tajien toimesta on tehty havaintoja eroista palveluprosessien ajallisissa kestoissa Etela-Suo-
men ja muun Suomen valilla vaikka asiakkuuden sinallaan pitaisi olla henkilostoresursseille
yhta kuormittava riippumatta siita mista pain Suomea palvelupyynto tulee. Taman lisaksi

muuta Suomea koskeva osa asiakkuudesta on tullut Securitaksen Helsingin palvelukeskuksen
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hoidettavaksi vasta kuluvan vuoden (2018) aikana ja nain ollen vertailu Etela-Suomen osan ja
muun Suomen valilla on siinakin mielessa aiheellinen. Kiinteistohuoltoyhtio A Eteld-Suomi on
Securitaksen Helsingin palvelukeskuksen pitkaaikainen asiakas, jolla on vakiintunut palvelu-

prosessi. Useampaan osaan jaetun Majoituspalvelu A:n tavoin Huoltoyhtié A tullaan kasittele-

maan yhtena kokonaisuutena.
Ovenavauspalveluita ostaviin asiakkaisiin kuuluvat Ovenavauspalvelu A ja Ovenavauspalvelu B
tullaan kasittelemaan yhtena kokonaisuutena johtuen naiden palveluprosessien samankaltai-

suudesta.

Majoituspalvelu A

Asiakas Majoituspalvelu A
Mitattujen prosessien lukumaara 24 kpl

Mitattujen prosessien ajallinen kesto (ka) 1 min 50 sek.
Puheluiden lukumaéra mittausjaksolla 922 kpl

Vastattujen puheluiden lukuméira mittausjaksolla | 710 kpl

Hinnoittelumalli Pieni kuukausimaksu + puhelu-

kohtainen hinta

Taulukko 28. Majoituspalvelu A mittaustulokset.

Asiakas Majoituspalvelu A Ylivuoto
Mitattujen prosessien lukumadra 30 kpl

Mitattujen prosessien ajallinen kesto (ka) 3 min 20 sek.

Puheluiden lukumadra mittausjaksolla 887 kpl

Vastattujen puheluiden lukuméira mittausjaksolla | 638 kpl

Hinnoittelumalli Pieni kuukausimaksu + puhelu-

kohtainen hinta

Taulukko 29. Majoituspalvelu A Ylivuoto mittaustulokset.
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Asiakas Majoituspalvelu A Ulkomaat
Mitattujen prosessien lukumaara 33 kpl

Mitattujen prosessien ajallinen kesto (ka) 6 min 20 sek.

Puheluiden lukumaéra mittausjaksolla 981 kpl

Vastattujen puheluiden lukuméara mittausjaksolla | 749 kpl

Hinnoittelumalli Pieni kuukausimaksu + puhelu-

kohtainen hinta

Taulukko 30. Majoituspalvelu A Ulkomaat mittaustulokset.

Asiakas Majoituspalvelu A KaikKi
vhdessa

Mitattujen prosessien lukumadira 87 kpl

Mitattujen prosessien ajallinen kesto (ka) 4 min

Puheluiden lukumairi mittausjaksolla 2790 kpl

Vastattujen puheluiden lukuméaara mittausjaksolla | 2097 kpl

Hinnoittelumalli Pieni kuukausimaksu + puhelu-

kohtainen hinta

Taulukko 31. Majoituspalvelu A Kaikki yhdessa mittaustulokset.

Majoituspalvelu A:n mittaustuloksia tutkittaessa nakyvin havainto saadaan Majoituspalvelu A
ulkomaiden selkeasti pitempikestoisesta kokonaispalveluprosessista verrattuna kotimaassa ta-
pahtuvaan peruspalveluprosessiin tai ylivuotopuheluiden palveluprosessin. Perusmuotoisen
palveluprosessin keston ajallista keskiarvoa laskee se, etta iso osa mitatuista palveluproses-
seista oli vahan ennen toimiston aukioloaikaa asiakkaalle annettuja kehotuksia soittaa hetken
paasta uudestaan. Ylivuotopuheluissa palveluprosessi on vakiintunut, eli kun Majoituspalvelu
A:n toimistolla on ruuhkaa, kaantyvat puhelut palvelukeskukseen ja ohjeistuksena on kirjata
tiedot huoltosovellukseen seka valittaa soittopyynto sahkopostitse toimistolle. Johtuen taman
palveluprosessin johdonmukaisuudesta voidaan saatua ajallista keskiarvoa pitaa luotettavana.
Majoituspalvelu A ulkomaiden merkittavimmiksi palveluprosessia hidastaviksi tekijoiksi voi-
daan arvioida englanniksi tapahtuvan kommunikoinnin, asiakkaan ja asiakaspalvelijan fyysisen
etaisyyden, monitulkintaisemmat tyoohjeet seka jossain maarin kulttuurierot. Osa Majoitus-
palvelu A ulkomaiden mitatuista palveluprosesseista oli muutaman minuutin mittaisia, osan
taas kestaessa yli 20 minuuttia. Majoituspalvelu A ulkomaiden vaikutus Majoituspalvelu A:n

kaikkien yhteenlaskettuun palveluprosessien keskiarvoon on merkittava.
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Huoltoyhtio A

Asiakas Huoltoyhti6 A
Mitattujen prosessien lukumaara 49 kpl
Mitattujen prosessien ajallinen kesto (ka) 4 min 50 sek.
Puheluiden lukumairi mittausjaksolla 1797 kpl

Vastattujen puheluiden lukuméira mittausjaksolla | 1343 kpl

Hinnoittelumalli Kiinted kuukausihinta

Taulukko 32. Huoltoyhtio A mittaustulokset.

Asiakas Huoltoyhti6 A Eteld-Suomi
Mitattujen prosessien lukumaara 13 kpl

Mitattujen prosessien ajallinen kesto (ka) 3 min 20 sek.

Puheluiden lukumaéra mittausjaksolla Ei eriteltyna

Vastattujen puheluiden lukumdéira mittausjaksolla | Ei eriteltyna

Hinnoittelumalli Kiinted kuukausihinta

Taulukko 33. Huoltoyhtio A Etela-Suomi mittaustulokset.

Asiakas Huoltoyhtié A muu Suomi
Mitattujen prosessien lukumadra 36 kpl

Mitattujen prosessien ajallinen kesto (ka) 5 min 20 sek.

Puheluiden lukumaiéird mittausjaksolla Ei eriteltyna

Vastattujen puheluiden lukumdéira mittausjaksolla | Ei eriteltyna

Hinnoittelumalli Kiinted kuukausihinta

Taulukko 34. Huoltoyhtio A muu Suomi mittaustulokset.

Ensimmainen havainto mittaustuloksista on se, etta mittaustulokset antavat tukea palvelukes-
kuksessa tyoskentelevien paivystajien havainnoille Huoltoyhtié A muun Suomen palvelupro-
sessien kuormittavuudesta verrattuna Huoltoyhtié A Eteld Suomen palveluprosesseihin. Palve-
luprosessit ovat ajalliselta kestoltaan muualla Suomessa keskimaarin kaksi minuuttia pitempia
kuin Etela-Suomessa ja sita kautta myos nostavat kaikkien yhteenlaskettua keskiarvoa huo-
mattavasti. Koska asiakkuuden hinnoittelumallina on kiintea kuukausihinta, antavat mittaus-
tulokset hyvaa tukea arvioinnille, onko palvelun hinnoittelu kohdallaan suhteessa siihen,

kuinka paljon asiakkuus kuluttaa henkilostoresursseja.



57

Ovenavaukset
Asiakas Ovenavauspalvelu B
Mitattujen prosessien lukumaara 29 kpl
Mitattujen prosessien ajallinen kesto (ka) 8 min
Puheluiden lukumairi mittausjaksolla 592 kpl
Vastattujen puheluiden lukuméaara mittausjaksolla | 479 kpl
Hinnoittelumalli Kiinted kuukausihinta

Taulukko 35. Ovenavauspalvelu B mittaustulokset.

Asiakas Ovenavauspalvelu A
Mitattujen prosessien lukumaara 10 kpl

Mitattujen prosessien ajallinen kesto (ka) 4 min

Puheluiden lukumaéra mittausjaksolla 109 kpl

Vastattujen puheluiden lukumdéira mittausjaksolla | 97 kpl
Hinnoittelumalli Kiinted kuukausihinta

Taulukko 36. Ovenavauspalvelu A mittaustulokset.

Naita kahta ovenavausasiakkuutta vertailtaessa huomionarvoista on se, etta Ovenavauspalvelu
B:n palveluprosessi on ajalliselta keskiarvoltaan puolet pidempi verrattuna Ovenavauspalvelu
A:han. Taman voidaan katsoa suoraan johtuvan siita, etta Ovenavauspalvelu B:n palvelupro-
sessi pitaa sisallaan asukastietojen tarkastamisen, kirjaamisen huoltosovellukseen, kirjaami-
sen asiakkaan omaan jarjestelmaan, tyopyynnon valittamisen tyon suorittajalle seka laskun
laatimisen. Ovenavauspalvelu A:n palveluprosessi taas pitaa useimmiten sisallaan vain asukas-
tietojen tarkastamisen, kirjaamisen huoltosovellukseen, tyopyynnon valittamisen tyon suorit-
tajalle ja laskun laatimisen. Joissain tapauksissa Ovenavauspalvelu A:n palveluprosessissa ei
tarvitse edes tarkastaa asukastietoja ja laatia laskua, vaan ainoastaan tyopyynnon valittami-

nen eteenpain ja kirjaaminen halytysjarjestelmaan riittaa.

Huomionarvoinen seikka on myos se, etta aiemmin kasitellylla Huoltoyhtio A:lla suurin osa
ovenavauksista on Securitaksen suorittamia alihankintana ja tutkittaessa taman asiakkaan mi-
tattuja palveluprosesseja tarkemmin, voidaan havaita etta ajalliselta kestoltaan nama ovat
keskimaarin samaa luokkaa kuin Ovenavauspalvelu B:lla ja yhdistavana tekijana palvelupro-
sessin samankaltaisuus eli asukastietojen tarkastaminen, huoltosovellukseen kirjaaminen, asi-
akkaan omaan jarjestelmaan kirjaaminen, tyon valittaminen tyon suorittajalle ja laskun laati-

minen. Naista voidaan tehda yleisella tasolla johtopaatos, etta mita useampaan jarjestelmaan
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paivystaja joutuu tekemaan kirjauksia, sita enemman se syo henkilostoresursseja ja tama tu-

lisi huomioida palveluiden hinnoittelussa.

Muut luotettaviksi arvioidut mittaustulokset

Asiakas
Mitattujen prosessien lukumaaira

Mitattujen prosessien ajallinen kesto (ka)

Puheluiden lukumaéira mittausjaksolla

Vastattujen puheluiden lukuméira mittausjaksolla

Hinnoittelumalli

Taulukko 37. Majoituspalvelu B Ylivuoto mittaustulokset.

Majoituspalvelu B Ylivuoto

30 kpl
3 min 20 sek.
773 kpl
565 kpl

Pieni kuukausimaksu + puhelu-

kohtainen hinta

Tata tulosta voidaan pitaa varsin luotettavana huomioiden, etta asiakkuuden peruspalvelupro-

sessi on varsin selkea. Ylivuoto-termilla tarkoitetaan tassa tapauksessa niin sanottuja ylivuo-

topuheluja joihin varsinainen asiakaspalvelu ei pysty tai ehdi vastaamaan. Kyseessa on majoi-

tuspalvelun asiakaspalvelutehtava, jossa tukena ovat asiakkaan omat ohjelmistot ja sovelluk-

set. Palvelupyyntojen ja tyotehtavien kirjaaminen tapahtuu yhteen sovellukseen. Havaintona

voidaan mainita, etta Majoituspalvelu A:n Ylivuotona tulevat palveluprosessit ovat ajalliselta

keskiarvoltaan samanmittaisia kuin Majoituspalvelu B:lla.

Asiakas

Mitattujen prosessien lukumaadra
Mitattujen prosessien ajallinen kesto (ka)
Puheluiden lukumadra mittausjaksolla

Vastattujen puheluiden lukuméira mittausjaksolla

Hinnoittelumalli

Taulukko 38. Huoltoyhtio B mittaustulokset.

Huoltoyhtio B
31 kpl

4 min 20 sek.
1359 kpl

1056 kpl

Pieni kuukausimaksu + puhelu-

kohtainen hinta
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Asiakas Huoltoyhti6 E
Mitattujen prosessien lukumaara 12 kpl
Mitattujen prosessien ajallinen kesto (ka) 5 min
Puheluiden lukumaéra mittausjaksolla 457 kpl

Vastattujen puheluiden lukuméira mittausjaksolla | 364 kpl

Hinnoittelumalli Pieni kuukausimaksu + puhelu-

kohtainen hinta

Taulukko 39. Huoltoyhtio E mittaustulokset.

Asiakas Huoltoyhtié H
Mitattujen prosessien lukumadira 22 kpl
Mitattujen prosessien ajallinen kesto (ka) 3 min
Puheluiden lukumaédra mittausjaksolla 579 kpl

Vastattujen puheluiden lukuméira mittausjaksolla | 470 kpl

Hinnoittelumalli Pieni kuukausimaksu + puhelu-

kohtainen hinta

Taulukko 40. Huoltoyhtio H mittaustulokset.

Nailla huoltoyhtioilla kaikilla on hyvin tyypillinen ja suoraviivainen palveluprosessi: Palvelu-
keskuspaivystaja ottaa palvelupyynnon vastaan, kirjaa tiedot sovittuun jarjestelmaan ja valit-
taa tiedot tyonsuorittajalle. Eroavaisuuksia asiakkailla tulee lahinna siina mihin jarjestelmaan
ja milla tavoin palvelupyynnon tiedot kirjataan. Nama seikat varmaankin osaltaan selittavat
asiakkaiden palveluprosessien eri mittaisia ajallisia keskiarvoja. Huoltoyhtié H:n merkittavasti
matalampi keskiarvo selittynee osin myos silla, etta heidan palvelupyyntoja tulee kaikkina
vuorokauden aikoina ja nain ollen osa pyynnoista ratkeaa hyvinkin nopeasti joko kaantamalla
puhelu asiakkaan toimistolle tai puhelimitse annettavan neuvonnan avulla. Huoltoyhtiot B ja
E ovat taas paivystysasiakkaita ja heidan puhelunsa tulevat palvelukeskukseen ainoastaan toi-
mistoaikojen ulkopuolella. Tama taas tarkoittaa sita, etta palvelukeskuspaivystajan tulee
kyeta tekemaan palveluprosessia koskevat paatokset alusta loppuun itsenaisesti. Kaikilla kol-

mella edella mainitulla huoltoyhtiolla on sama hinnoittelumalli.
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Asiakas Huoltoyhti6 C
Mitattujen prosessien lukumaara 19 kpl
Mitattujen prosessien ajallinen kesto (ka) 3 min 20 sek.
Puheluiden lukumairi mittausjaksolla 614 kpl

Vastattujen puheluiden lukuméiara mittausjaksolla | 419 kpl

Hinnoittelumalli Kiinted kuukausihinta jos puhe-

luiden sovittu lukumaara ei ylity

Taulukko 41. Huoltoyhtio C mittaustulokset.

Huoltoyhtio C:n osalta mittaustuloksissa ei ole havaittavissa mitaan poikkeuksellista ja ajalli-
sen keskiarvon voidaan arvioida olevan hyvinkin realistisen. Palveluprosessi pitaa sisallaan pu-
heluun vastaamisen, tapauksesta riippuen kirjaamisen yhteen tai kahteen jarjestelmaan ja
taman jalkeen tyon eteenpain valittamisen tyonsuorittajalle. Huoltoyhtio C:lla on erilainen
hinnoittelumalli verrattuna aiemmin kasiteltyyn Huoltoyhtio H:hon, jonka palveluprosessi
ajalliselta kestoltaan vain 20 sekuntia lyhyempi. Naita kahta tarkemmin vertailemalla voisi
tehda jonkinlaisia johtopaatoksia, kumman huoltoyhtion hinnoittelumalli on kustannustehok-

kaampi Securitaksen nakokulmasta.

Asiakas Autopaikkavaraukset A
Mitattujen prosessien lukumaadra 16 kpl

Mitattujen prosessien ajallinen kesto (ka) 3 min 30 sek.

Puheluiden lukumaiéird mittausjaksolla 148 kpl

Vastattujen puheluiden lukuméira mittausjaksolla | 136 kpl

Hinnoittelumalli Pieni kuukausimaksu + puhelu-

kohtainen hinta

Taulukko 42. Autopaikkavaraukset A mittaustulokset.

Autopaikkavaraukset A:n mittaustulokset ovat samassa linjassa muiden asiakkaiden kanssa,
joilla palveluprosessissa suoritetaan joko yksin- tai kaksinkertainen kirjaaminen. Autopaikka-
varaukset A:lla palvelupyynto ensisijaisesti kirjataan asiakkaan omaan varaustaulukkoon (ex-
cel) seka taman lisaksi huoltosovellukseen (Servus). Jos asiakasta ainoastaan neuvotaan puhe-

limitse, niin tuolloin tehtavan kirjaaminen suoritetaan ainoastaan huoltosovellukseen.
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Asiakas Siahkoéverkon vikapaivystys
A

Mitattujen prosessien lukumaara 16 kpl

Mitattujen prosessien ajallinen kesto (ka) 4 min 30 sek.

Puheluiden lukumaéra mittausjaksolla 178 kpl

Vastattujen puheluiden lukuméara mittausjaksolla | 165 kpl

Hinnoittelumalli Kiinted kuukausihinta jos puhe-

luiden sovittu lukumaara ei ylity

Taulukko 43. Sahkoverkon vikapaivystys A mittaustulokset.

Sahkoverkon vikapdivystys A:lla palveluprosessi koostuu puheluun vastaamisesta, kirjaami-

sesta huoltosovellukseen, kirjaamisesta asiakkaan omaan jarjestelmaan seka palvelupyynnon
valittamisesta eteenpain tyonsuorittajalle. Mittaustulosta voidaan pitaa luotettavana, silla

perusprosessi palvelulla on asiakkaan toimesta tarkkaan ohjeistettu ja samankaltainen riippu-
matta tyopyynnon laadusta. Jotakuinkin kaikki palvelupyynnot kirjataan asiakkaan edellytta-
malla tavalla ja valitetaan eteenpain poikkeuksena oikeastaan vain ne pyynnot, jossa asiakas
kysyy vikakeskeytyksen (sahkokatkon) ajallista pituutta ja tama tieto on tyonsuorittajalta va-

litetty Securitaksen palvelukeskukseen.

6.3.4 Kaikki asiakkuudet ja tulosten analysointi

Yksi oleellinen osa tutkimusta on mitattujen palveluprosessien kokonaislukumaara ja niiden
ajallinen keskiarvo. Talla mittaustuloksella Securitaksen palvelukeskus saa kayttoonsa tar-
peellista tietoa tulevaisuuden asiakasneuvotteluiden ja hinnoittelumallien tueksi. Alapuolella
samankaltaisessa taulukossa yhteenlaskettuna kaikki mitatut palveluprosessit ja niiden ajalli-

nen keskiarvo kymmenen sekunnin tarkkuudella:

Asiakas Kaikki mitatut asiakkaat
Mitattujen prosessien lukumaara 388 kpl

Mitattujen prosessien ajallinen kesto (ka) 4 min 20 sek.

Puheluiden lukumaiiri mittausjaksolla 11472 kpl

Vastattujen puheluiden lukuméaara mittausjaksolla | 8778 kpl

Hinnoittelumalli Useita eri hinnoittelumalleja

Taulukko 44. Kaikkien mitattujen asiakkuuksien mittaustulokset.
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Ajallinen keskiarvo on mittaustulosten keskiarvojen keskiarvo. Kun mittaustulokset jaetaan
asiakastyyppien mukaan, niin paastaan keskiarvoihin joissa majoituspalvelujen palveluprosessi
kestaa 3 minuuttia ja 50 sekuntia (117 mittausta), huoltoyhtididen 4 minuuttia (151 mit-
tausta), paivystyspalvelujen 4 minuuttia 10 sekuntia (80 mittausta) ja ovenavausten 7 minuut-
tia (40 mittausta).

Selkeimpana ja toistuvana havaintona voidaan tehda se, etta mita useampaan ohjelmistoon
tai sovellukseen tyopyynto joudutaan kirjaamaan ja mita useammasta ohjelmistosta paivys-
taja joutuu vaadittavia asioita varmentamaan, sita kauemmin yksittaisessa palveluprosessissa
kestaa. Esimerkkina voidaan mainita 11 minuuttia ja 30 sekuntia kestanyt ovenavauspyynnon
palveluprosessi, joka vaati periaatteessa viisinkertaisen kirjauksen eli kirjaamisen asiakkaan
omaan jarjestelmaan, kirjaamisen huoltosovellus Servukseen, laskun laatimisen, laskunume-
ron kirjaamisen Servukseen ja asiakkaan jarjestelmaan seka tyo valittamisen eteenpain tyon-
suorittajalle, kun samaan aikaan monessa yksin tai kaksinkertaisen kirjaamisen vaatineesta

palveluprosessista on selvitty parhaimmillaan noin kahdessa minuutissa.

7  Johtopaatokset ja toimenpide-ehdotukset

Opinnaytetyon tavoitteeksi tyota aloitettaessa asetettiin Securitaksen palvelukeskuksen ole-
massa olevien asiakkuuksien palveluprosessien ja naiden hinnoittelun kehittaminen ja tehos-
taminen vertailemalla eri asiakkuuksia, niiden palveluprosesseihin kaytettya tyoaikaa ja me-
netelmia seka olemassa olevia hinnoittelumalleja toisiinsa seka samalla vertailla naita tyossa

kasiteltyihin yleisesti kaytossa oleviin hinnoittelumalleihin.

Opinnaytetyossa kasitellyssa tietoperustassa kasiteltiin jonkin verran yleisella tasolla minka
tyyppisia hinnoittelumalleja palvelukeskuspalvelujen kokonaisratkaisumyynnissa on kaytossa,
mutta asiakaskohtaisissa hinnoittelumalleissa kasiteltyjen asiakkuuksien kohdalla kaytossa on
kolmea erityyppista mallia. Hinnoittelumalleina kaytetaan urakkaperusteista hinnoittelumal-
lia (kiintea kuukausihinta), suoriteperusteista hinnoittelumallia (matalahko kuukausimaksu
seka hinnoittelu per vastattu puhelu) seka palvelutasohinnoittelua, josta voidaan kayttaa
myos termia kapasiteettipohjainen veloitus (kiintea kuukausihinta, jos puheluiden lukumaara
ei ylita ennalta sovittua lukumaaraa). Nama hinnoittelumallit kaikki varmasti ovat olleet sopi-
muksentekohetkella perusteltuja ja suuri osa on varmasti sita myos edelleen, mutta opinnay-
tetyosta saatujen havaintojen perusteella on syyta kriittisesti tarkastella, ovatko nykyiset so-
pimuskannassa olevat hinnoittelumallit enaa linjassa sen kanssa, kuinka paljon yksittainen asi-
akkuus mahdollisesti kuluttaa henkilostoresursseja. Esimerkkina mainittakoon, vaikka yksittai-
set ovenavaustehtavat, joiden kokonaispalveluprosessiin alusta loppuun aikaa saattaa kulua

keskiyli kymmenen minuuttia. Se on 1/6 yksittaisen paivystajan tunnin tyoajasta.
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Toinen hinnoittelumalleihin liittyva havainto on, etta olemassa olevat hinnoittelumallit perus-
tuvat joko kiinteaan kuukausihintaan, puheluiden lukumaaraan tai edella mainittujen yhdis-
telmaan. Vahintaan selvittamisen arvoinen asia on, etta olisiko yhtena hinnoittelumallina tu-
levaisuudessa mahdollista kayttaa aikaperusteista eli resurssien kdyttoon perustuva hinnoit-
telua. Tama sen vuoksi, etta nyt tyossa kasitellyilla hinnoittelumalleilla henkiloston riittavaan
resursointiin voidaan reagoida vasta jalkikateen vastattujen puheluiden lukumaaran, puhelui-
den vastausviiveiden ja negatiivisen asiakaspalautteen perusteella. Eli toisin sanoen, jos uusia
sopimuksia pystyttaisiin solmimaan enemman siten, etta myydaan asiakkaille esimerkiksi tyo-

tunteja voitaisiin tahan reagoida paremmin jo etukateen.

Kaytettiin aikaperusteista hinnoittelumallia tulevaisuudessa enemman tai ei, niin siita huoli-
matta palvelun laadun ja asiakkaalle annetun palvelulupauksen toteutumisen kannalta jat-
kossa olisi oleellista puheluiden lukumaaran, puheluiden vastausviiveiden ja niin sanottujen
vuorokauden kiirepiikkien lisaksi seurata saannollisesti, kuinka kauan kunkin asiakkaan yksit-
taiseen palveluprosessiin kuluu aikaa. Tama hyodyttaisi palvelukeskuksen ja yksittaisen asia-
kasyrityksen valista yhteistyosuhdetta seka samalla antaisi yhden erittain hyvan tyokalun lisaa
henkiloston resursointiin. Yksinkertaisimmillaan taman seurannan voisi toteuttaa luomalla ex-
cel -taulukon, jossa on kullekin asiakkuudelle oma valilehti, jonne kirjataan palveluprosessiin
kaytetyt minuutit ja sekunnit taulukossa olevan kaavan laskiessa keskiarvon automaattisesti.
Ohjeistamalla jokaisen paivystajan mittaamaan esimerkiksi viiden palveluprosessin ajallisen
keston tyovuoronsa aikana voidaan muutamassa kuukaudessa saada jo hyvia havaintoja,
kuinka paljon kukin asiakkuus kuormittaa resursseja. Toinen vaihtoehto on ohjeistaa yksikon

vuoroesimiehet mittaamaan saannollisesti palveluprosessien ajallisia kestoja.

Helsingin palvelukeskuksessa on myos kayty palvelukeskusten kehittamissuunnitelmaan liit-
tyen keskustelua, pitaisiko jotkin Helsingissa hoidettavat asiakkuudet siirtaa Turun tai Tampe-
reen palvelukeskuksen hoidettavaksi, jotta henkiloston kuormitus Helsingissa kevenisi. Tama
tyo antaa tuohon kysymykseen jo muutamia vastauksia, mutta mikali palveluprosessien ajal-
lista kokonaiskestoa paatetaan ryhtya jatkossa saannollisesti mittaamaan, niin tama olisi yh-
dessa puhelutilastojen kanssa hyva tyokalu sen maarittamiseen, mika asiakkuus olisi siirretta-
vissa Helsingista muualle ilman, etta tasta toimenpiteesta aiheutuu merkittavaa lisakuormi-
tusta Tampereen tai Turun palvelukeskuksille. Jos palveluprosessien ajallisen keston saannol-
linen mittaus saadaan Helsingin palvelukeskuksessa onnistuneesti kayntiin ja tuloksista katso-
taan olevan hyotya, niin vastaava mittausprosessi kannattaa ottaa kayttoon myos Turussa ja

Tampereella.

Yksittaisia palveluprosesseja ja niiden ajallisia kestoja tutkiessa huomio kiinnittyi siihen,
kuinka merkittavan paljon enemman aikaa palvelukeskuksen laskuttamat ovenavaustehtavat

ajallisesti kokonaisuudessaan kestavat verrattuna niihin palveluprosesseihin, joissa laskua ei



64

laadita. Tahan liittyen yksittaisena kehitysehdotuksena esittaisin, etta naita ovenavausproses-
seja voitaisiin muokata siten, etta laskuttamiseen kayttaisi yksi henkilo esimerkiksi tunnin
paivittaista tyoaikaansa ja laskuttaisi samalla kertaa kaikki edellisen vuorokauden aikana ta-
pahtuneet ovenavaukset. Tama henkilo voisi olla esimerkiksi vuorossa oleva vuoroesimies tai
erikseen tyovuorolistassa muuten tahan tehtavaan nimetty henkilo. Toinen vaihtoehto voisi
olla laskuttaa kaksi kertaa vuorokaudessa eli kerran paivavuorossa ja kerran yovuorossa. Ta-
han kaytantoon siirtyminen vaatisi hieman kirjauskaytantojen muuttamista ja niihin totutte-
lua, mutta pidemmalla aikavalilla yksittaiset paivystajien suorittamat kokonaispalveluproses-

sit nopeutuisivat ja laskutukseen liittyvien virheiden maara vahenisi.

Tyosta saatujen havaintojen perusteella huomionarvoinen seikka on myos se, etta sinallaan
samankaltaisessa palveluprosessissa ulkomaille toteutettu asiakaspalvelu kestaa ajallisesti sel-
keasti kauemmin. Tama on syyta tulevaisuudessa huomioida palvelun hinnoittelussa, mikali
ollaan solmimassa asiakkaan kanssa sopimusta, jossa halutaan asiakaspalvelua toteutettavan

toisessa maassa olevalle asiakkaalle.

Tyossa kasitellyn Huoltoyhtio A:n kokonaispalveluprosessin ajallinen keskiarvo on kaksi mi-
nuuttia pitempi, mikali palvelupyynto tulee Etela-Suomen ulkopuolelta. Huomioiden, etta asi-
akkaalla hinnoittelumallina on kiintea kuukausihinta, niin on taysin perusteltua tuoda asiak-
kaalle tama seikka ilmi ja yhdessa taman kanssa selvittaa, mista nain merkittava ajallinen ero

johtuu.

8 Oman tyon ja tyoskentelyn arviointi

Tyo ja sen suunnittelu sai alkunsa kevaalla 2018, kun nykyisessa tyopaikassani Securitaksen
palvelukeskuksessa kaynnistettiin laajamittainen suunnittelu Securitaksen palvelukeskusten
toiminnan kehittamiseksi. Tassa yhteydessa sain omalta osaltani idean tarjota Liiketalouden
opinnoistani puuttuvaa opinnaytetyotani osaksi tata kehityssuunnitelmaa niilla reunaehdoilla,
etta haluan tutkittavaksi konkreettisen ja tarkasti rajatun aiheen, jotta tyosta saadaan mah-

dollisimman suuri hyoty niin itselleni kuin tyon tilaajalle tulevaisuutta silmalla pitaen.

Tyonantajan puolelta alkuun ehdotettiin, etta laatisin opinnaytetyonani jonkinlaisen koko-
naiskehityssuunnitelman Helsingin Palvelukeskukselle, mutta tarkempien keskustelujen myota
paadyimme siihen, etta kehityssuunnitelma kannattaa viipaloida pienempiin osakokonaisuuk-
siin johtuen siita, etta palvelukeskuksen toiminnassa on sen verran monta erilaista isoa koko-
naisuutta, jotka jo itsessaan olisivat opinnaytetyon tai muun kehittamisprojektin arvoisia.
Tassa yhteydessa tyon aiheeksi ja samalla tyonimeksi tarkentui Palvelukeskuksen hinnoittelun
ja palveluprosessien kehittdminen. Kun tyon aihealue oli selvilla, otin yhteytta koululle, il-

moittauduin ONT -opintojaksolle ja koululta puolestaan maaritettiin tyolleni ohjaaja. Tama
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yhteydenotto tapahtui myohaan kevaalla 2018 ja tasta seikasta johtuen ohjaajan kanssa so-
vimme, etta kaytan kesakuun ja heinakuun aiheen jatkojalostukseen seka tyon valmisteluun,
ja etta ensimmaisen kerran tapaisimme elokuussa ennen syyslukukauden alkua. Elokuun oh-
jaajatapaamiseen mennessa aihe oli jalostunut jo varsin pitkalle ja kyseisessa tapaamisessa
sain opinnaytetyoskentelylleni tarkemmat suuntaviivat, miten tyon kanssa kannattaisi jat-
kossa edeta. Elokuun loppuun mennessa olin ehtinyt laatimaan aiheanalyysin, alustavan sisal-
lysluettelon, tutkimustyossa kaytettavan mittaustaulukon ja mittaajille annettavan ohjeistuk-
sen.

Tyossa kaytettavan tutkimussuunnitelman laatimisessa meni hiukan pidempaan mita alkuun
olin ajatellut, mutta tasta ei sinallaan aiheutunut haittaa itse tutkimustyolle, silla tutkimuk-
seen liittyvan mittaustyon sain kaynnistettya hyvissa ajoin syyskuun alkupuolella. Itse mittaus-
tyo sujui muuten hyvin, mutta negatiivisena seikkana voidaan mainita joidenkin ammatillisten
kollegoiden vahainen kiinnostus konkreettisesti itse aihetta ja mittaustyota kohtaan, vaikka
yleisesti keskusteluissa oli pitempaan ollut, etta toimintatapoja- ja menetelmia pitaisi pyrkia
kehittamaan. Samanlainen kehittamistoive oli kaynyt aiemmin jo ilmi myos Palvelukeskuksen
henkilostolle laaditun henkilostokyselyn tuloksissa. Pohjimmaisena ajatuksena ja tavoitteena
oli, etta itse mittaustyohon olisi osallistunut useampia eri tyovuoroja tekevia ja eri kokemus-
pohjalla olevia tyontekijoita. Nyt tahan tavoitteeseen ei itse mittaustyossa paasty, silla mer-
kittavin osa keratyista mittaustuloksista oli opinnaytetyon tekijan itsensa, yhden kokeneen
vuoroesimiehen seka kahden yovuoroa tekevan kokeneen tyontekijan keraamia. Taman lisaksi
yksi lyhyemman tyokokemuksen omaava, mutta sinallaan tyokokemuspohjaan nahden osaava
tyontekija osallistui mittaustyohon. Tasta voidaan tehda se johtopaatos, etta vaikka maaralli-
sesti paastiin ihan kelvolliseen mitattujen palveluprosessien kokonaislukumaaraan, niin saadut
tulokset saattavat olla jonkin verran todellisuutta mairittelevampia. Mittaustulokset ovat noin
90%:sti rutinoituneiden palvelukeskuspaivystajien keraamia, joten siihen tyo ei kunnolla vas-
tausta anna, miten kauan kokemattomampi tyontekija yksittaiseen palveluprosessiin kayttaa
aikaa.

Tutkimussuunnitelman palautin ohjaajalle lokakuun alkupuolella ja tutkimussuunnitelmaa ka-
sittelevassa ohjaajatapaamisessa sisallysluettelo ja teoria-aiheet tarkentuivat nykyiseen muo-
toonsa. Mainittakoon, etta tassa vaiheessa yksi teoria-aihe vaihtui paremmin tyohon sopivaan
aiheeseen. Tapaamisessa tehtyjen havaintojen ja muutosten pohjalta oli helppoa lahtea ke-
raamaan lisaa lahdemateriaalia ja aloittaa itse kirjoitusprosessi. Kirjoitustyota ja tulosten
analysointia tein intensiivisesti lokakuun lopun ja marraskuun alun niin vapaapaivina, tyopai-
vien jalkeen kuin joitain kertoja tyon ohessa. Tyota kirjoittaessa tutkimustyon nimi tarkentui
lopulliseen muotoonsa kirjoitustyon aikana saadun johtopaatoksen seurauksena. Tama johto-
paatos on, etta palveluprosessin ajallinen kesto ja se, mista ajallinen kesto koostuu, on tar-

kein seikka, jonka mukaan asiakkuuksien hinnoittelua tulee kehittaa ja tarkastella.
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Marraskuun loppupuoli kului tyon viimeistelyssa seka tyon muokkaamisessa kirjoittamisen pa-
joista ja ohjaajalta saadun palautteen perusteella. Nailta osin voin katsoa onnistuneeni tyossa
hyvin ja pysyneeni suunnittelemassani aikataulussa. Opinnaytetyon tekijan nakokulmasta tut-
kittava aihe oli mielenkiintoinen, joka avasi monia uusia nakokulmia myos omaan paivatyo-
hon. Tutkimustyo positiivisessa mielessa pakotti tarkastelemaan omaa paivatyotaan useam-
malta kantilta kuin vain suorittavan tyon tai tyontekijan nakokulmasta. Sita kautta voin kat-
soa oman ammatillisen osaamiseni nykyisessa tyotehtavassani kehittyneen ja samalla myos
oman ammatillisen kyvykkyyteni laaja-alaisemmin parantuneen. Positiivisena havaintona voi
mainita myos sen, etta tyossa kasittelemani teoria-aiheet osoittautuivat kirjoitustyon ede-
tessa taysin oikeiksi eika niita mitenkaan erityisen vakinaisesti tarvinnut yrittaa yhdistaa toi-
siinsa, vaan aiheet linkittyivat toisiinsa varsin johdonmukaisesti. Nama havainnot myos tuke-
vat aiemmin tekemaani havaintoa, etta itselleni luontevin tapa tehda tamankaltaista tutki-
musta ja kirjoittaa kattavaa raporttia on aiheeseen tutustumisen jalkeen luoda karkea sisal-
lysluettelo tietylla tapaa eraanlaiseksi tutkimusrungoksi ja taman jalkeen alkaa kirjoittamaan
taman rungon ymparille tekstia. Tarvittaessa tutkimusrunkoa on mahdollista muokata kirjoi-

tustyon edetessa, kuten myos tata tyota kirjoittaessa tapahtui.

Tyohon oleellisesti liittyva yhteistyo tutkimustyon tilaajan eli Securitaksen palvelukeskuksen
seka tyon ohjaajan kanssa on sujunut hyvin ja joustavasti. Kaikkiin esittamiini kysymyksiin
sain varsin nopeasti riittavan yksityiskohtaiset vastaukset. Tyohon liittyvat mittaustulokset ja
luottamukselliset liitteet pystytaan toimittamaan Securitaksen palvelukeskukselle sovituissa
maaraajoissa eika myoskaan mikaan viittaisi taman kappaleen kirjoitushetkella siihen, etteiko
tyo valmistuisi tutkimussuunnitelmassa esitetyn aikataulun mukaisesti heti vuoden alussa
2019.

Naiden havaintojen perusteella voin katsoa pysyneeni tutkimustyolleni asetetuissa tavoitteissa
seka pitaa tyossani tekemiani havaintoja ja saatuja tuloksia tarkoituksenmukaisina ja hyodyl-

lisina.
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