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Opinnäytetyön toimeksiantajana toimi turvallisuuspalveluyritys Securitas Oy:n teknologiayksi-
kön osana toimiva Helsingin palvelukeskus, jonka ydinosaamisaluetta on toteuttaa erityyppisiä 
palveluratkaisuja ja –kokonaisuuksia kiinteistöille, yrityksille ja yhteisöille hyödyntämällä ole-
massa olevia verkkosovelluksia ja -ratkaisuja sekä teknisiä järjestelmiä. 
 
Työn tavoitteena oli etsiä uusia ideoita myytävien palveluiden hinnoitteluun tulevaisuudessa 
ja selvittää onko olemassa olevien asiakkuuksien hinnoittelu oikeanlainen suhteessa siihen, 
kuinka paljon henkilöstöresursseja kyseisen asiakkuuden yksittäinen palveluprosessi ajallisesti 
kuluttaa. Lisäksi tavoitteena oli selvittää, onko yksiköllä asianmukaisesti henkilöstöresursseja 
olemassa olevien ja tulevien asiakkuuksien tehokkaaseen ja asiakkaalle annetun palvelulu-
pauksen mukaiseen hoitamiseen. Opinnäytetyö liittyy yhtenä osana keväällä 2018 käynnistet-
tyyn Securitaksen palvelukeskusten toiminnan kehittämissuunnitelmaan. 
 
Opinnäytetyön teoreettisessa tietoperustassa käsiteltiin palveluprosesseja ja niiden kehittä-
mistä, hinnoittelumalleja sekä henkilöstön resursointia. 
 
Opinnäytetyö toteutettiin kvantitatiivisena eli määrällisenä tapaustutkimuksena, jossa en-
nalta määritellyt henkilöt mittasivat kokonaispalveluprosessien ajallista kestoa rajatulla ajan-
jaksolla ja kirjasivat saamansa mittaustulokset erilliseen taulukkoon. Näiden tulosten perus-
teella laskettiin eri asiakkuuksien palveluprosessien ajallisia keskiarvoja ja verrattiin niitä 
saatavilla oleviin puhelutilastoihin ja mittauksen kohteena olevien asiakkuuksien hinnoittelu-
perusteisiin. 
 
Saatujen mittaustulosten voidaan katsoa olevan hyödyllisiä jo pelkästään siitä näkökulmasta, 
että vastaavaa tutkimusta aiheesta ei aiemmin ole tehty, vaan henkilöstön resursointi on 
tehty pääosin jälkireagointina puheluiden lukumäärän ja vastausviiveiden perusteella. Työstä 
saadut havainnot olivat hyödyllisiä ja niiden perusteella oli mahdollista tehdä useita kehittä-
misehdotuksia. Merkittävimpänä kehittämisehdotuksena on syytä mainita opinnäytetyön ai-
kana tehty johtopäätös, että työssä toteutettu kokonaispalveluprosessien ajallisen keston 
mittaaminen ja seuranta on syytä ottaa työyksikössä vakiintuneeksi käytännöksi puheluiden 
vastausviiveiden ja puheluiden lukumäärien seurannan rinnalle. 
 
 
 
 
 
 
 
Asiasanat: Palvelukeskuspalvelut, Asiakaspalvelu, Palveluprosessi, Hinnoittelu, Henkilöstön 
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-
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1 Johdanto 

 

Opinnäytetyön tavoitteena on kehittää ja tehostaa Securitaksen palvelukeskuksen olemassa 

olevia palveluprosesseja sekä hinnoittelua vertailemalla yksittäisen asiakkuuden palvelupro-

sessiin käytettyä työaikaa ja työmenetelmiä yksikön eri asiakkuuksien olemassa oleviin hin-

noittelu- ja sopimusperusteisiin sekä vertailemalla näitä työn tietoperustassa käsiteltyihin 

yleisiin palvelu- ja hinnoittelumalleihin sekä käsitteistöön. 

 

Opinnäytetyön toimeksiantaja, turvallisuuspalveluyhtiö Securitas Oy:n palvelukeskus, on muu-

taman viime vuoden aikana päässyt hyvään kasvuvauhtiin ja osaltaan työn tavoitteena on toi-

saalta antaa uusia ideoita myytävien palveluiden tulevaan hinnoitteluun, mutta toisaalta 

myös etsiä vastauksia onko olemassa olevien asiakkuuksien palveluhinnoittelu oikeanlainen 

suhteessa yhden asiakkuuden palveluprosessin vaatimaan ajalliseen työmäärään. Yhden asiak-

kuuden yksittäisen palveluprosessin kesto on myös henkilöstöresurssikysymys eli onko yksiköllä 

riittävästi henkilöstöresursseja olemassa olevien ja mahdollisten uusien asiakkuuksien tehok-

kaaseen ja asiakkaalle annetun palvelulupauksen mukaiseen hoitamiseen. Myös tähän kysy-

mykseen olisi työssä tarkoitus ainakin jollain tapaa ottaa kantaa. 

 

Opinnäytetyö liittyy osaltaan Securitaksen Palvelukeskuksen toiminnan kehityssuunnitelmaan, 

jota lähdettiin laatimaan keväällä 2018 saatujen henkilöstökyselyn tulosten ja palautteen pe-

rusteella. Kehityssuunnitelman laatimista johtaa yksikön päällikkö Antti Leppänen apunaan 

palvelupäällikkö Kari Kangas ja työvuorosuunnittelijana toimiva palveluesimies Markku Mark-

kola sekä Helsingin palvelukeskuksen vuoroesimiehet. 

 

Työn tarkoituksena on Securitaksen Palvelukeskuksen palveluliiketoiminnan kehittäminen. 

Tutkimus on kaksiosainen ja se sisältää julkisen tutkimusraportin, jossa kuvataan, dokumen-

toidaan ja arvioidaan tutkimusprosessi, sekä luottamukselliset liitteet jossa käsiteltävät eri 

asiakasyritykset kuvataan niiden virallisilla nimillä. Luottamukselliset liitteet välitetään aino-

astaan toimeksiantajayrityksen eli Securitas Oy:n nähtäväksi.  

 

Tutkimustyö on rajattu käsittämään vain toimeksiantajan yleisimpiä asiakkuuksia (ovenavauk-

set, kiinteistöhuolto, päivystyspalvelut ja tietyt majoituspalveluiden tarjoajat), koska osa asi-

akkuuksista on sen kaltaisia, että vaativat yksittäisen palvelukeskuspäivystäjän työpanosta ai-

noastaan mahdollisesti vain muutaman kerran kuukaudessa tai harvemmin. Aiemmin mainitut 

yleisemmät asiakkuudet ovat taas sen kaltaisia, että niiden kanssa yksittäinen palvelukeskus-

päivystäjä joutuu olemaan tekemisissä enimmillään useita kertoja päivässä ja vähimmillään-

kin useamman kerran viikossa.  

 



  

Toisaalta pois on rajattu myös sesonkiluontoisia asiakkuuksia, kuten esimerkiksi tietyt Lapin 

hiihtokeskusten hotellit, joissa palvelupyynnöt ovat erityyppisiä vuorokauden ja vuodenajasta 

riippuen. Lapissa sijaitsevien hotelliasiakkuuksien palvelupyyntöjen määrällinen vaihtelu on 

myös merkittävää vuodenajasta riippuen. Työstä on rajattu pois myös sinällään yleisiä asiak-

kuuksia eli erilaisten parkkihallien ja pysäköintilaitosten palvelupyynnöt, koska kyseiset pyyn-

nöt tulevat monesti aikakatkaisulla toimivaa puomi- tai porttipuhelinlinjaa pitkin ja ovat siksi 

hankalia mitata. Työstä on rajattu pois myös hälytysjärjestelmän kautta tulevat työ- / palve-

lupyynnöt, koska niissä kokonaisprosessi on hiukan erilainen puhelimitse tulleeseen pyyntöön 

verrattuna. 

 

Opinnäytetyön tietoperustana käsitellään palveluprosesseja ja niiden kehittämistä, hinnoitte-

lumalleja sekä henkilöstön resursointia, koska Securitaksen palvelukeskus toimii 24/7 -peri-

aatteella ja palveluprosessien ajallinen kesto sekä palveluiden hinnoittelu ovat olennaisesti 

kytköksissä vuorossa olevien palvelukeskuspäivystäjien lukumäärään. Tämän lisäksi opinnäyte-

työssä avataan yleisellä tasolla Securitaksen toimintaa yrityksensä, Securitaksen palvelukes-

kusta yksikkönä sekä yksittäisen palvelukeskuspäivystäjän toimintaa määrittävää vartioin-

tialan työehtosopimusta. Työn tietoperustan kytkeytyminen tutkittavaan aiheseen käy ilmi 

alla olevasta vuokaaviosta: 

 

 

Kuvio 1. Tutkittavaa aihetta kuvaava vuokaavio. 

 

Vuokaaviossa näkyvillä numeroilla tarkoitetaan seuraavia asioita: 

1. Securitaksen palvelukeskus hinnoittelee ja laatii sopimuksen asiakkaalle myytävästä 

palvelusta, ohjeistaa ja valvoo kunkin asiakkaan haluaman palveluprosessin sekä re-

sursoi riittävän määrän henkilöstöä jotta olemassa olevien asiakkuuksien hoitamisesta 

selvitään. 



  

2. Asiakkaalle myytävän palvelun Securitakselta vaatima henkilöstöresurssi vaikuttaa 

palvelun hinnoitteluun. 

3. Palveluprosessin vaativuus joko lukumäärällisesti tai ajallisesti vaikuttaa Palvelukes-

kuksen kokonaishenkilöstömäärään ja työvuorossa olevan henkilöstön lukumäärään. 

4. Palveluprosessin vaativuus joko lukumäärällisesti tai ajallisesti vaikuttaa palvelun hin-

noitteluun 

5. Asiakasyrityksen kanssa sovittu palveluprosessi eli lähinnä palvelukokonaisuus, toteu-

tustapa ja raportointi. 

6. Asiakasyrityksen kanssa sovittu hinnoittelumalli Palvelukeskuksen tuottamasta palve-

lusta. 

7. Loppuasiakkaan Palvelukeskukselta tilaama ja hänelle toteutettavaksi luvattu palvelu-

tapahtuma eli esimerkiksi ovenavaus, huolto- tai korjaustyö, majoituspalvelu tai vies-

tin välittäminen eteenpäin. 

8. Loppuasiakkaan tilaaman palvelutapahtuman välittäminen työsuorittajalle eli kiinteis-

töhuoltomiehelle, päivystäjälle, muulle sovitulle asiakasyrityksen edustajalle tai var-

tijalle. Huomionarvoinen seikka on se, että Securitaksen vartijat käsitellään tässä 

”asiakasyrityksen edustajina”, koska Securitaksen omissa ovenavaustehtävissä suorit-

tavat työn eri työyksikön ja kustannuspaikan edustajina. 

9. Työtehtävän suorittaja suorittaa loppuasiakkaan Palvelukeskukselta tilaaman palvelu-

tapahtuman. 

10. Loppuasiakkaan ja asiakasyrityksen välinen suhde eli mahdollisuus reklamointiin to-

teutuneesta palvelusta tai monessa tapauksessa niin sanottuun toimistoaikaan loppu-

asiakkaan tilaaman palvelutapahtuman vastaanottaja. 

11. Työtehtävän suorittaja on monessa tapauksessa asiakasyrityksen työntekijä  / edus-

taja, vaikka itse asiakasyritys on sulkenut jo kuluvalta päivältä tai viikonlopulta 

ovensa. Epäselvissä Palvelukeskukselle tulleissa palvelupyynnöissä työtehtävän suorit-

taja tekee viimeisen päätöksen suoritetaanko tehtävä heti vai vaatiiko se jatkoselvit-

telyjä (esimerkiksi viranomainen) tai hoidetaanko tehtävä vasta asiakasyrityksen toi-

miston aukioloaikoina. 

 

Tutkimustyöhön liittyen opinnäytetyön tekijä saa nähtäväkseen ja käyttöönsä Securitaksen 

Palvelukeskuksen ja tämän asiakkaiden välisiä sopimuksia koskevia liikesalaisuuksiksi luokitel-

tavaa aineistoa, joita sellaisenaan ei saa julkaista ja käsitellä tutkimustyön yhteydessä. Myös-

kään Palvelukeskuksen asiakkaiden nimiä ei julkaista tutkimustyössä sellaisenaan vaan näistä 

käytetään peitenimiä kuten esimerkiksi Yritys X, Hotelliketju Y, Huoltoyhtiö A ja niin edel-

leen. Todellisiin asiakkuuksiin viitataan ainoastaan työn tilaajalle toimitettavissa luottamuk-

sellisissa liitteissä. Luottamuksellisiin liitteisiin liitetään myös erillinen taulukko, josta käy 

ilmi mihin asiakasyritykseen viitataan milläkin peitenimellä. Se aineisto mikä taas ei ole luoki-



  

teltavissa liikesalaisuuksiksi on opinnäytetyön tekijän vapaassa käytössä ja julkisesti viitatta-

vissa, kuten esimerkiksi Securitaksen julkiset yritystiedot, Securitaksen verkkosivuilta löytyvä 

informaatio, markkinointimateriaali, vartiointialaa koskevat yleiset säännökset ja niin edel-

leen. 

 

Tutkimustyöhön liittyen ei ole tarpeen laatia erillistä salassapitosopimusta, sillä opinnäyte-

työn tekijä työskentelee itse Securitaksen Palvelukeskuksessa ja näin ollen tätä koskevat työ-

sopimuksen yhteydessä allekirjoitetut salassapitovelvoitteet. Tutkimus laaditaan eettisiä peri-

aatteita ja hyvää tieteellistä käytäntöä noudattaen. Pohjana tälle toimii Laurean Eettinen toi-

mintaohjeisto. 

 

2 Kohdeyrityksen ja yksikön esittely 

 

Securitas on kansainvälisesti toimiva turvallisuuspalveluja tarjoava yritys, jolla on toimintaa 

53 maassa työllistäen yli 335 000 ihmistä. Securitas kertoo toteuttavansa turvallisuuspalve-

luita useille erityyppisille asiakkaille näiden omien tarpeiden ja toimintaympäristön perus-

teella. Omilla verkkosivuillaan Securitas kertoo yrityksen ydinliiketoimintaa olevan erilaiset 

turvallisuuspalvelut, joiden kerrotaan muodostuvan tavallisimmin seuraavista palveluista: 

 

• Räätälöidyt turvallisuuspalvelut 

• Konseptoidut turvallisuuspalvelut 

• Hälytyskeskuspalvelut 

• Tekniset ratkaisut  

• Koulutus- ja konsultointi -palvelut  

(Securitas 2018a.) 

 

Securitas konsernin tarina on saanut alkunsa vuonna 1934 Ruotsista, jolloin Erik Philip-Sören-

sen perusti Hälsingborgs Nattvakt -nimisen yrityksen Helsingborgissa. Vuonna 1949 Ruotsissa 

perustetaan Securitas Alarm -niminen yritys hälytysjärjestelmien tarpeen kasvaessa täydentä-

mään vartiointipalveluita. Vuonna 1972 kaikki Erik Philip-Sörensenin omistamat turvallisuus-

yritykset kootaan Securitas -nimen alle ja tuolloin otetaan myös käyttöön Securitaksen nyky-

päivänäkin tunnettu logo, jossa on kuvattuna kolme pyöreää punaista palloa joista kukin mer-

kitsee yhtä Securitaksen kolmea perusarvoa, jotka ovat rehellisyys, valppaus ja avuliaisuus. 

Securitas -konsernin pääpaikka on edelleen Tukholmassa ja vuodesta 1991 lähtien yritys on 

ollut listattuna Tukholman pörssiin. Securitaksen pääjohtaja on kirjoitushetkellä ruotsalainen 

Magnus Ahlqvist. (Securitas 2018b.) 

 

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

toimesta perustettiin Suomen Teollisuuden Vartiointi Oy (STV) ehkäisemään sotien jälkeisenä 
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aikana Suomen teollisuudessa syttyneitä useita merkittäviä menetyksiä aiheuttaneita tulipa-

loja. Siirryttäessä 70-luvulle kasvoi STV Oy Suomen suurimmaksi vartiointipalveluita tuotta-

vaksi yritykseksi. Tuolloin vartiointipalveluiden tueksi tulivat ensimmäiset tekniset hälytys- ja 

valvontajärjestelmät monipuolistaen perinteistä vartiointityötä. Teknisten järjestelmien 

yleistyessä perusti STV Oy Suomeen myös ensimmäiset hälytyskeskuksensa, joiden sijaintipaik-

koina olivat Helsinki, Tampere ja Oulu. Näiden hälytyskeskusten voidaan katsoa olevan erään-

lainen esiaste myös Securitaksen palvelukeskuksille, sillä yhdessä Securitaksen nykyisen häly-

tyskeskuksen kanssa Helsingin, Tampereen ja Turun palvelukeskukset tukitoimintoineen muo-

dostavat Suomen Securitaksen teknologiayksikön. Vuonna 1993 STV Oy liittyi osaksi Securitas -

konsernia ja yhtiön nimeksi Suomessa tuli Securitas Oy. Suomen Securitaksen tämänhetkinen 

toimitusjohtaja on Jarmo Mikkonen. (Securitas 2018d.) 

 

 Palvelukeskuspäivystäjän työtehtävän esittely 

 

Palvelukeskuspalveluista käytetään englanninkielistä termiä Remote Services ja palvelukes-

kuspäivystäjän yleisimmin käytetty englanninkielinen nimitys Remote Services Operator. Pal-

velukeskuspalvelut ovat palveluratkaisuja, joissa erilaisia verkkosovelluksia- ja ratkaisuja sekä 

teknisiä järjestelmiä hyödyntäen tuotetaan etäkäyttöisiä palvelukokonaisuuksia kiinteistöille, 

yrityksille ja yhteisöille (Leppänen, 2). Esimerkkejä palvelukeskuspalveluista ovat esimerkiksi 

 

• Kameravalvontapalvelut 

• Hälytyskuvavalvontapalvelut 

• Työturvallisuusvalvontapalvelut 

• Kriisiviestintäpalvelut 

• Paikantamispalvelut 

• Etäohjauspalvelut 

• Puhelinvaihdepalvelut 

• Huolto- ja vikapäivystyspalvelut 

• Oven avauspalvelut 

• Help Desk -palvelut 

• Kulunvalvonnan pääkäyttöpalvelut 

• Avainhallinnan pääkäyttöpalvelut 

(Leppänen, 4). 

 

Securitaksen palvelukeskukset toimivat osana Securitaksen teknologiayksikköä, johon kuuluu 

palvelukeskusten lisäksi myös Securitaksen hälytyskeskus. Alapuolella kuvattuna Securitaksen 

palvelukeskusorganisaatio: 
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Kuvio 2. Palvelukeskuspalveluiden organisaatio 2018 (Leppänen 2018, 3). 

 

Vaikkakin yksittäisen palvelukeskuspäivystäjän työnkuva alkaa nykypäivänä olemaan jo melko 

kaukana perinteisistä vartijan työtehtävistä ainakin siitä näkökulmasta katsottuna miten varti-

joiden työ ihmisten silmissä yleisesti mielletään, niin tästä huolimatta uutena yksikössä aloit-

tavalta työtekijältä vaaditaan lakisääteisesti hyväksytysti suoritetut vartijakurssit (2 kpl) ja 

sitä kautta poliisin myöntämä vartijakortti. Käytäntönä on, että yksikössä aloittava työntekijä 

menee ennen ensimmäistä työpäivää 40 tuntia kestävälle Vartijan työn perusteet -kurssille ja 

suoriuduttuaan kurssista hyväksytysti saa tämän jälkeen käteensä neljä kuukautta voimassa 

olevan määräaikaisen vartijakortin. Mikäli kyseinen työntekijä jatkaa tehtävässä neljän kuu-

kauden (esimerkiksi koeajan tai kesätöiden) jälkeen, osallistuu tämä 60 tuntia kestävälle Var-

tijan peruskurssi -nimiselle opintokokonaisuudelle. Suoritettuaan Vartijan peruskurssin hyväk-

sytysti, myönnetään kyseiselle työntekijälle oikeus hakea poliisilta pysyvästi voimassaolevaa 

vartijakorttia, joka tosin tulee käydä uusimassa aina viiden vuoden välein poliisilaitoksen lu-

papalveluissa. 

 

 Työhön perehdyttäminen 

 

Uusi palvelukeskuspäivystäjä perehdytetään työtehtäviinsä vartiontialan työehtosopimuksen 

määrittämällä sekä palvelukeskuksessa määritetyllä työtehtävän vaatimukset täyttävällä ta-

valla. Vartiointialan työehtosopimus ei määritä kuinka monta tuntia perehdytystä uudella 

työntekijällä tulee olla, mutta Securitaksen palvelukeskuksissa yleisimmin määrä on vaihdel-

lut 120-160 tunnin välillä työntekijästä riippuen. Yleisesti vartijakurssia seuraava työhön pe-

rehdyttämisjakso kestää viisi viikkoa ja tämän jälkeen mikäli työntekijä itse tai palvelukes-
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kuksen esimiehet näin katsovat niin tuoreelle päivystäjälle lisää perehdytysvuoroja tai johon-

kin tiettyyn asiakkuuteen liittyviä perehdytyksiä. Vartijakurssien ja perehdytysjakson lisäksi 

palvelukeskuksen henkilöstölle järjestetään säännöllisesti eri asiakkuuksiin liittyviä koulutusti-

laisuuksia. 

 

Palvelukeskuksessa työskentelyä määrittävässä vartiointialan työehtosopimuksessa perehdyt-

tämisestä sanotaan momentissa 5 ”Työhön perehdyttäminen” ainoastaan seuraavaa: ”Uusi 

työntekijä perehdytetään työpaikan olosuhteisiin ja työtehtäviin. Perehdyttäjän tulee olla pä-

tevä ja ennalta määrätty” (Vartiointialan TES 2016, 9). Palvelukeskuksessa työehtosopimuk-

sen määrittämä pätevä ja ennaltamäärätty perehdyttäjä on useimmiten vuorossa oleva vuo-

roesimies tai pitempään yksikössä työskennellyt päivystäjä. Vartiointialan työehtosopimus 

määrittää perehdyttäjälle maksettavaksi euron normaalia suurempaa tuntipalkkaa koko sen 

vuoron ajalta jolloin perehdytystä tehdään (Vartiointialan TES 2016, 24). 

 

 Palvelukeskuspäivystäjän työnkuva 

 

Securitaksen kaikki palvelukeskukset (Helsinki, Tampere ja Turku) toimivat 24/7 -periaat-

teella läpi vuoden ja päivystyspisteet, eli päivystäjien työpöydät, ovat miehitettyinä aina vuo-

rokausikohtaisen tarpeen perusteella. Tampereen ja Turun pienemmissä palvelukeskuksissa 

päivittäinen miehitys ei ole asiakkuuksien vähäisemmän määrän takia niin suuri kuin Helsin-

gissä, jossa kiireisimpinä viikonpäivinä ja vuorokaudenaikoina saattaa parhaimmillaan olla 7-8 

päivystäjää yhtäaikaisesti töissä. Keskimääräinen henkilöstötilanne kirjoitushetkellä Helsingin 

palvelukeskuksessa on sellainen, että arkisin päivävuorossa on töissä 5-6 päivystäjää sekä ku-

lunvalvonnasta (kv)  ja avainhallinnasta vastaava henkilöstö. Iltaisin ja viikonloppuisin, eli niin 

sanottuun päivystysaikaan, päivystäjiä on hiukan enemmän päiväkohtaisesta tarpeesta riip-

puen, mutta kulunvalvonnasta ja avainhallinnasta vastaava henkilöstö ei tuolloin enää työs-

kentele muutoin kuin poikkeustapauksissa. Yövuorossa (12 h) työskentelee kaikkina viikonpäi-

vinä kaksi henkilöä. Päivystäjien työvuorot ovat 5 – 12 h pituisia ja vuorot alkavat ja päättyvät 

ajallisesti porrastettuina siten, että päivystyspisteet pysyvät läpi vuorokauden jatkuvasti mie-

hitettyinä. Päivä- ja tuntikohtaista työntekijätarvetta seurataan jatkuvasti yksikön palvelu-

päällikön ja yksikön teknisten asiantuntijoiden toimesta mm. vastattujen puheluiden, puhe-

luiden vastausviiveiden ja suoritettujen tehtävien perusteella.  Edellä mainitun tiedon arvi-

oinnin perusteella kokonaisia työvuoroja tai niiden ajallisia kestoja lisätään tai vastaavasti jo 

olemassa olevia työvuoroja muutoin muokataan. 

 

Merkittävä osa yksittäisen palvelukeskuspäivystäjän työskentelystä tapahtuu puhelimitse, 

mutta mikäli yksittäinen päivystäjä kertoisi jollekin ulkopuoliselle työskentelyn olevan ”puhe-

limessa puhumista”, niin tämä antaisi työstä virheellisen kuvan. Yksinkertaisesti kuvattuna yk-



 13 

sittäinen päivystäjä saattaa kymmenen minuutin aikana toimia niin palohälytyksen käsitteli-

jänä, kiireellisen vesivahingon tai hissiyhtiön pelastuskeikan välittäjänä kuin itsepalveluhotel-

lin receptionistina. Kuten eräs palvelukeskuksessa aikanaan työskennellyt henkilö Securitak-

sen nettisivuilta löytyvästä työntekijöiden Näköalapaikalla -blogissaan kirjoittaa: ”Parhaim-

millaan päivääni kuuluu yhdeksän tietokonenäyttöä, kolme näppäimistöä ja hiirtä, kymmeniä 

raportointijärjestelmiä, kameraohjelmia ja asiakaslinjoja”. Palvelukeskuspäivystäjän työssä 

oleellisimmat asiat yksittäiselle työntekijälle ovat kyky tehdä itsenäisiä päätöksiä, kyky kes-

kittyä moneen asiaan yhtäaikaisesti sekä paineensietokyky. (Securitas 2018c.) 

 

Vartiointialan työehtosopimus (TES) määrittää palvelukeskuspäivystäjän tehtävän kuuluvaksi 

tason IV palkkaluokkaan, jollaisiksi määritellään erityisen vaativat tehtävät. Tällaisia ovat 

työehtosopimuksen mukaan ”erityistä taitoa, kokemusta tai koulutusta taikka perustehtävää 

vaativampaa tehtävää pidemmän harjaantumisen” vaativat tehtävät. Tason IV peruspalkkaa 

kartuttaa kahden ja seitsemän vuoden palveluksen jälkeen maksettava palvelusaikalisä sekä 

mahdollinen koulutuskorvaus, mikäli työntekijä hankkii itselleen työehtosopimuksessa määri-

tellyn turvallisuusalaan liittyvän ammattitutkinnon (Vartiointialan TES 2016, 21-24). Näiden 

lisäksi päivystäjälle maksetaan työehtosopimuksen määrittämät haittatyökorvaukset ilta-, yö-, 

viikonloppu-, pyhä- ja muista poikkeavista työvuoroista. 

 

 Tyypillisimmät työtehtävät palvelukeskuksissa 

 

Securitaksen palvelukeskusten työtehtävät koostuvat mm. kameravalvonnasta, hälytyskuva-

valvonnasta, etäohjauspalveluista, kulunvalvonnan pääkäyttäjäpalveluista, avainhallintapal-

veluista, puhelinvaihdepalveluista, huolto- ja vikapäivystyspalveluista, Help Desk -palveluista, 

oven avauspalveluista, kriisi- ja poikkeustilannepalveluista sekä paikantamispalveluista. Pal-

velukeskuksen vastaanottamiin puheluihin vastataan aina asiakkaan haluamalla tavalla ja 

kaikki puhelut tallennetaan. 

 

Kameravalvonnassa asiakkaan kameratallennin tai tallentimet ovat suojatulla yhteydellä lii-

tettynä Securitaksen verkkoon. Palvelukeskuksen tehtävänä voi olla esimerkiksi kamerakier-

rosten tekeminen asiakkaan kanssa sovittuna ajankohtana sekä reagoiminen kamerakuvissa 

havaittuihin poikkeamiin. Oleellinen osa kamerakierroksia on myös valvontayhteyden toimin-

nan tarkastaminen, jotta kameran tallentamat kamerakierrosten ulkopuoliset poikkeamat tai 

mahdolliset rikokset voitaisiin havaita jälkikäteen. 

 

Hälytyskuvavalvonnassa asiakkaan kameratallentimet liitetään suojatulla yhteydellä Securi-

taksen verkkoon ja hälytyksen sattuessa palvelukeskuksen henkilöstö tarkistaa hälytyksen ai-
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heuttajan asiakaskohteen kameroista. Kuvayhteyden kautta saadun tiedon perusteella palve-

lukeskus lähettää harkintansa perusteella paikalle piirivartijan tai tarvittaessa ilmoittaa polii-

sille. 

 

Etäohjauspalveluissa ohjataan etäyhteydellä portteja, kameroita, tehdään kuulutuksia, lau-

kaistaan palosammuttimia yms. Tyypillisimpiä etäohjausasiakkaita ovat pysäköintilaitokset tai 

teollisuusalueiden portit niinä vuorokauden aikoina, kun kohteella ei ole omaa henkilökuntaa 

tai vartijaa paikalla. 

 

Kulunvalvonnan (kv) pääkäyttäjäpalveluissa asiakasyrityksen kulunvalvontapalvelin yhdiste-

tään suojatulla yhteydellä Securitaksen verkkoon. Palvelukeskus tarjoaa asiakkaille myös ylei-

simpiin kulunvalvontajärjestelmiin niin sanottua ASP -palvelua, jolloin asiakaskohteella ei tar-

vitse olla omaa palvelinta. Kulunvalvonnan ja työajanseurannan pääkäyttäjäpalvelu sisältää 

joko kokonaan tai osittain seuraavia tehtäviä: 

 

• Kulkutunnisteiden lisääminen järjestelmään ja niiden ylläpito sekä kulkuoikeuksien ja 

työaikaryhmien määrittäminen 

• Oviryhmien ylläpito sekä ovien ja hissikerrosten ohjaukset 

• Erilaisten raporttien laatiminen ja ”ajot” sekä työaikaleimauksien korjaukset 

• Vikailmoitusten vastaanotto ja ilmoituksen välittäminen eteenpäin huollolle 

• Kulkutunnisteiden säilytys ja lisätunnisteiden tilaaminen 

• Kiireelliset toimenpiteet 24/7 eli esimerkiksi kulkutunnisteen kadotessa tunnisten 

kuoletus 

Kulunvalvonnan pääkäyttäjäpalveluihin liittyvät tehtävät ovat suurimmalta osin palvelukes-

kuksen teknisten asiantuntijoiden työtehtäviä, mutta pientä osaa tehtävistä hoitavat myös yk-

sittäiset päivystäjät. 

 

Avainhallintapalveluissa Securitas vastaanottaa asiakkaana toimivien kiinteistöjen mekaani-

set avaimet ja ohjelmoi ne sarjoitustietoineen kiinteistökohtaisesti Securitaksen omistamaan 

ja ylläpitämään avainhallinta järjestelmään. Avainhallinnan pääkäyttäjäpalvelut pitävät sisäl-

lään joko kokonaan tai osittain seuraavat tehtävät: Avainten säilytys ja luovutus, lukostotieto-

jen päivitys sekä uusien avainten ja mahdolliset lukkojen sarjoitusten tilaukset. Avainhallin-

taa palvelukeskuksissa hoitaa siihen erikseen perehdytetty henkilöstö. 

 

Puhelinvaihdepalveluissa palvelukeskus ottaa hoitaakseen asiakasyrityksen puhelinvaihteen. 

 

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

päivystyspuheluihin joko ennalta sovitun ajan tai 24/7 ja työpyynnön vastaanottamisen jäl-
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keen käynnistää asiakkaan kanssa ennalta sovitun prosessin esimerkiksi kirjaamalla työn asiak-

kaan toivomaan järjestelmään ja / tai soittamalla huoltomiehelle tai päivystyksestä vastaa-

valle henkilölle. 

 

Help Desk -palveluissa palvelukeskus hoitaa asiakkaan help desk -tehtävät. Esimerkkejä täl-

laisista asiakkaista ovat esimerkiksi itsepalveluperiaatteella toimivat hotellit, hotelliasiakkuu-

det näiden receptionin sulkeutumisen tai muun henkilökunnan kohteelta poistumisen jälkeen 

sekä muut asiakkaan kanssa sovittavat asiakaspalvelutehtävät. 

 

Ovenavauspalveluissa loppuasiakas eli esimerkiksi kiinteistön asukas soittaa palvelukeskuk-

seen ja tilaa ovenavauksen. Palvelukeskuspäivystäjä tarkastaa, että tilaajan tiedot löytyvät 

asukasluettelosta tai sosiaaliturvatunnuksen perusteella väestörekisteristä ja mikäli tiedot 

ovat kunnossa, lähettää paikanpäälle piirivartijan suorittamaan ovenavauksen. Monessa asiak-

kuudessa päivystäjän tehtäviin kuuluu tämän lisäksi vielä loppuasiakkaan laskuttaminen suori-

tetusta ovenavaustehtävästä. 

 

Kriisi- ja poikkeustilannepalveluissa palvelukeskus ottaa hoitaakseen asiakasyrityksen päivys-

tys- ja välitystehtävät sekä mahdollisesti tarjoaa asiakkaalle erilaisia sovelluksia käyttöön 

millä voidaan nopeuttaa ja helpottaa viestintää poikkeustilanteiden sattuessa. Kriisi- ja poik-

keustilannepalveluiden sovelluksia voidaan käyttää myös arkipäiväisessä viestinnässä, mikäli 

jokin tärkeä viesti halutaan välittää ennakkoon määritetylle ryhmälle. 

 

Paikantamispalveluissa palvelukeskus toimittaa asiakkaalle henkilöiden, esineiden tai ajo-

neuvojen paikantamiseen soveltuvan laitteen ja vastaanottaa tämän jälkeen laitteen välittä-

mät hälytys ja paikkatiedot. Saatujen hälytys- ja paikkatietojen perusteella palvelukeskus 

käynnistää asiakkaan kanssa ennaltasovitut prosessit. 

(Leppänen 2018, 4-9) 

 

3 Palveluprosessin kehittäminen 

 

Terminä sana palvelu ei ole mitenkään yksinkertainen tai yksiselitteinen ilmiö. Termillä itses-

sään on useita eri merkityksiä alkaen henkilökohtaisesti vastaanotetusta palvelusta palveluun 

tuotteena tai tarjoomaan. Lähes mistä tahansa koneesta, laitteesta tai muusta myytävästä 

tuotteesta voi jalostaa ja luoda palvelun, mikäli tuotteen myyjä pyrkii muokkaamaan myy-

määnsä ratkaisua asiakasyrityksen yksityiskohtaisimpien tarpeiden mukaiseksi (Grönroos 2009, 

76). Asiakasyritykset eivät kuitenkaan juuri koskaan käytä tai kuluta heille myytyä tuotetta 

tai ydinpalvelua itse tuotteen tai ydinpalvelun vuoksi, vaan sen takia että kyseinen myyty 

tuote tai ydinpalvelu voi tuoda jotain lisäarvoa heidän omiin prosesseihinsa tai jokapäiväisiin 
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toimintoihinsa. (Grönroos 2009, 15). Jotta palveluiden myyntiin ja palveluiden tuotantoon liit-

tyviä prosesseja halutaan kehittää, on oleellista tunnistaa nämä prosessit. Tunnistaminen 

muuttuu haasteelliseksi, mikäli palvelun tuottajalla ei ole erillistä tahoa vastaamassa tuottei-

den ja palveluiden kehityksestä. Helpoiten toteutettavissa oleva ja todennäköisesti kohtalai-

sen hyvään lopputulokseen johtava tapa prosessien tunnistamisessa on pyrkiä tunnistamaan ja 

analysoida asiakkaan prosessit mahdollismimman hyvin. Parhaassa tapauksessa tällä tavoin 

saavutetaan tilanne, jossa palveluntarjoajan ja asiakkaan prosessit nivoutuvat saumattomasti 

yhteen (Rintanen 2009, 44-45).  

 

Vielä merkittävämpää lisäarvoa asiakasyritykselle pystytään luomaan, mikäli palvelun myyjä 

on kykenevä yhdistelemään erilaisia fyysisiä tuotteita tai laitteita, palveluja ja tukea yhdeksi 

asiakkaalle tarjottavaksi palvelukokonaisuudeksi tai palvelutarjoomaksi. Palvelun myyjän on 

pyrittävä siihen, että tarjottava palvelukokonaisuus tai palvelutarjooma tukee asiakasyrityk-

sen omia toimintoja ja prosesseja, ja vielä niin, että tekee sen paremmin kuin kilpailijayritys-

ten tarjoomat (Grönroos 2009, 15). Securitaksen Palvelukeskuksen osalta edellä maintitun 

kaltaisina kilpailijoina voidaan pitää muiden turvallisuusyritysten palvelukeskuksia, eri yritys-

ten asiakaspalvelukeskuksia yleisesti sekä erilaisia call center -palveluita tarjoavia yrityksiä. 

Securitaksen palvelukeskuksen kohdalla kilpailijaksi voidaan katsoa myös joissain tapauksissa 

asiakasyrityksen oma asiakaspalvelu, sillä palvelun ulkoistamisella sekä mahdollisten mukana 

tulevien Securitaksen Palvelukeskuksen tuottamien sovittujen lisäpalvelujen tarjoamisella 

voidaan luoda asiakkaalle merkittävää lisäarvoa. 

 

 Palveluprosessi 

 

Monesti prosessia, jossa luodaan palvelu asiakkaalle, on kutsuttu palvelun tuottamiseksi tai 

palvelun tuottamiseksi ja toimittamiseksi. Tämä terminologia jossa puhutaan tuottamisesta 

ja toimittamisesta on alkujaan peräisin teollisuudesta eikä sen vuoksi sovi mitenkään erityisen 

hyvin palvelujen yhteyteen, koska sanalla tuotanto tarkoitetaan jonkin tietyn tuotteen tuot-

tamisprosessia ja sanalla toimitus tarkoitetaan, että tuotantoprosessin fyysinen lopputulos 

siirretään tuotantolaitoksesta tai varastosta käyttöön tai myyntiin. Palvelu itsessään on koko-

naisprosessi, jonka lopputuloksena ei synny mitään fyysisiä tuotteita vaan palvelun lopputulos 

eikä syntynyttä palvelun lopputulosta siinä mielessä toimiteta mihinkään, kuten aiemmin mai-

nittu tuotantoprosessin lopputuote toimitetaan. Sanalla palveluprosessi kuvataan prosessia 

jossa asiakas vastaanottaa palvelun sen toteutumishetkellä ja monessa tapauksessa vielä vuo-

rovaikutuksessa tai yhteistyössä tämän kanssa (Grönroos 2009, 39). Matti Multimäki kuvaa väi-

töskirjassaan (2009) palveluprosessin jakautuvan palvelun valmisteluun ja kanssakäymiseen. 

Prosessin keskiössä oleva tuote, tavara tai tieto luodaan palvelun valmistelussa ja kanssakäy-

misen yhteydessä tämä toimitetaan tai suoritetaan sen vastaanottajalle eli ulkoiselle tai sisäi-
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selle asiakkaalle (Multimäki 2009, 52). Alapuolella kuvattuna palveluprosessi Multimäen väi-

töskirjan mukaan: 

 

 

Kuvio 3. Palveluprosessi (Multimäki 2009, 52). 

 

Palveluprosessin tavoitteena on johtaa palveluntarjoajan ja asiakkaan väliseen asiakassuhtee-

seen, jossa asiakkaan ostaman palvelun vaihto rahaksi lakkaa mikäli luotu asiakassuhde ei 

toimi sovitulla ja asiakasta tyydyttävällä tavalla. Seurauksena tästä on se, että asiakas vaih-

taa palveluntarjoajaa (Grönroos 2009, 49).  

 

Securitaksen palvelukeskuksessa edelläkuvatun kaltainen palveluprosessi syntyy niin Securi-

taksen Palvelukeskuksen ja palvelukeskuspalveluita ostavan asiakasyrityksen välille kuin lop-

puasiakkaan ja yksittäisen palvelukeskuspäivystäjän välille. Securitaksen ja asiakasyrityksen 

välinen palveluprosessi on selkeä, asiakasyritys ostaa sopimuksessa määritettyjä palvelukes-

kuspalveluita Securitaksen palvelukeskukselta ja mikäli kaikki menee asiakkaan kannalta sovi-

tulla ja positiivisella tavalla niin prosessi johtaa mahdollisesti pitkäaikaiseen asiakassuhtee-

seen ja mahdolliseen lisäpalvelujen ostoon Securitakselta. Jos taas prosessi ei toimi asiakkaan 

kanssa sovitulla tavalla lienee seurauksena ennemmin tai myöhemmin sopimusehtojen tarkas-

tus tai Securitaksen kannalta negatiivisin vaihtoehto, palvelusopimuksen päättäminen. Loppu-

asiakkaan ja palvelukeskuspäivystäjän välinen asiakassuhde on monitahoisempi, sillä siinä ei 

suoranaisesti pystytä vaikuttamaan sopimusteknisiin asioihin eikä palvelun rahalliseen vaih-

toon muuten kuin oikeastaan ovenavauspyynnöissä ja tietyissä päivystystehtävissä esimerkiksi 

erillisen asiakasyrityksen määrittämän päivystysajan hinnoittelun perusteella. Tämä ei kuiten-

kaan poista sitä tosiasiaa, että mikäli palvelu ei toimi sovitulla tavalla niin ennemmin tai myö-

hemmin lopputuloksena pahimmillaan voi olla asiakassuhteen purku asiakasyrityksen ja Secu-



 18 

ritaksen palvelukeskuksen väliltä tai asiakasyrityksen palvelukeskukselle osoittama vahingon-

korvausvaatimus. Esimerkkinä voidaan kuvata vaikka tilanne, jossa palvelukeskuspäivystäjä 

laiminlyö tai hoitaa huolimattomasti tehtävänsä ja loppuasiakkaalle syntyy taloudellista tai 

aineellista vahinkoa. Tämän seurauksena loppuasiakas reklamoi asiakasyritykselle (esimerkiksi 

kiinteistöhuoltoyhtiö tai hissiyhtiö) ja reklamaation perusteella asiakasyritys ottaa yhteyttä 

Securitaksen palvelukeskuksen sopimusyhteyshenkilöön esittäen joko selvityspyynnön tai va-

hingonkorvausvaatimuksen tai mikäli laiminlyönti on riittävän vakava, sopimuksen purkua. 

 

 Hyvä palvelu ja sen asiakkaalle tuottama lisäarvo 

 

Päivi Nurminen kuvaa Pro Gradu -tutkielmassaan (2001, 31-32) hyvän palvelun koostuvan 

useista eri osatekijöistä, kuten itse palvelutuotteesta, ympäristöstä jossa palvelutuotanto to-

teutetaan, muista asiakkaista sekä asiakkaiden luomista mielikuvista. Kaikista merkitykselli-

simpänä voidaan kuitenkin pitää asiakaspalvelutyötä suorittavia henkilöitä ja näiden ominai-

suuksia. Nurmisen mukaan asiakaspalvelutyötä tekevän henkilökunnan vastuulla on vastata 

asiakkaan toiveisiin ja odotuksiin, ja näin ollen heillä on myös suurin vastuu palvelun onnistu-

misesta. Tämä ei aina ole helppoa, sillä asiakkaat ovat yksilöitä ja kaikilla heillä on yksilöllisiä 

toiveita, vaatimuksia ja odotuksia kuinka palvelutilanteen tulisi edetä (Nurminen 2001, 31-

32).  

 

Grönroos kuvailee kirjassaan (2009, 121-122), kuinka ympäri maailman on tehty erilaisia pal-

velun laatua mittaavia tutkimuksia ja niiden perusteella on pystytty laatimaan luetteloita 

mitä laadultaan hyvä palvelu pitää sisällään. Jotta tämänkaltaiset listaukset olisivat käyttö-

kelpoisia esimerkiksi johtamistarkoituksiin, tulee niiden olla lyhyitä ja ytimekkäitä, mutta 

kuitenkin sellaisia että nämä antavat riittävän kattavan kuvan hyvän palvelun ominaisuuk-

sista. Yksi edellä mainitun kaltainen listaus on Grönroosin kirjasta löytyvä eri tutkintojen ja 

teorioiden pohjalta laadittu hyväksi koetun palvelun seitsemän kriteeriä: 
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1. AMMATTIMAISUUS- JA TAIDOT 

 Asiakkaalla on ymmärrys, että palveluntarjoajalla ja sen työntekijöillä on sen kaltai-

set tiedot, taidot, osaaminen, tehtävässä vaadittavat järjestelmät sekä fyysiset re-

surssit, että kykenevät ongelmien ammattitaitoiseen ratkaisemiseen. 

2. Asenteet ja käyttäytyminen 

 Asiakkaalla tulee olla tuntemus, että palveluntarjoajan asiakaspalvelijat ja muut kon-

taktihenkilöt kiinnittävät tähän huomiota ja samalla pyrkivät asiakkaan ongelmien ys-

tävälliseen ja spontaaniin ratkaisemiseen. 

3. Lähestyttävyys ja joustavuus 

 Asiakkaalle tulee tuntea, että palveluntarjoaja, tämän sijainti, aukioloajat, työnteki-

jät ja käyttämänsä järjestelmät ovat suunniteltu ja toimii siten, että palvelu on hel-

posti saatavilla ja samalla valmis sopeutumaan asiakkaan toiveisiin ja vaatimuksiin 

joustavasti. 

4. Luotettavuus 

 Asiakkaan tulee tietää, että tapahtui mitä hyvänsä tai mistä tahansa on sovittu, he 

voivat luottaa palveluntarjoajan ja sen työntekijöiden lupauksiin sekä siihen, että 

palveluntarjoajan toiminta on asiakkaan etujen mukaista. 

5. Palvelun normalisointi 

 Asiakkaalla tulee olla ymmärrys, että mikäli jotain menee pieleen tai tapahtuu jotain 

odottamatonta, palveluntarjoaja ryhtyy välittömiin toimenpiteisiin pitääkseen tilan-

teen hallinnassa ja löytääkseen tarvittaessa hyväksyttävän korvaavan ratkaisun. 

6. Palvelumaisema 

 Asiakkaan tulee tuntea, että fyysinen ympäristö sekä muut palvelutapaamisen ympä-

ristöön liittyvät tekijät ovat tukemassa myönteistä asiakaskokemusta. 

7. Maine ja uskottavuus 

 Asiakkaan tulee uskoa, että palveluntarjoajan toiminta on luotettavaa ja asiakas saa 

ostetusta palvelusta rahoilleen vastinetta. Palveluntarjoajalla tulee olla myös sellai-

set suorituskriteerit ja arvot, mitkä asiakaskin voi hyväksyä. 

Taulukko 1. Laadukkaaksi koetun palvelun seitsemän kriteeriä (Grönroos 2009, 122). 

 

Grönroosin kirjassaan listaamasta seitsemästä kriteeristä selvästi palveluprosessia ja sen ke-

hittämistä koskevat asenteet ja käyttäytyminen, saavutettavuus ja joustavuus, luotettavuus 

sekä palvelun normalisointi edustaen palveluprosessin toiminnallisen laadun ulottuvuutta. 

Kriteereistä palvelumaisema liittyy myös palveluprosessiin, mutta on enemmänkin prosessin 

toiminnallista laatua kuvaava kriteeri. Toinen jäljellejääneistä kahdesta kriteeristä, ammatti-
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maisuus- ja taidot, liittyy enemmänkin palvelun lopputulokseen, kun taas maine- ja uskotta-

vuus, liittyy imagoon. Tosin voidaan myös sanoa näiden kahden viimeksi mainitun olevan myös 

osa palveluprosessia, sillä palveluprosessin aikana epäammattimaisella tai osaamattomalla 

toiminnalla voi syntyä huono palvelun lopputulos siinä missä huonosti toteutunut palvelupro-

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

 

Suunniteltaessa potentiaaliselle asiakasyritykselle tarjottavaa palvelua tai palvelukokonai-

suutta, tulee asiaa lähestyä asiakkaan näkökulmasta eli miettiä mitä lisäarvoa oma tarjottu 

palvelu toisi asiakkaalle. Palvelun asiakasyritykselle tuottaman arvon pystyy Fitzsimmonsin, 

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

 

 Palveluprosessin lopputulos + palveluprosessin laatu 

Arvo = ---------------------------------------------------------------------------------- 

 Asiakkaan maksama hinta + palvelun hankinnasta aiheutuneet kulut 

 

Palveluprosessin lopputulos tarkoittaa, että asiakasyritykset eivät osta palveluita ilman 

syytä. Asiakasyritykselle myytävän palvelun pitää kohdata olemassa olevan tarpeen kanssa. 

 

Palveluprosessin laatu näyttelee monesti yhtä merkittävää osaa palveluprosessin lopputulok-

sen kanssa. Heikosti toteutunut kokonaisprosessi voi olla asiakassuhteelle yhtä vahingollinen 

kuin heikko lopputulos, siinä missä hyvin toimiva palveluprosessi voi johtaa pitkäaikaisiin 

kumppanuuksiin ja lisämyyntiin. 

 

Asiakkaan maksama hinta tarkoittaa tässä yhteydessä sitä, että on virheellistä olettaa vaih-

tokauppaa käytävän hinnan ja laadun välillä. Asiakasyritys ei maksa laadusta, vaan siitä, että 

hankkimallaan palvelulla saa johdonmukaisuutta palvelun laatuun ja omia kokonaiskustannuk-

siaan alaspäin tai omaa toimintaansa muutoin tuottavammaksi. 

 

Palvelun hankinnasta aiheutuneet kulut ovat usein yhtä suuressa roolissa palvelusta makset-

tavan hinnan kanssa. Siihen, miten asiakasyritys saa palvelun hankinnasta aiheutuvia kuluja 

alaspäin, pitäisi palvelua myyvän yrityksen suhtautua kilpailustrategisesta näkökulmasta (Fitz-

simmons ym. 2014, 70-71) 

 

 Kuinka kehittää palveluprosessia? 

 

Hanna Harjunheimo kuvaa YAMK -opinnäytetyössään Asiakaspalveluprosessin kehittäminen 

(2018, 24) kuinka palveluprosessin kehittämistyön lähtökohtana tulee olla asiakkaan omat 

joko tiedostetut tai tiedostamattomat tarpeet. Yhtenä menetelmänä käyttäjästä lähtöisin 

olevan lopputuloksen saavuttamiseksi Harjunheimo mainitsee palvelumuotoilun, jossa usein 
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toimitaan yhteistoiminnassa asiakkaan kanssa (Harjunheimo 2018, 24). Palvelumuotoilussa 

ajattelun lähtökohtana on, että antropologiasta, tuotesuunnittelusta ja arkkitehtuurista tun-

nettuja muotoiluun perustuvia työtapoja ja menetelmiä sovelletaan liiketoiminnassa ilmenty-

vien ongelmien ratkaisemiseen. Tämä tarkoittaa sitä, asiakkaan esittämiin ongelmiin pyritään 

etsimään luovia ja käytännönläheisiä ratkaisuja lähestymistavan tällöin ollessa yhtä aikaa niin 

intuitiivinen kuin analyyttinen. Tällä tavoin palvelumuotoilussa pyritään yhdistämään uudet 

innovaatiot ja näkemykset jo olemassa olevan tiedon analysointiin ja loogiseen päättelyyn 

(Ketomäki 2017, 39-40). Mikko Koskinen määrittää Taiteen maisterin lopputyössään (2007, 65) 

palvelumuotoilun olevan ”elämyksellisten, haluttavien ja käytettävien palvelujen kehittä-

mistä ja johtamista, jossa suunnitellaan palvelun aineellisista ja aineettomista tekijöistä 

johdonmukainen yli kanavarajojen kulkeva kokonaisuus” (Koskinen 2007, 65). Yleisimpiä me-

netelmiä joita palvelumuotoilussa käytetään ovat mm. palvelupolun määrittäminen sekä haas-

tattelut ja havainnot, työpajatyöskentely yhdessä asiakkaan kanssa, käyttäjäprofilointi ja ske-

naarioiden luominen. Viimeksi mainittujen voidaan katsoa olevan osa tai ainakin tukevat pal-

velupolun määrittämistyötä (Harjunheimo 2018, 24). 

 

Yksi palvelumuotoilun merkittävimpiä menetelmiä on palvelupolun määrittäminen, jossa ha-

vainnoidaan tilannetta käyttäjän silmin ja jaetaan palveluprosessi eri osiin. Tämä on hyvä me-

netelmä sekä vanhan kehittämisessä kuin uuden palvelun konseptoinnissa ja siinä saadaan 

myös palveluprosessi kokonaisuutena ymmärrettäväksi (Harjunheimo 2018, 25). Palvelupolku 

on prosessi, joka pitää sisällään toisiaan palvelutuokioita, eli yksittäisen asiakkaan kokemia 

palvelutapahtumia, sekä kontaktipisteitä jotka useimmiten ovat konkreettisia ja fyysisiä asi-

oita joiden kautta palvelu koetaan: tilat, alueet, järjestelmät, esineet, virtuaalinen maailma 

(esimerkiksi käyttöliittymät), kohtaamiset, ihmiset ja vuorovaikutusprosessit. Vaikka palve-

luun on ennakkoon suunniteltuna ja määriteltynä tietynlainen tuotantoprosessi, niin asiakkaat 

kulkevat aina tämän prosessin läpi omaa yksilöllistä reittiään (Koskinen 2007, 67). Kontakti-

pisteiden perusteella asiakkaan kokemia palvelutuokioita voidaan muotoilla halutunlaisiksi. 

Hyvin suunnitelluista kontaktipisteistä muodostuu asiakkaalle kokonaiskuva hyvästä ja johdon-

mukaisesta palveluprosessista (Harjunheimo 2018, 25). 

 

Yhtenä palveluprosessin kehittämismenetelmänä Harjunheimo kuvaa (2018, 26) palveluket-

juanalyysin, jolla tarkoitetaan prosessin kuvaamista vahvasta asiakasnäkökulmasta palvelun-

tarjoajan näkökulmaa unohtamatta. Palveluketjuanalyysissa prosessia tarkastellaan virheiden 

sijaan asiakasnäkökulmaa analysoiden ja tavoitteena on asiakasnäkökulman kautta mahdolli-

sesti kehittää uusia palveluita. Tämä menetelmä vaatii prosessikaavion laatimisen ja palvelun 

yksityiskohtaisen mallintamisen, josta käy ilmi miten palvelun eri osa-alueet kytkeytyvät toi-

siinsa. Samassa yhteydessä Harjunheimo viittaa myös Service blueprint -menetelmään, jossa 

analysoidaan palveluprosessin eri vaiheita prosessikaavion avulla. Tämän menetelmän Harjun-
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heimo kertoo olevan tehokas sellaisissa tapauksissa, kun palveluprosessissa on useita toimi-

joita ja tapahtumia sekä vuorovaikutustilanteita eri toimijoiden välillä. Menetelmässä kuva-

taan lukuisia toimintoja, jonka tavoitteena on tehdä palveluprosessin eri osapuolten näkyvät 

ja näkymättömät tapahtumat kaikkien osapuolten tietoon. Tämä sen vuoksi, koska palvelu-

prosessi on erilainen asiakkaan ja palveluntarjoajan näkökulmasta katsottuna (Harjunheimo 

2018, 26).  

 

Tampereen Teknillisen Yliopiston Mittaritiimi -tutkimusryhmä (Jääskeläinen, Laihonen, Lönn-

qvist, Pekkola, Sillanpää & Ukko) esittää Tekesille laatimassaan oppaassa ”Arvoa palvelutuo-

tannon mittareista” (2013) yhtenä palveluprosessin kehittämismenetelmänä palveluiden mit-

taamista. Mittaritiimi kuvaa oppaassaan prosessimallin palvelutuotannon kehittämiseksi käyn-

nistetyn mittaristoprojektin suunnittelun ja läpiviennin tueksi. Prosessimalli on viisivaiheinen, 

jossa vaiheet 1-3 viittaavat mittariston suunnitteluun ja vaiheet 4-5 järjestelmän käyttöönot-

toon: 

 

 

Kuvio 4. Mittausjärjestelmän kehitysprosessi ja esimerkkitoteutus (Jääskeläinen ym. 2013, 

25). 

 

Mikäli kuvatun kaltaista mittausprojektia ollaan käynnistämässä, on ensiarvoisen tärkeää poh-

tia miksi mittaristoa ollaan rakentamassa ja mikä projektilla on lopputavoitteena. Määriteltä-

essä projektin lopputavoitetta, voidaan apuna käyttää alla olevan kuvan (kuvio 5.) kaltaista 

jäsentelyä palvelutuotannosta. Toimintaan keskeisenä liittyvien elementtien avulla voidaan 
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tunnistaa ja arvioida ollaanko mittaamassa itse palveluprosessia vai keskitytäänkö esimerkiksi 

lähtötilanteeseen tai lopputulokseen asiakkaan tai palveluntarjoajan näkökulmasta, vai ol-

laanko mittaamassa asiakkaan palvelutarvetta suhteessa palvelutarjoomaan. Kokonaan oma 

kysymyksensä on, mitataanko yhdellä kertaa kaikkia palvelutuotannon osia (Jääskeläinen ym. 

2013, 26): 

 

 

Kuvio 5. Palvelutuotannon elementit (Jääskeläinen ym. 2013, 26). 

 

Tässä opinnäytetyössä on käytetty palveluprosessin ja sen ajallisen keston mittaamista yhtenä 

tutkimusmenetelmänä liittyen Securitaksen palvelukeskuksen palveluprosessin ja palveluiden 

hinnoittelun kehittämiseen. 

 

Grönroos esittää kirjassaan (2009, 529) kuusi sääntöä palveluprosessien kehittämiseksi johta-

misen näkökulmasta. Kirjassa listataan (2009, 529-536) seuraavat palvelun kuusi sääntöä: 

 

1. Lähestymistapa 

2. Tarveanalyysi 

3. Laadunvalvonta 

4. Markkinointi 

5. Tekniikka 

6. Organisatorinen tuki 
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Lähestymistavalla korostetaan ihmisten panosta asiakassuhteiden hyvässä ylläpidossa. Palve-

luntarjoajan työntekijöiden tulisi olla eräänlaisia ”konsultteja”, jotka ovat valmiita, haluk-

kaita ja kyvykkäitä tekemään työnsä kuten asiakasyritys haluaa. Tässä parhaiten onnistuva 

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

 

Tarveanalyysissa asiakkaan suuntaan toimivien palveluntarjoajan kontaktihenkilöiden on ana-

lysoitava jatkuvasti asiakkaan tarpeita, toimintoja, toiveita sekä prosesseja ja samalla oltava 

valmis lyhyelläkin varoitusajalla reagoimaan asiakkaan tarpeiden ja toiveiden odottamatto-

maankin muutokseen (Grönroos 2009, 530-531). 

 

Laadunvalvonnan palveluprosesseissa voi kiteyttää seuraavalla tavalla: Asiakkaan suuntaan 

toimivan kontaktihenkilön on valvottava palvelun laatua samanaikaisesti kuin tuottaa sitä, 

sillä palvelu tuotteena syntyy suurelta osin palveluntuottajan ja asiakkaan välisestä yhteis-

työstä tai vuorovaikutuksesta (Grönroos 2009, 531-532). 

 

Markkinointi on neljäs Grönroosin kirjassaan (2009, 532) listaamista säännöistä. Tiivistetysti 

tämä tarkoittaa sitä, että palveluntarjoajan kontaktihenkilön on samalla kyettävä markkinoi-

maan palvelua, jota on tuottamassa. Tällä ei tarkoiteta sitä, että kontaktihenkilön tulee ak-

tiivisesti myydä tai tarjoaa palvelua, vaikka joskus myös näinkin voi olla vaan sitä, että työ 

tehdään palvelutuotannon yhteydessä joustavasti, palveluhenkisesti ja ilman tarpeetonta vii-

vyttelyä. 

 

Tekniikka on osa-alue, jonka merkitys kasvaa jatkavasti yhä useammissa palveluprosesseissa. 

Tietotekniikan tulisi lisätä asiakaspalvelijoiden mahdollisuuksia saada luotettavaa tietoa asi-

akkaistaan. Jos näin ei ole, niin monesti vuorovaikutus vaikeutuu ja asiakkaiden kokemus pal-

velusta muuttuu kielteiseksi. Tässä pitää myös huomioida se seikka, että mikäli käytössä on 

tekniikkaa jota palveluntarjoajan työntekijät eivät ymmärrä tai halua käyttää, heikentää 

tämä sekä oman organisaation sisäisiä kuin ulkopuolisia suhteita, joilla tässä tapauksessa tar-

koitetaan asiakassuhteita. Tämän vuoksi, kun päätetään teknisiin järjestelmiin sijoittami-

sesta, tulee huomioida niin asiakkaan kuin oman organisaation valmiudet käyttää uutta tek-

niikkaa ja järjestelmiä. Muutoin palvelun laatu saattaa heiketä (Grönroos 2009, 533-534). 

 

Organisatorinen tuki on kuudes Grönroosin kirjassaan (2009, 534-536) listaamista säännöistä. 

Monesti yritysten organisatorinen rakenne ei tue laadukkaita palveluprosesseja, koska kontak-

tihenkilöt ja palvelua tuottavat osastot, joiden tulisi olla palveluprosessissa keskenään teke-

misissä ovat hajallaan eri puolilla palveluorganisaatiota. Jotta palveluista saataisiin tehokas 

kilpailukeino, tulisi organisaatiorakennetta muokata sellaiseksi, että se tukee työntekijöitä ja 

heidän pyrkimyksiään hyvän palvelun tarjoamiseen. Organisaatiorakenteen lisäksi käytössä 

olevan tekniikan tulisi tukea palvelutehtävää suorittavia työntekijöitä. Tämän lisäksi johdon 
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tuki niin päällikkö- kuin työnjohtotasolta asiakkaiden kanssa työskenteleville on tärkeää ja 

heidän on kyettävä motivoimaan alaistensa palveluhenkisyyttä ja asiakaskeskeisyyttä omalla 

johtamis-, tiedottamis- ja palautteenantotavallaan. Palveluntarjoajan näkemysten asiakaspal-

velusta ja palveluajatusten yleisesti tulee olla selkeitä, jotta työntekijöille on selvää, miten 

saavutetaan asetetut tavoitteet ja mikä taas on palveluorganisaation asettamien tavoitteiden 

vastaista toimintaa (Grönroos 2009, 529-536).  

 

4 Hinnoittelumallit 

 

Kun ollaan myymässä palvelua, tuotetta tai niiden yhdistelmää on myytävän kokonaisuuden 

hinnoittelulla myyjälle kaksi tarkoitusta: 

 

1. Saada tarjottu palvelukokonaisuus myytyä, jolloin hinnan tulee olla sellainen että se 

vaikuttaa asiakkaasta houkuttelevalta. Palvelun hinnan tulee olla asiakkaan maksuky-

kyyn ja kilpailijoiden tarjouksiin verraten hankintapäätöstä eteenpäin vievä tekijä. 

Toisin sanoen, tämä pääsääntöisesti tarkoittaa ettei asiakas saa kokea hintaa liian 

korkeaksi. 

2. Tuottaa palvelun myyjälle palvelun tuottamisesta aiheutuvia kustannuksia suurempi 

rahavirta sisäänpäin. Toisin sanoen, palvelutuotannon tulee olla kannattavaa eikä 

siitä saa pitkällä aikavälillä aiheutua tappioita. Hintaa ei siis pidä painaa myyjän nä-

kökulmasta katsottuna liian alas (Kulmala 2006, 1). 

 

Markkinatalouteen pohjautuvissa yhteiskunnissa hinnoittelu määrittää mitä tuotteita ja palve-

luita tarvitsee tuottaa ja missä määrin. Hinnoittelu määrittää myös kuinka edellä mainitut 

tuotteet ja palvelut pitäisi tuottaa. Samaten hinnoittelu määrittää kenelle kyseiset tuotteet 

ja palvelut pitäisi tuottaa (Monroe 2003, 4). Parantainen kuvaa kirjassaan (2017, 52-55) Hin-

noittelu on halpaa ja helppoa, että oleellista palvelun tai tuotteen hinnoittelupäätöstä tehtä-

essä on tietää mitä itse on myymässä ja samalla pyrkiä ymmärtämään mikä on asiakkaan to-

dellinen tavoite. Vaikkakin nopeita kertavoittoja palvelumyynnissä voi olla niillä keinoin saa-

vutettavissa, että hinnoittelu laaditaan siten, ettei asiakas tiedä mitä on ostamassa, niin har-

voin kuvatun kaltaisin keinoin pitkäaikaisia asiakassuhteita on kyetty luomaan. Parantaisen 

mukaan hedelmällisin lopputulos saadaan aikaan niin, että sekä myyjä että asiakas tietävät 

mihin hinnoittelu perustuu, mistä se koostuu ja samalla ostaja ymmärtää hankkimansa palve-

lun arvon. Tämänkaltaisessa tilanteessa on kyetty luomaan vuosikymmeniä kestäviä ja luotta-

muksellisia asiakassuhteita, jotka kestävät myös pieniä kolhuja ja muutoksia.  

 

Asiakkaan näkökulmasta oleellista on, että palvelusopimukseen sisältyvä hinnoittelumalli on 

mahdollisimman selkeä. Selkeä hinnoittelumalli toisaalta mahdollistaa vertailun kilpailijoiden 

palveluiden kanssa, mahdollistaa palvelun tuottaman lisäarvon arvioinnin sekä samalla antaa 
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kuvan sopimuksesta aiheutuvista kokonaiskustannuksista. Mikäli hinnoittelumalli on asiakkaan 

näkökulmasta liian epäselvä tai sekava, niin tämä saattaa estää palvelusopimuksen syntymi-

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

 

 

Kilpailun kiristyessä oikeat hinnoittelupäätökset ovat muuttuneet nykyaikana vielä aiempaa-

kin tärkeämmiksi. Teknologisen kehityksen nopeus yhdistettynä keksintöjen ja kaupallisten 

innovaatioiden välisen aikaviiveen lyhenemiseen on lyhentänyt uusien palvelujen ja tuottei-

den keskimääräistä elinikää ja samalla rohkaissut kilpailijoita nopeampiin kaupallisiin imitaa-

tioihin eli vastaavantyyppisen tai korvaavan tuotteen tai palvelun lailliseen markkinoille tuon-

tiin. Tämän vuoksi oikeiden hinnoittelupäätösten teko on muuttunut nykyaikana aiempaa 

haasteellisemmaksi, herkemmäksi ja samalla tärkeämmäksi (Monroe 2003, 11). 

 

Teollisten tuotteiden ja palveluiden hinnoitteluun käytetään erilaisia hinnoittelumalleja. Te-

ollisuudessa yleisimmät neljä hinnoittelutapaa ovat kustannusperusteinen hinnoittelu, mark-

kinaperusteinen hinnoittelu, aiempiin tuotteisiin tai palveluihin perustuva hinnoittelu sekä 

lyhyen aikavälin myynti-/tuottotavoitteet turvaava hinnoittelu (Kulmala 2006, 4-5). Palvelu-

tuotteiden hinnoittelussa käytetään hiukan erilaisia hinnoittelumalleja ja näihin paneudutaan 

seuraavaksi tarkemmin, koska tutkimustyön kohde, eli Securitaksen palvelukeskus, toimii pal-

velualalla toteuttaen erilaisia palveluratkaisuja asiakkaidensa tarpeisiin. 

 

 Aikaperusteinen eli resurssien käyttöön perustuva hinnoittelu  

 

Tätä hinnoittelumallia käytetään tyypillisimmin silloin, kun palvelusuoritus on resurssivaati-

muksiltaan vaikeasti ennustettava tai laadultaan suhteellisen standardisoitunut. Asiakas on 

tässä mallissa perillä siitä, kuinka paljon päivä-, tunti- tai muu yksikkö maksaa ja voi sillä pe-

rusteella verrata eri palveluntarjoajia. Tässä hinnoittelumallissa asiakas vastaa lähes täysin 

mukana tulevasta tehottomuus-/ tehokkuusriskistä, sillä asiakas ei voi täysin tietää kauan 

tietty työ kestää ellei tästä erikseen sovita. Jari Parantainen ottaa kirjassaan (2017, 156) tä-

hän ongelmaan kantaa kehottaen palveluntarjoajia ”rikkomaan – tai edes hämärtämään” työ-

hön käytetyn ajan ja hinnan välistä kytköstä, sillä muutoin hänen tulkintansa mukaan asiakas 

palkitsee työnsuorittajan hitaasti tehdystä työstä. 

 

Yleensä kun perusteena on aikaperusteinen hinnoittelu, niin palveluntarjoaja ja asiakas sopi-

vat erikseen jonkin työmäärän ylärajan ja tämän jälkeen asiakkaalta tulee kysyä, jatketaanko 

työtä vaikka se ei olisi vielä edes valmis. Ammattitaitoinen palveluntarjoaja toki kykenee jo 

etukäteen antamaan jonkun arvion työn mahdollisesta kestosta (Kulmala 2006, 5). Tätä hin-

noittelumallia käytetään useimmiten asiantuntijapalveluissa, jossa sovittujen yksikköjen (esi-
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merkiksi päivä tai tunti) määrä kerrotaan toteutuneiden yksikköjen määrällä. Aikaan perustu-

van hinnan voidaan sanoa olevan sidoksissa kustannusten muodostumiseen, sillä asiantuntija-

työn resurssien tuotot ja kustannukset syntyvät pääosin käytetyn työajan perusteella (TIEKE 

2005, 47). Periaatteessa myös osa urakka- ja suoriteperusteisesti hinnoitelluista työsuorituk-

sista voidaan laskea kuuluvaksi tähän kategoriaan, sillä useimmiten ammattilaiset, jotka las-

kuttavat asiakasta jostain tietystä projektista tai urakasta arvioivat laskutettavan hinnan sii-

hen kulutettavien työtuntien, päivien ja tarvittavan henkilöstön lukumäärän perusteella (Mon-

roe 2003, 574). 

 

 Urakka- ja suoriteperusteinen hinnoittelu sekä palvelutasohinnoittelu  

 

Urakka- ja suoriteperusteinen hinnoittelumalli on yleinen selkeästi määriteltävissä olevien ko-

konaisuuksien hinnoittelussa, kuten esimerkiksi auton peseminen, kylpyhuoneen laatoitus, tie-

tynlaisen savupiipun muuraaminen tai suunnitelman mukaisen talon rakentaminen. Tässä mal-

lissa palvelun tuottajalla on näiden toteuttamisesta jo aiempaa kokemusta ja työn tilaaja on 

saanut selkeät ennalta määritellyt ehdot hyväksytysti toteutetusta palvelun lopputuloksesta. 

Tässä mallissa työn toteutumiseen liittyvä riski tehokkuudesta / tehottomuudesta on yksin-

omaan palveluntarjoajalla. Tämä hinnoittelumalli ei ole kovin hyvin sovellettavissa sellaisiin 

töihin, joiden alkaessa lopputulosta ei ole vielä määritelty ja miten sen toteutumista mita-

taan työsuoritteen aikana. Tähän hinnoittelumalliin kuuluu usein osana aikataulusta sopimi-

nen, eli urakan hinta voi olla sen perusteella korkeampi tai matalampi kuinka nopeasti työn 

lopputulos on valmis (Kulmala 2006, 6). 

 

Palvelutasohinnoittelulla tarkoitetaan sitä, että asiakas maksaa tietystä peruspalvelusta sen 

mukaan, miten standardien mukaisesti ja / tai korkealuokkaisesti palvelu hänelle tuotetaan. 

Esimerkkinä voidaan käyttää vaikka kiinteistöhuoltoyhtiötä, joka laskuttaa normaalin työajan 

puitteissa tapahtuneista huoltokäynneistä taloyhtiötä perushinnaston mukaisesti (esimerkiksi 

kuukausiveloitus) ja normaalin työajan ulkopuolella tapahtuneista huoltokäynneistä eli ilta-, 

viikonloppu- ja pyhätöistä erillisen ja erikseen sovitun päivystyshinnaston mukaisesti. Tälle 

hinnoittelumuodolle on palveluntarjoajan näkökulmasta tarpeellista sen toteuman jatkuva 

mittaaminen ja valvonta, sillä erillislaskutuksella tehtävistä töistä saattaa tulla helposti eri-

mielisyyksiä palveluntarjoajan ja asiakkaan välille esimerkiksi tapauksissa, jossa jokin kiireel-

linen työ on luvattu suorittaa perushinnoitteluun kuuluvan työajan puitteissa, mutta tätä ei 

ole ehditty tai muuten kyetty tekemään. Tai vastaavasti tilanteissa, joissa palvelun toteutu-

miseen on kulunut huomattavasti kauemmin aikaa mitä asiakkaalle on luvattu (Kulmala 2006, 

6). Joissain yhteyksissä käytetään myös termiä kapasiteettipohjainen veloitus, joissa asiakas 

varaa resursseja käyttöönsä maksamalla perusmaksun tai maksaa tietystä sovitusta määrä-

ajasta kiinteän summan, johon kuuluu tietty tuntien maksimimäärä. Tuntien maksimimäärän 

ylittävistä tunneista veloitetaan asiakkaalta lisämaksu (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, kääntyvät pu-

helut Securitaksen palvelukeskukseen ja siellä tehdään yritykselle tulleista palvelupyynnöistä 

ensimmäinen arviointi voiko työpyyntö odottaa seuraavaan arkipäivään (perushinnaston mu-

kainen palvelu) vai välitetäänkö palvelupyyntö välittömästi työnsuorittajalle (erillislaskutet-

tava palvelu). Aina silloin tällöin näistä palvelukeskukselle saapuneista palvelupyynnöistä tu-

lee asiakasyritykseltä selvityspyyntöjä erillislaskutettuihin lisäpalveluihin liittyen, johtuen 

juuri edellisessä kappaleessa mainituista seikoista, kuten esimerkiksi että työ oli luvattu hoi-

taa normaaliin työaikaan tai että työn suorittamisessa oli kulunut kauemmin aikaa kuin asia-

kasyrityksen tai loppuasiakkaan näkökulmasta on hyväksyttävää. 

 

 

 Ominaisuus ja liitännäishinnoittelu sekä nippuhinnoittelu  

 

Ominaisuus- ja liitännäishinnoittelulle tyypillistä on se, että asiakas itse voi koota haluamansa 

palvelukokonaisuuden eri osista, joille kaikille on määrätty erillinen hinta. Tämän tyyppinen 

hinnoittelu on melko tyypillistä myös erilaisten turvallisuusratkaisujen hinnoittelussa siten, 

että pohjalla on perushinta, joka koostuu esimerkiksi liittymän avausmaksusta ja kuukau-

siveloituksesta, joihin sisältyy tietyt peruspalvelut ja ominaisuudet kuten esimerkiksi laittei-

den asennukset, rikosilmaisimet ja näiden valvonnan. Lisämaksusta asiakas voi halutessaan 

lisätä palveluita, kuten kameravalvonnan, hälytyskuvavalvonnan, hälytysjärjestelmään kytke-

tyt palovaroittimet ja vesivuotoilmaisimet sekä ovenavauspalvelun. Saman tyyppistä hinnoit-

telua käytetään esimerkiksi vakuutuksissa, joissa lisämaksusta saa hankittua omaan vakuutuk-

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

 

Tässä hinnoittelumallissa on oleellista ymmärtää palvelun koostuminen useista eri osista ja 

se, mikä on näiden osien merkitys toiminnallisesti suhteessa toisiinsa. Liitännäishinnoittelua 

käytetään perinteisesti kahdesta syystä: Alhaisella perushinnalla pyritään houkuttelemaan 

mukaan suurta massaa asiakkaita ja toisaalta edullisten lisäominaisuuksien avulla pyritään 

asiakaskohtaisen myynnin lisäämiseen (Kulmala 2006, 6).  

 

Yksi ominaisuus- ja liitännäishinnoittelun yhteydessä käytetty termi on myös nippuhinnoittelu. 

Tämä nimitys juontaa juurensa siitä, että yritys myy asiakkailleen palveluita erikseen tai niin 

sanotusti nipussa eli useamman kuin yhden kerrallaan. Tässä hinnoittelumallissa yhden palve-

lun keskimääräinen yksikköhinta on erikseen myytynä korkeampi kuin myytäessä useampi pal-

velu yhdessä nipussa eli palvelukokonaisuutena. Tämä hinnoittelumalli sopii erityisen hyvin 

kokonaispalveluratkaisujen myyntiin, jollaisia Securitaksen palvelukeskuksen asiakkailleen 
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tarjoamien palvelujen voidaan katsoa olevan. Sukua edellä kuvatulle nippuhinnoittelulle ovat 

räätälöidyt tarjoukset, joiden lähtökohtana monimutkaisten palveluratkaisujen tarjoaminen 

asiakkaan kanssa käytyjen keskustelujen pohjalta ja tässä mallissa yleisesti on pohjalla kiin-

teä hinta jollekin palvelukokonaisuudelle ja erilliset veloitusperusteet lisäpalveluille. Myös 

edellä kuvattujen räätälöityjen tarjousten voidaan sanoa olevan Securitaksen palvelukeskus-

palvelujen myynnin ydinaluetta (TIEKE 2005, 48). 

 

Tietotuotteissa käytetään myös termejä, kuten tuotepakettikohtainen hinnoittelumalli ja pis-

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

telun muotoja. Tuotepakettikohtaisessa mallissa hankkii tietyn tuotepaketin, joka sisältää lu-

vatun määrän tuotteita. Ostamalla tuotepaketin hinta on halvempi kuin ostamalla ko. tuot-

teet erikseen ja lisämaksusta pakettiin asiakas voi lisätä tuotteita. Pisteperusteisessa mallissa 

jokainen tuote on saanut oman pistearvonsa. Pisteillä määritetään sopimustaso ja mitä enem-

män pisteitä asiakas hankkii ostamalla tuotteita, sitä paremman pistetason tämä saavuttaa. 

Monesti pisteet kumuloituvat yhden sopimuskauden ajan (esimerkiksi 1 vuosi) ja samalla mää-

rittelevät seuraavan sopimuskauden lähtötason (TIEKE 2005, 44). 

 

 Kysyntäperusteinen kapasiteettihinnoittelu ja saatavuushinnoittelu 

 

Kysyntäperusteinen hinnoittelumalli perustuu siihen, että palveluntarjoaja säätää samalle 

palvelulle eri hinnan riippuen ajankohdasta ja palvelun kysynnästä. Tyypillisimpiä esimerkkejä 

kysyntäperusteisesta kapasiteettihinnoittelusta ovat erilaiset early bird -tarjoukset, joissa 

palvelua tarjotaan halvemmalla mitä aiemmin suhteessa palvelun käyttöpäivään palvelu oste-

taan. Toinen hyvä esimerkki kysyntäperusteisesta kapasiteettihinnoittelusta ovat erilaiset jul-

kisen liikenteen ja hotelliketjujen kampanjatarjoukset, joissa niin sanottuna hiljaisena vuoro-

kauden aikana tai viikonpäivänä, jolloin myytävän palvelun kysyntä on vähäisempää, palvelua 

tarjotaan merkittävästi normaalia halvemmalla. Näillä tarjouksilla pyritään lisäämään palve-

lun (esimerkiksi linja-auto, juna, autolautta, hotelli) käyttöastetta hiljaisempina aikoina ja 

samalla ohjaamaan kuluttajia käyttämään palveluita tasaisemmin eri ajankohtina ympäri vuo-

den (Kulmala 2006, 7). 

 

Sukua kysyntäperusteiselle kapasiteettihinnoittelulle on termi markkinapohjainen hinnoit-

telu, johon Mikko Saarinen diplomityössään (2015, 29) viittaa. Markkinapohjainen hinnoittelu 

Saarisen mukaan nojaa markkinahintaan, joka on syntynyt kysynnän ja kilpailun yhteisvaiku-

tuksesta. Markkinapohjaisessa hinnoittelussa pohjahinnan muodostavat palvelun tuotantokus-

tannukset hinnan maksimin muodostuessa markkinoista ja kysynnästä. Tätä sama kuvaa myös 

aiemmin viitattu Parantainen kirjassaan (2017, 225) käyttäen esimerkkiä lehtoyhtiö Finnai-

rista, jolle lennosta aiheutuvat kustannukset (tuotantokustannukset) ovat käytännössä samat 

oli lentokoneessa sitten 99 tai 100 matkustajaa. Tämän vuoksi sadas matkustaja kannattaa 
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houkutella mukaan lennolle vaikka ”puoli-ilmaiseksi”, koska oletettavasti kyseinen halpalipun 

ostanut asiakas lentolipun lisäksi kuluttaa myös jotain lennon aikana myytäviä palveluita (saa-

tavilla oleva maksimi). 

 

Saatavuushinnoittelulla tarkoitetaan sitä, että palvelun hinnoitteluperusteena on asiakkaan 

mahdollisuus käyttää jotain ennalta sovittua palvelua. Esimerkiksi Securitaksen palvelukes-

kuksen kanssa asiakas voi tehdä palvelusopimuksen, jossa hankittuun palveluun sisältyy puhe-

lintuki jota saa sovitun prosessin mukaisesti palvelukeskuksesta. Esimerkkipalveluna voidaan 

mainita vaikka kulunvalvontajärjestelmien ylläpitoon liittyvät palvelut tai jonkin liikeketjun 

kanssa tehty sopimus Helpdesk -palveluista. Tämä hinnoittelumalli antaa palveluntarjoajalle 

mahdollisuuden kohdentaa palvelun toteutuksesta aiheutuvat kulut palvelun ostajan makset-

taviksi ja samalla mitoittaa henkilöstöresurssit palvelun tosiasiallisten käyttäjien perusteella 

(Kulmala 2006, 6). 

 

Tämä hinnoittelumalli on mahdollista yhdistää aiemmin kuvattuun palvelutasohinnoitteluun, 

jolloin asiakas pystyy itse päättämään milloin käyttää palvelua ja mikä on käyttämänsä palve-

lun taso. Pankkimaailmassa saatavuushinnoittelu on monesti kytköksissä kanta-asiakassopi-

muksiin tai siihen kuinka paljon käyttää pankkipalveluita henkilökohtaisten pankkineuvojien 

muodossa, kun asiakkaan pankkiin sisään tuoma kassavirta ylittää ennalta määritellyn summan 

(saatavuus). Monesti edellä mainitun kaltaisilla asiakkailla on lisämaksua vastaan mahdollisuus 

vaikuttaa siihen kuinka nopeasti saa järjestettyä tapaamisen oman pankkineuvojansa kanssa 

(palvelutaso) (Kulmala 2006, 6-7). 

 

 Arvoperusteinen hinnoittelu 

 

Arvoperusteisessa hinnoittelumallissa palvelun hinnoittelu perustuu siihen, että palveluntuot-

taja pyrkii etukäteen saamaan selville minkä arvoiseksi potentiaalinen asiakas tarjotun palve-

lun kokee ja tämän tiedon pohjalta hinnoittelee palvelun. Eroavaisuus markkinaperusteiseen 

hinnoitteluun syntyy siitä, että tarjotulle palvelulle ei löydy välttämättä markkinoilta verrok-

keja eli vastaavanlaisia kilpailijoiden palveluita eikä näin ollen ole selvää mikä tuotetun pal-

velun markkinahinta sillä hetkellä on. Kuvattua hinnoittelumallia voidaan käyttää esimerkiksi 

silloin, jos asiakkaalle ei ole täysin selvillä mikä toteutettavan projektin lopputulos täsmälli-

sesti on, mutta pystyy kuitenkin arvioimaan, millaisen tiedossa olevan ongelman odotettu pro-

jektin lopputulos tulee ratkaisemaan. Tällaisissa tilanteissa arvoperustainen hinnoittelu voisi 

olla asiakkaan kannalta oikeudenmukaiselta tuntuva ja palveluntarjoajan näkökulmasta par-

haiten kannattava hinnoittelumalli. Tällaisena voidaan kuvata esimerkiksi jossain yrityksessä 

käynnistettävää ohjelmistoprojektia, jossa asiakas antaa reunaehdot, aikaraamit ja budjetin 

sekä kertoo ongelman mikä tulee ratkaista. Palveluntarjoajan vastuulle jää tässä 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 diplomityössään arvoperusteista hinnoittelua siten, että malli sopii par-

haiten niin sanottu win – win -tilanteisiin, joissa sekä palveluntarjoajan ja asiakkaan yhteinen 

arvo kasvaa niin paljon, että tästä riittää jaettavaa molemmille. Suurimpana ongelmana arvo-

perusteisessa hinnoittelussa Saarinen näkee, että monessa tapauksessa hinnoittelun perus-

teena oleva arvo on vaikeaa määrittää ja tämän seurauksena palveluntarjoajan ja asiakkaan 

välisestä hyödynjaosta sopiminen hankaloituu (Saarinen 2015, 33). Tästä voidaankin vetää 

johtopäätös, että arvoperusteisessa hinnoittelumallissa oleellista on palveluntarjoajan poik-

keuksellisen hyvä asiakastuntemus tai vastaavasti merkittävä avoimuus asiakkaan puolelta 

palveluntarjoajaa kohtaan (Kulmala 2006, 9). 

 

5 Henkilöstön resursointi 

 

Henkilöstöresursseilla tarkoitetaan yrityksen henkilövoimavaroja taloustieteellisestä näkökul-

masta katsottuna. Työntekijöiden lukumäärän lisäksi henkilöstöresursseiksi luetaan kunkin 

työntekijän henkilökohtaisia ominaisuuksia kuten koulutustausta, yleiset tiedot ja taidot, 

oma-aloitteisuus sekä muu kulloiseenkin työtehtävään liittyvä kyvykkyys. Viimeksi mainittuja 

henkilökohtaisia ominaisuuksia eli aineettomia kompetensseja kutsutaan myös inhimilliseksi 

pääomaksi. Paras tapa saada henkilöstöresurssit tuottaviksi on kehittää pitkäjänteisesti yri-

tyksen henkilöstön työhyvinvointia, rohkaista työntekijöitä innovatiivisuuteen ja samalla pyr-

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

 

Hanna Huppunen kuvaa Pro Gradu -tutkielmassaan (2014, 21-22) henkilöstön resursoinnin tär-

keyttä yrityksen kilpailukyvylle. Huppusen mukaan sisäiset resurssit, joihin myös henkilöstöre-

surssit kuuluvat, ovat yritykselle sen strateginen suunnannäyttäjä sekä ensisijainen tulon-

lähde. Henkilöstön resursointi terminä pitää sisällään uuden henkilön rekrytoinnin sekä tarvit-

taessa henkilöstön vähentämisen tai siirtämisen toisiin tehtäviin. Sen lisäksi myös työnjohta-

minen sekä yrityksen henkilöstön potentiaalinen johtaminen on osa henkilöstön resursointia, 

sillä yritykselle on oleellista saada ihmiset tekemään kyvykkyyttään vastaavaa työtä mahdolli-

simman tehokkaasti ja sitä kautta pyrkiä saavuttamaan yritykselle / työyksikölle asetetut ta-

voitteet (Huppunen 2014, 22). 

 

Yrityksessä sitä tehtäväkokonaisuutta jonka vastuulla on, että palkkalistoilla on riittävästi 

osaavaa ja oikeanlaista henkilökuntaa sekä työhyvinvointiin liittyvät asiat ovat kunnossa, kut-

sutaan henkilöstöjohtamiseksi. Muita nimityksiä henkilöstöjohtamiselle ovat henkilöstöresurs-

sien- sekä henkilöstövoimavarojen johtaminen (Viitala ym. 2013, 182). 
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 Henkilöstösuunnittelu 

 

Yrityksen henkilöstövoimavarojen eli henkilöstöresurssien käytön toteuttaminen tapahtuu yri-

tyksen henkilöstrategiaan nojaavien sekä niitä käytäntöön vievien henkilöstösuunnitelmien 

perusteella. Koko yrityksen henkilöstösuunnitelmaksi voidaan kutsua eri osa-alueisiin (esimer-

kiksi työyksiköihin) pilkottua useamman henkilöstösuunnitelman kokonaisuutta, jossa on enna-

koitu yrityksen henkilöstöresurssien johtaminen lyhyellä aikavälillä. Henkilöstösuunnittelun 

tärkein tehtävä on systemaattisesti ennakoida tulevaisuutta ja edesauttaa siihen varautumista 

siten, että yrityksellä on osaamistasoltaan ja lukumääräisesti oikea määrä työntekijöitä suo-

rittamassa heille sopivia tehtäviä. Henkilöstösuunnitteluun olennaisena osana kuuluu myös 

toimenpiteet, joilla kehitetään ja ylläpidetään olemassa olevaa osaamista, parannetaan työ-

hyvinvointia sekä tämän lisäksi lisätään työntekijöiden ymmärrystä organisaation tavoitteista, 

sillä kaikki suunnitelmat organisaatiota koskevista muutoksista, oli kyseessä sitten toiminnan 

laajentaminen, supistaminen tai kehittäminen koskettaa tavalla tai toisella henkilöstöä (Vii-

tala 2013, 57-58). 

 

Henkilöstösuunnittelun tarkoituksena on myös kartoittaa henkilöstön kysyntää ja tarjontaa or-

ganisaation näkökulmasta tarkasteltuna, sillä yleensä yrityksille on helpompi ennakoida ja 

määrittää koneiden, laitteiden, materiaalin ja pääoman tarpeensa kuin osaavan henkilökun-

nan (Kauhanen 2010, 62). Henkilöstösuunnittelulla tulee ennakoida ja säädellä henkilöstökus-

tannuksia, sillä onnistuneen henkilöstösuunnittelun pitäisi tuottaa organisaatiolle tietoa työ-

voiman lisäämistarpeista, joihin kuuluvat mm. rekrytointi ja sisäiset siirrot sekä vähennystar-

peista, eli irtisanomisista, lomautuksista ja uudelleen kohdentamisista (Viitala 2013, 59). Työ-

voiman vaihtuvuus, eläköitymiset ja sairauspoissaolot ovat esimerkkejä vaikeasti ennakoita-

vista muutoksista, koska nämä tekijät voivat muuttua hyvinkin nopealla aikataululla suuntaan 

tai toiseen organisaatiosta johtuvien tai johtumattomien syiden seurauksena. Alapuolella esi-

tettynä organisaation valitseman strategian ja henkilöstösuunnittelun välistä yhteyttä kuvaava 

kuvio (Kauhanen 2010, 62): 
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Kuvio 6. Organisaation strategia ja henkilöstösuunnittelu (Kauhanen 2010, 62). 

 

Riitta Viitala kuvaa kirjassaan (2013, 58), että henkilöstösuunnittelussa voidaan erottaa toisis-

taan terminologisesti niin sanotut kova ja pehmeä henkilöstösuunnittelu. Viitalan mukaan 

kova henkilöstösuunnittelu on lähtökohdiltaan rationaalista ja siinä henkilöstö huomioidaan 

lähinnä kustannuseränä. Tässä mallissa henkilöstösuunnittelua valvotaan ja johdetaan yl-

häältä ja on luonteeltaan lähinnä teknistä. Lähtökohtana kovalle henkilöstösuunnittelulle on 

liiketoiminnan strategia ja suunnitelmat. Pehmeä henkilöstösuunnittelu lähtee taas siitä nä-

kökulmasta, että osaava henkilöstö on organisaation pääomaa ja suunnitteluprosessi on jous-

tava ja yhteistoiminnallinen. Tässäkin pohjalla on liiketoiminnan strategia ja suunnitelmat, 

mutta henkilöstö sopeutetaan niihin jatkuvat muutokset huomioiden. Pehmeässä mallissa or-

ganisaatio määrittää päälinjaukset, mutta samalla antaa alaorganisaatioille mahdollisuuden 

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

 

 Henkilöstön rekrytointi ja perehdyttäminen 

 

Henkilöstön resursointiin olennaisena osana liittyy uuden henkilöstön rekrytointi sekä näiden 

perehdyttäminen vaadittaviin työtehtäviin. Tähän aiheeseen tulee myös aiemmin käsitellyssä 



 34 

henkilöstösuunnittelussa ottaa kantaa siitä näkökulmasta, että organisaatiolla on tulevaisuu-

dessakin riittävä määrä riittävän osaavia henkilöitä vaadituissa tehtävissä. Tämän vuoksi orga-

nisaation on kyettävä laatimaan kolmenlaisia ennusteita / arvioita tulevaisuuden henkilöstö-

resurssitarpeista: 

 

• Arvio potentiaalisen työvoiman ulkoisesta tarjonnasta 

• Arvio työvoimatarpeesta yksiköittäin, työpisteittäin ja niin edelleen 

• Arvio työvoiman sisäisestä tarjonnasta 

(Kauhanen 2010, 63). 

 

Aino Romo kirjoittaa maisterin tutkinnon tutkielmassaan (2010, 15-16), että henkilöstön rek-

rytointi monesti mielletään hyvin yksinkertaiseksi ja suoraviivaiseksi prosessiksi vaikka todelli-

suudessa kyseessä on melko monimuotoinen kokonaisuus: Rekrytointiprosessiin liittyy niin psy-

kologisia kuin organisatorisia ja yleistaloudellisia muuttujia, jotka vaikuttavat koko organisaa-

tioon. Rekrytointi on henkilöstöjohtamisen yksi strategisimmista prosesseista, sillä tehdyllä 

rekrytointipäätöksellä vaikutetaan niin yrityskulttuuriin kuin asetettuihin tavoitteisiin, ja sitä 

kautta tehdyillä päätöksillä on pitkäkestoisia seurauksia (Romo 2010, 15-16). Riitta Viitala si-

vuaa samaa asiaa kirjassaan (2013, 100) toteamalla, että uuden työntekijän rekrytointia voi-

daan verrata pitkävaikutteiseen investointiin, sillä lyhyistä ja määräaikaisista rekrytoinneista-

kin voi koitua merkittäviä taloudellisia kustannuksia, kun huomioidaan hankinnan, perehdy-

tyksen ja mahdollisen työn matalamman laadun mukana tulevat kulut yritykselle (Viitala 

2013, 100). 

 

Aino Romo kuvailee myös työssään (2010, 16), että rekrytointitarve yrityksessä syntyy yleisim-

min henkilöstöpoistuman tai liiketoiminnan laajenemisen myötä ja havainnon tästä yleisimmin 

tekee yrityksen johto henkilöstösuunnittelun tai vastaavasti työnjohdolliset esimiehet opera-

tiivisen toiminnan yhteydessä. Rekrytoinnin perusteena on useimmiten jompikumpi seuraa-

vista syistä: 

 

• Aukon paikkaaminen eli yritys ennakoinnin tai suunnitelman sijaan reagoi johonkin, 

mikä on jo tapahtunut tai tulee tapahtumaan. 

• Resurssien hankinta eli yritys pyrkii hankkimaan palvelukseensa sellaista osaamista 

mitä ei vielä ole tai mistä on puutetta (Romo 2010, 16). 

 

Rekrytoinnin lähtökohtana on liiketoiminnalliset tavoitteet ja niistä riippuu myös se, minkä-

tyyppistä henkilöstöä ja minkä verran tarvitaan. Jokaisen rekrytointiprosessin yhteydessä or-

ganisaation johto käy seuraavan pohdinnan: Onko työtehtävä johon uutta henkilöstöä haetaan 

välttämätön vai voisiko sen organisoida jo palkkalistoilla olevan henkilöstön hoidettavaksi laa-
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jentamalla, vähentämällä ja muutoin muokkaamalla näiden tehtävänkuvia? Samalla myös to-

dennäköisesti pohditaan voisiko työtehtävän tai edes osan siitä automatisoida, voitaisiinko työ 

ostaa ulkopuolelta tai teettää osa-aika työnä? Jos organisaation johto edelleen jää siihen joh-

topäätökseen, että uusi työntekijä tarvitsee rekrytoida, ryhtyvät nämä määrittämään valinta-

kriteerejä (Viitala 2013, 99). 

 

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

 

Organisaatiotason kriteerit eli mitkä ovat yrityksen strategiset päämäärät, toiminnan luonne, 

yrityskulttuuri sekä yleinen ilmapiiri. Esimerkkinä tässä voidaan käyttää tutkimuksen kohde-

yritys Securitasta, joka toimii turvallisuusalalla ja sitä kautta Suomen laki takaa sille oikeuksia 

toiminnan toteuttamiseen, mutta samalla myös velvoittaa sitä tiettyihin asioihin. Tätä taus-

taa vasten Securitaksella yksi edellä mainittu organisaatiotason kriteeri on rekrytoitavan hen-

kilön nuhteeton tausta. 

 

Yksikön kriteerit eli määritellään millaiseen työyksikköön ja työtehtävään rekrytoitava hen-

kilö tulee sijoittumaan ja millaista työyhteisöä tämä tulee panoksellaan täydentämään. Tässä 

voidaan myös käyttää esimerkkinä tutkimuksen kohdeyritystä ja tarkemmin yksikköä, eli Secu-

ritaksen palvelukeskusta, missä on monenlaisia eri tehtäviä ja näissä ei välttämättä tarvita 

samanlaista osaamista kuin esimerkiksi turva-alalla arvokuljettajalla tai myymälävartijalla.  

 

Tehtäväkohtaiset kriteerit eli määritellään, millaisia ominaisuuksia juuri siinä työtehtävässä 

tarvitaan, johon henkilöä ollaan rekrytoimassa. Edelleen voidaan käyttää esimerkkinä Securi-

taksen palvelukeskusta, jossa esimerkiksi avainpalveluista vastaavalta henkilöltä tai tekniseltä 

asiantuntijalta vaaditaan erilaista osaamista tai ainakin erilainen osaaminen korostuu verrat-

tuna vaikka keskimääräiseen palvelukeskuspäivystäjään. 

 

Kun rekrytointipäätös on tehty ja uusi työntekijä allekirjoittanut työsopimuksen, tulee tämä 

perehdyttää uuteen työtehtäväänsä. Pääsääntöisesti perehdyttämisjaksot ovat useiden viikko-

jen pituisia, mikäli kyseessä on vähääkään haastavampi työtehtävä ja näin on myös Securitak-

sen Palvelukeskuksessa. Uuden työntekijän perehdytys ei sido mukanaan vain uuden työnteki-

jän mukanaan tuomia lisäresursseja vaan myös ainakin osan tehtävään määrätyn perehdyttä-

jän resursseista ja tästä kokonaisuudesta aiheutuu yritykselle merkittävästi lisäkustannuksia. 

Etenkin alkuvaiheessa perehdytykseen joutuu sitoutumaan perehdytettävän lisäksi kattavasti 

myös perehdyttäjä. Moneen työtehtävään pätevöityminen kestää pitkään ja tämä pätee myös 

Securitaksen palvelukeskuksen kohdalla, jossa voidaan puhua ammattitaitoisesta palvelukes-

kuspäivystäjästä noin 1,5 – 2 vuoden yksikössä työskentelyn jälkeen henkilöstä riippuen (Vii-

tala 2013, 101). 
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 Henkilöstöresurssien optimaalinen käyttö ja kehittäminen 

 

Henkilöstöresurssien optimaalista käyttöä voidaan arvioida ja mitata eri tavoin työpaikan omi-

naispiirteistä riippuen. Paula Liukkonen kuitenkin käyttää kirjassaan Henkilöstön arvon mit-

taaminen (2018, 188-189) muutamia yleisluontoisia termejä ja käsitteitä, joiden voidaan kat-

soa pätevän lähes kaikissa yrityksissä ja voitaisiin myös käyttää henkilöstöresurssien optimaa-

lisen käytön ja sen mittaamisen pohjana. Liukkonen jakaa käytetyn työajan seuraavaan kol-

meen luokkaan: 

 

1. Arvoa antava aika – Niin sanottu välitön ja suoranainen työaika, joka käytetään pal-

velun tuottamiseen tai läpivientiin. 

2. Työprosessia tukeva aika – Tässä mallissa sellainen työaika, joka sinällään on väli-

töntä työaikaa, mutta käytetään erilaisiin tukitoimiin kuten perehdytys, työsuojelu-

työ, virheiden korjaaminen, koulutus ja niin edelleen. 

3. Hukattu työaika – Se työaika joka häviää varsinaisesta palveluprosessista muualle 

kuin työprosessia tukeviin tehtäviin. Monessa yrityksessä tätä aikaa ei haluta edes 

huomioida, koska pelätään tietää kuinka paljon ja mistä syystä sitä on. 

 

Työntekijöiden ajankäytön seurannassa hukka-aika pitäisi kuitenkin ottaa huomioon. Alapuo-

lella esimerkkinä erään yrityksen laatima taulukko, jonka avulla hukka-aikaa ko. yrityksessä 

on pyritty vähentämään: 
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Välitön työaika Välillinen työaika Hukka-aika 

• Perustyöskentelyyn 

ja prosesseihin käy-

tetty aika 

• Valmisteluaika 

• Työn läpivienti- ja lo-

petteluaika 

• Perustehtävän mahdollis-

tava aika 

• Opastus, ohjaus ja pereh-

dytys 

• Koulutus 

• Kuljetusaika 

• Virheiden korjaaminen 

• Suunnitteluaika 

• Huoltotyöt 

• Työterveystyö 

• Työsuojelutyö 

• Ammattiyhdistystoiminta 

• Tekemätön 

työ 

• Odotusaika 

• Turhien ja 

päällekkäis-

ten töiden te-

keminen 

• Toimintaa 

haittaavat 

konfliktit 

• Yli- tai ali-

miehitys 

• Ylipitkät 

tauot 

• Juoruilu, rii-

tely ja kiusaa-

minen 

• Pinnaaminen 

• Henkilökoh-

taisten asioi-

den hoitami-

nen työajalla 

Taulukko 2. Malliyrityksen välitön työaika, välillinen työaika ja hukka-aika (Liukkonen 2008, 

189). 

 

Riitta Viitala kirjoittaa kirjassaan (2013, 170), että merkittävin tekijä yrityksen kilpailukyvylle 

on sen osaaminen, miten tuota osaamista käytetään ja kuinka nopeasti yritys oppii uutta. Ter-

millä Osaamisen johtaminen kuvataan kaikkea, jonka avulla yritys vaalii, kehittää, uudistaa ja 

hankkii sitä osaamista mitä yrityksen strategia vaatii. Osaamisen johtamisen tavoitteena on 

luoda kehittyneempiä toimintatapoja, tuotteita ja palveluita sitä kautta, että kehitetään yri-

tyksessä työskentelevien henkilökohtaista osaamistasoa ja samalla vaalitaan olemassa olevaa 

osaamista. Yksilöiden henkilökohtainen kyvykkyys on koko yrityksen osaamisen lähtökohta, 

ehto ja ratkaiseva tekijä. 

 

Kun peilataan Viitalan kuvaamaa osaamisen johtamista aiemmin kuvattuun Paula Liukkosen 

työajan kolmen kohdan jaotteluun, niin voidaan tulla siihen johtopäätökseen, että osaamisen 

johtamisella vaikutetaan välillisen työajan ja investointien kautta välittömän työajan tehok-

kuuteen ja henkilöresurssit saadaan kaikista tehokkaimpaan käyttöön, kun samalla pyritään 
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minimoimaan työskentelyn hukka-aikaa. Liukkonen käyttää kirjassaan (2008, 190) hukka-

ajasta myös termiä lumepuuha ja tarkoittaa sillä yksinkertaistetusti työtä ja vaivaa, joka ei 

vie eteenpäin.  

 

Vaikka aiemmin esitetty taulukko antaa ehkä hiukan yksipuolisen kuvan, että hukka-aika olisi 

vain työntekijöistä johtuvaa niin näin ei ole, sillä Liukkonen kuvaa kirjassaan (2008, 190) ti-

lannetta jossa hukka-aika on itse organisaatiosta johtuvaa: ”Työtä koskeva suunnittelu-, semi-

naari- ja raporttipuhe ovat vain jonkinlaista höyryä, jossa ei ulkopuolelta katsottuna ole mi-

tään järkeä. Höyryn suosio perustuu median tukemaan toistoon. Ihmisen toinen puoli näkee, 

että työelämä pyörii outojen rituaalien ja pakkomielteiden ympärillä. Ei kukaan valittanut 

itse työstä, vaan organisaatiopörinästä, joka vie 80 prosenttia ajasta”. Kuvatun kaltaisesta ti-

lanteesta voi seurata se, että työntekijät aikaistavat työpäiviensä alkua tai vastaavasti vievät 

töitä kotiin, jotta voisivat työskennellä edellä mainitusta pörinästä vapaassa ilmapiirissä 

(Liukkonen 2008, 190). Viitalan kirjassaan kuvaamaan (2013, 170) osaamisen johtamiseen 

olennaisena osana liittyvän työntekijöiden kouluttamisen ja kehittämisen kanssa on myös ol-

tava tarkkana. Koulutuksen tulee olla järkevää, oleellista ja omaksuttavaa, jotta uuden osaa-

misen oppimiseen käytetty työaika ja muut resurssit eivät muuttuisi hukka-ajaksi. Kuitenkin 

sellainen yritys, joka pystyy tunnistamaan omat kehittymistarpeensa, uudistumaan ja hyödyn-

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

 

6 Työn toteutus 

 

Tutkimusaiheena oli Securitaksen Palvelukeskuksen palveluprosessien ja niiden hinnoittelun 

kehittäminen. Tutkimus toteutettiin tutustumalla lähdemateriaaliin, tutustumalla toimeksian-

tajayritykseen (Securitas Oy) ja yksikköön (palvelukeskus), tutustumalla alaa koskevaan työ-

ehtosopimukseen sekä mittaamalla palveluprosessien kestoa ja vertailemalla näitä saatavilla 

olevaan puheludataan ja olemassa oleviin hinnoittelumalleihin ja -perusteisiin. 

 

Opinnäytetyö toteutettiin tutkimuksellisena opinnäytetyönä ja tarkasti ottaen kvantitatiivi-

sena eli määrällisenä tutkimuksena. Tutkimusmenetelmäksi valittiin kvantitatiivinen tutki-

mus, koska tutkittavat ilmiöt ja niihin liittyvät muuttujat itsessään ovat opinnäytetyön teki-

jälle oman päivätyön kautta tuttuja. Kvantitatiivinen eli määrällinen tutkimus on pitkälti eri-

laisten muuttujien miittaamista sekä niiden suhteiden välisten vuorovaikutusten ja esiintyvien 

tekijöiden määrällistä laskemista (Kananen 2011, 12-13). 

 

Kyseessä oli tapaustutkimus ja tutkimusprosessissa arvioitiin Securitaksen Helsingin palvelu-

keskuksessa työskentelevän yksittäisen päivystäjän suorittaman kokonaispalveluprosessin kes-

toa siten, että opinnäytetyön tekijä itse sekä hänen ennalta valitut kollegansa mittasivat 10.9 

– 30.9.2018 välisellä ajanjaksolla yksittäisten työpyyntöjen ajallista kestoa alkaen puheluun 
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vastaamisesta ja päättyen työpyynnön välittämiseen eteenpäin työn suorittajalle, tai mikäli 

tehtävää ei välitetty eteenpäin, päättyen työn kirjaamiseen määrättyyn ohjelmistoon tai so-

vellukseen. Tavoitteena oli kerätä laajaa massaa tietoa eri asiakkuuksista ja vertailla tätä ke-

rättyä tietomäärää keskenään sekä eri asiakkuuksien hinnoitteluperusteisiin sekä selvittää 

mahdollisuuksia uusiin potentiaalisiin palvelu- ja hinnoittelumalleihin. 

 

Tutkimustyön mittausosuudessa käytettiin erillistä mittaustaulukkoa, josta käy ilmi asiakkuus, 

mihin eri järjestelmiin palvelupyyntö on kirjattu, kuinka kauan aikaa palvelupyynnön suoritta-

miseen on käytetty ja tehtävän mittaajan nimikirjaimet. Alapuolella kuva mittaamista varten 

laaditusta taulukosta: 

 

 

Taulukko 3.  Työssä käytetty mittaustaulukko. 

 

 Palveluprosessit ja niiden mittaaminen  

 

Tutkimustyössä suoritettu palveluprosessien keston mittaaminen toteutettiin siten, että vas-

tatessaan puheluun mittauksen suorittaja laittoi sekuntikellon päälle ja pysäytti sekuntikellon 

siinä vaiheessa, kun puhelimitse vastaanotettu palvelupyyntö oli kirjattu kaikkiin vaadittuihin 

järjestelmiin sekä välitetty työnsuorittajalle. Tästä suorituksesta saatiin mitattua koko-

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

tarkkuudella erilliseen mittaustaulukkoon. Mitattavan palveluprosessin ulkopuolelle rajattiin 

myöhemmin kyseistä prosessia koskevat muutos- ja kirjauspyynnöt, kuten esimerkiksi lasku-

tustietojen muutokset, vartijoiden ilmoittamat tiedot työtehtävän suorittamisesta yms. Tämä 

sen vuoksi, koska nämä tapahtumat ovat luonteeltaan niin epäsäännöllisesti tapahtuvia, että 

niiden mittaaminen ja saadun tiedon liittäminen aiemmin mitattuihin palveluprosessien kes-
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toihin olisi ollut lähestulkoon mahdotonta. Esimerkkinä tällaisesta voidaan mainita, vaikka ti-

lanne, jossa ovenavaustehtävän suorittanut vartija ilmoittaa illan ja yön aikana suorittamat 

ovenavaukset suoritetuiksi vasta aamulla. 

 

Palveluprosessien keston mittaus suoritettiin 10.9 – 30.9.2018 välisellä kolmen viikon ajanjak-

solla. Mittauksen ulkopuolelle Mittaus rajattiin koskemaan Securitaksen Helsingin palvelukes-

kusta ja sen yleisimpiä asiakkuuksia. Hyväksyttyjä mittaustuloksia työssä saatiin 388 kpl ja hy-

lättiin 5 kpl. Mittauksesta rajattiin jo ennen mittaamisen aloittamista pois tiettyjä sinällään 

yleisiä asiakkuuksia, kuten pysäköintilaitokset, teollisuuslaitosten porttipuhelut, Lapin hotellit 

ja muutamat muut, johtuen lähinnä näiden sesonkiluontoisuudesta (Lapin hotellit) tai hanka-

lasta mitattavuudesta. Esimerkkinä hankalasta mitattavuudesta voidaan pitää esimerkiksi py-

säköintilaitoksista ja teollisuuslaitosten porteilta palvelukeskukseen tulevia puheluita, joissa 

monesti on aikakatkaisu tai vastaavasti puheyhteys on sen verran heikompi, että pelkästään 

kommunikaatio-ongelmiin asiakkaan kanssa saattaa kulua ylimääräistä aikaa. Vaikka sinällään 

kommunikaatio-ongelmat asiakkaan kanssa ovat yksi työssä tutkittavan ja käsiteltävän palve-

luprosessin haaste, niin nämä haasteet ovat jo toimeksiantajan tiedossa ja niiden eteen teh-

dään jatkuvasti töitä.  

 

Edellä mainittujen lisäksi työn ulkopuolelle on rajattu hälytysjärjestelmä InterView:n kautta 

tulevat palvelupyynnöt, sillä kokonaisprosessi näissä on erilainen ja monesti huomattavasti 

nopeampi kuin puhelimitse tulleissa palvelupyynnöissä. Yleisluontoisena huomiona on myös 

syytä mainita, että InterView:n kautta tulleiden palvelupyyntöjen käsittelyaikaa ei senkään 

vuoksi ole tarpeellista erikseen sekuntikellolla mitata, koska järjestelmä itsessään tallentaa 

ajan jolloin työ (hälytys) on otettu käsittelyyn ja ajan jolloin se on välitetty eteenpäin työn-

suorittajalle. 

 

Tutkimustyöhön palveluprosessien mittaajiksi pyrittiin saamaan opinnäytetyön tekijän itsensä 

lisäksi mukaan tämän Securitaksen Palvelukeskuksessa työskenteleviä kollegoita sillä periaat-

teella, että mukana olisi monipuolisella työkokemustaustalla palveluprosesseja käsitteleviä 

palvelukeskuspäivystäjiä. Tämän perusteena oli se, että harjaantuminen niin sanotusti täysin 

oppineeksi palvelukeskuspäivystäjäksi kestää henkilöstä riippuen noin 1,5 – 2 vuotta ja tämän 

vuoksi oli oleellista, että mittaustyöhön saataisiin mukaan niin puoli vuotta kuin useamman 

vuoden yksikössä työskennelleitä henkilöitä.  

 

Tutkimustyössä muutama isompi asiakas (Majoituspalvelu A, Huoltoyhtiö A ja Kiinteistöjen 

Huoltopäivystys A / Ovenavauspalvelu B) on pilkottu useampaan mitattavaan kokonaisuuteen, 

johtuen työyksikössä tehdyistä havainnoista, että jokin toinen osakokonaisuus yhdessä asiak-

kuudessa olisi toista selkeästi kuormittavampi. Majoituspalvelu A käsitellään kolmessa koko-

naisuudessa, jotka ovat Majoituspalvelu A, Majoituspalvelu A Ulkomaat ja Majoituspalvelu A 
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Ylivuoto. Huoltoyhtiö A käsitellään kahdessa kokonaisuudessa, jotka ovat Huoltoyhtiö A 

Etelä-Suomi ja Huoltoyhtiö A Muu Suomi, jälkimmäisen käsittäessä karkeasti arvioituna Uu-

denmaan maakunnan ulkopuoliset aluetoimistot. Huoltopäivystys A ja Ovenavauspalvelu B 

ovat saman asiakkuuden kaksi isoa osakokonaisuutta ja näissä palveluprosessit ja niiden oh-

jeistukset eroavat niin merkittävästi toisistaan, että ne on aiheellista käsitellä myös erillisinä 

kokonaisuuksina. 

 

Erillisten yksittäisten asiakkuuksien lisäksi työssä arvioidaan ovenavauspyyntöjen palvelupro-

sesseja yhtenä kokonaisuutena ja sitä, mitkä tekijät näihin vaikuttavat, sillä monet huoltoyh-

tiöiden palvelupyynnöt ovat ovenavauksia, jotka Securitaksen paikallinen yksikkö suorittaa.  

 

 Tutkimusmenetelmät 

 

Opinnäytetyö on tapaustutkimus, jossa tutkimuksen case on Securitaksen Palvelukeskuksen 

palveluprosessien ja niiden hinnoittelun kehittäminen. Tutkimus toteutettiin kvantitatiivi-

sena eli määrällisenä tutkimuksena, jossa useampi henkilö mittasi Securitaksen Helsingin Pal-

velukeskuksen rajattujen asiakkuuksien kokonaispalveluprosessien ajallista kestoa ennalta 

määritetyllä ajanjaksolla ja kirjasi tekemänsä havainnot erilliseen taulukkoon. Tehtyjen ha-

vaintojen perusteella pystytään laskemaan ajallisia keskiarvoja ja vertamaan tehtyjä havain-

toja palvelukeskuksen puhelutilastoihin ja mitattujen asiakkuuksien hinnoitteluperusteisiin. 

Seuraavassa lyhyesti tiivistettynä mitä tarkoitetaan termillä tapaustutkimus ja mitä tarkoite-

taan kvantitatiivisella tutkimuksella. 

 

Tapaustutkimus eli niin sanottu case study on liiketaloustieteissä usein käytetty tutkimusstra-

tegia, jonka lähtökohdat ovat tieteellisen tutkimuksen traditiossa. Tapaustutkimus on hyvin 

soveltuva tutkimusstrategia, kun työn tavoitteena on tuottaa kehittämisehdotuksia ja uusia 

ideoita. Tapaustutkimuksessa tutkimuksen kohde eli niin sanottu case on yleisimmin jokin yri-

tys tai osa siitä, tuotettu tuote, palvelu, toiminto tai prosessi, kuten esimerkiksi tämän työn 

case on Securitaksen Palvelukeskuksen palveluprosessien ja niiden hinnoittelun kehittämi-

nen. Tapaustutkimuksen tarkoituksena on tuottaa tietoa nykyaikaisesta ja todellisesta ilmi-

östä reaaliajassa (Ojasalo ym. 2014, 52). 

 

Tapaustutkimuksissa tutkittava case voi olla hyvin monentyyppinen, mutta monesti tämä käsi-

tetään kuitenkin jollain tapaa rajatuksi kokonaisuudeksi tai yksiköksi, josta pyritään tuotta-

maan yksityiskohtaista ja tarkkaa tietoa. Tapaustutkimuksissa haetaan tietoa tutkittavaa il-

miötä koskevista lainalaisuuksista, mekanismeista ja prosesseista sellaisella tavalla, että saa-

duista tuloksista voidaan tulkita laajempia merkityksiä ja yleistyksiä, joita tarvittaessa voi-

daan myöhemmin siirtää ja soveltaa käytäntöön (Koppa Jyväskylän Yliopisto 2015a). 
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Yleensä tapaustutkimus aloitetaan tutkittavasta tapauksesta, ei pelkästään yleisten teorioi-

den tutkimisesta. Useimmiten tapauksen opinnäytetyön tekijällä on jo jonkinlaista aiempaa 

tietoa ja kiinnostusta tutkittavaan aiheeseen ja tämä mahdollistaa kehittämistehtävän alusta-

van määrittelyn. Tarkka tutkimuskohteen valinta ei kuitenkaan ole tapaustutkimuksissa tutki-

muksen ensimmäinen vaihe, vaan monesti aihe tarkentuu ja täsmentyy sitä mukaa kuin työ 

edistyy. Välillä saattaa jopa käydä niin, että työn edetessä alkuperäinen tutkittava tapaus 

muuttuu vähemmän tärkeäksi ja tuolloin työtä joudutaan muokkaamaan. Kuvatun kaltainen 

muutos ei ole mitenkään väärin vaan osa tutkimustyöhön kuuluvaa kehittämisprosessia. 

Useimmiten tapaustutkimus yhdistetään laadulliseen eli kvalitatiiviseen tutkimukseen, mutta 

mikään ei estä opinnäytetyön tekijää käyttämästä myös kvantitatiivisia eli määrällisiä mene-

telmiä. Monesti tapaustutkimuksissa yhdistellään sekä määrällisiä että laadullisia menetelmiä 

(Ojasalo ym. 2014, 54-55). 

 

Kvantitatiivisella eli määrällisellä tutkimuksella tarkoitetaan tutkimusmenetelmää, jossa tut-

kimuksen kohdetta kuvataan, arvioidaan ja tulkitaan tilastojen ja numeroiden avulla. Määräl-

lisessä tutkimuksessa pyritään selittämään tutkittavaa ilmiötä sekä erilaisia syy- ja seuraus-

suhteita numeraalisia tuloksia ja tilastoja vertailemalla. Kvalitatiivista eli laadullista tutki-

musta pidetään määrällisen tutkimuksen parina ja siinä taas pyritään ymmärtämään tutkitta-

vaa kohdetta laadullisesti, ominaisuuksiltaan ja merkityksiltään kokonaisvaltaisesti. Monesti 

laadullisen ja määrällisen tutkimusmenetelmän eroa tarpeettomasti korostetaan vaikka ei ole 

mitään estettä käyttää molempia edellä mainittuja menetelmiä samassa tutkimuksessa. Mo-

lemmilla menetelmillä voidaan myös selittää ja tutkia samoja ilmiöitä, joskin eri tavalla ja eri 

näkökulmasta katsoen (Koppa Jyväskylän Yliopisto 2015b).  

 

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

kvantitatiivisen tutkimuksen aineiston keruun seuraavasti: 

 

• Kvantitatiivisen tutkimuksen aineisto pohjautuu numeerisesta aineistosta tehtäviin 

tulkintoihin 

• Aineiston keruun lopputuloksena saavutetaan numeerista ja standardoitua tietoa 

• Vaihe, jolloin aineistoa kerätään, on melko pitkä verrattuna vaiheeseen, jolloin ai-

neistoa analysoidaan 

• Aineiston keruu on systemaattista ja perustuu vakiintuneisiin menetelmiin 

• Aineiston keruun tavoitteena on saavuttaa mahdollisimman laaja määrä materiaalia 

• Aineiston analysoinnin pohjana on kerätyn materiaalin numeerinen tarkastelu 

• Analyysin tuloksena yleisesti syntyy taulukoita, diagrammeja tai kaavoja 

• 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. Tämä 

ajattelumalli on syntynyt loogiseksi positivismiksi kutsutun filosofisen suuntauksen toimesta, 

jossa korostettiin kaiken tiedon olevan peräisin suorista aistihavainnoista ja näihin havaintoi-

hin perustuvasta loogisesta päättelystä. Kvantitatiivisessa tutkimuksessa keskeisessä roolissa 

ovat aiemmin laaditut teoriat ja tehdyt johtopäätökset aiemmista tutkimuksista, erilaisten 

hypoteesien esittäminen ja käsitteiden määrittely, suunnitelmat miten aineisto kerätään niin 

että se sopii määrälliseen tutkimukseen, tutkimukseen osallistuvien henkilöiden valinta ja 

otos tästä joukosta sekä muuttujien muodostaminen tilastollisesti käsiteltäväksi ja taulukko-

muotoon. Kvantitatiivisessa tutkimuksessa havainnot ja johtopäätökset tehdään aineiston ti-

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

 

 Mittaustulokset, puheluiden lukumäärät ja hinnoittelumallit 

 

Kuten useammassa yhteydessä työssä aiemmin on jo mainittu, niin opinnäytetyöhön liittyvä 

palveluprosessien mittaustyö suoritettiin 10.9 – 30.9.2018 välisellä ajanjaksolla. Käytännön 

mittaustuloksia saatiin 388 kappaletta yhden mittaussuorituksen alkaessa puheluun vastaami-

sesta ja päättyen työn välittämiseen eteenpäin työnsuorittajalle. Mittaustulokset on luoki-

teltu epäluotettaviksi, suuntaa-antaviksi ja luotettaviksi yksittäistä mitattavaa kohdetta kos-

kevien suoritusten lukumäärän perusteella siten, että alle viisi (5) suoritusta antaa epäluotet-

tavan tuloksen, viidestä kymmeneen (5-10) suoritusta antaa suuntaa-antavan tuloksen ja yli 

kymmenen (10) suoritusta katsotaan luotettavaksi tulokseksi. Nämä tulokset käsitellään kukin 

omissa alaluvuissaan. Puheluita mittausjaksolla koskien mitattavia asiakkuuksia Securitaksen 

palvelukeskuksessa vastaanotettiin tuhansia. 

 

Mittaamisen kohteena olevien asiakkuuksien hinnoittelumalleina on Securitaksen palvelukes-

kuksessa käytetty urakkaperusteista hinnoittelumallia (kiinteä kuukausihinta), suoriteperus-

teista hinnoittelumallia (suhteellisen matala kuukausimaksu sekä hinnoittelu per vastattu pu-

helu) sekä palvelutasohinnoittelua, josta voidaan käyttää myös termiä kapasiteettipohjainen 

veloitus (kiinteä kuukausihinta, jos puheluiden lukumäärä ei ylitä sovittua).  

 

6.3.1  Epäluotettavat tulokset ja niiden analysointi 

 

Epäluotettavia tuloksia 38 mittaamisen kohteesta saatiin 18 kappaletta. Epäluotettavia tulok-

sia ovat kaikki ne, joista saatiin 10.9 – 30.9 välisellä ajanjaksolla kerättyä alle viisi (5) tulosta. 

Näistä mittauskohteista yhdeksän (9) on vielä sellaisia, joista ei saatu mitattua yhdenkään 

palveluprosessin ajallista kestoa. Alapuolella esiteltynä epäluotettavat mittaustulokset nume-

raalisesti pienimmästä suurimpaan: 
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Ei lainkaan mitattuja palveluprosesseja: 

 

Asiakas Huoltoyhtiö G 

Mitattujen prosessien lukumäärä 0 kpl 

Mitattujen prosessien ajallinen kesto (ka) 0 min 

Puheluiden lukumäärä mittausjaksolla 15 kpl 

Vastattujen puheluiden lukumäärä mittausjaksolla 9 kpl 

Hinnoittelumalli Kiinteä kuukausihinta 

Taulukko 4. Huoltoyhtiö G mittaustulokset. 

 

Asiakas Huoltoyhtiö J 

Mitattujen prosessien lukumäärä 0 kpl 

Mitattujen prosessien ajallinen kesto (ka) 0 min 

Puheluiden lukumäärä mittausjaksolla 78 kpl 

Vastattujen puheluiden lukumäärä mittausjaksolla 49 kpl 

Hinnoittelumalli Kiinteä kuukausihinta jos puhe-

luiden sovittu lukumäärä ei ylity 

Taulukko 5. Huoltoyhtiö J mittaustulokset. 

 

Asiakas Huoltoyhtiö K 

Mitattujen prosessien lukumäärä 0 kpl 

Mitattujen prosessien ajallinen kesto (ka) 0 min 

Puheluiden lukumäärä mittausjaksolla 3 kpl 

Vastattujen puheluiden lukumäärä mittausjaksolla 3 kpl 

Hinnoittelumalli Pieni kuukausimaksu + puhelu-

kohtainen hinta 

Taulukko 6. Huoltoyhtiö K mittaustulokset. 
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Asiakas Päivystyspalvelu A 

Mitattujen prosessien lukumäärä 0 kpl 

Mitattujen prosessien ajallinen kesto (ka) 0 min 

Puheluiden lukumäärä mittausjaksolla 41 kpl 

Vastattujen puheluiden lukumäärä mittausjaksolla 31 kpl 

Hinnoittelumalli Pieni kuukausimaksu + puhelu-

kohtainen hinta 

Taulukko 7. Päivystyspalvelu A mittaustulokset. 

 

Asiakas Päivystyspalvelu D 

Mitattujen prosessien lukumäärä 0 kpl 

Mitattujen prosessien ajallinen kesto (ka) 0 min 

Puheluiden lukumäärä mittausjaksolla 58 kpl 

Vastattujen puheluiden lukumäärä mittausjaksolla 48 kpl 

Hinnoittelumalli Pieni kuukausimaksu + puhelu-

kohtainen hinta 

Taulukko 8. Päivystyspalvelu D mittaustulokset. 

 

Asiakas Kaupungin päivystys A 

Mitattujen prosessien lukumäärä 0 kpl 

Mitattujen prosessien ajallinen kesto (ka) 0 min 

Puheluiden lukumäärä mittausjaksolla 26 kpl 

Vastattujen puheluiden lukumäärä mittausjaksolla 21 kpl 

Hinnoittelumalli Kiinteä kuukausihinta 

Taulukko 9. Kaupungin päivystys A mittaustulokset. 

 

Asiakas Kaupungin päivystys B 

Mitattujen prosessien lukumäärä 0 kpl 

Mitattujen prosessien ajallinen kesto (ka) 0 min 

Puheluiden lukumäärä mittausjaksolla 38 kpl 

Vastattujen puheluiden lukumäärä mittausjaksolla 32 kpl 

Hinnoittelumalli Kiinteä kuukausihinta 

Taulukko 10. Kaupungin päivystys B mittaustulokset. 
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Asiakas Vesilaitos A 

Mitattujen prosessien lukumäärä 0 kpl 

Mitattujen prosessien ajallinen kesto (ka) 0 min 

Puheluiden lukumäärä mittausjaksolla 25 kpl 

Vastattujen puheluiden lukumäärä mittausjaksolla 22 kpl 

Hinnoittelumalli Kiinteä kuukausihinta jos puhe-

luiden sovittu lukumäärä ei ylity 

Taulukko 11. Vesilaitos A mittaustulokset. 

 

Asiakas Vesilaitos B 

Mitattujen prosessien lukumäärä 0 kpl 

Mitattujen prosessien ajallinen kesto (ka) 0 min 

Puheluiden lukumäärä mittausjaksolla 19 kpl 

Vastattujen puheluiden lukumäärä mittausjaksolla 11 kpl 

Hinnoittelumalli Pieni kuukausimaksu + puhelu-

kohtainen hinta 

Taulukko 12. Vesilaitos B mittaustulokset. 

 

Näistä mittaustuloksista ei muita päätelmiä oikeastaan pysty tekemään kuin sen, että tarkem-

paa analyysia varten mittaustyö tulisi kohdistaa pidemmälle ajanjaksolle ja niin, että se koh-

dennetaan tarkoituksella juuri näihin asiakkuuksiin, joiden puheluita vastaanotetaan harvem-

min. Osa asiakkuuksista on myös sellaisia, joista voidaan vetää johtopäätös, että mittaustu-

loksia ei sen vuoksi ole saatu, koska puheluiden lukumäärä on mittausjaksolla ollut huomatta-

van vähäinen. Esimerkiksi Huoltoyhtiö K:lta on 21 päivän mittausjaksolla vastattu kokonaisuu-

dessaan kolmeen puheluun ja Vesilaitos B:lta 11 puheluun. Hinnoittelun näkökulmasta on 

mielenkiintoista, että saman tyyppiset asiakkuudet ja suurin piirtein saman verran puheluiden 

lukumäärällä mitattuna henkilöstöresursseja kuluttavat Vesilaitos A ja Vesilaitos B omaavat 

erilaiset hinnoittelumallit. 

 

1-4 mitattua palveluprosessia: 
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Asiakas Huoltoyhtiö D 

Mitattujen prosessien lukumäärä 3 kpl 

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

Puheluiden lukumäärä mittausjaksolla 257 kpl 

Vastattujen puheluiden lukumäärä mittausjaksolla 172 kpl 

Hinnoittelumalli Pieni kuukausimaksu + puhelu-

kohtainen hinta 

Taulukko 13. Huoltoyhtiö D mittaustulokset. 

 

Asiakas Huoltoyhtiö F 

Mitattujen prosessien lukumäärä 4 kpl 

Mitattujen prosessien ajallinen kesto (ka) 1 min 40 sek. 

Puheluiden lukumäärä mittausjaksolla 81 kpl 

Vastattujen puheluiden lukumäärä mittausjaksolla 60 kpl 

Hinnoittelumalli Pieni kuukausimaksu + puhelu-

kohtainen hinta 

Taulukko 14. Huoltoyhtiö F mittaustulokset. 

 

Asiakas Huoltoyhtiö L 

Mitattujen prosessien lukumäärä 2 kpl 

Mitattujen prosessien ajallinen kesto (ka) 3 min 50 sek. 

Puheluiden lukumäärä mittausjaksolla 156 kpl 

Vastattujen puheluiden lukumäärä mittausjaksolla 115 kpl 

Hinnoittelumalli Pieni kuukausimaksu + puhelu-

kohtainen hinta 

Taulukko 15. Huoltoyhtiö L mittaustulokset. 
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Asiakas Turvalaite- ja lukkopäivys-

tys A 

Mitattujen prosessien lukumäärä 3 kpl 

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

Puheluiden lukumäärä mittausjaksolla 73 kpl 

Vastattujen puheluiden lukumäärä mittausjaksolla 57 kpl 

Hinnoittelumalli Pieni kuukausimaksu + puhelu-

kohtainen hinta 

Taulukko 16. Turvalaite- ja lukkopäivystys A mittaustulokset. 

 

Asiakas Kylmälaitepäivystys A 

Mitattujen prosessien lukumäärä 3 kpl 

Mitattujen prosessien ajallinen kesto (ka) 2 min 20 sek. 

Puheluiden lukumäärä mittausjaksolla 168 kpl 

Vastattujen puheluiden lukumäärä mittausjaksolla 157 kpl 

Hinnoittelumalli Pieni kuukausimaksu + puhelu-

kohtainen hinta 

Taulukko 17. Kylmälaitepäivystys A mittaustulokset. 

 

Asiakas Päivystyspalvelu C 

Mitattujen prosessien lukumäärä 4 kpl 

Mitattujen prosessien ajallinen kesto (ka) 6 min 30 sek. 

Puheluiden lukumäärä mittausjaksolla 33 kpl 

Vastattujen puheluiden lukumäärä mittausjaksolla 24 kpl 

Hinnoittelumalli Kiinteä kuukausihinta 

Taulukko 18. Päivystyspalvelu C mittaustulokset. 
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Asiakas Päivystyspalvelu E 

Mitattujen prosessien lukumäärä 3 kpl 

Mitattujen prosessien ajallinen kesto (ka) 2 min 30 sek. 

Puheluiden lukumäärä mittausjaksolla 11 kpl 

Vastattujen puheluiden lukumäärä mittausjaksolla 11 kpl 

Hinnoittelumalli Pieni kuukausimaksu + puhelu-

kohtainen hinta 

Taulukko 19. Päivystyspalvelu E mittaustulokset. 

 

Asiakas Päivystyspalvelu F 

Mitattujen prosessien lukumäärä 1 kpl 

Mitattujen prosessien ajallinen kesto (ka) 12 min 20 sek. 

Puheluiden lukumäärä mittausjaksolla 13 kpl 

Vastattujen puheluiden lukumäärä mittausjaksolla 8 kpl 

Hinnoittelumalli Pieni kuukausimaksu + puhelu-

kohtainen hinta 

Taulukko 20. Päivystyspalvelu F mittaustulokset. 

 

Asiakas Ovenavauspalvelu C 

Mitattujen prosessien lukumäärä 1 kpl 

Mitattujen prosessien ajallinen kesto (ka) 6 min 40 sek. 

Puheluiden lukumäärä mittausjaksolla 22 kpl 

Vastattujen puheluiden lukumäärä mittausjaksolla 22 kpl 

Hinnoittelumalli Pieni kuukausimaksu + puhelu-

kohtainen hinta 

Taulukko 21. Ovenavauspalvelu C mittaustulokset. 

 

Näiden mittaustulosten merkittävin anti lienee toimia virikkeenä mahdollisille jatkomittauk-

sille. Esimerkiksi Huoltoyhtiöt D, F ja L sekä Turvalaite- ja lukkopäivystys A ja Kylmälaite-

päivystys A  ovat puhelutilastojen perusteella melko paljon resursseja kuormittavia asiakkaita 

ja näin ollen voisin olla hyödyllistä selvittää ovatko nyt saadut mittaustulokset millään tapaa 

samansuuntaisia mitä esimerkiksi kahdenkymmenen palveluprosessin mittaamisella saataisiin. 

Päivystyspalvelu C:n osalta saatu yksittäisen palveluprosessin ajallinen kesto on neljän mit-

tauksen keskiarvoltaan melko korkea ja sen vuoksi tätä kannattaisi ehkä tutkia lisää onko 

tämä todella näin henkilöstöresursseja kuormittava asiakas. Päivystyspalvelu E:n osalta taas 
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tulokset voidaan tulkita päinvastoin kuin Päivystyspalvelu C:lla, eli lisäselvitys kannattaisi 

tehdä siitä onko kyseessä ajallisesti näin vähän henkilöstöresursseja kuormittava asiakas. Toi-

saalta tämänkaltainen selvitystyö itsessään voi Päivystyspalvelu E:n osalta muuttua ajan haas-

kaamiseksi, sillä puhelutilastojen perusteella kyseessä on hyvin vähän henkilöstöresursseja 

kuormittava asiakas. Mittausjaksolla (10.9 – 30.9.2018) päivystyspalvelu E:lle varattua puhe-

linlinjaa pitkin soitettiin vain yksitoista kertaa ja kaikkiin näihin puheluihin ehdittiin palvelu-

keskuspäivystäjien toimesta vastaamaan. Päivystyspalvelu F:lta saadulla mittaustuloksella ei 

voida katsoa olevan minkäänlaista yksittäiseen asiakkaaseen liittyvää tutkimuksellista arvoa, 

sillä mitattuna on vain yksi palveluprosessin kokonaiskesto ja tästä saatu mittaustulos on ajal-

lisesti poikkeuksellisen pitkä huomioiden, että kyseessä on perusmuotoinen päivystysasiakas, 

jolla tehtävät kirjataan vain yhteen järjestelmään (huoltosovellus Servus) ja välitetään päi-

vystäjälle. Ovenavauspalvelu C:n osalta yksittäinen mittaustulos ei anna luotettavaa kuvaa, 

kuinka paljon kyseinen asiakkuus resursseja kuluttaa, mutta yksittäisestä palveluprosessista 

saatu tulos on kuitenkin ajallisesti linjassa muiden ovenavaustehtävien kanssa, joissa asiak-

kaan laskuttaminen on osa prosessia. 

 

6.3.2 Suuntaa-antavat tulokset 

 

Suuntaa-antavia tuloksia 38 mittaamisen kohteesta saatiin kuusi (6) kappaletta. Näistä vah-

vasti suuntaa-antavia tuloksia voidaan katsoa olevan kolme (3) mittaamisen kohteena ollutta 

asiakkuutta, sillä näistä saatiin mitattua ajallinen kesto kahdeksasta (8) tai yhdeksästä (9) 

erillisestä palveluprosessista. Alapuolella on esiteltynä palveluprosesseista saadut suuntaa-

antavat mittaustulokset eriteltynä suuntaa-antaviin ja vahvasti suuntaa-antaviin mittaustu-

loksiin: 

 

5-6 mitattua palveluprosessia (suuntaa-antavat tulokset) 

 

Asiakas Kuluttajapalvelu A 

Mitattujen prosessien lukumäärä 6 kpl 

Mitattujen prosessien ajallinen kesto (ka) 5 min 30 sek. 

Puheluiden lukumäärä mittausjaksolla 24 kpl 

Vastattujen puheluiden lukumäärä mittausjaksolla 19 kpl 

Hinnoittelumalli Pieni kuukausimaksu + puhelu-

kohtainen hinta 

Taulukko 22. Kuluttajapalvelu A mittaustulokset. 

 

Tämä mittaustulos voidaan siinä mielessä arvioida kohtuullisen luotettavaksi, sillä kaikki mita-

tut prosessit pitävät sisällään kyseessä olevan asiakkuuden peruspalveluprosessin eli puheluun 
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vastaamisen ja kuluttajapalvelulomakkeen (excel) täyttämisen puhelun aikana annetun asiak-

kaan antaman ohjeistuksen mukaan. Jonkun verran prosessin ajallista keskiarvoa voisivat las-

kea tälle puhelinlinjalle silloin tällöin tulevat puhelut, joissa ei tarvitse täyttää kuluttajapal-

velulomaketta vaan puhelu joko siirretään saattaen eteenpäin asiakkaan yhteyshenkilölle tai 

päivystäjän puhelimitse antama ohjeistus asiakkaalle riittää.  

 

Asiakas Nostolaitepäivystys B 

Mitattujen prosessien lukumäärä 5 kpl 

Mitattujen prosessien ajallinen kesto (ka) 5 min 50 sek. 

Puheluiden lukumäärä mittausjaksolla 208 kpl 

Vastattujen puheluiden lukumäärä mittausjaksolla 166 kpl 

Hinnoittelumalli Pieni kuukausimaksu + puhelu-

kohtainen hinta 

Taulukko 23. Nostolaitepäivystys B mittaustulokset. 

 

Tätä mittaustulosta ei voida pitää kovinkaan luotettavana, sillä yksi mitatuista palveluproses-

seista on kestoltaan yli 15 minuuttia ja näin ollen tämä yksittäinen tulos vääristää viiden mi-

tatun prosessin keskiarvoa huomattavasti. Yleisesti ottaen yli 15 minuuttia kestävät palvelu-

prosessit ovat harvinaisia lähes minkä tahansa asiakkuuden yhteydessä, mutta tämän asiak-

kuuden kohdalla prosessin kestosta tekee vielä poikkeuksellisen se, että asiakkaan kanssa 

sovittu perusmuotoinen palveluprosessi pitää sisällään ainoastaan puheluun vastaamisen, kir-

jaamisen huoltosovellukseen (Servus) ja vastaanotettujen tietojen välittämisen hissipäivystä-

jälle. 

 

Asiakas Päivystyspalvelu B 

Mitattujen prosessien lukumäärä 6 kpl 

Mitattujen prosessien ajallinen kesto (ka) 4 min 10 sek. 

Puheluiden lukumäärä mittausjaksolla 120 kpl 

Vastattujen puheluiden lukumäärä mittausjaksolla 91 kpl 

Hinnoittelumalli Pieni kuukausimaksu + puhelu-

kohtainen hinta 

Taulukko 24. Päivystyspalvelu B mittaustulokset. 

 

Päivystyspalvelu B:n palveluprosessi on hyvin samankaltainen kuin nostolaitepäivystys B:lla 

pitäen sisällään puhelun vastaanottamisen, kirjaamisen huoltosovellukseen sekä tietojen vä-

littämisen työn suorittajalle. Tätä taustaa vasten voidaan tehdä näiden asiakkaiden välillä 
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vertailua ja arvioida päivystyspalvelu B:n palveluprosessin ajallisen keskiarvon olevan lähem-

pänä todellisuutta huomioiden, että siinä ei ole mukana huomattavan ylipitkää yksittäistä 

prosessia vääristämässä ajallista keskiarvoa. 

 

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

 

Asiakas Huoltoyhtiö I 

Mitattujen prosessien lukumäärä 9 kpl 

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

Puheluiden lukumäärä mittausjaksolla 131 kpl 

Vastattujen puheluiden lukumäärä mittausjaksolla 102 kpl 

Hinnoittelumalli Pieni kuukausimaksu + puhelu-

kohtainen hinta 

Taulukko 25. Huoltoyhtiö I mittaustulokset. 

 

Huoltoyhtiö I:n palveluprosessi on samantyyppinen kuin aiemmin kuvatulla päivystyspalvelu 

B:lla eli puhelun vastaanottaminen, tietojen kirjaaminen huoltosovellukseen ja välittäminen 

työnsuorittajille. Tätä taustaa vasten molempien tuloksia voidaan pitää melko paikkansa pitä-

vinä, sillä molemmissa on saatu samantyyppisen prosessin ajalliseksi keskiarvoksi vähän yli 

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

 

Asiakas Nostolaitepäivystys A 

Mitattujen prosessien lukumäärä 8 kpl 

Mitattujen prosessien ajallinen kesto (ka) 3 min 50 sek. 

Puheluiden lukumäärä mittausjaksolla 271 kpl 

Vastattujen puheluiden lukumäärä mittausjaksolla 187 kpl 

Hinnoittelumalli Kiinteä kuukausihinta jos puhe-

luiden sovittu lukumäärä ei ylity 

Taulukko 26. Nostolaitepäivystys A mittaustulokset. 

 

Mittaustulos tässä pitää oletettavasti varsin hyvin paikkansa, sillä kyseessä on samantyyppinen 

palveluprosessi kuin Huoltoyhtiö I:lla eli puhelun vastaanottamisen ja työpyynnön eteenpäin 

välittämisen lisäksi kirjataan tiedot ainoastaan huoltosovellukseen. Ajallinenkaan keskiarvo ei 

kovin merkittävästi poikkea Huoltoyhtiö I:n vastaavasta. Huoltoyhtiö I:lla ja nostolaitepäivys-

tys A:lla on eri hinnoittelumalli, joten siinä voisi mahdollinen jatkoselvitys olla paikallaan 
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siitä näkökulmasta, että onko käytetty hinnoittelumalli tarkoituksenmukainen ja tuottava ver-

rattuna muihin asiakkaisiin ja siihen paljon asiakkuus kuluttaa resursseja. 

 

Asiakas Kiinteistöjen huoltopäivys-

tys A 

Mitattujen prosessien lukumäärä 9 kpl 

Mitattujen prosessien ajallinen kesto (ka) 3 min  

Puheluiden lukumäärä mittausjaksolla 205 kpl 

Vastattujen puheluiden lukumäärä mittausjaksolla 170 kpl 

Hinnoittelumalli Kiinteä kuukausihinta 

Taulukko 27. Kiinteistöjen huoltopäivystys A mittaustulokset. 

 

Vaikka tämä mittaustulos on suuntaa antava, niin se on selkeä ja ehkä kannattavuuden näkö-

kulmasta helpoiten arvioitavissa, koska hinnoittelumallina on kiinteä kuukausihinta. Mittauk-

sista saatu kolmen minuutin palveluprosessin keskiarvo ei vaikuta kovin korkealta, mikäli sitä 

verrataan muiden asiakkaiden palveluprosesseihin. Keskiarvo kuitenkin pitänee paikkansa, 

sillä tällä asiakkaalla palveluprosessi eroaa toimisto- ja ilta-aikaan toisistaan siten, että toi-

miston aukioloaikoina puhelut vain käännetään eteenpäin. 

 

6.3.3 Luotettavat tulokset 

 

Luotettavaksi laskettuja mittaustuloksia saatiin kerättyä 14 kappaletta. Luotettaviksi mittaus-

tuloksiksi laskettiin kaikki ne asiakkuudet, joilta saatiin mitattua yli kymmenen palveluproses-

sia mittausjaksolla. Huomionarvioista näissä luotettaviksi arvioiduissa mittaustuloksissa on se, 

että niissä asiakkuus majoituspalvelu A on jaoteltu kolmeen osaan johtuen siitä, että kyseessä 

ensinnäkin on kooltaan palvelukeskuksen suurin asiakas ja toisekseen asiakkuuden palvelu-

pyyntöjä vastaanotetaan palvelukeskuksessa useammalta eri puhelinlinjalta. Asiakkuus on ja-

oteltu kolmeen osaan seuraavilla nimikkeillä: majoituspalvelu A, majoituspalvelu A ylivuoto 

ja majoituspalvelu A ulkomaat. Tämä asiakkuus tullaan käsittelemään yhtenä kokonaisuu-

tena. 

 

Toinen asiakkuus, joka myös on jaettu useampaan osaan, on Huoltoyhtiö A. Tämä asiakkuus 

on jaoteltu kahteen osaan ja näistä käytetään nimikkeitä Huoltoyhtiö A Etelä-Suomi ja Huol-

toyhtiö A Muu Suomi. Tämän asiakkuuden kohdalla jaottelu on tehty siitä syystä, että päivys-

täjien toimesta on tehty havaintoja eroista palveluprosessien ajallisissa kestoissa Etelä-Suo-

men ja muun Suomen välillä vaikka asiakkuuden sinällään pitäisi olla henkilöstöresursseille 

yhtä kuormittava riippumatta siitä mistä päin Suomea palvelupyyntö tulee. Tämän lisäksi 

muuta Suomea koskeva osa asiakkuudesta on tullut Securitaksen Helsingin palvelukeskuksen 
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hoidettavaksi vasta kuluvan vuoden (2018) aikana ja näin ollen vertailu Etelä-Suomen osan ja 

muun Suomen välillä on siinäkin mielessä aiheellinen. Kiinteistöhuoltoyhtiö A Etelä-Suomi on 

Securitaksen Helsingin palvelukeskuksen pitkäaikainen asiakas, jolla on vakiintunut palvelu-

prosessi. Useampaan osaan jaetun Majoituspalvelu A:n tavoin Huoltoyhtiö A tullaan käsittele-

mään yhtenä kokonaisuutena. 

 

Ovenavauspalveluita ostaviin asiakkaisiin kuuluvat Ovenavauspalvelu A ja Ovenavauspalvelu B 

tullaan käsittelemään yhtenä kokonaisuutena johtuen näiden palveluprosessien samankaltai-

suudesta. 

 

Majoituspalvelu A 

 

Asiakas Majoituspalvelu A 

Mitattujen prosessien lukumäärä 24 kpl 

Mitattujen prosessien ajallinen kesto (ka) 1 min 50 sek.  

Puheluiden lukumäärä mittausjaksolla 922 kpl 

Vastattujen puheluiden lukumäärä mittausjaksolla 710 kpl 

Hinnoittelumalli Pieni kuukausimaksu + puhelu-

kohtainen hinta 

Taulukko 28. Majoituspalvelu A mittaustulokset. 

 

Asiakas Majoituspalvelu A Ylivuoto 

Mitattujen prosessien lukumäärä 30 kpl 

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

Puheluiden lukumäärä mittausjaksolla 887 kpl 

Vastattujen puheluiden lukumäärä mittausjaksolla 638 kpl 

Hinnoittelumalli Pieni kuukausimaksu + puhelu-

kohtainen hinta 

Taulukko 29. Majoituspalvelu A Ylivuoto mittaustulokset. 

 

 

 

 

 

 

 



 55 

Asiakas Majoituspalvelu A Ulkomaat 

Mitattujen prosessien lukumäärä 33 kpl 

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

Puheluiden lukumäärä mittausjaksolla 981 kpl 

Vastattujen puheluiden lukumäärä mittausjaksolla 749 kpl 

Hinnoittelumalli Pieni kuukausimaksu + puhelu-

kohtainen hinta 

Taulukko 30. Majoituspalvelu A Ulkomaat mittaustulokset. 

 

Asiakas Majoituspalvelu A Kaikki 

yhdessä 

Mitattujen prosessien lukumäärä 87 kpl 

Mitattujen prosessien ajallinen kesto (ka) 4 min 

Puheluiden lukumäärä mittausjaksolla 2790 kpl 

Vastattujen puheluiden lukumäärä mittausjaksolla 2097 kpl 

Hinnoittelumalli Pieni kuukausimaksu + puhelu-

kohtainen hinta 

Taulukko 31. Majoituspalvelu A Kaikki yhdessä mittaustulokset. 

 

Majoituspalvelu A:n mittaustuloksia tutkittaessa näkyvin havainto saadaan Majoituspalvelu A 

ulkomaiden selkeästi pitempikestoisesta kokonaispalveluprosessista verrattuna kotimaassa ta-

pahtuvaan peruspalveluprosessiin tai ylivuotopuheluiden palveluprosessin. Perusmuotoisen 

palveluprosessin keston ajallista keskiarvoa laskee se, että iso osa mitatuista palveluproses-

seista oli vähän ennen toimiston aukioloaikaa asiakkaalle annettuja kehotuksia soittaa hetken 

päästä uudestaan. Ylivuotopuheluissa palveluprosessi on vakiintunut, eli kun Majoituspalvelu 

A:n toimistolla on ruuhkaa, kääntyvät puhelut palvelukeskukseen ja ohjeistuksena on kirjata 

tiedot huoltosovellukseen sekä välittää soittopyyntö sähköpostitse toimistolle. Johtuen tämän 

palveluprosessin johdonmukaisuudesta voidaan saatua ajallista keskiarvoa pitää luotettavana. 

Majoituspalvelu A ulkomaiden merkittävimmiksi palveluprosessia hidastaviksi tekijöiksi voi-

daan arvioida englanniksi tapahtuvan kommunikoinnin, asiakkaan ja asiakaspalvelijan fyysisen 

etäisyyden, monitulkintaisemmat työohjeet sekä jossain määrin kulttuurierot. Osa Majoitus-

palvelu A ulkomaiden mitatuista palveluprosesseista oli muutaman minuutin mittaisia, osan 

taas kestäessä yli 20 minuuttia. Majoituspalvelu A ulkomaiden vaikutus Majoituspalvelu A:n 

kaikkien yhteenlaskettuun palveluprosessien keskiarvoon on merkittävä. 
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Huoltoyhtiö A 

 

Asiakas Huoltoyhtiö A  

Mitattujen prosessien lukumäärä 49 kpl 

Mitattujen prosessien ajallinen kesto (ka) 4 min 50 sek.  

Puheluiden lukumäärä mittausjaksolla 1797 kpl 

Vastattujen puheluiden lukumäärä mittausjaksolla 1343 kpl 

Hinnoittelumalli Kiinteä kuukausihinta 

Taulukko 32. Huoltoyhtiö A mittaustulokset. 

 

Asiakas Huoltoyhtiö A Etelä-Suomi 

Mitattujen prosessien lukumäärä 13 kpl 

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

Puheluiden lukumäärä mittausjaksolla Ei eriteltynä 

Vastattujen puheluiden lukumäärä mittausjaksolla Ei eriteltynä 

Hinnoittelumalli Kiinteä kuukausihinta 

Taulukko 33. Huoltoyhtiö A Etelä-Suomi mittaustulokset. 

 

Asiakas Huoltoyhtiö A muu Suomi 

Mitattujen prosessien lukumäärä 36 kpl 

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

Puheluiden lukumäärä mittausjaksolla Ei eriteltynä 

Vastattujen puheluiden lukumäärä mittausjaksolla Ei eriteltynä 

Hinnoittelumalli Kiinteä kuukausihinta 

Taulukko 34. Huoltoyhtiö A muu Suomi mittaustulokset. 

 

Ensimmäinen havainto mittaustuloksista on se, että mittaustulokset antavat tukea palvelukes-

kuksessa työskentelevien päivystäjien havainnoille Huoltoyhtiö A muun Suomen palvelupro-

sessien kuormittavuudesta verrattuna Huoltoyhtiö A Etelä Suomen palveluprosesseihin. Palve-

luprosessit ovat ajalliselta kestoltaan muualla Suomessa keskimäärin kaksi minuuttia pitempiä 

kuin Etelä-Suomessa ja sitä kautta myös nostavat kaikkien yhteenlaskettua keskiarvoa huo-

mattavasti. Koska asiakkuuden hinnoittelumallina on kiinteä kuukausihinta, antavat mittaus-

tulokset hyvää tukea arvioinnille, onko palvelun hinnoittelu kohdallaan suhteessa siihen, 

kuinka paljon asiakkuus kuluttaa henkilöstöresursseja.  
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Ovenavaukset 

 

Asiakas Ovenavauspalvelu B 

Mitattujen prosessien lukumäärä 29 kpl 

Mitattujen prosessien ajallinen kesto (ka) 8 min 

Puheluiden lukumäärä mittausjaksolla 592 kpl 

Vastattujen puheluiden lukumäärä mittausjaksolla 479 kpl 

Hinnoittelumalli Kiinteä kuukausihinta 

Taulukko 35. Ovenavauspalvelu B mittaustulokset. 

 

Asiakas Ovenavauspalvelu A 

Mitattujen prosessien lukumäärä 10 kpl 

Mitattujen prosessien ajallinen kesto (ka) 4 min 

Puheluiden lukumäärä mittausjaksolla 109 kpl 

Vastattujen puheluiden lukumäärä mittausjaksolla 97 kpl 

Hinnoittelumalli Kiinteä kuukausihinta 

Taulukko 36. Ovenavauspalvelu A mittaustulokset. 

 

Näitä kahta ovenavausasiakkuutta vertailtaessa huomionarvoista on se, että Ovenavauspalvelu 

B:n palveluprosessi on ajalliselta keskiarvoltaan puolet pidempi verrattuna Ovenavauspalvelu 

A:han. Tämän voidaan katsoa suoraan johtuvan siitä, että Ovenavauspalvelu B:n palvelupro-

sessi pitää sisällään asukastietojen tarkastamisen, kirjaamisen huoltosovellukseen, kirjaami-

sen asiakkaan omaan järjestelmään, työpyynnön välittämisen työn suorittajalle sekä laskun 

laatimisen. Ovenavauspalvelu A:n palveluprosessi taas pitää useimmiten sisällään vain asukas-

tietojen tarkastamisen, kirjaamisen huoltosovellukseen, työpyynnön välittämisen työn suorit-

tajalle ja laskun laatimisen. Joissain tapauksissa Ovenavauspalvelu A:n palveluprosessissa ei 

tarvitse edes tarkastaa asukastietoja ja laatia laskua, vaan ainoastaan työpyynnön välittämi-

nen eteenpäin ja kirjaaminen hälytysjärjestelmään riittää. 

 

Huomionarvoinen seikka on myös se, että aiemmin käsitellyllä Huoltoyhtiö A:lla suurin osa 

ovenavauksista on Securitaksen suorittamia alihankintana ja tutkittaessa tämän asiakkaan mi-

tattuja palveluprosesseja tarkemmin, voidaan havaita että ajalliselta kestoltaan nämä ovat 

keskimäärin samaa luokkaa kuin Ovenavauspalvelu B:lla ja yhdistävänä tekijänä palvelupro-

sessin samankaltaisuus eli asukastietojen tarkastaminen, huoltosovellukseen kirjaaminen, asi-

akkaan omaan järjestelmään kirjaaminen, työn välittäminen työn suorittajalle ja laskun laati-

minen. Näistä voidaan tehdä yleisellä tasolla johtopäätös, että mitä useampaan järjestelmään 
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päivystäjä joutuu tekemään kirjauksia, sitä enemmän se syö henkilöstöresursseja ja tämä tu-

lisi huomioida palveluiden hinnoittelussa. 

 

Muut luotettaviksi arvioidut mittaustulokset 

 

Asiakas Majoituspalvelu B Ylivuoto 

Mitattujen prosessien lukumäärä 30 kpl 

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

Puheluiden lukumäärä mittausjaksolla 773 kpl 

Vastattujen puheluiden lukumäärä mittausjaksolla 565 kpl 

Hinnoittelumalli Pieni kuukausimaksu + puhelu-

kohtainen hinta 

Taulukko 37. Majoituspalvelu B Ylivuoto mittaustulokset. 

 

Tätä tulosta voidaan pitää varsin luotettavana huomioiden, että asiakkuuden peruspalvelupro-

sessi on varsin selkeä. Ylivuoto-termillä tarkoitetaan tässä tapauksessa niin sanottuja ylivuo-

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

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

set. Palvelupyyntöjen ja työtehtävien kirjaaminen tapahtuu yhteen sovellukseen. Havaintona 

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

keskiarvoltaan samanmittaisia kuin Majoituspalvelu B:lla. 

 

Asiakas Huoltoyhtiö B 

Mitattujen prosessien lukumäärä 31 kpl 

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

Puheluiden lukumäärä mittausjaksolla 1359 kpl 

Vastattujen puheluiden lukumäärä mittausjaksolla 1056 kpl 

Hinnoittelumalli Pieni kuukausimaksu + puhelu-

kohtainen hinta 

Taulukko 38. Huoltoyhtiö B mittaustulokset. 
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Asiakas Huoltoyhtiö E 

Mitattujen prosessien lukumäärä 12 kpl 

Mitattujen prosessien ajallinen kesto (ka) 5 min  

Puheluiden lukumäärä mittausjaksolla 457 kpl 

Vastattujen puheluiden lukumäärä mittausjaksolla 364 kpl 

Hinnoittelumalli Pieni kuukausimaksu + puhelu-

kohtainen hinta 

Taulukko 39. Huoltoyhtiö E mittaustulokset. 

 

Asiakas Huoltoyhtiö H 

Mitattujen prosessien lukumäärä 22 kpl 

Mitattujen prosessien ajallinen kesto (ka) 3 min  

Puheluiden lukumäärä mittausjaksolla 579 kpl 

Vastattujen puheluiden lukumäärä mittausjaksolla 470 kpl 

Hinnoittelumalli Pieni kuukausimaksu + puhelu-

kohtainen hinta 

Taulukko 40. Huoltoyhtiö H mittaustulokset. 

 

Näillä huoltoyhtiöillä kaikilla on hyvin tyypillinen ja suoraviivainen palveluprosessi: Palvelu-

keskuspäivystäjä ottaa palvelupyynnön vastaan, kirjaa tiedot sovittuun järjestelmään ja välit-

tää tiedot työnsuorittajalle. Eroavaisuuksia asiakkailla tulee lähinnä siinä mihin järjestelmään 

ja millä tavoin palvelupyynnön tiedot kirjataan. Nämä seikat varmaankin osaltaan selittävät 

asiakkaiden palveluprosessien eri mittaisia ajallisia keskiarvoja. Huoltoyhtiö H:n merkittävästi 

matalampi keskiarvo selittynee osin myös sillä, että heidän palvelupyyntöjä tulee kaikkina 

vuorokauden aikoina ja näin ollen osa pyynnöistä ratkeaa hyvinkin nopeasti joko kääntämällä 

puhelu asiakkaan toimistolle tai puhelimitse annettavan neuvonnan avulla. Huoltoyhtiöt B ja 

E ovat taas päivystysasiakkaita ja heidän puhelunsa tulevat palvelukeskukseen ainoastaan toi-

mistoaikojen ulkopuolella. Tämä taas tarkoittaa sitä, että palvelukeskuspäivystäjän tulee 

kyetä tekemään palveluprosessia koskevat päätökset alusta loppuun itsenäisesti. Kaikilla kol-

mella edellä mainitulla huoltoyhtiöllä on sama hinnoittelumalli. 
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Asiakas Huoltoyhtiö C 

Mitattujen prosessien lukumäärä 19 kpl 

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

Puheluiden lukumäärä mittausjaksolla 614 kpl 

Vastattujen puheluiden lukumäärä mittausjaksolla 419 kpl 

Hinnoittelumalli Kiinteä kuukausihinta jos puhe-

luiden sovittu lukumäärä ei ylity 

Taulukko 41. Huoltoyhtiö C mittaustulokset. 

 

Huoltoyhtiö C:n osalta mittaustuloksissa ei ole havaittavissa mitään poikkeuksellista ja ajalli-

sen keskiarvon voidaan arvioida olevan hyvinkin realistisen. Palveluprosessi pitää sisällään pu-

heluun vastaamisen, tapauksesta riippuen kirjaamisen yhteen tai kahteen järjestelmään ja 

tämän jälkeen työn eteenpäin välittämisen työnsuorittajalle. Huoltoyhtiö C:lla on erilainen 

hinnoittelumalli verrattuna aiemmin käsiteltyyn Huoltoyhtiö H:hon, jonka palveluprosessi 

ajalliselta kestoltaan vain 20 sekuntia lyhyempi. Näitä kahta tarkemmin vertailemalla voisi 

tehdä jonkinlaisia johtopäätöksiä, kumman huoltoyhtiön hinnoittelumalli on kustannustehok-

kaampi Securitaksen näkökulmasta. 

 

Asiakas Autopaikkavaraukset A 

Mitattujen prosessien lukumäärä 16 kpl 

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

Puheluiden lukumäärä mittausjaksolla 148 kpl 

Vastattujen puheluiden lukumäärä 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 palvelupyyntö ensisijaisesti kirjataan asiakkaan omaan varaustaulukkoon (ex-

cel) sekä tämän lisäksi huoltosovellukseen (Servus). Jos asiakasta ainoastaan neuvotaan puhe-

limitse, niin tuolloin tehtävän kirjaaminen suoritetaan ainoastaan huoltosovellukseen. 
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Asiakas Sähköverkon vikapäivystys 

A 

Mitattujen prosessien lukumäärä 16 kpl 

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

Puheluiden lukumäärä mittausjaksolla 178 kpl 

Vastattujen puheluiden lukumäärä mittausjaksolla 165 kpl 

Hinnoittelumalli 

 

Kiinteä kuukausihinta jos puhe-

luiden sovittu lukumäärä ei ylity 

Taulukko 43. Sähköverkon vikapäivystys A mittaustulokset. 

 

Sähköverkon vikapäivystys A:lla palveluprosessi koostuu puheluun vastaamisesta, kirjaami-

sesta huoltosovellukseen, kirjaamisesta asiakkaan omaan järjestelmään sekä palvelupyynnön 

välittämisestä eteenpäin työnsuorittajalle. Mittaustulosta voidaan pitää luotettavana, sillä 

perusprosessi palvelulla on asiakkaan toimesta tarkkaan ohjeistettu ja samankaltainen riippu-

matta työpyynnön laadusta. Jotakuinkin kaikki palvelupyynnöt kirjataan asiakkaan edellyttä-

mällä tavalla ja välitetään eteenpäin poikkeuksena oikeastaan vain ne pyynnöt, jossa asiakas 

kysyy vikakeskeytyksen (sähkökatkon) ajallista pituutta ja tämä tieto on työnsuorittajalta vä-

litetty Securitaksen palvelukeskukseen. 

 

6.3.4 Kaikki asiakkuudet ja tulosten analysointi 

 

Yksi oleellinen osa tutkimusta on mitattujen palveluprosessien kokonaislukumäärä ja niiden 

ajallinen keskiarvo. Tällä mittaustuloksella Securitaksen palvelukeskus saa käyttöönsä 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 lukumäärä 388 kpl 

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

Puheluiden lukumäärä mittausjaksolla 11472 kpl 

Vastattujen puheluiden lukumäärä 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 päästään keskiarvoihin joissa majoituspalvelujen palveluprosessi 

kestää 3 minuuttia ja 50 sekuntia (117 mittausta), huoltoyhtiöiden 4 minuuttia (151 mit-

tausta), päivystyspalvelujen 4 minuuttia 10 sekuntia (80 mittausta) ja ovenavausten 7 minuut-

tia (40 mittausta). 

 

Selkeimpänä ja toistuvana havaintona voidaan tehdä se, että mitä useampaan ohjelmistoon 

tai sovellukseen työpyyntö joudutaan kirjaamaan ja mitä useammasta ohjelmistosta päivys-

täjä joutuu vaadittavia asioita varmentamaan, sitä kauemmin yksittäisessä palveluprosessissa 

kestää. Esimerkkinä voidaan mainita 11 minuuttia ja 30 sekuntia kestänyt ovenavauspyynnön 

palveluprosessi, joka vaati periaatteessa viisinkertaisen kirjauksen eli kirjaamisen asiakkaan 

omaan järjestelmään, kirjaamisen huoltosovellus Servukseen, laskun laatimisen, laskunume-

ron kirjaamisen Servukseen ja asiakkaan järjestelmään sekä työ välittämisen eteenpäin työn-

suorittajalle, kun samaan aikaan monessa yksin tai kaksinkertaisen kirjaamisen vaatineesta 

palveluprosessista on selvitty parhaimmillaan noin kahdessa minuutissa. 

 

7 Johtopäätökset ja toimenpide-ehdotukset 

 

Opinnäytetyön tavoitteeksi työtä aloitettaessa asetettiin Securitaksen palvelukeskuksen ole-

massa olevien asiakkuuksien palveluprosessien ja näiden hinnoittelun kehittäminen ja tehos-

taminen vertailemalla eri asiakkuuksia, niiden palveluprosesseihin käytettyä työaikaa ja me-

netelmiä sekä olemassa olevia hinnoittelumalleja toisiinsa sekä samalla vertailla näitä työssä 

käsiteltyihin yleisesti käytössä oleviin hinnoittelumalleihin. 

 

Opinnäytetyössä käsitellyssä tietoperustassa käsiteltiin jonkin verran yleisellä tasolla minkä 

tyyppisiä hinnoittelumalleja palvelukeskuspalvelujen kokonaisratkaisumyynnissä on käytössä, 

mutta asiakaskohtaisissa hinnoittelumalleissa käsiteltyjen asiakkuuksien kohdalla käytössä on 

kolmea erityyppistä mallia. Hinnoittelumalleina käytetään urakkaperusteista hinnoittelumal-

lia (kiinteä kuukausihinta), suoriteperusteista hinnoittelumallia (matalahko kuukausimaksu 

sekä hinnoittelu per vastattu puhelu) sekä palvelutasohinnoittelua, josta voidaan käyttää 

myös termiä kapasiteettipohjainen veloitus (kiinteä kuukausihinta, jos puheluiden lukumäärä 

ei ylitä ennalta sovittua lukumäärää). Nämä hinnoittelumallit kaikki varmasti ovat olleet sopi-

muksentekohetkellä perusteltuja ja suuri osa on varmasti sitä myös edelleen, mutta opinnäy-

tetyöstä saatujen havaintojen perusteella on syytä kriittisesti tarkastella, ovatko nykyiset so-

pimuskannassa olevat hinnoittelumallit enää linjassa sen kanssa, kuinka paljon yksittäinen asi-

akkuus mahdollisesti kuluttaa henkilöstöresursseja. Esimerkkinä mainittakoon, vaikka yksittäi-

set ovenavaustehtävät, joiden kokonaispalveluprosessiin alusta loppuun aikaa saattaa kulua 

keskiyli kymmenen minuuttia. Se on 1/6 yksittäisen päivystäjän tunnin työajasta.  
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Toinen hinnoittelumalleihin liittyvä havainto on, että olemassa olevat hinnoittelumallit perus-

tuvat joko kiinteään kuukausihintaan, puheluiden lukumäärään tai edellä mainittujen yhdis-

telmään. Vähintään selvittämisen arvoinen asia on, että olisiko yhtenä hinnoittelumallina tu-

levaisuudessa mahdollista käyttää aikaperusteista eli resurssien käyttöön perustuva hinnoit-

telua. Tämä sen vuoksi, että nyt työssä käsitellyillä hinnoittelumalleilla henkilöstön riittävään 

resursointiin voidaan reagoida vasta jälkikäteen vastattujen puheluiden lukumäärän, puhelui-

den vastausviiveiden ja negatiivisen asiakaspalautteen perusteella. Eli toisin sanoen, jos uusia 

sopimuksia pystyttäisiin solmimaan enemmän siten, että myydään asiakkaille esimerkiksi työ-

tunteja voitaisiin tähän reagoida paremmin jo etukäteen. 

 

Käytettiin aikaperusteista hinnoittelumallia tulevaisuudessa enemmän tai ei, niin siitä huoli-

matta palvelun laadun ja asiakkaalle annetun palvelulupauksen toteutumisen kannalta jat-

kossa olisi oleellista puheluiden lukumäärän, puheluiden vastausviiveiden ja niin sanottujen 

vuorokauden kiirepiikkien lisäksi seurata säännöllisesti, kuinka kauan kunkin asiakkaan yksit-

täiseen palveluprosessiin kuluu aikaa. Tämä hyödyttäisi palvelukeskuksen ja yksittäisen asia-

kasyrityksen välistä yhteistyösuhdetta sekä samalla antaisi yhden erittäin hyvän työkalun lisää 

henkilöstön resursointiin. Yksinkertaisimmillaan tämän seurannan voisi toteuttaa luomalla ex-

cel –taulukon, jossa on kullekin asiakkuudelle oma välilehti, jonne kirjataan palveluprosessiin 

käytetyt minuutit ja sekunnit taulukossa olevan kaavan laskiessa keskiarvon automaattisesti. 

Ohjeistamalla jokaisen päivystäjän mittaamaan esimerkiksi viiden palveluprosessin ajallisen 

keston työvuoronsa aikana voidaan muutamassa kuukaudessa saada jo hyviä havaintoja, 

kuinka paljon kukin asiakkuus kuormittaa resursseja. Toinen vaihtoehto on ohjeistaa yksikön 

vuoroesimiehet mittaamaan säännöllisesti palveluprosessien ajallisia kestoja. 

 

Helsingin palvelukeskuksessa on myös käyty palvelukeskusten kehittämissuunnitelmaan liit-

tyen keskustelua, pitäisikö jotkin Helsingissä hoidettavat asiakkuudet siirtää Turun tai Tampe-

reen palvelukeskuksen hoidettavaksi, jotta henkilöstön kuormitus Helsingissä kevenisi. Tämä 

työ antaa tuohon kysymykseen jo muutamia vastauksia, mutta mikäli palveluprosessien ajal-

lista kokonaiskestoa päätetään ryhtyä jatkossa säännöllisesti mittaamaan, niin tämä olisi yh-

dessä puhelutilastojen kanssa hyvä työkalu sen määrittämiseen, mikä asiakkuus olisi siirrettä-

vissä Helsingistä muualle ilman, että tästä toimenpiteestä aiheutuu merkittävää lisäkuormi-

tusta Tampereen tai Turun palvelukeskuksille. Jos palveluprosessien ajallisen keston säännöl-

linen mittaus saadaan Helsingin palvelukeskuksessa onnistuneesti käyntiin ja tuloksista katso-

taan olevan hyötyä, niin vastaava mittausprosessi kannattaa ottaa käyttöön myös Turussa ja 

Tampereella. 

 

Yksittäisiä palveluprosesseja ja niiden ajallisia kestoja tutkiessa huomio kiinnittyi siihen, 

kuinka merkittävän paljon enemmän aikaa palvelukeskuksen laskuttamat ovenavaustehtävät 

ajallisesti kokonaisuudessaan kestävät verrattuna niihin palveluprosesseihin, joissa laskua ei 
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laadita. Tähän liittyen yksittäisenä kehitysehdotuksena esittäisin, että näitä ovenavausproses-

seja voitaisiin muokata siten, että laskuttamiseen käyttäisi yksi henkilö esimerkiksi tunnin 

päivittäistä työaikaansa ja laskuttaisi samalla kertaa kaikki edellisen vuorokauden aikana ta-

pahtuneet ovenavaukset. Tämä henkilö voisi olla esimerkiksi vuorossa oleva vuoroesimies tai 

erikseen työvuorolistassa muuten tähän tehtävään nimetty henkilö. Toinen vaihtoehto voisi 

olla laskuttaa kaksi kertaa vuorokaudessa eli kerran päivävuorossa ja kerran yövuorossa. Tä-

hän käytäntöön siirtyminen vaatisi hieman kirjauskäytäntöjen muuttamista ja niihin totutte-

lua, mutta pidemmällä aikavälillä yksittäiset päivystäjien suorittamat kokonaispalveluproses-

sit nopeutuisivat ja laskutukseen liittyvien virheiden määrä vähenisi. 

 

Työstä saatujen havaintojen perusteella huomionarvoinen seikka on myös se, että sinällään 

samankaltaisessa palveluprosessissa ulkomaille toteutettu asiakaspalvelu kestää ajallisesti sel-

keästi kauemmin. Tämä on syytä tulevaisuudessa huomioida palvelun hinnoittelussa, mikäli 

ollaan solmimassa asiakkaan kanssa sopimusta, jossa halutaan asiakaspalvelua toteutettavan 

toisessa maassa olevalle asiakkaalle. 

 

Työssä käsitellyn Huoltoyhtiö A:n kokonaispalveluprosessin ajallinen keskiarvo on kaksi mi-

nuuttia pitempi, mikäli palvelupyyntö tulee Etelä-Suomen ulkopuolelta. Huomioiden, että asi-

akkaalla hinnoittelumallina on kiinteä kuukausihinta, niin on täysin perusteltua tuoda asiak-

kaalle tämä seikka ilmi ja yhdessä tämän kanssa selvittää, mistä näin merkittävä ajallinen ero 

johtuu. 

 

8 Oman työn ja työskentelyn arviointi 

 

Työ ja sen suunnittelu sai alkunsa keväällä 2018, kun nykyisessä työpaikassani Securitaksen 

palvelukeskuksessa käynnistettiin laajamittainen suunnittelu Securitaksen palvelukeskusten 

toiminnan kehittämiseksi. Tässä yhteydessä sain omalta osaltani idean tarjota Liiketalouden 

opinnoistani puuttuvaa opinnäytetyötäni osaksi tätä kehityssuunnitelmaa niillä reunaehdoilla, 

että haluan tutkittavaksi konkreettisen ja tarkasti rajatun aiheen, jotta työstä saadaan mah-

dollisimman suuri hyöty niin itselleni kuin työn tilaajalle tulevaisuutta silmällä pitäen.  

 

Työnantajan puolelta alkuun ehdotettiin, että laatisin opinnäytetyönäni jonkinlaisen koko-

naiskehityssuunnitelman Helsingin Palvelukeskukselle, mutta tarkempien keskustelujen myötä 

päädyimme siihen, että kehityssuunnitelma kannattaa viipaloida pienempiin osakokonaisuuk-

siin johtuen siitä, että palvelukeskuksen toiminnassa on sen verran monta erilaista isoa koko-

naisuutta, jotka jo itsessään olisivat opinnäytetyön tai muun kehittämisprojektin arvoisia. 

Tässä yhteydessä työn aiheeksi ja samalla työnimeksi tarkentui Palvelukeskuksen hinnoittelun 

ja palveluprosessien kehittäminen. Kun työn aihealue oli selvillä, otin yhteyttä koululle, il-

moittauduin ONT –opintojaksolle ja koululta puolestaan määritettiin työlleni ohjaaja. Tämä 
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yhteydenotto tapahtui myöhään keväällä 2018 ja tästä seikasta johtuen ohjaajan kanssa so-

vimme, että käytän kesäkuun ja heinäkuun aiheen jatkojalostukseen sekä työn valmisteluun, 

ja että ensimmäisen kerran tapaisimme elokuussa ennen syyslukukauden alkua. Elokuun oh-

jaajatapaamiseen mennessä aihe oli jalostunut jo varsin pitkälle ja kyseisessä tapaamisessa 

sain opinnäytetyöskentelylleni tarkemmat suuntaviivat, miten työn kanssa kannattaisi jat-

kossa edetä. Elokuun loppuun mennessä olin ehtinyt laatimaan aiheanalyysin, alustavan sisäl-

lysluettelon, tutkimustyössä käytettävän mittaustaulukon ja mittaajille annettavan ohjeistuk-

sen. 

 

Työssä käytettävän tutkimussuunnitelman laatimisessa meni hiukan pidempään mitä alkuun 

olin ajatellut, mutta tästä ei sinällään aiheutunut haittaa itse tutkimustyölle, sillä tutkimuk-

seen liittyvän mittaustyön sain käynnistettyä hyvissä ajoin syyskuun alkupuolella. Itse mittaus-

työ sujui muuten hyvin, mutta negatiivisena seikkana voidaan mainita joidenkin ammatillisten 

kollegoiden vähäinen kiinnostus konkreettisesti itse aihetta ja mittaustyötä kohtaan, vaikka 

yleisesti keskusteluissa oli pitempään ollut, että toimintatapoja- ja menetelmiä pitäisi pyrkiä 

kehittämään. Samanlainen kehittämistoive oli käynyt aiemmin jo ilmi myös Palvelukeskuksen 

henkilöstölle laaditun henkilöstökyselyn tuloksissa. Pohjimmaisena ajatuksena ja tavoitteena 

oli, että itse mittaustyöhön olisi osallistunut useampia eri työvuoroja tekeviä ja eri kokemus-

pohjalla olevia työntekijöitä. Nyt tähän tavoitteeseen ei itse mittaustyössä päästy, sillä mer-

kittävin osa kerätyistä mittaustuloksista oli opinnäytetyön tekijän itsensä, yhden kokeneen 

vuoroesimiehen sekä kahden yövuoroa tekevän kokeneen työntekijän keräämiä. Tämän lisäksi 

yksi lyhyemmän työkokemuksen omaava, mutta sinällään työkokemuspohjaan nähden osaava 

työntekijä osallistui mittaustyöhön. Tästä voidaan tehdä se johtopäätös, että vaikka määrälli-

sesti päästiin ihan kelvolliseen mitattujen palveluprosessien kokonaislukumäärään, niin saadut 

tulokset saattavat olla jonkin verran todellisuutta mairittelevampia. Mittaustulokset ovat noin 

90%:sti rutinoituneiden palvelukeskuspäivystäjien keräämiä, joten siihen työ ei kunnolla vas-

tausta anna, miten kauan kokemattomampi työntekijä yksittäiseen palveluprosessiin käyttää 

aikaa. 

 

Tutkimussuunnitelman palautin ohjaajalle lokakuun alkupuolella ja tutkimussuunnitelmaa kä-

sittelevässä ohjaajatapaamisessa sisällysluettelo ja teoria-aiheet tarkentuivat nykyiseen muo-

toonsa. Mainittakoon, että tässä vaiheessa yksi teoria-aihe vaihtui paremmin työhön sopivaan 

aiheeseen. Tapaamisessa tehtyjen havaintojen ja muutosten pohjalta oli helppoa lähteä ke-

räämään lisää lähdemateriaalia ja aloittaa itse kirjoitusprosessi. Kirjoitustyötä ja tulosten 

analysointia tein intensiivisesti lokakuun lopun ja marraskuun alun niin vapaapäivinä, työpäi-

vien jälkeen kuin joitain kertoja työn ohessa. Työtä kirjoittaessa tutkimustyön nimi tarkentui 

lopulliseen muotoonsa kirjoitustyön aikana saadun johtopäätöksen seurauksena. Tämä johto-

päätös on, että palveluprosessin ajallinen kesto ja se, mistä ajallinen kesto koostuu, on tär-

kein seikka, jonka mukaan asiakkuuksien hinnoittelua tulee kehittää ja tarkastella.  
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Marraskuun loppupuoli kului työn viimeistelyssä sekä työn muokkaamisessa kirjoittamisen pa-

joista ja ohjaajalta saadun palautteen perusteella. Näiltä osin voin katsoa onnistuneeni työssä 

hyvin ja pysyneeni suunnittelemassani aikataulussa. Opinnäytetyön tekijän näkökulmasta tut-

kittava aihe oli mielenkiintoinen, joka avasi monia uusia näkökulmia myös omaan päivätyö-

hön. Tutkimustyö positiivisessa mielessä pakotti tarkastelemaan omaa päivätyötään useam-

malta kantilta kuin vain suorittavan työn tai työntekijän näkökulmasta. Sitä kautta voin kat-

soa oman ammatillisen osaamiseni nykyisessä työtehtävässäni kehittyneen ja samalla myös 

oman ammatillisen kyvykkyyteni laaja-alaisemmin parantuneen. Positiivisena havaintona voi 

mainita myös sen, että työssä käsittelemäni teoria-aiheet osoittautuivat kirjoitustyön ede-

tessä täysin oikeiksi eikä niitä mitenkään erityisen väkinäisesti tarvinnut yrittää yhdistää toi-

siinsa, vaan aiheet linkittyivät toisiinsa varsin johdonmukaisesti. Nämä havainnot myös tuke-

vat aiemmin tekemääni havaintoa, että itselleni luontevin tapa tehdä tämänkaltaista tutki-

musta ja kirjoittaa kattavaa raporttia on aiheeseen tutustumisen jälkeen luoda karkea sisäl-

lysluettelo tietyllä tapaa eräänlaiseksi tutkimusrungoksi ja tämän jälkeen alkaa kirjoittamaan 

tämän rungon ympärille tekstiä. Tarvittaessa tutkimusrunkoa on mahdollista muokata kirjoi-

tustyön edetessä, kuten myös tätä työtä kirjoittaessa tapahtui. 

 

Työhön oleellisesti liittyvä yhteistyö tutkimustyön tilaajan eli Securitaksen palvelukeskuksen 

sekä työn ohjaajan kanssa on sujunut hyvin ja joustavasti. Kaikkiin esittämiini kysymyksiin 

sain varsin nopeasti riittävän yksityiskohtaiset vastaukset. Työhön liittyvät mittaustulokset ja 

luottamukselliset liitteet pystytään toimittamaan Securitaksen palvelukeskukselle sovituissa 

määräajoissa eikä myöskään mikään viittaisi tämän kappaleen kirjoitushetkellä siihen, etteikö 

työ valmistuisi tutkimussuunnitelmassa esitetyn aikataulun mukaisesti heti vuoden alussa 

2019.  

 

Näiden havaintojen perusteella voin katsoa pysyneeni tutkimustyölleni asetetuissa tavoitteissa 

sekä pitää työssäni tekemiäni havaintoja ja saatuja tuloksia tarkoituksenmukaisina ja hyödyl-

lisinä. 
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