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Hakusanat

Palvelutapa, huolto

THVISTELMA

Palveluiden osuus kansantaloudessa on jo pitkdan ollut nouseva, eika kehi-
tykselle ndy loppua. Teollisuus on herannyt muutoksen mukana muutta-
maan toimintaansa ja kulttuuriaan ndille kasvaville markkinoille. Nyt pu-
hutaan jo palvelukilpailusta /2/ ja siitd, ettd tulevaisuuden menestyjien tu-

lee parjata nimenomaan palvelumarkkinoilla.

Tassé tyossd annetaan alkusykays palvelutavan kehitysprosessille, jossa
maardatietoisesti lahdetddn kehittdmaan asiakaskeskeistd, itse johdettua ta-
paa kehittdd palvelutarjontaa uudelle tasolle /1/. Ty6ssé selvitetddn nykyi-
seen toimintaan liittyvat prosessit ja asetetaan niille uusia, itse annettuja
palvelukeskeisia tavoitteita. Tyon laajuuden vuoksi kapula kehittaa palve-
lutapaa annetaan eteenpdin prosessien tunnistamisen ja kehitysehdotusten

jalkeen.

Tyon lopputuloksena ovat dokumentoidut tydprosessit, suoria kehityseh-
dotuksia prosesseihin ja ensimmaisen kierroksen palvelutapakuvauksia.
Luonnollinen palvelutapatyon jatko on pureutua yksittdisiin prosesseihin
titvilmmin sek& palvelutapakésikirjan Kirjoittaminen, jonka jatédn seuraa-

valle. Tutkintoty6std on poistettu salaisiksi maaritetyt osat ja liitteet.
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ABSTRACT

Share of customer services are increased rapidly in our economy. Industry
has woken to focus on developing their services, and their culture to adopt
a new attitude to offer services. Competition to offer services has already
started /2/. And those to success that competition, will success on their fu-

ture businesses also.

This thesis is about to have a start to set new standards on service customs
/1/. 1t is a process having focus in to customer needs. Leading services ac-
tively is key-factor to raise level of services in to higher customer oriented

new level.

In this thesis, new customer service processes are documented. Also cus-

tomer oriented service standards and - philosophy are set up.

Results of thesis are documentation of workflow processes with customer
oriented process improvement analyses. Also some documentation of new

service customs are been made.

Process of developing services have set started. Writing a guide of service

customs is next-step improvement, - next one to write up.
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ALKUSANAT

Haluan kiittdd kehitysjohtaja Marko Vossia mielenkiintoisesta lopputy6n
aiheesta. Markon vision&arinen tapa kehittaa yrityksen toimintaa oli todel-
la innostava kokemus. Kiitokset kuuluvat myds Tampereen ammattikor-
keakoulun koneosastolle ja sen tasokkaalle tuotantotalouden opetukselle,

joka tuki tdmén tyon tekemisessa.

TyoOssékdyvéana aikuisopiskelijana voin sanoa, ettd perheen tuki on ollut
ratkaisevassa osassa opiskeluiden onnistumisessa. Vaimon ponnistelut
perheen arjen pyorittdmisessd ovat mahdollistaneet voimien kayttamisen
koulunkayntiin ja tuntuu, ettd kiitos on lievd ilmaus siit4 arvostuksesta,

jonka haluan hanelle ilmaista.

Pirkkalassa 25.5.2008

Mikko Vaaranen
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1 JOHDANTO

1.1 Tyon tarkoitus

Asiakkaan madritteleména tavoitteena on luoda palvelutapa Vossi Group
Oy:lle, joka tullaan siséllyttamaan yrityksen toimintajarjestelmaén. Tavoit-
teena on madrittaa tavoitetila siitd, miten asioita tehdaan, puuttumatta sii-
hen mita tehddan tai mika on palvelusuoritteen tuoma arvo. Palvelutavan
tarkoitus on siis tdydentaa teknistd ammattiosaamista, muttei korvata sita.
Asiakkaan tavoitteena on yhdenmukaistaa yrityksen huoltohenkildston

toimintaa ja véhentaa laadun vaihtelua. /1/

Koska ty6 on poikkeuksellisen laaja, ja perusteellisesti suoritettuna asiakas
mainitsee tyon olevan kahden opiskelijan tutkintotyd, niin kokonaistavoit-

teeseen on taytynyt tehda selked rajaus, josta toinen voi jatkaa.

Tassé tyossa on tehty nykytilanteen kartoitus seka tulevien prosessien kor-
jausehdotukset. Liséksi on hahmoteltu tulevaa toiminnan tahtotilaa. Tyon
teoriaosuuden on tarkoitus toimia my6s pohjana lopulliselle palvelutapa-

kasikirjan luomiselle.

Itse, ICT-alalla yli 15 vuotta toimineena huoltopdéllikkéna, otan tyon in-
nostuneesti vastaan. Toivon, ettd tuoreeseen palveluun liittyvaan teoriaan

uppoutuminen ja jo hankittu kdytannén kokemus tuo toivottuja tuloksia.

1.2 Taustateoria

Taustateoriana tyolle on kirja Rekola & Rekola (2007) Palvelutapa teolli-
suuden Kilpailukeinona. Kirja opastaa teknologiayrityksia kehittamaan
palveluliiketoimintaa uudelle toiminnalliselle tasolle /1/. Myds Kkirja,
Christian Gronroos (2000), Palveluiden johtaminen ja markkinointi, on

merkittdvassa osassa tutkintotyota /2/.
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2 VOSSI GROUP QY

2.1 Yritys

Vossi Group Oy on Jarkko Vossin vuonna 1992 perustama perheyritys.
Yrityksen toimialana on metallitydstokoneiden maahantuonti sekd kauppa.
Yrityksella on 1750 m? toimitilat, jotka sijaitsevat Tampereen Messuky-
lassa. /3, 4/

Yrityksen ldhitulevaisuuden toimintaa leimaavat kasvuyrityksen haasteet

seka yrityksen sukupolvenvaihdos, jonka my6té Jarkon poika Marko Vos-

si ottaa yrityksen johtamisen harteilleen.

Kuva 1 Toimitusjohtaja Jarkko Vossi ja hanen poikansa Marko Vossi

2.1.1 Tuotteet

Vossi Group maahantuo metallitydstokoneita yli kymmenesta eri maasta,
ja yhteistydkumppaneiksi valitaan tiukan seulan lavitse ainoastaan alan
merkittdvimmat valmistajat. Koneiden osalta yritys kéyttdd seuraavaa

tydstomenetelmaan perustuvaa ryhmajakoa: /3, 4/
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- lastuavatyosto (sorvaus, jyrsinta, poraus ja avarrus)

- levynty6sto (leikkaus, sarmays ja taivutus)

- profiilintyosto (katkaisu, muovaus, rei’itys ja taivutus)
- sahaus

- putkenty0sto (taivutus, rullamuovaus ja viisteitys)

- hionta (hionta ja teroitus)

- mittaus ja mallinnus.

13/

Tassé tyossa keskitytdadn edelld mainittuihin laitteisiin liittyvien palvelu-
tuotteiden kehittdmiseen. Jo nykyiselldan laitteiden yllapitoon liittyvét
palvelut ovat merkittdva osa VVossi Groupin tuotevalikoimaa.

2.1.2 Toiminta-alue

Vossi Groupin toiminta-alueena ovat Pohjoismaat, Baltia sek& Pietarin
alue. Viidessatoista vuodessa Vossi Group on noussut yhdeksi merkitta-

vimmista toimijoista Suomen seka Viron tydstokonemarkkinoilla. /3/

Vossi Groupin asiakaskunta rakentuu pé&&asiassa metalli- ja muoviteolli-
suuden eri sektoreista, julkisista laitoksista sek& korjaamoista. Laaja toi-
minta-alue ja asiakaskunta aiheuttavat erityisid toiminnallisia haasteita,

joihin palveluliiketoiminta joutuu myos vastaamaan. /3/

2.2 Toimintaa ohjaavat periaatteet

Vossi Group paivitti 1.3.08 vision, mission sek& arvot, joiden tarkoitus on
vaikuttaa taustalla kaikkeen yrityksen toimintaan /5/. Visio, Missio ja Ar-
vot ohjaavat myos palveluliiketoiminnan linjauksia, ja siten ne toimivat

omalta osaltaan tdmankin tyon ”selkanojana” /6/.
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2.2.1 Visio
Vossi Groupin 1.3.08 péivitetty visio:
Visiomme on kasvaa johtavaksi poikkeuksellisen tuottavien metallinty0sto-
ratkaisujen sek& niita tukevien elinkaaripalvelujen toimittajaksi valitsemil-
lamme markkina-alueilla. /7/

2.2.2 Missio
Vossi Groupin 1.3.08 péivitetty missio:
Missiomme on ratkaista metalliteollisuuden tuottavuusongelmia kyvyl-
lamme hahmottaa ja toteuttaa poikkeuksellisen tuottavia metallinty6sto- ja
elinkaaripalveluratkaisuja. /7/

2.2.3 Arvot
Vossi Groupin 1.3.08 péivitetyt arvot:
ASIAKASLAHTOISYYS
Tavoitteemme on parantaa asiakkaidemme tuottavuutta. Menestymisemme
on mahdollista vain tukemalla asiakkaidemme liiketoimintaprosesseja
niin, ettd he menestyvat globaalissa kilpailussa. /7/

ARVOSTUS

Ihmisia niin yrityksemme sisalla, kuin ulkopuolellakin kuunnellaan, arvo-

tetaan ja kunnioitetaan.. /7/

Arvostamme ymparistdadmme seké kestavaa kehitysta ja pyrimme jatku-

vaan toimintamme ymparistokuormituksen minimoimiseen. /7/
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LUOTETTAVUUS

Taydellinen luotettavuus ja rehellisyys on kaiken toimintamme perusta, oli

kyseessa sitten henkilokunta, liikekumppanit tai asiakkaat. /7/

TULOKSELLISUUS

Kaiken toimintamme tulee olla tuloksellista pitkalla aikavalilla. /7/

Vain kannattava liiketoiminta mahdollistaa toimintamme jatkuvuuden,
palvelujemme korkean tason seka kasvumme ja kansainvalistymisemme.
171

3 PALVELUTAVAN MERKITYS

3.1 Palvelutavan kasitteita

Palvelutapa-késite liitettynd teollisuuden palveluihin on sangen nuori.
Heikki ja Katri Rekola lanseerasivat kasitteen teollisuuteen Kirjallaan
(Palvelutapa teollisuuden Kilpailukeinona, Teknologiateollisuus 2007) /1/.
On sangen ilmeistd, etta teollisuuden palveluajattelun kehittdmiseen pa-

nostetaan entistd enemman. /1, 8/

3.1.1 Palvelutapa

Palvelutapa on keino antaa tietoinen, suunniteltu, tavoitteellinen ja yhte-
néinen muoto palvelutehtaville, kuten esimerkiksi huoltotoiminnalle tai

varaosapalveluille. /1/

Palvelutavan tavoitteena on antaa asiakkaalle tasalaatuinen palvelukoko-
naisuus riippumatta palvelun tarjoavasta henkilosta. Palvelutapa ei kiinni-
t4 ensisijaista huomiota siihen, mitd tehdaan vaan miten palvelu suorite-
taan. /1/
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Palvelutapa antaa mahdollisuuden painottaa palvelun tarjoajan maaritte-
lemid asioita, esimerkiksi asiakasl&htoisyyttd, joustavuutta tai mit4 tahansa
haluttua n&koékulmaa. Parhaimmillaan palvelutapa sitouttaa tyytyvaisen

asiakkaan entisté tiiviimmin palveluntarjoajaan. /1, 2, 8/

Palvelutavan tarkoitus ei ole korvata asentajan ammattitaitoa vaan tayden-
taa palvelutapahtuman arvoa. Toimiva palvelutapa voi myds toimia pohja-
na pidemmalle tuotteistetuille erityispalveluille. Kuva 2 esittaa palveluta-
van kulmakivid, asiakkuuksien hallintaa, tuotevalikoimaa, yrityksen pro-
sesseja (sekd niiden liittymista asiakkaan prosesseihin) seka yrityksen

osaamista asiakas rajapinnassa. /1/

ASIAKKUUDET

TARJOOMA PROSESSIT

OSAAMISET

Kuva 2 Palvelutavan kulmakivet /1/

3.1.2 Palvelundkokulma

Palveluita tuottava yritys tarjoaa lahes poikkeuksetta myos palveluita, joita
ei tietoisesti laskuteta. Nama ovat niin sanottuja piilopalveluita. Joskus tie-
dostamattomat piilopalvelut saattavat kuitenkin olla merkittavia hyotyja
asiakkaan nékokannalta katsottuna, - jopa myyjan myyntivaltteja. Palve-
luja tarjoava yritys voi kuitenkin yrittdd omata palvelundkékulman ja joh-

taa tietoisesti palveluidensa tarjoamista. /2/
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Palvelunakdkulman omaava yritys hallitsee lisdarvoa tuottavat palvelunsa,
suunnittelee ja kehittad niitd. Palvelundkdkulman omaavalla yritykselld on
kyky tunnistaa asiakkaan arvostamat palvelun osa-alueet ja asiakassuhtei-

siin kuuluvia palveluaineksia pidetaan strategisesti tarkeina. /2, 8/

Palvelukilpailun johtamisessa palvelundkokulma on valttdmaton, jotta
pystytddn kehittdmé&én kokonaisvaltainen, asiakaskeskeinen palveluvali-
koima. Palvelunakdkulma auttaa havaitsemaan ja kirjaamaan tarvittavat

palveluun liittyvat tarpeet ja muutokset. /2/

3.1.3 Palveluyritys

Palveluyritykseltd vaaditaan entistd enemman kykyd ymmartaa, mité asia-
kas etsii. Christian Gronroosin mukaan asiakkaat eivat etsi vain tuotteita
tai palveluja vaan kokonaisvaltaista palvelutarjontaa tarkoittaen, ettd
asiakas etsii kaikkia tuotteen parhaita kdyttotapoja koskevaa tietoa, hyvaa
toimitusta, asennusta, korjausta, yll&pitoa ja hienosaatod. Asiakas tahtoo
tata ja jatkuvasti vield enemman, luotettavasti ja jouhevasti. Palveluyrityk-
sen taytyy siis tietdd, mistd asiakas pitada ja myds mista tdmé ei pida. On
myos tiedettava, mitd tehda silloin, kun huomataan tehdyn jotakin sellais-

ta, misté asiakas ei pida. /2/

Todellinen palveluyritys hallitsee palveluvalikoimansa lisdaineksia kilpai-
lijoitaan paremmin ja osaa aktiivisesti havaita tarvittavia kehitys- ja muu-

tostarpeita. /2, 8/

Kuva 3 kertoo, kuinka palveluorientoitunut yritys kehittyy asiakaspalvelu-
haasteissa ja toisaalta asiakas kokee ratkaistun haastavan tilanteen positii-
visesti. “Totuuden hetkell&” tarkoitetaan asiakaspalvelutilannetta, jossa

asiakaspalvelijan todellinen palvelualttius punnitaan /1/.
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INPUT

OUTPUT

Kuva 3 Palvelutavalla kehittyminen /1/

3.1.4 Palvelutapakuvaus

Palvelutapakuvauksessa suunniteltu palveluun liittyva konkreettinen seka
tunnetasoinen viesti on tarkoitus konkretisoida. Palvelutapakuvaus auttaa
asiakaspalvelijaa toimimaan yrityksen tavoitteiden mukaisessa rintamassa.
11/

Palvelutapakuvaus sisaltdad suunnitellut ja dokumentoidut tavat toimia eri
palvelutilanteissa. Se sisaltdad palvelutapatapahtuman ja prosessin toimin-
taohjeita seka kertoo, millaista mielikuvaa halutaan viestia eteenpdin. Pal-

velutapakuvaus kiinnittdd huomion my0s asiakkaan hoitamisen taitoon se-
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ka asiakkuuden hallinnan taitoon ja antaa toimintaohjeita tavanomaisiin

mahdollisiin ristiriitatilanteisiin. /1, 8/

Palvelutapakuvaus on palvelutapakehitysprosessin tuotos, jota péivitetdan
asiakkaalta saadun seka oman toiminnan arvioinnin palautteen avulla. Tas-
sd tyossa haetaan tydkaluja valmistaa palvelutapakuvausta ja hieman hah-

motellaan sen runkoa. /1/

3.2 Palvelukilpailun kuusi saantéa

3.2.1

Christian Gronroos (2000) /2/ kiteyttadd palvelukilpailuun liittyvat menes-
tystekijat kuuteen saantdon, jotka vaikuttavat merkittavasti palvelukilpai-
lussa menestymiseen. Tassé tydssa haluamme ottaa ne huomioon ja miet-
tid, mitka naista ovat tydstokonehuollon palveluihin sovellettavissa. Kuusi

saantda ovat seuraavat: /2/

lahestymistapa
tarveanalyysi
laadunvalvonta
markkinointi
tekniikka

organisatorinen tuki.

o o > w b F

12/

Lahestymistapa

Nykyasiakkaat vaativat palvelulta yhd enemmén, ja se asettaa entista
enemman haasteita asiakaspalvelijalle. Kun tavoitellaan joustavaa asia-
kaspalvelua, tulee asiakaspalvelijalla olla riittavésti vapautta luovuuteen ja
joustoon. Tama haaste on myos tydstokonehuollossa. Ensimmaéinen saanto

kuuluu siis seuraavasti: /2/
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Ihmiset kehittavat ja pitavat ylla hyvia ja kestdvia asiakaskontakteja.
Tyontekijoiden tulisi toimia ’konsultteina™, jotka ovat valmiit tekemaan
tyonsa silloin, kun asiakas sita haluaa ja silla tavalla kun asiakas haluaa.
Yritys, joka onnistuu téssa parhaiten, lujittaa asiakassuhteitaan ja saavut-

taa parhaan kannattavuuden. /2/

3.2.2 Tarveanalyysi

Asiakkaan tarve ei ole aina ennalta mitattavissa, vaikka markkinointitut-
kimukset kertoisivat raakaa dataa kuinka paljon tahansa. Mikali palvelu ei
vastaa asiakkaan tarvetta, ainoastaan palvelutapahtumien jalkeinen rea-
gointi on huono vaihtoehto, silld asiakas on jo saattanut tehda lopulliset
paatelmét yrityksen jousto- sek& reagointikyvystd. Tarveanalyysi kiinnit-
taakin huomiota toimintaan, jota ei voida aina paattaa tai mitata ennalta.
12/

Asiakkaan lopullinen tarve saattaa muuttua tai saada uusia painotuksia
palvelutapahtuman edetessa. Asiakaspalvelutilanteessa palvelua tuottavan
asiakaspalvelijan reagointikyky on jatkuvasti tarkkailun alaisena ja hénen
palvelualttiuttaan ymmartaé asiakkaan tarve mitataan jatkuvasti /8/. Palve-

lukilpailun toinen saantd kuuluu seuraavasti: /2/

Kontaktihenkildiden, jotka tuottavat palvelun yhdessé asiakkaiden kanssa,
on analysoitava asiakkaiden tarpeet ja toiveet palvelun tuotannon ja kulu-
tuksen hetkelld. /2/

3.2.3 Laadunvalvonta

Hyvén laadun tuottaminen perustuu ajatukseen, ettd tuotetaan kerralla

100-prosenttista laatua. Tama on myds edullisin tapa toimia. /9/

Palveluita tuotettaessa palvelun laadun tarkkailijana voi olla ainoastaan

henkild, joka itse tuottaa palvelun. On kuitenkin haasteellista tarkkailla
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omaa toimintaa objektiivisesti. Laadun tuottaminen liittyykin lahes poik-
keuksetta yrityksen toimintakulttuuriin ja sen yll&pitdmisessd johdolla on

suuri vastuu. /2/

Palvelukulttuurin ollessa kyseessa johdon on kehitettdva tyontekijoiden
asenteita ja henkisid valmiuksia laadunhallinnan suuntaan. Siksi johdolta
vaaditaan erityistd herkkyytta analysoida seké yrityksen toimintakulttuuria
etta yksittaisten tyontekijoiden asennemaailmaa. Johdon vastuulla on ty6én-
tekijoiden palveluhakuisuuden tukeminen, jota voidaan tehdd muun muas-
sa suunnittelemalla tyon kulun prosessit huolellisesti ja tekemalla hyvan
palvelun tuottaminen mahdollisimman helpoksi esimerkiksi tukitoiminto-
jen avulla. Hyvin valmistettu palvelutapa tukee asiakaspalveluhenkilston
laaduntuottokykya merkittavasti. Palvelun kolmas sé&anté kuuluu seuraa-
vasti: /2/

Kontaktihenkilon, joka tuottaa palvelun yhdessa asiakkaan kanssa, on val-

vottava palvelun laatua tuottaessaan sita. /2/

3.2.4 Markkinointi

Palvelukilpailussa asiakkaan ja palveluhenkilékunnan kohtaamiseen liittyy
aina markkinointia. Hyvé palvelu markkinoi positiivisesti yritysta ja si-
touttaa asiakasta tavallista voimakkaammin palvelua tuottavaan yrityk-
seen. Painvastainen on mahdollista huonon palvelusuoritteen ollessa ky-
seessd. Kiriittiset palvelutapahtumat punnitsevat raskaimmin yrityksen
imagoa asiakkaaseen nahden. Siksi palvelukulttuurin tulee olla kunnossa,
jotta kyky hoitaa tyylikkaasti tilanne kuin tilanne, on olemassa. Palvelui-

den neljés saénto kuuluu seuraavasti: /2/

Kontaktihenkilon on markkinoitava palvelua, jota han samanaikaisesti
tuottaa. /2/
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3.25 Tekniikka

Tekniikan osuutta palvelutuotannossa ei voi vaheksyéa /2/. Tekniikan mah-
dollisuudet tydn tehostajana seka laadukkaan informaation siirrossa ja sdi-
lytyksessa ovat lahes rajattomat. Tekniikka tai tekninen tuki voi olla osana
asiakaspalvelijan tyOsuoritetta /8/. Tyota tukeva tekniikka, tyokalut sek&
laitteet saattavat parantaa palveluhenkilokunnan tydolosuhteita ja motivaa-
tiota. Oikea tyomotivaatio puolestaan mahdollistaa hyvén palveluhaluk-

kuuden ja liséa tuottavuutta /10/.

Tekniikka voi my6ds muodostaa rajapinnan asiakkaaseen ja kokemus jonka
hé&n sen kaytosta saa voi ohjata tunnetta joka palvelusta muodostuu. /2, 8/

Parhaimmillaan tekniikka tukee laadun tuottamista - toisaalta tehoton tai
huonosti hyddynnetty tekniikka, heikentdd organisaation rakenteita eik&
tuota lisahyotyja asiakasrajapintaan. Teknologiateollisuudessa laadukas
tekninen tuki on huoltomiehelle korvaamaton /1/. Viidennen saannon Kki-

teytys on seuraava: /2/

Kun tehdaan paatoksia teknisiin resursseihin sijoittamisesta, tulee ottaa
huomioon niiden vaikutus asiakkaiden kykyyn ja haluun kayttaa tekniik-
kaa, jarjestelmia ja fyysisia resursseja samoin kuin vaikutus organisaation
vuorovaikutteisissa ja tukiosassa tydskentelevien ihmisten kykyyn ja ha-
luun palvella asiakkaita. Muuten asiakkaiden kokema laatu saattaa heike-
ta. /2/

3.2.6  Organisatorinen tuki

Palveluliiketoiminnassa palvelunsuorittava henkilokunta tarvitsee organi-
saatioltaan tukea asiakaskeskeisyyden osoittamiseen. Olemme jo aiemmin
todenneet, ettd mikali palvelun laatua pidetadén kilpailun kohteena, yrityk-
sell& tulee olla asiakaskeskeinen palvelukulttuuri. /2, 8/
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Palvelukulttuuri ei synny pelkan suorittavan portaan ponnistuksin vaan se
syntyy koko yrityksen toimintalinjausten avulla. Naihin voidaan vaikuttaa
erityisesti yrityksen johtamiskulttuurilla.. /2/

Siséinen palvelualttius synnyttdd ulkoista palveluhalukkuutta. Esimiehilta
kysytaankin enemman ihmiskeskeisen johtamisen taitoa kuin pelkkaa asia-
johtamista. /10/

Esimiesten tulee kyetd motivoimaan alaiset palvelu- sekéd asiakaskeskei-
syyteen. Johdolla tulee myds olla selva visio siita, mita palvelulta halu-

taan, ja se tulee kyeta viestimdan organisaatiolle /6/.

Palvelutapa voi antaa toiminnalle kasvot ja viestia henkilokunnalle tavoit-
teista joihin koko organisaatio haluaa ponnistella. Kuudes palvelun saanto

kuuluu seuraavasti: /2/

Organisaatiorakenteen, tekniikan ja paallikdiden seka selkeiden palvelu-
ajatusten on ohjattava, tuettava ja rohkaistava kontaktihenkil6itéa (ja tuki-
henkil6itd) hyvan palvelun antamisessa. /2/

3.3 Kehitysty6

Nykyddn asiakaspalvelua ei en&dd mielletd perinteiseksi tukitoiminnoksi,
vaan aidoksi kilpailutekijaksi, jonka toimintaan ja kehitykseen panoste-
taan. /1, 2, 8/

Asiantuntijapalveluiden kehittdmiseen soveltuvatkin hyvin useat proses-
siin tai tuotekehitykseen liittyvét teoriat. Yha useammin markkinointi seka
asiakaspalvelu toimivat yhdessé asiakkuuden hallinnan nimikkeelld /8/.
Palvelun kehittdminen on siis asiakkuuden hallinnan kehittamisté ja koska
asiakkaat mahdollistavat liiketoiminnan, on se merkittdva menestyksen pe-
rustekijé /8/.
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Nyt Kiinnitdimme palvelun kehittdmisessd huomiota sen prosessimaiseen
luonteeseen jossa kuitenkin inhimilliset tekijat ovat jatkuvasti voimak-
kaasti lasnd. Tuotekehitykseen liittyvé laadullinen vaihtoehtojen punnit-
seminen on erdénad ohjaavana periaatteena ja henkildston kehittdmisen né-

kdkulma on tiedostetusti kehitystyon keskiossa /1, 2/.

3.3.1 Tavoitetilan hahmottaminen

Palvelutoiminnan tavoitetila, tila, joka muutoksella pyritdaan saavuttamaan,
tulee olla hyvin hahmotettuna, kun aletaan suunnitella millaista viestia
palvelutoiminnalla halutaan antaa. Palvelutoiminnan osa yrityksen strate-
gisissa paatoksissa tulisi myos nékya tavoitetilan hahmotuksessa. Palvelu-
toiminnan tavoitetilaa ei saa myoskaan asettaa liian kauaksi yrityksen ny-
kyisesta toimintakulttuurista jottei harppaus olisi liian suuri asiakasraja-
pinnassa toimijoiden nakdkannalta katsottuna, sill& liian suuret muutokset

jadvat usein toteutumatta. /1/

Tavoitetilaa suunnitellessa myo6s yrityksen henkildstd, johtamiskulttuuri,
sekd IT-infrastruktuuriin liittyvat rajoitteet tulee ottaa huomioon. Tavoite-

tilaa hahmotettaessa, seuraavat kysymykset saattavat olla avuksi: /1/

e Millaisena haluamme asiakkaiden kokevan yrityksemme palveluta-
van?

e Mitkd ovat keskeisimmat muutostavoitteet: uudet, poistettavat, ja
vahvistettavat mielikuvat?

e Miten vahvan pitaa sisdisen palveluhalukkuuden olla?

e Missa palvelukohtaamisissa meidan on pakko onnistua taydellises-
ti?

11/

Tavoitetilaa hahmotettaessa tulee ensin tietdd missa tilassa nyt olemme ja
sitten rakentaa silta tavoitetilaan. Tassé tydssa kaytdmme nykyisen palve-

luprosessin analysoimiseksi ja kriittisten pisteiden l6ytamiseksi, palvelu-
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prosessin kuvaamista toiminnoittain, henkiloston haastatteluita, raporttien
ja reklamaatioiden analysointeja ja turhien toimintojen tunnistamista. Saa-
tujen tulosten pohjalta hahmottelemme ensimmaisen kehitysaskeleen ta-

voitetilaa. /1/

3.3.2 Jatkuva kehittdminen

On térkedd ymmartéé ettd tuote- tai palvelunkehitys on paattyméton pro-
sessi jossa toistuvasti tarkkaillaan mielekkdinta toimintamallia. Jatkuvasta
toiminnan kehittdmisestd on useita hyvin kuvattuja malleja. Erés kayte-
tyimmista on niin kutsuttu Demingin pyord. Demingin pyoran (kuva 4) e-
teneva sykli PDCA (P-Plan = suunnittele, D-Do = toteuta, C-Check = tar-
Kista ja A-Act, paranna) pyorii vaiheesta toiseen loputtomana kehitystydn

jatkumona. /11/

Sykli alkaa toiminnan suunnittelusta (P) ja jatkuu suunnitelman toteutta-
misesta (D). Toteuttamisen jélkeen analysoidaan (C) prosessin tulokset tai
saavutetut tavoitteet. Lopuksi niputetaan kierroksen tulokset ja valittomat
parannusehdotukset poydalle toteutusta (A) ja uutta kehityskierrosta var-
ten. /11/

Mikéli halutaan pysyéd palvelukilpailussa mukana, tulee jotain jatkuvan

kehityksen mallia pitaa ylla /11/.

Kuva 4 Demingin pyora
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3.3.3 Palvelutoiminnan nykytilanteen kartoitus

Palvelutapaa madriteltédessa tulee toiminnan nykytilanne kartoittaa perus-
teellisesti, jotta voidaan l6ytaa tyon vaiheet joihin ohjeistuksia voidaan

muodostaa /1/.

Analyysissé tulee miettid mitka tekijat nakyvat asiakkaalle voimakkaasti
tai ovat muuten asiakkaalle erityisen merkittavid. Toiminnan riippuvuus-
suhteiden kartoitus palvelutapaa muodostaessa on myds térkedd, koska

erddna palvelutavan tavoitteena on organisaation tukema laaduntuotto. /1/

Kartoituksessa on tarpeellista havaita prosessien merkityksellisimmat teki-
jat joihin puuttua. Kartoitusvaiheessa ollaan kuvan 4 mukaisessa suunnit-
telu (P) vaiheessa, vaikka samalla katsotaan taaksepain mitd on aiemmin

tehty ja miten toimintaa on aiemmin ohjattu. /1, 11/

3.3.4 Palvelutoiminnan analysointi

Palvelutoiminnan analysointiin ja palvelun Kriittisten pisteiden 16ytami-
seen voidaan kayttdd palveluprosessienkuvausta, joka syntyy palvelutoi-

minnan nykytilanteen kartoituksella. /1/

Analysoinnissa on tarke&& kuunnella henkiloston sekd asiakkaiden mieli-
piteitd palvelusta. My6s markkinoinnista 10ytyvét asiakastutkimukset ja
reklamaatiot voivat auttaa kriittisten palvelutilanteiden havaitsemisessa.
11/

3.3.5 Prosessin parantaminen
Kun palveluprosessi on kuvattu ja analysoitu peilataan sitd tavoitteena

olevaan palvelun tahtotilaan. Tarkoituksena on johtaa palvelutaso etuka-
teen maaritellylle tasolle. /1/
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Tavoiteltavan tahtotilan saadessa uusia painotuksia tai todettaessa jonkin
osa-alueen suhteen laaduntuottokykyongelmia tulee ne jatkuvan kehityk-
sen mallin mukaisesti Kirjata sek& korjata seuraavaan kehitys kierrokseen.
Valittdmien parannusmuutosten teko prosessiin tdytyy myds olla mahdol-
lista. Vélittoméat muutokset ovat helpompi toteuttaa hyvin dokumentoidus-

sa prosessissa, kuin kaoottisessa toimintaympéristossa. /11/

4 PALVELUTAPA VOSSI GROUP OY:SSA

5 JOHTOPAATOKSET

Kehitystyén ensimmaisend askeleena ovat ehdotukset prosessien virtavii-
vaistuksesta ja tehostuksesta, koska nden ne térkeina vélitonta laaduntuot-
toa tukevina toimenpitein. Oikaistujen prosessien pohjalta palvelutavan

kehitystd on helpompi jatkaa.

Palvelutavan ja siihen liittyvan palvelukulttuurin omaksuminen on laaja-
kantoinen prosessi. Mielestani VVossi Group on hyvisséa lahtokuopissa ke-
hittdimaan palvelutapaansa uuden sukupolvensa, kehitysjohtaja Marko
Vossin johdolla. Markon visiondérinen ja aktiivinen ote kehittda ja tukea
organisaatiota on perusta, jolta muutos lisata palvelu- ja asiakaskeskei-

syyttd on ylipdansa mahdollista. /2/

Itse ty6hon ja sen aiheeseen olen tyytyvéinen. Tyon aikana I6ysimme usei-
ta valittomia kehityskohteita joihin pureutua ja uskon ettd Vossi Group tu-
lee hyotymadn niistd. Osaltani jatdn palvelutapa projektin seuraavalle
tyostettavaksi. Tyon tahtotilan analysointi, prosessikaaviot, palvelutavan
raakavedokset sek& kehitysehdotukset toimikoot pohjana paattymattomaélle
palvelutapaprosessin kehitykselle.
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5.1 Palvelutapaprojektin jatkotoimenpiteet

LAHTEET

10

Ty0n jatkajaa suosittelen lukemaan aluksi Rekolan kirjan Palvelutapa teol-
lisuuden Kilpailukeinona /1/. Kirjan sivut 49-76, 92-94 ja 105-110 ovat

seuraavien askeleiden ottamisessa merkityksellisia.

Tassé lopputydssa on tehty palvelutapaan liittyvan teorian pohjakaivutyo,
tahtotilan maarittely, prosessikuvaukset seké liitteend olevat palvelutapa
ehdotelmat, joiden pohjalta palvelutapakuvauksen pitdisi syntya. /1/
Aiheeseen uppoutuneena voin sanoa, etta palvelutapa on mielenkiintoinen
ja helposti mukaansa tempaava aihe. Toivon Vossi Groupille jatkossakin
menestysté palveluidensa kehittdmisessa.

Rekola, Katri — Rekola, Heikki, Palvelutapa teollisuuden kilpailukeinona.
Teknologia teollisuus ry, Multiprint Oy. Helsinki 2007. 120 s.

Gronroos, Christian, Palveluiden johtaminen ja markkinointi. WS Book-
well Oy. Porvoo 2001. 565 s.

Vossi Group Oy, yritysesittely, pdf-tiedosto.

Vossi Group Oy.[www-sivu].[viitattu 21.5.2008]. Saatavissa:
http//:www.vossi.fi

Haverila, M.- Uusi-Rauva. — Kouri, |. — Miettinen, A., Teollisuustalous,
Infacs Oy, Tammer-Paino Oy. Tampere 2005. 510 s.

Kamensky, Mika, Strateginen johtaminen. Talentum Oy. Helsinki 2004.
362 s.

Vossi Group Qy, pdivitetty strategia, pdf-tiedosto.

Aarnikoivu, Henrietta, Onnistu asiakaspalvelussa. WS Bookwell Oy. Juva
2005. 176 s.

Koivisto, Kaarlo. Laatutekniikan perusteet. Tampereen ammattikorkea-
koulu. Luennot 2006.

Makilouko, Marko. Johtamisoppi. Tampereen ammattikorkeakoulu. Luen-
not 2006.



TAMPEREEN AMMATTIKORKEAKOULU TUTKINTOTYO 24 (24)
Mikko Vaaranen

11 Slack, N. — Chambers, S. — Johnston, R., Operations Management, fourth
edition. Pearson Education Limited. Essex, Englanti 2004.

12 Vossi, Marko, Vossi Group Oy, Markkinointipaallikké. Keskustelut tal-
vella 2007 ja kevaalla 2008.

13 Lind, Tapani, Vossi Group Oy. Huoltopéallikkd. Keskustelut talvella 2007
ja kevaalla 2008.



