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Opinnadytetytssa tavoitteena oli tuotteistaa Paakkola Conveyor Care Servicen tar-
joamat palvelut. Tuotteistukseen liittyen tavoitteena oli luoda palvelukonseptit, pal-
veluprosessien kuvaukset ja tarvittavat tyokalut palvelujen toteuttamista varten. Toi-
nen konkreettinen tavoite oli se, ettd tuotteistettujen palveluiden pohjalta Paakkola
Conveyors pystyy yhdessa mainostoimiston kanssa luomaan palvelukansion.

Tyon teoreettisessa osuudessa kasiteltiin aluksi palveluihin liittyvaa kasvupotentiaa-
lia ja syitd, miksi yrityksien kannattaa panostaa palveluihin. Sen jalkeen opinnéyte-
tyOssé kasiteltiin yrityksen palveluliiketoimintaan laajentamista, uuden palvelustrate-
gian kehittamista ja tuotteistukseen liittyvaa teoriaa. Tuotteistuksen liittyvassé teori-
assa kasiteltiin tuotteistamisen konkreettisia hyotyja ja tuotteistusprosessin etenemis-
td. Teoreettisen osuuden tarkoituksena on antaa lukijalle késitys siitd, miksi yrityksi-
en kannattaa panostaa palveluihin, mitkd ovat lahtokohdat tuotteistukselle ja mité
tuotteistus on, miksi sit4 tehdddn ja mita hyotya siita on.

Paakkola Conveyor Care Servicen palvelujen tuotteistaminen on tehty teoriaosuudes-
sa kuvattujen menetelmien mukaisesti. Kaytdnnon osuudessa on luotu Paakkola
Conveyor Care Servicelle palvelukonseptit, palvelujen toteuttamista varten tarvittava
aineisto ja palveluprosessit. Palvelun konkretisoimiseksi palveluille on luotu nimet
eli ne on brandatty. Tydssé saatuja tuloksia tullaan kayttdméaan palvelukansion luo-
misessa.

Tyon lopputuloksena Paakkola Conveyor Care Servicen tarjoamat palvelut ovat
entistd paremmin ja konkreettisemmin esillg sen asiakkaille. Palvelujen tuotteistuk-
sen jalkeen asiakkaiden on helpompi ymmartaa palvelujen sisélto ja arvioida palve-
lujen tuomia arvoja omiin tarpeisiinsa nahden. Opinnéytetydn lopputuloksena saatiin
aikaan myos tuotepaketit, jotka tukevat hyvin Conveyor Care palvelukokonaisuutta.

Asiasanat: palvelu, tuotteistaminen, tuotteistusprosessi, palvelukonsepti, palvelupro-
sessi.
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The objective of this thesis was to productize services that Paakkola Conveyor Care
Services offers to their customers. The goal of the productization was to create ser-
vice concepts, the descriptions of service processes and tools that are needed for car-
rying out the services. The other concrete goal was that on basis of the productized
services Paakkola Conveyors is able to create a service folder together with an adver-
tising agency.

At first the theory part deals with the growth potential of services and reasons why
companies should invest in services. After that the thesis deals with the company’s
expansion in the service business, the development of a new service strategy and the
theory of productization. In the theory of productization the concrete benefits of
productization were dealt with and how the productization process proceeds. The
purpose of the theoretical part is to give the reader an insight why companies should
invest in services, what are the bases for productization and what productization
means, why it is done and what kind of benefits are possible.

The productization of services that Paakkola Conveyor Care Services offers is made
with methods that were described in the theoretical part. In the practical part service
concepts, the materials that are needed for carrying out services and the descriptions
of service processes were created for Paakkola Conveyor Care Services. To make the
services concrete, the services were named. The results of the practical part will be
used in creating the service folder.

As a result, the services that Paakkola Conveyor Care Services offers are even better
and more concretely visible for the customers than before. The benefits for the cus-
tomers are that after the productization of services it is easier to understand the con-
tents of services and estimate service values in relation to their needs. As a result of
the thesis, product packages were made which support well Conveyor Care service
complex as well.

Key words: service, productization, productization process, service concept, service
processes.
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1 JOHDANTO

Perinteisen valmistustoiminnan avulla ei voi enda saavuttaa kovin merkittavaa kilpailue-
tua. Palveluliiketoiminnasta on muodostunut yrityksille uusi merkittava kilpailuedun
tarjoaja ja tuloksentekovéline. Yleisesti voidaankin todeta, ettd maailmanlaajuisessa
kilpailussa parhaiten parjadvat yritykset, jotka pystyvét tarjoamaan asiakkailleen par-
haimmat kokonaisratkaisut. Hyvin suunnitellut ja tuotteistetut palvelut ja niiden muo-
dostavat palvelukokonaisuudet tarjoavat yrityksille uusia mahdollisuuksia tdmén péivén

litketoimintaan.

Tuotteistamisen avulla kehitettavista palveluista voidaan tehda kilpailukykyisia ja kan-
nattavia. Yrityksen tarjoamien palvelujen ollessa sellaisessa muodossa, etta asiakkaalla
on helppo ymmértaé ne, palvelun myyminenkin helpottuu. Samalla yritys voi tehostaa
omaa toimintaansa ja karsia ylimaaraisia kustannuksia. Tuotteistamisesta saadut hyodyt
voi n&hd& prosessina, jossa oman toiminnan tehostamisen myota voidaan siirtaa resurs-
seja enemman asiakkaan tarpeisiin. Tehokas ja laadukas palvelu auttaa palvelusuhteiden

luomisessa ja sita kautta yrityksen kannattavuus ja kilpailukykykin paranevat.

Taman tuotantotalouden insindoritydon toimeksiantaja on Paakkola Conveyors. Tar-
kemmin Paakkola Conveyor Care Service -liiketoimintayksikkd. Paakkola Conveyor
Care Services on muodostettu organisaation uudistuksen yhteydessa ja tulevaisuuden
visio on, ettd Servicen osuus koko yrityksen liikevaihdosta on 30 %. Opinndytety6n
tavoitteena oli tuotteistaa Paakkola Conveyor Care Servicen asiakkaille tarjoamat palve-
lut. Tuotteistamisen avulla voidaan ottaa yksi askel kohti tuota tavoitetta. Tavoitteena
oli myos se, ettd tuotteistettujen palvelujen sisallosta pystytadn tekeméaan erillinen pal-

velukansio asiakkaille. Palvelukansion luomisessa kdytetddn mainostoimistoa.

Paakkola Conveyor Care Servicella on tarvittavat tiedot ja taidot tydssa késiteltyjen
palvelujen toteuttamista varten. Palvelut ja niiden sisaltd pitéisi tuotteistuksen avulla
tuoda asiakkaille konkreettisesti esille. Tarjottaville palveluille pitdisi kehittdad palvelu-
konseptin mukainen sisalto ja ne valttdmattomaét resurssit, joiden avulla palvelut pystyt-
td&n toteutetaan. Lisdksi tarjottaville palveluille pitéisi kehittdd palveluprosessin kuva-

ukset.
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Aloituspalaverin yhteydessé tyon toimeksiantajan kanssa tyon sisaltda rajattiin siten,

ettd hinnoittelu jatettiin tyon ulkopuolelle. Lisaksi tyo rajattiin koskemaan vain Paakko-

la Conveyor Care Servicen tarjoamia palveluja.
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2 PAAKKOLA CONVEYORS

Paakkola Conveyors on perheyritys, joka on perustettu vuonna 1993. Yrityksen juuret
ulottuvat aina vuoteen 1978, jolloin Paakkolan Kone ja Metalli Oy:n nimelld toiminut
yritys aloitti toimintansa Tervolan Ylipaakkolassa. Nykydan Paakkola Conveyors on
modernien ja toimintavarmojen kuljetinjarjestelmien toimittaja kaivos- ja perusteolli-
suuden tarpeisiin. Yritys tyollistad 150 tyontekijad, oma henkil6sto ja partner - verkosto
mukaan luettuna. Paakkola Conveyors on Tervolan kunnan suurin yksityinen tyénantaja
ja yrityksella on Tervolassa kolme toimipistettd. Sen paakonttori ja kuljettimien tuotan-
tohalli sijaitsevat Tervolan keskustassa. Kolmas toimipiste on alkuperdinen konepaja,
joka sijaitsee Ylipaakkolassa. Yrityksellad on toimipiste my6s Ruotsissa Haaparannalla.
Kuvassa 1. on esitetty Paakkola Conveyorsin logo. (Paakkola Conveyors Oy 2012, 2;
EasyPage 2012 Hakupdaiva 3.3.2012)

PAAKKOLA

Kuva 1. Yrityksen logo (Paakkolan Conveyors Oy, hakupdiva 3.3.2012)

2.1 Referenssit

Paakkola Conveyors on toimittanut kuljettimia ja kuljetinjarjestelmia erilaisiin kaivos-
ja perusteollisuuden tarpeisiin. Paakkolan toimittamien kuljettimien ja kuljetinjérjestel-
mien laadun ja toimintavarmuuden takeena on pitkaaikainen asiakkaiden kanssa yhteis-
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tyossé tehty tuotekehitystyd. Osa Paakkola Conveyorsin toimittamia ratkaisuja on ohei-

sessa listassa:

e Talvivaara Oyj, Sotkamo, kuljetinjarjestelmd. Overland-hihnakuljettimia nelja
kappaletta, yhteensd 6 km. Kaksi kappaletta tela-alustaisia 450 m pitkid ’bridge
stacker” — siltakuljettimia. Kuvassa 2. on esitetty ’bridge stacker” — siltakuljetin.
Kuljetinjérjestelmé on toimitettu lokakuussa 2010.

e Boliden AB, Gallivaara, jauhatusosaston kuljetinjarjestelma. Kuljetinjarjestelma
on toimitettu toukokuussa 2009.

e Talvivaara Oyj, Sotkamo, kaksi hihnakuljetinta hienomurskeelle ja kolme hih-
napurkainta. Hihnakuljettimet ja hihnapurkaimet on toimitettu kesdkuussa 2008.

¢ LKAB, Svappavaara, junanpurkausjarjestelma. Junanpurkausjarjestelma on toi-
mitettu syyskuussa 2008.

o LKAB, Gallivaara, maanalaisen hihnakuljettimen jatkaminen — 1000 m tasolla.
Hihnakuljetin on toimitettu kesakuussa 2008.

e Agnico-Eagle Ltd, Kittila, kaksi hihnakuljetinta esimurskatulle malmille. Hih-
nakuljettimet on toimitettu tammikuussa 2008.

e LKAB, Kiiruna, hihnakuljetin ja 140 astetta kaantyva jakokuljetin. Hihnakulje-
tin ja jakokuljetin on toimitettu syyskuussa 2007.

e Norcem A/S, Kjopsvik, Norja, tankopurkain ja kolakuljetin jatepuuhakkeelle.
Tankopurkain ja kolakuljetin on toimitettu heindkuussa 2005.

e Outokumpu Chrome, Kemin kaivos, kolme hihnakuljetinta kromimalmille. Hih-
nakuljettimet on toimitettu syyskuussa 2004.

e SMA Svenska Mineral, Tornio, kalkkikivenkasittelylaitteisto satamasta kalkki-
tehtaalle. Kalkkikivenkasittelylaitteisto on toimitettu marraskuussa 2002. (Paak-
kola Conveyors Oy, hakupdiva 3.3.2012) (Paakkola Conveyors 2011, 6)
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Kuva 2. ”Bridge stacker” — siltakuljetin (Paakkola Conveyors Oy, hakupéiva 3.3.2012)

2.2 Paakkola Conveyor Care Service

Paakkola Conveyor Care Service -liiketoimintayksikké on muodostettu Paakkola Con-
veyorsin organisaation kehittdmisen yhteydessa. Conveyor Care Services sijaitsee Ter-
volan Ylipaakkolassa ja sen paallikkona toimii Antti Valta. Kuvassa 3. on esitetty Con-
veyor Care Servicen toimipiste. Conveyor Care Service -liiketoimintayksikon padasiak-
kaina ovat kaivos- ja perusteollisuuden asiakkaat. Paakkola Conveyorsin pitkantahtai-
men suunnitelmana on, ettd tulevaisuudessa liikevaihdosta 30 % saadaan Service-
palveluista. Paakkola Conveyor Care Servicen tavoitteena on myos olla asiakkaille ko-
konaisratkaisujen toimittaja, jolta asiakas saa kaiken tarvitsemansa ostamansa ratkaisun
elinkaaren ajaksi. (Valta 2012)

Keskeisid tavoitteita tarjottavissa palveluissa on kaytettavyys, turvallisuus ja toiminta-

varmuus. Conveyor Care Servicen asiakkaille tarjoamat palvelut ovat:

e asennuspalvelut

e kuntoarviopalvelut

e turvallisuusanalyysit
o kéyttoonottopalvelut

e elinkaaripalvelut
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e huoltopalvelut
e varaosapalvelu

¢ hihna-, rumpujen pinnoitus- ja kumituotepalvelut.

Kuva 3. Conveyor Care Servicen toimipiste
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3 PALVELUT KASVUPOTENTIAALINA

Palveluista on muodostunut merkittava uusi kilpailukeino ja tuloksentekovéline. Teolli-
suusyritysten liiketoiminnan kasvupotentiaali on palveluissa (Teknologiateollisuus
2007, 8). Palveluliiketoimintaan laajentavat teollisuusyritykset nakevét uusia mahdolli-
suuksia teollisuuspalveluissa. Hyvin suunnitellut teollisuuspalvelut tarjoavat uusia tu-
lonlédhteitd, vaativat vahemman p&éomia ja tuottavat yritykselle tasaisemman kassavir-
ran. Suunniteltujen teollisuuspalvelujen avulla voidaan tasapainottaa teollisuustoimialan
suhdannevaihteluja. Liséksi hyvat ja kokonaisvaltaiset palveluratkaisut lisadvat merkit-
tavasti fyysisten tuotteiden kilpailukykya sekd auttavat luomaan uusia ja pitk&aikaisia
asiakassuhteita ja yhteistydverkostoja. (Ojasalo & Ojasalo 2008, 14)

Monilla teollisuuden toiminta-aloilla parhaat voitot saadaan palveluliiketoiminnan avul-
la. Useat teollisuusyritykset eivat hyddynna palveluliiketoiminnan tuomia mahdolli-
suuksia, vaikka valmistamansa tuotteen elinkaaren aikana ostaja todennakdisesti kayttaa
suhteessa enemman rahaa tuotteeseen liittyviin palveluihin — jopa moninkertaisesti tuot-
teen hankintahintaan n&hden. (Ojasalo & Ojasalo, 2008, 15)

Fyysisen tuotteen elinkaaren aikana syntyy asiakkaalle kustannuksia. Erilaiset tuottee-
seen konkreettisesti liittyvét palvelut muodostavat suuren osan niista. Tuotteen elinkaa-
ren aikana asiakas kayttdd enemman rahaa tuotteeseen liittyvien palveluiden ostamiseen
kuin itse tuotteen ostamiseen. Tuotteen valmistajalla on asiantuntemuksensa ja suunnit-
telemiensa palveluiden avulla hyvat mahdollisuudet tehd& tuotteen yll&pidosta itselleen
merkittavé liiketoiminta. Kuvassa 4. on esitetty tuotteen elinkaaren aikaiset kustannuk-

set ja palveluliiketoiminnan potentiaali. (Ojasalo & Ojasalo, 2008, 17-20)
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Tuotteesta aiheutuvat
kustannukset

Tuotteen elinkaari (vuosia)

Il Tuotekehitvskustannukset [ Kaytto- ja tuotetukikustannukset

Valmistuskustannukset - Tuotteen poistamisesta aiheutuvat kustannukset

Kuva 4. Tuotteen elinkaaren aikaiset kustannukset ja palveluliiketoiminnan potentiaali
(Ojasalo & Ojasalo, 2008, 20)

Aiempaan tekstiin viitaten palveluliiketoimintaan kannattaa laajentaa useista eri syista:

Taloudelliset hyodyt

e Yrityksen valmistamaa tuotetta tukevat palvelut luovat uusia liikevaihdon l&htei-
t4. Erilaiset palvelut tukevat yrityksen valmistamaa tuotetta ja ne voivat olla
huomattavan suuri tulonlahde laitteen elinkaaren ajan.

e Palvelut vaativat véhemman pddomaa kuin fyysiset tuotteet. Palveluissa on usein
my0s suuremmat katteet kuin fyysisissé tuotteissa.

e Palveluiden avulla tuotetaan tasaisempi kassavirta, koska fyysisten tuotteiden

kysynt& on alttiina taloudellisille sykleille ja kysynnan vaihteluille.

Markkinoinnin hyddyt

e Hyvin suunniteltujen palveluiden avulla voidaan lisat4 ja kasvattaa asiakastyy-
tyvaisyytté seké vahvistaa asiakkaan luottamusta yritysta kohtaan.

¢ Palvelut mahdollistavat pitkakestoisten ja merkittdvien asiakassuhteiden luomi-
sen. Kasvamassa maarin asiakkaat haluavat kokonaisratkaisuja fyysisen tuotteen
lisaksi.

e Asiakkaiden omaan ydintoimintaan keskittyminen mahdollistaa ja lisaa palvelu-

jen ostamista yrityksen ulkopuolelta.
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Strategiset hyodyt

o Palvelujen avulla voidaan kasvattaa teollisuusyrityksen perustuotteen kilpailu-
kykyé ja erottaa sitd muusta tarjonnasta. Erityisesti, jos teknologian ja hinnan
avulla on vaikea saavuttaa Kilpailuetua.

e Palvelujen avulla pystytaan luomaan pysyvaisluontaisempaa kilpailuetua. Palve-
luja on vaikeampi kopioida, koska ne ovat aineettomia luonteeltaan ja ihmiskes-
keisia. (Ojasalo & Ojasalo, 2008, 18)

3.1 Case KONE

KONE Oyj on monella tapaa hyva esimerkki siit4, miten palveluiden tuomat mahdolli-
suudet on kaytetty hyvaksi ja miten niistd on muodostunut hyvé tuloksentekovéline.
KONE tarjoaa asiakkailleen edistyksellisid hisseja, liukuportaita ja automaattiovia seka
monipuolisia ratkaisuja niiden huoltoon ja modernisointiin. Sen keskeisid asiakkaita
ovat rakennusurakoitsijat, rakennusten omistajat, kiinteistonhallintayhtiot ja kiinteisto-
jen kehittamiseen keskittyvat toimijat. (KONE Qyj 2012, hakupdiva 1.3.2012)

Vuonna 2011 KONEen liikevaihto oli 5225 miljoonaa euroa. Liiketoiminnoittain KO-
NEen liikevaihto koostuu uusista laitteista ja palveluista. Uusien laitteiden liikevaihto
oli 2395 miljoonaa euroa ja niiden osuus liikevaihdosta oli 46 %. Palveluiden liikevaih-
to oli 2 830 miljoonaa euroa. Huollon ja modernisoinnin yhteinen osuus liikevaihdosta
oli 54 %. Té&sté huoltoliiketoiminnan osuus oli 37 % ja modernisoinnin 17 %. Kuvassa
5. on esitetty KONEen liikevaihto liiketoiminnoittain. (KONE Oyj 2012, hakupéiva
1.3.2012)
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46 %

54 %

Palvelut ® Uudet laitteet

Kuva 5. KONEen liikevaihto liiketoiminnoittain (KONE Oyj 2012, hakupdiva 1.3.2012)

3.2 Palvelujen ominaispiirteita

Palvelutuotannon mééritteleminen on hankalampaa kuin perinteisen tavaratuotannon.
Palvelut on tavallisimmin madritelty perusluonteeltaan aineettomiksi. Palvelut sisaltavat
usein fyysisia elementteja sekd materiaaleja. Varsinainen arvonlisa kuitenkin koostuu
yleensé taysin aineettomista elementeistd. TAma on yksi syy siihen, miksi kysynnan
vaihteluihin sopeutuminen ja palvelujen kapasiteetin hallinta tuottaa yrityksille ongel-
mia. Aineettomaan luonteensa vuoksi palvelujen patentointi on vaikeaa, mista johtuen
kilpailijat voivat reagoida nopeasti ja kopioida palveluidean omaan kayttoonsa. Verrat-
tuna esimerkiksi fyysiseen tuotteeseen tai laitteeseen, aineettomuuden yksi merkitté-
vimmista haasteista on myds se, ettd palvelua on vaikea etukéteen viestid ja konkreti-
soida ostopéatostd tekevalle asiakkaalle. Vaikeus korostuu siind vaiheessa, jos asiak-
kaalla ei aikaisempaa kokemusta tarjolla olevasta palvelutyypista tai itse yrityksesta. (

Kauppa- ja teollisuusministerio 1991, 4; Ojasalo & Ojasalo 2008, 21)

Verrattuna fyysisten tuotteiden tuotantoon, palveluja on luonnehdittu myos siten, etté
palvelujen tuottajat ja kuluttajat ovat enemman yhteydessa toisiinsa. Palvelujen niin
sanottu heterogeenisyys johtuukin siitd, ettd palvelujen tuotannossa on mukana useita
eri osapuolia. Palvelujen tuotannossa ovat yhtalailla mukana niin palveluyrityksen hen-
kilOsto, asiakas itse, muut asiakkaat kuin palveluyrityksen mahdolliset alihankkijatkin.
Palveluja ei yleensa voi varastoida fyysisiin tuotteisiin verrattuna. Palvelun tuotanto ja

kulutus tapahtuvat enemmaén tai vdhemman samanaikaisesti. Sen sijaan tavaroiden ja
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laitteiden kohdalla ensin tapahtuu tuotanto, sen jalkeen myynti ja lopuksi kulutus. (
Kauppa- ja teollisuusministerié 1991, 4; Ojasalo & Ojasalo 2008, 21-22)
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4 YRITYKSEN LAAJENTAMINEN PALVELULIIKETOIMINTAAN

Toiminnan laajentaminen palveluliiketoimintaan ja palveluyrityksena oleminen tarkoit-
taa yrityksen kannalta sitd, ettei se endé toimita asiakkailleen pelkastaan fyysisia tuottei-
ta. Fyysisten tuotteiden liséksi se tarjoaa kokonaisvaltaisia arvoa tuottavia prosesseja,
mukaan lukien resurssit kuten fyysiset tuotteet, ihmiset, jarjestelmét ja tiedot — jotka
vuorovaikutuksessa keskendédn asiakkaiden ja resurssien kanssa tehostavat asiakkaiden
prosesseja enemman. Toiminnan avulla arvoa luodaan myos asiakkaan liiketoimintapro-
sessiin. (Apilo, Gronroos, Helle, Hyotyldinen, Korhonen, Malinen, Piispa, Ryynénen,
Salkari & Tinnila 2007, 32 — 33)

Business to business -markkinoilla asiakkaan liiketoimintaprosessiin vaikuttaminen
positiivisesti sekd tulojen ettd kustannusten osalta edellyttdd asiakkaan tuotantoproses-
sin ydinprosessien tukemisen lisaksi my6s muiden prosessien tukemista. Téallaisia pro-
sesseja ovat esimerkiksi asiakkaan varastotoiminta, korjaus- ja huoltotoiminta, ad hoc-
ja perustuotetiedon tarve, maksujen ja kustannusten hallinta, laatuongelmien ja virhei-
den hallinta. (Apilo ym. 2007, 32 — 33)

Teollisuuspalvelujen avulla yritys voi kehittdd omaa strategiaansa ja kilpailuvoimaansa
markkinoilla. Teollisuusyrityksen laajentaessa toimintaansa palveluliiketoimintaan on
sen kiinnitettdva huomiota erilaisiin kysymyksiin, jotta muunnos voisi tapahtua menes-
tyksellisesti. Ennen kuin tyydyttyvét vastaukset on 16ydetty, yritykselld ei voi olla stra-
tegiaa palveluyrityksend toimimiseen. (Ojasalo & Ojasalo 2008, 25-26; Apilo ym.
2007, 32 — 33)

4.1 Uuden palvelustrategian kehittdminen

Teollisuusyrityksen laajentuminen valmistustoiminnasta palveluliiketoimintaan tapah-
tuu tiettyjen vaiheiden kautta tietylle tasolle. Yrityksen kannalta on tarkea, ettd se osaa
hallita muunnosprosessin vaiheita ja paattdd, mille tasolle se haluaa siirtya tai jaada.
Yrityksen on ratkaistava millaisen valmistuksen ja palveluliiketoiminnan yhdistelman
yritys kykenee ja haluaa muodostaa. (Ojasalo & Ojasalo 2008, 25)
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Teollisuuspalvelujen strategian kannalta on tarkeé 10ytéa ja hyodyntéa sellaisia palvelu-
toimintoja, joita varten yritykselld on jo olemassa tai joita varten se pystyy kehittdmaan
ainutlaatuista osaamista. Osaaminen voidaan joko tuottaa itse tai ulkopuolisen avulla.
Tarkedd on kuitenkin se, ettd palvelun tuottamista varten saadaan paras mahdollinen
osaaminen. (Ojasalo & Ojasalo 2008, 25-26)

Teollisuusyrityksen laajentaessa toimintaansa valmistustoiminnasta palveluliiketoimin-
taan, on sen tarkedd ymmartad ja suunnitella strategisia muutosta arvoketjussa, joka
muunnokseen liittyy. Yleiselld tasolla muutokseen liittyvaa strategista paatoksentekoti-
lannetta voidaan havainnollistaan kuvan 6. avulla. (Ojasalo & Ojasalo 2008, 26)

Nykyinen tila | Tavoitetila |

Tavaroiden suhteellinen

tarkeys
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Mita tarjoamme Minka takia haluamme laajentaa Miksi emme haluaisi menna
tanaan? palvelutarjoomaamme? vield pidemmalle?
Toteutetut & > Nykyiset
muutokset <1 suunnitelmat

Missé kohtaa valmistuksesta palveluihin -muutosakselia organisaatiomme tulisi olla?
Kuinka muutos tulisi tehda — asteittain vai isoina hyppayksina?
Mitka ovat haastavimmat tekijat muutoksessa?

Kuva 6. Teollisuusyrityksen muutos valmistuksesta palveluihin. (Ojasalo & Ojasalo
2008, 27)

4.2 Strategiset lahestymistavat

Teollisuusyritykset jotka pyrkivat palveluliiketoimintaan joutuvat pohtimaan toimintan-

sa padmaaria, toimintamalleja ja niiden saavuttamista. Jotta tietty paaméaéra saavutettai-
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siin, joutuu yritys tulkitsemaan erilaisia kehityssuuntia ja polkuja. Yritykselle uusia
haasteita antaa toimintaymparistd ja sen muutokset. Yritys joutuu sopeutumaan niihin
tai se voi kayttaa toimintaympariston muutoksia hyvaksi toimintansa uudistamiseksi ja
laajentamiseksi. On kuitenkin hyva muistaa, ettd toimintaymparistén ja yrityksen vali-
sessa suhteessa ei ole vain toiseen suuntaan vaikuttava riippuvuus. Yritys voi itse maari-
tell4 itselleen sopivan toimintaympadriston. Méérittelemalla toimintaympéristonsa ja
toimintamallinsa toimintavarmuutensa rajaamiseksi, teollisuusyritykset voivat siis paa-
tya erilaisiin palvelumalleihin. Tarkeda on, ettd valittu palvelumalli sopii ja on luon-

teenomainen liiketoimintakonseptille. (Apilo ym. 2007, 16)

Palveluliiketoiminnan strategiset lahestymistavat voidaan jakaa kolmeen erilaiseen la-
hestymistapaan, joilla kaikilla on omat piirteensd. Lahestymistavat ovat: toimintalahes-
tymistapa, asiakaslahestymistapa seka arvoverkostolahestymistapa. Eri I&hestymistapo-
jen avulla halutaan viestittad ja korostaa palveluliiketoiminnan kiteytymisté siihen, mi-
ten maailma ja yritystoiminnan kehityskysymykset nahdaan. Onkin hyva esittdd kysy-
mys: ”Onko yhdentekevid, mistd ndkokulmista palveluliiketoimintaan ollaan pyrkimés-
sd?” Varmuudella voidaan sanoa, ettd ei ole vain yhtd ja ainoata tapaa miten palvelujen
osuutta lisatan liiketoiminnassa. Se on kuitenkin varmaa, etta kayttipa yritys mité vaih-
toehtoa tahansa, sen on lisattava innovatiivisuuttaan ja kehityskykyaan. Ne ovat tarkeés-
sé roolissa, jotta yritys pystyy uusimaan ja kehittdméan liiketoimintamallejaan, joissa
palvelu- ja elinkaarimallit ovat entistd keskeisemmaéssé asemassa. (Apilo ym. 2007, 16—
18)

Palveluliiketoiminnan strategisilla lahestymistavoilla on suurempi ero kuin ajatellaan
olevan. Ldhestymistavat koskevat niitd perusteita, joilla yritys suhtautuu tulevaisuu-
teen, miten se varautuu siihen sekd miten se jasent&é kehitys- ja innovaatiotoimintansa.
Tahéan liittyy l&heisesti ndkemys siitd, mistd kasvua aiotaan hakea. Yrityksell4 on tar-
peen ja hyvé olla uskottava ndkemys sekd strateginen kehityssuunnitelma siitd, miten se
tulee etenemaan palveluliiketoiminnan suhteen. Uskottavat nakemykset ja strategiset
kehityssuunnitelmat eivat yksin takaa muutoksen toteutusta. Suoraviivainen eteneminen
el auta muuttuvissa toimintaympéristoissé, vaan eteneminen on tehtdva kokeilujen ja

kokemusten analysoinnin avulla. (Apilo ym. 2007, 18)
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Asiakkuusl&hestymistapa

Asiakkuuslédhestymistavalle on ominaista, ettd se perustuu kasitykseen minkd mukaan
strategisella suunnittelulla on rajansa. Siind tulevaisuus ymmarretaan avoimeksi ja epé-
varmaksi. Yrityksell& on useita mahdollisuuksia ja kehityspolkuja, jotka se voi toteuttaa.
Keskeisessa osassa ovat keskipitkén tai jopa pitkén tahtdimen kehitysprojektit, joiden
avulla tavoitellaan muutoksia organisaatioon ja pyritddn avaamaan uusia mahdollisuuk-
sia palvelutoiminnassa. Strategisessa suunnittelussa sen sijaan keskitytaan lyhyen tah-

tdimen toimintaan. (Apilo ym. 2007, 20)

Asiakkuuslédhestymistavan toiminnan ytimena ovat suhteet, joita yritykselld on, ja joita
se voi tulevaisuudessa hyddyntdd toiminnassaan ja sen tehostamiseksi. Lahestymista-
vassa toiminnalliset prosessit kytkeytyvéat verkostoprosesseihin ja arvonluontiprosessei-
hin. Yksi ndkokulmista on asiakkaan toiminnan elinkaariajattelu. VVerkosto puolestaan
luo palveluja, jotka kattavat eri vaiheet elinkaaresta. Merkittava arviointikriteeri on yri-
tyksen kyky mobilisoida, johtaa ja kayttda resursseja, joista suurin osa voi olla verkos-
toissa. (Apilo ym. 2007, 20)

Suhteet kilpailuun ja asiakkaisiin nojautuvat kahdensuuntaiseen toiminnalliseen néke-
mykseen. Perustana on asiakkaiden ymmartaminen, asiakas nahdain toiminnan ja sen
kehittdamisen lahteend. Asiakkaiden tarpeita seka asiakkaiden toimintaympariston kehi-
tystd koskevia tietoja yllapidetadn asiakkuuden yllapitojarjestelmien avulla. Yllapitojar-
jestelmét on luotu tukemaan yrityksen eri toimintojen tarpeita ja niiden yhteistoimintaa.
Voidaankin todeta, ettd kyseinen kehitysmalli perustuu asiakasratkaisujen muodostami-

seen ja asiakkaan palvelemiseen kokonaisratkaisujen avulla. (Apilo ym. 2007, 20-21)

Potentiaalinen kasvumalli asiakkuusldahestymistavassa kytkeytyy verkostojen laajenta-
miseen seka tiedon ja tietdmyksen jarjestelmalliseen vaihtamiseen verkoston jasenten
kesken. Talloin kyseessa on uuden luomista seké totuttujen ajatus- ja toimintatapojen
muuttamista. Se edesauttaa uusien tuote- ja palvelukonseptien luontia ja toteutusta.
(Apilo ym. 2007, 21)
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4.3 Muutosprosessi

Erddssd muutosprosessia kuvaavassa mallissa muunnosta on tarkasteltu samanaikaisesti
kahden ndkodkulman avulla. Ensimmaéinen tarkastelunakdkulma kuvaa teollisuusyrityk-
sen osaamista ja toinen tarkastelundkdkulma asiakassuhdeorientaatiota. Kyseinen malli
on esitetty 7. kuvan avulla. (Ojasalo & Ojasalo 2008, 29)

Teollisuusyrityksen
kompetenssit

A Arvo-
Asiakkaan partneri

liikketoiminta

Suoritus-
kykypartneri

Asiakkaan
prosessit
Yllapito-
. partneri
Asiakkaan
operaatiot
Ratkaisujen
toimittaja
Asiakkaan )
ostotoiminta Laite-
toimittaja
Osat ja laitteet Operaatiot Prosessit Liiketoiminta > ASialassuntie:
orientaatio

Kuva 7. Muutosprosessi ja sen tasot. (Ojasalo & Ojasalo 2008, 30)

Ensimmaisessd nakokulmassa teollisuusyrityksen osaaminen on jaettu neljalle eri tasol-
le. Alimmalla tasolla asiakkaan ostotoiminta tunnetaan. Seuraavilla tasoilla yrityksen
osaaminen syvenee ensin asiakkaan yksittdisiin operaatioihin ja sen jalkeen prosessei-
hin. Syvimmalla tasolla yrityksen osaaminen liittyy syvalliseen asiakkaan liiketoimin-

nan ymmartamiseen. (Ojasalo & Ojasalo 2008, 29)

Toisessa ndkokulmassa myo6s orientoituneisuus on jaettu neljalle eri tasolle. Ensimmai-
sellé tasolla asiakkaalle toimitetaan esimerkiksi laitteita, osia ja niihin liittyvia palvelu-
ja. Seuraavien tasojen kautta asiakassuhteen orientaatio siirtyy operaatioiden ja proses-
sien kautta asiakkaan liiketoimintaan. Prosessin eri tasoilla olevat teollisuusyritykset
ovat: laitetoimittajia, kokonaisratkaisujen toimittajia, yllapitopartnereita, suorituskyky-

partnereita ja arvopartnereita. (Ojasalo & Ojasalo 2008, 29)
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5 TEOLLISUUSPALVELUT

5.1 Teollisuuspalvelun rakentuminen

Monesti teollisuusyrityksissd palvelut ajatellaan fyysisen tuotteen lisind ja toimintoina
jotka ovat pakollisia k&yttoonoton kannalta. Teollisuusyritykset ovat mukana tuotetu-
keen liittyvissd toiminnoissa, jotka konkreettisesti liittyvat fyysisen tuotteen myyntiin.
Ne usein luvataan kuitenkin myyntineuvotteluissa maksutta asiakkaalle, jotta fyysinen
tuote saataisiin myytyd. Todellisuus on kuitenkin se, ettd teollisuusyrityksen ydintuot-
teeseen liittyvissa tukipalveluissa piilee huomattava liiketoimintapotentiaali. Palvelu-
tuotteiden rakentaminen ja palveluliiketoimintaan laajentaminen vaativat ajattelutavan
muutosta, jossa palveluja aletaan arvostaa seké aletaan miettid tehokkaita keinoja niiden

myymiselle, tuotannolle ja laskuttamiselle. (Ojasalo & Ojasalo 2008, 32-35)

Alkuperdisvalmistajalla on luonnollisesti selke& kilpailuetu tuotetukeen liittyvill4 mark-
kinoilla. Kilpailuetua vahvistaa esimerkiksi se, etta alkuperdinen valmistaja tietaa tas-
malleen ja tarkasti miten, missd ja millaista sovellusta varten kyseinen tuote on alun
perin valmistettu. Valmistajalla on myos vankka tieto siitd, millaiset varaosat ja tuote-
muutokset sopivat parhaiten kdyton aikana ilmeneviin ongelmiin ja tarpeisiin. (Ojasalo
& Ojasalo 2008, 33)

Tuotetukeen liittyvaa liiketoimintapotentiaalia voidaan arvioida tarkastelemalla ja tutus-
tumalla kaikkiin niihin toimintoihin ja kustannuksiin, jotka liittyvat tuotteen elinkaa-
reen. Tuotteen elinkaareen aikana tuotteeseen kiintedsti liittyvat kustannukset ja toimin-
not muodostavat kokonaispotentiaalin tuotetukeen liittyvélle liiketoiminnalle. Tamé
sisdltdd muun muassa myynnin, kayttéonoton, kunnossapidon, operoinnin, koulutukset

ja after sales -palvelut. (Ojasalo & Ojasalo 2008, 34)

5.2 Palvelutarjooma

Palvelutarjooman maarittdminen on palvelujen kehityshankkeiden perustana. Mité

palveluja tarjotaan ja mita palveluja pitéisi tarjota, jotta asetetut tavoitteet saavutetaan?

Yleisesti palvelutarjoomalla tarkoitetaan yrityksen tarjoamien palvelujen kokonaisuutta.
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Yrityksen tarjoamien palvelujen kokonaisuuden kuvaamisen ja arvioimisen avulla saa-
daan selva kasitys siitd, minkéalaisista palveluista yrityksen liiketoiminta arviointihetkel-
l& koostuu. Palvelujen kehityshanketta ohjaamaan voidaan méaéritella yrityksen tavoit-
teellinen palvelutarjooma, johon se pyrkii esimerkiksi kolmen vuoden kuluessa. (Jaak-
kola, Orava & Varjonen 2009, 7)

Palvelutarjooman kuvaaminen ei valttamatta ole helppoa. Monesti palvelut on hyva
ryhmitella esimerkiksi jonkin prosessin, osaamisen tai asiakasryhman ymparille viestin-
nan ja organisoinnin tueksi. Palvelujen kehittdmisen tueksi kannattaa palvelutarjooma
kuvata asiakkaan nakokulmasta. T&ll4 tavalla voidaan arvioida tehokkaammin kokonai-
suuden vastaavuutta asiakkaiden tarpeisiin. Liséksi palveluista on helpompi kertoa asi-
akkaille, kun ne on rakennettu asiakashyotyjen eika yrityksen omien prosessien mu-
kaan. Kuvassa 8. on esitetty esimerkki palvelutarjooman analysoinnista. (Jaakkola ym.
2009, 7-9)

Asiakkaiden tarpeet ja markkinoiden

ahdolisuudet Yrityksen ydinosaaminen ja resurssit

LIKETOIMINTASTRATEGIA

PALVELUTARJOOMA
Palveluryhma 1 Palveluryhma 2 Palveluryhma 3
Palvelu A Palvelu A Palvelu A
Palvelu B Palvelu B Palvelu B
Palvelu C Palvelu C Palvelu C

| | |

PALVELUJEN ARVIOINTI JA ANALYSOINTI:
kannattavuus, sopivuus strategiaan elinkaaren vaihe, riskit jne.

} ! )

PALVELUJEN KOHDENTAMINEN ASIAKASSEGMENTEILLE

Kuva 8. Esimerkki palvelutarjooman analysoinnista. (Jaakkola ym. 2009, 9)



Korpi Joonas Opinnaytetyo 25

Palvelutarjooman kartoituksen jalkeen sitd kannattaa arvioida yksittaisten palvelujen ja
kokonaisuuden nakokulmasta katsottuna seka vertailla strategisesti asetettuun tavoittee-
seen. Arvioinnin ensisijainen tarkoitus on havaita miten nykyisia ja uusia palveluja pi-
téisi kehittdd. Vertailun tarkoituksena taas on suunnan antaminen kehitystyolle. Ennen
kuin mittava kehitysty0 aloitetaan, kannattaa uutta palveluideaa arvioida Kriittisesti ja
miettid sen pohjaksi muun muassa seuraavia asioita strategisten sopivuuksien, kannatta-

vuuden, markkinoiden ja kehitystyon vaatimusten suhteen:

e Mitd hyotyjé asiakas kutakin palvelua ostaessaan tavoittelee?

e Miten palvelut vastaavat ja tyydyttavat asiakkaiden tarpeet?

e Miten asiakkaiden tarpeet kehittyvat tulevaisuudessa?

¢ Kuinka hyvin palvelut sopivat yrityksen strategiaan ja laadittuihin tavoitteisiin?

e Onko tarjoama puutteellinen? Puuttuuko siité jokin asiakassegmentti tai palvelu?

e Mitd osaamista ja resursseja palvelujen tuottaminen vaatii?

e Hankitaanko tietty osaaminen yrityksen ulkopuolelta?

o Kuinka kannattavaa ja tehokasta kunkin palvelun tuottaminen on?

e Miten palvelujen kysynta on kehittynyt?

e Kauinka pitka tietyn palvelun odotettu elinkaari on?

o Millaiset palvelujen tamanhetkiset tilanteet ovat?

e Mitd mahdollisuuksia markkinoilla on ja miten ne kehittyvat tulevaisuudessa?

e Kannattaisiko palvelutarjoomaa laajentaa, kehittad ja tuottaa yhdessa kumppa-
neiden avulla?

e Miten erotutaan muiden kilpailijoiden tarjoamista palveluista?

o Millaisia riskeja palveluihin liittyy?

o Millainen vaikutus palvelulla on yrityksen tavoittelemaan kasvuun ja kilpailu-
kyvyn kannalta? (Jaakkola ym. 2009, 7-10)

Yrityksen palvelutarjooman tulisi olla riittdva ja kannattava tulevaisuutta ajatellen. Yri-
tyksen on tarkedd ymmartaa ja ennakoida palvelujen myynnissa ja tuloksellisuudessa
tapahtuvia muutoksia, vaikka palvelujen elinkaarien vaiheiden kestoa onkin vaikea ar-
vioida. Elinkaariajattelulla ei valttdmatta tarkoiteta sitd, ettd yrityksen taytyy uusia tar-

joamansa palvelut tietyin véliajoin. Sen sijaan tarkoituksena on uudenlaisten ideoiden



Korpi Joonas Opinnaytetyo 26

jatkuva kehittely ja se, ettd palvelutarjoomassa on aina myos elinkaaren alkuvaiheessa
olevia palveluja. (Jaakkola ym. 2009, 8)

Yrityksen palvelutarjooman tulisi kehittyd ensisijaisesti markkinoiden ja asiakkaiden
tarpeiden mukaan sek& niitd ennakoiden. Palvelutarjooman arviointi kannattaa tehda
sédannollisesti. Arviointi on keskeisessa roolissa, jotta jatkuvaa palvelujen kehitystyota
voidaan ohjata seka tunnistaa mittavimpien kehityshankkeiden tarpeet. Arviointityén
tuloksena voidaan havaita palvelutarjooman laajennuksen tarve kehittaméalla taysin uu-
sia palveluja. Uusia ideoita voi syntyd my6s normaalin liiketoiminnan ohessa erilaisten
ldhteiden toimesta. Téllaisia lahteitd voivat olla esimerkiksi: oma henkildsto, asiakkaat,
Kilpailijat ja yhteistydkumppanit. Uusia palveluita ideoidessa tulee huomioida, etta uu-
sien palveluideoiden tulee sopia yrityksen laajempaan strategiseen tavoitteeseen ja maa-

riteltyyn tavoitteeseen. (Jaakkola ym. 2009, 8-9)



Korpi Joonas Opinnaytetyo 27

6 TUOTTEISTAMINEN

Palvelujen systemaattisen kehittdmisen tavoitteena on luoda kilpailukykyistd, kannatta-
vaa kasvua ja innovatiivista liiketoimintaa, mink& avulla on mahdollisuuksia menestya
my0s kansainvalisilld markkinoilla. Globaalissa kilpailussa on entistd hankalampaa
erottautua pelkkien teknisten ratkaisujen avulla. Tuoteorientoituneen mallin rinnalle on
valttamatonta kehittdd ja rakentaa palvelutoimintaa, jotta liiketoiminta laajenisi uusille
alueille. (Jaakkola ym. 2009, 3)

Erdan tuotteistusprosessin paapiirteet on esitetty kuvassa 9. Perusajatuksena on uuden
palvelun kehittdminen, sen tuominen markkinoille ja sen saaminen kilpailukykyiseksi
(KAJAK 2009, hakupdiva 3.3.2012). Tuotteistusajattelu perustuu tavoitteeseen, missa
yrityksen palvelutarjooma on sellaisessa muodossa, ettd asiakkaalla on helppo ymmar-
t44 se ja tehda ostopéatds. Tuotteistamisella tarkoitetaan palvelun luomiseksi tarvittavi-
en toimenpiteiden maérittelemistd, seké palvelun muodostaman kokonaisuuden konkre-
tisointia asiakkaalle. Sen avulla asiakas voi muodostaa selkedn kuvan siit4d mitd on os-
tamassa. Asiakas voi helpommin tarkastella tuotteistetun palvelun siséltdd omien tar-
peidensa valossa, vastaavasti kuten esimerkiksi fyysisen esineen toimintaa voi tarkastel-
la ja testailla. Tuotteistuksen tavoitteena on myos konkretisoida asiakasarvoa ja huoleh-
tia siitd, ettd kehitelty ja madaritetty palvelutarjooma kohtaa asiakkaiden tarpeet. Toisaal-
ta tuotteistamisen tarkoituksena on myo6s vahentda kustannuksia ja tehostaa yrityksen
siséisté toimintaa. (Lehtimaki, Malinen, Salo, Simula 2009, 21,25)

Tuotteistamisprojektin laajamittaisia tavoitteita voivat olla esimerkiksi:
o Asiakastyytyvaisyyden parantaminen
e Palvelun laatuvaihtelujen vahentdminen
e Palvelun markkinoinnin ja myynnin helpottuminen
e Palvelun kannattavuuden parantaminen
e Kasvun lisddminen
e Yrityksen tehokkuuden ja kokonaiskannattavuuden parantaminen (Jaakkola ym.
2009, 6)

Tuotteistamista voidaan hyodyntdd uuden palveluidean kehittdmisessa toistettavaksi

palvelukonseptiksi tai jo olemassa olevien palvelujen tehostamisessa ja laadun paranta-
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misessa. Tuotteistamisen keskeisind tavoitteina on parantaa yrityksen kilpailukykya
palvelun maarittelyn, vakioinnin, systematisoinnin ja konkretisoinnin avulla. Toiminnan
systematisointi ja konkretisointi helpottaa erityisesti palvelun myyntia ja markkinointia
ja vahentad palvelun kehittdmiseen ja tuottamiseen liittyvad epadvarmuuksia ja ylimaa-
réisid kustannuksia. Asiakkaan nakokulmasta tuotteistaminen konkretisoi palvelua ja
sen tarjoamaa lisdarvoa ja tekee palvelun arvioimisesta ja ostamisesta helpompaa.
(Jaakkola ym. 2009, 5)

Tuotteistamisprosessista on olemassa erilaisia malleja. Palvelun kehittdminen ei véltta-
maétta ole lineaarinen prosessi. Jokainen yritys kuitenkin suunnittelee ja toteuttaa palve-
lun kehittamishankkeensa omista lahtokohdistaan riippuen. Yksi palveluliiketoiminnan

kehittdmista kuvaava malli on esitetty kuvassa 9. (Jaakkola ym. 2009, 5)

TAVOITTEET KEHITYSKOHTEET KEINOT TULOKSET
Hinnoittelu Konkretisoini Kannattavuus
Kilpailu- Palveluprosessi Maarittel Kasvu
kykyinen Palvelutarjooma S aan eY o Kilpailuetu
liketoiminta Seuranta ja mittaaminen Vay::;’:t?ﬂsomh Laatu
Viestinta Tuottavuus

Kuva 9. Palveluliiketoiminnan kehittdminen tuotteistamisen avulla. (Jaakkola ym. 2009,
5)

Palvelun tuotteistus on valmis, kun palvelulle on mééritelty nimi, sisalto, hinta, sen tar-
joama arvo asiakkaalle ja yrityksen sisélla tiedetdan kaikki toimenpiteet ja resurssit joita
tarvitaan palvelun tuottamista ja toteuttamista varten. (Lehtimé&ki ym. 2009, 21)

6.1 Palvelun kehittamisty®

Yrityksen liiketoimintastrategia on palvelujen kehittamisen lahtokohtana. Nakemys sii-
t4, miten yrityksen osaaminen ja resurssit saadaan parhaiten kohdistettua toimialan tar-
joamiin mahdollisuuksiin siten, ettd saavutetaan kasvua ja kannattavuutta palveluliike-

toiminnan avulla. (Jaakkola ym. 2009, 3)



Korpi Joonas Opinnaytetyo 29

Yrityksen toimintaa méarittavia kysymyksia ovat:

o Millaisia asiakkaita ja asiakassuhteita yritys tavoittelee?
¢ Millaisia tuotteita ja palveluja yritys tarjoaa ja miten ne tuotetaan?

e Miké on tuotekehityksen ja erikoistumisen aste? (Jaakkola ym. 2009, 3)

Menestyksekas palveluliiketoiminta edellyttdd ammattitaitoista osaamista niin palvelui-
den kehittdmisen ja toteuttamisen, asiakkaiden ymmartdmisen kuin toimialankin suh-
teen. Strategisia valintoja tehtdessa tulisi hankkia tietoa asiakkaiden tarpeista, toimialan
olosuhteista ja trendeistd sek& kilpailijoista. Palvelujen kehittdminen, toteuttaminen ja
tuottaminen ovat lisaksi sidoksissa yrityksen osaamiseen ja resursseihin. (Jaakkola ym.
2009, 3)

Palvelujen kehittdmisen tarkoituksena voi olla uudenlaiset palvelut tai eritasoiset uudis-

tukset jo olemassa oleviin palveluihin. Kohteena voi olla esimerkiksi:

e Yrityksen aikomus laajentaa palveluliiketoimintaan
e Nykyisen palvelun parannus tai tyylin ja ilmeen muutos

e Uusi palvelu olemassa olevaan tai uuteen tarpeeseen (Jaakkola ym. 2009, 3)

Palveluiden laajamittainen kehittdmisty0 alkaa sen jalkeen, kun ideoiden joukosta on
valittu ne jotka aiotaan toteuttaa. Kehitettdvéksi valittujen palveluiden tuotteistaminen
alkaa palvelun keskeisten ominaisuuksien méaarittelyilld, kuten mika on palvelun sisélto,
kayttotarkoitus ja miten se toteutetaan? Palvelujen kehittdmisvaiheita tarkastellaan kol-
men osa-alueen: palvelukonseptin-, palvelujarjestelmén- ja palveluprosessin kehittami-
sen avulla. (Ojasalo & Ojasalo 2008, 215; Jaakkola ym. 2009, 11)

6.1.1 Palvelukonsepti

Palvelukonsepti kertoo oleellisesti yrityksen toiminnasta. Palvelukonseptin tarkoitukse-
na on maarittdd mita hyotya ja arvoa palvelun on tarkoitus tuottaa asiakkaalle. Se sisél-
tdd kuvauksen siitd, mitd asiakkaan tarpeita on tarkoitus tyydyttda ja millaisilla toimin-

tatavoilla, mekanismeilla ja tehtévien sarjoilla palvelutapahtuma toteutetaan. Yrityksen
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kannalta on tarke&dd ymmaértad, mitd aineellista tai aineetonta hyotya asiakkaat oikeas-
taan tavoittelevat palvelun avulla. Ymmérryksen avulla palvelun sisalto ja toteuttamis-
tapa voidaan suunnitella asiakkaalle arvoa tuottavaksi. (Ojasalo & Ojasalo 2008, 215;
Jaakkola ym. 2009, 11)

Eri asiakkaat haluavat tyydyttaa tarpeensa eri tavoin tarkeysjarjestyksesta riippuen. Asi-
akkaat odottavat palvelujen olevan toimivia ja laadukkaita. Yrityksen tarjoaman palve-
lun sisédlté voidaan konkreettisesti jakaa tarjottavaan ydinpalveluun ja sitd tukeviin tuki -
ja lisépalveluihin. Ydinpalvelu on tarjottavan palvelun tarkein ominaisuus mik& vastaa
asiakas tarpeisiin ja miksi asiakas lopulta ostaa sen. Tukipalvelut taas ovat ydinpalvelun
kaytettavyyden kannalta valttaméattomia oheispalveluja ja lisdpalvelut puolestaan rahan-
arvoisia asiakkaalle myytdvia etuuksia, jotka antavat asiakkaalle enemmén valinnan
mahdollisuuksia. Usein hyvin menestyvia ja heikommin menestyvia palvelun tarjoajia
erottaa ydinpalveluun liittyvien tuki- ja lisdpalvelujen laatu ja toimivuus. Ydinpalvelun
ostaminen aiheuttaa tiettyjd sekund&é&ritarpeita, joita tyydyttdmadn tarvitaan erilaisia
tukipalveluja. (Ojasalo & Ojasalo 2008, 215-216; Jaakkola ym. 2009, 10-11)

Palvelukonseptia kehittdessa taytyy huomioida ja ymmartaa, ettd kehittdmisen kohteena
olevat palvelut ovat yksi osa yrityksen laajempaa kokonaisuutta. Ydinpalveluun ja sii-
hen kuuluvien lisa- ja tukipalvelujen muodostamaa kokonaisuutta kutsutaan laajemmin
palvelupaketiksi. Kuvassa 10. on esitetty palvelupaketin sisallon méérittelya. Palvelu-
paketin sisallon méérittdminen auttaa asiakasta ymmartaméaan palvelun siséllon, vahen-
t44 sen ostamiseen liittyvid riskeja ja helpottaa suurempien kokonaisuuksien myymista.
Palvelujen kehitysvaiheessa yrityksen on huomioitava, ettd useat ydinpalveluun liittyvét
tukitoiminnat ovat sellaisia, jotka asiakas olettaa automaattisesti olevan tarjolla ja kédy-
tettdvissa. (Ojasalo & Ojasalo 2008, 216; Jaakkola ym. 2009, 11-13)
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ASIAKASHYOTY

PALVELUPAKETTI

Perustietojen madrittely
Palvelun nimi
Asema palvelutarjoomassa

Ydinpalvelun madrittely ja kuvaus
Palvelun keskeisin ominaisuus ja kdytttarkoitus
Ydinpalvelun konkreettiset ja aineettomat osat

Lisa- ja tukipalvelujen madarittely ja kuvaus
Vélttamattomat tukipalvelut ja niiden siséltd
valinnaiset lisdpalvelut ja niiden sisélto

Kuva 10. Palvelupaketti. (Jaakkola ym. 2009, 12)

6.1.2 Palvelujarjestelma

Palvelujarjestelmé siséltdd ne vélttamattomat resurssit, joita tarvitaan palvelukonseptin
toteuttamista varten. Valttdmattémia resursseja ovat henkilsto, asiakkaat, fyysiset ja

tekniset resurssit seké organisaatio. (Ojasalo & Ojasalo 2008, 216)

Asiakkaan silmissa henkildsto ndhdaan usein palveluorganisaation avainresurssina. Asi-
akkaan kokema palvelun toimivuus ja laatu riippuvat suuresti palveluhenkilékunnan
toiminnasta, osaamisesta, sitoutumisesta ja kayttaytymisestad. Henkilokunnan tulee olla
kokeneita ja ammattitaitoisia. Pelkkd kokemus ja ammattitaito eivat kuitenkaan riit4,
vaan henkilokunnan pitad olla my0s sitoutunut. Henkil6kunnan sitoutuminen voidaan
saavuttaa hyvalla tyomotivaatiolla ja silla, ettd tyontekijat pitdvat tyostédén ja viihtyvat
tyoyhteisossa. Henkilékunnan kouluttaminen ja erilaisten kannustejérjestelmien kehit-
tdminen ovat myos térkeéd osa uuden palvelun kehittamistd. Henkilokunta ei ole avain-
asemassa ainoastaan palvelun laadun suhteen. Se on avainasemassa liséksi toiminnan
kustannusten suhteen. Kustannustehokkuuden nakdkulma henkiloston suhteen kannattaa
ottaa huomioon uusia palveluja kehittdessa. (Ojasalo & Ojasalo 2008, 216-217)

Palvelujarjestelmén toinen tarked kokonaisuus ovat asiakkaat. Asiakkaiden tunteminen

ja ymmartdminen ovat tarkedssa asemassa. Asiakassuhteiden, luottamuksen ja asiakkaan
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kokeman laadun rakentamisen perustana on markkinointi. Jotta markkinoinnin yhtey-
dessé voitaisiin antaa oikeanlaisia lupauksia, on ylh&altd ymmarrettava asiakkaan tar-
peet sekd oma kyky lupauksien tayttamiseen. Asiakkaan tunteminen teollisuuspalveluis-
sa pitaa sisallaan teknisen tiedon asiakkaan kéayttdmasta tuotteesta tai laitteesta, mutta
sithen liittyy lisdksi toimintaprosessien, asiakkaan asiakkaiden ja liiketoiminnan koko-
naisvaltaista ymmartamistd. Uutta palvelua kehittdessa pitdd ottaa huomioon asiakas-
kontaktien suunnittelu. (Ojasalo & Ojasalo 2008, 217)

Kolmas térkeé osa palvelujérjestelmén suunnittelussa on tekniset ja fyysiset resurssit.
Teknisen kehityksen seuraaminen sek& uuden teknologian hyédyntdminen edistaé kil-
pailukykya ja on usein valttdmatonta palvelun kilpailukyvyn kannalta. Uusi teknologia
ei ole palveluja kehittdessé kuitenkaan itseisarvo vaan vélinearvo. Sen avulla kannattaa
pyrkid saavuttamaan esimerkiksi parempaa asiakkaan kokemaa laatua, luottamusta,
imagoa ja kustannustehokkuutta. Teknologia ja fyysiset resurssit tuovat mukanaan
mahdollisuuksia ja rajoitteita palveluille. Palvelujen kehittdmisessé on tarked4 huomata
teknologian mukanaan tuomat potentiaaliset hyodyt ja rajoitteet sekd pyrkia maksimoi-

maan hyodyt ja minimoimaan rajoitteet. (Ojasalo & Ojasalo 2008, 218)

Organisointi ja valvonta ovat neljés tarked osa-alue palvelujarjestelman suunnittelussa.
Kokonaisuus pitaa siséllaan organisaatiorakenteen, hallinnolliset tukijarjestelmét, vuo-
rovaikutustilanteet asiakkaan tai muiden tahojen kanssa sek& eri toimintojen liittdmisen
markkinointiin. (Ojasalo & Ojasalo 2008, 218-219)

6.1.3 Palveluprosessi

Pelkka palvelun sisallon mééarittaminen ei riita. Sisallon méaarittdmisen lisaksi on mietit-
tdva, miten palvelu tuotetaan ja toteutetaan todellisuudessa. Palveluprosessilla tarkoite-
taan perédkkaisia tai rinnakkaisia toimintoja, joita tarvitaan palvelun tuottamiseen. Palve-
lun tuotantoprosessiin kuuluu usein toimintoja, jotka tapahtuvat asiakkaan toimesta hei-
dan yrityksessadn tai jotkin toiminnot hoitaa esimerkiksi partnerit ja alihankkijat. Yri-
tyksell& ei vélttamatta ole suoraa ja sisdista kontrollia kaikkiin palveluprosessien osiin,
mutta sen on pystyttava hallitsemaan koko prosessi. Palveluprosessin kaikki osat ovat

tarkeitd, mutta jotkin osat ovat Kkriittisempid ja ongelmallisempia. Tdma on otettava
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huomioon, jotta laatu ja kustannukset pysyisivat halutulla tasolla. (Ojasalo & Ojasalo
2008, 219; Jaakkola ym. 2009, 15)

Palveluiden tuotantoprosessissa asiakas on yleensd mukana ja kuluttaa palvelun proses-
sin aikana. Palveluprosessilla tarkoitetaan seka yrityksen siséllé ettd sen asiakasrajapin-
nassa tapahtuvia palvelun tuottamiseen ja toteuttamiseen liittyvid toimintoja. Osa palve-
luprosessin vaiheista on asiakkaalle ndkyvéad (’front office”) ja osa ei ("back office”).
Kuvassa 11. on esitelty kuvaus nékyvista ja ei nakyvista toiminnoista. (Jaakkola ym.
2009, 15)

“Back office” : “Front office”
I
I
|
Yrityksen siséiset i Vuorovaikutusprosessi
prosessit } asiakkaan kanssa
:
I
|
el N : B =
~
Palveluprosessi

Kuva 11. Palveluprosessi. (Jaakkola ym. 2009, 15)

Palveluprosessi sisaltad yleensd useita vaihtoehtoisia asiakkaan palvelutapoja. Asiak-
kaan omista tarpeista ja prosesseista riippuen vaihtoehtoiset palveluprosessin osat akti-
voidaan ja otetaan kayttoon. Padasiassa sopivan ja toimivan palveluprosessin kokonai-
suuden aktivointi tapahtuu asiakas- ja tilannekohtaisesti. Kokonaisuuden on oltava yksi-
tyiskohtaisesti suunniteltu, jotta palvelusta muodostuisi asiakkaan tarpeiden mukainen.
Sen taytyy sisaltaa kaikki alaprosessit ja yksittdiset toiminnat, joita palvelussa tarvitaan.
Prosessin suunnittelussa olisi hyvé olla mukana kaikki osastot, joita tarvitaan palvelu-
prosessin toteuttamista varten. Palveluprosessin suunnittelussa on hyva huomioida ja

arvioida seuraavia asioita:

e Mitd tydvaiheita tarvitaan palvelun tuottamiseen?
e Missé jarjestyksessa tydvaiheet tehdaan?
o Ketké osallistuvat tyévaiheisiin?

o Mitd valttaméattdmia resursseja tarvitaan eri vaiheissa?
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e Palveluprosessin kokonaisuus asiakkaan nakdkulmasta?

o Esiintyykd palveluprosessin eri vaiheissa kriittisid kohtia, jotka voivat aiheuttaa
viivastyksia?

e Vaatiiko palvelun toimittaminen ja toteuttaminen suoraa kontaktia asiakkaan,
yrityksen henkil6kunnan ja laitteiden véalill4?

e Toteutetaanko palvelu asiakkaan vai yrityksen omissa tiloissa?

e Voiko palvelun tai joitakin sen osa-alueita toimittaa sahkdisten kanavien kautta,
raportit jne? (Ojasalo & Ojasalo 2008, 219-220; Jaakkola ym. 2009, 16-17)

Blueprint

Palvelun blueprint on yksityiskohtaista palveluprosessin suunnittelua varten tarkoitettu
menetelma. Se on prosessikaavio, joka kuvaa palveluprosessin etenemista, siihen liitty-
vid toimenpiteitd ja osallistujia. Palvelun blueprintin avulla palveluprosessi kuvataan
asiallisesti ja tarkasti niin, ettd palveluprosessiin osallistujat ymmartavat kaikki samalla

tavalla mista palvelussa on kyse.

Blueprintista selvidaa havainnollisesti palvelun tuotannon kokonaisprosessi, asiakaskon-
taktit, asiakkaiden ja tyontekijoiden roolit sekd palveluun liittyvét fyysiset tekijat. Esi-
merkki erédén palvelun blueprintista on esitetty kuvassa 12. (Ojasalo & Ojasalo 2008,
220-221)
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Kirjallinen Ennakko-ohjeistus Asentajan ulkoasu, tyokalut,
tilausvahvistus korjausoperaatioon uudet kayttGohjeet, lasku
ASIAKKAALLE NAKYVAT PALVELUN valmistautumista
FYYSISET JA TEKNOLOGISET ELEMENTIT varten
Asidkas:soittaa Asiakas tarkastaa A§iakas valmistelee Asiakas n__éiy_tté_'a' vioinunegn
ASIAKKAAN TOIMINNOT korjauspalveluun > ja vahvistaa laitteen tulevae! koneen sijainnin, huolehtii va-
tilauksen korjausoperaatiota rotoimenpiteistd, tarkastaa las -
kirjallisesti varten kun, tekee maksumaarayksen
A A F §
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\ 4
ASIAKKAALLE Asentaja vaihtaa vioittuneen
NAKYVAT osan uuteen, neuvoo koneen
KONTAKIL kaytossa, antaa kirjallisia
Lo B ohieita, kirjoittaa laskun
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b, 4 A 4
ASIAKKAALLE Tilauksen Asiakkaan Vaihtoajankohdan
NAKYMATTOMAT vastaanotto ja vian kirjallisen tilaus- ilmoittaminen ja
KONTAKTI- oireet, tilausvah- — vahvistuksen ohjeistus
HENKILOIDEN vistuslomakkeen vastaanotto operaatioon
TOIMENPITEET lahettéminen valmistautumiseen
A
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Varaosan tilaus Varaosan
ja toimitus vastaanotto ja
TUKIFROAESSIT ulkomailta B asennuskuntoon
laittaminen

Kuva 12. Palvelun blueprint prosessikaavio. (Ojasalo & Ojasalo 2008, 221)

6.2 Palvelun vakiointi

Palvelun vakioimisella tarkoitetaan joko palvelun tai palveluprosessin osien kehittamis-
t4 monistettavaksi tai toistettavaksi jarjestelmallisten menetelmien tai teknologioiden
avulla. Palvelun tai palveluprosessin vakioitujen osien avulla palvelutuotannosta saa-
daan tehokkaampaa, kannattavampaa ja tasalaatuisempaa, koska ne voidaan toistaa
useille asiakkaille samalla tavalla. Vakioiminen voi kohdistua seké palvelutarjooman
sisaltoon ettd palvelun tuottamiseen ja kuluttamiseen liittyviin prosesseihin. (Jaakkola
ym. 2009, 19)

Palvelujen vakioimisen yksi merkittdva etu on, ettd se tehostaa yrityksen siséista tyon-
jakoa. Vakioitavissa olevien vaiheiden rutiininomainen tehokas ja nopea suorittaminen,
mahdollistaa panostamisen sellaisiin tehtaviin, jotka vaativat raatalointia. Talla tavalla
voidaan esimerkiksi kokeneiden asiantuntijoiden tydaika keskittad oikeisiin tehtaviin.
Toinen merkittdva etu toimintatapojen vakioimisessa on mahdollisuus parempaan pal-

velun tulosten ennustamiseen. Tietyn toimintatavan tai menetelmat mukaan tuotettu
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palvelu antaa vertailukelpoista tietoa siitd mité tuloksia asiakas saa. Asiakkaalle voidaan
antaa melko luotettava arvio palvelun tuloksellisuudesta. Arvion avulla pienennetdn

asiakkaiden kokemia riskeja ja parannetaan palvelun laatua. (Jaakkola ym. 2009, 22)

6.2.1 Tuotteistamisen asteet

Vakioitujen ja vakioimattomien palvelujen ja palveluprosessien osien suhde on yrityk-
sen strateginen valinta. Vakioitujen ja raataloityjen osien suhde voi vaihdella eri palve-
luissa. Palvelu voi olla tdysin ainutlaatuinen eika sisalla mitadn vakioituja osia. Toisessa
aaripaassa taas on taysin tuotteistettu palvelu, joka toteutuu aina samanlaisena. Tuotteis-
tamisen eri asteet vaihtelevat palvelun luonteen ja yrityksen liiketoimintastrategian mu-
kaan. Monet yritykset, jotka kehittavat palveluja soveltavat tuotteistamista kahden &ari-
paan valiltd. Yrityksen kannalta olennaisinta kuitenkin on maadritell& ja systematisoida
palvelua niin, ettd se tukee asiakkaan kokemaa arvoa. Kuvassa 13. on esitetty erds na-

kemys tuotteistamisen asteista. (Jaakkola ym. 2009, 19)

Vakioidut osat
Vakioimattomat osat
Taysin tuotteistettu < » Taysin ainutlaatuinen
palvelu palvelu

Kuva 13. Tuotteistamisen asteet. (Jaakkola ym. 2009,22)

Taysin vakioidulla palvelulla mahdollisuudet asiakkaiden yksil6llisten tarpeiden huo-
mioon ottamiseen pienenevat. On kuitenkin hidasta ja epdkannattavaa aloittaa palvelun
suunnittelu erikseen jokaiselle asiakkaalle. Sen sijaan vakioinnin lisddmista kannattaa
arvioida silloin, jos asiakkaat arvostavat nopeutta, kustannustehokkuutta ja asiakkaiden
tarpeet ovat samanlaisia. Palvelun réataloitdvyys kannattaa ottaa huomioon silloin, kun
asiakkaiden tarpeet eroavat toisistaan. Raatalointi on myos hyva erottautumiskeino kil-

pailijoista, jos niiden tarjooma on pitkalle vakioitu. (Jaakkola ym. 2009, 19)



Korpi Joonas Opinnaytetyo 37

Yksi konkreettinen vaihtoehto joustavan, nopean ja kustannustehokkaan palvelun raken-
tamiseen on vakioiduista osista koostuvan palvelun jakaminen itsendisiin moduuleihin.
Asiakas voi télla tavalla valita ja koota haluamansa paketin itse. Itsendisiin moduuleihin
jaettua menetelmdd voi toteuttaa esimerkiksi palvelun perusmallia tarjoamalla, jota
asiakas voi halutessaan taydent&dd valitsemalla peruspalveluun sopivia liitdnndis- tai
lisdpalveluita tai karsia pois hénelle tarpeettomia osia. Modulaarinen rakenne auttaa
palvelun massardataldinnissa. Asiakas raataldi ostotilanteessa palvelun itselleen sopi-
vaksi, mutta palvelu voidaan tuottaa standardoidun palvelun hinnalla. (Jaakkola ym.
2009, 19-20)

Palvelun siséltd voi koostua myds vakioitujen osien, moduulien ja raataloityjen osien
yhdistelméstd. Kuvassa 14. on esitetty kyseinen mahdollisuus. Asiakkaat arvostavat
raataloityja palveluja, koska niiden koetaan vastaavan paremmin asiakkaan yksilollisia
tarpeita. Asiakkaat arvostavat myos sitd, ettd ilmenevien ongelmien ratkaisussa aikai-
semmin tehtyd tyotd voidaan tehokkaasti hyodyntdd. On kuitenkin huomattava, ettd
vaikka menetelmat ja toimintatavat olisivat vakioituja, asiakkaalle palvelun tuloksena

tarjottu ratkaisu voi silti olla ainutkertainen. (Jaakkola ym. 2009, 20)

Moduuli 1
Vakioidut Moduuli 2
Yrityksen ty6valineet, Raataloity Asiakkaan
nakokulma menetelmét, _ 0sa nakokulma
toimintatavat Moduuli 3
Moduuli 4

Kuva 9. Modulaarisen palvelun rakenne. (Jaakkola ym. 2009, 20)

6.2.2 Toimintatavat ja menetelmat

Vakioimisen toteuttamiseen voidaan kayttaa tyokaluina jotain tiettyd teknologista rat-
kaisua tai systemaattista menetelmad. Vakioitujen toimintatapojen ja menetelmien ta-

voitteena on, ettd koko palveluprosessi tai joitakin sen osia voidaan toteuttaa eri asiak-
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kaille samalla tavalla. Menetelmét voivat pohjautua esimerkiksi tiettyihin toimintaohjei-
siin ja -tapoihin, tiedonkasittelyyn, tietokantoihin ja tietojarjestelmiin, viestintateknolo-
gian kayttoon ja vakioituihin tyévalineisiin. Tarvittavia teknologioita tai menetelmié ei
valttamatta tarvitse yrityksen itse kehittad, vaan niit4 voi ostaa myos yrityksen ulkopuo-
lelta. Olennaista on kuitenkin palvelun tuoma liséarvo asiakkaalle. (Jaakkola ym. 2009,
21-22)

Monistettavuuden rakentaminen voi vaatia pitkédn aikavélin dokumentaatiota, niiden
tarkastelua ja analysointia. Laaja dokumentointity0 tuottaa aluksi lisaty0td, mutta sen
lopputuloksena saatavat tietovarannot ja niiden hyddyntaminen saastavét aikaa ja re-
sursseja tulevaisuudessa. Systemaattinen tiedon kerdaminen ja kartuttaminen muuttavat
yrityksen strategista osaamista siirrettdvadn ja monistettavaan muotoon. Konkreettisina
tuloksina voi olla esimerkiksi erilaisia analyysimenetelmid ja ty0tapoja, joita hiotaan
jatkuvasti paremmiksi asiakastyon avulla. Toinen konkreettinen asia on hinnoittelun ja
kannattavuuslaskelmien tarkentuminen. Ne tarkentuvat pitkalla aikavalillg, kun erilais-
ten tyOvaiheiden kestoista ja tarvittavista resursseista saadaan tietoa. (Jaakkola ym.
2009, 22)

Dokumentaation avulla saatava tieto voidaan jarjestad erilaisiin tietokantoihin, jotka
ovat helposti saatavilla. Vakioiminen voi liittyd myods dokumentaatiosta saatujen tieto-
jen muotoon, siséltdén, prosessointiin tai saavutettavuuteen. Keratyt ja kootut tiedostot

mahdollistavat myds uusien palvelujen rakentamisen. (Jaakkola ym. 2009, 20)

Palvelu vakioimisen suunnitteluvaiheessa on hyva ottaa huomioon seuraavanlaisia ky-

symyksié:

e Onko mahdollista jakaa palvelu monistettaviin moduuleihin?

o Loytyykd palvelulta yhtendisid osia muiden palvelujen kanssa?

e Voidaanko palveluprosessi jakaa samanlaisiin toistuviin vaiheisiin?
e Miten palveluprosessin vaiheita voidaan tehostaa ja parantaa?

e Mitd teknologiaa tai menetelmad monistamisessa kéaytetdan?

e Miten niilla saavutetaan Kilpailuetua?

e Mitd osaamista tarvitaan monistettavuuden rakentamiseen?

e Tehdaanko kaikki itse? (Jaakkola ym. 2009, 22-23)
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6.3 Konkretisointi

”Miksi yritykset luovat brandeja — erottuakseen” (Lehtimdki ym. 2009, 53). Yksi tirked
ja konkreettinen osa tuotteistamista on yhtendistaa ja konkretisoida tapa miten palvelus-
ta viestitetd&n asiakasrajapinnassa. Toimenpiteen avulla palvelusta on tarkoitus tehd&
asiakkaalle uskottava, erottumiskykyinen ja helposti ymmarrettdva. (Jaakkola ym.
2009, 27)

Tuotteistettu palvelu voidaan bréndat4, sille voidaan antaa nimi ja omaleimainen ilme.
Yleisesti ottaen brandilla tarkoitetaan tuotemerkkia tai nimeéd. Se voidaan méaéritella
my0s ryhmaksi arvoja, jotka lupaavat tietyn palvelukokonaisuuden. Brandin avulla pyri-
tddn rakentamaan mielikuvaa ja lupausta siitd miten palvelu toimii. Jos palvelu toimii
luvatulla tavalla, syntyy niin sanottu brandisuhde — luottamus, johon kilpailevien brén-
dien on vaikea paasta vaikuttamaan. Onnistuneen branddyksen avulla yritys voi lisata
asiakasuskollisuutta ja helpottaa myyntid. (Lehtimaki ym. 2009, 53; Jaakkola ym. 2009,
27)

Vahvan bréndin rakentamisen perusedellytyksen& on, etté tuotetta tai palvelua koskevi-
en viestien tulee olla yhdenmukaisia. Toinen keskeinen asia on se, ettd asiakkaalle ei saa
myoskdan muodostua ristiriitaa yritysimagon ja brandiarvojen vélille. Palvelubrandin
kehittdmisen haaste on palveluille ominaiset piirteet, monimuotoisuus ja prosessimai-
suus. Yhtendisen yritysimagon ja palvelubrandin rakentamisen kannalta yksi tarkeim-
misté asioista on se, ettd asiakaskontaktissa oleva yrityksen henkilsto viestii tasmélli-
sesti ja yhdenmukaisesti palvelutarjooman muodostamasta kokonaisuudesta sekd yksit-
téisten palvelujen sisallésté ja toteuttamisesta. Huomionarvoista on, ettd jokainen asiak-
kaan kanssa kéyty vuorovaikutustilanne on viesti palvelubrédndin ominaisuuksista. Vaih-
televalla tavalla toteutetut palvelut eivat auta luomaan yhtendisen viestin luomista. Siksi
tarkka palvelun madrittely ja systemaattinen toteuttaminen ovat keskeisessa roolissa

palvelubrandin luomisessa. ( Lehtiméaki ym. 2009, 59; Jaakkola ym. 2009, 27)

Luvattua palvelukokonaisuutta voidaan tukea erilaisten aineellisten elementtien avulla.
Aineellisten elementtien avulla asiakkaalle voi viestid aineettoman palvelun siséllosta ja
laadusta. Varsinkin silloin, kun palvelun laadun arviointi on hankalaa, asiakas voi konk-

reettisten elementtien avulla arvioida kyseisen palvelun sisalt64 ja laatua seké vakuuttua
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ostopéatoksestd. Erilaisten elementtien esimerkiksi palvelukansion avulla voidaan pal-
velua myyda helpommin, kun asiakkaalle voidaan nayttaa jotain konkreettista palvelus-

ta ja sen siséllosta. (Jaakkola ym. 2009, 27-28)

Miten palvelusta voidaan tehda aineellisempi? Luettelossa on esitetty muutamia vaihto-

ehtoja palvelujen aineellistamiseen:

e Yksi konkreettinen vaihtoehto on erilaisten esitteiden laatiminen. Niiden avulla
voidaan helposti kertoa ja luoda asiakkaalle kuva palvelun siséllosta, kayttotar-
koituksesta, toteuttamistavasta, palvelun imagosta ja laadusta. Selkedan esittely-
materiaalin ehtona on, ett4 palvelutarjooma on hyvin méaritelty.

e Vaikka itse palveluprosessi on aineeton, niin palvelusta saatujen lopputulosten
esittely yksi mahdollisuus. Esimerkiksi asiakkaalle voidaan esitta4 toteutetun
projektin tydnayte.

o Palveluun ja sen lopputuloksiin liitetyt tavarat kuten erilaiset raportit ja piirus-
tukset toimivat esimerkiksi aineettoman palvelun symboleina.

e Tilojen ulkonédkd, henkilokunnan pukeutuminen ja teknologia luovat mielikuvaa
yrityksestd ja sen tarjoamista palvelujen laadusta.

e Osaamisintensiivisissa yrityksissé kéaytetty konkretisointikeino on referenssit.
Asiakkaille toteutettujen projektien listaaminen ja kuvaukset niista antavat uusil-
le asiakkaille mielikuvan yrityksestd, palvelun laadusta ja tuloksellisuudesta. Li-
séksi asiakastyytyvaisyyskyselyjen myonteisia tuloksia voidaan kayttaa.

e Muista osaamisen ja palvelun laadusta kertovia asioita ovat: patentit, sertifikaa-

tit, auktorisoinnit ja palkinnot. (Jaakkola ym. 2009, 28)

6.4 Seuranta ja mittaus

Yksi oleellisimmista ja tarkeimmista palvelujen kehittdmisprosessiin kuuluvista osista
ovat toteutuneen palvelun seuranta ja mittaaminen. Seuranta ja mittaaminen ovat térke-
assé roolissa pitkajanteisessd palvelujen ja liiketoiminnan kehittdmisessa. Kehityspro-
jekteilla tulisi olla selke&t tavoitteet ja perusteet saavutetun lopputuloksen arviointia
varten. Tarkedd on, ettd asetetut tavoitteet liittyvét johonkin tiettyyn kohteeseen ja sen

tulee olla mitattavissa. (Jaakkola ym. 2009, 33)
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Kehitysprojektia ja sen onnistumista voidaan arvioida monilla eri tavoilla. Erilaisten
mittareiden kdyttdminen arvioinnissa tuottaa konkreettista tietoa palvelun toimivuudesta
sen eri vaiheissa. Niidenkin tulisi kiinteésti liittya asetettuihin tavoitteisiin, jotta ne aut-
taisivat ja niista olisi hyotya paatoksenteossa. Mittarit ohjaavat tekeméan oikeita asioita
palvelujen kehittdmisen suhteen ja niiden avulla pystytd&dn ohjaamaan toimintaa palve-
lun kehittdmisen eri vaiheissa. Palvelun mittaamisessa kéytettdvadd mittaria kannattaa
usein muuttaa elinkaaren mukaan. Esimerkiksi palvelun elinkaaren alkuvaiheessa osaa-
misen ja asiakassuhteiden kehittymisen mittaaminen voi olla jarkevaa. (Ojasalo & Oja-
salo 2008, 273; Jaakkola ym. 2009, 34)

Mitattavien asioiden ja mittareiden méaarittdminen tapahtuu yrityksen omien tarpeiden ja
lahtokohtien mukaan. Mittareiden avulla yritys voi mitata esimerkiksi taloudellista kan-
nattavuutta, myyntivolyymia ja sen kasvua, laatuvaihteluita, tehokkuutta, asiakastyyty-
vaisyyttd, imagoa, tunnettavuutta, henkiloston tyytyvaisyyttd, tai omaan osaamisen ke-
hittymiseen liittyvia asioita. Padasia kuitenkin on, ettd mittauksen kohteena on yrityksen
kannalta oleellisia asioita ja niiden avulla saatavaa tietoa kédytetdan hyvéksi tulevaisuutta
ajatellen. (Jaakkola ym. 2009, 34)

Palvelun laatu

Teollisuuspalvelujen kehittdmisessa yrityksen pitdd ymmartaa asiakkaan kokeman ar-
von tarkeys. Asiakkaan kokeman arvon ymmaértdminen on tarkedd, koska asiakkaan
tekema ostopaatos ja asiakastyytyvaisyys perustuvat siihen, kuinka paljon asiakas kokee
saavansa arvoa itselleen palvelun avulla. Yleisesti ottaen asiakkaiden kokemalla arvoilla
tarkoitetaan asiakkaan kokemien hyotyjen ja kustannusten suhdetta. Hyodyt voidaan

jakaa toiminnallisiin tai emotionaalisiin. (Ojasalo & Ojasalo 2008, 249-250)

Asiakastyytyvéisyys ja asiakkaan kokema laatu ovat laheisia késitteitd ja yleensa ne
ymmarretddn samalla tavalla. L&hemmin tarkasteltuna asiakastyytyvaisyys on laajempi
kasite kuin asiakkaan kokema laatu. Se on pikemminkin yksi osa misté asiakastyytyvéi-
syys muodostuu. Koska palvelu on aineeton prosessi, on palvelun laatukin monimutkai-

nen kasite. Palvelussa tuotantoa ja kulutusta ei voi taysin erottaa toisistaan ja lopputu-
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loskin on usein aineeton ja siten vaikeasti méériteltdva. (Ojasalo & Ojasalo 2008, 254;
Jaakkola ym. 2009, 34)

Asiakkaan kokema palvelun laatu ymmarretddn muodostuvan asiakkaan laatuodotusten
ja laatukokemusten yhteisvaikutuksesta. Kokemusten vastatessa asiakkaan odotuksia
asiakas kokee laadun hyvaksi. Asiakkaan odotuksiin vaikuttavat myyntitoimenpiteet,
tarpeet, markkinointiviestintd, asiakkaan mielikuva yrityksestd, asiakkaan aikaisemmat
kokemukset ja kuulopuheet. Asiakkaan palvelusta saataviin kokemuksiin puolestaan
vaikuttavat palvelun lopputulos sekd palveluprosessista saadut kokemukset. Palvelun
laatu syntyy silloin, kun asiakkaan odotukset ja kokemukset saavutetaan tai ylitetdan.
Mahdolliset ongelmakohdat, jotka vaikuttavat palvelun laatuun, voidaan tunnistaa pal-
velun laadun kuilumallin avulla. Kuvassa 15. on esitetty palvelun laadun kuilumalli.
Mallista nakyy nelja kriittistd kohtaa (haasteet 1-4), jotka voivat vaikuttaa negatiivisesti
asiakkaan kokemaan laatuun (haaste 5). (Ojasalo & Ojasalo 2008, 255; Jaakkola ym.
2009, 34)

Odotettu palvelu <

5. HAASTE 4
v

Koetiu palvelu =
Asiakas T
Yritys
Palvelun Palvelusta

= toteuttaminen viestiminen

1 HAASTE 4. HAASTE

3. HAASTE ¢ T
v

Palvelun
maarittely

2. HAASTE ¢ T
v
Yritysten
kasitykset
asiakkaiden
odotuksista

Kuva 15. Palvelun laadun kuilumalli. (Jaakkola ym. 2009, 35)
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7 PAAKKOLA CONVEYORS - CONVEYOR CARE SERVICES

Paakkola Conveyor Care Services on muodostettu tarkoituksena tehostaa liiketoimintaa
ja omaa toimintaa Paakkola Conveyorsin organisaation kehittdmisen yhteydessd. Con-
veyor Care Services muodostaa yhden osan koko Paakkola Conveyorsin liiketoiminnas-
ta. Pitk&ntdhtaimen suunnitelmana on, ettd Paakkola Conveyorsin liikevaihdosta 30 %

saadaan Conveyor Care Servicen palveluista.

Paakkola Conveyors on aiemminkin tarjonnut asiakkailleen kuljettimien huoltoon ja
yllapitoon liittyvid palveluita, mutta pienemmad&ssd mittakaavassa. Tulevaisuudessa
Paakkola Conveyorsin tavoitteena on kasvaa yksittaisten palvelujen tarjoajasta koko-
naisratkaisujen tarjoajaksi, jolta asiakas saa kaiken tarvitsemansa koko kuljetinjérjes-
telman elinkaaren ajaksi. Paakkola Conveyors on havainnut asiakaslahtoisyyteen perus-
tuvalla toiminnallaan palveluiden tarpeet asiakkaiden keskuudessa ja nyt niihin on péa-

tetty panostaa enemman kuin aiemmin.

7.1 Palvelujen kehittdmisprosessin nykyinen tilanne

Palveluliiketoiminnan kehittdmismallia kokonaisvaltaisesti ajatellen Conveyor Care
Servicella on tadydennettéva ja tarkennettava palvelujen kehittdmisprosessiin kuuluvien
palvelukonseptien, palvelujarjestelmien ja palveluprosessien osa-alueita. Sen sijaan
Conveyor Care Servicelle on madritelty strategia ja visio ja sen toimeenpano ja johta-
minen on jarjestetty. Opinnédytetyon kaytdnnoén osuudessa on keskitytty ainoastaan pal-
velujen kehittdmisprosessin osa-alueisiin, eikd Conveyor Care Servicen strategiaan ja
toimeenpanoon tai johtamiseen ole otettu kantaa. Palvelujen kehittdmisprosessi on esi-

tetty kuvassa 16. luvun 7.2 Palvelujen kehittdmisprosessi kehittelyn jalkeen”.

Opinnaytetyon kaytannon osuudessa on késitelty seuraavia Paakkola Conveyor Care

Servicen asiakkaille tarjoamia palveluja:

e Conveyor Care
o asennuspalvelut

o kayttoonottopalvelut
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o kuntoarviopalvelut

o turvallisuusanalyysipalvelut

o elinkaarianalyysipalvelut

o huoltopalvelut
= huolto- ja korjauspalvelut
= péivittdishuoltopalvelut
= pikakorjauspalvelut
= varaosapalvelut

o varaosapalvelut

o hihna-, rumpujen pinnoitus- ja kumituotepalvelut.

Talla hetkelld Paakkola Conveyor Care Servicelld on tarvittavat tiedot ja taidot palvelu-
jen toteuttamista varten. Palvelut ja niiden sisalto pitaisi tuoda asiakkaille konkreettises-
ti esille. Paakkola Conveyor Care Servicen tarjoamat palvelut pitdisi tuotteistaa. Tuot-
teistukseen liittyen tarjottavia palveluja pitéisi kehittdd palvelujen kehittdmisprosessin
osa-alueiden mukaisesti. Tarjottaville palveluille pitéisi kehittad palvelukonseptin mu-
kainen sisélto ja ne valttamattomat palvelujarjestelmaan kuuluvat resurssit, joiden avul-
la palvelut pystyttdén toteutetaan. Liséksi tarjottaville palveluille pitéisi kehittad palve-
luprosessin mukaiset perékkaiset tai rinnakkaiset toiminnot, joita tarvitaan itse palvelun
tuottamiseen. Kehittdmisprosessin osa-alueet tukisivat palvelun toimivuutta ja tekisivét
samalla Paakkola Conveyor Care Servicen toiminnasta sek& siséisesti ettd ulkoisesti

entista tehokkaampaa.

7.2 Palvelujen kehittamisprosessi kehittelyn jalkeen

Palvelujen kehittdmisprosessin kehittelyn jalkeen Paakkola Conveyor Care Servicen
tarjoamat palvelut ovat entistd paremmin ja konkreettisemmin esilla sen asiakkaille.
Tuotteistuksen jalkeen asiakkaiden on helpompi ymmartaa palvelujen sisaltd ja sen
avulla asiakas voi helpommin arvioida palvelun tuottamia arvoja omiin tarpeisiinsa
nahden. Tuotteistuksen avulla palvelun ostamisesta tehd4d&dn helpompaa asiakkaalle.
Paakkola Conveyorsin ja Paakkola Conveyor Care Servicen kannalta yrityksen ja sen
yksikon kilpailukyky paranee palvelujen tuotteistamisen avulla. Liséksi palvelujen tuot-

teistamisen myota helpotetaan palvelun myyntid ja markkinointia, vahennetdén palve-
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luun liittyvid epdvarmuuksia ja tehostetaan entisestdan yrityksen sisdisté ja ulkoista toi-
mintaa. Tuotteistuksen myotd Paakkola Conveyors voi ottaa entistd vahvemman roolin

kuljetinjarjestelman elinkaaren kokonaisratkaisujen tarjoajana.

Kehittamisprosessin jalkeen Paakkola Conveyor Care Servicelld on k&ytossééan palvelu-
tarjooma, joka kuvastaa sen roolia kuljetinjarjestelman elinkaaren aikaisten tarpeiden
tarjoajana entistd vahvemmin. Palvelutarjooman liséksi silla on kéytossdan myos yksit-
taiset palvelukonseptit, jotka sisdltavat kuvauksen siitd, mita asiakkaan tarpeita on tar-
koitus tyydyttad ja millaisilla toimintatavoilla, mekanismeilla ja tehtavien sarjoilla itse
palvelutapahtuma toteutetaan. Tulevaisuudessa Paakkola Conveyor Care Services voi
kehittdd palvelutarjoomaansa, joko jo olemassa olevia palveluja kehittamalla tai ideoi-

malla kokonaan uusia palveluja.

Konkreettinen esimerkki kehittdmisprosessin jélkeisesta tuloksesta on tyossa kasitellyis-
t4 Paakkola Conveyor Care Servicen tarjoamista palveluista luotu yhtendinen palvelu-
kansio. Palvelukansiossa esitetddn opinndytetydssa tuotteistetut palvelut. Tuotteistuksen
yhteydessé palveluille on kehitetty yhtendistynyt ja konkreettinen viestintatapa asiakas-
rajapinnassa, niille on annettu nimi ja omaleimainen ilme eli bréndi. Palvelukansion
lisdksi konkreettisia tuloksia ovat palveluiden toteuttamista varten luodut tyokalut seké

palvelutapahtumien palveluprosessit.
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Kuva 16. Palvelujen kehittdmisprosessi (Hannu S. Laine 2010, 181)
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8 PALVELUIDEN TUOTTEISTAMINEN

8.1 Opinnéytetyon kaytdnnon osuus

Kaytdnnon osuudessa késitellddn Paakkola Conveyor Care Servicen palvelutuotteiden
tuotteistamista. Tydssa tuotteistetut palvelut olivat jo ennestadn olemassa, joten niitd ei
tarvinnut itse keksid. Palveluihin liittyvaa tarvetta ei myoskaan tarvinnut tutkia, sen si-
jaan tarkoituksena oli saada palveluista entistd konkreettisempia kokonaisuuksia tuot-
teistuksen avulla. Tuotteistukseen liittyen palveluille piti luoda konkreettinen sisalto ja
niiden toteuttamista varten tarvittavat tyokalut sekd kuvata palveluiden palveluprosessit.

Opinnaytetyon kaytdnnon osuus toteutettiin tutkimalla jo olemassa olevaa kirjallisuutta.
Tavoitteena oli tutkia Kirjallisuudesta tuotteistuksen teoriaa ja siihen liittyvié asiakoko-
naisuuksia. Tutkitun Kirjallisuuden pohjalta tuotteistettiin tydssé kasitellyt Paakkola
Conveyor Care Servicen palvelut. Palveluille luotiin palvelukonseptit, jotka sisélsivat
palveluiden sisallon ja niiden toteuttamista varten tarvittavat tyokalut seké palveluiden
prosessikuvaukset. Tyokaluilla tarkoitetaan palveluille kehitettédvid raportointimalleja
seka palvelun elinkaarianalyysi- ja turvallisuusanalyysipalvelun toteuttamisen yhteydes-
s& tarvittavia tarkastuspohjia. Kdytdnnon osuudessa tuotteistetut palvelut tullaan kevéén

aikana yhdistaméaan yhtendiseen palvelukansioon, jota pystytdan esittdmaan asiakkaille.

Kaytdnnon osuudessa on tutkittu my6ds massatavaralle tarkoitettujen kiinteiden hihna-
kuljettimien turvallisuusvaatimuksia ja sahkomagneettista yhteensopivuutta koskevia
vaatimuksia (SFS — EN — 620+A1), koska turvallisuusanalyysipalvelun osalta toimivan
palvelukonseptin luominen edellytti myds palvelun toteuttamista varten tarvittavien
tyokalujen luomista. Tutkittua teoriaa kdytettiin apuna turvallisuusanalyysin tarkastus-

listojen kehittdmisessa.

Kaytannon osuuden sisélto:

e Tuotteistetut palvelut:
e Conveyor Care
o Asennuspalvelut

o Kayttoonottopalvelut
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o Kuntoarviopalvelut
o Elinkaarianalyysipalvelut
o Turvallisuusanalyysipalvelut
o Huoltopalvelut
= Huolto- ja korjauspalvelut
= Pdivittaishuoltopalvelut
= Pikakorjauspalvelut
= Varaosapalvelut
o Varaosapalvelut
o Hihna-, rumpujen pinnoitus- ja kumituotepalvelut
e Paakkola Conveyor Care Servicen palveluprosessien kuvaus
e Raportointimallit ja sopimuspohja palveluille
o Palvelun toteuttamisvaiheessa tarvittavien materiaalien kehittdminen
o Turvallisuusanalyysin tarkastuslista

o Elinkaarianalyysin tarkastuslista

Opinnaytetyon kaytanndn osuuden tavoitteet ja siitd halutut tulokset oli kuvattuna aloi-
tuspalaverin yhteydessa. Tavoitteiden ja tuloksien siséllot konkretisoituivat vield tar-

kemmiksi tyon tekemisen aikana.

8.2 Aloitustilanne

Tuotteistusprosessi kaynnistettiin oikeastaan jo aloituspalaverissa, jossa kaytiin lapi
Paakkola Conveyor Care Servicen tarjoamia palveluita. Kaikki Paakkola Conveyor Care
Servicen palvelut oli rakennettu Paakkola Conveyorsin tarjoamien kuljetinratkaisujen
ympadrille. Tuotteistetuksi tarkoitetut palvelut olivat jo ennestddn olemassa ja osaa niista
oli jo tarjottu asiakkaille, liséksi osalle palveluista oli jo olemassa erilaisia pohjia ja pal-
velun toteuttamiseen tarvittavia materiaaleja. Palveluiden jatkokehittdminen konkreetti-

siksi ja helposti myyviksi kokonaisuuksiksi oli tekemétté.
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8.3 Palvelujen tuotteistaminen

8.3.1 Palvelukuvaukset

Paakkola Conveyor Care Servicen palvelujen tuotteistamisen ensimmaéinen konkreetti-
nen tavoite oli palvelukuvauksien luominen. Jokaisesta palvelukuvauksesta tuli 10ytya,
mitd hyotya ja arvoa palvelun on tarkoitus tuottaa asiakkaalle. Liséksi palvelukuvauksi-
en tarkoituksena oli saada palveluista selkedmpid, helposti ja yhtendisesti ymmarrettavia
kokonaisuuksia niin yrityksen siséisesti kuin ulkoisestikin. Kaikista tarjottavista palve-
lusta laadittiin palvelukonseptit. Kuvauksista on tarkoitus koota kevadn 2012 aikana
palvelukansio, jonka avulla palveluja voidaan esitella asiakkaille erilaisissa myynti- tai

messutilaisuuksissa. Palvelukuvaukset on esitetty liitteessa yksi.

Palveluiden siséllot niiden kuvaamista varten tarkentuivat tyon edetessa. Opinnéytetyon
tekemisen aikana palvelukuvauksia varten etsittiin tietoa opinndytetyonohjaajan liséksi
muilta tyontekijoiltd ja muista yritystd koskevista esitteistd. Myds benchmarkkausta
kaytettiin palvelukuvauksia tehdessé. Tietojen kerdyksen jalkeen palvelukuvauksista
kehiteltiin ensimméiset versiot, joita tdydennettiin ja korjattiin palautteen mukaan. Paras
lahde palvelukuvauksien tiedon keruussa olivat Paakkola Conveyor Care Servicen omat
tyontekijat, joilla oli selva kuva siitd mita palvelut sisaltaisivét ja miten ne pitdisi kuva-

fa.

Sanallisen kuvauksen lisdksi palveluille on tehty myods palveluprosessien kuvaukset.
Palveluprosessien avulla pyritddn luomaan yhteisymmarrysta siitd miten palveluprosessi
etenee, mita resursseja se vaatii ja ketkd ovat prosessissa mukana. Palveluprosessit on

kuvattu tarkemmin kohdassa 8.3.2.

8.3.2 Palveluprosessien kuvaukset

Palvelukuvauksiin liittyen palvelujen tuotteistamisen yhteydessa pelkk& sanallinen
kuvaus palvelusta ei aukaise valttamatta sen koko siséltoad asiakkaalle. Toinen konkreet-
tinen tavoite tuotteistukseen liittyen oli palveluprosessien kehittdminen sanallisen sisél-

16N tueksi. Palveluprosessien avulla asiakas ymmartaa helpommin miten prosessi etenee
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ja mitd vaiheita palveluprosessiin kuuluu. Samalla myds tehostetaan sisdista toimintaa,
voidaan valttaa vaarinkasitykset palvelua tuottaessa ja ennakoida mahdollisiin Kriittisiin

palveluprosessin vaiheisiin. Palveluprosessien kuvauksen on esitetty liitteissé kaksi.

Palveluprosessien kuvaamisessa kéytettiin apuna teoriassa késiteltya palvelun blueprint
prosessikaaviota. Palveluprosessit koostuvat useista eri tydvaiheista. Asiakaskontaktit
ovat vahvasti mukana palveluprosesseissa ja asiakkaalla on ndin mahdollisuus vaikuttaa
toteutetun palvelun lopputulokseen. Blueprintin avulla palveluprosessin eteneminen,
siihen liittyvid toimenpiteet ja osallistujat on voitu kuvata yksityiskohtaisesti ja selvésti.
Blueprintin avulla asiakkaalle selvidé palvelun tuotannon kokonaisprosessi ja kontaktit
yrityksen edustajan kanssa. Lisaksi asiakkaalle selvidd asiakkaan oma rooli ja vaiku-
tusmahdollisuudet palveluprosessin aikana. Paakkola Conveyor Care Servicelle palve-
luprosessin kuvaaminen kuvaa kaikki tarvittavat tyévaiheet palvelun tuottamista varten

seka sen tyontekijoiden roolit palvelun aikana.

Kaikki kuvatut palveluprosessit lahtevét liikkeelle asiakkaan tarjouspyynndésta. Palvelut
ja niiden palveluprosessit ovat erilaisia, mutta niitd yhdistavat tietyt vaiheet. Vakioitu
prosessi on helpommin monistettavissa muihin palveluihin ja se nopeuttaa prosessien
etenemistd. Prosessit etenevat paavaiheittain seuraavasti; asiakas jattaa tarjouspyynnén
Paakkola Conveyorsin myyntiin, josta tarjouspyyntd ohjataan Paakkola Conveyor Care
Servicelle. Asiakas voi toimittaa tarjouspyynnén myos suoraan Paakkola Conveyor Ca-
re Servicelle. Tarjouspyynnon perusteella Paakkola Conveyor Care Service selvittda
asiakkaan tarpeet ja tekee tarjouksen asiakkaalle. Tarjouksen yhteydessa vieraillaan
asiakkaan luona, jotta tarjouksesta osataan tehdd mahdollisimman kattava ja asiakkaan
tarpeet tayttdva. Tamén jalkeen tarjous lahetetddn asiakkaalle ja sité tarkennetaan tar-

peen mukaan. Hyvéksytyn tarjouksen jalkeen laaditaan erillinen sopimus palvelusta.

Sopimuksen laatimisen jalkeen asiakkaalle nimetdd&n oma palveluvastaava Paakkola
Conveyor Care Serviceltd. Palveluvastaavan nimedminen helpottaa toimintaa seka asi-
akkaan ettd yrityksenkin kannalta. Sopimuksen laatimisen jalkeen Paakkola Conveyor
Care Service tekee kattavan suunnitelman palvelun toteuttamista varten. Suunnittelussa
otetaan huomioon tarvittavat resurssit palvelun toteuttamista varten. Suunnitteluvai-
heessa vieraillaan myos asiakkaan luona ja neuvotellaan sopiva ajankohta palvelun tuot-

tamista varten, ellei sitd ole jo aiemmin méaritelty. Neuvottelun yhteydessa voidaan
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ohjeistaa asiakasta palvelun tuottamista varten. Suunnittelun jalkeen toteutetaan valmis-
teluvaihe, jossa tyon suorittava henkilostd tutustuu tyokohteeseen ja tydohjeistuksiin
tyonjohtajan kanssa. Liséksi kaikki palvelun toteuttamista varten tarvittavat tyokalut

varataan.

Suunnittelun ja valmistelun jalkeen suoritetaan ty6. Suoritetusta tyosta laaditaan kattava
raportointi, jonka yhteydesséa voidaan asiakkaan halutessa tehda toimenpide-ehdotuksia
tulevaisuutta varten. Toimenpide-ehdotukset voidaan tehda jokaisesta palvelusta erik-
seen. Palveluista laaditut raportit toimitetaan asiakkaalle, jonka jalkeen suoritetaan las-
kutus palvelusta. Palveluprosessit on esitetty liitteissa kaksi.

Palvelun blueprint valittiin palvelukuvauksiin, koska sen erityisominaisuus muihin pro-
sessikaavioihin verrattuna on se, ettd se korostaa asiakkaan roolia prosessissa. Taméa
ominaisuus tekee siitd hyvan tyokalun palvelujen kehittdmista varten. Blueprintin avulla
prosessi voidaan myos esittdd selvasti asiakkaille ja sen avulla tyontekijoille avautuu
mahdollisuus nahda kuinka heidan tyotehtavansa liittyvat osaksi suurempaa kokonai-
suutta. Prosessikaavion avulla voidaan nahda palveluprosessin kriittisid kohtia. Siin&
esitetty vuorovaikutuksen rajapinta ulkoisen asiakkaan ja tyontekijoiden vélill& havain-
nollistaa, missé kohdin asiakas kokee palvelun laadun. Palvelun blueprint prosessikaa-
vion avulla palvelukonseptia voidaan analysoida yksityiskohtaisesmmin, tehda tarvitta-
via muutoksia ja toimenpidesuunnitelmia palvelun kayttéonotolle. (Ojasalo & Ojasalo
2008, 225)

8.3.3 Tyokalut

Tuotteistetuille palveluluille piti luoda tarvittavat tarkastuspohjat, raportointimallit ja
yleinen sopimuspohja. Lisdksi jo olemassa olevat pohjat ja raportointimallit piti yhte-

naistaa kehitettyjen ratkaisujen kanssa.

Kaytannon osuudessa kehitettiin elinkaarianalyysi- ja turvallisuusanalyysipalvelulle
tarkastuspohjat, joita tarvitaan palvelujen toteuttamista varten. Kuntoarviopalvelun ja
kayttoonottopalvelun pohjat olivat jo ennestdén olemassa. Kyseisten palveluiden pohjat

yhtendistettiin elinkaarianalyysi- ja turvallisuusanalyysipalvelulle kehitettyjen pohjien
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kanssa. Lisaksi kaikille opinndytetydssa tuotteistetuille Paakkola Conveyor Care Servi-

cen palveluille luotiin yhtendiset raportointimallit ja sopimuspohja.

Turvallisuusanalyysin tarkastuspohjan luomisessa tutkittiin ensin massatavaralle tarkoi-
tettujen kiinteiden hihnakuljettimien turvallisuusvaatimuksia ja sahkdmagneettista yh-
teensopivuutta koskevia vaatimuksia (SFS — EN — 620+A1). Vaatimusten pohjalta laa-
dittiin turvallisuusanalyysin tarkastuslista, jossa kaydaan yksityiskohtaisesti l&pi hihna-
kuljettimen turvallisuusvaatimukset. Tarkastuslista on ensimmadinen vedos, jota tullaan
tulevaisuudessa tadydentamaan. Turvallisuusanalyysipohjan luomisen haasteena olivat
erilaiset kuljetinratkaisut. Hihnakuljetinratkaisut voivat erota toisistaan hyvinkin paljon.

Tarkastuspohjan suunnittelua piti miettia monien erilaisten ratkaisuvaihtoehtojen kautta.

Elinkaarianalyysin tarkastuspohjan luomisessa tutkittiin hihnakuljettimen yleist4 raken-
netta ja hihnakuljettimen yksittaisia komponentteja. Yksittaisid komponentteja tutkittiin
Paakkola Conveyorsin luoman komponenttikansion kautta. Liséksi epéselvid asioita
selvitettiin Paakkola Conveyor Care Servicen henkilékunnalta. Samalla tavalla kuin
turvallisuusanalyysin tarkastuspohjan luomisessa myds elinkaarianalyysin tarkastuspoh-
jan luomisessa haasteena olivat erilaiset ja erilaajuiset kuljetinratkaisut. Myos elinkaari-
analyysin tarkastuspohja on myods ensimmainen vedos, jota tullaan tdydentdmaan tule-

vaisuudessa.

Tuotteistettujen palvelujen raportointimallien tekemisessa luotiin visuaalisesti yhtendi-
set mallit. Sisalloltdén raportit vaihtelevat, mutta niita yhdistaa kuitenkin samalla tyylil-
14 etenevé raportointitapa. Raportointimalleja laadittaessa ideana oli, ett4 niiden pitéisi

olla tarpeeksi kattavia, mutta samalla myos ytimekkaita.

Sopimuspohja on rakennettu visuaalisesti samalla tavalla kuin raportointimallit. Sisal-
I61t4&n se kuitenkin eroaa raportointimalleista. Haasteena sopimuspohjan luomisessa oli
sopimuksien siséltdjen eroavaisuudet ja sopimusten laajuudet. Sopimusehdot voidaan

tehdé& tapauskohtaisesti tai eri standardien tai laadittujen sopimusehtojen mukaan.

En esitd kuntoarvio-, elinkaarianalyysi-, turvallisuusanalyysi- ja kdyttdonottopalvelujen

tarkastuspohjia ja niihin liittyvia muita materiaaleja toimeksiantajani kanssa tekeman
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sopimuksen myo6tad. En myoskaan esita yleistd sopimuspohjaa. Raportointimalleista esi-

tan esimerkkind kayttoonottopalvelun raportointimallin.

8.3.4 Palvelujen konkretisointi

Paakkola Conveyor Care Servicen asiakkaille tarjoama palvelukokonaisuus on
Conveyor Care. Conveyor Care palvelukokonaisuuden muodostaville yksittaisille pal-
veluille on tuotteistusprosessin yhteydessa luotu nimet. Branddyksen avulla on l&hdetty

rakentamaan omaleimaista ilmetté ja konkretisoimaan palveluja.

Palvelujen brandaaminen oli yksi vaihe tuotteistusprosessia palvelujen kuvauksien ja
palveluprosessien luomisen ohella. Brandayksen tarkoituksena oli vahvistaa entisestaan
palvelukuvaksien ja palveluprosessien avulla asiakkaalle syntyvad palvelumielikuvaa
sekd helpottaa palvelun myymistd. Laajemmin ajateltuna yksittéisten palvelujen bran-
days muodostaa ryhmén asiakkaille luvattuja arvoja, jotka vahvistavat myds Conveyor
Care palvelukokonaisuuden antamaa mielikuvaa ja palvelulupausta. Yksittaiset palvelut

brandattiin seuraavalla tavalla:

= Conveyor Care Services - Asennuspalvelut
= Conveyor Care Services - Kayttoonottopalvelut
= Conveyor Care Services - Kuntoarviopalvelut
= Conveyor Care Services - Elinkaarianalyysipalvelut
= Conveyor Care Services - Turvallisuusanalyysipalvelut
= Conveyor Care Services - Huoltopalvelut
o Conveyor Care Services - Huolto- ja korjauspalvelut
o Conveyor Care Services - Paivittaishuoltopalvelut
o Conveyor Care Services - Pikakorjauspalvelut
o Conveyor Care Services - Varaosapalvelut
= Conveyor Care Services - Varaosapalvelut
= Conveyor Care Services - Hihna-, rumpujen pinnoitus- ja kumituotepalvelut
o Conveyor Care Services - Hihnapalvelut
o Conveyor Care Services - Rumpujen pinnoituspalvelut

o Conveyor Care Services - Kumituotepalvelut
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Opinndytetyén pohjalta laadittavan palvelukansion avulla voidaan myo6s konkretisoida
tarjottavia palveluja asiakkaille. Palvelukansion avulla voidaan helposti luoda asiakkaal-

le kuva palvelun sisallosta, kéyttotarkoituksesta, toteuttamistavasta ja arvoista.

8.3.5 Palvelupaketit ja palvelukokonaisuus

Opinnaytetytssa tuotteistetut yksittaiset palvelut muodostavat Conveyor Care palvelu-
kokonaisuuden. Yksittéiset palvelupaketit koostuvat tarjottavasta ydinpalvelusta seka

lisapalveluista, joita asiakkaalle voidaan tarjota timén niin halutessa.

Paakkola Conveyor Care Servicen ydinpalveluna voidaan pitdd opinndytetytssa tuot-
teistettuja palveluja. Niiden pohjalta laadittavat toimenpide-ehdotukset kuten esimerkik-
si kuntoarviopalvelun tulosten pohjalta tarvittavien komponenttien ja niiden asennuksen
tarjoaminen ovat lisdpalveluja. Kuvassa 17. on esitetty esimerkki kuntoarviopalvelun

palvelupaketista ja sen kuulumisesta Conveyor Care kokonaisuuteen.

Tarjottavat palvehut
Esimerkki: ydinpatveh:
analyysi- ja
tarkastuspalvelu -
kuntoarvio. Kuljettimen
kunnon arviointi ja
tulosten raportointi
asiakkaalle.

Kuntoarvion lisdpaltveh:
toimenpide-ehdotus
kuntoarvion tulosten
perusteella. Tarvittavien
komponenttien ja niiden
asennuksen tarjoaminen
kustannusarvioineen.

Conveyor Care
palvelukokonaisuus

Kuva 17. Palvelupaketti ja palvelukokonaisuus
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8.3.6 Seuranta ja kehitys

Palvelun tuotteistusprosessi ei lopu sen jalkeen kun palvelu on tuotettu asiakkaalle. Var-
sinaisen tyon jalkeen alkaa tuotetun palvelun seuranta ja kehitys. Tuotettujen palvelujen
seuranta ja kehitys ovat avainasemassa palvelujen toimivuuden, asetettujen tavoitteiden
saavuttamisen ja tulevaisuuden kannalta. Erityisesti huomiota vaativat ne palvelut, joita

ei ole ennemmin tuotettu tai niitd ei ole testattu todellisessa tydymparistossa.

Seuranta voidaan kohdistaa eri osa-alueille. Ehk& konkreettisimmat seuranta-alueet voi-
sivat olla esimerkiksi taloudellinen kannattavuus, myyntivolyymi, asiakastyytyvaisyys,
oman henkildston tyytyvaisyys, tyon tehokkuus tai oman osaamisen kehittdminen. Yk-
sittdisten osuuksien seurannan lisaksi, olisi hyva kohdistaa seurantaa myos osuuksien
keskinaiseen suhteeseen ja vaikutukseen kokonaisuutta ajatellen. Padasia on kuitenkin,
ettd jokin konkreettinen osa-alue otetaan seurannan kohteeksi. Jatkuvan ja systemaatti-
sen seurannan avulla palveluista voidaan tulevaisuudessa saada irti parhain kasvupoten-

tiaali. Seuranta antaa myos hyvat lahtékohdat palvelujen kehittdmiseen.

Tuotettujen palveluiden seurannasta saatujen tuloksien perusteella on helppoa lahtea
kehittdmaan palveluja. Seurannan perusteella palveluja voidaan kehitté4 entista parem-
min asiakkaan tarpeita varten. Joidenkin palvelujen sisélté voidaan kehittad taysin uu-
delleen, jos seurannan tulokset sita osoittavat ja tukevat. Talla tavalla Paakkola Con-
veyor Care Service saisi kayttoonsa ja asiakkaille tarjottavaksi ne palvelut, joista mo-

lemmille osapuolille on todellista hy6tya.

Palvelujen markkinointiin, sen seurantaan ja kehittdmiseen kannattaa myo6s kiinnittaa
huomiota. Palvelukansio auttaa palveluiden tunnettavuuden parantamisessa, mutta pal-
velut olisi hyva yhdistdd myos Paakkola Conveyorsin kotisivuille. Yksi vaihtoehto on
toimia samalla tavalla kuin komponenttikansion kanssa on tehty. Komponenttikansio on
kaikkien luettavissa Paakkola Conveyorsin kotisivuilla. Asiakkaat voisivat ndin ennen
yhteydenottoa tutustua Paakkola Conveyor Care Servicen tarjoamiin palveluihin. Palve-
lukansion yhteyteen voisi lisdtd myos kuvaukset onnistuneista palveluratkaisuista, kuten
toimitettujen kuljetinratkaisujenkin osalta on tehty. Toiminta helpottaisi asiakasta osto-
paatoksen tekemisesséd. Samalla Paakkola Conveyors pystyisi myds tehostamaan omaa
myyntityota.
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9 YHTEENVETO JA POHDINTA

Opinnaytetyon tarkoituksena oli tuotteistaa Paakkola Conveyor Care Servicen asiakkail-
le tarjoamat palvelut. Opinnéytetyon tuloksena Paakkola Conveyor Care Servicelld on
kaytosséan tuotteistetut palvelut, jotka ovat asiakkaille konkreettisemmin esilla. Tuot-
teistettujen palvelujen myo6ta asiakkailla on helpompi ymmartaa palvelujen sisaltoé ja
niiden tarjoamat hyodyt. Lisaksi Paakkola Conveyor Care Service pystyy tuotteistus-
prosessin yhteydessd syntyneen materiaalin avulla luomaan erillisen palvelukansion.
Tuotteistuksissa palveluille onnistuttiin luomaan siséltd ja omaleimainen ilme. Liséksi
tuotteistuksessa onnistuttiin luomaan palvelun toteuttamista varten tarvittavat véalttdmat-

tOmat resurssit.

Opinndytetytssé onnistuttiin myos vahvistamaan Paakkola Conveyorsin roolia koko-
naisratkaisujen tarjoajana. Yksittaiset palvelut tukevat nyt entistd paremmin Paakkola
Conveyorsin tarjoamaa Conveyor Care palvelukokonaisuutta. Tietylla tavalla opinndy-
tetyota voidaan siis kuvata onnistuneeksi myos yrityksen strategisten tavoitteiden kan-
nalta. Conveyor Caren avulla Paakkola Conveyors voi antaa asiakkailleen entistd vah-

vemman viestin kuljettimen elinkaaren aikaisten ratkaisujen toimittajana.

Vaikka opinnaytetyon lopputuloksena Paakkola Conveyor Care Service sai kayttoonsa
konkreettiset palvelukuvaukset niin tulevaisuuden kannalta palvelujen seurannan ja ke-
hityksen roolit kasvavat. Seuranta ja kehitys -vaihe on avainasemassa palvelujen jatku-
van kehittymisen kannalta. Erityisesti seurannan ja kehityksen rooli on merkittava nii-
den palvelujen osalta, mité ei ole vield asiakkaille tehty tai erikseen testattu. Tulevai-
suudessa asiakastarpeiden muuttuminen edellyttda sitd, ettd tarjottavien palvelujenkin
on kehityttdva vastaamaan asiakkaiden uusia tarpeita. Seurannan ja kehityksen roolit
ovat myos tarkedssa osassa, jotta palvelustrategiassa méaritellyt tavoitteet saavutettai-

siin.

Tuotteistuksen todelliset hyodyt selvidt pidemmén aikavalin tarkastelulla. Paakkola
Conveyor Care Servicen kannalta tarkeda on 16ytad ne oikeat mittarit, joiden avulla se

saa selville palvelujen tuomat hyoddyt ja niiden kehityskohteet.
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O Paakkola Conveyors vastaa kysymyksiisi ja ratkaisee ongelmasi. Paakkola Conveyors hoitaa ammattitaitoi-
sella ja asiakaslahtoisella toiminnallaan kuljettimesi elinkaaren aikaiset tarpeet aina jarjestelman suunnitte-

lusta (Paakkola Design), sen kayttoonottoon ja jarjestelman kdytostda sen modernisointiin.

o Tdyden palvelun talolta, tdyden palvelun sopimus:

0 Conveyor Care - palvelun avulla toiminnastasi tulee helpompaa ja ketterampaa. Voit rauhassa keskittya ja
suunnata toimintasi ydintoimintaasi. Me huolehdimme kuljettimiesi kunnosta ja toimivuudesta. Kiintea
maksu kattaa kaikki kuljettimesi tarvitsemat elinkaaren aikaiset tarpeet sovitun sopimusjakson mukaisesti.
Conveyor Care on mahdollista my6s raataléida muotoon, joka tukee liiketoimintaasi parhaiten ja mika on

tarpeittesi mukainen.
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o Conveyor Care sisdltdd:
Asennuspalvelut
- Kuljettimen asennus
- Kayttéonottopalvelut
Analyysi- ja tarkastuspalvelut
- Kuntoarviopalvelut
- Elinkaarianalyysit
- Turvallisuusanalyysit
Huoltopalvelut
- Huolto- ja korjauspalvelut
- Paivittaishuollot
- Pikakorjaukset
- Varaosapalvelut
Varaosapalvelut
Hihna-, rumpujen pinnoitus- ja kumituotepalvelut
- Hihnapalvelut
- Rumpujen pinnoituspalvelut

- Kumituotepalvelut
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Kiinted huoltopalvelu

Kuljettimesi elinkaaren aikaiset huoltotoimenpiteet ja tarvitsemasi komponentit sisaltyvat sopimuksen kiin-

tedan maksuun. Saastat aikaa ja valtyt yllattyvilta kustannuksilta.

Voit keskittyd ydintoimintaasi. Sinun ei tarvitse keskittyd huolehtimaan kuljettimesi kunnosta, Paakkola

Conveyors tekee sen puolestasi.

Turvallisuus
Saat arvokasta tietoa kuljettimen turvallisuusriskeista. Voit ryhtya ennakoiviin toimenpiteisiin, joilla valtat
vaaratilanteiden ja tapaturmien syntymiset. Hyvinvoiva ja motivoitunut henkilost6é on askel kohti menestys-

ta.

Huoltopalvelut

Tarvittavat huoltotoimenpiteet voidaan suunnitella kuntoarvioiden ja elinkaarianalyysien perusteella. Saat

kaikki tarvitsemasi varaosat ja komponentit asennuksineen.

Kuluvien osien maarat ja vaihtoajankohdat voidaan maaritelld helpommin, jolloin saastyt ylimaaraisilta

tuotantokatkoksilta, yllattavilta komponenttikustannuksilta ja huoltokdaynneilta.

Raportointi

Saat arvokasta lisdtietoa kuljettimesi toiminnasta, kdytosta ja tarpeista, joiden perusteella voit arvioida
kuljettimen toimintakuntoa ja tuotannon vaatimusten mukaisia kunnostustarpeita tulevaisuuden tuotanto-

vaatimusten mukaisesti.

Yhteistyé

Toimivan yhteistydn luominen antaa hyotyja ja uusia mahdollisuuksia molemmille osapuolille. Kuljettimesi

kaytettavyys, luotettavuus, turvallisuus ja kustannustehokkuus paranevat.
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Conveyor Care Services - Asennuspalvelut
Paakkola Conveyor Care Services tarjoaa kaikille Paakkola Conveyorsin laitteille ja komponenteille Conveyor
Care Servicen -asennuspalvelun, jonka avulla kuljetin saadaan alusta |ahtien asianmukaiseen toimintaan.
Asennuksen suorittaa ammattitaitoinen henkilosto. “Avaimet kdteen” - periaate ja toimintamalli helpotta-

vat asiakasta ja hdnen toimintaansa.

Asennuspalvelut tarjoavat seuraavanlaisia etuja:

e Asiantunteva ja asiakaslaheinen palvelu
e (Osaavan ja ammattitaitoisen henkildston myota ketteryytta asennukseen
e Kuljetin, jonka kaytettavyys on tarkoituksenmukainen

Uuden kuljettimen toimituskokonaisuuteen kuuluu kuljettimen asennuspalvelun lisdksi myos kdyttoonotto-

palvelu.

Conveyor Care Services - Kdyttéonottopalvelut
Kayttoonottopalvelu sisaltaa:

e Asennustarkastuksen

e Mekaanisen koekdyton

e Tuotannollisen koekayton

e Hairiottdman koekayton

e Vastaanottotarkastuksen

e Takuutarkastuksen
Uuden kuljetinjarjestelman suunnittelun, valmistuksen ja asennuksen jdlkeen jarjestelma on vield saatava
toimimaan turvallisesti ja tarkoituksenmukaisesti. Mitd paremmin kayttdonotto tehdadan, sitd helpommin
voit tulevaisuudessa toimia. Paakkola Conveyor Care Servicen tarjoaman kayttoonottopalvelun paatavoit-

teena on varmistaa ja luoda hyva pohja yhden kuljettimen, osaprosessin tai kokonaisen linjan turvalliselle ja

sujuvalle kaytolle seka hairiottomalle materiaalivirtaukselle.

Tarkistuksien ja koekdyttéjen tarkemmat yksityiskohdat ja niiden lapaisyyn vaadittavat tulokset maaritel-
|aan asiakkaan toiveiden ja sopimuksen mukaisesti. Suunnittelun jalkeen Conveyor Care Servicen ammatti-
taitoiset ja kokeneet kayttéonottopalvelun suorittajat tekevat tarkastukset ja koekayton tehokkaasti ja huo-
lellisesti. Kayttoonottopalveluun kuuluu tarkastuksien ja koekdytdn suorittamisen lisaksi niissa havaittujen

puutteiden korjaaminen.
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Conveyor Care Services tarjoaman kayttoonottopalvelun avulla pystytdaan luomaan hyvat ldhtékohdat uu-
den kuljetinjarjestelman kayttamiseen. Perusteellisen ja luotettavan kdyttoonoton avulla saastytdan yli-

maaraisilta kustannuksilta, tuotantokatkoksilta ja ennakoimattomilta tilanteilta.
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Analyysi- ja tarkastuspalvelut
Paakkola Conveyor Care Servicen tarjoamat analyysi- ja tarkastuspalvelut pitavat sisalladan kolme erilaista
palvelumahdollisuutta. Tarjottavat palvelut ovat hihnakuljettimen kuntoarviot, elinkaarianalyysit ja turvalli-
suusanalyysit. Analyysi- ja tarkastuspalvelujen paatavoitteena on antaa asiakkaalle puolueeton kokonaisku-
va yhden kuljettimen, osaprosessin, kokonaisen linjan tai laitoksen toimivuudesta ja sita koskevista huolto-

ja kunnostustarpeista, turvallisuuspuutteista ja kehitystarpeista.

Ennen palvelujen suorittamista Paakkola Conveyor Care Services tekee huolellisen suunnittelun palvelujen
toteuttamista varten yhdessa asiakkaan kanssa. Suunnittelun jalkeen Conveyor Care Servicen ammattitai-
toinen ja kokenut henkilosto suorittaa kohteen analysoinnin tai tarkastuksen. Analyysi- ja tarkastuspalvelu-
jen havainnot raportoidaan perusteellisesti asiakkaalle kriittisyysluokittelun mukaan. Kaikkein kriittisimmis-

ta havainnoista ilmoitetaan valittoémasti.

Tarkastuksissa painotetaan Paakkola Conveyorsin HSEQ toiminnan kulmakivia:

e Turvallisuus

o Kaytettavyys
o  Hairiottomyys
e  Ymparistd

e Hyvinvointi

1. Conveyor Care Services - Kuntoarviopalvelut

Kuljettimien tai sen osien yllattavat ja ennakoimattomat viat aiheuttavat hairiéita materiaalisiirroissa ja
-kasittelyssa seka lisdavat ylimaaraisia kustannuksia. Uhkaaviin hairidihin voidaan reagoida hyvissa ajoin
Paakkola Conveyor Care Services tarjoaman kuntoarviopalvelun ja siitd saatavien tulosten avulla. Kuntoar-
viopalvelun paatavoitteena on ennaltaehkaista ylimaaraisia tuotantokatkoksia saanndllisten ja ennakoitu-

jen kuntoarvioiden avulla.

Arvioinnin tuloksena saatava kohteen kokonaiskuva ja korjaustarpeet raportoidaan kirjallisesti ja kattavasti
asiakkaalle kriittisyysluokituksen mukaan. Asiakkaan halutessa Paakkola Conveyor Care Services voi laatia
yksittdisen arvion pohjalta huoltoehdotuksen- ja luettelon tarvittavista komponenteista kustannusarvioi-

neen.

Paakkola Conveyor Care Services tarjoaman kuntoarviopalvelun avulla pystytdan lisédmaan kuljettimen

tehokkuutta ja luotettavuutta seka tavoitella hairi6tonta materiaalivirtaa. Kuntoarvion avulla voidaan myos
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ennaltaehkaista yllattavien ja ennakoimattomien komponenttien rikkoutumisesta aiheutuvien ylimaarais-

ten kustannuksien syntymista.

2. Conveyor Care Services - Elinkaarianalyysipalvelut

Kuljettimen elinkaaren aikana asiakkaalle syntyy erilaisia kustannuksia. Elinkaaren aikaiset kustannukset
voidaan selvittda etukateen Paakkola Conveyor Care Servicen tarjoaman elinkaarianalyysipalvelun avulla.
Conveyor Care Servicen -elinkaarianalyysipalvelun avulla pystytddn vastaamaan ja ennakoimaan tarkastet-
tavan kohteen elinkaaren aikana syntyviin tarpeisiin ja kustannuksiin sekad ennaltaehkaisemaan yllattavien
ja ennakoimattomien kustannusten syntymista. Palvelun paatavoitteena on varmistaa asiakkaan yksittaisen
kuljettimen tai kokonaisen linjan luotettavuus, kaytettavyys ja kilpailukyky pitemmalla tahtaimella ja tule-

vaisuutta ajatellen.

Analyysin tuloksena asiakas saa tietoonsa kuljettimen, osaprosessin tai kokonaisen linjan elinkaaresta ai-
heutuvat kustannukset. Analyysissa huomioidaan kustannukset, jotka syntyvat osien, komponenttien, ra-
kenteiden ja turvallisuuslaitteiden huolloista ja korjauksista seka siind huomioidaan myos energiankulutuk-
sesta aiheutuvat kustannukset. Analyysin tulokset raportoidaan kattavasti ja kirjallisesti asiakkaalle. Asiak-
kaan halutessa Conveyor Care Services voi laatia huoltoehdotuksen seka laatia komponenttien menekki ja

kayttdokustannukset vuosittaisella tasolla kustannusarvioineen.

Paakkola Conveyor Care Servicen tarjoaman elinkaarianalyysin avulla pystytdan vaikuttamaan suoraan yk-
sittdisen kuljettimen tai kokonaisen linjan tuottavuuteen, tehokkuuteen, luotettavuuteen seka kaytettavyy-

teen pitemmalla tahtaimella ja tulevaisuuden kannalta.

3. Conveyor Care Services - Turvallisuusanalyysipalvelut

Hihnakuljettimen parissa tyoskenteleva tai sen laheisyydessa liikkuva henkild voi altistua monille vaaroille.
Esimerkiksi kuljettimen jatkuvasti liikkuvat osat, kuten hihna ja pyorivat komponentit, nayttavat ulkoisesti
vaarattomilta, mutta lukuisten nielujensa vuoksi ne ovat arvaamattoman vaarallisia. Conveyor Care Servi-
cen tarjoaman turvallisuusanalyysin avulla pyritddan minimoimaan hihnakuljettimen kdytosta aiheutuvat
tapaturmat ja uhkaavat vaaratekijat. Palvelun avulla tyoskentelysta tulee entistd turvallisempaa ja miellyt-

tavampaa.

Turvallisuusanalyysissa kiinnitetdaan huomiota yleisiin turvallisuusvaatimuksiin, kuten:
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e Turva- ja hallintalaitteisiin

e Vaarallisten kohtien suojauksiin

o Kulkutiloihin, -tasoihin ja tydskentelyolosuhteisiin
e Mahdollisiin prosessin tuomiin vaaroihin

Analyysin perusteella saatavia tuloksia verrataan voimassa oleviin turvallisuutta kasitteleviin standardeihin.
Analyysin perusteella asiakkaalle laaditaan raportti tarkastetun kohteen turvallisuudesta. Mahdolliset tur-
vallisuuspuutteet liitetdan raporttiin ja luokitellaan kriittisyysluokituksen mukaisesti. Asiakkaan halutessa
Conveyor Care Services voi laatia havaittuihin puutteisiin parannusehdotuksen kustannusarvioineen ja tar-

jota Paakkola Conveyorsin kehittdamia moderneja ja standardien mukaisia suojalaitteita.

Conveyor Care Services tarjoaman turvallisuusanalyysin avulla pystytaan lisaamaan kuljettimen kayton tur-
vallisuutta ja kehittamaan O-tapaturma toimintaa. Turvallisuusanalyysin ja sen perusteella tehtavien paran-

nusten avulla voidaan myo6s helpottaa kunnossapitoa ja tehda siita turvallisempaa.
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Conveyor Care Services - Huoltopalvelut

Kuljetinta, sen osia ja komponentteja tayttyy huoltaa ja yllapitdaa aivan kuin mita tahansa muutakin laitetta.
Hyvin suunnitellun ja toteutetun huollon seka yllapidon avulla jarjestelman toimintavarmuus varmistetaan
jatkossakin. Paakkola Conveyor Care Services tarjoaman huoltopalvelun paatavoitteena on varmistaa kul-
jettimen tuottavuus, kadytettavyys, luotettavuus, turvallisuus ja toimivuus laaditun huolto-ohjelman mukai-

selle ajanjaksolle.

Huoltopalveluihin on mahdollista sisallyttaa:

e Huolto- ja korjauspalvelut
e Pdivittaishuollot

e Pikakorjaukset

e Varaosapalvelu

Kaikkia palveluja yhdistda ammattitaitoinen ja kokenut henkilosto, joka tekee huollot ja korjaukset kette-
rasti ja turvallisesti. Conveyor Care Service laatii kaikista huolto- ja korjaustoimenpiteista kattavan rapor-

toinnin asiakkailleen.

Conveyor Care Servicen tarjoamien huoltopalvelujen avulla pystytdan yllapitimaan yhden kuljettimen, osa-
prosessin tai kokonaisen linjan toimintavarmuus, ehkadisemaan tehokkaasti ylimaaraiset tuotantokatkokset

ja kustannusten syntymiset.

1. Conveyor Care Services - Huolto- ja korjauspalvelut

Huolto- ja korjauspalvelujen tarkoituksena on taata kuljetinjarjestelman toimintakyky suunnitellulle ajan-
jaksolle. Ennen huolto- ja korjauspalvelujen suorittamista Conveyor Care Services tekee huolellisen suunnit-
telun huolto- ja korjaustoimenpiteiden suorittamista varten. Suunnittelussa kaytetddn apuna kuntoar-
viopalvelua ja siita saatavia tuloksia. Conveyor Care Servicen huolto- ja korjauspalvelu on ainutlaatuinen
palvelukokonaisuus, joka kattaa kaikki kuljetinjarjestelman huoltotoimenpiteet:

e Rumpujen vaihdot

e Rumpujen pinnoittaminen

e Rumpujen laakerointi

e  Paluu- ja kannatinrullien vaihdot

e Paluu- ja kannatinrullien laakerointi
e Rullan kannattimien korjaukset

e Kayttolaitteiden vaihdot

e Puhdistustyot

e laitakumien vaihdot
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e  Kiristyslaitteiden korjaukset

e Suppiloiden vaihdot

e Hihnatyot
2. Conveyor Care Services - Pdivittédishuollot
Paivittaishuoltopalvelu sisdltda toimenpiteitd, joilla kuljetinjarjestelman toimintavarmuus taataan paivit-
tdistasolla. Pdivittaishuollon avulla pystytddan myo6s ennaltaehkdisemaan vikojen, hairididen ja ylimaaraisten
tuotantokatkosten syntymisia. Suorittamisesta ja suorituksen sisallosta tehdaan asiakkaiden tarpeiden mu-
kaisia. Conveyor Care Servicen paivittaishuoltopalvelu sisaltda seuraavanlaisia huoltotoimenpiteita:

e Rasvaukset

e S3adot ja puhdistukset

e Hihnankeskitykset

e Hihnankorjaukset

e Yksittaisten rullien vaihtamiset

e  Yksittdiset rullankannattimien vaihdot

3. Conveyor Care Services - Pikakorjauspalvelut
Pikakorjauspalvelun avulla asiakas saa apua yllattavien vikojen ilmaantuessa. Palvelun avulla yllattaviin vi-
koihin voidaan reagoida ketterasti ja torjua uhkaavat hairiot. Esimerkiksi yllattavien hihnavikojen ja rumpu-

vaurioiden korjaamiseen pikakorjauspalvelu soveltuu erittdin hyvin.

4. Conveyor Care Services - Varaosapalvelut

Paakkola Conveyor Care Services tarjoaa kaikki asiakkaan tarvitsemat hihnakuljettimen vara- ja kulutusosat
koko kuljettimen elinkaaren ajalle. Paakkola Conveyorsin komponenttikansiosta asiakkaalla on helppoa
|6ytaa tarvitsemansa komponentit. Tarpeen vaatiessa ammattitaitoinen henkil6std auttaa asiakasta osien
valinnassa. Kettera toimintamalli tarjoaa asiakkaille mahdollisuuden hankkia katevasti samalla kerralla tar-

vitsemansa kuljetinosan seka kyseisen osan asennuksen.
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Conveyor Care Services - Varaosapalvelut
Paakkola Conveyor Care Services tarjoaa kaikki asiakkaan tarvitsemat hihnakuljettimen vara- ja kulutusosat
koko kuljettimen elinkaaren ajalle. Paakkola Conveyorsin komponenttikansiosta asiakkaalla on helppoa
|6ytaa tarvitsemansa komponentit. Tarpeen vaatiessa ammattitaitoinen henkilostd auttaa asiakasta osien
valinnassa. Kettera toimintamalli tarjoaa asiakkaille mahdollisuuden hankkia katevasti samalla kerralla tar-

vitsemansa kuljetinosan seka kyseisen osan asennuksen.

Conveyor Care Services - Hihna-, rumpujen pinnoitus- ja kumituotepalvelut

1. Conveyor Care Services - Hihnapalvelut
Asiakas saa Paakkola Conveyor Care Servicelta kaiken tarvitsemansa aina uusien hihnojen asentamista nii-
den huoltoihin. Hihnapalvelut sisdltavat:

e Kuljetinhihnojen asentamisen

e Hihnojen liitostyot kaikille hihnatyypeille

e Hihnahuollot, kuten reikien paikkaukset ja liitosten kunnostukset

e Kuljetinhihnojen kuntotarkastukset, joko kuntotarkastusten yhteydessa tai erikseen

2. Conveyor Care Services - Rumpujen pinnoituspalvelut

Rumpujen pinnoituspalvelut sisdltavat veto- ja taittorumpujen pinnoitukset, joko asiakkaan luona tai Paak-
kola Conveyor Care Servicen omissa tiloissa. Paras pinnoitusvaihtoehto valitaan tapauskohtaisesti ja asiak-
kaan kanssa yhteisty6ssa. Pinnoitusvaihtoehdot ovat:

e Terdspinta

e Siled kumitus 6 mm, 45 Shore A

e Kuminointi 10 mm, 60 Shore A, ristiuristus
e Ruuvikiinnitteinen kitkapalkki

e Keraami kumipohjainen

e Uretaani 8 mm, 45 Shore A

3. Conveyor Care Services - Kumituotepalvelut
Sisaltaa kaikki kuljetinlaitteiden kulutus- ja kumituotteet asennettuina.

e Tiivisteet
e Laitakumit
o |skupalkistot
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TYON TIEDOT

Paakkola Conveyor Care Servicen tydnumero:
Tyon suorittaja (t):
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