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Vakiointi ja ainutkertaiset
asiakaskokemukset teollisissa

palveluissa

Monimutkaisia jarjestelmia ja ratkaisuja toimittavat tuotantoyritykset tarjoavat

asiakkailleen yha enemman myos teollisia palveluja, kuten kunnossapitoa,

varaosatarjontaa, ennakoivaa huoltoa seka kehitystéa ja modernisointeja. Tallainen

palvelullistuminen tuo yritykseen mahdollisuuden tasata kysyntavaihtelua ja lisata

likevaihtoa myos silloin, kun asiakkaat eivat hanki uusia laitteita ja muita tuotteita. Alun

perin tuotantoyritys saattaa maarittaa teolliset palvelut raataloiden kunkin asiakkaan

tarpeisiin, mutta ajan myota se todennakoisesti kaipaa palvelujenkin toteutukseen

toisteisuutta, tehokkuutta ja pitempikestoisen palvelutasolupauksen mukaista laatua.

Vaikka palvelut ovat maaritelmansa mukaisesti ainutkertaisia ja asiakaskohtaisia,

tuotantoyritysten kannattava liiketoiminta edellyttaa, etta edes jokin osuus palveluista

on vakioitu, toistettavissa ja tehostettavissa. Tassa puheenvuorossa pohdin, miksi

vakiointi houkuttaa teollisissa palveluissa ja miten tuotantoyritys voi vakioida

palvelujaan samalla, kun asiakkaat odottavat ainutkertaisia palvelukokemuksia.

Teollisten palvelujen dilemma: ainutkertaisuus
vs. vakiointi

Teolliset palvelut ovat madritelméaltdin palve-
luntarjoajan toimintaa yritysasiakkaan tarpeiden
tayttamiseksi ja lisdarvon tuottamiseksi (Mar-
tinsuo et al., 2020). Klassisessa palveluajatte-
lussa jokainen asiakkaan tarve on jollain tavoin
ainutkertainen. Jokainen varaosaera, huoltota-
pahtuma, modernisointiprojekti ja etdvalvonta-
sopimus eroaa siis toisista vastaavista palveluista
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jollain tavoin. Teollisissa palveluissa korostuu
tyypillisesti toimintaympériston ainutkertaisuus:
jokainen asiakas ja sen litketoimintaymparisto on
erilainen, jokainen palvelujen kohteena oleva laite
tai prosessi on jollain tavoin erityinen, asiakkaan
ja prosessin toimintapuitteet ja olosuhteet ovat
aina erilaisia, ja jokainen palvelu tapahtuu tietyssa
erityisessa tilanteessa ja ajan hetkessa. Kuva 1
havainnollistaa asiakkaan prosessia ja laitekantaa
palvelujen ainutkertaisena toimintaymparisto-



Prosessin toimintaymparisto:

asiakasyrityksen liiketoiminta, olosuhteet,
tilat, toiminnan organisointi
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(Tietyn asiakkaan) koko asennettu laitekanta
ja sen prosessit toimintaymparistdssaan

Kuva 1. Asiakkaan ainutkertainen toimintaympdristd luo paineen
teollisten palvelujen ainutkertaisuudelle (mukaillen Martinsuo

et al., 2020).

na. Vaikka tuotantoyrityksen yhdelle asiakkaalle
tarjoama palvelu olisikin samantapainen kuin
mita se kohdentaa toisille asiakkailleen, niméa
toimintaympadriston ja palvelutilanteen erityisyy-
det edellyttavat aina palvelutapahtumakohtaista
mukauttamista asiakkaan tarpeeseen. Asiakastyy-
tyvaisyyskin on paljolti kiinni siita, kuinka hyvin
tietyn asiakkaan tarpeet tiytetdin teollisissa
palveluissa ja kuinka ainutkertaisen palvelukoke-
muksen palveluntarjoaja voi luoda.
Menestyksekas teollinen palveluliiketoiminta
kuitenkin edellyttdd, ettd tuotantoyritys toteuttaa
palvelutoimintaansa tehokkaasti. Koska palvelut
ovat tyypillisesti tydvoimaintensiivistd tyota, ajan
ja resurssien tuhlaaminen on merkittava uhka
palvelutoiminnan kannattavuudelle. Tuotanto-
yritys ei siis voi lahted maarittimaan jokaista
yksittdista palvelua tai palvelutapahtumaa kaikilta
osiltaan erikseen, vaan sen on suunniteltava ja
toteutettava sellaisia palveluja, joita voidaan
toistaa tavoitellulla suorituskyvylla ja laatutasolla

asiakkaasta ja palvelutilanteesta toiseen. Tdma
tarkoittaa tietenkin vakiointia. Tuotantoyrityksen
taytyy palvelutoiminnassaan hahmottaa, mitka
osat palvelukonseptista ja sen toteutustavasta se
voi vakioida ja vastaavasti mitka asiat sen tulee
jattaa asiakas- ja tilannekohtaisesti ratkaistaviksi.
Palveluliiketoimintaa harjoittavien tuotanto-
yritysten dilemma liittyy siis tarpeeseen yh-
teensovittaa asiakkaan odottama ainutkertainen
palvelukokemus seki kannattavan liiketoiminnan
edellyttama vakiointi ja tehokkuus. Tama yhteen-
sovittaminen merkitsee usein jopa strategista
pohdintaa: kuinka paljon ja missé kohdin tuotan-
toyritysta palveluja on mahdollista toteuttaa niin,
ettd palvelut tuovat parhaat hyodyt liiketoimin-
taan. Kohtamaéki et al. (2020) ovat tutkineet teol-
listen yritysten palvelullistumismuutosta neljassa
metalli- ja konepaja-alan yrityksessa ja havaitsivat
palvelullistumiseen liittyvid paradokseja, joka
nayttaytyvat sekd tuotantoyrityksen liiketoimin-
tapddmaarien ilmaisussa ettd ajattelutavoissa
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(mindset). Ainutkertaista asiakaskokemusta ko-
rostavat palvelu- ja ratkaisukeskeiset tavoitteet ja
ajattelutavat kohtaavat tuotantoyrityksessa tois-
toa, resurssitehokkuutta ja tuotetta korostavat
tavoitteet ja ajattelutavat. Kohtaméaen ja kumppa-
nien tutkimuksessa tunnistettiin johtamisjarjes-
telmiin ja -tapoihin, strategiseen suunnitteluun ja
kehittdmiseen seké kustomointiin liittyvid keinoja
ratkaista palvelullistumisen paradokseja.

Vakiointi ja sen vastavoimat teollisissa palve-
luissa

Tavanomaisin vakioinnin kohde teollisissa palve-
luissa on todennékdisesti palvelukonsepti, joka
yleensa sisdltaa ajatuksen palvelun arvolupauk-
sesta, tavoitteista, toteutustavasta ja asiakaskoke-
muksesta. Palvelukonseptissa on paljon yhteista
tuotemaddrittelyn kanssa, ja palvelukonseptin
madrittelyssé voidaankin osittain hyodyntdé
tuotemaddrittelyn keinoja, kuitenkin tiedostaen
asiakaskohtaisen réétaldinnin tarve. Jos tavallinen
bulkkituote voidaan maarittaa ja kuvata padosin
ilman asiakaskohtaista tietoa yleisiin tunnistettui-
hin asiakastarpeisiin pohjautuen, palvelukonsepti
téastd poiketen edellyttdd monenlaista asiakaskoh-
taista tietoa. Mihin asiakkaan odotuksiin arvo-
lupaus kohdentuu? Millaisia palvelukokemuksia
asiakas haluaa ja saa palvelulla suhteessa omaan
tilanteeseensa? Miten asiakas itse osallistuu
palvelun toteutukseen? Kustomointi ja tietyn
erityisen asiakastarpeen tdyttaminen padosin
vakioidulla palvelukonseptilla voi onnistua mo-
dularisoimalla ja uudelleen konfiguroimalla, mik4
on tuoteliiketoiminnassakin tavanomaista. On
yrityksen strateginen valinta, tarjoaako se palve-
luina tdysin raatéloityja ratkaisuja ja milld ehdoin
vai rajautuuko se pddosin vakioituun palvelutar-
joomaan.

Toinen vakioinnin luonteva kohde on palve-
luprosessi, joka kattaa kaikki tyovaiheet asiakas-
tarpeen tayttdmiseksi sekd tyon edellyttadmat
jarjestelmat. Myos teollisten palvelujen kohdalla
yritykset etsivit tehokkuutta madrittdmalla
muodollisia, toistettavissa olevia prosesseja,
kéayttamalla prosessin ohjauksessa vakiointia suo-
sivia tietojarjestelmid ja maarittamalla prosessin
tehtéville (ml. vaiheajat, odotusajat ja matka-ajat)
vakioituja suoritustapoja ja -kestoja. Jalleen palve-
luprosessin formalisoinnissa on paljon samaa
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kuin missd tahansa tuotantoprosessissa, mutta
asiakkaan osallisuutta ja tilanteen erityispiirteita
voi olla vaikea ennakoida. Jos tuotevalmistukses-
sa voidaan yrittda hallita ja kehittd4 olosuhteita
ja sen myota pystytaan yllapitdmain sangen
vakioitua suorituskykyad, palvelutoiminnassa se ei
kaikilta osin ole mahdollista. Mika onkaan asiak-
kaan toiminta ja rooli osana palveluprosessin eri
vaiheita? Millaista epdvarmuutta siséltyy asiak-
kaan olosuhteisiin ja tilanteeseen? Miten timé
epavarmuus voidaan ottaa huomioon palvelun-
tarjoajan toiminnassa? Koska asiakkaan toiminta,
olosuhteet ja tarpeet palveluissa voivat vaihdella,
palveluprosesseissa sdilyy aina jonkinasteinen
joustavuuden tarve. Omassa tutkimuksessam-
me olemme havainneet, ettd palvelutoteutuk-
sen joustavuus voi aktivoitua ihmisten omasta
toiminnasta sekd heiddn tavastaan havainnoida
tilannetta ja aistia asiakkaan todellisuutta, kunhan
organisaation kulttuuri, toimintatavat ja palvelun
edellyttdmén tietdmyksen luonne sen mahdollis-
tavat (Tuominen & Martinsuo, 2018). Riippuu siis
yrityksen johtamisjarjestelmastd, missd maarin
se formalisoi palveluprosessejaan ja mahdollistaa
niiden joustoa.

Edella olen jo korostanut, kuinka merkittava
rooli vakioinnin kannalta on asiakkaalla ja niilla
olosuhteilla ja tilanteilla, joissa palvelut tapahtu-
vat. Palvelukonseptia ja -prosessia paljon haas-
teellisempaa onkin yrittda vakioida palvelun ja sen
kohteena olevan prosessin toimintaympéristoa.
Teollisen internetin tiedonkeruu- ja analytiikka-
ratkaisut ovat ajankohtainen keino koota reaaliai-
kaista tietoa asiakkaan prosessista (ml. sen laitteet
ja laitteiden kayttotavat) ja toimintaymparistosta.
Yksityiskohtaisen tilannetiedon avulla palvelun-
tarjoaja voisi mahdollisesti vakioida rajapintaansa
asiakkaan prosessiin ja asiakkaan prosessista
tehtyjd havaintoja sekd sen myo6ta valikoida
sopivia palvelutoimenpiteitd asiakkaan erityiseen
tilanteeseen ja tarpeeseen. Tilannetieto voi olla
kuitenkin valtavan liiketoimintakriittista ja siksi
sensitiivistd. Salliiko asiakas reaaliaikaisen proses-
sinsa seurannan, ja mita néin tiiviiseen yhteistyo-
hon paatyminen voi edellyttad palveluntarjoajalta
ja asiakkaalta? Mitd tietoa jad nakymattomiin ja
kattamatta? Mitd tietoa asiakas tarkoituksella
suojaa estadkseen liiketoimintakriittisen tiedon
paatymisen véériin kdsiin? Omat tutkimuksemme



edistyneistd datapohjaisista palveluista viittaavat
siihen, ettd seké palveluntarjoajan etta asiakkaan
tulee sopeuttaa toimintaansa ja rakentaa luot-
tamusta pitkajanteisesti, jotta asiakas voi ottaa
tallaisia uusia palveluja kdyttoonsa (Vaittinen &
Martinsuo, 2019). Asiakas on ratkaisevassa roo-
lissa, kun tuotantoyritys haluaa yrittaa vakioida
rajapintaansa asiakkaan prosesseihin ja niiden
olosuhteita koskevaan tietoon.

Ainutkertaisia asiakaskokemuksia

Lahdin liikkeelle vakioinnin ja ainutkertaisen
asiakaskokemuksen vélisestéd dilemmasta, joka
toisinaan hidastaa ja vaikeuttaa tuotantoyritysten
palvelullistumisaikeita. Edelld kuitenkin kuvasin,
ettd tuotantoyrityksilld on monenlaisia keinoja
mukauttaa palvelukonseptejaan, -prosessejaan

ja -rajapintojaan saamansa asiakas- ja olosuhde-
tiedon pohjalta ja niiden avulla tehdé vakioidusta
ainutkertaista. Tdma mukauttaminen tapahtuu
siind operatiivisessa tyossa, jota palveluhenkil6std
toteuttaa ainutkertaisen osaamisen, tietdmyksen,
tarkkaavaisuuden ja kdytantdjen varassa. [hmisten
oma toiminta on keskeinen laht6kohta ainut-
kertaisen asiakaskokemuksen saavuttamiseen
vakioidussakin palvelussa.

Vakiointi ei sittenkéén siis ole milldén tavoin
ristiriidassa ainutkertaisen asiakaskokemuksen
tarjoamisen kanssa, vaan pdin vastoin. Vakioidut
palvelukonseptit, -prosessit ja -rajapinnat mah-
dollistavat palvelujen tehokkaan tuottamisen seké
palveluhenkil6ston tilannekohtaisen huomion
kohdentamisen palveluissa niihin asioihin, jotka
ovat juuri asiakkaan ja sen toimintaympariston
kannalta ainutkertaisia. Palvelukokemuksen
ainutkertaisuus syntyykin useimmiten sellaisissa
tilannekohtaisissa asiakaskohtaamisissa, joissa
palveluntarjoaja kuuntelee, kustomoi palvelu-
konseptia, joustaa palveluprosessin tehtdvissa ja
antaa tilaa asiakkaan omalle aktiivisuudelle. ®

Miia Martinsuo

Miia Martinsuo on teollisuustalouden professori ja Projekti- ja palveluliiketoiminnan tutkimusryhmdn
(CROPS, https: //research.tuni.fi/crops) johtaja Tampereen yliopistossa. Hanen tutkimus- ja opetusalansa
on teollinen projekti- ja palveluliiketoiminta. Hdn on viime vuosina tutkimusryhmdnsd kanssa tutkinut
erityisesti valmistavien yritysten palvelullistumista, teollisia palveluoperaatioita ja -innovaatioita,
projektimaisen toiminnan ohjausta ja organisointia sekd tuotantoinnovaatioiden alkupditd ja ohjausta.

Yhteystiedot: miia.martinsuo@tuni.fi.

Ldhteet

Kohtamdki, M., Einola, S. & Rabetino, R. (2020) Exploring servitization through the paradox lens:
Coping practices in servitization. International Journal of Production Economics 226: Article 107619.

Martinsuo, M., Nenonen, S. & Vaittinen, E. (2020) Teollisen palveluliiketoimin-
nan perusteet. Tampereen yliopisto. http: /urn.fi/URN:ISBN:978-952-03-1659-4

Tuominen, T. and Martinsuo, M. (2019) Employees’ agency in the formalisation of knowledge-intensi-
ve business service processes: A cross-case comparison. Journal of Service Theory and Practice 29 (1) 45-70.

Vaittinen, E. and Martinsuo, M. (2019) Industrial customers’ organizational readiness for
new advanced services. Journal of Manufacturing Technology Management 30 (7) 1073-1096.



