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1 Johdanto

Palveluliiketoiminnan murros tapahtui varsinaisesti vuosituhannen vaihteen jalkeen. Siihen asti oli
ajateltu, ettd tuote on kaikenlaisen liiketoiminnan — my6s palveluliiketoiminnan - keskitssa, mutta
1990-luvulla tata ajattelutapaa alettiin kritisoida: massatuotantoa ja sen toimintaperiaatteita
pidettiin vanhanaikaisina ja palveluprosessin kokonaisuus alettiin nahda keskeisena paamaarana.

(Virtanen 2018, 24-26).

Taman nakokulman lisaksi murros aiheutti muutoksen myds markkinointiajatteluun, joka laajeni
monitieteiseksi ja monikasitteiseksi. Myohemmin tdma on levinnyt markkinoinnista ja myynnista

myos muille tieteenaloille. (Virtanen 2018, 26).

Palvelutieteellinen ajattelu on voimistunut ja laajentunut sen jalkeen, ja siitd on tehty myds lisaa
tutkimuksia, varsinkin viimeisen kymmenen vuoden aikana. Tutkimusten aihealueet ovat
laajentuneet lisaksi myds muihin palveluun liittyviin aihepiireihin, kuten esimerkiksi arvonluontiin,
yhteistyohon ja kumppanuuksiin, digitalisaatioon ja palvelujen johtamiseen. (Virtanen 2018, 26—

27).

2 Palveluprosessin lahtokohdat

Palveluajattelu perustuu neljaan Iahtokohtaan: arvonluomiseen, yhteistyohon,

vastavuoroisuuteen ja jatkuvaan kehitykseen.

2.1 Arvonluominen

Palveluliiketoiminnan kehittyessa painoarvo siirtyi arvonluomiseen: alettiin ajatella, etta prosessin
aikana palvelulle saadaan lisdarvoa yhteisty6lla seka muiden prosessiin osallistuvien toimijoiden
ettd myos palvelun loppukayttdjien kanssa. Asiakas pyrittiin ottamaan mukaan palveluprosessiin,
kuulemaan hanen mielipiteitaan, ja kehittamaan palveluprosessia heidan toiveidensa perusteella.

(Virtanen 2018, 26).

Tuotepohjaisen arvon eli vaihtoarvon sijaan palveluliiketoiminnassa kiinnitetddn huomiota

kokonaisarvoon eli kdyttéarvoon (Gronroos 2009, 271). Palveluprosessin yhteisluominen asiakkaan



kanssa ja hanen mielipiteidensa kuunteleminen nostaa myos lopputuotteen kokonaisarvoa

(Virtanen 2018, 35).

2.2 Yhteistyo

Palveluprosessiin osallistuvien toimijoiden ja ymparistén vuorovaikutus ja yhteistyé nahdaan
nykyisin yhtena tarkeimmista tekijoista lisdarvon luomisessa. Arvonluominen tapahtuu aina
yhteisty6ssa seka toisten toimijoiden ja asiakkaiden kanssa, ja palvelun arvon maarittelee

loppukayttaja. (Virtanen 2018, 30-32).

Asiakas on palveluprosessin kannalta merkittava toimija, mutta myos muut osalliset tulee ottaa
huomioon: esimerkiksi rahoittajat, alihankkijat, tiedotusvalineet ja julkinen hallinto (Virtanen

2018, 29).

2.3 Vastavuoroisuus

Palveluperusteisella toimintalogiikalla tarkoitetaan sita, etta massatuotantoa yksil6llistetdaan

loppukayttdjan toiveiden mukaan siten, etta siita tulee hanelle uniikki kokemus (Virtanen 2018,
26). Yksilollistaminen ja uudistaminen vaatii aina vastavuoroisuutta ja verkostoja, koska palvelu
ndhdaan yhteistyoprosessina (Virtanen 2018, 36). Jokaisen osallistuvan on myos koettava, ettd

hdnen mielipiteillddn on merkitysta ja arvoa (Virtanen 2018, 37).

2.4 Digitalisaatio ja uudet kehitysalustat

Yhteiskunta kehittyy jatkuvasti ja palveluprosessien tulee olla mukana kehityksessa. Digitalisaatio
luo uusia mahdollisuuksia seka palvelujen myymiseen etta niiden kehittdmiseen yhdessa
asiakkaiden kanssa (Virtanen 2018, 37). Palveluliiketoiminnan tulee seurata ja huomioida
asiakkaiden tarpeita ja nilden muuttumista ja digitalisaation avulla asiakastarpeita voi mitata ja
analysoida, ja sitd kautta huomioida yrityksen tarjoamien palvelujen elinkaaren tilaa (Laatulopinat

13).



3 Palveluiden johtamisen osatekijat

Myds palveluiden johtamisessa tarvitaan johtamistaitoa. Palvelujohtaminen on termina laaja,
mutta lahtokohtana siind on aina yrityksen palveluportfolion hallinta: omien palvelujen

tunnistaminen ja nimedaminen (Laatulépinat 13).

Keskeinen painopiste palveluiden johtamisessa on seka yksildiden etta organisaation vahvuuksien
tunnistaminen ja kehittaminen. Itseohjautuvuuden kehittymista on tuettava, mutta samalla myos
muistettava, etta sitdkin pitda johtaa. Asiakkaat osallistuvat palveluprosessin kehittamiseen ja
johtavat omalla toiminnallaan palveluprosessin kehittymista ja muutosta. Toimintaymparistén
jatkuva muutos on myos hyvaksyttava, ja keskityttava muutoksen estamisen sijasta sen hallintaan
ja ohjaamiseen. Yhteiskunta uudistuu ja se on otettava huomioon jatkuvasti palveluprosessia
kehitettdessa. Kumppanuus ja yhteistyd ovat edellytykset hyvalle palveluliiketoiminnalle. Viestinta
on myos keskeisessa roolissa palveluliiketoiminnan kehittamisessa, seka yhteistydkumppanien,
yhteiskunnan etta asiakkaiden suuntaan. Palveluorganisaation mainetta tulee yllapitaa ja kehittas,
ja koska palveluliiketoiminta on dynaamista, jatkuvasti muuttuvaa ja kehittyvaa, myos

organisaatiolla itsellaan tulee olla kasitys tasta ja halu muuttua. (Virtanen 2018, 170-171).

Palveluiden johtaminen edellyttda kokonaislaatu-kasitteen ymmartamisen merkitysta ja
toimenpiteita yllapitamiseksi ja kehittamiseksi (Gronroos 2009, 270). Ndkdkulma eroaakin
perinteisen johtamisen nakdkulmasta siten, ettad tuotepohjaisen ja ydintuotteen arvon sijasta
mietitddan kokonaisarvoa ja -laatua ja lyhytaikaisen liiketoiminnan sijasta pitkiad asiakassuhteita

(Grénroos 2009, 271)
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Kuvio 1: Kasitekartta palveluliiketoiminnasta
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