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THVISTELMA

Tama opinndytety6 késittelee ajanvarauspalvelun kehittdmista. Tyon tarkoituksena
on selvittad, miten Scandinavian Marketing Services Oy:n (ScanMS), Booking -
palvelua on mahdollista kehittd4 niin, ettd se toisi asiakkaalle lisdarvoa. Tarkoitus
on tuoda ns. ulkopuolisen nidkokulma kehitystydhon ja luoda konkreettisia kehi-
tysehdotuksia. ScanMS on markkinoinnin monitoimitalo, joka tuottaa paasaantoi-
sesti contact center -palveluita. ScanMS Booking -palvelu, on yhtion ajanvaraus-
palvelu. Palvelu tuotetaan padsaantoisesti telemarkkinointina ja vaatii tyontekijalta
my6s myyntitaitoja tapaamisen sopimisessa.

Tyon teoriaosassa selvitetadn, mita on palvelun kehittdminen, miten tuotteistami-
nen liittyy palvelun kehittdmiseen, miten palvelukonsepti muodostuu, miten kui-
luanalyysimalli toimii ja miten palvelun laatua analysoimalla saadaan oikeaa tietoa
palvelun toimivuudesta. Palvelua analysoidessa keskitytaan yhdistaméaén ja kehit-
tdmaén teoriaosuudessa esitettyja teorioita vastaamaan paremmin ajanvaraustoi-
mintaa. Tutkimustyossa kdytetddn kvalitatiivisen ja kvantitatiivisen tutkimussuun-
tauksen yhdistelmaa ja tiedonkeruumenetelmind dokumenttitutkimusta, sdéhkdpos-
tikyselyé ja haastattelua.

Keskeisind tuloksina voidaan pitad sitd, ettd palvelun kéyttdjat ovat tyytyvéisia
palveluun mutta katsovat ettd palvelussa on kehitettdvad. Palvelun tuottajat kat-
soivat ettd palvelun teknisessa puolessa on kehitettavaa ja toivovat muutoksia tyo-
tapoihin. Haastattelussa saatiin selville, ettd palvelu on perusluonteeltaan tuotteis-
tettu. Tuotteistamisessa kehitettdvaa I0ytyy kuitenkin esim. dokumentaatioiden
tuottamisessa. Tuloksista voitiin péatelld mm., ettd uusi soittojarjestelmd tulee
hankkia ja tyGtavoissa on kehitettdvad. Palvelua tulee tuotteistaa mm. tuottamalla
pakettiratkaisuja ja tuottamalla kattava dokumentaatio. Yhteistyota palvelun kayt-
t&jan ja tuottajan vélilla tulee myds syventaa.

Avainsanat: Ajanvarauspalvelu, palvelun kehittdminen, ScanMS Booking -
palvelu, Scandinavian Marketing Services Oy, palvelun tuotteistaminen, Tele-
markkinointi
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ABSTRACT

This thesis deals with service development and service productization in booking
services. The purpose of this thesis is to find out how it is possible to develop
ScanMS Booking Service, which is a service of Scandinavian Marketing Services
Oy (ScanMS), in a way that it would bring added value for the customer. The pur-
pose is to bring an outsiders view to the development process of a company and
generate concrete development solutions. ScanMS is a service center specialized
in marketing which mainly produces contact center services. The ScanMS Book-
ing Service is produced mainly by telemarketing and requires sales skills to suc-
cessfully book meetings.

In the theory part of this thesis the following areas will be covered: what service
development is, how productization is a part of service development, what is a
service concept, how the service gap model works and service quality. When ana-
lyzing the service, the focus will be on how all the theories presented work in a
booking service and what is needed to be carried out for the theories to work. In
the research part of the study a mixture of qualitative and quantitative approaches
were utilized. As a data collecting method documentary research, email inquiry
and an interview were used.

The main results of the study show that the users of the service were mainly satis-
fied with the service but thought that the service should be further developed. The
producers of the service thought that the technical side of the service and work
methods should be developed. The interview pointed out that the service had been
productized but there was need to further develop e.g. producing documentation.
From the results one can conclude that there is a need for a new calling system and
the working methods should be changed. The service should be productized by
e.g. producing new packaging solutions and an inclusive documentation system
should be implemented. Co-operation between the user and producer of the ser-
vice should be deepened.

Key words: Booking service, service development, ScanMS Booking Service,
Scandinavian Marketing Services Oy, service productization, telemarketing
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1 JOHDANTO

Yhti6t voivat edetd, kasvaa ja saada liséa asiakkaita erilaisilla tavoilla. Muun mu-
assa tarjoamalla enemmaén tuotteita tai palveluita ja markkinoimalla tai kehitté-
malla palveluitaan yhtié voi kasvaa jo olemassa olevilla markkinoilla. (Penrose
1995, 153-158.)

Teen tdmén opinndytetyoni Scandinavian Marketing Services Oy:lle (virallinen
lyhenne ScanMS). Kyseinen yhtio pyrkii kasvuun erilaisten ratkaisujen avulla.
Yksi niista on tyoni aiheeksi saamani booking-palvelun kehittdminen. Booking-
palvelu on mielenkiintoinen, mutta toisaalta haastava kehittdmiskohde. Sen tekee
haastavaksi se, ettd kyseessa on palvelu, jonka toimeksiantaja tilaa ulkoistaakseen
ajanvaraustoiminnan, ollen siten osa toimeksiantajan myyntitoimintaa ja samalla
kuitenkin ScanMS:n virallista liiketoimintaa. Palvelua kehittéessa tulee pitad mie-
lessa sekd toimeksiantajayhtididen ettd ScanMS:n toimintatavat ja arvot. Talla
hetkell& kehittyvin asia palvelussa on ”spiikit”, eli puhelun ldpikdyntid edesauttava

malli kaytévasta puhelinkeskustelusta.

Yhteysassistentin, eli ajavaraajan, tyé on yksi osa tyotehtéviani yhtiéssa. Ennalta,
jo ty6td muutaman kuukauden tehneend, olen huomannut, etta palvelun teknisessa
puolessa, -tuotteistamisessa ja tyotapoihin liittyvissa asioissa, saattaa olla kehitta-
mistd. Yleisesti kehitystoimintaa tapahtuu yhtidssa ja sitd pyritddn edesauttamaan
mm. téllaisilla opinnéytetydprojekteilla, joihin ei aseteta suoranaisia rajoja, vaan
pyritddn hakemaan uusia kehitysideoita. T&mén tyon tarkoitus on erityisesti hyo-
dyntaa tyotd yhtion vision ja nykyisen kehitystoiminnan tueksi, antamalla ns. ul-
koinen nakdkulma ja ehdotus kehitystyolle. Tutkimusmenetelmanéa on kvalitatiivi-
sen ja kvantitatiivisen suuntauksen yhdistelma. Dokumenttitutkimusta, sahkdpos-

tikyselyé ja haastattelua kaytetadn tiedonkeruumenetelmina.



1.1 Tutkimusongelman maarittely

Keskityn tassa kirjallisessa tydssd konkreettisten parannusehdotuksien l6ytami-
seen ja palvelumallin kehittdmiseen. Olen hahmotellut tyéhon sopivan tutkimus-
ongelman, johon pyrin saamaan konkreettisen ratkaisun teorian ja tutkimuksen
ehdoilla. Haluan siis tutkia, miten olisi mahdollista kehittdd Scandinavian Marke-
ting Services Oy:n ScanMS Booking -palvelukokonaisuutta pysyen firman arvojen
ja vision antamien rajoituksien siséllg, siten ettd palvelun kehitystyon seurauksena

syntyisi lisdarvoa asiakkaalle. Tutkimusongelmani on:

Miten ScanMS Booking -palvelua tulisi kehittaa, jotta se toisi paremmin lisdarvoa

asiakkaalle?

Lisdarvoa tuo se, ettd asiakas, eli joko loppukayttdja (toimeksiantajan myy-
ja/asiantuntija/edustaja) ja/tai tilaaja (toimeksiantajayhtit), saa palvelunsa nope-
ammin ja/tai paremmalla sisallolla ja/tai laadukkaammin, mutta kaytdnnossé ns.
samalla vaivalla. Toisaalta lisdarvoa saattaa olla myos uuden lisapalvelun tuomi-
nen mukaan nykyiseen palveluun, josta asiakas hyotyy, mutta suorittaa lisdkorva-
uksen. Lisaarvon tuottamisessa keskitytddn siis palvelun kehittdmiseen, tuotteis-
tamisprosessiin, palvelun sisaltéon ja sen toimivuuteen ja lopputuotteen, eli sen

mité toimeksiantajaosapuolet saavat vastineeksi rahoilleen, laadun parantamiseen.

Teen tdmén opinndytetydni Scandinavian Marketin Services Oy:lle ja siten pééa-
séantdisend kohdeyleisdna on yhtion operatiivinen johto. Kohderyhmaén voidaan
myos lukea kaikki, jotka lukevat opinnédytetyoni sen julkaisun jalkeen. My6s mah-
dollisen jatkotutkimuksien tekijat, olivat he sitten Scandinavian Marketing Servi-
ces Oy:n toimeksiannosta toimivia tai ulkopuolisia palveluiden kehittdmisen tutki-

joita, kuuluvat myos kaytannodssa kohderyhmaani.



1.2 Opinnaytetyon rakenne

Tama tyo keskittyy palvelun kehittdmiseen. Ensimmainen kappale on siis johdan-
to. Kehitystyohon liittyvéat teoriat esittelen kappaleessa kaksi ja néita teorioita tu-
len kéayttdmaan palvelun kehittamisessa. Kappaleessa kolme esittelen ScanMS:n,
ScanMS Booking -palvelun ja avaan toimintaan liittyvaa teoriaa. Kappaleessa
nelja késittelen kappaleessa kaksi esitellyt teoriat ajanvarauspalvelun nakékulmas-
ta. Kappaleessa viisi esittelen kdytetyt tutkimus- ja tiedonkeruumenetelmét. Kap-
paleessa kuusi kasittelen ja analysoin tutkimukset, joilla pyrin ratkaisemaan tut-
kimusongelman. Kappaleessa seitsemén esittelen kehitysehdotukseni teorioittain
samassa jarjestyksessa kuin esitin ne kappaleessa kaksi ja nelja. Lopuksi kappa-

leessa kahdeksan on yhteenveto koko tutkimuksesta.



2 PALVELUIDEN KEHITYS OSANA LIIKETOIMINTAA

Tassa kappaleessa esittelen tuotekehitykseen, tuotteistamiseen ja palvelukonsep-
tiin liittyvét teoriat. Esittelen myds kuiluanalyysimallin ja palvelun laadun mallin.

Néiden teorioiden pohjalta tulen eteneméén téssa palvelun kehittdmistydssa.

Liiketoiminnan kehittdminen on hyvé keino suojata yrityksen tuotteita, tekniikkaa
ja markkinoita tulevaisuuden haasteita silmalla pitden. Tdysin uuden tuotteen ke-
hittdmisprosessilla ei kdytannodssa ole teoreettista eroa vanhan tuotteen kehityspro-
sessiin. Siten uuden palvelun kehittdminen vanhaa konseptia alustana kayttéen tai
vain uuden palvelun kehittdminenkin, on kdytanndssa yritykselle uudenlaista liike-
toimintaa ja siten luo edellytykset yritysten uusiutumiseen kaikkine positiivisine
vaikutuksineen. (Alterowitz & Zonderman 1988, 2-5.)

Kannattava liiketoiminta koostuu erilaisesta osaamisesta ja se voidaan jakaa nel-
jaan osa-alueeseen: tuotanto, myynti ja markkinointi, kehitystoimi ja taloushallin-
to. Naista alueista kehitystoimi pyrkii yrityksen toiminnan kehittdmiseen ja tehos-
tamiseen. Yhtend keskeisend tehtdvénd on nimenomaan kehittaa yrityksen tuotteis-
toa. Tata kyseista toimintoa kutsutaan nimelld tuotekehitys. Yhdistamalla oma
osaaminen ja markkinoilta saatava tieto, on tavoitteena saada tuote mahdollisim-
man kilpailukykyiseen muotoon. (Vélimaa, Kankkunen, Lagerroos & Lehtinen
1994, 9-10.) My0s tuotteistaminen on osa tuotekehitysta ja sen tavoite on saada
konkreettisen tuotekehityksen tuotos mahdollisimman hyvin markkinoitavaan

muotoon (Parantainen 2007, 9-11).

Kuviossa 1 havainnollistetaan liiketoiminnan jakoa toinen toistaan tarvitsemiin
osa-alueisiin. Markkinoinnin tehtdvd on myyda se, mita tuotanto valmistaa ja sa-
malla kertoa tuotekehitykselle miten tuotetta voidaan parantaa. Tuotekehitys
suunnittelee uusia ja parempia tuotteita omalle tuotannolle. Koko liiketoiminnan
kannattavuutta valvoo taloushallinto. Néin liiketoiminnan jako havainnollistaa

samalla koko liiketoiminnan kulun. (Valimaa ym. 1994, 10.)



KUVIO 1. Liiketoiminnan jako toinen toistaan tarvitseviin osa-alueisiin. (Valimaa
ym. 1994, 10.)

2.1 Palvelun kehittdminen

Palvelun kehittdminen on kaytanndssé tuotekehitystd. Palveluiden ja fyysisten
tuotteiden kehittdmisessé on kuitenkin eroja, vaikka kéytdnndssa prosessit saatta-
vat perusteorialtaan olla hyvin samanlaiset. Tuotteistaminen on myos osa tuoteke-
hitystd. Tuotekehitys Kkirjoitusmuodossaan viittaa fyysisten tavaroiden kehittami-
seen, mutta tuote voi tarkoittaa seka fyysista tavaraa ettd palvelua. Itse tuotekehi-
tys késitteend pitaa sisallaan kaikki ne yrityksen toiminnot jotka tdhtdavat tuoteva-
likoiman uudistamiseen. Tdman prosessin aikana toimia suunnitellaan, toteutetaan
ja kontrolloidaan. (Welin 1982, 9-13.)

Taulukossa 1 on esitetty tuotekehitystyon vaiheet yrityksen eri osa-alueiden mu-

kaan jaettuna. Tuotekehitystoiminta on siis markkinoinnin, tuotekehityksen ja



valmistuksen yhteistoimintaa eli integroitua tuotekehitystd, jolle yritysjohto ja

talous luovat kaiken toiminnan edellytykset. (Valimaa ym. 1994, 26.)

TAULUKKO 1. Tuotekehitystyon vaiheet yrityksen osa-alueittain. (Valimaa ym.

1994, 27.)
TARVE
TALOUS TUOTANTO TUOTEKEHITYS | MARKKINOINTI
Liiketoiminta- Tuotantoedelly- Tuotemahdolli- Asiakastarpeiden
Esitutkimus edellytysten tysten selvitys suuksien selvitys ja
selvitys selvitys muuntaminen

spesifikaatioksi

Luonnostelu

Toteutuskelpoi-
suuden arviointi

Tuotteen tuotanto-
kelpoisuuden
tarkistus, tuotanto-

Periaateratkaisu
ja prototyyppi

Tarpeiden
kartoitus, menekin
arviointi, kilpailija

Kehitys seuranta
Tuotantokustan- Tuotannon Rakennerarkaisu- Markkinointi-
Tuotesuunnittelu | Nukset suunnittelu, jen kehittdminen kelpoisuus,
karkea suunnittelu kilpailijaseuranta
Lopullinen Tuotannon Pilottisarjat, Markkinoinnin
Tuotannon kannattavuus- hienosuunnittelu, dokumentointi, valmistelut
esivalmistelu Selvitys investoinnit, koulutus
Tyokalut
Ennakkotulos- Tuotanto Projektin Markkinoinnin
Tuotanto ja Laskelma paattdminen aloitus
Myynti

Tuotekehitys osa-alueena on siis keskeinen ja vaativa osa yhtion toimintaa. Tuote-

kehitys ei kuitenkaan saa olla itsetarkoitus vaan osa toimintaa, jolla turvataan tu-

levaisuus. Uuden tuotteen kehittdminen edellyttéé tuotekehitystyohon osallistuval-

ta rynmalta yhteistyokykya, tuotekehitysprojektin hallintaa, omien erityisalueiden-

sa osaamista ja taidon jalostamista tuotteeksi, joka tayttdd markkinoinnin tarpeet.

Tuotekehitys ei yleensé ole rohkeiden taloudellisten sijoitusten tai hallintoelinten

moninaisuuden tulos, vaan se johtuu terveen jarjen liittymisesta haluun onnistua ja

tehtdvaan paneutumista. (Welin 1982, 10; Vélimaa ym. 1994, 7-13.)

Ennen palvelun kehittdmisen aloittamista tulee olla selked tuotekehitysstrategia.

Strategia taas on yhtd kuin toimintasuunnitelma. Tuotteen kehittdjan tulee tietéda




kehitysty6hon soveltuvat vélineet ja paaméaara. Vasta sitten tulee strategian hah-
mottaminen, eli miten p&astadn lahtokohdasta tavoitteeseen, ottaen huomioon val-
litseva tilanne markkinoilla, mahdolliset esteet onnistumiselle ja kaytdssa olevien
resurssien rajat. Tavoitteen tulee siis olla selked ja realistinen. Vasta selke& tavoit-
teellisuus saa yrityksen kehittdmaan itseddn ja henkilékunnan tekemaén tyota
paaméaéran saavuttamiseksi. Tulevaisuuteen tahtaavia tavoitteita ei voida asettaa
ilman, ettd on jonkinlainen kuva nykyisyydesta. Yrityksella tulee olla visio ja

paaméaérasta tulee vallita yhtendinen kasitys. (Véalimaa ym. 1994, 14-18.)

Koska kyseessa on palvelu, tulee keskittyd kehitystydohon palvelundkékulmasta.
Palvelu eroaa fyysisista tuotteista niin, ettd palvelua ei voi pitaa ns. hyppysissa ja
kosketella, kun taas fyysisia tuotteita voi. Gronroosin (2003, 79) mukaan palvelu
on ainakin jossain maéarin aineettomien toimintojen sarjasta koostuva prosessi,
jossa toiminnot tarjotaan ratkaistuina asiakkaan ongelmiin ja toimitetaan yleensd,
muttei valttamatta, asiakkaan, palvelutyontekijoiden ja/tai fyysisten resurssien tai

tuotteiden ja/tai palveluntarjoajan jarjestelmien valisessé vuorovaikutuksessa.

Verrattuna fyysisten tuotteiden suunnitteluun, palvelujen suunnittelu on usein no-
peampaa ja kohdistuu ennen kaikkea jo olemassa olevien palvelujen uudistami-
seen ja paranteluun. Palveluja on vaikeampaa testata etukateen kuin fyysista tuo-
tetta, ja Kilpailijat pystyvat kopioimaan uuden palvelun helposti. Usein palveluja

ei juuri kilpailusyisté edes haluta testata. (Kinnunen 2003, 29.)

Parantainen (2007, 25-26) pitéa testauksen ja palvelun julkistamisen pelkoa hai-
tallisena asiana. Kun tuotteistus on osa tuotekehitystd, on palveluiden kehittajalla
halu olla vakioimatta ja kuvaamatta palveluaan tarkasti, jotta tieto ei levia ulko-
puolisten tietoon. Tdmé& on Parantaisen mielesta nurinkurinen ajatus, silla julkis-
tamalla palvelun vaiheet, on mahdollista ’patentoida” palvelu idea. Kun idea on
tullut yleiseen tietoon, ja markkinoinnilla on pidetty huoli siitd, etti se tunnetaan
palvelun kehittdjan palveluna, sitid ei endd kukaan muu voi véittdd omakseen.
My6hemmin samanlaista palvelua tarjoavat vaikuttavat toisen luokan peréassahiih-

tajilta.



Kinnunen (2003, 29-31) toteaa, ettd keskeistd suunnittelussa ovat tuotantoproses-
sit. Koska palvelujen tuottaminen ja kuluttaminen ovat lahes samaan aikaan tapah-
tuvia toimenpiteité ja joihin palvelun kayttaja itse osallistuu omalla panoksellaan,
tulevat nimenomaan tuotantoprosessit keskeisiksi seikoiksi Vaikka yleisesti tuote-
kehitysprosessi on periaatteessa samanlainen fyysisten tuotteiden kuin palve-
luidenkin osalta, on toiminnoissa silti eroja. Palveluiden suunnittelu-
/kehitysprosessit ovat usein epamaardisempia ja ei niin jarjestelmallisia kuin fyy-
sisten tuotteiden vastaavat prosessit. Palvelujen suunnittelu on myds useimmiten
yritysten ja erehdyksen polku ja ennemminkin epamuodollinen sarja tapahtumia
kuin jarjestelméllinen ja harkittu prosessi. Toisaalta palvelun suunnitteleminen ja
tuotteistaminen voi olla jarjestelméllinenja ketterd prosessi, niin kuin Parantainen

(2007) kuvaa tuotteistamista kasittelevéssé kirjassaan.

Tuotteistaminen tarkoittaa sitd tyotd, jonka tuloksena asiantuntemus tai osaaminen
jalostuu myynti-, markkinointi- ja toimituskelpoiseksi palvelutuotteeksi. Ensin
tulee olla osaaminen, asiantuntemus ja palvelun idea (tuotekehitys) ja sitten teh-
daan siitd myynti-, markkinointi- ja toimituskelpoinen (tuotteistaminen). Palvelun
ja palvelutuotteen ero on pitkalti kytkoksissa tuotteistamiseen. Palvelutuotteeksi
voidaan kutsua palvelua, joka tekijanséd menetettya voi jatkaa taytta toimintaa uu-
den tekijan toimesta ja tuottaa palvelua samalla tavalla ja yhta laadukkaasti kuin
ennenkin. (Parantainen 2007, 11-12.)

Tuotteistamattoman palvelun voi tunnistaa muutamalla peruskysymyksella: mita
palvelu maksaa?, mité palveluun kuuluu?, kuka vastaa palvelusta?, ja kenelle pal-
velu on tarkoitettu? Jos ndihin kysymyksiin ei osaa heti siltd seisomalta vastata,
vaan alkaa selittad kaikenlaista toisaalta-ja-toisaalta tyyppista tarinaa, on palvelun
tuotteistamisessa aukkoja, jotka tulee korjata. Tuotteistamisen tavoite on kasvattaa
palvelun katetta lisdédmalla tuottoja ja pienentdmalla kuluja yhta aikaa. Hyvin tuot-
teistettu palvelu on helpompi ostaa, ominaisuuksiltaan vahvempi, tehokkaammin
myytéavissé ja markkinoitavissa ja helpommin monistettavissa, kuin tuotteistama-
ton. (Parantainen 2005, 202—-204; Parantainen 2007, 37-38.)
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KUVIO 2. Tuotteistamisen toimenpiteet (Parantainen 2007, 37)

Lisaa tuottoja

Kasvata
palvelun
katetta

|

Pienenna kuluja

Kuviossa 2, voimme nahda tuotteistamisen toimenpiteitd, joilla paastdan edella
mainittuun tuotteistamisen tavoitteeseen. Jotta voi helpottaa asiakkaan ostamista
on loydettava ratkaisu kolmeen kysymykseen: kuinka erottua kilpailijoista siten
ettd asiakkaan on helppo valita palvelu muiden joukosta?, miten paketoida palve-
lut asiakkaan eldmaé helpottaviksi kokonaisuuksiksi?, kuinka poistaa riskin tunne

joka estéa asiakasta ostamasta? (Parantainen 2007, 38-39.)

Palvelua/yhtioté ei tulisi kuvata perus laatusanoilla esim. luotettava, vakavarainen,
nuorekas, dynaaminen, kannattava, asiakaslahtdinen, osaava jne. koska ndma ovat
itsestadn selvyyksid, joita ei ole mitéan jarked edes erikseen mainita. Asiakkaalle
tulisi keskittyd kertomaan miten poikkeaa muista eikd latoa samoja laatusanoja
mitd 16ytyy kaikkien kilpailijoidenkin sivuilta. Palvelusta tulee siis kertoa heti
kenelle se on tarkoitettu, mink& ongelman se ratkaisee ja miten se eroaa muista

yhtion palveluista. (Parantainen 2007, 40.)

Paketointi helpottaa myyntid. Paketoimalla voidaan yhdistad palveluita yhteen
asiakkaan, tilanteen tai tarpeen mukaan. Paketoinnilla tulisi mietti& miten voi vé-

hentdd asiakkaan vaivaa sopivilla palvelukokonaisuuksilla. Riskin tunne tulee
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my0s poistaa ostamisesta. Riskin tunne lievenee tai jopa poistuu kun asiakkaalle
kerrotaan selvasti esim.: mit4 edellytetdan asiakkaalta ennen palvelua, mika on
tuotteen koko hinta, mika on toimitussiséltd, miten palvelun voi ostaa, referenssit,
mahdollisuus koekayttoon, takuu, tukipalvelut, vakuutus toimivuudesta ja laskel-

mat asiakkaalle kertyvista sééstoista. (Parantainen 2007, 48-68.)

Epareilun ylivoiman voi rakentaa tarjoamalla jotain mit4 ei saa mistadn muualta,
tuottamalla konkreettisia hyotyja, luomalla hyvéa mielikuva tai imago esim. hyvén
myyntitarinan avulla. ”Monopolin pelaaminen” on siis sitd kun tarjoaa jotain mita
ei saa mistddn muualta. Tahan saattaa riittdd pelkastdadn ominaisuus tai osa palve-
lusta mitd ei saa mistddn muualta, mutta joka tuottaa konkreettista hyotya. Edun
tuomaa palvelun konkreettista sovellutusta tai osaa ei tarvitse paljastaa, mutta kun
lupauksella, jolla herétetddn asiakkaan uteliaisuus ja jopa epéauskoisuus, saadaan
asiakas kiinnostumaan, ei asiakas sitd kysyk&an. Hyva lupaus on helposti mitatta-
vissa, erottuu selvasti Kilpailijoiden lupauksista ja houkuttaa ostamaan. Tarinaa
kannattaa kayttaa tuotteen markkinoinnissa ja myynnissa. Téhén referenssit tuovat
hyvaa lisdysta ja tarinan voi esim. vaikka luoda tyhjasta esimerkin omaiseksi,

kunhan siita selvasti informoi. (Parantainen 2007, 68-80.)

Myynti edullisesti ei vélttdmétta tarkoita, ettd myy aina halvemmalla kuin muut,
mutta tuotteistamisen avulla on vain mahdollista pienentdd myyntityon ja palvelun
tuottamisen kustannuksia. Td&mé johtuu siité, ettd tuotteistettua palvelua on hel-
pompi markkinoida, palvelun kate kestdd paremmin ja se on massaraataloitavissa
tehokkaasti asiakastarpeen mukaan. Tuotteistamattoman palvelun sisalté saattaa
vaihdella holtittomasti toimituksesta toiseen. Namé seikat tekevat sen, etta kukin
asiakas vaatii toisistaan poikkeavia asioita ja siksi kaikki palveluun tarvittava ma-
teriaali ja kdytannossa koko palvelu luodaan joka kerta uudestaan. T&sta taas seu-
raa, ettd palvelutuotanto ruuhkautuu ja palvelua on hankalampi ja tyoladmpi myy-
da. Nama seikat luovat Kiirettd ja siksi nostavat kustannuksia. (Parantainen 2007,
81-92.)

Tarvittava kate tulee ennakkoon tiukasti maéritella ja tamén alle ei tule menna. Jos

mahdollinen asiakas valittaa hinnasta, han ei ole kohderyhmaa. Jos tilanne on se,
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ettd ei ole asiakkaita, kate on liian suuri. Palvelun tuotteistaminen ei my®skaan
tarkoita sita, etta palvelua ei voi raataloida. Moduulien avulla luodaan tuotteistettu
massaraatalointi. Kun palvelu on dokumentoitu, paketit hinnoiteltu ja jaettu mo-
duuleihin, on palvelun myynti ja toteuttaminen réataloitya ja tehokasta. (Parantai-
nen 2007, 81-92.)

”Kdynnistd hittitehdas” tarkoittaa sitd, ettd palveluita kehitetddn ketterasti ja mo-
nistetaan kuin tuotetta. Ketterd kehittdminen tarkoittaa siis sité, ettd kun tuotteita
tuotteistetaan ja kehitetdan jatkuvasti, tapahtuu se “tutki-kokeile-tutki” menetel-
malla kankean perinteisen menetelman sijaan. Perinteinen tuotekehitysprosessi on
mm: monivaiheinen ja vaikea, siitd syntyy tonneittain ns. “turhaa dokumentaatio-
ta”, prosessin tulokset syntyvét hitaasti ja prosessi mukautuu huonosti yllattaviin
tilanteisiin. Ketteran tuotekehityksen tunnusmerkkeja ovat mm: prosessien yksin-
kertaiset menetelmat, prosessit ovat helposti mukautuvissa, prosessi on nopea,
toimiva lopputulos on térkein, asiakas on mukana kehityksessa ja henkilokohtaiset
keskustelut ovat tehokkain tapa vélittaa tietoa jasenien vélilla. (Parantainen 2007,
93-131)

Jos pelkaa epdonnistumista, ei voi saada suuria voittojakaan. Kun kehittaa kette-
résti, epdonnistuu nopeasti ja edullisesti, tai tekee suuria voittoja nopeasti ja edul-
lisesti. Kun palvelu on tuotteistettu ja viimeisen paalle dokumentoitu, sitd voi mo-
nistaa kuin tuotetta. Palvelun laatu séilyy hyvand ja sen kehittdminen on jarjestel-
méllistd. Tallainen formaatti vahentdd myyjén toitd, kun on olemassa selvét pake-
toidut ratkaisut. Formaatti myds véahentaa palveluntuotannon kiirettd, kun kaikKki
tarvittavat materiaalit ovat luotu valmiiksi ja ne vain tarvitsee vaivattomasti muo-
kata asiakkaalle sopivaksi. Tuotteistaminen helpottaa ja tehostaa my6s johtamista.
Kun kaikkien tyot ja vastuut on jaettu selvasti kaikkien tietoon, vahentyy johtajien
jatkuvan vahtimisen ja jatkuvan tarkistamisen tarve. Myos tehtdvananto ja niihin
perehdyttdminen nopeutuu ja helpottuu, kun palvelu on tuotteistettu ja dokumen-
toitu. (Parantainen 2007, 93-131.)
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2.2 Palvelukonsepti

Ajanvarauspalvelu on monista eri palveluista koostuva kokonaisuus eli palveluko-
konaisuus. Palvelukokonaisuus késite taas on yhtd kuin tapahtumien ja mielikuvi-
en summa ja palvelukokonaisuutta voidaan kutsua myos palvelukonseptiksi, pal-
velupaketiksi tai palveluformaatiksi (Kinnunen 2003, 7-13; Parantainen 2007, 13,
110-115).

Parantainen (2007, 110-130) kutsuu palvelukokonaisuutta eli koko palvelun pro-
sessia formaatiksi, joka mielestdni myos kuvaa asiaa hyvin. Formaatti on hyvin
tuotteistettu ja dokumentoitu palvelutuote, joka on mahdollista helposti monistaa

ja siten tarjota korkealaatuista ja tasalaatuista palvelua.

Palvelukokonaisuus on jaettavissa kolmeen osioon, joista tarkein on ydinpalvelu
ja jota tuetaan lisé- ja tukipalveluilla. Ydinpalvelu on se palvelun osa, joka vastaa
asiakkaan keskeiseen ostotarpeeseen. Lisapalvelut ovat niitd palvelun osia, jotka
ovat ladhes vélttdmattomia ydinpalvelun kaytdlle, mutta puuttuessa eivét taysin
poista palvelua toiminnasta. Tukipalvelut taasen tekevét palvelun kayttamisen
miellyttavaksi. (Kinnunen 2003, 10-11.)

Kuviossa 3 on malli palvelun kasitteestd. Malli on kaytannéllinen ja hyva tapa
havainnollistaa ja analysoida palvelukokonaisuutta. Vasemmalla on ympyra, joka
kuvastaa asiakkaan tarpeita ja oikealla ovat niita vastaavat palvelut. Malli on pe-
rusperiaatteeltaan hyva ja havainnollistava tarpeen ja siihen vastaavan palvelun

maarittamiseen.
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Toissijaiset
tarpeet Lisapalvelut

Ensisijaiset Ydin-
tarpeet palvelu

Tukipalvelut

KUVIO 3. Malli palvelun késitteestd (Edvardsson 1996, Kinnusen 2003, 10 mu-

kaan)

2.3 Palveluiden kuiluanalyysimalli

Palvelun kuiluiksi kutsutaan odotuksien/tarjonnan ja toteutuman valista tilaa.
Esim. jos asiakkaalla on tietty odotus palvelusta joka on muotoutunut esim. edel-
listen kokemusten, markkinoinnin ja muilta kuultujen kokemusten pohjalta, kuilu
saattaa syntya siind, jos koettu palvelu ei vastaakaan odotettua. Zeithaml, Berry ja
Parasuraman (1985; 1988, 36) esittelivat mallin palveluiden kuiluista, jota he kut-

suvat kuiluanalyysimalliksi.

Kuviossa 4 on esiteltynd heidan mallinsa, jossa on viisi kuilua, joista ensimmainen
kuilu on johdon ndkemyksen kuilu. Tdama kuilu syntyy jos palveluntarjoajan joh-
don kaésitykset kuluttajien odotuksista eivét vastaa kuluttajan odottamaa palvelua.
Toinen kuilu on eli laatuvaatimusten kuilu. Tdmé& kuilu on olemassa jos palvelu
muokkaantuu erilaiseksi kuin johdon kasitys. Kolmas on palvelun toimituksen
kuilu ja on kasitysten muokkaaman palvelun ja palvelun toimitusten valill4. Neljas
on markkinointiviestinn&n kuilu ja on palvelun toimituksen ja ulkoisen kuluttajiin
kohdistuvan viestinnan valill4. Viides on koetun palvelun laadun kuilu ja on koe-

tun palvelun ja odotetun palvelun vélilla. (Zeithaml, Berry ja Parasuraman 1985.)
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Kuluttaja

Aikaisemmat

Suusanallinen viestinta kokemukset
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kuluttajien odotuksista
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KUVIO 4. Kuiluanalyysimalli (Zeithaml, Berry ja Parasuraman 1985; 1988, 36)

2.4 Palvelunlaatu

Kehitystydssa tulee myos pitdd mielessa palvelun laatu nakokulma. Kehitystyon
tuloksena tulisi olla myds parantunut palvelun laatu. Palvelun laadun analysoin-
nista saadut tulokset myds omalla tavallaan osoittavat eniten kehitysta kaipaavat
osa-alueet ja siten antavat kehitysty6lle suuntaa. Seurannan osalta puhuttaessa,
palvelun laatu saa suuren merkityksen. Erilaisilla kyselyilld, ennen kehitystyota ja
sen jalkeen, voidaan saada palvelun laadusta ja toimivuudesta tarke&a tietoa. Pal-

velunlaadunmalleilla voidaan havainnollistaa ja arvioida palvelun kokonaislaatua.

Gronroosin (2003, 100-102) esittelemdssé palvelunlaatumallissa, kuviossa 5, ko-
rostuu mielikuvien merkitys palvelun laadun muokkaajana. Mielikuvat vaikuttavat
odotuksiin ja kokemuksiin. Palvelun laatu onkin hyvin subjektiivinen kokemus,

jossa myos asiakkaan taustalla on lopputulosta ajatellen painava merkitys.



Kokonaislaatu

Imago
(Yrityksen tai sen osan)

Prosessin toiminnallinen
laatu: Miten

Lopputuloksen
tekninen laatu: Mita

KUVIO 5. Palvelunlaatumalli Gronroosin (2003, 102) mukaan
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Kuviossa 5 on Gronroosin (2003, 102) malli palvelun laadusta. Tdma malli toimii

hienosti perusmallina palveluiden laadun analysointiin. Mallissa analysointi lahtee

lahtokohdista mité asiakas saa, eli tekninen laatu, ja se miten hén sen saa, eli toi-

minnallinen laatu. Naistd saadut kokemukset muodostavat imagon tai yhdistyvat

jo olemassa olevaan imagoon. Néiden yhteisvaikutuksesta syntyy kokonaislaatu.
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3 SCANDINAVIAN MARKETING SERVICES OY

Tassa osiossa esittelen Scandinavian Marketing Services Oy:n, kehitystyon alla
olevan ScanMS booking -palvelun ja kayn lapi telemarkkinoinnin ja myyntityon
teoriaa. Tiedot yhtiosta ja palvelusta on varmistanut ja tarkistanut oikeiksi Mervi
Munukka, joka on Lahden cc -manager ja samalla opinnaytetyoni ohjaaja yhtion

puolelta.

3.1 ScanMS - markkinoinnin palvelukeskus

Yhtion on perustanut Riitta Laukkanen vuonna 1984. Yhtion péaatoimipaikka on
Helsingissa, mutta yhtidlld on myds contact centerit Lahdessa ja Hartolassa. Uusin
contact center on suunniteltu avattavan Heinolaan vuoden 2009 loppuun mennes-
sd. Paasaantoisesti yhtion hallinto on jakautunut Helsingin ja Lahden vilille. Tau-

lukossa 2 on nadhtavissa yhtion perustiedot. (Vesenterd 2006, 2; ScanMS 2009)

TAULUKKO 2. ScanMS:n perustietoja (Ytj 2009; Inoa 2009).

Nimi Scandinavian Marketing Services Oy (vanha
nimi Scandinavian Telemarketing Oy)

Toimialaluokitus (TOL2008) | 282200 Puhelinpalvelukeskusten toiminta

Toimiala Telemarkkinointia (P&atoimiala)

Aputoiminimet Scandinavian Telemarketing
Scandinavian Fieldmarketing
Scandinavian Promotions
Scandinavian Research

ScanMS

Scan Tm

Scandinavian Fundraising
Yritysmuoto Osakeyhtio
Y-tunnus 05821932
Perustamisvuosi 1984

Toimipaikan henkildstéluokka | 50-99 henkil6a

Yrityksen liikevaihtoluokka 2-10 milj. euroa
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ScanMS tarjoaa palveluita yrityksien markkinoinnin, myynnin ja asiakkuuksien
hallintaan. Yhtion paatoimialana on telemarkkinointi ja TOL2008 luokituksena on
Z82200 puhelinpalvelukeskusten toiminta. Virallinen nimi ja markkinointinimi
ovat yhtd kuin Scandinavian Marketing Services Oy ja virallinen lyhenne on
ScanMS, jota suositaan erityisesti puhekielessa. Yhtio vaihtoi nimensa nykyiseen
Scandinavian Telemarketing Oy:sta vuonna 2008, kun paatos tehtiin, ettd jatkossa
halutaan keskittyd my6s muihin markkinoinnin kanaviin. (Inoa 2009; ScanMS
2009.)

Yhtio on liittynyt laheisesti Otantatutkimus Oy:hyn ja toimikin aluksi padsaantoi-
sesti Otantatutkimus Oy:n tutkimusaineiston ker&gjana. Myohemmin myds mui-
den toimeksiantajien lista on kasvanut. Vuonna 2008 Riitta Laukkasesta tuli halli-
tuksen puheenjohtaja ja yhtion toimitusjohtajaksi nimettiin Juhani Lankinen. Ha-
nesta tuli samalla yksi omistajista Riitta Laukkasen ja Taika Tii Hannosen kanssa.

Kuviossa 6 on esilld& ScanMS:n organisaatiokaavio.

Riitta Laukkanen
Hallituksenpuheenjohtaja

Juhani Lankinen ——;

SCANDINAVIAN Toimitusjohtaja

MARKETING 1

SERVICES l l 1
Olli Levijarvi Hanna Vesentera Anna Yli-Savola
ICT - Paallikko Palvelujohtaja Asiakkuus- ja markkinointipaallikko
Jari Kannela Mervi Munukka Heidi Kérna Kari Koponen Jani Karjalainen

Controller CC-Manager - Lahti

ﬁI

Projektivastaavat

—

Haastattelijat
Markkinoijat
Yhteysassistentit

KUVIO 6. ScanMS:n organisaatiokaavio

CC-Manager - Helsinki

|

Projektivastaavat

|

Haastattelijat
Markkinoijat
Yhteysassistentit

CC-Manager Hartola

l_l

Projektivastaavat

I—I

Haastattelijat
Markkinoijat
Yhteysassistentit

Myyntiassistentti
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Ulkoistettujen yhteyskeskuspalveluiden markkinoilla on nahtavisséd kasvua Suo-
messa ja muissa Pohjoismaissa voimakkaasti lahivuosien aikana. Yritykset etsivat
jatkossa yhteistybkumppaneita, jotka osaavat jalostaa kertyneen asiakastiedon tu-
lokseksi. Toimialan kasvussa parjaavét ne, joilla on paras ymmarrys asiakkaidensa
toimialasta, asiakkuuksista sekd myynnin ja markkinoinnin prosesseista. Contact
center -palveluita kdyttavat yritykset nostavat asiakaskontaktien laadun ja kustan-
nustehokkuuden tarkeimmiksi valintakriteereiksi ulkoistaessaan palveluitaan.
Toimiala tyollistad n. 40 000 -50 000 henkil6d Suomessa. (ScanMS:n koulutus- ja

markkinointimateriaali 2009.)

Yhtiolla on AAA -luottoluokitus. Tyontekijoiden vaihtuvuus on véhéistd, kun
verrataan saman toimialan yrityksiin yleiselld tasolla. Yritys on valittu Suomen
parhaat tyopaikat listalle vuosina 2007 — 2009 yhtend harvoista alanyrityksena.
Kuviossa 7 on kuvattu yhtion liikevaihdon kehitys viimeisen viiden vuoden aika-
na. (Great Place to Work institute Finland 2009; ScanMS 2009)

3,000 |
2,500 |
2,000 |
1,500
1,000 |

500 1

2004 2005 2006 2007 2008
Liikevaihdon kehitys (1000 euroa)

KUVIO 7. ScanMS:n liikevaihdonkehitys (Inoa 2009).

Ihminen, rehellisyys, tuloksellisuus, méarétietoisuus ja tekemisen meininki, ovat
ScanMS:n arvot, jotka nékyvét yhtion toiminnassa. Yhtién missio on vauhdittaa
toimeksiantaja-asiakkaidensa myyntid. Visiona yhtiélla on, ettd yhtio todistetta-
vasti tunnetaan niista toimenpiteista ja palveluista, joilla se tuloksellisesti vauhdit-
taa asiakkaidensa myyntid. Tulevaisuudessa yhtion pyrkii kasvuun uusasiakashan-
kinnan-, uusien contact centerien-, uusien palveluiden- ja nykyisten palveluiden
kehittdmisen avulla. (ScanMS 2009.)
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TAULUKKO 3. ScanMS: n palvelut (ScanMS 2009).

Palvelukokonaisuus Palveluerittely

ScanMS Outbound Services Sales programs, Collecting & Booking

ScanMS Inbound Services Vastauspalvelu, Asiakastuki- ja neu-

vonta, Palautepalvelu, Tilaus- ja va-
rauspalvelu, Ylivuotopalvelu ja Myyn-

tipalvelu
ScanMS Research Interview & TyTy
ScanMS Register Services Register
ScanMS e-marketing e-marketing

ScanMS jakaa palvelunsa viiteen suurempaan kokonaisuuteen: ScanMS Outbound
Services, ScanMS Inbound Services, ScanMS Research, ScanMS Register Servi-
ces ja ScanMS e-marketing. Taulukossa 3 palvelut on esitelty palvelukokonai-
suuksina ja niiden osa-alueet eriteltynd. ScanMS Outbound services pitaa sisallaan
myynti- (sales programs), perintd- (collecting) ja buukkaus (booking) palvelut.
ScanMS inbound services kokonaisuuden alle kuuluu vastauspalvelu, asiakastuki-
ja neuvonta, palautepalvelu, tilaus- ja varauspalvelu, ylivuotopalvelu ja myynti-
palvelu. ScanMS research palvelulla tarjotaan haastattelu- ja tyotyytyvaisyystut-
kimuksia. ScanMS rekisteri palvelulla tarjotaan toimeksiantajille heidan omien
asiakasrekistereiden paivityspalvelua. ScanMS e-marketing on yhtién uusin palve-

lu ja siind tarjotaan erilaisia sahkopostimarkkinointi ratkaisuja. (ScanMS 2009)

Yhtio pyrkii etsiméan jatkuvasti mahdollisuuksia parantaa ja laajentaa palvelutar-
jontaansa ja on hyvin todennakaoistd, ettd kun tdma tyo julkaistaan, palvelutarjonta

on jo laajempi.
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3.2 ScanMS Booking

ScanMS Booking on “buukkaus” eli ajanvarauspalvelu. Tyo on kaytanndssa toi-
meksiantajayhtion kohderyhmén puhelimitse kontaktoimista toimeksiantajayhtion
henkildston puolesta ja mahdollisuuksien mukaan tapaamisten sopimista eli aiko-
jen varaamista. Palvelu on ScanMS:n yksi keskeisimmista palveluista. Palvelun
perimmainen tavoite on vapauttaa toimeksiantaja-asiakkaan myyntihenkil6sté te-
kemé&é&n parhaiten sitd, mitd he osaavat eli myyntity6ta ja siten vauhdittamaan hei-
dan myyntia ja parantamaan toimeksiantaja-asiakkaan yhtién tulosta. Kuviossa 8

on havainnollistettu palvelun toimintaidea.

SCANDINAVIAN

MARKETING

SERVICES

// \K
 roimeksiantaja ™ (o ‘° e‘eo\

KUVIO 8. Booking -palvelun toimintaidea.

Toimeksiantaja tilaa palvelun (kohta 1). Toimeksiantaja haluaa, ettd myyjat teke-
vat sitd, mitd he ovat palkattu tekeméaankin eli myymaan, siksi he ulkoistavat ajan-
varaamisen ScanMS:lle. Toimeksiannon saatuaan, ajanvarauksesta vastaava yhte-
ysassistenttien tiimi soittaa kohderyhmaan kuuluville kohteille (kohta 2). Kun
tapaaminen on sovittu, toimeksiantaja saa tiedon sovitusta tapaamisesta (kohta 3).
Taman jélkeen toimeksiantajan myyjéat/asiantuntijat suorittavat tapaamiskaynnin

(kohta 4). Tdma on koko palvelun perusidea.
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Toimeksiantaja-asiakkaalle on pystyttdva varaamaan sovittu méaard tapaamisia
sovitussa ajassa. Tdma on tehtdva niin, ettd sovitun tapaamisten luonne vastaa
sopimuksessa maéadriteltyd kuvausta siitd, mika kuva tapaamisenkohteelle tulee
tapaamisesta saattaa. Ennakkoon tulee mééritelld tuleeko kohteelle luoda mieliku-
va siitd, ettd hantd kontaktoidaan toimeksiantajan firmasta vai tuodaanko selvasti

esille se, ettd hanelle soitetaan toimeksiannosta.

Palvelua myy myyntitiimi, suunnittelu ja toteutustoiminnat on palvelutuotannon
osa-aluetta ja palvelua tuottavat booking-tiimit, joihin kuuluu projektivastaavat
toimipaikkakunnilla ja heidan alaisuudessaan toimivat yhteysassistentit. Suunnit-
telu ja johtaminen ovat paikkakuntakohtaisesti cc-managerien ja yhtidtasolla koko

projektin vastuuhenkilon vastuualuetta.

Palvelua ké&ytdnnossa pyorittad booking-tiimit. Projektivastaava johtaa yhteysas-
sistenteista koostuvaa tiimid, jotka varaavat tapaamisia toimeksiantajan myyjil-
le/asiantuntijoille. T&lla hetkellda yhtiolld on kolme jatkuvasti toimivaa ajanva-
rausprojektia ja muutamia pienempid, lyhyempia aikoja kerrallaan toimivia pro-
jekteja. Projektien toimeksiantajat toimivat toimialaluokitus 2008 mukaan seuraa-
villa aloilla: rahoitus- ja vakuutustoiminta (K 64-66), teollisuus (C 10-33), hallin-
to- ja tukipalvelutoiminta (N 77-82), ammatillinen, tieteellinen ja tekninen toi-
minta (M 69-75) ja informaatio ja viestintd (J 58-63). ScanMS ei voi, eika saa

sopimuksen mukaisesti nimeté julkisesti toimeksiantajiaan.

Projektien koot vaihtelevat yhden yhteysassistentin muutaman tunnin (viikko ta-
solla) kestoisista projekteista koko yhtion laajuisiin, kaikkiin toimipaikkoihin ulot-
tuviin, kymmenia yhteysassistentteja ja monia projektivastaavia kasittaviin, jatku-
vasti toimiviin projekteihin. Projekteissa jatkuvasti tyotatekevien mééra vaihtelee,
sillda monet yhteysassistentit ovat osallisena myds muissa projekteissa. Paatoimisia
yhteysassistentteja, eli vain pelkastdén ajanvarausta tekevié tyontekijoitd, voidaan
sanoa olevan noin 10-15. Kaikkineen koko yhtion laajuisesti ajanvarausprojekteja

tuottaa vaihtelevasti noin 2040 tyontekijéa.
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3.3 Ajanvaraus — telemarkkinointina tapahtuvaa myyntityota

Puhuttaessa booking-palvelusta voidaan katsoa, ettd se on ldhes kokonaan tele-
markkinointia. Pa&séantdisend tyokalua on puhelin, mutta myds sahkopostijérjes-
telmia kaytetadn. Myyntityo liittyy mukaan kuvioon siten, ettd ajatus tapaamisesta
ja sen perimmadisestd tarkoituksesta ja hyodysté tulee ns. “myyda” kohteelle, vaik-
ka raha ei vaihdakaan omistajaa yhteysassistentin ja kohteen valilla. Voidaan kat-
soa myo6s tyohon tarvittavan tiedon maéran ja sen kayton mukaan, ettd tallaista

palvelua tuottava yhteysassistentti tekee henkilékohtaista myyntity6ta.

Puhelimella on helppo tapa saada yrityksien paattajat kiinni. Lahestulkoon kaikki
menestyvat yritykset markkinoivat jollain tapaa tuotteitaan puhelimitse. Myos
yrittdjat/yrityksien edustajat, jotka suhtautuvat puhelinmyyntiin negatiivisesti,
kayttavat kuitenkin puhelintaan péivittain asiakaskontakteihin, siten myos itse
myyvat puhelimen valitykselld. Puhelimitse yhteydenottoa potentiaalisiin asiak-
kaisiin arastellaan, vaikka yleensd asiakas jopa odottaa, ettd joku ratkaisisi hanen

ongelmansa. Toisin sanoen kohteet ovat antaneet luvan myyda. (Kallio 2004, 27)

Puhelin on myyntitapana siten katevd, ettd silla voidaan tavoittaa myods henkil6t,
joita on syysta tai toisesta hankala tavoittaa muulla tavoin. Puhelimen avulla saa-
vutetaan kontakti asiakkaaseen nopeasti ja edullisesti verrattuna kasvotusten ta-
pahtuvaan myyntitapahtumaan. Haasteelliseksi telemarkkinoinnin tekee se fakta,
etté soitto yleensd keskeyttad asiakkaan jonkun muun toiminnon. (Linkola & Riit-
tinen-Saarno 1993, 74; Lepola, Pulkkinen, Selinheimo & Sulkanen 1995, 206.)

Puhelimen valitykselld myynti my6s eroaa muusta kaupankaynnisté siten, ettd
kehonkielen merkitys pienenee ja &dnen avulla saatu ensivaikutelma on tarkedakin
tarkedmpi ja lahes ratkaiseva puhelun lopputuloksen kannalta. Kehonkielen siis
korvaa puhelimessa lahinné &&ni ja puheen sisdltd. Voidaan todeta, ettd puhelin-
kommunikaatio muodostuu mielikuvasta, dénesta ja sanoista. (Marckwort 1998,
11-12; H&maldinen 1999, 123-124.)
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Puhelimessa paras aanityyppi on matalahko ja kuuluva. Puhelimeen on puhuttava
hieman nopeammin kuin kasvotusten, mutta ei lilan nopeasti. Usein itselle taysin
vastakkainen tyyli puhua koetaan arsyttavana. Siksi &anté tulisi muuttaa hieman
jokaisen kontaktin kohdalla kyseisen kohteen &ant& vastaavaksi. Puhelindénessa
tulee olla vaihtelua ja tdma vaihtelu tulee luonnostaan siit4, etta jos puhelunmyyja
on aidosti kiinnostunut aiheestaan, niin keskustelu on luontevaa ja siten jo luontai-
sestikin vaihtelevaa. Painottamalla ja hidastamalla puhetta tarkeissa kohdissa, saa-
daan toivotun lopputuloksen onnistumista parannettua. (Marckwort 1998, 28-30;
Ellonen & Tarkkonen 1995, 25-26.)

Myyntikeskustelu voidaan jakaa valmistautumiseen, avaukseen, tarvekartoituk-
seen, tuote-esittelyyn, ratkaisun tarjoamiseen ja kaupan paattdmiseen seka jalki-
hoitoon (Kallio 2004, 9). Kaikki ndméa osa-alueet ovat myos ajanvarauksessa vah-

vasti esilla

Jotta tyotd voi tehdd ScanMS:114, tulee kdyda koulutukset kyseiseen tyéhon. Yhtio
tarjoaa uusille tyontekijoilleen myyntikoulutuksen. Talla pyritdan tehostamaan
ajanvaraajan, etta yhtion toimintaa. Jotta laatu pysyisi hyvand, suoritetaan seuran-
taa, puheluita analysoidaan yhdessé ajavaraajan kanssa ja kehitysalueita pyritaan
[0ytdmaan myyjien tyostd. Tama siis siksi, ettd tyon jalki olisi mahdollisimman

laadukasta ja siten kannattavaa seké tyontekijélle, ettd tydnantajalle

Myyntitydéhon valmistautuminen ei ole aikaa vievaa ja vaativaa, mutta tarked osa
tyota (Idman, K&mppi, Latostenmaa & Vahvaselkéd 1993, 89). ScanMS:n booking
-palvelun valmistumisvaihe on véhan aikaa vieva toimenpide. Yleensd ty6hon
tarvittavat tiedot saadaan yrityksen asiakasrekisterista tai kaupallisista yritysrekis-
tereistd. Valmistautuminen yleensa pitaa sisallaan yhteydenoton henkildkohtaiseen
yhteyshenkiloon, jolle varaa tapaamisia ja tapaamiskalenterin tarkastamisen.
WinCati -soittojarjestelmén avaaminen, omien soittotietojen syottd ja projektin
valinta vie vahén aikaa. Soittotyon aloittaminen on helppoa ja soittojérjestelméssa
on tarvittavat taustatiedot tyon tekemiselle. MyGs aiheeseen liittyvien materiaalien
(spiikki, kampanjatiedotteet, kalenterit, yms.) lapikaynti ja nakyville saattaminen

kuuluu valmistelutoimenpiteisiin.
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Keskustelun avaus tulee olla vakuuttava. Sen tulee vangita kuulijan huomio ja
herattad alustava kiinnostus. Kuulijan on saatava tieto, ettd kyse on hanelle tarke-
asté ja hyodyllisesta asiasta, tall6in toinen osapuoli voi ottaa vastaan sanoman
myonteisesti (Ayvari, Suvanto & Vitikainen 1995, 156).

Avoimet kysymykset antavat asiakkaalle mahdollisuuden vastata laajasti ja samal-
la myyja saa enemmén tietoa. Kysymyksen tulisi alkaa sanoilla: mitd, miksi, mil-
loin, millainen, miten jne. Mitd enemman asiakkaat puhuvat, sitd enemman he
pitavat myyjasta ja ovat siten halukkaampia vastaanottamaan palveluita. Tavoit-
teena on kuitenkin, ettd myyja ohjaa kysymyksilla keskustelua niin, ettd molem-
mat pysyvat aiheessa. Asiakkaan puhuessa péastadn selville siitd, mit4 asiakas
haluaa ja tarvitsee. (Pekkarinen, Séaski & Vornanen 1997, 112; Chidwood 1998,
55-57).

Myyjan on saatava kohde myyntikeskustelun aikana ilmaisemaan asenteensa, tar-
peensa ja toiveensa, eli tarvekartoitus tulee suorittaa tehokkaasti. Tarvekartoitus
suoritetaan kayttamalla erilaisia avoimia vastauksia antavia kysymyksia. (Rope &
Vahvaselké 1993, 174.) Yhteysassistentin tydssa yleensa jo ehdotetaan tapaamista
ensin ja sen jalkeen pyritddn avoimilla kysymyksilla kartoittamaan mahdollisen
kieltdvan vastauksen todellinen perd ja sitten vastaamaan siihen vastavaitteilla.
Vastavaitteen kasittelyn jalkeen tarjotaan ratkaisua taas ongelmaan ja pyritdan

paéasta yhteisymmarrykseen.

Parantainen (2005, 131-158) mukaan, kohdetta ei valttdmatta yhtaan kiinnosta se
miten ja mill& erikoistoiminnolla ratkaiset hanen ongelman, vaan se paljonko siita
koituu hyotya. Alla oleva lainaus kertoo, mitka asiat ovat asiakkaan ostotarpeen

taustalla:

Oli kuuluisa Maslowin tarvehierkia totta tai ei, sen kuvaamat ihmi-
sen perustarpeet muodostavat kuitenkin tdsmamarkkinoijalle hyvan
tyolistan. Ahneus, laiskuus, karsimattomyys ja patemisen tarve piile-
véat jokaisessa asiakkaassa. (Parantainen 2005, 149.)
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Parantainen (2005, 149) tdhdentda vield kysymysmuotoon perusasiat, mitka liik-
kuvat ostajan padssd, kun myyja pitdd myyntipuhettaan: séastankod aikaani, tie-

naanko enemman rahaa, paasenké vahemmalla?

Kaupan péaattaminen on térkead, etenkin ajanvaraustyossa. Kallio (2004, 14-15)
toteaa, ettd myyntikeskustelussa myyjan tulee aina ehdottaa kaupan paattamista ja
tavoitteena tulee aina olla asiakkaan hyvéksynté ratkaisuehdotukseen. Asiakasta
tulee my0s rohkaista kaupan paattdmiseen. Tama erityisen tarkedd ajanvaraustyos-
sd, jossa kohde voi heti paattaa olla ottamatta tapaamista tai siirtdd paatdspaivaa
helposti. Ajanvaraustydssa voi kéyttdd mahdollisena argumenttina tietyn kampan-
jan ajan mahdollista sulkeutumista tai yleisen tilanteen muuttumista esim. markki-

noilla.

Erilaisia kaupan paattamistapoja ovat: suora ostokehotus, vaihtoehtojen tarjoami-
nen tai lisdedun mahdollisuuden tarjoaminen (Pekkarinen, Saaski & Vornanen
1997, 153). Kaupan péaattamisessa on tarked kerrata tarkeimmat hyodyt ja muut
sovitut asiat. Ajanvaraustydssd niihin kuuluu yleisesti tapaamisen aihe, tapaa-
misajankohta, tapaamispaikka, varmistusviestit ja niinkin yksinkertainen asia kuin

kiittdminen ja itsensa esittely kertausluontoisesti.

Jalkihoidolla vahvistetaan asiakkaan ostopaatdstd ja asiakastyytyvaisyyttd seké
pohjustetaan mahdollista kauppaa. Jalkihoitoa kutsutaan myos asiakastyytyvaisyy-
den varmistamisvaiheeksi. T&ssa varmistetaan, ettd asiakas kokee saaneensa ha-
luamansa ja on tyytyvéinen hankintaansa. Myyjalla on vastuu tilauksen toimituk-
sesta. (Bergstrom & Leppénen 2000, 293-294.)

Ajanvaraustydssé jalkihoitoon kuuluu vahvistus- ja lisatietopyyntdjen lahettdmi-
nen kohteelle, tapaamis- ja lisatietojen ldhettdminen asiantuntijalle jolle aikoja
varataan ja seurannan ja muiden ajanvarausasiakirjojen/tietojen paivittdminen.
Yhteysassistentin jalkihoito loppuu tdhan mutta laskutuksen ja muiden vas-
tuunalaisten henkiltiden vasta alkaa ja koska ne eivét tdssa tapauksessa enéa liity
itse konsultoivan myyjan, eli tassa tapauksessa yhteysassistentin ty6hon, en niité

tdman enempaa kasittele.



26

Motivaatio on tarkedd myyntitydssa. Voin myos itse todeta ettd puhelinmyynnissa
tulee paljon Kielteisid vastauksia ja puhelinmyyjan tyéhén usein suhtaudutaan en-
nakkoon negatiivisesti. Tamén ennakkonegaation murtaminen on tarkeédé ja voi-
daan mm. hoitaa hyvalla perehdyttamiselld (Vesenterd 2006, 17-18). Ahkeruus ja
sitkeys palkitaan aina my06s ajanvarausty0ssé ja onnistuminen on usein kiinni tah-

totilasta.

Soittotydlle tulee myos olla kaikki edellytykset. Soittolistan tulee olla ajan tasalla
ja siité tulee l10ytya kaikki tarvittavat tiedot. Myyntipuheen rungon tulee olla toi-
miva ja tulee olla helposti omaan suuhun sovitettavissa. Raportointi tulee olla te-
hokasta ja tietoisuus oman tyon tuloksista tulee olla avoimesti esilld. Myos kéaytos-
sé olevan tekniikan ja soittopaikan tulee olla sellaisia, ettd ty6ta voi tehda hyvalla

soittorytmilla ilman suurempia ikavia katkoja ja hairioita.
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4  BOOKING-PALVELUN KEHITTAMINEN

Tassa kappaleessa késittelen kappaleessa 2 esittelemani teoriat booking-palvelun
nakokulmasta. Aloitan ensin tarkeimmalla, eli palvelun kehittamiseen tarvittavalla
dokumetaatiolla, jotta jatkossa olevia malleja ja teorioita voidaan ymmartéa pa-
remmin. Ilman tatd dokumentaatioita ei kyseisid malleja ja teorioita olisi voitu
alun perin edes kehittdd. Taméan jalkeen esittelen booking-palvelua konseptina.
Viimeisend ovat booking-palvelua vastaavammaksi modifioidut kuiluanalyysi- ja

palvelunlaatumallit.

4.1 Palvelun kehittamiseen tarvittava dokumentaatio

Palvelun havainnollistaminen kuvailemalla etukateen on hankalaa ja siten palvelu-
tuotteen olemassaolo saattaa joillekin asiakkaille olla hieman hdmara asia. Palve-
lutuote ei ole jotain, mitd asiakas voi hypistelld, kosketella ja etukateen kokeilla.
Palvelutuotetta ei valttdmatta kaytdnnossé ole ennen kuin sen vaiheet on doku-
mentoitu ja palvelutuotteen kehittdmisessa dokumentaatio on erittdin tarkeaa. Il-
man dokumentaatiota palvelun tuottaminen, kehittdminen, monistaminen ja muut-
tuminen formaatiksi hankaloituvat. Jos tuotetta ei ole dokumentoitu ja siten konk-
reettisesti havainnollistettu kaikille palveluun liittyville henkil®ille, yhdeksi palve-
luksi tarkoitettu tuote saattaa ronsyilld ja saattaa saada eri muotoja ja jopa siten
kéaytannossa olla monta eri palvelua. Palvelun dokumentointi auttaa kaikkia palve-
luun liittyvia henkil6itd pysyméan palvelun konseptissa ja siten myods palvelun
myynti, sen tuottaminen ja laadun valvonta helpottuvat. (Parantainen 2007, 12—
24.)

Talla hetkelld yhtion booking-palvelusta ei ole vield oikeastaan olemassa doku-
mentaatiota eli palvelun kasikirjoitusta. Olen tehnyt tdhan tyéhon dokumentaation,
joka on samalla analyysi palvelun nykyisista toiminnoista. Dokumentaatiosta saa

selville miten palvelu toimii, ketkd ovat vastuussa yms.
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Olen kayttanyt Parantaisen (2007, 217-225) kayttamia esimerkkeja palvelun do-
kumentoinnista avuksi tdmén palvelun dokumentoinnissa. Keskityn palvelun ta-
voitteeseen, -vaiheisiin ja yleisesti palvelun prosessiin. Néistad alueista koostuu
myo6s palvelun kasikirjoituksen perusta. Jos tekisin taysipainotteisen palvelun do-
kumentaation, eli palvelukansion, olisi se jo itsessaan melkein kokonainen opin-
naytetyd, joten paneudun tarkeimpiin osioihin, joista talla hetkell& ei ole doku-
mentointia olemassa. Ideaali tilanne olisi, ettd kaikki palveluun liittyvat henkil6t
nakisivat ketk& toimivat palvelun kanssa ja samalla saisivat itse kuvan, mité hei-
dén tyo tuo palvelukokonaisuuteen. Tama lisaa tyon mielekkyyttd, motivaatiota ja

tyontekijoiden omistautumista tyolleen.

Tuottamalla dokumentaatio, on kehitystydohon helpompi paneutua, kun palveluun
kuuluvat asiat on dokumentoitu. Jatkossa on helpompi myd6s tuottaa uusi doku-
mentaatio kayttdméalld vanhaa dokumentaatiota pohjana. Dokumentaation tarkeys
tulee esiin myds laadun osalla. Palvelun laadun valvonta ja toteutus on helpompaa,
kun palvelun sisalté on selvasti dokumentoitu. Kun palvelun tuottamisessa ei ole
olemassa Kirjattuja normeja ja palvelu ei ole selvaa kaavaa seuraava tehokas pal-
velutuote, vaan joka kerta erilailla tehty toteutus, saattaa palvelun tuottaminen
tuntua osittain kaaokselta. Taman toiminnan lopputulos ei valttamétta konkreetti-
sesti ndy suoraan firman johdolle eika asiakkaalle, vaan saattaa olla palvelua tuot-
tavan tuotantohenkildston ongelma, joka kuormittaa suunnattomasti esim. téssa
tapauksessa projektivastaavia ja yhteysassistentteja ja syo siten tehokkuutta palve-
lun tuottavasta koneistosta. Tuloksena tastd saattaa olla myds laadun vaihtelemi-
nen, tuloksien yms. raportoinnin my6héstyminen, tavoitteista jadminen, toimihen-

kiloiden kiire ja yleinen epausko palvelun toimivuuteen.

Olen jakanut tuottamani dokumentaation palvelun vaiheisiin, rooleihin ja vastuu-
alueisiin ja palvelun prosessikaavioon. Palvelun vaiheet ja roolit ja vastuut olen
liittdnyt tyon liitteeksi nro 4 ja nro 5, joihin voitte halutessanne tutustua. En esitte-
le tdssé Kirjoitusosioissa niitd, syysta ettd prosessikaavio ja sen selventdva osio

havainnoivat riittdvasti myos palvelun vaiheita ja henkilGiden eri rooleja.
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Ajanvaraustyon prosessikaavio

Toimeksianto ScanMS:lle J

apauttaa omat myyjat ajanvaraustyésta ajanvaraustyosta

Toimeksiantoa varten perustetaan
Soittotyota [ TA toimittaa rekisterin TA:n nimea kantava booking tiimi.

edeltdvat tyot tai ScanMS ostaa rekisterin

Toimeksianto [ Toimeksiantaja (TA) haluaa
Vi

-WlnCatl -soittojarjestelman pohjan tuottamine
-Kalenteruarjestelmlen yhtenaistaminen
l -Reklstenn littdminen ja “studyn” luonti

Soittotvd Tiimi aloitt ittotys Tiimiin valitaan
y -_’ limi aloittaa soittotyon projektivastaava (PV)
)

'i' — ja yhteysassistentit (YA

-YA:lle osoitetaan TA:n myyja/edustaja (TAM)
-YA:n ja TAM:n valilla jatkuva informaation kulku

/ PV suorittaa laaduntarkkailua F

WinCati -jarjestelma siirtaa numeron '

lyhyen ajan paasta uudelleen soittoon
Ei vastaa

g

Soiton edetessa edetaan WinCati -jarjestelmassa kohteen vastauksen mukaan
ja YA reagoi argumenttien jalkeen kohteen vastauksen sisallon mukaan:

YA soittaa kohteille

WinCati -jarjestelman

osoittamassa jarjestyksessa
-

A 1I0AV L

I “Ei kiinnosta” I I “Ei kohde” I I Keskustelun jatkaminen I_

. !

Yhteystieto poistuu rekisterista I “Uusi yhteydenotto™ +—

|

YA sopii kohteen kanssa milloin uusi yhteydenotto voidaan
suocrittaa ja jarjestelma siirtda numeron uudestaan soittoon

Ajanvaraus “Sovittu tapaaminen” +—

l

| YA lahettaa tapaamisen tiedot TAM:ille L_ YA tarkistaa kohteen tiedot ja suorittaa
muut tapaamiseen liittyvat tiedonkeruut

|YA lahettaa kohteelle vahvistuksen tapaamisesta#_l

-YA lisaa tapaamisen TAM:n kalenteriin
-YA lisaa tarvittavat tiedot seurantaan
-YA informoi tarvittaessa PV:ta

(Controller hoitaa Iaskutuksen}—l

WinCati -tiedot kasitellyista kohteista
lahetetaan viikottain TA:lle

+ YA siirtyy seuraavaan WinCati -jarjestelman osoittamaan kohteeseen

KUVIO 9. Ajanvaraustyon prosessikaavio

Kuviossa 9 ndemme koko ajanvaraustyon prosessin. Kyseessa on siis se, miten tyo
kulkee teoriassa ja mikéa on tekniikan rooli soittotydssé. Kyseisessé kaaviossa nuo-
let kertovat ja ohjastavat toiminnan lapi ja osoittavat jarjestyksen missd mennaan.

Vasemmalla oleva suurin nuoli kuvastaa tavoitetta, alkaen toimeksiannosta, aina
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sovittuun tapaamiseen. Tavoitehan on kaytdnndssa toimeksiantajan puolesta sovit-
tu tapaaminen eli varattu aika. Tdmé& nuoli kuvastaa siis koko toiminnan tavoitetta
eli tarkoitusta. Prosessi itsessédan on jaettu varein kahteen osaan: keltainen kuvas-
taa johdon ja hallinnon ty6ta ja siihen liittyvia kontakteja toimeksiantaja-
asiakkaaseen ja harmaa on itse ajanvaraustyo, joka toimii toimeksiannon jalkeen

omana toimintanaan.

Kéytin tilan sdastdmiseksi lyhenteitd, jotka kayvéat ilmi myos kaaviosta, mutta sel-
vennén ne vield ennen kuin aloitan tarkemman analyysin palvelusta, kayttden ky-

seista kaaviota avukseni:

e Toimeksiantaja=TA
e Toimeksiantajan myyjd/edustaja/asiantuntija = TAM
e Projektivastaava = PV

e Yhteysassistentti = YA.

Kaikki alkaa siis toimeksiannosta. Toimeksiantaja haluaa vapauttaa myyjan-
sé/asiantuntijansa ajanvaraustyostd, siihen tydohon mihin heidat on tarkoitettukin:
itse myyntityéhon. Toimeksiantaja antaa toimeksiannon ScanMS:lle ajanvaraus-
tyOstd. Soittotyota edeltavat tyot tehddan toimeksiannon antamisen jélkeen. Toi-
meksiantaja toimittaa ScanMS:lle kayttoon asiakasrekisterinsa tai varta vasten
hankkimansa uuden rekisterin. Vaihtoehtoisesti ScanMS hankkii itse kohdistetun

rekisterin joltain palveluntarjoajalta.

Toimeksiantoa varten perustetaan booking-tiimi, joka kantaa yleensa toimeksian-
taja-asiakkaan nime&. Tiimin projektivastaavaksi ja yhteysassistenteiksi haetaan
henkilostd avaamalla avoin tyopaikka hakemus/hakemukset tai tehtdvéén valitaan
talon sisélta henkilo/henkil6itd. WinCati -soittojarjestelmaén tuotetaan pohja vas-
taamaan kuviteltua puhelun kulkua. Kalenterijérjestelmat yhtendistetdan siten, etta
molemmilla, seka yhteysassistentilla ja toimeksiantajan myyjalld/asiantuntijalla,
on péasy yhteiseen kalenteriin. WinCati -soittojarjestelmaén Iuodaan ’study”, jo-
hon rekisteri liitetd&n ja johon vain projektiin kuuluvat péésevat kirjautumaan.

Taman jalkeen kaytannossa soittotyd voi alkaa. Kéytdnnossa néihin toimintoihin
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saattaa kulua monia viikkoja. Monet néista toiminnoista toimivat samaan aikaan ja
riippuu taysin toimeksiantajasta, miten kalenterijarjestelmét yhtenaistetdan, miten

rekisterit saadaan kayttéon ja millaisia ne ovat.

Kuviossa 9, olen liittanyt soittotyéhdn yhden kohdan, joka kaytanndssa ei ole soit-
totyota, mutta kuuluu enemmaénkin tdh&n prosessiin kuin soittotyotd edeltaviin
toihin. Se on kohta soittotyohon valitaan projektivastaava ja yhteysassistentit”.
Taman liitin kyseiseen kohtaan syysta, etta tiimissé saattaa olla projektin aikana
muutoksia tiimin henkilstossa ja ndma muutokset tapahtuvat projektin ollessa
kaynnissa ja siten periaatteessa kuuluvat osaksi soittotydosiota. My6s koulutukset
ja palaverit kuuluvat tdh&n osaan ja suurin osa niista tapahtuu soittotyon ollessa jo

kaynnissé (lukuun ottamatta tervetuloa taloon ja jarjestelmakoulutuksia).

Tiimi siis aloittaa soittotyon. Yhteysassistenteille osoitetaan toimeksiantajan myy-
ja, jonka kanssa on jatkuva tiivis yhteystyo ja informaation vaihto. Yhteysassis-
tentti keskustelee toimeksiantajan myyjan kanssa siitd, miten han haluaa aikojaan
varattavan. Toimeksiantajan ja ScanMS:n vélisessa sopimuksessa on kuitenkin
”viimeinen sana” ja toimeksiantajan myyjé ei voi ns. ”sooloilla” ajanvarauskéytan-
tojen kanssa loputtomiin saakka eikd vastaavasti yhteysassistenttikaan voi tehda

sovitusta poikkeavaa toimintaa.

Yhdell& yhteysassistentilla voi olla monta edustajaa, mutta kdytdnnossa tulee kes-
kittya yhden edustajan ajanvaraukseen kerralla. Soittojarjestelma osoittaa soitto-
jarjestyksen, missa rekisterissa oleville kohteille soitetaan ja edustajan kenelle
aika varataan. Projektivastaava suorittaa jatkuvasti laadun valvontaa ja ryhtyy tar-
vittaviin toimenpiteisiin laatuvirheen huomattuaan. Kun soittotyostd alkaa tulla
tulosta, l&hettdd asiasta vastaava assistentti viikoittain tietoa ja tilastoja toimek-
siantajayhtiolle. Toimeksiantajayhtion yhteyshenkil6lld on myos oikeus kuunnella
yhteysassistenttien soittamia puheluita. Controller hoitaa laskutuksen sovitun mu-

kaisesti.

Kun itse soitto alkaa, yhteysassistentti toimii ja etenee soittojarjestelmassa sen

mukaan, miten itse soittokin etenee. Jos puhelin on varattu tai kohde ei vastaa,
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valitsee yhteysassistentti soittojarjestelmassa ohjeen mukaisen kohdan ja kohde
tulee tietyn ajan péasta uudestaan soittoon. Tdman jélkeen yhteysassistentti siirtyy

soittojarjestelmén osoittamaan uuteen kohteeseen.

Jos kohde vastaa, on vaihtoehtoja kolme: ei kohde, ei kiinnosta tai keskustelun
jatkaminen. ”Ei kohde” -kohta kattaa vaarat numerot ja kohderyhmdan kuulumat-
tomat kohteet. Kun yhteysassistentti huomaa ettd kyseessd on ci kohde” hén va-
litsee soittojarjestelmasta tilannetta vastaavan kohdan ja numero poistuu rekiste-
ristd ja soittojarjestelma ohjaa hénet seuraavaan kohteeseen. Yleensa rekisterit
ovat tilattu kohderyhmiin sopivina, mutta vélill& tulee tilanteita, ett4 kohde ei yk-
sinkertaisesti kuulu enda kohderyhméan (yhtié lopettanut toiminnan, ei kuulu toi-
meksiantajan kriteereiden mukaan kohteeksi jne.). Joskus ongelma saattaa olla
suuri, kun rekisteri tulee toimeksiantajalta ja rekisteri onkin jo vanhaa tai muuten

mukana on vaaria kohteita.

Jos keskustelua paastaan jatkamaan, mutta kohdetta ei nyt kiinnosta, niin yhteys-
assistentti valitsee taas soittojarjestelmasta tilannetta vastaavan kohdan ja yhteys-
tieto poistuu rekisteristd. Tdméan jalkeen soittojarjestelma ohjaa hanet seuraavaan
kohteeseen. Tatéd tilannetta ei luovuteta kuitenkaan niin helpolla. Jokainen ei
kiinnosta” vastauksen antanut on kaytanndssa kohderyhméé ja argumenteilla pyri-
tddn saamaan ainakin uusi yhteydenotto jonnekin l&hitulevaisuuteen. Se, ettd yh-
teystieto poistetaan suoraan “ei kiinnosta” -kohteena, ei ole hedelmallista toimin-

taa toimeksiantajalle, eikd niin ScanMS:llek&an.

Tilanteen jatkuessa siihen, ettd puhelua pé&astdén jatkamaan eteenpdin, paastaan
joko sopimaan tapaamista tai sopimaan uutta yhteydenottoa. Ensisijainen tavoite
on sopia tapaaminen, mutta jos sitd el saada sovittua nyt syysta tai toisesta, sovi-
taan uusi yhteydenotto ajankohta, milloin palataan takaisin aiheeseen. Taman jal-
keen kirjataan tarvittavat tiedot jarjestelmaan. N&ama tiedot nakyvat soittajalle en-
sikerralla, ennen soiton aloittamista kyseiselle kohteelle. Kirjauksien jalkeen yhte-
ysassistentti valitsee taas soittojarjestelmésta tilannetta vastaavan kohdan, syottaa
uuden yhteydenoton ajankohdan ja soittojéarjestelmé siirtaa soiton odottamaan soit-

toa. Taman jalkeen soittojérjestelmé ohjaa hanet seuraavaan kohteeseen.
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Kun tilanne etenee siihen, ettd tapaaminen pdastddn sopimaan, yhteysassistentti
tarkistaa kohteen tiedot ja suorittaa muut tapaamista koskevat tiedonkeruut. Ta-
man jalkeen yhteysassistentti kertaa tapaamisen yksityiskohdat kohteelle ja lahet-
taé vahvistuksen tapaamisesta joko séhkdpostilla, faxilla tai tekstiviestina kohteel-
le. Yhteysassistentti lisd4 tapaamisen ja siihen tarvittavat yksityiskohdat myyjan
kalenteriin ja lahettdd hanelle ilmoituksen tapaamisesta séhkdpostiin. Taman jal-
keen yhteysassistentti lisdd tiedon sovitusta tapaamisesta seurantataulukkoon ja
informoi tarvittaessa projektivastaavaa. Seurantaa, josta siis kay ilmi sovittujen
tapaamisten madra edustajittain, pidetaan yll& sen takia, ettd sovittujen tapaamisen
lukumé&araé voidaan kontrolloida ja tavoitteita voidaan seurata jarkevammin. Ta-
man jalkeen soittojéarjestelmé ohjaa hénet seuraavaan kohteeseen. Néiden toimin-
tojen jalkeen tapaamisen tiedot ja ajankohta ovat myyjan tiedossa ja han suorittaa
tapaamisen sovittuna ajankohtana. Jos myyja haluaa siirtdé tai peruuttaa sovitun
tapaamisen, tulee hanen tehdé se itse, jos tapaaminen on sovittu yhteisien saanto-
jen mukaan ja toimeksiantajan ohjeita noudattaen. Jos tapaamisen peruuttaa koh-

de, silloin ScanMS:lle kuuluu tapaamisen siirtdminen ja/tai poistaminen.

4.2 Booking-palvelun konsepti

Sivulla 13, esittelin mallin palvelun kasitteestd (kuvio 3). Téassa mallissa palvelu
on jaettu kolmeen osioon, joista tarkein on ydinpalvelu, jota tuetaan lisa- ja tuki-
palveluilla. Ndmé& kolme osiota ovat linkitetty sen mukaan mik& on palvelun tar-

peen tila.

Kuvion 3 mallia voidaan mielestani tulkita myos toisin, kuin Kinnunen (2003, 10—
11) sen esittdd. Tarkoitan, ettd mallia voi tulkita myds niin, ettd mallin tukipalve-
lut voisivat olla ns. avustavia osia, jotka auttavat eli tukevat ydinpalvelun tuotta-
mista. Ydinpalvelu olisi edelleenkin palvelun ydin ja lisapalvelut luettaisiin ns.
“extraksi”. My0s toissijaisen ja ensisijaisen tarpeet eivat ole aivan nain mustaval-
koiset, ainakaan téssa tapauksessa. Tarve saattaa vaihdella palvelun ostajan osto-

tarpeen mukaan eli sen, mikd motivoi ostajaa ostamaan palvelun.
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Né&kemysténi tuen sillg, ettd vaikka ydinpalvelu saattaa olla p&asaantdinen palve-
lun ydintarve, saattaa kuitenkin kaytannossa avustava osa olla yksi palvelun os-
toon vahvasti vaikuttava tekija. Esimerkiksi palvelua avustavat sovellutukset tai
ammattitaito saattaa olla palvelun ostavalle osapuolelle helpompi, jarkevampi tai
edullisempi ulkoistaa kuin tuottaa itse. Siten, vaikka tarve onkin saada ydinpalve-
lua aikaan, palvelun ostamiseen ensisijainen tarve saattaa kuitenkin olla palvelua
tukeva eli avustava osa. Talldin muut palvelun osat tulevat ns. “kylkidisind” palve-
lun ostajalle. Lisdpalvelu ndhtiisiin siten ns. “extrana”, joilla pidetdén asiakas tyy-
tyvaisempang, tai lisdosina palvelulle, jotka ovat lisdarvoa tuova osa, mutta ei

valttamaton ydinpalvelun toimivuudelle.

Kuviossa 10 olen nyt jakanut booking-palvelun ydinpalveluksi, avustaviin osiin ja
lisdpalveluiksi ja linkittdnyt ne asiakkaan tarpeen mukaan, kdyttden sivulla 13,

kuviossa 3 olevaa mallia esikuvana.

Lisapalvelut:

Toimeksiantajan
mahdollisuus
puheluiden
kuunteluun

|
| Avustavat osat:
Puhelinjarjestelma

Soittojarjestelma
Asiantuntemus
Laadunvalvonta
“Spiikki”
Rekisterin paivitys
Sahképestijarjestelma
Kalenterin yllapito

I
Esisijaiset |
tarpeet IYdinpalvelu:
| Ajanvaraus
|
|

ScanMS
kalenteri
jarjestelma

Rekisterin osto

KUVIO 10. Malli palvelun késitteesta booking-palvelussa
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Kuviossa 10 on siis esiteltynd ScanMS booking -palvelu. Mallin oikealla puolella
on palvelu jaettuna kerroksiin. Palvelun ydinpalvelu on siis ajanvaraus. Tdéman
toiminnon toimeksiantaja haluaa ulkoistaa ostaessaan palvelun ulkopuoliselta pal-
velun tarjoajalta. Palvelu ei toimisi, tai se toimisi puutteellisesti, ilman palvelun
avustavia osia, joita ovat puhelinjarjestelmad, soittojarjestelmd, asiantuntemus,
laadunvalvonta, “spiikki”, rekisterin paivitys, sahkdpostijarjestelma ja kalenterin
yllapito. Lisdpalveluita ovat toimeksiantajayhtion edustajan mahdollisuus kuun-
nella soitettuja puheluita, ScanMS:n oman kalenterijérjestelméan kayttéonotto ja
rekisterin osto, jos toimeksiantajalla ole rekisteria itselladn tai ei halua erikseen

ostaa rekisteria tarkoitusta varten.

Tarpeen jako on mallissa suoritettu seuraavasti: Mallissa vasemmalla on jaettu
palvelu ensisijaisiin ja toissijaisiin tarpeisiin. Tarpeet on erotettu katkoviivalla sen
mukaan, miten ne vastaavat palvelun kerroksia ja viela havainnollistettu erivarisil-
I& nuolilla. Ensisijainen tarve on ydinpalvelu. Mutta toisaalta, joku avustavista
osista, esim. palveluun tarvittava jarjestelma tai ammattitaito, saattaa olla ostopaa-
toksen takana ja siten myds osittain ensisijassa ostopaatosta tehdessa. Toissijaiset
tarpeet ovat padséantoisesti lisdpalvelut, eli ns. extrat”, jotka eivit ole elintdrkeita
palvelun toimivuudelle, mutta tarjoavat lisdarvoa ja saattavat mukavoittaa palve-
lun kayttod. Toissijaisiksi voidaan laskea myos avustavat osat syystd, ettd saattaa
olla, ettd ostajaa ei kiinnosta miten palvelu tuotetaan, kunhan se tehddén luvatulla

laadulla ja sovitulla lopputuloksella.

4.3 Booking-palvelun kuiluanalyysimalli

Kuviossa 4, sivulla 14 oleva Zeithamlin, Berryn ja Parasuraman (1985; 1988, 36)
malli on palveluille hyvin toimiva. Toisaalta kuitenkin tdéh&dn booking-palveluun
sopivammaksi mallia tdytyy hieman muuttaa, koska tassa palvelussa on yksi tekija
lisad tai oikeastaan yksi tekija jaettuna kahteen osaan. Kuluttaja osapuoli on kay-
tdnndssa kaksi eri muuttujaa, toimeksiantaja (palvelun tilaaja osapuoli) ja toimek-
siantajan myyjéd/edustaja (palvelun loppukayttaja osapuoli). Nédiden vaikutuksesta

kuilujen maara lisdytyy kahdella. My6s muutamat kohdat kaipaavat td&smennysta,
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joten muokkasin oman versioni kuiluanalyysimallista (Kuvio 11), joka sopii pa-

remmin esim. ulkoistetun booking-palvelun kuilujen analysointiin.

Kuluttaja (myyja)

Tilaaja (toimeksiantaja)

- Aikaisemmat kokemu

palvelusta

- Henkil6kohtaiset tarpeet
- Tilaajalta saatu suullinen tieto

kset

- Aikaisemmat kokemukset

- Toimeksiantajayhtion tarpeet
- Ennalta saatu tieto palvelusta

ja palveluntarjoajasta

Toimeksiantajan 7
myyjien/asiantuntijoide :
odottama palvelkl

1

Toimeksiantajan

odottama palvelu

Yhteysassistentti

A 0
6. | 5.1 |
|
Koettu palvelu }
|
________ I
|
o 4.1 Ulkoinen kuluttajiin
Palvelun toimitus ¥ =1 Fkohdistuva markkinointi

71

v

Palvelun suunnittelu-
ja tuotteistamisprosessi

2.

Johdon kasitykset
toimeksiantajan 9

odotuksista

-
— o o — — — —

T
|

Palveluntarjoaja

KUVIO 11. Booking-palvelun kuiluanalyysimalli

Kuviossa 11 on yhteensa seitseman kuilua. Ensimmainen kuilu on palveluntarjo-

ajayhtionjohdon késityksien toimeksiantajan odotuksista ja toimeksiantajan odo-

tuksien valilla. Taéman kuilun syntymisen syitd saattavat olla esim. epatarkat

markkina- ja kysyntéanalyysit, virheelliset tulkinnat odotuksista ja tutkimuksien

puutteellisuus. Toinen kuilu on johdon kasityksien ja palvelun suunnittelu- ja tuot-

teistamaprosessin valisséd. Tahan kuiluun saattaa johtaa huolimaton palvelusuun-

nittelu, suunnittelun huono johto, tavoitteiden olemattomuus ja palvelun suunnit-

telun huono tukeminen johdon toimesta.
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Kolmas kuilu on palvelun suunnittelu- ja tuotteistamaprosessin ja palvelun toteut-
tamisen valissa. Taméa kuilu syntyy puutteellisesta tuotteistamisesta, palvelun tuot-
tamisen ohjeiden puuttumisesta tai puutteellisuudesta, palveluoperaation huonosta
johtamisesta tai siitd ettd vaatimukset palvelun tuottamiselle ovat monimutkaiset
tai puutteelliset. Neljés kuilu on palvelun tuottamisen ja ulkoisen kuluttajiin suun-
natun markkinoinnin valilla. T&at& kuilua syventaa se, ettd jos palvelua mainoste-
taan erilaisena kuin sen toteutus on. Viides kuilu on koetun palvelun ja toimek-
siantajan odottaman palvelun vélilla. Taméan kuilun syntyminen merkitsee sité etta
koettu palvelu ei ole yhdenmukainen odotetun palvelun kanssa. Aikaisemmat ko-
kemukset, tarpeet ja ennalta saatu tieto yhdistyy markkinoinnista saatuun kuvaan.
Naéista syntyy kokonaisodotus palvelusta ja jos koettu palvelu tdsméaé, toimeksian-

taja pitéa laatua huonona.

Kuudes kuilu on toimeksiantajan myyjien/asiantuntijoiden odottaman palvelun ja
koetun palvelun valille. Tamé kuilu syntyy helposti, jos palvelu ei vastaakaan odo-
tettua joka on muodostunut aikaisempien kokemusten, henkil6kohtaisten tarpei-
den ja tilaajalta saadun tiedon mukaan. Tama kuilu saattaa osittain johtua kuilusta
numero seitseman. Kuilu seitseman on toimeksiantajan myyjien/asiantuntijoiden
ja toimeksiantajan vélilla. Toimeksiantaja tilaa palvelun palveluntarjoajalta sen
mukaan, miten ja mill4 laadulla itse katsoo tarkeimmaksi saada tapaamisia. Jos
toimeksiantajan myyjat/asiantuntijat olettavat saavansa toista kuin toimeksiantaja
on tilannut tai myyjien/asiantuntijoiden ja toimeksiantaja yrityksen valill4 on in-

formaatiokatkos, kuilu syntyy.

Palvelun toimituksen ja koetun palvelun valiin olen laittanut yhteysassistentin
viivan. Tama tarkoittaa sitd, etta yhteysassistentti tekee toki suurimman tyén, mut-
ta tah&n viivaan myos siséltyy koko palvelun tuottamiseen liittyvéd yhteydenpito
esimerkiksi toimeksiantajaan palveluntarjoajan organisaation toimesta. Mielesténi
kuvio 11 avaa kaikki mahdolliset kuilut, mita saattaa olla booking-palvelun tuot-

tamisessa ja toiminnassa.
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4.4 Booking-palvelun laatu

Gronroosin (2003, 102) palvelun laadun malli sivulla 15, kuviossa 5, on hyvé mal-
li havainnollistamaan palvelun laatua ja mista sen syntyy. Paatin kuitenkin sovel-
taa kyseistd mallia ja tehdd oman mallin joka soveltuu paremmin Kkyseisen palve-

lun laadun kartoittamiseen.

Mielestani kuviossa 12 oleva malli tekee ajanvarauspalvelun laadun nykyisen tilan
analysoinnista helpompaa ja paremmin jarkeistettdvampaan. Mallin idea on kotoi-
sin opinndyteohjaaja Jussi Mozolta, mutta mallin kohdistaminen ja asteikon luo-
minen on omaa tuotantoani. Grénroosin mallissa yhti6ta ei voi ns. laittaa "’kartal-
le” omaa analysoinnin kohdetta vaan analysointi keskittyy vain verbaaliseen ana-
lysointiin. Kuvion 12 mallin olen myds kohdistanut enemméan booking-
palveluidenlaadunmalliksi. Kyseiselld kaaviolla voidaan paremmin havainnollis-
taa palvelun nykyisen laadun tilaa ja samalla voi myos toki kayttda ja tuleekin

kayttaa verbaalista analysointia havaintojen tukemiseen.

+ 4
Parempi kuin TA:n edellyttama taso. | |
Tapaamisia mahd. sopia enemman :

kuin tarve. Laatu tasainen ja hyva. | o’

TA:n edellyttama taso. 4
Tapaamisia sovittu maara ja
sovitulla tasaisella laadulla. [ *

Tapaamisia saadaan v&hemman kuin *
sovittu, laatu vaihtelevaa. n

O |

Tapaamisia sovitaan liian véhan. ’
Laatu epatasaista ja palvelu ei toimi »
sovitulla tasolla. *

e
. (\'@-&@ 1A
.‘(\\‘i‘ . \\';\'b.e

<"

[
Palvelua ei ole tuctteis- = : Palvelua tuotteistettu, |
tettu, se toimii puutteellisesti | toiminta kohtalaista |
ja on teknisesti j4ljesss aikaansa | | ja teknisesti toimiva |
I

,________
-
Y

Palvelun rakenne selvilla, | Palvelu tuotteistetiu, |
toiminnassa silti kuiluja toiminta saumatonta I
ja on teknisesti vaatimaton| ja teknisesti edella aikaansa

KUVIO 12. Booking-palvelunlaatumalli
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Kuvion 12 booking-palvelun laatumallissa X -akselilla on toiminnallinen laatu ja
Y -akselilla tekninen laatu. X -akselin tekniselld laadulla tarkoitetaan sitd, mita
palvelun toimeksiantaja/tilaaja saa vastineeksi rahoilleen ja Y -akselin toiminnalli-
sella laadulla tarkoitetaan sit4, miten toiminnallinen laatu tuotetaan. Akseleiden
alkupisteessa, miinus merkin kohdalla, on ns. nollapiste, jossa palvelu on olemas-
sa, mutta kaytdnndssa niin huono, ettei se kéytdnnossa voi toimia tuloksellista
liiketoimintaa harjoittavassa yhtiossa. Edetessd molempia akseleita palvelun tek-
ninen ja toiminnallinen laatu paranee ja olen molemmille akseleille kuvaillut nelja
kohtaa asteikoksi matkalle akselin alkupaasta loppupédahén. Akseleiden loppu-
paéssé on paras mahdollinen tilanne ja ndiden kohtaaminen on tavoitetila palvelun
tarjoajalle. Kaikki alkupisteen ja tavoitteen vélilld on tosin mahdollista ja palvelu
saattaa toimia, mutta tavoitteena tulisi pitdd mallin tavoitetta. T&méan mallin as-
teikon avulla on mahdollista tutkimalla ja analysoimalla palvelua maarittaa palve-

lulle paikka taulukossa.
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5 TUTKIMUSTYON TIEDONKERUUMENETELMAT

Tutkimustyon tiedonkeruumenetelma on yhtd kuin metodi. Metodien valinta on
elintarke& osa tutkimustyotd. Valittujen metodien mukaan tutkimus viedaan alusta
loppuun saakka. Tutkimusmetodi on tutkimusstrategia, joka liikkuu filosofisen
olettamuksen alleviivaamisesta, tutkimuksen suunniteluun ja edelleen tiedon ke-

ruuseen. (Myers 1997.)

Fisher (2007: 4) esittelee Kirjassaan jarkevan rakenteen, jolla vieda tutkimus- tai
kirjoitelmaty6 vaiheittain I4pi. Olen pyrkinyt toimimaan t4ta kirjoitus- ja tutkimus-
tyota tehdessani kuviossa 13 esitellyn kaavan mukaan. Kuviossa 13, tutkimustyon
rakenne esitettynd l&hes siten, miten Fisher (2007: 4) sen esittdd. Tutkimuksessa
kaytettiin kvalitatiivisen ja kvantitatiivisen suuntautumisen yhdistelmaa, kayttaen

tiedonkeruuseen dokumenttitutkimusta, puolistrukturoitua sahkopostikyselyéd ja

haastattelua.
~ - H'-n-h___\_\_h__
" : | A
= Valmis Argumenttien muotoilu ja kirjoitustyd /.,-"’
H--k""q-..___\_h I _,z"/’-
Tutkimusmateriaalin - Tutkiminen
tulkitseminen — T . S
' ja analysointi
Kriittisen Aika
kirjallisuuskatsauksen
kirjoittaminen
Aiheen
Konseptuaalisen valinta P
Lo’ viitekehyksen S el
i4h2 i uunnittelu T T
¥ _ kehittaminen " " Selvittaminen
Luottamus — T ) -
e T Aloitus —
—~ | _—
. - -

. I
Epaselvyys

KUVIO 13. Tutkimus- tai kirjoitelmatyon vaiheet (Fisher 2007, 4)

47 jattelu
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Palvelu voidaan kaytdnnossé jakaa sen tuottajan ja kuluttajan nakokulmiin. P&&-
asiassa palvelu tuottaa asiakkaalle jonkun hyddyn ja hydty on yleensa suurempi,
mitd pienemmalld uhrauksella asiakas saa palvelunsa (Kinnunen 2003, 7). Kéay-
tdnndssa tulee siis tutkia palveluntuottajan ja -kuluttajan mielipiteet ja kehityseh-
dotukset. Lopullisena tavoitteena on lisdarvon tuottaminen parantamalla palvelun

toimintaa ja saamalla palvelu paremmin vastaamaan toimeksiantajan odotuksia.

Mutta kumpi tulisi valita, kvalitatiivinen vai kvantitatiivinen suuntaus tutkimuk-
sen tekoon? Kuvalitatiivinen suuntautuminen pyrkii l16ytdmaan vastauksen mité,
miksi ja miten kysymyksiin. Kvantitatiivisessa taas pyritadn maarittelemaan muut-
tujien vélisid suhteita ja etsitddn vastausta kysymyksiin: mik&, missé, paljonko ja
kuinka usein. (Myers 1997; Hopkins 2000.) Jos katsotaan tutkimusongelman pe-
rimmaéistd luonnetta, sen ollessa: Miten ScanMS bookking -palvelua tulisi kehittaa,
jotta se toisi paremmin lisdarvoa asiakkaalle? ja kun tuodaan esiin fakta, etta yri-
tan vastata kysymykseen miten, olisi suuntautumisemme menossa kvalitatiiviseen

suuntaan.

Mutta kun vertaan peruseroja kvalitatiivisen ja kvantitatiivisen metodien valilla,
esimerkiksi kuten Bryman (1988) alla olevassa taulukossa 4, voi ndhda selvia yh-
tendisyyksia molemmissa ndkokulmissa. Taulukko saattaa olla hieman muuttunut

alkuperdisestd, mutta perusidea on sama kuin alkuperaisessé.

TAULUKKO 4. Kvalitatiivisen ja kvantitatiivisen metodien erot (Bryman 1988,

Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2003, 124 mukaan)

Nakokulma tutkimukseen Kvantitatiivinen  Kvalitatiivinen
Tutkijan ja tutkittavan valinen suhde Kaukainen Laheinen
Tutkimus strategia Strukturoitu Strukturoimaton
Materiaalin luonne Kova, luotettava Rikas, syva

Teorian ja tutkimuksen luonne Vahvistaa teoriaa  Luo teoriaa



42

Taulukosta 4 voimme nahda, ettd molemmilla katsomuksilla on yhtenevaisyyksia
ettd eroavaisuuksia tutkimukseni kanssa. Suhde tutkijan ja tutkittavan lahella on
kumpaakin. Tutkin yhtion kehittymistd, jossa olen osa-aikaisessa palkkaty6ssa,
siten suhde on ldheinen. Toisaalta tutkimuksiin kuuluu yhtion toimeksiantaja-
asiakkaat ja erityisesti heidan asiantuntijat, jonka toiminnan tutkiminen kuuluu
my0s asiaan ja heihin suhde on kaukaisempi. Tutkimusstrategiat vaihtelevat myos
molempien puolien Vélilla&. Materiaalin laatuun I6ytyy myds yhtenevaisyyksia mo-
lemmista suunnista. Esimerkiksi Kirjat ja toistd saadut tiedot ovat ns. kovia ja luo-
tettavia, kun taas netistd ja erilaisista lahdeluetteloista saatu tieto on ns. “’rikasta ja
syvaa”. Tutkimusteorian luonteeseen kuuluu tosin teorian luominen ja siten kuu-
luu kvalitatiiviseen hieman enemmaén. Joten kun verrataan molempien suuntauksi-
en yhtéalaisyyksia ja eroavaisuuksia minun tutkimukseeni, on paras tapa yhdistaa

molemmat.

Niglas (1999; 2000) toteaa, mm. viitaten Bryman (1988) tuloksiin, ettd tutkimuk-
sen metodin (tai yleisesti strategian) valitsee enemmankin konkreettinen tutki-
musongelma kuin sen filosofinen sijainti, kuitenkin riippuen ongelman monimuo-
toisuudesta ja luonnosta, strategia voi olla joko kvalitatiivinen tai kvantitatiivinen
tai yhdistelIma molempia. Jokaiseen strategiaan liittyen on mahdollisuus joko kayt-
taa tiedonkeruumenetelmia, joita normaalisti liitetddn yhteen tietyn lahestymisna-
kemyksen kanssa tai yhdistda tekniikoita liittyen molempiin ndkemyksiin. Ja on
my06s mahdollista kayttdd molempia kvantitatiivista ja kvalitatiivista dataa jokai-
sessa tutkimuksessa riippumatta siitd, mik& on tutkimuksen yleinen strategia tai
konkreettinen tiedonkeruumenetelmd. Ndin on mahdollista ratkaista tutkimuson-

gelma, kdyttéen eri strategioita tutkimuksen eri kohdissa.

Kuviossa 14 on muokkaamani Niglaksen (1999) esittdmé kaavio eri tutkimustyon
kerroksien toimivuudesta kdytdnnossa. Tassa ndemme selvasti tavat, joilla tutki-
mus voidaan vieda lapi tutkimustyon tutkimusongelmasta aina saatuun dataan asti
kayttéen eri nakemyksien alueita tutkimuksen eri kohdissa, niin kuin on tarpeellis-
ta. Olen muokannut mallia lisédmalla kohdan: result(s) / answer(s) to the research
problem(s), joka mielestani oli puute Niglaksen (1999) alkuperdisessd mallissa.

Tama on jéarkevin tapa edetd tutkimukseni kanssa.
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Different schools of thought,
different research traditions

|

Research
problem(s)
. or or
Methodological: Quantitative approach Qualitative approach
or /><\or
Technical: Quantitative methods - : Qualitative methods
or /1><\or
Data: Quantitative data _ _ Qualitative data
or or

Result(s) / Answer(s)
to the research problem(s)

KUVIO 14. Kvalitatiivisen- ja kvantitatiivisen tutkimusmetodin toimiminen yh-
dessé (Mukaellen: Niglas 1999).

51 Dokumenttitutkimus

Dokumenttitutkimus on ulkopuolisen lahteen kayttdmista akateemiseen tyohon
liittyvan argumentin tai ndkdkulman tueksi. Dokumentaaritutkimuksen prosessiin
usein liittyy osin tai kokonaan dokumenttien konseptointi, kdytto ja teoriaan sovel-
taminen. Dokumenttien analysointi dokumentaari- tutkimuksessa voi olla joko
kvalitatiivinen tai kvantitatiivinen tai jopa molempia. Téhén viitaten pidan siis
dokumenttitutkimusta parhaana menetelmané kerété pohjatietoa ja teoriaa, mutta

my0s osaltaan vastata tutkimusongelmaan. (Sanghera 2002; Fisher 2007, 161.)

Mutta mika on dokumentti? Sanghera (2002) antaa lavean maaritelman dokumen-

tille: yksikertaisuudessaan dokumentti on kirjoitettu teksti. Kirjoitus taas on sym-
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boleiden luomista, jotka edustavat sanoja ja ovat yleensd luotu kynéll&, jollain
printtauskoneella ja/tai muilla tyokaluilla, joilla voi luoda viesteja jollekin materi-
aalille, yleisesti paperille. Samalla my0s elektroniset keinot varastoida ja esittéda

tekstid ovat myos oikeita dokumentteja.

Kéytin ldhteend mm. ScanMS:n ja Lamkin yhteistyossd tekemdd tutkimusta
ScanMS Booking -palvelusta. Tutkimus suoritettiin kevaalla 2009 ja siiné tutkit-
tiin palvelun kuluttajien eli toimeksiantajan myyjien/asiantuntijoiden tyytyvéaisyyt-
ta palveluun ja kysyttiin mahdollisia kehitysehdotuksia. Myds alan Kirjallisuudesta
sain muutakin kuin pelkan teorian, minkd pohjalta suorittaa tutkimus. Sain alan
kirjallisuudesta esim. kehitysehdotuksia ja malleja, joiden avulla analysoida palve-

lua.

5.2 Puolistrukturoitu séhkdpostikysely

Yksi tapa kerata aineistoa on tehda tutkimus kyselyn avulla. Kyselytutkimus on
siitd hyvé, ettéd silld voidaan keratd laaja aineisto. Tutkimukseen voidaan lisata
helposti paljon henkildita ja voidaan kysya monia asioita. Se on myos tehokas ja
aikaa sééstéva tutkimustapa. Kysely voidaan suorittaa posti- ja verkkokyselyné tai
kontrolloituna kyselynd. Posti- ja verkkokyselyssa kohderyhmalle lahetetaén kyse-
ly postia, sdahkopostia tai muuta lahetin palvelua hyvaksikayttden suoraan saatavil-
le, jossa kohde voi vastata héanelle parhaassa tilanteessa kyselyyn. Kysymykset
voivat olla avoimia tai monivalintamuodossa. Avoimissa kysymyksissd kysytdan
kysymys ja jatetddn tyhja tila vastausta varten. Téllaiset vastaukset ovat tyolaam-
pi& analysoida, mutta vastausten laatu on hedelmallisempaa. (Hirsjarvi, Remes ja
Sajavaara 2008, 188-199).

Mutta mitd kayttad tassa tilanteessa, avoimia kysymyksia vai strukturoitua kyse-
lymuotoa? Fisher (2004, 165) toteaa, ettd jos ei viela tiedetd millaisia vastauksia
vastaajat saattavat antaa tai jos tutkimuksella etsitdan uusia ideoita, kannattaa sil-

loin edetd avoimilla kysymyksilla. Strukturoitua taas kannattaa kayttaa silloin kun
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halutaan suoraan verrata eri vastaajien valilla esim. tyytyvaisyytta tai halukkuutta
johonkin asiaan kayttamalla eri asteikkoja tai kyll&/ei vastauksia. Yksi mahdolli-
suus on kayttaa ns. puolistrukturoitua menetelméaé, jossa ensin strukturoidusti kar-
toitetaan tyytyvaisyys, halukkuus tai kylld/ei mielipide ja sen jalkeen avoimien

kysymyksien avulla kerataan konkreettiset mielipiteet ja ehdotukset.

Palveluntuottajien tyytyvaisyytta ja kehitysehdotuksia pééatin tutkia sahkdpostitut-
kimuksen avulla. Kysymysten muotona kaytin puoliavointa eli ns. puolistrukturoi-
tua. Verratessani tutkimuksen vastauksien luonnetta, niiden analysoinnin vaikeus-
asteeseen, totesin puoliavoimien kysymyksien kéyton parhaaksi tavaksi selvittada
kehitysehdotuksia. Kyselyn kohderyhma ollessa néinkin pieni, ovat kyselyn tulok-
set puoliavoimien kysymyksien avulla paljon hedelmallisempi& kuin strukturoidun
kyselyn tulokset, mutta jarkevdmmét ja helpommat analysoida kuin avoimilla ky-

symyksilla tehdyn tutkimuksen tulokset.

Kohderyhmaéna olivat booking-tiimit ja erityisesti ty6té aktiivisesti tekevat yhteys-
assistentit ja projektivastaavat. Tyon luonteen takia kaikilla kohderyhméan kuulu-
villa on firman sahkoposti kaytosséan jatkuvasti, joten kyselyn vastaanotti kaikKki
ja vastanneiden ja vastaamatta jattaneita maaraa oli vaivatonta seurata. Tallainen
tutkimus olisi normaalisti paras tehda haastatteluina. Kun yhteysassistentit ja pro-
jektivastaavat ovat kuitenkin hajaantuneet kolmelle toimipaikkakunnalle ja ty6-
paivat vaihtelevat paljon, oli kdytannossa sahkopostin lahettdminen tehokkain ja

jarkevin tapa tehd& tama tutkimus.

Vastaukset kerattiin niin, ettei vastauksia voida jaljittdd niita antaneisiin palvelun
tuottajiin. Olin ainoa, joka kontrolloi kyselyn lahettdmista ja vastauksien vastaan-
ottamista. Olin myo6s ainoa, joka néki kuka jatti ilmoituksen olla vastaamatta ja
kuka péatti vastata. Jotta pystyin vield sekoittamaan vastaukset niin, etten miné-
k&an tiennyt kuka vastaajista oli vastannut ja mitéd vastauksissa luki, toteutin vas-
tauksien kerddmisen niin, ettd saatuani vastauksen kopioin viestistd ainoastaan
vastausosioin ja liitin sen erilliseen Word -dokumenttiin. Tdamén jalkeen poistin
kaikki vastauksen yksiloivat muokkaukset. Tama jalkeen poistin alkuperéisen

séhkopostin.
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Kun kyselyn viimeinen vastauspaivd meni, sekoitin vield vastaukset niin, etten
pystyisi edes ulkomuistista vastausjarjestysta yms. muistelemalla tietdm&én minka

vastauksen kukakin olisi jattanyt. Kyselyn pohja on néhtavilla liitteessa 2.

5.3 Haastattelu

Haastattelu on monimuotoinen tapa keréta tietoa. Haastatteluja voi olla taysin
avoimia, joissa kaytanndssa vapaamuotoisesti tai semikontrolloidusti keskustel-
laan tutkittavasta aiheesta tai sitten taysin kontrolloituja, joissa kysymykset ovat
paperilla valmiina ja vain ainoastaan niihin etsitddn vastausta. Avoin haastattelu
on, niin kuin edelld mainitsin, vapaampi keskustelu tutkittavasta aiheesta. Haastat-
telija avaa keskustelun aiheesta ja voi halutessaan hieman kontrolloida keskuste-
lun suuntaa, mutta kdytannossa haastateltava ohjaa keskustelun suunnan. Toisessa
adripaassa, ns. ”pre-coded” -haastattelussa, haastattelijalla on strukturoidut kysy-
mykset valmiina jarkevassé jarjestyksessa ja siind muodossa, ettd haastateltava voi
vastata joko kylld/ei tai sitten haastateltavalle annetaan vaihtoehtoja, joista valita.
(Fisher 2007, 158-159.)

On myos vaihtoehto kahden edelld mainitun valistad. Tdma on ns. semi-strukturoitu
haastattelu. Tassa tapauksessa kysymykset ovat ennalta laadittu, niin kuin ”pre-
coded”- haastattelussa, mutta haastateltava voi vastata kysymykseen jarkevimmél-
l& parhaaksi katsomallaan tavalla. Haastatteluun voi my6s mahdollisesti liittya
vapaampaa keskustelua ja haastattelija voi lisata tarpeen mukaan lisdkysymyksia.
(Fisher 2007, 159.)

Ainoa tdman tutkimuksen haastattelu, on myynnistd vastaavan Anna Yli-Savolan
lyhyt haastattelu, jossa tarkoitus oli vain kdytdnnossd saada vastaus Parantaisen
mittarilla siihen, onko palvelu tuotteistettu. Tah&n kyseiseen haastatteluun on siis
olemassa kysymykset, mutta haastateltava voi vastata kysymyksiin jarkevimmalla

katsomallaan tavalla. Eli kyseessa on semi-strukturoitu haastattelu.



Kysymykset ovat suoraan Parantaiselta (2005, 202—204) ja ne ovat:

mita palvelu maksaa?
mité palveluun kuuluu?
kuka vastaa palvelusta?

kenelle palvelu on tarkoitettu?

47
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6 CASE: SCANMS BOOKING -PALVELULLE LISAARVOA

Tehtavani on siis kehittdd ScanMS:n booking -palvelua niin, ettd siité tulisi asiak-
kaalle lisdarvoa. Tutkimuksissa keskityttiin palveluntuottajiin ja palvelun kulutta-
jiin. Palveluntuottajat ovat kaytanndssa booking-tiimit, eli yhteysassistentit ja pro-
jektivastaavat. Palvelun kuluttajat ovat kéytdnnossa toimeksiantajan myy-
jid/asiantuntijoita. Téassd kappaleessa keskitytddn ndille kahdelle kohderyhmaélle
tehtyjen kehitysehdotuksiin liittyvien tutkimusten analysointiin ja palvelun vastaa-

van henkilon haastatteluun palvelun tdmén hetkisesta tuotteistamisen tilasta.

6.1 Palvelun kuluttajien tyytyvéisyys ja kehitysehdotukset

Palvelun kuluttajien eli toimeksiantajan myyjien/asiantuntijoiden tyytyvaisyys ja
kehitystoiveet tutkittiin Lamkin ja ScanMS:n yhteistydssa tekeméllg tutkimuksella
kevéalla 2009. Tutkimus tehtiin ScanMS:n toimeksiannosta ja toteutettiin osana
Lamk kurssia: asiakaslahtdinen palvelusuunnittelu. Toimin tutkimuksen tuottami-
seen liittyvissa asioissa yhteyshenkilond ScanMS:n puolelta. Tasta tutkimuksesta
saadut tiedot ovat suoraan kaytettavissd oman opinndytetyoni tutkimusongelman
analysointiin. Tutkimukseen vastasi 42 palvelun kuluttajaa 84 kuluttajasta, joille
kysely l&hetettiin. Eli 50 % sen hetkisistd palvelun kuluttajista vastasi kyselyyn.
Tutkimukseen otettiin mukaan ainoastaan jatkuvasti palvelua kayttavat toimek-
siantajien myyjat. He tietavét parhaiten palvelun nykyisen tilan ja siten myos pa-
laute on ajankohtaista ja rakentavinta palvelun kehittdmista silméll&pitéen. En
tdssd omassa analyysissani keskity tutkimuksen kohtiin, joilla ei ole suoranaista
yhteyttd tutkimusongelmani ratkaisemiseksi. Tdmén tyon lukijat voivat tutustua
kaikkiin kysymyksiin ja niiden vastauksiin liitteessd 1, jossa siis koko tutkimuksen
purku. Sain kayttooni myos tutkimuksen havaintomatriisin ja olen analysoinut

tietyt kysymykset myos toimialoittain, tarpeellisuuden mukaan.
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Kuviosta 15 on todettavissa etta tyytyvaisyys ScanMS booking -palveluun on koh-
talainen. Kysymys tyytyvaisyydesta oli lomakkeessa jarjestyksessadn viides. Vii-
siasteisen kysymyksen numeron 1 ollessa erittain tyytyméaton ja numeron 5 ollessa
erittain tyytyvainen, yleisin vastaus (19 vastaajaa) on 4. Keskiarvo kaikkien vas-
tanneiden kesken oli 3,476. Yleisella tasolla voidaan siis sanoa etta tyytyvaisyys

palveluun on kohtalaisella tasolla. Tosin voisi se myos olla parempikin.

5. Kuinka tyytyvidinen olette ScanM5:n booking-palveluun?

Kysymykseen vastanneet: 42

1 2 3 4 5
® | 71% [42,9% 4522 | 4.8%

erttdin tyytymaton (ka: 3,476; yht: 42) o 3 5 19 5 erittain tyytyvainen
0% 71% 429% 452% 48%

0 . 18 19 2

ka: 3 476, yht: 42

KUVIO 15. Tyytyvaisyys booking -palveluun

Tyytyvdisyytta palveluun kuvaa myos kysymyksen numero 6 tulos. Kuviossa 16
voidaan ndhd&, miten kaikki kyselyyn osallistujat ovat vastanneet kyseiseen kysy-
mykseen. Yhteensd 92,9 % vastasi, ettd yhteistyd ScanMS:n kanssa on edistanyt
heidan liiketoimintaa. Tdhan nimenomaan molemmat osapuolet pyrkivét ja siina

on onnistuttu kohtalaisen hyvin.

. Onko yhteistyonne ScanM$:n kanssa edistanyt liiketoimintaanne?

Kysymykseen vastanneet: 42 (ka: 1,1)

Liatle —_I D =

62) & [ | 74% 3

KUVIO 16. Onko yhteistyd ScanMS:n kanssa edistanyt liiketoimintaa

Yksi tutkimuksen térkein ja sen yhdelt4 osa-alueelta suoranaisimmin parannuseh-
dotukseen viittaa kysymys numero 7 eli kysymys halukkuudesta lisédkartoitukseen
ajanvarauksen yhteydessd. Kuviossa 17 on nékyvissa kysymyksen tulokset. Ky-
symykseen vastasi kaikista 42 vastanneesta yhteensd 40 henkil6a. Jako “’kylla” ja

”ei” -vastausten kesken meni tasan 50/50 %.
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tarvekartoitus, oman myyntiprosessinne tueksi?

Kysymykseen vastanneet: 40 (ka: 1,5)

(71) Ky | s% 20
(72— | s 20

KUVIO 17. Toimeksiantajan edustajien halukkuus lisdkartoitukseen

Kuviossa 18 on esitettynd halukkuus lisdkartoitukseen toimialoittain jaettuna. Ky-
seiseen kohtaan vastasi neljan toimialan edustajat. Toimialalta muut palvelut ole-
vat myyjat, eivat halua lisékartoitusta ajanvarauksensa yhteyteen. Kaikista haluk-
kaimpia lisékartoitukseen ovat rahoitus- ja vakuutuspalvelujen edustajat, joista 63
% toivoivat lisakartoitusta ajanvarauksen yhteydessd. Toimialojen teollisuus ja
muu, miké halukkuus lisakartoitukseen on 33 %. Halukkuus lisékartoitukseen siis
vaihtelee toimialoittain eli toiseen toimialaan liittyy selvasti halukkuus lisékartoit-
taa kohteen nykyisté tilaa, kun taas toiset eivat halua lisakartoitusta ajanvarauksen
yhteyteen. Tastd voidaan jo vetdd varovainen johtopaatds, ettd on mahdollisesti

olemassa tarvetta palvelun erilaisten pakettiratkaisujen kehittamiseen.

Lisdkartoitukseen halukkuus / Toimiala

100 %
90 %
80 %-
70 %
60 %
% 50 %

40 %
30 %
20 % |
10 %
0%~

SO

Teaollisuus Rahoitus ja Muut palvelut Muu, mika
vakuutuspalvelut
|D ei 67 % 37 % 100 % 67 %
W Kylla 33 % 63 % 33 %

KUVIO 18. Toimeksiantajan edustajien halukkuus lisdkartoitukseen toimialoittain
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Kysymyksessé 8 kysyttiin avoimella kysymyksella vastaajilta mité asioita he halu-
aisivat kysyttdvan lisdkartoituksessa. Kayttokelpoisia lisékartoitukseen liittyva
vastauksia, antoi yhteensa 13 vastaajaa. Vastauksista kolme kappaletta ei pitanyt
sisalldaan mitadn konkreettista ehdotusta. Yleisimmin pyydettiin lisékartoittamaan
kohteen nykyisté tilaa esim. yhtion ikd, -koko, -toimiala ja -nykyiset ratkaisut.
Myos ehdotus siita, mité edustaja voisi ennakkoon selvittad kohteelle, on mieles-
tani tarpeellinen. Téaté listaa voitaisiin pitdd ns. ennakkokartoituksena tapaamisel-

le. Ehdotuksista lahes kaikki tulivat rahoitus- ja vakuutusalan edustajilta.

9. Voisiko booking-palvelua mielestanne kehittda jollakin muulla tavoin?

Kysymykseen vastanneet: 39 (ka: 1,6)

(9.1 Ky | — | we% 17
(0.2 e — | s64% 22

KUVIO 19. Edustajien halukkuus palvelun kehittdmiseen muulla tapaa.

Tutkimuksen toinen erittdin tarked ja myos yhdeltd osa-alueelta suoranaisimmin
parannusehdotukseen viittaa kysymys numero 9. Kuviossa 19 on nékyvissa kysy-
myksen tulokset. Kysymykseen vastasi kaikista 42 vastanneesta yhteensé 39 hen-
kiloa. Jako, kylla ja ei vastauksien kesken, oli tasainen, mutta ei niin tasainen kuin
kysymyksen numero 7 vastaukset. Kysymykseen numero 9 vastasi 22 ei” ja 17
“kylld”. Taman kysymyksen jalkeen kysyttiin myds avoimella kysymyksella konk-

reettisia parannusehdotuksia.

Avoimissa vastauksissa yleisesti toivotaan palvelun yhteistyon parantumista. Osa
negatiivisesta palautteesta johtuu selvasti toimeksiantajan ja toimeksiantajan edus-
tajan vélisestd puutteellisesta informaation kulusta. Selvésti osalla edustajista ei
ole taysin selvilld yhteysassistentin rooli ja se mitd palveluun kuuluu. Paasaantoi-
sesti avoin palaute on yksittdisia tapauksia koskevia asioita ja johtuvat puutteelli-
sen yhteysassistentin ja edustajan valisen tiedon kulun aiheuttamia. On myos

merkkejé puutteellisesta tuotteistamisesta ja siitd johtuneista epaselvyyksista.
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Tahan tutkimukseen osallistuneet palvelun kéyttdjat ovat jokseenkin tyytyvaisia
palveluun ja palvelun kayttd on tarpeellista ja kannattavaa heille. Palvelussa on
silti vastaajien mielesta kehitettdvad. Vastaukset halukkuudesta lisdkartoitukseen
poikkeavat toimialojen valilla. Erityisesti rahoitus- ja vakuutusalan edustajat toi-
vovat lisdkartoitusta ajanvaraukseen. On myos yleisesti toivomusta palvelun kehit-
tamiseen. Kehitysehdotukset viittaavat toimeksiantajien edustajien ja toimeksian-
tajien valiseen puutteelliseen tiedon valitykseen ja palvelun puutteelliseen tuotteis-
tamiseen. Naiden kohtien korjaamisella on selvésti hoidettavissa osa negatiivisesta

palautteesta ja parannusehdotuksista.

6.2 Palvelun tuottajien kehitysehdotukset

Palveluntuottajia, jotka kuuluivat kyselyni kohderyhmaan, oli kyselyn lahettamis-
paivana projektissa mukana 21 kappaletta. Tadma sisaltaa tyota tekevat yhteysassis-
tentit ja projektivastaavat. Tutkimukseen olisi pystynyt loppujenlopuksi vastaa-
maan 19 henkilod. M&aran véhentyminen johtui yhden tyontekijan irtisanoutumi-
sesta ja yhden henkilon siirtymisesté toiseen projektiin kyselyn lahettdmisajankoh-
tana. Joten kdytannossd kohderyhmaéan kuului 19 palveluntuottajaa. Kaksi heista
ilmoitti, ettei syysta tai toisesta, aio osallistua tutkimukseen. Kymmenen vastasi
kyselyyn ja loput seitseman jattivat vastaamatta kyselyyn. Kaikki vastaajat vasta-
sivat jotain kaikkiin kohtiin, paitsi vapaaseen palautteeseen. Tutkimus toteutetttiin
syksylla 2009.

Kuviossa 20 on esitetty palveluntuottajien mielipide palvelun kehittdmisesta.
Avoimiin vastauksiin kuului ensin mahdollisuus vastata “kylld” tai ’ei” ja ndiden
vastausten mukaan pystyi vastaamaan avoimiin kysymyksiin. T&ssé on havainnoi-
tu kysymysten 1a, 1b, 2a ja 2b jako vastaajien kesken. Vastaukset ovat esitetty
prosentteina, mutta helposti muutettavissa kappalemaériksi syystd, ettd vastaajia

on kymmenen eli yksi vastaaja vastaa 10:t& prosenttia.
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Palvelun tuottajien mielipide palvelun
kehittamisesta

o

100 % T gq)—%‘
90 %
80%
70%
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50%
40 %
30%
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0%

mKylla

Vastaaja lukumaara

OEi
[0 0n kehitysehdotus

M i ole kehitysehdotusta

Teknisen :
toteiitiiksan Suorittavan Faiiisen
tyon osalta :
osalta Y toteutuksen Suorittavan

SEAIES tyon osalta

Kehitettdva osa-alue

KUVIO 20. Palvelun tuottajien mielipide palvelun kehittdmisesta

Kuviosta 20 voimme nahdé, ettd kysymykseen 1a, eli mielipiteeseen siitd onko
palvelussa kehitettavaa sen teknisen toteutuksen (ohjelmistot, rekisteri, raportointi
yms.) osalta, vastasi ”kyll&” 100 % vastaajista. Eli voimme sanoa, etta kaikki vas-
taajat kokevat ettd palvelua tulisi kehittad sen teknisen toteutuksen osalta ja vas-
taajista 90 % myods antoi omia kehitysehdotuksia (kysymys 2a), miten parantaa
palvelua. Kysymykseen 1b, eli mielipide siitd, onko palvelussa kehitettdvéa sen
suorittavan tyon osalta, vastasi kyll&” 70 % vastaajista. Eli voimme sanoa, etta
suurin osa vastaajista kokee, ettd ajanvarauksen suorittavan tyén teossa (soittota-
vat, yleiset kéytdnnot yms.) on parannettavaa. Kaikki ”kyll&” -vastaajat myos an-

toivat kehitysehdotuksen (Kysymys 2b), miten parantaa suorittavaa tyotéa.

Yleisimmat kehityskohteet teknisen toteutuksen osalla (Kysymys 2a) liittyivat
vahvasti nykyiseen soittojarjestelméaan ja rekistereihin. Vastaajat myos miettivat,
onko ensinndk&&n mahdollista kehittdd nykyista jarjestelméé. Seuraavassa kooste
kehitysehdotuksista:

e Uusi soittojarjestelmad, joka palvelisi paremmin ty6té ja johon voisi liittdé

kalenteri ja sahkopostijarjestelmat yhteen. Jos olisi mahdollista, ettd ta-
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paamisen tiedot merkittdisiin vain kerran ja tiedot menisivat samalla kalen-
teriin, jarjestelmdan raportointia varten ja vahvistukset lahetettdisiin samal-
la.

Jos jatketaan nykyiselld soittojérjestelméllg, toivottiin, ettd sitd voitaisiin
nopeuttaa ja sen kaatumisherkkyytta vahentaa.

Soittojarjestelmaan halutaan my6s nakyviin enemman tietoja. Yleisesti ha-
lutaan lis&é kohteiden/edustajien tietoja nakyviin. Erityistoiveina olivat, et-
t4 kohteiden paikkakunnat nékyisivat jo ennen virallisen soiton alkamista
ja etté kaikissa projekteissa olisi paikkakuntakohtaisen edustajan nakymi-
nen soittojarjestelméassa ennen soittoa ja soittaessa.

Rekistereiden péaallekkaisyyksia, eli sitd ettd on paljon samoja kohteita
edustajilla listoilla tai ettd samalla listalla saattaa olla saman firman eri
osia, joissa kaytdnnossd yhteyshenkild on sama, tulisi poistaa. Listoissa
saattaa myo0s olla jo paljon nykyisia asiakkaita ja henkilditd, joissa edustaja

on itse varannut ajan. Eli toivottiin yhtenevéisyytta rekistereiden laatuun.

Suorittavan tyon osalta vastaukset olivat vahemman yhtenevaisia kuin teknisen

puolen vastaukset. Voidaan kuitenkin sanoa, ettd yleisesti suorittavaa tyota halu-

taan selkeyttdd ja helpottaa. Seuraavassa kooste kehitysehdotuksista:

Tapaamiskirjauksien syottdminen projektissa toivottiin aina yhden henki-
I6n tyoksi, kun muut soittavat ja varaavat ajat.

Palvelua voitaisiin parantaa tutustumalla paremmin toimeksiantajan / edus-
tajan tyonkuvaan, jotta myos heidan tyOsta saataisiin parempi nékemys.
Tuntemalla toimeksiantajan ja heidan edustajan toimintatavat ja tyo, yh-
teisty0 syvenee ja laatu paranee.

Edustajien tulisi ilmoittaa ja lyoda lukkoon tapaamispaivat eri paikkakun-
nille tai alueille reilusti ennakkoon. Naille péiville sitten varaukset tehtéi-
siin suoraan ilman erillisia vahvistuksia, etta kayko tdma péiva kayda taalla
jne.

Vaihtoehtoisia puhelinnumeroita voitaisiin keratd kontaktoinnin paranta-
miseksi.

Peruutus- ja siirtoty6ta toivottiin soittojarjestelmapohjaiseksi, jotta peruu-

tuksien ja siirtojen tekeminen ja raportointi helpottuisi.
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Liitteessd 3 on nahtavilla kaikki kyselyn vastaukset. Suoraan toimeksiantajiin viit-
taavat nimet, tittelit yms. on poistettu tai vaihdettu sanoihin edustaja ja toimek-
siantaja. Myo0s eri projekteissa ajanvaraajilla on eri nimikkeitd, joista heidan pro-

jekti voitaisiin paatelld, joten ndmakin on vaihdettu samaksi eli ajanvaraajaksi.

6.3  Myynti- ja markkinointipadllikon haastattelun tulokset

Anna Yli-Savola on yhtidon myynnistd ja markkinoinnista vastaava henkild. Han
tietdd tuotteeseen kuuluvat tarkedt asiat, joita tarvitsen tdman palvelun tuotteista-
mistilanteen selvittdmiseksi. Anna Yli-Savolaa haastateltiin 29.9.2009 klo 13:15
ScanMS:n Lahden contact centerin tiloissa. Haastattelu oli kahdenkeskinen ja sii-

hen osallistui siis vain allekirjoittanut ja Anna Yli-Savola.

Kysymykset haastatteluun sain suoraan Parantaiselta (2005, 202-204; 2007, 25) ja
ne ovat:

e Mité palvelu maksaa?

e Mité palveluun kuuluu?

e Kuka vastaa palvelusta?

o Kenelle palvelu on tarkoitettu?

Parantainen on tarkoittanut ndméa peruskysymykset palvelun tuotteistamisen nyky-
tilan kartoittamiseen eli siihen, onko palvelu tuotteistettu vai ei. Tarkoitus on ana-
lysoida vastauksen nopeutta ja yksinkertaisuutta. Jos vastaus tulee heti ja sité seu-
raa selke& selvitys, on palvelu, ainakin jossain maarin, tuotteistettu. Jos vastaus
tulee viivytellen ja sisaltda paljon kaartelua aiheesta aiheeseen ja ilman selvda
ydinvastausta, palvelu ei ole tuotteistettu, ainakaan riittdvan hyvin. Palvelun hinta
tulee olla esitettévissa heti, edes jollain kriteerill&. Palvelun sisélt6 tulee olla sel-
vill4, muuten palvelu ei ole kdytannossa palvelutuote. Palvelulla tulee olla joku,
joka viimekadessé vastaa palvelusta, muuten vastuuta vaistelladn ja virheita syn-
tyy. Palvelulla tulee olla kohderyhmd, muuten palvelun markkinointi ja myynti-

ponnistelut menevit “védriin paikkoihin” ja tulos karsii. Ennen haastattelua selvi-
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tin Anna Yli-Savolalle mika tdma lyhyen haastattelun tarkoitus on ja etta sita hyo-

dynnet&é&n opinndytetydssd, sen tuotteistamisen analysoinnissa.

Seuraavassa kysymykset ja niiden alkuperdisessé muodossa:

Mikko Kirves: Mita palvelu maksaa?

Anna Yli-Savola: Tahan ei ole yhta vastausta, silla eri segmenteill& on hieman eri
kohderyhmét ja vaihtelee sen mukaan, miten hinnoittelu koostuu. Toisilla on pal-
jon varmoja tapaamisia, toisilla taas kaikki ovat uutta kohderyhméa. Eli toisessa
tehdaan enemman tyota kuin toisessa. Sitten riippuu siitd, tuleeko mukaan kalen-
teri ja raportointipalvelut. Joissakin segmenteissd hinta saattaa olla noin 20€ kun

joissakin segmenteissa hinta saattaa lahennella jopa 100 euroa.

Mikko Kirves: Mita palveluun kuuluu?

Anna Yli-Savola: Oma yhteyshenkild, soittotyd, tapaamisten sopiminen ja rapor-
tointi. Sitten riippuu paljon mitd toimeksiantaja haluaa. On mahdollista liittda
palveluun yhteinen kalenterijarjestelmd, vahvistusviestien lahetykset, tarvittavat
postitukset ja asiakaslistojen paivitykset. Palveluun voi myos liittd& inbound-

palveluita.

Mikko Kirves: Kuka vastaa palvelusta?

Anna Yli-Savola: Asiakkuudesta vastaava henkil6 vastaa asiakkuudesta asiakkaa-
seen pdain. Palvelujohtaja vastaa palvelun tuotannonprosesseista. Palvelun muus-
ta toimivuudesta vastaa ICT—paallikko.

Mikko Kirves: Kenelle palvelu on tarkoitettu?

Anna Yli-Savola: Kaikille yrityksille jotka aktiivisesti pitda yhteytta asiakkaisiin-

sa, jotka suorittavat uusasiakashankintaa ja haluavat vauhdittaa myyntiaan.
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Haastattelusta voidaan vet&d varovaisia johtopédatoksid. Anna Yli-Savola vastasi
kysymyksiin sen enempad aikailematta tai empimatta eli siis han tuntee palvelun
hyvin. Ainoa kohta missé selvitystd tuli enemman, oli hinta. Toisaalta, tdmén
ymmartaa palvelun eri mahdollisuuksien ja siten sen muuntautumisen mukaan,
mutta toisaalta olisiko kyseessa sitten saman palvelun eri muoto, jos kerran eri
kombinaatiot palvelusta saavat hintahaitarin isoksi. Tasta voidaan vetaa jo varo-
vaisia johtopaatoksia siitd, etta tulisiko olla valmis palvelupaketti vanhojen asiak-
kaiden tapaamisten ajanvaraukseen, uusasiakashankintaa ja sitten esim. “plus”
ominaisuus liitettdvaksi palveluun, johon liittyisi esim. tarvekartoitukset yms. Lo-
put vastaukset olivat lyhyita jo osoittavat, ettd palvelua on tuotteistettu ja palvelun

vastuu ja kohderyhmét on selvill&.
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7  KEHITYSEHDOTUKSET

Tutkimuksista voidaan vetda johtopadtos, ettd palvelua tulee kehittaa. Sitd mielta
on noin puolet kyselyyn vastanneista edustajista, joille ajat varataan ja suurin osa
palveluntuottajista. Téssd kappaleessa esittelen booking-palvelulle kehitysehdo-
tuksia. Kaksi eri tutkimusta, yksi haastattelu ja teoriasta saadut tiedot, tulevat ole-
maan kehitysehdotuksieni ldhde. Esittelen kehitysehdotukset k&ytdnndssa samassa
jarjestyksessd, kuin olen jakanut teorian kappaleissa 2 ja 4. Kaikki esittdaméni pal-
velun kehittamiseen liittyvat endotukset tuovat suoranaisesti tai vélillisesti lisdar-

voa asiakkaalle.

7.1 Palvelun kehittdmiseen ja konseptiin liittyvat kehitysehdotukset

Palvelun teknisen puolen kehittdmisehdotukset:

Kappaleessa 6.2 saatiin selville, ettd nykyinen soittojarjestelma on ty6ta suoritta-
vien henkildiden mielesta hidas ja puutteellinen tyékalu. Ehdotan siis uuden soit-
tojarjestelman hankkimista. Uutta hankittaessa tulee keskittya siihen, ettd yhteen
ohjelmaan saataisiin liitettyd soitto-, kalenteri- ja sdhkopostijarjestelma yhteen
niin, ettd sovittujen tapaamisten tietojen kirjaaminen hoituisi kertaluonteisesti sa-
malla soittojarjestelmaan, kalenteriin ja vahvistuksiin, nykyisen moninkertaisen
tietojen kirjaamisen sijaan. Tai ainakin toimintoja tulee helpottaa, jos niiden vé-
hentdminen on kaytanndssd mahdotonta. Kohteen tietojen tulee olla paremmin

nahtévissé kuin nykyisessa soittojarjestelmassa.

Ennen uuden ohjelman saantia tulisi saattaa asia niin, ettd soittojarjestelméssa
soittajalle n&kyvia tietoja lisatddn. Kaikissa ajanvarausprojekteissa tulisi nakya
kohteen paikkakunta ja edustajan nimi soittojéarjestelméssé ja jo mieluiten ennen
virallisen” soiton aloittamista, jossa on vield mahdollisuus vaikuttaa mihin koh-

teeseen tai mille paikkakunnalle on soittamassa. Tdman muutoksen jalkeen olisi
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my6s mahdollista soittaa automaattisoitolla lahes kaikki kohteet, joka lisad tyon
nopeutta. Td&m& muutos myos véhentdisi eri edustajien ja paikkakuntien paikanta-
miseen liittyvaa turhaa ajanhukkaa. Nykyistd ohjelmaa tulee myds nopeuttaa ja

kaatumisherkkyyttd véhent&d, jos mahdollista.

Rekistereiden paéllekkaisyydet tulee poistaa, eli rekistereiden vaihtelua ns. "hy-
van” ja “huonon” rekisterin valilla tulee véhentdd. Tdma parannus on mahdollista
tehostamalla edustajien rekisterien ennakkotarkistusta ja paallekkéisien kohteiden
poistamista. Tulee my0s vetdd raja yhteysassistentin ja edustajan rekistereiden
soittokaytantoon. Edustajalla ja yhteysassistentilla tulee olla eri listat. Jos edustaja
on soittanut/soittaa samaan aikaan samaa listaa ja sopinut sielta itse jo tapaamisia,

tekee hén silloin yhteysassistentin tyostéd tuloksettomampaa ja tehottomampaa.

Tulee selvittdd, onko mahdollista kdyttdd e-marketing palvelussa kéytettavaa tyo-
kalua myos ajanvarauksessa apuna. On kohteita joita ei voi yksinkertaisesti tavoit-
taa puhelimitse ajanvarausaikeissa, tai sitten saattaa olla kohde joka ei suostu ta-
paamaan ennen kuin saa kirjallisesti lisatiedon sahkopostitse. Ohjeistuksena on,
etta sahkopostia ei lahetetd, silla se on vain kohteen tapa sano “ei”. Mutta toisaalta
tulee tilanteita milloin asia on niin, ettei kohdetta voi tavoittaa puhelimitse tai on
kertonut esim. sihteerilleen, ettd ottaa vastaan tasta aiheesta vain séhkdpostia tai
on tilanteita joissa kohteen kanssa on paésty juttelemaan, mutta kohde ei ota ta-
paamista ilman lisitiedon saantia s&hkopostilla. Néihin tilanteisiin voisi ottaa
kayttoon lisatietosahkopostin, josta saataisiin tietoa esim. siitd onko kohde lukenut
viestin, mihin asioihin tutustunut sédhkdpostissa, onko klikannut linkkia yhtion
kotisivuille ja onko kiinnostunut tapaamisesta yms. Ndiden tietojen perusteella
voitaisiin soittaa uusi puhelu tietyn ajan kuluessa tai sovittuna paivdmaarana tai jo

antaa sahkopostikirjeessa kohteelle mahdollisuus varata tapaaminen.

Palvelun suorittavaan tyéhon liittyvat kehitysehdotukset:

Yhteysassistentit tulee tutustuttaa paremmin toimeksiantajien / edustajien tyonku-

viin ja edustajat yhteysassistenttien tyotehtdviin. Kun yhteysassistentit tietavat
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paremmin edustajien toimintatavat ja tyonkuvan, tuo se ymmarrettavyytta edusta-
jien erityistoiveisiin ja yleisesti ajanvarauksen tarkoitukseen. Vastaavasti, kun
edustajat tutustutetaan yhteysassistenttien tyonkuvaan, tuo se edustajille paremmin
selville miksi esim. listojen tarkistaminen ja yhteisen kalenterin ajan tasalla ole-
minen on tarkedd. Edustajat voisivat ottaa yhteysassistentteja mukaan yhdeksi
paivaksi mukaan kdynnille ja katsomaan muutenkin miten edustaja tekee tyonsa.
Edustaja voisi vastaavasti tulla katsomaan, miten ja milla tyokaluilla ScanMS:n
yhteysassistentti tekee ajanvarausta. Tall& tutustuttamisella yhteistyd syvenee ja

tyonlaatu paranee.

Tulee laatia selva yhtendinen ohje edustajille (jos edustajalle kuuluu isompi alue
kuin yksi kaupunki) siit4, ettd kalenteriin tulee merkitd tai yhteysassistentille il-
moittaa reilusti ennakkoon péivét, milloin on eri paikkakunnilla tai mihin ajankoh-
tiin voi varata esim. edustajan alueen eri paikkakuntiin tapaamiset. Tasta on mm.
huomauttanut yksi edustaja kyselyyn vastatessaan, ettei ole tullut samoille péiville
saman paikkakunnan tapaamisia yms. Kun kaikilla edustajilla pdivat olisivat jo
valmiiksi merkitty, niin tallaisia tilanteita ei tulisi. Kyseisille paiville sitten vara-
ukset tehtdisiin suoraan ilman erillisid varmistuksia edustajilta. Td&mé& toimenpide

vahentéa vaarinkésityksia ja nopeuttaa ajanvarausta.

Tapaamisten peruutus- ja siirtotyd tulisi tehda soittojéarjestelmépohjaiseksi, jotta

peruutuksien ja siirtojen tekeminen ja raportointi helpottuisi.

Tulee selvittad, onko tapaamiskirjauksien syottaminen jarkevéaa siirtdd yhden hen-
kilon tyoksi, tehtdvaksi muun tyon ohella, kun muut soittavat ja varaavat ajat. Te-
kisiko tallainen ty6jarjestys esim. soittotyon tuloksellisemmaksi ja vahentdisi ta-
paamisten Kirjauksiin ja vahvistuksiin liittyvid virheitd ja erilaisuuksia? Myos
vaihtoehtoisten numeroiden kerddmisen jarkevyyttd kontaktoinnin parantamiseksi

tulee pohtia.
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Palvelun tuotteistamiseen liittyvat ehdotukset toimenpiteista:

Tulee tuottaa kattava dokumentaatio eli palvelukansio. Téssa tydssa esitellyt te-
keméni dokumentaatiot voisivat toimia pohjana palvelukansion tydstamisessa.
Palvelukansio tulisi tuottaa niin, etta se olisi jokaisen palvelua tuottavan néhtévis-
s& joko elektronisessa tai muussa kirjoitetussa muodossa. Palvelukansiossa olisi
siis uusin tieto ja paatetyt toimintatavat. My6s aina kun esim. joku toimintatapaa
koskeva kirjoitus tai ohje on muuttunut ja lisatty palvelukansioon, niin projektiin
kuuluville henkildille lahetetddn ilmoitus muutoksesta sahkdpostiin tai foorumille.
Edustajilta tulleet eri palautteet ja ehdotukset koskevat sitd, ettd eri ajanvaraajat
tekevat erilailla esim. merkinnét tai sitten, ettd tapa sopia tapaamisia on puutteelli-
nen. Kun tarkat ohjeet tekemiseen I0ytyy, myos siten hévidd myos osa laatuvir-
heisté ja yhteysassistentti ei voi vedota siihen ettd ohjeet olisivat erilaiset, tai etta

ei tiennyt miten asia tehd&an tai ei tiennyt muutoksesta ty6tapoihin yms.

Jos dokumentaatiota tekemaan ei yhtion sisaltd saada irrotettua henkil6a tai pate-
vyytta ei l0ydy, tulee palkata ulkopuolinen se tekeméaan (Parantainen (2007, 12).
Ehdotan ettd palvelukansiota tulee alkaa tyostdd viipyméttd ja ettd se tuotetaan
ulkoistettuna, jos ei l8ydy talon sisaltd tyéhon sopivaa henkil6a. Palvelukansio,
joka on jatkuvasti esim. elektronisessa muodossa saatavilla, helpottaa itseoppimis-
ta ja nopeuttaa tyohon perehtymistd. Palvelukansio on siis kaytanndssa tydohje,
johon tulee sisaltya se, kenelle ohje on tarkoitettu, mihin tarpeeseen palvelu on
kehitetty, millainen on rakenteeltaan palvelun tuottamiseen tarvittava organisaatio,
millainen palvelun siséltd on, mitka ovat kunkin palvelun tuottamiseen osallistu-
van tehtdvét, tydhon osallistuvien (tdssa tapauksessa esim. projektivastaavan, yh-
teysassistentin) tyon sisaltd ja sen kulku vastuualueineen, palvelun prosessikaavio,
palvelun vaiheet ja kaikki muu palvelun tuottamiseen tarvittava tieto (téssa tapa-
uksessa esim. argumentit, spiikit ja toimeksiantajan tiedot) (Parantainen 2007,
221-224). Palvelulle tulisi my6s tuottaa yksi soittojarjestelmépohja, joka on hel-

posti modifioitavissa eri ajanvarausprojekteihin.

Kattavan prosessin kuvauksen ja palvelun dokumentoinnin nakyminen Kaikille

tyotatekeville henkil6ille on tarkedd my6s motivaatio ndkokulmasta. Tieto siita,
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mitd myos muut henkild tekevét palvelun tuottamisen eteen, vaikka suoranaisesti
ei tiedolla tekisikaan mitaén, lisad kuitenkin projektiin ja yhteiséon kuuluvuutta ja
ymmarrysta siitd, mihin tyontekija kuuluu palvelun koko tuottamisprosessissa.
Tietdmattomyys oman tyon tarkeydesta palveluntuottamisessa on yksi motivaatio-

ta laskevia tekijoita.

Kappaleessa 6.3 olevan haastattelun perusteella voin sanoa, etta palvelu on perus-
periaatteiltaan tuotteistettu, mutta hintaa ja tuotteen paketointia tarkentaa. Hinnan
madaraytymistd voitaisiin tarkentaa ja parantaa esim. analysoimalla nykyisia eri
toimeksiantajille tuotettuja ajanvarauspalveluja ja niiden pohjalta koostaa valmiit

booking-palvelupaketit.

Kappaleessa 6.1 esitellyssé tutkimuksessa nahtiin, ettda edustajat ovat eri mielta
siitd, halutaanko ajanvarauksen yhteyteen tehtdvan lisdkartoitusta. Toimialoittain
erot olivat selkeat. Rahoitus- ja vakuutusalan edustajat haluaisivat lisékartoitusta
ajanvarauksen yhteyteen ja muiden halukkuus oli vahdisempaa. Kyseisen toimi-
alan edustajat olivat myds lahes ainoita, jotka jattivat ehdotuksia siitd, mita lisa-
kartoituksessa voitaisiin selvittdd. Yleisimmin toivottiin lisakartoittamaan kohde-
yhtion iké, -koko, -toimiala, -nykyiset ratkaisut ja se, onko kohteella jotain mité
han haluaa edustajan selvitettdvan ennen tapaamista. limeisesti talla alalla lisékar-
toitus helpottaa edustajan ennen tapaamista tehtdvaa tyota ja tapaamisista saattaa

myos tulla tuloksellisempia.

Eri toimialojen valilla on siis erilaisia toiveita siitd, mit4 he haluavat ajanvarauk-
selta. Ehdotan ettd palvelusta paketoidaan tuotteistamalla kaksi tai kolme eri ko-
konaisuutta, joissa erilaiset toimialojen valiset erot otetaan huomioon ja joiden
avulla hinnoittelu ja siten samalla myyminen helpottuu. Hinnoitteluun talla hetkel-
I& vaikuttaa siis se, mita kohteita paasaantoisesti soitetaan. Joillakin aloilla on siis
helpompaa sopia tapaaminen esim. tuote-esittelyihin ja toisilla aloilla taas eri kar-
toituksiin yms. tapaamisiin se on hankalampaa. Myds kohteet ovat toisilla aloilla,

alan luonteen takia jatkuvasti l&hes samoja ja toisilla aloilla kohteita on paljon.
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Ehdotankin siis nykyisen palvelun paketoimista niin, ettd peruspalvelun hinta on
joko kiinted € / tapaaminen, tai € / tunti ja tdhan tuotteistetaan kaksi hintaa sen
mukaan mit4 kohteet edell& mainitun esimerkin mukaan ovat. Palveluun kuuluisi
tapaamisten varaaminen edustajan puolesta haluttuun kohderyhmaan, oma yhteys-
henkilé ScanMS:114, edustajan puolesta tapaamisvahvistuksien lahettdminen koh-
teelle, raportointi, tapaamisista edustajan sdéhkdpostitse informointi ja tapaamisten
lisadminen yhteiseen Kkalenterijarjestelméaén. Tama olisi perus booking-palvelu.
Taman liséksi palveluun olisi mahdollista liittaa tiettyd korvausta vastaan esim.
”booking plus” -palvelu. Tdssa tarjottaisiin varaamisen liséksi ajanvarausta hie-
man haastavammaksi tekevad, mutta edustajan ty6té helpottavaa lisékartoitusta ja
muita lisépalveluita esim. asiakaslistojen paivitysta. Palvelun paketoinnilla ja kat-
tavalla dokumentaatiolla on mahdollista muuttaa nykyinen palvelu formaatiksi,
joka on helpompi myyd4, kopioida uusiin contact centereihin ja liittaa tulokselli-

sesti uusia henkilgita palvelun tuotantoon.

Palvelun paketointi ei kuitenkaan tarkoita sitd, ettei erilaisia versioita palvelusta
voitaisi tuottaa tarkemmin toimeksiantajan toiveita vastaavaksi. Peruspalvelupake-
tit ovat kokonaisuuksia, mitk& koostuvat yleisimmista tallakin hetkella palveluun
kuuluvista osista. Palvelupaketit tulee tuotteistaa niin, ettd ne koostuvat eri mo-
duuleista. Eri moduulien yhdistelmista on sitten mahdollista raatéloida palvelu
asiakaskohtaiseksi, mutta silti myyda taysin tuotettua palvelua. Jokaiselle moduu-
lille maaritelld&&n oma hinta. Kun eri moduuleille on valmiit hinnat, helpottuu ja

nopeutuu tarjousten tekeminen ja palvelun myyminen. (Parantainen 2007, 92-93.)

Palvelupaketteja, esim. “booking-plus”-pakettia voisi tarjota tuotteistamisen jal-
keen nykyisille toimeksiantajille aluksi alemmalla hinnalla testattavaksi, jotta saa-
taisiin uudet palvelumallit tysin toimimaan, jotta sitten uusille toimeksiantajille

paastaan tarjoamaan taysin uusittua ja toimivaa palvelua.
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Sivulla 9, kuviossa 2 esittelin Parantainen (2007, 37) kaavion tuotteistamisen toi-
menpiteistd. Kehitysehdotukset liittyivat selvésti seuraaviin toimenpiteisiin: koko-
naisuuksien paketointi, riskintunteen poistaminen ostamisesta, markkinakelpoi-
suudeksi Kiteyttdminen, kannattavasti hinnoittelu, raataloi raataloimétta, monista
palvelua kuin tuotetta, kehitéa ketterin menetelmin ja johda formaatin avulla. Jéljel-
le jaaneisiin toimenpiteisiin (erotu kilpailijoista, pelaa monopolia, anna torkeé
lupaus ja sommittele kiehtova tarina) viittaavia kehitysehdotuksia ei tassa tyossa

tuotettu, eivatka ne tassd tapauksessa liity asiakkaalle lisdarvon tuottamiseen.

Palvelukonseptiin liittyvat kehitysehdotukset:

Edelld olevassa osioissa esitellyt kehitysehdotukset vaikuttavat palvelukonseptiin
sen paketoinnin ja esim. uusien sovellutuksien muodossa. Mutta loppujenlopuksi
ne eivat tuo paljoa uutta itse palvelukonseptin analyysiin. Ainostaan uusi osa, eli
lisdkartoituspalvelu tulee lisattavaksi palvelun lisdpalvelut osioon. Sivulla 34 ku-
viossa 10 esitelty malli palvelusta tulee siis toiminaan taysin myos kehitysehdo-
tuksien toteutuksien jalkeenkin lisdkartoituspalvelun lisédyksell&d. ScanMs booking
-palvelu tulee jatkossakin olemaan yksi palvelukokonaisuus, josta on vain tuotteis-
tettu eri versioita vastaamaan paremmin asiakkaiden toiveita, mutta kaikki palve-

luun liittyvéat osat kuitenkin l6ytyvét samasta palvelukonseptista.

7.2 Palvelun kuiluihin liittyvat kehitysehdotukset

Kuviossa 11, sivulla 36, on esitelty kuiluanalyysimalli, jonka olen modifioinut
vastaamaan booking-palvelua. Palvelun kayttdjille ja sen tuottajille suunnatuista
tutkimuksista (analyysit kappaleissa 6.1 ja 6.2) voidaan todeta, ettd palvelussa on

olemassa kuiluja.

Kuilut kaksi ja kolme ovat olemassa, mutta paésaantoisesti johtuvat puutteellisesta
tuotteistamisesta. Kuilu seitsemén on selvasti olemassa. Erilaiset vaarinkésitykset

siit4, miten palvelu toimii ja mitk& ovat yhteysassistenttien tehtdviin kuuluvia asi-
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oita ja mitké eivét, ovat arkipdivaa tydssa. On siis nahtavissa, etta palvelun tilaajat
eivat vélttamatta ole taysin tietoisia siitd, mink&laista ajanvarauspalvelua heidéan
edustajansa/myyjansa haluavat ja edustajat eivat vélttdmatta ole aina tietoisia siita,
mit& palveluun oikeastaan kuuluu. Edustajille tehdyssa tutkimuksessa (analysoitu
kappaleessa 6.1, kaikkine tietoineen nahtavissa liitteessé 1) on paljon kommentte-
ja, jotka paasdantoisesti johtuvat kuilusta seitseman. Toimeksiantaja on esim. ti-
lannut palvelun, jossa haluaa ettd tapaaminen sovitaan tietylld lailla ja edustajat
haluavatkin jotain muuta. Siit4 syystd saattaa myo6s kuilu kuusi syntyd. Kuilusta
viisi pidetdédn jo hyvaa huolta mm. laadunvalvonnalla ja toimeksiantajayhtion yh-
teyshenkilon mahdollisuudella kuunnella ajoittain ajanvaraajien soittamia puhelui-

ta.

N&ma kuilut ovat poistettavissa tai minimoitavissa kattavalla dokumentaatiolla ja
tuotteistamisella. My0s jo ehdotettu toimeksiantajan / edustajan tyonkuvaan tutus-

tuttaminen vaikuttaa positiivisesti kuiluihin kuusi ja seitseman.

7.3 Palvelun laatuun liittyvat kehitysehdotukset

Palvelun laatua on mahdollisuus siis parantaa kaikilla edelld mainituilla kehitys-
ehdotuksilla. Kuvioon 21 olen kartoittanut palvelun laadun, sivulla 38, kuviossa
12 esittelemaéni palvelun laadun malliin, joka on tehty vastaamaan paremmin

ajanvarauspalvelua.

Tekninen laatu on kohtalainen. Mielestani sijoittuminen toimeksiantajan edellyt-
tdmélle tasolle on kdytdnnossa alin tilanne, mihin teknisessa laadussa voidaan jaa-
da. Toimeksiantajat saavat keskiarvollisesti sovitun madran tapaamisia sovitulla
laadulla. Toiminnallisessa laadussa ollaan talla hetkella keskinkertaisella tasolla.
Palvelua on toisaalta tuotteistettu, mutta sitten dokumentaatiossa, soittojarjestel-
massd ja toimintatavoissa on parannettavaa. Jos yllamainitut kehitysehdotukset

saadaan onnistuneesti toteutettua, on laatu mahdollista saada tavoitteeseen.



66

Parempi kuin TA:n edellyttimé taso. ||
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-

+ ¥

,________
A
0.

Palvelun rakenne selvilld, | Palvelu tuotteistettu,
toiminnassa silti kuiluja | toiminta saumatonta

ja on teknisesti vaatimaton| ja teknisesti edella aikaansa

i

KUVIO 21. Analysoitu palvelun laatu

Laadun parantamiseksi ja toimenpiteiden tehon mittaamiseksi olisi suositeltavaa
seurannaksi tuottaa kehittdmistoimenpiteiden jalkeen toinen tutkimus toimeksian-
tajien edustajille ja yhteysassistenteille. Tutkimuksilla mittaisiin parannuksien
toimivuutta, siten palvelun kehittdmisen onnistuneisuutta ja sitd mita seurauksia
kehittdmistyolla oli toimeksiantajien myyjien saamaan lopputuotteeseen eli varat-
tuun tapaamiseen ja miten yhteysassistentit kokevat palvelun tuottamisen miellyt-
tdvyyden muuttuneen ja tyon selkeytyneen. Eli toisin sanoen selvitetddn saiko

asiakas todellakin lisdarvoa kehitysehdotuksien myota.
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8 YHTEENVETO

Tassa tutkimuksessa selvitettiin miten, ScanMS Booking -palvelua tulisi kehittaa,
jotta se toisi paremmin lisdarvoa asiakkaalle. Ennen tutkimusta minulla oli vain
kaytannon tietoa palvelun suorittavasta tydstd, mutta tdmén tutkimustyén avulla
sain kokonaisvaltaisen kuvan koko palvelun toiminnasta. Kasittelin teorioita jotka
koskivat palvelun kehittdmistd, tuotteistamista, palvelukonseptia, kuiluanalyysi-
mallia ja palvelun laatua. N&iden teorioiden pohjalta analysoin-, tutkin- ja annoin

kehitysehdotuksia palvelulle.

Palvelun perusrunko oli kunnossa ja toiminta tuloksellisesti toimeksiantajan edel-
Iyttdmalla tasolla, mutta kehitettdvaa I6ytyi. Olen tdssa tyossd, kappaleessa 7, esit-
tdnyt ehdotukseni ja tuonut ns. “ulkopuolisen” nidkokulman kehitysty6lle. Eniten
kehitettavaa oli palvelun teknisessa toteutuksessa ja palvelun tuotteistamisessa ja
nama loivat palveluun kuiluja. Kehitysehdotuksia saatiin Kiitettavasti toimeksian-

tajien myyjilté ja palvelun tuottajavalta henkilokunnalta.

Tarkeimmiksi katsomani kehitysehdotukset ovat uuden soittojérjestelmén hank-
kiminen, kattavan dokumentaation tuottaminen, palvelun tuotteistaminen ja uudel-
leen paketointi, yhteysassistentin ja toimeksiantajan edustajan yhteistyén lisdédmi-
nen ja seurantatutkimuksien tuottaminen. Kaikki kappaleessa 7 esitellyt palvelun
kehittamisehdotukset tuovat suoranaisesti tai vélillisesti lisdarvoa asiakkaalle ta-
paamisten maarén lisddntymisend, kuilujen kaventumisena, palvelun nopeutumi-
sena, ajanvarauskaytantdjen yhtendistymisend, yhteistyon lahenemisend, uusien
palvelumuotojen kayttomahdollisuutena, toiminnan laadun ja varattujen tapaamis-

ten laadun parantumisena ja siten tuloksen paranemisena.

Validiteetin ja reliabiliteetin palveluntuottajille tekemassani kehitysehdotuksiin
liittyvéssa tutkimuksessa voidaan katsoa olevan hyvat. Tutkimukseen osallistui
enemman kuin puolet kohderyhmasté ja tutkimuksessa kysyttiin térkeita aiheeseen

liittyvid kysymyksia. Vastaukset olivat kohtuullisen yhtenevi ja sisalsivét paljon
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hyvia kehitysehdotuksia. Myds ScanMS:n ja Lamk:in yhteistydssa tekema tutki-
mus ScanMS:n toimeksiantajien tyytyvéisyydesté ja kehitysehdotuksista on luotet-
tava ja oli erittéin suuri apu ty6lle. Anna Yli-Savolan haastattelu antoi myos tarke-
aa tietoa palvelun tuotteistamisen tilasta. Toimeksiantajien ja ScanMS:n arvojen ja
toimintatapojen mukainen kehittdminen toteutui siis tutkimuksien ja kysymysten

oikealla kohdentamisella. Katson, ettd olen onnistunut saamassani tehtavassa.

Jatkotutkimuksien / -kehitystdiden aiheita voisivat olla kaiken kattavan palvelun
dokumentaation eli palvelukansion tydstdminen, palvelun tdydellinen tuotteista-
minen, muiden palveluiden tuotteistaminen kdyttdmalla samoja teorioita hyvéaksi,
uusien palveluformaattien kehittdminen/tuotteistaminen ja seurantatutkimuksien

tuottaminen.

Tekemani ty6 oli tyolas mutta erittdin mielenkiintoinen. Tarvittavien dokumentaa-
tioiden puuttuminen palvelua analysoidessa toi mahdollisuuden luoda uutta ja
myos erilaisten mallien ja analyysien tekeminen télle palvelulle niiden puuttuessa
oli erittdin mielenkiintoista. Uskon, ettda kehitysehdotukseni ovat hyddyllisid ja
jarkevia toteuttaa. Kiitdn Scandinavian Marketing Services Oy:t4 saamastani luot-
tamuksesta ja tuesta ja ohjaavaa opettajaani Jussi Mozoa tuloksekkaasta ohjauk-

sesta.
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LITTEET

LITE 1. Kysely toimeksiantajien tyytyvéisyydesta ja kehitysehdotuksista.

Hokonaisraportti Vastausten yhteenveto
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1. Miké on yrityksenne toimiala?

Kysymykseen vastanneet: 42 (ka: 4,9)

(3.5) yli 2 vuotta [

{1.1) Teollisuus = | 95% 4
{1.2) Rakentaminen | | o 0
(1:3) Kauppa [J | 24% 1
{1.4) Julkinen sektori | | o 0
(1.5) Rahoitus-ja vakuutuspaivelut [l | 7% 28
(1.6) Muut palvelut ] | a.s5% 4
(1.7) Muu, mika = | 11,9% 5
_Kysymys [1.7] (Mika on yrityksenne toimiala? - Muu, mika)
1. laake (17355090)E
2. Iaaketeollisuus (17355103)(E
3. I3aketukkukauppa (17355085)E
4. Myynti tys, laakeyritys (17355092) 3
5. patenttitoimisto (17355077)(E
2. Ovatko asiakkaanne?
Kysymykseen vastanneet: 41 (ka: 1,3)
(1) Bto-B -asiakkaita ity ket yhteis o) | | %A% 35
{2.2) Yksityisid kuluttajia | | 0
(2.3) Seka etta [ | 146% B
3. Kuinka kauan olette kayttaneet ScanM%:n booking-palvelua?
Kysymykseen vastanneet: 42 (ka: 3,1)
(3.1) 0-3 kuukautta [ | 167% 7
(3.2) 4-6 kuukautta | | | 143% B
(33) 7-12 kuukautta [ | 333% 14
(34) 1-2 vuotta [ | 167% 7
| 19% 8
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4. Kuinka usein kaytatte ScanMS:n booking palvelua?

Kysymykseen vastanneet: 42 (ka: 1,1)

Vil Ottain | — | 929% 39

(4.2) kerran kuukaudessa E | as% 2
(4.3) muutamia kertoja vuodessa || | 24% 1
{4.4) kerran vuodessa | | o 0
(4.5) harvemmin | | o= 0
5. Kuinka tyytyvainen olette ScanM$:n booking -palveluun?
Kysymykseen vastanneet: 42
1 2 3 4 5
erittdin tyytymaton (ka: 3,476; yhi: 42) 03‘- 1’1:' 421’2% ‘ 451’:% 4"2“ erittdin tyytyvainen
0% T7,1% 429% 452% 458%
ka: 3,476, yhi: 42 0 3 18 19 5

6. Onko yhteistyonne ScanMS:n kanssa edistdnyt liiketoimintaanne?

Kysymykseen vastanneet: 42 (ka: 1,1)

) K e — | 929% 30

©2 6 g | 4% 3

7. Haluaisitteko, ettd ajanvarauksen yhteydessé asiakkaalta kysyttaisiin lisdtietoja, esimerkiksi alustava
tarvekartoitus, oman myyntiprosessinne tueksi?

Kysymykseen vastanneet: 40 (ka: 1,5)

) Y | 5% 20
) B i | % 2

8. Jos kylld, niin minkétyyppisista asioista haluaisitte lisétietoja?

1. Kysyd asiakkaalta: onko mislessa asiaa jonka edustaja voisi etukateen selvittad? (1 ?3554]87}_:']

2. Ei mitdan yksityiskohtaista, ainoastaan se ettd onko yritys toimintakunnossa. (17355066) _:1]

3. Hyvé néin, antamamme skripti tapaamisen sopimiseksi on riittdva taustoittaja. [1?3554]82}_:']

4, Asiakas olisi todella tietoinen milla asioilla likun. (1 ?3551]13}_3]

5. Milloin viimeksi kartoitettu, miké ajankohtaisin tai mita toiveita vakuutusyhtiditd. Mika yrittajalle tarkeintd henkildriskipuolella
(riskivakuutukset, sijoittaminen, sdastidminen). {1?355019]_:']

6. ONKO YRITTAJA PAATOIMINEN? (1?35503?1_:']

7. Ik, yrityksen koko [173554]741_3]

B. nykytila vakuutusten suhteen esim. [1?3550681_3]

9. firmalla varmasti tastd mielipide, tydntekijana... {173550&51_3]

40. varsinkin pdakaupunki seudulla,jos ulkomaalainen yrittdja, onko kela kortti (1?355[)54}_31

11. Mita talla hetkelld on ja missa (1735501 1]_3]

12. OIKEAA KIINNOSTUSTA VAKUUTUSASIAAN, EI PELKKAA AJANVARAUSTA. .. (1?’3551]55].:']

13. Mika ratkaisu puuttuu esim , tapaturma/sairauskulu, elake, varainhoito/sijoittaminen [1?355044].31
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9. Voisiko booking-palvelua mielestdnne kehittda jollakin muulla tavoin?

Kysymykseen vastanneet: 39 (ka: 1,6)

1) Ky e — | we% a7
) — | %6a% 2

10. Jos kylla, niin kuinka?

1. Ajanvaraajien asenteessa tydn tekemiseen on korjattavaa. Melkein kaikki sihteerit joiden kanssa clen tydskennellyt, valittavat herkasti
soittamiseen liittyvista asioista. Tyon ongelmakohdista keskusteleminen on tietysti suctavaakin, mutta jos keskusteltuun ja selvitettyyn
asiaan palataan kerta toisensa jalkeen, tuntuu se jo valittamiselta. Ajanvaraajat eivit pidd edustajia pyytamatta ajan tasalla
varaustilanteesta; toteamus "kaikkia on tavoiteliu” ei riitad silloin kun kalenterizssa ei kuitenkaan cle kaikille aikoja. Ajanvaraajat eivat
toteuta edustajan ohjeita aina niin kuin on sovittu esim. siita kuinka monta kertaa tiettyyn paikkaanftietylle lagkarille varataan kaynti
vuodessa. (17355085)

2. Takuu teiminta vaikka itse oma soittaja on sairaana. Aina ei edes tieda kuka asioista vastaa kun oma on sairas. Entéis jos asiakas
soittaa ja kukaan ei tieda mitaan tai tulee puhelimeen aani "valitettavasti emme saa yhteytta valitsemaanne numercon” niinkuin useasti
on. Pitaisi olla takuu esim linjat auki klo 9-15. [1?355(]5?3.:,]

3. Eipd mitadn erityistd, pientd viilaamista vaan. Se ettei "vikisin" oteta merkintda kalentenin jos toinen i selkedstikasn ole
kiinnostunuthalukas, tulee turhia reissuja. (1 T355[]EEJ_:1]

4. Hyva nain. (1?355082)_:1

5. Vammistaa, eftd asiakas haluaa tapaamisen. (1 ?3550?0)_:']

6. Tiiviimpad yhteistydtal [1?355089)_:']

T. Kalenterimerkintaihin, yrityksen nimi kirkeen, jotta silmailtdvissa ja description laatikkoon seka ettd. Mutta kdrkeen yrityksen nimija
yhiidmuoto. [173550051_3]

B. Yhieistyd luottamuksellinen. Ei vastaus kylld ja kdytanndssa ei tapahdu (17355092 _:r]

9. Varattaisiin useampi aika/tapaaminen samalle asiakkaalle samalla kertaa, ndin kalenteri olisi pitemmalld ja pystyttdisiin tekemdan
pitempiaikaisia suunnitelmia. (1 7355[)88}_:'1

10. Edelliseen vitaten pieni kartoitus {1735503?:_:']

11. Kun varataan aikoja, niin valilld voisi keskittdsd samalle alueelle. (17355074) _:r]

12. kertoa enemman milld asialla soitetaan. (1?355068]_:']

13. Jokaisella ajanvarauskerralla voisi scittaja miettia, kannattaako kyseiselle asiakkaalle soittaa (onko taloudellista hydtyd?), jos
tuntuu eitd ehki ei, niin keskustelu palvelua ostavan yrityksen edustajan kanssa olisi paikallaan. Néin ei tule hukkakiynitsja eikd
aiheettomia peruutuksia. (17355091].:1!

414, aina voi kehittya kaikilla osaaluecilla (17355011 J.ﬂ

15. Ehka, en osaa sanoa tarkemmin tassa yhteydessa (1 ?3550?5}.3!

16. . (17355073) /4
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LIITE 2. Palvelun tuottajille 1ahetetty kysely saatekirjeineen.

Hei,

Teen tyoni ohella talla hetkella ScanMS:lle tutkimusta booking -palvelusta. Etsin
konkreettisia ehdotuksia palvelun parantamiseksi sen suorittavan tyon osalta (mité
me yhteysassistentteina teemme), etta palvelun teknisen toteutuksen puolesta (tek-
niikka, ohjelmat, rekisteri yms.)

Kysymykset ovat avoimia ja voit kirjoittaa niihin vapaasti haluamasi vastaukset.
Kirjoita vastauksesi suoraan kysymysten peraén. Jos vastaat "ei" 1a ja 1b -kohtiin,
voit edetd suoraan vapaaseen palautteeseen. Jos vastaat “kylld” 1a ja/tai 1b koh-
tiin, kirjoita heti perdén mitké kohdat palvelussa kaipaavat kehittdmista ja sen jal-
keen voit ehdottaa 2a ja 2b kohdissa konkreettisia parannusehdotuksia, sen jalkeen
Voit edetd vapaaseen palautteeseen. Vapaaseen palautteeseen voit Kirjoittaa esim.
muut palvelun kehittdmiseen ja palveluun liittyvét asiat. Vastattuasi kyselyyn,
palauta se minulle mikko.kirves@scanms.fi nimikkeella "vastaus booking kyse-
lyyn". Kysely on tdman viestin alalaidassa.

Ystavallisin terveisin

Mikko Kirves

PS. Teen taman kyselyn kdytdnndsséd ScanMS:n toimeksiannosta Lahden ammat-
tikorkeakoulun oppilaana ja mina olen ainoa joka nakee mitéa kukin on kirjoittanut.
Saastan kylla vastaukset ja ne tulevat lopulta tutkimukseni liitteeksi, mutta poistan
niista kaikki identiteettitiedot. Joten mité vastaatkin, jaa tieto siitd kuka vastaukset
on Kirjoittanut ainoastaan minun tietooni. Tassa siis sinulla nyt hyva tilaisuus
konkreettisesti vaikuttaa palvelun kehittamiseen.

Kysely ScanMS Booking -palvelun kehittdmisesta:

1. Onko ScanMS booking -palvelussa mielestasi kehittamisté:
e a) sen teknisen toteutuksen osalta? =

e b) sen suorittavan tyon osalta? =

2. Mité konkreettisia kehitysehdotuksia sinulla on palvelun kehittdmiseksi:
e a) sen teknisen toteutuksen osalta? =

e D) sen suorittavan tyon osalta? =

3. Vapaa palaute =


mailto:mikko.kirves@scanms.fi
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LIITE 3. Palvelun tuottajille suunnatun kyselyn vastaukset

Vastaus 1:

1. Onko ScanMS booking -palvelussa mielestasi kehittamisté:

e a) sen teknisen toteutuksen osalta? = kylla

e b) sen suorittavan tyon osalta? = kylla

2. Mita konkreettisia kehitysehdotuksia sinulla on palvelun kehittamiseksi:
e a) sen teknisen toteutuksen osalta? =

- takuuvarma soitto-ohjelma, nykyinen melko haavoittuvainen ja suurempiin
hairiotilanteisiin tarvitaan apua Ranskasta asti. Jokaiselle ajanvaraajalla oma
tyopuhelin, jota voisi séilyttda toimistolla kuten nykyista yhteista kannykkaa.
On hankalaa , ettd on tilanteita jolloin edustajat eivat voi tavoittaa meitd soitto-
ohjelman hairi6iden takia.

- firmojen asiakkuushallintaohjelmiin emme voi vaikuttaa, mutta nykyisin fir-
mat mielelladn kuulevat palautetta myds ajanvaraajilta ohjelmiensa toimivuu-
desta, joten teknisen sanaston hallinta ja yllapito on /olisi tarpeen.

- Asiakkailta tulee entistd enemman pyyntoja listojen hallinnasta etc joten esim
perus excel-taulukko ja word-peruskoulutus olisi hyva. EI monimutkaista tau-
lukkolaskentaa vaan yksinkertaiset perusasiat.

e b) sen suorittavan tyon osalta? = kuuluuko tahan: pitaisi olla Sakissa jon-
kinlainen *back-office’ mahdollisuus. Yleiset asiat: soittostudiossa ei pida
puhua sermien yli eiké kéytavien yli. Pitdisi pystya vélttdmaan monen hen-
gen ns. keskusteluryhmié. Joidenkin todella vaikea vastustaa kiusausta kun
lahell& niin monta kuulijaa. Minun keinoni on olla k&dantamatté paaténi pu-
hujan suuntaan, silloin ei ainakaan tarvitse itse sanoa mitién. Eli > hauskat
jutut’ kahvihuoneessa, jos suinkin pystyy.

e -sairausloma ja muu loma sijainen olisi todella hyva olla. Pitéisi olla hen-
kilo , joka pystyy hyppddmaan suoraan hoitamaan varauksia, jos joku kent-
tiksista on kipednd enemman kuin yhden péaivan.

o Edustaja ja firma kohtaiset erot ja vaatimukset ovat todella erilaisia, eik&
toisen varauksiin ole helppo nopeasti hypéata. Vaati aina ainakin lyhyen pe-
rehtymisen, toisin kuin ehk& esim Mandatum.
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Vastaus 2:

1. Onko ScanMS booking —palvelussa mielestasi kehittamistéa
a) sen teknisen toteuttamisen osalta?

Kyll&, aina on kehittdmisen varaa, mutta onko se mahdollista nykyisella jérjes-
telmalld, onkin toinen asia. Paljon nopeampi ja joustavampi voisi olla jarjes-
telmad, missa tapaamiset kirjataan suoraan kalentereihin. Raportoinnin osalta
en kuitenkaan osaa sanoa, onko téllainen jarjestelméa ScanMS:n tapauksessa
mahdollinen.

b) sen suorittavan tyon osalta

Kylla, muta sekin liittyy teknisiin mahdollisuuksiin, silla kirjaaminen ensin
Catiin ja sielta kalenteriin ja viela erikseen vahvistusviestin l&hettdminen asi-
akkaalle vie melkoisesti aikaa. Voisi kuvitella, ettd téllaiset pystyy tekeméén
yhdestéd kohdasta kaikki niin, ettei mm. tarvita ensin Catista tietojen Kirjoitta-
mista késin paperille ja sitd kautta siirtamista kalenteriin.

2. Mita konkreettisia kehitysehdotuksia sinulla on palvelun kehittdmiseksi:
a) sen teknisen toteutuksen osalta?

Cati-jarjestelmassa ei mitaéan. Viittaan kuitenkin jo edellisessa ykkoskysymyk-
sessd mainitsemaani mahdolliseen internet-pohjaiseen varausjarjestelmaan,
jossa buukkaus, viestin lahetys aisantuntijalle seka vahvistusviestin lahettami-
nen asiakkaalle etta tietojen siirtdminen raportoitavaksi voisi tulla kaikki sa-
masta, kerran kirjattavasta (ja sen jalkeen kopioitavasta) lahteesté.

b) sen suorittavan tyon osalta?

Cati-jarjestelmassé tietojen kirjaus, vahvistukset yms. vievét aikaa sitd enem-
méan, mitd enemman buukkauksia tekee. Joskus tuntuu siltg, ettd joku voisi ol-
la paivystdjd, kaiketi projektivastaava, joka tekee backoffice —tyoné Catiin Kir-
jattavien tietojen jalkeisen tyon eli kalenterin tayttdmisen, s-postin lahettami-
sen asiantuntijalle ja vahvistusviestin ldhettdmisen asiakkaalle seka seuranta-
taulukon tayttdmisen. K&ytannossa se vaatisi yhteysassistentilta vain rekisteri-
tunnuksen ylosottamisen ja sen l&hettdmisen s-postilla projektivastaavalle, jo-
ka saisi tiedot SuperVisorista. Tama voisi lisatd buukkauksia, silld soittoaikaa
jaisi enemman — etenkin jos tekee muutaman tunnin péivassé soittotyota. Mut-
ta voi olla, ettd Cati-jarjestelmélld nykyinen tapa on kuitenkin kaikista toimi-
vin eik& se kuormita ketaan liikaa.

3 Vapaa palaute
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Bookingin hauskin puoli ovat yhteistyohaluiset asiakkaat ja tietysti se ikévin
puoli ne puhelimeen vastaajat, jotka pitavat puhelinmarkkinointia hairikointi-
na. Talle ei varmasti mahda mitdén, mutta joskus tuntuu silta, etta rekistereisséa
olisi tarkistamisen varaa.
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Vastaus 3:

1. Onko ScanMS booking -palvelussa mielestasi kehittamisté:

e a) sen teknisen toteutuksen osalta? = on, “tietojarjestelmat”

e Db) sen suorittavan tyon osalta? = ei

2. Mita konkreettisia kehitysehdotuksia sinulla on palvelun kehittamiseksi:

e a) sen teknisen toteutuksen osalta? = Ei varmaan ole yksinkertainen asia
kehittaa jarjestelmid, koska sita ei ole tehty, mutta tapaamisten tietojen
siirtaminen automaattisesti edustajan kalenteriin /sdéhkdpostiin tai jos asi-
akkaalle lahteva sahkdposti oikeasti olisi automaattinen, niin yhteysassis-
tenttien tyd helpottuisi ja soittoaikaa jaisi enemman. Siirto-
jen/peruutusten/uudelleensoittojen yléskirjauksesta voisi sanoa samaa, jo-
Kin jarjestelmé asialle, jossa kaikkea ei tarvitse Kirjoittaa kasin ylos.

e b) sen suorittavan tyon osalta? =

3. Vapaa palaute = Tietoja on talla hetkelld aika monessa eri kansios-
sa/tiedostossa. Aloittelijoille kaikkien tietojen 16ytyminen/hyvaksi kayttaminen
voi olla aika monimutkainen prosessi. Jos tarvittavat tiedot saataisiin yhteen paik-
kaan, helpottaisi sen niiden kéayttoa.
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Vastaus 4:

1. Onko ScanMS booking -palvelussa mielestasi kehittamisté:
e a) sen teknisen toteutuksen osalta? = Kylla.

e b) sen suorittavan tyon osalta? = Kylla.

2. Mita konkreettisia kehitysehdotuksia sinulla on palvelun kehittamiseksi:

e a) sen teknisen toteutuksen osalta? = Rekisterien kanssa “’sdhlddminen’;
tuplakohteet, tarjouspyynto jatetty, asiantuntija jo kaynyt.. rekisterien po-
tentiaalisuus/edustajan tyon maard, joka kéytetty rekisterin tarkastukseen
voisi olla enemman yhtenevainen

e b) sen suorittavan tyon osalta? = Yhdistymisongelmien korjaus, manuaali-
soitto automaatiksi, tuplakirjoitus tapaamista tehtdessa pois, uudelleensoi-
tot Catipohjaiseksi

3. Vapaa palaute =
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Vastaus 5:

1. Onko ScanMS booking -palvelussa mielestasi kehittamisté:

e a) sen teknisen toteutuksen osalta? = Kylla. Niissa tiedoissa, mitka nakyvat
siind Catin harmaassa aloitusruudussa, kun lahetdan soittaan.

e b) sen suorittavan tyén osalta? = Kylla. Koko prosessi.

2. Mita konkreettisia kehitysehdotuksia sinulla on palvelun kehittamiseksi:

e a) sen teknisen toteutuksen osalta? = Olisi hyva, jos yrityksen paikkakunta
nakyisi jo tuossa ekassa harmaassa ruudussa.

e b) sen suorittavan tyon osalta? = Olisi hyv4, jos koko ajanvarauksen kay-
tdnndnprosessi saataisiin tiivistettya yhteen ohjelmaa. Nythan ajanvaraa-
minen menee monen eri ohjelman kautta, kun on kalenteri, vahvistus s-
posti ja cati ym, kaikki erikseen. En tiedd onko se kaytannossa edes mah-
dollista, mutta taté asiaa voisi yrittaa jotenkin yksinkertaistaa.

3. Vapaa palaute =

Tasta asiasta on ollut paljon puhetta, mutta edelleen toivoisi sitd, etta edustajat
kavisivat paremmin lapi omat soittolistansa ja ettd paallekkaisyyksia eri edustajien
soittolistojen kesken ei esiintyisi.
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Vastaus 6:

1. Onko ScanMS booking -palvelussa mielestasi kehittamista: KYLLA

a) sen teknisen toteutuksen osalta? = KYLLA

b) sen suorittavan tyon osalta? = KYLLA

2. Mita konkreettisia kehitysehdotuksia sinulla on palvelun kehittamiseksi:

a) sen teknisen toteutuksen osalta? = Tiedon kulkua voisi nopeuttaa. Olisi
hyva, ettd rekisterit pidettdisiin aina ajan tasalla ja aina kun numerot alka-
vat loppua niistd vastaava toimittaisi niita lisaa ilman suurempaa viivetta.
Myas online-kalenterissa ja tekniikassa muutenkin néen paljon kehittami-
sen varaa. Kalentereihin voisi lisitd toimintoja, kuten ’tapaaminen perut-
tu” “tapaaminen siirretty”, joista ldhtisi suoraan viesti asiasta edustajalle
ilman ettd sita pitaa joka kerta manuaalisesti lahettaa. Olisi hienoa, jos jo-
nain paivana voisimme toteuttaa kaiken ajanvarauksiin liittyen samalla oh-
jelmalla.

b) sen suorittavan tyon osalta? = Kun tekniikka on kunnossa, niin loppu on
itsesta kiinni! Toki aina I0ytyy parantamisen varaa. VVoisimme parantaa
palvelua tutustumalla paremmin toimeksiantajamme / edustajamme tyon-
kuvaan, jotta ymmartaisimme myos heidan ndkokulmasta asiat. Tuntemal-
la heidan toimintansa ja tapansa pystymme myds palvelemaan heita pa-
remmin.

3. Vapaa palaute = Kaiken kaikkiaan olen tyytyvainen ScanMS Booking — palve-
luihin. Teknisella puolella nden paljon kehittdmisen varaa, mutta sinansa se ei
itseeni vaikuta, koska olen oppinut néilld annetuilla tyckaluilla ty6té toteuttamaan.
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Vastaus 7:

1. Onko ScanMS booking -palvelussa mielestasi kehittamisté:
e a) sen teknisen toteutuksen osalta? = Kylla

e Db) sen suorittavan tyon osalta? = Ei

2. Mita konkreettisia kehitysehdotuksia sinulla on palvelun kehittamiseksi:
e a) sen teknisen toteutuksen osalta? =

o Numerorekistereissa voisi olla parempi valvonta. Valilla on paljon samoja
numeroita monien edustajien kohdalla ja néin soitetaan moneen kertaan
samaan firmaan. Nama voisi siis tarkistaa huolellisesti.

o Lisdksi pitdisi olla Catissa sellainen vaihtoehto, johon voisi laittaa sellaiset
numerot, jotka eivét enda halua yhteydenottoa ollenkaan. Jos Catissa vaih-
detaan jokatapauksessa study (joka sisaltad myos ndma numerot) aina
kolmen kuukauden valein, pitéisi olla mahdollisuus saada poistaa nama ta-
paukset, jotka eivat missaan nimessa halua yhteydenottoa enaa.

e b) sen suorittavan tyon osalta? = -

3. Vapaa palaute = -



Vastaus 8:

1. Onko ScanMS booking -palvelussa mielestasi kehittamisté:
e a) sen teknisen toteutuksen osalta? Kylla

e Db) sen suorittavan tyon osalta? Kylla

2. Konkreettiset kehitysehdotukset palvelun kehittdmiseksi

Tekninen toteutus

Kerattavien tietojen pitdisi menna yhdella kerdyskerrralla kaikkiin tarkeimpiin
tietojarjestelmiin, kun nykyisellddan ne pitéa syottaa jokaiseen erikseen.
Suorittava ty6

Olisi hyva, ettad kohteesta olisi keratty vaihtoehtoisia puhelinnumeroita.

3. Vapaa palaute
Enemman booking-projekteja taloon - ja ennen kaikkea yrityspuolen!
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Vastaus 9:

1. Onko ScanMS booking -palvelussa mielestasi kehittamisté:

e a) sen teknisen toteutuksen osalta? = Kyll4, catin toimivuutta (nopeutta)
voisi parantaa ja lisaksi, jos on monta ohjelmaa avoinna yhté aikaa, kone
saattaa jumittua muutamaksi minuutiksi.

e b) sen suorittavan tyon osalta? = Ei

2. Mita konkreettisia kehitysehdotuksia sinulla on palvelun kehittamiseksi:
e a) sen teknisen toteutuksen osalta? =

e b) sen suorittavan tyon osalta? =

3. Vapaa palaute = En osaa antaa kehitysehdotuksia, koska en tunne tekniikan
puolta.
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Vastaus 10:

1. Onko ScanMS booking -palvelussa mielestasi kehittamisté:

e a) sen teknisen toteutuksen osalta? = Projektissa asiamiehen nimi nékyy E-
mail kohdassa Cati soittojarjestelmassa ensimmaiselld naytolld, mutta siir-
ryttdessa eteenpdin nimitieto ei siirry mukana. Samoin olisi hyvé saada yri-
tyksen paikkakunta nakyviin, ettei tarvitse seurata niitd manuaalisesti pa-
pereista. On erittdin hidasta, ja yhtiolla on asiakkaita talla hetkelld yhdek-
sélla eri paikkakunnalla.

e b) sen suorittavan tyon osalta? = Tahan asti olen aina itse saanut suoras-
taan pyytaa useasti asiamiehilta tietoja etapaivista.

2. Mita konkreettisia kehitysehdotuksia sinulla on palvelun kehittamiseksi:

e a) sen teknisen toteutuksen osalta? = Projektissa asiamiehen nimi ja yrityk-
sen paikkakunta nakyviin, niin tyé nopeutuu huomattavasti. Ja voin soitto-
jarjestelmassa siirtya eteenpdin, niin todellinen puheaika nakyy.

e b) sen suorittavan tyon osalta? = Yhtion asiamiehet ilmoittavat etdpaivansa
minulle pidemmaksi aikaa eli nyt loppuvuodeksi, paitsi yksi vain kuukau-
deksi. Samalla he merkitsevét ne kalenteriinsa etépéivaksi. Tasta on hyo-
tyd, koska asiamiehilla on asiakkaita myds padkaupunkiseudulla, eli voin
varata ajat kalenterista katsomatta asiamiesten etépdivatietoja paperilta.

3. Vapaa palaute = Sahkopostiviestini etapaivapyynndista saivat aikaan tuon ka-
lenterimerkinnén etapaivista. Useat pyynndét asiamiehille ja kopio yhtion vastaa-
valle etapdivista saivat tuon pidemman aikavalin etapaivatiedoista aikaan. On pal-
jon nopeampaa sopia tapaaminen heti ensimmaiselld puhelulla, kun on pidemman
aikavélin etdpaivat tiedossa. palveluesite on myods hyvé, asiakkaan dfpyytéessa
tietoa yrityksesté laitan sen séhkopostilla ja ainakin pari tapaamista on tullut talla.



89

LIITE 4. Dokumentaatio, palvelun vaiheet:

e

~

10.

11.
12.
13.

14.

15.
16.

Toimeksiantaja-asiakas pyytda tarjouksen / tietoa bookking -palvelusta.
Hén ottaa yhteyden ScanMS:n myyntihenkildstoon puhelimitse, fax:illa tai
séhkdpostitse.

Toimeksiantaja-asiakas tilaa bookking -palvelun padsaantoisesti samalta
myyntihenkil6lta keneltd tarjous/tieto asiasta on saatu ja siten asiasta jo ol-
tu kontaktissa.

Palvelusta tehd&an suunnitelma siitd missa toimipaikoissa palvelu tullaan
hoitamaan, milla laajuudella, milla aikataululla, milla palkkauksella, milla
sovellutuksilla, keille varataan aikoja ja keiden toimesta ja kenen toimesta
rekisteri hankitaan.

Pilotin paivdmaara maaritellaan ja sen aloittavat henkil6t.
Toimeksiantaja-asiakas toimittaa tarvittavat aineistot. ScanMS:n projektis-
ta vastaavat henkildt tuottavat koulutusmateriaalin ja suunnittelevat spii-
Kin.

Koulutukset jarjestetadn ensin yhdella paikkakunnalla pilotin aloittaville
henkil6ille.

Pilotti alkaa. Ensimmaiset ajanvaraukset tehdaan.

Pilotin aikana jatkuva seuranta siitd miten spiikki toimii, mitka ovat ylei-
simmaét vastavaitteet, onko rekisteri hyvaa. Jatkuvaa tiedonvaihtoa kaikesta
oleellisesta projektin tiimin — projektivastaavan — ScanMS:n vastuuhenki-
I6iden ja toimeksiantaja-asiakaan yhteyshenkildiden valilla.

Pilotista saamien tietojen pohjalta tehdaén tarvittavat muutokset materiaa-
leihin ja kaytantoihin.

Projekti alkaa koko laajuudella. Jatkuvaa tiedonvaihtoa kaikesta oleellises-
ta projektin tiimin — projektivastaavan — ScanMS:n vastuuhenkildiden va-
lilla. Projektivastaava tekee jatkuvaa laaduntarkkailua siihen tarkoitetulla
ohjelmistolla.

Soitto toimitetaan prosessikaavion mukaan.

Toimeksiantaja-asiakkaan asiantuntijat ja myyjat saavat tapaamisia.
Toimeksiantaja-asiakas saa sopimuksen mukaan tilastotietoa palvelun toi-
mivuudesta.

Sopimuksen mukaiset palaverit ScanMS:n vastuuhenkiléiden ja toimek-
siantaja-asiakkaan yhteyshenkilon valilla.

Laskutus toimii sovitulla aikavalilla.

Palvelu jatkuu tai loppuu sopimuksenmukaisesti.
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LIITE 5. Dokumentaatio, Roolit ja vastuut:

e Toimeksiantaja-asiakas tilaa palvelun myyntihenkildstolta.

e Myyntihenkilosté prosessoi tilauksen ja valittdd tarvittavat tie-
dot/materiaalit palvelutuotantoon.

e Palvelutuotannon johto prosessoi saamansa tiedot ja varmistaa sen ettd
kaikki tarvittava tieto/materiaali on saatu. Jos ndin ei ole ei ole, niin loput
tarvittavat tiedot/materiaalit hankitaan ja saatatetaan palvelutuotannon
kayttoon.

e Palvelutuotannon johto p&attaa toimipaikan missé palvelu tuotetaan ja on
vastuussa palvelun aikataulusta ja budjetista.

e Palvelutuotannon johto antaa projektin vetdmisen valitun toimipaikan CC-
managerille.

e Palvelutuotannon johto yhdessa Cc-managerin kanssa, joko perustaa uuden
tiimin, tai antaa tehtévan jollekin olemassa olevalle tiimille ja valitsee pro-
jektivastaavan.

e CC-manageri kouluttaa projektivastaavan tydhon ja antaa edellytykset toi-
mia projektin vastaajana..

e Projektivastaava kouluttaa yhteistydssa Cc-managerin kanssa yhteysassis-
tentit uuteen projektiin.

e CC-manageri vastaa projektin toimivuudesta ja tuloksista toimipaikassa.

e Projektivastaava vastaa yleisesti projektin jokapdivaisesta tyodsta ja ruohon-
juuritason tuloksista ja suorittaa laadunvalvontaa. Han myds vastaa projek-
tin palavereista ja tiedon kulkemisesta.

e Projektivastaavan tulee antaa edellytykset yhteysassistentille tehda tulok-
sellista tyota ja pitaa sita ylla.

e Yhteysassistentti vastaa siitd ettd hanelle annettu edustaja saa sovitun maa-
ran tapaamisia ja etta tapaamisten laatu on sovitulla tasolla.

e Yhteysassistentti varmistaa ettd tavoiteltu kohde on puhelimessa ja etta ta-
paamisen edellytykset ovat olemassa ja toteuttaa puhelun sisallén sovitun
mukaisesti.

e Controller on vastuussa laskutuksesta



