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Tiivistelméa

Tieto- javiestintéateknisten palvelujen avulla arvioidaan voitavan parantaa palvelun tuottavuutta
Naita palveluja markkinoidaan yha enemman asiakasyrityksen prosesseja ja toimintatapoja
tehostavina ratkaisuina. Hy6tyjen toteutuminen riippuu kuitenkin asiakasyrityksen tavoista
hyodynt&a ratkaisun tuomia mahdollisuuksia. Téassé tutkielmassa keskityt&an

asi akaspal veluympaéristossa kaytettavaan ratkaisuun sen tuottavuusvaikutusten osalta

Kasitteena palvelun tuottavuus on monitasoinen ja sita voidaan tarkastella esimerkiksi
palveluntarjogjan ja asiakkaan nékdkulmasta sen eri osatekijdiden, kuten resurssien hallinnan,
palvelun laadun, kannattavuuden tai loppuasiakkaan palveluntuotantoon osallistumisen kannalta.
Suurimpana erona perinteiseen val mistajayrityksissa kéytettyyn tuottavuuden mittaamiseen voidaan
pitéd palvelun luonteeseen kuuluvaa vuorovaikuttei suutta asiakkaiden kanssa.

Tutkimuksen tarkoituksena on siten ymmartaa, miten asiakaspalveluratkaisu voi vaikuttaa palvelun
tuottavuuteen. Osaongelmina ovat:
1. Mitentieto- javiestintéteknisia ratkaisuja voidaan hyddyntaé asiakaspal velussa?
2. Miten palvelun tuottavuutta voidaan kehittda ja mitata?
3. Miten ratkaisua hyddyntamalla voidaan vaikuttaa asiakaspal velun tuottavuuden
osatekijoihin?

Tutkimus toteutettiin laadullisena tapaustutkimuksena ja toimek siantajana on ratkaisuntarjoajana
toimivatieto- ja viestintatekniikka-alan yritys. Tutkimuksen kohteena on asiakaspalveluratkaisun
soveltaminen asiakasyritysten omissa toimintaympéristoissi. Aineistona kaytettiin seka tutkimusta
varten keréttya haastattelu- ettd valmista dokumenttiaineistoa. Tulokset ovat enemmaén suuntaa-
antavia kuin yleistévig, ja niiden perusteella voidaan arvioida esimerkiksi tutkimusasetelman
soveltumista ilmion tutkimiseen ja tuloksia voidaan hyddynt&a kaytannon liiketoiminnassa.

Tuloksissa todettiin ratkaisulle asetettujen tavoitteiden ja kdyttGtapojen vaihtelevan paljon
asiakasyritysten omasta tilanteesta ja toimintaympéristosta riippuen. Nain myos sen vaikutukset
palvelun tuottavuuden eri osatekijoihin ja toimintatapoihin asiakasrajapinnassa vaihtelevat
kayttotarkoituksen mukaan. Haastateltavien omat nakemykset jatulkinnat tilanteista auttoivat
ymmaértadmaan vaikutusten muodostumista.
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