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YRITYKSEN PALVELUKULTTUURIN ARVIOINTILOMAKKEET 

 

Kulttuuri 
Ohje: lue taulukon väittämät itseksesi ja rastita kohta (A, B tai C), jolle itse sijoittaisit 
yrityksen.  

Lopuksi käydään yhdessä keskustelu tuloksesta. Mitkä kohdat mietityttivät eniten? Onko 
arvioissa eroja ja mistä ne syntyvät? 

 

1. KÄSITYS YRITYKSEN PERUSTEHTÄVÄSTÄ 

 

2. LAATUARVOSTUKSET 
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3. HENKILÖKUNNAN ROOLI 

 

4. USKOMUKSET KILPAILUKYVYSTÄ 

 

5. KOKEMUKSET PALVELUJEN KEHITTÄMISESTÄ 
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6. RESURSSIT 

 

 

7. AMMATILLINEN IDENTITEETTI 
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Palveluliiketoiminnan ymmärrys 
 

1. PALVELUTARJOAMAN ROOLI LIIKETOIMINNASSA 

A Palveluja on, mutta ne eivät muodosta yhtenäistä tarjoamaa.  

B 
Palvelutarjoamaa on kehitetty ja se kytkeytyy tuotekeskeisiin 
liiketoimintamalleihin. 

C 
Palvelut ja fyysiset tuotteet muodostavat johdonmukaisen 
kokonaisuuden. Kokonaistarjoama sisältää tuotteet ja palvelut. 

 

2. LIIKETOIMINTAMALLIT 

A 
Tunnemme erilaisia teollisuuden palveluliiketoiminnan malleja, 
mutta emme vielä sovella niitä itse.  

B 
Olemme arvioineet ja vertailleet sisäisesti erilaisia 
palveluliiketoimintamalleja. Joitain kokeiluja on tehty. 

C 
Tarjoamme useita palvelutuotteita ja niille on kehitetty 
liiketoimintamallit. Palvelutuotteita kehitetään yhdessä asiakkaan 
kanssa saatujen kokemusten perusteella. 

 

3. PALVELUJEN HINNOITTELU 

A 
Palvelut hinnoitellaan kustannusperustaisesti tuotteiden myynnin 
yhteydessä osana kokonaiskauppaa. 
  

B 
Palvelut on hinnoiteltu erikseen, mutta kustannuksia on vaikea saada 
siirrettyä asiakkaalle. 
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C Palvelut hinnoitellaan asiakkaan saaman lisäarvon perusteella. 

 

4. PALVELUTARJOAMAN JA LIIKETOIMINTAMALLIN SUHDE 

A Palvelujen asema liiketoiminnassamme on vielä haussa. 

B 
Palvelutarjoamien ja tuotekeskeisten liiketoimintamallien välillä on 
yhtymäkohtia. 

C 
Palvelutarjoamat ja tuotekeskeiset liiketoimintamallit on yhteen 
sovitettu liiketoiminnassa; kokonaistarjoama sisältää tuotteet ja 
palvelut. 

 

 
5. PALVELUJEN ANSAINTAMALLIT 

A Käytössä on yksi palvelujen ansaintamalli. 

B Erilaisia palvelujen ansaintamalleja on vertailtu.  

C 
Palvelujen ansaintamalleja on useita ja palvelut ovat yritykselle 
kannattavia. 

 

6. VASTUU TAVOITTEISTA 

A 
Palveluliiketoiminnan tavoitteet eivät ole selkiytyneet. 
Palveluliiketoiminnan kehittäminen ei ole selkeästi kenenkään 
vastuulla. 
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B 
Palveluliiketoiminnan tavoitteet on mietitty osaksi yrityksen 
liiketoimintatavoitteita. Avainhenkilöt ymmärtävät roolinsa 
palveluliiketoiminnan suhteen.  

C 
Palveluliiketoiminnan tavoitteet koskevat koko yrityksen henkilöstöä. 
Kaikki yrityksessä tietävät, mitä palveluliiketoiminta tarkoittaa oman 
työn kannalta. 

 

Johtamiskäytännöt 
 

1. TOIMINNAN ORGANISOINTITAPA 

A 
Toiminta on organisoitu tuotteen, tuotantoprosessin tai teknologian 
mukaan. 

B 
Toiminta on organisoitu perinteisesti mutta rinnalle haetaan 
läpileikkaavia ja verkostomaisia ohjauksen tapoja. 

C 
Koko organisaation toiminta on integroitua ja sitä johdetaan 
asiakasarvon kautta, esim. markkinalähtöisesti ja arvoketjupohjaisesti. 

 

2. VASTUUNJAKO 

A 
Meillä on selvästi määritellyt toimintoihin perustuvat vastuualueet, 
määritellyt toimintatavat, tarkat osatavoitteet ja mittarit. 

B 
Tunnistamme tarpeen kehittää joustavampaa toimintamallia. 
Kokonaistavoitteet on asetettu, mutta toteutustapa, mittarit ja vastuut 
ovat vielä osin epäselviä. 

C 
Meillä on selkeä visio, yhteiset tavoitteet sekä joustavat toimintatavat 
ja vastuut. 
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3. JOHTAMISJÄRJESTELMÄ 

 

 

4. SISÄINEN VIESTINTÄ 

 

 

5. ASIAKASLUPAUKSET 

 

 

6. PALVELULIIKETOIMINNAN TARPEEN PERUSTELU 
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Kehityskäytännöt 

 
1. IMPULSSI KEHITYKSEEN 

 

2. KEHITYSTAVOITTEIDEN ASETTAMINEN 

 

3. YHTEISTYÖ PALVELUIDEN KEHITTÄMISESSÄ 
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4. KEHITTÄMISEN PAINOPISTE − JA TAPA 

 

 

5. VASTUUN KOKEMINEN 

 

 

6. PALVELUJEN KEHITTÄMINEN ASIAKASYHTEISTYÖSSÄ 

 

 



  

11 
 

 

 

 

7. PALVELUIDEN KEHITTÄMISEN JA TUOTTEIDEN SUHDE 
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Asiakassuhde 
 

1. ASIAKKAAN NÄKEMYKSET YRITYKSESTÄ 

 

 
2. ASIAKASVUOROVAIKUTUKSEN MOTIIVI 
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3. YMMÄRRYKSEN MUODOSTAMINEN 

 

 

4. YMMÄRRYKSEN TASO 

A 
Tunnemme asiakkaan toimintaa yleisellä tasolla. Asiakkaasta saamme 
pääasiassa asiakkaan itsensä toimittamia tietoja. 

B 
Rakennamme tavoitteellisesti ymmärrystä asiakkaan toiminnasta. 
Asiakaskohtaisen tiedon hankkiminen on tärkeää. 

C 
Asiakkaat ovat valmiita keskustelemaan kanssamme tulevaisuuden 
tarpeistaan ja yhteisistä kehitystavoitteista. 

 

5. KEHITYSMAHDOLLISUUKSIEN ARVIOINTI 

A 
Asiakasvalitukset pannaan merkille, mutta meillä ei ole systemaattisia 
käytäntöjä niiden taustojen selvittämiseen tai tarvittavista 
kehitystoimista päättämiseen. 

B 
Ylläpidämme korkeaa palvelun laatua ja reagoimme valituksiin. 
Kykenemme muuttamaan toimintaa asiakastarpeiden muuttuessa. 

C 
Tartumme systemaattisesti asiakkailta tuleviin palvelujen 
kehittämismahdollisuuksiin ja uusiin palveluideoihin. Hyödynnämme 
asiakkaan toiminnassa havaitut muutokset.  
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6. KEHITYSMAHDOLLISUUKSIEN HYÖDYNTÄMINEN 

A 
Kaikki asiakkaalle tarjottavat palvelut ovat mielestämme yhtä tärkeitä, 
vaikka niiden todellisessa kannattavuudessa on eroja. 

B 
Etsimme keinoja ohjata asiakas käyttämään palveluja, jotka 
vapauttavat molempien resursseja ja vievät kehitystä kannattavasti 
eteenpäin. 

C 
Asiakkaille tarjottavat ratkaisut perustuvat jatkuvaan arviointiin niiden 
molemminpuolisesta kannattavuudesta lyhyellä tai pidemmällä 
aikavälillä. 

 

 


