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TUTA.242 Teolliset palveluoperaatiot ja -innovaatiot (5 op)
Tentti 18.10.2023
Matias Stahle

Kirjoita jokaiseen vastauspaperiin oma nimesi ja opiskelijanumerosi.

Merkitse selkeésti numero- ja kirjainkoodein timén paperin mukaisesti, mihin tehtévién olet
vastaamassa.

Kysymykset perustuvat Martinsuo et al. opintomonisteeseen, luentoihin ja kurssilla
kasiteltyihin kuuteen artikkeliin.

Tentin maksimipisteméérd on 20 pistetti ja ldpipa4syraja noin 10 pistetta.

Huom! Tentin tehtdvidnannossa 2 sivua

1) Lyhyet miirittely/kuvaustehtiiviit. Téssd kokonaisuudessa oletettu vastauslaajuus on
yhteensd max 1 sivu.

Mairittele palvelukonsepti ja tunnista sen keskeiset osat. (1 p)

Marittele palveluoperaatiot ja kerro niistd kolme esimerkkid. (1 p)

Maérittele palveluinnovaatio. (1p)

Millaisia oivalluksia (2-4) olet tehnyt kurssin harjoitustiden myété teollisesta
palveluliiketoiminnasta (esim. harjoitustydn kohdeyrityksessd)? (1p)

o o

2) Selitystehtiiviit. Tissd kokonaisuudessa oletettu vastauslaajuus on yhteensd max 1,5 sivua.

a. Teolliset yritykset tarjoavat erilaisia palveluja. Palvelujen kohdentamisessa on oleellista
mm. se, miten palvelu ndhddén osana asiakkaan arvonluomisen prosessia ja
asiakassuhteen elinkaarta. Mainitse kolme teollista palvelua, jotka osuvat eri kohtiin
asiakkaan arvonluomisen prosessia, ja kuvaile niiden asiakashy&tyjd ko.
arvonluontivaiheessa. Luonnehdi, milld tavoin palvelun tarjoaja voi ndissd palveluissa
tukea asiakkaan liiketoimintaa. (3 p)

b. Miti sidosryhmilld tarkoitetaan teollisessa palveluliiketoiminnassa? Millaisia sidosryhmii
palveluiden toimitusketjussa voi olla? Kerro kolmen sidosryhmésuhteen kohdalta
esimerkki asiasta, joka kyseisessd sidosryhmayhteistydssi tulee erityisesti ottaa

huomioon. (3 p)
3) Esseetehtiiviit.

a. Olet palvelupiillikko erddssi prosessiteollisuuden alan tuotteita/laitteita valmistavassa ja
niihin liittyvid palveluja tarjoavassa yrityksessé. Eréis asiakasyritys on kiinnostunut
tuotantoprosessiinsa liittyvéstd digitalisaatiosta ja palveluista siten, ettd materiaalivirtaan
liittyvid parametreja voitaisiin mitata ja seurata reaaliajassa ja sen my&té prosessin
suorituskykyi ja laatua voitaisiin optimoida. Asiakas ei itse halua yllépitdd ko. seurantaa,
vaan haluaa ostaa sen palveluna, jotta se voi itse keskittyé ydintoimintansa
pyorittimiseen. Asiakas pyytdd yrityksesi apua sopivien palvelujen méérittdmiseksi.

1. Kuvaile perusteluin kaksi (vaihtoehtoista tai toisiaan tdydentdvad) esimerkkié
palvelukonsepteista, joita yrityksesi voisi téssé tarjota asiakkaalle.

2. Milld tavalla voisit hyodyntéd asiakkaan prosessin mallintamista ratkaisun
kehittelyssd? Miten se edistdisi palvelusi maérittelyd?
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3. Miten toteuttaisit palvelukonseptin yksityiskohtien miiéirittelyn ja
palveluprosessin mallintamisen? Mitii tictoa tarvitsisit asiakkaalta konseptien
tdsmentédmisté ja palveluprosessin perusteellista mallintamista varten?

Huom: Voit kiyttiid harjoitustySympéristji tissi esimerkkiympiristona. Sisillyta

vastaukseen my®ds visualisointia (kuva/taulukko). (5 p) (oletuslaajuus: noin 1 sivu)

b. Frei (2006)* artikkelin mukaan asiakkaat osallistuvat eri tavoin teollisten palvelujen
toteutukseen, ja tdmi aiheuttaa vaihtelua palvelutapahtumiin ja -prosesseihin. Luonnehdi
erityyppisid vaihteluja, joita asiakkaat aiheuttavat, kiyttien konkreettisia esimerkkejd
harjoitustyon kaltaisista palveluympiristdisti. Jos teollinen palveluntarjoaja haluaa
painottaa toiminnassaan tehokkuutta, miti vaihtoehtoisia tapoja silld on reagoida

asiakkaan tuomaan vaihteluun? Jilleen hy&dynni harjoitustydn ympiristod niin, etti voit
konkretisoida asiaa esimerkein. (5p)

*Frei, F. X. (2006) Breaking the trade-off between efficiency and service. Harvard Business Review 84
(11) 92-101.




