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Tiivistelmä

Palveluiden merkitystä on tutkitty niukasti teollisten yritysten liiketoimintaprosessin osana.

Tämä työ keskittyy tarkastelussaan pieniin teollisiin yrityksiin, joiden kilpailukyky usein perus-

tuu hyvään asiakaspalveluun.  Analyysi tuottaa uutta teoreettista tietoa pienten kirjapainojen

kyvystä hyödyntää lisäarvoa tuottavia palveluja eri tyyppisissä liiketoimintaprosesseissa ja

asiakassuhteissa.  Palveluprosessien analyysi perustuu materiaaliin joka on kerätty henkilö-

kohtaisten haastattelujen avulla kirjapainojen omistajayrittäjiltä, työntekijöiltä sekä painotuot-

teiden ostajilta.   

Lähes kaikki haastateltavat katsoivat, että palvelut ovat tärkeä osa liiketoimintaprosessia.

Palveluiden rooli ja merkitys riippuu kuitenkin tuotteen ja asiakkaan ominaispiirteistä sekä

muista ulkoisista tekijöistä, kuten kansallisista eroista.  Laatu, hinta ja toimitusaika nousivat

säännöllisesti esiin tärkeinä ‘palveluelementteinä’.  Muuten haastateltavilla oli hyvin vaihtelevia

ja ristiriitaisiakin käsityksiä palveluiden olemuksesta.  Teoretisoimalla ‘kirjanpainajan kolmio’

–käsite, sillä voitiin analysoida haastateltavien palvelukäsitteitä sekä palveluiden roolia

erilaisissa hinta-, laatu- ja asiakassuhde yhdistelmissä.  

Pitkäaikaiset asiakassuhteet olivat vain osalle yrityksistä keskeinen osa palvelukonseptia.  Sen

sijaan valmistettavan tuoteen ominaisuudet ja asiakkaiden ostokäyttäytyminen vaikuttivat

siten, että yritykset päätyivät hyvinkin erilaisiin palvelustrategioihin.  Englantilaiset yritykset

korostivat kustannustehokkuutta ja joustavan työvoiman merkitystä palvelustrategiassaan.

Suomalaiset yritykset painottivat enemmän itseohjautuvaa organisaatiota ja viimeisimmän

teknologian hyödyntämistä palveluiden tuottamisessa.  Useimmat yritykset kuitenkin uskoi-

vat tarjoavansa tuotteita, joiden yhteydessä lyhyt toimitusaika ja kilpailukykyiset hinnat olivat

merkittävämpiä kilpailukeinoja kuin ‘muut palvelut’.  Kirjapainotuotteiden ostajilla oli oma

strategiansa.  Suuntaamalla tilaukset suppealle vakiotoimittajajoukolle, ostajat pyrkivät hyö-

dyntämään samanaikaisesti pitkäaikaisten asiakassuhteiden ja jatkuvan kilpailuttamisen edut.   

Tehty tutkimus osoittaa palveluiden olevan olennainen osa kirjapainojen liiketoimintaa siten,

että niiden sisältö, rooli ja tärkeys vaihtelevat merkittävsti.  Johdon tehtävänä on sopeuttaa

palveluiden tarjonta liiketoimintaprosessien, markkinatilanteen ja asiakkaiden vaatimusten

mukaan.   



Abstract

The service component of manufacturing activities has largely been neglected.  Small firms

are of particular interest because services are often seen as especially critical in establishing

their competitive advantage.  Drawing on data from face-to-face interviews with the owner-

managers of Finnish and UK small printing firms and their employees and professional print

buyers, this study addresses the earlier neglect by offering a theorised analysis of service

capability in printing firms, that is the role and scope of the services within the

manufacturing context as mediated through customer–firm interaction.

Although the interviewees perceived services as being important, the findings show that

their role and character varied among firms, depending on the type of product, customer

characteristics and other factors including national differences.  However, quality, price and

delivery always had to be taken into account in service provision.  The conceptualisations of,

and importance attached to, these elements varied and often contradicted each other in

practice.  A concept, 'the printer's triangle', was valuable in analyzing the multiple

perspectives and in showing the differing strategies employed in service provision when

quality, price, delivery and other factors were included.

In some instances, long-term customer relations were crucial to service delivery.  In others,

product type and infrequent interaction with customers accompanied differing service

forms.   UK firms stressed the importance of cost efficiency and flexible labour strategies

while Finnish firms relied more on self managing staff and the latest technology in delivering

services. Innovative products were especially important in developing added value services in

Finland.  However, most firms in the study offered products and services where short

delivery times and competitive prices rather than added value services were important.  A key

strategy used by professional buyers was the 'supplier pool', which combined long-term

supplier relations with competition between suppliers and downward pressures on prices.

The findings and theorization show services as being integral to printing but subject to

variations in managerial strategies, internal operational constraints, market and customer

characteristics and national differences.  The broader implications for small manufacturing

firms, service and quality theorisation are outlined with suggestions for further research.
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