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1 Johdanto

Taman insinddritydbn aihealueena on palveluliiketoiminta ja sen |ahtétaso
kohdeyrityksessa. Opinndytetyon tarkoituksena on alan kirjallisuuteen pohjautuen
kartoittaa yrityksen nykytila palveluliiketoiminnassa ja luoda hahmotelma tulevaisuuden
mahdollisuuksista palveluiden liiketoiminnassa. Tyon tavoitteena on kuvailla, ymmartaa
ja selittad tapausta ja sen lahtokohtia seka l6ytaa mahdollisia kuiluja kohdeyrityksen
toiminnasta siirtymisessa kohti palveluliiketoimintaa. Tavoitteiden saavuttamiseksi
insindoritydlle on madritelty seuraavat tehtavat: 1) kartoittaa Iahtdtasoa
haastatteluiden avulla 2) perehtya alan kirjallisuuteen ja kerdtd teoreettista
tietoperustaa palveluliiketoiminnasta, palveluprosessista, palveluista ja
palvelukilpailusta 3) luoda yritykselle palvelukuvaukset ja hahmotelma palveluiden
liketoiminnan nykytilasta kohdeyrityksessa. Tietoa on kerdtty havainnoimalla,
sahkdisiin lahteisiin pohjautuvilla tiedonhauilla ja haastattelemalla yrityksen asiakkaita
ja henkildkuntaa. Ty0 rakentuu tydelamdsta kasin ja sen tavoitteena on tuottaa
nykytilan kartoitus seka palvelukuvaukset kohdeyritykselle tyokaluksi kaytannon
tydhon.

Palveluliiketoimintaan siirtymisen syind nahdaan taloudelliset, markkinoinnilliset ja
strategiset hyoddyt seka ennustettavuus. Yritykset etsivat jatkuvasti uusia kilpailuedun
lahteita ja palveluista on nousemassa merkittdva tekija teollisuusyrityksille.
Asiakassuuntautuneet ja asiakasta kohti laajentuneet teollisuusyritykset ovat pysyneet
kannattavina. Asiakkailta saatavan tiedon avulla ja palveluilla yritykset voivat ohjata
omaa toimintaansa, luoda uusia liikevaihdon lahteitd, tuottaa tasaista kassavirtaa
tuotteita pienemmalla padomalla ja suuremmilla Kkatteilla. Palveluilla voidaan
tasapainottaa suhdannevaihteluita, rakentaa pitkdaikaisia asiakassuhteita ja
yhteistyoverkostoja sekd toteuttaa kokonaisvaltaisia asiakasratkaisuja ja lisata

kilpailukykya.

Palveluliiketoiminta tarkoittaa keskittymista asiakkaaseen ja sen tarpeisiin seka
mahdollisuutta oppia asiakkaalta ja hanen prosessistaan. Palveluyritys kiinnittaa
huomiota asiakkaalle koituvaan arvoon. Palveluorganisaatioiden tarjonnassa

asiakkaiden mielenkiinnon kohteena ovat tuotettavat ja tarjottavat palvelut.



Palveluyritys raataldi palveluita asiakkailleen heidan tarpeidensa mukaisesti, lahestyy
asiakasta proaktiivisesti ja tarjoaa kokonaisvaltaista ongelmanratkaisukykya.
Onnistuneen palvelun tuottamisessa yhteistyd palvelun tuottajan ja asiakkaan valilld on
onnistunutta, jonka tekee mahdolliseksi osapuolten kyky ja osaaminen toteuttaa ja
kayttaa palvelua.

Palvelu toteutetaan palveluprosessissa, johon osallistuu palvelun tarjoaja ja asiakas.
Palvelut tuotetaan yhteisten toimenpiteiden ja resurssien kautta, jolloin
vaihdantaprosesseissa luodaan arvoa. Jotta palveluajatus toteutuisi, laaditaan palvelun
tuotantojarjestelmén  toimimiseksi ~ suunnitelma  ja  kartoitetaan  palvelun
kulutusvaiheisiin liittyvat resurssit. Palveluprosessin maarittelyad voidaan kuvata
palvelun kulutuskaaviolla, lohkoesitykselld tai muun mallin avulla joka helpottaa
hahmottamaan palvelun toteuttamista visuaalisesti ja konkreettisesti. Tassa tydssa on
kaytetty palvelun kulutuskaavioita kuvaamaan kohdeyrityksen palveluita, joiden tueksi
on kirjattu yksityiskohtaiset sanalliset palvelukuvakset. Kuvauksien lahtékohtana on
ollut asiakkaan kulkema polku palvelutapahtuman aikana ja kuvauksissa on keskitytty
padpiirteiden hahmottamiseen ja kriittisten vaiheiden kuvaamiseen. Palvelukuvaukset
yksinkertaistavat palvelun tuotantoprosessia, auttavat ymmartéamaan asiakkaalle

tuotettua hyoétya ja lopputulosta seka toimivat kommunikaation valineena.

Palvelua on kaikki se, mitd asiakkaan hyvaksi ja hanen puolestaan tehddan. Ne ovat
toimintoja, tapahtumia, tekoja tai niiden sarjoja. Palvelu on suuressa maarin asiakkaan
tuntemuksista muodostuva kokemus, jonka tuottamaa arvoa asiakas arvioi. Palvelun
laatu syntyy asiakkaan odotusten ja kokemusten vertailun tuloksena. Palvelun
asiakkaalle tuottama arvo ndhddan oikeutuksena palvelun olemassaololle ja sen
edellytyksille menestymisessa markkinoilla. Palvelut voidaan jaotella erityyppisten
asiakaskokemusten pohjalta, jolloin Iahtokohtana on asiakkaan osallistuminen
palveluun. Kun asiakkaan odotukset ja kokemukset tayttyvat, palvelukokemuksen laatu

on onnistunut.

Hinta vaikuttaa asiakkaan ndkemykseen palvelun arvosta ja se edustaan palvelun
tarjoajan asettamaa arvolupausta. Se on korvaus tuotetusta palvelusta ja vaikuttaa
palvelutuotteen kannattavuuteen. Tarkeimmat hinnoittelun tavoitteet liittyvat yleensa

kannattavuuteen, yrityksen hengissa pysymiseen, myyntimadraan, markkinaosuuteen,



imagon luomiseen, kilpailuetuun, alalle tulon esteiden luomiseen ja
oikeudenmukaisuuden tunteen luomiseen asiakkaissa hintaa kohtaan. Kannattavuus
edellyttaa kustannustehokasta palvelukehitystd, jota luodaan osaamisesta ja uusista
ideoista kehittavien palveluyritysten menestyksen perustaksi.

Menestys nakyy numeroissa, mutta myds toiminnassa. Palvelussa ja kilpailemisessa on
kyse itsensa voittamisesta ja kyvystd vedota yksittdisen asiakkaan tunteisiin.
Palvelukeskeinen ratkaisuliiketoiminta pyrkii lisdarvon tuottamiseen asiakkaan
arvoketjussa ja se on palvelun tuottajien keino erottua kilpailussa. Kilpailu on
yritykselle oppimisen, motivaation ja itsetunnon kehittamisen valine. Kilpailijoiden
seurantaa kaytetaan ideoinnin ja innovoinnin ldahteend, toiminnan ja toimintojen
kehittdmiseen sekd uusien ratkaisujen tietoldhteend. Taman tyon aikana on tehty
kilpailijavertailu seka rinnastettu alan toimijoiden tarjontaa ja toimintaa toisiinsa.
Nadiden pohjalta on luotu yritykselle tulevaisuuden hahmotelma, kehitysehdotukset ja

luotu uusia palveluideoita.

Kilpailijoiden liséksi yrityksen tulee tunnistaa kilpailuympariston merkittdvat
muutostrendit ja niiden heikot signaalit. Globaalit trendit muuttavat toimintaymparistda
ja luovat uutta kysyntdd. Tulevaisuudessa palvelut opitaan tuottamaan tavalla, joka
kohdistaa ne tarkemmin yksilon tarpeisiin. Asiakkaat haluavat ostaa samalta yritykselta
tuotteen kokonaisena elinkaaripakettina. Palvelutuottajien valinen yhteistyd eri
sektoreiden valilla kasvaa ja palveluita kehitetéan yhdessé asiakkaiden kanssa ja
erilaiset palvelut linkittyvat toisiinsa sekd tukevat toisiaan. Palvelujen merkitys
tuotantoyritysten toiminnassa kasvaa, ja tavarasta tulee apuvadline palvelun

tuottamisessa.

Rakentamisen alalla kasvavina trendeina nahdaan pitkdlle konseptoidut
rakennuskokonaisuudet, design, vihreat arvot, brandi, laatu ja ICT-palvelujen
levittyminen kaikkialle. Energiatehokkuutta ja vahapaastoisyytta tullaan kehittéamaan ja
niista tuotteistetaan vientipalveluita. Rakentamisen alalla yritykset erikoistuvat
osaamisalueilleen ja rakentamisesta tulee perustuote, jonka arvoa lisatdan muiden
ratkaisujen avulla. Taloudellisen tilanteen muutokset vaikuttavat voimakkaasti

rakentamiseen ja siind tapahtuviin muutoksiin. Rakentaminen antaa ymparistolle



aikaan ja paikkaan sidotut kasvot, joissa ndkyvat aikakauden muotiastia,
materiaalitarjonta ja toimijoiden tahto sovitettuna maarayksiin ja ymparistdvaikutuksiin.

Tyon lahtdkohtana on todellinen elama ja ajassa esiintyvat ilmitt, jotka ovat ohjanneet
tutkimusmenetelman valintaa. Ty0 toteutetaan laadullisen tutkimusmenetelman keinoin
ja sen avulla kuvattaan tutkittavaa ilmiéta kokonaisuutena. Tiedonhankinta toteutetaan
tapaustutkimuksen keinoin, jossa tavoitteena on ymmartad ja kuvata ilmidta.
Tutkimusaineisto  keratdan teemahaastatteluilla ja havainnoiden tapauksia.
Kaytettdessa haastatteluita aineistonkeruumenetelmana voitiin varmistaa kohderyhman
tavoitettavuus, aineiston  syvdllisyys ja  monipuolisuus. Kerdtyn aineiston
kokonaisvaltaista ymmarrysta lisattiin havainnoimalla, jolloin tutkimusaineisto saatiin
liitettya paremmin osaksi yrityksen toimintaa. Havainnointi on luonnollinen tapa kerata
tietoa kohteesta, tarkkailla ilmiota ja osallistua tutkittavaan prosessiin. Tydn tekijana
osallistun paivittdin tutkittavaan prosessiin ja tuotan havainnoinnin avulla sisdisen

nakemyksen tutkittavasta ilmiosta.

Aineiston analysoinnissa on kaytetty induktiivista logiikka, jossa aihetta lahestytadn
yksittdisesta havainnosta yleiseen. Yksittdisistd tapauksista kootaan yhtendinen
kokonaisuus induktiivisen analyysilogiikan avulla pelkistden aineistoa ja erottaen
merkittavat ja toistuvat piirteet aineistosta. Kerdtty aineisto on jarjestetty ja koottu
johtopdatosten tekoa varten sisalldon analyysilla selkedksi ja tiiviiksi kokonaisuudeksi.
Aineistosta tehdaan paatelmia ja tulkintoja, joita verrataan alkuperdisaineistoon koko
ajan uusia teorioita muodostaen. Analysointia jatketaan kvantifioimalla aineisto. Sen
avulla aineiston tulkintaan saatiin uusia nakdkulmia, aineistosta |6ydettiin lisatietoa ja

se saatiin esitettya tiivistetyssa muodossa.

Keratystd aineistosta tehdaan analyyseja, vertailuja, tulkintoja ja johtopaatdksia.
Haastatteluiden ja alan toimijoista kerdtyn aineiston tapauksia vertaillaan keskenaan ja
tapausryhmien sisalla. Vertailuilla pyritadn I6ytdmaan uutta tietoa ja paljastamaan
tulosten ristiriitoja. Analyysien pohjalta luodaan padtelmid ja nakemyksia tutkituista
asioista. Lopuksi aineistosta muodostetaan tulkintojen kokonaisuus, jonka pohjalta on
kuvattu kohdeyrityksen nykytila ja hahmoteltu palveluliiketoiminnan tulevaisuutta
kohdeyrityksessa.



Tehdyn tutkimuksen luotettavuutta ja patevyytta pyritaan tarkastelemaan avoimesti ja
monipuolisesti tyon aikana. Haastatteluaineiston tuloksia vertaillaan muiden tutkijoiden
saavuttamiin tuloksiin (luku 5.6). Tyon tuloksiin vaikuttavia tekijéita, tulosten ristiriitoja
ja luotettavuutta kokonaisuudessaan pohditaan luvussa 6, jossa esitelldan taman tyon
aikana saavutetut tulokset.

Tassa raportissa ei tulla esittémaan kokonaisuudessaan tydn aikana selvitettyja tietoja,
silla ne voisivat haavoittaa yrityksen nykyistéa toimintaa. Selvityksista esitelladn
esimerkkeja tuloksista ja niiden kaytantddn soveltamisesta yleisella tasolla. Tahan
tydhon liittyy useita pienempia raportteja, jotka on luovutettu kohdeyrityksen kayttéon.
Ndistéa raporteista on esitelty tdssa tydssa osa tuloksista ja tama raportti on
selvitystydn aikana tuotetusta materiaalista kooste. Raporteissa on pyritty

huomioimaan kohdeyritys ja tietoa on tuotettu heidan tarpeistaan ja nakdkulmasta.

Tyd rakentuu seitsemasta pdadluvusta ja kolmetasoisista alaluvuista. Tyd etenee
johdannon, teoreettisen ja toiminnallisen taustan kautta lopputuloksiin,
kehitysehdotuksiin ja johtopaatdksiin. Tyon alussa selvitetdgan tutkimuksen nakokulmia
ja esitelty tydssa kaytettyja tutkimusmenetelmia ja niiden valintoja. Tydn teoreettisessa
osiossa luodaan katsaus alan kirjallisuuteen, artikkeleihin ja aihetta koskeviin
tutkimustuloksiin. Toiminnallisessa osuudessa esitelladn kohdeyritykselle suoritettujen
haastatteluiden toteuttamista ja tuloksia, palvelukuvaukset, nykytila ja tulevaisuuden
hahmotelma seka luodaan tiivis katsaus alan Kkilpailijoiden toimintaan ja tarjontaan.
Tyon loppuun on koottu ideoita, kehitysehdotuksia ja johtopaatelmat kohdeyritykselle

seka tydsta ja sen tekemisen prosessista yhteenveto, pohdinta ja arvio.

Taman tutkimuksen rajaukset liittyvat pddasiassa valittuun yritykseen ja sen
palveluliiketoiminnan [ahtétason maarittamiseen. Tyon toimeksiantaja on Cembrit ja
tyd on osa yrityksessa kaynnissa olevaa FutIS-hanketta, joka on suomalaisille
teollisuuden yrityksille suunnattu palveluliiketoiminnan kehittamishanke. Tyon tekija
toimii FutIS-hankkeessa projektityontekijand. Tama raportti on osa Cembritin hankkeen
aikana tuottamaa materiaalia. Selvitystydon tulokset tuotetaan kohdeyrityksen
nakokulmasta ja raportoidaan osana yrityksen FutIS-hankkeen tuloksia. Selvityksen
tarkoituksena on analysoida nykytilaa ja valmiuksia siirtya kohti palveluliiketoimintaa.
Tyon tuloksena kirjataan nykyisista palveluista kuvaukset ja madritetdan niiden



prosesseista kaaviot, analysoidaan ja Kkirjoitetaan haastattelutuloksista raportti,
suoritetaan kilpailijavertailuja  ja hahmotellaan yrityksen kyvykkyyksia
palveluliiketoimintaan siirtymisessa.

Eri toimijoiden tarjoamista palveluista on koottu lyhyt esimerkinomainen yhteenveto

toiminnallisen osan loppuun (luku 5.7). Palvelukilpailun kirjallisuuskatsaus pohjautuu
alan kirjallisuuden maaritelmiin, jota kasitelldan luvussa 4.7. Palveluiden ominaisuuksiin
tutustutaan madrittelemallda palvelut ja kuvailemalla palveluiden ominaisuuksia
teoreettisen osan luvussa 4.3. Palveluiden laajempaa kokonaisuutta on hahmotettu
tutustumalla palveluliiketoimintaan, -prosessiin, -tapahtumaan ja palvelupaketin
teoreettisiin piirteisiin ja ominaisuuksiin kirjallisuuden avulla (luvut 4.4 - 4.6). Lisaksi on
tehty katsaus alan artikkeleihin ja aiheeseen: siihen mistd nyt keskustellaan ja mika
talla hetkelld ndhdaan tarkedna palveluissa ja palveluliiketoiminnassa. Toisin sanoen
luodaan katsaus palveluiden nykytrendeihin ja mahdollisiin tulevaisuuden suuntauksiin

palveluissa ja erityisesti rakentamisen alalla tuotetuissa palveluissa (luku 4.8.2).

2 Tutkimuksen kulku

2.1  Tutkimusndkokulma ja -menetelmat

Tutkimusmenetelma koostuu niista tavoista ja kaytannoistd, joilla havaintoja kerataan.
Havaintojen teko yksistaan ei riita ongelmien ratkaisuksi, vaan tarvitaan ajattelukykya,
jotta saataisiin yhdistettya havainnot ja kerdttya niista johtolangat. Tutkimusta
aloittaessaan tutkijalla on usein mielessaan juoni ja johtoajatus ohjaamassa
havaintojen keruuta. Paatelmien teolle on tyypillista, ettd havaintoja punnitaan
kriittisesti, niita analysoidaan ja niiden pohjalta luodaan kokoavia ndkemyksia asioihin.
Tutkimusmenetelman valintaa ohjaa yleensa se, minkalaista tietoa etsitddn ja kenelta
tai mista sitd etsitdan. Tassa tydssa on paadytty keraamaan havaintoja ja tietoa

kvalitatiivisen tutkimusmenetelman keinoin. (Hirsijarvi ym. 2006: 117-173.)

Kvalitatiiviselle tutkimukselle on tyypillista, ettd tutkimussuunnitelma muotoutuu
tutkimuksen edetessa (Hirsijarvi ym. 2007: 160; Eskola & Suoranta 1998: 15-16).
Tassa opinndytetydssa alustavaa suunnitelmaa on tarkennettu tutkimustyén edetessa.

Kerdtyn aineiston analyysi, tulkinta ja johtopaatosten teko on tutkimuksen ydinasia



(Hirsijarvi ym. 2007: 216). Kvalitatiivisessa tutkimuksessa on mahdollista kulkea
vapaammin edestakaisin aineiston analyysin, tehtyjen tulkintojen ja tutkimustekstin
valilld kuin kvantitatiivisessa tutkimuksessa (Eskola & Suoranta 1998: 209).
Laadulliselle tutkimukselle luonteenomaista on keratd aineistoa, joka tekee
mahdollisimman monenlaiset tarkastelut mahdolliseksi (Alasuutari 2001: 84). Taman
tydn aikana haastatteluilla koottua aineisto kasitellddn eri yhteyksissa ja eri tutkijoiden
nakokulmista. Aineiston riittdvyys ratkeaa tutkimusprosessin aikana, ja aineistoa
taydennetaan tutkimuksen kuluessa tarpeen mukaan (Laine ym. 2007: 50.)

Tutkimusraportin tarkoitus on olla selkea kuvaus tutkitusta ilmitésta. Laadullisen
tutkimuksen perusvaatimus on, etta tutkijalla on riittavasti aikaa tehda tutkimuksensa.
Suunnitelmallinen ja tavoitteellinen tutkimus on eri vaiheineen luova prosessi, johon
kuuluvat perehtyminen aiheeseen, suunnitelman laadinta, tutkimuksen toteutus ja
tutkimusselosteen laadinta. Kuvassa 1 on tutkimusprosessin paavaiheet, jotka
sisaltdvat joukon erilaisia toimia ja tutkijan tekemid valintoja. Taman tydn
tutkimusprosessi on edennyt noudatellen kuvan 1 tutkimusprosessin pdaavaiheita.
(Hirsijarvi ym. 2006: 57-58; Tuomi & Sarajarvi 2002: 138, 139.)

5. ASKEL \

a. Kirjoita.

b.  Muokkaa.
. Viimeistele.
d. Tarkista.

| 4.ASKEL

a.  Jarjestd aineistoa loogisesti.
h.  Analysoi, tulkitse.
¢. Totea tulokset.

3. ASKEL |

a. Tarkastele aineistoa kriittisesti.

b.  Arvioi materiaalin hyodyllisyytta ja
sopivuutta.

¢ Karsiaineistoa.

d. Keradlisaa aineistoa.

| 2.ASKEL

a.  Etsiinformaatioldhteet.
b. Lue, haastattele, keraa aineisto.
¢.  Tee muistiinpanoja.

1. ASKEL

a. Valitse aihepiiri.

h. Rajaaaihe.

¢.  Keskustele ohjaajan kanssa.
d. Laadiaikataulu.

Kuva 1. Viisiportainen kuvaus tutkimusprosessin vaiheista (Hirsijarvi ym. 2006: 58).



2.2 Laadullinen tutkimus

Opinndytety6 toteutetaan kvalitatiivisena tutkimuksena, josta johdetaan hypoteeseja ja
sen tutkimustuloksena saadaan wuusia ndkemyksia (Yli-Luoma 2001: 34).
Tutkimuskohteen tiedonhankinnan strategiana kaytetaan tapaustutkimusta (case
study). Se on yleinen laadullisen tutkimuksen tapa lahestya tutkimuskohdetta ja
analysoida kohdetta tapauskohtaisesti. Aineiston kerdysmetodeina kaytetaan
haastatteluita ja havainnointia. Naiden avulla pyritddn kartoittamaan aihetta ja
lisdamaan ymmarrysta tehdyistd havainnoista. Tutkimusaineistoa analysoidaan lahinna
sisallén analyysin, kvantifioinnin ja SWOT-analyysin avulla. (Metsamuuronen 2001: 16—
18, 38—40.)

Laadullisen tutkimuksen tunnusmerkki on, ettd analyysi on uusien merkitysten
rakentamista. Vuoropuhelu ilmididen erityispiirteiden ja yleisempien havaintojen valilla
tulee nakyvaksi monin tavoin. Tapausta voidaan jasentda esimerkiksi vertailemalla
erilaisia tapauksia keskendan. Vertailu tuottaa aina tietoa yhden tapauksen “yli” ja
johtaa parhaimmillaan jopa teoreettisesti ladattuihin vaitteisiin tutkittavan ilmion
luonteesta. Tassa opinndytetydssa vertaillaan keskendan alan toimijoista koottuja
tietoja seka haastatteluiden avulla keratyn aineiston tapauksia keskendan ja ryhmien
sisalld. Vertailuilla pyritdan hakemaan piilossa olevaa tietoa ja I6ytamaan laajempia ja
uusia merkityssisaltdja aineiston analyysiin. (Eskola & Suoranta 1998: 226; Laine ym.
2007: 112.)

Laadullisen tutkimuksen lahtékohtana on todellisen elédman kuvaaminen. Tutkittavaa
kohdetta pyritédn tutkimaan mahdollisimman kokonaisvaltaisesti ja aineisto kootaan
luonnollisissa ja todellisissa tilanteissa. Tyypillisessa kvalitatiivisessa tutkimuksessa
suositaan  ihmistda tiedonkeruun instrumenttina ja valitaan  kohdejoukko
tarkoituksenmukaisesti, harkinnanvaraisella otannalla. Kvalitatiivinen tutkimustapa
soveltuu vaikeasti tavoitettavien kohderyhmien tutkimiseen, kuten b-to-b (business to
business eli yritysten vdlinen yhteistyd) ja asiantuntijaryhmille. Kvalitatiivisessa
tutkimuksessa pyritaan l6ytamaan tai paljastamaan tosiasioita tarkastelemalla aineistoa
monitahoisesti ja yksityiskohtaisesti. Tutkimuksella voidaan paljastaa asioiden todellisia
syita ja taustalla vaikuttavia tekijoita seka tarkentaa syy-seuraussuhteita. Laadullisessa
tapaustutkimuksessa avainsanoja ovat kuvailu, ymmartaminen ja selittdminen.

Induktiivisessa logiikassa ldhestytédan aihetta aineistolahtdisesti  yksittdisesta



havainnosta yleiseen. Ajatuksena on, ettd tutkimalla yksittdista tapausta tarkasti
voidaan erottaa ilmidstéa merkittavat piirteet, ja se mika toistuu usein tarkasteltaessa
iimidta yleisemmalld tasolla. Induktiivinen analyysi on luonteenomaista laadulliselle
tutkimukselle ja sen logiikkaa on sovellettu tyon tulosten kasittelyssa. (Eskola &
Suoranta 1998: 13-19; Hirsijarvi ym. 2007: 157-160; Laine ym. 2007: 63.)

2.3 Tapaustutkimus

Tapauksen valinta on yleensa tulosta empirian ja teorian valisesta vuoropuhelusta,
jossa tutkimuksen kohdetta ja sen rajoja etsitdan ja jossa askel askeleelta
tarkennetaan, mista teoreettisesti on kysymys. Tapaustutkimuksen tarkoitus on antaa
kuvaus jostakin ilmidstd. Sen avulla kootaan monipuolisesti ja monella tavalla tietoa
tutkittavasta kohteesta. Pyrkimyksena on ymmartaa ilmiéta syvallisemmin ja optimoida
tapauksen ymmartédminen ennemmin kuin sen yleistdminen. Tapaustutkimukselle on
tunnusomaista tulkintaa vaativat kysymykset "miten?” ja "miksi?”. Tapaustutkimus
voidaan maaritella empiiriseksi tutkimukseksi, jossa tutkitaan nykyajassa tapahtuvaa
iimiéta sen omassa ympadristdssa. Tapaustutkimuksen Iahtokohta on usein
toiminnallinen, ja sen tuloksia sovelletaan kaytanndssa. Se on usein kaytannonlaheinen
"askel toimintaan”. Tapaustutkija muokkaa teoreettisista kasitteistda analyyttisen
kehyksen, joka sopii kohteeseen. Kehys on aineiston lisdksi olennainen vdline tapausta
rajattaessa. Koska tekija oppii tutkimuksen edetessa, han voi soveltaa oppimaansa ja
tdsmentad, mista tapauksessa on kysymys. Tutkimuksen raportti sallii intensiivisen
analysoinnin moni-ilmeisesta ilmidstd, jonka tuloksista seka tutkija etta lukija voi tehda
omia johtopaatoksia. Tutkimuksen tulokset eivat ole suoraan yleistettavissa, vaan
keskeistd on ilmion paikallinen selittéminen. Tapauksen kokonaisvaltainen
ymmartaminen on yleistamista tarkeampaa. (Eskola & Suoranta 1998: 62-65; Laine
ym. 2007: 51-73, 139-148; Metsamuuronen 2001: 16-18.)

2.4 Aineiston hankinnan menetelmat

Aineistonkeruun tapa ei riipu ainoastaan tutkimusongelmasta vaan usein myods tutkijan
persoonallisuus ja kaytettdvissa olevat taloudelliset ja ajalliset resurssit vaikuttavat
valintaan (Eskola & Suoranta 1998: 155). Tdman tydn aineistonkeruun metodeina on

kaytetty haastatteluiden, havainnoinnin ja kirjallisen materiaalin keinoja. Padosa tyon
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aineistosta on kerdtty teemahaastatteluilla kevdan ja kesan 2011 aikana
haastattelemalla kohdeyrityksen asiakkaita ja tyontekijoitéd. Haastattelut suoritettiin
teemahaastatteluina, jolloin voitiin  sdilyttdd joustavuus aineiston keruussa.
Teemahaastatteluilla pyrittiin kerdamaan sellaista tietoa, jota ei valttdmatta muuten
olisi saavutettu. Haastateltavilla oli mahdollisuus esittdd vapaasti mielipiteitd,
kokemuksia ja kommentteja aihepiirista. (Hirsijarvi ym. 2007: 199-203;
Metsamuuronen 2001: 38-39.)

Teemahaastattelussa haastattelun aihepiirit eli teema-alueet on madaritelty etukateen.
Haastattelija varmistaa, ettéd kaikki teemat kasitelldan haastatteluissa. Aihepiirien
jarjestys ja laajuus vaihtelevat haastattelusta toiseen. Laadullisessa tutkimuksessa
keskitytddn usein pieneen madraan tapauksia ja pyritddn analysoimaan niita
mahdollisimman perusteellisesti. Harkinnanvaraisessa otannassa on kysymys tutkijan
kyvystd rakentaa tutkimukseensa vahvat teoreettiset perustukset, jotka osaltaan
ohjaavat aineiston hankintaa. (Aaltola & Valli 2001:26; Eskola & Suoranta 1998: 18,
87.)

Havainnointi aineistonkeruumenetelmana on osallistuvaa havainnointia, jossa tutkija
jollain tavalla osallistuu tutkimansa yhteisdn toimintaan. (Eskola & Suoranta 1998: 99-
100). Jos tutkija osallistuu itse tutkittavaan prosessiin, han voi ymmartaa tapausta eri
tavoin kuin tdysin ulkopuolinen. Ihmisten suhteissa ja erilaisissa sosiaalisissa tilanteissa
likkuu paljon hiljaista tietoa, joka ei vality haastattelutilanteissa. Havainnointi auttaa
ymmartamaan toimintaa kokonaisvaltaisemmin. Se kiinnittdd muilla keinoin keratyn
aineiston osaksi koko yrityksen toimintaa. Tydn tekija osallistuu yrityksen paivittaisiin
toimintoihin ja on kerdnnyt selvitystyon aikana havaintoja ympadristosta ja kirjannut
niitd ylés. (Laine ym. 2007: 54.)

2.5 Aineiston kasittely

2.5.1 Laadullisen aineiston analysointi

Kvalitatiivisessa tutkimuksessa katsotaan aineistoa olevan riittdvasti, kun uudet
tapaukset eivat enda tuota tutkimusongelman kannalta uutta tietoa. Talldin puhutaan
aineiston  kylldantymisesta. Laadullisessa tutkimuksessa aineiston madra on
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tutkimuskohtaista ja aineistoa tarvitaan juuri sen verran kuin se on aiheen kannalta
valttdmatontd. (Eskola & Suoranta 1998: 62-63.)

Laadullisen aineiston analysoinnin tarkoituksena on informaatioarvon lisadminen, koska
hajanaisesta aineistosta pyritdén luomaan mielekasta, selked@a ja yhtendista
informaatiota. Aineiston laadullinen kasittely perustuu loogiseen paattelyyn ja
tulkintaan, jossa aineisto aluksi hajotetaan osiin, kasitteellistetddn ja kootaan
uudestaan uudella tavalla loogiseksi kokonaisuudeksi. Sisalldnanalyysin avulla saadaan
kerdtty aineisto jarjestetyksi johtopaatosten tekoa varten. Sisélldnanalyysilla pyritaan
jarjestamaan aineisto tiiviiseen ja selkedan muotoon kadottamatta sen sisdltémaa
informaatiota. Analyysilla luodaan selkeyttd aineistoon, jotta sen perusteella voidaan
tehda selkeita ja luotettavia johtopdatoksia tutkittavasta ilmidsta. Analyysivaiheessa
selviad, minkalaisia vastauksia tutkimusongelmiin saadaan. (Hirsijarvi ym. 2007: 218-
219; Tuomi & Sarajarvi 2002: 105, 109-110.)

2.5.2 Siséllén analyysi

Laadullisessa aineistossa analyysia tehdaan tutkimusprosessin jokaisessa vaiheessa.
Aineistolahtbinen eli induktiivinen aineiston analyysiprosessi voidaan jakaa kolmeen
vaiheeseen: pelkistdminen eli aineiston redusointi, ryhmittely eli aineiston klusterointi
ja teoreettisten kasitteiden luominen eli abstrahointi. Aineiston pelkistémisessa
analysoitavasta informaatiosta eli datasta karsitaan tutkimukselle epdolennainen pois.
Pelkistamisessa voidaan erottaa kaksi eri vaihetta. Ensimmaisessa vaiheessa aineistoa
tarkastellaan tietystéa nakokulmasta ja kerdtdan olennainen “raaka-aineisto”. Toisessa
vaiheessa yhdistelldan aineistoa etsimadlld aineistosta yhteisia piirteita, nimittajia tai
muotoilemalla saantd. Klusterointivaiheessa aineistoa ryhmitelldan ja luokitellaan
sisaltda kuvaavalla luokkayksikdlla. Luokittelussa aineisto tiivistyy ja luodaan alustavia
kuvauksia tutkittavasta tapauksesta. Abstrahointivaiheessa muodostetaan teoreettisia
kasitteitd  erottamalla tutkimuksen kannalta olennainen tieto aineistosta.
Kasitteellistamisessa edetddn alkuperadisilmauksista luokittelujen kautta aineistoa
kuvaaviin teemoihin, kasitteisiin ja johtopaatdksiin. (Alasuutari 2001: 40; Tuomi &
Sarajarvi 2002: 110-115.)
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Aineistolahtdisessa sisalldnanalyysissa yhdistelldan kasitteitd ja saadaan vastauksia
tutkimustehtdvaan. Se perustuu tulkintaan ja paattelyyn, jossa edetdan empiirisesta
aineistosta kohti kasitteellisempda ndkemysta tutkittavasta ilmidstéa. Teoriaa ja
johtopaatoksia verrataan koko ajan alkuperdisaineistoon uutta teoriaa muodostaen.
Tuloksissa kuvataan luokittelujen pohjalta muodostetut kasitteet, luokat ja niiden
sisallét. Johtopddtoksissa pyritddn ymmartamaan asioita myos tutkittavien
nakodkulmasta. Aineistolahtdisen sisallonanalyysin vaiheet kuvassa 2 Tuomi & Sarajarvi
(2002: 110-111) mallin mukaisesti. (Alasuutari 2001: 40; Tuomi & Sarajarvi 2002:
110-115.)

Haastattelujen kuunteleminen ja aukikirjoitus sana sanalta

Haastattelujen lukeminen ja sisdltdoon perehtyminen

Pelkistettyjen ilmausten etsiminen ja alleviivaaminen

Pelkistettyjen ilmausten listaaminen

Samankaltaisuuksien ja erilaisuuksien etsiminen pelkistetyista ilmauksista

Pelkistettyjen ilmauksien yhdistaminen ja alaluokkien muodostaminen

Alaluokkien yhdistaminen ja ylaluokkien muodostaminen niista

Ylaluokkien yhdistaminen ja kokoavan kasitteen muodostaminen

Kuva 2. Sisdllénanalyysin prosessin vaiheet (Tuomi & Sarajarvi 2002: 111).

2.5.3 Kvantifiointi

Sisdllénanalyysia voidaan jatkaa luokittelun jdlkeen kvantifioimalla aineisto, jolloin
lasketaan, kuinka monta kertaa sama asia esiintyy. Laskeminen systematisoi analyysia,
mutta siina on tarkeda huomioida asioiden esiintymisen konteksti. Kvantifiointi voidaan
koota erilaisiksi taulukoiksi, joista keskeisimmat voidaan liittdd kuvaamaan aineiston
piirteitd ja havainnollistamaan tutkimusta. Esimerkiksi tdssa tydssa on luokiteltu ja
laskettu haastatteluaineistossa esiintyvien asioiden kertoja taulukoiksi sen mukaan
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kuinka moni haastateltava ilmaisee saman asian (luku 5.4.3). Kvantifiointi tuo
laadullisen aineiston tulkintaan erilaista ndkokulmaa ja lisatietoa. Kvantifiointia
kdytettdessa tulee huomioida laskutulosten merkitys analyysin kannalta. (Tuomi &
Sarajarvi 2002: 117-119.)

2.5.4 SWOT-analyysi

SWOT-analyysi (Strengths, Weaknesses, Opportunities, Threats) on Albert Humphreyn
kehittama nelikenttdmenetelma. Se on vyksinkertainen ja vyleisesti kaytetty
analysointimenetelmd, jota kaytetdan yritystoiminnan arvioinnissa ja kehittamisessa.
Yleensa menetelmda kaytetdaan strategian laatimiseen, oppimisen ja ongelmien
tunnistamiseen, arviointiin, kehittdmiseen ja ideointiin. Tavoitteena on selvittaa
yrityksen nykytilaan ja tulevaisuuteen vaikuttavat asiat. SWOT-analyysin kohteena voi
olla yrityksen koko toiminta tai jokin yritystoiminnan osa esimerkiksi jonkin tuotteen tai
palvelun asema, kilpailukyky tai kilpailijan toiminta ja kyvyt. SWOT-analyysin pohjalta
voidaan tehda paatelmia ja tuloksena saadaan toimintasuunnitelma. Tassa tytssa
SWOT-analyysia kaytetdan hahmottamaan kohdeyrityksen nykytilaa ja tulevaisuuden
kyvykkyyksia palveluliiketoiminnassa (luku 5.8). (Rope & Vahvaselkd 1994; Lindroos &
Lohivesi 2004: 217.)

SWOT-analyysissa luodaan nelikenttaruudukko, jonka avulla ryhmitellddn yrityksen
toimintaan vaikuttavia tekijéité havainnolliseen nelikenttdémuotoon (kuva 3). SWOT-
analyysi on kahden ulottuvuuden kuvaama nelikenttd, jossa kaavion vasempaan
puoliskoon kuvataan myonteiset ja oikeaan puoliskoon negatiiviset asiat. Ruudukon
alapuoliskoon kuvataan organisaation tulevaisuus ja ulkoiset asiat ja yldpuoliskoon
sisaiset ja nykytilan asiat. Nelikenttaanalyysi sisaltéd seka yrityksen vahvuuksien ja
heikkouksien ettd sen uhkien ja mahdollisuuksien analysoinnin. Yrityksen vahvuudet
ovat toimenpiteitd ja resursseja, joita yritys pystyy hyddyntamaan. Heikkoudet ovat
tekijoita, joita yrityksen taytyy parantaa pystydkseen toimimaan tehokkaasti. (Rope &
Vahvaselkd 1994; Lindroos & Lohivesi 2004: 217.)
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Sisainen S w
ymparisto Vahvuudet Heikkoudet
Ulkoinen (0] T
ymparisto Mahdollisuudet Uhat

Kuva 3. SWOT-analyysin nelikenttdkaavio.

Analyysien tekeminen on osa sisaisen tilan ja toimintaymparistdn tarkastelua. Valmiin
SWOT-analyysin pohjalta tehddan paatelmia siitd, miten vahvuuksia voidaan kayttaa
hyvaksi, miten heikkoudet muutetaan vahvuuksiksi, miten tulevaisuuden
mahdollisuuksia hyddynnetadn ja miten uhat valtetdan. Analyysit ovat jatkuva osa
yrityksissa tehtdvaa strategiaty6tda. SWOT-analyysit ovat subjektiivisia ja analysoijansa
nakemyksia osa-alueista, siksi tuloksia tulisi kdyttda lahinnd suuntaa antavina. Kunkin
osatekijan kriteereiden lisdaminen ja niiden painottaminen parantavat analyysin
kayttokelpoisuutta. Lisattdessa analyysin tekijoita ja koottaessa yhteen heidan
nakemyksensa, voidaan saavuttaa luotettavampi ja laajempi nakemys analysoitavasta
kohteesta. (Rope & Vahvaselkd 1994; Lindroos & Lohivesi 2004: 217-218.)

2.6 Laadullisen aineiston tulkinta

Kvalitatiivisessa tutkimuksessa on tdrkedad, etta analysoitava aineisto muodostaa
kokonaisuuden eli tapauksen. Yleistyksia ei ole mahdollista tehda suoraan aineistosta
vaan siitd tehdyisté tulkinnoista. Yleistettavyytta parantavat aineiston jarkeva
muodostaminen ja mahdolliset vertailuasetelmat esimerkiksi muiden tutkimustuloksiin
ja tulkintoihin. Taman tyon haastatteluaineiston tuloksia verrataan muiden tutkijoiden
saavuttamiin tuloksiin luvussa 5.6. Aineisto on teoreettisen ajattelun apuvdline ja
lahtdkohta  tulkinnoille.  Aineiston  analysointi  tukeutuu sisallon  analyysin
menetelmatapaan. Grénfors (1985: 161) on todennut, etta “sisallénanalyysi ... tuottaa
raaka-aineet teoreettiseen pohdintaan, mutta itse pohdinta tapahtuu tutkijan jarjellisen
ajattelun keinoin”. Analyysissa datasta eli keratysté raaka-aineistosta erotellaan
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tutkimusongelman kannalta olennainen aines ja tdstd informaatiosta tehdaan
tulkintoja. Tutkimus ei ole vield valmis silloin kun tulokset on analysoitu. Laadullisessa
tutkimuksessa tulkinta jakautuu koko tutkimusprosessiin. Analyysin tuloksia selitetdan
seka tulkitaan, ja niiden pohjalta tutkija tekee johtopdatoksia ja esittéd oman
nakemyksensd. Ratkaisevaa on aineistosta tehtyjen tulkintojen kestavyys ja syvyys.
Kvalitatiivisessa aineiston analyysissa tulisi muistaa, etta teksti on aina versio tai eras
nakdkulma aiheeseen. (Eskola & Suoranta 1998: 16, 66—68, 142-150; Hirsijarvi ym.
2007: 224; Metsamuuronen 2001: 50-51; Sulkunen 1990: 272-273.)

2.7 Luotettavuus laadullisessa tutkimuksessa

Reliabiliteetti kuvaa tutkimuksen luotettavuutta ja mittaustulosten toistettavuutta.
Validius eli patevyys tarkoittaa mittarin tai tutkimusmenetelman kykya mitata juuri sitg,
mita on tarkoituskin mitata. Validiteetti kuvaa, missa maarin on onnistuttu mittaamaan
haluttua asiaa. Triangulaatio on yksi vaihtoehto tutkimuksen validiteetin arvioimiseksi.
Se tarkoittaa erilaisten metodien, tutkijoiden, tiedonlahteiden tai teorioiden
yhdistamista tutkimuksessa. Tutkimuksen validiutta voidaan tarkentaa kayttamalla
useita tutkimusmenetelmia seka kdyttamalld useampia tutkijoita aineistonkeraajina ja
tulosten analysoijina seka tulkitsijoina. My0s reliaabelius voidaan todeta, jos esimerkiksi
kaksi arvioijaa paatyy samanlaiseen tulokseen. Aineiston tuottamisen olosuhteet olisi
kerrottava selvasti ja totuudenmukaisesti. Tutkimuksen luotettavuutta kohentaa
tutkijan tarkka selostus tutkimuksen toteuttamisesta ja pohdinta siita mika laajempi
merkitys tuloksilla voisi olla. Laadullisessa tutkimuksessa lahtokohtana on tutkijan avoin
subjektiviteetti ja sen mydntaminen, ettd tutkija on tutkimuksensa keskeinen
tutkimusvaline (Eskola & Suoranta 1998: 211). (Eskola & Suoranta 1998: 69-70;
Hirsijarvi ym. 2007: 226-228; Tuomi & Sarajarvi 2002: 140-141.)

Lincolnin ja Cuban (1985: 39—43) mukaan kvalitatiivisen tutkimuksen luotettavuuden
osatekijat totuusarvo, yleistettdvyys, yhtapitavyys ja neutraalisuus ovat samat kuin
perinteisessakin tutkimuksessa, mutta niiden arviointikriteerit maaritelldan toisin.
Luotettavuuden arviointikriteereind kvalitatiivisessa tutkimuksessa ovat uskottavuus,
siirrettavyys, varmuus ja vahvistettavuus. Uskottavuus ja varmuus viittaavat siihen,
kuinka paljon tutkijan johtopaatokset vastaavat tutkimuskohteen todellista tilaa eli

antaako tutkimus monipuolisen ja tasmallisen kuvan tutkittavasta ilmitsta. Siirrettavyys
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tarkoittaa sitd, kuinka hyvin tutkimuksen tuloksia voidaan siirtdd muihin
tutkimuskohteisiin. Vahvistettavuus on laadullisessa tutkimuksessa sitda, etta tehdyt
tulkinnat tukevat toisista tutkimuksista tulleita tuloksia. Yhtend tutkimuksen
patevyyskriteerind voidaan pitda tutkimuksen hedelmallisyyttda eli tutkimuksen
tuloksellisuutta. Millaista uutta tietoa tai uusia nakdkulmia tehty tutkimus on tuottanut?
Kvalitatiivinen analyysi johtaa usein uusien ongelmien jaljille. Tata voi tietyin varauksin
pitda osoituksena tehdyn analyysin onnistumiselle. Hirsijarvi ym. (2006: 218) mukaan:
"tutkimus on kuin kristalliin katsomista. Mité me ndemme, kun katsomme kristallipalaa,
riippuu siitd kuinka me katsomme sita.”. (Eskola & Suoranta 1998: 223; Hirsijarvi ym.
2006: 217-218; Lincoln & Cuba 1985: 39-43.)

3 Tutkimustaustat

3.1 Tutkimuksen resurssit

Opinndytety6 on toteutettu tyeldmalahtodisesti yhteistydssa Cembrit Oy:n kanssa. Tyo
on osa yrityksessa toteutettavaa FutIS-projektia, johon téman tydn aikana koottu
materiaali raportoidaan. Tassa tydssa ei tulla esittdmaan kokonaisuudessaan tyon
aikana selvitettyja tietoja, silld ne voisivat haavoittaa kohdeyrityksen liiketoimintaa.
Tulokset on kokonaisuudessaan luovutettu ja raportoitu Cembrit Oy:lle. Tyd on
toteutettu kohdeyrityksen ja FutIS-hankkeen ohjelmilla, laitteilla ja resursseilla.

3.2 Yritysesittely

Tyon toimeksiantaja on Cembrit Oy, jossa toimin hankkeen toteuttajana ja
tyoskentelee yrityksessa vakituisesti. Cembrit Oy on tanskalaisen Cembrit Holding
A/S:n tytaryhti6 ja osa tanskalaista FLSmidth & Co. A/S konsernia. Yhtyman
paatuotteita ovat kattomateriaalit seka kuitusementtiteknologiaan perustuvat julkisivu-
ja rakennuslevyt. Cembrit Oy:n liikevaihto oli vuonna 2010 noin 27 miljoonaa euroa.
Tuotannosta noin 70 % menee vientiin. Lohjalla sijaitsevassa tuotantolaitoksessa
valmistetaan kuitusementtisia tasolevyja. Tehdas tydllistda noin 170 henkil6a. Cembrit
Oy valmistaa, markkinoi ja kehittda kuitusementista valmistettuja tuotteita ja on yksi

maailman suurimmista kuitusementtisten tasolevyjen valmistajista ja myyjista. Levyt
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soveltuvat uudis- ja korjausrakentamiseen ja niiden kayttdkohteina ovat mm. julkisivut,
valiseindt, markatilat, sokkelit ja parvekekaiteet. (Cembrit 2012).

3.3 FutIS-projekti

FutlS (Future Industrial Services) on suomalaisille teollisuusyrityksille suunnattu
palveluliiketoiminnan kehittdmiseen keskittyva hanke. Projektiin osallistuu 19 Suomessa
toimivaa yritystd ja yhdeksan tutkimusryhmada seka niiden kansainvaliset
yhteisty6kumppaninsa. Ohjelma toteutetaan ajalla 2010-2015, ja sen laajuus on 39,3
miljoonaa euroa, jonka rahoittavat Tekes, yritykset ja tutkimuslaitokset. FutIS-
ohjelman tavoitteena on turvata kilpailukykyisen teollisen tuotannon asema Suomessa.
Ohjelmaan osallistuvien kesken tavoitteena on edistdd palveluliiketoiminnan
muuntumista merkittdvaksi menestystekijaksi suomalaisessa teollisuudessa ja sen
laajennetussa liiketoimintaverkostossa. Ohjelmassa kehitetddn menetelmid, prosesseja
ja kaytantoja palveluliiketoiminnan muutoksen edistamiseksi, analysoidaan ja ratkotaan
prosessien pullonkauloja seka tehottomuuksia palveluliiketoiminnan omaksumisen ja
kasvun valmiuksien luomiseksi. FutIS-tutkimusohjelma tarkastelee tulevaisuuden
teollisia palveluita kolmessa teemassa: palveluliiketoimintaan suuntautuminen,
integroitu palvelukehitys ja tehokkaat palveluoperaatiot. Tutkimus keskittyy pitkdn
aikajanteen muutokseen ja hy6tyihin tutkimalla asiakkaiden tulevaisuuden prosesseja

ja toimintaymparistdja. (FutIS-Tulevaisuuden teolliset palvelut 2011.)

Kokonaistavoitteena FutIS-ohjelman palveluliiketoiminnan kyvykkyydet -projektissa on
lisdtd ymmarrystd teknologiakeskeisten yritysten nykytilasta ja kehitystarpeista niiden
palveluliiketoiminnan kyvykkyydessa ja yritysten valmiudesta ennakoida asiakkaiden.
Lisdksi projektissa pyritdaan kartoittamaan toimitusverkoston tulevaisuutta ja luoda
radikaaleja uusia ratkaisuja kaytdanndistd ja prosesseista, joilla yritykset johtavat
globaaleja asiakas-  ja toimittajaverkostoja nykyisessa  ja tulevassa
palveluliiketoiminnassa. Vuoden 2011 tavoitteiksi projektille oli asetettu alustavan
viitekehyksen luominen palveluliiketoiminnan  kyvykkyyksistd, nykytilakuvaukset
yritysten palveluliiketoiminnan tilasta, tarjoomasta, asiakasrajapinnasta ja keskeisista
haasteista, osallistuvien yritysten kehitys- ja strategia roadmap palveluliikketoiminnan
kehittamiseen ja keskeisen strategisen kehityskohteen tunnistaminen seuraaviksi
vuosiksi. Kuvassa 4 on esitetty FutIS-ohjelman palveluliikketoiminnan kyvykkyydet
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projektille asetetut paatavoitteet ohjelmatoteutuksen aikajanalla. (FutIS-Tulevaisuuden
teolliset palvelut 2011; Martinsuo ym. 2011: 3).

SBC Project roadmap 2010-2015

Service />
business ~ @0
< 0’3‘) .

capability o . s
— E..'\“e/ E Rladlcal service

/ Gso\) i business innovation: !

E‘,(\i\G/ i Energizing / expanding |

£° i the service business

Experimenting with
new service business
opportunities

2010 2011 2012 2013 2014 2015
Kuva 4. FutlS hankkeen tavoitteet asetettuna aikajanalla (Maritnsuo & Ojala 2012: 5).

Cembrit on yksi FutIS-hankkeessa mukana olevista yrityksista ja tdma opinndytetyd on
osa projektin aikana tuotettavaa materiaalia ja raportteja Cembrit Oy:ssa. Avustavana
tutkimuslaitoksen kohdeyritykselle hankkeessa toimii Tampereen teknillinen yliopisto
(TTY) ja heidan tutkimusryhmansa. Taman tyon haastattelut ja osa ty®dpajoista on
suoritettu yhteistydssa Tampereen teknillisen yliopiston tutkimusryhman kanssa. TTY
kantaa suurimman vastuun FutIS-hankkeen tutkimusosasta ja tulosten kasittelysta.
Taman selvitystydn analyysit, vertailut ja tulokset olen tuottanut itsendisesti. Naiden
avulla on tutkijoiden saavuttamia tuloksia syvennetty ja tarkasteltu yrityksen sisdisesta
nakdkulmasta. Toimin Cembritilla tydntekijana ja tyd pohjautuu selvitykseen yrityksen

sisaisesta nakemyksesta ja valmiuksista siirtya kohti palveluliiketoimintaa.

4 Palveluliiketoiminnan keskeinen kirjallisuus

4.1 Teoreettinen viitekehys

Teoreettisen  viitekehyksen tavoitteena on kartoittaa tietopohja hankkeen
toteuttamiselle ja osoittaa teorian kautta, miten asiat pitdisi tehda ja miksi. Taman tyon
teoria on koottu alan kirjallisuudesta, lehtiartikkeleista ja sdhkoisista tietolahteista.
Teoria antaa hyvan tuen tutkittavan kohteen ymmartamiseen ja tutkimuksen
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ajatuspohjaksi. Se auttaa tutkimuksen tekemistd ja ohjaa tekijad uuden tiedon
etsinnassa samalla, kun se jasentda ja systematisoi kerattya tietoa (Hirsijarvi ym. 1986:
18). Kirjallisuus tarjoaa taustateoriaa, jota vasten aineistoa tarkastellaan ja tulkitaan.
Tapaustutkimusta kasittelevissa keskusteluissa toistuu usein vaatimus, ettd teorian
kayttd pitaa tehda nakyvaksi tutkimusprosessin kaikissa vaiheissa, tutkimusasetelmasta
ja -kysymyksista analyysiin ja johtopdatoksiin saakka. (Eskola & Suoranta 1998: 80-82;
Laine ym. 2007: 139-148.)

Teoreettisella tasolla téama ty0 on rajattu palveluliiketoiminnan ja palveluiden
selvittamiseen kohdeyrityksessa. Luvussa 4 esitetdan kirjallisuuskatsaus ja tietoa alan
tutkimuksista liittyen palveluliiketoimintaan ja palveluihin. Toiminnallisessa osassa
pyritdan ottamaan kantaa naihin teorian kautta luotuihin malleihin haastatteluiden ja
havainnoin keinoin seka luomalla kuvauksia nykyisista palvelumalleista. Ndiden tueksi
kartoitetaan kilpailijoiden toimintaa seka alan palvelutarjontaa. Kaytannoén tyén osuus
kattaa luvut 5.1-5.9, joissa luodaan katsaus yrityksen nykytilaan ja hahmotelma

tulevaisuuden tilasta.

4.2 Palveluliiketoiminta

4.2.1 Palveluliiketoiminnan maaritelma

Tekninen kehitys on johtanut tuotteiden differoinnin teknisista ominaisuuksista muille
osa-alueille, esimerkiksi brandin, jakeluratkaisujen ja tuotteeseen liittyvien palveluiden
rakentamiseen. Aineettomien menestystekijoiden merkitys on kasvanut tarkedksi
tekijaksi kilpailussa ja tuotteiden differoinnissa. Kriittisia ja ratkaisevia tekijoita
organisaatioissa on osaaminen, tiedon hyddynnettavyys ja asiakkaita varten raataldidyt
palvelurakenteet. Yritykset hyddyntavat ydinalueilleen muodostunutta osaamista ja
tietoa saavuttaakseen asiakkaan mielessa ylivertaisen aseman. Muita toimintoja
ostetaan palveluina niiden tuottamiseen erikoistuneilta toimijoilta. Karjalainen (2000:
36) on todennut, ettd yritys uhraa kilpailuetua suorittaessaan itse toimintoja, joissa se
ei ole paras. (Karjalainen 2000: 32-38.)

Ojasalo & Ojasalo (2008: 18) mainitsevat kolme perustekijad, joihin teollisuusyritysten
strateginen ajattelu perinteisesti pohjautuu: oman valmistustoiminnan integrointi

hankintatoimen suuntaan, tuotekehitykseen panostaminen ja markkinaosuuden
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kasvattaminen mittakaavaetujen saavuttamiseksi. Nykyisin suuret tuotantoyksikot,
suuri markkinaosuus tai ylivoimainen tuote eivat takaa pitkdaikaista kilpailuetua.
Teollisuusyritysten on etsittdva uusia ja muita strategisen Kkilpailuedun l3hteita.
Palveluista on nousemassa merkittava tekija teollisuusyrityksille, silla arvoketjussa
myotavirtaan eli asiakasta kohti laajentuneet teollisuusyritykset ovat pysyneet
kannattavina. Teollisuusyrityksilla on valmistustoimintaan pohjautuva ydin, jota on
laajennettu asiakasta kohti palveluiden avulla. Asiakasrajapinnan hallinnasta on tullut
kriittinen menestystekija yrityksille. Asiakkailta saatavan tiedon avulla yritykset voivat
tarjota oikeita tuotteita ja palveluita oikeaan aikaan asiakkailleen seka ohjata omaa
toimintaansa tehokkuuden maksimoimiseksi. Kirjassa kehita teollisuuspalveluja (Ojasalo
& Ojasalo 2008: 55) paperinvalmistuskonsernin yksikonjohtaja on todennut:
"Menestyksekkdaimmat palveluliiketoiminnassa kehittyneet firmat ovat oikeasti
panostaneet siihen, etta ovat opetelleet tuntemaan asiakkaan ja hankkineet kunnon
osaamisen asiakkaan liiketoiminnasta.” (Karjalainen 2000: 34; Laine ym. 2006: 74;
Ojasalo & Ojasalo 2008: 18-55; 2. Tekes 2008: 27.)

Fyysisen tuotteen elinkaaren aikana aiheutuvista kustannuksista erilaiset tuotteeseen
liittyvat palvelut muodostavat merkittavan osan (kuva 5). Usein teollisten yritysten
laajentuessa valmistustoiminnasta palveluihin siirrytaan ensin tuotepalveluihin, jotka
liittyvat valmistettaviin fyysisiin tuotteisiin ja laitteisiin. Ne sisdltavat tuotteeseen ja sen
kayttéon tai prosessiin liitettavia palveluita, joilla varmistetaan tuotteen kayttd ja
toimivuus esimerkiksi huolto-, asennus- tai purkupalveluiden avulla. (Ojasalo & Ojasalo
2008: 18-27.)

Tuotteesta atheutuvat
kustannukset

$ R

. Tuotekahitvakustannukset . Kayttd- ja tuotetukikustannukset

Taa |
[ | Valmistuskustannukset . Tuotieen porstamisesta alheutuvatl kustannukset

Kuva 5. Tuotteen elinkaaren aikaiset kustannukset ja palveluliiketoiminnan potentiaali (Ojasalo
& Ojasalo 2008: 20).



21

Palveluliiketoimintaan siirtymisen syind nahdaan taloudelliset, markkinoinnin ja
strategiset hyddyt seka parempi ennustettavuus. Palvelut luovat uusia liikevaihdon
lahteitd, tuottavat usein tasaisen kassavirran ja vaativat fyysisia tuotteita vahemman
padomaa ja yleensa katteet ovat suuremmat. Deloitten tekemdn kansainvalisen
tutkimuksen mukaan palveluiden kannattavuus voi olla jopa 75 % suurempi kuin
valmistavan teollisuuden muiden liiketoimintojen. Palvelujen avulla voidaan vahvistaa
asiakkaan luottamusta, asiakastyytyvaisyyttd, rakentaa pitkdkestoisia ja asiakkaiden
tarpeisiin vastaavia asiakassuhteita. Asiakkaat haluavat kokonaisratkaisuja ja
perustuotetta pystytaan differoimaan ja lisddamaan sen kilpailukykya palveluiden avulla.
Usein palvelut luovat pysyvaisluonteisempaa kilpailuetua niiden aineettoman luonteen
ja ihmiskeskeisyyden vuoksi. (Glueck ym. 2011: 24; Ojasalo & Ojasalo 2008: 17-18;
Vanska & Kuusisto 2007: 20.)

Palveluliiketoimintaan siirryttdessa tulee yrityksen Kkiinnittdd erityista huomiota
palveluprosessiin  ja  erityisesti ymmartdad se  asiakkaan  ndkodkulmasta.
Palveluprosessista tulee ymmartaa vaiheet joiden kautta prosessi etenee, eri vaiheisiin
osallistuvat henkilét ja heidan tehtdvansa seka mitd prosessin tietyssa vaiheessa on
saavutettava ennen seuraavaa vaihetta. Palveluliiketoiminta tarkoittaa keskittymista
asiakkaan tarpeisiin ja mahdollisuuksia oppia asiakkaan prosessista. Asiakkaan ja
yrityksen valinen vuorovaikutus tapahtuu palveluprosessissa, jossa asiakkaan voidaan
sanoa olevan yksi tuotantoresurssi. Kokonaisprosessissa kapasiteetin suunnittelu on
usein ratkaisevassa asemassa. Koska palveluita ei voida varastoida, voidaan varastoida
asiakkaita ja tasata prosessin kapasiteettia heidan avullaan. (Groénroos 1998: 53-54;
Laine ym. 2006: 74; Ojasalo & Ojasalo 2008: 22-23.)

Teollisuusyrityksen muutosprosessia valmistuksesta palveluliiketoimintaan voidaan
kuvata neljan eri vaiheen kautta, jotka on havaittu tapahtuvan arvoketjussa. Kuvassa 6
havainnollistetaan nditéd vaiheita ja prosessia, jossa teollisuusyritys kasvattaa
osaamistaan laajentuessaan valmistustoiminnasta palveluliiketoimintaan.
Ensimmaisessd vaiheessa kiinnitetdan huomiota palvelutoimintaan ja pyritdan
kehittamadn tuotteeseen liittyvaa palvelutarjoomaa eli konkretisoimaan tuotteisiin ja
palveluihin liittyva kokonaisuus, siten etta yritykselld on kyky tuottaa arvoa ja saada
siita taloudellinen korvaus. Seuraavassa vaiheessa pyritaan sisdlle teollisuuspalvelujen

markkinoille. Tdma vaatii globaalia palveluinfrastruktuuria ja kulttuurin muutosta, jonka
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ytimessa on ajattelutavan muutos. Palveluja aletaan arvostaa ja miettid@ niiden

myymiselle, tuotannolle ja laskuttamiselle tehokkaita keinoja.

Ennen kolmatta vaihetta yritykset yleensa pyrkivat vakiinnuttamaan asemaansa
tuotepalvelujen tuottajana, jonka jdlkeen ne siirtyvat laajentamaan palvelutarjoomaa.
Yritykset pyrkivat muuttamaan asiakkaan kanssakdymisen luonnetta
jatkuvanluonteiseksi, jolloin muutos ndkyy esimerkiksi palveluiden saanndllisessa
hinnoittelussa. Yritykset tavoittelevat pitkdaikaisia palvelusopimuksia vahentadkseen
vaihtelua ja ennustamattomuutta mahdollistaakseen paremman palveluorganisaation
kapasiteetin kdyttdasteen. Lisaksi yritykset pyrkivat kattamaan koko fyysisen tuotteen
elinkaaren palveluilla, jolloin painopiste siirtyy fyysisesta tuotteesta asiakkaan
prosessien tehokkuuteen ja vaikuttavuuteen. Yritykset tarvitsevat siirtymiseen erilaista
infrastruktuuria, henkildresurssien johtamista, tietojohtamisen kehittamistd, uusia

kontakteja asiakasorganisaatioihin, uudenlaista palvelujen tuotanto- ja jakeluverkostoa.

Neljdnnessa vaiheessa kehitetddn palvelukonsepteja kokonaisvaltaisiksi asiakkaan
operaatioihin eli "valmista ja operoi” -yhteistoimintaa, jolloin asiakkaan tarpeet ja
liketoiminta taytyy tuntea syvallisesti. Teollisuuspalveluja tuottava yritys kehittaa
asiakkaan liiketoimintaprosesseja ja hoitaa niitd kokonaisvaltaisesti: esimerkiksi
asiakkaan kuljetukset, kiinteiston huoltaminen, tietotekniikkaan liittyvat prosessit ja
energiahuollon hallinta. Tassa vaiheessa valmistusyrityksestd on muuttunut tdyden
palvelun palveluyritys, jolloin palveluja raataldidaan, I|dhestytédn asiakasta
proaktiivisesti ja tarjotaan kokonaisvaltaista ongelmanratkaisukykya. Palveluyritys
kiinnittaa huomiota asiakkaalle koituvaan arvoon ja kayttdarvoon.
Palveluorganisaatioksi voidaan maarittda organisaatio, jonka tarjonnassa palvelut ovat
asiakkaiden mielenkiinnon kohteena. (Karlof 1990: 113; Ojasalo & Ojasalo 2008: 30—
46; Ylikoski 2001: 20.)
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Kuva 6. Teollisuuspalvelujen kehittdmisen vaiheet (Ojasalo & Ojasalo 2008: 31).
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Palveluyritys voi tarjota kokonaisvaltaisia palveluita modularisoimalla palveluosaamista

eli kehittda toisiinsa yhdisteltavia palvelukonsepteja, jotka ovat itsellddn standardeja,

mutta niita yhdistelemalld saadaan asiakastarpeisiin raataloityja palvelukokonaisuuksia.

Vaihtoehtoinen tapa on tarjota standardia ydinpalvelua, jonka oheen

luodaan

raataldinnistd koostuva kokonaisuus. Teollisuuspalveluissa tulisi pyrkid monimutkaisten
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ongelmien yksinkertaistamiseen ja niiden ratkaisemiseen. Yritysesimerkkind voidaan
mainita Casatino, joka on onnistunut yksinkertaistamaan rakennushankkeen ja tarjoaa
kunnille ja vyksityisille palvelurakentamista tilatarpeiden ratkaisijaksi. Se vastaa
asiakkaiden tarpeisiin tuottamalla palveluratkaisuja asiakkailleen standardoitujen
kokonaispalveluiden avulla, joita voidaan muokata asiakkaiden tarpeita vastaaviksi.
Tuote- ja kokonaispalvelut on kuvattu asiakaslahtoisesti loppukdyttajat huomioiden ja
niiden kehittdmisessa on huomioitu hankkeen eri osapuolet: kayttdjat, talous ja
tekninen sektori. (Casatino 2012; Ojasalo & Ojasalo 2008: 30—-46.)

Menestyksellisen palveluyrityksen kulmakivia ovat uudistuksia arvostava ilmapiiri,
henkildston uusien ideoiden hyddyntaminen ja innovatiivisuus. My6s uuden palvelun
lanseerauksella on merkittava vaikutus. Markkinoille tuodaan uusi palvelu eli lupaus
tulevaisuudessa jollain tasolla tapahtuvasta toiminnasta. Palvelua lanseerattaessa
asiakkaiden mieliin alkaa muodostua mielikuvia. Naiden ja ensikokemusten kautta
maadraytyy lopulta palvelun menestysmahdollisuudet markkinoilla. Asiakkaiden
palvelemisessa olennaista on, ettd asia hoidetaan viipymattda ja palvelun laatu
tyydyttda asiakasta. Hyvin onnistuneen palvelun tuottamisessa on kyse palvelun
tuottajan ja asiakkaan onnistuneesta vyhteistydstd, jonka tekee mahdolliseksi
molempien osapuolten kyky ja osaaminen toteuttaa ja kayttada palvelua. (Kinnunen
2004: 30-31; Ottenbacher & Harrington 2010: 5; Sakki 2003: 19.)

4.2.2 Palveluprosessi

Teollisuusyrityksen laajentuessa palveluliiketoimintaan tulee sen kiinnittaa erityista
huomiota palveluprosessiin ja erityisesti ymmarrettdva se asiakkaan nakokulmasta.
Prosessit tulisi suunnitella asiakaslahtdisesti heidan tarpeistaan kasin. Palveluprosessin
tavoitteena on kuvata, milld tavoin palvelu tuotetaan asiakkaalle. Palveluprosessista
tulee ymmartda eri vaiheet, joiden kautta prosessi etenee, havaita eri vaiheisiin
osallistuvat henkilét ja heidan tehtavansa seka ymmartaa asiakkaan ja yrityksen valilla
tapahtuva vuorovaikutus. Palvelu toteutetaan palvelun tarjoajan ja asiakkaan yhteisten
toimenpiteiden avulla kdyttden hyvaksi molempien osapuolten henkisia ja fyysisia
resursseja.  Palveluihin  sisdltyvat  toimenpiteet = muodostavat  sosiaaliseen
kanssakdymiseen pohjautuvia vaihdantaprosesseja, joiden aikana muokataan

osapuolten tietoja, arvoja, asenteita, asioiden merkityssisaltdja ja vaihdetaan palveluun



25

mahdollisesti kuuluvia fyysisia osia ja rahaa. Palveluita ei voi varastoida, jolloin ne ovat
menetettya myyntia, jos niita ei saada myytya sopivassa suhteessa palvelun tuottajan
tuotantoresursseihin nahden. Palvelujen tuotantoa suunniteltaessa tulisi huomioida
kompensoivien palvelujen kehittdminen valikoimiin, jolloin tuotantoresursseja voidaan
hyddyntaa jonkin toisen kaupaksi kayvan palvelun tuottamiseen, ellei yhden palvelun
kauppa kay. Asiakkaalle eivat tuota arvoa palvelun ominaisuudet itsessaan vaan niiden
tuottamat hyodyt, seuraukset ja vaikutukset asiakkaan omiin tavoitteisiin. Arvo syntyy
yhteisen prosessin tuloksena, jolloin asiakas osallistuu arvon tuottamiseen ja arvioi
syntyvaa arvoa. (Arantola & Simonen 2009: 1-3; Kinnunen 2004: 12-29; Leppdnen
2007: 133; Ojasalo & Ojasalo 2008: 22-23; Ylikoski 2001: 237-240.)

Palvelutuotantojarjestelman tavoitteena on tuottaa tavoitellun palvelutason mukaista
palvelua ja varmistaa sen tasainen laatu. Palveluiden tuotantojarjestelman osat on
esitetty kuvan 7 kaaviossa. Palveluiden tuotantojarjestelmassa fyysisia resursseja ovat
palveluymparistdon osat ja kontaktihenkilét ovat yrityksen edustajia, joiden kanssa
asiakkaat ovat valittdmassa vuorovaikutussuhteessa. Palvelutuotantojarjestelma kuvaa
laatuun vaikuttavat toiminnot, tuotettavan palvelun ja sen tuotantoprosessin seka
resurssit, jotka jaotellaan asiakkaalle nakyviin ja ndkymattdmiin osiin. (Arantola &
Simonen 2009: 1-3; Kinnunen 2004: 12-21; Leppanen 2007: 133; Ojasalo & Ojasalo
2008: 22-23; Ylikoski 2001: 237-240).

FYYSISET RESURSSIT KONTAKTIHENKILOT

ASIAKAS

Kuva 7. Palvelujen tuotantojarjestelman osat (Leppdnen 2007: 133).

Palvelun kulutusvaiheisiin liittyvat resurssit kartoitetaan ja laaditaan suunnitelma
jarjestelman toimimisesta, jotta palveluajatus toteutuisi. Palvelusta tulisi kyeta
esittdmaan palvelun toiminnalliset osat, palveluun liittyvat fyysiset osat, palvelua
konkretisoiva valttamaton materiaali ja palveluun liittyvat oheismateriaalit. Lisaksi
palvelusta tulisi kuvata jakelujarjestelmd, kustannukset ja hinnoittelu, halutut
mielikuvat  sekd  markkinointiviestinnan  strategiat. = Maarittelyjen  jalkeen
palveluprosessia voidaan kuvata ja havainnollistaa palvelun kulutuskaavion (service

blueprinting), lohkokaavioesityksen tai jonkin muun mallin avulla, joka helpottaa lukijaa
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hahmottamaan palvelun toteuttamista visuaalisesti ja konkreettisesti. Lahtokohtana
kuvauksissa tulisi olla asiakkaan palvelun aikana kulkema paatospolku ja mallien tulisi
kuvata mihin asioihin palvelujen suunnittelussa tulisi keskittyd. Kohdeyrityksen
mallipalapalvelusta on tehty kulutuskaavio, joka on kuvattu liitteissa 10-12.
Palveluprosessin kulutuskaavio on tydvaéline, joka auttaa kuvaamaan palvelun vaiheita
ja sisaltéa. Kuvauksissa keskitytaan paalinjojen hahmottamiseen ja tarkeimpien,
palvelun laadun kannalta kriittisten vaiheiden kuvaamiseen. Sen avulla voidaan
tunnistaa ongelmakohtia ja kustannussaastokohteita. Maarittamalla vaiheiden kestot
saadaan palvelun nopeuteen liittyvat standardit. (Ylikoski 2001: 237-240; Kinnunen
2004: 14-69.)

Kulutuskaavioiden avulla ndhdaan, millaisia  kontaktipintoja asiakkaan ja
palveluorganisaation valille syntyy. Palveluissa asiakkaalla on aina rooli, esimerkiksi han
voi maaritelld haluamansa palvelun, osallistua palvelun tuottamiseen, toimia
laaduntarkkailijana, luoda palveluilmapiiria, kehittdd palvelua ja toimia roolimallina.
Asiakas osallistuu tuotantoprosessiin, joten han on yksi tuotantoresurssi. Palvelun
tuotantoprosessin paatyttya asiakas muodostaa kasityksensa palvelun tuottamasta
lopputuloksesta. Arvioitaviksi tulevat palvelun tuottajalta ja asiakkaalta edellytetyt
toimenpiteet, kanssakdymisen ja toiminnan miellyttavyys, toimenpiteiden suorittamisen
taso, palvelun tuottaminen taloudellisesti ja tehokkaasti. Haluttu lopputulos syntyy
molempien osapuolten toimiessa sopimuksen mukaisesti. Palvelukonseptissa ja
palveluprosessissa tulisi huomioida erilaiset palvelutilanteet ja pyrkid tarjoamaan
ratkaisumalli eri tilanteisiin ja erilaisille asiakasryhmille. (Bergstrom & Leppdnen 2009:
182-183; Kinnunen 2004: 15-16; Ojasalo & Ojasalo 2008: 22-23; Ylikoski 2001: 240-
245.)

4.2.3 Palvelutapahtuma

Palvelutapahtuma on palvelun tuotannon keskeiseksi totuuden hetkeksi nimetty vaihe,
jossa asiakas osallistuu palvelun tuottamiseen yhdessa palvelun tuottajan kanssa.
Palvelutapahtuman arvoon ja sen kokemiseen vaikuttaa myos asiakas itse, esimerkiksi
asiakkaan oma valmistautuminen palvelutapahtumaan, ponnistelut asiakassuhteen
rakentamiseksi palvelun tuottajaan ja informaation jakaminen palvelun tuottajan
kanssa. (Kinnunen 2004: 5-21.)
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Kuvassa 8 on Kinnusen (2004: 22-23) palvelutapahtuman teoreettinen malli.
Palvelutapahtuma Iahtee liikkeelle palveluideasta, jonka mukaisesti yrityksessa
muokataan asiakkaiden tarpeille pohjautuvia palvelupaketteja. Palvelupaketit
muodostuvat ydinpalvelusta, johon kuuluvat palvelun kayttamiselle valttamattémat
lisdpalvelut ja asiakkaalle lisdarvoa tuottavat tukipalvelut. Palvelutarjous on sellainen
kuvaus palvelupaketista, jonka pohjalta kdaydaan myyntineuvotteluja. Palvelutarjous on
tarjoajaa juridisesti sitova tarjous, josta syntyy sitova kauppasopimus, kun asiakas
hyvaksyy sen ehdot. Lahtokohtana mallissa on, etta ajatellaan asiakkaan muodostavan
kasityksensa palvelun laadusta odotusten ja kokemusten vertaamisen kautta. Ennakko-
odotusten pohjalta asiakas muodostaa yrityskuvan, joka on keskeinen
palvelutapahtuman kulkua viitoittava tekija. Palvelun on todettu olevan suuressa
madrin asiakkaan tuntemusten varassa muodostuva kokemus. Asiakkaan kasitys
palvelun tuottamasta hyodystéa muodostuu teknisen, taloudellisen ja toiminnallisen
laadun kautta. Hyotya ja tekemiadn uhrauksia vertaamalla asiakas kokee saaneensa
palvelusta jonkin arvon. Palvelun asiakkaalle tuottama arvo on palvelun olemassaolon

oikeutus ja edellytys sen menestymiselle markkinoilla. (Kinnunen 2004: 22-23.)
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Kuva 8. Palvelutapahtuman teoreettinen malli (Kinnunen 2004: 23).
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Palvelu tuottaa asiakkaalle teknisen, prosessin ja taloudellisen lopputuloksen.
Teknisessa lopputuloksessa toteutetaan jollain tasolla palvelutarjouksessa annettu
lupaus asiakkaalle. Prosessin tuloksena pyritdan vastaamaan asiakkaan odotuksiin
palvelun sujuvuudesta ja miellyttavyydestda. Taloudellinen lopputulos paljastaa, onko
asiakas saanut hankittua palvelun edullisesti ja kannattavasti sen tuottamaan hyétyyn
nahden. (Kinnunen 2004: 65.)

4.3 Palvelut

4.3.1 Palvelun maaritelma

Palvelua on kaikki se, mitéd asiakkaan hyvaksi tehdaan. Tavoitteena on palvella
asiakkaan tarpeita ja mielihaluja. Yrityksen palvelulupauksen tulisi olla realistinen,
asiakkaille ei saa markkinoinnissa luvata parempaa palvelua kuin on mahdollista
kdytanndssa toteuttaa. Tuotteesta voi tehdad palvelun, jos pyrkii mukauttamaan
ratkaisun asiakkaan yksityiskohtaisempienkin vaatimusten mukaiseksi. Tuote voi olla
fyysinen tavara, mutta tapa toimittaa se asiakkaalle on palvelua. (Bergstrom &
Leppanen 2009: 182; Grénroos 1998: 49-50; Peltola 2007: 7.)

Palvelun kasitteen maarittelyissa asiakkaan rooli on ollut mukana alusta lahtien.
Kinnunen (2004: 37) on todennut, ettéd palvelu syntyy vasta asiakasprosessissa.
Asiakas on nahty osana palvelun tuotantoprosessia ja jarjestelmad, joka saa aikaan
palvelun. Ylikoski (2001, 20) maarittelee palvelut seuraavasti “Palvelu on teko, toiminta
tai suoritus, jossa asiakkaalle tarjotaan jotain aineetonta, jota tuotetaan ja kulutetaan
samanaikaisesti ja joka tuottaa asiakkaalle lisdarvoa; ajansaastdd, helppoutta,
mukavuutta, viihdettd tai terveyttd.” Laine ym. (2006, 74) mukaan palvelu on
"tekemistd asiakkaan puolesta”. Palvelut ovat vaihtelevia eli heterogeenisia, eika niita
voi varastoida, palauttaa tai korjata. Gummerson (1987: 22) on todennut, etta palvelut
ovat jotain, mitd voi ostaa ja myyda mutta mita ei voi pudottaa varpailleen. (Bergstrom
& Leppanen 2009: 198; Gummerson 1987: 22; Kinnunen 2004: 7-37; Laine ym. 2006:
74; Vanska & Kuusisto 2007: 21-22; Ylikoski 2001: 20-24.)

Ylikoski (2001: 24) maarittelee, etta palvelut ovat tapahtumia, toimintoja, tekoja tai
ndiden sarjoja, palveluprosesseja. Palvelu syntyy palvelutapahtumassa, jolloin se
useimmissa tapauksissa tuotetaan ja kulutetaan samanaikaisesti. Palvelutapahtuma on
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aineetonta eika johda konkreettisten elementtien omistusoikeuteen, vaikka palvelun
tuottaminen olisikin sidoksissa tavaraan. Yleensa tapahtumat edellyttavat, etta
asiakkaan ja palvelun tarjoajan valilla on vuorovaikutus. Palvelutapahtumassa pyritaan
tyydyttamaan sekd asiakkaan etta tuottajan tarpeet ja odotukset. Asiakkaan
nakdkulmasta katsottuna palvelua on kaikki se toiminta tai reaktiot, joista han kokee
maksavansa. Monissa palveluissa asiakas odottaa asiakaskohtaista, raatalditya ja
asiakastarpeet huomioivaa palvelua, joka parantaa asiakkaan palvelukokemusta ja lisaa
asiakkaan tyytyvaisyytta palveluun. Kyseessa on ainutlaatuinen tapahtuma asiakkaalle
ja vastaus taman yksildllisiin tarpeisiin. Palveluiden raataldimiselld saadaan
palvelukonseptista  asiakastarpeet  huomioiva  ja  joustava kokonaisuus.
Palvelukokonaisuus voidaan muodostaa yksittdisista komponenteista, jotka ovat
standardoituja ja joista asiakas itse raataloi tarpeisiinsa sopivan palvelukokonaisuuden.
Standardoinnilla on mahdollista alentaa kustannuksia mittakaavaetujen kautta ja
joissain tapauksissa samanaikaisesti mahdollista kasvattaa asiakkaan saamaa arvoa.
On huomioitavaa, ettd nopeus, yhdenmukaisuus ja hinta saattavat olla joillekin
asiakkaille tarkeampia tekijoita kuin yksildllisyys. (Kasper ym. 2006: 57-60; Kinnunen
2004: 8; Ojasalo & Ojasalo 2008: 21-61; Ylikoski 2001: 20-25.)

Palvelulla voidaan erottua Kkilpailijoista ja tehda tarjonta asiakkaan kannalta
houkuttelevammaksi. Palvelun keskeinen hyoty on, ettd joku tekee jotakin asiakkaan
puolesta. Tuottajan kannalta palvelu on tapahtumien ja prosessien summa, jonka
tarkoituksena on asiakkaalle jonkin hyddyn tuottava toimenpiteiden sarja. Asiakas
osallistuu palvelun tuottamiseen palvelua kayttaessaan, ja hanen siitd saamansa hyoty
ilmenee palvelua kaytettdessa tai palvelun tapahduttua. Palvelujen laatutaso vaihtelee
ja sen vakioiminen on vaikeaa, silld asiakas tuo mukanaan omat variaationsa
tuotettavaan palveluun. (Kinnunen 2004: 7-29; Ylikoski 2001: 18-25.)

Kajaste & Liukko (1994: 18) mukaan palveluja voidaan arvioida ja kehittdad kayttaen
seuraavaa jaottelua:

—  nopeus

— luotettavuus ja toimitusvarmuus

— halu ja kyky antaa palvelua

— asiantuntemus

—  kohteliaisuus ja ystavallisyys kontakteissa
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— uskottavuus ja rehellisyys
— helppo saatavuus

— asiallinen viestinta

—  riskittdmyys

— hinta.

Nykyaan monet palvelut tuotetaan verkostoissa, joissa yksi yritys on palvelun
padasiallinen tuottaja ja koordinoija. Talldin vaihdanta, koordinointi ja sopeuttaminen
ulottuvat kaikkien osapuolten sisdisiin prosesseihin. Tallaisesta palvelun tuottajasta
esimerkkind voisi mainita Aarresaari-verkoston, joka tuottaa akateemisten ura- ja
rekrytointipalveluita. Verkosto tuottaa palveluja ty6nantajille, yliopistoille, opiskelijoille
ja vastavalmistuneille. Aarresaari toimii palvelun tuottajana ja koordinoijana, mutta
palvelun vaihdantaan osallistuvat kaikki osapuolet. (Aarresaari 2012; Kinnunen
2004:12.)

4.3.2 Palvelujen luokittelu

Luokittelun ajatus on, etta tietyntyyppiselle teollisuuspalvelun palvelutarjoomalle tulisi
valita tietyntyyppinen palveluprosessi. Palveluiden luokittelemisella voidaan havaita
erityyppisia palvelutilanteita ja palveluorganisaatioita. Luokittelujen ja profilointien
avulla voidaan hakea ideoita ja kehityskohteita organisaation palveluiden kehittamiseen
yli toimialarajojen. Jokainen palvelu voidaan luokitella ja profiloida useammalla tavalla
sen lahtdkohdista, ominaisuuksista ja tarkastelundkdkulmasta riippuen. Palveluita
voidaan jakaa kulutus- ja yrityspalveluihin, jolloin suurin erottava tekija@ on ostaja.
Kulutuspalveluita kayttavat yksittdiset kuluttajat tai kotitaloudet ja yrityspalveluita
toiset organisaatiot. Eraat organisaatiot, esimerkkina pankit ja vakuutusyhtiét, voivat
palvella seka kuluttajia etta yrityksia. Julkisia palveluita tuottavat julkiset yksikét,
esimerkiksi kunnalliset terveydenhoito- ja sosiaalipalvelut. Organisaatiot voidaan lisaksi
jakaa toiminnan keskeisten paamadrien mukaisesti voittoa tavoitteleviin ja voittoa
tavoittelemattomiin organisaatioihin. Monet yrityspalvelut tuotetaan verkostoissa,
jolloin kumppaniyritysten toiminnan yhteensopivuus ja kykyjen arviointi muodostavat
osan kokonaispalvelusta. (Kinnunen 2004: 8; Ojasalo & Ojasalo 2008: 59-69; Ylikoski
2001: 26-32.)
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Asiantuntijapalvelujen tuottajalla, esimerkiksi asianajajapalvelut, on selked identiteetti,
joka keskittyy asiakkaan jonkin ongelman ratkaisuun. Palvelujen kohteena voivat olla
ihmiset, heiddn omaisuutensa tai palvelu voi olla jonkin asian hoitamista.
Tarkasteltaessa palvelun aineettomuutta ja kohdetta samanaikaisesti voidaan
palvelutapahtuman luonnetta havainnollistaa kolmesta eri nakdkulmasta. Kun ihmiset
ovat palvelun kohteena, asiakkaan tulee osallistua palvelun tuottamiseen saadakseen
palvelun. Palvelun seurauksena on tapahtunut jokin muutos, jonka voi nahda tai
tuntea. Kohdistettaessa palvelu asiakkaiden omistamiin “esineisiin”, voidaan lopputulos
havaita jollain tavalla. Kaikkein aineettomin palvelumuoto on informaation
prosessointipalvelu, jolloin lopputulokset esitetdan usein sanallisessa muodossa.
Joissain tapauksissa esimerkiksi sisustussuunnittelussa voidaan tuottaa fyysinen tuotos
paperille. (Ylikoski 2001: 27-29.)

Palvelut voidaan jaotella erityyppisten asiakaskokemus pohjalta, jolloin |dhtékohdaksi
voidaan ottaa asiakkaan osallistuminen palveluun. Kun asiakas on fyysisesti paikalla
palvelun tuottamisen aikana, asiakastyytyvaisyyteen ja lopputulokseen vaikuttaa mm.
palveluhenkildstd, toimitilat ja sijainti. Jos asiakas on palveluntuottamisessa henkisesti
paikalla, han ei nde palveluorganisaatiota tai palveluhenkilostéa. Esimerkiksi
luottokorttiyhtiét edustavat tallaista palvelumuotoa asiakkaille, jolloin asiakkaat ovat
tekemisissa vain luottokortin ja laskun kanssa. (Ylikoski 2001: 30-31.)

4.3.3 Uudet palvelut

Miten tulevaisuuden haasteisiin  vastataan? Vastaaminen vaatii nopeutta,
uudistumishalua, palvelujen raataldintia, laatua, informaatiota, viestintdad halutusta
yrityskuvasta ja ydinosaamiseen keskittymistd. Hyvaa palvelua tarjoava organisaatio
parjaa tulevaisuuden kilpailussa kehittamalla jatkuvasti palveluitaan. Eraan tutkimuksen
mukaan (Ylikoski 2001: 244) noin 56 % uusista tuotteista ja palveluista on markkinoilla
vield ~viiden vuoden kuluttua. Yritykset, jotka kykenevat kdyttdmaan
asiakaskontaktejaan asiakkaan tarpeiden mukaisten palvelukeskeisten tuotteiden
kehittdmiseen, myoOnteisen mielikuvan luomiseen ja edistémiseen, tulevat
menestymaan. Palvelukeskeisia tuotteita kehitettdessd on syyta kehittda palveluita,
jotka nakyvat vahvasti asiakkaan toiminnassa. (Rekola & Rekola 2003: 29; Ylikoski
2001: 14-15, 244.)
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Palvelutuotteen uutuusarvo liittyy ydin-, avustaviin tai tukipalveluihin tai
palveluprosessiin. Ylikoski (2001: 245-246) on jakanut uudet palvelut ryhmiin:
—  tyylin muutokset (viesti kuluttajalle muuttuu vaikka palvelun sisaltd ei muutu)
— palvelun parannukset (olemassa olevien palveluiden parannuksia)
— tuotelinjan  laajennukset  (samaan  kayttotarkoitukseen tai  samalle
kayttajaryhmalle suunniteltuja laajennettuja palveluja)
— uudet palvelut nykyiselle kohderyhmalle (uusia palveluja, joiden tavoitteena on
usein voimistaa asiakasuskollisuutta)
— uudet palvelut korvaamaan vanhaa (uusia palveluita, jotka mahdollistavat
asiakkaalle helpomman tai vaihtoehtoisen tavan toimia)
— todelliset innovaatiot (tdysin uusia palveluita, jotka muuttavat kaytto- tai

kulutustapoja oleellisesti).

Esimerkkind uudesta lisamaksullisesta palvelusta nykyiselle kohderyhmalle voidaan
pitaa Verkkokauppa.comin tarjoamaa Chartis-hintaturvavakuutusta 49841. Se korvaa
asiakkaalle hinnaneron, mikali hdn ostaa tuotteen Verkkokauppa.comista ja l6ytaa 30
paivan aikana muusta suomalaisesta kaupasta halvemmalla saman tuotteen. Yritys on
maarittanyt palvelulle ehdot, korvattavat summat ja hinnan, jonka asiakas maksaa
halutessaan palvelun. Tama on yksi uusi palvelumuoto kuluttajille, jonka avulla taataan
asiakkaille halvat hinnat ja laajennetaan palveluita fyysisen tuotteen tueksi.
Verkkokauppa.com saa nadin asiakkailtaan suoraa palautetta alan muista toimijoista ja
samalla asiakkaat tuottavat yritykselle tuotteiden hintavertailua ja tietoa kilpailijoista.
(Chartis hintaturvavakuutus 49841; Ylikoski 2001: 244-247.)

Tulevaisuudessa kuluttaja odottaa palvelun raataldimista juuri hanen tarpeisiinsa
sopivaksi. Palveluorganisaatioiden odotetaan uudistavan toimintaansa aika ajoin. Niiden
tulee kuluttajan mielesta pysya "muodissa mukana”. Kun asiakas tunnistaa tarpeensa,
han voi itse madritelld toivotunlaisen ratkaisun ja kilpailuttaa toimijoita. Jos
palveluyrityksessa on oikeanlaista asiakasymmarrystd, voidaan asiakasta auttaa
suuntaamaan keskustelu liiketoiminnan haasteisiin ja pyrkia maarittamaan asiakkaan
ongelma ja ratkaisu hanen puolestaan. Asiakaslahtdinen palveluliiketoiminnan kehitys
edellyttdd asiakasymmarrystd ja kykya kehittad liiketoimintaa taman ymmarryksen
perusteella. Palveluliiketoimintaa kehittavien yritysten menestyksen avain on luoda

osaamisesta ja uusista ideoista kasvun ja kannattavan liiketoiminnan perusta.
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Kannattavuus edellyttda kustannustehokasta palvelukehitystd. (Arantola & Simonen
2009: 2—4; Ylikoski 2001: 13-14.)

Uusien palveluiden tulee tukea yrityksen toiminta-ajatusta ja sopia organisaation
strategiaan. Uuden palvelun kehittdmisen strategiaa voi tarkastella kuvan 9 avulla,
jossa jokainen ruutu kuvaa erilaisia kasvumahdollisuuksia. Muiden toimialojen
tuotekehitystyOsta voidaan saada uusia nakdkulmia tuotekehitykseen, vaikka ratkaisut

eivat olisikaan suoraan sovellettavissa omaan toimintaan. (Ylikoski 2001: 248-249.)

Kohderyhma
Nykyiset asiakkaat Uudet asiakkaat
Palvelun Pieni Palvelujen Tuotelinjan
uutuusaste parantaminen pidennykset
Suuri Uudet Uudet palvelut,
palvelut uudet asiakkaat

Kuva 9. Strategisten mahdollisuuksien tunnistaminen (Ylikoski 2001: 249).

Fyysisten tuotteiden yllapitoon liittyvat palvelut ovat yksi merkittéavimpia tuotetuen ja
teollisuuspalvelujen osa-alueita. Fyysisen tuotteen ylldpitoon ja tuotetukeen liittyvat
erilaiset elinkaarenaikaiset palvelut tulisi huomioida jo fyysista tuotetta suunniteltaessa.
Silloin voidaan kiinnittdd huomiota tuotetuen palveluiden toimittamiseen, yllapitoon,
korjaus- ja huoltopalveluihin seka tuotteen paivittamiseen ja kayttdjien koulutukseen.
Ennen tuotteen kayttddnottoa tuotetta ja siihen liittyvia palveluita voidaan testata
prototyyppien avulla ja korjata mahdollisia vikoja testien pohjalta. Tuotteen
kayttéonoton jalkeen tuotetta voidaan muuttaa kdyttdkohteista saatujen kokemusten
pohjalta. Tuotteiden vikatilanteet aiheuttavat tarvetta tuotetuelle. Vikatilanteet johtuvat
yleisimmin tuotteen suunnittelussa tapahtuneista virheistd, fyysisista rasitustekijoista,
tydprosesseihin liittyvista virheista tai virheellisisté asenteista. (Ojasalo & Ojasalo 2008:
47-50.)
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4.3.4 Palvelun laatu

Palvelun laatu syntyy odotusten ja kokemusten vertailuna, jossa asiakas on palvelun
laadun maarittdja. Ylikosken (2001: 118) mukaan yleisesti ottaen laatu tarkoittaa sita,
miten hyvin tuote (tavara tai palvelu) vastaa asiakkaan odotuksia tai vaatimuksia, eli
miten hyvin asiakkaan tarpeet ja toiveet tyydyttyvat. Useimmat asiakkaat odottavat
luotettavaa, virheetdnta ja lupaukset lunastavaa palvelulaatua. Hyvaksi koetun
palvelun seitsemdn kriteeria ovat ammattimaisuus ja taidot, asenteet ja
kayttaytyminen, lahestyttavyys ja joustavuus, luotettavuus, palvelun normalisointi,
fyysinen palvelupaikka seka maine ja uskottavuus. (Grénroos 2001; Rekola 2007: 33;
Schneider & White 2004: 51; Ylikoski 2001: 121-123.)

Asiakkaan laatukokemus syntyy totuuden hetkelld. Laatu on asiakkaan muodostama
nakemys tuotteen tai palvelun onnistuneisuudesta, jolloin asiakas on laadun tulkitsija
joka voi kertoa vastaako laatu sitd mitd asiakas odottaa. Laadun arvioinnissa asiakas
vertaa palvelukokemustaan odotuksiin ja muodostaa laatukasityksen vertailun pohjalta.
Asiakkaalla on odotuksia riittdvasta palvelusta ja kasitys siité millaista palvelua han
haluaisi saada. Odotusten ja kasityksen valissa tuotettua palvelua nimitetdan
hyvaksyttavan palvelun alueeksi, joka muodostaa joustovaran sille mita asiakas sietaa
eli toleranssivyohykkeen palvelun laadulle. Haluttu ja riittdva palvelu muodostavat rajat
asiakkaan hyvaksymalle palvelun laatuvaihtelulle. Palvelun laatuun pyritéan
vaikuttamaan palvelutavalla, jonka avulla luodaan mahdollisimman yhtendinen
palvelukokemus maarittdmalla palvelutoiminnot. (Kasper ym. 2006: 182; Rekola 2007:
30-33; Ylikoski 2001: 118-122.)

Palvelun laatuun vaikuttavat asiakkaan odotukset ja kokemukset palvelun laadusta,
jolloin palvelun laatu on subjektiivinen asia, josta asiakas paattaa. Palvelun laatua
arvioidessaan kuluttaja muodostaa kasityksen seuraavista laadun ulottuvuuksista:
luotettavuus, reagointialttius, patevyys, saavutettavuus, kohteliaisuus, viestinta,
uskottavuus, turvallisuus, asiakkaan ymmartaminen/tunteminen ja palveluymparistd.
Asiakas madrittaa palvelun laadun ja laatukriteerit, johon vaikuttavia tekijoita ovat
yrityskuva, toiminnallinen laatu ja fyysinen laatu. Toiminnallinen laatu muodostuu
henkilokunnan kayttdytymisestd, palvelualttiudesta, ilmapiirista ja kontaktihenkildiden
asenteesta. Fyysista laatua ovat yrityksen tekniset ratkaisut, asiakastilat, koneet ja
laitteet. Yrityskuva on asiakkaiden mielikuva yrityksestd. Palvelun laatu voidaan jakaa
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palveluprosessin laatuun ja lopputuloksen laatuun. Kun asiakkaan odotukset ja
kokemukset tayttyvat, palvelukokemuksen laatu on onnistunut. (Kasper ym. 2006:
182; Leppanen 2007: 135-139; Rekola 2007: 29-31; Ylikoski 2001: 118-129.)

Palvelun laatu on sidoksissa asiakkaan palvelukokemukseen, joten asiakkaiden
tarpeiden ymmartaminen on erittdin oleellista laadunhallinnassa. Kuvassa 10 on
esimerkki palvelun eri osatekijoitd, joita asiakas voi arvioida. Helpointa on arvioida
kuvassa vasemmalla olevia tekijoita, kuten henkilostéa, ilmapiirida ja tavaroita.

Vaikeimmin arvioitavia osatekijoita asiakkaille ovat palvelua tukevat toiminnot ja

systeemit, joita ei usein nahda kuuluvan osaksi palvelua. Yritysten tulisi satsata

ja asiakaskontakteihin. (Rekola 2007: 34-36.)

Henkiloston Palvelutuottajan
olemus ja imago
esiintyminen

P Palvelusuhde
Suorittajan

osaaminen ja
mmattitaito

Palvelua tukevat
toiminnot ja
systeemit

KORKEA arvioinnin helppousja konkreettisuus MATALA

Kuva 10. Mita asiakas nakee ja kokee palvelusta, ja kuinka hyvin hdn pystyy arvioimaan
palvelun eri osatekij6ita (esimerkinomainen kuva osatekijoista) (Rekola 2007: 35).

Eri asiakkaat kokevat saman palvelun eri tavalla. Sama asiakas voi eri asiointikerroilla
kokea palvelun laadun erilaisena. Palvelun madran ja palvelutason tulisi olla riittdvan
hyvaa kaikissa tilanteissa. Tyydyttamalla asiakkaan perustarpeen yritys tulee toimeen,
mutta ei pysty laajentamaan liiketoimintaansa. Asiakkaiden tyytyvaisyys vaikuttaa
organisaation taloudelliseen tulokseen. Kun asiakkaat ovat tyytyvaisia ja pysyvat
asiakkaina, tuotot paranevat, kannattavuus paranee ja  organisaation
kasvumahdollisuudet lisaéntyvat. Kilpailun kiristyessa hyvakaan palvelu ei valttamatta

riitd asiakkaiden tyytyvadisyyden aikaansaamiseksi. Yrityksen tulee tahdata asiakkaan
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haikaisemiseen, ja asiakkaille on tuotettava lisdarvoa: jotain enemman, paremmin,
nopeammin ja edullisemmin kuin kilpailija. Kun palvelujen ostamista ei enda pideta
ylellisyytend, palvelun hinnan merkitys kuluttajalle korostuu. Palvelukokemuksen ja
palveluelamyksen tuottaminen asiakkaalle on avainsana. (Aarnikoivu 2005: 19;
Bergstrom & Leppdnen 2009: 191; Ottenbacher & Harrington 2010: 5; Rekola 2007:
34; Ylikoski 2001: 13-14.)

4.3.5 Palvelun hinnoittelu

Hinta on merkittdva kilpailukeino ja tuloksenteon vdline, joka vaikuttaa asiakkaan
nakemykseen palvelun tai tuotteen arvosta. Se vaikuttaa merkittavasti asiakkaan
valintaan eri vaihtoehtojen valilla. Hinta edustaa palvelun tarjoajan itsensa
kvantifioimaa arvolupausta ja viestii palvelun strategisesta asemoitumisesta
markkinoille. Hinta on korvaus tuotetusta palvelusta, ja se vaikuttaa suoraan
palvelutuotteen kannattavuuteen. Palvelujen kannattavuuden hallinnassa tarkeita
elementteja ovat asiakkaalle tuotettavan arvon ja  asiakastyytyvaisyyden
muodostuminen yhdessa kustannusten muodostumisen kanssa seka asiakkaalle arvoa
tuottavien palvelutuotannon eri toimintojen jaljittaminen. Yrityksen tulee Kkarsia
asiakkaalle arvoa tuottamattomia kustannuksia. Yksi menetelmd arvoa tuottavien ja
tuottamattomien kustannusten erotteluun on palveluprosessin systemaattinen kartoitus
ja siihen kytkeytyva ABC-laskenta. Sen periaatteena on (a) ensin kartoittaa
palveluprosessissa tarvittavat toiminnot, (b) madrittda tydn ja muiden resurssien
kulutus eri toiminnoissa seka (c) kartoittaa toimintojen kustannukset. ABC-laskennan
perusteella voidaan maarittaa palvelun aikaansaamiseksi kuluvat
kokonaiskustannukset. (Ojasalo & Ojasalo 2008: 74-90; Sipila 2003: 25-27; Ylikoski
2001: 257-259.)

Hinnoittelu on perusteltava asiakkaalle laskelmien avulla, joista ndkyy euroina mika on
palvelu- ja hinnoitteluperiaatteen arvo asiakkaalle. Palvelujen hintoihin liittyy
erityispiirteita, jotka erottavat ne tavaroiden hinnoista. Palveluita ja niiden hintaa on
vaikea verrata etukateen Kkilpailijoihin ja saavutettavaan hyotyyn. Palvelun hinta ei ole
pelkastdan siita aiheutuva suora rahallinen kustannus, vaan siihen sisdltyy muita
asiakkaalle aiheutuvia kustannuksia tai uhrauksia, kuten aika-, etsinta-,
epamiellyttavyys tai psykologiset kustannukset. Nama ovat tyypillisesti ei-rahallisia
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kustannuksia, jotka kuluttavat asiakkaan muita resursseja osallistumalla palveluiden
tuottamiseen. Palveluissa hinta on myds tarkead kokonaislaadun indikaattori. Jos laatu
ja hinta vaihtelevat suuresti toimialalla, niin hinnalla on tarkea rooli laadun
etukateisindikaattorina. Hinta luo odotuksia ja muodostaa johtolangan palvelun
laadusta, jolloin palvelujen hinnoittelu on tehtdava huolella ja harkitusti. Hinnan tulee
kattaa kustannukset, olla toimiva kilpailutilanteessa ja sopusoinnussa laadun kanssa.
Pitkalla tahtdimelld hinnan on katettava muuttuvat ja kiintedt yksikkdkustannukset.
(Ojasalo & Ojasalo 2008: 40, 76-90; Ylikoski 2001: 258-269.)

Hinnan ylarajan maarittaa asiakkaiden arvio palvelun arvoa edustavista ominaisuuksista
sekd halu ja kyky maksaa palvelusta. Hinnan alaraja maaraytyy kustannusten
perusteella. Hintaan vaikuttavat lisaksi kilpailijoiden ja korvaavien palveluiden tai
tuotteiden hinnat, yrityksen yleinen strategia, markkinointi ja hinnoittelun tavoitteet,
asemointi markkinoilla, jélleenmyyjien katevaateet, lainsdadanndlliset tekijat sekad muut
sisdiset ja toimintaympariston tekijat. Kinnunen (2004: 93) on tehnyt yhteenvetokuvion
(kuva 11) palveluiden hintaan vaikuttavista tekijoista. (Kinnunen 2004: 93; Ojasalo &
Ojasalo 2008: 78-79.)

Potentiaalisten asiakkaiden maara

Asiakkaiden keskimaarin tiettyyn palveluun
kdyttamarahamaara

Kilpailijoiden palvelutja hinnat

Taloudellisen tilanteen kehitys

Asiakkaiden hintamielikuvat/hintajousto ‘ : PALVELUN
HINTA

Yrityksen ja sen kilpailijoiden markkinointiviestinta

Ennakoimattomat muutokset yhteiskunnassa

Yrityksen tuotantokapasiteetti

Palvelun tavoiteltulaatutasoja
tuotantokustannukset

Asiakkaiden mielikuvat palvelun jasen tuottavan
yrityksen laadusta

Kuva 11. Palvelun hinnoittelussa vaikuttavat tekijat (Kinnunen 2004: 93).
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Hinnoittelun tavoitteiden tulisi olla johdettuja yrityksen strategisista korkeamman tason
tavoitteista. Yleensa tarkeimmat hinnoittelun tavoitteet liittyvat kannattavuuteen,
yrityksen hengissa pysymiseen, myyntimadraan, markkinaosuuteen, imagon luomiseen,
kilpailuetuun, alalle tulon esteiden luomiseen ja oikeudenmukaisuuden tunteen
luomiseen asiakkaissa hintaa kohtaan. Hinnoittelun tavoitteet tulisi priorisoida
tietoisesti ja harkitusti tavoitteiden saavuttamiseksi. Avain tehokkaaseen hinnoitteluun
on ennustamisessa, silla erilaiset hinnat johtavat erilaiseen kysyntamaaraan eli
hintaherkkyyteen. Se tarkoittaa kysynndn reagointia hinnan muutoksiin, johon Ojasalon
& Ojasalon (2008: 82—83) mukaan vaikuttavat seuraavat tekijat:

— ylivoimainen arvo, palvelun ainutlaatuisuus

—  Kkiireellisyys

—  korvaavuuden tiedostaminen

— vahan valintavaihtoehtoja

— vertailun vaikeus

— korvaavan tuotteen hinta

— hinnan suhde omaan liikevaihtoon

— osuus kokonaiskustannuksista

— jaetut kustannukset

— ylellisyystuote tai -palvelu

— uponneet kustannukset

— tuottajan vaihtamisen kustannukset

— varastointi ja sen hankaluus

— laatu, erityisesti korkea laatu. (Ojasalo & Ojasalo 2008: 79-83; Ylikoski 2001:

260-262.)

4.4 Palvelupaketti

Asiakas rahoittaa yrityksen toiminnan, joten asiakkaan tarpeet ohjaavat yrityksen
tarjontaa. Asiakkaat ovat nykyadan kiinnostuneita yrityksen toimintatavasta
kokonaisuudessaan. Tuotteen teknisten ominaisuuksien rinnalla yrityksen kyvylla
tarjota palveluja on kasvava merkitys, esimerkiksi asiakaspalvelulla, asiakaskontaktien
laajuudella, tukipalveluilla, huollolla ja kunnossapidolla. Useimpiin fyysisiin ja
aineettomiin tuotteisiin liitetddn asiakasinformaation avulla lisdarvopalveluja, jotka

erottavat yrityksen tarjonnan kilpailevista tuotteista. Palveluiden maarittamisen avulla
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voidaan hahmottaa ydinpalvelut ja toiminnot, jotka niiden tuottamiseen kuuluvat.
Ryhmittelya voidaan laajentaa avustaviin ja tukeviin palveluihin. Palveluorganisaatio
pyrkii tavoitteidensa toteuttamiseen  ja resurssien kayton kannalta
tarkoituksenmukaisiin palveluratkaisuihin. Palvelupaketti on kokonaisuutena enemman
kuin vain osien summa. (Kajaste & Liukko 1994: 15; Karjalainen 2000: 36—-38; Ylikoski
2001: 228.)

Eri osia avustavista, ydin- ja tukipalveluista yhdistamalla voidaan asiakkaalle koota
palvelukokonaisuus, jota nimitetdan palvelupaketiksi. Se on ydinpalvelu, jota tuetaan
lisa- ja tukipalveluilla. Ydinpalvelu vastaa asiakkaan keskeiseen tarpeeseen, jota
taydennetaén asiakkaan toissijaisiin tarpeisiin vastaavilla lisdpalveluilla ja palvelun
miellyttdvammaksi tekevilla tukipalveluilla. Palvelupaketin osien tuottaminen on
paatosten, prosessien ja toimenpiteiden yhdistelmd, josta asiakas saa taloudellisia ja
toiminnallisia uhrauksiaan vastaan hyotyd. (Bergstrdm & Leppanen 2009: 204;
Kinnunen 2004: 10-21; Ylikoski 2001: 228.)

4.5 Palvelutuote

Palvelutuotteilla pyritadn tyydyttdmaan erilaisia asiakastarpeita suuntaamalla ne
tietyille asiakassegmenteille. Tuotteeseen kuuluu palveluita ja tavaroita, jotka eivat ole
tuotteen kaytdn kannalta valttdmattomia, mutta lisdavat asiakkaan kiinnostusta ostaa
tuote ja lisdavat sen muodostamaa arvoa huomattavasti. Ylikoski (2001: 223-224)
kuvaa palvelutuotetta eri kerroksien avulla. Kuvassa 12 on esitetty, miten ydinpalvelua
konkretisoidaan palvelun ominaisuuksien, laatutason, avustavien palveluiden, brandin,
palveluymparistdon ja palveluun liittyvien tavaroiden avulla. Ydinpalvelua tehdaan
kiinnostavammaksi laajennetulla tasolla, johon kuuluvat tukipalvelut ja -tavarat seka
palvelua tdydentdvat takuut ja luotot. Palvelupaketissa ydinpalvelu on palvelupaketin
osa, jonka asiakas ensisijaisesti haluaa. Se ei ole kaikille asiakkaille sama. Yhden
asiakkaan ydinpalvelu voi olla toiselle asiakkaalle lisdpalvelu, jonka tarkoituksena on
lisdtd asiakkaan saamaa kokonaishyttya. (Leppanen 2007: 134-135; Ylikoski 2001:
222-225; Rekola & Rekola 2003: 7.)
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Tukipalvelut

Palvelu-
ympiristé Avustavat

palvelut

Brandi

Palvelun
ominai-
suudet

Laatu-

Palveluun liittyvat
tavarat

Kuva 12. Palvelutuotteen eri kerrokset: ydinpalvelu, avustavat palvelut ja tukipalvelut (Ylikoski
2001: 224).

Palvelun kayton kannalta valttamattomia palveluja kutsutaan avustaviksi palveluiksi.
Palvelukokonaisuutta tdydentamaan voidaan tarjota tukipalveluita, joiden tarkoituksena
on helpottaa palvelun kayttda ja lisaté asiakkaan mukavuutta. Usein teollisuusyritysten
ydintuotteeseen liittyvissa tukipalveluissa piilee huomattava liiketoimintapotentiaali,
tallaisia ovat esimerkiksi varaosat ja niihin liitettédvat palvelut, konsultointi, tuotetuki,
huoltopalvelut tai huolenpito asiakkaasta ja hanen omaisuudestaan seka
poikkeustilanteisiin  liittyvat palvelut. Avustavilla ja tukipalveluilla voi erottua
kilpailevasta tarjonnasta, tarjota ylivoimaista tuote- ja asiantuntemusta. Palveluissa
keskeista on siihen osallistuvien henkildiden rooli ja osaaminen seka ndiden
kanavoiminen eteenpdin. Avustavia palveluita ovat muun muassa informointi,
tilaaminen, varaaminen, laskutus ja maksusuoritus. (Ojasalo & Ojasalo 2008: 32-34;
Ylikoski 2001: 225-226.)

Ydinpalvelun ymparille rakennettu brandi luo asiakkaille selkedmman kokonaiskuvan ja
erottaa tuotteen identifioinnin avulla kilpailevista tuotteista. Brandi viestii palvelun
ominaisuuksista, hyodyisté ja valmistajan arvoista seka luo mielikuvia kayttdjista,
asenteista ja palvelun “persoonallisuudesta”. Néitd voidaan vahvistaa panostamalla
palveluymparistoon, mikali asiakas kayttad palvelua organisaation tuottamassa
ymparistdssa. (Ylikoski 2001: 230-236.)
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Monet palvelutuotteet ovat kopioita, jolloin usein koetaan tarkedna tuoda uusi palvelu
markkinoille nopeasti. Ennen uuden palvelun lanseeraamista tulee varmistaa, etta
kaikki organisaation palveluprosessiin osallistuvat ymmartavat palvelun tuottamisen ja
siihen liittyvat tukitoiminnot. N&in voidaan varmistaa palvelun tuottaminen oikealla
tavalla, sen toiminta ja laatutaso sekd saavuttaa kilpailuetua muihin toimijoihin ndhden.
(Ylikoski 2001: 254-255.)

4.6 Palvelukuvaus

Prosessista ei voi oppia, jos sitd ei ole kuvattu (Laine ym. 2007: 53). Toimiva
palveluliiketoiminta edellyttda yhteisesti sovittua toimintatapaa, jossa kaikki osapuolet
tunnistavat roolinsa ja pystyvat auttamaan ymparilldan olevia omansa tunnistamisessa.
Yrityksen sisdlla palvelutavan rakentaminen edistda poikkeuksetta palvelukdytantéjen
yhtendistamistd, toimintojen ja prosessien jarkeistamista. Arkikielessa puhutaan usein
saumattomasta toiminnasta. Kulkukaavio auttaa havainnollistamaan asiakkaan roolia
palvelussa, erottamaan palvelun kannalta valttamattomat osat seka asiakkaan
kiinnostusta ja viihtymistd lisddvat osa-alueet. Huolella suunniteltu palvelutapa eli
palvelujen tuottamisen toimintamalli on elinehto viennille, globaalille palvelutoiminnalle,
palvelujen ulkoistamiselle ja palvelujen franchisingille. Palvelujen havainnollistaminen
graafisten ja sanallisten kuvausten avulla helpottaa viestimista jokaisen palvelun
tuottamiseen osallistuvan roolista, merkityksestda ja tehtdvista. Palvelukuvaukset
yksinkertaistavat palvelun tuotantoprosessia, auttavat ymmartéamaan asiakkaalle
tuotettua hyotya ja lopputulosta. Palvelukuvaus on graafinen ja tiiviiseen muotoon
pakattu kuvaus palvelun eri ominaisuuksista, joka toimii kommunikaation valineena.
Kohdeyritykselta puuttuivat palvelukuvaukset, jotka on tdman tyon aikana tuotettu
yritykselle. Tehdyista palvelukuvauksista on esimerkki liitteissa 10, 11 ja 12. (Kasper
ym. 2006: 388; Kinnunen 2004: 145-147; Laine ym. 2007: 53; Ojasalo & Ojasalo
2008: 73; Rekola 2007: 7—-14; Ylikoski 2001: 228.)

Jokainen palvelu muodostaa oman yksildllisen kokonaisuutensa (Kinnunen 2004: 6).
Palvelun kuvauksessa palveluideat muotoillaan palvelukonsepteiksi, jotka kertovat
yksityiskohtaisesti: millainen palvelu on? Ne kuvaavat asiakkaan ongelman seka roolit
palvelun  tuottamisvaiheessa.  Yksityiskohtaisessa  palvelukuvauksen  mallissa
maaritelldan toimenpiteet tarkasti ja konkreettisella tasolla. Palvelukuvaus on palvelun
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tuotantokaavio, jonka lisaksi suositellaan sanallisten ja selventdvien kuvioiden kayttéa
palvelun havainnollistamiseksi. Kuvauksien lahtokohtana on asiakkaan kulkema reitti ja
asiakkaan paatokset palvelun kayttdjand. Lisaksi kuvataan kontaktipinnat henkildstdon
toimenpiteind ja paatdksind, tukihenkildstdn toimenpiteet seka yrityksen johdon
toimenpiteet ja paatdkset. Kun palvelut on kuvattu tarkasti, voidaan niiden avulla jo
ennakkoon paatella kriittiset vaiheet ja niiden mahdolliset seuraukset. Naista olisi hyva
tehda listausta ja ratkaisuohjeistuksia asiakaskontaktissa tyoskenteleville. (Kinnunen
2004: 77-79; Ojasalo & Ojasalo 2008: 22; Rekola 2007: 13; Ylikoski 2001: 252.)

4.7 Palvelukilpailu

4.7.1 Kilpailu palveluliiketoiminnassa

Yritys ei kilpaile vain nykyisten kilpailijoiden kanssa, vaan potentiaalisten kilpailijoiden,
asiakkaan oman tyon, korvaavien palvelujen ja oman yrityksen muiden palvelujen
kanssa ja joskus myds yhteistydkumppaneiden kanssa. Yritykset kilpailevat toistensa
kanssa, koska ne ovat samanlaisia muodoltaan ja tarvitsevat samanlaisia resursseja
sailydkseen hengissa. Kilpailu on tiukkaa ja kilpailijoista erottautuminen vaatii uusia
ideoita. Heikki Peltola on todennut kirjassaan Palveluloisto ja kiehtomisen aito taito,
ettd huipulle padasee ymmartamalla, mika on peli ja mitkd ovat sen saannét. (Peltola
2007: 23). Ymmartadkseen ndita tulee omaa toimintaa analysoida ja tarkastella
ulkopuolelta asiakkaan ndkokulmasta sekda ymmartad mitéd omassa markkinassa
tapahtuu. Palvelussa ja kilpailemisessa on nykydaan vahemman kyse tuotteiden
myymisestd ja yhd enemman itsensd voittamisesta ja kyvysta vedota yksittdisen
asiakkaan tunteisiin. Peltola on esitellyt kirjassaan palveluloisto termin, jonka ydin on
kohottaa asiakkaan arki uudelle tasolle tuottamalla eri tavoin hohdokkaampi arki
asiakkaille (Peltola 2007: 8). Han on todennut: “Pitaa loistaa kirkkaammin kuin muut ja
enemman kuin itse loisti eilen.” (Peltola 2007: 8). Liiketoiminnan menestyksen tulee
nakya toiminnassa, mutta myds numeroissa. (Grénroos 2003: 119; Peltola 2007: 8-24;
Pirttila 2000: 31; Sipila 2003: 119; Ylikoski 2001: 230.)

Palvelukeskeinen ratkaisuliiketoiminta tdhtaa aidon lisdarvon tuottamiseen asiakkaan
arvoketjussa. Ratkaisujen tuottaminen asiakkaan ongelmiin on yritykselle keino
erottautua kilpailussa. Palvelut, lisapalvelut ja niiden yksityiskohtien oivaltaminen seka

jatkuva uudistaminen tarjoavat oivallisia mahdollisuuksia parantaa
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palveluliiketoiminnan kilpailukykya. Kilpailu muuttuu jatkuvasti ja jokaisen on
tarkastettava toimintatapojaan.  Yrityksissa toteutetaan muutoksia toiminnan
parantamiseksi, jonka lopullisena tarkoituksena on kasvattaa kilpailuetua. Peltolan
(2007: 24) mukaan on tyhmaa reagoida hyperkilpailuun tekemalld samaa kuin kilpailija
tekee. On parempi vastata kilpailuun palveluloistolla kirkastamalla omaa loistoaan ja
syventamalla suhdetta omiin asiakkaisiin, jolloin tulee tunnistaa omat ja kilpailijan
vahvuudet. Esimerkiksi S-ryhmd on vahvistanut omia linjauksiaan ja vahvistanut
kilpailuasemaansa keskittymalla ketjuun, panostamalla ydintoimintaan, palkitsemalla
omia asiakkaitaan ja tehostamalla hankintaa. (Brandon & Morris 1994: 298; Peltola
2007: 24-30; Rissanen 2005: 404; Vanska & Kuusisto 2007: 22.)

Suurissa  yrityksissé  koetaan ongelmaksi toiminnan ja  Kkilpailijaseurannan
kokonaisnakemyksen katoaminen, jolloin ei enda hahmoteta keskeisia kilpailijoita ja
kilpailullista toimintaymparistda. Kilpailijatieto on liiketoimintaymparistdsta poimittua ja
seulottua tietomateriaalia, jolla on merkitystda yrityksen liiketoiminnalle ja sen
menestykselle. Kilpailijatiedon kasittelyyn tulee olla riittavasti patevyyttda, osaamista ja
taito jalostaa saavutettu tieto ja tietdmys kdytantéon. Tiedon kasittelyn ja soveltamisen
avulla havaitaan kilpailutiedon arvo ja merkitys omalle tydlle ja koko yrityksen
menestykselle. Kilpailu on yritykselle oppimisen, motivaation ja itsetunnon kehittamisen
valine. Se on markkinatalouden keino hyvinvoinnin tuottamiseen, joka varmistaa
asiakkaille useita vaihtoehtoja kilpailukykyiseen hintaan. Kilpailevien organisaatioiden
tarjoamat palvelut muokkaavat asiakkaan odotuksia siitd, mitd palvelu yleensa on tai
voisi olla. Kohdeyrityksen kanssa samalla toimialalla kilpailevien yritysten
palvelutarjonnasta on lyhyt katsaus luvussa 5.7.2. Toisten yritysten palvelutuotteita ja
parhaita kaytanttja on kaytetty ideoinnin pohjana toiminnallisessa osassa kehitettdessa
uusia palveluideoita kohdeyritykselle (luku 6.6.1). (Gronroos 2003: 119; Pirttila 2000:
53-57; Ylikoski 2001: 124.)

Tuote kertoo, mitd sillda tehdaan ja ratkaisu, mitd silla saa. Ratkaisu siis viestii
perustelun ostopaatdkseen, mitd tuote ei tee. Useissa tilanteissa pdattédminen on
asiakkaalle helpompaa, jos hdan osaa yhdistad sen ratkaisualuetta laajempaan
kokonaisuuteen. Palvelukokonaisuuden avulla voidaan erottua kilpailijoista ja rakentaa
asiakkaan tarpeisiin soveltuva palvelupaketti. Palvelukokonaisuus on palveluja
tuottavan organisaation tarjoamien kaikkien palvelupakettien yhdistelma, joka koostuu
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ydinpalvelusta ja lisépalveluista. Tuotteeseen voidaan kytkea palveluja ja raataloida ne
asiakkaan yksildllisten tarpeiden mukaisesti. Deloitte arvelee tutkimuksessaan, etta
asiakasraatalityjen tilausten myo6ta palvelujen toimittaminen oikeaan aikaan oikeaan
paikkaan tulee olemaan haaste ja yksi edellytys menestymiselle. Palvelun toimittamisen
muotoilu kilpailutekijoita paremmin on yksi keino erottua kilpailijoista. Varsinaisilla
palvelualoilla palvelun muotoilu on ollut pitkdadn keskeinen osa liiketoimintaa, siksi
valmistavan teollisuuden kannattaa ottaa mallia perinteisilta palveluyrityksiltd,
esimerkiksi majoitus-, hotelli-, lento- ja ravintolapalveluiden tarjoajilta. (Glueck ym.
2011: 26; Leppanen 2007: 132; Mattinen 2006: 116; Rekola 2007: 11.)

Yritysesimerkkind voidaan mainita Box Experience, jonka liikeideana on myyda
elamyslahjoja asiakkailleen. Yritys valittad eri palvelutuottajien palveluita kokoamalla
niista elamyslahjoja ja paketoimalla ne rasioihin. Ostaessaan elamyksen
myyntipisteestd tai internetistda asiakas saa kauniin lahjapaketin, jonka sisdlld on
kyseisen elamyksen tuotekortti. Box Experience paketoi kaikki eldmykset tyylikkdisiin
rasioihin, jotka toimitetaan asiakkaille postitse, tai ne voi noutaa yrityksen myymalasta.
Palvelut ja niihin liitettdva konkreettinen paketti kortteineen on raatalditavissa ja
muokattavissa  asiakastarpeiden  mukaisesti my®s  ostopdatoksen  jdlkeen.
Eldmyslahjakauppa panostaa korkealaatuiseen asiakaspalveluun ja laadukkaisiin
palvelutuotteisiin. Box Experience yrityksen toimintatapa on ennestdan tuttu, mutta sen
tapa tuotteistaa, muotoilla ja brandata palvelut asiakkaille konkreettisemmin ndkyvaksi

muodoksi on markkinoilla uutta. (Box Experience 2011.)

Kilpailija asettaa yrityksen menestyksen paivittdin punnittavaksi (Rissanen 2005: 41).
Tavallinen yritys on tdysin riippuvainen markkinoista ja niilta tulevasta kassavirrasta.
Ajoneuvoteollisuus on toimiala, jossa maailmanlaajuinen kilpailu on erittdin kireda ja
markkinoilla menestyminen on vaatinut yrityksilta suuria ponnistuksia tuottavuuden ja
kannattavuuden parantamiseksi. Alan yritykset ovat ulkoistaneet ydinliiketoimintaansa
kuulumattomia toimintoja yhteistybkumppaneille ja keskittdneet padahuomion
asiakasrajapinnan hallintaan, jakelukanavien kehittémiseen seka brandin johtamiseen.
Liiketoiminnan uudelleensuuntaaminen on edellyttényt markkinoiden tehokasta
segmentointia ja yksildllisemmin raataldityjen tuotepalvelukokonaisuuksien kehittamista
ja jakelua. Esimerkiksi Honda on muokannut ja yhtendistanyt tuotantolinjojaan
vastaamaan paremmin asiakaskysyntdaan, kun vuonna 1997 Hondan CR-V -mallin
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kysynta nousi odottamattoman korkealle. Yrityksessa mietittiin tuotantojarjestelmien
muokkaamista asiakastarpeisiin uudestaan, jolloin paatettiin yhtendistéd tehtaiden
jarjestelmat ja automaattiset linjat. Aiemmin mallin vaihtaminen tehtailla kesti noin
neljastda kuuteen viikkoon, kun uudistuksen jdlkeen tehtaiden jarjestelmat voitiin
maailmanlaajuisesti ohjelmoida uudestaan ja mallin vaihto tapahtui yhdessa ydssa.
(Economist 2002; Rissanen 2005: 29—41; Vanska & Kuusisto 2007: 19-20.)

4.7.2 Kilpailijoiden analyysi

Kilpailijoita koskeva tieto on tarkeaa kilpailutilannetta koskevia johtopaatdksia, omaa
strategista, operatiivista ja hintoihin liittyvaa paatdksentekoa varten. Kilpailijasta
saatetaan havaita esimerkiksi, ettd se vastaa hinnanalennuksilla kohtaamaansa
kilpailuun, lanseeraa uusia tuotteita parantaakseen markkina-asemaansa, kaappaa
aggressiivisesti omien Kkilpailijoidensa avainasiakkaita, puolustaa tekijanoikeuksiinsa,
patentteihinsa ja tavaramerkkeihin kohdistuneita loukkauksia, tekee yritysostoja
tuotelinjojensa parantamiseksi, rakentaa uusia tehtaita, ehostaa pakkauksiaan
saanndllisesti ja  panostaa  voimakkaasti  tutkimukseen ja  kehitykseen.
Kilpailijaseurantaa kdytetdan monessa yrityksessa ideoinnin ja innovoinnin ldhteend,
toiminnan ja erilaisten toimintojen kehittamiseen vertailuoppimisen kautta seka uusien
ratkaisujen tietolahteena kilpailijan kokemuksia hyddyntden. Kilpailijoiden analysoinnilla
pyritaan strategisella ja operatiivisella tasolla yllatysten valttdmiseen, mahdollisuuksien
ja uhkien hahmottamiseen, kilpailuedun saamiseen, tehostuneeseen suunnitteluun ja
oman yrityksen parempaan ymmartamiseen. (Ojasalo & Ojasalo 2008: 90-91; Pirttila
2000: 92.)

Yrityksissa useimmiten hahmotellaan kilpailuymparistd ja madritelldadn keskeiset
kilpailijat. Toimialoilla, joilla yritysten lukumadra on suuri, Kilpailijaseurannassa
keskitytaan kilpailuun liittyvien markkinatrendien seuraamiseen yksittdisten yritysten
seurannan sijaan. Kilpailijayritysten seuranta kannattaa, kun toimialalla on rajallinen
maadra Kkilpailijoita ja yhden kilpailijan toimilla on suuri merkitys koko toimialan
kilpailutilanteeseen. Lyhyelld aikavalilld seurataan avainkilpailijoita, jotka nyt kilpailevat
samoista asiakkaista samoilla markkinoilla.
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Yleensa tietoja kerataan kilpailijoista, kun tehdaan paatoksia tai halutaan parantaa
omaa hinnoittelua, asiakassuhteiden johtamista, tuotekehitystd, = myynnin
kohdentamista, markkinointia ja jakelua, alennuksia, pakkauksia ja patenttien suojelua.
Kilpailijatietoa kerattdessa huomiota kannattaa kiinnittdd seuraaviin osa-alueisiin:
hinnoittelu, asiakkaat, toimittajat, yhteistydkumppanit, palvelut, tuotteet, myynti,
jakelu, asiakassuhteet, mainonta, henkildstd, valmistus, taloudellinen tilanne tutkimus
ja kehittaminen. Kilpailijoita koskevaa tietoa voi kerata erilaisista kilpailijatiedon
lahteistd, esimerkiksi internetistda, oman yrityksen myynti- ja palveluhenkilostolta seka
hankinta-, henkilostd-, tutkimus- ja kehitysosastolta, asiakkailta, loppukayttdjilta,
messuilta, ammattilehdista, muusta lehdistosta, Kkilpailijoiden  mainoksista,
suoramarkkinoinnin postituslistoista, julkisista rekistereisté ja tietokannoista. Tydn
toiminnallisessa osassa on keratty tietoa julkisivulevyja valmistavista avainkilpailijoista
internetia hyodyntden (luku 5.7.3). Kilpailijaseurannan avulla yritys luo itselleen
kilpailuetua, tuntee kilpailuymparistonsa seka vahvuutensa ja heikkoutensa muihin
toimijoihin nahden, tietdd oman asemansa Kkilpailussa ja osaa paremmin ennakoida
kilpailijoiden liikkeita seka varautua niihin etukdteen. (Ojasalo & Ojasalo 2008: 91-96;
Pirttild 2000: 37-38, 171-173; Sipila 2003: 123-125.)

Kilpailijatiedon kokonaisuus muodostuu useista eri lahteista. Tiedon kdytdssa eri lahteet
tdydentdvat toisiaan. Kuvassa 13 on kilpailijatiedon maaran ja arvon epdtasapaino.
Kilpailijatiedon lahteind kaytetaan julkisia lahteita ja kontakteja. Usein suullisia
kontakteja pidetaan arvokkaimpina ja nopeimpina lahteina kilpailijatiedon hankinnassa.
Julkisten lahteiden, kuten internetin, lehtien, artikkelien, tutkimusten, mainosten,
tyopaikkailmoitusten, tiedotus- ja asiakaslehtien, sisaltéma tiedon maara on suuri ja

sen kasittely vaatii tyota.

Tiedon maara Tiedon arvo

~
~

~._ Kontaktiverkko

Julkiset lihteet ~~<_

~

Kuva 13. Kilpailijatiedon maaran ja arvon epatasapaino (Pirttila 2000: 101).
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Kansainvalisesti toimivalle yritykselle julkisten tiedonldhteiden kayttdé on lahes ainoa
tapa seurata kilpailuymparistéa ja Kkilpailijoita eri maissa. Se on nopea,
kustannustehokas, kattava ja helppo tapa hankkia tietoa muista toimijoista. Julkisten
tietolahteiden ongelmana on niiden luotettavuus ja relevantin tiedon IGytéaminen.
Tietoldhteiden palapelistd taitavasti kooten saadaan arvokas ja merkityksellinen
kokonaisuus. Pirttila (2000: 201) on kuvannut kirjassaan Kilpailijaseuranta
mielenkiintoisen ja opettavaisen kaytannén esimerkin eri tietoldhteiden roolista
seurattaessa Kkilpailijan toimia. Erdan paperiteollisuusyrityksen ylimpaan johtoon
kuuluva henkilé kertoo kilpailijatiedon lahteiden roolista. Hanelta kysyttiin mista han sai
tiedon Kkilpailijan investoinnista, jossa Kkilpailija siirtyi uuden tyyppisen tuotteen
valmistukseen. Johtohenkild oli tiennyt kilpailijalla olevan paperikone, jonka
valmistaman tuotteen markkinat ja kustannuskilpailukyky oli laskenut merkittavasti.
Pohdinta tdman potentiaalin tulevasta kaytdsta auttoi yhdistémaan ja hahmottamaan
saavutetut tiedot yhdeksi kokonaisuudeksi. Johtohenkilé oli lukenut Ilehdesta
(mahdollisesti kilpailijan henkilokuntalehdestd), etta tehtaalla oli kdynnissa jonkinlainen
kehitysprojekti. Samaan aikaan hdn havaitsi yrityksen rekrytoivan henkilostéa
kehityshankkeeseen. Oman yrityksen sisalté kuultu tieto kilpailijan kiinnostuksesta
tietynlaista prosessilaitteistoa ja -teknologiaa kohtaan auttoi lopullisesti yhdistémaan
tietolahteiden palaset yhteen ja ymmartamaan kilpailijan aikomukset. Kyseessa on
esimerkki saavutetun tiedon taitavasta kokoamisesta ja analysoinnista. (Pirttilda 2000:
99-105.)

4.8 Palvelutrendit

4.8.1 Trendit palveluliiketoiminnassa

Teollistuneissa maissa palvelujen osuus kansantuotteesta on kasvanut tasaisesti, ja
palveluinnovaatioihin kaytetty kehityspanos on kasvanut nopeasti. Suomalainen
valmistava teollisuus kayttad vahan rahaa palveluinnovaatioiden kehittamiseen ja
palvelukeskeiset tuotteet ovat vasta tulossa. Valtaosa suomalaisen valmistavan
teollisuuden palveluliikketoiminnasta littyy  yrityksen myymien laitteiden
kunnossapitoliiketoimintaan. Teollisuuden palvelukeskeisten tuotteiden yhteydessa
kapasiteetin tai kyvykkyyden myynti palveluna on yhteydessa asiakkaan tarpeeseen
ulkoistaa jokin osa toimintaprosessistaan. Kapasiteetin myynti palveluna on
tavoiteltavin palvelukeskeinen tuote monille valmistavan teollisuuden yrityksille, mutta
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samalla se on palvelukeskeisista tuotteista vaativin. Sen laadukkuus on erittéin hyvin
nakyvilla asiakkaan asiakkaille, ja palvelu takaa hyvan ndkyvyyden asiakkaan
toimintaan, pitkdikdiseen ja tiiviiseen asiakassuhteeseen. Yritys, joka kehittéaa palveluna
myytdvaa kapasiteettia lahtien asiakkaan odottamasta arvosta ja pyrkii jatkuvasti
laskemaan palvelun tuottamisen kustannuksia pitadkseen arvolupauksensa, menestyy
palveluliiketoiminnassa. (Ihminen talous ymparisté 2008; Rekola & Rekola 2003: 10-
13, 29-31.)

Tuotekehityksen onnistumisella ja sen toiminnan tuottavuudella on aiempaa suurempi
merkitys siirryttdessa tuotteista monitahoisiin  palvelutuotteisiin  ja palveluiden
tuottamiseen. Palveluiden ja palvelukeskeisten tuotteiden on oleellisempaa sopeutua
markkinatilanteeseen kuin valmistettavien tuotteiden. Palvelut tuotteistetaan ja
asiakkaille tarjotaan valmiimpia konsepteja, joita kehitetdan yhdessa asiakkaiden
kanssa. Palvelutarpeiden muuttuessa myos palvelurakenteen on muututtava. Trendien
muutokset eivat tapahdu monillakaan toimialoilla nopeasti ja muutoksia tulee seurata
systemaattisesti pitkalla aikavalilla. Kilpailijoiden lisdksi yrityksen on valttdmatonta
tunnistaa kilpailuymparistén merkittavat muutostrendit ja niiden oireina nakyvat heikot
signaalit. Palvelujen merkitys tuotannollisten yritysten toiminnassa kasvaa, ja tavara on
useimmiten vain apuvaline palvelun tuottamisessa. (Pirttild 2000: 38, 181; Rekola &
Rekola 2003: 10; Sipila 2003: 490—491.)

Palveluista on muodostunut teollisuusyrityksille merkittéva kilpailukeino ja
tuloksentekovaline. Valmistustoiminnan kannattavuus on korkean kustannustason
teollisuusmaissa laskenut, ja palveluista on haettu uusia tulonldhteita.
Palveluliiketoimintaan suunnitelmallisesti laajentuneet teollisuusyritykset ovat pysyneet
kannattavina uusien teollisuuspalvelujen tuomilla tulonldhteilld, jotka vaativat
vahemman padomia ja tuottavat tasaisemman kassavirran. Palvelujen avulla voidaan
tasapainottaa valmistustoiminnan suhdannevaihteluita, toteuttaa kokonaisvaltaisia
asiakasratkaisuja, lisatéd kilpailukykya, rakentaa pitkdaikaisia asiakassuhteita ja
yhteistydverkostoja. (Ojasalo & Ojasalo: 2008: 13.)

Tulevista vuosikymmenista ennakoidaan monissa tutkimuksissa palvelujen ja
palveluliiketoiminnan aikakautta. Kasvava osa palveluista voidaan tulevaisuudessa
tuottaa eri paikassa kuin missa ne kulutetaan. Palvelut kansainvadlistyvat ja

ketjuuntuvat, minkda vuoksi palvelutuottajat tulevat eriytymaan voimakkaammin
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paikallisin  ja kansainvalisiin  toimijoihin.  Palvelujen valittéminen sijainnista
riippumattomasti on mahdollista digitalisoinnin ja sahkoisten kanavien avulla. Globaalit
trendit muuttavat toimintaymparistdéa ja luovat uutta kysyntda. Liike-elaman palvelut
ovat olleet yksi maailman nopeimmin kasvavista ja kansainvalistyvista toimialoista.
Yritykset keskittyvat ydinosaamiseensa ja ulkoistavat muita toimintoja toisille yrityksille.
Asiakkaat haluavat entistd useammin ostaa samalta yritykseltd tuotteen kokonaisena
elinkaaripakettina. Ostaessaan asiakkaat toteuttavat itsed@n ja arvojaan, hakevat
eldmyksia ja merkityksia, vaihtelua ja valittdmista. Asiakkaille pitaa tarjota sita, mita ei
osata kysyd, mutta mitd halutaan, jos joku tarjoaa. Jos halutaan palvella hyvin, pitaa
tuntea asiakas ja tietdd mitd asiakas haluaa tédndan ja huomenna. (Palvelut 2020 —
Kohti palvelujen tulevaisuutta 2005: 9, 15-18; Peltola 2007: 252; Sipila 2003: 484—
487.)

Palvelualalla korostuu liiketoiminnan sisaltd, substanssin ymmartaminen, tietotekniikan
luova hyddyntédminen ja ihmisten kdyttdytymisen ymmartdminen. Asioita ratkotaan
ihmisten kanssa ja vuorovaikutus sekd lasndolo ovat keskeisia tekijoita.
Henkilokohtainen palvelu ja asiakaspalvelu ovat nousemassa merkittavaan asemaan
palveluiden tuottamisessa ja sitd pidetddan yha useammin yritysten Kkriittisena
menestystekijand. Esimerkiksi Espoon Isoon Omenan K-Citymarketiin on perustettu
hidas "Ela hattdile” -kassa, jossa asiakkaat saavat hoitaa asioinnin kaikessa rauhassa
muiden asiakkaiden hairitsemattd. Tyontekijoiden kanssa jaa aikaa keskusteluun ja
omaa vuoroa voi odotella nojatuolissa istuen. Lisdksi asiakkaita avustetaan esimerkiksi
tavaroiden pakkaamisessa. Vastaiskuna hyvdlle asiakaspalvelulle on huonoa
asiakaspalvelua kaupallistettu. Esimerkiksi FastCustomer- ja LucyPhone-palvelut
tarjoavat asiakkailleen jonotuspalvelua puhelinpalveluihin. Sovellukset jonottavat
puhelinpalvelujonossa ihmisten puolesta kunnes asiakaspalvelija vastaa puheluun.
Asiakaspalvelua odottavilta asiakkailta sadstyy jonotusaika puhelinpalveluun.
Tulevaisuudessa palvelut opitaan tuottamaan tavalla, joka kohdistaa ne entista
tarkemmin yksilon tarpeisiin. Monimutkainen taustatyd piilotetaan ja hoidetaan
tietotekniikalla. Teknologisten ratkaisujen tehokkaalla hyddyntdamiselld parannetaan
tyon tuottavuutta automatisoimalla rutiinit. (Hirvikorpi 2011; Komonen 2011; Palvelut
2020 — Kohti palvelujen tulevaisuutta 2005: 19; Rekola & Rekola 2003: 31.)
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Vdeston ikaantyminen ja eldkeldisten kulutuskyvyn kasvu luovat suhdanteista
riippumatonta kysyntaa elamys- ja hyvinvointipalveluille. Ihmisten vapaa-aika lisadntyy
ja he eldavat terveind nykyistéd pidempaan. Terveysteknologia harppaa eteenpdin, ja
ikadntyvien  asumista  helpottavista  ratkaisuista = tehddan vientituotteita.
Palvelutuotannossa  korostuvat itse  tekeminen, kotiin  tuodut palvelut,
moniammatillisuus ja kaytantolahtbisyys. Palvelutuotteita kehitetdan yhdessa
asiakkaiden kanssa ja erilaiset palvelut linkittyvat toisiinsa ja tukevat toisiaan.
Palvelutuottajien valinen yhteistyd eri sektoreiden valilla lisaantyy. (Palvelut 2020 —
Kohti palvelujen tulevaisuutta 2005: 17; Trendeista luodaan uutta kysyntaa 2011.)

Monien palveluyritysten toiminta ei ole yritysmaistda ja palvelujen systemaattinen
tuotekehitys, tuotteistaminen ja hinnoittelu ovat heikosti hoidettuja alueita.
Taloudellisten paineiden ja kilpailun kiristymisen my6ta yritysmdinen ja ammattimainen
toimintatapa vahvistuu palveluyrityksissa. Kannattavista palveluista luodaan
markkinoille useita asiakkaille sopivia versioita ja palvelutyyppeja. Suomalaisilla
palvelumarkkinoilla kilpailevat maksuttomat julkiset palvelut ja kovan rahan palvelut
keskendan erilaisin versioin ja hinnoin. Palveluja tuotteistetaan ja niiden
toimintaprosesseja yhtendistetadn, minka seurauksena niiden hintavertailu lisdantyy ja
kasvattaa hintakilpailua. Hintaa ja alennuksia kdytetadn entistd suunnitelmallisemmin
asiakkaan ohjauksen valineena. (Sipila 2003: 486—489.)

4.8.2 Trendit rakentamisen palveluissa

Rakentaminen ndhddan usein teollisena prosessina, jolloin kustannustehokkuus ja
sarjatuotanto maarittdvat alan menestyjat. Alalla kilpaillaan hinnalla ja kehittamisty6
keskittyy lahinna uusiin tuotantomenetelmiin ja tuoteparannuksiin. Toimintaa ohjaavat
vahvasti normit ja standardit, jotka jarruttavat kehittamisty6td. Rakennusalan toiminta
pohjautuu sisaanpdin kdantyneisyyteen ja sdantdjen noudattamiseen, jolloin
menetelmilla pyritddn hallitsemaan rakennusprosessia. Erilaiset trendit ovat vallanneet
my®&s rakennusalaa, ja esimerkiksi brandiin, laatuun ja vihreisiin arvoihin on kiinnitetty
huomiota. Suomen taideyliopistojen koulutus- ja kehittdmisinstituutin johtaja Teppo
Turkki toteaa Tulevaisuuden trendit -esityksessaan (2010), ettd urbaanin rakentamisen
trendejd ovat mm. pitkdlle konseptoidut rakennuskokonaisuudet seka design,
ekologinen lahestyminen ja ICT-palvelujen levittyminen kaikkialle. Merkittava suuntaus
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rakennusteollisuudessa on tietotekniikan lisaantynyt kaytté ja hyoddyntaminen. Sen
avulla pyritddn nostamaan hyo6tysuhdetta prosessissa suunnittelusta valmiiseen
rakennukseen. Yksi uusin rakennusteollisuuden tietomalli on BIM (Building Information
Model), jolla voidaan hahmottaa koko projekti kolmiuloitteisena ja sisallyttda kuvaan
esimerkiksi materiaali- ja tyOohjeita. Se auttaa hankkeessa tydskentelevia
koordinoimisessa ja yhteistyon edistdmisessa rakennusprojektin koko elinkaaren ajan.
BIM-tietomallin avulla vaélitetdan keskinaista tietoa, jonka vuoksi tuottavuus kasvaa ja
kustannukset laskevat. (Construction Industry Trends 2010; Silen 2000: 173-175;
Trendeista luodaan uutta kysyntdaa 2011; Trends in the Delivery of Design and
Construction Services 2011; Turkki 2010.)

Nousevana trendind maailmalla ndhdaan kaupunkien kehittdminen kestavampaan
suuntaan, jossa tilan kayttd ja ekosysteemipalvelujen hyddyntdminen ovat
avainasemassa. Vihreys on taman hetken trendi niin investoinneissa, innovaatioissa,
autoteollisuudessa kuin rakentamisessakin. Suurin yksittdinen syy ekotehokkaan
ajattelun suosion kasvuun on sen tuomat taloudelliset ja ekologiset edut, jotka tulee
pystyd osoittamaan selkedsti. Energiatehokkuutta ja vahapaastoisyytta kehitetaan
jatkuvasti ja tuotteistetaan vahvemmin vientiin palveluna. Rakentamisessa suosiota on
nostanut vihred asuntorakentaminen. Vastaaviin tuloksiin  paadyttin  myds
haastatteluiden avulla saavutetuissa tuloksissa, joissa ekotehokas rakentaminen oli

suunnittelijoiden nakdékulmasta merkittava kilpailuetu (luku 5.4-5.5). (Valta 2007.)

Yritykset erikoistuvat erityisille osaamisalueille, jolloin he voivat vastata laajojen
rakennushankkeiden asiakastarpeisiin paremmin. Rakentamisesta tulee "“perustuote”,
jonka arvoa lisatdan esimerkiksi muotoilun ja teknisten ratkaisujen avulla. Suuret
toimijat valtaavat alan ja huolehtivat perusrakentamisesta seka ostavat pienten
yritysten toiminnot laajentaakseen omaa toimialuettaan. Projektien laajetessa
aikataulut ja hankkeiden valmistuminen ajallaan tulevat korostumaan ja niiden merkitys
kasvaa rakennusyrityksille, jolloin mydhdstymismaksut ja sakot nousevat suhteettoman
korkeiksi verrattuna todellisiin rakennuskuluihin. Kustannuksia pyritdan karsimaan
perustamalla yhteisyrityksia, joissa yhdistetaan asiantuntemus ja taloudelliset resurssit
tarjousten tekemiseen ja toteuttamiseen. Lisdéksi solmitaan hinnoittelusopimuksia
rakennushankkeiden maksimikustannuksille, joita osapuolten tulee noudattaa.
Projektien hallinnasta, kustannuslaskelmista ja niiden arviointitarkkuudesta tulee
tarkeita toimintoja yrityksille ja niihin tullaan tulevaisuudessa panostamaan entisestaan.
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Tydvalineet ja henkilostd tullaan palkkaamaan projektikohtaisesti entistd useammin
kustannusten kontrolloimiseksi. (Construction Industry Trends 2012; Trends in the

Delivery of Design and Construction Services 2011.)

Wegelius-Lehtonen ym. (1996: 9) ovat maarittdneet rakennusalalla kaytdssa olevia
logistiikkapalveluita seuraavasti:

— materiaalin leikkaus maaramittaan

— pakkausten merkitseminen kerros-, huoneisto- tai huonekohtaisesti

— materiaalien selitys kayttétarpeen mukaan (rakennustuotteiden pakkaaminen

osakohteittain)

— auton lastaus ja purku kayttojarjestyksen mukaisesti

— materiaalin toimittaminen tydmaan sisalla suoraan asennuskohteeseen

— suojaava pakkaaminen

— toimituserin koon ja lukumaaran jousto vastaamaan kayttotarvetta

— kuljetusten jarjestely siten, ettd useita materiaaleja saadaan kuljetettua samalla

kuormalla.

Asiakashaastattelutuloksissa (luku 5.5) sivuttiin ylld mainitun listan asioita. Haastatellut
asiakkaat esittivat eri toimijoilta hyvia esimerkkeja pakkauksista, merkinndista ja
materiaalitoimituksista. ~ Wegelius-Lehtonen  ym. luettelemat palvelut ovat
rakennustuotteita valmistaville yrityksille tuttuja, silld tarkasteltaessa yritysten
palvelutarjontaa luvussa 5.7 voidaan havaita useimpien listalla mainittujen palveluiden

|6ytyvan yritysten valikoimista. (Wegelius-Lehtonen ym. 1996.)

Julkisivuilla on arkkitehtisuunnittelussa kaupunkikuvaan kaikkein merkittavin vaikutus.
Sen avulla ymparistd saa historialliset aikaan ja paikkaan sidotut kasvot. Niissa nakyvat
oman aikakauden muotiasiat ja materiaalien tarjonta sekd rakennuttajan ja
suunnittelijoiden tahto sovitettuna asemaakaavamaarayksiin ja ympariston vaikutuksiin.
Julkisivumateriaalien tarjonta on laaja ja materiaalin valinta riippuu ymparistostd,
mahdollisesta asemakaavamaarityksestd, tilaajan tahdosta ja arkkitehtisuunnittelijan
nakemyksestd. Usein materiaalivalinta on aikaan liittyva trendiasia. Taloudellisen
tilanteen muutokset vaikuttavat rakentamiseen ja siind tapahtuviin muutoksiin
voimakkaasti. Viime vuoden lopulla ennakoitu talouden taantuma ei ndy talla hetkella

yritysten tilauskannassa, liikevaihdossa tai ylipdataan toiminnassa. Myonteista kehitysta
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on vauhdittanut asuntotuotannon vilkkaus. Toimitilarakentamisessa ei odoteta
merkittdvaa kasvua, mutta teollisuusrakentamisessa nahdaan jonkin verran
piristymistd.  Asuntojen korjaamisen ndahdaan jatkuvan entiselldadn, mutta
uudisrakentaminen on kehittynyt positiivisesti ja lahtenyt vauhtiin. (Nortio 2012: 12;
Pulkkinen 2007: 33; Rakennusmarkkinat Suomessa 2011.)

5 Tutkimuksen kulku
5.1 Tutkimuksen lahtékohdat

Yrityksellda on jo tapansa toimia, joten tama ty6 on enemmankin kohdeyrityksen
nykyisten toimintatapojen kuvaamista niiden selkeyttamiseksi. Kuvailun avulla voidaan
maarittaa ja pyrkia systematisoimaan toimintoja (Lecklin 2006: 33). Moision ja Ritolan
(2001: 11) madritelmd toimivasta laadunhallintajarjestelmasta patee myds
palvelukuvauksiin, tie toimivaan jarjestelmaan rakentuu kolmen askeleen kautta. Siind
yritys kehittda hyvan toimintatavan, kirjaa sen ylds ja toimii sen mukaisesti (kuva 14)
(Moisio & Ritola 2001: 11).

1. Kehittda 2. Kuvata 3. Toimia
oikea ja hyvid toiminta kuvaamalla
toimintatapa. huolellisesti tavalla.

Kuva 14. Laadunhallintajarjestelman rakentaminen lyhyesti (Moisio & Ritola 2001: 11).

Lahtokohtana on analyyttinen perustutkimus, jonka avulla pyritédn ideoimaan
palveluita analyyttisena prosessina. Selvitystydn pohjaksi kartoitettiin tutkimustietoa ja
kirjallisuutta, jota tukemaan suoritettiin haastatteluita kohdeyrityksen asiakkaille ja
tyontekijoille. Haastatteluiden avulla voidaan varmistaa yrityksen asiakkaiden tarpeet ja
toiveet seka loytaa uusia ongelmia ja tarpeita. Analyysi asiakkaiden tarpeista ja
toimintakulttuurista paljastaa heiddn haluamansa palvelun tason, minka avulla voidaan
rakentaa luottamuksellisia ja pitkaikaisia asiakassuhteita, kasvattaa
asiakastyytyvaisyyden tasoa ja saavuttaa hyva maine. Tydssa analysoidaan ja kuvataan
nykyiset palvelut, kartoitetaan haastatteluiden avulla asiakastarpeita ja toiveita seka

kartoitetaan alan toimijoiden palveluista ja nykyisten Kkilpailijoiden toimista.
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Saavutettujen tulosten, analyysien ja Kkartoitusten pohjalta on esitetty
kehitysehdotuksia yrityksen nykyisiin toimintatapoihin.  (Kinnunen 2004: 43-52;
Ojasalo & Ojasalo 2008: 58.)

Naékemyksia laajennetaan ja selkiytetdaan Kkilpailija- ja palvelutarjontakartoituksilla.
Kohdeyrityksen kilpailijoista kerdtaan tietoa ja Cembritin asemaa markkinoilla pyritaan
selkiyttdmaan verrattuna muihin toimijoihin. Kilpailijakartoituksessa kerdtaan tietoa
kilpailijoista, heidan tuotteistaan ja toiminnastaan. Palveluliiketoiminnan Iahtétilannetta
pohjustamaan kartoitetaan rakentamisen trendeja (luku 4.8.2) ja rakennustuotteita
valmistavien yritysten palvelutarjontaa ja toimintatapoja (luku 5.7). Palvelutarjonnan
kartoituksessa kerataan tietoa palvelun tuottajien palveluista, tarjonnan sisélldsta ja
niiden tuottamisesta yrityksessa. Kartoitukset pohjautuvat yritysten itse tuottamaan
materiaaliin, vapaaseen tiedonhakuun internetistd ja tuottavat suuntaa-antavia tuloksia

kilpailutilanteesta ja palvelutarjonnasta alalla.

5.2 Kenttatyo

5.2.1 Tutkimusstrategia

Taman selvitystydn tarkoituksena ja tehtdvanda on selvittdd henkildkunnan
muutosvalmiutta ja ndkemyksia palveluliiketoiminnasta seka asiakkaiden ndkemyksia
palvelutarpeista, ongelmista ja toiveista.  Tutkimuksen tarkoitus ohjaa
tutkimusstrategisia valintoja. Tutkimusstrategiaksi on valittu kvalitatiivinen tutkimus,
joka vastaa parhaiten téman tydn tarkoitukseen kartoittaa eri tiedonantajaryhmien
nakemyksia palveluliiketoimintaan liittyvista teemoista. (Hirsijarvi ym. 2006: 128-129.)

Asiakkaiden palvelutarpeita voidaan selvittdaa esimerkiksi haastattelututkimuksilla seka
havainnoimalla. Ongelmien ja tarpeiden kartoittamisessa ovat vapaamuotoiset
kvalitatiiviset haastattelut suositeltavampia kuin esimerkiksi lomakekyselyt, silla
henkilokohtaiset vapaamuotoiset haastattelut sallivat paremmin haastateltavan oman
ajattelun esiintulon. Tassa tydssa paadyttiin vapaamuotoisiin teemahaastatteluihin,
joiden avulla on pyritty keradmadan laajasti tietoa palveluliiketoimintaan liittyvista
erilaisista teemoista. Analysoinnissa kaytetadan hyodyksi ongelma-alueelta tuotettua
tutkimustietoa, pyritddn testaamaan sen paikkansapitavyys vallitsevissa oloissa
potentiaalisten asiakkaiden haastattelujen avulla ja samalla tuodaan esiin asiakkaiden
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mahdolliset uudet tarpeet. Kerdtyn aineiston analysointimenetelmanda on kaytetty
sisalléon analyysia, joka kuvaa tutkittavaa ilmiota tiivistetyssa ja yleisessa muodossa.
Analyysi tahtaa kerdtyn aineiston jarjestamiseen johtopaatoksien tekoa varten
kiinnostaviin aiheisiin ja niiden erottamiseen aineistosta. Aineiston kasittely perustuu
loogiseen paattelyyn ja tulkintaan. Luvussa 5.4.3 aineiston analysointia jatketaan
kvantifioimalla aineisto ja laskemalla esiintymiskertoja aineistosta. Kvantifiointi tuo
laadullisen  aineiston  tulkintaan erilaista ndkdkulmaa ja antaa lisatietoa
tutkimustuloksista. (Bergstrom & Leppanen 2009: 182; Kinnunen 2004: 43—44; Tuomi
& Sarajarvi 2002: 105-119.)

5.2.2 Tiedonhankintamenetelmat

Tiedonkeruumenetelman kayton tulee olla perusteltua ja soveltua ongelman ratkaisuun
seka tutkijan omaksumaan tiedon intressiin. Menetelmavalintoja tehtdessa joudutaan
ratkaisujen perusteena kayttdmaan tehokkuuden, taloudellisuuden, tarkkuuden ja
luotettavuuden kriteereitda. Aihealue on kohdeyrityksessa vahan kartoitettu ja osittain
tuntematon alue, josta halutaan laajaa ja monitahoista tietoa. Etukateen oli vaikea
tietdd vastausten suuntaa ja niiden avulla kerdtyn tiedon madraa ja kaytettavyytta.
Haastatteluja pidettiin tehokkaana ja luotettavana tiedonkeruumenetelmand, jonka
avulla saavutettaisiin ennalta maaritetyistd palveluliiketoimintaan liittyvisté teemoista
tietoa. FutIS-hankkeen puitteissa oli sovittu suoritettavista haastatteluista yhdessa
projektiin osallistuvien tutkijoiden kanssa. Cembritin henkildkunnan ja asiakkaiden
haastattelut suoritettiin tutkijaryhman laatiman haastattelusuunnitelman ja -pohjan
mukaisesti teemahaastatteluina. (Hirsijarvi & Hurme 2008: 34-37; Tuomi & Sarajarvi
2002: 74-75.)

Tietoa kerdttiin yhdelld haastattelukierroksella kokoon Suomessa ja Ruotsissa.
Haastatteluilla pyrittiin tavoittamaan osallistujat mahdollisimman hyvin. Ne ovat otos
koko yrityksen henkildkunnasta ja asiakkaista Suomen ja Ruotsin markkina-alueilla.
Haastattelu on joustava menetelmd, jossa suora vuorovaikutustilanne Iuo
mahdollisuuden suunnata tiedonhankinnan itse tilanteessa. Asiakkaat ja tydntekijat
luovat merkityksia ja ovat tutkimuksen aktiivisia osapuolia. Kerdttya tietoa haluttiin
syventda ja selventad lisdkysymyksilla ja samalla kerattiin kuvaavia esimerkkeja
teemasta. Haastattelu on keskustelua, jolla on ennalta paatetty tarkoitus. Se tdhtaa
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informaation keradmiseen. Haastatteluihin osallistuneilla oli kokemusta ja tietoa
aiheesta, jolloin saatiin kerattya laajempi ja syvallisempi aineisto tarkastelun kohteeksi.
Haastattelut pidettiin  vapaamuotoisina ja joustavina, ja niissa edettiin
paamaadratietoisesti. Niilla kerdttiin tietoa ennalta maaritetyista aihealueista. Taman
tyon aikana suoritetut haastattelut toteutettiin teemahaastatteluina. Niilla voidaan
tutkia erilaisia ilmidité ja hakea vastauksia erilaisiin ongelmiin. (Hirsijarvi & Hurme
2008: 34-48; Tuomi & Sarajarvi 2002: 74-76.)

Haastatteluaineisto on kerdtty teemahaastatteluilla, jotka suoritettiin yhteistytssa
Tampereen teknillisen yliopiston (TTY) tutkijaryhman kanssa. Nain voitiin varmistaa
haastatteluiden ammattimaisuus ja tulosten tulkinnan erilaiset ja monipuoliset
nakokulmat. Jokaiseen haastatteluun osallistui kaksi tai kolme haastattelijaa ja
haastateltava. Haastatteluiden aihepiirit olivat ennalta madriteltyjé ja haastattelijat
varmistivat, ettd padtetyt palveluliiketoimintaa koskevat teema-alueet kdydaan
haastateltavein kanssa lapi. TTY:n tutkijat laativat FutIS-hankkeessa suoritetuille
haastatteluille rungon, joka on esitetty liitteessa 1. Haastatteluiden teemarunko sisaltaa
kolmetasoisia teemoja. Ylimmalla tasolla on laajat teemat ja aihepiirit, toisella tasolla
on teemaa laajentavia apukysymyksia ja kolmannella tasolla on yksityiskohtaiset ja
tarkentavat kysymykset. Haastattelurungon ylempien tasojen teema-alueet esitelldan

kuvassa 15. Teemarunko pidettiin koko haastatteluprosessin ajan samanlaisena.
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Kuva 15. Haastattelurungon teema-alueet.

5.2.3 Haastateltavat

Henkildkuntahaastattelut

TyOssa haasteltin  kevaan 2011 aikana Cembritilta
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kahdeksaa tyontekijaa

kohdeyrityksen tiloissa. Haastatteluista kuusi suoritettiin yksilohaastatteluina ja yksi
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saman tiimin parihaastatteluna. Haastateltaville jaettiin liitteen 18 mukainen saatekirje
ennen haastattelua. Haastatteluiden avulla kartoitettiin yrityksen henkiloston kasityksia
ja nakemyksid nykytilanteesta seka heidan muutosvalmiuttaan siirtya kohti
palveluliiketoimintaa. Haastateltavat toimivat yrityksessa toimihenkildind myynnin,
hankinnan tai tuotannon alueilla. TTY:n tutkijaryhman jasen Tapio Turta on koonnut
Futis-hankkeen puitteissa eri yrityksien henkildkunnalle suoritetuista haastatteluista
erillisen tutkimusraportin “Organizational readiness for change in the transformation

towards service business”.

Asiakashaastattelut

Asiakashaastattelut suoritettiin kevaan ja kesan 2011 aikana Cembritin asiakkaille
Suomessa ja Ruotsissa. Asiakashaastatteluihin valittiin  haastateltavat yritykset
Cembritin Suomen ja Ruotsin myyntiosastojen avustuksella. Haastateltaviksi pyrittiin
valitsemaan asiakkaita, jotka aktiivisesti kuluttivat kohdeyrityksen tuotteita tai
palveluita ja joille yrityksen tarjonta oli tuttu. Haastateltavat valikoituivat osittain
viimeaikaisten yhteishankkeiden pohjalta, minkda avulla pyrittin saavuttamaan
mahdollisimman tuoretta tietoa nykyhetkestd ja tulevaisuudesta. Haastateltavien
joukko pyrittiin - pitdmaan kohtuullisena, jolloin voidaan vield helposti keskittya
saavutettuihin tuloksiin ja niiden analysointiin. Eri maiden haastatteluryhmista pyrittiin
kokoamaan samansuuruisia ja yhtendisia, jotta tulosten vertaileminen keskenadn on
helpompaa. Suomessa ja Ruotsissa haastatteluja suoritettiin yhteensa 16 yrityksessa,
joista kahdeksan Suomessa ja kahdeksan Ruotsissa. Haastatteluja tehtiin

arkkitehtitoimistoissa, jalleenmyyntiyrityksissa ja rakennusliikkeissa.

Erilaisista tavoista sopia ja toteuttaa haastattelu lienee toimivin se, jossa haastattelija
etukdteen soittaa haastateltavalle, esittelee mista tutkimuksessa on kyse ja sitten sopii
haastatteluajasta ja -paikasta (Eskola & Suoranta 1998: 90). Suomen haastateltavien
kanssa haastattelut sovittiin  puhelimitse, lisdksi haastateltaville I3hetettiin
sahkopostitse lyhyt tiedote ja saatekirje haastattelusta (liite 2). Ruotsissa suoritetut
asiakashaastattelut jarjestettiin Cembritin Ruotsin myyntikonttorin kautta, joka toimitti
haastateltaville liitteen 2 saatekirjeen. Haastattelut suoritettiin pddosin asiakkaiden
tiloissa yksildhaastatteluina, mutta muutamat haastateltavat halusivat haastattelun
suoritettavan parihaastatteluna kollegansa kanssa. Haastateltavat toimivat yrityksissa
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arkkitehteind,  suunnittelijoina,  hankintainsinééreind,  osto-,  hankinta-  tai
myyntipaallikding, myyntijohtajina, osastopaallikding, toimitusjohtajina,
rakennusmestareina tai tydnjohtajina.

5.3 Aineiston keruu

Haastatteluilla pyrittiin saamaan vastauksia asiakkaiden tarpeista, odotuksista ja
kasityksista yritystd kohtaan. Samalla kartoitettin heidan muutosvalmiuttaan,
mahdollisuuksiaan ja kykyaan vastaanottaa kohdeyrityksen mahdollisesti tarjoamia
uusia palveluita tulevaisuudessa. Haastatteluissa kyseltiin asiakkailta ideoita ja
ehdotuksia kohdeyrityksen toiminnan kehittdmiseen. Samalla kartoitettiin asiakkaiden
kasityksia yrityksen nykyisesta toiminnasta. Henkilostolle ja asiakkaille suoritettujen
haastatteluiden tuloksia vertailtin keskendan ja pyrittiin  nostamaan esille
yhtenevdisyydet ja ristiriidat tulosten kesken. Naista on koottu lyhyt yhteenveto ja
pohdinta lukuihin 6.3 ja 6.4, joissa tarkastellaan saatuihin tuloksiin mahdollisesti
vaikuttaneita tekijoita (liite 8). Esittelen tassa raportissa vain osan teemahaastatteluilla
keratystd aineistosta ja saavutetuista tuloksista, joita on tdydennetty keratysta
aineistosta otetuin esimerkein, kuvin ja taulukoin. Aineisto ja tulokset on kayty
Cembritin kanssa lapi ja heille raportoitiin sekd luovutettiin koko lopputydn aikana
kerdtty aineisto. Lisdksi Ruotsin haastatteluista ja haastatteluiden tuloksista tehtiin

erillinen englanninkielinen raportti, joka luovutettiin Ruotsin myyntikonttorin kayttoon.

"Aineiston dokumentoinnissa olennaista on, ettd aineisto on edelleen rikkaudeltaan
ldhes ehtymaton verrattuna siihen, missa madrin sité lopulta hyddynnetdan.”
(Alasuutari 2001: 86). Haastattelumuistiinpanot kirjoitettiin jokaisen haastattelun
jalkeen puhtaaksi ja niihin merkattiin erillisia huomioita ja havaintoja, jotka ovat
tutkittavan aiheen kannalta mielenkiintoisia. Tassa tydssa aineisto kasiteltiin
haastatteluryhmittdin siten, ettd jokaisen ryhman haastattelut teemoitettiin, kun kaikki
ryhmdaan kuuluvat haastattelut oli suoritettu. Kerdtyt haastattelumuistiinpanot
kirjoitettiin kokonaisuudessaan puhtaaksi ja koottiin tiivistelmiksi teemojen alle.
Teemahaastatteluilla kerdtty aineisto kaytiin systemaattisesti Idpi ja jaoteltiin
haastattelun teemarungon mukaisesti (kuva 15). Aluksi keratty aineisto kasiteltiin
teemoittelemalla ja tyypittelemadlld se luokkiin teemahaastattelurungon mukaisesti

laajentaen sitd haastatteluissa esille nousseisiin teemoihin. Kun koko aineisto oli
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teemoitettu, jatkettiin aineiston kasittelya tyypittelemalla aineisto laajempiin tyyppeihin.
Tallaiselle tyypittelylle on ominaista sisdinen loogisuus, jolloin tyyppi on mahdollinen
mutta ei valttdmatta esiinny usein (Eskola & Suoranta 1998: 183). Lopuksi keratyn
aineiston sisaltd eriteltiin luokittain ja laskettiin luokissa esiintyvien kertojen maarat.
Nain voitiin nopeasti havaita, mitka seikat esiintyvat useimmiten ja mihin haastateltavat
kiinnittivat eniten huomiota. Kaikki haastattelutulokset kasiteltiin nimettomasti ja
luottamuksellisesti. Haastatteluja ei ole luovutettu kohdeyrityksen kayttéon
alkuperdisessa muodossaan. Haastatteluiden tulokset koottiin ja kasiteltiin koko
luovutettiin  Cembritin

projektin ajan nimettdmina. Kasitellyt haastattelutulokset

kayttoon.

5.4 Aineiston kasittely

5.4.1 Saavutettu aineisto

Haastateltavia oli yhteensda 25 ja haastatteluja suoritettiin yhteensa 23. Suomen ja
Ruotsin asiakashaastattelut jakautuivat kolmeen ryhmaan: arkkitehdit, jalleenmyyijat,
lisdksi suoritettiin Cembritin henkildkunnalle

rakentajat ja rakennuttajat. Naiden

haastatteluita. Haastatteluryhmat on esitetty koontitaulukossa 1.

Taulukko 1.  Haastatteluihin osallistuneiden ryhmien koontitaulukko.
Rakentajatja [Haastatellut |Haastatellut
Ryhmiqit Arkkitehdit Jalleenmyyjat |rakennuttajat [henkilot yht.
Suomi 2 3 3 8 8
Ruotsi 3 2 3 9 8
Tyontekijat 8 7
YHTEENSA 5 5 6 25 23

Haastatteluryhmista aktiivisimmin tietoa jakoivat suomalaiset asiakkaat. Osittain tahan
saattoi vaikuttaa haastatteluiden kieli. Suomessa haastattelut suoritettiin suomeksi,
mutta ruotsalaisissa asiakashaastattelut suoritettiin englanniksi. Kielellda on saattanut
olla vaikutusta Ruotsin asiakashaastatteluista saavutettujen tietojen syvallisyyteen.
Ruotsin asiakashaastatteluissa eniten puhuttivat teemat haastateltavien taustoista ja
yrityksen toimintatavasta, materiaalit ja Cembritin toiminta. Aktiivisimmin suomalaisten
asiakkaiden kanssa keskusteltiin haastateltavien taustoista ja omasta toiminnasta,

materiaaleista ja niiden valintaan liittyvista teemoista seka annettiin avoimesti
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palautetta ja ideoita Cembritile nykyiseen ja tulevaan toimintaan liittyen.
Henkilokunnan haastatteluissa keskusteltiin vilkkaimmin palveluista, kilpailusta,
annettiin vapaasti ja avoimesti palautetta yrityksen nykyisista toimintatavoista.

Ymmartamiseen pyrkivassa lahestymistavassa kadytetdaan tavallisesti laadullista
analyysia ja paatelmien tekoa. Analyysin avulla pyritdan luomaan aineistosta selkeda ja
mielekdsta kadottamatta sen informaatiota. Kvalitatiivisissa tutkimuksissa aineistoa
kerdtdan ja analysoidaan osittain samanaikaisesti. Tassa opinndytetydssa jokaisen
haastattelun jdlkeen Kkirjattiin esille tulleita havaintoja ylds. Varsinainen aineiston
analysointi tehtiin sen jdlkeen, kun kaikki haastattelut oli suoritettu. Analysointi
toteutettiin sisallon analyysilla syventaen analysointia aineiston kvantifioinnilla. Sisallén
analyysin vaiheita ovat keskittyminen Kkiinnostaviin aiheisiin, kiinnostavien aiheiden
erottaminen aineistosta, aineiston luokittelu ja teemoitus seka viimeisena vaiheena
yhteenvedon kokoaminen. Analyysin avulla aineistosta opitaan uusia asioita ja saadaan
ennalta tuntematonta tietoa tutkittavasta kohteesta. (Alasuutari 2001: 217; Eskola &
Suoranta 1998: 83, 138; Hirsijarvi ym. 2007: 177, 218-219; Tuomi & Sarajarvi 2002:
93-97.)

5.4.2 Sisallon analyysi

Teemahaastatteluilla kerattyd aineistoa analysoitiin sisdllon analyysin  keinoin.
Aineistolahtbisen analyysin ensimmaisessa vaiheessa muodostettiin kasitejarjestelma ja
analyysirunko, joka pohjautuu haastatteluiden teemarunkoon (kuva 15). Sen avulla
muodostettiin  haastateltavien ilmaisuista taulukko. Aineistosta  poimittiin
kiinnostavimmat ja tutkimuksen kannalta oleellisimmat tiedot, jotka jaoteltiin
teemoittain pienemmiksi osa-aluiksi erilaisiin teema-luokkiin. Taulukossa 2 esitelldadn
aineiston luokitus: pdaluokka, yldluokka, alaluokka, pelkistetty ilmaus ja alkuperdinen
ilmaus. Aineiston luokkia selkeytettiin erottelemalla ne taulukoista eri varisavyin ja
padluokan nimissa kaytettiin isoja kirjaimia.



Taulukko 2.

PAALUOKKA YLALUOKKA

Aineiston luokittelusta esimerkki.

ALALUOKKA

PELKISTETTY ILMAUS

ALKUPERAINEN ILMAUS 1
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ALKUPERAINEN ILMAUS 2

PROSESSI PROSESIN KULKU

suunnittelu (7+3)

suunnittelijat tekevat
piirrokset ja suunnitelma

Arkkitehdit tekevat
suunnitelmatja piirustukset,
jotka Fyvaksytrdvit
aslakkaillaan

Suunnittelu on riykydan
kopioimista ja koneelta
katsomista, silla eihdn
suunnittelijat nyky&én itse ale

k&ytannén asioitten kanssa
tekernisissd millddn lailla.

ehnusteet
" 0

toimitukset
Arkkitehti
Asiakas

PROSESSIIN OSALLISTUVAT
TOIMUAT

taja

Aiemmat projektit

Haastateltavien esittamat alkuperaiset ilmaukset on tiivistetty pelkistettyyn muotoon ja
koottu alaotsakkeiden alle. Alaluokkiin on lisatty ilmauksen esiintymiskerrat, jonka
jalkeen alaluokat on koottu yldluokkien alle. Lopuksi ylaluokat on koottu paaluokiksi.
Liitteessa 3 on esitelty Ruotsin asiakashaastatteluaineiston luokittelu paa-, yla- ja
alaluokkiin. Kaikkien haastatteluryhmien tulokset on luokiteltu samalla induktiivisella
analysointilogiikalla ja luokat on pyritty nimeamaan samoilla luokkanimityksilla kaikissa
aineistoissa. Suomen asiakashaastatteluaineiston luokitus esitellddn liitteessa 4 ja
henkilékunnalle suoritettujen haastatteluiden luokitukset liitteessa 5.

taulukoiksi:

Aluksi haastatteluaineistot

Cembritin tydntekijdiden, Suomen ja Ruotsin asiakkaiden haastattelut. Liitteessa 9 on

luokiteltiin  haastatteluryhmittéin erillisiksi

esimerkki aineiston luokittelusta ja otos erddn asiakashaastatteluryhman tuloksista.
Lisdksi asiakkaille suoritetut haastattelut jarjestettiin asiakasryhmiin ja eri maiden
asiakasryhmien tuloksia vertailtiin keskenaan (lite 7). Taulukossa 3 rinnastetaan

Suomen ja Ruotsin asiakashaastatteluiden ylaluokkien esiintymien maaria lukuina.
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Taulukko 3.  Asiakasryhmien haastattelutulosten esiintymat teemojen paaluokissa.

_|. |2

%) oc >=
KRIITTISET TEKIJAT MENESTYKSESSA 36 30 66
MIKSI ASIAKAS VALITSEE YRITYKSENNE? 15 10 25
HAASTATELTAVAN ASIAKKAAT 26 18 44
ASIAKASPROJEKTIT 14 33 47
PAATOKSENTEKIJA PROJEKTISSA 20 17 37
TOIMIJAT VERKOSTOSSA 6 0 6
YHTEITYO CEMBRITIN KANSSA NYT 23 27 50
ESITTEET, OHJEISTUKSET, MUU MARKKINOINTIMATERIAALI 3 4 7
WWW-SIVUT 1 5 6
NYKYISET PALVELUT 4 6 10
TULEVAISUUDEN PALVELUT 14 11 25
MATERIAALIPAATOKSEEN VAIKUTTAVAT TEKUJAT 40 35 75
CEMBRITIN TUOTTEIDEN KILPAILUVALTIT 27 19 46
CEMBRITIN TUOTTEET YLEISESTI JA NIIDEN KAYTTO 13 5 18
HAASTEET 4 12 16
YLEISESTI MATERIAALIEN OMINAISUUKSISTA JA NIIDEN HAASTEISTA | 7 0 7
HYVAT PIIRTEET TUOTTEISSA 17 19 36
PALAUTE 12 12 24
KEHITYSKOHTEET 37 25 62
RATKAISEVAT TEKIJAT ALAN KILPAILUSSA 2 7 9
CEMBRITIN TOIMINTA 2 3 5
PAKKAUS 13 7 20
TARVIKKEET 1 2 3
REKLAMAATIOT 4 4 8
TOIMITUKSET 13 9 22
HINTA 3 8 11
MUITA HAASTATELTAVIEN KOMMENTTEJA 6 4 10

Pelkistettyja haastatteluryhmien pda-, yla- ja alaluokituksia yhdistellddn samoihin
taulukoihin  (lite 7) ja tuloksia vertaillaan eri ryhmien valilla. Tuloksien
havainnollistamista helpottamaan taulukot lajiteltiin aineiston esiintymiskertojen
mukaiseen suuruusjdrjestykseen ja arvot muotoiltiin variasteikoilla niiden suuruuden
mukaisesti. Lopuksi kaikkien haastatteluryhmien tulokset koottiin yhteenvetotaulukoksi.
Taulukossa 4 on esimerkki haastateltavien kohdeyrityksessa tiedostamista nykyisellaan

tarjottavista palveluista.



64

Taulukko 4.  Haastatteluryhmien yhteen keratyt tulokset palveluista.

g
=zl zg| 25

EHEEHER -
pg|gzgl zg| &
223|225| 85| &

I
Nykyinen palvelutarjonta 6 3 20 29
Mallipalat 1 3 0 4
Asiakaspalvelu 1 0 3 4
Tekninen palvelu 0 0 3 3
Optimoinnit 2 0 1 3
Tuotantopalvelut 0 0 2 2
sahaus 0 0 2 2
tyostot 0 0 2 2
pintakdsittely 0 0 2 2
Toimitukset 0 0 2 2
Laskelmat 2 0 0 2
Pakkauspalvelut 0 0 1 1
Asiantuntijapalvelut 0 0 1 1
Tuotepalvelut 0 0 1 1
Tulevaisuuden palvelutarjonta 11 14 21 46

Tulosten analysoinnin tukimateriaalina kaytettiin Cembritin FutIS-hankkeen aikana
tuotettua materiaalia. Henrik Keitaanniemen kesdlld 2011 Suomessa Cembritin
asiakkaille tekemista arkkitehtivierailuista koottiin asiakashaastattelutulosten mukainen
teemataulukko. Keitaanniemen (2011) saavuttamia tuloksia verrattiin tdman raportin
aikana saavutettuihin tuloksiin lyhyesti luvussa 5.6. Eri haastattelijoiden keraamista
aineistoista ja niiden paatelmistd voidaan todeta tulosten olevan samansuuntaisia kuin

taman tyon aikana saavutetut tulokset, joten niitd voidaan pitaa luotettavina.

Taman tyon aikana suoritettujen haastattelujen tulokset kirjattiin erilliseksi raportiksi ja
luovutettiin kohdeyrityksen kayttddn. Raportissa haastateltavien nimettémat vastaukset
jaoteltiin haastattelurungon mukaisten padotsikoiden alle. Liitteend 16 on esimerkki
haastattelutuloksista kootusta raportista ja sen luvusta 1.2, jossa kasitelldan
haastateltavien yritysten kasityksia oman liiketoiminnan menestystekijoista. Liitteen
esimerkista ilmenee tehdyn raportin muoto, raportoinnin luonne ja tarkkuus. Tulokset
kasiteltiin raporttien, tiivistelmien, taulukoiden ja yhteenvetojen lisdksi kohdeyrityksen
kanssa tydpajoissa, joissa tuloksia kaytiin keskustelun muodossa lapi. Osan tydpajoista
jarjesti TTY:n tutkijat, jotka esittelivat tuloksiaan omasta nakdkulmastaan ulkopuolisina
tutkijoina kohdeyritykselle ja sen tydntekijoille. Tyopajoista koottiin ja kirjattiin erilliset
muistiot, jotka luovutettiin Cembritin yrityksen sisdiseen kayttoon.
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5.4.3 Aineiston kvantifiointi

Sisdllon analyysia jatkettiin  kvantifioimalla haastatteluaineisto. Kvantifioinnissa
laskettiin asioiden esiintymiskertoja paa-, yla- ja alaluokissa. Naiden pohjalta aineisto
lajiteltiin  esiintymismadrien mukaiseen suuruusjarjestykseen kussakin luokassa.
Taulukoista voidaan nopeasti ndhda ja havaita tulosten painopisteet esiintymismaarien
mukaisesti. Lopuksi eri haastatteluryhmien tuloksia verrattiin esiintymismaarien
mukaisesti keskenaan. Vertailevan taulukon pohjalta etsittin  poikkeavat ja
samansuuntaiset tulokset seka esitettiin analyysi tulosten erilaisuudesta ja niihin
mahdollisesti vaikuttaneista tekijoista. Laskemalla aineistossa esiintyvien asioiden
lukumaaria saatiin varmuus, ettd tutkimuksen tuloksina esitetyt paatelmat eivat

perustu vain tuntumaan.

Kun aineisto oli luokiteltu, pelkistetyt ilmaukset kerattiin esiintymiskerroiksi jokaisessa
luokassa. Taulukossa 5 esitetdan kohdeyrityksen henkildkunnalle suoritetuista
haastatteluista kootut luokitukset muutokset ja seuranta paaluokissa. Kuvan taulukosta

nahdaan esiintymiskerrat luokissa ja niiden hajaantuminen luokkien sisalla.

Taulukko 5.  Tydntekijoiden haastatteluaineiston luokittelu ja esiintymat luokissa.

L | o~ o < wn ((-] ~
:5 :s :S‘ :5, :5‘ :s s
HHHEHEHEEE
Hlzlzlzlzlz|2|2
'f 0 |:0 [:O [:O |:O |:O [:O
S|FElF|F|IE|FIEIE
MUUTOKSET 190 6 3 4 5 0 1
Tehtyjen muutosten kokeminen 12|]0 4 2 2 3 0 1
negatiivinen 3 X | x X
haasteellista 3 X X | x
positiivinen 3 X | x X
aikataulu 2 X X
sopeutuminen 1 X
Muutosvalmius 5/]0 1.1 2 1 0 O
suhtautuminen muutoksiin 3 X x | x
muutosilmapiiri 2 X | x
Muutostarve nykyisessa toiminnassa 210 1 0 0 1 0 O
ei tarvetta muutoksille nykyisessa toiminnassa 1 X
muutokset tarpeen mukaan 1 X
SEURANTA 13/0 6 0 0 2 4
Mittarit 3|0 6 O 0 2 4
Henkilotasolle asetetut mittarit ja seuranta 3 X X X
Toimitusten seurtanta ja mittaus 2 X X
Tiimitasoiset mittarit 2 X X
Sidosryhmien toiminnan seuranta ja mittaaminen 2 X X
Mittareiden laatu 2 X X
Myynnin mittarit 1 X
Tuotannon mittarit ja seuranta 1 X
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Luokitellusta aineistosta (taulukko 5) havaitaan haastateltavien aktiivisuus eri osa-
alueilla ja eniten huomiota herdttaneet teemat. Esimerkiksi tyOntekija 2 on ottanut
aktiivisesti kantaa muutoksiin ja seurantaan liittyviin aiheisiin, kun tyontekija 1 ei ole
ottanut kantaa kumpaankaan aihepiiriin. Tata voidaan selittdd tyontekijoiden
tyohistorialla ja tydnkuvan laajuudella. Tyontekija 1 on osittain vastuussa muutoksista,
hanelld on mahdollisuus vaikuttaa muutosten suuntaan ja han on tietoinen tulevista
muutoksista. Tyontekija 2 on “muutosten uhri” eikda voi vaikuttaa yhta voimakkaasti
paatdksiin ja muutosten suuntaan yrityksessa. Kun tarkastellaan vastaajien
aktiivisuutta kokonaisuudessaan (taulukko 6) voidaan havaita, etta tyontekija 2 on ollut
aktiivisin vastaaja kaikissa teema-alueissa ja taulukoitujen kommenttien maara on

kaksinkertainen verrattuna passiivisimpaan vastaajaan.

Tarkasteltaessa vastaajien aktiivisuutta havaittiin eri teemaluokissa suuria eroja.
Taulukosta 6 voidaan hahmottaa vastausesiintymien mukaisesti paa- ja ylaluokkien
aktiivisimmat ja passiivisimmat osa-alueet. “Kilpailu” -padluokka ja “haasteet omassa
toiminnassa” -yldluokka ovat keranneet kaikilta haastatteluun osallistuneilta
kommentteja. Lisaksi "kommentit” ja “palvelut” -padluokat ovat kiinnittdneet kaikkien
haastateltavien huomion. "Asiakaspalaute”, "muutokset” ja “seuranta” -paaluokista on
keskusteltu taulukoitujen esiintymien mukaan vahiten. Erityisesti "asiakastoiveet” -
yldluokkaan on kertynyt vahan kommentteja ja vain kolme seitsemdsta
haastateltavasta on kommentoinut teemaa. Osittain tata selittda se, ettd kaikki
haastateltavat eivat ole suoraan asiakkaiden kanssa tekemisissd, joten he eivat osaa
maaritelld asiakkaiden toiveita ja palautetta yhta helposti kuin esimerkiksi

myyntihenkilostd, joka on suorassa asiakaskontaktissa useammin.
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Taulukko 6.  Haastateltavien vastausten esiintymat paa- ja ylaluokissa.

i (o] o < wn o ~

L | | | |t |t | ik

I HEEEHEE

SleE|lE|E|E|IE|E|E

AHHEEEEE

S|FEIFIF[FIFIEIE

YHT. KAIKKI VASTAUKSET 248|137 54 35 24 45 28 25
PALVELUT 52|10 15 9 2 9 5 2
Nykyinen tarjonta 207 8 1 0 4 0 O
Tulevaisuuden tarjonta 2112 3 5 1 4 4 2
Palveluiden laatu 411 2 0 1 0 0 O
Palveluiden madritelma 7]0 2 3 0 1 1 O
ASIAKASPALAUTE 8|]6 1. 0 0 1 0 O
Asiakastoiveet 8|6 1 0 0 1 0 O
KOMMENTIT 47 |5 11 7 5 10 4 5
Myonteinen palaute 7/]0 1 0 1 2 2 1
Nakemykset nykytoiminnasta 21|]0 6 5 2 3 2 3
Prime 712 1 0 1 3 0 O
Asiakaspalaute 1213 3 2 1 2 0 1
PROSESSI 2113 4 3 1 5 3 2
Projektit 21|3 4 3 1 5 3 2
KILPAILU 68|10 8 9 8 14 11 8
Kilpailuvaltit 28|6 5 5 6 0 3 3
Haasteet omassa toiminnassa 0|4 3 4 2 14 8 5
MIHIN TULISI PANOSTAA 2013 3 4 3 1 3 3
Asiakkaille tarkedt osa-alueet 2013 3 4 3 1 3 3
MUUTOKSET 9]0 6 3 4 5 0 1
Tehtyjen muutosten kokeminen 12|]0 4 2 2 3 0 1
Muutosvalmius 5/]0 1 1 2 1 0 O
Muutostarve nykyisessa toiminnassa 21]0 1 0 0 1 0 O
SEURANTA 13/]0 6 0 1 0 2 4
Mittarit 3]0 6 0 1 0 2 4

5.5 Haastattelutulosten esittely

Haastatteluilla saavutetut tulokset koottiin erillisiksi raporteiksi ja taulukoiksi, jotka
luovutettiin  Cembritin sisdiseen kayttéon. Esittelen tdssa tydssa yleiselld tasolla
saavutettuja tuloksia, jotka ovat poimintoja yritykselle tuotetusta haastattelutulosten
analyysiraportista. Siind selvitettiin haastatteluiden tuloksia, kerattiin tulokset ja niiden
esiintymat yhteen seka tdydennettiin taulukoituja tuloksia sanallisilla selityksilla ja
haastateltavien nimettomilla ja suorilla lainauksilla. Liitteessa 16 on esitetty esimerkki
haastattelutulosten analyysiraportista ja sen luvusta 1.2 Menestystekijat omassa
liketoiminnassa. Haastatteluaineistosta kerattiin yhtendisia tuloksia, johtopaatoksia ja
kehitysehdotuksia yrityksen nykyiseen toimintaan liittyen. Haastatteluissa esiintyi joitain
ristiriitaisuuksia  verrattaessa asiakkaiden ja henkilokunnan haastattelutuloksia

keskendan. Luvussa 6.4 esitelldan haastattelutuloksissa ilmenneita ristiriitoja.
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Haastattelutuloksista kootuista taulukoista ndhdaan asiakkaiden painottamat osa-alueet
ja eri teemojen merkitykset. Taulukossa 7 esitetdan Suomen asiakashaastattelutulosten
esiintymista koottu taulukko. Kaikista haastatteluryhmista on koottu vastaavat taulukot,
joista nahdaan haastateltavien aktiivisuus, painotetut teema-alueet ja esiintymien
lukumaarat. Aktiivisimmin asiakkaiden kanssa keskusteltiin haastateltavien taustoihin ja
omaan toimintaan, materiaaleihin ja niiden valintaan liittyvista teemoista seka annettiin
ideoita ja avointa palautetta Cembritin nykyisestd toiminnasta. Tyontekijoille
suoritetuissa haastatteluissa vahvimmiksi keskusuteluteemoiksi nousivat palvelut,

kilpailu ja avoin palaute yrityksen nykyisista toimintatavoista. (Taulukko 6.)

Taulukko 7.  Suomen asiakashaastatteluiden tulosten esiintymat paa- ja ylaluokissa.

[ i ™ @

= = = ",
5 3 B g i g g g g £
Bl % L £ 3 $ | $5| £ 3
£ EH £ - ] z 5E & =
YHTEENSA KAIKKI VASTAUKSET 435 57 55 42 43 57 72 45 &1
[TALSTATIEDOT 122 17 18 14 L] 12 18 15 13
KRITTISET TEKUAT MENESTYKSESSA 36 5 q E a 5 & 7 3
MIKSI ASIAKAS VALITSEE YRITYKSENNE? 15 0 3 1 3 1 3 a 4
HAASTATELTAVAN ASIAKKAAT 6 5 2 4 F] 2 4 3 4
ASIAKASPROIEETIT 14 3 5 0 a o 1 1 L
FROSESS| (2] 9 2 [ 1] 7 11 8 11
PROSESIN KULKU 40 4 2 g 3 g a 5 g
PARTOKSENTEKIA PROJEKTISSA 20 5 [ 1 3 F: 3 3 3
[VERKOSTOT 41 4 3 5 4 4 11 3 7
VERKOSTOT 12 3 1 1 1 1] E] 1 2
TOIMUAT 6 1 n 1] 1 n 4 a "]
YHTEISTHD CEMBRITIN KANSSA 23 a 2 4 2 4 4 2 5
MMARKEINOINTIMATERALI 4 1 "] [1] 1 1 1] [1] 1
ESITTEET, DHIEISTUKSET, MUL MATERIAALI 3 1 n o 1 1 a a ]
[WWW-SIVUT 1 a ] 1] a o 1] a 1
FALVELLIT iR 2 5 [i] 2 3 3 3 [i]
NYKYISET 4 r 1 1] a o 1 a ]
TULEVAISULUS 14 1] d 0 Zz 3 2 3 "]
RMETRIAALI B6 15 11 9 a 16 in 1] 10
MATERMALIPAATOKSEEN VAIKUTTAVAT TEKUAT E1 ] & [ 1 4 C] & ] 4
CEMBRITIN TUOTTEIDEN EILPAILUVALTIT 7 4 3 4 4 L Z 2 L
CEMBRITIN TUOTTEET YLEISESTI JA NIDEN KAYTTO 13 1 3 2 1 2 1 2 1
YLEISEST| MATERIAALIEN OMINAISUUKSISTA 1A NIDEN HAASTEISTA | 7 3 0 2 0 1 1 1] 1
PALAUTE 2] L] 14 & T T 14 7 7
HYWAT PHRTEET TUOTTEISSA 17 2 7 L a o 4 a 4
HUONOT PERTEET TUOTTEISSA 17 1] 3 2 2 1 & 1 2
KEHITYSKOHTEET 34 4 4 4 a3 B 4 a 1
ICEMBRITIN TOIMINTA 37 3 2 2 5 7 5 7 ]
MALLIPALAT 2 1 1] [1] [i] 1] 1 [i] 1]
PAKKAAMINEN 1A MERKINNAT 4 1) o 1] 1 1 1] 1 1
INFORMAATION KULKL 4 1] ] 1 a 1 1 1 "]
TARVIKKEET 1 i 1] [1] [i] 1] [1] [i] o
REKLAMAATIOT 4 0 o 1] 1 1 g 1 1
TOIMITUKSET JA TOIMITUSAIKA 13 1] o 0 z 2 3 3 3
HINTA 3 1] 1 0 a 1 a 1 o
L ASUAIT KORMENTIT & 1 1 1 1 1 0 i 1

Asiakashaastatteluiden tuloksia tarkisteltaessa havaitaan, etta haastateltavilla on paljon
samantyyppistd asiakaskuntaa ja samankaltaisia projekteja (taulukko 8). Monet
haastateltavista olivat osallistuneet asuinrakennusten rakennushankkeisiin. Padosin
haastateltavien asiakkaat olivat julkiselta tai yksityiselta sektorilta. Julkiset hankkeet ja

erityisesti uudiskohteet olivat haastateltavien yrityksille yleisimpia projekteja.
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Haastatteluissa tuli ilmi, ettd uudiskohteiden rakennusprojektit olivat helpompia, silla
niissa toimitaan vakiintuneilla aikatauluilla ja ammattilaisten kanssa. Muistutuksena
projektien yksilollisyydesta eras haastateltava totesi: "Jokainen projekti on uniikki,
joten jokaisessa tilanteessa on omat spesiaalitilanteet.” Tahan jatkona toinen
haastateltava totesi: "Jokainen projekti opettaa seuraavaa.” Haastatteluissa todettiin
yleisesti, ettd jokainen hanke vaikuttaa tuleviin projekteihin ja niissa tehtaviin

valintoihin.

Taulukko 8. Haastateltavien asiakkaiden asiakaskunta ja -projektit taulukoituina tuloksina.

Suomi Ruotsi Suomi Ruotsi Suomi Ruotsi
- o~ - ~ m
Sl el 2| 2] 8
w w w 1723 w
ElE|Els|sl2|alaladals slals
slElE| 22|22 2|5 s (s s5|s5[E[515|5/¢
CHER N B = =R R T ] T T B (R0 (RO OO )
2lz|fls|s[(s|s[s|s(s|ms(sss|m|2|2|[S|2]&
Julkiset 4 6 10| x X X X X X X X X X
Yksityiset 4 5 9 X X X X X X X X X
Ammattirakentajat 2 8 X X X X X X X X
Uudiskohteet 4 3 7| x X X X X X X
Rakennuttajat 4 1 5 X X X X X
Korjauskohteet 3 1 4 X X X X
Jalleenmyyjat 1 0 1] x
Julkiset hankkeet 4 6 10| x X X X X X X X X X
Uudisrakennuskohteet 2 5 7| x X X X X X X
Asuinrakennukset 3 4 7| x X X X X X X
Ulkotilat (suunnittelu, toteutus) 0 5 5 X X X X X
Korjausrakennuskohteet 0 4 4 X X X X
Sairaalahankkeet 2 2 4 X X X X
Sisétilat (suunnittelu, toteutus) 0o 3 3 X X X
Teollisuushankkeet 1 1 2 X X
Parvekkeisiin liittyvat hankkeet 1 0 1 X
Laivan suunnittelu ja rakennus 0o 1 1 X
Ostosalueet 0o 1 1 X
Maisemasuunnittelu 0o 1 1 X
Virtuaaliprojektit 1 0 1 X

Haastatteluissa korostui rahan merkitys rakentamiseen ja alan kilpailuun. Hinta koettiin
alalla vahvana ja merkittdvana tekijand materiaalien valintapaatdksia tehtdessa.
Haastatteluissa todettiin, ettd yleensa pelkastaan hinta ei ratkaise kilpailua, vaan aina
jokin osa valinnasta kuuluu materiaaliominaisuuksille ja muille valintaan vaikuttaville
tekijoille. Haastatelluilla oli kokemusta neuvotteluiden kautta vaikuttamisesta
materiaalipaatdoksen syntymiseen seka verkostojen ja yhteistydn merkityksesta
valintatilanteissa. Haastateltavat asiakkaat nakivat alalla vallitsevan kovan

kilpailutilanteen, jossa alan konservatiivisuuden vuoksi on vaikea "lydda uutuuksia lapi”.
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Materiaalivalintojen  paatoksentekijana pidettiin  ensisijaisesti  arkkitehteja ja
suunnittelijoita kaikissa haastatteluryhmissd, mutta haastateltavat totesivat, etta
maksavalla asiakkaalla on viimeinen sana valinnoissa. Suunnittelijat kertoivat, etta
valintoja voi ohjata joustavasti haluttuun suuntaan, jolloin voidaan saavuttaa
suunnittelijoiden haluama ja toivottu lopputulos. Suunnittelijoiden ryhma korosti
erityisesti verkostojen merkitysta ja yhteistydon sujuvuutta. Toiminnan sujuvuus
sidosryhmien kanssa korostui kaikissa haastatteluissa. Asiakkaat toivoivat Cemobiritin
osallistuvan laajemmin heidan toimintaansa ja huomioimaan erilaiset joustavat
toimintatavat ja niiden suomat mahdollisuudet. Esimerkiksi hinnoitteluun ja erilaisiin
myynti- ja markkinointihankkeisiin annettiin ehdotuksia ja kommentteja. Asiakkaat
olivat innokkaita ja valmiita kokeilemaan erilaisia projekteja Cembritin kanssa, mutta he

toivoivat niista olevan myds heille itselleen hyotya.

Haastateltujen asiakkaiden kanssa keskusteltiin vilkkaasti yhteistydsta Cembritin kanssa
ja siihen vaikuttavista tekijoista. Asiakkaat kertoivat arvostavansa kohdeyrityksen
tuotteita, laatua, yhteisty6ta ja luottamusta kaikessa toiminnassa. Samat asiat nousivat
haastatteluissa esille kysyttdessa, miksi asiakas valitsee haastateltavan yrityksen.
Vahvimpina valintatekijéind pidettiin luottamusta, tuote-etua, toimintatapaa ja
mainetta. Asiakkaat arvostivat toimitusvarmuutta ja Iluotettavuutta kaikessa
toiminnassa. Haastateltavien mukaan toimituslupaukset oli pidetty hyvin. Asiakkaiden
mielesta yritykselld on vield kehitettavaa toimitusaikataulujen ja toimitusten sisaltdjen
vastaavuudessa tilauksiin. Kaikki haastatteluryhmat kokivat toimituksista tiedottamisen
tarkeand. Asiakkaat ja henkilokunta kaipasivat lisaa avointa tietoa jaettavaksi kaikille
prosessiin  osallistujille.  Erityisesti  korostettiin  tiedon saamista ja kulkua

poikkeustilanteissa, ja toivottiin poikkeamista lisatiedotusta ja ennakkovaroituksia.

Palveluliiketoiminnan kasite oli melko vieras haastateltaville, ja teemasta tuli vahan
kommentteja. Cembritin nykyisia palveluita ei hahmotettu haastatteluryhmissa
selkedsti, mutta tulevaisuuden palvelutarjonnasta Cembritilla annettiin enemman
ehdotuksia ja ideoita. Tarkeimmiksi nousivat aihealueet asiakastarpeisiin vastaamisesta
ja asiakkaan tukemisesta. Lisaksi koulutuksien ja saanndllisten vierailujen seka tuote-
esittelyjen jarjestamista pidettiin toivottuna lisdna Cembritin nykyiseen toimintaan.
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Cembritin tuotteet koettiin kestaviksi ja laadukkaiksi kapean alan tuotteiksi. Tuotteita
pidettiin tulevaisuuden tuotteina, joita tullaan myymaan ja pitdmadan valikoimassa
jatkossakin. Useimmat haastateltavista toivoivat ja odottivat myynnin kasvua Cembritin
tuotteiden osalta, mutta erityisia ponnisteluja taman eteen ei ollut kukaan tehnyt. Alan
muutoksia seurattiin tiiviisti ja haastateltavat olivat kiinnostuneita muutoksista
johtuvista seurauksista. Erilaisilla saadoksilla, maarayksilla ja direktiiveilld saattaa olla
merkittdva vaikutus tulevaisuudessa myytaviin tuotteisiin. Erilaisilla sdaadoksilla on
muun muassa siirretty vastuuta uusille tahoille ja asiakkaiden mielesta koulutuksia seka

myyntia tulisi vahvemmin suunnata myos naille vdahemman markkinoiduille ryhmille.

Erds asiakas tiivisti haastattelussa kilpailussa menestymisen lyhyesti, kun kysyttiin miksi
he itse parjaavat kilpailussa: "Tekemalla asiat paremmin kuin kilpailijat.” Tama on
yksinkertainen ja helppo neuvo, jonka toteuttaminen vaatii tarkkaa tietoa ymparistosta,
markkinoista ja muiden toimijoiden aikeista. Luvussa 5.7 tarkastellaan kilpailijoiden ja

alan toimijoiden tarjontaa ja kootaan tuloksista yhteenvetotaulukot.

5.6 Haastattelutulosten vertailu

Olen vertaillut saavuttamiani tuloksia muiden tutkijoiden saavuttamiin tuloksiin.
Tampereen teknillisen yliopiston tutkijaryhmadn tulokset pohjautuvat FutIS-projektin
aikana kerattyyn aineistoon. Tama on sama aineisto kuin omassa tydssani
haastatteluiden avulla kerdtty ja kasitelty aineisto. Osallistuin tutkijaryhman kanssa
asiakas- ja henkildkuntahaastatteluiden suorittamiseen Cembritilld. Olen raportoinut
haastatteluilla saavutetut tulokset tutkijaryhmaa tarkemmalla tasolla yrityksen sisdiseen
kayttéon luovutetussa haastattelujen analyysiraportissa. Tutkijaryhmd on esitellyt
saavuttamansa tulokset erillisissa tydpajoissa kohdeyritykselle ja FutIS-projektin sisalla
muille hankkeeseen osallistuville yrityksille. FutIS-projektin aikana tutkijaryhman jasen
Tapio Turta teki diplomitydn organisaatioiden muutosvalmiudesta liiketoimintamallin
muutoksessa kohti palveluliiketoimintaa. Hanen tydnsa aikana saavuttamia tuloksia on
vertailtu henkildkuntahaastatteluilla saavutettuihin tuloksiin. Lisaksi olen vertaillut
asiakashaastatteluilla saavuttamiani tuloksia Henrik Keitaanniemen kesan 2011 aikana

arkkitehtivierailuilla saavuttamiin tuloksiin.
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Kohdeyrityksen palveluksessa kesan 2011 aikana tydskennellyt arkkitehtiopiskelija
Henrik Keitaanniemi kartoitti arkkitehtien tydvalineitda ja Cembritin tunnettavuutta seka
tiedotti asiakkaille yrityksen tuotteista. Keitaanniemi tyoskenteli FutIS-hankkeessa
vieraillen yli 40 arkkitehtitoimistossa ja keraten yli sadan suomalaisen suunnittelijan ja
arkkitehdin nakemysta Cembritin toiminnasta. Keitaanniemen raportoidut tulokset on
taulukoitu asiakashaastatteluita vastaavaan muotoon yhtendiseksi taulukoksi, jossa
tulokset on luokiteltu paa-, yla- ja alaluokkaan. Taulukossa 9 esitetdaan esimerkki
Keitaanniemen tulosten luokittelusta. Keitaanniemen saavuttamat tulokset ovat
yhdensuuntaisia taman tydn aikana saavutettujen haastattelutulosten kanssa, mika
lisda raportin ja tulosten luotettavuutta. Asiakashaastatteluista saavutettuja tuloksia on
verrattu Keitaanniemen saavuttamiin tuloksiin sekd Tampereen teknillisen yliopiston
tutkijaryhman tuloksiin. Esittelen tdssa luvussa joitain eri tutkijoiden saavuttamia
tuloksia, niissa ilmenneitd yhtaldisyyksia ja tutkijoiden esittdmida huomioita yleisella

tasolla.

Taulukko 9.  Arkkitehtivierailuista kootun taulukon tulosten luokittelusta esimerkki.

YLEISTIEDOT
Osallistujat

osallistujien maara
Tiedonhakinta
Cembritin www-sivut

internet yleisesti

puhelin

sahkoéposti

mallipalat (varimallit, ndytteet)

Keitaanniemen (2011) kohdeyritykselle raportoimista tuloksista ndhdaan, etta
suunnittelijat pitivat sahkoisia lahteita tiedonhankinnassa tarkeina. Tieto tulee
saavuttaa nopeasti ja tasmallisesti. Mikali tarvittavaa tietoa ei tavoiteta, suunnittelijat
totesivat siirtyvansa kayttamaan kilpailijoiden tuotteita. Samansuuntaisia tuloksia
saavutettiin taman tydn aikana suoritetuissa asiakashaastatteluissa Suomessa ja
Ruotsissa. Erityisesti asiakkaat korostivat haastatteluissa referenssikohteiden
merkitystd ja niiden yhteydessa mainittuja tuotetietoja. Eraan arkkitehdin mukaan
referensseilld voidaan saavuttaa etua ja painoarvoa valintatilanteissa. Muiden
haastateltavien keskuudessa tapaamisia ja puhelinta pidettin  helpompana
tiedonhankintamenetelmana. (Keitaanniemi 2011.)
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Cembritin toiminta ja tuotteet tunnettiin melko laajasti ja niihin oltiin tyytyvaisia.
Cembrit koettiin haastatteluissa luotettavaksi, vahvaksi ja tunnetuksi toimijaksi
markkinoilla. Keitaanniemi saavutti vastaavia tuloksia suunnittelijoille tekemiensa
vierailujen yhteydessa. Useimmat hdnen haastattelemistaan suunnittelijoista olivat
joskus kayttéaneet Cembritin tuotteita suunnittelemissaan kohteissa ja kokivat tuotteet
laadukkaiksi (Keitaanniemi 2011). Verkostojen merkitysta ja yhteistydn laadun
tarkeytta korostettiin haastatteluissa. Eras arkkitehti totesi, etta yhteistydverkostot ovat
tarkeita ja aktiivinen yhteydenpito auttaa vaikuttamisessa. Tavarantoimittajien
aktiivisuudella nahtiin  olevan vaikutusta tuotteiden myyntiin ja valintaan.
Keitaanniemen (2011) mukaan asiakkaat odottavat sadnndllista yhteydenpitoa ja
aktiivisuutta tavarantoimittajilta. Kontaktihenkildiden paikallisuutta ja tavoitettavuuden
merkitystd korostettiin asiakashaastatteluissa. Taulukossa 10 esitetédn Suomessa ja
Ruotsissa suoritettujen asiakashaastatteluiden tuloksia yhteistydstéa Cembritin kanssa.
Tulokset ovat yhteenvetotaulukosta, johon Suomen ja Ruotsin asiakashaastatteluiden

tulokset on koottu ja ryhmitelty paa-, yla- ja alaluokkiin numeerisessa muodossa.

Taulukko 10. Suomen ja Ruotsin asiakashaastatteluiden yhteenvetotulokset yhteistydsta
Cembritin kanssa.

(%2}
s|z|5|2 8|22
SIS|E|2E|E2
alael|l>]1> >R >
YHTEISTYO CEMBRITIN KANSSA NYT 23 27 50

Kontaktihenkilot 6 7 15 .

Yhteistyon laatu 5 8 15
Ongelmatilanteet 3 6 15 60 %
Palaverit o 3 3 15 20%
Muut kommentit 4 0 4 15 27 %
Tulevaisudessa 5 3|8 8 -

TTY:n tutkijaryhman tuloksissa materiaalien ostopaatdksen tekijana
rakennushankkeissa pidettiin arkkitehtia (Martinsuo ym. 2011). Keitaanniemi (2011)
toteaa suunnittelijoiden maininneen asiakkaan sanovan aina viimeisen sanan.
Haastatteluissa suunnittelijat kertoivat, ettd he voivat ohjailla asiakkaidensa
ostopaatdksia haluamaansa suuntaan. Keitaanniemen (2011) mukaan suunnittelijat
pyrkivat vaikuttamaan ensisijassa valintoihin, mutta viimekddessé asiakas paattaa
valittavat  materiaalit. = Taulukossa 11  esitetdén  Suomen ja  Ruotsin

asiakashaastatteluiden tuloksista koottu taulukko, jossa esitellddn haastatteluissa
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mainittuja materiaalivalintojen paattksentekijoita. Urakan pyytdjalla, rakennuttajalla,
viranomaisilla ja muilla tahoilla nahtiin olevan vaikutusmahdollisuuksia paatoksiin, ja
suunnittelijat kokivat niiden ohjaavan valintoja. Valintoihin vaikuttavia tekijoita lueteltiin
haastatteluissa runsaasti, mutta suurimmaksi tekijaksi nostettiin kustannukset.
Keitaanniemi (2011) paatyi tuloksissaan samaan lopputulokseen, vaikka rahan lisaksi

muilla tekij6illa nahtiin olevan vaikutusta materiaalivalintoihin.

Taulukko 11. Materiaalivalintojen paatoksentekija rakennushankkeissa.

Suomi Ruotsi Suomi | Ruotsi | Suomi Ruotsi

Arkkitehtitoimisto 1
Arkkitehtitoimisto 2
Arkkitehtitoimisto 1
Arkkitehtitoimisto 2
Arkkitehtitoimisto 3
Jilleenmyyja 1
Jilleenmyyja 2
Jilleenmyyja 3
Jalleenmyyja &
Jalleenmyyja 1
Jalleenmyyja 2
Rakennuttaja 1
Rakennuttaja 2
Rakennuttaja 3

YHTEENSA
Rakentaja 1
Rakentaja 2

suomi
RUOTSI

Arkkitehti, suunnittelija
Asiakas/Urakan pyytdja
Rakennuttaja
Viranomaiset

Aiemmat projektit
Jokin muu taho

x
x
x
x
x
x | x
x
x
x
x
x
x

X | X | X | X

o N P W b 9

w o N B~ Ul
W N W N ©

esi pyrki han

Haastatteluissa  kartoitettiin  palvelutarjontaa ja  haastateltavien ndkemyksia
kohdeyrityksen  nykyisista  palveluista ja tulevaisuuden palvelutarjoomasta.
Haastateltavat tunnistivat heikosti Cembritin tarjoamia palveluita. Mallipalojen ja
naytteiden merkitys korostui nykyisten palveluiden tarjoomassa. Keitaanniemen (2011)
tuloksissa niita pidettiin talld hetkelld parhaimpana tydkaluna Cembritin tarjonnasta.
Parhaiten erilaisia nykyisid ja tulevaisuuden palveluita osasivat kuvata Cembritin
henkilokunta haastatteluissaan (taulukko 12). Tampereen teknillisen yliopiston
tutkijaryhma totesi tuloksissaan, etta palveluilla on merkittéva rooli asiakassuhteissa ja
nykyiset asiakkaat ostavat palveluita, jos ymmartavat niiden hyddyn. Henkilékunnan
haastattelutuloksissa tutkijaryhma totesi, etta valmiutta palveluiden ostamiseen
voitaisiin lisata esimerkiksi paremmalla markkinoinnilla ja kehittamalla asiakassuhdetta

palvelusuuntautuneemmaksi. (Martinsuo ym. 2011.)
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Taulukko 12. Henkilékunnan haastattelutulokset palveluiden pdaaluokasta, jossa tulokset
jaoteltuna paaluokkiin.

PALVELUT
Nykyinen tarjonta

Tulevaisuuden tarjonta

Palveluiden laatu

N s [N ]N |9 [YHTEENSA

o |~ |~ |~ |8 [TYONTEKDA 1
N [ [w [oo |5 [TYONTEKIA 2
wl|o|u |~ |© [TYONTEKUA 3
o~ |~ |o|~ [TYONTEKUA 4
o | |>|© [TYONTEKUA 5
o |~ |o|w [TYONTEKUA 6
olo|~|o N |TYONTEKIJA 7

Palveluiden maaritelma

Tampereen teknillisen yliopiston tutkijaryhman esittémdssa haastattelutulosten
yhteenvedossa on todettu, ettd kohdeyrityksen nykyisin tarjottavien palveluiden
valikoima on vield suppea, se on tarjolla kaikille asiakkaille ja palvelujen kehitys on
tarvelahtoista. Nykyiset palvelut kytkeytyvat hyvin kohdeyrityksen tahtotilaan, mutta
tulevaisuudessa yrityksen tulisi suuntautua enemman asiakkaiden suuntaan
nostaakseen palveluajatuksen tasoa. Tutkijaryhma on todennut, ettd palveluiden
kehittaminen koetaan ad hoc -tyyliseksi. Kehitystytssa pinnalla ovat akuutit tarpeet ja
helposti toteutettavat ratkaisut. Pitkan aikavalin tarkastelu on jaanyt vahaiseksi.
Toiminta on viela vahan hajanaista ja kokonaiskuva epdselva. Tuloksissani olen
paatynyt vastaavaan lopputulokseen (luku 6). Nykyisia toimintatapoja tulisi selkeyttaa
ja palveluliiketoiminnan tahtotilaa tarkastella syvallisemmin I&htien yrityksen
strategiasta. Palveluliiketoiminnan tulevasta tahtotilasta tulisi luoda selked kuva, josta
voidaan nahda muutoksen suunta, tavoite ja hyddyt. Tutkijaryhmd on tuloksissaan
todennut, ettd organisaation rakenteessa palveluliiketoiminnan kehitysvastuuta ei
nahda olevan kenelldkdan. Prosesseilta puuttuu kuvaukset ja osaaminen on
hajanaisesti eri puolilla organisaatiota. Taman tydon yhtena tavoitteena on piirtaa ja
kirjoittaa Cembritin nykyisistd palveluita kuvaukset (luku 5.9). Kuvauksien avulla
pyritadn jasentamaan nykyisten palveluiden sisaltdé ja tuomaan nykyisin tarjottavat
palvelut selkedmmin esille. (Martinsuo ym. 2011; Ylikoski 2001: 241.)

Onnistuneen palvelun edellytys on, ettd palvelun tuottamisen tekninen puoli seka
henkiléston kyky ja halu tuottaa hyvaa palvelua on varmistettu ja tuettu tarvittavalla
tekniikalla. Tutkijaryhma on todennut, etta kohdeyrityksen organisaation tavoitteista ja
tarkoituksesta palveluissa ja palveluliiketoiminnassa ei ole vield luotu selkeaéd kuvaa

(Martinsuo ym. 2011: 15). Kohdeyrityksen sisdlla on tiedostettu tdama toiminnan
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heikkous, johon pyritaan loytdmaan ratkaisu muun muassa selkeyttamalla tavoitteita ja
lisadmalld avointa tiedotusta. Taman raportin tarkoituksena on esitelld kohdeyrityksen
nykytilaa palveluliiketoimintaan siirtymisessa seka hahmottaa joitain tavoitteita
kohdeyritykselle sen tulevaisuuden tilasta palveluiden tarjoajana.

Tapio Turta on kasitellyt diplomitydéssaan organisaation muutosvalmiutta
liiketoimintamallin muutoksessa kohti palveluliiketoimintaa. Cembritin henkildkunnalle
suoritetut haastattelut ovat osa hanen tyonsa aikana kerdttya aineistosta. Vertailen
hdnen saavuttamiaan tuloksia henkildkuntahaastatteluilla saavuttamiini tuloksiin. Turta
on pyrkinyt tydssaan tunnistamaan tekijoita ja organisaation muutosvalmiuden
elementteja, jotka ovat merkityksellisia liiketoimintamallin muutoksen varhaisessa
vaiheessa siirryttdessa kohti palveluliiketoimintaa. Turtan (2011:1) mukaan muutoksen
sisaltdé eli tavoitteiden selkeys, muutoksen laajuus ja muutosviesti ovat
liketoimintamallin muutoksen alkuvaiheessa epaselvia. Hanen mukaansa siirryttdessa
kohti palveluita tulee organisaatioissa ylimman johdon antaa muutokselle vahva tuki,
aloittaa “palvelukeskustelu”, resurssien kohdentaminen ja aloittaa palveluita tukevan
tietojarjestelman kayttd. Aiemmat kokemukset tehdyista muutoksista vaikuttavat
vahvasti organisaation muutosvalmiuteen siirryttdessa kohti uusia muutoksia (Turta
2011: 46). Haastatellut totesivat avoimen tiedonvaihdon ja riittdvan informaation
tarjoamisen auttavan kokemaan muutoksia helpommin. Osa haastateltavista oli

kokenut tiedottamisessa puutteita ja toivoi enemman aikaa uuden oppimiselle.

Yksildiden muutosvalmius on vahvasti yhteydessa organisaation muutoksien
vastaanottavaisuudelle (Turta 2011: 47). Cembritilla muutoksiin suhtauduttiin
avoimesti ja jatkuva kehitys nahtiin valttamattomana toiminnan kehittamiselle.
Haastateltavien ajatukset ja mielikuvat organisaatioiden vastaanottavaisuudesta
muutoksille oli kokonaisuudessaan positiivinen (Turta 2011: 47).

Puhuttaessa uusien palveluiden ja tuotteiden kehittdmisesta havaittiin, etta
haastateltavilla ei ollut selkeaa mielikuvaa, millaista organisaatiorakennetta ne vaativat
ja mitka olisivat tyontekijdiden vastuut niissa (Turta 2011: 48). Cembritilla osa
haastatelluista koki vastuunjakamisen epatasaisuuden ongelmallisena. Organisaation
muutosvalmiutta palveluihin siirtymisessa parantaa muutosten tuominen vahitellen

organisaatioon ja siten muutosmyonteisen organisaatiokulttuurin rakentaminen.
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Cembritilld haastatellut totesivat muutoksen olevan helpompi toteuttaa pienina osina,
jolloin  tapahtuvaan muutokseen ehditdén sopeutua. Haastatellut toivoivat
systemaattista ja tavoitteellisempaa toimintatapaa muutosten Iapiviemiseen.

Organisaatioiden muutosvalmiuteen liittyy tietoteknisten jarjestelmien joustavuus ja
toiminnallisuus. Asiakkaille tuotettavien vyksildllisten palveluiden tuottaminen on
riippuvainen tietojarjestelmista ja niiden kautta saavutetusta toiminnallisuudesta.
(Turta 2011: 48.) Haastatellut eivat olleet tyytyvaisia nykyisiin tietoteknisiin
jarjestelmiin, ja niiden toiminnallisuuteen odotettiin  muutoksia. He kokivat

informatiivisten palveluiden tuottamisen hankalana ja tydélaana nykyisilla jarjestelmilla.

5.7 Palveluvalikoima rakennustuotteissa

5.7.1 Vertailun kulku

Kehittdmistyon apuvadlineena voidaan kdyttdd vertailua, jossa omaa suoritusta
vertaillaan muiden organisaatioiden toimintaan. Vertailemalla omia toimintoja toisten
toimintaan pyritéan kehittdmaan toimintoja ja edistdmaan kilpailuasemaa. Vertailujen
avulla voidaan havaita oman toiminnan kehittamistydn painopistealueet, omaa
toimintaa selkeytetdan ja pyritaan tunnistamaan heikkoudet joihin tulee puuttua. Muilta
toimijoilta haetaan kehitysideoita ja -suuntia sekd malleja toimintojen toteuttamiseen.
Kokosin tydni aikana erilliset taulukot palveluiden kilpailutilanteesta toimiala- ja
markkinaperustaiseen madarittelyyn pohjautuen. Vertailu on kokonaisuudessaan
tuotettu kohdeyrityksen ndkdkulmasta painottaen Suomen markkinoilla toimivia
rakennustuotteita valmistavia yrityksid. Tiedonhankinta perustuu kohdeyrityksen
kanssa samalla alalla toimivien yritysten palvelutarjonnan tarkasteluun, jonka avulla
pyrittiin  kartoittamaan alan kehitysta palveluissa sekda I6ytamaan suuntaa
tulevaisuuden palvelualueista ja suuntauksista, joihin muut toimijat panostavat.
(Ylikoski 2001: 148.)

Laamasen & Tinnilan (2009: 39) mukaan yrityksen ainoa pysyva kilpailuetu on kyky
oppia ja kehittya nopeammin kuin kilpailijat. Kaiken toiminnan pitéminen hallinnassa
vaatii organisaation toiminnan jatkuvaa kehittamista. Kilpailijoiden ja alan toimijoiden
tarkastelun avulla pyrittiin  vahvistamaan haastatteluilla saavutettuja tuloksia.
Tietopohjaa aiheeseen haettiin trendikatsauksella (luku 4.8) jota tukemaan suoritettiin
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analyysit keskeisimmista Kkilpailijoista ja Suomessa toimivista rakennustuotteita
valmistavista yrityksista. Havainnoimalla ulkopuolisia toimijoita pyrittiin saavuttamaan

ennakkotietoa kehitys- ja muutoshankkeista, joihin muut toimijat keskittyvat.

5.7.2 Palvelutarjonta

Tassa tydssa on kartoitettu samoilla markkinoilla toimivien yrityksien palvelutarjontaa
ja haettu muilta toimijoilta hyvia toimintatapaesimerkkeja, joita kohdeyritys voisi
omassa toiminnassaan soveltaa. Tarkastelin internetin, erilaisten mainosmateriaalien ja
messujen kautta keratyn aineiston avulla yritysten tapaa tuottaa erilaisia palveluita.
Markkinaperusteisessa maadrittelyssa yritykset kilpailevat keskenaan, kun niiden
tuotteet tyydyttédvat saman asiakkaan tarpeen ja voivat korvata toisensa. Valitsin
vertailukohteiksi kansainvalisia yrityksia, jotka toimivat Suomen
rakennustuotemarkkinoilla. Lahtdkohtana oli 16ytaa yrityksid, joilla on myynnin lisaksi
rakennustuotteiden valmistustoimintaa Suomessa. Eri toimijoista on keratty tietoja
lahinna julkisista lahteista ja koottu niissa esiintyvat tiedot yhtenaiseksi taulukoksi (liite
14).

Tulokset on taulukoitu haastattelutulosten induktiivista analysointilogiikkaa kayttaen eri
teemojen ja luokkien alle. Liitteessa 15 on esitetty tulostaulukon paa-, yla- ja alaluokat,
joiden mukaan keratyt tulokset on taulukoitu. Taulukkoon 13 on koottu paa- ja
yldluokat, joiden teemoista tietoa haettiin julkisista Idhteistd. Tiedonkeruussa
painotettiin kestavan kehityksen, palveluiden, valikoiman, hinnoittelun, kehitystydn ja

markkinoinnin ndkékulmia. Naiden teemojen alle kerattiin tietoja 14:sta eri toimijasta.
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Taulukko 13. Rakennustuote-alan toimijoiden tulostaulukon paa- ja yléluokat.

Taloudellinen kestdvyys ja sen osa-alueet
Ekologinen kestdavyys
Sosiaalinen kestavyys
Sertifikaatit
Toimintapolitiikka
ASIAKASLUPAUS
VALIKOIMA
Tuoteryhmat
Kilpailuvaltit
PALVELUT
Palvelumuodot
Naytteet

Kierrdatys

Pakkaus

Reklamointi

Toimitus

HINTA

Hinnasto

Kuljetus

Alihankinta
Maksuehdot
KEHITYSTYO
Tuotekehitys

Muut osa-alueet
Osallistujat
MARKKINOINTI
marlkkinointimateriaali
Muut kommentit
Ldhde

Taulukossa 14 esitetéan eri toimijoiden palvelutarjontaa. Rakennustuotteita
valmistavien ja myyvien yritysten palvelutarjonnassa vahvasti esille nousevia palveluita
ovat asiakaspalvelu, tekninen tuki, rakennekirjastot ja referenssit, uutiskirjeet,
tydstdpalvelut ja tuotteisiin liitettdvien tarvikkeiden tarjonta. Palvelutarjooma on melko
perinteinen, ja yritysten tarjonta noudattelee muiden toimijoiden palvelutarjontaa.
Véhemman tarjottavia palveluita ovat erityisraataldidyt tuotteet, kuten printti- ja
kuviointipalvelut, tydmaalogistiikan palvelut, tydselitykset, erilliset vakuutuspalvelut,
yhteistydverkostojen tarjonta ja benchmarking-palvelut.
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Taulukko 14. Rakennustuoteteollisuuden palvelutarjonta taulukoidussa muodossa.

O|="W|N| M| <
| H| N[ L]|]O|N|[O|| A H|H| = ]| =
AEEEEEHHEHEHEEHEEEE
w (=] = (=] = (=] =] = =] (=] = =1 = = =
BIEIE|E|Z|E|E|2|2|2|2|E|2|2|2
| O0|J]O|O|OC|O|]OC|O|OC|O|OC|O|]O|O]|O
>|lF|lF|lFlF|lF|IF|F[F|lF|IF|F|F]F]F

PALVELUT

Palvelumuodot

Tekninen tuki 11| x [ x | x| x| x [ x X | X X | X
Rakennekirjasto 11| x X X X X X
Arkkitehtikulma 4| x X X X
Arkkitehdeille suunnitteluty6kalu 1 X

Maaralaskurit (www-sivuilla asiakkaiden 6 X | x [ x X X | X

Sivukartta 4 X | x| x| x
Tyostopalvelut (maaramittaiset tuotteet) 9| x| x| x| x]|x X X | X [ x
Raataldidyt tuotteet (kuvioinnit, NCS-varisavyt) | 2 X | x
Taivutetut tuotteet 5| x| x| x| x X

Yksi yhteyshenkild 1 Kaup

Asiakaspalvelu X | x [ x| x| x| x| x| x| x| x| x|[x]x]x
Muut tukipalvelut ja konsultointipalvelut 7 |kv- x | x X | x [ x [ x
Projektinhallintapalvelu 2 X X
Asennusneuvonta 3 X |Yksi X
Asennuspalvelu 2 X X
Asennusvalvonta (maan sdannosten mukaisest) | 1 X
Tarjousten laskentapalvelu 6 | x X | x X | x
Asiakaslehti, uutiskirje 9 | x [ x| x| x| x|x X X X
Reklamaatiot 4 X X | x X
Pienrakentajan tietopankki, rakentajan opas 4 X X X X
Ammattilaisten Extranet/omat sivustot 5 X X X | X

Koulutus ja seminaaripalvelut 4 | x Ruukk x | x
Tyoselitysesimerkit 1 X

Tuotteiden kierratys ja ymparistd 8| x| x| x| x| x X X | x
Ympéristoselosteet 7 X | x [ x| x X X X
RT-kortit 6 X X | x| x [ x| x
Sponsorointi 2 X X

UKK/FAQ (kysymyspalsta) 8 |kon|[ x | x | x | x X | X X
Referenssikohteet 11| x [ x [ x| x| x X | x | x [ x| x|Xx
Rahtilaskuri/-taulukko 1 X

Nopeat ja tdsmalliset toimitukset 3| x X | x

Tehokas tydmaalogistiikka, tuotteet 1 Eleme

Tarvikkeet 9| x| x| x| x]|x X X X | X
Tuote- ja toimivuustakuut 4 | x X X X

Tavaravakuutus, toimitusvakuudet 3 X X
Murtosuoja, -vakuutus 1 X

Ruuvien, tarvikkeiden valintataulukko 5| x X | x X X
Muut palvelut 1 |Yrit

Benchmarking palvelu 1 |yrit

yhteistydkumppaneiden linkit / yhteystiedot 1 X

Tuotteiden printtipalvelu 1 X

Taulukossa 15 esitetdan yritysten itse listaamiaan kilpailuvaltteja, joita ne ovat
maininneet julkisissa tietolahteissa. Vahvimmin esille nousivat tuotteisiin liittyvat
ominaisuudet, kuten kosteudenkesto, paloturvallisuus, lujuus, tuotteiden tasainen laatu
ja ymparistdystavallisyys. Yritysten toimintatapaan liittyvid tekijoitda ei nostettu
luetelluissa kilpailuvalteissa vahvasti esille. Luotettava toiminta, maine ja henkilostd
olivat vahvimpia toimintatapaan liittyvia kilpailuvaltteja, joita alan toimijat itse

korostivat.
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Taulukko 15. Toimijoiden kilpailuvaltit taulukoituina tuloksina.

L | H|N|[m| || O] N[0 =3 e s s
2122221515122 2]38|2|5|8
w (=] =] =] =] =] =] =] (=] (=] = = = = =
LIE(E|E|E(E|E|E|E|E|E|E|2E|2|2
| O0|O0|O|O|O|O|OC|O|O|]O|O|O|O|O
>l F|lF|lF|lFlFIF|lFlFIF]|F]|F]F]F

Kilpailuvaltit

Kosteudenkesto 10 X X | x| x| x| x| x| x| x]x

Tasainen laatu 9| x| x| x X | x| x X

Paloturvallisuus 9 X X | x| x X X X | X

Lujuus 9 X X | x X X | x | x [ x| x

Ymparistoystavallisyys, kierratettavyys 9 X | x X [ x| x [ x| x| x X

Luotettava toiminta 8 X | x X | x| x| x X

Maine 7| x X | x [ x| x X

Tuotteiden keveys 7 X | x| x X

Tyostettdvyys (materiaalin) 7 X | x X X [ x| x X

A&neneristavyys 7 x | x| x| x| x X X

Asennusnopeus 7| x X | x X | x | x X

Kustannustehokkuus 7 X | x| x X | X X

Lammaoneristavyys 6 X | x| x| x X | X

Henkildstd (ammattitaitoinen ja motivoitunut) 5 X | x| x X X

Kuiva rakennustapa (heti valmista) 5| x X | x | x X

Myrkyttomyys 4 X X | x X

Toimitusvarmuus 4 X | x | x

Kotimaisuus 2 X | x

Pitkaaikaiset ja syvat asiakassuhteet 2 X X

Rakenteiden ohuus 2 X X

Varikkyys ja tuotteiden varivalikoima 2 X X

Huoltovapaa 1 X

Toimitusnopeus 1 X

Osaaminen 1 X

Taman osion tavoitteena on ollut 16ytéa uusia palvelumuotoja eri toimijoilta seka
tarkastella muiden tapaa tuottaa ja tarjota palveluita. Yhteenvedon avulla on
kartoitettu markkinoilla nykyisin tarjottavia palveluita ja selvitetty tarjoavatko muut
jotain mitd Cembrit ei vield tarjoa asiakkailleen. Keratyn datan avulla pyrittiin
I6ytamaan suuntaviivoja tulevaisuuteen ja seuraamaan muiden toimijoiden aikeita.
Liitteessa 14 on esitelty laajemmin talven 2012 aikana keratyt tulokset markkinoiden
palvelutarjoomasta. Tuloksista havaitaan, ettda Cembrit tarjoaa samoja palveluita
asiakkailleen kuin muutkin alan toimijat. Kohdeyritys ei erotu palvelutarjonnalla, mutta
tulevaisuudessa erilaisella palvelutarjonnalla on mahdollisuus erottautua paremmin
alan toimijoista. (Pirttila 2000: 26.)

Tulosten avulla on pyritty I6ytdmaan mahdollisia uusia toimintatapoja ja ideoita uusien
palveluiden tarjontaan seka kehittdmiseen kohdeyrityksessa. Rekola & Rekola (2003:
38) on todennut, ettd parempia palvelukeskeisia tuotteita saadaan aikaan yrityksen
kdyttdessa parhaita kdytantdja ja toisten yritysten palvelutuotteita vain omien
palvelukeskeisten tuoteideoidensa ldhteend. Parhaita kaytantdja kannattaa etsia
samankaltaisten tuotteiden valmistajilta, ansaintalogiikoista, kayttoskenaarioista,
prosesseista ja palvelusuoritteista. Erityisesti vertailuun on otettu mukaan
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asiakashaastatteluissa nousseet esimerkit eri toimijoiden hyvista toimintatavoista ja
kartoitettu ndiden sisdltéa tarkemmin. Palveluita, joita alan toimijoista vain muutamat
tarjoavat, tulee kartoittaa lisda ja niiden tarpeeseen suhtautua kriittisesti. Naiden
tarvetta asiakkaiden keskuudessa tulee tiedustella ennen kuin ryhdytdan luomaan
itselle vastaavia palvelupaketteja. Yksittdin ja erillisind tarjotut palvelut saattavat jaada
huomiotta, kun asiakas ei nde palvelun tuomaa kokonaisuutta, sen avulla
saavutettavaa lisaarvoa ja perusteluja palvelusta maksamiselle. (Rekola & Rekola 2003:
38.)

Esimerkiksi toimija 1 tarjoaa kattavasti palveluita ja heidan valikoimissaan on yksi
huomiota kiinnittava palvelumuoto tarjolla. Yritys tarjoaa asiakkailleen benchmarking-
palvelua kansainvdlisen konserninsa kautta. Palvelu sisdltad eri yritysten ja
rakennustuotteiden valmistajien tuotteista yhteen kootun raportin, jossa kerrotaan
materiaaleista ja tuotteista pdapiirteittdin. Yritys on toteuttanut asiakkaiden puolesta

tuotevertailun niiden paaominaisuuksista ja valikoimasta.

5.7.3 Kilpailijavertailu

Arvioitaessa  palvelujen  Kkilpailutilannetta ja  mahdollista  markkinaosuutta
kokonaismyynnistéd tulevaisuudessa madrittely kannattaa tehdd mahdollisimman
laajasti, silla vastaavien palvelujen lisdksi Kkilpailua synnyttdvat vaihtoehtoiset
rahankdyton kohteet. Kilpailijatietoa on hankittu internetin valitykselld. Yritysten
kotisivut tarjoavat valittdman tiedonlahteen kilpailijasta ja niiden kautta voi saavuttaa
nopeasti yleiskasityksen Kkilpailijasta. Kilpailijavertailu pohjautuu toimialaperustaiseen
maarittelyyn, jossa Kilpailijat rajataan saman toimialan yrityksiin. Tall6in yritykset
kilpailevat keskenaan, kun niilld on samanlainen teknologia ja samanlaiset tuotteet.
(Kinnunen 2004: 87; Ojasalo & Ojasalo 2008: 94; Pirttila 2000: 26.)

Suoritin syksyn ja talven 2011 aikana Kilpailijoiden tarjontaan liittyvan vertailun
kerdamalld aineistoa sdhkoisista lahteista. Tarkoituksena oli verrata kohdeyrityksen
tarjontaa kilpailijoiden vastaavaan ja ndin selkeyttdd Cembritin vahvuuksia ja
heikkouksia. Vertailussa on mukana Kkilpailijoita, jotka toimivat samalla toimialalla.
Kokosin tasolevyja valmistavien yritysten kotisivuilta tietoa heidan tuotteistaan ja
toiminnastaan seka taulukoin keratyn aineiston. Tiedonkeruussa keskityttiin julkisivujen
tasolevyja valmistaviin yrityksiin ja pyrittiin rinnastamaan heidan kotisivuiltaan keratyt
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tiedot keskenaan. Lisaksi tietoa haettiin internetista erilaisilla hauilla avoimista
tietolahteista ja keskustelupalstoilta. Liitteen 13 taulukkoon on keratty neljan yrityksen
kotisivuilta tietoja. Internetista I6ytyvia kommentteja, jotka liittyvat kohdeyrityksen ja
kilpailijoiden toimintaan, tuotteisiin ja maineeseen, on koottu erilliseen taulukkoon (liite
17).

Taulukoiduista tuloksista havaittiin, ettd kaikilla kilpailijoilla on tuotevalikoimassa
samoja ominaisuuksia: laaja vdriskaala ja eri mittoja, tuotetakuu ja korkeat
paloluokitukset. Asiakashaastatteluissa erityista huomiota saivat varivalikoima,
takuuaika ja tuoteominaisuudet. Tastd johtuen naita painotettiin myds Kkilpailijoiden
tarjontaa vertailevassa taulukossa. Kilpailijavertailussa huomioitiin erityisesti tekijat,

jotka nousivat asiakashaastatteluissa esille.

Vertailua tehdessa huomioitavaa oli, miten tiedot oli esitetty toimijoiden sivuilla.
Palveluita ei esitelty erillisind kokonaisuuksina, ja yleensa ne kuuluivat osaksi
tuotekauppaa. Taulukossa 16 esitelldan kilpailijoiden palvelutarjontaa. Kuvasta voidaan
havaita, ettd palvelutarjonta on hyvin suppea ja perinteinen. Kilpailija 2 on kehittanyt
muita toimijoita pidemmalle erillisen pakkaus- ja tydbmaa palvelun, jossa tuotteet
voidaan toimittaa asiakkaan haluamalla tavalla pakattuina ja merkittyind. Yritys on

luonut palvelusta erillisen kokonaisuuden, jota he esittelevat ja tarjoavat asiakkailleen.



Taulukko 16. Taulukoituna osa kilpailijoiden palvelutarjoomasta.
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[YHT] KILPAILDIA 1 [ KILPAILDA 2 [ KILPAILDA 3 [ KILPAILDIA 4 ]
Palvelut 52 11 23 6 12
Muut palvelut 14 2 7 2
asiakaspalvelu 4 |www-sivuilla taytettava erillinen | CSD (Customer Service asiakaspalvelu (USA:ssa tilaus  |asiakaspalvelu (www-sivuilta
yhteydenottopyynt6-lomake, Department): asikaspalvelu, tulee olla 100% maksettu ennen |l6ytyy kiireellisia tilauksia varten
puh.nro ja s-posti tilaukset, logistiikka, tekninen kuin sitd toimitetaan varastosta [tilauspohja, johon tulee
tuki, laskutus eteenpain) tdydentda kaikki tarvittavat tiedot
ja néin voidaan varmistaa
tilauksen oikeellisuus jolloin se
saadaan nopeasti eteenpdin
tuotannossa)
tekninen tuki 2 |erillinen pun.nro ja s-posti Technical Deparment:
projektituki, asiakastuki,
optimoinnit, MA-pakkaus,
tydmaatuki, tuotteiden tydstdihin
apua, konsultointituki,
asennuksiin tukipalvelua
logistiikka, 3 tyomaalogistiikkaan erilaisia USA:n jakelijan ilmoittama useampien lavojen tilauksissa
pakkauspalvelut tukipalveluita: toimintatapa "Jos tilaus asiakkaiden pakkaus- ja
kuljetussuunnittelua, erilaisia perutaan, niin siitd veloitetaan | toimitustoiveet pyritaan
pakkausvaihtoehtoja ja 25% "uudelleen huomioimaan toteuttamisen
merkintitapoja... varastointikuluja" rajoissa ja SVK voi kertoa milta
lavalta mikakin levy I6ytyy,
mutta tasta palvelusta
laskutetaan erikseen lisamaksulla
tuotetakuu 2 25 vuotta yleinen tuotetakuu, 40 10 vuotta tuotteiden
vuotta pakkashalkeamatakuu toimituspéivasta (sisaltda
(tuotteiden kestoaika yli 60 ilmastosta aiheutuvat,
vuotta) materiaalin laatu ja vérit), takuu
voimassa vain mikéli tuotteita
varastoitu ja asennettu
ohjesituksen mukaisesti.
Jokaiselle projektille voi erikseen
pyytaa laatusertifikaatin
toimittajan kotivisuilta.
Suunnitteluun liittyvat| 1 CAD-Q ohjelman tarjoaminen,
palvelut opastus ja tuotemenekin
optimointia
Naytteet 1 saatavilla tuotendytteitd, joiden
varisavyt saattavat erota
myytdvista tuotteista
Muut 1 Yleiset myynti- ja toimitusehdot

Vertailtaessa Kkilpailijoita keskenaan voidaan havaita eri toimijoiden kesken paljon
yhtalaisyyksia. Kukaan toimijoista ei erotu muista toimintatavalla tai tuoteryhmallaan.
Kaikkien toimijoiden tarjonta ja valikoima on hyvin toistensa kaltaisia. Tassa voisi olla
mahdollisuus erottua muista toimijoista uudenlaisella toimintatavalla ja poikkeavalla
tavalla tarjota palveluita ja tuotteita asiakkaille. Kilpailuvertailusta voidaan havaita, etta
palveluiden tarjonta on vahdistd, joten siind on paljon kayttamatontd ja
hyddyntamatonta potentiaalia koko alalla. Ainoastaan yhdella kilpailijalla on pidemmalle
muotoiltuja palveluita. Kyseisen toimijan brandin rakentaminen ja kestavan kehityksen
nakdkulma on pisimmalle viety ja erottuu paremmuudellaan muista toimijoista.
mutta kestdavan
Yritykset

energiatehokkaammat

Kilpailijat kertovat www-sivuillaan kehitysehdotuksia niukasti,
kehityksen
hiilidioksidipaastdjen vahentamiseen

yhteydessa listataan joitain toimenpiteita. mainitsevat

liittyvat toimenpiteet,
prosessit ja jatteen vahentdamisen keskeisiksi parannuskohteiksi.
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Julkisista lahteista kootut kommentit

Kerdsin kevaan 2012 aikana julkisista lahteista, lahinnd internetista, vapaalla
sanahaulla kommentteja, keskusteluita ja huomioita eri Kilpailijoiden tuotteista.
Kommentit on koottu erilliseen taulukkoon (liite 17), johon on poimittu tuotteen
ominaisuuksiin ja kayttdon seka yrityksen toimintaan liittyvia havaintoja. Kommentit
ovat  vapaita suomennoksia englannin-, ruotsin  ja suomenkielisista
alkuperdisilmauksista. Osa kommenteista on lyhennelmida kadydyista keskusteluista,
mutta  keskusteluiden alkuperdislahteet esitettdan kommenttien yhteydessa.
Padsaantoisesti internetissa kdydyt keskustelut Cembritin ja yrityksen kilpailijoiden
tuotteista ovat asiallisia ja rakennusalalla tydskentelevien henkildiden kirjoittamia
havaintoja. Tiedot ovat kommentoijien kdytanndén kautta saavuttavia tietoja,
kokemuksia ja vapaita mielipiteitd tuotteista. Keskusteluissa tiedustellaan muilta
neuvoja, mielipiteitd, oikeita tydmenetelmia ja ratkaisuehdotuksia. Viestiketjujen
kommenteissa vastattiin tiedustelijoiden kysymyksiin ja esitettiin vapaita mielipiteita

aiheeseen liittyen.

Kartoituksen aikana pyrin loytdmaan keskusteluista vertailevaa tietoa tuotteista ja
niiden ominaisuuksista. Yritysten tuotteita, toimintaa ja mainetta on kommentoitu
laajasti internetissa erilaisilla keskustelupalstoilla, blogeissa ja toimittajien sivustoilla.
Cembritin  tuotteita pidetdan yleisesti hintavina, laadukkaina ja luotettavina.
Useimmiten suomalaisilla sivustoilla verrataan Cembritin tuotteita Kkipsilevyihin.
Oleellisena erona pidetaan hintaa, tuotteiden kasiteltdvyytta ja kosteudenkestavyytta.
Osittain Cembritin brandi sekoitettaan yrityksen vanhaan Minerit -nimeen. Samanlaista
palautetta saavutettiin myds asiakashaastatteluissa, joissa tuotteiden jalleenmyyjat
mainitsivat loppuasiakkaiden sekoittavan yrityksen uuden ja vanhan tuotenimen
keskendan. Joissain internetin keskusteluissa todetaan sementtipohjaisten tuotteiden
kysynnan kasvaneen viime vuosina. Osa haastateltavista asiakkaista analysoi
uudistuneiden saantdjen ja asetusten vaikutuksia tuotevalintoihin, jolloin uusien
vastuunottajien nahtiin pelaavan varman padlle ja valitsevan mieluummin tuttuja

tuotteita, joista heilla on jo ennestadan kokemuksia.

Tarkeiksi teemoiksi keskusteluissa nousevat tuotteiden ominaisuudet, kestavyys ja
tuotteiden kasiteltavyys tyOstettdessa ja asennettaessa. Asioista esitettiin erilaisia
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mielipiteitd ja keskusteluissa jaetaan neuvoja, miten eri tekijat ovat ratkaisseet
tuotteiden kanssa kohdanneita ongelmia. Tuotteiden kasiteltavyytta verrattiin erityisesti
Kipsilevyihin. Suurta huomiota keskusteluissa kiinnitettaan tuotteiden
vedeneristamiseen, josta on kayty paljon erilaisia keskusteluja ja aihetta on

kommentoitu laajasti internetissa.

Tuotteiden hyvdanda ominaisuutena pidetdaan niiden huoltovapautta, joka tuli ilmi
kansainvalisesti eri kommenteissa. Keskusteluissa on huomioitu eri toimittajien
varivalikoima ja tuotteiden esteettisyys. Yleisesti valikoima nahdaan kattavana kaikilla
toimijoilla, mutta kayttokohteesta riippuen keskustelijat suosittelevat erityisesti tiettyja
tuotteita ja merkkeja kaytettaviksi tietyntyyppisissa kohteissa. Esteettisyyteen ja
tuotteiden ulkonakddn otettaan kantaa, mutta esitetyista mielipiteistd on vaikea koota
yhtendistd ndkemystd. Tassa kohdassa yhdyn sanontaan “yhtd monta mielipidettd kuin

esittdjadkin”.

5.8 Palveluliiketoiminnan kehityshanke

5.8.1 Kehityshankkeen kulku

Palveluliiketoiminnan kdynnistdminen ja uusien tuotepalvelukonseptien saattaminen
markkinoille on yksi potentiaalisimmista tavoista vahvistaa tuotannollisten yritysten
kilpailukykya globaaleilla markkinoilla. Esteeksi palveluiden kehittdmisesta merkittavaksi
ja uudeksi liiketoiminnaksi Vanska & Kuusisto (2007: 31) mainitsevat asiakkaiden
haluttomuuden maksaa palveluista, joita teollisuus on perinteisesti tarjonnut heille
ilman korvausta seka asiakkaiden riippumattomuuden. Asiakkaat pyrkivat valttamaan
voimakkaita riippuvuussuhteita  yksittdisiin  palveluntuottajiin.  Palvelukeskeisen
ratkaisuliiketoiminnan menestyksekds harjoittaminen edellyttéa yrityksiltda uudenlaista
osaamisrakennetta. Aikaisemmista menestystekijoistd saattaa muodostua vaikeasti
ylitettdvia esteitd, jotka haittaavat uuden toimintamallin kayttédonottoa. Silti
palveluliiketoiminnan kayttdonotto ndhdaan kannattavana, koska sen avulla on
mahdollista luoda ylivoimaista kilpailuetua suhteessa kilpaileviin yrityksiin tavalla jota
on vaikea tai jopa mahdotonta kopioida. (Vanska & Kuusisto 2007: 29-34.)

Cembrit on vyksi palveluliiketoiminnan kyvykkyyksiin liittyvédn FutIS-hankkeeseen
osallistuvista  yrityksistéa. Projektissa pyritdan tunnistamaan ja kehittdamaan
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teollisuusyritysten valmiutta siirtya kohti palveluliiketoimintaa, valmiutta ennakoida
asiakkaiden ja toimitusverkostojen tulevaisuutta seka lisata ymmarrysta nykytilasta ja
kehitystarpeista palveluliiketoiminnan kyvykkyydessa. Lisdksi tavoitteena on kehittaa
kaytantdja ja prosesseja, joilla yritykset johtavat globaaleja asiakas- ja
toimittajaverkostoja nykyisessa ja tulevassa palveluliiketoiminnassa. Kohdeyrityksen
tavoite on kartoittaa mahdollisuuksia laajeta nykyisesta tuotekeskeisesta
toimintatavasta kohti palveluliiketoimintaa ja etsia esimerkkimalleja ja -ratkaisuja
muutoksista ja niiden vaikutuksista yrityksiin ja niiden toimintoihin. Hankkeella pyritaan
hakemaan uusia ansaintamahdollisuuksia palveluista ja samalla tasoittamaan
kausivaihteluiden aiheuttamaa kysyntda. Palvelut halutaan osaksi tuotteita tukemaan
nykyista liiketoimintaa. (Martinsuo ym. 2011.)

Palveluiden kehityshankkeen taustaselvityksissa on hyddyllistéa kerdtd tietoa
markkinoilta,  asiakkaiden  kayttdytymisesta ja  tulevista  palvelutoiveista.
Palveluliiketoiminnan kehityshankkeen ensimmaisen vaiheen selvitysteemaksi on valittu
asiakkaiden tarpeiden ja liiketoiminnan ymmartdminen ja rooli palvelu- ja
ratkaisuliiketoiminnassa. Tarkastelu on kohdennettu asiakkaiden tarpeisiin,
liketoimintaan ja asiakastiedon hyddyntamiseen. Asiakkaiden olemassa olevia ja
piilevia tarpeita kartoitettiin tdman selvitystydn aikana haastatteluiden avulla. Keratty
tieto analysoitiin ja sitd on pyritty ymmartamaan. Talla hetkelld kohdeyrityksessa
pohditaan tapoja asiakastarpeiden ennakointin ja tiedon muuntamiseen
liketoiminnaksi.  Tulevaisuudessa  asiakkaan liiketoiminnan ja  kdytantdjen
kokonaisvaltaisen ymmartamisen tulisi olla yrityksen arvonluonnin perustana. Tama
johtaa asiakastiedon jalostamiseen ja hyddyntamiseen uusien palvelukonseptien ja
palveluliiketoiminnan kehittdmisessa. Asiakastiedon keradmisessa ja soveltamisessa
siirrytédn entistéa monipuolisempiin menetelmiin tiedon hyddyntamiseksi. (Vanska &
Kuusisto 2007: 29-34.)

Palveluliiketoiminnan tavoitteena on tuottaa asiakkaalle hyva palvelukokemus. Se
rakentuu palvelun laadun, asiakkaan palvelusta saaman lisdarvon ja asiakkaan
tyytyvaisyyden pohjalle. Palvelun tuottajan valineet hyvan palvelukokemuksen
tuottamisessa ovat palvelun hinta, palveluun liittyva imago, palvelutapahtuman yleinen
sujuminen ja palveluymparistdn hyvyys, sopivuus tai kehnous kyseisen palvelun
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tuottamiseen. Rissasen (2005: 405) mallin mukaisesti kuvassa 16 on esitetty
kilpailukeinot kilpailun ydin palveluille. (Rissanen 2005: 405.)

PALVELU- Palvelun laatu
YMPARISTO

Asiakkaan
saama palvelu-
kokemus

Asiakkaan
saama
lisdarvo

Asiakkaan
tyytyvaisyys

Kuva 16. Kilpailun ydin ja kilpailukeinot (Rissanen 2005: 405).

5.8.2 SWOT-analyysin tulokset

Haastatteluiden avulla pyrittiin  selventamaan nykykuvaa ja samalla katsomaan
tulevaisuuteen. SWOT-analyysimenetelman avulla selkeytetdén kokonaisuutta ja
hahmotetaan keratystéd aineistosta yrityksen vahvuudet, heikkoudet, uhat ja
mahdollisuudet. Analyysin tavoitteena oli kuvata yrityksen nykytilaa ja hahmottaa
tulevaisuuden suuntauksia. Vahvuuksien ja heikkouksien analysoinnissa pyrittiin
tunnistamaan ja madrittdmaan ratkaisevat menestystekijat. Yleensa naita tekijoita ei
tunneta tai niitd ei osata maarittdd helposti. Sisdista ymparistda analysoitaessa
madritetdan yhtion kilpailuasema suhteessa sen kilpailijoihin ja muihin toimijoihin.
Luvussa 5.7 esiteltin alan muiden toimijoiden tarjontaa, jota on rinnastettu
kohdeyrityksen toimintaan ja hahmotettu saavutettujen tietojen avulla yrityksen
vahvuuksia ja heikkouksia. Mahdollisuuksien ja uhkien analysoinnissa pyrittiin
tunnistamaan uudet suuntaukset ja ymparistdssa tapahtuvat muutokset. Ulkoisen
ymparistdn tekijat ovat sellaisia, joilla ei ole suoraa vaikutusta yrityksen toimintaan.
Kartoittamalla palvelutrendeja luvussa 4.8 luotiin samalla katsaus kohdeyrityksen
ulkoisiin tekijdihin ja ennakoitiin niiden kautta tulevaisuuden mahdollisuuksia ja uhkia.
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Taman tyon aikana tuotettiin  nelikenttdkaavion avulla  kohdeyritykselle
yksityiskohtainen SWOT-analyysi palveluliiketoiminnasta. Esittelen seuraavissa luvuissa
osan saavutetuista tuloksista nykytilan ja tulevaisuuden hahmotelman muodossa.
Analyysi kokonaisuudessaan sisaltdaa yksityiskohtaisia tietoja yrityksestd ja sen
toiminnoista. Tyon aikana tehty SWOT-analyysi luovutettiin Cembritille yrityksen

sisaiseen tarkasteluun ja kayttdoon.

5.8.3 Nykytilan hahmotelma

Organisaation innovatiivisuuteen  vaikuttavat monet  tekijat,  esimerkiksi
asiakaskeskeisyys ja pyrkimys erinomaiseen laatuun tukevat organisaation
innovatiivisuutta. Yhteisty® ja avoin viestintd edistdvat innovatiivisuutta. (Ylikoski 2001:
256.) Yritykset elavat eri kehitysvaiheissa ja useimmat kdyvat Ildvitse samat
oppimisvaiheet kuin ne yritykset, jotka olivat vastaavassa tilanteessa jo aikaisemmin
(Sipild 2003: 491). Kehitettdessa prosessia ja toimintoja on tdrkeda, ettd kaikki osa-
alueet ovat mukana kehittdmisessa ja ketjua tarkastellaan kokonaisuutena. Kuvassa 17
on hahmoteltu rakennushankkeen osa-alueita prosessina yleiselld tasolla. Wegelius-
Lehtonen ym. (1996: 7) ovat todenneet kirjassaan Opas rakentamisen logistiikkaan,
etta suurimmat kehityspotentiaalit |6ytyvat eri osapuolten valisista rajapinnoista. Vaikka
kaikki osapuolet toimisivat erikseen tarkasteltuna tehokkaasti, voi prosessissa
kokonaisuudessaan ja sen toiminnassa olla huomattavia puutteita. (Wegelius-Lehtonen
ym. 1996: 7.)

Toimittaja Rakennusyritys Asiakas

Tuotanto Myynti Hankinta Tyomaa Suunnittelu  Arkkitehti  Rakennuttaja

Asiakkaan
tarpeet

<
<

Kuljetus
(-liike) Ali-
urakoitsija

v

Tyytyvainen
asiakas

D Toimitusprosessi

—p Tilausprosessi

Kuva 17. Rakennushanke eri osa-alueiden lapi kulkevana prosessina (Wegelius-Lehtonen ym.
1996: 8).



90

Asiakkaat siirtyvat entistd enemman ostopaatoksissaan elinkaarimalliin ja ajattelevat
hankintoja pitkalla aikavalilld. Tuotteiden ja palveluiden tuottajien tehtava on vastata ja
huolehtia koko tuotteen tai palvelun elinkaaresta, jolloin palveluiden rooli korostuu
entisestaan. (Ojasalo & Ojasalo 2008: 50.) Toimittaessa palveluiden kanssa puhutaan
palveluliiketoiminnasta, jossa on tarkeda ymmartaa palvelutoiminta ja sen ydin, joka
lahtee asiakkaasta ja hanen ongelmiensa ratkomisesta. (Ojasalo & Ojasalo 2008: 59).
Kohdeyrityksen toiminnan vahvuutena nahdaan sen asiakassuuntautuneisuus ja vahvat
asiakassuhteet. Yritysta pidetdan luotettavana toimijana, jolla on historiansa tuoma
pitka kokemus valmistustoiminnasta. Kohdeyrityksen tasolevyjen valmistustoiminnan
sijoittuminen Suomeen luo mielikuvia hyvastéd ja luotettavasta laadusta seka
kotimaisuudesta. Vahvalla brandilld ja tunnetuilla tuotteilla yritys pystyy vahvistamaan

vahvuuksiaan ja hyddyntamaan niita tulevaisuudessakin.

Palveluiden kehittamisessa on ensiksi perehdyttdvéa erilaisten asiakkaiden
palvelutarpeisiin ja odotuksiin seka ennakoitava erilaiset palvelutilanteet (Bergstrom &
Leppanen 2009: 182). Tyon aikana suoritetuilla haastatteluilla ja toimialan kilpailijoiden
vertailuilla pyrittiin  luomaan tietopohjaa tarpeista ja odotuksista. Haastatteluilla
saavutetuista tuloksista nahdadn selkedsti, ettd asiakkaat eivat hahmota yrityksen
nykyisin tarjoamia palveluita. Tampereen teknillisen yliopiston tutkijat ovat
hahmotelleet kuvaan 18 Cembritin nykyiseen kysyntaan linkittyvat osapuolet.
Tutkijoiden tuloksissa huomionarvoinen havainto on, ettd tuotteiden myynti ja osto

tapahtuvat eri tasoilla ja tuotteita myydaan niin sanotuille kolmansille osapuolille.

Viranomaiset Kilpailijat Vaihtoehtoiset ratkaisut

Raaka-aine toimittajat
TUTKIMUSKOHTEENA OLEVA YRITYS

——
TUKKU-/ RAUTAKAUPAT

RAKENNE- KOHTEEN RAKENNUS KOHTEEN
TILAAJA ARKKITEHTI SUUNNITTELU RAKENNUTTAJA -YRITYKSET KAYTTAJAT /
ASUKKAAT

Toimitusketju
punaisella

Toimittajat

Tehdas [
tuotteen
valmistaja

Jakelutie

Tare Rathaisu Ratkaizun Vastuu Hankkeen eri osien Konteen kaytd
kohteslle toteutukseksi yhsityiskohtaiset y konkreettinen elinkaaren aikana
suunniteimat ja toteutushankkeests toteutus
piirustukset

RAKEMNUSHANKKEEN TOIMIJAT

Kuva 18. Kysyntdan linkittyvat osapuolet (Ojala ym. 2012: 10).
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Suomen ja Ruotsin haastattelutuloksissa ilmenivat maiden erilaiset toimintatavat.
Ruotsin organisaatio oli Iahempana asiakasta ja yhteistyon seka verkostojen merkitys
on tiedostettu organisaation sisélla. Asiakkaat antoivat erilaisia esimerkkeja ja esittivat
huomioita, joissa voitiin rinnastaa Suomen ja Ruotsin toimintatapoja keskendan.
Kohdeyrityksen kannattaa tarkistaa konsernin sisdlla tuotettavia toimintoja ja selvittaa
voiko Suomen yksikkd oppia yrityksen muilta organisaatioilta. Hyvia toimintatapoja ja
yrityksen sisdista oppimista kannattaisi laajentaa yli maan rajojen ja huomioida eri
markkinoilla tuotetut palvelut. Mattinen (2006: 114) on todennut, etta tehokas sisdinen
viestinta on avain yhtendisyyteen asiakkuudessa. Joustavalla ja sujuvalla viestinnalla
voidaan yrityksessa yksinkertaistaa prosessien kulkua. Tavoitteet tulee kuvata ja
esittdd selkeasti kaikille organisaatiossa toimiville, jolloin voidaan varmistaa niiden

yhtendisempi toteutus.

Palveluiden kehityshankkeen taustaselvityksissa on hyddyllistéa kerdtd tietoa
markkinoilta, asiakkaiden kadyttdytymisestd ja tulevista palvelutoiveista. Erdan
haastateltavan kommentti tiivistda palveluliiketoiminnan idean: "Arvoa tuottava
toiminta asiakkaalle.” Palveluiden ja palveluprosessien jalostamista tulee jatkaa
yrityksessd ~ taman  hankkeen  loppumisen  jalkeen.  Yrityksessa  ollaan
palveluliiketoiminnassa vasta alkuvaiheessa ja kehitysty® vaatii selkeitd tavoitteita ja

maaratietoista toimintaa asetettujen tavoitteiden saavuttamiseksi.

Palveluliiketoiminta nahdaan kasvavana mahdollisuutena tulevaisuuden
liiketoiminnoille. Myds kohdeyrityksessa on kayttamatonta potentiaalia ja kasvavia
mahdollisuuksia suuntautua palveluliiketoimintaan. Suunnittelu ja muutosvaihe tulee
suorittaa huolella, silld riski epaonnistua on olemassa ja usein suuriin muutoksiin
suhtaudutaan  varauksella.  Palveluiden avulla kohdeyritys voisi tasoittaa
kapasiteettivaihteluita, kasvattaa ja tasata liikevaihtoa. Palveluliiketoiminta luo uusia
kilpailuetuja ja mahdollistaa yritystoiminnan laajenemisen uusille palveluiden osa-
alueille perinteisesti tarjottavien tuotteiden rinnalle. Muuttamalla nykyiset heikkoudet
vahvuuksiksi voidaan ottaa askel eteenpdin ja pyrkia pitdmaan kilpailijat jatkuvasti

takana.

Yrityksen sisdinen voimavara ja kilpailuetu ovat sen osaava ja pateva henkildstd.
Cembritilla on vahvaa osaamista ja pitkd kokemus alalla toimimisesta. Osaamisen
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varmistamiseksi ja tavoitteiden seka toimintatapojen selkeyttdmiseksi henkildstolle
tulisi jarjestda yhtendiset ja selkedt koulutukset. Koulutusten myété voidaan lisata
tyontekijdiden sitoutumista tydhonsa, jolloin myds tydssa viihtyminen lisaantyy.

5.8.4 Tulevaisuus

Mahdollisiin uhkiin tulee varautua hyvalla suunnittelulla, jolloin ikévat asiat eivat yllata.
Muut toimijat ja kilpailijat seké heidan toimintatapansa on yrityksen toiminnalle aina
uhka. Samalla se voi olla mahdollisuus, jos pystytddn léytamaan ja tayttamaan
kilpailijan jattdmat markkinaraot. Uudet verkostot, laajentunut ja uudistunut
liketoiminta sekd kontaktit luovat yritykselle uusia mahdollisuuksia. Jatkuvina
mahdollisuuksina seka uhkina voidaan ndhda globaali taloustilanne ja talouskasvu yli
eri markkina-alueiden. Lisaksi esimerkiksi saadoksilld, erilaisilla maarayksilla ja lakeihin

tehtavilla muutoksilla voidaan muuttaa merkittavasti tuotteiden markkinatilannetta.

Vastaamalla asiakkaan palvelutarpeisiin yritys mahdollistaa sellaisen
palvelukokonaisuuden tarjoamisen, joka maksimoi asiakkaan kokeman arvon koko
palveluprosessin ajan ja takaa kannattavan hinnoittelun. Asiakkaan kokema
maksimaalinen arvon toteutus ja lunastus voivat johtaa pitkaaikaisiin asiakassuhteisiin
ja sen myota kannattavuuteen. Uusien asiakkaille luotavien palveluiden hinnoitteluun
tulee kiinnittdd erityisté huomiota. Sen avulla voidaan lisdtd jatkuvaa kassavirtaa,
sitouttaa asiakkaita ja tasoittaa kapasiteettia. Esimerkiksi erilaisille sahkaisille palveluille
voidaan luoda kiinteita kuukausimaksuja, joilla varmistetaan kohdeyritykselle tasainen
kassavirta. Uusia palveluita luotaessa tulee varmistaa niiden arvoa lisdava ominaisuus

myos asiakkaan ndakodkulmasta. Asiakas tulee saada vakuuttuneeksi palvelusta.

Asiakkailta ja henkilbkunnalta saaduilla konkreettisilla, pienilld ja kdytannonlaheisilla
ehdotuksilla on hyva lahtea ottamaan askeleita kohti palveluliiketoimintaa. Pienilla
parannuksilla voidaan siirtyd |dhemmadksi asiakasta ja kuunnella asiakkaan aanta
muutoksia tehtdessa. Esimerkkina hyvasta ja toteuttamiskelpoisesta
kehitysehdotuksista voidaan pitda referenssipankkia, joka oli asiakasnakdkulmasta
tarked ja kaivattu osa kohdeyrityksen tarjontaan. Tallaisen konkreettisen ja yrityksen
liketoiminnan ndkdkulmasta pienen ehdotuksen toteuttaminen Idhentda vyritysta
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asiakkaisiin ja kertoo asiakkaille, etta yritys kuuntelee heitd ja pyrkii kehittamaan
toimintaa asiakasnakdkulmasta.

Kohdeyrityksen tulee selkeyttdd nykyiset palvelut ja kehittda niiden rinnalle
tarjottavaksi uusia ja tdydentdvia palveluita, joiden avulla voidaan luoda laajempia
palvelukokonaisuuksia asiakkaille. Vertailtaessa alan toimijoita voitiin havaita, etta
palveluita ei ole vield kehitetty kovin pitkalle yrityksissa. Tarjonta on toimijoiden kesken
yhtenevadinen. Kilpailijoiden ja muiden toimijoiden tarjonnasta tulisi huomioida
asiakkaiden haastatteluissa = mainitsemat  palvelumuodot: tekninen  tuki,
rakennekirjastot, referenssit, tydstopalvelut, maaralaskurit ja koulutuspalvelut.
Kohdeyrityksen kannattaa tarkastella erityisesti muiden tapaa tuottaa naita palveluita
ja miettia, miten ne tuotetaan kohdeyrityksessa parhaalla mahdollisella tavalla, jolloin
ne tuottavat lisdarvoa molemmille osapuolille. Erds rakennusalan toimija totesi
haastattelussa, ettd Kkilpailutilanteissa menestymista edistdd asiakkaalle tarjottavat

paremmat palvelut tulevaisuudessa.

Tulevaisuuden visio palveluliiketoiminnasta Cembritissa

Cembritilld on avoimet mahdollisuudet siirtyd palveluliiketoimintaan. Yrityksen on
helppo lahted wuusille urille ilman vanhaa painolastia ja kehittda perinteisen
tuotevalmistamisen rinnalle palveluliiketoimintaa. Nakemykseni on, etta yritykselld on
paljon hyddyntdmatonta kapasiteettia sahkoisessa liiketoiminnassa ja informaation
kasittelyssa. Samalla, kun kehitetddn ja parannetaan toimintaa asiakkailta saatujen
konkreettisten  ehdotusten pohjalta, voidaan aloittaa  palveluliiketoiminnan
hahmottaminen ja pohjan rakentaminen. Mielestani tatd on helpointa Iahtea

rakentamaan ketjun alusta ja siirtya vaiheittain ketjussa eteenpain.

Nykyinen myynti-tilaus-toimitusketju voidaan uudistaa ja tuotteiden myyntia
automatisoida luomalla uusia sahkdisia tyodkaluja ja verkostoja. Esimerkkina voisi
mainita tuotteiden projektikohtaisen myynnin, jossa suunnittelija tekee piirrokset ja
rakennuttaja vastaa hankinnoista. Yksinkertaistamalla tydvaiheita voidaan tarjota
suunnittelijoille tydkalu, jolla he voivat piirtda suunnitelman, laskea tuotteiden
kulutuksen ja saavat hinta-arvion suunnitelmalle. Suunnittelija voi valittaa piirrokset ja

laskelmat kaikille osapuolille ja pyytaa Cembritilta lopullista tarjousta niiden perusteella.
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Kaikille  hankkeeseen osallistuville annetaan  www-pohjaiseen  ohjelmistoon
kayttooikeudet, jolloin kaikki voivat tarkastella samoja tietoja ja tiedostoja paikasta
riippumattomasti. Kaupan syntyessa suunnittelija lahettaa tilauksen eli tietokoneella
suunnitellun  piirros- ja laskelmatiedoston sahkdisessa muodossa Cembritille.
Kohdeyritys saa tiedostosta valmiit materiaalin kulutuslaskelmat ja tuotteiden
optimointikaaviot. Cembrit voi siirtda laskelmista omilla ohjelmistoilla tuotetut

tilausehdotukset omaan jarjestelmaan ja sieltéd suoraan tuotantoon.

Yksinkertaistamalla prosessia ja tiedonkulkua voidaan sddstdd aikaa ja vahentaa
sormenjdlkia prosessista. Kun kaikki hankkeeseen osallistuvat kayttavat samoja
tiedostoja, voidaan varmistaa tiedonkulku ja sen oikeellisuus kaikissa vaiheissa.
Kehitettdessa prosessia eteenpdin, voidaan luoda tarjottavan tyokalun kautta ostajalle
prosessiin nakymid. Asiakkaalle luodaan tuotantoaikataulu, jonka mukaisesti han saa
nimikoidulle  tilaukselleen  suoraan  tuotannosta  videondkymida  tuote-eran
valmistumisesta. Asiakas voi seurata tuotantoprosessia sahkdisesti ja nahda tuotteiden
valmistuksen eri vaiheet, jolloin hanelle luodaan mahdollisuus osallistua “tuotteen
valmistusprosessiin”. Avoimella toiminnalla luodaan asiakkaalle lisda ymmarrysta

tuotteisiin ja niiden valmistusprosessiin.

Kytkemalld palvelut muiden toimijoiden luomiin palveluihin, voidaan asiakkaalle tarjota
laaja valikoima erilaisia lisdarvoa tuottavia palveluita. Esimerkkind voisi mainita
logistiikkayritykset,  joilla  on pitkdlle  kehitettyja  asiakasportaaleja  ja
seurantajarjestelmia. Kun yrityksen omat seurantajarjestelmat ja mahdollisuudet
tuotteiden seurantaan loppuvat, voidaan luoda linkkeja muiden palvelutarjoajien
jarjestelmiin. Asiakas voi seurata tilausta tuotantoprosessin jalkeen logistiikkayrityksen
jarjestelman kautta seka seurata sen toimitukseen liittyvaa aikataulua. Nain asiakkaalle
luodaan nakymad koko tilaus-toimitusketjuun ja hanelld on mahdollisuus osallistua

prosessiin.

5.9 Cembritin palvelukuvaukset

5.9.1 Palvelukuvausten maarittaminen

Kohdeyrityksen nykyiset palvelut ja niiden toimitusketju on kuvattu graafisesti ja
sanallisesti. Yrityksessa ei ole aiemmin kuvattu eikd maaritetty palveluita. Kuvauksien
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avulla tuotettujen palveluiden ja niihin liittyvien osa-alueiden hahmottaminen on
helpompi ymmartaa. Palvelukuvauksilla avulla voidaan havaita selkeammin, miten
nykyiset palvelut tuotetaan asiakkaille alusta loppuun. Palvelukuvauksissa maaritellaan
tuotettujen palveluiden sisdllét ja ne rajataan yrityksen nykyiseen palvelutarjontaan.
Cembrit tarjoaa asiakkailleen erilaisia tyosto-, logistiikka, myynti- ja tukipalveluita.
Yritykselle on kuvattu kymmenen erilaista palvelua, jotka on hahmoteltu saadun tiedon
pohjalta. Niissa tarjotaan yritykselle valmista toimintamallia palvelun tuottamiselle ja
keskeneradisten palveluiden loppuunsaattamiselle.

Analysoimalla nykyiset palvelut voidaan toimintaa kehittda ja luoda uusia palveluita tai
muokata entisia vastaamaan paremmin asiakastarpeita. Analysoinnilla selvitetaan
tuottaako palvelu asiakkaalle arvoa. Se voidaan madritelld vertaamalla asiakkaan
tekemia taloudellisia ja toiminnallisia uhrauksia palvelun asiakkaalle tuottamiin
hyétyihin. Analysoinnin tarkoituksena on taata palvelujen sopivuus markkinoille ja
asiakkaiden tarpeisiin. Uusia palveluja suunniteltaessa kyseessa on yrityksen sisdisten
prosessien kehittdminen sekd palvelun laadun ja asiakkaalle tuotetun hyodyn
kohottaminen tata kautta. (Kinnunen 2004: 52-70.)

Palvelukuvausten kirjallisessa osassa esitetdan sanallisessa muodossa palvelukuvaus ja
lupaus palvelun tuottamasta lopputuloksesta. Palvelukuvausten madrittémisessa
graafisesti kaytettiin kulkukaavion blueprinting-menetelmaa, jonka
tarkastelundkdkulmana on asiakaslahtdisyyden analysointi ja uusien palveluiden
kehittaminen. Prosessit mallinnettiin erottaen eri toimijat ja tehtdvat toisistaan.
Palveluita mallinnettaessa pyritdén ottamaan mukaan keskeisimmat tekijat
palveluprosessista, toimijoista ja menestymiseen vaikuttavista tekijoista. Kun palvelut
on kuvattu tarkasti, voidaan niiden avulla jo ennakkoon paatella kriittiset vaiheet ja
niiden mahdolliset seuraukset. (Kinnunen 2004: 70.)

5.9.2 Palveluprosessi

Palveluprosessin kuvauksen lahtokohtana on asiakkaan palvelun aikana kulkema polku.
Palveluprosessin kulutuskaavio on tydvaline, joka auttaa kuvaamaan palvelun vaiheita
ja sisaltéa. Kulutuskaavion avulla nahdaan asiakkaan ja palveluorganisaation valille
syntyneet kontaktipinnat. Kuvauksissa keskitytdan padlinjojen hahmottamiseen ja
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tarkeimpien vaiheiden kuvaamiseen, joiden avulla voidaan tunnistaa ongelmakohtia ja
kustannussaastdkohteita. Palvelun tuotantokonsepti on kehitettdvan palvelun
toiminnallinen kuvaus, joka sisdltdda madrittelyt palvelutarjouksesta, keskeisista
toimijoista ja prosesseista seka palvelun asiakkaalle tuottamasta lopputuloksesta.
(Kinnunen 2004: 65). Palvelun tuotantoprosessit muodostuvat toimenpiteistd ja
palvelutapahtumista, jotka ajan kuluessa muodostavat asiakassuhteen. Hyvan laadun
edellytyksend on, etta palveluprosessi on suunniteltu asiakaskeskeisesti (Ylikoski 2001:
240-253.)

Kulutuskaaviossa erotetaan asiakkaalle nakyvat ja nakymattémat vaiheet prosessista.
Erityisen kriittisia prosessin vaiheita palvelun laadun kannalta ovat asiakkaalle ndkyvat
vaiheet. Kuvassa 19 kuvataan Cembritin palveluiden tuotantoprosessi kulutuskaaviona.
Kaaviosta voidaan ndhda, ettd suurin osa palvelusta tuotetaan asiakkaalta
nakymattomissa ja tukitoimintoina, joihin asiakkaan on vaikea vaikuttaa. Nama osiot
tulisi tehda asiakkaalle nakyvammiksi ja selkedmmin hahmotettavaksi kokonaisuudeksi.
Kun asiakas ndkee ja ymmartda kokonaisuuden, voidaan sitd helpommin tarjota

konkreettisena tuotteena asiakkaalle ja laskuttaa siité kustannusten mukaisesti.

Palvelun Markkinointimateriaali Kirjallinen Tuotteet, pakkaus Lasku
konkreettiset tilausvahvistus
elementit
Asiakkaan toiminnot  Asiakasottaa Tilausvahvituksen Tuotteiden Laskun Laskun
yhteytta vastaanottaminen vastaanottaminen vastaanottaminen ¥ maksamin
javahvistaminen en
/I\ Asiaklaille
nakyvat
toiminnot
Asiakkaalle nakyvat Tilausvahvituksen Laskun
kontaktihenkilgiden |ahettaminen lahettaminen
toiminnot
Asiakkaalle nakymat- Tilauksen Tilaus Tefem Rahojen
t.omat N vastaanotta tuotantoon pakkaaminen, tilidinti
\-\O‘I’WtﬁlLt\hel\l\I|OI(|el'| minen l/ keraily,
toiminnot Iahetysdokumentit
Tuotantotilaus Asiakkaille
| | nakymat-
tomat
\L toiminnot
Tuotannon
suunnittelu
Tukiteiminnot il W
Tilauksen N Kuljetuksen Kirjanpito
valmistaminen varaaminen

Kuva 19. Blueprinting-kaavio palveluiden tuotantoprosessista (tilaus-toimitusprosessi).
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Palvelu sisdltda useita prosesseja, joiden avulla itse palvelukokonaisuus tuotetaan.
Kaikkiin prosesseihin liittyy lukemattomasti tehtdvia, joita kaikkia ei kannata kuvata
kaavioon. Liian tarkka kuvaaminen johtaa suureen maaraan aliprosesseja, jotka eivat
auta ymmartamisessa (Laamanen 2001: 81). Taman kehittamisprojektin tarkoituksena
oli kuvata Cembritin nykyiset palvelut konkreettisesti. Palveluiden kuvaamisessa on
huomioitu asiakkaan ja palvelun tuottajan ndkokulmat. Kuvaukset on jaoteltu
asiakkaille nakyviin ja nakymattomiin tasoihin, joihin on liitetty palvelun tuottamiseen
osallistuvat resurssiryhmat. Kuvan 20 kaaviossa on laatikoilla kuvattu prosessin
vaiheita, jotka on yhdistetty toisiin prosessin osiin nuolilla. Nuolista muodostuu
palveluprosessin aikana asiakkaan kulkema palvelupolku.

5.9.3 Graafiset palvelukuvaukset

Kohdeyrityksen palvelut on kuvattu graafisilla lohkokaavioilla blueprinting-menetelmaa
kayttden. Cembritin nykyisiksi palveluiksi on maaritelty asiakaspalvelu ja tekninen tuki,
tyostopalvelut: CNC, sahaus ja pintakasittely sekd pakkauspalvelut, suunnittelun
tukipalvelu, kuljetuspalvelut, mallipalat ja optimoinnit. Liitteessd 10 on esimerkki
Cembritille maaritellysté mallipalaprosessin palvelukuvauksesta, jota vastaavat kaaviot

on kuvattu kaikille kohdeyrityksen palveluille.

Tavoitteena oli kuvata palveluiden prosessit ja niihin osallistuvat resurssit.
Palvelukuvauksissa on mukana resurssiryhmat, jotka palvelun tuottamiseen
osallistuvat. Resurssiryhmien sisallét ja kytkennat toisiinsa on hahmoteltu erillisilla
kaavioilla, joista liitteessa 12 on esitetty esimerkkind mallipalaprosessin resurssiryhman
organisaatiokaavio. Palvelukuvausten blueprinting-kaavioihin on rajattu asiakkaille
nakyvat ja nakymattdmat toiminnot. Palvelun tuotantovaiheet on kuvattu laatikoilla,
jotka on kytketty nuolilla toisiinsa. Tiedonkulkua eli vaikutusta kuvataan nuolella, joka
kytkee palvelun tuotantovaiheet toisiin prosesseihin. Esimerkin (lite 10)
mallipalaprosessissa konkreettisia elementteja ovat markkinointimateriaalit, kirjalliset
dokumentit ja mallikappaleet.

Graafisilla kuvauksilla pyrittiin  havainnollistamaan asiakkaan kulkema polku ja
asiakkaalle arvoa tuottavat tapahtumat. Liitteen 10 kaaviosta voidaan selvasti havaita
asiakkaalle nakyvat ja nakymattdmat toiminnot mallipalojen palveluprosessissa. Asiakas
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osallistuu prosessiin asiakkaalle nakyvdssa osiossa ja nakymatdn osio tuotetaan
palveluntarjoajan tuotantoprosessissa. Kuvasta voidaan havaita, etta asiakkaalle arvoa
tuottavia toimintoja on huomattavasti vahemman kuin arvoa tuottamattomia ja
nakymattoémia toimintoja. Naiden tuottamisen tehokkuuteen ja laatuun tulee kiinnittaa
erityistd huomiota palveluntuottajan organisaatiossa. Joustavalla ja tehokkaalla

toiminnalla tuotetaan myos asiakkaalle enemman arvoa.

Asiakas on yhteydessa asiakaspalvelun henkildston ja myyjien kanssa. Asiakkaalta
nakymattomissa suoritetaan tilauksen kirjaaminen yrityksen jarjestelmaan ja tilauksen
valmistaminen. Asiakkaalle ndkyvia toimintoja ovat yhteydenpitoon liittyvat toiminnot,
erilaisten dokumenttien lahettdminen ja vastaanottaminen seka tuotetun tilauksen
vastaanottaminen. Kuviosta voidaan havaita, etta erityisen tarkeitd vaiheita prosessissa
ovat asiakkaan ja kontaktihenkildiden vadliset toiminnot, jotka tapahtuvat
asiakasrajapinnassa. Nakymattomat toiminnot toteutetaan kontaktihenkildiden ja
sisdisten toimintojen pohjalta, joihin asiakkaalla ei ole mitdan kosketusta. Lisaa
prosessin nakyvyytta asiakkaalle voitaisiin luoda esimerkiksi www-pohjaisen palvelun
avulla, josta asiakas voi seurata tilauksen kulkeutumista prosessissa vaihe vaiheelta.
Esimerkiksi UPS tarjoaa tdllaista palvelua lahetyksilleen, joiden kulkua voi seurata
Quantum View -palvelun avulla internetissa (UPS - Quantum View). Toimintoa voisi
laajentaa kutsumalla asiakas tehdasvierailulle seuraamaan hanen tilauksensa
valmistumista, jolloin asiakas saadaan paremmin osallistumaan koko prosessiin.
Asiakkaan kontaktit yrityksen eri tasoille asiakaspalvelusta tuotantoon ja
lahetystoimintoihin asti mahdollistaisivat asiakaslahtdisemman toimintatavan. Se
auttaisi kehittamaan toimintoja eri tasoilla nopeammin ja selkeammin. Yrityksen sisalla
asiakkaan palaute saataisiin paremmin huomioitua ja kuuluviin sekd selkeytettya
asiakkaalle toimintatapojen merkitysta ja sisdltda syvallisemmin. Talldin jokaisen
vaiheen asiantuntija padsee asiakkaan kanssa kosketuksiin ja voidaan tarjota eri
vaiheissa avoimesti apua asiakkaan ongelmiin ja lisatd osapuolten ymmarrysta

prosesseista.

Graafiset  palvelukuvaukset ovat |dpindkyvia kuvia palveluista ja niiden
tuotantojdrjestelmistd. Rinnastettaessa nykyisin tuotettavien palveluiden kuvauksia
keskendan voidaan havaita prosesseissa samankaltaisuutta. Palvelun tuottaminen alkaa

ja paattyy asiakkaaseen. Lisaksi huomattavan suuri osa toiminnoista suoritetaan talla
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hetkella asiakkaalta piilossa ilman, ettd asiakas osallistuu tai ndkee prosessin eri
vaiheita. Yrityksessa tuotetaan piilopalveluita, jotka myyddan tuotteen ohessa
asiakkaille. Kohdeyrityksen palveluista [6ytyy suuri ja hydédyntamaton potentiaali, mutta
niiden myyminen ja tuottaminen yrityksessa vaativat sisdisten toimintatapojen
selkeyttamistd ja muuttamista seka ymmarryksen lisaamista palveluliiketoiminnasta.

Palvelukuvauksilla pyritdan selventéamaan tuotteiden rinnalla tarjottavien palveluiden
roolia ja pohjustamaan niissa piilevia mahdollisuuksia, joiden kautta kohdeyritys voi
tulevaisuudessa siirtya palveluliiketoimintaan. Olennainen osa tuotettuja palveluita on
myynti ja asiakaspalvelu. Hyvassa asiakaspalvelussa voi teknisten asioiden lisdksi
henkilékohtainen kommunikaatio olla ratkaiseva tekija. Asiakkaiden kanssa yhteydessa
olevat henkilot ovat avainasemassa. Kajaste ja Liukko (1994: 15) mainitsevat, etta
asiakassuuntautuneissa yrityksissa tarkoituksena on, ettd jokainen yrityksessa
osallistuu asiakaspalvelun kehittamiseen. Kohdeyrityksen nykyinen palveluiden
myyntiprosessi esitetddan kuvassa 20 blueprinting-kaaviona. Kuvassa on eritelty
palveluprosessin vaiheet ja sen tuottamiseen osallistuvat resurssit eri tasoilla. Kaaviosta
voidaan nahdd, mitkd resurssit osallistuvat myyntiprosessin toteuttamiseen missakin
vaiheessa. Kaavioon on erikseen merkitty palveluprosessin tuottamiselle kriittiset
vaiheet. Kuvasta voidaan nahda kriittinen vaihe, siihen osallistuvat resurssit ja sita
edeltavat ja seuraavat vaiheet. Kuvaamalla prosessit voidaan hahmottaa ja selkeyttaa

niiden kokonaisuutta seka lisdta prosessin ymmarrysta.
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Kuva 20. Cembritin palveluiden myyntiprosessi.

5.9.4 Sanalliset palvelukuvaukset

Palvelukuvausten tarkoituksena on selventdad organisaatiossa nykyisin tarjottavien
palveluiden muoto ja niissa piilevat mahdollisuudet. Graafisia palvelukuvauksia
tukemaan on kirjattu kaikista palveluista sanalliset palvelukuvaukset. Niissa kuvataan
palveluita ja niiden sisdltéja yksityiskohtaisemmin. Sanalliset palvelukuvaukset on
jaoteltu eri nakdkulmien avulla alaotsakkeisiin (liite 11). Kuvauksien alussa on esitelty
palvelu ja sen sisaltd yleisella tasolla. Palvelua on tarkasteltu asiakkaan nakokulmasta
ja kirjattu ylos asiakkaan kannalta tarkeat asiat palvelusta. Lisaksi on huomioitu
palvelun tuottajan nakokulma ja tarkasteltu palveluprosessia sen tuottajan
nakdkulmasta. Sanallisten palvelukuvausten loppuun on kirjattu muita tietoja, jotka

liittyvat palvelun kehittdmiseen, omistajuuteen ja palvelun tuotantoprosessiin yleisesti.

Kohdeyrityksen kaikista palveluista on kirjattu sanalliset palvelukuvaukset graafisten
blueprinting-kaavioiden tueksi. Liitteessa 11 esitetdan esimerkkinég mallipalaprosessin

palvelukuvaus sanallisessa muodossa. Cembritin kaikista palveluista on tehty vastaavat
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kirjalliset palvelukuvaukset, jotka on luovutettu yhdessa graafisten kuvausten kanssa
yritykselle.

6 Tulokset
6.1 Tulosten esittely

Kun tutkija kuvaa tapahtumien kulkua, han tulee samalla esittaneeksi ne tapahtumien
valiset yhteydet, jotka johtavat prosessin tiettyyn lopputulokseen. Voidaan jopa esittaa,
ettd tapauksen kertominen vastaa rakenteeltaan tutkimusprosessin kulkua: ideat,
muuttujat, kasitteet ja niiden valiset suhteet ovat niin kertomuksen kuin
tutkimuksenkin lahtdelementteja. Edellisten sijoittaminen kontekstiinsa vastaa
tutkimusasetelmaa hypoteeseineen ja tapauksen kuvaaminen vastaa oletusten
testaamista. (Laine ym. 2007: 138.)

Selvitystyon tiedonkeruuseen osallistui useampia tutkijoita, jotka kaikki pyrkivat
etsimdaan samoihin ongelmiin vastauksia kdyttden samaa aineistoa. Haastatteluilla
saavutettuja tuloksia on rinnastettu muiden tutkijoiden saavuttamiin tuloksiin luvussa
5.6. Tulkinnoissa saavutettiin samat keskeiset tulokset eri nakdkulmista. Selvitystyon
aikana saavutettuihin tuloksiin saatiin vahvistusta Henrik Keitaanniemen saavuttamista
tuloksista kesan 2011 aikana (luku 5.6), jolloin han osallistui kohdeyrityksessa FutIS-
projektiin kartoittamalla arkkitehtien ndkdkulmia. Hanen yli 40 arkkitehtivierailun
tulokset vastaavat taman selvitystyon aikana saavutettuja tuloksia. Keitaanniemen
selvityksen tulokset ottavat syvallisemmin kantaa arkkitehtien ja suunnittelijoiden
nykyisiin tarpeisiin ja erilaisiin ndkokulmiin arkkitehtuurissa. Lisaksi Tampereen
teknillisen yliopiston tutkijaryhman saavuttamat tulokset viittaavat tassa selvitystydssa

saavutettuihin tuloksiin.

6.2 Saavutetut tulokset

Tutkimus tuottaa uusia asioita ja uutta tietoa, joita sovelletaan kaytantdoon. Tassa
tyossa kartoitettiin  organisaation sisdisten ja ulkoisten ldhteiden nakemyksia
nykytilanteesta, etsittiin kehityskohteita seka kartoitettiin kilpailijoiden ja eri toimialoilla

toimivien organisaatioiden tarjontaa. Kehittdmisessa sovelletaan tutkimuksen tietoa,
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joka selittda tai kuvailee tutkittavia ilmi6ita. Tutkimuksen tavoitteena on tietamyksen
edistaminen, ja se vastaa kysymyksiin "mita?” ja “miksi?”. Tutkimustulokset palvelevat
kdytannon eldman paamaaria. (Toikko & Rantanen 2009: 19-20.)

Haastattelutulosten perusteella voidaan nahda asiakkaiden mielesta tarkedt
kilpailuvaltit materiaaleissa seka Cembritin tuotteissa nyt ja tulevaisuudessa. Erityisesti
positiivista palautetta annettiin kohdeyrityksen kontaktihenkilGille ja yhteistyon laatua
pidettiin korkeana. Useimmat haastateltavat totesivat, ettd yhteisty6ta tullaan
jatkamaan tulevaisuudessa entiselldadn. Haastatteluissa annettin  Cembritille
kehitysehdotuksia ja ideoita tulevan toiminnan kehittdmiseen. Suurin osa kehitettavista
toimista oli realistisia ja kohdeyrityksessa jo tyon alla tai toteutettavissa pienilla
muutoksilla nykyisiin toimintatapoihin. Tuloksista voidaan havaita, ettd muutos- ja
kehitysehdotukset ovat hyvin maltillisia ja padosin ne pohjautuivat muiden toimijoiden

tapaan toimia ja valmiisiin esimerkkeihin.

Ristiintaulukoimalla eri haastatteluryhmien tuloksia saatiin selville, mitka osa-alueet
ovat tarkeitd ja mitkd vahemman merkityksellisia seka havaittiin haastatteluryhmien
valiset poikkeamat. Vertailemalla tydntekijoiden haastattelutuloksia asiakkailtaan
saavutettuun aineistoon voitiin havaita ristiriitaisia nakemyksia ndissa ryhmissa. Tasta
voidaan paatelld, ettd nykyisia toimintoja ei ole esitelty sisdisesti ja ulkoisesti tarpeeksi

selkeasti, silla eri ryhmilla oli poikkeavia kasityksia samasta teemasta.

Tuloksista ilmenee, ettd asiakastarvetta ja kysyntada I0ytyy erilaisille avustaville
palveluille, esimerkiksi ohjeistuksille, palveluiden ominaisuuksille, erityyppiselle ja
nykyista laajemmalle informaatiotarjonnalle. Kohdeyrityksen nykyista palvelutarjontaa
voidaan lisata erilaisilla tukipalveluilla, joiden tarkoituksena on tuottaa lisdarvoa
ydinpalvelun tai -tuotteen ymparille. Haastatteluissa nostettiin esille muun muassa
konsultointi-, koulutus-, suunnittelu-, markkinointi- ja myyntipalvelut. Erilaisilla
ydinpalvelua avustavilla ja tukevilla palveluilla voidaan luoda innovatiivisia ratkaisuja,

joiden avulla pystytaan erottumaan kilpailijoista.

Tuloksista voidaan havaita, etta kohdeyrityksen asiakkaat eivat tunnista hyvin nykyista
palvelutarjontaa. Parhaiten nykyista tarjontaa kuvasivat Cembritin tydntekijat
haastatteluissaan. Tulevaisuuden palvelutarjontaa ja tarvetta kartoitettaessa tuloksista
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ilmeni, ettéd asiakkaat ja henkilokunta painottivat erilaisia tulevaisuuden
palvelumuotoja. Asiakkailta saatiin pienia ja kaytannoéllisia ideoita palvelutoiminnan
kehittamiseen. Erds haastateltava totesi: "Ison valmistajan aktiivisuus ei yleensa niin
suurta kuin pienilla toimijoilla, joille yksikin tilaus on merkittava. Jos Kkilpailua, niin
palvelua.” Asiakkaat eivat spontaanisti tuota radikaaleja ja lennokkaita
palvelumahdollisuuksia, vaikka he avoimesti kertovat ajatuksistaan (Ojala ym. 2012:
7.)

Tutkijaryhma on todennut tuloksissaan, ettd syventddkseen asiakassuhteita Cembritin
tulisi tiivistda yhteistyota asiakkaiden kanssa ja sitoutua voimakkaammin heidan
kanssaan tekemiseen, lisdta asiakkaiden tarpeiden tunnistamista ja tuntemista, laatia
selvat pelisadannét toimintaprosessiin seka lisata realiteettien tunnistamista. Vastaavasti
kohdeyrityksen asiakkaille tuloksissa esitetdan vaatimuksiksi tarve avoimuuteen ja
yhteistydokykyyn, ymmarrystd Cembritin toiminnasta ja mahdollisuuksista seka
tehokkaammasta tiedonkulusta asiakassuhteiden syventamiseksi. (Martinsuo ym.
2011). Parempi asiakkaiden tunteminen ja tunnistaminen auttavat omien toimintojen
ennakoinnissa ja kehittdmisessda. Tuotantokeskeisessa ajattelussa painotetaan
tuotestandardointia, skaalaetuja ja tuotannon tehokkuutta. Palvelutuotannossa
korostuvat tiivis vuorovaikutus asiakkaan kanssa, asiakaskohtainen raatalointi ja
joustavuus. Palvelutoiminnan keskeiset menestystekijat aiheuttavat tuotannollisen

ajattelumallin mukaan ainoastaan ylimaaraisia kuluja.

Erdassa haastattelussa suomalainen arkkitehti totesi: “Puhuttaessa rakentamisesta
puhutaan aina rahasta. Halutaan rakentaa halvalla, mutta laatu saavutetaan yleensa
rimaa hipoen eli tehdaan mitd pakollista.” Haastatteluissa viitattiin eri kohdissa rahan
merkitykseen ja kritisoitiin sen vaikutuksista huomioimatta koko prosessia ja prosessin
eri tekijoita. Tama ndkemys korostui myos rakentamisen palvelutrendeissa, joissa
korostui rahan  merkitys rakentamiseen tulevaisuudessakin  (luku  4.8.2).
Kokonaisratkaisujen ostaminen koettiin vaikeaksi ja asiakastarpeet tunnetaan huonosti
eivatka asiakkaat tunnista yrityksen tarjontaa hyvin. Asiakkaat eivat osaa ostaa
palveluja ja yhteistyd asiakasrajapinnassa koettiin vaikeaksi, silla yhteinen kieli puuttuu
(Ojala ym. 2012: 18). Myytdessa palveluita tulee asiakkaille ensin myyda tarve,
osoittaa selkedsti palveluista saavutettavat hyoddyt ja koko ketjusta aiheutuvat

kustannukset.
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Asiakashaastatteluiden tuloksissa huomioitiin  vihreiden arvojen, ymparistd- ja
elinkaariajattelun kasvanut rooli. Tutkijaryhma Ojala ym. (2012: 9) on todennut
tuloksissaan, etta ymparistdajattelun ja elinkaariajattelun huomioiminen on noussut
tarkeampadn asemaan. Kestdva kehitys ja ekotehokas talous nahdaan nousevina
trendeind palveluissa ja erityisesti rakentamisessa niilla luodaan Kkilpailuetua (luku
4.8.2). Keitaanniemi (2011) on todennut, etta hyvia adjektiiveja, joilla voidaan pyrkia
vaikuttamaan ostopadtdkseen, ovat esteettisyys, eettisyys ja ekologia. Saavutetuissa
tuloksissa on korostettu ympadristdarvojen ja elinkaariajattelun roolia, joihin
tulevaisuudessa tulisi kiinnittdd myos kohdeyrityksessa entista enemman huomiota.
Erds kohdeyrityksen tydntekija on todennut, etta yritys on salavihred. Nama toteutetut
toimenpiteet tulisi tuoda julki ja osoittaa asiakkaille konkreettiset teot, joita yrityksessa

on jo toteutettu ja mihin tulevaisuudessa tullaan kiinnittamaan huomiota.

Ojala ym. (2012: 9) ovat todenneet, ettda nykyaan on enemman tarvetta tietoteknisille
apuvalineille yhteistydsuhteissa ja ndiden kayttd voi olla elinehto. Palvelutrendeissa
(luku 4.8) todettiin teknologialla olevan merkittava rooli palveluiden tuottamisessa
tulevaisuudessa. Osa haastateltavista kaipasi nykyista ldpinakyvampaa tietovirtaa
yhteisty6hén ja enemman internet-pohjaisia dokumentteja tarjolle. Keitaanniemen
(2011) suunnittelijavierailuiden tuloksissa todettiin, ettd internet on tdrkea
tuotetietojen lahde. Haastateltavat kaipasivat aktiivista ja saanndllista tuotetietojen
paivittamista ja koulutuksia. Kaytanndn sovellusesimerkkind voidaan mainita Ruukki,
joka on ratkaissut koulutuksen haasteen tarjoamalle internetissa webinaareja eli web-
seminaareja. Ne ovat verkkoymparistodn vietyja seminaareja, joihin voi osallistua
paikasta riippumattomasti internet-yhteyden valitykselld. Ruukin jarjestamat webinaarit
ovat interaktiivisia tilaisuuksia, jotka ovat osallistujille ilmaisia. Yritys ilmoittaa www-
sivuillaan tulevien seminaarien aikataulun ja sivustolta voi ladata my6s nauhoitettuja

seminaareja. (Web-seminaarit 2010.)

Haastatteluilla saavutetut tulokset on kayty tarkemmin |3pi yrityksessa jarjestetyissa
tyopajoissa ja FutIS-hankkeen tapaamisissa. Naisté on kirjattu erillisia muistioita ja
tyopajojen aihepiireista on kayty vapaata keskustelua yrityksessa. Lisdksi kilpailija- ja
palvelutarjoomasta on koottu erillinen yhteenvetoraportti, jossa on analysoitu

tarkemmin kilpailijoiden toimintaa ja verrattu niitd Cembritin toimintoihin. Nama erilliset
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raportit on luovutettu yrityksen sisdiseen kayttdon ja raportoitu FutIS-hankkeeseen
puitteissa tuotetuiksi materiaaleiksi. Raporttien esittdminen kokonaislaajuudessaan ei
ole mahdollista taman selvitystydn puitteissa, silla erilliset raportit tuottivat noin
kaksisataa sivua ylimadraisté materiaalia tdman selvitystydn lisdksi. Erillisista
raporteista on esitetty olennaisimmat tulokset ja padkohdat saavutetuista tuloksista ja
analyyseista. Raporteissa on pyritty huomioimaan kohdeyritys ja heidan toimintansa,
joten tulosten esittelyssa on huomioitu herkdsti haavoittuva yritystoiminta, eika
tuloksissa ole esitelty mitdan kohdeyrityksen toimintaa vahingoittavaa materiaalia.

Kilpailija- ja palvelutarjooman vertailuissa havaittiin yritysten tarjoavan rakennusalalle
perinteisia palveluja asiakkailleen. Palveluiden tuottamisessa oli keskitytty logistiikka-
palveluihin ja niiden ymparille rakennettuihin lisd- ja tukipalveluihin. Yleisia olivat
erilaiset asiakkaita tukevat palvelut, kuten tekninen tuki ja suunnittelun tukipalvelut.
Jotkut toimijat tarjosivat tdysin muista poikkeavia palveluita, kuten benchmarking-,
verkosto-, vakuutus-, tydmaalogistiikka- ja tydselityspalvelut. Huomattavaa on, etta
lahes kaikki toimijat tuottivat asiakaspalvelua, teknista tukipalvelua, rakennekirjastoja,
referenssipalveluita, tydstopalveluita, uutiskirjeitéd tai asiakaslehtea ja tarvikkeiden

valittdmista tuotteilleen.

Yritykselle on kuvattu kaikki heidan nykyiset palvelut sanallisessa ja kuvallisessa
muodossa. Palvelukuvaukset on koottu yhteen ja ne on luovutettu kohdeyritykselle
taman selvitystydn aikana. Kuvauksilla on pyritty selkeyttdmaan yrityksen
palvelutarjontaa ja hahmottamaan palveluiden tuotantoprosessiin osallistuvia tahoja
seka prosessin kulkua. Yrityksen nykyinen palvelutarjooma on suppea, ja se on tarjolla
kaikille asiakkaille. Tampereen teknillisen vyliopiston tutkijaryhm& on todennut
esittamassadn haastattelutulosten yhteenvedossa, etta kohdeyrityksen palvelujen
kehitys on tarveldhtdista. Tulevaisuudessa yrityksen tulisi suuntautua ldahemmaksi
asiakasta ja tarkastella palveluiden kehittamistd pitkalld aikavalilld. Nykyisia
toimintatapoja tulisi selkeyttda ja palveluliiketoiminnan tahtotilaa tarkastella
syvallisemmin yrityksen strategiasta lahtien. Palveluliiketoiminnan tulevasta tahtotilasta
tulisi luoda selkea kuva, josta voidaan nahda muutoksen suunta, tavoite ja hyddyt.
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6.3 Tuloksiin vaikuttavat tekijat

Haastatteluiden perusteella tulokset taulukoitiin ja eri haastatteluryhmien tuloksia
verrattiin keskenaan toisiinsa. Maakohtaisia eroja esiintyi jonkin verran, johon vaikuttaa
suuresti tuoteryhmat, joita haastateltavat olivat tottuneet Cembritilta kayttamaan.
Ruotsissa haastateltavat olivat keskittyneet julkisivutuotteisiin, kun Suomen asiakkaille
tutumpia olivat peruslevytuotteet. Tuoteryhmilld ja niiden kaytélla on eroa, mika johtaa
erilaisiin vastaustuloksiin, esimerkiksi pakkaukset ja pakkausmerkinnat ovat erilaisia eri

tuoteryhmien valilla.

Kokonaismyynnillisesti Suomen ja Ruotsin asiakaskentat ovat lahes samansuuruisia.
Saavutetuissa tuloksissa tulee huomioida kulttuurin ja kielen vaikutus. Osittain tasta
syysta tulokset koottiin aluksi haastatteluryhmien mukaisesti ja tuloksia tarkasteltiin
ensin ryhmittdin ja myéhemmin kokonaisena aineistona. Ruotsin asiakashaastatteluihin
osallistui paikallisen myyntikonttorin myyja asiakkaiden tueksi. Tastd johtuen
esimerkiksi yhteydenpitoon ja kontakteihin liittyvat tulokset ovat vain positiivisia.
Suoran kritiikin ja negatiivisen palautteen antaminen on haasteellista kontaktihenkilén
osallistuessa haastatteluun kuuntelevana osapuolena. Toisaalta tdhan osa-alueeseen
liittyen kohdeyrityksessa suoritetaan anonyymeja kyselyita asiakkaille, jolloin voidaan

saavuttaa laajemmin palautetta kontaktihenkildiden toiminnasta ja toimintatavoista.

Osittain tuloksiin vaikuttavana tekijana voidaan pitdad haastateltavien erilaista
tietdmysta ja tuntemusta Cembritin tuotteita ja materiaalia kohtaan. Kaikki tulokset on
rinnastettu tasaveroisesti keskendaan, vaikka osalla haastateltavista ei ollut kokemusta
materiaalin kaytostda. He tunsivat toimijan ja materiaalin, mutta eivat olleet kayttaneet
Cembritin  tuotteita missdan toteutuneessa projektissaan. Suurimmalla osalla
haastateltavista oli melko paljon kokemusta ja tietoa tuotteista, niiden kayttamisesta ja

myymisestd seka yhteistydsta Cembritin kanssa.

Haastattelutuloksien erilaisuutta Suomen ja Ruotsin valilld voidaan selittad osittain
kielelld. Suomessa haastattelut suoritettiin suomeksi ja Ruotsissa englanniksi. Kieli on
voinut vaikuttaa jonkin verran tuloksiin ja niissa esiintyviin ristiriitoihin. Osittain
haastattelutuloksiin on voinut esimerkiksi Ruotsissa vaikuttaa myyjien l|dsndolo
haastattelutilanteissa. Toisaalta myyjat olivat asiakkaille tuttuja ja ehka tukena kielen

ymmartamisessa ja puhumisessa, joten tama saattoi olla turva ja kannustin vastaajille.
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Tutkijan nakdkulmasta jaa mietityttdmaan, millaisia vastaukset olisivat olleet ilman

myyjien lasndoloa.

6.4 Tulosten ristiriidat

Tarkasteltaessa asiakkaiden ja henkilékunnan valisia tuloksia voidaan havaita erdita
merkittavia eroja. Esimerkiksi tulevaisuuden palvelutarjonnassa henkilkunnalla oli
vahva nakemys uudesta palvelumuodosta, jota asiakkaat eivat arvostaneet eivatka
pitdneet tarkeand. Lisaksi asiakkaat ehdottivat kohdeyritykselle sellaisia uusia
palvelumuotoja, joita kohdeyrityksen tyontekijat eivat tunnistaneet tulevaisuuden
tarjontaan sisallytettavaksi. Toiminnan kehityskohteita kartoitettaessa voidaan havaita
Suomen asiakkaiden ja yrityksen henkilékunnan olevan samoilla linjoilla, mutta Ruotsin
asiakkailla oli melko erilaiset nakemykset kehityskohteista ja niiden painopisteista.
Cembritin tuotteiden kilpailuvalteista kaikki haastatteluryhmat olivat eniten yksimielisia.
Kaikissa ryhmissa tunnistettin samoja piirteita, jotka esiintyivat kunkin

haastatteluryhman sisalla useampaan kertaan.

Kehityskohteita listattaessa voitiin havaita henkildkunnan ja asiakkaiden erilaiset
nakemykset kehitystarpeista. Ndkemykset hajaantuivat myds Suomen ja Ruotsin
asiakashaastatteluiden tulosten valilld. Osittain selittdvana tekijana voidaan pitda naille
alueille myytdvien tuoteryhmien eroja. Ruotsissa asiakkaat kohdistivat huomion
julkisivutuotteisiin, kun Suomen asiakkaat Kkiinnittivdt enemman huomiota
perusrakennuslevytuotteisiin. Henkilokunta tarkastelee asiaa kaikkien markkinoiden
nakymastd, joka koostuu kaikkien tuoteryhmien ja markkinoiden tarjonnasta ja

haasteista.

Asiakashaastatteluiden tuloksissa voidaan nahda enemman yhtaldisyyksia keskenaan
kuin verrattaessa asiakkaiden ja henkildkunnan haastattelutuloksia keskenaan.
Esimerkiksi hinnoitteluun, ostopadtdkseen ja paatdksentekijaan vaikuttavat asiat olivat
molemmissa  haastatteluryhmissa hyvin  toisiaan vastaavia. Kehityskohteiksi
haastateltavat esittivdt sahkdisen materiaalin lisaamista ja laajennettuja www-
sivustoja. Tieto haluttin saavuttaa nopeasti ja tdasmallisesti. Silti useimmat
haastateltavat totesivat, ettd tarvittavan tiedon saa aina nopeimmin ja helpoiten
soittamalla yrityksen yhteyshenkildlle.
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Kilpailija- ja toimialakartoituksissa kiinnitettiin erityista huomiota asiakkaiden
haastatteluissa esittémiin muiden toimijoiden tapoihin ja esimerkkeihin. Kartoitusten
avulla voitiin ndhda, ettd haastattelutuloksissa oli joiltakin osin liioiteltu seka vahatelty
eri toimijoiden toimintatapoja. Selvitin muiden toimintatapaa ja tarjontaa yleisella
tasolla hankkimalla tietoa julkisista lahteista.

6.5 Tulosten luotettavuus

Tutkimustuloksista tulee selkeampia ja ymmarrettdvampia, kun raportissa kerrotaan,
miten tutkimus on tehty (Tuomi & Sarajarvi 2002: 138). Viime kadessa tutkimusten
luotettavuuden arvioivat lukijat. Jos tutkija tiedostaa ja esittdd omat kasityksensa
osana tutkimusraporttiaan, on lukijan helpompaa arvioida tapauksen tulkintaa. (Laine
ym. 2007: 56.) Tydssa on kerrottu aineiston luokittelujen perusteet, jolloin tuloksien
tulkinta ja ymmartdminen tuottavat luotettavamman tuloksen (Hirsijarvi ym. 2007:
227). Tutkimuksen luotettavuuden arviointia lisda, jos esitetdan, milla perusteella
tutkija esittad tulkintoja. Tassa lukijaa auttaa, jos tutkimusselosteita rikastutetaan
esimerkiksi suorilla haastatteluotteilla tai muilla autenttisilla dokumenteilla. Taman
selvitystyon aikana tuotetussa erillisessa haastattelutulosten analyysiraportissa (liite 16)
on esitetty laajasti haastateltavien kommentteja luokitelluista teemoista yhdistden ne

tekijan tulkintoihin ja haastatteluista koottuihin tulostaulukoihin.

Tyon validiutta liséa selvitystydhdn osallistuneiden useamman tutkijan samansuuntaiset
tulkinnat ja tulokset. Reliaabelius voidaan todeta usealla tavalla; esimerkiksi jos kaksi
arvioijaa paatyy samanlaiseen tulokseen, voidaan tulosta pitdd reliaabelina. Taman
tydon aikana saavutettuja tuloksia vahvistaa kohdeyrityksessa eri vaiheessa ja
yhteyksissa muiden tekijdiden saavuttamat yhtaldiset tulokset. Haastatteluiden avulla
suoritettuja tuloksia on vertailtu muiden tutkijoiden saavuttamiin tuloksiin luvussa 5.6.
Kokonaisuudessaan tulokset ovat samansuuntaisia kuin muiden tekijéiden raportoimat
tulokset ja FutIS-hankkeen tutkijaryhman kokoamat tulokset. Tutkijaryhman
ammattimaisuus tutkimuksen ja haastatteluiden suorittamiseen ovat auttaneet

saavuttamaan laajat ja monipuoliset tulokset. (Hirsijarvi ym. 2007: 216.)

Tassa tydssa selvitettiin kohdeyrityksen kyvykkyytta, palveluliiketoimintaan siirtymista
ja palveluiden nykytilannetta. Selvitystydn aineisto kerattiin teemahaastatteluilla,
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erilaisilla  tiedonhankintamenetelmilld,  havainnoinnin,  kirjallisuustutkielman ja
tiedonhaun keinoin. Selvitystydn aineisto paadyttiin keréaamaan teemahaastatteluin,
koska niiden avulla voitiin saavuttaa monipuolista, laajaa ja suunnittelematonta
materiaalia. Vapaamuotoiset laadulliset haastattelut sallivat haastateltavan oman
ajattelun esiintulon ja vapaampien kommenttien esittdmisen. Haastattelut sovittiin
etukdteen ja niiden suorittamiseen varattiin riittavasti aikaa. Haastateltavat olivat
varautuneet haastatteluihin. Niiden aikana kaytiin vapaata keskustelua myds
madritettyjen teemojen ulkopuolelta. Haastattelut olivat vapaamuotoisia keskusteluita,
joissa Tampereen teknillisen yliopiston tutkijat johdattelivat haastateltavia eri teemojen

valilla.

Haastatteluilla saavutettiin laaja ja monipuolinen aineisto. Tulosten analysoinnissa
kaytettiin laadullisia menetelmid ja sisalléon analyysid. Sen avulla haastattelutulokset
luokiteltiin ja oleellinen tieto poimittiin kerdtystéd materiaalista. Analysoinnin avulla
muodostettiin  kokonaiskuva aineistosta. Lopuksi tulosten analysointia jatkettiin
kvantifioinnilla, jonka avulla havainnollistettiin ja systematisoitiin saavutettuja tuloksia.
Kvantifioinnilla voitiin varmistaa sisallon analyysissa tuotettujen kokonaistulosten

keskeisimmat teemat ja saavutukset.

Tyon aikana kohdeyritykselle tuotettiin palvelukuvaukset, hahmotelma kohdeyrityksen
nykytilasta palveluliiketoiminnassa ja tulevaisuuden visio. Yrityksessa ei ole aiemmin
kuvattu palveluita, joten ne oli tarpeen kuvata nykytilan selkeyttamiseksi. Kuvausten
avulla voitiin havainnollistaa nykyiset prosessit ja niissd virtaava tieto. Lisaksi
kuvauksissa huomioitiin niihin kdytetyt resurssit, jolloin saatiin muodostettua

kokonaiskuva nykyisista palveluprosesseista.

Palveluliiketoiminnassa on paljon kayttamatonta potentiaalia ja liiketoiminnan
kasvumahdollisuuksia, joita kohdeyritys ei ole vield hyddyntanyt kaikessa
toiminnassaan. Selvitykseni avulla pyrin lisédmaan palveluliiketoiminnan ja palveluiden
merkityksen ymmarrystd tulevaisuuden yritystoiminnassa. Tyotd tehdessani olen
vakuuttunut palveluiden kasvavasta merkityksesta tulevaisuudessa yritysten
liketoiminnassa. Niiden avulla yritykset voivat laajeta uusille liiketoiminta-alueille,
sitoutua asiakkaiden kanssa yhteiseen toimintaan tiivimmin ja tasoittaa
kapasiteettivaihteluita.
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Laadullinen analyysi johtaa usein uusien ongelmia jaljille, jota voidaan pitaa
osoituksena tehdyn analyysin onnistumiselle. Analysointitydn edetessa uusia aiheita
syntyi paljon ja olen esitellyt niista vain keskeisimmat. Naiden liséksi olen pohtinut

yrityksen palvelutarjontaan laajennettavia uusia palvelumuotoja.

6.6 Jatkokehitysehdotukset yritykselle
6.6.1 Palveluideat

Markkinoilta 16ytyy uusia mahdollisuuksia, ja ideoita on hyva olla runsaasti, mutta
kaikkia ideoita ei kannata lahted jatkokehittamddn. Ideoiden karsinnalla pyritdan
panostamaan organisaation kannalta optimaalisimpiin vaihtoehtoihin. Valinnassa
kriteereind kdytetddn muun muassa idean toteuttamiskelpoisuutta, taloudellista
kannattavuutta, uuden palvelun synergiaetuja, sopivuutta organisaation strategiaan ja

organisaation muihin palveluihin. (Ylikoski 2001: 251-256.)

Asiakkaiden tarpeet, teknologia ja kilpailu muuttuvat jatkuvasti, joten
palveluorganisaation tulee jatkuvasti kehittdad uusia ja innovatiivisia ratkaisuja.
Palvelujen erityispiirteet, aineettomuus, heterogeenisuus, tuotannon ja kulutuksen
samanaikaisuus, antavat oman leimansa kehitystydlle, mutta usein kehitystydn
toteuttaminen on helpompaa ja nopeampaa kuin tavaroille. Uusien palveluiden
kehittdmisprosessi alkaa ideoista. Rekola & Rekola (2003: 33) on todennut, ettd on
tarkedd tuottaa paljon tuoteideoita. Kultahiput |6ytyvat vasta, kun on tonneja
huuhdottu ja tilastollisen tiedon mukaan noin 1000-3000 tuoteideaa seulottu
menestystuotteen  I6ytdmiseksi.  Kuvailen muutamia omia ideahippuja ja
kehitysehdotuksia, joita tydn tekemisen aikana on syntynyt. Nama ovat lyhyita
ehdotelmia, jotka vaativat vield jatkojalostamista ja tarkkaa arviointia ennen niiden
soveltamista kaytantodn. (Kinnunen 2004: 72-81; Rekola & Rekola 2003: 31; Ylikoski
2001: 244-249.)

Uusien palveluiden kehittamistyolle antavat puitteet strategiset linjaukset:
organisaation tavoitteet, visio, tulevaisuuden kasvumahdollisuudet ja organisaation
osaaminen. Palvelun menestymiseen vaikuttavia tekijoita ovat palvelun soveltuvuus

markkinoille ja asiakkaiden tarpeisiin, asiakkaalle tuotettu hydty, palvelun kyky
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ratkaista asiakkaan ongelmia, palvelun ylivoimaisuus muihin ndhden, soveltuvuus
palvelun tuottajan yrityskuvaan ja palveluprosessin toimivuus. Ennen uuden palvelun
lanseeraamista olisi hyva testata se mahdollisimman todellisissa olosuhteissa, arvioida
testikdytossa kiinnostus uutteen palveluun ja madritelld palvelun kriittiset vaiheet. Ne
ovat tapahtumia, joilla on merkittdva negatiivinen tai positiivinen vaikutus palvelun
lopputulokseen. (Kinnunen 2004: 72—81; Ylikoski 2001: 244-249.)

N N

Nykyisten .
palvelujen Todelliset PALVELUIDEAT

. r
analysointi tarpeet

4 4

Kuva 21 Ideointi nykyisten palvelujen analysoinnin avulla (Kinnunen 2004: 52).

Ideointia nykyisten palveluiden analysoinnin avulla esitellddn kuvassa 21. Siinad
analysoidaan ensin nykyiset palvelut, joiden pohjalta tarkastellaan todellisia tarpeita ja
luodaan lopulta palveluideoita. Uusia palveluideoita on kehitelty tdman tyon tekemisen
aikana ja ne on kirjattu sanallisessa muodossa. Seuraavassa esitelldan joitain ideoita,

jotka on kirjattu lyhyesti alaotsikoittain. (Kinnunen 2004: 52.)

Vuokrattavat varastot

Tarjotaan asiakkaille varastointipalveluita asiakkaan Iluona, vuokraamalla heille
kontteja, joissa tuotteet toimitetaan. Asiakkaille vuokrataan erilliset "varastokontit”,
joissa tuotteita toimitetaan ja lahetetaan tydmaille. Tuotteet on jarjestetty kontteihin
merkityille varastopaikoilla ja varastotaydennyksia voidaan tehda merkittyjen paikkojen
nimikkeilld. Mittoihin valmistetut tuotteet voidaan tilata varastopaikan koodin
mukaisesti toimittajalta, jolla on jarjestelmassa listaus varastokontin merkityista
varastopaikoista ja niissa sijaitsevista tuotteista. Kontteihin voidaan lisavarustuksena

tarjota erilaisia tydkaluja levyjen tydstdon ja kasittelyyn.

Tekninen tydmaakonsultti

Tarjotaan asiakkaille henkildkohtaista palvelua, neuvoja ja teknistéd asiantuntemusta

vierailemalla asiakkaiden luona ja tyOmailla. Tekninen tydmaakonsultti vierailee
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asiakkaiden ja heidan ongelmiensa lahteillda seka kouluttaa asiakkaita esimerkiksi
asentamiseen ja tuotteiden kasittelyyn. Tekninen tyémaakonsultti vastaa tuotteisiin
liittyviin teknisiin ongelmiin, ratkaisuihin, tuotteiden asentamiseen ja kasittelyyn.
Tekninen konsultti auttaa asiakasta tydmaalla tuotteiden kanssa ja ratkoo asiakkaan
kanssa yhdessa niihin liittyvia ongelmia.

Koulutuspalvelut

Asiakkaille tarjotaan koulutusta tuotteiden asentamiseen, varastointiin, kasittelyyn ja
muista tarvittavista alueista. Kun tuotteet on saatu asennettua, jatketaan kouluttamalla
tuotteiden huoltoon ja kunnossapitoon seka opastetaan naissa tarvittaviin valineisiin ja
materiaalien kayttoéon. Lisdksi koulutetaan havaitsemaan milloin on oikea aika vaihtaa

materiaali uuteen tai paallysta vanha uudella.

Rinnakkaispalvelut

Tuotetaan palveluita rinnakkain ja yhteistydssa muiden palveluntuottajien kanssa,

esimerkiksi rankatoimittajien ja asennusverkostojen kanssa.

Puskurivarasto

Luodaan Eurooppaan vyhteinen puskurivarasto, josta tuotteita voidaan toimittaa
tasapuolisesti kaikille, esimerkiksi asiakkaille ja alihankkijoille, jotka tydstavat niita. Tai
toimitetaan kaikki tilaukset Euroopan keskusvarastoon, josta ne jaetaan asiakkaille
eteenpdin. Esimerkiksi saman asiakkaan tilauksia voidaan jakaa toimitettavaksi
pienemmissa erissa tyomaille ja toimitusten aikatauluja voidaan joustavasti muokata,

kun kuljetukset tapahtuvat maitse.

Sahkdinen markkinapaikka

Perustetaan www-pohjainen markkinapaikka, jossa myyddan erilaisia tuote-eria ja
sekundaerid. Markkinapaikkaan paivitetadn nopeasti tuote-eratiedot ja laatuluokitukset.
Nama sekundatuotteet ja erityiset tuote-erat siirretdan suoraan erilliseen
sekundavarastoon, josta ne kirjataan valittbmasti sahkdiseen markkinapaikkaan
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asiakkaille myytaviksi. Tuotteet luokitellaan ominaisuuksiltaan ja laadultaan
markkinapaikkaan, josta asiakas ndkee tuotteen luokituksen, laadun ja muut
ominaisuudet helposti. Kohdeyrityksessa tatd toimintatapaa voidaan soveltaa
esimerkiksi hylatyista tuotteista valmistettavan murskan ja hylattyjen levyerien
myymisessa. Asiakkaat voivat ostaa tuotteita varastosta edullisemmin, esimerkiksi
sahkoiselld huutokaupalla. Tahan voidaan soveltaa Weirton Steelin tapaista
hinnoittelupolitiikkaa, jossa parhaimman tarjouksen tehnyt saa ostaa eran itselleen.
Hinnat maaraytyvat sahkdisessa huutokaupassa, jossa asiakkaat maarittavat tarjouksen
ja madrdajan paattyessa korkeimman tarjouksen tehnyt saa tuote-eran itselleen. Tama
mahdollistaisi hukan muuttamisen tuottavaksi, vahentdisi laatukustannuksia ja
kohottaisi yrityksen vihreitd arvoja materiaalin tehokkaan hyddyntéamisen ja
kierratettavyyden nakdkulmasta. (Karjalainen 2000: 60-61.)

Internetin hyédyntdminen palveluissa

Tuote- ja asiakaspalveluinformaation tarjoaminen yrityksen verkkosivuilla saastda
asiakaspalvelun kustannuksia ja aikaa huomattavasti. Verkossa voidaan tarjota ympari
vuorokauden tietoa yleisimpiin asiakaspalveluun ja teknisiin ominaisuuksiin liittyvissa
asioissa, joita ovat esimerkiksi tuotteiden saatavuus, toimitusaikataulu, toimintaohjeet

virhetilanteissa, jarkeva tuoteluettelo seka usein kysytyt kysymykset.

Lapindkyvana virtaava tieto

Luodaan asiakkaalle mahdollisuus seurata ostamansa omaisuuden luomisprosessia
alusta loppuun havainnoimalla erilaista dataa ja kuvia tuotantoprosessin vaihesta
sahkdisen www-portaalin kautta. Asiakas luo www-portaalin kautta tilauksen, joka
vahvistetaan asiakkaalle esimerkiksi 24 tunnin sisdlla. Taman jdlkeen asiakkaalle
luodaan nakyma tilausten kasittelysta, esimerkiksi tilausmassasta ja niiden kasittelysta
graafisena seurantatietona. Seuraavassa vaiheessa asiakkaalle annetaan tietoa ja kuvia
tuotannon suunnittelusta ja kuvataan tilauksen kulkemaa tuotantoprosessia.
Automaattisen kameraseurannan avulla asiakas voi seurata jatkuvasti tuotteidensa
valmistumista tuotannossa ja valmistumisprosessin etenemista www-sivuston kautta.
Asiakas saa dokumentit valmistuvista tuotteistaan, esimerkiksi laaturaportit seka
jatkuvaa ja ajantasaista tietoa valmistuksesta ja tuotteiden laadun seurannasta
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prosessissa. Kun tuotteet ovat valmiita, asiakas voi itse varata niille kyydin www-
portaalin kautta tai han voi ostaa varastointi- tai toimituspalvelun, joka varastoi ja

toimittaa tuotteet asiakkaalle toivomusten mukaisesti.

Tuotteen elinkaaren seurantapalvelu

Luodaan www-pohjainen portaali asiakkaille, josta he voivat seurata tuotteen
elinkaarta suunnitteluvaiheesta valmistamiseen ja tuotteen asentamiseen asti. Lisaksi
asiakkaille voidaan tarjota saanndllisin valiajoin tuotettua kuvallista materiaalia
asennetuista tuotteista niiden kohdeymparistossa. Tuotteen paikanpaallisesta
"eldmisestd” voidaan raportoida vuositasolla jarjestelmaan, josta asiakkaat voivat
seurata tuotteiden tilaa, kuntoa ja elinkaaren aikana tapahtuneita vaiheita historiikkina
ja erilaisten kaavioiden avulla. Tuotettua tietoa voidaan verrata esimerkiksi asiakkaan

muista kohteista tuotettuun seurantatietoon.

Sahkoinen liiketoiminta

Sahkoistamalla liiketoimintaa voidaan eri toimijoille tarjota verkossa reaaliajassa
parempaa palvelua, enemman tietoa ja avoimempaa toimintaa. Esimerkiksi
kalifornialainen verkkoreitittimia valmistava Cisco Systems on rakentanut verkon kautta
tehokkaan tiedonvalityskanavan, jonka kautta asiakas saa teknista tuotetukea, ndkee
tekemansa tilauksen kulloisenkin tilanteen, voi raataldida tilaamiaan tuotteita ja saa

tilaukselleen automaattisen hintatarjouksen. (Karjalainen 2000: 34.)

Suunnitelmasta tilaus

Suunnittelijoille www-sivuston kautta tarjottava tyokalu, jolla he voivat suunnitella
kohteensa. Ohjelma laskee tarvikkeiden ja levyjen kulutuksen, tulostaa piirroskuvat
suunnittelijalle, luo niistd optimoinnit ja tuotantokaaviot tuotantoon. Samalla
suunnittelija voi lahettdad kohteestaan ohjelman kautta suoraan tilauksen tarvittaville
tuotteille. Tilaus vahvistetaan, jonka jdlkeen tilaukselle luodaan tuotantoon

suunnitelma.
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Kysynnan varaus- ja jonotusjarjestelma

Kapasiteettia ja tarjontaa voidaan sopeuttaa tarjoamalla alhaisemman kysynnan
ajanjaksolle alempaa hintaa tai ilmaisia lisdetuja. Lisdksi voidaan kehittda varaus- ja
jonotusjarjestelmia, joiden avulla “varastoidaan” kysyntda. Esimerkiksi erdassa
yrityksessa asiakkaille tarjotaan tuotteita varattavaksi yrityksen varastoon. Asiakkaat
maksavat jatkuvasti tuotteisiin kdytetystd varastoitavasta ajasta ja varauksesta.
Asiakkaat saavat varastoimansa tuotteet sovitussa ajassa, joka on tuotteiden normaalia
toimitusaikaa huomattavasti lyhempi. (Ojasalo & Ojasalo 2008: 65).

Kapasiteetin "ylibookkaus” ja jonotuslistat

Majoitusalalla tehdaan "ylivarauksia” myynnin maksimoimiseksi, jos kaikki varaukset
eivat ole vahvistettuja. Yritys varaa asiakkaalle huoneen, vaikka vapaata
huonekapasiteettia ei olisikaan, mutta jos yritykselld on vahvistamattomia tai
epavarmoja varauksia voidaan varmat tilaukset ottaa ndiden paalle. Varauksille on
madritetty voimassaolo- ja peruutusajat seka useimmissa tapauksissa varauksen
peruuttamisesta asiakkaan tulee maksaa osa koko varaussummasta. Vastaavaa
toimintatapaa voisi soveltaa kohdeyrityksen toiminnassa, jos asiakkailta otettaisiin
tietyin ehdoin ennakkovarauksia ja madritettdisiin varauksille voimassaolo- ja
peruutusajat seka ennakkomaksu. Varattujen ja myytyjen tilausten avulla voidaan
hahmottaa tulevaa kapasiteettitarvetta ja myyda varausten yli varmat myyntitilaukset
lyhyemmalla toimitusajalla. Varauksen tehnyt asiakas voidaan siirtdd jonotuslistalle,
mikali kapasiteetti on "ylibookattu” ja hdnen varaamansa kapasiteetti on myyty
varmalle tilaukselle. (Rautiainen & Siiskonen 2007: 191.)

Takuupalvelut

Asiakkaille voidaan tarjota vastaavia takuupalveluita kuin autokaupassa. Kun asiakas
maksaa pienen lisdkorvauksen, tuotteille myonnetdan lisatakuuaikaa ja mahdollisesti
tietyn korvaussumman tai kauppamaaran ylittyessa asiakkaalle tarjotaan tuotteiden

saanndllinen "kunnossapitotarkistus” tai muita lisapalveluita.
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Kilpailijaseuranta

Tarjotaan sisaisille ja ulkoisille asiakkaille jatkuvasti kerattya ja analysoitua tietoa
muista toimijoista. Parannetaan liiketoimintaa systemaattisen kilpailijaseurannan ja sen
analysoinnin avulla seka tiedon jatkuvalla soveltamisella omaan toimintaan. Tiedon
tarjoaminen kaikille tasoille yrityksen sisdlld ja ulkona sekd ratkaisujen etsiminen
kilpailutilanteissa yrityksen sisdisista tietoldhteistd, jota varastoituu kaikkiin yrityksessa
tydskenteleviin henkildihin, Tata valtavaa tietolahdetta tulisi hyddyntaa yrityksen eri

osastojen ja toimintojen valilla.

6.6.2 Jatkotutkimusaiheet

Yhden tutkimuksen loppu tai sen aikana saatu idea voi olla toisen tutkimuksen aihe
(Alasuutari  2001: 278). Kohdeyrityksessa jatketaan FutIS-hankkeen parissa
tyoskentelya ja projektin eteenpdinviemiseksi sille on asetettu uusia selvityskohteita.
Kevaan ja kesan 2012 aikana kohdeyrityksessa aloitetaan kaksi FutIS-hankkeeseen
littyvéa selvitysta, jotka ovat jatkoa taélle raportille. Esitdn muutamia ajatuksia

jatkotutkimusten kohteiksi kohdeyritykselle.

Asiakasryhmien segmentointi

Teoriassa jokaista asiakasta tulisi palvella aina vyksildllisesti ja tilanteen mukaan
joustavasti. Kaytanndssa kuitenkin on usein jarkevaa pyrkia ryhmittelemaan palveltavat
asiakkaat tarveryhmittdin.  Kohdeyrityksen asiakasryhmittelyn  tarkastelu ja
mahdollisesti siihen vaadittavat muutokset saattaisi olla ajankohtaista harkittaessa

laajentumista palveluliiketoimintaan voimakkaammin.

Toimintojen selkiyttdminen ja virtaviivaistaminen

Nykyiset prosessit tulisi kuvata tarkasti ja selkedsti. Prosessit tulisi ymmartaa ja se tulisi
viedd samankaltaisena |3dpi organisaation. Lopuksi tulisi varmistaa, ettd koko

organisaatiossa on sama ymmarrys prosesseista.

Hinnoittelu ja sen rakenteet
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Nykyinen hinnoittelu ja sen rakenne tulisi selvittaa ja tehda tarvittavat muutokset seka
uudistukset nykyisiin hinnoittelurakenteisiin. Hinnoittelun avulla voidaan asiakkaita
siirtad tehokkaammin kohti palveluliiketoimintaa ja nykyisia palveluita voidaan
selkedmmin ohjata hinnoittelun avulla. Uusien vaihtoehtoisten tuote- ja
palvelukonseptien vaikutusta hintaan ja markkinaosuuteen tulisi selvittdd. Palveluiden
tarkeydesta ja niiden kehittdmisen vaikutuksesta palvelujen arvoon ja lisahintaan tulisi
kartoittaa.

Asiakassuhteet

Tutkitaan nykyisid, entisid ja mahdollisesti tulevia asiakassuhteita syvallisemmin ja
analysoidaan tapauksia. Miksi osa asiakkaista pysyy vaikeuksista huolimatta
asiakkaina? Miksi osa vakioasiakkaista on luopunut palveluistamme/tuotteistamme?
Mitka syyt ovat johtaneet irtautumiseen? Tulisi selvittaa ja analysoida tarkemmin, mika
on nykyisten asiakkuuksien tila, niissa esiintyvat epakohdat ja parannusmahdollisuudet

seka mika asiakkaille yhteistydsuhteessa tarkeimmat tekijat.

Asiakaslahtoinen liiketoiminta

Asiakaslahtdinen liiketoiminta perustuu asiakkaan ja yrityksen toimintojen syvalliseen
tuntemiseen. Asiakkaat ovat liiketoiminnan sydan. Yritys, joka lahtee liikkeelle
asiakkaasta, saavuttaa kilpailuetua, mika saattaa olla yritykselle elintarkeda. Yrityksen
on selvitettava itselleen sisdisten analyysien perusteella, mitd se tahtoo asiakkailleen
tarjota ja milld tavalla. Yrityksen tapa tarjota asiakkailleen tuotteita tai palveluita
maaraa sen millaisia asiakkaita yritys itselleen haalii.

Nykyisin tuotettavien palveluiden laatu

Mika laatutaso nykyisin tuotettavilla palveluilla saavutetaan ja miten asiakkaat sen
mieltavat. Palvelun laadusta tulisi suorittaa tarkempi tutkimus kohdeyrityksessa. Lisaksi
palvelun laadun toleranssi tulisi maaritella etsimalla vastaukset esimerkiksi kysymyksiin:
mika on hyvaksyttdva palvelu ja mika on yli odotusten meneva laatu palveluissa?
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Syvallinen kilpailija-analyysi

Syvadllisella kilpailija-analyysilla kartoitetaan kilpailijoita yrityksen sisalla ja ulkopuolella.
Pyritddn keraamadan tietoa niistd tekijoistd, jotka vaikuttavat Kkilpailuun. Sisdisesti
saadaan tietoa omasta nakemyksesta kilpailijoista ja heidan vahvuuksistaan, mita
voidaan verrata asiakkailta kerattyihin nakemyksiin ja heilté saavutettuihin tuloksiin.
Lisaksi kilpailijatietoa voidaan saavuttaa paljon erilaisista julkisista lahteista.

6.7 Johtopaatdkset

Paatelmien teko on liikkumista teorian ja empirian valilla (Laine ym. 2007: 148). Ty6 on
rakentunut teorian ja empirian yhdistémiseen. Teoriaa on sovellettu kaytantéon
hakemalla teorian tueksi kuvaavia esimerkkeja eri yritysten toimintatavoista.
Saavutetut tulokset on yhdistetty teoreettiseen aineistoon ja teoriasta on haettu
saavutetuille havainnoille syvallisempda tukipohjaa. Tuloksien analyysia on syvennetty
esimerkeilla aineistosta ja esimerkiksi palveluprosesseja on kuvattu graafisilla

kaaviokuvilla sanallisten kuvausten hahmottamisen helpottamiseksi.

Taman tyon tavoitteena on ollut selvittda yrityksen nykytilaa siirtymisessa kohti
palveluliiketoimintaan. Raporttiin on koottu kirjallisuudesta teoreettista tietoa, joka on
yhdistetty toiminnallisessa osuudessa kaytantdon. Kilpailijakartoituksella ja katsauksella
muiden rakennusalan tuotevalmistajien palvelutarjontaan on pyritty selventdmaan
Cembritin asemaa palveluntarjoajana. Kohdeyrityksen palvelut on maaritetty
kuvauksien avulla ja ndiden tueksi on pyritty kartoitettu nykytilaa ja tulevaisuuden
mahdollisuuksia asiakkaan nakokulmasta haastattelun keinoin. Haastattelutulokset on
analysoitu sisallén analyysilla ja niistda saavutetut tulokset ja havainnot on raportoitu
erillisina analyysiraportteina. Tassa tydssa on esitetty vain tietyt tulokset, silla osa
saavutetuista tuloksista julkistettuna saattaisi haavoittaa yrityksen liiketoimintaa.
Taman tyon tarkoituksena on ollut esittdd kohdeyrityksen,  Cembiritin,
palveluliiketoiminnan nykytila ja tukea yritystd laajentamaan palveluiden liiketoiminta-

aluettaan tulevaisuudessa uusille ansainta-alueille.

Keratystd aineistosta loytyi yllattavia piirteitd rinnastettaessa eri haastatteluryhmien
tuloksia keskenaan. Erityishuomiota tulisi kiinnittda asiakkaiden ja henkildkunnan



119

eriaviin nakemyksiin esimerkiksi tulevaisuuden palvelutarjonnasta, kilpailutekijdista ja
materiaalipadtokseen vaikuttavista tekijoista. Naita ristiriitoja ja niiden syitéa on
aiheellista selvitella perusteellisemmin ennen kuin kohdeyrityksessa tehdaan nadihin
teemoihin liittyvia paatoksia.

Cembritillda tunnistettiin vahvasti asiakkaan ja verkostojen kasvava merkitys ja rooli
yrityksen liiketoiminnassa tulevaisuudessa. Erdadssa haastattelussa todettiin:
"Asiakkaiden tunteminen ja asiakastarpeiden tunnistaminen auttaa syvallisempiin
asiakassuhteisiin.” Yleinen tahtotila kohdeyrityksen tyontekijilla oli syventda suhteita
nykyisiin ja uusiin asiakkaisiin sekd laajentaa ja syventaa yhteistyota verkostoissa.
Muutoksiin suhtauduttiin varauksellisesti, mutta tydntekijdiden nakemys oli, ettd ilman

muutoksia ei voi parjata kilpailussa.

Nakemykseni mukaan, mikali  kohdeyrityksessa  halutaan  siirtyd  kohti
palveluliiketoimintaa, tulisi nykyisia perustoimintoja vahvistaa ja varmistaa niiden
suorittaminen kaikissa olosuhteissa. Palveluliiketoimintaan siirtyminen on hyva aloittaa
nykyisten palveluiden selkiyttamisellda, niiden oikeanlaisella tarjoamisella ja
hinnoittelulla asiakkaille. Suoritetuissa haastatteluissa annettiin useita selkeita kehitys-
ja parannusehdotuksia Cembritille. Tuloksista voidaan nahda keskeisimmiksi nousseet
teemat ja ongelmakohdat asiakkaille kohdeyrityksen toiminnassa. Osaan naista
ongelmakohdista on puututtu ja osa niistd on jo ratkaistu kohdeyrityksessa. Kaikkea ei
voi silti ratkaista kerralla, joten pienet muutokset toiminnassa vievat yritysta

lahemmaksi asiakasta ja hanen tarpeitaan.

Yrityksessa on pdadytty noudattamaan jatkuvan parantamisen toimintamenetelmaa.
Tahan liittyen asiakkaat on pyritty huomioimaan paremmin ja heidan tyytyvaisyyttaan
Cembritin toimintaan tiedustellaan saanndllisesti. Mielestani tdma on askel kohti
palveluliiketoimintaan siirtymista ja pyrkimys saada asiakkaiden &ani kuuluville ja

mukaan toimintaan.
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7 Yhteenveto

7.1 Paatanta

Tama raportti kasittelee haastatteluiden avulla saavutettuja tuloksia ja
kilpailijakartoitusta seka kertoo, miten nama on toteutettu. Tydn puitteissa valmisteltiin
palvelukuvaukset kohdeyritykselle seka tarjottiin ehdotuksia uusista palveluista
kohdeyrityksen  tarjontaan. Raportissa esitettiin  lyhyesti  tekijan  ndkemys
palveluliiketoiminnan nykytasosta kohdeyrityksessa  ja sen  tarjoamista
mahdollisuuksista yritykselle tulevaisuudessa. Nykytilan kartoituksen avulla pyrittiin
luomaan kasitys yrityksen mahdollisuuksista tulevaisuuden muutoksille ja hahmoteltu

tulevan toiminnan tahtotilaa.

Tybssa perehdyttiin kirjallisuuteen ja kerattiin teoreettista tietoperustaa, jonka pohjalta
on pyritty hahmottamaan palveluliiketoiminnan nykytilaa kohdeyrityksessa ja luomaan
yrityksen palveluista kuvaukset. Nykytilan kartoituksen pohjalta hahmoteltiin
palveluliiketoiminnan mahdollisuuksia yrityksen tulevassa toiminnassa. Ty®ssa esitetyt
padtelmat, hahmotelmat ja ehdotukset ovat tekijan ndkemyksia ja ehdotelmia
kohdeyritykselle. Yrityksen tulee suhtautua niihin kriittisesti, silla ne ovat yhden tekijan

nakemyksia asiasta.

Haastatteluun osallistuneet yritykset ja tyontekijat edustivat laaja-alaisesti yrityksen
asiakaskuntaa. Valinnalla pyrittiin vahvistamaan empiirisen aineiston monipuolisuus ja
rikkaus. Haastattelujen aikana kaytiin laajasti lapi palveluliiketoimintaan liittyvia
teemoja mukauttaen tarkempaa kysymyksenasettelua tilanteen mukaan kunkin
yrityksen toimintaan sopivaksi. Tarkasteltuja paateemoja olivat asiakkaan prosessit,
palvelut ja niiden tarjooma, yhteisty6é ja verkostot, prosessien ja informaation kulku,
kehityskohteet ja nykyinen toiminta. Aineiston analysoinnin tuloksena oli mahdollista
muodostaa kokonaisvaltainen kuva asiakkaiden ja henkilokunnan nakemyksista

palveluliiketoiminnasta ja sen vahvistamiseen liittyvista kehitystarpeista.

Kilpailijoiden ja alan toimijoiden tarkastelun avulla pyrittin  vahvistamaan
haastatteluiden avulla saavutettuja tuloksia. Trendikatsauksella haettiin tietopohjaa
aiheesta ja sitd tukemaan analysoitiin keskeisimpia kilpailijoita ja Suomessa toimivia

rakennustuotteita valmistavia yrityksia. Kartoituksilla saavutettiin vertailevaa tietoa ja
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niiden avulla luotiin katsaus alan suuntauksiin. Havainnoimalla ulkopuolisia toimijoita
pyrittiin  saavuttamaan ennakkotietoa kehitys- ja muutoshankkeista, joihin muut
toimijat keskittyvat.

Havainnoimalla ymparistéa ja kirjaamalla muiden toimijoiden tapoja ylos saavutettiin
tietopohja alan yrityksistda. Tahan rinnastettuna kohdeyrityksen sijoittaminen alan
muiden toimijoiden rinnalle ja nykytilan hahmotelman luominen onnistuivat helpommin.
Nykytilan hahmottamisen avulla kuvasin kohdeyritykselle tulevaisuuden vision ja
hahmottelin yritykselle tulevia kehitysaskeleita palveluliiketoimintaan siirtymisessa.

Palveluliiketoimintaa pohjustaen hahmottelin ja kuvasin yrityksen nykyiset palvelut.
Palvelut ovat vdlineita tavoitteiden saavuttamiseen, joten niiden kirjaaminen ja
kuvaaminen ovat tarkeita valineita yritykselle ymmarryksen lisadmiseksi.
Palvelukuvaukset parantavat yrityksen toimintaa ja antavat asiakkaille seka
yhteistydkumppaneille varmuuden, etta yrityksen tuottamat palvelut tayttavat tietyt
madritykset. Peltolan (2007: 256) toteamus, etta palvelu kasvaa antajansa otteessa,
luo palveluntuottajalle suuren potentiaalin ja vastuun asiakkaalle tuotetusta arvosta.
"Palveluloisto syntyy syddmessd, nakyy silman pilkkeena ja siirtyy asiakkaalle. Sitd on
palveluloisto” (Peltola 2007: 256).

Kettunen (2009: 182) muistuttaa, ettd kaikilla projekteilla on loppu. Projektin
paattamiseksi oli todettava tulokset riittaviksi ja kirjattava uudet ajatukset muistiin
seuraavaa projektia varten. Laamanen & Tinnild (2009: 129) mukaan projektin
tavoitteena on saavuttaa kertaluontoinen paamadra annetussa ajassa. Tama projekti
on tullut ensimmadisen vaiheen osalta loppuunsa, ja on aika siirtyd seuraavaan

vaiheeseen.

7.2 Pohdinta

Tapaus on tutkijan oppimisprosessin tulos, joka ei enda ole vain tutkimuksen kohde tai
tiedon tuottamisen vadline. Parhaimmillaan tapaustutkimuksen tekeminen opettaa
tutkijalle vuoropuhelua kohteensa kanssa. Tama vuoropuhelu on luovan
ongelmanratkaisun ja tutkimusmenetelmien oppimisen perusta. (Laine ym. 2007: 123.)
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Arvioin tydn etenemistd, onnistumista ja tavoitteiden toteutumista tekijan
nakdkulmasta. Lisaksi otan kantaa tydskentelyyni ja hankkeen aikana ilmenneisiin
ongelmakohtiin seka tulosten hyédynnettdavyyteen. Tydssani olen pyrkinyt teoreettisen
katsauksen kautta tuomaan esille tarkeita piirteité palveluliiketoiminnasta ja sen
merkityksesta. Tydssa on pyritty yhdistdamaan teoreettiset opit ja kaytanndn tydelama.

Opinndytetyd on ammatillisen kasvun edistdja, jonka tuloksena tama raportti on
tuotettu osana opintoja. Ty6 on laajentunut prosessin edetessd, ja toteutuksen
aikataulu on venynyt asetetusta aikataulusta pidemmaksi. Uusien ldydoksien myoéta
herdsi mielenkiinto uusien asioiden etsintdan, ja mielenkiinto laajeni tydn tekemisen
aikana ydinaiheen ulkopuolelle. Olen kiinnostunut aiheesta, joten tyé on laajentunut
sitd tehdessd. Tyotda aloittaessani kohdeyritys asetti ainoaksi tavoitteeksi
palvelukuvausten tuottamisen ja katsauksen nykytilanteeseen. Olen kuvannut yrityksen
palvelut sanallisessa ja kuvallisessa muodossa. Sen lisdksi olen laajentanut tyoni
aihealuetta koskemaan laajemmin palveluliiketoimintaa. Toimin yrityksessa FutIS-
hankkeen projektitydntekijand, joten aihepiiri kuuluu luonnollisena osana arkipaivaani.
Tiedonhaku ja tiedon pdadoman kasvattaminen helpottavat jokapadivaista tyotani
palveluliiketoimintaprojektissa.

Jouduin  tydén tekemisen aikana toteamaan, ettd jokainen on saman
kahdenkymmenenneljan tunnin vanki, ja tdma rajoitus on ratkaistava jollakin tavalla
(Pirttila 2000: 127). Tyon aikana saavutin ja tuotin ennakoitua suuremman maaran
materiaalia. Paadyin jakamaan tuotetun materiaalin erillisiksi ja yksityiskohtaisemmiksi
raporteiksi. Haastatteluista ja kilpailijavertailuista on kirjoitettu analyysiraportit, silla
niiden raportointi tdman tydn puitteissa olisi kasvattanut tasta selvitystydsta
monisataasivuisen raportin. Raportoin tuloksista erilliset analyysiraportit, joiden aikana
saavutettuja keskeisimpia 10ydoksia on esitelty tdssa raportissa. Olen pyrkinyt
esittdmaan tdssa raportissa padkohdat tuloksista ja tuotetusta materiaalista

kokonaiskuvan luomiseksi.

Wegelius-Lehtonen ym. (1996) ovat todenneet kirjansa saatesanoissa kuvaavasti
kirjoitusprosessia: “Kirjoitus on luova prosessi, johon sisdltyy niin onnen hetkid kuin
ripaus tuskaakin.” Olen tehnyt tata ty6ta noin vuoden ajan kohdeyrityksessa toimien
FutIS-projektissa tyontekijana. Tana aikana yrityksessa on tehty muutoksia, ja osa
tuloksissa esiintyneista ristiriitaisuuksista ja epakohdista on korjattu. Myds asiakkaiden
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esittamiin epakohtiin ja kehitysehdotuksiin on puututtu ja osaa naistda on kehitetty
asiakastarpeita vastaaviksi. Yrityksessa kehitystyd on viela kesken ja uusia tarpeita
ilmenee jatkuvasti, mutta jatkuva parantaminen ja kehittdminen vievat yrityksen
liketoimintaa eteenpain. Asiakkaiden kuuntelu ja heidan tarpeisiinsa vastaaminen
johdattavat yritysta kilpailussa voittoon ja saavuttamaan jatkuvasti parempia tuloksia.
Mielestani kohdeyrityksesséa on tehty asiakassuuntautuneita ratkaisuja, joita tulee
tulevaisuudessa tehda lisad kuuntelemalla asiakasta ja kuulostelemalla markkinoiden
tilannetta.

Toivotan toimeksiantajana toimineelle yritykselle menestysta tulevaisuuden haasteiden
kohtaamiseen ja arvoa tuottavan prosessin kehittdmistydssa. Taman tydn aikana olen
oppinut paljon ty6nantajaltani, ja he ovat antaneet minun tuottaa ja toteuttaa tata
projektia vapaasti. Olen pyrkinyt viemaan hanketta omalta osaltani eteenpadin
vastuullisesti ja asianmukaisesti. Tydn ohessa olen saanut osallistua useisiin kehitys- ja
muutoshankkeisiin kohdeyrityksessa. Tydn mielenkiintoisimpia piirteitd ovat olleet
toimiminen FutIS-hankkeessa, jossa olen saanut olla oppimassa ja kuuntelemassa
muiden yritysten tapoja toimia ja tuottaa ratkaisuja. Paatan tydni yhtymalla Alasuutarin
(2001: 278) ndkemykseen, etta tutkimus ei lopu, vaan se taytyy lopettaa tekemalla

tuloksista raportti ja panemalla sille piste.
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SBC projektin asiakashaastattelut - Yleinen

teemahaastattelun runko

Alussa lyhyt kuvaus koko projektista ja haastattelujen roolista siinda aiemmin

|lahetetyn A4-saatteen pohjalta.

1. Yleiset tiedot haastateltavasta

Q0 oo

Haastateltavan tausta ja tyohistoria

Millainen on tydhistorianne kohdeyrityksessa?

Tydnkuva, tehtava

Milla tavoin tehtdva koskettaa tarkastelemaamme yritysta?

2. Asiakkaan perustiedot

Qo0 oo

oo

Mika on yritys/ yksikko jossa tydskentelee?

Mika on yksikdn merkitys laajemmassa yrityskokonaisuudessa?

Missa liiketoiminnassa yritys toimii?

Menestymisen kannalta valttamattomia tekijoita lilketoiminnassanne?
Asiakkaan prosessit.

Millaisia asiakkaita teilld on?

Toimittajasuhteiden rooli ja merkitys yleisesti? Neuvotteluasemat,
toimittajien koot yms.

Missa olette hyvia / parempia kuin kilpailijat?

3. Tuote tai palvelutarjooma asiakasyrityksen kannalta
a. Mika on kyseessa olevan tuote- ja palvelutarjooman merkitys yritykselle?
b. Kuvailkaa tuotetta ja siina tarkedna pitdmianne asioita?
c. Miten tuote voisi palvella teita / loppuasiakasta entistd paremmin?
d. Miten parantaisit tuotetta / mita se voisi tarjota lisaa?
e. Onko tuotteeseen liitettavissa palveluelementteja?

4. Asiakasyrityksen ja haastateltavan suhde

a.
b.

kumppaniyritykseemme

Yhteistyon historia

Kuvaus suhteen tasosta ja toimivuudesta (Iaheinen / etdinen, hyva
yhteisty6/heikosti toimiva yhteistyd)

Miksi ollaan tyytyvaisia / tyytymattdmia suhteeseen?
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Mikali ongelmia on niin mille alueelle ne kohdistuvat:

i. hankittavaan tuotteeseen

ii. toimintaan yhteistydssa (esimerkiksi toimitusajat, toimitusaikapito...)
iii. tuotteen / palvelun hintaan

iv. henkildihin yrityksessa

v. mihin muuhun?

e. Miten kuvailisitte koko arvoketjua / verkostoa, jossa kohdeyrityksemme

tuotteita toimitetaan ja kaytetaan?

f. Miké on oman yrityksenne rooli kokonaisuudessa?

g. Mika on kohdeyrityksemme rooli kokonaisuudessa?

h. Mitka ovat keskeiset paatdksentekijat liittyen kohdeyrityksemme

j-

tuotteisiin / palveluihin?
Mita piirteitd padtoksentekijat tuotteessa / kohdeyrityksessa arvostavat?
Mikd on tuotteen valinnassa keskeinen asia: esteettisyys, teknisyys,

kesto, elinkaari, huolettomuus tms.

k. Milla eri tavoin (suoraan, tukkurin kautta, vahittdismyyjan kautta tms.)

tuotteita loppukayttdjille toimitetaan?
Missa vaiheissa ovat suurimmat haasteet ja kenelld niihin on suurimmat

vaikutusmahdollisuudet?

m. Millaisena ndette yhteistydsuhteen tulevaisuuden kohdeyrityksemme

kanssa? Lyhyella ja pitkalla aikavalilla? lyhyt=alle vuosi, pitké=1-5 vuotta

5. Tilaus-toimitusprosessit ja tiedonkulku

a.
b.

Miten hyvin toimituksiin liittyva yhteistyd toimii?

Toimitusten oikea-aikaisuus ja oikea laatu? Oikea maara oikeita tuotteita
oikeaan paikkaan oikean laatuisena?

Toimitusten tekninen toteutus (pakkaus, toimitustiedot, toimitusten
minimimaarat ym.)

. Tiedonkulku toimituksiin liittyen? Tekniset tiedonkulun tavat ja

henkildihin sidottu tiedonkulku?

e. Reklamaatiot ja niiden hoito?

Ennustettavuus ja yrityksen mahdollisuus auttaa toimittajaa
ennakoinnissa?

. Ansainta ja hinnoittelu... kuvaa hinnoittelun mahdollisuuksista ja

vaihtoehdoista
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6. Tarjooman ja asiakaspalvelun kehittamistarpeet

a.

Miten omassa toiminnassa / prosesseissa tuotteita/palveluita kaytetaan.
Miten nailld liiketoimintaa ja menestystad aikaansaadaan?

b. Mika tuottaa teille arvoa tai hyotyja liiketoiminnassa?

Tuleeko mieleen hyvin sujunutta casea, josta merkittavaa hyotya
liiketoiminnassa teille tai loppuasiakkaalle.

Miten kohdeyrityksemme voisi palvella yritystd paremmin? Ja mita
suorastaan akuutisti haluaisitte? Mita taas toivoisitte tulevaisuudessa?
Mista suunnasta tuotteisiin tai toimintaan liittyvia parannusehdotuksia
tulee?

Millaisia hyvia kaytantdja muista toimittajasuhteista / kilpailijoilta voisi
harkita kohdeyritykseemme?

. Miten vertailisitte kohdeyrityksemme suoriutumista verrattuna sen

kilpailijoihin? Mita tekee paremmin ja mita huonommin?
Onko teilla tiedossa asiakkaanne tarpeita tai toiveita liittyen
kohdeyrityksemme tuotteisiin tai palveluihin?

Miten ndette mahdollisuudet seuraavilla alueilla asiakasarvon
kohottamiseen:

i. saatavuuden varmistaminen (varastot asiakkaalla)

ii. hatatoimitukset

iii. asennuspalvelut

iv.  koulutus

v.  konsultointi

vi.  tuotteen elinkaaren aikaan liittyvat palvelut, esimerkiksi tuotteiden
havitys / kierratys

7. Muita mieleen tulevia ajatuksia?
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Service business capabilities — Customer interviews

Many industrial firms have seen the need to develop services to strengthen their
customer offering. Still, the transition from a manufacturer to a service provider is not
an easy one. Tampere University of Technology is participating in “Service business
capabilities” —project, in which the potential for service development and needed
capabilities are analyzed in three traditional manufacturing companies. One of these
research partner companies is Cembrit Oy.
Important part of the project is customer interviews. The aim in these interviews is to
discover potential benefits to customers and the possible need to further develop the
relationship. The ultimate goal for the partner company is to be able to serve its’
customers better.
The interview consists of questions about the background of the respondent, basic
information on the company and finally the description of the relationship with our
partner company. We are especially interested in finding out the customer needs and
development potential regarding to the products and services provided by our partner
company. The interview lasts about 1-2 hours.
The interview themes include:

- general information of the interviewee

- general information of the interviewed company

- interviewees / companies relationship with Cembrit Oy

- Cembrit’s current offering and possibilities to develop it

- general customer needs and what creates value to customer.

Interviews are accomplished as theme interviews where all respondents are presenting
their thoughts and ideas based on their role in the companies and personal knowledge.
All interviewees’ view is important to be able to gain a holistic perspective on issues
mentioned above. All interview data is confidential and individual comments of the
interviewees will not be recognizable in the works based on this data.

Contact persons:

Researcher Mika Ojala Lecturer Tommi Mahlaméki
mika.ojala@tut.fi tommi.mahlamaki@tut.fi
+358 50 525 6205 +358 500 866 641

Industrial management Industrial management

Tampere University of Technology Tampere University of Technology
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Rakemtaja 1

Rakentaja 2

TAUSTATIEDDT

HAASTATELTAVAN TALSTA

[rityksen omistajaja

25 v. arkkitehting, L5 v,

ketjun

rakennt

ja

L 15

iyt johtaja, 4 v.

rityksen

yrityksen

osakas, talotekniikka -0saston [vuoden kokemus alalta [yrityksessé myidnd  |tsimitusiohtaja, toimitusjohtaja,
raimitusohtaja, pagllikks, aiemmin  |ja n 12 vuaden kokemus w 312
arkkitehti i minut yritcajans rautakaupasta sisakatoasentaja, v (yrityksen perustaja)

alallanisy tytiskennel lyo
asentajanals v

Haastateltavan tynkuva ) talonrakennuksen ja tavaran [Tytnkivaan kuuluwat  |toirmitusjotajan Tulkee témallla ja
i ninnan uudi i hallinta ja eosastast i rehtivat tybnjohta, | projekteissa, kiemss
hallinta ja johtaminen, | suunnitelu, henkildstijohtaminen  |a, tilausvastuu piirustusten pohjalta, |asennus, eri tydmaita
projektijohtaminen ja- |arkkitehtoonisten sille innoi i {aloituspalaverit,

hallinnaint ideoiden ruorreille (muille , muut 3
hahmottaminen ja ruotreille ostaja lisagminen, sekalaisertehtivit  |luovutuspalaverit)
kehittelys, suunnittelu erikseen), 4 alaisen  [hommaaminen ja
ja suunnitelmien tranohjaus, Iaskenta projekteille,
konkretisoiminenasi ak ryyntivastuu myyjét lahes kako
kaille rakennustarvikkeista, |projektin kulun mukana

toiminnan eri vaiheissa
kehittaminen ja
henkilakohtainen
HRTITYS
KRITTISET TEKUAT MENESTYKSESSA
Toirnintatapa 5 % x % * x
a x x x x
Verkostat. a x x x x
Toimitusvarmuus 3 x x x
Aikataulut 3 x x x
Luottamus 3 x x x
Brandi 3 x x x
Hints 2 x x
Valikeima 2 x x
Trendit 1 ®
[ - mukautuminen ja - wksen [- minkaan yksitaisen - vk, kilpailu kovas, |- kausiluontoinenala |- Ei vl sanos olevansa
reagointl MuUTUviin |K3UMS tanottava uusi  |tavaravhman aiemmin (kes3 sesonkialkaaja |missasn eritdsest
tilanteisiin, palvelumuate frmuilla  |peisigant ei vaikuta asiakasvaatimus oli  |muina aikaina 18hinna (parempia kuin muut,
-tekijatia kritiset | tanolla vastaavaa), |tulokseen, jollain mika erta tavarat oli vain uudiskahteita)  |Teiminutitse useassa
kohdat filppuat - suunnittelijan s |tahansa wvaranhma toimitettava huomenna vritksessa ja nahmt
suunniteltavasta asata kuunneella voidaan pudattas mutta k. niiden twiee e yriyysten
kohteesta ja projektistakaikkia ja tends huoletta pois olla tanasn toi mintatapoja, joten
kaikkien toiveiden valikoirmista, toimitertuna, miks vertaillessaan
rukainen ratialsu - yleinen taloudellinen vaatii ol mijoita keskengdn
(loppurulos toiveiden  [tilanne vaikumaa ravarapuskureiden &i 0saa sanoa missh
kompromissi), vahvasti pitamista erityisest eroruisivat
- "Hyvin tehty 15 myy." |menestymiseen, kilpailijoista.
- maakohtaiset
MIKSI ASIAKAS VALITSEE YRITYKSENHE?
Luotarmus 5 x x % x x
Tuote-etu, valikoima a x % x x
Toirnintatapa a x % % x
Laam 1 x
Asennustehokkuus 1 x
HAASTATELTAVAN ASIAKKAAT
Ammattirakentajat 6 x x % x x x
Uudiskohteet 4 x x x x
4 x x x x
Julkiset 4 x x x x
Vksityiset 1 * x % x
Korjauskohteet 3 x x x
Vleisest 3
Jalleenmyyiat 1 x
ASIAKASPROJEKTIT
Julkiset hankkeet 1 * x x x
Asuinrakennukset 3 * x x
Uudisrakennuskohteet 2 X x
Sairaalahankkeet 2 x x
Teollisuushankkeet 1 x
Parvekkeisiin llimat hank 1 x
Miruaaliprojektit 1 X

PROSESSI

PROSESIN KULKL
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KAIKKI VASTAUKSET YHTEENSA
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S |NAKEMYKSET

20
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O INAKEMYKSET

1
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PAALUOKKA YLALUOKKA ALALUOKKA PELKISTETTY ILMAUS ALKUPERAINEN ILMAUS 1
TAUSTATIEDOT HAASTATELTAVAN |Haastateltavan Yrityksen omistaja ja Toimii yrityksessa toimitusjohtajana. Molemmat
TAUSTA tydnkuva osakas, toimitusjohtaja, |yrityksen perustajat koulutukseltaan
arkkitehti arkkitehteja ja sisustusarkkitehteja.
Haastateltava toiminut kaupunkivirastolla
arkkitehtina ja sen lisdksi ennen omaa yritysta
kokemusta muustakin arkkitehtityoskentelysta.
Ty6nkuvaan kuuluvat suunnittelu,
yritystoiminnan hallinta ja johtaminen,
projektijohtaminen ja -hallinnointi.
YRITYSTAUSTA Yrityksen Yritys perustettu n. 10v |- yritys perustettu n. 10 v sitten,
taustatiedot sitten - yrityksen perustajat koulutukseltaan
arkkitehteja seka sisustusarkkitehteja,
- haastateltava toiminut kaupunkiviraston
arkkitehtina Helsingissa,
- kokemusta muustakin arkkitehttyskentelysta
CEMBRITIN Cembritin tuotteet |Ei kokemusta Cembritin |Eivat ole kdyttaneet Cembritin tuotteita, mutta
TUOTEHISTORIA ja niiden kayttd tuotteista, tuotteet ennestaan tuttuja tuotteita ja tunnistaa seka
YRITYKSEN yrityksessa ennestaan tuttuja tietda tuotteet ja tuotemerkit
KAYTOSSA
KRITTISET TEKUAT |Toimintatapa Mukautuminen ja Mukautuminen ja reagointi muuttuviin
MENESTYKSESSA reagointi muutoksiin tilanteisiin (erityisesti korjausrakentamisen

puolella matkan varrella tulee yllatyksia joihin
tulee reagoida)

Osaaminen osaamisen Tulisi pystyd kohdistamaan ja keskittamaan
keskittaminen ja kaikki tarvittava osaaminen suunniteltavaan
tuotetietous kohteeseen. Tuotetietous tulee olla korkea.

Verkostot

Toimitusvarmuus

toiminnan ketteryys ja
joustavuus

Toiminnan tulee olla joustavaa ja ketteras,
jolloin pérjatadn paremmin kilpailutilanteissa.

Aikataulut
Luottamus
Brandi kestava kehitys pitka kestavan kehityksen historia ja osaaminen
Hinta
Valikoima
Trendit herkkyys ja ajan ilmiot [Oltava herkkyytta nahda ajassa menossa olevat
ilmiot ja seurata aikaa, trendeissd mukana
oleminen
Muut projekti- ja Kriittiset menestystekijat riippuvat kulloinkin
suunnitelmakohtaista [suunniteltavasta kohteesta ja projektista.
"Jokainen projeksti opettaa seuraavaa."
MIKSI ASIAKAS Luottamus
VALITSEE
YRITYKSENNE?
Tuote-etu, valikoima
Toimintatapa
Laatu
Asennustehokkuus
HAASTATELTAVAN |Ammattirakentajat
ASIAKKAAT
Uudiskohteet uudis- ja Viime aikoina tehneet paljon uudisrakennuksia
asuinrakennukset ja asuinrakennuksia
Rakennuttajat ammattirakentajat Ammattirakennuttajat, asuntorakennuttajat
Julkiset kunnat ja taloyhtio Taloyhti6t, kunnalliset organisaatiot
Yksityiset yksityiset asiakkaat yksityisia asiakkaita (ei juurikaan omakotitaloja)
Korjauskohteet
Yleisesti
Jalleenmyyjat
ASIAKASPROJEKTIT |Julkiset hankkeet

Asuinrakennukset

Uudisrakennuskohte
et

Sairaalahankkeet

Teollisuushankkeet

Parvekkeisiin
liittyvat hankkeet

Virtuaaliprojektit




Palvelun
konkreettiset
elementit

Markkinointi
materiaali

Kirjallinen
tilausvahvi
stus

Mallipalat,
esitteet,
dokumentit

Asiakas

Asiakkaan
yhteydenotto

Asiakkaan kontaktihenkilét
(asiakaspalveluhenkiléstd,

myyjat)

~
“\y Mallipalatilauksen
vastaanottaminen ™\

Tilausvahvistuksen

Sisdisettoiminnot
{asiakaspalvelu,
tuotannontukipalvelut,
lahettamo)

N Tilauksen
kirjaaminen

y

- Tilausvahvistus 4

Tuotantotilaus <

Pakkausdokumentit,
kuljetusasiakirjat

I
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Tukitoiminnot
(tuotanto,
pakkaamo,
lahettamo,
hallinto, johto)

Toiminnanoh-
jausjarjestelma

Yy Tuotannon-

suunnittelu

¥

Tilauksen
valmistaminen

\

Tilauksen
pakkaaminen

y

y  Kuljetuksen
varaaminen

Tilausvahvistuksen ,~"  |3hettaminen
vastaanottaminen

Mallipalojen é_,,,,”"/f"l/'
vastaanottaminen

Asiakkaalle nakyvat toiminnot

Asiakkaalle nakymattomat toiminnot

Mallipalaprosessin graafinen palvelukuvaus



PALVELUN LAJI
Palvelun nimi
Nakokulma
Palvelun kuvaus

Palvelun sisaltd
Kenelle palvelua tarjotaan?
Tilaus

Teknisyys
Tekniset rajoitteet

Toimitus
Toimitusaika

Nakokulma
Asiakashuoli

Mihin asiakkaan ongelmaan antaa ratkaisun?

Asiakaslupaus
Mita asiakkaalle luvataan?

Asiakatarpeiden vaatimukset

Mitka ovat asiakkaiden keskeiset vaatimukset ja
odotukset prosessia, sen tuotteita/palveluja
kohtaan?

Erottumistekijat

Milla tavalla meiddn tuottamamme palvelu on
parempaa kuin muiden palveluntuottajien palvelu?

Mita etuja palvelu tuottaa asiakkaalle?

Palveluun liittyvat tavarat

Mita fyysisia tuotteita palveluiden vastaanottaja
saa?

Asiakkaalle asetettavat vaatimukset

Mita vaatimuksia asiakkaan tulisi tayttaa, jotta voisi
vastaanottaa palvelun?

Kohderyhma
Kenelle palvelu on suunnattu (/suunniteltu)?
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TYOSTOT

Mallipalat ja mallit

Yleista

Asiakaskohtaisten mallien ja mallipalojen valmistaminen asiakkaan
antaman suunnitelman mukaisesti tai vakiokokoina valmistettavien
mallipalojen tarjoaminen asiakkaille. Mallien valmistaminen ja
pakkaaminen tapahtuu Primen tuotantoyksikdssa. Tavoitteena on tarjota
asiakkaan konkreettisia malleja ja esimerkkeja tuotteista, joiden avulla
voidaan edistaa ja helpottaa niiden myyntia seka lisata tuotetietoisuutta.
Samalla varmistetaan suunnitteluprosessin onnistuminen ja tarvittavien
mallien saatavuus lupa-anomuksiin.

Mallien ja mallipalojen valmistaminen ja toimittaminen asiakkaalle.
Palvelua tarjotaan kaikille asiakkaille, erityisesti suunnittelijoille.

Asiakas tai myyja lahettaa pyynnon mallien ja mallipalojen
toimittamisesta maaritettyyn osoitteeseen.

Mallien ja mallipalojen rajoitteet:

- max. 1250x3050 kokoisia kappaleita

- standardikokoiset mallipalat 210x297 tai 40x120

- mallipaloja toimitetaan Cembritin varikartan savyissa

- malleja voidaan erillisesta tilauksesta toimittaa asiakkaan maarittamiin
mittoihin ja erityissdvyihin

- malleja voidaan ty6staa asiakatarpeen mukaisesti

Yleisesti sovittu toimitusaika standardikokoisille malleille on 1 viikkoa,
muissa tapauksissa noudatetaan tuotteiden normaalia toimitusaikaa
(poikkeustapaukset sovitaan erikseen tuotannon kanssa), ymparivuotiset
toimitukset.

Asiakkaan nakékulma

Millaisilta tuotteet tuntuvat ja ndyttavat oikeasti, mitkd ovat todelliset
varisdvyt tuotteissa eri valaistuksessa, soveltuvatko tuotteet
suunniteltuun kohteeseen.

Asiakkaalle toimitetaan konkreettinen ja kasissa pidettdava malli
tuotteesta. Asiakkaan helpompi vakuuttaa muut hankkeeseen
osallistuvat materiaalivalinnasta.

Tuotteiden valmistajan tuottamista levyista malli, joka on valmistettu
luotettavan ja korkean laatukriteeristén mukaisesti. Mallit vahentavat
asiakkaan epardéintia ja antavat useisiin suunniteluvaiheen ongelmiin
vastauksen.

- pyydettyjen mallien toimittaminen annettuun osoitteeseen
- mallit vastaavat tilauksille tuotettuja oikeita levyja

Tuotteiden valmistajana voimme toimittaa asiakkaalle tilauksen mukaisia
levymalleja, jotka voidaan tyostaa asiakastarpeen mukaisesti, kasitelld
asianmukaisesti ja asiantuntevasti. Asiakkaalla on mahdollisuus valita
mallille kohteeseen suunniteltu sdvy ja mahdollinen kuviointi.

Nopeuttaa suunnittelua ja helpottaa virallisten lupa-anomusten
ldpivientia, vahentaa riskid tuotevalinnassa ja materiaalipaatoksessa seka
helpottaa valintapdatoksen vakuuttamista muille osapuolille. Toimii
ideoinnin ldhteena suunnittelijoille.

Mallipalalevyt tuotemerkinndin, pakkaus ja tuote-esitteet.
- asiakkaan tulee mallipyynndssa maarittaa haluamansa koko, savy,
madrat ja mahdolliset tydstot

- asiakkaan tulee toimittaa osoite, jonne mallit voidaan toimittaa

Kaikille asiakkaille, tarjotaan |ahinna suunnittelijoille



N&kokulma
Edut palveluntuottajalle
Mita etua palvelusta on sen tuottajalle?

Laatutekijat
Milla laatumittareilla voidaan todeta onnistunut
laadun tuottaminen palveluissa?

Milla mittareilla palvelun tuottamista seurataan?

Ennakkovaatimukset/kriittiset tekijat
Mitka ovat prosessin kriittiset menestystekijat?

Mitka ovat kriittisia tekijoita palvelun
suorittamiselle?

Keskeiset resurssit ja kyvykkyydet

Tyokalut ja koneet, jotka tarvitaan palveluiden
tuottamiseen

Mitka ovat olennaiset resurssit (tilat, jarjestelmat,
kyvykkyydet) lopputuloksen kannalta?

Erityisvaatimukset palvelulle

N&kokulma

Kehitys

Osaaminen ja tyokalut, jotka tarvitaan palvelun
pitdmiseen kilpailun kérjessa. Kehitysehdotukset.

Konsernitason henkiln tai organisaation nimi, joka

voi antaa lisatietoja kuinka palvelu toimii ja kuka on

vastuussa palvelun elinkaaren hallinnasta.
Kehitysehdotuksia

Mita tunnistettuja kehittdmistarpeita prosessiin
liittyy?

Lisskommentteja liittyen palveluun ja sen
kehittamiseen

Omistajuus

Kuka palvelun omistaa?

Alku (heréate, syotteet)

Mika tai mitka asiat laukaisevat prosessin kayntiin?
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Palvelun tuottajan nakokulma

Tarjotaan asiakkaalle konkreettisia materiaalimalleja, jolloin
varmistetaan asiakkaan nakemys tuotteeseen.
Mallien avulla myynti ja markkinointi on helpompaa.

- toimitukset suoritetaan asiakkaan kanssa sovitusti ja aikataulun
mukaisesti,

- asiakas kayttaa kohteessaan ja projektissaan mallin mukaisia tuotteita,
- tyytyvdinen asiakas, joka ostaa tuotteita tulevaisuudessa

Asiakaraataloityja malleja seurataan samalla tavoin kuin kaikkia
tuotettuja tuotteita (prosessi ei eroa normaalitilauksesta). Mallipalojen
pyynnot ldhetetdaan ManageEngineen, josta ne poimitaan ja lopetetaan,
ohjelman saannéllinen seuranta ja raportointi.

Asiakkaan tavoittaminen oikealla hetkelld ja tarpeen synnyttaminen.
Myyjien ajantasainen asiakastarpeinen tunnistaminen, tarvittava
osaaminen palvelun myymisestd, odotusarvojen tayttaminen,
asiakastuki, valmius prosessin hoitamiseen (resurssit, vélineisto)

- asiakkaan tavoittaminen

- oikean informaation kulkeminen asiakkaalta palvelun tuottajalle

- luvatut mallit tuotetaan aikataulussa sovitun mukaisesti

Normaali tuotantokoneisto, pakkausmateriaali, esitteet

- asiakaspalvelijoiden ja tilauksen toteuttajien tarvittava ammattitaito ja
patevyys

- tarvittava ja oikeanlainen koneisto

- oikea ajoitus

- asiakkaan tavoittaminen ja tarpeen havaitseminen (oikeaan aikaan)
Ajantasainen tietous asiakaspalvelijoilla

Muita tietoja

Jatkuva laadukas, osaava ja oikea asiakaspalvelu palvelun tuottamisessa.
Ajoitus ja sen ennustaminen.

Myyjat, tuotepaallikko,asiakaspalvelijat, laatuosasto, tuotekehitysosasto

Asiakasrekisterin yllapitdaminenja yhteydenpito toimitettuja
mallitilausten pohjalta,
tarkempi seuranta toimitetuista malleista ja taytetyista mallitilauksista

Myyntiosasto

Asiakastarve tai tuotesignaali esimerkiksi messuilta,
markkinointimateriaaleista, muista kohteista...
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Palveluprosessin kuvaus palveluprosessista ja organisaatiosta erilliset kaaviokuvat

Mita palveluprosessi sisaltaa? - Asikas ohjautuu myyjan/tuotteiden valmistajan luokse omasta tai
myyjan aloitteesta tai jonkin kolmannen tahon aloitteesta (esim.
suunnittelijan asiakkaan ohjaamana eli asiakkaan asiakkaan neuvomana).
- Tapaamisista, yhteydenpidosta ja mallien toimittamisesta sovitaan ja
toteutetaan ne sovitusti, yleensa asiakkaan luona.
- Palveluprosessi kdynnistyy asiakastarpeen kartoituksella, arviona ja
selvityksena.
- Kartoituksen pohjalta tuotetaan ja tomitetaan asiakkaalle sovitut mallit.
- Mikali prosessi tuottaa palautetta pyritddn se ohjaamaan oikeaan
resurssiin ja tekemaan muutoksia palautteen mukaisesti.

Mita tydprosessi kasittaa? - Vakiokokoisia malleja tuotetaan tilauspisteiden mukaisesti varastoon.
- Asiakkaille pakataan ja toimitetetaan pyydetyt mallit, joiden mukana
ldhetetddn tuote-esitteet.
- Toimitettuje mallitilausten tilausasiakkaat raportoidaan
seurantajarjestelmaan.
- Naytetilausten pyytdjiin otetaan yhteytta mahdollisuuksien mukaisesti.

Prosessin ohjaus- ja kehittdmismenettely

Miten prosessia ohjataan kaytannossa? Myyjat tai asiaakkat lahettavat mallipyyntdja, jotka myyntiassistentit
hoitavat eteenpain.

Miten prosessia kehitetdaan? Ketka, kuinka usein, - Saatu asiakaspalaute pyritaan huomioimaan toiminnassa ja parantamaan

milloin? prosessia saadun palautteen mukaiseksi.

- Sisaisesti tulleita aloitteita, kehitysehdotuksia ja muutoksia pyritdan
viemaan eteenpain sovitussa aikataulussa.

Loppu (tuote, palvelu, info)

Minka lopputuloksen prosessi tuottaa? Asiakaspyynnén mukaiset mallit sovittuun toimitusosoitteeseen.

Rajapinnat muihin prosesseihin

Mihin muihin prosesseihin tdma prosessi kytkeytyy? Myyntiin ja asiakaspalveluun, levytuotantoon, ldhettamoon,
markkinointiin

Markkinointimateriaali

Kuvaus saatavilla olevasta markkinointimateriaalista www-sivut, erilliset esitteet, konkreettiset ndytteet

Koulutusmateriaali
Kuvaus saatavilla olevasta koulutusmateriaalista Talla hetkelld ei jarjesteta erillistd koulutus- tai konsultointipalvelua.
Pyydettdessa voidaan toimittaa asiakasraataldityja materiaaleja.

Tyoohjeet

Kuvaus saatavilla olevista tydohjeista Sisdinen ohjeistus mallipaloille.

Kyvykkyys

Kuvaus palveluntuottamiseen tarvittavista tiedoista Vaaditaan sama tietotaito, samat resurssit ja valineisto kuin normaalien
ja taidoista ja kuinka ne siirretaan. tilausten tuottamiseen.

Hinnoittelu

Hinnoittelun perusteet -mallit toimitetaan yleensa tilaajille ilmaiseksi

- asiakasraataloityjen mallitilausten hinnoittelu sovitaan
tapauskohtaisesti
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ASIAKAS

Myyntijohtaja

MYYNTI- Markkinointi-
ASSISTENTTI assistentti
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S.p.A

tiedot -> Ruotsi

Tanska, Alankomaat

liikevaihto 2 1,5 Mijardia € 1012 000 NOK (1,3 €)

liikevaihto Suomessa 1 2252000 |

henkilosto 2 12000 120

henkildsto Suomessa 1 4 |

perustamisvuosi - 1978 1965 1961 1905
tuotanto 3 Norja, Iso-Britannia Italia Belgia
paamarkkinat 3 | Ruotsin sivustolta otetut Norja, Suomi, Ruotsi, Belgia, Luxemburg,

Alankomaaat, Saksa,
Ranska, Iso-Britannia,
Irlanti, Skandinaavia,
Liettua, Tanska, Puola

jalleenmyynti ja
jakeluverkosto

Tuoteryhmat

Ivarsson nimelld www-sivut
ruotsiksi, norjaksi ja
tanskaksi

Eurooppa, USA, Kanada

rakennuslikkeiden ja -
kauppiaiden kautta

seindtuotteet),
tuulensuojat, méarkatiojen
tuotteet, kestavat
rakennusjdrjestelmat

parvekelevyt, perustan
pohjakiveen (tali, rappuset,
peruskiveen) ja
maatalouslevy (navettoiin,

tuoteryhmien maara 5 7 2 4
kayttokohteet katto- ja jukisivutuotteet, jukisivut (sisé- ja jukisivut (sisa- ja julkisivut (sisa- ja
rakennuslevyt (lattia-ja ulkokayttéon), ulkokayttéon), kattolevyt, ulkokayttéon), laatat,

perusleyvt (palonsuojalevy,
seinien sisarakenteiden
levyt), parvekelevyt

aaltolevyt, peruslevyt, tilet,
kattotuotteet (tilet, levyt)

saattavat nakya
katsottaessa levya eri
suunnista valossa, eri
kosteusolosuhteissa, myos
eri tuotantoerien ja levyjen
valild voi esiintya varieroja.
Levyissa pienia kirkkaita
pisteitd jotka ovat osa Eter-
Color tuotteiden luonnolista
ominaisuutta ja siita
johtuen levyissa esiintyy
erilaisia eroja. Levyt
paallystetty
vedenkestavald ja
lapinakyvalia
hydrofobointiaineella. Levyt
vaalenevat hiukan ajan

mekaanisesti kestava (-
50:sta +80 asteeseen), UV
sateilyn kestava, helposti
puhdistettava,
paloluokiteftu,
kemikaalineurtaali
materiaali, Bhes
sarkymaton materiaali
(soveltuu maanjaristysattille
seuduile),

saatossa, ei UV-kasittelya.

ratsastustiloihin, )
Esimerkki julkisivulevyn ominaisuuksista
materiaall Eter-Color Sibonit H Orimat
koostumus 35-40% Portlandin sementti lasikuituvahvitettu
(69%), 50-55% polymeerikompositti
mineraalikuituja (13%), 5-
10 % seluloosakuitua
(16%)
paino 11-13 kg/m2 10,8-54 kg/m2 (8mm 14,4 + -14,6 kg/m2
14,9 kg/m2 kg/m2)
koko (mm) jukisivulevyile
pituus 2500/3050 850-3500 2500-3000 0-3070
keveys 1195/1220 1195 1200-1250 0-1220
sallttua poikkeama (pituus, + -2 + -2 +-1,5
kveys) -3
paksuus 6 tai 7 6, 8, 10, 12, 15, 20, 25, 8
8 30
sallttu poikkeama (paksuus) +-0,6 + - 10% +-0,8
-0,5
ristimitan salittu toleranssi 1.0 mm/m +-3 +-5
visuaalnen arvio 3m/90astetta
poraustoleranssi +-5
palbluokitus A2-s1, dO B-s2, d0 A2-s1, dO A2-s2, dO
vant saatavila 7 eri vakiovarissa | 44 standardivaria + NCS-, 12 standardivaria, 20 standardivaria, 60 RAL
RAL- ja BC-savyja dpivarjatyt levyt sdvyd, 16 -ornimat Design
varia metalinhohteella
(pohjalevyna kaytetaan
harmaata levyad)
pinta killotettu ja matta 3 eri kiltoastetta: kiftdva hiekkapuhallettu ja maalattuna mattapintainen,
(kiltoaste 70), puolimatta | tehdasvalmisteinen pinta designsavyissa pieni
(kitoaste 30), matta metalinhohto
(kiltoaste 3)
muut ominasuudet Levyt Epivarjattyja, 100 % saan ja saan ja vedenkestdva, UV-|saan ja vedenkestavd, UV-
luonnolisia vérieroja jotka vedenkestava, sateilyn kestava, sateilyn kestava,

paloluokiteftu,
kemikaalineutraali
materiaali, CE-luokitettu (EN
12467 standardi)

paloluokiteltu, helppo
puhdistaa, CE-luokiteftu (EN
12467:2004 standardi)




Brandit
Julkisivut Operal (maali+lakka: 18 [steni colour (44+150 varia, | Sibonit H (12 véria); S |architectonic concrete (4 eri
varia), Frontine Pictura 3 kiltoastetta, 6 tai 7 mm Pigmenta (8 vari, varia ja 50 erilaista savya),
(peittomaali: 15 varia + paksu), steni nature (24 | paksuudet: 6, 8, 10, 12, luskekivitilet (5 erilaista
tiauksesta erikoissavyja), | varia, 5 karkeutta, 6 mm 15, 20, 25) pintaa ja 3 varid), Omimat
Eter-Color (lakka: 7 varia), | paksu), steniimago (11+1 (20 véria + 60 RAL savya
Frontine Natura varia, 5 karkeutta, 6 mm + 16 design sévyd, 8mm
(kpinakyva pinnoite: 37 paksu) paksu), Decomat (11 eri
varid), Frontine Textura varid, 8 mm paksu) tilet (3
(tekstuuripinta:15 vari), tuoteryhmaa: harmaat,
Tonality (keraaminen punertavat ja terrakotta
laatta: 49 varia ja 3 eri tilet)
struktuuria) 8 erilaista
jukisivulevya ja yli 160 eri
varia
Sisgjulkisivut 3 Lattia- ja seindpaneelt steni effect (44 Sibonit H (12 varia); Si-
(ivarpalnk, ivarpanel 24 eri standardisavya + 150 Pigmenta (8 vari,
varid ja 2 eri erikoissavya, 6 tai7 mm | paksuudet: 6, 8, 10, 12,
pintastruktuuria) paksu) 15, 20, 25)
Perusrakennuslevyt 3 stani terra (1 vari, 5 mm | Zelpat (1 véri, paksuudet:
Conchip (1 véri 8, 10, 12, paksu) 4, 6, 8, 10); Ignistop
16, 18, 20, 24, 28mm (tulensuojalevy,
paksu), Ivarit Normal, paloluokitus A1, 1 vari,
Ivarit Winco WR (1 vari, paksuudet 6, 8, 10, 12,
4,5mm paksu), Hydropanel 15, 18, 20)
(1 vari, 6, 9, 12mm
paksu), Master Board (1
vari, 10, 12mm paksu)
Parvekelevyt 2 steni duo (40 varia Sibonit H (12 véria)
etupuolele ja 4 varia
taustapuolele, 2
kiltoastetta, 6 tai 7 mm
paksu)
Katto- ja katetuotteet 3 Ivarskiffer Rektangular, P6 NT SECURSIL (6 véarid),| Ardonit, Ardonit Plus,
Ivarskiffer Diagonal, Undertile Cromleigh textured,
Ivarskiffer Struktur, Cromleigh Rustic (3 eri
Ivarsem 700T, Ivarcem varia ja yht 5 erilaista
600R, Ivarcem 500 pintaa), muotoilut
kattolevyt (7 eri varid)
Muut 1 steni agri (3 varia, 1

kiiltoastei 5 mm ﬁksui
t

uotteisiin liittyvat oheistuotteet ja -palvelut

maalattuna samaan
savyyn, 0,50 | maalipurkki
korjausvarisi kaikissa
sdvyissa joissa tuotteita
toimitetaan, yrityksen www-
sivuila erilinen esite jossa
kerrottu valineista joila

tuotteita voi tydstaa

Tarvikkeet 3 ruuvit, muut kinnikkeet ruuvi, ruuvit, muut kinnikkeet
saatavila levyn savyissa

Profiilit 2 asennusprofiit, U- ja L-

kulmaprofiiit,

eri levyile saatavile kullekin | aluminiprofileja (6 eriaista,
soveltuvat profiiit varastopituus 3m)

Tukirangat 1 puu-, alumini- tai

terasrangat
Muut 1 | Tarvikkeet levyjen kanssa

Tuotteita tukevat palvelut
Varit

Eri tuoteryhmile omat
savyt + erikoissavyja
pyynndsta

44 standardivéri, 150
erkoissavya (NCS, RAL,
BC)

12 standardivaria
suojausaine, k&pi
levyt

rétyt

20 standardivéri, 60 RAL
savya (isommissa
tiauksissa mahdolista
saada enemman savyja),
16 design varia. Levyt
maalattu vesipohjaisella
polyuretaanimalila paatta ja
reunoista. Levyile
toimitetaan erikseen
reunasuoja.

Pinta 1

levyt voidaan suojata
erkseen graffitti aineela,
erilaisia_pintavaihtoehtoja

Tyostot

poraus- ja mittoihinsahaus

poraus- ja mittoihinsahaus

mittohinsahaus; USA:ssa
imoittavat ettei tuotteiden
tyostamistd alotteta enne
kuin tiaus on maksettu
100%:sesti)

poruas- ja mittoihinsahaus
(kaikki tiaukset toimitetaan
aina asiakasmittoihin
sahattuina)

Merkinnat 1

tiauksella imoitetut
merkinnat lisataan levyjen
takapuolelle imaiseksi mikali
tehdaan isompi tilaus tai
tiaukselle on yhdistetty
useampia erikisia
levyjémateriaaleja

Taivutetut levyt 2

standardivalkoima: L- ja U-
profilit, asiakasraataloidyt
taivutetut tuotteet

taivutetut ja kaarevat
muodot betonituotteile

Ohjeet 2

Toimitusten mukana

Toimitusten mukana

asennusohjeet

asennusohjeet

Liite 13
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YRITYS [YHT] Ivarsson [ Steni [ Sil-Silbonit [ SVK
YLEISET TOIMITUS JA MYYNTIEHDOT SEKA NIIHIN LIITTYVAT PALVELUT
Toimitusaika 3 varastotuotteile n. 1vko, Tiausvahvistuksela iimaisevat sivuilaan, etta
erityismittaisile ja isommille | vahvistettu paivays, jolloin pohjalevyn valmistamiseen
tiauserile toimitusaika on 3- tuotteiden toimitus kuluva prosessi vie 4
4 vikkoa tehtaalta. Mahdoliset vikkoa aikaa mutta erilista
vivastykset eivat okeuta ohjeelista toimitusaikaa ei
asiakasta saamaan mainita
korvauksia. Sovittu
toimitusaika edelyttaa, etta
kaikki tlaukseen vaadittavat
tiedot ovat taydelisesti
sovittu asiakkaan ja
yrityksen valiid seka
tiaukselle on toimitettu
kaikki yksityiskohtaiset
tiedot.
Toimitukset 1 lavan kasittelykulut 10%
hinnasta (kun ei tilata
taysia lavoja, esim. vajaa
lava), kertakdyttolava 145
kr/lava, pakkaus 250
kr/pakkaus
Maksaminen 2 maksuehto 30 pv netto maksuehto 30 pv netto
sovitusta toimitusajasta
Muutokset muutoksia hyvéksytdan
yleensé vain pitkdn
toimitusajan omaavile
tiauksile; muutoksista ja
peruutuksista aiheutuvat
ylimaaraiset kulut
veloitetaan asiakkaalta.
Mikali annetun tiauksen ja
tiausvahvistuken valild on
eroavaisuutte, tulee sitd
huomauttaa 7 paivén
kuluessa tiausvahvituksen
vastaanottamisesta jolloin
muutoskuluja ei veloiteta
asiakkaalta
Palautukset 1 Reklamaatio- ja Palautuksia ei yleisesti
palautuskaavakkeet www- | hyvéksytd tai nistd tulee
sivuila. Palautuksista sopia erikseen, erityisesti
hyvitetdan 80% ra lyild tiauksila ei ole
myyntihinnasta, palautusoikeutta laisinkaan.
palautettavat tavarat tulee
ola avaamaattomissa
tehdaspaketeissa ja 3kk
sisalld toimituksesta
Reklamaatiot 1 Tavarat tulee tarkastaa
heti vastaanottamisen
jékeen ja reklamointi tulee
tehda kirjallisesti 14 vrk
kuluessa toimituksesta
Muut palvelut
asiakaspalvelu 4 www-sivuila taytettava CSD (Customer Service asiakaspalvelu (USA:ssa |asiakaspalvelu (www-sivuita
erilinen Department) : tiaus tulee ola 100% 1bytyy kireelisid tiauksia
yhteydenottopyynt6- asikaspalvelu, tiaukset, maksettu ennen kuin sitd | varten tiauspohja, johon
lomake, puh.nro ja s-posti | logistikka, tekninen tuki, toimitetaan varastosta tulee téydentaa kaikki
laskutus eteenpdin) tarvittavat tiedot ja nain
voidaan varmistaa tiauksen
oikeelisuus jolloin se
saadaan nopeasti
eteenpdin tuotannossa
tekninen tuki 2 | eriinen pun.nro ja s-posti Technical Deparment :
projektituki, asiakastuki,
optimoinnit, MA-pakkaus,
tyémaatuki, tuotteiden
tydstdihin apua,
konsultointituki, asennuksiin
tukipalvelua
logistiikka, 3 tyémaalogistikkaan erilisia | USA:n jakeljan imoittama useampien kavojen
pakkauspalvelut tukipalveluita: toimintatapa "Jos tiaus tilauksissa asiakkaiden
kuljetussuunnittelua, erilaisia perutaan, niin siitd pakkaus- ja toimitustoiveet
pakkausvaihtoehtoja ja |veloitetaan 25% "uudelleen| pyritaén huomioimaan
merkintatapoja... varastointkuluja" toteuttamisen rajoissa ja
SVK voi kertoa mité lavalta
mikakin levy Bytyy, mutta
tasta palvelusta
laskutetaan erkseen
isdmaksulla
tuotetakuu 2 25 vuotta yleinen 10 vuotta tuotteiden
tuotetakuu, 40 vuotta toimituspéivasta (sisattaa
pakkashalkeamatakuu imastosta aiheutuvat,
(tuotteiden kestoaika yli 60 materiaalin laatu ja vari),
vuotta) takuu voimassa vain mikdli
tuotteita varastoitu ja
asennettu ohjesituksen
mukaisesti. Jokaiselle
projektile voi erikseen
pyytaa laatusertifikaatin
toimittajan kotivisuita. |
Suunnitteluun liittyvat 1 CAD-Q ohjelman
palvelut tarjoaminen, opastus ja
tuotemenekin optimointia
Naytteet 1 saatavila tuotendytteits,
joiden varisavyt saattavat
erota myytavista tuotteista
Muut 1 Yleiset myynti- ja
toimitusehdot
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Mainoslauseet

Kestdva, taloudelinen,
joustava varivalikoima,
ymparistdystavalinen,
markkinoiden parhaat
takuut, hyvat
tuoteominaisuudet, laatu

Liite 13
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Uutuudet

Steni Nature luonnokivi
paallysteiset jukisivulevyt,
Antislip-lattialaatat, Steni
protego - kattomateriaali:
kestdva materiaali,
helppohoitoinen, helppo
asentaa, fiksu ja
pitkdikdinen sijoitus, silea
pinta, saan ja
vedenkestdva,
vastustuskykyinen
ingrapuna- ja
ultraviolettisateilyle, Iuja,
iskunkestdva, useita

variva htoehtoia

Hinnoittelu
Yleisesti 2 Tanskan hinnastosta Hinnat perustuvat
otetut hinnat tiausvahvistuksela
vahvistettuihin hintoihin,
jotka ovat sen pdivan
hintoja.
Toimitusmaksu 1 |alle 600kr. tiauksin lisatadn

850kr (lavatoimitus) 200kr
(muut), yli 6000kr. tiaukset
imainen toimitus

.Se

Postipaketti 1 100 kr (n. 5kg/pkt)
Pakkauskulut 1 EUR-lava 125 kr
(palautuksesta 75kr
hyvitys), Fasadilava 300kr
(palautuksesta 200kr
hyvitys), tehdaslava 100
kr.
Toimitus 2 Ruotsissa: 60 % Y leisesti toimitusehtona
maantiekuljetuksia, 20% kaytetaan EXW
laivakuljetuksia
Toimenpiteet 3 CO2 vdhentamisen Toimittajan sivuila erilinen tdta osiota ei ole huomioitu
toimenpiteet, esite kestavasta toimittajan sivuila kuin
energiatehokkaammat kehityksesta sivulauseissa muutamalla
prosessit, jatteen sanalla
vahentdminen
Vihreys 2 | www-sivuila erilinen osio,  Toimijan sivuila erilinen
jossa esitelldan yleiseld esite vihreistd arvoista
tasolla ympéristopolitikka,
tuotteiden
ymparistoselosteet ja
konsernin periaatteet
Yleisvaikutelma
www-sivut selkedt ja tieto helosti sekedt ja hyva niukasti tietoa, yksinkertaiset ja helpot,
[6ydettavissa, sivustola ei kaytettavyys yksinkertaisesti toteutettu, tarpeelinen info Bytyy
erityisen kattavasti tietoa vaatimattomat nopeasti
markkinointimateriaali esitteitd ladattavissa ja saatavila 10 erilaista saatavila pyydettaessa saatavila pyydettdessa
saatavila pyynnosta, esitettd tuotteista (vari,
imago, filis, kdyttokohteet,
referenssit),
ymparistoystavalisyydesta
asennusohjeet 3 | yleinen ohjeistus tuotteile, | asennusohjeissa tekniset asennusohjeissa
ei kuvalinen pirroskuvat ja CAD-kuvat pirroskuvat sekd erilisia
erilaisista teknisid pirroskuvia ja
asennusvaihtoehdoista dokumentteja, lisdksi tarkat
(ikkunoiden laheisyyteen, selostuksit kuvien vieressa
erilaisin rankoihin, erilaisila
profileila,
sommitteluvaihtoehtoja),
itse tyostdmiseen vihjeitd
toimitusohjeet 2 eriliset yleiset kaikkia madritetty tarkasti
tuotteita koskevat toimituksiin kuuluvat asiat ja
ohjeistukset velvolisuudet
Muut kommentit
Lahde http://www.varssonsverige http://www.steni.fi/ http://www.si- http://www.svk.ie/home

flatsheets.com
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YHTEENSA

Emoyhtio

Liiketoiminnot

Materiaali

liikevaihto 7
henkil6sté Suomessa 7
tuotanto Suomessa 11
maa-alue 8

Taloudellinen kestdvyys ja sen osa-alueet

Talouden johtaminen 3
Investoinnit 5
Kilpailukyky 8
Kannattava yritystoiminta 10
Ekologinen kestavyys

Raaka-aineen kierratettavyys 12
Selosteet 9
Ymparistopolitiikka _
Lait ja maaraykset | 11
Sosiaalinen kestavyys

Sidosryhmat 10
Tybymparistod 10
Kehitystoimenpiteet 11
Tyd6turvallisuusjohtaminen 6
Tuoteturvallisuus 10
Vastuullinen markkinonitiviestinta 2
Sertifikaatit

M1 (Rakennustietosaation 8
ISO 9001 (laadunhallinta) 8
ISO 14001 (ymparistd) 8
ISO 3834 (hitsauksen laadunvarmistus) 1
ISO 14509 1
ISO 14025 (EPD) 1
OHSAS 18001 3
CE-merkinta 10
FSC, Chain of Custody (puun 2
PEFC 1
STF (tyyppihyvaksynta rungon tuulikuormalle) 1
Avainlippu 4
EN 438 1
EUCEB 1
Toimintapolitiikka

yleiset toiminta- ja kayttdytymiseperiaatteet 5
toimintajarjestelma 5
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ASIAKASLUPAUS
Mita myyvat?

Kenelle?

Mihin asiakkaan ongelmaan ratkaisu?

Asiakasvaatimus

Mita tarjoavat?

Mista erityisesti tunnetaan?

10
10

N U

12

VALIKOIMA

Tuoteryhmat
Tuotteet

Tarvikkeet

TyoOkalut

Taydentavat tuotteet

vl b ®

Kilpailuvaltit
Tasainen laatu

Maine

Pitkaaikaiset ja syvat asiakassuhteet

Henkilostd (ammattitaitoinen ja motivoitunut)

Osaaminen

Kuiva rakennustapa (heti valmista)

Rakenteiden ohuus

Varikkyys ja tuotteiden varivalikoima

Tuotteiden keveys

Lujuus

Kosteudenkesto

TyoOstettavyys (materiaalin)

Aaneneristavyys

Lammoneristavyys

Huoltovapaa

Asennusnopeus

Kustannustehokkuus

Luotettava toiminta

Toimitusvarmuus

Toimitusnopeus

Paloturvallisuus

Myrkyttdmyys

Ymparistoystavallisyys, kierratettavyys

Kotimaisuus

ONNNURKRUNNO

[y
o

NOLOERDLDEOONNERONN
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PALVELUT

Palvelumuodot
Tekninen tuki

Rakennekirjasto

Arkkitehtikulma

Arkkitehdeille suunnittelutydkalu

Madralaskurit (www-sivuilla asiakkaiden

Sivukartta

Tyostopalvelut (maaramittaiset tuotteet)

Raataloidyt tuotteet (kuvioinnit, NCS-

Taivutetut tuotteet

Yksi yhteyshenkilo

Asiakaspalvelu

Muut tukipalvelut ja konsultointipalvelut

Projektinhallintapalvelu

Asennusneuvonta

Asennuspalvelu

Asennusvalvonta (maan saanndsten

Tarjousten laskentapalvelu

Asiakaslehti, uutiskirje

Reklamaatiot

Pienrakentajan tietopankki, rakentajan opas

Ammattilaisten Extranet/omat sivustot

Koulutus ja seminaaripalvelut

Tyoselitysesimerkit

Tuotteiden kierratys ja ymparisto

Ympaéristoselosteet

RT-kortit

Sponsorointi

UKK/FAQ (kysymyspalsta)

Referenssikohteet

Rahtilaskuri/-taulukko

Nopeat ja tasmalliset toimitukset

Tehokas tydmaalogistiikka, tuotteet

Tarvikkeet

Tuote- ja toimivuustakuut

Tavaravakuutus, toimitusvakuudet

Murtosuoja, -vakuutus

Ruuvien, tarvikkeiden valintataulukko

Muut palvelut

Benchmarking palvelu

yhteisty6kumppaneiden linkit / yhteystiedot

Tuotteiden printtipalvelu

[Ty
(AP

ONAOAONOKFRMUDLPL,OSOENWNN = UINOLROOKRD

[
[

HERERRUORWODORWR

Naytteet
Tilaaminen

Kierratys
Kerailypiste

Pakkaus
Tuotepakkaukset

Huputuspalvelu
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Reklamointi
Ilmoitusaika

Tarkastus ja huomiot

Vastaanottajan vastuu

Reklamaatioilmoitus

Vahingonkorvaus

OGO RO

Toimitus
Asiakaslupaus

Tilaaminen

Toimitusaika

AA-perusvarastotuotteet

A-perusvarastotuotteet

B-perusvarastotuotteet / erikoistuotteet

C-perusvarastotuotteet / erikoismittaiset

Toimitusehdot

AA-perusvarastotuotteet

A-perusvarastotuotteet

B-perusvarastotuotteet / erikoistuotteet

C-perusvarastotuotteet / erikoismittaiset

Muutokset tilauksiin

Palautukset

Nouto

WOoOOWLWWNNUNRNNOGOND

HINTA

Hinnasto
www-sivuilta

Rahtiveloitus

Erikoistuotelisa

Erilliset tarviketoimitukset

Kasittelymaksu

N - = &N

Kuljetus
Rahtiveloitus

Kuormalava

Muovihuppu

Vakiopakkaus (lava-muovi)

Huppu

Pakkauskulu

Wk NEFERWWM

Kuljetuksen lisdpalvelut
Purkulisa

Kellonaikapurku (tilattaessa purku sovittuna

Odotusaikaveloitus

Maksimipurkuaika

muut lisapalvelut

Pikatoimituslisa

Pikatoimituslisa nouto

Erikoisnippulisa levyt seka rangat (esim.

Erikoismittaiset levyt ja rangat

Linja-autotoimitukset, matkahuolto, lautta- ja

Tarviketoimitukset

Kuljetusvakuutus

= = WkHEEENNRRNNNSP

Liite 15
4 (5)



Alihankinta

vastuut 1
Maksuehdot

Maksuehto 6
KEHITYSTYO

Tuotekehitys

tuotteiden laatu 10
osallistujat 3
Muut osa-alueet

Palvelut 1
Jarjestelmakehitys 1
Osallistujat

rakentamisen ammattilaiset, rakentajat 5
MARKKINOINTI

markkinointimateriaali

www-sivut 13
Referenssikohteet 14
Dokumentit 1
hinnasto 9
toimitusehdot 9
asennusohjeet 10
Muu markkinointimateriaali 12
Muut kommentit 8

Lahde

12
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1.2 Menestystekijat omassa liiketoiminnassa

Asiakkaiden ndkemys menestystekijoista omassa liiketoiminnassa hajaantui 15 eri
kategoriaan. Yleisesti tarkeimmiksi nousivat toimintatapa ja suunnitelmallisuus,
verkostot ja toimittajasuhteet seka hinta. Haastateltavat kommentoivat ja kertoivat
melko avoimesti menestystekijoitdan, silla noin 81 % eli 13 kuudestatoista
haastatellusta maaritteli kriittiset menestystekijat omassa liikketoiminnassa. Suomen ja
Ruotsin  asiakaskunta  maaritteli eri  painotuksin  menestystekijat omassa
liketoiminnassaan. Suomessa asiakkaat pitivdat oman toiminnan menestystekijéina
toimintatapaa ja suunnitelmallisuutta, verkostoja toimittajasuhteita sekd osaamista.
Ruotsin asiakkaat korostivat hinnan, asiakastyytyvadisyyden ja laadun merkitysta
menestymisessa.

<&
EEIRE
s|E & § & g <
§ = E ﬁ E = g
KRIITTISET TEKJAT MENESTYKSESSA 36 30 66
Toimintatapa, suunnitelmallisuus 5 1 6 13 46 %
Verkostot, toimittajasuhteet 4 2 b 13 46 %
Hinta 2 4 b 13 46 %
Asiakastyytyvaisyys 0 5 5 13 38%
Osaaminen 4 0 4 13 31%
Aikataulut 3 1 4 13 31%
Luottamus, saatavuus 3 1 4 13 31%
Laatu o 4 4 13 31%
Brandi 3 0 3 13 23%
Toimitusvarmuus 3 0 3 13 23%
Trendit 1 2 3 13 23%
Suunnitelmat, piirrustukset o 3 3 13 23%
Asiakasodotuksien ylittaminen o 2 2 13 15%
Valikoima 2 0 2 13 15%
Muut 6 s A 13 [N

1.2.1 Suomen asiakkaat

Cembritin suomalaiset asiakkaat korostivat kriittisina menestystekijéind omassa
toiminnassaan toimintatapaa ja suunnitelmallisuutta, verkostojen ja toimittajasuhteiden
merkitystd sekd osaamista. Erityisesti rakennuttajien ja rakentajien keskuudessa
toimintatapaa pidettiin merkittavana tekijana menestykselle. Toimintatapa kriittisena
menestystekijand korosti erilaista, joustavaa ja rehellista tapaa toimia verrattuna
kilpailijoihin. Erityisesti jalleenmyyjat kokivat luottamuksen oleellisena ja kriittisena
tekijandtoiminnassa.
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"Pyrkimyksend mahdollisimman véahainen tukkurien kaytto, jolla pyritéan kulujen
saastamiseen, suorempiin, parempiin ja joustavampiin ketjuihin logistisesti sekd
helpotetaan muutosten tekemista. Toimimalla ilman vélikasid voidaan maarittaa
milloin ja mista mitakin tuotteita otetaan.” (Rakennusalan yrityksen
toimitusjohtaja)

Tydn ja osaamisen merkitys korostui haastatteluissa ja niita arvostettiin myés muiden
toiminnassa. Erityisesti arkkitehdit painottivat ammattitaitoa ja osaamista
menestystekijana.
“Tyo pitad tehda kunnolla, vaikka siihen menisi enemmadan aikaa. Maksaa
enemman jos tyo pitda tehda alusta Iahtien uudestaan.” (Rakennusyrittdja)

“Tulisi pystya kohdistamaan ja keskittamaan kaikki tarvittava osaaminen
suunniteltavaan kohteeseen. Tuotetietous tulee olla korkea.” (Arkkitehti)

Useammissa haastatteluissa todettiin, ettd kriittiset tekijat ja kohdat ovat riippuvaisia
kohteesta ja vallitsevasta tilanteesta. Yleinen taloudellinen tilanne ja kausiluontoisuus
vaikuttavat menestystekijoihin kulloisessakin projektissa. Yksi jalleenmyyja totesi
haastattelussaan, ettd "Myynti edelld mennasn.” ja perusteli toimintatapaa
lausahduksella:  "Palvelevasta rautakaupasta tulee [6ytyd asiakaspalvelijoita.”
Jalleenmyyjat korostivat asiakaspalvelua ja sen sujuvuuden merkitysta seka verkostoja.

Hinta mainittiin joissain haastatteluissa, mutta yleinen toteamus oli ettd hinnalla ei
pysty kilpailemaan silld alalla liian kova kilpailu. Kilpailua pidettiin osittain jopa liian
kovana. Erds rakennusyrittdja totesi: "Tunnettavuus, auttanut voittamaan
Kilpailutilanteissa vaikka hinta olisikin korkeampi.” Haastateltavat totesivat, etta hinta ei
riitdé enada nykyaan Kkilpailukeinoksi vaan tarvitaan muita menestystekijoita.
Jalleenmyyjan toteamus "Mikddn tuote ei ole "uniikki”, silld aina pystyy [Gytdmaan
vaihtoehtoisen tuotteen tilalle.” kuvaa hyvin markkinoiden Kkilpailutilannetta eri
tuotteissa.

“Nykyisin kilpailu kovaa, alemmin asiakasvaatimus oli ettad tavarat on toimitettava

huomenna, mutta nykyisin niiden tulee olla tanaan toimitettuna, mika vaatif

tavarapuskureiden pitamista.” (myyntipaallikko)
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|\’H1" i i 1 i i 2 al jd 1 I al jé 2 el yjd 3 ji ja 1 ja 2
KRIITTISET TEKUAT M 36 5 4 6 0 5 6 7 3
imi H x X ® x %
Osaaminen 4 X X % %
Verkostat 4 X x ® ®
Toimitusvarmuus 3 ® " ®
Aikataulut 3 X x X
Luottamus 3 x x x
Brandi 3 X % X
Hinta 2 x x
Valikoima 2 % ®
Trendit 1 X
Muut - mukautuminen ja - virtuaalimallin-nuksen [- minkaan yksittdisen - nyk. kilpailu kovaa, - kausiluontoinen ala - Ei voi sanoa olevansa
reagointi muuttuviin kautta tarjottava uusi  |tavararyhman poisjaanti aiemmin (kesd sesonkiaikaa ja  |missddn erityisesti
tilanteisiin, palvelumuata (muilla ei e vaikuta tulokseen, asiakasvaatimus oli ettd|muina aikoina ldhinnd  |parempia kuin muut,
- tekijat ja kriittiset tarjolla vastaavaa),  |jolloin miké tahansa tavarat oli toimitettava |vain uudiskohteita) [Toiminut itse useassa
kohdat riippuvat - suunnittelijan tulisi tavararyhmé voidaan huomenna mutta nyk. yrityksessa ja nahnyt erl
suunniteltavasta osata kuunneella pudottaa huoletta pois niiden tulee olla tindan yritysten
kohteesta ja projektista |kaikkia ja tehda [valikoimista, toimitettuna, mikd toimintatapoja, joten
kaikkien toiveiden - yleinen taloudellinen vaatii vertaillessaan toimijoita
mukainen ratkaisu tilanne vaikuttaa jtavarapuskureiden keskenddn ei osaa
(lopputulos tolveiden  |vahvasti pitsmists sanoa misss erityisesti
kampromissi), menestymiseen, erottuisivat
"Hyvin tehty tyd maakohtaiset kilpailijoista.
myy." markkinat vaihtelevat
suuresti keskenaan

1.2.2 Ruotsin asiakkaat

Arkkitehdit osasivat maaritelld monisanaisimmin menestystekijoita ja kriittisia tekijoita
omassa toiminnassa. Asiakastyytyvaisyydessa pyrittiin 16ytamaan asiakkaalle sopiva ja
optimaalisin ratkaisu. Erds arkkitehti maaritteli onnistunutta ty6ta asiakkaan
ylldttdmisena tarjoamalla tai tekemalld asiakkaalle jotain uutta.
"Onnistunut lopputulos, silld asiakkaat haluavat paljon, erityisesti julkisin varoin
rakennetuilta kohteilta (halvalla, hyvaa muotoilua, paljon teknisid
vaatimuksia...).” (arkkitehti)

Haastateltavat mainitsivat toimintatavoissaan suunnitelmallisuuden, aikataulut ja
osaamisen. Naitd pidettiin itselle tarkeina seka odotettiin myds verkostossa muilta
toimijoilta.
“Tuotteet ovat varastossa, kun asiakas niitd haluaa. Lisaksi tuotteista tulee olla
korkea tietous.” (jalleenmyyja)
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KRITTISET TEKUJAT MENESTYKSESSA 25 4 6 5 3 4 0 0 3
Asiakastyytyviisyys 5 X X X X X
Laatu 4 X X X X
Hinta 4 X X X X
Suunnitelmat, piirrustukset 3 X X X
Asiakasodotuksien ylittdminen 2 X X
Toimittajasuhteet 2 X X
Trendikkyys, pdivitetty tietous 2 X X
Suunnitelmallisuus 1 X
Saatavuus 1 X
Aikataulutus 1 X
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FutlS-ohjelma: "Palveluliiketoiminnan kyvykkyydet” -projektin
aloitushaastattelut, kevit 2011

Teollisvuden yritykset ovat tunmstancet tarpeen palveluliiketoiminnan kehittimiseksi
perinteisen tuotemyynmin nnnalle. Tulevaisuuden kilpailukyvyn takaamiseksi on tirkedia
selvitadt  palveluliiketoiminnan  mahdollisuvksia  ja  yritysten  valmiutta  siirtyd
palveluliiketoimintaan, jotta muutos voidaan toteuttaa menestyksekkiifisti.

FIMECCin FutlS “Future Industrial Services” —tutkimusohjelma aloitettiin lokakuussa 2010
Ja se kest&i vuoden 2015 loppuun. Ohjelman tarkoituksena on vastata teollisuuden yritysten
tarpeeseen kehittii kyvykkyyksifisin ja ndin ollen siirtyd kohti palveluliiketoimintaa ja uusia
ansaintamahdollisuuksia, Tampercen teknillisen yliopiston Teollisuustalouden laitoksen rooli
FutlS-ohjelmassa on keskittyd palveluliiketoiminnan kyvykkyyksiin alustavasti kolmessa
yrityksessii eli Ruukissa, Stalatubessa ja Cembritissd. Tutkimuksen toteuttamiseksi selvitetisin
yritysten scki  yntysverkostojen nykytilaa, kyvykkyyksid ja valmiuta sty kohti
palveluliiketoimintaa, Kiytinnossd tutkimukscen tarvittava tieto kerdtiidin haastatteluiden,
tydpajojen ja havamnoinnin keinoin tutkimukseen osallistuvissa yrityksissii,

Tutkimus aloitetaan ensimmiiisella haastaticlukierroksella, joka toteutetaan aikavaliild helmi-
huhtikun 2011. Haastatteluiden tarkoituksena on saada mahdollisimman kattava kuva
yrityksen nykytilasta ja tulevaisuwden mahdollisuuksista littyen palveluliiketoimintaan. Néin
ollen haastatteluissa keskitytain seuraaviin osa-alueisiin;

- palvelulisketoisimman nykylila

- organisaatioiden muutos palveluliiketoimintaan surrytticssa
- asiakassuhteat

- toimittajasubteet

- verkoston muatosvalmius palveluliiketormintaan sitrytticssi

Ensimmadisen haastattelukierroksen jalkeen tutkimusta jatketaan enlliselli tydpajalla, jossa
kisitelliin haastattelujen perusteella kerittyji tuloksia ja idevidaan tutkimuksen jatkoa.
MyShemmin kevailld tietoa keriitain valikoiduissa asiakasyrityksissi,

Haastattelu! toteutetnan teemahaastattelnina, joissa jokaisella haastatehtavalla on mahdollisuns
luoda ajatuksensa ja ideansa ilmi oman timenkuvansa nikokulmasta, Kaikkien
hasstateltavien mielipiteet ovat tirkeitd, ja itse haastattelujen sisdltd  pidetitin
luottamuksellisina. Tulokset raportoidaan yritystason kokonaiskuvan kautta,

Yhteyshenkilét:

Tutkija Marika Lihdeaho Tutkimusapulainen Tapio Turta
marika.|shdeahof@tut. fi tapio.turta@itue £

044 572 0563 (40 821 4383
Teollisuustalonden laitos Teollisuustalouden laitos
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