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Taman opinnaytetyon tarkoituksena on selvittdd, mita palvelumuotoilulla tarkoi-
tetaan ja miten sitd voidaan hyddyntaa yrityksissa. Palvelumuotoiluprosessiin
kuuluu olennaisena osana asiakasymmarrys ja opinnaytetydssa perehdytaan

t&h&n prosessin vaiheeseen verkostojen nakdkulmasta.

Teoriaosuudessa maaritellaan keskeiset kasitteet seka keskitytaan palvelumuo-
toilun tavoitteisiin ja tehtaviin, asiakasymmarryksen hankkimisen menetelmiin

seka verkoston tarpeisiin, hyotyihin ja haasteisiin.

Tyobn empiriaosa koostuu Yrityskolmion palvelumuotoilupaivasta, jossa haasta-
teltiin Yrityskolmion asiakasverkostoja. Paivan tavoitteena oli kuunnella asia-
kasta ja saada uusia ideoita seka kaytannollisia vinkkeja palveluiden kehittami-
seen esimerkiksi vertaisoppimalla. Haastattelujen perusteella voidaan todeta,
ettd kaikki verkostojen yritykset haluavat kehittdd toimintaansa ja esille nousi
kehitysehdotuksia liittyen verkoston jasenten keskindisen tunnettavuuden li-

saadmiseen seké yhteismarkkinointiin.
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The meaning of this thesis is to examine what service design means and how it
can be utilized in enterprises. Customer understanding is also a relevant part of
service design and this thesis familiarizes in that process from the networks

point of view.

The theory section defines the essential terms and among other things focuses
on the objectives, functions and the collecting methods that are used in
customer understanding and also the needs, benefits and challenges of the

network.

The empire part of the thesis consists of service design day of the Yrityskolmio,
in which the customer networks of Yrityskolmio were interviewed. The objective
of the day was to listen to the customers and receive new ideas and useful tips
for improving services by peer learning. Based on the interviews it can be
pointed out that every enterprise of the network is willing to improve its functions
and new development proposals came up concerning for example improving
the mutual knowledge between the members inside of the network as well as
for the joint marketing.
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1 JOHDANTO

Palveluja on suunniteltu ja kehitetty jo pitkd&an ja ne ovatkin merkittava osa yri-
tyksen liiketoimintaa. Uusia palvelujen kehittdmistapoja luodaan koko ajan ja
nykypaivana palveluja pyritdan kehittdmaan enemman asiakaslahtdisemmiksi.
Taman myota palvelut saadaan paremmin vastaamaan asiakkaiden tarpeita.
Na&in ollen voidaankin sanoa yritysten siirtyneen tuotelahtdisyydesté asiakaslah-
toiseksi. Asiakaslahtoisyyden kehittamisen tavoitteena on tuottaa voittoa yrityk-
selle samalla, kun asiakas saa lisdarvoa haluamalleen palvelulle. Asiakkaiden
tyytyvaisyys tuotteeseen ja/tai palveluun on hyvin tarkeda ja siksi onkin ruvettu
kehittam&an uusia toimintatapoja seka ottamaan asiakkaita mukaan palvelujen
kehittamisprosessiin. Palvelumuotoilu on yksi néista keinoista ja silla pyritaankin

paremmin vastaamaan asiakkaiden tarpeisiin.

Taman opinnaytetyon tutkimusongelmaksi muodostui se, miten yrityksen asia-
kasymmarrysta voidaan lisata palvelumuotoilun keinoin. Tyoéssa kasitellaan pal-
velumuotoilua yleisesti keskittyen sen maarittamiseen, historiaan, tavoitteisiin ja
tehtaviin seka hyotyihin. Siind keskitytaan myos asiakasymmarryksen ja verkos-
tojen merkitykseen yritysten liiketoiminnassa. Opinnéaytety6n tavoitteena on sel-
vittdd, mitd palvelumuotoilulla tarkoitetaan ja miten sita voidaan hyddyntaa yri-
tyksissa. Palvelumuotoiluun kuuluu merkittavand osana asiakkaiden mukaan
ottaminen palvelujen kehittamiseen ja taméa tyd perehtyykin itse asiakasymmar-

ryksen lisddmiseen, verkostojen nakdkulmasta.

Opinnaytetydn empiriaosuus koostuu Yrityskolmion palvelumuotoilupaivasta ja
siind@ haastateltiin Yrityskolmion asiakkaiden verkostoja. Yrityskolmio on muka-
na alueellisessa koheesio- ja kilpailukykyohjelmassa, jonka yhtend osana on
palvelumuotoilu. Yrityskolmio on Loimaan seutukunnan kuntien yhteinen yritys-
palveluyksikkd, joka neuvoo ja opastaa yrittajia kaikissa yrityksen elinkaaren
vaiheissa. Sen tehtavana on tuottaa yrityspalveluita seutukunnilla jo toimiville tai

vasta toimintaansa aloittaville yrityksille.
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Palvelumuotoilu on melko uusi osaamisala ja silla tarkoitetaan palveluiden
suunnittelua ja kehittamistd muotoilun menetelmia hyddyntaen. Olennaista pal-
velumuotoilussa on kayttajalahtoisyys ja siina pyritdan suunnittelemaan ja kehit-
tamaan palveluita niin, ettd ne vastaisivat asiakkaiden toiveita ja toisivat palve-

lun tuottajalle liketoiminnallista hyotya.

Asiakkaista on tullut palveluliiketoiminnan perusta ja liiketoiminnan kehittdminen
asiakaslahtdisemmaksi vaatikin asiakasymmarrysta. Tana paivana asiakasym-
marryksella on olennainen merkitys yritysten menestymiselle ja se auttaa yritys-
ten liiketoiminnan kehittdmisessa niin, etta tuotteet ja/tai palvelut sopivat asiak-

kaiden tarpeisiin seka luovat kuluttavia ja tyytyvaisia asiakkaita.

Nykyisin yritysten vélisen yhteistydbn voidaan sanoa merkittavasti lisdantyneen
ja verkostoituminen auttaakin yrityksia pysymaan ajan tasalla. Verkosto voidaan
luonnehtia yritysten ja muiden organisaatioiden valisten suhteiden muodosta-
maksi yhteenliittymaksi, joka organisoi innovatiivista toimintaa. Vaikka verkos-
toituminen on talla hetkella kehitystrendi, ei se aina takaa onnistumista. Suurin
osa verkostoitumishankkeista epaonnistuu, silla yrityksissa on viela epatietoi-
suutta nimenomaan siita, mité toimijat kumppanuudella ja liiketoimintaverkostol-

la tavoittelevat.
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2 PALVELUMUOTOILUN HYODYNTAMINEN

Nykypaivana puhutaan paljon ekologisuudesta ja luonnonvarojen saastamises-
td. Toiminta on alkanut siirtyd tavaroiden valmistamisesta niiden jakamiseen,
tavaroiden omistamisesta niiden kayttdamiseen ja tavaramarkkinoista palvelu-
markkinoihin. Palveluiden merkitys kasvaa koko ajan ja niiden kehittdminen on
erittdin mielenkiintoista. Palvelumarkkinat siirtdvat mielenkiinnon itse tuotteista
niiden kayttoon, silla palvelut ovat ekologisia, kuluttajalle hyddyllisia ja tuottajalle

hyvan katteen tuottavaa liiketoimintaa. (Tuulaniemi 2011, 16, 20, 23.)

Palvelujen markkinoinnista ja niiden kehittdmisesta on puhuttu jo monen vuosi-
kymmenen ajan, mutta yhteista tiettya teoriaa palvelujen markkinoinnista ei kui-
tenkaan ole. Ajan mydéta esille on noussut vain erilaisia ndkemyksia siitd, miten
palveluiden laatua tulisi arvioida ja miten itse palvelutapahtumaa tulisi suunnitel-
la ja toteuttaa. Palvelun markkinoinnin tutkimus kaynnistettiin 1970-luvun lopul-
la ja siina nousi esille kolme tarkeda kiinnostuksen kohdetta: 1) palvelujen ja
fyysisten tuotteiden erojen maarittely ja niiden vaikutus markkinoinnin toteutuk-
seen, 2) palvelun laatu ja sen maaritteleminen seka 3) itse palvelutapahtuma,
jossa asiakas osallistuu palvelun tuottamiseen yhdessa varsinaisen palvelun
tuottajan kanssa. Palvelujen kehittaminen herétti yritysten ja tutkijoiden mielen-
kiinnon vasta 1990-luvulla ja sen jalkeen palvelujen kehittaminen onkin ollut

tarkeda seka sen tuottajalle etté kuluttajalle. (Kinnunen 2004, 5.)

Palvelua voidaan tarkastella tuottajan tai kuluttajan nékdkulmasta. Tuottajalle
palvelu on tapahtumien ja prosessien summa, mutta mika ei kuitenkaan ole asi-
akkaan nakokulma palveluista. Asiakkaalle palvelun ostaminen ja kayttdminen
saattaa olla ainutlaatuinen tapahtuma, taysin rutiininomainen jokapaivainen toi-
menpide tai jopa huomaamaton tapahtuma arjen keskelld. Asiakas keskittyy
vain omiin tavoitteisiinsa, kun taas palvelun tuottaja pyrkii samaan asiakkaan

toimimaan haluamallaan tavalla. (Kinnunen 2004, 7.)

Palvelujen markkinoinnin tutkimuksessa keskeiseksi tehtavaksi on noussut

varmaankin asiakkaan osallistuminen palvelun tuottamiseen ja sen voidaankin
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sanoa edistdvan onnistuneiden palvelukokonaisuuksien suunnittelua. Uusien
tyOtapojen opetteleminen, uusien ihmisten kohtaaminen ja luottamukseen pe-
rustuva yhteistyd ovat hyvin tarkeita, kun lahdetdén toimimaan asiakkaan nako-
kulmasta. Pelkastaan olemassa olevien palveluiden tehokkuuden kehittyminen
ei nykypaivana enaa riita, vaan on kehitettava taysin uusia ratkaisuja eli sosiaa-
lisia innovaatioita. Ratkaisevaa on se, kuinka halukkaita palveluja tuottavan ver-
koston eri tahot ja toimijat ovat kyseenalaistamaan totuttuja toimintamalleja ja
kuinka valmiita ja vastaanottavaisia ne ovat erilaisten toimijoiden valiselle yh-
teistydlle. (Kinnunen 2004, 7.)

Palvelumuotoilun sanotaan olevan erdanlainen tapa kehittaa palveluita asiak-
kaan nakdkulmasta ja se on viime vuosina vallannut alaa perinteiselta palvelui-
den kehittdamiselta. Palvelumuotoilun avulla pystytdén vaikuttamaan siihen, mi-
ten ihmiset kayttaytyvat. Palvelumuotoilussa itse kayttajat osallistuvat kehitys-
tyohon ja heidat haastetaan kerddmaan itse tietoa ja kertomaan palvelukoke-
muksiaan. (Miettinen 2011, 21.)

2.1 Palvelumuotoilu kasitteena

Palvelumuotoilun méaarittely on haasteellista. Sen sanotaan yhdistavan vanhoja
asioita uudella tavalla seka innovoivan uusia palveluja. Palvelumuotoilu ei siis
itsessaan ole uusi innovaatio, vaan tapa yhdistda vanhoja asioita tai kehittda
uusia palveluita. Nain ollen voidaankin sanoa sen vakiinnuttaneen asemansa
menetelmana palveluiden ja palveluliiketoiminnan kehittamisessa. Palvelumuo-
toilu on konkreettista toimintaa, joka yhdistaa seka kayttajien tarpeet etta palve-
luntuottajan liiketoiminnalliset tavoitteet toimivaksi kokonaisuudeksi. Se tuo
muotoilusta tutut toimintatavat palveluiden kehittamiseen ja yhdistdd ne perin-
teisiin palvelun kehittdmisen menetelmiin. Palvelumuotoilu siis lisd& uusien pal-
veluiden arvoa. Palvelujarjestelman suunnittelulle palvelumuotoilu on hyddylli-
nen valine ja se auttaa merkittavasti jasentamaan ja ymmartamaan palvelua. Se
on verkostomainen tapa ottaa huomioon kaikki palvelukokemukseen vaikuttavat

tekijat (Vironmaki & Reijonen 27.4.2012). Palvelumuotoilu on my6s yhdistelmé
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kolmea eri osaamisaluetta: tutkimusta, luovaa suunnittelua ja liikketoiminnan ke-
hitystd. Palvelumuotoilu antaa mahdollisuuden olla jatkuvasti tekemisissa asi-
akkaan kanssa sekd pakottaa ajattelemaan asiakasta kaikessa toiminnassa.
Palvelumuotoilu soveltuu loistavasti olemassa olevien palveluiden parantami-
seen ja asiointiin. (Miettinen 2011, 31; Tuulaniemi 2011,12, 24-25, 29, 96; Kon-
sultti 2.2.2012.)

Lahtokohtana palvelumuotoilussa on palveluihin liittyvien esineiden, tilojen ja
palveluprosessien muotoilu ja se hyddyntaakin erilaisia kayttajalahtdisen tutki-
muksen tyovalineitd seké vuorovaikutteisen ongelmanratkaisun menetelmia.
Naita tyovalineita ovat esimerkiksi kayttajakokemuksen ja kaytettavyyden tutki-
mus sekéd kayttajakokemuksen mallintaminen uusien palveluiden tuotteistami-
sessa. Palvelumuotoilussa pyritdan yhdistamaan seka asiakas- etté liiketoimin-
tanakokulmat ja sen keskeisena elementtind on, etta kaikkien palveluiden kes-
kiossa on palvelun kayttaja eli asiakas. Kaikki palvelut siis vaativat asiakkaan ja
ilman sita ei ole olemassa mitaan palvelua. Palveluissa mukana ovat luonnolli-
sesti asiakaspalvelijat ja yhdessa toimiessaan asiakkaat ja asiakaspalvelijat
muodostavatkin palvelukokemuksen. Keskeisinta palvelumuotoilussa on syval-
linen ymmarrys asiakkaiden tarpeista, arvoista ja toiminnan todellista motiiveis-
ta. Palvelumuotoilussa on olennaisen tarkedd huomioida liiketoimintanakdkul-
mat ja nain ollen merkityksellista onkin pyrkia tasapainottelemaan naiden kah-
den lahestymistavan valilla. (Miettinen 2011, 30; Tuulaniemi 2011, 71, 97, 104;
Salin 12/2011.)

Palvelumuotoilua kuvattaessa esille nousevat ennakoitavuus, asiakaslahtoi-
syys, konkreettisuus ja kokonaisvaltaisuus. Nama luonnehtivat sitd, ettéa asiak-
kaiden tiedostamattomista tarpeista syntyvat uudet palveluideat ja —konseptit
seka niista pyritdan myds tuottamaan konkreettisia palveluita monikanavaisesti
ja saumattomasti. Se visualisoi palvelun elementit ja nain ollen tekee aineetto-
masta nakyvan. Palvelumuotoilu kuvaa tulevan palvelun jo kehittdmisvaiheessa
ja sita tulee edistaa seka kulttuurisen, historiallisen, sosiaalisen ja fyysisen ke-
han kautta. Erityisen tarkeaa palvelumuotoilussa on sen yhdistaminen palvelun

laadun kehittdmiseen seka sen raatalointi siten, etta yksilé saa hanelle kusto-
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moidun palvelun oikeassa paikassa ja oikeaan aikaan. Taman nakoékulman laa-
jentaminen merkitsee siirtymista visuaalisesta viestinta- ja muotoilukulttuurista
paremmin huomioivaan palveludesigniin. Palvelumuotoilun tulisi liittya innovaa-
tioprosesseihin ja sen osaaminen kannattaa kytkea innovaatioymparistéihin en-
tistd enemman. (Lahden Ammattikorkeakoulu 2007, 23; Konsultti 2.2.2012.)

2.2 Historia

Palveluita on suunniteltu ja kehitetty jo pitkaan, tarkemmin sanottuna jo niin
kauan kuin niitd on ollut olemassa. Niiden suunnittelu on kuitenkin haastavaa,
silla palvelut ovat aineettomia ja ajassa tapahtuvia prosesseja. Palvelumuotoilu
on syntynyt palvelujen yhteiskunnallisen merkityksen kasvun ja muotoilutoimin-
nan perinteisen tehtavakentan laajentumisen myoéta. (Koivisto ym. 2007, 77;
Miettinen 2011, 43; Tuulaniemi 2011, 61.)

Palvelumuotoilu on suhteellisen uusi osaamisala ja taman muotoisena se on
syntynyt 1990-luvun alkupuolella. Palvelumuotoilun syntya vauhditti palvelualan
merkittava kasvu, jossa suurimpana kehittyivat teknologia seka internet. Nama
ovatkin olleet merkittavia katalysaattoreita palvelualan kehityspaineisiin ja mah-

dollisuuksien lisaantymiseen. (Tuulaniemi 2011, 61.)

Uskotaan, ettéd vuonna 1991 Professori Michael Erihoff lanseerasi ensimmaise-
na palvelumuotoilun osaamisalan. Kansainvélisesti palvelumuotoilun alkutaipa-
leeseen on kuitenkin vaikuttanut Birgit Mager, joka aloitti vuonna 1995 ensim-
maisend Euroopan palvelumuotoiluprofessorina. Palvelumuotoilun juurien voi-
daankin sanoa olevan hyvin eurooppalaiset. Esimerkiksi Live/Work on ensim-
mainen palvelumuotoilutoimisto, joka perustettiin norjalaisen Lavrans Lovlien
toimesta vuonna 2001. Myds muutamat eurooppalaiset muotoilukoulut perusti-
vat palvelumuotoilutoimiston, SDN Service Design Networkin generoimaan ja
laajentamaan keskustelua koulutuksen, ammatissa toimivien palvelumuotoilijoi-

den ja yritysten valilla. ( Tuulaniemi 2011, 62.)

Suomessa palvelumuotoilun juuret ovat internetin nousussa ja vuorovaikutus-

suunnittelussa. Suomalaisen palvelumuotoilun perustat ovat vahvasti vuonna
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1997 perustetussa Satama Interactivessa. Vuonna 2007 osa Sataman palvelu-
muotoilijoista  siirtyi Taivas-konsernin perustamaan Ego Beta —palvelu-
muotoilutoimistoon, josta taas 14 muotoilijaa perustivat tunnetuimman suoma-
laisen palvelumuotoilutoimiston Palmu Inc:in vuonna 2009. (Tuulaniemi 2011,
63.)

2.3 Tavoitteet ja tehtavat

Palvelumuotoilun avulla asiakkaille halutaan tarjota yrityksen tavoitteen mukai-
nen ja arvoa tuottava palvelukokemus. Palvelukokemuksen suunnittelussa pal-
velun tapahtumille ja toiminnoille suunnitellaan tytkalut ja oikeanlainen ympaéris-
t6. Taman suunnittelun ensisijaisena tavoitteena on tehdé asiakas tyytyvaiseksi,
mutta myos valittaa asiakkaalle viestia, joka on organisaation strategian mukai-
nen seka synnyttad raataldityja palveluja, joilla erotutaan markkinoilla. (Kuha-
nen 2009, 36.)

Palvelumuotoilun tehtavana on innovoida markkinoille uusia palveluja seka ke-
hittd& jo olemassa olevia palveluja palveluntuottajan ja erityisesti asiakkaan na-
kokulmasta. Palvelumuotoilun tehtdvand on myos palveluiden tuotteistaminen
kayttamalla erilaisia palvelumuotoilun metodeja. Nailla metodeilla voidaan
muuntaa aineeton palvelu asiakkaalle konkreettiseksi ja nakyvaksi. Palvelumuo-
toilun tulisi myds antaa kayttokelpoiset valineet ja menetelmét yhteiseen kehit-
tamiseen. ( Kuhanen 2009, 37.)

Yksi palvelumuotoilun tarkeimpid paamaaria on tuottaa lisaarvoa palvelun kayt-
tgjille. Palvelumuotoilun sanotaan ensisijaisesti tavoittelevan innovoituja ja kehi-
tettyja palvelutuotteita. Palvelumuotoilun tarkoituksena on sitouttaa kaikki palve-
lussa olevat tahot yhteistoimintaan jo palveluiden suunnitteluvaiheessa. Palve-
lumuotoilussa paamaarana on kehittdd sellaisia palveluita, jotka ovat hyodylli-
sid, kaytettavia, tehokkaita ja tuloksellisia. Tarkeda on se, ettd palvelu vastaa
kayttajien tarpeita seka tuo heille toivottua arvoa. Palvelua tulisi olla myds help-
po ymmartdd ja kayttdd seka se pitaisi olla saavutettavissa helposti. Palvelu-

muotoilussa tarkeda on se, etta palvelu tuotetaan mahdollisimman tehokkaasti
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ja se tuottaa suunniteltuja tuloksia. Palvelumuotoilun tavoitteena on optimoida
asiakkaan palvelukokemus ja tassa tarkeaa onkin keskittya asiakaskokemuksen
kriittisiin pisteisiin maarittamalla palveluprosessi, ty6tavat, tilat ja vuorovaikutus
seka poistamalla palvelua hairitsevat asiat. (Lahden Ammattikorkeakoulu 2007,
27; Kuhanen 2009, 36; Tuulaniemi 2011, 26, 28, 173.)

Aikaisemmin mainittujen lisdksi palvelumuotoilun tavoitteena on tuottaa sellaisia
palvelutuotteita, jotka ovat taloudellisesti, sosiaalisesti ja ekologisesti kestavia.
Sen tavoitteena on myos luoda sellaisia palvelutuotteita, jotka ilahduttavat asi-
akkaita ja tayttavat palveluntuottavan organisaation liiketoiminnalliset tavoitteet.
Kuluttaessaan palvelua asiakas osallistuu samalla myds arvon tuottamiseen.
Hyvin tarkead on se, ettd asiakkaat ovat tyytyvaisia palvelumuotoiltujen tuottei-
den palveluun ja sen voidaankin sanoa olevan onnistunutta, mikali asiakas saa-
daan kayttamaan palveluja uudelleen. (Tuulaniemi 2011, 25, 103, 173-174.)

2.4 Hyodyt

Palvelumuotoilua voidaan hyddyntd& monella eri tavalla ja moniin eri tarpeisiin.
Se on hyva lahestymistapa yrityksille, julkiselle sektorille seka myds sellaisille
organisaatioille, jotka eivat valttamatta pelkastaan tavoittele voittoa. Palvelu-
muotoilu tarjoaa liiketaloudellista hyotya seka julkisella etta yksityisella sektorilla
ja se antaa erittdin loogisen toimintamallin seka yhdistaa liikketoiminnan ja/tai
organisaation tavoitteet kiinteélla ja toimivalla tavalla asiakkaan nakdkulmaan.
Tama monikulmainen lahestymistapa onkin nousemassa entista tarkeammaksi,
silla taloudelliset paineet ovat tiukentuneet huomattavasti kaikissa organisaati-
oissa. Liiketoiminnassa ollaan mygs siirtymassa teknologia- ja tuotantolahtdi-
syydesta tarve- ja asiakaslahtbiseen arvoajatteluun, jossa sekéa asiakkaan tar-
peet ettd vaatimukset ovat kasvaneet. ( Miettinen 2011, 14; Tuulaniemi 2011,
95.)

Palvelumuotoilussa on tarkeda ymmartad loppukayttdjan tarpeet seka toimin-
nan motiivit kehitettdvaan palveluun. Se vaatii hyvin tiivistd tydskentelya asiak-

kaan ja yhteistyokumppanien kanssa. Loppukéayttajan mukaan ottaminen palve-
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lun kehittdmiseen edistaa suunnittelua, tiedon kulkua ja arvon rakentumista.
Palvelumuotoilu antaa uudenlaisen lahestymistavan kokemuksen tuotteistami-
selle ja palveluymparistén kehittamiselle. Palvelumuotoilun avulla paastaan ka-
siksi itse palveluiden kehittdmiseen ja télla tavalla palvelun kehittdja voi syven-
tdd omaa osaamistaan seka rakentaa omaan toimintaymparistoonsa sopivam-
pia tyovélineitd ja —menetelmid. Sen avulla asiakkaalle luodaan palvelukoke-
mus, joka vastaa hanen toiveitaan ja tarpeitaan. Asiakkaan liséksi tassa suun-
nittelussa huomioidaan myés palvelun tuottajan nakdkulmat. TAméan tavoitteena
onkin palvelukokonaisuus, joka on seka asiakkaan nakokulmasta haluttava ja
kaytettava etta palvelun tuottajan ndkokulmasta tehokas ja tunnistettava. (Miet-
tinen 2011, 23, 29, 31, 117.)

Palvelumuotoilun sanotaan olevan liiketoiminnalle kaksoisvoitto, silla se tuo eri-
laisia liiketoiminnallisia etuja, jotka liittyvat organisaation strategiseen suuntaa-
miseen, sisdisten prosessien kehittdmiseen seka toiminnan fokusoimiseen
asiakaslahtoiseksi. Palvelumuotoilun avulla on myds mahdollista kehittd& uusia
ja jo olemassa olevia palveluita sekd syventdad brandia ja asiakassuhteita. Siina
hyodynnetddn myos vuorovaikutteisten tutkimuksen ja luovan ongelmanratkai-

sun menetelmia. (Tuulaniemi 2011, 95.)

Hertto et al. (2010) kirjoittaakin palvelumuotoilun kolmivaiheisesta mallista, joka
auttaa tuomaan liiketaloudellista hyttya asiakkaille. Ensimmaiseksi he mainit-
sevat kehitysprojektit. Niissé tulisi asiakastarpeet ja mahdollisuudet muuttaa
palvelutavoitteiksi, jotka voidaan mitata. Tassa tulisi kehittaa lilkketoimintasuunni-
telmaa palvelun konseptoinnin rinnalla niin, ettd nahdaan konseptin tuoma etu
liketoiminnalle. Toisena tarkedna asiana Hertto et al. (2010) pitaa palvelun tuot-
tamisen optimointia niin, etta pystytddn saavuttamaan asetetut tavoitteet. Itera-
tiivinen toimintatapa on tassé loistava. Siind testaamisen ja suunnittelun avulla
loydetaan palvelun kriittiset kohdat ja nain ollen suunnitellaan ihanteelliset rat-
kaisut palvelun tuottamiseen. Kolmanneksi Hertto et al. (2010) toteaa, etta jat-
kuvan palvelun arvioinnin tulisi toteutua niin, ettd on mahdollista arvioida palve-
lun tuottamistapaan tehtyja muutoksia. Palvelumuotoilun arvo saadaan mitattua,

kun maaritella&n suorituskykyilmaisimet (KIP). Suorituskykyilmaisimien maarit-
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taminen on tarkeaa, silla taman avulla myds palvelumuotoilijat ymmartavat pa-

remmin tyonsa tavoitteet. (Miettinen 2011, 14-15.)
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3 ASIAKASYMMARRYKSEN LISAAMINEN

Menestyvan palveluliiketoiminnan keskeisia kulmakivia kaikissa palveluja kehit-
tavissa yrityksissa on asiakkaan liiketoiminnan ja arjen kaytantdjen tunteminen
ja ymmartaminen. Kaikkien yritysten arvot ja visio sisaltavat yleensa aina mai-
ninnan asiakkaasta ja asiakasléhtbisyys kuulostaakin yritystoiminnassa itses-
tdan selvaltd asialta. Kuitenkin voidaan sanoa asiakaslahtoisen liiketoiminnan
kehityksen olevan suhteellisen uusi nakdkulma liikkeenjohdon ajattelussa ja
taman tavoitteen saavuttamiseksi kaytannon valineet ovat kehittyneet paljon
viime vuosina. Asiakkaista on tullut palveluliiketoiminnan lahtékohta ja sen ke-
hittdminen asiakaslahtdisemmaksi edellyttddkin seka asiakasymmarrysta etta
kykya kehittaa liiketoimintaa taman ymmarryksen perusteella. Nakemys asiak-
kaiden tarpeista ja asiakasarvosta on siis valttamaton edellytys asiakasymmar-
rykselle ja se auttaakin yrityksia kehittdmaan liiketoimintaansa niin, etta se sopii
eri asiakkaiden tarpeisiin seké luo ostavia ja tyytyvaisia asiakkaita. (Arantola H.
& Simonen K. 2009, 0, 2, 4; Korhonen ym. 2011, 3, 7.)

Suomalaisiin yrityksiin asiakaslahtdisyys tuli 1980-luvulla palvelujohtamisen ja
laatuajattelun mukana. Asiakaskannattavuusnakokulma nousi esille 1990-
luvulla ja silloin huomattiin, etta kaikkien asiakkaiden tarpeita ei voida tayttaa
kannattavasti. Nykypaivana yritykset ovatkin pyrkineet ajattelemaan enemman
asiakasta, eivat enaa ainoastaan tuotetta — tavaraa tai palvelua. N&in ollen voi-
daankin sanoa ihmisten siirtyneen tuoteldhtbisyydesta asiakaslahtbisyyteen.
Tallainen muutos vaatii ymmarrysta siitd, mita on asiakkaan kokema arvo ja

miten se syntyy. (Arantola H. & Simonen K. 2009,2.)

Asiakasymmarrys on yksi merkittavimmista yrityksen menestystekijoista, mutta
sen yhteiskunnallinen merkittdvyys saattaa olla edelleenkin suurempi. Yrityksen
kyky luoda hyétya erilaisten arvoverkostojen kautta on perusta yhteiskuntamme
tavalle tuottaa hyvinvointia jasenilleen. Kyky kehittaa yritysten arvoverkostoja
luo mahdollisuuksia laajemmalle yhteiskunnallisen hyvinvoinnin kasvulle. (Kor-
honen ym. 2011,105.)
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3.1 Asiakasymmarrys kasitteena

Palvelumuotoiluprosessi koostuu viidesta eri vaiheesta. Nama vaiheet ovat
maarittely, tutkimus, suunnittelu, palvelutuotanto ja arviointi. Tassa opinnayte-
tyon osiossa perehdytddn prosessin kahteen ensimmaiseen vaiheeseen, jotka

keskittyvat asiakasymmarrykseen.

Asiakasymmarryksen voidaan sanoa olevan prosessin ensimmaisia vaiheita,
silla se keskittyy méaarittely- ja tutkimusvaiheisiin. Ensimmaiseksi yritys méaaritte-
lee projektin tavoitteet, jonka jalkeen pyritaan kasvattamaan asiakasymmarrysta
perehtymalld kohderyhméan odotuksiin, tarpeisiin ja tavoitteisiin. Maarittelyvai-
heen jalkeen, tutkimusvaiheessa, keskitytédn keraamaan ja analysoimaan
suunnittelua ohjaavaa asiakastietoa. Asiakasymmarrysta kasvatetaankin loppu-
kayttajan arkielaman motiiveja ja tarpeita tarkastelemalla. (Tuulaniemi
2011,61,127-128,132,142.)

Asiakasymmarrys perustuu inhimilliseen vuorovaikutukseen ja tunnedlyyn ja
silla tarkoitetaan asiakkaan tiedostamattomien ja tietoisten tarpeiden selville
saamista ja niista oppimista. Yritysten on ymmarrettava todellisuus, jossa hei-
dan asiakkaansa elavat ja toimivat seké tunnettava motiivit, joihin arvoihin hei-
dan valintansa perustuvat ja mita tarpeita ja odotuksia heilla on. Asiakasymmar-
ryksen sanotaan olevan dynaaminen kyvykkyys, jota voidaan kehittaa ja joka
mahdollistaa asiakastiedon muuttamisen merkitykselliseksi nakemykseksi liike-
toiminnassa. (Korhonen ym. 2011,3,104; Tuulaniemi 2011,71.)

Asiakasymmarryksessa on tarkeaa ymmartaa asiakkaan arvonmuodostusta.
Talla tarkoitetaan sita, etta organisaation tulee ymmartaa, mista elementeista
arvo muodostuu palvelussa asiakkaalle. Asiakkaalle arvoa tuottavat palvelun
tuottamat hyddyt, seuraukset ja vaikutukset suhteessa asiakkaan tavoitteisiin ja
odotuksiin. Nain ollen hanelle ei siis tuota arvoa palvelun ominaisuudet itses-
saan. Kun palveluntuottaja ja asiakas toimivat yhdessa, syntyy yhteisen proses-
sin tuloksena arvoa. Nain ollen asiakas seké osallistuu arvon tuottamiseen etta
arvioi syntyvad arvoa. Voidaankin sanoa asiakkaan olevan siis aina mukana,
kun arvoa syntyy. (Arantola H. & Simola K. 2009,2-3; Tuulaniemi 2011,71.)
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3.2 Menetelmia asiakasymmarryksen hankintaan

Paasaantoisesti yritykset keraavat tietoa asiakkaistaan. Silla tarkoitetaan asiak-
kaita kuvaavaa raakatietoa, jota jalostetaan ennen kuin sitd voidaan kayttaa
liketoimintapaatosten tukena. Kun tata jalostettua tietoa kaytetaan liiketoimin-

nassa, syntyy asiakasymmarrysta. (Arantola H. & Simonen K. 2009,21.)

Asiakasymmarryksen lahteita ja keinoja ovat asiakkuushistorian hyvéaksikaytto,
asiakas- ja markkinointitutkimukset, web-selailu ja muut erilaiset tietolahteet,
business intelligence, hiljainen tieto seka asiakaspalaute (Arantola H. & Simola

K. 2009,21). Seuraavassa on kasitelty erikseen jokainen menetelma.

Asiakkuuden historia kuvaa asiakkaan ja yrityksen vuorovaikutusta. Talla tarkoi-
tan lahinna asiakkaaseen liittyvia myynnin ja markkinoinnin toimenpiteita ja nii-
den tuloksia. Tyypillisin tapa hyddyntaa jarjestelmistd saatavaa tietoa asiakkai-
den historiasta on asiakaskanta-analyysi, jonka tarkoituksena on koota asiakas-
kohtainen tieto eri jarjestelmista ja rakentaa yritystason ndkyma asiakkuuksiin.
(Arantola H. & Simola K. 2009,22.)

Asiakas- ja markkinointitutkimukset ovat toinen menetelméa asiakastiedon ke-
raamisessa. Asiakas- ja markkinointitutkimuksia on useita erilaisia ja niista suo-
situimmat ovat asiakastyytyvaisyystutkimus ja erilaiset etnografiset menetelmat.
Etnografiset menetelmét ovat kaytdssa erityisesti vahittdiskaupassa ja niissa
kaytetaan asiakashaastattelujen ja asiakkaan toiminnan havainnoimisen yhdis-
telmaa. Tallaisia tutkimuksia voidaan verrata niin sanottuun "mystery shoppin-
giin”. Niissa tutkija osallistuu palvelutilanteeseen asiakkaan roolissa ja tekee
havaintoja siitd, miten palvelutapahtuma sujuu. (Arantola H. & Simola K.
2009,23.)

Kolmantena menetelmana on web-selailu seka muiden erilaisten tietolahteiden
kayttd. Naitd ovat muun muassa tietojarjestelmaét, jotka tallentavat tietoa asiak-
kaan kanssa tapahtuvan vuorovaikutuksen aikana. Nykypdaivan internet on suo-
sittu markkinointikeino ja suurimmalla osalla yrityksista onkin kotisivut, joiden

avulla asiakkaat hakevat tietoa yrityksesta ja sen palveluista. Naitad sivuja seu-
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raamalla voidaan mahdollisesti kehittda verkon sisaltoja ja rakenteita kayttajien
tarpeita ja kiinnostuksen kohteita paremmin palveleviksi. (Arantola H. & Simola
K. 2009,25.)

Business Intelligencelld tarkoitetaan yrityksen ulkopuolista tietoa, jota hankitaan
paremman kaupallisen ymmarryksen luomiseksi. Tama on neljas asiakastiedon
lahde ja ymmarryskeino, jonka tarkoituksena on tukea paatoksentekoa yrityk-
sessa. (Arantola H. & Simola K. 2009,26.)

Toiseksi viimeisena asiakastiedon lahteend ja ymmarryskeinona pidetaan hil-
jaista tietoa, jota syntyy jokaisessa yrityksessa. Sen tallentaminen, jakaminen ja
monistaminen on erittéin vaikeaa. Koko asiakastiimilla on rooli asiakasymmar-
ryksen tuottamisessa ja henkildiden valisessa vuorovaikutuksessa syntyykin
sekd dokumentoitua etta hiljaista tietoa, joita molempia voidaan kayttaa lisaa-
maan asiakasymmarrysta. (Arantola H. & Simola K. 2009,26.)

Viimeisena menetelmé&né on asiakaspalaute. Jokaisella yrityksell& tulisi olla pa-
lautteen kasittelyprosessi, jonka perusteella asiakaspalautteista luodaan koko-
naiskuva ja nain ollen erityistd asiakasymmarrysta palvelukehityksen avuksi.
(Arantola H. & Simola K. 2009,27.)

3.3 Kehittamisen vaiheet

Yrityksen on suunniteltava oma tapansa ymmarryksen hankkimiseen, jotta
asiakasymmarrys kehittyy johdonmukaisesti ja on arkisessa tydssa kaytettavis-
sa. Asiakasymmarryksen rakentaminen ja sen kehittdminen on laaja kokonai-
suus, jossa tulee ottaa huomioon palveluliiketoiminnan kehittdmisen tilanteet.
Tiedon on oltava kehittdjan kaytettavissa arkisissa tilanteissa, mikali asia-
kasymmarrysta halutaan kayttad systemaattisen palveluliiketoiminnan kehitta-
misen tukena. Ymmarrystéa tulee kehittda tavoitteellisesti ja systemaattisesti ja
tama laaja tehtdva voidaankin jakaa vaiheisiin. (Arantola H. & Simola K.
2009,29.)
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Asiakasymmarryksen kehittamisessa on nelja eri vaihetta: lahtotilanne, asia-
kasymmarrystavoitteen asettaminen, asiakasymmarrys kaytannon toiminnassa
seka toteutus ja onnistumisten seuraaminen. Aluksi kartoitetaan asiakastiedon
keradmisen keinot ja tytkalut sekd maaritellaan toimintatavat, joita asiakastie-
toon ja asiakasymmarrykseen liittyy. Toisessa vaiheessa arvioidaan lahtotilan-
teen perusteella tavoite. Taman myoé6ta kehittamis- ja asiakasymmarrysvastuu
|6ytavat organisaatiossa luontevan paikkansa. Kolmannessa vaiheessa maéaari-
tellaén asiakasymmarryksen johtamisen tapa seka miten tietoa hyédynnetaan ja
millaisia kustannuksia sen hallintaan liittyy. Suunnitelmien toteutumista ja uuden
kyvykkyyden kehittymistd organisaatiossa seurataan viimeisessa asiakasym-

marryksen kehittamisen vaiheessa. (Arantola H. & Simola K. 2009, 29-32.)
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4 VERKOSTOJEN KEHITTAMINEN

Verkostoja on ollut olemassa jo antiikin Kreikan aikana. N&in ollen voidaankin
sanoa eriasteisia ja erilaisia verkostoja olleen olemassa yhta kauan kuin on ollut
ihmisia. Yritysten valista yhteistydta on ollut olemassa jo pitkdan, mutta verkos-
tojen vallankumouksen voidaan kuitenkin sanoa tapahtuneen vasta 1980-
luvulla. Tuosta ajankohdasta lahtien verkostojen muodostumisesta on tullut uusi

tapa organisoida liiketoimintaa. (Hakanen ym. 2007, 9, 19.)

Verkosto ymmarretaan riippumattomien osien muodostamana yhteen kytkeyty-
neend kokonaisuutena, jonka ideana on saavuttaa yhdessa jotakin sellaista,
mihin kukaan ei yksinaan pystyisi. Verkoston sanotaan olevan yritysten ja mui-
den organisaatioiden valisten suhteiden muodostama, periaatteessa rajaton
yhteenliittymad, joka ylittd& toimialat. Verkosto on yksi parhaista tavoista organi-
soida innovatiivista toimintaa, silla siina kuunnellaan ja huomioidaan jokaista
verkoston jasenta tasapuolisesti. (Hakanen ym. 2007, 15; Valkokari ym. 2008,
13; Remes 2012.)

4.1 Verkostoitunut toiminta

Tana paivana yhteistyd seka voimien yhdistaminen on valttamatonta ja nain
ollen voidaankin sanoa yhteistydhakuisuuden olevan sekd maailmanlaajuinen
ettd paikallinen kehitystrendi. Verkostoituminen on sosiaalinen organisaatioin-
novaatio ja yritysten, organisaatioiden seka yksityishenkildiden on nykypaivana
verkostoiduttava pysyakseen ajan tasalla. Erilaiset verkostot muodostavat yri-
tysten liiketoimintaymparistossd monimutkaisen yhteistydémuotojen kokoelman,
jossa on monia paallekkaisia ja limittaisia liiketoimintoja ja toimintamalleja (Val-
kokari ym. 2008, 217). Parhaiten verkostosuhteista hy6tyvat yritykset, joilla on
toisiaan taydentavid vahvuuksia sekd mahdollisimman yhteensopivat tavoitteet.
(Hakanen ym. 2007, 9, 11, 31.)

Verkostoitunutta toimintaa voidaan luonnehtia muun muassa Heinosen (2007)

periaatteiden mukaisesti. Ensimmaisend Heinonen (2007) mainitsee verkostoi-
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tumisen olevan tavoitteellista, pitkdaikaista, jatkuvaa ja saanndllistéa yhteistyota
lopputuotteiden tuottamisessa. Hanen mielesté verkostoituminen on yhteisty6ta
ydinprosesseissa seka vuorovaikutteista ja luottamuksellista toimintaa. On tar-
ke&dd, etta verkoston eri organisaatiot tiedostavat yhteisen viitekehyksen ja miel-
tavat yhteistyon sisallon samalla tavalla. Nain ollen syntyy vuorovaikutusta ja
luottamusta verkoston toimijoiden valilla. Viimeisena Heinonen (2007) tuo esille
sen, ettd verkostoituminen on osapuolten osaamista kehittavaa strategista
kumppanuutta, jossa valineend on oppiminen tulevaisuuden paamaarien ja hyo-

tyjen tavoittelussa. (Heinonen 2007, 1-2.)

Yhteisiin tavoitteisiin sitoutuminen erottaa verkostoitumisen muusta yhteistyos-
ta. Esimerkiksi toimintojen pelkkd ulkoistaminen ei edellyta verkostoyhteistyota,
vaan suurin osa raaka-aineista hankitaan melko puhtaiden markkinavuorovaiku-
tussuhteiden kautta. Verkostoituminen edellyttaakin liiketoiminnan kannalta
oleellisen tiedon ja osaamisen jakamista. Verkostoituminen ei mydskaan auto-
maattisesti tue kannattavuutta, uudistumista, kasvua tai esimerkiksi kansainva-
listymista. (Valkokari ym. 2008, 59, 94.)

Koveneva globaali kilpailu ja sen aiheuttamat kustannuspaineet, teknisen kehi-
tyksen nopeutuminen ja tekniikan monimutkaistuminen seka osaamisen ja tie-
don merkitys liiketoiminnan menestystekijdind ovat kasvaneet jatkuvasti ja siksi
voidaankin sanoa yritysten verkostoituvan. Verkostomainen liiketoiminta perus-
tuu siihen, ettd yritys ottaa jo tuotekehitysvaiheessa lahtékohdakseen kumppa-
nuuden. Taman mukaan yritys kokoaa tarvitsemansa resurssit eri yrityksista,
aloilta tai jopa eri maista tarpeensa mukaan. lhmisten valiset vuorovaikutukset
ja sosiaalinen vaihdanta ovat perusteita verkostojen muodostumiseen. Naissa
likkuvat palvelukset ja vastapalvelukset henkil6lta toiselle ja néin ollen muodos-
tavat erilaisia verkostoja. (Hakanen ym. 2007, 21-25; Teras 2009, 14.)

4.2 Verkostojen jasentely

Liiketoimintaverkostot voidaan jakaa kolmeen paatyyppiin niiden tavoitteiden ja

innovatiivisuuden mukaisesti. Suurin osa liiketoimintaverkostoista tavoittelee
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joko yritysten perusliiketoiminnan parantamista, nykyisen liiketoiminnan uudis-
tamista tai kokonaan uuden liiketoiminnan tai teknologian kehittamista (Valkoka-
riym. 2008, 13-14).

Perusliiketoimintaverkostot perustuvat olemassa olevien teknologisten ratkaisu-
jen hyédyntadmiseen, johon kuuluvat muun muassa alihankinta- ja toimittajaver-
kostot seka kahden véaliset kumppanuussuhteet. Perusliiketoimintaverkostoissa
kyse on yritysten yhteistydsta, jossa hyddynnetaan jo olemassa olevaa osaa-
mista (Grénroos ym. 2007, 54). Nailla verkostoilla haetaan paasaantoisesti yh-
taaikaisesti kustannustehokkuutta, hyvaa tasaista laatua sekad toimitusjousta-
vuutta ja nopeita toimitusaikoja. Jotta nama tavoitteet toteutuisivat, edellytetaan
verkoston jaseniltéd vahvaa koordinointitaitoa tuotannollisissa ja logistisissa pro-
sesseissa. (Valkokari ym. 2008, 13-14.)

Liiketoimintaa uudistavalle verkostoille tyypillista on se, etta niissa pyritaan ke-
hittamaan paikallisesti ja pienten parannusten avulla nykyliiketoimintaa seka
yhdistamaan luovasti olemassa olevaa osaamista. Téllaisia parannuksia voivat
olla logistiikka- ja johtamisjarjestelmien kehittdminen tai verkoston tuottamiin
palveluihin ja loppuhytddykkeisiin kohdistuvat uudistukset. Nama liiketoimintaa
uudistavat verkostot ovat yleensd maaraaikaisia, jotain tiettya tehtavaa tai kehi-
tyshanketta varten rakennettuja. (Gronroos ym. 2007, 55; Valkokari ym. 2008,
13-14.)

Uutta liiketoimintaa kehittdvat verkostot ovat monimuotoisia ja perustuvatkin
usein tiede- ja tutkimusvetoisissa innovaatioverkostoissa kehitettdvan uuden
tietamyksen muokkaamiseen uusiksi tuotteiksi tai palveluiksi. Uutta liiketoimin-
taa kehittdvien verkostojen tavoitteena on uusien yhdistelmien ja palvelumallien
synnyttadminen (Gronroos ym. 2007, 55). Naissa verkostoissa kyse voi olla ko-
konaan uusien liiketoiminta-alojen, kuten esimerkiksi mobiililiketoiminnan kehit-
tamisesta. Tallaisten liiketoiminta-alojen kehittdminen on hyvin systemaattista ja
edellyttda eri voimavarojen ja rahoittajien yhteisty6ta. (Valkokari ym. 2008, 13-
14.)
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4.3 Strategiat

Strategialle ei ole olemassa mitdan yksiselitteista, kaiken kattavaa maaritelmaa,
mutta lyhyesti sanottuna se tarkoittaa erilaisia keinoja vision saavuttamiseksi.
Strategian luominen ei ole strategisen tydskentelyn padaasiallinen tarkoitus,
vaan yrityksen kilpailukyvyn parantaminen ja nain ollen kilpailuetujen luominen.
Strategiatyon tavoitteena ovat oppiminen, yrityksen osaamisen kehittaminen ja
sitd kautta liiketoiminnan onnistumisen varmistaminen. Yrityksen strategia on
aina lahtokohtana menestyksellisessa verkostoitumisessa, niiden rakentami-
sessa ja kumppanuuksissa ja kaikkien yrityksen verkostosuhteiden tuleekin lo-
pulta perustua siihen. Yrityksen strategia muodostaa kokonaisuudessaan poh-
jan verkostoitumiselle ja siind selvitetddn, mitd osaamisia ja resursseja yritys

tarvitsee tulevaisuudessa. ( Hakanen ym. 2007, 79-80, 92-93.)

Verkostosuhteisiin liittyy kaksi strategialajia: yrityksen verkostostrategia ja ver-
koston strategia. Niiden erottaminen toisistaan on tarkeaa ja seuraavassa onkin

lyhyesti kasitelty molemmat strategialajit.

Yrityksen verkostostrategialla tarkoitetaan sitd osaa yrityksen strategiasta, jossa
on maaritelty ja kuvattu, miten yritys voi ja miten sen kannattaa tukeutua ulko-
puolisiin toimijoihin ja tehda yhteistydta niiden kanssa toteuttaakseen valitse-
maansa strategiaa mahdollisimman tehokkaasti. Naita toimijoita voivat olla esi-
merkiksi muut yritykset, organisaatiot ja henkilot. Verkostostrategiassa yritys
selvittdd ja maarittelee, minkalaisia verkostosuhteita se tarvitsee, jotta se saa-
vuttaa visionsa ja paamaaransa. Yritys rakentaa ja kehittda verkostosuhteitaan
kayttdmalla erilaisia menetelmia ja malleja ja ndma ovatkin osa verkostostrate-
giaa. (Hakanen ym. 2007, 93, 104.)

Yrityksen verkostostrategia voi olla hyvin yksinkertainen ja silloin se sisaltdakin
vain periaatteet ja tavoitteet jonkin yksittaisen kumppanuuden rakentamiseksi
tai liittymiseksi johonkin verkostoon. Verkostostrategian olemassaolo on erittain
tarkeda ennen strategiseen verkoston liittymistd ja sen onkin muodostettava
yhteensopiva sisainen kokonaisuus liiketoiminta- ja toimintokohtaisten strategi-
oiden kanssa. (Hakanen ym. 2007, 102, 104.)
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Verkoston strategialla taas tarkoitetaan johonkin tiettyyn kumppanuussuhtee-
seen tai verkkoon kuuluvien yritysten tai muiden organisaatioiden yhteista stra-
tegiaa. Siina verkostosuhde profiloidaan kokonaisuudessaan ymparistoéon nah-
den ja verkostosuhdetta tarkastellaankin niin sanotusti yritysten ulkopuolelta
yhteistyokokonaisuuden nakokulmasta. Verkoston strategia vastaa kysymyk-
seen, mihin juuri talla verkostosuhteella pyritaan. Verkostosuhteen strategian ja
siihen kuuluvien yritysten verkostostrategioiden tulisi olla mahdollisimman yh-

teensopivat, jotta ne toimisivat. (Hakanen ym. 2007, 104-105.)

Verkostosuhde on strategisesti sita laheisempi, mita kiinteammin suhde vaikut-
taa yhtididen strategisesti tarkeiden tekijoiden toteuttamiseen. Naita strategises-
ti tarkeita tekijoitd ovat muun muassa kilpailustrategian toteuttaminen, erilaista-
minen ja strategisten tavoitteiden saavuttaminen. Kaikissa perusstrategioissa
verkostoituminen alkaa siitd, etta yritys toteaa, etta siltd puuttuu joitain kyvyk-
kyyksia tai resursseja, kun yritys kehittdd omaa strategiaansa. Naita kyvykkyyk-
sid ja resursseja se voi hankkia toisilta yrityksiltéa. Verkostoitumisen alkutaipa-
leeseen kuuluu my6s ymmarrys siitd, ettd sen on jarkevampi tai edullisempi
kayttda muiden osaamista tai resursseja tai etta yrityksella on kyvykkyyksia,

joita muut tarvitsevat. ( Hakanen ym. 2007, 190, 199.)

4.4 Tarve ja hyodyt

Verkostoitumisen motiivi syntyy erilaisista tarpeista tehda yhteisty6ta. Yritys,
joka haluaa panostaa yhteistydhon, pystyy yleensa havaitsemaan verkostoitu-
misesta koituvat hyodyt ja toteuttaakin yhteisid toimintoja, jotka mahdollisesti
saattavat tuottaa konkreettista hyotya yritykselle. Yha useammin organisaatio
hakee verkostoitumisella kustannusten vahenemistéd, osaamisen vahvistamista,
kilpailuetujen kehittamista ja nain ollen liiketoiminnan kasvua. (Uusisalmi 2008,
10-11.)

Tuote- ja palvelumarkkinat kansainvélistyvat koko ajan ja nain ollen yrityksilta
vaaditaan kehittyneempid toimintatapoja. Niiden toimintatapojen avulla pysty-

tdan mahdollisesti parantamaan tuottavuutta, toiminnan laatua ja asiakasjous-

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Mikaela Valtare



25

tavuutta. Yhtena verkostoitumisen hydtyna voidaankin pitéda yritysten osaami-
sen yhdistamista arvoketjuksi. Niiden arvoketjujen tarkoituksena on pystya vas-
taamaan kuluttajan toivomuksiin nopeasti ja heidan tavoitteisiin parhaiten vas-
taavalla tavalla. Verkostoitumisen avulla on my6és mahdollista yhdistaa yritysten
tarjontaa ja nain ollen saada asiakkaalle uusia palveluita ja tuotteita seka lisata
myytavia tuotteita ja palveluita ilman paaomariskin kasvattamista. (Uusisalmi
2008, 10-11.)

Edella mainittujen etujen lisaksi verkostoitumisen hyotyja ovat kustannussaas-
t6t, markkinatiedon saannin parantuminen seka tuotteen arvon lisddntyminen.
Verkostoitumisen paasaantbisena tavoitteena on kuitenkin hankkia uusia asiak-
kaita, joiden avulla mahdollistetaan jatkuva ja tuloksellinen liiketoiminta. (Uu-
sisalmi 2008, 10-11.)

4.5 Haasteet

Tutkimusten mukaan 30-70% verkostoitumishankkeista epaonnistuu. Yksi vai-
kuttavista tekijoistd onnistumiseen tai epaonnistumiseen on todettu olevan ver-
kostoitumiseen liittyva strategiatyd. Jos verkostosuhteeseen osallistuneet yri-
tykset eivat tieda, mitd kumppanuudella tai liketoimintaverkostolla tavoittelevat,
onnistumisen mahdollisuudet yhteistydssa ovat pienet. Verkostoitumisesta voi-
daan alkaa odottaa tuloksia, kun verkoston yritykset yhdesséa rakentavat itsel-
leen verkoston strategian. Tiivistetysti voidaankin siis sanoa, etté perussyyt ver-
kostojen epaonnistumiseen |0ytyvat useasti strategiatyon puutteesta. Epaonnis-
tumiseen vaikuttavat myos henkisen puolen asiat, muun muassa luottamuksen
pettdminen, pelisaantdjen epaselvyys seka vuorovaikutuksen ja sitoutumisen

epatasaisuus. ( Hakanen ym. 2007, 28.)

Yritysten valinen yhteisty0 on usein vaikeasti hallittavaa, mikali selvaa johtajuut-
ta el esiinny. Toiminta perustuu kumppanuuteen ja nain ollen erilaiset paatokset
vaativat maaratietoista johtajuutta. Yritysten valinen yhteisty0 vaikeutuukin
huomattavasti, jos johtajuutta ei hyvaksytd eivatka yhteistydon osapuolet ole

suopeita ryhman vetajaa kohtaan. Jos henkista johtajuutta ei ilmene, maaréatie-
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toinen eteneminen on kaytannéssd mahdotonta. Usein haasteellista on myo6s
hallita, hahmottaa ja johtaa useiden toimijoiden valisid kokonaisuuksia ja se voi
olla melko monimutkaista. Verkostojen osapuolille voi joskus olla epaselvaa,
mitd paatoksia pitaisi tehda ja mihin suuntaan edeta. (Hakanen ym. 2007, 10,
14-15, 29.)

Jokainen verkoston jasen tavoittelee lisdhyotya itselleen. Verkostojen toimijoi-
den saavuttamat hyodyt ovat usein eriaikaisia, mika saattaa aiheuttaa toimijoi-

den valiseen vuorovaikutukseen ongelmia. (Valkokari ym. 2009, 15.)

Verkostohankkeita on hyvin paljon erilaisia ja nain ollen my6s hankkeiden me-
nestystekijat tai epaonnistumisen syyt vaihtelevat. Verkostoissa mukana on
monia osapuolia ja onkin muistettava, etta jos hankkeen tulos on yhden osa-
puolen kannalta ep&onnistunut, voi se toisen mielesta olla onnistunut. Yritysten
tavoitteet verkostolle eivat siis ole identtisid. Verkoston menestysta ei aina mita-
ta verkoston ialla, silla myos lyhytikdainen verkosto voi olla menestys. Hyva pe-
rehtyminen verkostohankkeen suunnittelu- ja valmisteluvaiheeseen pienentaa
riskeja. Myds systemaattinen johtaminen verkoston toiminnan aikana voi vahen-

taa ja ehkaista verkostohankkeiden ongelmia. (Modulcon Oy, 1, 4.)
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5 CASE

5.1 KOKO-hanke

Alueellinen koheesio- ja kilpailukykyohjelma eli KOKO-ohjelma on alueiden
omaehtoisen kehittdmisen ohjelma, jolla tuetaan seka paikallistason strategista
kehittamistyota ettd parannetaan niiden toimijoiden yhteisty6ta, jotka osallistu-
vat alueen kehittamiseen. Se kaynnistyi vuoden 2010 alussa ja sen on tarkoitus
jatkua vuoden 2013 loppuun. Alueellisen koheesio- ja kilpailukykyohjelman vuo-
sittainen budjetti on 20 miljoonaa euroa ja se rahoitetaan maakunnan kehitta-
misrahalla, jonka osuus on yleisesti puolet koko rahoituksesta. Lopusta rahoi-

tuksesta vastaavat kunnat. (Tyo- ja elinkeinoministerio 2012.)

KOKO-ohjelman tavoitteena on alueiden kilpailukyvyn parantaminen ja silla py-
ritadnkin parantamaan alueiden kehitysedellytyksia ja kdynnistamaan strategi-
sesti merkittavid hankkeita. Ohjelman painopiste on elinkeino- ja innovaatiopoli-
tiikkan valintojen liséksi laaja-alaisessa asuinympariston ja yritysten toimintaym-
pariston kehittamisessa. Alueellisella koheesio- ja kilpailukykyohjelmalla kehite-
taan alueellisen kehittamistyon toimintatapoja seka tiivistetddn alueiden valista
yhteisty6ta. Ohjelman tarkoituksena on verkottaa alueita seka vauhdittaa tiedon

ja kokemuksen vaihtoa. (Tyo6- ja elinkeinoministerié 2012.)

Alueellinen koheesio- ja kilpailukykyohjelma on osa maakunnallista suunnittelu-
ja aluekehittamisjarjestelmaa. Silla rakennetaan jokaiselle ohjelmassa mukana
olevalle alueelle sen omiin lahtdkohtiin ja mahdollisuuksiin perustuva alueellisen
kehittdmisen ohjelma. Ohjelmalla sovitetaan yhteen paikallista elinkeino- ja in-
novaatiopolitikkaa. KOKO-ohjelmalla koordinoidaan kehittamistyota seka kayn-
nistetdan prosesseja esimerkiksi pilottiprojektien avulla. (Tyo- ja elinkeinominis-
terio 2012.)

KOKO-ohjelmaa koordinoi tyo- ja elinkeinoministerié. Ohjelmaa toteutetaan 52

eri alueella ja siihen kuuluu yli 200 toimenpidekokonaisuutta. Namé alueet kat-
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tavat yhteensa 315 kuntaa ja ovatkin kuntien muodostamia yhteistyOalueita.

(Ty6- ja elinkeinoministerié 2012.)

5.2 Yrityskolmio

Yrityskolmio on Loimaan seutukunnan kuntien yhteinen yrityspalveluyksikko,
joka sijaitsee Loimaan keskustassa. Yrityskolmio neuvoo ja opastaa yrittgjia
kaikissa yrityksen elinkaaren vaiheissa ja sen tehtavana on tuottaa yrityspalve-
luja seutukunnilla jo toimiville tai vasta toimintaansa aloittaville yrityksille. Yritys-
kolmion yritysneuvojat auttavat ja opastavat yrittajia yritystoiminnan aloittami-

sessa ja sen kehittamisessa. (Yrityskolmio 2012.)

Yrityskolmion toimenkuvaan kuuluu yrittdjien henkilokohtaisen avustamisen li-
saksi myos seutukunnan elinkeinoelaman yleisten edellytysten tukeminen ja
uuden yritystoiminnan syntymisen edistaminen Loimaan seutukunnalle. Loi-
maan seutukunnan Yrityskolmio pyrkii toiminnassaan seudun edunvalvontaan
ja edustamaan seutukuntaansa aluekehitystehtavissa ohjaamalla seudullisia ja
toimialakohtaisia kehittamishankkeita. Yrityskolmion palvelut ovat seka maksut-
tomia ettéd luottamuksellisia ja sieltd saa avun erilaisiin yritys- ja elinkeinoasioi-
hin. Yrityskolmion tavoitteena on tarjota yrityksille julkisen puolen tarjoamat mo-
nipuoliset yrityspalvelut mahdollisimman laajasti ja keskitetysti vain yhdesta pai-
kasta. (Yrityskolmio 2012.)

Loimaan seutukunnan Yrityskolmio avustaa siis seka aloittavia etta jo toimivia
yrittéjia tarpeen mukaan. Aloittavalle yrittdjalle keskeisia palveluita ovat muun
muassa yrittajan henkildkohtainen neuvonta ja konsultointi, liiketoimintasuunni-
telma ja kannattavuuslaskelmat seka yrityksen rahoitussuunnitelmat, joihin kuu-
luvat esimerkiksi starttirahalausunnot. Jo toimintaansa aloittaneita yrittajia Yri-
tyskolmio palvelee muun muassa tukemalla yrityksen kehittdmiseen, kasvuun ja
ostoon liittyvissd asioissa. Yritysneuvojat kayttavat henkilokohtaisen palvelun
rinnalla tarkeana pidettya yritystulkki-palvelua, josta l6ytyvat yrittamiseen liittyvia

perustietoja kuten esimerkiksi oppaita, tyokirjoja ja laskentaohjelmia yritystoi-
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minnan suunnitteluun, rahoitukseen ja perustamiseen liittyen. (Yrityskolmio
2012.)

5.3 Haastateltujen verkostojen historia

Yrityskolmio on siis mukana kansallisessa KOKO-ohjelmassa. Silla tuetaan
Loimaan strategista kehittamisty6té ja parannetaan alueen kehittdmiseen osal-
listuvien toimijoiden yhteistydta. KOKO-ohjelmassa yhtena osana on palvelu-
muotoilu, johon Yrityskolmio saa kehittamisapua. Tavoitteena on, etta Yritys-

kolmio pystyisi nykyistda paremmin palvelemaan yrittajaverkostoja.

Palvelumuotoilu kuuluu KOKO-ohjelman innovaatio- ja osaamisverkostoon, jo-
hon kuuluvat Yrityskolmion liséaksi seitseman eri yritysta tai organisaatiota ym-
pari Suomea. Palvelumuotoilun paatospaiva pidettiin Helsingissa 8. joulukuuta
2011 ja siihen osallistuivat kaikki innovaatio- ja osaamisverkostoon kuuluvat
tahot sekéd konsultit, jotka olivat mukana kehittamispaivilla. Paivan tavoitteena
oli saada uusia ideoita ja kaytanndllisia vinkkeja palveluiden kehittamiseen ver-

taisoppimalla sekd kansainvalisten esimerkkien avulla.

Muut innovaatio- ja osaamisverkoston jasenet olivat aiemmin jarjestaneet palve-
lumuotoilun kehittamispaivan ja paiva koostuikin ndiden kehittdmispaivien lapi-
kaymisesta. Yrityskolmio ei viela tuolloin ollut pitanyt kehittamispaivaansa ja
saimmekin paljon uusia ajatuksia ja ideoita muiden verkoston jasenten paivista.
Taman paatospaivan myota paadyimme keskittym&én Yrityskolmion yritysten
verkostoihin, jotka kaikki ovat eri-ikaisia.

Yrityskolmion palvelumuotoiluprojektissa mukana oli kolme eri verkostoa; vasta
toimintaansa aloittava verkosto, muutaman vuoden toiminut verkosto seka jo
pidemman aikaa toiminut verkosto. Verkostojen yrittdjat toimivat Loimaan seu-
tukunnan alueella ja ovat saaneet erilaisia avustuksia Yrityskolmiolta. Kaikki
kolme verkostoa voidaan luokitella "liketoimintaa uudistaviksi verkostoiksi”. Tal-
laiselle verkostolle tyypillistd on pyrkimys nykyliiketoiminnan paikalliseen kehit-
tamiseen parannusten avulla. Tallainen verkosto rakennetaankin yleensa jota-

kin tiettya kehityshanketta tai tehtavaa varten. Kaikkien projektissa mukana ol-
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leiden verkostojen jasenten paasaantbisena tavoitteena on parantaa seka pal-
velun tasoa etté tuotteiden saatavuutta ja néain ollen saada mahdollisesti uusia

potentiaalisia asiakkaita. Verkostojen jasentelyyn on perehdytty kappaleessa 3.

5.4 Haastattelut

Yrityskolmion palvelumuotoilun kehittdmispaiva pidettiin Yrityskolmion tiloissa
17. tammikuuta 2012. Paivassa mukana olivat muutamat kutsutut yrittajat, kon-
sultti ja palvelumuotoiluprojektissa mukana olevat tydntekijat. Paiva toteutettiin
ryhmahaastatteluina konsultin vetdména. Ryhmahaastattelujen tarkoituksena
on keskustella yhdessa tutkimuksen kohteena olevista asioista niin, etta haas-
tattelija puhuu samanaikaisesti kaikille haastateltaville. Haastattelija kysyy valilla
myo6s kysymyksia yksittaisilta ryhman jaseniltd. Ryhméahaastattelun etuna on,
ettd useammalta henkilolta saadaan tietoa yhta aikaa ja nopeasti. Ryhmahaas-
tatteluista sopiminen saattaa kuitenkin hankaloittaa haastatteluajankohdan va-
litsemista, silla useiden ihmisten aikataulut tulee siina sovittaa yhteen. ( Kvali-
MOTV 2012)

Palvelumuotoilun kehittdmispaivan tavoitteena oli antaa asiakkaalle mahdolli-
suus kertoa mielipiteitdan verkoston toimintaan ja sen kehittdmiseen kohdistu-
vista asioista. Paivan tarkoituksena oli pyrkida kuuntelemaan asiakasta, ei joh-
dattelemaan héanta oikeaan suuntaan. Haastatteluissa verkostojen yrittdjille esi-
tettiin avoimia kysymyksia liittyen oman yrityksen liiketoimintaan, verkostoista

saataviin hyotyihin seka erilaisiin kehittamistarpeisiin.

5.4.1 Verkosto 1

Ensimmainen verkosto on vasta toimintaansa aloittava ja sen perustajiin kuuluu
nelja eri yrittajaa, joista kolme toimii muotialalla ja yksi mainosalalla. Nama yri-
tykset ovat toimineet paasaantoisesti 4-10 vuoden ajan Loimaan alueella. Ver-
kosto perustettiin alun perin kolmen muotialan yrittdjan toimesta, mutta mai-

nosalan yrittdja lahti mukaan verkoston toimintaan heti kuultuaan ideasta.
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Verkoston tavoitteena on saada mukaan mahdollisimman paljon keskustan
myymaloita. TAh&n tavoitteeseen verkoston perustajat ovat pyrkineet kiertamal-
|& ovelta ovelle -menetelman mukaisesti ja saaneetkin paljon positiivista palau-
tetta perustettavasta verkostosta. Kymmenet yritykset ovat myos olleet kiinnos-
tuneita verkostoon liittymisesta ja n&in ollen tulevatkin olemaan potentiaalisia
verkoston jasenia. Syitd verkoston perustamiselle ovat esimerkiksi Loimaan
keskustaan rakenteilla olevat isoihin ja tunnettuihin ketjuihin kuuluvat Prisma ja
Citymarket. Naista marketeista voi mahdollisesti olla haittaa keskustan pienyrit-
tajille. Keskustan pienet erikoismyymalat saattavat jaada niin sanotusti ndiden
isojen markettien varjoon. Sen vuoksi ndma nelja keskustan yrittajaa haluavat
perustaa verkoston, joka tukee pienyrittdjien toimintaa. Suurista marketeista
saattaa kuitenkin aiheutua myos hyottya keskustan liikkeille, silla ne mahdolli-
sesti lisddvat asiakasvirtaa lahipaikkakunnilta. Voidaan siis sanoa, etta verkosto
on kehitteilla naiden suurien markettien vastapainoksi seka uusien asiakkaiden

saamiseksi.

Verkoston perustajien nakemysten mukaan tdma perusteilla oleva verkosto
vahvistaisi keskustayrittajyytta seka yritysten keskinaista tuntemusta. Verkoston
tarkoituksena on mahdollistaa yritysten laajemmat markkinointitoimenpiteet ja
laajempi tuotetarjonta. Verkoston perustajat toivovatkin Yrityskolmiolta apua
erilaisilla tukitoimilla, erityisesti liittyen yritysten keskindiseen tuntemukseen se-
ka koko verkoston vahvistamiseen. Verkoston perustajat kaipaavat siis verkos-
ton muiden toimijoiden liiketoiminnan parempaa tuntemusta. Parempi yritysten
valinen tunteminen takaisi sen, etta yrittajat pystyisivat ohjaamaan asiakkaat
oikeaan paikkaan, mikali eivat itse pysty hanta palvelemaan. Taman myota ver-

kostosta tulisi hyvin yhtenainen ja jokainen yrittaja tukisi toinen toisiaan.

Verkostolle tarkeaa olisi saada "kasvot toiminnalleen”. Talla tarkoitetaan sita,
ettd verkoston toiminta saisi julkisuutta ja se tunnettaisiin. Verkoston perustajat
toivovat saavansa Yrityskolmiolta tukea muun muassa verkoston esilletuomi-
sessa seka mahdollisesti apua myods eri verkostojen yhdistamisessa suurem-

miksi verkostoiksi.
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Ensimmaisen verkoston jasenet pitavat erityisen tarkeana yritysten keskinaista
tuntemusta ja tata voitaisiinkin kehittdéd muun muassa erilaisten yhteisten kyse-
lyiden ja tapaamisten avulla. Haastattelussa esille nousi erilaisia ideoita, joita
olivat erilaiset aamukahvitilaisuudet, yrittdjatreffit, avoimien ovien -illat seka
muut vastaavanlaiset tilaisuudet. Verkoston jasenten toiveena oli, ettd avoimien
ovien —ilta pidettaisiin normaalien aukioloaikojen ulkopuolella ja tilaisuuteen kut-
sutaan vain verkoston jasenet. Tallaiset tilaisuudet edistaisivat verkoston toimi-
joiden vaélisia suhteita ja helpottaisi jokaista verkoston jasenta keskindisen tun-
temuksen suhteen. Verkoston jasenten valisissa tilaisuuksissa kerrottaisiin ver-
kostossa toimivien yritysten ajankohtaisista kampanjoista ja tarjouksista. Toi-
vottavaa olisi myds, ettad Yrityskolmio hoitaisi tallaisten tapaamisten kutsut, jol-
loin verkoston aktiivisempien jasenten ei tarvitsisi kayttaa resurssejaan tahan.

Nain verkoston jasenet saisivat toivottua lisatukea Yrityskolmiolta.

Verkoston jasenet toivoivat myds muun muassa yhteista markkinointia. Tata
voitaisiin hyddyntaa esimerkiksi Loimaan lehdesséa, sosiaalisessa mediassa tai
muissa mahdollisissa tiedotusvélineissa. Myo6s téllainen yhteismarkkinointi
mahdollisesti parantaisi tuntemusta verkoston toimijoiden valilla. Verkostojen
yleinen tuntemus ja niiden antama tuki ovat joillakin toimijoilla melko vahaista ja
sita olisikin tarke&& vahvistaa. Yrityskolmio voisi jarjestdd verkoston jasenille
sellaisia tilaisuuksia ja tapahtumia, joista saisi hyddyllistd tietoa verkostoihin

liittyen, joissa Yrityskolmio olisi esilla omien toimintatapojen puitteissa.

5.4.2 Verkosto 2

Toinen verkosto, joka osallistui kehittdmispaivan haastatteluihin, on toiminut
vajaan vuoden. Tamé verkosto keskittyy paasaantoisesti lahiruoan valmistuk-
seen. Verkostoon kuuluu talla hetkelld viisi aktiivista jasenta ja he kaikki toimi-

vatkin ravitsemuspalveluiden tuottajina Loimaan seutukunnassa.

Uusille yrityksille on tarked& nimenomaan uuden tiedon hankkiminen ja lahiruo-
ka —verkoston yrittajat ovatkin alun perin liittyneet verkostoon sen takia, etta

saisivat tietoa seka apua yrityksen perustamiseen liittyvissa asioissa. Verkos-
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toihin liittymalla yrittédja saa helposti uusia ajatuksia liiketoimintansa kehittamista
varten ja taman verkoston jasenet pyrkivatkin luomaan kontakteja ja markkinoi-

maan omaa yritystaan.

Verkoston jasenet kokoontuvat joka toinen kuukausi, mutta toivoisivat aktiivi-
sempaa toimintaa sekd verkoston jasenten kesken etta myds Yrityskolmion
kanssa. Haastateltujen yrittdjien mielesta kontaktien I0ytaminen on haasteellista

ja he toivovat asiaan parannusta esimerkiksi Yrityskolmion avulla.

Toisen verkoston haastatteluissa esille nousi myds verkostojen keskinainen
tuntemus sekd verkoston jasenten yhtendinen markkinointi. Talla tarkoitetaan
esimerkiksi yhteista yritysesitettd. Nain ollen markkinointikustannukset saatai-
siin mahdollisesti pienennettya ja jokainen verkoston jasen saisi parempaa tun-
temusta muiden verkoston jasenten liiketoiminnasta. Verkostoissa toimijoiden
keskindista tuntemusta voitaisiin parantaa esimerkiksi yhteisilla tapaamisilla,
joissa olisi pikaesittelyt yrityksista. Tallaisen tapaamisen jarjestamisesta vastaisi
Yrityskolmio ja nain ollen kaikki verkostojen jasenet saisivat lisahyotya Yritys-

kolmiolta.

Lahiruoka-verkoston kehittAmistarpeet ja —tavat jaivat haastattelun perusteella
hieman yksipuolisiksi sek& vahaisiksi, koska vain yksi verkoston jasenista paasi

paikalle Yrityskolmion palvelumuotoilupaivaan.

5.4.3 Verkosto 3

Kolmas verkosto on toiminut jo useita vuosia ja se keskittyykin padsaantoisesti
matkailualan yrityksiin. Yrityskolmion palvelumuotoilun kehittdmispaivaan péaasi
kaksi verkoston jasentd. Toisen yrittajan liiketoiminta on vield varsin uutta ja
yritys onkin toiminut vasta vahan yli vuoden Loimaan seutukunnan alueella.
Taman yrittdjan likketoiminta kohdistuu kahvilapalveluiden ja keittidtarvikkeiden
myyntiin. Paikalla ollut toinen verkoston jasen on toiminut yrittajana vuosia ja
ehtinytkin jo laajentamaan liiketoimintaansa konsultointipalveluista juhla- ja ma-

joituspalveluihin.
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Molemmat haastatellut verkoston jasenet ovat jonkin verran mukana verkoston
hankkeissa, mutta eivat kuitenkaan ole koskaan ennen tavanneet muita verkos-
ton toimijoita. Naiden yrittajien mielesta olisi tarkeaa pitdd verkoston jasenien
yhteisid tapaamisia, joissa pystyttaisiin mahdollisesti kartoittamaan verkoston
tarve seka saamaan tukea verkoston eri yrittajien kesken. Kehittamispaivaan
osallistuneet verkoston jasenet kokivat kuitenkin saaneensa jotakin hyotya ver-
kostolta, silla molemmat ovat olleet yhteydessa Yrityskolmion sekd matkai-

lualaan perehtyneen Vihrean kolmion edustajien kanssa.

Kolmannen verkoston jasenet ovat mukana verkoston toiminnassa, jotta 16ytai-
sivat uusia asiakkaita ja saisivat tukea sekéa yrityksen mahdollisessa laajentami-
sessa ettd oman ammattiosaamisen kehittdmisessa. Verkoston toimijoiden mie-
lesta tarke&é on vahvistaa verkostoon kuuluvien yritysten yhteistyota esimerkik-
si erilaisilla yhteistapaamisilla ja —markkinoinnilla, jotta verkosto saataisiin mah-
dollisesti suurentumaan, kehittymaan ja vahvistumaan. Verkoston vahvuutena
yrittajat pitavat helposti lahestyttavyytta, nopeaa toimintaa seka kehittamisideoi-

den ja —ajatusten esille tuomisen helppoutta.

Matkailu-alan yrittajat toivoivat erityisesti uusia asiakkaita ja verkoston yhteis-
tyon kasvua. Naiden perusteella paatettiinkin erilaisten verkostotreffien pitami-
sesta ja verkoston keskinaisen tiedottamisen lisaamisesta. Verkostotreffien jar-
jestamisesta vastaisi Yrityskolmio, joka myos liittaisi yritystapaamisiin tietoa
verkoston muiden jasenten liikketoiminnasta seka yleisesti muista lahialueen
verkostoista. Viimeisen verkoston jasenet toivoivat myos yhteisty6ta erilaisten
paikallisten jarjestdjen kanssa. Esimerkiksi urheiluseurojen kanssa voitaisiin
markkinoida yritysten tuotteita ja palveluita pelien véliajoilla. N&ain ollen verkos-
tojen yritykset saisivat lisanakyvyyttd, jonka myotd he saisivat mahdollisesti

my06s uusia asiakkaita.
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6 YHTEENVETO

Ekologisuuden ja luonnonvarojen saastadmisen voidaan sanoa olevan nykypai-
van trendejd. Sen myota yritykset ovat pyrkineet siirtymaan tavaramarkkinoista
palvelumarkkinoihin. Nain ollen palveluiden kehittdminen on noussut tarkeaksi
tekijaksi seka palvelun tuottajalle etté kuluttajalle. Tuottajan nédkdkulmasta pal-
velu on tapahtumien ja prosessien summa, kun taas asiakkaalle palvelun osta-
minen ja kayttaminen saattaa olla ainutlaatuinen tapahtuma, taysin rutiinin-
omainen jokapaivainen toimenpide tai jopa huomaamaton tapahtuma arjen kes-

kella.

Palvelumuotoilu on melko uusi osaamisala. Palvelumuotoilun voidaan sanoa
syntyneen palvelujen yhteiskunnallisen merkityksen kasvun ja muotoilutoimin-
nan perinteisen tehtavéakentan laajentumisen myota. Se on erédanlainen tapa
kehittd& palveluita asiakkaan nédkokulmasta ja se onkin vallannut alaa perintei-
seltd palvelujen kehittamiselta. Palvelumuotoilu antaa mahdollisuuden olla jat-
kuvasti tekemisissa asiakkaan kanssa ja pakottaa ajattelemaan asiakasta kai-
kessa toiminnassaan. Se soveltuu loistavasti olemassa olevien palveluiden pa-
rantamiseen ja keskeisinta siind on syvallinen asiakkaiden ja ihmisten ymmar-
rys heidan tarpeistaan, arvoistaan ja toiminnan todellisista motiiveista. Tarkeaa
on ottaa huomioon liiketoimintandkdkulmat ja olennaista onkin pyrkia tasapai-
nottelemaan naiden kahden lahestymistavan vélilla. Palvelumuotoilu on hyvin
ajankohtainen aihe ja se on nykypaivana herattanyt paljon keskustelua. Palve-
lumuotoilulla tulee todennakoisesti olemaan kasvava rooli like-elaméssa tule-

vaisuudessakin.

Asiakasymmarryksen merkitys osana palvelumuotoiluprosessia on merkittava.
Se perustuu inhimilliseen vuorovaikutukseen ja silla tarkoitetaan asiakkaan tie-
dostamattomien ja tietoisten tarpeiden selville saamista ja niistd oppimista.
Asiakasymmarrys on dynaamista kyvykkyyttd, jota voidaan kehittdad ja joka
mahdollistaa asiakastiedon muuttamisen merkitykselliseksi nakemykseksi liike-
toiminnassa. Asiakkaiden tarpeita ja merkitysta on nykypaivana alettu tutkia ja

ymmartaa paremmin ja siihen kiinnitetaankin koko ajan yha enemman huomio-
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ta. Asiakkaille halutaan tarjota yha paremmin juuri sitd, mita he haluavat ja tar-

vitsevat.

Yritysten valinen yhteistyo on tarkeaa liikke-elaméssa. Verkostoitumista voidaan
pitdd tapana organisoida liiketoimintaa. Verkosto mielletaan yritysten ja muiden
organisaatioiden valisten suhteiden muodostamaksi, periaatteessa rajattomaksi
yhteisliittymaksi, joka ylittda toimialat. Sitd pidetd&n yhtena parhaista tavoista
organisoida innovatiivista toimintaa. Yritykset verkostoituvat, koska koveneva
globaali kilpailu ja sen aiheuttamat kustannuspaineet seké osaamisen ja tiedon

merkitys liiketoiminnan menestystekijana kasvavat jatkuvasti.

Yrityskolmion palvelumuotoilupdivan haastatteluissa esille nousi erilaisia kehit-
tamistarpeita liittyen muun muassa verkoston jasenten keskindiseen tuntemuk-
seen seka yhteismarkkinointiin. Haastatteluissa selvisi, ettd kaikki kolme ver-
kostoa pitavat hyvin tarkeana muiden verkoston jasenten liiketoiminnan tunte-
musta, mita voitaisiin kehittaa erilaisten yrittajatreffien, aamukahvitilaisuuksien
ja avoimien ovien -paivilla. Naiden avulla yrittdjat voisivat tutustua verkoston
toisten jasenten tuotteisiin ja palveluihin. Ajatuksena tdssa on se, etta yritykset
pystyisivat entista paremmin palvelemaan asiakkaitaan ja saisivat myés mah-
dollisesti muiden verkoston jasenten avulla lisda asiakkaita. Yrityskolmion toi-
vottiin koordinoivan tilaisuudet ja huolehtivan yritystapaamisten kutsuista. N&in
ollen Yrityskolmio varmistaisi tapaamisten toteutumisen eik& verkoston jasenilla
menisi resursseja naiden jarjestamiseen. Samalla yrittdjat saisivat toivottua lisa-
tukea Yrityskolmiolta. Verkostoissa toimijoiden mielesta yhteismarkkinointi ver-
koston jasenten kesken toisi mahdollista hyotya yritysten liiketoiminnalle. Ver-
koston jasenet voisivat tehda yhteisen yritysesitteen, jonka my6ta markkinointi-
kustannuksia saataisiin pienennettya ja verkoston yhteisty6ta seka tuntemusta

lisattya.
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