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Taman opinndytetytn tavoitteena oli kehittéd yritykselle mahdollisia lisgpalveluja tai
palvelutuotteita ja tuotteistaa ne. TyO tehtiin Akaalaiselle Extron Engineering Oy:lle,
joka toimittaa vamistudinjoja ja laitteita muoviteollisuuden tarpeisiin. Tyon
tarkoituksena oli kuvata teollisuuspalvelut ja lahestya niidet tuottamista kumppanuuden
rakentamisen ndkokulmasta. Tyo suoritettiin kehittamistehtéavana.

Teoreettinen viitekehys koostuu tuotantoon ja asiakkuudenhallintaan liittyvista
teorioista. Tuotannon kasittelevassa osiossa avattiin muovikalvon ja muoviputkien
vamistusmenetelmid ja niiden vamistuksessa kaytettyja koneita, toisin sanoen
tilagjayrityksen tuotteita. Asiakkuudenhallintaan perehdyttiin kuvaamalla tuotteiden ja
palvelujen erityispiirteitd ja keskindisia eroja, teollisuuspalvelujen erityispiirteitd,
asiantuntijapalvelujen  erityispiirteitd, = kumppanuuden  l&htokohtia ja  itse
tuottei stamisprosessia.

Lukemani teorian ja yrityksen asiakkaiden vapaamuotoisten haastattelujen perusteella
saatiin yritykselle asiakastarpeiden kartoitus, jonka pohjalta mietittiin vaihtoehdot
mahdollisien palvelujen kehittamiselle ja ohjeet niiden tuotteistamiselle.

Asiakastarpeiden kartoituksessa paadyttiin modernisointipal veluiden
kehittamistarpeisiin.

Asiasanat: teollisuuspalvelut, asiakkuus, kumppanuus, tuottei staminen
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The purpose of this thesis was to develop possible additional services or additional
service products for the company. The study was commissioned by Extron Engineering
Oy, which delivers production lines for plastic industry. The objective was to study and
describe industrial services from the point of view of partnership. The study was
conducted as a development task.

The theoretical frame of this thesis consists of two parts; the first part describes the
production of plastic products in general, and the second part is about customer
relations management. In the first part, the manufacturing process, i.e. the methods of
manufacturing plastic products such as plastic pipes and plastic films, and the
machinery used in manufacture is described. Thisis basically also the description of the
product range of the company. The part on customer rel ations management opens up the
specific features and differences in products and services, the specific features of
industrial services and customer relation management, the basis of partnership with a
customer and the approach to it, and finally the actual productization process.

The theory read and the informal interviews of corporate clients helped to survey the
customer needs, which formed the basis for finding ideas for developing different
service options and for drawing up the instructions for their productization.

The survey on customer needs showed a heavy demand for developing modernization
services.

Key words: industrial services, customer relations management, partnership



ERITYISSANASTO (Jérvinen 2000)

Ekstruuderi

Ekstruusio

Gravimetri

Kavolinja

Puhalluskalvo

Puhallusmenetel ma

Putkilinja

Suulakepuristin, jonka tehtdvd on sulattaa, kuljettaa ja

homogeni soi da muoviraaka-aine. Muovin tyosttkone.

Sulakepuristus, menetelmd, jolla muoviraaka-aine saadaan

hal uttuun muotoon.

Paincanalyysimenetelmdla toimiva laite, joka mittaa ja
sadtaa raaka-alneen madraa ekstruuderissa

Muovikalvon tuotantoon tarkoitettu tuotantolinja.
Puhallusmenetel mall& valmistettu muovikalvo.

Menetelmd, jossa ekstruuderista tuleva homogeeninen
MUOViSeos puristetaan rengassuuttimen kautta

muoviletkuksi.

Muoviputkien tuotantoon tarkoitettu tuotantolinja.
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1JOHDANTO

1.1 Tyon tausta

Asiakkaiden odotukset siitd, mita tavaratoimittgjan kuuluu olla, mita sen toimittamaan
sisdtoon kuuluu ja minkdlaiset lisdpalvelut siihen kuuluvat ovat muuttuneet. Tana
paivana yritykselle on elintdrkeda sirtya pelkén tavaratoimittgan roolista isompaan
rooliin asiakassuhteiden hallinnassa. Tuotteiden valmistamisen kustannukset ovat
kasvaneet samaan aikaan kun hintakilpailu on kiristynyt. Parjatékseen tavaratoimittajan
on tarjottava kokonaisvaltaista ratkaisua asiakkaille, joka siséltéd tuotteet ja palvelut
pelkaan tuotteen sijaan. (Ojasalo, 2008, 30)

Tand paivana asiakkaat odottavat toimittgjayrityksilta paljon enemman kuin pelkén
tavaran toimittaminen. Enda ei riitd, ettd asiakas tilaa tarvitsemansa tuotteen ja tilaus-
toimitussuhde pééttyy. Viime aikoina asiakkaat ovat kaivanneet enemman huomiota ja
jopa huolenpitoa. He haluavat saada palvelua samalla tavalla kuin henkil 6asi akkaatkin.
Entista tarkedmmaks tulee oikeanlainen asiakassuhteiden halinta ja kun kysymys on
B-to-B asioista, niin voidaan gatella jopa kumppanuutta eri aoilla toimivien yritysten
kesken.

Tama maailmanlagjuinen ilmid on asettanut myds Extron Engineering Oy:lle uudet
vaatimukset asiakassuhteiden hallintaan ja palvelujen kehittdmiseen. Téasta syysté tulen
kehittamaan tilagayritykselle erilaisia palveluja ottaen huomioon kumppanuuden
nékokulman. Tehtava tehdaén Akaalaiselle Extron Engineering Oy:lle joka on osa
kansainvalista Uponor Infra korporaatiota. Aiemmin Extron Engineering oli osa
Vaasalaista KWH Group konsernia.

1.2 Tyon tavoitejatarkoitus

Opinndytetyon tavoite on tuotteistaa erilaisa palveluita, jotka toisivat lisdarvoa
tuotteille ja helpottaisivat uusien asiakkaiden hankintapdéttsten tekoa. Palvelut voisivat
toimia myos itsendisina tuotteina. Tarkoituksena on kehittéa tekninen ja teknologinen
tukipaketti asiakkaalle, jota voitaisiin toimittaa koneen mukaan jailman sita



Ajatuksena on kehittda erilaiset tekniset huolto-, korjaus- ja modernisointipalvelut.
Tekninen palvelu voi sisdltaé erilaisten toimittgjien laiteyksikéiden niputtamisen yhteen
ja niiden logiikkaohjauksen kehittdmisen tai kauko-ohjauksen ja valvonnan tarjonnan.
Teknologinen avustus kattaisi esimerkiks asiakkaan tuotteiden valmistusreseptien
kehityksen ja niiden koegot asiakkaan tai Extron Engineering Oy:n toimittamilla

koneilla.

Tyon otsikko on ” Modernisointipalvelujen tuotteistaminen”. Tulen kasittelemadn
aihetta Partnership approach”-ndkokulmasta, koska kohdeyritys haluaa olla enemman
kuin pelkastdan koneiden toimittgja. Yrityksen ideana on toimittaa kokonaisvaltaiset
ratkai sut muoviteollisuuteen, jotka kattavat koneiden ja laitteiden toimituksen, huollon,

modernisoinnin jayllgpidon.

TassA tyossA tulen kasittelemddn erilasia vahtoehtoja teollisuuspalvelujen
tuotteistamiselle. Lahestyn aihetta erityisesti kumppanuuden ndkokulmasta: miten
tuotteistetaan palvelut ja rakennetaan paremmat suhteet asiakkaan kanssa. Miten
kumppanuus teollisuudessa rakennetaan? Miten teollisuuspalvelut eroavat kuluttgjille

suunnatuista palveluista?

1.3 Tyo6n menetelmat

Tutkimus tehdd&&n vapaamuotoisesti keskustelemalla asiakasyritysten omistgjien,
Kysymykset on kuitenkin esivamisteltu ja ne noudattavat vamista kaavaa

Kysymyslistal6ytyy opinndytetyon liitteesta.

Tutkimus on kvalitatiivinen. Tarkoituksena ei ole niink&8n saada méaardlista tietoa
asiakkaan tarpeista vaan tehda laadullinen arviointi siitd, mitd asiakkaat haluavat ja
miten kohdeyritys pystyy vastamaan asiakkaan tarpeisiin. Tapaustutkimuksen
tarkoituksena on tarkistaa yksi tai muutama tapaus. Yleensa tiedonhankintakanavina
toimivat haastattelut, arkistomateriaalit, kyselyt ja havainnointi. Kerédttava tieto voi olla
kvalitatiivistatai kvantitatiivista, ja sen avulla voidaan joko luoda teoriaatal testata sita
(Jarvinen & Jérvinen 2011, 74.)



Kvalitatiivisessa tutkimuksessa on tyypillistd, etta tutkimus on luonteeltaan
kokonaisvaltaista tiedon hankintaa ja aineisto kootaan luonnollisissa, todellisissa
tilanteissa. Kohdgoukko valitaan tarkoituksenmukaisesti, e  satunnaisotoksen
menetelmaa  kéyttéen. Tutkimussuunnitelma muotoutuu tutkimuksen edetessa, ja
tutkimus toteutetaan joustavasti ja suunnitelmia muutetaan olosuhteiden mukaisesti.
(Hirgarvi 2004, 155)

Kvalitatiivisessa tutkimuksessa aineistosta el tehda paételmia yleistettavyytta gatellen,
vaan tapauksia késitel|&an ainutlaatuisina ja aineistoa tulkitaan sen mukaisesti (Hirgarvi
2004, 155). Kvantitatiivinen ja kvalitatiivinen tutkimus ovat |ahestymistapoja, joita on
kaytannossa vaikea tarkkargjaisesti erottaa toisistaan. Ne nahdaan tutkimuksen toisiaan
téydentéviks 18hestymistavoiksi. (Hirgérvi 2004, 127)

Opinndytetyon tiedonkeruumenetelmana toimii  avoin vapaamuotoinen Kkysely.
Tarkoituksena e ole saada maardlista tietoa asiakkaan tarpeista vaan laadullinen
arviointi sitd mita he haluavat, mika heitad kiinnostaa ja mihin he ovat vamiita itse
panostamaan. Yhden ta muutaman tapauksen kautta pyritddn saavuttamaan yleisid
johtop&dtoksia. Tassa tydssa aineistona on kaytetty kymmenen asiakkaan kanssa tehtyja

vapaamuotoisia haastattel uja ja niista on pyritty tekemaén johtopédtoksi a.

Vapaamuotoiset haastattelut olen  suorittanut ~ myyntitilanteissa  normaalien
myyntitapahtumien yhteydessd. Haasteltavat henkil6t ovat muoviteollisuusalan
toimitugjohtajia ja teknisia johtagjia. Suurin osa haasteltavista tyoskentelee Vengjdla tai
IVY-maissa djaitsevissa yrityksissd, koska teen kauppa juuri néilla alueilla
Myyntitilanteessa olen sdlvittdnyt asiakkaiden nykytilannetta, kehittamistarpeita,
tuotantolinjojen toimivuutta, kehitysmahdollisuuksia, rgjoituksia ja lopputulokseen

liittyvia odotuksia.

Koska kirjallisten vastausten saaminen olisi 1&hes mahdotonta, olen pyrkinyt kirjaamaan
saadut suulliset vastaukset mahdollisuuksien mukaan. Kehittamistyo on téassa mielestani
sama kuin opinnaytety6. Saatu tieto pitéd analysoida ja sen pohjalta kehittda palvel ut.
Sen jdkeen spiradimalin mukaan saatuja tietoja ja tehtyjd ehdotuksia voidaan



analysoida ja kayttéa uudelleen tulevaisuudessa. Opinnaytetyoni on kehittéamistehtava

joka pohjautuu tapaustutkimukseen teoriaan ja kvalitatiiviseen tutkimukseen. (viite)

Kehittdmistehtdvan akuvaiheessa teen vapaamuotoiset haastattelut sekd asiakkaiden
luona esimerkiksi myyntipalaverien yhteydesss, etta sisdiset haastattelut suunnittelu- ja
myyntiosaston henkildkunnan kanssa. Tassa vaiheessa pyrin selvittamaan asiakkaalta
tulevat tarpeet seka tilagjayrityksen mahdollisuudet ja valmiudet tarjota ratkaisuja
asiakkaan tarpeisiin.

1.4 Tyonraaus

Erilaisten mahdollisten teollisuuspavelujen aihepiiri voi olla hyvin laga, elka kaikkien
teollisuuspavelujen kehittdmisesta tdmén tutkimustyon merkeissa voida puhua. Taman
tyon kannalta yleistdminen ja kokonai suuksista puhuminen ei tule tuottamaan selkeda ja

hyvaksyttavaa tulosta. Tydssa tarvitaan siis selkedé rajausta.

Taman tyon rgaus tehdéén modernisointipalvelujen ympérille. Tulen tekemé&an
ehdotuksen ainoastaan modernisointipal velujen tuottei stamisesta. Tala hetkella kyseiset
palvelut ovat periaatteessa mahdollisia ja niitd on tarjottu satunnaisesti, mutta mitaan
vamiita konseptia palveluiden markkinointiin e ole. Joten tdssd olis hyva
mahdollisuus kehittéa jotain uutta. Téllaista uutta konseptia vois jatkossa kayttéa
muiden palvelujen kehittdmiseen ja markkinointiin.

Palveluja voidaan teollisuudessa lahestyd monista eri nakokulmista. Teollisuuden
palvelut ovat kasvaneet merkittaviks kilpailukeinoiks ja tuloksentekovdineeks. Yha
useampi yritys siirtyy teollisuustuotteiden myynnisté palvelujen tuottgjaksi korkeiden
kustannusten ja heikon kannattavuuden seurauksena. Lansimaiden yritykset siirtyvét
yha enemman palvelujen tuottgjiksi, ja tuotanto siirtyy edullisempiin maihin Ita- ja
Kaakkois-Aasiaan. Paveluilla yrityksissa pyritéan tehostamaan ja lagentamaan
toimintaa seka tuottamaan asiakkaille parempaa asiakaspal velua ja asiakkuuksien arvoa.
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2KOHDEYRITYS

Akaalainen Extron Engineering Oy on perustettu vuonna 1991 ja se on ollut alusta
lahtien alansa edelldkévijd. Vuonna 2000 yritys toimitti maailman ensimmaisen 10-
kerroskalvolinjan asiakkailleen Suomeen. Vuonna 2001 yrityskaupan tuloksena Extron
siirtyi osaksi vaasalaista KWH Pipe konsernia, joka kehittéd yhtitta eteenpain.  Extron

on tana pavana osa kansainvalistd Uponor Infra korporaatiota, sen tytaryhtio.

Uponor Oyj:n ja KWH-yhtymd Oy:n syyskuussa 2012 julkistama suunnitelma
yhdyskuntateknisten liiketoimintojensa yhdistamisesté yhteisyritykseksi on erilaisten
jarjestelyjen (toimintojen lakkauttaminen, siirtyminen, Y T-neuvottelut, yms.) kautta
saatu paddtokseen heindkuussa 2013. Uus yhteisyritys ottaa johtavan aseman
yhdyskuntatekniikan putkijarjestelmien markkinoilla Pohjois-Euroopassa. Toimintaa on
myods Vengédla, Baltiassa, PohjoisAmerikassa ja Aasiassa. Putkijarjestelmien
markkinoinnin liséksi konserni tarjoaa koneiden ja laitteiden kehitystoimintaa seké
markkinointia osana kokonaistarjontaansa. Konsernin tytaryhtiona Extron Engineering
Oy vastaa tasta toiminta-al ueesta ja tdten siirtyi mukana uuden yrityksen al ai suuteen.

Uutta yritystd perustettaessa omistussuhteista sovittiin niin, ettd Uponor sijoittaa n.
53 % ja KWH Group n. 47 % yrityksen kokonaisarvosta. Nain olleen uuden yrityksen

nimeksi tuli Uponor Infra.

Uponor KWH GrOUp

53% 47 %

Uponor Infra

|

Extron Engineering

KUVA 1. Kohdeyritys ja emoyhtitiden omistussuhteiden siirtaminen.
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Uuden yrityksen padasiadliset asiakasryhmét, rakennusteollisuus ja kunnat, hyotyvét
toimintojen paremmasta kustannustehokkuudesta. Tama mahdollistaa lagjan tarjonnan

innovatiivisiajalaadukkaita tuotteita seka jérjestelmié

Nykyinen Uponor Infra on johtava kansainvalinen muoviputkiasiantuntija, joka toimii
Euroopassa, Aasiassa ja Pohjois- ja Etel&Amerikassa. Konsernilla on omiatehtaita seka

lisenssivalmistusta ympéri maailmaa.
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TS"’“"”"” Uponor Infra Kas 1600 employeés and a_
total turnover of 397 M€ (2012)

T Factory

KUVA 2. Uponor Inframaailmalla (Uponor Infra)

Uponor Infra kehittéd, valmistaa ja markkinoi téydellisd muoviputkijarjestelmia
teollisuuden, kuntien ja rakennusalan sovelluksiin, erilaisia ymparistotuotteita seka
eseristettyja putkijarjestelmia. Extron Engineering Oy taas on entisen KWH Pipen
tytaryhtio, joka on keskittynyt muoviputken ja muovikalvon vamistuglinjojen ja
oheidaitteiden kehittémiseen, valmistukseen ja markkinointiin. Y rityksen palveluksessa
on talla hetkella n. 20 henkil6a. Liikevaihto vaihtelee vuosittain 5 — 10 miljoonan euron
vdilla Extronin vastuulla on suurin osa emoyhtion suunnittelemista ja valmistamista

koneista jalaitteista.
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Yrityksen organisaatiorakenne ja keskeiset toiminnot voidaan parhaiten esittéa

seuraavalla kaaviolla:

Toimitusjohtaja

Myynti Mekaaninen Sahko- ja automaatio Tuotanto
Suunnittelu suunnittelu

Kuva 3. Extronin Organi saatiokaavio

Extron Engineering Oy:n asiakkaana on tdlla hetkella suurin osa Suomen
muoviteollisuuden yrityksistd, erityisesti putki- ja muovikalvon valmistajia. Yritys tekee
|&heista yhtel styota myos kansainvalisen teknologian tutkimuskeskuksen VTT:n kanssa.

kauppaan. Joulukuussa 2011 Vengén media uutisoi lagasti uuden tehtaan avgasista
Jekaterinburgissa, johon osallistui myés Vengan presidentti Dmitri Medvedev. Extron
toimitti téhan tehtaaseen kaikki nelja valmistudlinjaa. Naiden linjojen rahoituksesta
vastas Rosnano, joka keskittyy innovaatioihin ja niiden kehittdmiseen Vengéala
Rosnanon rahoittaman projektin - merkeissd toimitetuista linjoista yks oli 10-
kerroskalvolinja. Tama linja mahdollistaa nanomateriaalien kaytdon muovikalvon

vamistuksessa.

Nanomateriaalien kayttd on suuressa suosiossa tdnd paivang, silla niiden avulla
pystytddn vaikuttamaan muovikavon fysikaalisiin ja mekaanisiin ominaisuuksiin.
Nanomateriaaleilla voidaan esimerkiksi ruokapakkauksissa kaytettyna pidentda ruoan
sdilytysaikaa. Pakkauksen varin muutoksella taas voidaan varoittaa séilytetyn ruoan
pilaantumisesta. Nanomateriaalilla voidaan my6s mahdollistaa pakkausten valmistus

pienemmall& raaka-ainemaaralla.
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3 TEOREETTINENVIITEKEHYS

Teoreettisen viitekehyksen avulla on tarkoitus esitelld téhén opinnaytetyohon liittyvéat
keskelssmmat ké&sitteet, toimintatavat, menetelméa ja kaytanntt. Alussa kerron
keskelsimmistd muoviteollisuusalan kasitteistd, jotka auttavat ymmartamaadn yrityksen
toimialaa ja tuotteita. Sen jalkeen siirryn kasittelemaén asiakkuutta, asiakaspalvelua ja

asiantuntijapal veluita, seké teollisuuspalveluitaja niiden tuottei stamista.

3.1 Tuotantoon jatuotteisiin liittyvét kasitteet

Extron  Engineering Oy  kehittédda ja valmistaa  puhdluskavo- ja
muoviputkituotantolinjoja. Nama tuotteet perustuvat ekstruusiomenetelmaan, jossa
suulakepuristimesta eli ekstruuderista tuleva homogeeninen muoviraaka-aine ohjataan
rengassuuttimen kautta muoviletkuksi. Yritys valmistaatai alihankinnan avullatoimittaa
kaikki tuotantolinjan keskeiset tai valinnaiset koneet jalaitteet ja tarjoaa ndin taydelliset
ratkai sut muoviteollisuusyrityksille.

3.1.1 Muovikalvon valmistus

Muovikalvon valmistuksessa ekstruuderista tuleva massa ohjataan suuttimen kautta
vetolaitteeseen ja taytetddn ilmapaineen avulla halutun suuruiseksi. Taman jalkeen
vetolaitteiden avulla saadaan se kelagjaan, joka tekee joko asiakkaalle vietavét rullat tai
puolivalmisteet. (Jarvinen, 2000, 109)
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KUVA 4. Puhalluskalvolinjan havaintokuva (Extron Engineering Oy)

Muovikalvolinja rakennetaan ns. tornin ympaérille, koska muovikavon valmistus vaatii

tilaa erityisesti korkeussuunnassa.

Linjan toimintaperiaate on seuraava:

Riippuen lopputuotteesta ja kalvokerrosten méaérast, muoviraaka-aineet joita voi olla
useampia eri aineita, syotetéddn gravimertien (painomittausyksikko) kautta yhteen tai
useampaan ekstruuderiin. Kalvokerrosten maédra saatéa ekstruuderien lukumaaran.
Ekstruuderi sulattaa raaka-aineet homogeeniseksi massaks ja sy6ttéd massan
suuttimeen. Eri  ekstruudereista syttetyt massat tulevat paallekkdin muodostaen

monikerroks sen muovimassan.

Suuttimesta tuleva muovimassa puhalletaan ilmanpaineella ylospain venyttéen eri
suuntiin. Se jaddhdytetéan ja vedetddn ylos tornin yldosassa Sjaitsevan vetolaitteen
avulla, jossa se taitetaan ja lasketaan alas kelaudaitteeseen. Kelaudaite kelaa

muovikalvoarulliin, jotka ldhetetdan asiakkaille tai niista tehddan puolivamisteita.

3.1.2 Muoviputkien valmistus
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Muoviputkien valmistuksessa sulaa massaa vedetdan erilaisten kalibrointilaitteiden ja
jééhdytysaltaiden kautta, jonka tuloksena saadaan halutun kokoisia muoviputkia tai
puolivamisteita. (Jarvinen, 2000, 109)

Cutting unit

]

Raw material hopper Hauloff

Extruder Diehead with die
and mandrel

Calibrator

Electric
mator

Warm zone Cold zone

KUVA 5. Putkivalmistuslinjan havaintokuva (Extron Engineering Oy)

Muoviputkilinja rakennetaan tasaiselle lattialle pidempadan tuotantohalliin, koska
muoviputkien valmistus vaatii tilaa erityisesti pituussuunnassa. Tuotantolaitoksen pituus

riippuu val mistettavien putkien koosta ja on yleensa 80 - 120 metriin.

Toimintaperiaate on seuraava:

Muoviraaka-aineet syotetéan gravimertien (painomittausyksikko) kautta yhteen
ekstruuderiin. Erikoisputkien vamistuksessa voidaan kéayttdd enemman kuin yhta
ekstruuderia, esimerkiksi monikerrosputkia valmistettaessa. Joskus putkiin tehdadn
erivariset merkinnét, €i viivat. Ne tehddan toisella pienemmalla ekstruuderilla

Kahdesta eksruuderista tulevat massat liitetddn yhteen suuttimessa.

Ekstruderi sulattaa raaka-aineet homogeeniseksi massaksi ja syottéa massan suuttimeen.
Suuttimessa muovimassa muodostaa muoviputken. Suuttimesta tuleva muovimassa

venytetddn kalibraattorin avulla eri suuntiin tarvittavaan putkikokoon.

Putki vedetéén vetolaitteen avulla jd8hdytysaltaiden |8pi sahaudlaitteelle, joka leikkaa
putket tarvittavan pituisiks. Taméan vaiheen jdlkeen vamiit putket nostetaan

tuotantolinjasta ja siirretéén varastoon.
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3.2 Asiakkuudenhallintaan ja tuotteistamiseen liittyvat kasitteet

Ennen kuin méaérittelen tuottei stamisen kasitteen, minun on avattava my6s muita tyéhon
liittyvia kasitteit&: tuote ja palvelu, palvelutuotteet ja tuotepalvelut, teollisuuspalvelut,
asiantuntijapal velut ja kumppanuus.

3.2.1 Tuotejapalvelu

“Tuote on se, mitd yritys myy tai mit4 asiakas haluaa ostaa. Tuote ratkaisee asiakkaan
ongelman, jota tdma ei kykene tai ehdi itse ratkaisemaan.” (Lehtinen & Niiniméki 2005,
31.) Lehtinen ja Niinimaki (2005, 9.) avaavat kasitetta myds enemman: “Tuote voi siis
olla asiakkaalle tarkoitettu tavara, pavelu tai ndiden yhdistelma. Suurin osa tuotteista
voidaan vain varauksin nimeté joko palveluiks tai tavaroiksi, koska niiden tuotanto ja

markkinointi ovat tavaroiden ja palvelujen yhdistelman kéyttoa.”

Extron Engineering Oy:n tuotteet ovat talla hetkella yll& mainitut koneet ja laitteet
muovi putkien ja muovikalvon tuotantoon. Asiakkaat haluavat saada toimivat laitekoko-
naisuudet, joilla he pystyvéat vamistamaan ja toimittamaan kyseiset tuotteet omille asi-
akkailleen.

Sanastotyokalu ja terminologia internetjulkaisussa palvelua kuvataan seuraavalla
tavalla: “Toiminta tai toimintojen yhdistelmd, jonka palveluntarjoaja toteuttaa
vuorovaikutuksessa asiakkaan kanssa vastatakseen asiakkaan tarpeeseen.” (JHSMetafi,
2013) Gronroos madrittelee palvelun seuraavasti: ”Palvelu on ainakin jossain méaarin
aineeton teko tal tekojen sarja, jossa asiakkaan ongelma ratkaistaan yleensa siten, etta
asiakas, palveluhenkilokunta jaltai fyysisten resurssien jaltai tavaroiden jaltai palvelun

tarjogjan jarjestelmét ovat vuorovaikutuksessa keskendan.” (Gronroos 2000, 52)

Extron kdy |&pi asiakkaidensa kanssa kaikki mahdolliset vaatimukset, jotka asiakkaat
asettavat linjojen toimivuudelle ja lopputuotteiden laadulle. Fyysisten tuotteiden lisdksi
puhutaan tuotteiden automatisoinnin tasosta, laadunvalvontajarjestelmien mahdolli-

suuksista, ohjelmistosta ja muista tuotantoon liittyvista aineettomista ominai suuksista.
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Tuotepalvelut ja palvelutuotteet erotetaan myds toisistaan. Tuotepavelut liittyvéat
myytaviin tuotteisiin. Ne voivat olla vattamattomia tuotteen kannata tai ne voivat
téydentéd myytavaa tuotetta. Tuotepalvelut voi jakaa tukipalveluihin ja lisdpalveluihin.
Tukipalvelut tyydyttévéat asiakaan tarpeet ja ovat vattdméttomia ydintuotteenkannalta,
kun taas lisdpalvelut elvédt ole vattamatitomia, mutta ne lisddvéa palvelun laatua ja

nostavat sen arvoa. (Jarvelin, 2012).

Tukipalvelut

Lisapalvelut

Tuotepalvelu

KUVA 6. Tuotepalvelu (Jarvelin, 2012).

Toisadlta pavelun eri osiin voi sisdltyd myos fyysisia tavaroita ja immateriaalisia
palveluja. Silloin térkein osa on ydinpalvelu, jota tarjotaan tyydyttdmaén asiakkaan
tarpeet. Tukipalvelut, nimensd mukaan tukevat ydinpalvelua ja lisdpalvelut nostavat
palvelun laatuajatuovat sille lisdarvoa. (Jarvelin, 2012).
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|Palve|un ydin |

Tukipalvelu

Lisdpalvelut

Palvelutuote

KUVA 7. Palvelutuote (Jarvelin, 2012).

3.2.2 Teollisuuspalvelut

Teollisuuspalvelut perinteisesti liittyvéa hyvin vahvasti tuotteeseen, jota yritys tarjoaa
asiakkailleen. Nama palvelut voivat olla varsinaisen tuotteen huoltoa ja yll&pitoa, mo-
dernisointia ja gganmukaistamista, asennusta ja kayttéonottoa, koulutusta jne. (Tuomi-
nen, 2004). Kaytannossa erilaisia oheispalveluja pyritdan tarjoamaan varsinaisen tuot-

teen koko elinkaaren gan.

Konsultointi Modernisointi
Varaosapalvelut 24/7-hdtdapu
Asennuspalvelut Romutus ja poisto
Ylldpito ja korjaus Muuttopalvelut
Rahoituspalvelut Uudelleen asennus
Kayttoonotto Huoltopalvelut
Project engineering -

palvelut

Koulutus

KUVA 8. Teollisuuspalveluja
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Extron Engineering Oy tarjoaa asiakkailleen suurimman osan KUVASSA 8 esitetyista
palveluista. Yritys konsultoi asiakkaita mahdollisista tuotantokoneisiin liittyvista
ongelmista, tarjoaa varaosat, suorittaa asennukset ja kayttéonotot, seka jarjestéa

koneiden kayton koulutukset asiakkaiden henkilostdlle.

3.2.3 Asiantuntijapalvelut

Lehtinen ja Niinimaki (2005, 9.) sanovat asiantuntijapalveluiden erikoisuuksista
seuraavasti: ”Palvelujen perusominaisuuksina voidaan pitdd niiden aineettomuutta,
toiminto- ja prosessiluonnetta seka tuotannon, markkinoinnin ja kulutuksen oleellista
samanaikaisuutta. Vasta palveluihin liittyva erikoisosaaminen tekee niista
asiantuntijapalveluita.  Erikoisosaaminen liittyy useimmin asiakkaan ongelman
ratkaisemiseen ja on luonteeltaan tietoty6td, suunnittelua ja vastaavaa henkista
prosessointia.” (Lehtinen ja Niinimaki 2005, 9.)

Extron Engineering on projektimyyntiorganisaatio. Jokainen sen toimittama
tuotantolinjatai modernisointi on erillinen projekti, jossa kasitel|aén ja ratkai staan jokin
tietty asiakkaan ongelma.

Asiantuntijapalvelut ovat palveluita, joissa on suuri osuus tietoa, asiantuntijuutta ja
erikoisasiantuntemusta (Lehtinen & Niinimédki 2005, 10). Asiantuntijapalveluita ovat
kaikista palveluista aineettomimpia. Sita huolimatta ettd asiantuntijapalvelut ovat pitkan
kehittamis- ja tuottamisprosessien tuloksia, ne ovat lopulta vain ohjeita, neuvoja ja
ideoita. (Lehtinen & Niinimaki 2005, 11)

Kuten aiemmin mainitsin, Extronilla on vatava tietotaito ja asantuntemus
muoviteollisuuden erikoisuuksista. Yrityksen asiantuntijat ohjaavat ja neuvovat

asiakkaita muovituotteiden valmistukseen liittyvissa asioissa.

Asiakkaan ja asiantuntijan yhteistyd akaa nykytilanteen anaysoinnilla, ndin arvioidaan
mitd kaikkea tulee tehda tavoitteeseen paddsemiseksi. Asiantuntijan tulee antaa
asiakkaalle hdnen tarvitsemansa palvelu, elkd vattaméita sita mitd asiakas luulee
tarvitsevansa. (Sipila 1996, 19)
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Asiakkaiden kanssa Extronin edustgjat aina miettivat nykytilannetta, pohtivat tavoitteita
ja etsivét ratkaisuja tavoitteisiin padasemiseksi. Tama tehdaan aina riippumatta sita,
liittyvétko asiakkaan ongelmat aineellisiin tai aineettomiin seikkoihin, onko ongelma
tuotannon kasvattaminen, parempi tuotantoprosessien ta tuotantolinjojen ohjaus tai
paremman tai uudenlaisen tuotteen kehittdminen.

3.2.4 Kumppanuus

Yritysten védinen yhteistyd on arkipdivéd nykymaailmassa. Yhteistydon ansiosta
syntyneita yritysten valisia suhteita voidaan kutsua ekosysteemeiksi. Kéaytanndssa usein
puhutaan yhteystoiminnasta (collaboration), joka voi olla my6s kilpailijan tai vihollisen
kanssa, Klustereista (clusters), adlliansseista (aliances) ja konstellaatioista
(constellations). (Vakaslahti, 2004, 16)

Vakaslahti sanoo kumppanuudesta erityisesti palveluiden tuottamisen osalta seuraavasti:
”Kumppanuuden tavoitteet ovat usein syvemmalld kuin puhtaassa kahdenvalisessé
vamiiden tuotteiden tai palvelujen ostotoiminnassa. Palveluiden hankinnat on todettu
nykyisin helposti laajentuvan keskitetyn ostotoimen alueilta”. (Vakaslahti, 2004, 17)

Réaétaloityjen ratkaisujen suhteellinen tarve kasvaa sitd enemmaén, mita enemman
markkinat kehittyvéat. Silloin puhutaan asiakassuhteiden hoitamisesta (customer
relations management). (Vakaslahti, 2004, 17)

Yritykset yrittévat tuoda enemman hydtya yhteistydlle siirtymalla yhteishankkeisiin
(from contracting to co-development) puhtaasta hytdykkeiden vaihdosta. Jakamalla eri
yrityksissd ydinosaamista ja néin vahentdmalla esimerkiksi markkinariskejd, paastéén
luomaan kumppaneille lisdarvoa (value). (Vakaslahti, 2004, 18)

3.2.5 Tuotteistaminen

Sipila madrittelee tuotteistamisen seuraavasti: “Tuotteistaminen tarkoittaa asiakkaalle

tarjottavan palvelun méarittelyd, suunnittelua, kehittdmistd, kuvaamista ja tuottamista,

joskin asiantuntijapal velussa on luonnollista, etté tuotteistus



21

koskee lahinna palveluprosessgia eika niiden kautta syntyvid palvelukohtaisia
sisdtoratkaisuja. Tuotteistus on gattelutapa ja tuote- seka tuotekehitysstrategian
kaytannon toteutusta.” (Sipila 1996, 12 — 13)

Parantaisen mukaan tuotteistamiselle el voi antaa yht& oikeaa méaaritelmaa, mutta itse
han puhuu siitd seuraavalla tavalla: “Tuotteistaminen tarkoittaa kuitenkin sitd tyot,
jonka tuloksena asiantuntemus tai osaaminen jalostuu myynti-, markkinointi-, ja
toimituskel poiseksi palvelutuotteeksi.” (Parantaisen 2007, 11)
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4 ANALYYSI JAKEHITTAMINEN

Palvelut teollisuudessa voidaan kasitella monista eri nakokulmista. Teollisuuden
palvelut ovat kasvaneet merkittavaks kilpailukeinoks ja tuloksentekovalineeks. Yha
useampi yritys siirtyy teollisuustuotteiden myynnista palvelujen tuottgjaksi korkeiden
kustannusten ja heikon kannattavuuden seurauksena. Erityisesti téllainen trendi on
vahva ns. teollisissa lansimaissa. Palveluilla pyritéén tehostamaan ja lagentamaan
toimintaa ja tuottamaan asiakkallle parempaa asiakaspavelua seka lisd8maén
asiakkuuksien arvoa. Y ha enemman sellaiset palvelut kuin tutkimus- ja kehitystoiminta,
rahoitus, logistiikka, paékonttoritoiminnot ja muut mahdolliset palvelut vievét isomman
osan teollisuusyrityksen toiminnoista verrattuna perinteiseen vamistukseen. Téaman

laitteita.

4.1 Teollisuuspalvelut kohdeyrityksessa

Teollisuusyritysten on pohdittava, miks liiketoiminta olis hyva lagjentaa myds
palveluliiketoimintaan. Palveluliiketoiminta voidaan aoittaa mm. taloudellisista syista.
Né&in luodaan uudet liikevaihdon lahteet. Palvelut eivét vaadi paljon resurssgja ja niista
syntyy véahemman kustannuksia. Palveluista saadaan tuottoa tasaisemmin kuin fyysisten
tuotteiden myynnistd ja niiden katemarginaaliin voidaan vaikuttaa helpommin.
Esimerkiksi Extronin kauko-ohjauspalvelut tai korjauspalvelut vaativat ainoastaan
verkkoyhteyden asiakkaat tuotantolinjoihin.

Markkinointiin  liittyvé syyt lagentamiseen ovat mm. asiakastyytyvéisyyden
kasvattaminen, asiakkaan luottamuksen kasvattaminen, asiakassuhteiden kasvattaminen
pitkdaikaiseksi ja kokonaisvaltaisen tarjonnan mahdollistaminen. Asiakkaita pitéa

pyrki& sitouttamaan yritykseen kertomalla pal veluiden tuoma hy6ty ja niiden arvo.

Extronin lagjentumisaikeita parhaiten kuvaa sen esitelmissa esitetty visio jamissio:
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VISIO JA MISSIO
Visio

Olla tarkein lisaarvoa tucttava kumppani asiakkaillemme

Missio
Muoviteollisuuden tuotantoprosessien kehitystarpeiden tunnistaminen ja
niiden ratkaiseminen

KUVA 9. Visio jamissio (Extron Engineering Oy)

Extron téhtéd kannattaviin ja pitkdaikaisiin asiakassuhteisiin ja pyrkii tarjoamaan
tuotteiden lisdks erilaisia lisdpalveluita, jotka tuovat lisdarvoa asiakkaillemme.
Strategiset syyt lagentumiselle ovat yleensd sellaisia, jotka kasvattavat yrityksen
etulyontiasemaa kilpailijoihin nédhden. Ne myds tukevat sen toimintaa erottelemalla
paremmin yrityksen tuotteet muista. Se on hyvin tarkea Extron Engineering Oy:n
markkinoilla, koska suurimmalla osalla kilpailijoista on suurin piirtein samantapai set
tuotteet, komponentit tai jopa samat alihankkijat. Alala kilpailua kaydaénkin

yleisemmin asiantuntijuudella, hinnallajaimagolla.

Y rityksen nykyisen strategian kuvaa seuraava kuva:
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STRATEGIA

Strateginen paamaaria

Niche:
Erilaistuminen lisGdarvoa tuottavien ratkaisujen ja palveluiden kautta
Paapaino innovaatioissa ja teknisen myynnin parantamisessa

Kustannustehokkuus:
Jatkuva parantaminen kaikissa prosesseissa (lean)

KUVA 10. Strategia (Extron Engineering Oy)

Teollisen toiminnan kannattavuus on ol lut heitkkoa viime vuosien aikana ja yrityksen on
etsittdva uudet tulonldhteet. Extronin eurooppalaiset kilpailijat tarjoavat teknisesti
samankaltaiset tuotteet ja niiden kanssa kdyddan jatkuva hintasotaa. Teknologia
tuotteiden takana on suhteellisen samanlainen kaikilla toimijoilla. Kiinalaisten ja
taiwanilaisten yritysten tulo markkinoille on vakuttanut myds eurooppalaisten
vamistgjien hintoihin. Aasialaiset vamistgat tarjoavat linjojaan hyvin ahaisilla
hinnoilla, joten luonnollisesti heidéan kanssaan pitda kilpailla jollain muulla tavalla kuin
jatkuvasti aentamalla hintoja heidan tasolle. Hinnoilla kilpailu on hyvin lyhytnakoinen

tiejase voi koitua katastrofiks yrityksen tulevaisuuden kannalta.

Yritysten on joko jatkuvasti alennettava omia myyntihintojaan tai etsittévd uusia
vaihtoehtoja, joilla hintoja voidaan pitéa korkeammalla tasolla. Nén Extronin on
kehitettéva oma palvel utarjontansa ja parannettava kil pailukykyéansa kaikin mahdollisin
keinoin. Verrattuna eurooppalaisiin vamistgjiin aasiaaisilla on olematon tekninen ja
teknologinen tuki. Tall& hetkella eurooppaaisilla vamistgilla, ja ennen kakkea
Extronilla, on siind kilpailun valtti.

Extron Engineering Oy kehittdd ja vamistaa tuotantolinjat ja erilliset laitteet
muoviteollisuuden tarpeisiin. Jo pelkéstéan nimen perusteella voidaan olettaa, etta
Extronin koko liiketoiminta perustuu erilaisten insinGoripalvelujen (engineering

services) tuottamiseen, joita voidaan tutkia monesta eri nékokulmasta.
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Sopimusteknisesti insindoripalvelut tuotetaan selkedn sopimuksen perusteella, jossa
toinen osapuoli (asiakas/ostgja) tilaa ja toinen osapuoli (toimittaja / myyjd) tuottaa
erilaisten palvelujen kokonaisuuden, joka voi sisdltéd esimerkiks suunnittelu-,
rakentamis- ja k&yttoonottopalvelut. Tarkoituksena on parantaa olemassa olevia tai
kehittéd uusia tuotantoprosesseja asiakkaan tehtaalla. (Ojasalo, 2008, 32) Néin tapahtuu
Extron Engineeringin projektikaupoissa. Asiakkaan kanssa kaydaan keskustelua
kokonaisuuksista ja mahdollisista toimitusosista seké vastuun ragjoittamisesta. Yleensa
pyritddn tarjoamaan asiakkaalle “turn key”-ratkaisut, joissa suunnittelu, vamistus,
rakentaminen, kayttéonotto ja mahdolliset prosessikonsultointipalvelut kuuluvat
toimituskokonaisuuteen. Nan saadaan parempi tuotto tuotteille ja kattavampi
pal vel ukokonai suus, seké nostetaan asiakastyytyvaisyytta.

Insindoripalvelut yleensd voidaan jakaa kolmeen luokkaan, jotka Extron tarjoa

asiakkailleen:

Konsultointipalvelut (consulting engineering)
Prosessipalvel ut (process engineering)

Rakentaminen tai yleiset insingoripalvelut (construction engineering)

Konsultointipalvelut eli suunnittelupalvelut keskittyvét Extron Engineering Oy:ssa
koneiden ja tilojen suunnitteluun, rakentamisen suunnitteluun ja tydvaiheiden
valvontaan. Asiakkaille annetaan ehdotukset siitd, miten tuotantohalit taytyy

jarjestelyilla hel pottaa valmistuslinjoilla tyoskentel ya.

Prosessipalveluissa asiakkaille kehitetddn ja tarjotaan prosesseihin ja teknologioihin
liittyvat pavelut ja suunnitelmat, laitosten rakentamisen suunnitelmat, tarjotaan
tuotteiden val mistuksen tietotaito, ja kehitetdan suunnitelmat séhko-, vesi-, jalogistiikka
yhteyksille tuotantolaitoksiin. Extronin henkilokunta voi tarjota raaka-aine logistiikka
jarjestelmia helpottaakseen asiakkaiden tuskia isompien tuotantolinjojen kanssa, joissa
kaytetddn paljon raaka-aineita ja joissa ylimaaréinen liikenne tuotantohallissa halutaan

pienentad, jotta haittavai kutukset tuotantoon olisivat vahai set.
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Rakentamisen tai yleiset insind6ripalvelut koskevat paéasiassa koneiden ja laitteiden
toimitusta, asennusta ja kayttoonottoa, seka tarvittaessa teknista suunnittelua ja muuta
tyotd. Extron suorittaa koneiden ja laitteiden asennuksia tai tarjoaa asennusvalvontaa

asiakkaan tiloissa.

Konsultointipalvelut sisdltavédt asiakirjojen, piirustusten, laskelmien, kayttoohjeiden,
logistiikkasuunnitelmien ja muun teknisen dokumentoinnin toimittamista Extronin

asiakkaille, mutta el ota kantaa muihin asioihin.

Kansainvdisen kéytannén mukaan on olemassa kahden tyyppisia yrityksia, jotka
tarjoavat insindoripalveluja.  Palveluihin  erikoistuneet suunnittelutalot  tarjoavat
ainoastaan erilaisia insindoripalveluja ja teollisuusyritykset taas tarjoavat omien
tuotteidensa lisdksi insinddripalveluita.  Suunnittelutoimistot tarjoavat ainoastaan
konsultointipalvelut, mutta eivét tarjoa asiakkailleen tuotantotuotteita, rakentamista tai

vamistusta

Teollisuusyritykset tarjoavat yleensa kokonaisuudet joihin sisdltyy palvelut ja tuotteet.
Tarjoamalla erilaiset palvelut yritykset pyrkivét kasvattamaan omaa liiketoimintaa,
parantamaan asiakaspalvelua, sirtya asiakkaiden kanssa uusille
asiakassuhdekonsepteille. Extron Engineering kuuluu juuri toiseen ryhmaan. Extron
pyrkii tarjoamaan asiakkailleen kokonaisvaltaiset ratkaisut, joihin sisdltyy tekninen
tuote, teknologinen tuki, suunnittelu-, rakennus-, kaytonotto-, huolto-, ja

moderni sointipal vel ut.

Palvelujen erityisuonne on sekd& fyysiseen omistukseen liittyvéd huolto- ja
varaosamyynti seka modernisointipalvelut, etta tdysin aineettomat palvelut esimerkiksi
informaatio palvelut. N&hin kuuluvat mm. uusien valmistusreseptien kehittéminen,
uusien valmistusmenetelmien kehittéminen, seké uusien tai olemassa olevien koneiden

kehittaminen asiakkaan tarpeisiin.

Aineettomien palvelujen markkinoinnissa tulee vastaan konkretisoinnin ongelma:
pavelu on vaikea méadrittda ja viedtittéd asiakkaale. On hyvin vaikea perustella
asiakkaalle tietyn palvelun sisdltba ja sen tarpeellisuutta, miksi sen kannattaisi hankkia
jamiten se vaikuttaa tuotantoprosessei hin ja tuotantol aitoksen toimintaan.
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Talla hetkella Extron tarjoa seuraavat palvelut:

a) kehittdminen, eli uusien laitteiden kehittamien asiakkaan tarpeisiin mukaan tai
niiden modernisointi erityistarkoituksiin

b) teknologian kehittdmien, eli uusien muoviraaka-aineiden sekoituksien, toisin
sanoen reseptien, kehittdmien ja testaaminen asiakkaiden kanssa

¢) huoltopavelut, eli koneiden jalaitteiden huolto

d) varaosamyynti

€) modernisointi, eli olemassa olevien tuotantolinjojen modernisointi

Yrityksella on korkean teknologisen osagjan imago. Asiakkaat pyytévét ratkaisua
ongelmiinsa Extronilta, koska yleensd muut kilpailijat eivét pysty tai eivét halua auttaa.
Verrattuna suurempiin eurooppalaisiin kilpailijoihin, Extron pystyy muotoilemaan omia
tuotteita helpommin asiakkaan tarpeisiin. Suurempien kilpailijoiden toiminta rgjoittuu
samanlaisten tuotantolinjojen tekemiseen (bulkkituotteisiin), elkd néita linjoja pystyta
helposti muuttamaan hetkittdisten tarpeiden mukaan. Toisaalta téllainen kilpailijoiden
toiminta takaa edullisemmat hinnat ja jossain médrin nopeammat toimitukset. Se luo

kovia haasteita Extronin toiminnalle.

Nykyisessd pavelukonseptissa kuunnellaan tai pyritédn siihen, ettd kuunnellaan
asiakasta ja tarjotaan hanelle paras mahdollinen ratkaisu asiakkaan ongelmiin. Asiakas
kertoo ongelmista, me kuuntelemme tai etsimme yhdessd asiakkaiden toiminnasta
kipukohtia. Modernisaatiopalveluiden kohdalla voimme tehda ehdotuksia asiakkaan
koneiden parantamiseen. Tuotantolinjan elementit kdyddan |&pi ja etsitddn niille
parannuskeinoja.

Palvelukonseptin  etsintéominaisuuksiin - kuuluu  mahdollinen markkinointi  alan
lehdistbssa ja muut mahdolliset esittelytilaisuudet kuten messut ja seminaarit,
asiakaskyselyt, mainoskampanjat sek& muut tiedotukset. Arviointi ominaisuuksiin
kuuluu asiakkaan tyytyvéisyys, laitteiden ja tuotantolinjojen toimivuus, muiden
asiakkaiden saamat kokemukset ja aala kiertavdt huhut. Kokemusominaisuuksiin
kuuluu myds asioinnin helppous. Me puhumme asiakkaan kanssa “sama kieltd” eli
teknista kieltd, puhumme samoista asioista ja samallatavalla
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Teolliset palvelut eroavat hyvin pitkélti kuluttgjille suunnatuista palveluista. Ne ovat
yritykselta yritykselle suunnattuja palveluita eli B2B- palveluja. Nadiden palveluiden

erikoispiirteisiin kuuluu:

pieni madra asiakkaita, Extron Engineering asiakkaisiin kuuluu 10 — 15 yritysta
Suomessa ja alle sata ympéri maailmaa.

asiakaspalvelutapahtumat  tapahtuvat useammin, Extronilla asiakkaisiin ollaan
yhteydessa [dhes viikoittain.

asiakaspalvelutapahtuman tarkoitus e ole yksittdisen myyntitapahtuman
ailkaansaaminen vaan se on osa lagjempaa kokonaisuutta pitkaaikaisen suhteen
yllapitdmiseksi. Suurin osa asiakkaistamme on pitkaaikaisia, joiden kanssa on
kayty kauppa monien vuosien ajan. Nain pienella yrityksella kuin Extron el ole
varaa tehda yksittéisia toimituksia vaan on pyrittava rakentamaan pitkéaikaisia
asiakassuhteita.

asiakkaiden kanssa ollaan hyvin |8heisissd suhteissa. Jossain méarin voimme
puhua jopa ystavyyssuhteista.

asiakaspalveluhenkilékunnan on oltava enemman innovatiivinen ja joustava,
koska asiakastapahtumat ovat aina tavanomaisista poikkeavia ja tapamisille e
ole selkedd kaavaa. Tama koskee sekd Extronin myyntihenkil0stod, etta

huoltohenkil Skuntaa.

Teollisuuspal velut voidaan jakaa kahteen ryhmaan riippuen siita milloin ne tapahtuvat ja
mihin ne téhtéévéat. Tapahtuvatko palvelut ennen, jadlkeen vai ostotapahtuman aikana.
Tahtéavatkod palvelut pitkdaikaiseen suhteeseen va lyhytaikaiseen ja téhtdavétko he

tuloksen aikaan saamiseen tal resurssien kayttoon.

Palvelut, jotka tukevat (tukipalvelut) varsinaista tuotetta ovat Extronilla esimerkiksi
huolto, varaosamyynti, asiantuntijapalvelut, yms. Tukipalvelut voivat olla suunniteltuja,
esmimerkiks vuosihuolto ja korjauspalvelut, niiden avulla pyritdan vattamaan
esimerkiksi koneiden rikkoa ja seisokkia, koneiden modernisointi ja hienosgéto,

koulutukset ja automatisointi tahtéavét.
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Kyseisten palveluiden avulla yrityksessd pyritédn avustamaan asiakasta hénen
prosessei ssaan ja tuomaan hanelle varmuutta ja vakautta hdnen toimintaan. Extronin on
palvelun tarjogjana otettava huomioon mita se voi luvata ja mitéa se voi toimitta ilman

ongelmiajalaiminlyonteja.

Talla hetkellda Extron Engineering toimii ”Maintenance Partner”-periaatteella ja omien
koneiden liséks tarjoa asiakkaille erilaiset huolto- ja varaosapalvelut, seka
modernisoinnit. Extronin palvelut toteutetaan ennen ostotapahtuma, kun kehitetd&n
asiakkaan kanssa joku idea ja innovaatio. Ostotapahtuman aikana palvelu toteutuu, kun
padtetéén esimerkiks koneiden teknisistd ominaisuuksista. Palvelun kuuluu myos
vuosihuollot ja korjaukset. Tand paivana Extron Engineering myy asiakkailleen siis

tietynlai sta toimintavarmuutta.
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KUVA 11. Teollisuusyrityksen kompetenssit ja asiakassuhdeorientaatio siirtyessa
vamistuksesta palveluihin (Ojasal o, 2008, 30)

Huoltopal veluita Extronin esimerkkina voidaan jakaa riippuen niiden tapahtumahetkesta

jasuunnitelmallisuuden asteesta:

esimerkiks silloin, kun koneet menevét rikki - korjaustoimenpiteet
vuosittaiset huollot — ehkéisevét toimenpiteet, suoritetaan kesdlomien aikana tai
suunniteltujen seisokkien aikana

huollot 8kkinaisten seisokkien aikana — mahdollisuuksien mukai sett toimenpiteet
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toimenpiteet, jotka suoritetaan saatuaan tiedot linjojen  toiminnasta
reaaliaikaisesti, esimerkiski tuotantomaarien laskiessa
toimenpiteet, jotka tahtédva tuotantolinjojen toiminnan pitk&aikaiseen

parantamiseen, jotta voittaisimme pidentda tuotantolinjojen elinikda.

Extron tarjoa asiakkailleen kauko-ohjattua valvontaa Internet-yhteyden kautta. Silla
pyritddn kerdamaan tietoa linjojen toiminnasta ja suoritetaan linjojen diagnostiikka.
Saadut tiedot hyddynnetdan myShemmin, kun suoritetaan korjauksia mahdollisuuksien
mukaan. Internetyhteyden kautta voidaan myos s&dtda linjan toimintaparametrejaja nain
vaikuttaa linjan toimintaan. Tana paivana asiakkaiden toiminta tapahtuu vuorokauden
ympari ja se johtaa siihen, etta toimenpiteet on suoritettava silloin, kun mahdollisuus
salii. Esimerkiksi paperin tai kartongin paallystysinjat huolletaan silloin, kun
paperikoneet paperitehtailla ovat rikki tai vuosihuollossa, jotta asiakkaan prosessit elvét
keskeyttdis ja toiminta oliss mahdollismman tehokas. Tallainen toiminta tahtda

resurssien tehokkaan kayttoon.

Extron Engineering, kuten oli aitkaisemmin mainitsin, toimii talla hetkella Maintenance
Partnerina asiakkailleen ja yrityksessd on halu ja tarve kehittya eteenpéin. Extron haluaa
myyda lupauksen tietyntasoisesta suorituskyvysta. Extron halua tarjota asiakkaille
parempaa pavelua ja vaikuttaa asiakkaan toimintaan. Nain Kuvan 11 kdyrdn mukaan
Extronin tarkoituksena on kehittya Maitenence Partner positiosta ja jatkossa toimia
Performance Partnerina. Se johtaa tiiviimpadn yhteistyohon asiakkaan kanssa ja
syvempadan kumppanuuteen. Yritykset pystyvat yhdessa kehittymdédn ja péarjéévét

paremmin omilla markkinoillaan.

Taman hetken Extronin asiakasl 8htinen toimintaperiaate on havainnollistettu oheisella

kuviolla:
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KUVA 12. Asiakadéahtdisyyden periaagte Extron Engineering Oy:ssd (Extron

Engineering)

Myynti pyrkii palvelemaan asiakasta jo varhaisessa vaiheessa ja koko prosessin gjan.
Yleensd myynti alkaa siita etta selvitetddn asiakkaan idea, joka voi liittya asiakkaan
uuteen tuotteeseen, vamistuslinjaan tai linjan modernisointiin. Siind vaiheessa
asiakkaan kanssa keskustellaan asiasta ja selvitetéddn sen tarpeet mahdollisimman
tarkkaan. Fyysinen tuote ja mahdolliset palvelut ymmarretédn téssa yhtend

kokonai suutena.

Jokaisen idean jakeen seuraa jonkinlainen innovaatio. Silloin suunnitteluosasto
kutsutaan apuun ja suunnitellaan asiakkaan kanssa uus konsepti tai menetelma
Suunnitellaan asiakkaan tarpeisiin rédtaldityja linjoja tai erillisia laitteita, logistiikka
ratkaisuja, tyOmenetelmia tai tuotteen valmistusresepteja. Tuotteen suunnittelussa
otetaan huomioon muut mahdolliset palvelut, kuten huollon helppous, korjauksien
vahyys, toimintavarmuus, sekd mahdollinen diagnostiikka, jolla pystytdan vattdmaan
laitteiden rikkoutumista ja asiakkaille aiheutuvat ongelmat.
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Seuraavan vaiheen akana esimerkiks tuotantolinjat valmistetaan, toimitetaan
asiakkaille, asennetaan ja koegjetaan. Extronin asennus- ja koegjo-organisaatio tulee
peliin. Testataan laitteet ja tehdaédn muut testit, jotka voivat liittyd muovikavon
ominaisuuksiin. Tassa vaheessa etsitddn asiakkaan kanssa paras mahdollinen
vaihtoehto linjan ominaisuuksille ja vamistettavalle tuotteelle. S&&detéan ja
viimeistelléan. Laitteiden kayttdonoton ja sisddngjon aikana tuotetuki on erityisen

tarked. Tassa vaiheessa tullaan huomaaman ja korjaamaan suunniteltuvai heen virheet.

Sen jalkeen kun linjat on asennettu ja otettu kayttoon kaydddn asiakkaan kanssa
jatkuvasti keskustelua mahdollisista korjauksista, modernisoinnista ja etsitédn hanen
kanssa mahdolliset uudet tuotevaihtoehdot ja niiden ominaisuudet. Huoltotiimi kay
huoltamassa linjat. Teknologit kayva keskustelua vamistettavien tuotteiden
parantamiseksi. Myynti myy lisdlaitteet, modernisoinnit ja uudet linjat. Tassa vaiheessa
varmistetaan, ettéa tuotteen yllgpidon avulla saavutetaan tuotantolinjoille asetetut
tavoitteet. Niilla pystytdadn gjamaan suunniteltu maard tuotantoa, suorituskyky pysyy
korkeana ja kayttokustannukset ahaisina. Linjojen normaalikéayton aikana mahdolliset
vikailmoitukset pysyvét alhaisinaja niiden korjaaminen helpottuu.

Y |18pidolla pyritéén kattamaan nelj& osa-al uetta:

korjaava yll&pito — toimenpiteet, silloin kun laitteet vioittuvat

gjankohtaan sidottu yll8pito — huoltosopimukset, kesé-huollot, seisokkihuollot
laitteiden tilaan perustuva yll&pito — jatkuvan anaysoinnin ja havainnoinnin
perustuva yll&pito

parantamiseen tdhtédva yll&pito — operaattoreiden antamiin ehdotuksiin

perustuva korjaus ja moderni sointi

Uudessa toimintakonseptissa pyritéén yhdistéméaén tavaroiden ja palvelujen elinkaaria.
Kuva 12 havainnollistaa kaikkien toimintojen rinnakkaisuutta, joka on térked
uudenkonseptin toteuttamisen ja kumppanuuden rakentamisen nakokulmasta. Palvelut
pyritddn kytkemdan tuotteisiin aivan ensimmaisestd yhteydenotosta ja viemaan
suunnittelun ja valmistuksen [8pi, asennuksiin ja huoltotoimenpiteisiin. Mita paremmin
kyseinen toiminta toimii, Sitd paremmin me tiedetdan asiakkaan ongelmista,

ymmarramme ne ja pystymme niita ratkaisemaan. Silla padsemme kehittymaan itse
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yritykseng, kehittdmd&n omia tuotteita ja paveluja ja tarjoamaan asiakkaille
suorituskykyd, eikd vain koneita. Tdlainen toiminta voi jopa sanoa WIN-Win-
tilanteeksi.

Teollisuusyrityksen toiminnan lagjentuminen valmistuksesta palveluliiketoiminnaks
tapahtuu yleensa eri vaiheiden kautta. Tarkeinta on |6ytéd omat vahvuudet ja hyodyntda
niitd parhaalla mahdollisella tavala. Kuten monissa muissakin teollisuusyrityksissa
Extron on paéttanyt etsimaan palveluliiketoiminnan mahdollisuuksia, jotka liittyvét seka
fyysisiin tuotteisiin ja laitteisiin, eli tuotepalveluita, ettd immateriaalisiin tuotteisiin, €li
palvelutuotteita.

Tuotepalveluita tarjoaville yritykselle on térked ottaa huomioon markkinoinnissa, etta
fyysisiin tuotteisiin liittyvét palvelut elvét ole yrityksen yksin oikeutta, eli Extronin
linjoihin ~ komponentit  voi  toimittaa  esimerkiks  isompi  ketjuuntunut
komponenttimyymad, linjojen huollon voi suorittaa asiakkaan oma huoltotiimi tai
ulkopuolinen toimija. Extronin on tarked onnistua omassa toiminnassa niin hyvin, ettel

asiakkaan tulisi mieleenk&8n hakea apua kilpailevilta tahoilta.

Koko prosessin aikana me kaytdmme raaka-ainetoimittgjien suosituksia tiettyjen

kalvojen valmistamiseksi.

Extron tyyppisella laitetoimittgalla on huomattava etulyontiasema verrattuna muihin
Kilpailijoihin, koska yrityksella on tietdmys asiakkaasta ja sen tarpeista sekd omista
tuotteista. Palveluihin liittyvien hankintakustannukset voidaan pitda alhaisena. Muiden
toimijoiden liikkeet pitdd ottaa kuitenkin  huomioon ja kehittdda omaa
palveluliiketoimintaa niita seurailleen.

Ojasalon mukaan (2008, 31), yritykset, jotka haluavat lagjentua liiketoimintansa

palvelutoiminnaksi, tekevét sen neljassa vaiheessa:

1. Tuotteeseen liittyvan palvelutarjonnan kehittdmien
2. Sisaantulo palvelumarkkinoille
3.  Paveutarjonnan lagentaminen
a. Laagentuminen asiakassuhteisiin pohjautuviin palveluihin



b. Laagentuminen prosessikeskeisiin palveluihin

4.  Asiakkaan operaatioiden kokonaisvaltainen hallitseminen

Ensimméisessd vaheessa tarkistetaan asiakkadta saatu palaute.  Tutkitaan
kilpailutilanne, eli mita kilpailijat tekevat ja mitd voi tehda toisin. Samalla pyritdan
tehokkaaseen laadun ja toimitusgjan parantamiseen. Opinnaytetyon teon aikana Extron
aoitti vaimistelut 1SO 9001 jérjestelméan noudattamiseen ja sai todistuksen standardin
mukaisesta toiminnasta 9.5.2014. Na&n Extron pyrkii vavomaan laatua ja
toimitusaikojen noudattami sta entistéa vahvemmin.

Sisdantulo palvelumarkkinoille kdytannossa tarkoittaa siita, etta yritys pyrkii saamaan
liikevaihtoa palvelutoiminnasta. Yrityksen pitéa analysoida markkinoita ja selvittéa
teollisuuspalvelujen tarve. Samalla tulee jérjestdd omat vastuulliset yksikot
organisaatiossa ja luoda tarvittava infrastruktuuri, jolla vastataan palvelukysyntéan.
Tassa Extron Engineering Oy:n on syytd miettia organisaation muutosta vakavammin.
Miten nykyisell& organisaatiolla pystytéén vastamaan asiakkaan tarpeisiin, jos kysynta
modernisointipalveluista kasvaa. Ketka tekee ne modernisointi tyot? Pitddko kysynnan
kasvaessa luoda uusi osasto joka tulee vastamaan pal vel uliiketoiminnasta?

Palveluinfrastruktuurin parempi hyoédyntéminen on seuraava tavoite, kun tarkastetaan
lagjentumista asiakassuhteisiin  pohjautuvaa palvelua.  Silloin tarkistetaan oman
toiminnan tehokkuutta ja hinnoittelua ja luodaan verkostoa yhteistyokumppaneiden
kanssa. Extronin johdon tulee miettid siind vaiheessa miten hinnoitellaan
modernisointipalveluja? Miten ne kustannustehokkaasti tuotetaan ja pystyyko yritys
kayttamaan verkostointikanavia palvelujen tuottamiseen, esimerkiksi
yhtei stybkumppaneiden kautta?

Asiakkaalla tapahtuvien prosessien ymmartaminen vaaditaan silloin, kun siirrytéén
prosessikeskeisiin palveluihin. Taman vaiheen tavoitteena voidaan pitéd prosesseihin
liittyv8n osaamisen kehittamista. Yrityksessa pitéa olla henkilokuntaa, joka pystyy
konsultoimaan asiakasta prosessien eri vaheista. Naiden toimenpiteiden avulla
pystytddn ottamaan asiakkaiden prosessit kokonaisvaltaisesti hatuun. Tala hetkella
yrityksen palveluksessa on tarpeeksi osaava henkilbkunta ja sen ammattitaito ja
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tuntemus on hyvin laga Extronin henkilokunta pystyy neuvomaan asiakkaita

modernisointeihin liittyvissa kysymyksissd itsendisesti tai tiimien voimin.

Extronin organisaationa on otettava huomioon se, ettd huoltohenkilokunta on usein
asiakkaan luona, heilld on tietoa kokonaisvaltaisesta yrityksen toiminnasta ja he
pystyva markkinoimaan palveluita koko yrityksen tasolla. Asiakkaan kéynnin aikana
on muistettava, vaikka itse el pystyis toimittamaan tietyt palvelut itsendisesti ja heti,

niitd on mahdollista tarjota jatkossa vaikka eriosaston kautta.

Valmistgjana Extronilla on ainutlaatuinen tilaisuus tarjota paremmin varaosat ja huollot
asiakkaalle, kun tekniikka on téysin tiedossa. Asiakkaille voidaan tarjota erilaiset
varaosapaketit ja palvelut. Nain asiakas kokee, etta kansamme on helppo toimia.. Eli
asiakkaalle on tarjottava taysin kattava tuotetuki.

Extron Engineering Oy:n kaikki palvelutoiminnot on hajotettu eri osastojen kesken.
Palvelumarkkinoille tuleminen kuitenkin vaatii mahdollisesti erillisen yksikén luomista
organisaatiossa.  Se luo kulttuurisen perustaan toiminnale organisaatiossa.
Maantieteellisesti lagja palveluinfrastruktuuri on seuraava huomioon otettava seikka.
Mit& enemman resurssia on kaytdssa, sitéd helpommin pystytédn pal velemaan asiakkaita.
Extron on suunnitellut yhteistydyrityksien ja aihankkijoiden hankkimista huolto- ja

modernisointipalveluihin  esimerkikss Vengélle. Tama kuitenkin vaati riittavan

asiakasmaaran toisin sanoen tarpeeksi suuren kysynnan.

Palvelutarjonnan lagjentaminen on vaihe, jossa perinteisista tuotepalveluista siirrytééan
asiakassuhdepohjaisiin  palveluihin. Téssa vaheessa Extronilla voidaan tarjota
mahdollisuuksia erilaisille koulutuksille, esimerkiksi linjojen operagattoreita voidaan
kouluttaa yhtei stydokumppaneiden koneilla. Teknologeille tarjotaan erilaisia koulutuksia

raaka-aineista, kalvojen ominaisuuksista, reologiasta, yms.

Extronissa on tehty strateginen paétds, jonka mukaan Extronin vahvuudet parhaiten
korostuisivat Performance Parner tasolla. Asiakkaan prosessien taysivaltainen
hoitaminen e tule kuulumaan strategiaamme, €li Extron e siirry Value Partneriksi.
Vaue Parnerin asema asettaisi Extronin kilpailuasemaan sek& muiden laitetoimittgjien,
ettA omien asiakkaiden kanssaa Myds Extronin toimintaperiaatteeseen ja
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litketoimintamalliin kuuluu vain valmistuslinjojen ja oheispavelujen toimittaminen, el
niilla valmistamien lopputuotteiden myynti. Sellainen liiketoimintamalliehdotus on

kuitenkin tullut joskus yrityksen asiakkailta.

Olemme pohtineet yrityksessd myos koneiden kokonaisvaltaista yllapitoa, eli osittaista
ulkoistamista asiakkaan kannalta, mutta asiakkailta e viela tullut siihen positiivista
palautetta. Asiakkaat eivéat ole valmiina avaamaan omaa liiketoimintaansa niin paljon
ulkopuolisille. Se vaatii suurempaa luottamusta yritysten kesken. Télaisen toiminnan
tuotteistaminen vaatii pidempaa kaikkien positiivisten ja negatiivisten vaikutusten

pohtimista seka Extronissa, etta sen asiakasyrityksissa.

4.2 Asiakkuuksienhallinta kohdeyrityksessa

Yrityksen liiketoiminta useampien oppikirjojen mukaan koostu kolmesta keskeisesta

tekijastaja niiden vuorovaikutuksesta:

1 Yritys
2. Tuote
3. Asiakas

Pikemmin nykymaailmassa voidaan puhua ndiden tekijoiden keskinaisesta
dynamiikasta. Eli kaikki osat vaikuttavat ja ottavat vaikutteita toisista. Aihetta voidaan
|ahestya kolmesta eri nakokulmasta:

Talousnadkdkulma: Tuotteiden arvo + asiakkaiden arvo
Tuotendkokulma: Tuotteiden arvo + asiakassuhteiden arvo

Asiakasnakokulma: Asiakassuhteiden arvo + asiakassuhteiden arvo
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TALOUSNAKOKULMA TUOTENAEOKULMA

ASTAKASNAKOKULMA

KUVA 13. Yritystoiminnan dynamiikka (Hellmann K., Virila S., 2009, 15)

Yritys, joka p&éttdd lahted kehittdmadn omia palveluita tal tuotteita asiakkaiden
tarpeiden mukaisesti eiké perinteisella tavalla olemassa olevan tuotteen pohjalta, astuu
uuteen aikakauteen. Aikakausi, jolloin noudatetaan asiakaslahtdisen asiakasjohtajuuden

toimintamallga.

Asiakas 8ht0i sen asiakkuusjohtajuuden toimintamallin keskeiset kysymykset ovat:

Mihin tuote tai palvelu myydaan?
Miten asiakkuus nékyy visiossa?
Kenelle tarjoama tuotetaan?

Mité tarjoama sisél tda?

Miten tarjoama tuotetaan?
Extron Engineering Oy:n asiakagohtaminen e vattdmétta mielestéani ole
kaikkienoppikirjojen mukainen vaikka yritetdankin kovasti vastamaan ylla mainittuihin

kysymyksiin. Téssa on selkedsi paranemisen varaa.

Ensin pyritdan vastamaan ensimmaisen kysymykseen, eli "mihin”.
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Extronin visio on tarjota korkeal aatuista teknol ogia muoviteollisuuden tarpeisiin. Joten
lahdetéén liikkeelle siitd, ettd me valitaan asiakkaita omalta alatamme. Tavoitellaan
sellaisia asiakkaita jotka ovat jo aalla, €i vamistavat muovikalvoa tai muoviputkea.
Mahdollisesti yritykset, jotka aikovat |&hitulevaisuudessa lagjentua muoviaalle [dhella
olevista aoista, esimerkiks metaliputkivalmistgat, jotka etsivdt uusia
liiketoimintamahdollisuuksia muoviputkipuolella. My6s paperitehtaat, jotka aikovat
vamistaa muovilla péaédllystettyd paperia tai kartonkia, voisivat olla yrityksen
fokusryhmissé.

Seuraava kysymys on “’kenelle”.

Extronin markkinoilla on kova Kkilpailu. Vanhat teollisuusmaiden kilpailijat
markkinoivat mm. ”Saksalaisella laadulla” ja “teknisyydelld”, uudet aasialaiset
kilpailijat markkinoivat edullisella hinnalla. Tana péivanakilpailu on kuitenkin siirtynyt
pelkkien tuoteominaisuuksien esittelysta ja hinnalla kilpailemisesta asiakaskohtai seksi
toiminnaksi. Siina Extron ndkee vahvuutensa. Asiakkaat ostavat tuotantolinjoja omiin
tarpeisiinsa. Jotta he parjaégva paremmin omassa kilpailutilanteessa, néiden linjojen
pitéd vastata nykyistd ja tulevaa kilpailutilannetta. Me pyrimme tarjoamaan
mahdollismman raétéldityja tuotteita tai palveluita asiakastarpeisiin. Suurempiin
saksalaisiin ja itaiaaisiin kilpailijoihin verrattuna yksikéén Extronista lahteva
tuotantolinja e ole samanlaisena kuin jonkun toisen linja. Se on r&ataldity juuri télle
kyseiselle asiakkadlle, juuri hénen tarpeisiin.

Yrityksemme toiminta on ikén kuin ottaa asiakkaalta tilauksia ja valmistaa hanen
tilauksensa mukaan tuotantolinjat. Valitettavasti nykytilanteessa se on ristiriidassa
tavoitteiden kanssa, jotka ovat asiakassuhteiden johtamisessa. Nykytilanteessa
yritykselta vaaditaan paljon enemman. Yrityksen on kaytanndssa kerrottava asiakkaalle
mit& hanen "kuuluu haluta’. Sellainen toiminta vaatii paljon enemman resurssgja, joita
meiltd, pienempana yrityksena kilpailijoihin verrattuna, puuttuu.

Jokapaivéisessa toiminnassamme myyntiosasto joutuu tekemaddn pdatoksia siitéa kenen
kanssa kannattaa kéyda kauppaa, keneen kannattaa panostaa ja kenet voidaan
“unohtaa”. Me joudumme miettimddn sSitd ketka asiakkaista vastaa parhaiten
yrityksemme visiota toiminta-gjatuksesta tulevaisuudessa ja nykyhetkelld. Kenesta
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Extronille tulisi pitkdaikainen, kannattava ja sitoutunut asiakas. Extronin p&dasialliset

markkinat ovat Vengjdllaja Skandinaviassa ja yrityksella on siella vahva asema.

Siirrytdan kasittelemaan tarjoamaa ja keskitytdan kysymykseen ”mita”.

Tarjoama on keskeisessa roolissa sekéd oppikirjojen, etta Extronin toiminnan mukaan.
Tarjoama riippuu hyvin vahvasti kahdesta muusta tekijésté: kenelle ja miten. Tarjoama
on se oikea p&itbs sita sisdllosta mitd asiakkaalle tarjotaan sen asiakkuudesta.
Tarjoaman sisdllon kannalta on hyvin tarked gatella asiakkaan ndkokulmasta. Extronin
tarjoama, kuten mainitsin aikaissmmin, on yhdistelma erilaisia tuotteita ja paveluja,

joilla asiakas saavuttaa paremmat tulokset omassa liiketoiminnassa.

Pohditaan ’miten” pé&stéan meidan tavoitteeseen.

Miten on kaikkein haastavin kysymys. Siihen liittyvéat kysymykset asiakkaiden
elinkaaresta ja sen hallinnasta, organisoitumisesta, toiminnan ohjauksesta ja
mittaamisesta. Asiakkaiden elinkaari on aalamme varsin vahteleva. Extronilla on
vanhat asiakkaat, jotka ovat olleet asiakkaana yrityksen perustamisesta asti, on uusia

asiakkaitajaon erilaisissa elinkaarenvaiheissa olevat asiakkaat.

Elinkaaren ailkana me pyrimme maksimoimaan asiakkaan lojaalisuutta ja minimoida
asiakkaan riskit. Extron e pyri mahdollismman monien kauppojen saamiseen vaan
siihen, etté asiakkaat palaavat tekemaan kanssamme kauppojaja siihen, ettd kanssamme

asiointi olisi mahdollisimman hel ppoa.

Organisointi on se asia mihin aina kiinnitetéén paljon huomiota. Kuka vastaa mistékin?
Erityisesti tdhén on kiinnitettdvd huomio asiakasviestinnassa. Organisaatiossamme on
asiakaskaynteja jokaisella tasolla ja jokainen yrityksen osasto on tekemisessa
asiakkaiden kanssa. Jokainen tekee parhaansa asiakassuhteiden hoitamisessa.
Valitettavasti joskus se e riita tai asiakaspalvelun laadun liittyvat ndkemykset ovat

erilaisia eri osastoissa

Toiminnan ohjaus on kaikki ne toimenpiteet ja valineet, joiden avulla asiakkuuden arvoa
saadaan optimoitua. Yritygohto pyrkii suorittamaan strategiset pddtokset ohjaamalla
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toiminta operatiivisellatasolla Téssa kohtaavat ulkoiset ja sisdiset markkinat. Extronilla
on kaytossa erilaisia mallga ja ohjeita, joilla saadaan yhteistyd pelaaman osastojen
vdilla. Toiminnan ja asiakkuuksien mittaaminen on varsin térked liiketoiminnan
kannalta. Tuotekeskeinen yritys mittaa toimintaansa tuotevetoisilla mittareilla. Tassa
tapauksessa yritys on varmasti juurtunut vanhaan gatusmalliin. Yrityksen
liiketoiminnan kannattavuutta mitataan vielakin tulos- ja tasemittareilla. Jotta yritys
olis asiakasldhtbinen, on sen kehitettdva uudet asiakasldhtoiset mittarit asiakkuuksien
arvioimiseen. On panostettava asiakastyytyvdisyyden mittaamiseen eri prosessien
toimintatasolla.

Extron Engineering Oy:n tarjoama ja liiketoiminta perustuu ainakin paperilla
asiakadlahtoisyyteen (KUVA 9 ja KUVA 10). Yrityksen ydinliiketoiminta on asiakkaan
tarpeisiin réatdoityjen ratkaisujen tuottaminen. Me vamistetaan ja markkinoidaan
asiakkaan tarpeisiin mukaan kehitettyja tuotantolinjoja ja palveluja. Nain se on jo siita
osin asiakadahtoista. Yrityksen liiketoiminta téhtéa Performance Partner -

kumppanuuteen asi akkaidemme kanssa.

Me pyrimme palvelemaan asiakasta muussakin kuin pelkéstéén kone toimituksessa
(Machine Supplier) tai huoltopalveluissa (Maintenance Partner). Siina pyrimme
olemaan asiakkaan kanssa paljon tiiviimmassa yhteistydssa, kuin pelkastdan koneiden
toimituksen suhteen. Haluamme olla kokonaisvaltainen yhtei stydkumppani, mm. uusien
tuotteiden ja koneiden kehityksessd, energiatehokkuustesteissd, tuotekehityksessa ja
testeissg, yms.

Miten me ndemme, ettd sellainen toiminta onnistuu? Palvelemalla asiakasta kuten
asiantuntijat neuvovat jokaisessa funktiossa, jokaisella tasolla ja jokaisessa vaiheessa

parhaamme mukaan.

Kuten kuvassa 12 aiemmin esitin, riippumatta siitd onko kyseess uusi vai vanha
asiakas, yrityksen tulee aloittaa asiakkaan kanssa tyoskentely jo idean tasolla. Se voi
olla uuden tuotteen lanseeraus, valmistusmahdollisuuksien etsiminen tai testaus tai jo
olemassa olevan linjan modernisointi. Tassa vaiheessa asiakkaan kanssa keskustellaan
heidan odotuksista ja tarpeista. Asetetaan tavoitteet mihin pyritédn ja etsitéan
mahdolliset tavat paésta niihin.
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Keskustelemalla asiakkaiden kanssa me etsimme ratkaisua heiddn ongelmaansa. Se voi
olla uusi konsepti tai tapa vamistaa heidan haluamaansa tuoteetta. Myyntiosaston
avuks téssa valheessa tulee yrityksen suunnitteluosasto omien nékemyksiensa ja
ehdotuksiensa kanssa. Kun asiakas hyvaksyy ratkaisuehdotuksen ja uus laite tai linja

asennetaan, kalvo tai putki testataan, Extronin start-up osasto tulee apuun.

Linjan asianmukaisen toimivuuden saamiseks pyritédn mahdollissmman Iyhyessa
gassa kaynnistamaan linjat ja opettamaan asiakasta tyoskentelemaan niilla. Tama on
erityisen tarkedd, koska mita nopeammin asiakas saa uudet linjat kaynnistettya, sita
paremman kilpailuedun han saa omiin kilpailijoihinsa néhden. Toiminnan edetessa
tuotantovaiheeseen yrityksen After Sales osasto hoitaa asiakkaan kanssa mahdollinen

huolto ja muut modernisointi asiat.

Vaikka toimimme yllamainitun kaavan mukaan, mielestdni olemme tadla hetkella
hyvinkin tuotevaltainen yritys. Eli kuten tuotevaltaiselle yritykselle on ominaista,
yrityksen erilaiset funktiot hoitavat vain niille annetut funktiot, pienia poikkeuksia
lukuun ottamatta. Taloushallinto hoitaa laskutukset ja maksut, myynti hoitaa tuotteiden
myynti ja markkinointi kampanjat, tuotanto valmistaa tai kokoonpanee tuotteita,
suunnitteluosasto suunnittelee ja kehittéa niitd. Y rityksessd on rakennettu historiallisesti
taydellinen harmonia strategian, rakenteen, kulttuurin ja tuotteiden valill&, painopisteen
tuotteissa. Tuote on ohjaamassa gattelua silla tavalla, etta kaikki, mita tehddan tai
suunnitellaan, ajatellaan tuotteen pohjautuvien voimavarojen perspektiiviltd. Ensin
rakennetaan tuote ja lasketaan sen tuotto ja sitten mietitéén kenelle se voidaan myyda.
Lopputuloksena on se, etta yrityksen strategia on kuitenkin se, etta etsitéan tuotteille
asiakkaita.

Nykyinen yrityksen taloudellinen tilanne ja maailman talouden taantuman jatkuminen
vaativat mielestéani gatusmaallman muuttumista. Kehittdmisen kannalta mielestani
kaikki nama prosessit pitéd kehittdd asiakaslahtGisempddn suuntaan. Nykyisen
strategian pitéd tehda taysikaannos asiakad dhtbiseen suuntaan. Vaikeinta on saada se
kdannos aikaiseksi. On tarkan mietittdva kaikki prosessin vaiheet ja tehtdva tarkat

suunnitelmat.
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Uudentoimintamallin k&yttéonotossa on kolme keskeista vai hetta:

1. Uuden toimintamallin suunnittelu
2. Muutoksen johtaminen
3. Suunnittelun ja johtamisen yhteensovittaminen

Uuden toimintamallin suunnittelussa on valittava se ainoa oikea toimintamalli
yritykselle. Extroninn toimintamallin tulee olla réaaointi, yrityksella e ole valmista
hyllytavaraa, vaan tuotteet sovitaan asiakkaan tarpeisiin. Ongelmat nousee siita kuinka
téllainen malli saadaan sirrettya kaytantéon. Miten kaikki funktiot toimivat uuden
toimintamallin mukaan. Ohjeistuksella ja oikeanlaisella johtamisella tulisi luoda tietyt
polut ja méaaritella vauhti mill& uus toiminta malli otetaan kayttoon. Tala hetkella
johtaminen on mielestani hukassa. Kaikki ymmartavét, ettd jotain tarvitsis tehdd, mutta
mitd ja miten? Kuten aiemmin mainitsin, yritys sirtyi 1SO 9001 jarjestelmaan
noudattamiseen ja sen mukana tulevat uuden ohjeistukset ja toimintamallit, joiden

pitéis parantaatilannetta.

Asiakkuusohjautuvan toimintamalliin keskeiset elementit Extron Engineering Oy:n

ovat:

Asiakkuusvisio (mihin myydaan?)
Asiakkuusstrategiat (kenelle myydaan?),

Tarjoama (mita myydaan?)

Lojaalisuuden johtaminen (miten myydaan?)

» Toiminnan ohjaus (miten myydaan?)

Uudenlaisen toimintamallin kayttéonotto perustu ylla mainittuihin elementteihin. Sen
jalkautuminen on aloitettava juuri tallaisessa jarjestyksestd. Ensin mietitdan visiota i

tavoitetta liiketoiminnalle, sitten vasta mietitéén mita myydaén, miten jakenelle.

Toimintamallin muuttaessa Extronin tulee keskittya asiakkuusarvon optimointiin, joka
perustuu tunteisiin, tietoihin ja tekoihin. Tunnetasolla asiakkaan ja yrityksemme véainen
suhde perustuu luottamukseen ja Extyronin tulee rakentaa se luottamussuhde kaikin
keinoin. Luottamustunne voi olla koko yritysta kohti, mutta viela térkedmpi on
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luottamus kahden henkilon véliss, esmerkiks asiakkaan ja myyjan. Myyjan on
kehitettéva keskindistd luottamusta, se voidaan tehda jollain paremmalla teknisella
tietdmyksella ta tydgan ulkopuolisen toiminnan avulla Kummankin on saatava
paremmin tietéa toisesta, onko se ditten tyokuvioissa tai niiden ulkopuolella
henkilokohtaisissa asioissa. Asiakkaan on térkea tuntea myyjan tai yrityksen, jamyyjan
on tunnettava perin pohjin asiakasta. Asiakkuusgjattelun taustalla on késitys oppivasta
asiakkuudesta. Kaikkien pitda oppia jotain toisistaan ja mitd paremmin asiakkaita
tunnetaan, Sitd paremmin pystytddn ratkaisemaan heidéan ongelmia ja antamaan
mielikuva asiantuntijapal vel uista.

Asiakkaalle on annettava kuva omasta asiantuntemuksesta, silloin kaikki ehdotetut ideat
alkavat kuulosta asiakkaan silmissa paremmalta. Nan Parantaisen tuotteistgjan 1. kasky
kuuluu: ”Mitd tahansa myyt, myy se ensin asiantuntemuksesi. Haloilmi6 tartuttaa
osaamises osaks tuotteitas ja palvelujasi niin, ettd ne akavat vaikuttaa ostgjan
mielestd a kuperéista arvokkaammalta.” (Apunen, A., & Parantainen, J. 2011, 37)

Asiakkuusstrategioiden pitéa olla sellaisia, etta niiden avulla ssavutettu arvo on
tasapuolista kummallekin osapuolelle. Parasta asiakkuudenarvoa voidaan saavuttaa vain
win-win-strategian avulla. Kummankin osapuolen on térked saada tunne saamastaan
hyodysta. Haviga hakeutuu muualle. Extronilla kuten monilla muillakin yrityksilla on
hyvét ja pitkaaikaiset asiakassuhteet, on kertaluonteisia kauppoja ja on asiakkaita, joita
me haluamme, mutta jostain syystd emme saa. Huono asiakkuus (kannattamaton) voi
johtua monista syistd, se voi vaatia esimerkiks liikaa huomiota, kuluttaa tybaikaa ja
muita resurssgja, mutta tuottaa vain pienta tulosta. Extronin tulee kehittéé ja tarkistaa
hinnoittelua, resurssien oikeanlaista kohdistamista, suhteiden parempaa hoitoa tms.
Oikein johdettuna jokaisesta kannattamattomasta asiakkaasta me voimme saada
kannattava yhtei styokumppani.

Asiakkaan ndkodkulmasta arvo syntyy mm. laadun ja tyytyvaisyyden summasta, sen
kokemasta arvosta seké muista mahdollisista kustannuksista. Extronin pitéa panostaa
siihen, ettd asiakkaat mieltavat Extronin tuotteet ja palvelut laadukkaiksi. Pelkastéan
laatua ei silti voida "myyda”, koska asiakkaan tilanne voi olla sellainen etta mm.
budjetti on tiukka mutta tuotannon kehitystd on suoritettava. Silloin Extronin tulis
esittéd kompromissiratkaisu, perustetusti ja ndn asiakas kokee saavansa tarpeeksi
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rahoilleen vastineetta. Tarkea on luoda luottamus siihen, etté ratkaisu on oikea, koska
asiakkaan luottamus vaikuttaa arvokokemukseen ja siihen, ettd asiakkaalle e koidu
jalkeenpain ylimédaréisia kustannuksia. Eli hédnen e tarvitse tehda varasuunnitelmien

vaarasuunnitel mia tuotteen pettdmisen varale.

Extronin aalla kilpailutilanne Kkiristyy koko gan ja yritykset kayvéa oikean
selviytymissodan. Kilpaillaan hinnalla, kilpaillaan taidoilla, kilpaillaan asiakkuuksilla.
Asiakasryhmét ovat kuitenkin samat. Euroopan markkinat ovat vanhat ja vakiintunet,
uusia asiakkaita ei tule riittavasti. Extronin kuten muidenkin kilpailijoiden panokset on
my6s ndissd maissa on markkinoiden keskittyminen kasvukeskuksiin ja
markkingohtgjien toiminta, esimerkiksi pienempien Kkilpailijoiden ostaminen pois

markkinoiltatai aggressiivinen hinnoittelu.

Kannatavimrpat asiakkaat

Meidan asiakkaat Kilpailijoiden asiakkaat

KUVA 14. Asiakkaiden jako yrityksen markkinoilla

Kuva esittda yrityksen koko asiakaskuntaa, nykyisid ja potentiaalisia asiakkaita
(kilpailijoiden asiakkaita). Kaikkien Extronin Kkilpailijoiden asiakkaat ovat tdysin
samanlaiset tai pikemmin voi sanoa samat yritykset. Suurin osa asiakkaistamme on
pieniarvoisia ja vain pieni osa pyramidin huipulla olevista asiakkaista on kannattavia.
Yrityksen tulee varmistaa, ettd sen kohdeasiakkaat (ne, joihin panostamme ja
keskitymme) pysyvét asiakkaanamme. Samalla muu asiakaskanta voidaan jalostaa
kilpailijoiden kustannuksella. Extronin siis tarvitse selkeammin valita ne asiakkaat

joihin pitéd panostaa enemman mill&kin tuotteellatai palvelulla, eli tarjoamalla.
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Extronin liiketoiminnan kannalta olisi tdrked muuttaa yll& mainittu asiakaspyramidi”
”suhdestrategian kaanteiseksi pyramidiksi”. Toisin sanoen yrityksen tulee jalostaa
kannattavimmat asiakkaat ja tarjota heille joustavammin ja kannattavammin erilaisia

palvelujajanéin kehittdd kumppanuutta heidén kanssa:

Palvelun sisilto

Kumppgnuudet

Sopimusagkauppiaat

Tavalliset
asialjkaat

Joustavuus

Kuva 15: Suhdestrategian ulottuvuudet (Gronroos, 2000, 221)

Tarjoama pitéa suunnittella yhteensopivaks muun asiakkuusstrategian kanssa. Se on
sisdlto, jonka asiakas saa vastineeks rahoistaan ja suhteestaan Extroniin. Sen on oltava
arvokas seka asiakkaalle, etta yritykselle. Se tarkoittaa sitg, etta Extronin on tarjottava
entistd enemman raatdoityja palveluita asiakkaille, tarkkoja vastauksia juuri heidan
ongelmiin ja tarpeisiin. Tahan yritys pystyy vain tunnustelemalla ja tutustumalla
asiakkaaseen paremmin. Prosessit pitda miettid asiakaan nakokulmasta. Extronin tulee

kertoa, milloin olisi hyvéa vaihtaa varaosat tai uusialaitteet tai linjat.

Tarjoamaa pitéa mielestani kehittéé kokonaisvaltaisen palvelun suuntaan. Tuotteista ja
palveluista tulee kehittda erilaisia paketteja, joista asiakas voi valita. Silloin asiakkaat
kokisivat, ettd yrityksen kanssa toimiminen on arvokasta ja helppoa. Se liséa

mahdollisesti |ojaalisuutta.

Lojaalisuuden johtaminen on hyvin tarkea siind mielesss, etta lojaali €i uskollinen

asiakas maksaa vahemman. Uusasiakashankinta on aina kalliimpaa. Lojaalisuuden
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johtamisen avulla voidaan kasvattaa asiakkuuspddoma. Asiakkaan elinkaaren hallinnalla
voidaan saavuttaa tietynlaista kilpailuetua, joka on &rimmaisen tarkea nykyisessa

Kiristetyssa kil pailutilanteessa.

Uusien asiakkaiden hankinnassa on toimittava paremmin kuin kilpailijat ja
luotettavammin kuin kilpailijat. On osattava kohdistaa panokset paremmin kuin
Kilpailijat, jotta saadaan asiakashankintainvestoinnit kiihdytettya Me voismme yrittéa
tunnistaa esimerkiks kilpailijoiden asiakkaista ne, jotka eiva ole tyytyvédsia
asiakassuhteisiinsa ja isked niihin. Silloin me saisimme pienella panostuksella uuden

asiakkaan.

Kun asiakas on hankittu ja puheista siirrytéén tekoihin, Extronin on varmistettava etta
asiakas tuntee tarkedks tulla puhumaan tarpeistaan. Eli linjatoimituksen j@lkeen on
térked saada asiakas soittamaan varaosatoimituksista ja modernisoinnista. Y ksittdisen
kaupan sijasta Extronin on saatava jatkuva kassavirta. Jatkuvan ja arvokkaan suhteen
luominen on yhta tarked seka Extronille, ettd sen asiakkaille. Télaisen suhteen
hankkiminen voi tapahtua esimerkikss paremmalla asiakaspalveulla tai
huoltotoiminnalla, kun asiakkaan kanssa painetaan jatkuvasti “kaasu - ja

jarrupolkimia”. Jossain annetaan enemman ja jossain saadaan enemman.

Kun me menetdmme asiakkaan jostain syysta se tarkoittaa, etta kilpailija on pérjannyt
paremmin. Mutta jos asiakkaan jalostamisvaiheessa e ollut isompia mokia tai
ylldtyksia, asiakas saattaa tuntea syyllisyyttd tai epavarmuutta asiakassuhteen
paattymisestd. Mahdollisesti, jos kil pailija mokaa, asiakas palaa takaisin.

Organisaation tasolla muutoksen pitda vastata kysymyksiin: Millainen on organisaation

rakenne? Mita kanavia kdytetddn? Millaiset roolit ovat kenell8kin?

Extronin rakenne on ns. funktionaalista organisaatiomallia. Yrityksella on johto, ja
erilaiset funktiot sen aapuolella: tuotanto, suunnittelu, myynti ja halinto (Kuva 3).
Toisadlta se voi tuntua jaykalta, toisaalta, jos asiakasta |dhestytdan kaikista yksikoista
erikseen tietamatta kokonaiskuvasta, se voi tuntua rasittavalta. Tassa pitéajollain tavala
ohjata organisaation tehtévid ja asiakaskontakteja, ettei niistd synny epéselvia ja
hankaliatilanteita
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Toisadlta jokaisen asiakkaaseen yhteydessd olevan henkilon pitdd muistaa sen, etté
yrityksella on yhteinen maérgpda ja tavoite ja se pitéd edista omalla toiminnalla.
Suunnittelu voi olla yhteydessa asiakkaan kanssa ja ehdottaa esimerkiks ratkaisuja
ongelmaan, huolto voi ehdottaa korjauksia ja modernisointeja omalta kannaltaan, koska
he voivat tuntea asiakasta (organisaationa tai koneiden osalta) jopa paremmin kuin

myyntiosasto, joka tuntee vain padtoksentekijat asiakasyrityksessa.

Asiakasviestinnan €i kanavien halinnan voidaan esimerkiksi jakaa diten, ettd
arvokkaampien asiakkaiden kanssa ollaan henkilokohtaisten palvelujen kannalla ja
vahemman arvokkaat asiakkaat voivat tehda vaikka huoltotilauksia tai varaosaostojaan

Internet-palvel ujen kautta.

Yrityksen toiminnan ohjauksella varmistetaan, ettd yritys sirtyy halutussa tempossa
haluttuun suuntaan. Johtamisessa tarvitaan systemaattisuutta, tyokaluja ja yhteisia

kaytant6ja Niita me nyt ssamme 1SO 9001 standardin noudattamisen kautta.

Ajatuksena on, ettd yritys jatkuvasti tutkii tilansa suhteessa markkinoihin ja
asiakkaisiin. Asiakkaista pitda olla rekisteri, jotta niiden hallinta onnistuis paremmin.
Extron Engineeringilla on talla hetkella selked ongelma CMR:n kanssa. Asiakkaita on,
mutta yhtendistd rekisteria, johon olis paasy kakilla, e ole. On oma rekisteri
taloushallinnolla, on omia rekistereitd myyntimiehilla, on omia tietoja

suunnitteluosastolla. Ensimméinen jatérkein asiaolisi yhtenédisen CMR:n kayttoonotto.

Sen jdlkeen asiakassuhteiden halintaa voittaiss suunnitella.  Asiakassuhteiden
suunnittelua pitéis tehda strategisella ja operatiivisella tasolla. Mielestani sitd e juuri
nyt tapahdu ja asiat vaan rullaa eteenpdin omalla painolla. Systemaatti suutta toimintaan
pitéa ehdottomasti lisdta.

Asiakkailta saadut tiedot on mitattavaa ja analysoitava, jotta asiakassuhteita voittais

pitéa tehokkaana.
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4.3 Tuotteistaminen kohdeyrityksessa

Teollisuusyritysten on  pohdittava syitd lagentaa liiketoimintansa myds
palveluliiketoimintaan hyvin tarkkaan. Paveluliiketoiminta voidaan aoittaa mm.
taloudellisista syistd, kun luodaan uudet liikevaihdon l&hteet, palvelut eivét vaadi niin
paljon resurssgjaja niista syntyy vahemman kustannuksia, palveluista saadaan tuottoa

tasai semmin kuin fyysisten tuotteiden myynnista

Markkinointiin liittyvat syyt ovat mm. asiakastyytyvaisyyden kasvattaminen, asiakkaan
luottamuksen  kasvattaminen, asiakassuhteiden kasvattaminen  pitkaaikaiseksi,

kokonaisvaltai sen tarjonnan mahdollistaminen.

Strategiset syyt ovat yleensa sellaiset, jotka kasvattavat yrityksen etul yontiasema
Kilpailijoihin verrattuna tukemalla sen toiminta ja erottelemalla paremmin sen tuotteen
muista. Se on hyvin térkeé Extron Engineering Oy:n markkinoilla, kun suurimmalla
osalla kilpailijoista on suuren pirtein samantapaiset tuotteet ja kilpailua kaydaan
hinnalla, asiantuntijuudellajaimagolla.

Teollisen toiminnan kannattavuus on ollut heitkkoa viime vuosien aikana ja yrityksen on
etsittava uudet tulonlahteet. Uudet tulonléhteet saadaan miettimalla uusiksi toiminnan
kokonaisuuksia ja tuotteistamalla esimerkiks erilaiset palvelut. Tuotteistamisprosessi
on prosessi, jonka aikana asiakkaalle kehitetdan ja tuottei stetaan tietynlaiset palvelut tai
pal vel ukokonai suudet.

Lahtokohtaisesti palveluiden kehittamisen ideana on asiakkaille tarjoaman hyddyn
lisd&minen. Asiakkaan pitda kokea ettd hdn saa enemman vastinetta rahoilleen.
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1. Asiakkaiden hytdyt

7

2. Kilpailukykyisen palvelutarjonnan piirteet
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KUVA 16. Asiakkaan saama hyoty (Gronroos, 2007)

Sen jalkeen mietitéén mitka palvelut ovat kilpailukykyisig, tai mita vaaditaan palvelulta,
etta sita tulee kilpailukykyinen. Anaysoidaan kaikki mahdolliset kilpailukykya
rajoittavat tekijat ja mietitéén miten niita minimoidaan. Sen jalkeen voidaan miettia
palvel ukokonai suutta: mika on ydinpavelu jamikavoi olla sen tukipalvelu, voidaanko
yhden palvelun liséksi tarjotajotain muuta. Kun nama askelet on suoritettu, voidaan
aloittaa alustavan markkinoinnin asiakkaille. Kuvataan palvelu ja ehdotetaan sille
hintaa. Samaan aikaan voidaan al oittaa henkil 6ston val mentaminen uuden palvelun

tarjoamiseen.

Tuottei staminen, Parantaisen mukaan, on aoitettava siitd, etta yrityksen asiantuntemus
kaytetddn asiakkaan ongelman ratkaisemiseen. Puolet voitosta on |6ytéa sellainen
ongelma, jota asiakas kiroilee hiljaa mielessdan paivittéin. Toiseks asiakkaalle on
tehtava lupaus siit, ettéd ongelma ratkaistaan. Parantainen on siitd mielta, etta lupaus voi
olla torkedkin, jotta se pédadsis epduuloisten ja tyhjien myyntipuheiden [&pi:
”Ostajachdokkaan on l&hes mahdoton erottaa, kuka tarjoaisi juuri hénen tarpeeseensa
sopivinta ratkaisua” (2007, 41).
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Ja lopuksi lupauksen joutuu lunastamaan. Tassd vaiheessa on téarked onnistua, koska
asiakas tarkkailee pystyykd yritys lunastamaan lupauksensa. Tahan vaiheeseen tarvitaan

toimivan palvel ukonseptin.

Asiantuntemus

l

Ratkaisu
Tuotteistus l
T s = = Kiinnostuneita
Asiakkaan Markkinointi
ongelma

Myynti

KUVA 17. Palvelukonsepti (Parantainen 2007)

Ongelman ratkaisu tuotteistetaan ja lOydetty ratkaisu markkinoidaan ja myydaan
asiakkaille. Extron Engineering Oy on pystynyt erittdin hyvin vakuuttamaan
asiakkaitaan omasta korkeasta teknologian osaamisesta. Se vaikuttaa asiakkaiden
kayttaytymiseen positiivisella, Extronin kannata tavalla: yritykselta tullaan kysymaan
mielipidettd ongelmien ratkaisemiseen. Extronin tulee ehdottaa asiakkaille ratkaisuja
myo6s piileviin ongelmiin, koska monista ongelmista asiakas e edes tieda syysta tai
toisesta. Yrityksen on kerrottava asiakkaalle, etté tuotantopurosesi voidaan jéarjestda
paremmin esimerkiksi logistiikan osatata koneet voidaan kayttéa tehokkaammin, siten
vaikuttamaan kustannuksiin  ja suorituskykyyn. Jos Extron pystyy tuomaan
asiakkaallensa rahaa, asiakas pystyy luottamaan yritykseen ja arvostamaan
asiakkuuttaan. Extronin on kuitenkin jatkossakin todistettava asiakkadlle, ettd olemme
asiantuntijoita ja silloin han pysty luottaa yritykseen ja sen ehdottamiin ratkaisuihin

helpommin.

Parantaisen Kuva 17 estetyn palvelukonseptiin modernisointipal velujen

tuottei stamisprosessin osalta parhaiten p&dsee vastaamalla 12 kysymyksen:
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1. Tuotteen nimi?

Tarkoituksena antaa sellainen nimi, jolla palvelu pysty erottumaan kilpailijoista ja
antamaan positiivisen vaikutelman asiakkaille. Nimessa itsessaan voi olla torked lupaus,
jolla asiakasta saadaan pysdhtymaan, miettiméan ja jopa saadaan epdluuloiseksi.
Parantaisen nékemys on, etté palveluiden nimet heréttévat tahtomattaan mielikuvia —

joko myonteisiatai kielteisia (Parantainen, 2007, 174)

Extronin modernisointipalveluille voisin ehdottaa jotain uudelleen syntymiseen liittyvéa
esimerkiksi Recreation Service, Reviving Service, Boosting (up the production)
Service. Nama nimet antavat lupauksen uudenlaisesta ja paremmasta tuotannosta,
erityisesti Boosting Service olis antanut positiivisen mielikuvan. Puhun jatkossa
Boostin Service palveluista ehdotuksissani. Toisadta, lupauksen on oltava helposti
mitattavissa. Parantainen sanoo: ”Asiakkaasi tulisi pystya toteamaan helposti, piditk6
lupauksesi.”  Extronin  modernisointipalveluille  voisimme antaa esimerkiksi
ekstruuderien kohdalla seuraavanlaiset lupaukset, jotka ovat osalta nimi koko palvelulle,
seka lupaus sen tietysta kohdasta: ”Boosting Service: Boost up your production up to
1000 kg/h!”

2. Kenelletuoteon tarkoitettu?

Modernisointipalveluille on ominaista se, ettd niita tarjotaan asiakkaille, joilla e ole
vara ostaa uutta tuotantolinja vanhan tilalle. Téssa vaiheessa joudutaan painimaan
asiakkaan kanssa palvelujen hinnoista ja perustel emaan hanelle modernisoinnin tarvetta
ja hyotyd Myos ne asiakkaat, jotka tekevéa toitda austa léhtien sellaisilla
tuotantolinjoilla, joilla el ole paljon lisdvarusteita voivat olla asiakkaitamme. Heille me

voidaan tarjota nama lisavarusteet ja niiden tuomat mahdollisuudet.

Asiakkaan tuotantoméaérdt voidaan nosta esimerkiksi péivittdmala linjan tarkeampia
elementtejd, tehokkaimpia koneita, paremmat tai tehokkaimmat jadhdytys tai
lammityslaitteet tai paremmat mittaus- ja ohjaudaitteet, tuotannon suunnittelua

helpottavat laitteet tai tietojen kerdysta ja raportointia mahdollistavat laitteet.

Asiakkaita voidaan ja pitda segmentoida eri ryhmiin janiita tulee |&hestya eri tavalla
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Alussa pitéa kuitenkin keskittya tietynlaisiin ongelmiin, jottei resursseja tule tuhlattua
lilkaa. Kun kaikkien asiakkaiden ongelmat emme pysty tietdmaan, eika meilla riittéa
resurssgja kaikkien palvelemiseen voimme valita esimerkiks asiakkaat, joiden koneet
eivat ole riittavan tehokkaita ja tarjota heille paremmat nykyaikaiset koneet. Se el
valttamétta vaadi kokolinjan péivittamista. Pitéd aina muista, ettei kaikkia osa-alueita
pystyy hallitsemaan vaan vastaan tule aina kilpailevia erikoistuntijoita. Tala hetkella
Extron Engineering Oy:n padmarkkinat ovat luonnollisesti Suomessa ja IVY-maissa.

IV'Y-maissa on paljon vanhoja tuotantolinjoja ja ne tarvitsevat péivitysta.

Tassa voisin ehdottaa, ettéa keskittyismme asiakkaisiin, jotka kayttavat, esimerkiksi
italidlaisia tai saksalaisia tuotantolinjoja, jotka ovat 5 — 15 vuotta vanhoja. Néaista
koneista varmasti 16ytyy péivitettévaa nykyaikaan, mutta e niinkdan paljon, ett uusien
laitteiden asentaminen olisi hankalaatai teknisesti mahdotonta. Samalla ndmalinjat ovat
kuitenkin riittavan edistyneita verrattuna aasialaisiin linjoihin ja niissa on riittévadti
kapasiteettia. Néille asiakkaille voidaan tarjota paremmat mittaus- ja ohjaudlaitteet,

automatisointi ja tietojenkeruumahdol lisuuksia

Kolmantena voisimme keskittyd vain tietynlaisiin ongelmiin alussa. Koska kukaan el
pysty hallitsemaan kaikkia osa-alueita téydellisesti, voismme valita muutama

karkituote ja markkinoida niita

Parantaisen tuotteistajan 2. kasky liittyykin juuri tuotteiden ma&rédn rgaamisen ja
asiakkaan paatoksenteon helpottamiseen: “Tuotteista asiakkaallesi ehdotus, joka auttaa
hanta padattamaan. Keskity markkinoinnissa muutamiin kérkituotteisiin. Liian laga
valikoima johtaa asiakkaasi valintavaikeuksiin”. (Apunen, A., & Parantainen, J. 2011,
64)

Extronin Boosting Servicen osadta voisin ehdottaa, etta keskittyismme yrityksen
vahvimpiin osa-alueisiin: ekstruuderien tehoon (eli tuotantokapasiteetin nostamiseen),
gravimetrien kayttoon, ohjauslaitteisiin ja automatisointiin.

3. Mikaon asiakkaan ongelma?

Jokaisen asiakkaan kohdalla on selvitettava sen keskeinen ongelma. Onko se liian pieni
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tuotanto, liian huonot ohjauslaitteet vai kulunet kulutusosat. Ongelmat voivat olla
piilevia ta ilmiselvid, esimerkiks mittaudaitteiden epétasainen toiminta tai
epdluotettavuus. Jokaisen asiakkaan kohdalla on aoitettava kuitenkin jostain arkisesta
pienemmastd asiasta. Koska asiakas tarkkailee yrityksen lupauksien lunastamista, on
aarimmaisen térked lunasta ne pienemmassé ongelmassa, jotta jatkossa toiminta olis
helpompaa isommissakin asioissa, esimerkiks epatarkkaan mittauksen voi parantaa
asentamalla parempi mittauslaite ja kytkea se tuotantolinjaan ohjaukseen, seké

automatisoida sen, ettei tule operaattoreiden inhimillisia virheita.

”Ratkaise ensin yksi pieni ongelma kunnolla sen sijaan, etta yritét poista maailmasta
ndlan jasodat.” (Parantainen, 2007, 152).

Moskovalaisen Neoplast yrityksen tekninen johtgja sanoi (kertonut 18.12.2012), etta
hadnen koneiden tuotantokapasiteetti on laskenut ja asialle pitéisi tehda jotain.
Tutkittuamme asian, todettiin, ettd ekstruudereissa olevien kulutusosien elinika on
lahell& loppua. Ehdotimme, ettd uusitaan ekstruuderien osia (ruuvit ja sylinterit, joiden
avulla muoviraaka-aineseos saadaan sekoitettua yhtendiseksi massaksi), silla ssaamme
tuotannolle asetetut vaatimukset entiselle tasolle. Nan myds parannetaan massan

homogeeni suutta ja |opputuctteen laatua.

Virossa toimivan putkivalmistgjan ongelma oli raaka-ainesy6tdssa ekstruuderiin (asiasta

koneilla on kuitenkin hyvin vahdn mahdollisuutta vaikuttaa tuotantoprosessiin
readligjassa. Ehdotimme batch blenderien paivittamista uudempaan vaihtoehtoon -
gravimetreihin, joilla pystyy sddtamaan syotettavien raaka-aineiden maédran ja laadun
reaaligassa, seka mittamaan ndiden aineiden kulutusta. Kyseinen vaihtoehto sallii
tuotannon ohjauksen ja antaa tiedon kuinka paljon raaka-aineita on kaytetty per metri

putkia ja mik& sen omakustannushinta raaka-aineiden osalta on.

Tdlaisiin ongelmiin on drimmaisen helppo keskittyd, mutta he antavat asiakkaille
hyvin paljon lisdarvoa. Kun keskitytddn panostukseemme télaisiin ongelmiin, saadaan

asiakkaille hyvan vaikutelman Boosting Servicesta.



4. Miten ratkaisemme ongelman?

Asiakkaat, joilla on jonkinlaiset ongelmat tuotannossa, yleensd kiertévét ne jollain
tavalla. Ja mit& isompi ongelma, sen enemmaén asiakas on ylped omasta “ratkaisusta”,

joka voi olla &rimmasen kekselias ja monimutkainen. Extronin tulee vetoa
perusasioihin ja helppouteen. Sen ratkaisujen pitéd olla suoraviivaisempia ja selkeita

Silloin me pystymme vakuuttamaan asiakasta niiden toimivuudesta.

Nain Vengdlla Rybinskin kaupungissa olevan Polimerplast asiakasyrityksen
tuotantojohtgja sanoi (kertoi 29.1.2013), ettd hdnen suurin ongelma on epétasainen
muovikalvon paksuus, se vaikuttaa kalvon laatuun jaylimaaraisiin kustannuksiin, raaka-
aingta pitéd syottdd enemman, jotta pystytddn takaamaan tasaista kerrosten

jakautumista.

Helpoin ja suoraviivaisin tapa ratkaista hdnen ongelma oli tarjota hanelle automaattinen
paksuudensaétojarjestelmd, jolla hédn pystyis vattdmaan ylimédaraisia kustannuksia ja
parantamaan muovikalvon laatua.

5. Mitd hyotya tuotteesta on?

Asiakkaille on osoitettava, ettd yrityksen modernisointipalveluista on jotain
konkreettista hydtya. Mieluummin ndma hyodyt pitéé ilmaista selkeina lukuina: kilot,

eurot, kilowatit, yms. Kuten aiemmin mainitsin: helposti mitatut lupaukset.

Me voimme muutoksillamme luvata tuottojen nostoa, séhk6- ta muiden kulujen
pienentamistd, asiakkaan tuotteen laadun / arvon nostoa, gan sdastoa ja inhimillisten

virheiden pienenemista. Jotain sellaista, jota on helpompi muuttaa rahaksi.

Automatisoinnin kéyttéa voi perusteella prosessin tarkkuudella. Gravimetrien kaytto
vaikuttaa suoranaisesti raaka-aineiden saastoon. Asiakas voi kayttda paljon vahemman
raaka-aineita, jos kayttéa gravimetrgja, voi gjaa tuotteita standardin aargjoilla ja silla

sdastaa tuntuvat summat tuotantokustannuksista vuosittain.
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Amipack yritykseen toimitetut tuotantokoneet ovat péasseet eldmankaariinsa loppuun
nykyisessd muodossa, mutta koska yritys sijaitsee Vako-Vengjalla ja sen taloudellinen
suuri pulma ratkaistavaksi: miten vanhoilla koneilla pystytéan toimittamaan asiakkaille
kilpailukykyisesti laadultaan hyvaksyttyja tuotteita. Keskustelussa heidén tehtaan
tiloissa héan toivoi, ettd mahdollisimman pienilla kustannuksilla pystyisi uusimaan edes

osan laitteistosta ja mahdollisesti 1agjentamaan tuotevalikoimansa.

Me pystyimme ehdottamaan, automaattisen raska-aineiden sdadon ja sy6ton
tuotantolinjaan gravimetreilla. Néin han pystyy vaikuttamaan readigjassa koneiden
toimintaan ja sddamadan se paremmin. Uudet ekstruuderit ja muovikavon
edistyneimmét  jd8hdytygarjestelmédt  olisivat seuraavat  askelet  tuotannon
paivittdmiseks nykyaikaan.

6. Tuottolaskelma?

Asiakkaille voidaan tarjota laskelmat siitéd miten tehokkaimpien koneiden asennus
vaikuttaa tuotantomaérien nousuun ja antaa alustava laskenta siitd mité se tarkoittaa

rahoissa.

Tuodessamme uudet ekstruuderimerkit markkinoille keskustelin  etelavend@isen
muoviputkivalmistgjayrityksen Budenovski Zavod Polimernyh Trub omistgan ja
koneisimme ja samalla tiedustella hanen nykyisestd tilanteesta, nykyisten
tuotantolinjojen toimivuudesta, kehityksen tarpeista, modernisointitarpeista. Han oli
tyytyvdinen omiin koneisiin eiké ollut gatellut tuotannon uusimista. Hanen mielesta
hanen koneet toimivat moitteettomasti, hyvalla tuotantokapasiteetilla ja taloudel lisesti.

Yksinkertaisella matematiikalla laskettiin, etta Extronin uus ekstruuderin malli
tuotantokapasiteetiltaan  vastaa hdnen olemassa olevien kolmen linjan
tuotantokapasiteettia samalla yll&pito- ja kayttokustannukset olisivat pienempid ja
mielipide muuttui. Sovittiin uusien ekstruuderien toimituksesta, graviemtien ja
ohjaudaitteiden mahdollisesta toimituksesta jatkossa olemassa oleviin linjoihin ja
asiakas lupasi miettid uuden kokonai sen tuotantolinjan hankkimista meilta
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Muovikalvon valmistuksessa on &rimmaisen tarkea sen profiilin paksuuden

sadtdminen. Normaali vaihteluvali on 6 — 8 % luokkaa tydellisestd. Se tarkoittaa sita,
etta asiakas joutuu kayttdmaadn 6 — 8 % enemman raaka-aineita, jotta saa profiilin
minimivaatimuksella. Paremmilla mittaus- ja sédtopéétteilla pystytéén lupaamaan jopa
1,3-2 % vahtelua.

Tata asiaa pohdittiin Vengjdlla, Bashkirian tasavallassa, sijaitsevan yrityksen kanssa

vahentdd raakaaineiden kulutusta, koska he kéyttavat kalliita raaka-aineita

tuotannossaan ja samalla parantaa tuotteiden laatua.

Toisin sanojen,

jos muovikalvon standardin mukainen paksuus on 100um, asiakaan on tehtéava kalvo
100+8 % =108 pum, ilman automaattista profiilin sé&toa.

jos muovikavon standardin mukainen paksuus on 100um, asiakkaan on tehtéva kalvo

100+2 % =102um, automaattisen profiilin séadon kanssa.

Erotus automaatiolla on n. 6 % tai 6um t&ssa esimerkissi.

Tasta voidaan tarjota asiakkaalle essmerkiksi vuosittaisen sédsttlaskelman, kun otetaan
raaka-aineiden kilohinnat huomioon ja mietitddn kuinka paljon kiloja raaka-aineetta

hénen el endatarvitse kayttéa.

Jos gjatellaan, ettd yhden muovikalvolinjan tuotantokapasiteetti on 500 kg/h, lasketaan

vuosittai set saastot seuraavallatavalla:

30kg/h x 24h x 7p/vko x 52vko = 262080 kg/vuosi, eli sddstetddn n. 262 tonnia raaka-
aineita vuositasolla. Tasté on helppo laskea sdast6t euroissa vuositasolla, kun tiedetdan

raaka-aineiden kilohinnat.
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7. Ostokriteerit?

Ostoskriteerien miettiessg, on asetettava itsensd asiakkaan sagppaisiin. Pitda miettia
miten asiakas ostaa ja mitd ostopadtokseen vaikuttaa. Tietédkd hén, ettd han voi jossain
séastéatal parantaa? Onko se olennaista hanelle? Tietddkohan, ettd hanelld on ilmiselvia

ongelmiajapiilevia ongelmia? Tietédko han, etta asiat voi tehdatoisin?

Kun puhumme asiakkaiden kanssa automatisoinnista ja automaattisesta raaka-
ainesyottamisesta tuotantolinjoille esimerkiks Vengjalla, asiakkaat eivat ymmarrg,
miks se on niin térked. Tyovoimakustannukset ovat suhteellisen alhaiset ja koneiden
hinnat on suhteellisen korkeat, kun taas Euroopassa on olemassa selked trendi
automatisoinnin suuntaan. Pité&a pohtia jokaisen asiakkaan kohdalla: Onko hinta oikea?
Onko ostohetki oikea?

Modernisointipalvelujen pavelukuvauksesta on tehtavd mahdollismman selkea ja
helppolukuinen. Mitd palvelu sisdltdd, mitkd ovat rgoitukset ja toimituksen rgjat.
Esimerkiksi gravimetrien toimituksella (Boost Service) rgoitetaan vastuu ainoastaan

gravimetreille, selitetédén mita se tarkoittaaja miten modernisointi vaikuttaa toimintaan.

Palvelujen ostaminen on tehtéva mahdollisimman helpoksi. Voidaan gjatella Erilaiset
palvelukokonaisuudet ja ilmoittaa niista nettisivuilla. Silloin kun asiakas ottaa yhteytta,
niin han tietdd mita tarkalleen han halua ja mihin ets ratkaisua: esimerkiks raaka

ainesyotto, mittaus ja ohjaus, tuotantokapasiteetin nostaminen, yms.

8. Erot meidan muihin tuotteisiin?

Extronilla e tadla hetkella ole muita modernisointipalveluja ja huoltopalveluihin on
selkedero. Huoltopalveluissa huolletaan vain sopimuksen mukaisia laitteita, joista oli
sovittuasiakkaan kanssa erikseen tai linjakaupan yhteydessa. Sellaiset huoltopalvelut
eivét vaikuta tuotteiden suorituskykyyn ratkaisevasti. Huollossa keskitytddn ainoastaan

linjojen toimivuuteen, e niink&én niiden ominai suuksien muuttamiseen.

Huoltopalvelut kayténnossa suoritetaan asiakkaan osoittamiin koneisiin ja laitteisiin sen

enempaa pohtimatta kokonai suuksia ja tuotannon isompia kuvioita.
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9. Miten erotumme kilpailijoistamme?

Téassa tulee miettia miten Extronin palvelut eroavat siita mita sen kilpailijat tarjoavat.
Itse nden sen niin, ettd yrityksena Extron on paljon pienempi kuin sen kilpailijat. Se
pystyy paremmin palvelemaan asiakkaita, koska Extronilla on pienempi byrokratia
yrityksen sisdlla ja asiakas voi tavoittaa yrityksessa kaytdnndssa kenet tahansa
puhelimella tai sdhkopostilla. Ja riippumatta siita kenet asiakas saa kiinni, joku aina

pysty vastamaan hanen kiinnostavaan kysymykseen.

Tarkein ero kilpailijoihimme on mielestani kuitenkin yrityksen koko. Y leensa kilpailijat
ovat 10 ta jopa 100 kertaa isoimmat yritykset, isommilla myyntivolyymeillg,
isoimmilla henkil 6stoméérill& ja siten isommillaliikevaihdoilla.

N&en sen niin, ettd Extronin isoimmat kilpailijat eivédt vattamatta ota pienempia toita
vastaan vaan keskittyvét tarjoamaan tuotantolinjoja bulkkituotteina. Se missa me
toimimme projektitalona, suunnitellaan raétél dityj & ratkaisuja, isoimmat tekijét tarjoavat
standardituotteita  standardihinnoilla, sen enempédd vdittaméitd asiakkaan
erityistarpeista. Isomman yrityksen el vattamatta ole kannattava tuhlata henkil 6sto- ja
muita resurssejaan ndihin “pieniin  hommiin”, vaan he saavat parempaa katetta

toimittamalla bulkkituotteita.

Extronilla @ ole sellaisen mahdollisuutta tai varaa, joten me pystymme toimimaan
paremmin ja joustavammin juuri modernisointipalvelujen asiantuntijana. Yrityksella el

ainakaan talla hetkella ole liian pienta tilausta, vaan kaikki tilaukset otetaan vastaan.

10. Hinta?

Modernisointipalvelun hinta tule koostumaan mahdollisten varaosien hinnoista,
asiantuntijoiden tuntitydkorvauksista seka matka ja majoituskuluista. Se el tule olemaan
aina halvin vaihtoehto, erityisesti silloin, kun kyse on pienemmisté linjojen muutoksista,
mutta Extronin tulee tarjota asiakkaalle jotain parempaa silla hinnalla, essmeerkiksi
“eurooppalaista/suomalaista laatua” tai nopeampaa toimintaa tai selkeétd rahalista tai
kaytanndllistd hyotya Toisadta, hinnan on oltavavdlimastoa alhaisen ja liian kalliin
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valissa. Hinnalla pystymme karsimaan tuhraat alhaisten hintojen perdssé juoksevat” ja
“renkaiden potkijat” seka niitd, jotka epédilevat pavelujen toimivuutta lilan ahaisen

hinnan johdosta.

Hinnan on kuitenkin oltava tarpeeks houkutteleva. Asiakkaalle on naytettava, etta
pienilla kustannuksilla pystymme vaikuttamaan nan pajon linjan yleiseen

toimivuuteen, kaytanndllisyyteen, kustannuksiin tai kapasiteettiin.

11. Kuinka asiakas ostaa?

Onko asiakkaalla kaikki kunnossa vai luuleeko han vain nain? Parannettavaa |6ytyy
ainajajoka ikisesta tuotantolaitoksesta. Jos asiakas ole tietoinen hdnen ongelmistaan, se
e tarkoittaa Sitd, ettd niitd el olisi. Myo6s tehtaiden johtgat eivét aina ole gan tasala

kaikista asioista.

tuotantojohtaja on sitd mieltg, ettd kaikki asiat ovat hyvalla mallillaan ja tuotanto toimii
moitteettomasti kaikin puolin. Joskus he myds myontavét, etta parannuksiakin vois
tehda

Taman jalkeen menemme tehtaalle katsoman tuotantolinjoja ja puhumme tyontekijiden
kanssa. He tyoskentelevét linjoilla joka paiva ja heilla on aina selkea mielipide, miten
asioita voisi parantaa tai muuttaa. Joskus kay niin, ettd nama mielipiteet ovat téysin
vastakkaisia, joskus taas he ovat samaa mielta. Silloin tulee |6ytéa kultainen keskitie ja
ehdottaa asiakkaall e ratkaisu, jonka kaikki hyvaksyisivét.

Tuotteen hinta voi olla térkea kriteeri, mutta hinnan perustelu ja siita saama hy6ty on
kuvailtava paremmin. On paljon sellaisiakin asiakkaita, jotka tekevét asiat itse, mutta
siita voi olla monta eri mieltd. Asiakas el aina vattamétté ole paras koneiden rakentgja
vaikka osaisi niita kayttadkin.

Usein itse tehty ratkaisu on lopussa maksanut enemman, kuin olisi maksanut valmis

toimitus, koska asiakas e pysty ottamaan huomioon oman kéytetyn gan,
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tyontekijoidensa kaytetyn gjan, linjan mahdolliset seisokit, mahdolliset materiaali ja
sahko-, vesi-, ym. kustannukset.

12. Toimitussisaltd, moduulit ja paketointi?

Toimitussisalto on kaytannossa tehtévan tyon kuvaus, mita tullaan tekemaan linjoille,
mité osia siihen vaihdetaan, kuinka monta ty6tuntia siihen menee jamillaihmisvoimalla
sek& mitd saadaan sill& aikaiseksi.

Boosting Service voidaan jakaa moduuleihin riippuen esimerkiks siitéd mihin tehdaéan
parannuksia: logistiikka (raaka-aineiden toimitus tuotantolinjale), raaka-aine syottod
(gravimetrit ja niiden automatiikka), ekstruuderit, mittaus- ja ohjauslaitteet, kalvon
jaahdytys, kelaudlaite ja vamiiden muovikalvorullien logistiikka.

Jokaisesta osa-alueesta tehdaén tyokuvaus, akataulutus ja paétetéén ragapinnat.
Asiakkaalle on tehtdva selvaksi miten suoritettavat toimenpiteet vaikuttavat linjaan ja
minkdlaiset vaatimukset ne asettavat, esimerkiks suurempien ja tehokkaampien
ekstruuderien asennus vaatii parempia lammitys- ja j&hdytydaitteita, jotka taas

vuorollaan nostavat mm. sahkon kul utusta.
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5 POHDINTA

Tutkimuksen tulos kiteytyy yhteen lauseeseen: asiakkaat tarvitsevat ratkaisuja omiin
ongelmiinsa. Asiakasyritykset tarvitsevat apua ja neuvoja haasteidensa kanssa. He
kaipaavat toimittgjilta asiantuntijuutta, kykya ndhdd ja ymmartda aan ja
kilpailutilanteen vaatimuksia seka tehda oikeita ratkaisuja ongelmien ratkai semiseen.
Teollisuusyritysten ydinliiketoiminta el ole endé koneiden toimittaminen, vaan koneiden

jalaitteiden seké erilaisten palvel ujen oikeanlainen kokonaisuus.

Taman tyon tekeminen antoi minulle paljon projektien myyjana. Voin miettid myos
tyoeldmadni. Olen pohtinut oman yrityksen tyomenetelmid ja verrannut niita
kilpailijoihin. Huomasin, ettéd vaikka olemme samalla alalla ja painimme samojen
asioiden kanssa, olemme kuitenkin hyvin erilaisia. Valitettavasti, yritys e pysty
kopioimaan (blue printing) sen kilpailijoita toimintamallgja ja k&ytantdja jo pelkastadan
niiden koon takia. Extronin on etsittdva omat toimintatapansa, jotka sopivat parhaiten
sen kokoiselle yritykselle.

Opinndytetyon teoriaosuudesta sain valtavasti tietoa, jota voin kayttéd arkisessa
tydeldmassani. Y mmarran nykyaan teollisuuden alan ja sen erikoispiirteita paremmin.
Tuottei stamisen teoriaa voin kayttéa jatkossakin tuodessani markkinoille uusia tuote- tai

palvelukokonaisuuksia.

Laadullisen tutkimuksen tekeminen vapaamuotoisena haastatteluna on auttanut minua
myyntitydssani. Kysymyksien avulla pystyin ohjaamaan asiakasta toivottuun suuntaan
ja puhumaan asiakkaan tarpeista, e niinkdan vertailemaan yritysten paremmuutta ja

hintoja.

Toivoisin, ettd voisimme kéayttda kehitystehtavani yritystoiminnan suunnittelussa ja
uusien tuotteiden tuotteistamisessa, koska vaikka yrityksemme johto pééttyisikin
strategisesti  erilaisiin  ratkaisuihin  nyt, jossain vaheessa yrityksen historia
tuotteistaminen tulee vastdmétta eteen. Tall6in on kalkkien kannalta hyodyllista

ymmartaa mité se tarkoittaa, mité se vaatii ja mita hyotya sité saa.



62

Tutkittuani kumppanuuteen liittyvéa kirjalisuutta, ymmaérsin paremmin miten
kumppanuuteen perustuva liiketoiminta voi vaikuttaa oman tydsuoritukseen. Tulin
pohtineeks tarkeitéd kysymyksid yrityksen liiketoiminnasta: Mihin tuote tai palvelu
myydaan? Mité se sisdltéd? Onko se kannattava ja mita se hyodyntda? Miten saadaan
asi akkaasta kumppanin? Mitd minun omassa tydssani pitéisi tehda, jotta asiakas haluaisi

ollameidan kanssa jatkossakin tekemisessa?

Toivoisin, ettéd tdmén tyon perusteella Extron vois implementoida saadut ehdotukset
ainakin modernisointipalvelujen osalta osaks yritystoimintaa. Jokaisen yrityksen on
syyta toimia jatkuvan kehittymisen “spiraalimallin” mukaan. Eli saatuja tuloksia pitda
tutkia, tehda niisté johtopaétokset, luoda parannusehdotukset ja suorittaa ne. Extron
Engineering Oy:n liiketoiminnan viemiseks vield enemman kumppanuuteen
perustuvaan suuntaan on olennaista tutkia vaihtoehtoja muille palveluille ja niiden

tuottei stamismahdollisuuksille.
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LITTEET

Liite 1. Vapaamuotoisen haastattelun kysymykset

Haasteltavat tahot ovat muoviteollisuusalan (muovikalvon ja muoviputkien valmistajat)

yritysten johtohenkil 6t, mm. omistagjat, pa§ohtgjat, toimitusjohtgjat, tekniset johtgjat.

1. Miten te néette oman tuotannon toi mivuutta?

2. Onko teidan mielesta siind on paranemisen varaa?

3. Oletteko agjatelleet teidan tuotantolinjojen jonkun tietyn osa-aueen
modernisointia?

4. Minké&laiset vaatimukset tai toivomukset olette asettaneet mahdolliselle
modernisoinnille?

5. Minkdlaiset resurssit teillla on ja mihin olette vamiina panostamaan talla
hetkell&?

6. Onko olemassa jotain rajoituksiaja ongelmakohtia, joita pitéisi ottaa huomioon?

7. Minkdalaisen lopputul oksen haluaisitte saada aikaan?





