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1 Kohti elinkaariajattelua

Yritysten toimintaymparistd on muuttunut merkittdvasti viimeisten parin vuosikym-
menen aikana. Tata ennen voitiin ajatella yrityksen tuottavan fyysista tuotetta tai
vaihtoehtoisesti palvelua. Huomio kohdistui ennen kaikkea yrityksen tuotteen tai
palvelun ominaisuuksiin ja tuotantotalouteen. Kun tuote tai palvelu oli myyty ja toi-
mitettu, katsottiin yrityksen tehneen osansa. Toimintaymparisto on kuitenkin muut-

tunut, ja muutoksen taustalla voidaan nahda kolme suurta kehityssuuntaa:

e Tuotteen ja palvelun raja on hamartynyt. Tuotteet eivat ole enaé vain fyysisia esi-
neitd, vaan esimerkiksi ohjelmistoja ja algoritmeja. Tuotteisiin on jo valttamatontakin
liittaa palveluita, jotta niita voidaan ostaa ja hyddyntaa onnistuneesti. Toisaalta pal-
veluihin liitetaan tuotteita, jotka voivat olla merkittava osa palvelua ja sen erottu-
vuutta. Esimerkiksi erilaisissa mittauspalveluissa kdytetty mittalaite on kiinted osa
tarjottua palvelua ja vaikuttaa palvelun laatuun ja koettuun arvoon.

o Kehitys-syklit nopeutuvat. Teknologian kehitys on useilla toimialoilla nopeutunut
huomattavasti aiemmin totutusta. Tama asettaa uudenlaisia vaatimuksia yrityksille.
Parjatakseen tuotevalmistusta harjoittavan yrityksen tulee olla entista tiiviimmin
mukana loppukayttdjien toiminnassa havaitakseen siellad tapahtuvia muutoksia. Sa-
maan aikaan on oltava innovatiivinen ja valpas hyodyntamaan teknologian kehitty-
mista mahdollistavia ratkaisuja. Tama kehitys nahdaan hyvin esimerkiksi elektronisis-
sa laitteissa, joiden komponentit kehittyvat nopeasti, samoin kuin asiakkaan kaytto-
tottumuksetkin. Valmistavalle yritykselle haasteeksi muodostuu, miten yhteys lop-
pukayttdjan kokemusmaailmaan saadaan sdilytettya ensimmaisen laitehankinnan
jalkeen.

e Vastuut kasvavat. Yleinen terveys- ja ymparistotietoisuus on lisdantynyt huimasti
viimeisina vuosikymmenina. Samalla on herdnnyt huoli maapallon resurssien riitta-
vyydesta ja niiden vastuuttomasta kaytosta. Valtiovallan lisdksi kansainvaliset yhtei-
sot, kuten EU, pyrkivat aktiivisesti vaikuttamaan kehitykseen ja siten muokkaavat yri-
tysten toimintaymparist6a lainsdadannolla. Lainsdadannon lisdksi kuluttajat ovat en-
tista valveutuneempia ja voivat vaikuttaa oman kulutuksensa liséksi entista tehok-
kaammin ymparistonsa mielipiteisiin. Esimerkiksi tuotteen salattuihin ymparistovai-
kutuksiin liittyvat skandaalit voivat koitua yrityksille huomattavan kalliiksi, paitsi
sanktioiden, ennen kaikkea imagotappion kautta. Tassa valossa tuotteen tai palvelun
tuottajan vastuu on huomattavasti pidentynyt, eika rajoitu vain tuotteen valmistuk-
seen.

Edelld kuvatut kehityssuunnat ovat muokanneet toimintaymparistda niin merkitta-
vasti, ettd vanhat tuotantotaloudelliset opit vaativat paivitysta. Ratkaisun tahan tar-
peeseen on tarjonnut elinkaariajattelu, jossa yritykset ottavat laajemman vastuun
tuotteestaan tai palvelustaan. Elinkaariajattelua soveltavan yrityksen huomio ei ole
vain tuotteen valmistuksessa, vaan koko elinkaaressa. Elinkaariajattelun omaksunut

yritys huomioi tuotteen erityisvaatimukset suunnittelusta aina kierratykseen asti ja



etsii uusia liiketoimintamahdollisuuksia erityisesti palveluista, jotka voivat kattaa
tuotteen koko elinkaaren. Elinkaariajattelu tarkoittaa myos kestavampaa yhteytta
tuotteen valmistajan ja asiakkaan valilld. Sonnemann:in ja Margn:in (2015, 5) mukaan
tama yhteys mahdollistaa paremman kokonaiskuvan muodostumisen molemmille
osapuolille. Hyva kokonaiskuva tehostaa osapuolten toimintaa, esimerkiksi turhien

aktiviteettien valttamisen ja yhdessa etsittyjen ratkaisujen kautta.

1.1 Opinnaytetyon tavoite ja rajaus

Opinnaytetyon tarkoituksena on kehittaa elinkaaripalveluita kehon mittalaitteiden
maahantuonti-liiketoiminnassa. Tydssa haetaan vastauksia seuraaviin

tutkimuskysymyksiin:

1. Millaisia palvelutarpeita asiakkaat kokevat tuotetta kayttaessaan?

2. Millaisia elinkaaripalveluita vastaavissa tilanteissa on kehitetty toisten toimijoiden
toimesta?

3. Millainen elinkaaripalveluiden tarjooma sopii kohdeyrityksen kayttoon?

4. Miten tdma tarjooma saadaan toteutettua?

Aihe on tutkimisen arvoinen, silla julkaistua tietoa elinkaariajattelun soveltamisesta
maahantuojan nakokulmasta loytyy hyvin vdahan. Kohdeyritykselle aihe on
ajankohtainen, silla mittalaitteiden maahantuonnissa tukipalveluiden kysynta kasvaa
laitekannan kasvaessa. Samalla kilpailun kiristyessa pelkan laitekaupan
kasvupotentiaali on rajallinen. Maahantuojan tulee sopeutua tilanteeseen ja kehittaa
toimintojaan, jotta se voi sdilyttda kannattavuutensa ja korkean

asiakastyytyvaisyyden.

Tutkimusmenetelmina kdytetdaan teemahaastattelua ja benchmarking-menetelmaa.
Tavoitteena on l0ytaa elinkaaripalveluiden tarjooma, joka vastaa parhaiten
asiakaskunnan tarpeita ja parhaita kaytantoja, seka mahdollistaa palveluntarjoajalle
kannattavan lilketoiminnan. Taman tyon aihe rajataan kehon mittalaitteiden
maahantuontiliiketoimintaan. Tuloksia voidaan silti soveltaa laajemminkin

hyvinvointiteknologian maahantuonti- ja valmistusliiketoiminnassa.



1.2 Opinnaytetyon rakenne

Opinndytetyo koostuu kuudesta paaluvusta. Tyon rakenne on kuvattu alla kuviossa 1.

4 h
Johdanto [ Tuotteesta palveluun ]
\s J [ Palvelun tuotteistaminen ]
" -
h [ Palvelun kehittaminen ]
Tietoperusta
P <:| [ Asiakaskokemus ]
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= > [ Benchmarking ]
N\
Tiedon keruu ja [ Teemahaastattelu ]
tulokset
9 J
-
4 N

Toimintasuositukset

\ J
{}
4 N
Johtopaatokset ja <:| [ Ihannetila J
Jatkomlmet [ Etenemissuunnitelma ]
s o
< -
(" N [ Tyon tavoitteet ]
Pohdinta <:| [ Toiminnan & tulosten arviointi ]
\ S [ Tulosten luotettavuus ]
E Elinkaariajattelua soveltava
liikketoimintamalli

Kuvio 1. Opinndytetyon rakenne

Ensimmainen luku, johdanto, johdattaa tyon aiheeseen ja taustaan. Toinen luku luo
teoreettisen tietoperustan opinnaytetyolle. Tassa osiossa tutustutaan aihealueen
keskeisiin teorioihin ja esitellddn aihetta tukevia aiempia julkaisuja. Nama
muodostavat viitekehyksen, jonka pohjalta opinndytetydn empiirinen osio
toteutetaan. Empiirisen osion alussa kdydaan lapi kaytetyt menetelmat, jonka jalkeen
tarkastellaan tuloksia. Neljannessa luvussa esitetdan tdssa vaiheessa syntyneet
toimenpidesuositukset. Viides luku kdsittelee johtopaatoksia ja esittda tarvitut
jatkotoimenpiteet. Viimeisessd, kuudennessa luvussa pohditaan opinndytetyon

tavoitteiden tayttymista, arvioidaan toimintaa seka tulosten luotettavuutta.



1.3 Kohdeyritys ja tuote

Opinnadytteen kohdeyrityksena toimii Yritys Oy (toimeksiantajan toiveesta yrityksen
ja henkildiden nimia ei julkaista). Yritys Oy:lld on yli 30 vuoden kokemus kehon
biosignaalien mittalaitteiden tuotekehityksesta, valmistuksesta ja myynnista. Samalla
yritys harjoittaa mittalaitteiden ja niihin liittyvien tarvikkeiden maahantuontia. Yritys
Oy:n tuotteita kdytetadn tutkimuksessa, kliinisessa tydssa ja erilaisissa
terveydenhuollon ja hyvinvointipalveluiden sovelluksissa. Yritys Oy:lla on oma

jakelijaverkosto, joka kattaa lahes 40 kohdemaata (yrityksen verkkosivut 2018).

Opinnaytetyossa kasiteltava tuote on Yritys Oy:n maahantuoma kehon mittaamiseen

tarkoitettu mittalaite, johon viitataan myohemmin termilld Tuote.

2 Tietoperusta

2.1 Tuotteesta palveluun

Perinteisesti tuote ja palvelu on mielletty erillisiksi kokonaisuuksiksi. Liiketalouden ja
markkinoinnin kirjallisuus kuitenkin suosittelee lahes yksidanisesti palveluiden
lisdamista osaksi ydintuotetta. Tuotteen ja palvelun yhdistamisen puolesta voidaan

tunnistaa Olivan & Kallenbergin (2003, 1) mukaan kolme paaargumenttia:

Palveluiden lisaaminen ydintuotteeseen on taloudellisesti kannattavaa,
erityisesti pitkdn elinkaaren omaaviin hyddykkeisiin. Yleensa palvelun kate on
suurempi kuin tuotteen. Lisaksi palvelun kysynta on tasaisempaa kuin
investointituotteiden, jolloin palvelusta tuleva tuotto tasoittaa yrityksen

kassavirtaa ja suojaa suurilta suhdannevaihteluilta.

Asiakkaat vaativat lisaa palveluita. Joustavat ja kevyet yritysrakenteet seka
ydintoimintoihin keskittyminen lisddvat asiakkaan tarvetta tukipalveluille.
Kysyntaa lisda myds teknologian kehittyminen monimutkaisemmaksi, jolloin
asiakkaan ei ole mielekasta tai mahdollistakaan suoriutua palveluista omin

resurssein.



Kolmanneksi, palvelut luovat pysyvaa kilpailuetua, silld palvelut ovat
ydintuotetta abstraktimpeja ja osaamis-sidonnaisia seka siten vaikeammin

kopioitavissa.

Osa johtavista teollisuusyrityksistd on huomannut oheispalveluiden, kuten
koulutuksen, asennuksen, valvonnan, kunnossapidon ja kunnostamisen, potentiaalin.
Esimerkiksi perinteikkdat moottorivalmistajat, Rolls-Royce ja Wartsild, kummatkin
saavat palveluista jo noin puolet liikevaihdostaan (Rolls-Royce, 2018, 9 seka Wartsila,

2018, 40).

Vahvoista puoltavista argumenteista huolimatta siirtyma tuotteen tarjoamisesta
palveluntarjoajaksi on yleisesti ottaen ollut hidasta ja varovaista. Oliva ja Kallenberg
(2003, 2) tunnistavat tdhan kolme paasyyta: ensinna yritysten voi olla vaikea uskoa
palveluiden tuottopotentiaaliin. Kirjoittajat siteeraavat erasta haastateltavaansa, joka
osuvasti tiivistaa syyn; “Miljoonien arvoisen laitteen suunnitelleen insin6érin on
vaikea innostua saman laitteen siivousta koskevasta kymppitonnin arvoisesta
palvelusopimuksesta”. Toinen paasyy on yrityksen paatos, ettei palveluiden
tuottaminen, niiden hyddyista huolimatta, kuulu heidan ydinosaamiseensa ja siten
tarjoomaan. Palveluiden tarjoaminenhan sitoo padomia ja johdon resursseja pois
tuotannosta ja tuotekehityksestd, joista kilpailuetua on perinteisesti haettu vain
ydintuotetta tarjoavissa yrityksissa. Kolmantena esteena palveluiden lisaamiselle
nahdaan yrityksen puutteellinen tai epaonnistunut strategia palveluiden

tarjoamisessa.

2000-luvulla olemme nahneet trendin, jossa tuotteeseen liitetdaan palveluita ja
vastaavasti palvelun osaksi liitetdan tuotteita, ja nama nahdaan yhtena ratkaisuna.
Tuotteen tarjoaja pystyy ndin erottautumaan pelkasta tuotemyynnista ja siihen
liittyvasta hintakilpailusta. Samalla asiakas hyotyy mm. omistajuuteen liittyvien
riskien ja vastuiden uudelleen jakautumisesta (Baines, 2007). Taman trendin myota
termi “elinkaaripalvelu” on laajentunut pelkasta kunnossa- ja kdynnissapidosta

kattamaan kaikki tuotteeseen tai ratkaisuun liitettavissa olevat palvelut.

Arkikielessa elinkaaripalveluilla viitataan yha usein kunnossa- ja kdaynnissapitoon.
Toisaalta IT-alalla elinkaaripalvelut-termia kaytetaan laajemmin, sisdltdaen edella

mainittujen lisaksi esimerkiksi laitteiden hankintaa, kierratysta ja koulutuspalveluita.



Tassad opinndytetyossa elinkaaripalveluilla tarkoitetaan kaikkia tuotteen kayttoa ja
muuta hyédyntamista tukevia palveluita, jotka alkavat tarpeen maarittelysta ja

paattyvat tuotteen kaytosta poistoon tai kierratykseen.

Maahantuontiliiketoiminnassa maahantuoja edustaa pdamiehensa tuotetta
kohdemarkkinalla ja ndin sama teoria koskettaa myds maahantuojaa, tietyin
poikkeuksin. Esimerkiksi tuotteen tuotekehitys ja tuotanto eivat ole maahantuojan
hallinnassa, mutta maahantuoja tekee usein yhteistyota valmistajan tuotekehityksen
kanssa. Maahantuojalla on valmistajaa parempi paasy loppuasiakkaiden luo, mika
taas mahdollistaa monipuolisen palvelutuotannon. Kun maahantuoja liittaa
tuotteeseensa elinkaaripalveluita, voidaan puhua lisdarvojakelijasta, erotuksena
laaja-alaiseen jakelijaan tai massajakelijaan. Alla kuvataan tarkemmin naiden
liilketoimintamallien tunnuspiirteitd Global Technology Distribution Council:in

maaritelman mukaan.

Lisdarvojakelijalle (engl. Value Added Distribution) on tyypillista keskittyminen
korkeaan tai uuteen teknologiaan ja yritys-/yhteisdasiakkaisiin. Liiketoimintamalli
vaatii tyypillisesti huomattavaa investointia kaupalliseen ja tekniseen osaamiseen
seka oheispalveluiden tuotantovalmiuteen. Koska tuotteilla on korkeat
resurssivaatimukset, mutta myydyt kappalemaarat ovat verraten pienia, ovat
myyntikatteen vaatimukset korkeat verrattuna muihin lilketoimintamalleihin.
Esimerkiksi |ddketieteelliset mittalaitteet vaativat usein lisdarvojakelijan

maahantuojakseen.

Laaja-alaisen jakelijan (engl. Broadline distribution) liiketoiminnan ydin on tarjota
laitevalmistajalle paasy kohdemarkkinalle seka todistetusti toimivat markkinointi ja
viestintatyodkalut. Sama jakelija voi palvella useita jalleenmyyjid. Esimerkiksi

urheiluvalineiden maahantuojat voivat toimia talla mallilla.

Massajakelija (engl. Fullfilment distribution) toimii Iahinna logistiikan optimoijana.
Tuote on tyypillisesti sellainen, jolla on valmista kysyntda, ja sen myynti vaatii vahan
erikoistumista tai markkinointi-investointeja. Myyntimaarat ovat tyypillisesti suuria ja
myyntikatteet pienia. Massajakelija voi toimia esimerkiksi polttoaine- tai

elintarvikekaupassa.
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Taman opinndytetyon tarkastelun kohteena olevat tuotteet ovat tyypillisia
lisdarvojakelijan tuotteita, johtuen niiden myynnin, kdyttéonoton ja
jalkimarkkinoinnin vaatimasta osaamisesta. Maahantuojan liiketoimintamallien

spektri myyntikatteen ja myyntivolyymin suhteen on kuvattu alla kuviossa 2.

suuri

Lisaarvojakelija

““““ ' CCCCC STt ; i : o
\ Laaja-alainen jakelija

Massajakelija

Pieni

Pieni Myyntivolyymi Suuri

Kuvio 2. Maahantuonnin liiketoimintamallien spektri. Mukailtu lahteesta: Global
Technology Distribution Council.

2.2 Palvelun tuotteistaminen

Palvelun tuotteistamisella tarkoitetaan palvelun, hyodykkeen tai ndiden yhdistelman
muokkaamista myynti- ja markkinointikelpoiseksi ratkaisuksi, joka vastaa asiakkaan
kohtaamaan ongelmaan (Parantainen, 2007, 13). Tuotteistettua palvelua on
helpompi myyda ja vastaavasti ostajan on helpompi arvioida palvelun sopivuutta
hdnen tarpeisiinsa. Palvelun tuotteistamiseen liittyy siirtyma kertaluontoisista
asiakasprojekteista kohti konkreettista standardoitua palvelutuotetta. Tama siirtyma
on usein valttamaton kaupallisen menestyksen kannalta (Alajoutsijarvi, Mannermaa
& Tikkanen, 2000, 2). Tuotteistamisen tavoitteena on konkretisoida asiakkaan
saamaa lisdarvoa ja samalla pienentaa palvelun tuottajan kustannuksia, seka
tehostaa sisdista toimintaa. Tuotteistaminen voidaan myo6s nahda prosessina, jossa
maaritellaan lopputuotos ja keinot sen saavuttamiseksi. Onnistuneesti tuotteistetulla

palvelulla on nimi, palvelu voidaan hinnoitella ja sen tarjoama pystytaan viestimaan
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asiakkaalle. Lisdksi palvelua tarjoavassa yrityksessa tunnetaan tuotteen

toimittamiseksi tarvittavat toimet (Simula, Lehtimaki, Salo & Malinen, 2010, 22).

Tuotteistaminen voidaan Simulan, Lehtimaen, Salon & Malisen (2010) mukaan
jaotella sisdiseen ja ulkoiseen tuotteistukseen. Sisdinen tuotteistus tarkoittaa
yrityksen kykya tuottaa palvelu, joka toimii teknisesti ja asiakkaan kokemuksen
kannalta. Sisdisen tuotteistuksen tavoitteena on yhtenaistad, tehostaa ja
systematisoida palvelun tuottamiseen liittyvat toiminnot. Sisdiseen tuotteistukseen
liittyy tasapainoilu asiakaskohtaisen raataldéinnin ja massatuotannon valilla. Kullekin
asiakkaalle taysin raataloitava palvelu voi vastata hyvin asiakkaan tarpeisiin, mutta
tuhota palvelun kannattavuuden. Toisaalta ennalta maaritelty massatuotantoa
muistuttava palvelu voi olla kannattavaa, mutta vastata huonosti asiakkaan
tarpeisiin. Yhtena ratkaisuna kirjoittajat esittavat massardataldintia, jossa valitaan
pienin muokattavissa oleva yksikkd, ja ndista osista rakennetaan kullekin asiakkaalle
parhaiten sopiva kokonaisuus. Ndin toimien yritys voi sailyttaa palvelun
kannattavuuden, ja toisaalta pysya hyvin selvilld asiakkaan todellisista tarpeista ja
siitd mista asiakas on todellisuudessa halukas maksamaan. Toinen tuotteistuksen
osa-alue, ulkoinen tuotteistus, tarkoittaa palvelun myyntikelpoisuutta. Ulkoisen
tuotteistuksen tuloksena varsinaisen ydintuotteen ymparille muodostuu
kokonaisuus, josta asiakas on halukas maksamaan. Ulkoiseen tuotteistukseen sisaltyy
seuraavia paatoksia: nimedaminen ja brandin rakentaminen, tuote- ja
palvelukuvaukset, mainokset, referenssit, sopimukset, dokumentaatio,
myyntikanavien luominen, hinnoittelu, logistiikka ja takuu- seka toimitusehdot

(Simula, Lehtimaki, Salo & Malinen, 2010, 37).

Palvelun tuotteistamisessa on otettava huomioon myds palvelun suhde ydintuotteen
elinkaareen. Apilo, Grénroos, Helle, Hyotyldinen, Korhonen, Malinen, Piispa,
Ryynanen, Salkari & Tinnild (2007, 91) ovat tunnistaneet elinkaarimallissa seitseman
eri palvelutasoa, joille oma tarjooma voidaan sijoittaa. Palvelutasoja kuvataan alla

olevassa kuviossa 3.
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Kuvio 3. Elinkaarimallin palvelutasot. Mukailtu [ahteesta: Apilo ym. 2007, 92.

Kuvion esittdma alin palvelutaso on kulutus- ja varaosat. Talla palvelutasolla arvon
tuottaminen perustuu asiakkaan kokemaan tarpeeseen ja osatoimittajien kyvysta
vastata tahan tarpeeseen. Palvelutason tarjoomaan sisaltyvat tyypillisesti:
varaosamyynti, lisdvarusteet ja pienet modulaariset osat, kuluvat osat, tarvikkeet,
ohjelmistot ja niiden paivitykset. Toinen palvelutaso, resurssipalvelut, perustuu
asiakkaan kokemaan tarpeeseen ja toimittajan tarvekohtaiseen tarjoomaan.
Tunnusomaisesti toisen tason palveluita ei markkinoida kokonaisuuksina, vaan
asiakkaan tilaamina suorituksina. Ensimmaisen palvelutason sisallon lisaksi
resurssipalvelut sisaltavat esimerkiksi: teknista tukea, tuote- ja kdyttokoulutusta,
neuvontapalveluita ja muutostoitd. Kolmannella tasolla, yllapitopalveluissa,
asiakasarvoa tuotetaan asiakastarpeita kuuntelemalla ja vastaamalla naihin
tarpeisiin. Yllapitopalveluissa tarjotaan tyypillisesti paketoituja palveluita
kiintedhintaisilla palvelusopimuksilla. Alemmilla tasoilla kuvattujen lisaksi tarjoomaan
sisaltyvat esimerkiksi: huolto-ohjelmat, erilaiset peruspalvelusopimukset,
asiantuntijapalvelut, varastointisopimukset ja tuotepohjaiset parannukset/uusinnat.
Kaytettavyyspalvelut muodostavat neljannen palvelutason. Kaytettavyyspalveluissa
myydaan kaytettavyytta. Esimerkiksi voidaan luvata 98%:n kaytettavyys toimitetulle
laitteelle. Kaytettdavyyspalvelut perustuvat pitkdaan asiakassitoutumiseen ja
toimittajan kykyyn minimoida laitteistojen alhaalla oloaika. Palveluntarjoaja mittaa

kaytettavyytta, organisoi ennakoivaa huoltoa, valvoo laitteistojen kuntoa ja on
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varautunut nopeisiin reaktioihin vikaantumistapauksissa. Tunnusomaista on kayttaa
myyntiargumenttina sovittua maksimi-alhaallaoloaikaa. Palvelutaso sisadltdaa mm.
seuraavia palveluita: kunnossapito-ohjelmat, uusien teknologioiden hyédyntaminen
ja kaytettavyyden koulutukset. Viidennella tasolla tarjooma muodostuu
suorituskykypalveluista, joissa annetaan takuu laitteistojen suorituskyvysta.
Edelliseen tasoon verrattuna keskeinen ero on, etta suorituskykypalveluissa taataan
varmempi suorituskyky, kuin vain kdytettavyys. Esimerkiksi mittalaitteistolle voidaan
luvata tietty mittausmaara vuodessa, erikseen maaritellyin laatukriteerein.
Sopimukseen voidaan liittda bonuksia tavoitteen ylityksesta ja sanktioita raja-arvojen
alituksesta. Elinkaarikustannusvakuutus muodostaa kuudennen palvelutason.
Elinkaarikustannusvakuutuksessa palveluntarjoaja sitoutuu elinkaarikustannusten
hallintaan ja antaa takuun kustannusten pysymisesta osoitetulla tasolla
sopimuskauden ajan. Tyypillistd on palvelun rahoitus leasingvuokra-tyyppisesti,
jolloin asiakas maksaa kuukausittaisen leasingmaksun ja tietda nain elinkaaren
aikaisen ulosmenevan kassavirtansa. Palveluntarjoajan roolissa korostuu mm.
asiakkaan liiketoiminnan ymmartaminen ja riskienhallinta. Korkeimmalla
palvelutasolla, yhteisessa ansainnassa, puhutaan asiakkaan ja toimittajan yhteisesta
ansainnasta. Talloin palveluntarjoaja osallistuu merkittdvassa roolissa asiakkaan
liiketoimintaan ja tuloksen aikaansaantiin. Tarjooman kohteena on tyypillisesti
asiakkaan ydinliiketoiminnan ulkoistaminen. Asiakas ostaa palveluntarjoajan
tarjoamia hyotyja ja pyrkii hyotymaan tuoton- ja riskinjaosta. Varsinainen tuote ja
palvelu ovat palveluntarjoajan tyokaluja lupauksen toteuttamisessa (Apilo ym. 2007,

95).

2.3 Palvelun kehittaminen

Perinteiset tuotekehityksen teoriat eivat taysin sovellu palvelun kehittamiseen.
Palvelutuotteen erityispiirteitd ovat mm. palvelun aineettomuus, prosessimaisuus ja
palvelun tuottaminen yhteistydssa asiakkaan kanssa (Valminen & Toivonen, 2007, 3).
Sundbon ja Gallouj:n (2000, 3) mukaan palvelu on fyysista tuotetta huomattavasti
vaikeammin maariteltava ja sisaltaa paljon hiljaista tietoa. Tdaman vuoksi palvelu on

tuotteena riskialttiimpi vaarinymmarrysten aiheuttamille ongelmille. Sen
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seurauksena palvelun laatuun ja luottamukseen liittyvat nakékulmat korostuvat

palvelun kehityksessa enemman kuin fyysisen tuotteen kohdalla.

Ulkoiset
Kehitysvoimat Toimijat
Sisdiset
Yhteiso - Kilpailijat
Yrityksen johto
ja strategia
Teknologia Asiakkaat
Innovaatio
Palveluala Julkinen
Tuotekehitys TyoOntekijat sektori
Johto
Tuottajat
Sosiaalisuus

Kuvio 4. Palveluinnovaation taustatekijat. Mukailtu |dhteestad Sundbo & Gallouj
(2000, 7).

Kun tarkastelussa on yrityksen tuottama innovaatio, voidaan Sundbon ja Gallouj:n
(2000) mukaan taustalla ndhda seka sisaisia ettad ulkoisia taustatekijoita, jotka on
kuvattu ylla kuviossa 4. Sisdisena tekijana suuri vaikutus on yrityksen johdolla. Palve-
lutuotteen kohdalla erityisen suuri rooli voi olla markkinoinnista vastaavalla johdolla,
silld heilla on suora kontakti asiakkaaseen ja innovoinnissa vaadittavaa markkinatun-
temusta. Toinen sisdinen tekija ovat tyontekijat, joiden rooli palveluinnovaatiossa
vaihtelee mm. toimenkuvan mukaan. Kolmantena sisdisena tekijana voidaan nahda
tutkimus- ja tuotekehitysosasto, jolla, ainakin muodollisesti, on vastuu innovaatioi-
den synnysta. Palvelutuotteissa innovaatiot I0ytyvat usein muun kuin perinteisen
tuotekehityksen tuloksena, jonka vuoksi tuotekehitysosaston rooli voi olla esimerkik-

si uusista palvelutuotteista tiedottaminen.

Ulkoiset tekijat jaetaan kehitysvoimiin (eng. trajectories) ja toimijoihin (eng. actors).
Kehitysvoimat ovat ideoita ja toiminta- / ajatusmalleja, jotka levidvat ajan saatossa

ihmisen toimintaymparistossa. Kehitysvoimille ominaista on, etta niiden alkupera voi
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olla epaselva. Sundbo ja Gallouj (2000, 6) nostavat tarkeimmaksi kehitysvoimaksi
palvelun toimialan kehityksen. Tahan sisdltyvat ammatillisen yleisen tiedon, toiminta-
tapojen ja kaytosmallien kehitys. Johtoon liittyvat kehitysvoimat voivat olla esimer-
kiksi uusia tapoja organisaation johtamiseksi tai motivoimiseksi. Teknologia toimii
kehitysvoimana mahdollistaen uudenlaisia innovaatioita, esimerkiksi tietoliikenne-
verkkojen kehittymisen myota. Yhteisollinen kehitysvoima tarkoittaa yhteis6jen, ku-
ten esimerkiksi Euroopan Unionin tai jonkin sen hallinnoiman kehitysrahaston mah-
dollistamia muutoksia. Sosiaalinen kehitysvoima kuvaa yleisia sosiaalisessa toimin-
taymparistossa tapahtuvia trendeja ja muutoksia, esimerkiksi ymparistotietoisuuden

kasvu.

2.4 Asiakaskokemus

2.4.1 Mika on asiakaskokemus?

Asiakaskokemuksen maarittely on tarkeaa, jotta ilmiota voidaan ymmartaa ja myo-
hemmin hallita. Alla esitetdan keskeisimmat teoriat asiakaskokemuksen kasitteesta ja
muodostumisesta. Lisaksi tarkastellaan asiakaskokemuksen merkitysta liiketoiminnan

kannalta.

Asiakaskokemuksella (engl. Customer Experience) tarkoitetaan Meyer & Schwagerin
(2007, 2) mukaan sisdista ja subjektiivista reaktiota kaikkeen suoraan tai epasuoraan
kontaktiin yrityksen kanssa. Suorat kontaktit tapahtuvat tyypillisesti tuotteen tai pal-
velun oston ja kayton yhteydessa. Suorat kontaktit tapahtuvat yleensa asiakkaan
aloitteesta. Epasuorat kontaktit ovat tyypillisesti suunnittelemattomia kohtaamisia
yrityksen tuotteeseen, palveluun tai brandiin liittyen. Epdasuorat kontaktit tapahtuvat
usein mainosten, uutisten, arvostelujen tai kanssaihmisten antamien suositusten ja

kritiikin muodossa.

Tassad opinndytetydssa kaytetaan asiakaskokemukseen viitattaessa Kortesuon & Loy-
tanan (2011, 11) maaritelmaa, jonka mukaan: “Asiakaskokemus on niiden kohtaamis-
ten, mielikuvien ja tunteiden summa, jonka asiakas yrityksen toiminnasta muodos-

taa.”. On hyva huomioida, ettd oma osansa asiakaskokemuksen muodostumisessa on

my0s asiakkaan omilla odotuksilla, arvomaailmalla ja taustalla (Futurelab, 2013).
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Asiakaskokemuksen muodostumista voidaan kuvata kosketuspisteilld (Futurelab,
2013), jotka ovat kuvaavat edella mainittuja kohtaamisia asiakkaan ja yrityksen valil-

Ia. Alla esitetty kuvio 5 havainnollistaa ndiden kosketuspisteiden monimuotoisuutta.

Johto

Riitatilanteet Rekrytointi n
/ T —— Myyﬁ\
Huolto Jakelukanavat
Tuotanto Nt
Myymalat Yy

( Verkkokauppa )
Tuotteet

Verkkopalvelu

Palvelut F2F

Puhelin
Tuotekehitys Asiakaspalvelu
Email
Laskut S Sosiaalinen
apahtumat :
Raportit media
Mainonta

Perinta
Talous Verkkopalvelu Markkinointi

ITC

\ /

Kuvio 5. Kosketuspisteiden ympyramalli. (Mukailtu lahteesta: Futurelab, 2013)

DiJulius (2008, 137) puolestaan ndkee asiakaskokemuksen koostuvan kuudesta yri-

tyksen liiketoiminnan osa-alueesta:

1. Fyysinen osa-alue: sisdltad konkreettiset palvelun/tuotteen osat, jotka ovat

luonteeltaan pysyvia ja hitaasti muutettavia.

2. Puitteet: sisadltaa paivittain palvelun tuotantoon liittyvat puitteet, jotka viesti-
vat asiakkaalle palvelun luonteesta eri aistien valityksella.
3. Toiminnallinen osa-alue (Functional): viittaa siihen, miten helppoa asiointi on

palveluntarjoajan kanssa. Esimerkiksi aukioloajat ja palautuskaytannot liitty-

vat tdhan osa-alueeseen.

4. Tekninen osa-alue (Technical): tahan kuuluvat tyontekijoiden ammattitaito

seka koneiden ja jarjestelmien tekninen laatu.
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5. Operatiivinen osa-alue (Operational): sisaltda asiakkaalle nakymattomat toi-

met, joita palvelun tuottaja tekee palveluun liittyen ennen palvelua, palvelun

aikana ja sen jalkeen.

6. Kokemusperdinen osa-alue (Experiential): viittaa toimiin, joita palveluntarjoa-

ja tekee ollessaan vuorovaikutuksessa asiakkaan kanssa. Kokemusperainen

osa-alue koostuu tekijoista joiden vuoksi asiakas palaa uudestaan ja suositte-

lee palveluntarjoajaa.

Alla olevassa taulukossa havainnollistetaan vield ndita kuutta osa-alueita konkreetti-

sin esimerkein.

Fyysinen Puitteet | Toiminnalli- | Tekninen Operatiivi- | Kokemuspe-
nen nen rdinen
Rakennus Valais- Aukioloaika | Tyokalut Tilausten Personointi
tus kasittely
Pysakointi- | Akus- Tuotevali- Tuotetun- Siivous / Tarpeiden
alue tiikka koima temus siisteys huomiointi
Lattiatila Sisustus | Maksutavat | Osaaminen | Valmistelut | Vieraanvarai-

Suus

Taulukko 1. Esimerkkeja asiakaskokemuksen eri osa-alueista. Mukailtu ldhteesta Di-
Julius (2008, 139)

Ominaista eri maaritelmille on, ettd asiakaskokemus nahdaan useiden tekijoiden

summana. Asiakaskokemukseen liittyy konkreettisten tapahtumien lisaksi emotio-

naalinen, vaikeammin tiedostettava osa-alue, joka vaikuttaa kokemukseen ja lopulta

asiakkaan kayttaytymiseen. Asiakaskokemuksen painopisteena on enemman kysy-

mys, miten palvelu toimitetaan, sen sijaan etta tutkittaisiin vain mitd toimitetaan.

2.4.2 Asiakaskokemuksen merkitys lilkketoiminnalle

Watermark Consulting (2015) on seurannut kahdeksan vuoden ajalta julkisesti notee-

rattujen yritysten taloudellista suoriutumista suhteessa heidan tutkittuun asiakasko-

kemusindeksiin. Asiakaskokemuksen suhteen paras kymmenys saavutti tarkastelu-
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jaksolla 35 prosenttiyksikkoa korkeamman tuoton kuin vertailujoukko (S&P 500 in-
deksi). Vastaavasti asiakaskokemusindeksissa huonoiten parjanneen kymmenyksen
tuotto oli peréti 45 prosenttiyksikk6d huonompi kuin vertailuindeksin. Watermark
Consulting-yhtion (2015) mukaan parhaiten tutkimuksessa parjanneet saavat hyvan

asiakaskokemuksen kautta rahallista hyotya kahta kautta:

e Korkeampien tuottojen kautta: Tyytyvdiset asiakkaat ovat us-
kollisempia, vahemman hintaherkkia ja jakavat positiivisia ko-

kemuksiaan muille.

e Pienempien kulujen kautta: Uusien asiakkaiden hankinta on
ndille yrityksille edullisempaa. Yrityksilla kuluu vahemman re-
sursseja reklamaatioiden kasittelyyn ja tyytyvaisten asiakkaiden

palvelupyynnét ovat joustavampia.

Klaus & Maklan (2013, 6) puolestaan toteavat, etta asiakaskokemus on tarkeimpia
kulutuskdyttdytymistd maadraavia tekijoita ja siten mita tahansa palvelua tuottaville

yrityksille strategisesti tarkea huomion kohde.

My®ds Dilulius (2008, 8) painottaa, ettd empiiristen tutkimusten mukaan asiakasko-
kemukseen investoiminen tarjoaa korkean tuoton pienella riskilld. DiJuliuksen (2008,
140) mukaan yrityksen tulee menestyakseen mitata ja johtaa kaikkia kuutta, taulu-
kossa 1 kuvattua, osa-aluetta. Tasta huolimatta suuri enemmisto yrityksista kohdis-
taa esimerkiksi tyontekijoidensa koulutuksen vain tekniseen osa-alueeseen (mitd
toimitetaan), kun taas kokemusperdiseen osa-alueeseen (miten toimitetaan) panos-

tetaan hyvin vahan, jos ollenkaan.

Enta tulisiko koko yrityksen organisaatio muuttaa asiakaskeskeiseksi? Asiakaskeskei-
syyteen keskittymisen kaupallisista eduista |10ytyy myos kriittisia nakemyksia. Lee et.
al. (2015) tutkivat 37 Fortune 500-listan yritysta, jotka kavivat lapi toimintojen uudel-
leen organisoinnin asiakaskeskeisiksi. Naiden yritysten kokonaispadagoman tuotto laski
uudelleen organisoinnin aikana keskimaarin 39%, mutta kolmen vuoden jalkeen aloi-
tuksesta kokonaispadoman tuotto (ROA) oli noussut keskimaarin 11% lahtotasoon
verrattuna. Keskimaarin toiminnan uudelleenmaarittely siis kannatti, mutta vaati

pitkajanteisyyttd ja ymparistén huomioon ottamista. Lee ndkee kaksi tilannetta, jois-
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sa yrityksen ei valttamatta ole kannattavaa muuttaa toimintarakennettaan parem-

man tuloksen toivossa:

Kova kilpailutilanne ja hyvat kilpailijat: Jos toimialalla on kova kilpai-
lutilanne ja kilpailijat ovat jo hyvia asiakaskeskeisessa toimintamal-
lissa, ei uudelleen organisoituminen valttamatta kannata. Tall6in
yritys voi parjata paremmin toimimalla nykyisessa markkinasegmen-

tissaan tuotekeskeisesti.

Toimialan huono kannattavuus: Huonosti kannattavilla toimialoilla
asiakaskeskeisesti jarjestaytyneet yritykset parjaavat jopa 20% huo-
nommin kuin vertailuyritykset. Talldin toiminnan uudelleenorgani-

sointi ei valttamatta ole hyva investointi.

Hyva asiakaskokemus ei synny sattumalta. Watermark Consulting (2015) listaa viisi

yhteista piirrettd parhaan asiakaskokemuksen tarjoavissa yrityksissa:

1.

Yritykset tavoittelevat enemman kuin asiakastyytyvaisyytta.
Tavoitteena on muokata asiakaskohtaamisia niin, ettad ne luovat

asiakasuskollisuutta, ei pelkkaa tyytyvaisyytta.

Toimittavat ydinkokemuksen virheettomasti ja lisadvat kokemuk-
seen positiivisia yllatyksia.

Perustuotteeseen / palveluun liittyvat turhautumisen ldhteet on
huolellisesti minimoitu ja kokemusta tdydennetaan lisdelementeilla,

jotka maarittavat edelleen asiakaskokemusta.

Ymmartavat, etta hyva asiakaskokemus saavutetaan tietoisesti
toimien ja tunnetasolla.

Yritykset johtavat ja kehittavat tietoisesti kaikkia asiakaskokemuk-
seen vaikuttavia kosketuspisteita (kts. kuvio 5). Kosketuspisteita ei
kehiteta vain palvelemaan asiakkaan rationaalisia tarpeita, vaan vai-

kuttamaan positiivisesti myds tunteisiin.

Muokkaavat asiakkaan vaikutelmia kognitiivisia menetelmia kayt-
taen.

Parhaat yritykset ymmartavat miten ihmismieli muodostaa kasityk-



20

sid ja muistoja. Yritykset kayttavat tata tietoa muokatakseen koke-

muksista positiivisempia ja uskollisuutta ruokkivia.

5. Huomioivat yhteyden asiakkaan kokemuksen ja tyéntekijan ko-
kemuksen valilla.
Tyytyvaiset, sitoutuneet tyontekijat auttavat synnyttamaan uskolli-
sia asiakkaita. Parhaiten menestyvat yritykset huomioivat tyonteki-
joiden oman kokemuksen osana asiakaskokemuksen syntymisen yh-

taloa.

2.5 Menestyvan palvelutuotteen tunnuspiirteita

Seuraavassa kasitellaan julkaistua tutkimustietoa menestyvien palveluiden ominai-
suuksista, joka auttaa myohemmassa vaiheessa tehtdvaa empiirista tutkimusta ja
kehitystyota. Erityisesti Storey, Cankurtaran, Papastathopoulou & Hultink ovat teh-
neet aiheesta kattavaa tutkimusta analysoimalla kvantitatiivisin menetelmin palvelu-
tuotteen menestystekijoita. Alla oleva taulukko 2. listaa kymmenen yleisinta havait-

tua palvelun menestystekijaa vuosina 1989-2015 julkaistuissa alan tutkimuksissa.

Palvelun taitava lanseeraus (eng. Launch proficiency)

Ulkoisen tiedon omaksumiskyky (eng. Absorptive capacity)
Organisaatiorakenne (eng. Organizational design)
Innovaatiostrategia (eng. Innovation strategy)

Kehitystyon tehokkuus (eng. Efficiency of development process)

Palvelun innovatiivisuus (eng. Service innovativeness)
Asiakasrajapinnassa tydskentelevien osallistaminen (eng. Front-line staff
involvement)

Ulkoiset suhteet (eng. External relations)
Sisdinen viestinta (eng. Internal communication)
Organisoitu kehitystoiminta (eng. Formal/structured development)

U B W N

O O N Y

Taulukko 2. Kymmenen yleisinta palvelun menestystekijaa. (Mukailtu lahteesta Sto-
rey, Cankurtaran, Papastathopoulou & Hultink, 2015, 10.)

Storey, Cankurtaran, Papastathopoulou & Hultink, 2015 tunnistavat taitavan lansee-
rauksen yleisimmaksi palvelutuotteen menestystekijaksi. Lanseerauksen merkitys
kaupalliselle menestykselle korostuu, silla asiakas joutuu tekemaan ostopaatoksen

perustuen viestintdan, ei niinkdan varsinaiseen palvelutuotteeseen. Toiseksi yleisin
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menestystekija kirjallisuudessa on palveluntarjoajan / -kehittdjan ulkoisen tiedon
omaksumiskyky. Talla tarkoitetaan toimintaa, jolla yritys tunnistaa heille arvokasta
uutta tietoa, sopeutuu siihen ja soveltaa sitad palveluiden kehityksessa. Ulkoinen tieto
voi tulla esimerkiksi kilpailijoilta, toisilta toimialoilta, tieteestd, mediasta tai kulttuu-
rista. Kolmanneksi yleisin menestystekija, organisaatiorakenne, tarkoittaa onnistu-
nutta tyontekijoiden roolitusta palveluiden kehityksessa, tyonkuvaa ja palkitsemista.
Kuten jo aiemmin viitattiin, on asiakasrajapinnassa tyoskentelevien tieto keskeista
esimerkiksi asiakkaan tarpeiden havaitsemisessa. Onnistunut organisaatiorakenne
mahdollistaa ja kannustaa tdman tiedon hyddyntamiseen palveluiden kehityksessa.
Neljanneksi yleisin menestystekijad, innovaatiostrategia, on yrityksen toiminnan omi-
naispiirre, joka kuvaa avoimuutta uusia ideoita ja muutosta kohtaan. Viidenneksi
yleisimpana menestystekijana pidetadn kehitystyon tehokkuutta. Talla tarkoitetaan
yrityksen kykya selviytya palvelun kehitystydsta odotuksia nopeammin ja taloudelli-
semmin. Kuudenneksi yleisin menestystekija, palvelun innovatiivisuus, kuvaa palvelu-
tuotteen uutuusarvoa ja palvelulupauksen eroa suhteessa aiempaan. Seitsemanneksi
yleisimpia tekijoita on kaksi: asiakasrajapinnassa tyoskentelevien osallistaminen ja
ulkoiset suhteet. Naistda ensimmainen tarkoittaa tyontekijoiden osallistumisen laa-
juutta ja heidan kompetenssiaan palvelun kehittamisessa. Tama linkittyy osin organi-
saation rakenteeseen, mutta asiakasrajapinnassa tyoskentelevien valmiudet ja osal-
listumisen aste voidaan tunnistaa myds omana menestystekijana. Ulkoiset suhteet
tarkoittavat yrityksen ja muiden organisaatioiden onnistunutta yhteistyota ja sen
koordinointia palvelun kehittamisen aikana. Samoin yhdeksanneksi yleisimpia me-
nestystekijoita I10ydetdaan kaksi: sisdinen viestinta ja organisoitu kehitystoiminta. Si-
sainen viestintd kuvaa osastojen valista viestinnan tasoa ja tiedon jakamista kehitys-
tyon aikana. Organisoidulla kehitystoiminnalla tarkoitetaan, etta yritykselld on selke-
at saannot kehitystyolle ja se noudattaa jarjestelmallista tydskentelya kehitystyos-

saan.

My0s Posselt & Forstl (2011) ovat tehneet kokoavaa tutkimusta uuden palvelun
menestystekijoista sen kehitysvaiheessa. Palvelun kehitysprosessia kasittelevista
438:sta artikkelista tekijat l10ysivat kahdeksan yleisintd menestyksen taustalla olevaa

osatekijaa. Osa taustatekijoista on yhtenevia edelld tassa luvussa kuvatun kanssa,
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mutta Posselt & Forstl tuovat myos mielenkiintoisia lisdanakokulmia taustatekijéihin ja

niiden edistamiseen.

Tyontekijoiden osallistuminen (eng. employee involvement) havaittiin
yleisimmaksi menestystekijaksi. Osallistumisen tukemiseksi tulee panostaa

erityisesti palvelun tuotekehittdjien osaamiseen ja sisdiseen markkinointiin.

Sopiva tuotekehityksen muodollisuus (eng. appropriate level of formalization)
nahtiin toiseksi yleisimpéana tekijana. Tutkimusten mukaan tuotekehityksen
madramuotoisuus / muodollisuus vaikuttaa myonteisesti kehitysprojektien
nopeuteen, mutta tdma ei ole eduksi kaikissa kehitysprojekteissa. Epavakaa
toimintaymparisto tai innovatiivinen lopputuote voivat vaatia vahemman
muodollista kehitysprojektia. Siksi muodollisuuden aste tulee sovittaa projektin

tavoitteen ja toimintaympariston mukaiseksi.

Johtamiskdytannoét (eng. management measures), jotka tukevat
kehitystoimintaa, ovat kolmanneksi yleisimmin raportoitu menestysta edeltava
osa-alue. Kehitysmyonteiset johtamiskaytannot voivat vaihdella organisaation
tyypin ja toimintakulttuurin mukaan, mutta yhteista niille on kannustavuus

riskinottoon, innovatiivisuuteen, luovuuteen ja asiakaslahtoisyyteen.

Asiakkaan osallistuminen kehitystoimintaan (eng. customer involvement)
nahdaan kaksijakoisena taustatekijana. Silla on tutkitusti myonteinen vaikutus
ideointivaiheessa ja se parantaa palvelun myytavyytta (eng. marketability),
lanseerausta sekd operatiivista lopputulosta. Toisaalta asiakkaan mukanaololla ei
ole naytettya vaikutusta palveluntarjoajan kilpailukykyyn tai palvelun
myyntitulokseen. Lisaksi asiakkaan mukanaololla voi olla jopa haitallinen vaikutus

innovaatioiden radikaalisuuteen.

Viidenneksi yleisin menestystekija, markkinalahtoisyys (eng. market orientation)
tarkoittaa asiakkaan tarpeiden ja kilpailuympariston ymmartamista ja
huomioimista. Markkinalahtoisyys korostuu ideoiden arviointivaiheessa, jotta
onnistutaan tunnistamaan ansaintamahdollisuuksia ja toimimaan ennakoivasti

markkinoiden muuttuessa.
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Synergia (eng. synergy) palvelun kehitysprojektin ja sen ympariston valilla
listattiin kuudenneksi yleisimmaksi menestyksen maarittajaksi. Synergia kuvaa
sita, miten hyvin kehitysprojekti istuu organisaation sisdiseen ja ulkoiseen

ymparistoon seka niiden mahdollisuuksiin ja vaatimuksiin.

Toimintojen vélinen yhteistyo (eng. cross-functional involvement) vaikuttaa
kaikissa palvelun kehitystyon vaiheissa. Kehitysryhmaéan tulee kuulua jasenia
mahdollisimman kattavasti eri toiminnoista, jotta mahdollisuudet ja vastaan
tulevat ongelmat tunnistetaan aikaisin. Ndin valtetaan kallis ja hidas korjaustyo

myohemmissa vaiheissa.

Toiminnan taso (eng. process quality) on kahdeksanneksi yleisin menestyksen
taustatekija ja tarkoittaa intensiteettia seka huolellisuutta, jolla palvelun
kehitystyon kaikki eri vaiheet suoritetaan. Toiminnan tasoon tulee kiinnittaa
huomiota ja osoittaa riittavat resurssit jokaisessa kehitysvaiheessa aina

ideoinnista lanseeraukseen.

Naita kahdeksaa osatekijaa pyritdan huomioimaan ja mahdollisuuksien mukaan
toteuttamaan myos tdman opinndytetydn kohteena olevassa kehitystydssa. Jotta
kehitystyon lopputulos olisi markkinalahtdinen ja asiakkaan osallistuminen
kehitykseen toteutuu, tarvitaan sopivat empiiriset menetelmat, joilla saadaan tietoa
asiakkaiden kokemuksista ja aihetta koskevista ideoista. Toisaalta tarvitaan
menetelma, joka katsoo tutkimuskysymyksia eri nakékulmasta ja parantaa nain
tutkimuksen luotettavuutta. Nailla maaritelmilla empiirisen osion menetelmiksi
valittiin vertailuanalyysi ja teemahaastattelut, joita kasitelldan seuraavassa luvussa.
Tavoitteena oli kyetd muodostamaan kahden menetelman synteesina hyva

kokonaiskuva ja mahdollisimman kayttokelpoisia kehitysehdotuksia.

2.6 Benchmarking - vertailuanalyysi

2.6.1 Miksi benchmarkata?

Palveluiden systemaattinen kehittaminen vaatii nykyisin menestyvien palvelutuottei-
den vertailuanalyysia (benchmarking). Nain kilpailijoiden ja muiden toimialojen

tuottamat innovaatiot ja nilden mukanaan tuoma toimintaympariston muutos saa-
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daan huomioitua ja hyodynnettyd omassa toiminnassa. Lisdksi, vain asiakkailta saata-
vaan tietoon perustuva palveluiden kehittdminen voi johtaa triviaaleihin ja inkremen-
taalisiin parannuksiin, mutta estaa innovatiiviset parannukset, silld asiakkaan voi olla
vaikea ilmaista todellisia tarpeitaan (Storey, Cankurtaran, Papastathopoulou & Hul-

tink, 2015, 17).

2.6.2 Vertailuanalyysin maaritelma ja teoria

Kari Tuominen (2011, 5) méaarittelee vertailuanalyysin prosessiksi, jossa tunnistetaan,
opitaan ymmartamaan ja soveltamaan erinomaisia kaytantoja ilman toimiala- tai
maantieteellista rajausta. Vertailuanalyysin tavoitteena on oman organisaation suori-
tuskyvyn parantaminen. Onnistunut benchmarking vaatii Tuomisen mukaan riittavas-
ti noyryytta sen myontamiseksi, etta toiset tekevat jotain paremmin, ja toisaalta riit-

tavasti viisautta sen oppimiseen, kuinka paasta samalle tai korkeammalle tasolle.
Kozakin (2011, 2) mukaan onnistunut benchmarking:

e Auttaa organisaatiota ymmartamaan omat vahvuutensa ja heikkoutensa

e Uusien standardien ja tavoitteiden myota auttaa vastaamaan entista paremmin asi-
akkaan vaatimuksiin laadun, kustannusten, tuotteen ja palvelun suhteen

e Motivoi tydntekijoita asettamaan entista korkeampia tavoitteita ja seuraamaan alan
kehitysta.

e Auttaa organisaatioita tunnistamaan, millainen suoritustaso parhaimmillaan on
mahdollinen ja paljonko oma toiminta eroaa parhaista toimijoista

e Dokumentoi syyt edelld mainittuihin eroihin

e Auttaa organisaatioita parantamaan kilpailuetuaan stimuloimalla jatkuvaa toiminnan
parantamista ja kilpailutason korottamista

e Edistdad muutoksia ja tuottaa parannuksia laadussa, tuottavuudessa seka tehokkuu-
dessa. Nama puolestaan johtavat innovaatioihin ja kilpailuetuun

e On tehokas menetelma rakentaa ideapankki, josta voidaan valita kdyttokelpoisimmat
ideat toteutettaviksi.

Vertailuanalyysi voidaan jaotella kolmeen kategoriaan: sisdiseen, ulkoiseen ja toi-
minnalliseen vertailuanalyysiin. Sisdinen vertailuanalyysi kasittelee toimintatapoja
oman toiminnan piirissa, esimerkiksi yrityksen sisalla. Ndin saatava tieto on helposti
saatavilla ja selvitysten laadinta voidaan toteuttaa nopeastikin. Ulkoisessa bench-
markkauksessa toimintaa verrataan saman alan toimijaan, jolloin toiminnot ovat jo-
takuinkin vertailukelpoisia. Haasteena ulkoisessa benchmarkkauksessa on kumppa-
nuuden muodostaminen kilpailevan organisaation kanssa. Toisaalta samalta alalta

voidaan |6ytda toimijoita, jotka eivat ole suoria kilpailijoita. Toiminnallinen bench-
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markkaus vertaa omia toimintoja parhaiten suoriutuviin organisaatioihin ilman toi-
mialarajausta. Toiminnallisessa vertailuanalyysissa huomion kohteena ovat erityisesti
tyoskentelyprosessit, joita voidaan parantaa riippumatta toimialasta. Toiminnallisen
vertailuanalyysin etuna on sen innovatiivisuus; se ei ainoastaan tehosta vanhoja kay-
tantoja, kuten sisadinen ja ulkoinen benchmarkkaus, vaan antaa mahdollisuuden uusi-

en ratkaisujen luomiseen (Nurmi, 2015, 3).

Vertailuanalyysiin liittyy myds riskeja, jotka on syyta tiedostaa. Suurimpia ongelmia
onnistumisen tielld ovat aikarajoitteet, kilpailuasetelman luomat rajoitteet, johdon
sitoutumisen puute, muutosvastarinta, huono suunnittelu ja lyhytjanteinen tavoit-
teiden asetanta. On myos muistettava, ettei valttamatta ole vain yhta parasta kay-
tantoa, silla yksilot ja organisaatiot poikkeavat muiltakin osin kuin ulospdin nahtavilta
toiminnoilta. Taman vuoksi erinomaisia tuloksia aikaansaava toimintatapa tulee nah-
da yhtend, mutta ei ainoana, tapana saavuttaa tulostaso. Liiallinen benchmarkkaus
voi my0s vahentaa toimialan monimuotoisuutta, mika voidaan nahda haitallisena

kehityksena (Kay, 2007).

2.7 Teemahaastattelu

Toisena empiirisen tiedon keruumenetelmana opinndytetyossa kaytettiin teema-
haastattelua. Teemahaastattelulla tarkoitetaan osittain strukturoitua haastattelua,
jossa haastattelu etenee ennalta sovittujen teemojen varassa, ilman tarkasti ennalta
maarattyja kysymyksia ja niiden jarjestysta (Hirsjarvi & Hurme, 2015, 48). Teema-
haastattelu valikoitui empiiriseksi menetelmaksi ensisijaisesti, koska tyon perustana
on ymmartaa elinkaaripalveluihin liittyvia seikkoja, joita asiakkaat arvostavat, pel-
kddvdt tai haluavat. Nama ovat tyypillisia laadullisen tutkimuksen kasitteita, joissa
huomioidaan tutkittavan nakokulma ja pyritdan l6ytamaan hypoteeseja, ennalta ase-
tettujen hypoteesien todentamisen sijaan (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka,
2006). Teemahaastattelun valintaa tiedonkeruumenetelmana puolsivat myos seu-

raavat tekijat:

e Menetelma ei rajaa vastauksia tutkijan ennakolta asettamiin oletuksiin ja vastaus-
vaihtoehtoihin. Tdama on tarkeaa, koska haastateltavalla voi olla yllattavia kokemuk-
sia, toiveita tai innovatiivisia ideoita aihealueeseen liittyen.
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e Teemahaastattelun avulla voidaan syventaa saatavaa tietoa ja selvittda vastausten
taustalla olevia motiiveja.

e Teemahaastattelu mahdollistaa haastateltavan motivoinnin haastattelun aikana,
esimerkiksi lisakysymyksia esittdmalla ja jakamalla kokemuksia.

e Tutkittavan kohderyhman pieni koko ja verraten niukka aiempi tieto aihealueesta
puoltavat teemahaastattelua.

e Teemahaastattelu mahdollistaa haastateltavien luontevan reagoinnin, joka voi pal-
jastaa asioita, jotka jaisivat huomiotta muilla menetelmilla.

e Haastattelun aihepiiri on selkeasti rajattu.

Teemahaastatteluun liittyy myos ongelmia, jotka on huomioitava opinnaytetyossa.
Haastattelu on tilannesidonnaista ja kontekstiin liittyvaa. Tuloksiin liittyy tulkintaa ja
siksi niiden yleistamista taytyy harkita tarkasti (Hirsjarvi & Hurme, 2015, 12). Osa ai-
healueesta voidaan kokea arkaluontoiseksi, esimerkiksi rahasta puhuminen. Tallai-
seen aihealueeseen liittyvat taustamotiivit, esimerkiksi halu vaikuttaa kehitettavan

palvelun hinnoitteluun, voivat vaikuttaa haastateltavan vastauksiin.

2.7.1 Teemahaastattelun suunnittelu

Huolellinen suunnittelu korostuu teemahaastattelussa, silla valitut aihepiirit ovat
kaikille samoja, vaikka haastattelun tasmallinen etenemisreitti ja kunkin aiheen kasit-
telylaajuus ovat ennalta madarittelemattomia. Teemahaastattelun aiheet valitaan
aiheeseen perehtymisen pohjalta. Haastattelija varustautuu mahdollisimman lyhyilla
muistiinpanoilla, esimerkiksi listalla aihealueista ja keskustelua ruokkivista avainsa-
noista, jotta huomio voidaan keskittdaa mahdollisimman hyvin itse keskusteluun.

(Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006).

Aiheiden muodostamisessa kdytettiin Iahteena alan kirjallisuutta, erityisesti John
Starkin (2005) teosta, jossa kasitellaan tuotteen elinkaaren aikaisia ongelma-alueita.
Naita aihealueita on listattu alla olevassa taulukossa. Koska opinndytetyon sovellus-
alueena on maahantuontiliiketoiminta, kaikki listatut ongelma-alueet, esimerkiksi
tehdassuunnittelu, eivat ole relevantteja tai tekijan vaikutuspiiriin kuuluvia. Niinpa
aihealueiksi pyrittiin poimimaan osa-alueita, joilla on suora vaikutus asiakkaan ja
maahantuojan lilkesuhteeseen ja joihin maahantuojan on mahdollista vaikuttaa.
Maahantuontitoimintaa sivuavat ongelmakohdat [6ytyvat taulukosta lihavoituina, ja

sijoittuvat tuotteen elinkaaren vaiheisiin: tuki/kaytto ja kierratys.
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Innovointi Maarittely Valmistus Tuki & kayt- | Kierratys
to
Ideat kopioituja Projektien Saasteet ja sankti- | Paivitykset Vaarin madritelty
mydhdstyminen | ot jatetty hu-
omiotta
Ideoiden puute Korkeat kulut Huono tehdas- Unohdetut Huono doku-
suunnittelu sovel- mentaatio
lusalueet
Hallitsematto- Hallitsemattomat | Materiaalihukka Huono Pieni kierrdtysaste
muus muutokset viestinta
Ideoiden Epdselvat tarpeet | Uusintatyo Huono Materiaalihukka
tukahduttaminen tiedonhallin-
ta
Sovellusten Suunnitteluvir- Kalliit prototyypit Riskinoton Korkeat havit-
puute heet kulttuuri yskustannukset
Epdonnistumisen | Eristyneet Alihankkijaongel- Vastuut / Rangaistusmaksut
pelko sovellukset mat vakuutukset
Byrokratia Pitka markki- Korkeat materi- Puuttuvat Koulutuksen puute
noille tuloaika aalikulut palvelut
Itsesuojelu prior- | Eristetty tieto / Liiallinen varasto Korkeat Kontrollin puute

iteettina dokumentaatio palvelukulut

Kustannus Puuttuvat IP- Puutteellinen osien | Epaselvat Sovellusten puute
tuntematon oikeudet kierratys prosessit

Koulutuksen Projektin status Hidas tuotannon Takaisinkut- | Madrittelemat-
puute epaselva kaynnistys sut tomat kaytannot
Prosessin Standardit hu- Turvallisuuspuut- Tuotteen viat | Kallis purkaminen

puuttuminen

omiotta

teet

Taulukko 3. Tuotteen elinkaaren aikaisia ongelmia. (Mukailtu ldhteesta Stark, J, 2005,

15.)
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Aihevalikoimaa ei voida muodostaa vain maahantuojan nakékulmasta, vaan nako-
kulman taytyy koskettaa mahdollisimman hyvin asiakkaan liiketoimintaa. Haastatteli-
jan tehtdvaksi jaa tulkita, mitd haastateltavan kokemuksista ja ajatuksista voidaan
hyodyntdaa maahantuojan roolissa. Tahan liittyen aihevalinnoissa hyddynnetaan ai-
emmin luvussa 2.4.1 kuvattuja, DiJuliuksen (2008) maarittamia asiakaskokemuksen
elementteja, maahantuonnin asiakkaan oman liiketoiminnan nakékulmasta. Lopuksi
viitataan elinkaarimallin palvelutasoihin (kuvio 3.) ja pyritdan selvittamaan millaisia
ajatuksia maahantuojan toimiminen eri tasoilla herattda. Oletuksena aiheita valitta-
essa on, etta haastateltavalla on motiivi kehittdd omaa palveluansa tuotteistetuksi ja

hiotuksi kokonaisuudeksi ja siten mahdollisuus tormata kuvattuihin aihealueisiin.

Naita aineistoja kdyttden muodostettiin teemahaastattelun runko, joka 16ytyy liit-
teessa 1. Haastattelurunkoa testattiin esihaastattelulla erdélle tyossaan Tuotetta
kayttavalle asiakkaalle. Esihaastattelun tarkoituksena on testata haastattelurungon
toimivuutta ja esimerkiksi aihejarjestyksen luontevuutta seka ajallista kestoa (Hirsjar-
vi & Hurme 2000, 72). Esihaastattelun herdttamien huomioiden pohjalta haastattelu-

runko sai lopullisen muotonsa.
2.7.2 Haastattelukohteet

Haastateltavien valintaan on teemahaastattelussa kiinnitettava paljon huomiota:
haastateltavia ei valita sattumanvaraisesti, vaan pyritdan l0ytamaan vastaajat, jotka
voivat antaa mahdollisimman paljon lisatietoa tutkittavasta aihealueesta (Saaranen-

Kauppinen & Puusniekka 2006).

Laadullisessa tutkimuksessa tutkimusaineiston koko maaraytyy sen laadun, eikd maa-
ran mukaan. Laadullisen tutkimuksen tutkimusaineisto auttaa tutkittavan asian ym-
martamisessa ja esimerkiksi vanhojen ajatustapojen kyseenalaistamisessa. Taman
vuoksi on tarkeampaa miettia, millaisella tutkimusaineistolla kattava kuvaus tutki-

muskohteesta saadaan? (Vilkka, 2005, 126).

3 Empiirisen tiedon keraaminen ja tulokset

Empiirinen osio koostuu teemahaastatteluista ja vertailuanalyysista (benchmarking).

Teemahaastattelut tehtiin toukokuussa 2018 kahdelle tarkkaan valitulle Yritys Oy:n
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asiakkaalle. Tarkeimpana kriteerind haastateltavien valinnassa oli Yritys Oy:n tuottei-
den aktiivinen kaytto asiakkaan omassa palvelutuotannossa. Tavoitteena oli sisallyt-
tad teemahaastatteluun erilaisia laitteiden kayttdjia, eri sovellusalueilta. Valitut haas-
tateltavat edustavat kotimaisia palvelualan yrityksia. Haastateltujen yksiloivia tietoja
ei tuoda julki tdssa opinndytetyossa, koska julkinen raportointi saattaisi rajoittaa
haastateltavien osallistumishalukkuutta, johtuen aihealueen tiiviista yhteydesta
haastateltavan ydinliiketoimintaan. Haastateltavia kutsutaan siksi termeilld A ja B.
Teemahaastattelujen kulkua ja tuloksia kuvataan seuraavassa luvussa 3.1. sekd haas-
tateltava B:n osalta salaisessa liitteessa 3. Haastattelujen pohjana kaytetty teema-

haastattelun runko loytyy liitteesta 1.

Toinen empiirisen tiedon keruumenetelma, vertailuanalyysi, tehtiin osittain ennen ja
jalkeen teemahaastatteluja. Kohde A:ta tarkasteltiin helmikuussa 2018 ja sen osalta
l6ydokset raportoidaan salaisessa liitteessa 2. Kohde B valittiin ja sitd tarkasteltiin
teemahaastattelujen jalkeen toukokuussa 2018. Tyojarjestysta sanelivat paitsi kay-
tannon aikataulurajoitteet, my0ds tavoite siita, ettd teemahaastattelun taustalle saa-
daan tietoa siita, millaisia ratkaisuja muut toimijat ovat |6ytaneet. Toisaalta teema-
haastattelujen tuloksia voidaan talla jarjestelylla peilata uudestaan muihin toimijoi-

hin, kun vertailuanalyysia jatketaan haastattelujen jalkeen.

3.1 Teemahaastattelut ja niiden tulokset

Haastateltava A on mittauspalveluiden tuottaja, joka toimii osana suurempaa alan
organisaatiota. Mittauspalvelun tuoma myynti edustaa alle kolmasosaa yksikon liike-
vaihdosta. Haastateltavalla on vajaan kymmenen vuoden kokemus mittauspalvelun
tuottamisesta ja huomattavasti kokemusta myds muista mittauspalveluista ennen
toimeksiantajayrityksen asiakkuutta. Aikataulurajoitteista johtuen haastattelu paa-
dyttiin toteuttamaan etayhteydelld toukokuussa 2018. Menetelma rajoitti jossakin
maarin sanattoman viestinnan tulkintamahdollisuuksia ja tunnelman luontia. Haasta-
teltava haluttiin tastd huolimatta mukaan tutkimukseen, johtuen hanen pitkasta ko-

kemuksesta ja osaamisesta.

Haastateltava A suorittaa mittauksia padasiassa kiintedssa toimipaikassa, jossa on

mahdollista kayttaa kahta mittalaitetta yhta aikaa. Mittauspisteet on eristetty vali-
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verholla, mutta muuten mittauspisteita ei ole kalustettu juuri tdtd mittaustoimintaa
ajatellen. Haastateltava kokee, ettd mittauksen nopeus ja mittaustulosten tulkinnan
selkeys ovat tarkeimpia tekijoitd, jotka vaikuttavat loppuasiakkaan asioinnin helppou-
teen. Jos mittauksia on suuri maara, pienikin mittauskohtainen ajan saasto kertautuu
merkittavaksi. Kysyttdessa mika mittaustoiminnassa aiheuttaa eniten huolta, tuli esil-

le juuri suurten mittausmaarien aiheuttama hetkittainen ruuhka ja odottelu.

Haastateltava A kokee, ettd hanelld on riittdva osaaminen mittauspalvelun tuottami-
seen. Osasyyna voi olla mittaajan pitka kokemus alalta ja korkea koulutustausta. Vali-
tontd omakohtaista tarvetta koulutuspalveluille ei koettu, mutta haastateltava vai-
kutti kiinnostuneelta, mikali maahantuoja voi tarjota koulutuspalveluja toimipaikan
henkilékunnalle. Jos koulutusta tarjotaan, sen olisi hyva painottua tulosten tulkintaan

ja monimutkaisimpiin muuttujiin.

Myonteisen vastaanoton saisivat myds maahantuojan tarjoamat tukimateriaalit mit-
taustulosten tulkintaan, seka mittauspalveluiden markkinointiin liittyvat materiaalit
ja ratkaisut. Myos laitteiston liikutteluun tarjotut ratkaisut helpottaisivat haastatelta-

van tyota, silld osa mittauksista suoritetaan kentalla.

Laitteiston uusimisessa haastateltavalla on strategiana kayttaa nykyista laitetta niin
pitkdan kuin mahdollista. Mahdollinen jalleenmyyntiarvon lasku tai teknologian kehi-
tys eivat olleet pdallimmaisinad huolina. Kysyttdessa maahantuojan toiminnasta eri
elinkaaripalveluiden tasoilla, oli haastateltavan kanta, ettei yhteinen ansainta tule
heidan kohdallaan kyseeseen. Suuri organisaatio hankkii mieluummin omat laitteen-
sa, kuin ryhtyy ndin tiiviiseen yhteistydhon. Sopimuspohjaisille yllapitoratkaisuille ei
koettu tarvetta, samoin resurssipalveluita tarvitaan haastateltavan mukaan hyvin
harvoin. Kiinnostavimpana koettiin maahantuojan keskittyminen tuotetarjontaan, eli
toimiminen elinkaaripalveluiden alimmalla tasolla. Syyna tahan voidaan nahda haas-
tateltavan suuri taustaorganisaatio, joka mahdollistaa resurssien hankinnan tarpeen
mukaan ja esimerkiksi lisdlaitteistojen hankinnat, jos tehokas palvelutuotanto sita

vaatii.

Haastateltava A uskoo asiantuntemuksen mittaustulosten tulkinnassa olevan tarkein

syy, miksi asiakas haluaa palata juuri tahan mittauspisteeseen myds jatkossa.
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Kokonaisuutena valittyi kuva, ettd parhaiten maahantuoja voi tukea t&dta asiakas-
tyyppia tarjoamalla ratkaisuja asiantuntemuksen kehittamiseen ja oheistuotteita
tiettyihin kdytdannon ongelmiin, kuten logistiikkaan ja mittaustulosten tulkintaan.
Haastateltava A:n jalkeen oli selvaa, etta tarvitaan taydentava nakdkulma pienesta
yksityisyrityksestd, silla tallaiset pienyrittdjat edustavat suurta osaa toimeksiantajan
asiakaskunnasta ja on syyta olettaa, ettd toimintaymparisto ja resurssit ovat talldin

erilaiset.

Haastateltava B on osakeyhtiomuotoinen pienyritys, jota edustaa haastateltava yrit-
taja. Yritys on harjoittanut mittausten palvelutuotantoa yli vuosikymmenen ajan.
Toimeksiantajayritys on toimittanut haastateltavalle useampia mittalaitteita ja tie-
dossa on yrityksen tekema aktiivinen mittauspalvelutuotanto eri puolilla Suomea,
suurilta osin liikkuvassa kdytossa. Suuren kayttomaaran ja kayttokokemuksen, seka

liilkkuvan kayton asettamat vaatimukset olivat tarkea syy haastateltavan valintaan.

Haastateltava B:n osalta haastattelutulokset esitetdan liitteessa 2.

3.2 Benchmarking-tulokset

Benchmarking-kohteiksi valittiin kaksi esitutkimuksen perusteella elinkaaripalvelui-
den edellakavijayritykseksi tunnistettavaa yritysta. Kohteiden haluttiin edustavan
kahta eri roolia: ensimmainen kohde valittiin muista maahantuontitoimintaa harjoit-
tavista yrityksista, ja toinen kohde laitevalmistusta harjoittavista yrityksista. Nain
arvioitiin saatavan laajempi ideavarasto ja ndkemys aihealueesta, kuin mita pelkkaa
maahantuontia harjoittavat kohteet voisivat tarjota. Valmistajalla ja maahantuojalla
on paljon yhteisia tehtdvaalueita, kuten huolto, varaosat, tuotekehitys ja markkinoin-
ti, joita toteutetaan tiiviissa yhteistydssa. Lisaksi maahantuoja edustaa tuotetta ni-
metylla markkina-alueella. Nain myos elinkaaripalveluissa voidaan oppia molemmista

rooleista ja toimintamallit voivat olla hyvin sovellettavissa.

Alla, seka liitteessa 2, kuvataan tehdyt l10ydokset.
3.2.1 Kohde A: toinen maahantuoja

Benchmarking-kohteista ensimmainen, maahantuontitoimintaa edustava yritys, valit-

tiin Yritys Oy:n omista jakelijoista seka Tuotteen muista maahantuojista. Kohde A:ksi
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valittiin edistyneimmaksi katsottu elinkaaripalveluiden tuottaja. Taman yrityksen
toimintaan tutustuttiin yrityksen toimitusjohtajan pitamaan, muille maahantuojille
suunnattuun, seminaariin osallistumalla helmikuussa 2018 sekd aiemmassa tapaami-
sessa marraskuussa 2017. Vaikka suuri osa esille tuodusta tiedosta on myds julkisesti
saatavilla, raportoidaan kohde A:n I6ydokset salaisina liitteessa 2, vedoten liike- ja

ammattisalaisuuteen.

3.2.2 Kohde B: Ponsse Oyj

Laitevalmistajan rooliin, kohde B:ksi, valittiin vieremaldinen metsakonevalmistaja
Ponsse Oyj. Ennen valintaa perehdyttiin eri alojen laitevalmistajiin ja heidan julkai-
semiin tietoihin elinkaaripalveluista. Ponsse erottautui edelldkavijan rooliin elinkaari-
palveluiden kattavuudella ja innovatiivisuudella. Ponssen tuotteissa on yhtyméakohtia
opinnaytetyon kasittelemiin tuotteisiin, silla molempia kaytetaan tyypillisesti yritta-
jan toimesta palvelun tai tydsuorituksen tuottamiseen, ja molempien suorituskyky on
kriittinen palvelun onnistumisen kannalta. Lisaksi molemmat tuotteet ovat yrittajalle
verraten suuria investointeja, jolloin yleensa ei ole jarkevaa tai edes mahdollista kor-
vata rikkoutuvaa laitetta heti uudella, tai ostaa varalaitteita tallaisten tilanteiden va-

ralle.

Porssiyrityksena Ponssesta on saatavilla yksityisyrityksia enemman julkaistua tietoa ja
sen toiminta ja tavoitteet voidaan varmentaa. Nain pystytaan hyddyntamaan esimer-
kiksi lehtiartikkeleita ja yrityksen kdyttamaa markkinointimateriaalia seka vuosiker-

tomuksia, joissa raportoidaan kulloisestakin toiminnasta, haasteista ja tavoitteista.

Ponsse kuvaa itsedan tavaralajimenetelman metsakoneiden valmistukseen, myyntiin
ja huoltoon erikoistuneeksi porssiyritykseksi. Yritys ilmoittaa periaatteekseen kehit-
taa asiakastarpeiden mukaisia innovatiivisia puunkorjuuratkaisuja. Yhti6lla on palve-
luverkosto 40:ssd maassa ja yli 77% yrityksen liikevaihdosta tulee viennista. (Ponsse

Oyj, 2018)

Ponssen huoltopalveluiden liikevaihto on kasvanut tasaisesti usean vuoden ajan, joh-
tuen laitekannan kasvusta palvelutarjonnan kehittymisesta. Kohdemarkkinat vaativat

korkeaa kaytettavyytta ja vasteaikojen odotetaan aina lyhenevan. Erityisesti maini-
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taan logistiikan ja digitaalisten ratkaisujen kehittaminen huoltopalveluiden tukena.

(Ponsse Qyj, 2018)

Ponssen tarjoamat elinkaaripalvelut osoittautuivat kattaviksi, kattaen varaosat, huol-
tosopimukset, koulutuspalvelut, teknisen tuen ja laitteiden kierratyksen. Seuraavassa
tarkastellaan naita palveluita lahemmin, painottuen opinndytetyon kannalta kiinnos-

taviin seikkoihin.
Varaosia Ponsse tarjoaa eri kategorioissa:

o Alkuperdisosat ovat alkuperaisia koneiden valmistuksessa kadytettyja varaosia.

o Metsdkonetarvikkeet ovat metsakoneyrittdjan tarpeisiin valittuja tarvikkeita ja tyo-
kaluja, jotka tayttavat Ponssen laatuvaatimukset. Tuotteet ovat osin muiden valmis-
tajien tekemia. Osioon kuuluvat tydkalut ovat erityisesti Ponsse-koneiden huoltoon
suunniteltuja.

o Tehopakettien avulla metsdkone voidaan paivittdaa nykyteknologian tasolle tai pa-
lauttaa sen alkuperdinen suorituskyky. Tehopaketit ovat valmistajan muodostamia
harkittuja kokonaisuuksia, jotka sisaltavat kaikki paivityksessa tarvittavat osat. Teho-
paketteja markkinoidaan perushuoltojen yhteyteen, jolloin voidaan ennakoidusti yl-
lapitaa koneen tuottavuutta.

o Tehdaskunnostetut osat ovat edullisempi vaihtoehto alkuperaisosille. Osat ovat
Ponssen kunnostamia. Palvelu toimii niin, etta asiakas palauttaa viallisen osan Pons-
selle, ja ostaa tilalle tehdaskunnostetun osan. Palautetusta viallisesta osasta anne-
taan hyvitys, ja tehdaskunnostetulle osalle my6nnetaan sama takuu kuin uusille osil-
le.

e Sdastbosat ovat kaytettyja ehjia osia, joiden hinnat ovat muita vaihtoehtoja halvem-
pia. Osia markkinoidaan kaytettavaksi esimerkiksi vanhemmissa koneissa, jotka eivat
ole tehokaytdssa, tai ovat urakoitsijoiden varalaitteina. Purkuosat myydaan testattu-
na, mutta siind kunnossa kuin ovat. Niille ei myénneta palautusoikeutta, mutta jos
osa osoittautuu vialliseksi, se on mahdollista vaihtaa vastaavaan tuotteeseen.

o Klassikko-osia tarjotaan alkuperaisosina jo tuotannosta poistuneisiin laitemalleihin.

Ponssella on kaytossaan bonusjarjestelma, jossa vuoden aikana ostetut varaosat kar-

tuttavat bonusta 5-20% ostosummasta riippuen. Bonus voidaan hyddyntaa huolto-

palveluiden maksuun.
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Ponsse Parts Online on maksuton, rekisterdinnin vaativa verkkopalvelu, jolla koneen
omistaja voi etsia juuri omaan Ponsse-koneeseen sopivia varaosia ja oppaita. Palve-

lun kautta tarvittavat osat voi tilata haluttuun toimipisteeseen.

Ponsse Service Application —mobiilisovellus tutustuttaa koneiden huoltopalvelutuot-
teisiin ja huoltosopimuksiin. Sovelluksesta voi tarkistaa nopeasti omaan koneeseen

kuuluvan huolto-ohjelman sisdllon ja jattaa yhteydenottopyynnon.

Huoltosopimuksia tarjotaan kahdella tasolla: Ponsse Active Care seka Ponsse Active
Care. Huoltosopimukset sisaltavat maaraaikaishuollot, koneen optimoinnin ja piden-
netyn takuun. Sopimukset ovat kattavuudeltaan muokattavissa ja ne ovat kiintedhin-
taisia. Huoltokustannukset ovat nain tiedossa etukdteen sopimuskaudella. Huoltoso-
pimuksen tavoitteena on minimoida hairiot ja maksimoida koneen tuottavuus. Esi-
merkiksi tyotehoon vaikuttavia painetasoja ja asetuksia seurataan jarjestelmallisesti.
Active Care + on lisdturvapalvelu, joka laajentaa takuuta ja korvaa normaalia huolto-
sopimusta laajemmin koneen osia ja tyota. Huoltosopimusta markkinoidaan myos
metsdakoneen arvon sdilyttajana, koska sopimuksen piirissa olevasta koneesta kertyy
dokumentoitu huoltohistoria, joka helpottaa aikanaan koneen myyntia. Huoltosopi-
mus myo6s vahentaa metsakoneyrittajan tarvetta omille huoltoresursseille ja mahdol-

listaa keskittymisen ydinliiketoimintaan.

Koulutuspalvelut koostuvat kayttokoulutuksista ja tekniikkakoulutuksista. Kayttdkou-
lutus on harvestereilla kolmeosainen koostuen ennen toimitusta tapahtuvasta teo-
riakoulutuksesta, toimituksen yhteydessa tapahtuvasta, tyokohteella tehdysta, kayt-
tokoulutuksesta ja seurantapaivasta. Viimeksi mainittu tapahtuu niin ikdan tyokoh-
teella noin kuukausi koneen toimituksen jalkeen. Kayttokoulutus sisaltda muun mu-
assa laitteen yllapitoon, tehokkaaseen kayttéon ja hallintaan liittyvia osia. Tekniikka-
koulutukset ovat yrityskohtaisia, yhdesta kolmeen paivaan kestavia raataloityja kou-
lutuksia, jotka sisaltavat tyypillisesti kaytannon harjoituksia asiakkaan omilla koneilla.
Sisalto voi koostua esimerkiksi koneiden automatiikan ja asetusten hallinnasta, ta-

loudellisen ajon opetuksesta tai koneisiin liittyvista mittauskoulutuksista.

Tekninen tuki koostuu huoltopalvelukeskuksista, kenttahuollosta ja huoltoneuvon-
nasta. Ponssen huoltopalvelukeskukset ovat keskeisille paikoille sijoitettuja keskuk-

sia, jotka sisaltavat huoltokorjaamon ja varaosavaraston. Kenttahuolto toimii vaihto-
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ehtona keskuksille, ja toimii suoraan asiakkaan tyomaalla, esimerkiksi varustetusta
huoltoautosta kasin. Huoltoneuvonta auttaa kayttajia sahkdpostin ja puhelinyhtey-
den avulla. Huoltoneuvonta pystyy ohjeistamaan asiakasta itse tehtavissa toimenpi-
teissad ja tarvittaessa valittdmaan palvelupyynnon huoltopalvelukeskukseen tai kent-

tahuoltoon.

Elinkaaripalveluihin sisaltyy myos vaihtokoneiden valitys. Koneita tulee vaihdossa
uusiin Ponsse-koneisiin, ja huollettuja vaihtolaitteita tarjotaan muun muassa verk-
kosivujen kautta. Verkkosivuilta kiinnostunut voi myos asettaa hakuvahdin, joka il-

moittaa, kun kriteereitd vastaava vaihtokone tulee tarjolle.

3.3 Tiedon keraamisesta opittua

Nyt tehtava kehitystyd on luonteeltaan sellainen, ettei mikdan yksittdinen empiirinen
menetelma tuntunut riittavalta. Toisaalta kun kdyt6ssa on useampia menetelmia, jaa
aina parantamisen varaa: kuhunkin menetelmaan voisi uppoutua pidemmaksi aikaa
kuin resurssit sallivat. Siksi jouduttiin arvioimaan tyossa etenemista saavutetun lisa-

tiedon, eika tutkimuskohteiden lukumaaran perusteella.

Asiakashaastatteluissa kavi ilmeiseksi, ettd ne ovat omiaan silloin kun pyritdan ym-
martamaan asiakkaan toimintamalleja ja kokemuksia, tai kun halutaan testata ideoi-
den saamaa vastetta. Palveluinnovaatiot taytyy muodostaa muilla keinoilla, koska
asiakkaat eivat usein ole orientoituneet samalla tavalla nakemadan mahdollisuuksia ja
heilld on usein rajallinen tieto siitd, mitda muualla tehdaan. Tasta johtuen benchmar-
king oli luonteva lisdmenetelma ja se antoikin runsaasti lisdideoita tyostettavaksi.
Myos benchmarking-toiminnassa oli nopeasti nahtavissa, etta oma toimiala ei riita,
koska harva yritys osoittautui kovin edistykselliseksi elinkaaripalveluiden tarjoami-
sessa. Paras vertailukohde omalta toimialalta oli kuitenkin helppo I6ytaa. Yllattavan
antoisaa oli tutkia tdysin eri toimialan toimijoita, jotka ovat pidemmalla elinkaaripal-
veluiden tuottamisessa. Naiden menetelmien yhdistelmana syntyi kuva, mihin suun-

taan Yritys Oy voisi edeta kehittdadkseen elinkaaripalveluitaan ja likketoimintaansa.
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4 Toimintasuositukset

Tassa luvussa esitetadn toimintasuositukset, jotka kumpuavat edelld kasiteltyyn
teoriaan, asiakashaastatteluihin ja benchmarking-menetelmalla tehtyyn
vertailututkimukseen. Tavoitteena on ehdottaa Yritys Oy:lle suuntaviivat, joilla se voi
|lahted edelleen kehittamaan elinkaariliiketoimintaansa mittalaitteiden
maahantuonnissa. Lopullinen toimenpidelista muodostuu yrityksessa sisaisesti sen
omien tavoitteiden ja resurssien mukaan. Opinnaytetyd voi toimia apuna tdssa

kehitystydssa, jotta muutos on hallittu ja tehokas.

Toimintasuositukset jakautuvat kahteen pdaalueeseen: lisdarvojakelijana
kehittymiseen ja elinkaaripolkujen kehittidmiseen. Lisdarvojakelijana kehittyminen

sisaltaa seuraavat osa-alueet:

koulutuspalvelut

resurssipalvelut

takuut

tarvikkeet

e varaosat

e |aitteiden kierratys.

Elinkaaripolut puolestaan koostuvat kolmesta suositellusta vaihtoehdosta:

e perustasosta
e huoltoleasingista ja
e yhteisestd ansainnasta.

Naita toimintasuosituksia tarkastellaan seuraavassa tarkemmin.

4.1 Lisaarvojakelijana kehittyminen

Yritys Oy voitiin luokitella lisdarvojakelijaksi jo ennen opinnaytetyota, johtuen tuot-
teen vaatimuksista ja yrityksen toimista vastata ndihin vaatimuksiin. Opinnaytetyon
myota talle tavoitteelle [6ytyi nimi ja maaritelma, joka selventda sita mihin pyritaan.
Nimensad mukaisesti lisdarvojakelija toimittaa enemman kuin tuotteen: se tarjoaa

resursseja ja ratkaisuja, joita tuotteen kayttaja tarvitsee menestydikseen, ei vain selvi-
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takseen. Maahantuojalla on useita mahdollisuuksia tuotteistaa jo olemassa olevia
resursseja ja kehittya nain lisdarvojakelijana. Mainittakoon samalla, ettd onnistumi-
nen vaatii myos aineellisia sijoituksia ja sitoutumista tavoitteeseen. Kehitysta tulee
johtaa ja yrityksen toimintatapoja kehittaa tavoitteellisesti, jotta lopputulos on onnis-
tunut. Yritys Oy:lla on huomattava kokemus tuotekehityksesta ja sen johtamisesta.
Jos palveluiden kehittamiseen suhtaudutaan samalla voimalla, on lopputulos menes-

tys.

Kaikki lisdarvojakelijan tuotteeseen liittamat palvelut ovat elinkaaripalveluita, vaikka
kirjallisuus tai kaytanto eivat tassa kontekstissa juuri tunne kasitetta. Taman yhtey-
den nakeminen auttaa omaksumaan liiketoimintamalleja, yksittaisia ideoita ja kay-
tantoja laajemmin, kuin mitda oman toimialan kehitysaste vaatii tai mahdollistaa. Alla
kuvataan tarkeimmat opinnadytetyossa loydetyt, lisdarvojakelijana kehittymiseen liit-

tyvat tarpeet ja kehitysehdotukset.

4.1.1 Koulutuspalvelut

Koulutuksen tarve ei lopu laitetoimitukseen. Henkil6sto vaihtuu, unohtaa asioita ja
silla on tarve pysya ajan tasalla laitteisiin liittyvassa kehityksessa. Tuotteen kayttoon
liittyy myds muita osaamisalueita kuin tekniset kysymykset. Molemmat haastatelta-
vat korostivat mittaustulosten laadukkaan tulkinnan merkitysta. Toiseen toimialaan
verraten, siind missa metsakonevalmistaja tarjoaa koulutusta taloudelliseen ja te-
hokkaaseen tyotapaan, voi mittalaitteen maahantuoja tarjota koulutusta tehokkaa-

seen tulosten tulkintaan ja tyotapaan.

Koulutuspalvelut voivat olla osin tuotteistettuja, osin raataloityja. Tuotteistus paran-
taa laatua, mahdollistaa koulutuspalveluiden jarjestelmallisen kehittamisen ja hel-
pottaa niiden ostoa. Raataloitavilla osilla taas voidaan ottaa huomioon yksil6lliset
tarpeet laitteen kayttotavoissa tai ymparistdssa. Koulutuspalveluiden laajempi tuot-
taminen vaatii myos sijoituksia maahantuojan henkiloston osaamiseen ja resurssei-
hin. Nama sijoitukset edistavat myos laitekauppaa, koska myyntityéhon sisaltyy
useimmiten koulutusta aihealueeseen ja hyvaksi havaitut koulutusresurssit helpotta-

vat laitetoimittajan valintaa.
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Jo nyt laitetoimituksen yhteydessa annettava kayttokoulutus voi muodostaa perusta-
son tulevissa koulutuspalveluissa. Tahan voidaan kehittaa jatko-osia, esimerkiksi
kahdelle eri kayttajasektorille, joiden mittaustavat ja mielenkiinnon kohteet poikkea-
vat merkittavasti toisistaan. Mittausliiketoimintaan liittyvaan koulutukseen suhtau-
duttiin varauksella. Tata voidaan kuitenkin harkita ja kohdentaa mahdollisiin yhteisen

ansainnan asiakkuuksiin.

Koulutusten tuotteistamisessa voidaan hyodyntaa sertifikaatteja ja kokeita, joilla tiet-
ty perustaso todistetaan. Tama parantaa myos mittausasiakkaan asiakaskokemusta
hdnen voidessa luottaa siihen, ettd mittausten tekija on tehtavansa tasalla. Verkko-
opetusmateriaalia voidaan hyodyntaa etenkin perusteiden opetuksessa. Ulkopuolisia

resursseja voidaan hyddyntaa tulosten tulkinnan jalkeisten vaiheiden koulutuksessa.

4.1.2 Resurssipalvelut

Resurssipalveluilla voidaan tarjota ratkaisuja tilapaisiin tai yllattaviin mittausresurssi-
tarpeisiin. Tallaisia tilanteita voi syntya esimerkiksi laiterikon, henkil6ston sairastumi-
sen tai normaalia suuremman toimeksiannon vuoksi. Maahantuoja voi tarjota hinnoi-
teltuja varalaitteistoja ja jopa mittaushenkilostda tilapaiseen tarpeeseen. Koska sa-
maa resurssia voidaan kadyttaa useassa paikassa, on maahantuojalla kustannustehok-
kuusetu tallaisten palveluiden tuotannossa. Palveluiden hinnoittelu voi poiketa sen
perusteella, milla elinkaaripolulla asiakas on, ja mahdollisuus saada tarvittaessa apu-
resursseja voi olla yksi merkittava syy laitteen hankintatavan valinnassa. Lisadksi re-

surssipalveluita voidaan liittaa osaksi laajennettua takuuta.

4.1.3 Takuut

Yritys Oy tarjoaa talla hetkella kahden vuoden takuun myymilleen laitteille. Takuuta
voitaisiin laajentaa maksullisina optioina siten, etta takuu pitenee ja kattaa laajem-
min mahdollisia laitteen korjauskuluja. Myds edella mainittuja resurssipalveluita voi-
daan harkita liitettavan takuun osaksi. Taman tyylinen takuun laajennus voi kiinnos-
taa asiakkaita, joilla on suuria mittausasiakkuuksia ja korkeat vaatimukset laitteiston
suorituskyvylle. Eri takuuvaihtoehdot tulee tuotteistaa ja kuvata niiden sisalto selvas-

ti tarjousvaiheessa. Takuuvaihtoehdoista tarvitaan selkea esite. Aihe on ajankohtai-
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nen laitteen hankinnan yhteydess3, joten laajennettu takuu kannattaa tarjota lisdop-

tiona laitetarjouksen yhteydessa.

Takuun laajennus on byrokratialtaan kevyt vaihtoehto verrattuna yllapitosopimuk-
seen. Takuun laajennuksilla voidaankin Tuotteen osalta korvata nama sopimukset,
joita ei taman tyon puitteissa havaittu valttamattomiksi. Nyt esitettavat resurssipal-
velut, takuut ja myohemmin esiteltdvat elinkaaripolut korvaavat taysin yllapitosopi-

mukset ja pitdvat samalla palvelutarjooman riittavan selkeana.

4.1.4 Tarvikkeet

Tarvikkeet ovat tuotteita, jotka on suunniteltu mittausammattilaisten tyohon. Tuot-
teet voivat olla mittatilaustyona taman tuotteen kayttoon suunniteltuja. Esimerkiksi
kuljetusratkaisuilla on selva tarve ja haastattelujen mukaan asiakkaat ovat kiinnostu-

neita laitteiston liikuttelua helpottavista tuotteista.

Liikuttelun lisaksi kannattaa kehittaa kirjallisia materiaaleja mittauspalvelun tueksi.
Nama voivat sisaltdaa puolivalmiita markkinointimateriaaleja ja aineistoja mittaustu-
losten tulkitsemisen tueksi. Valmiiksi hiotut materiaalit tehostavat mittausammatti-
laisen tyota ja parantavat palvelun laatua. Muita osa-alueita, joihin maahantuoja voi
tarjota ratkaisuja tarvikkeiden muodossa, kannattaa kartoittaa jokaisella asiakas-

kdynnilla ja tarkkailemalla asiakkaiden ty6tapoja.

Saatavilla olevista tarvikkeista tulee tehda tarjouksen liitteeseen kattava lisavaruste-

lista. Tarvikkeet on hyva tarjota myos verkkokaupan kautta vanhoille asiakkaille.

4.1.5 Varaosat

Talla hetkella Yritys Oy tarjoaa alkuperdisosia maahantuomiinsa laitteisiin. Varaosien
tuotteistusta voidaan kehittaa. Kuten benchmarking-osiossa havaittiin, voidaan asi-
akkaalle tarjota selkeita vaihtoehtoja eri hinta- ja laatuluokista. Yritys Oy:lle tulee
laitekannan kasvaessa, vanhetessa ja elinkaaripalveluiden tehostuessa entista
enemman vanhoja vaihtolaitteita. Naita voidaan kayttaa purkulaitteina ja hyodyntaa
osat “saastdosina”, jotka tarjoavat edullisemman vaihtoehdon uudelle osalle, mutta

rajatummalla takuulla. Sddstdosat kannattaa hinnoitella arvoperusteisesti, jolloin
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seka tuotto ettd asiakkaan kokema arvo ovat paremmat kuin kiintealla kertoimella

hinnoitelluissa varaosissa.

Tietyt mittauskaytossa kuluvat osat voidaan paketoida “tehopaketiksi”, jolla laite
voidaan palauttaa alkuperdiseen suorituskykyyn tai parantaa sita mikali komponen-
teissa on tapahtunut parannuksia. Tallaisten osien vaihto ennakoivasti on jarkevaa
varsinkin tilanteissa, joissa kayttomaarat ovat suuria ja etdisyydet huoltoon pitkia.
Talloin keskeytyneet mittaukset seka kalliit huollon toimituskustannukset yhdessa
tekevat osien vaihdosta yksi kerrallaan kallista verrattuna paketoituun huoltoon. Yri-
tys Oy:n sisdisia raportteja, kuten huoltoraporttien tilastointia, seka laitevalmistajan

tietoa voidaan hyodyntda huoltopaketin sisallon optimoinnissa.
4.1.6 Laitteiden kierratys

Yritys Oy voi edelleen kehittada laitteiden kierratysta, ja se tulee olemaan entista suu-
rempi osa toimintaa laitekannan kasvaessa. Kierratettavia laitteita on mahdollista

saada kierratykseen asiakkaiden liiketoiminnan loppuessa ja laitepaivityksissd. Maa-
hantuoja voi tarjota valityskanavan, jolla kdytosta poistuville, mutta viela kayttokun-
toisille laitteille etsitaan uusi omistaja. Huonokuntoisemmat laitteet voidaan purkaa

ja kayttokuntoiset osat hyodyntaa sadstoosina.

Kaytetyista laitteista kiinnostuneille kannattaa ottaa kayttéon vahtipalvelu, joka il-

moittaa, kun sopiva laite on tullut saataville.

4.2 Elinkaaripolkujen kehittaminen

Toinen osa-alue toimenpidesuosituksissa on elinkaaripolkujen kehittaminen. Nailla
tarkoitetaan tassa yhteydessa tuotteen eri hankintatapoja seka niihin liittyvia laite-
toimittajan osallistumisen tasoja. Ehdotuksessa paadyttiin kolmeen vaihtoehtoon
selkeyden ja kattavuuden nakokulmista. Hankintatapojen erojen tulee olla riittavan
selkeitd, jotta jokainen vaihtoehto voidaan argumentoida. Toisaalta niiden tulee kat-
taa eri kdyttdjaryhmien vaatimukset ja rajoitteet, jotta tarjooma ei rajoita myyntia,
vaan edistda sita, verrattuna lahtotilanteeseen. Jotta elinkaaripolkuja voidaan hyo-
dyntaa, taytyy varmistua riittavista resursseista, joita tarjooman laajennus vaatii. Alla

kuvataan tarkemmin eri polkujen ominaispiirteita.
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Asiakasarvo

—

Yhteinen
ansainta

)

Maahantuojan sitoumukset & riski

Perustaso Huoltoleasing

Kuvio 6. Ehdotus maahantuojan tarjoamiksi elinkaaripoluiksi.

4.2.1 Perustaso

Perustaso tarkoittaa perinteista laitekauppaa suoralla ostolla tai rahoitusinstrument-
tia kdyttaen. Huoltoa, varaosia ja tarvikkeita tarjotaan asiakkaan maarittaman tar-
peen mukaan. Riski teknologian vanhenemisesta ja vastuu laitteen suorituskyvyn
yllapidosta sailyy asiakkaalla. Laitteiston huolto- ja yllapitokulut voivat vaihdella pal-
jonkin laitteen kayttdjakson aikana. Yllapitosopimuksia ei tarjota perustasoon, mutta

laajennetulla takuulla voidaan ostaa lisaturvaa.

Perustaso on elinkaaripalveluiden nakékulmasta matalin kehitysaste, ja noudattelee
pitkalti Yritys Oy:n nykyistad toimintamallia. Perustaso tulee sdilyttaa vaihtoehtona
jatkossakin, silla esimerkiksi useille julkisen sektorin asiakkaille tama on ainut hyvak-
syttdava hankintatapa. Myos osa yksityisyrityksista suosii perinteista suoraa kauppaa
ja uskoo sen tulevan edullisimmaksi hankintatavaksi. Hankintatapa sopii asiakkaille,
joilla on tarvittaessa aikaa ja osaamista kaluston yllapitoon ja ongelmanratkaisuun
seka asiakkaille, jotka suunnittelevat laitteiston “loppuun ajamista” tai myohempaa
kaytetyn laitteen myyntia. Mittaustoiminta voi olla my6s sivupalvelun luonteista,
jolloin laitteiston suorituskyvyn vaatimukset eivat ole yhta korkeat kuin paatoimisilla
kayttajilla.

4.2.2 Huoltoleasing

Toisen tason muodostaa huoltoleasing, jossa laitteisto tarjotaan sovittuun kuukausi-
hintaan asiakkaan kaytt6on sopimuskauden ajaksi. Huoltoleasing sisaltaa laitteen

ennakoivat huollot ja korjaukset. Vastuu laitteen toimintakunnosta sailyy laitetoimit-

tajalla. Asiakas valttyy yllattavilta kuluilta ja kiintea hinnoittelu ei rajoita ansainta-
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mahdollisuuksia. Malli sopii erityisesti asiakkaille, joiden mittausmaarat ovat suuria ja
jotka haluavat toimia kevyella taseella. Tyypillistd huoltoleasing-asiakkaille on halu
keskittya ydintoimintaan ja haluttomuus varata resursseja kaluston yllapitoon ja
huoltoon. Merkittava etu huoltoleasing-vaihtoehdossa on, etta laitteisto sdilyy ajan-
tasaisena ja tehokkaana. Ndin asiakas valttyy liiketaloudellisilta riskeiltd, jotka liitty-

vat teknologian vanhenemiseen ja nouseviin ylldpitokuluihin.

Huoltoleasing-sopimuksiin voidaan liittaa esimerkiksi laiteturva, joka takaa nopean
huollon tai korvaavan laitteiston saannin mittauspaikalle laiterikon sattuessa. Koko-
naisuutena huoltoleasing on selkea ja kevyt vaihtoehto monimutkaisille yllapitosopi-

muksille.
4.2.3 Yhteinen ansainta

Kolmas elinkaaripolku on yhteinen ansainta, jossa Yritys Oy ja asiakas toimivat yhteis-
tydssa mittausliiketoiminnassa. Tdassa mallissa asiakkaan sijasta voidaan puhua
kumppanista. Yritys Oy:n ansainta perustuu mittausperusteiseen hinnoitteluun / voi-
ton jakoon. Vastuu laitteistosta, sen suorituskyvysta ja kilpailukyvysta on laitetoimit-

tajalla. Kumppani keskittyy palvelun markkinointiin ja tuottamiseen.

Etuna toimintamallissa on yhteinen motiivi mittaustoiminnan sujuvuuteen ja tuot-
toon. Maahantuojan etu on tarjota tehokkain saatavilla oleva kalusto, tukimateriaali

ja osaaminen tahan kayttoon.

Haasteena on osata valita oikeat kumppanit, joiden kanssa yhteistyd sujuu molem-
min puolin hyvin ja joilla tietty mittausten minimimaara toteutuu (llman tiettya mit-
tausmaaraa ei synny voittoa, jota jakaa). Talle elinkaaripolulle pdadseminen ei voi olla
automaattista, vaan se vaatii muita asiakkuuksia enemman taustaselvitysta. Toinen
haaste on voitonjaon kehittdminen molemmin puolin kannustavaksi. Tahan liittyva

epailys tuotiin vahvasti esille my0s asiakashaastatteluissa.

Yhteinen ansainta voi kuitenkin sopia asiakkaille, joilla mittausmaara ylittaa maaritel-
lyn minimitason, mutta silti mittauspalvelu ei ole paaroolissa kumppanin liiketoimin-
nassa. Vastaavanlainen toimintatapa voidaan nahda nykyisin useissa tavarataloissa,

joissa tavarantoimittajat yllapitavat omaa tuotehyllyaan ja siita tuleva tuotto jaetaan
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myymalan kanssa. Kumppani pdasee tassa mallissa nauttimaan palvelun tuomasta

lisdarvosta ilman suuria investointeja laitteistoon tai henkilostoresursseihin.

Yhteinen ansainta on viela talld toimialalla kummajainen, joka selvésti ei sovi kaikille,
mutta sisaltdd myos mielenkiintoisia mahdollisuuksia seka laitetoimittajan etta
kumppanin nakokulmasta. Siksi toimintamallia kannattaa ruveta kehittamaan ja tes-

taamaan hallituin askelin.

5 Johtopaatokset ja jatkotoimenpiteet

Tassa luvussa kuvaillaan tekijan taman hetkinen kasitys Yritys Oy:n ideaalitilanteesta
elinkaariliiketoiminnan suhteen ja esitetddan opinndytetyon pohjalta

jatkotoimenpiteita, joilla tdma tavoitetila saavutetaan.

5.1 Tavoitetila

Yritys Oy:n |ahtotaso elinkaaripalveluissa oli suhteellisen matala. Paapaino on ollut
laitekaupassa ja asiakastarpeisiin kysynnan seka mahdollisuuksien mukaan
vastaamisessa. Kysyntasignaaleihin on vastattu, mutta ratkaisut ja palvelut eivat viela
muodosta hallittua elinkaaripalveluiden kokonaisuutta. Tassa mielessa kehitystyolle
oli otollinen maapera ja toisaalta myos ajankohta, silld toimitettu laitekanta on
kasvanut tasaisesti ja vanhenee, jolloin kysyntakin ohjaa toiminnan painopistetta
laitekaupasta elinkaaripalveluihin. Kun yritykselle saadaan muodostettua selked
elinkaaripalveluiden tarjooma, parantaa se seka asiakkaan kokemaa lisdarvoa etta
Yritys Oy:n asiakkuuksien arvoa. Samalla kattava tarjooma edesauttaa laitekauppaa,
silla uudet asiakkaat arvioivat muun ohella myds maahantuojan valmiutta tukea heita

laitteen kaytossa laitetoimituksen jalkeen.

Yritys Oy:lla on hyva mahdollisuus kehittya toimialallaan elinkaaripalveluiden
edellakavijaksi. Taustaselvityksen perusteella tuotteeseen liitettyjen palveluiden
liiketoimintamahdollisuuksia ei ole talla toimialalla hyédynnetty kovinkaan laajasti.
Muilta toimialoilta |6ytyy menestyksekkaita esimerkkeja, joissa jopa puolet
laitevalmistajan liikevaihdosta syntyy elinkaaripalveluista. Tallainen tavoitetila tukee
myos ydintuotteen kilpailukykya ja tuotekehitysta, joten nama eivat ole kilpailevia

strategioita.
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Tavoitetilassaan Yritys Oy on mukana tuotteen loppukayttdjan liiketoiminnassa
laitteen koko elinkaaren ajan, asiakkaan kanssa yhdessd valitulla osallistumistasolla.
Osallistumistasojen vaihtoehdot esitetdan potentiaalisen asiakkaan saamassa

tarjouksessa ja kunkin vaihtoehdon sisaltd kuvataan yksityiskohtaisesti.

Elinkaaripalvelut tulevat muodostamaan noin puolet Yritys Oy:n liikevaihdosta ja ne
nahdaan yhta tarkedssa roolissa kuin laitemyynti. Samalla yrityksen
toimintakulttuuria kehitetdan maaratietoisesti vastaamaan elinkaariajattelun
tarpeita, silld uudenlainen liiketoimintamalli koskettaa Yritys Oy:n ldhes jokaista

toimintoa.

Yritys Oy kehittda kutakin palvelutuotetta asiakaslahtoisesti ja jarjestelmallisesti.
Maksulliset elinkaaripalvelut ovat, aina kun mahdollista, tuotteistettuja ja ndin
helposti hankittavia. Tuotteistettuja palveluja tdydennetaan asiakaskohtaisesti
kustomoiduilla palveluilla. Alla olevassa kuviossa 6. esitetaan Yritys Oy:n tarjooma
uudelle asiakkaalle. Uudessa tarjoomamallissa on huomioitu eri asiakasryhmien
ominaistarpeet. Uusi malli ei sulje pois mitdan nykyistd asiakasryhmaa, vaan tarjoaa
enemman valinnan vapautta ja mahdollisuuksia. Kuviossa esitetyt elinkaaripolut
poikkeavat toisistaan niihin kiintedsti kuuluvien elementtien, ja samalla Yritys Oy:n
osallistumisen osalta. Pisimmalle tdssd menee yhteisen ansainnan vaihtoehto, jossa
Iahes kaikki osaaminen ja resurssit ovat sopimuksen mukaan asiakkaan kaytossa
yhteisen tavoitteen saavuttamiseksi. Yhteisen ansainnan sopimukset tehdaan

toistaiseksi voimassa olevina ja niissa on irtisanomisaika.

Toisessa adripaassa sailyy vaihtoehtona suora kauppa, jossa asiakas ostaa laitteen
asennettuna ja kayttokoulutettuna ja vastaa taman jalkeen itsenaisesti laitteeseen
liitettavien palveluiden hankinnasta, laitteen uusimisesta, seka takuun ulkopuolisista
riskeista (kuten teknologian vanheneminen tai ansionmenetys). Suoran kaupan
vaihtoehtoa kehitetdadn verrattuna Iahtotilanteeseen lisaamalla siihen erikseen
ostettavia elinkaaripalveluita. Aivan kaikkia palveluita, kuten resurssipalveluita, ei ole
valttamatta saatavilla samoilla ehdoilla kuin kahdessa pidemmalle viedyssa

vaihtoehdossa.

Keskimmainen vaihtoehto, huoltoleasing, tarjoaa houkuttelevan vaihtoehdon

aktiiviselle kayttajalle, joka haluaa keskittya omaan ydinliiketoimintaansa ja ei halua
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rajoittaa ansaintamahdollisuuksiaan suoritekohtaisilla kuluilla. Huoltoleasingin

valitsevalla asiakkaalla on todennéakdisesti ndkemys oman palvelutuotteensa

tarpeista ja kaupallisesta suunnittelusta, mutta asiakas haluaa ulkoistaa tekniset

haasteet laitetoimittajalle. Palvelun sisdlto on kattava ja vain pieni osa

elinkaaripalveluista on sopimuksen ulkopuolella, kuten lisdakoulutukset,

markkinointimateriaalit ja resurssipalvelut. Huoltoleasingin valinneiden asiakkaiden

kanssa tehdaan esimerkiksi neljan vuoden sopimus, jonka jalkeen sopimuksessa on

saman pituinen jatko-optio. Optioissa hyddynnetaan uusinta tekniikkaa edustavia

laitemalleja.
Uusi asiakkuus
[ Elinkaaripolun valinta
[ Suora kauppa [ Huoltoleasing ] Yhteinen ansainta ]
Kiinteat osat: Kiinteat osat: Kiintedt osat:
* laite * Laite * Laite
¢ Asennus * Asennus * Asennus

U Kayttokoulutus.

_/
ﬂ\daksulliset \
elinkaaripalvelut:

* Tarvikkeet

* Lisdkoulutukset
* Yllapitava huolto
* Korjaukset

* Varaosat

* Resurssipalvelut

* Kierratys /

* Kayttokoulutus

* Tarvikkeet

* Yllapitava huolto

* Korjaukset

* Varaosat

* Laitteen uusiminen.

(Maksulliset
elinkaaripalvelut:
* Resurssipalvelut

uusiminen
Laajennettu takuu. /

* Osa tarvikkeista
K. Lisdakoulutukset.

/
.

J

Kuvio 7. Palvelu- ja tuotetarjonta eri elinkaaripoluilla.

* Kayttokoulutus

* Tarvikkeet

* Yllapitava huolto

* Korjaukset

¢ Varaosat

» Lisakoulutukset

* Resurssipalvelut

* Laitteen uusiminen.

Elinkaaripalveluiden kehitystyo ei paaty kysymykseen mitd tuotetaan. Menestyksen

ja hyvan asiakaskokemuksen kannalta tarkeaa on kohdistaa yhta lailla huomiota

siihen, miten mikdkin palvelu tuotetaan. Opinnaytetyon teoriaosa tarjoaa yhden

viitekehyksen palveluiden osa-alueiden hahmottamiseksi, ja sitd kannattaa edella

kuvatun tavoitetilan ohella hyodyntaa yrityksen sisdisessa jatkokehityksessa.
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5.2 Etenemissuunnitelma

Edelld kuvattu tavoitetila vaatii toteutuakseen etenemissuunnitelman, jossa uutta
liiketoimintamallia kehitetdan hallitusti. Yksi palvelumuotoilussa usein kdytetty
viitekehys on iteratiivinen kehitysprosessi, joka koostuu neljasta osiosta:
tutkimuksesta, luomisesta, testauksesta ja toimeenpanosta (Stickdorn, 2016). N&ita

vaiheita kuvataan alla kuviossa 7.

" Toimeenpano

Tarkoittaa
muutosta. Huomio

Testaus nuutosta.
Testataan viestinnassa,
P i ceuranmasen,
Kehitetidan oikeilla asiakkailla .
aidossa

mahdollisimman
paljon ideoita.
Osallistetaan
henkilostoa.

Tutkimus
Opitaan yrityksesta
ja asiakkaista.

ymparistossa.

Kuvio 8. Etenemissuunnitelma palvelumuotoiluun.

Opinnaytetyo on kasitellyt kattavasti tutkimusvaihetta perehtyen kohdeyrityksen
toimintaan, aihealueen teoriaan ja hankkien empiirista tietoa. Kuvattu tarjooma ja
tavoitetila liittyy toiseen vaiheeseen, eli luomiseen. Luomisvaihetta tulee jatkaa
yrityksessa sisdisesti niin, etta elinkaariajattelun mahdollisuudet vastaavat yrityksen
resursseja ja strategiaa. Erityisen tarkeaa on osallistaa mychemmin palveluiden
tuotantoon tai johtamiseen liittyvia henkilGitd, silla uudet palvelut usein edellyttavat
yrityksen toimintatapojen muutosta. Muutosmyonteisyys taas on odotettavasti
suurempi, kun henkil6t ovat olleet mukana suunnittelemassa sita. Tassa vaiheessa
mahdollisesti syntyvia muutosehdotuksia tai uusia ideoita voidaan testata
nopeastikin asiakaskunnassa. On kuitenkin muistettava, etta idean esittamisella
asiakkaalle ei kuitenkaan saada taysin luotettavaa palautetta, silla asiakkaan kasitys

palvelusta ja sen tarpeesta voi poiketa paljon idean esittdjan kasityksesta.
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Testausvaiheessa kehitettyja palveluita voidaan testata todellisemmassa
ymparistossa. Yritys Oy voi esimerkiksi hyodyntaa asiakkaiden yhteydenottoja, ja
tarjota oikeassa yhteydessa tarpeeseen vastaavaa prototyyppipalvelua. Palvelun
tulee olla tdlloin jo hiotumpi kokonaisuus, vaikka se ei viela sisdltaisi kaikkia
suunniteltuja osa-alueita. Ndin tilanne kuitenkin vastaa tarpeeksi hyvin myohempaa
todellisuutta. Palvelun toimittamisen jalkeen on mahdollista kerata palautetta
kehitystyon tueksi. On hyvin mahdollista, etta osassa palveluita tehdaan uusi kierros

luomisvaiheeseen.

Palvelun toimeenpanovaihe tarkoittaa muutosprosessia. Palvelun lanseeraus on
myos yksi tarkeimmista palvelun onnistumiseen vaikuttavista tekijoista (kts. taulukko
2). Kriittiseen rooliin nousevat muutoksen suunnittelu, sen toimeenpano ja seuranta.
Kehitetyn palvelun tulee olla erittdin hyvin kuvattu, paitsi asiakkaille, myds palvelun
tuotantoon osallistuville tyontekijoille. Heidan tulee lisdksi olla hyvin sitoutuneita
uuteen toimintatapaan. Palvelun tuottajan kokemukseen tulee kiinnittaa yhta lailla
huomiota asiakkaan kokemuksen rinnalla. Huolellisesti tehdyt aiemmat vaiheet,
dokumentointi ja henkildston osallistaminen jo aiemmissa vaiheissa auttaa

toimeenpanovaiheen onnistumisessa. (Stickdorn, 2016.)

Etenemissuunnitelma ei paaty toimeenpanovaiheeseen, vaan se on jatkuva prosessi,
joka soveltaa kuvattua palvelumuotoilun etenemiskaaviota. Nyt kuvatulla
etenemissuunnitelmalla Yritys Oy:lla realistiset mahdollisuudet lanseerata uusi

liiketoimintamalli puolen vuoden sisalla.

6 Pohdinta

6.1 Tydn tavoitteet

Opinndytetyon tavoitteena oli selvittaa, millaisia tarpeita Yritys Oy:n asiakkaat
kokevat elinkaaripalveluille, seka millaisia ratkaisuja eri toimijat ovat kehittaneet
vastaavassa tilanteessa. Mielestani ty0ssa saatiin muodostettua kohtalaisen hyva
kokonaiskuva vastauksena naihin kysymyksiin. Samalla elinkaariajattelun tuomat
mahdollisuudet maahantuontiliiketoiminnassa konkretisoituivat ja tulivat helposti

esitettavaan muotoon.
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Kolmas tavoite tyolle oli selvittda, millainen palvelutarjooma sopii kohdeyrityksen
kayttoon. Tyon aikana muodostui ehdotus konkreettisesta mallista, jota Yritys Oy voi
ryhtya testaamaan ja jatkokehittdamaan. Opinndytetyossa otetaan myos kantaa

jatkotoimenpiteisiin, joilla esitetty tarjooma saadaan toteutettua.

6.2 Toiminnan ja tulosten arviointi

Opinnaytetyota tehtiin verraten pitkaan, noin 1,5 vuotta. Pitkd aikajanne johtui
ennen kaikkea paivatyon asettamista aikarajoitteista, silla opinndytetyon
tehokkaampaan lapivientiin oli vaikeuksia 16ytaa riittavasti aikaa kokoaikatyon
ohessa. Pitkat tauot tyon raportoinnissa aiheuttivat haasteita, koska
opinndytetydhon tadytyi orientoitua tauon jalkeen aina uudestaan. Toisaalta pitkdsta
aikajanteesta oli myos hyotya. Se mahdollisti asioiden hauduttamisen oman tyon
ohessa ja ndin oli aikaa muodostaa kattava kokonaiskuva. Pitka aikajanne auttoi
ideoinnissa, kun oli aikaa keskustella ja tehda aihetta koskevia havaintoja esimerkiksi
asiakaskaynneilld ja tapahtumissa. Lisaksi tyon laadun kannalta oli suuri etu, etta
pystyttiin valitsemaan parhaita saatavilla olevia tutkimuskohteita empiiriseen osioon.
Naiden l6ytaminen ja mukaan saanti ei valttamatta olisi onnistunut jos opinnaytetyo

olisi tehty lyhyella aikajanteella.

Opinnaytetyon toteutustavaksi valittiin laadullinen tutkimus. Tyon alkuvaiheessa oli
epdvarmuutta, onko tama riittava ote, vai tulisiko sita tdydentaa maarallisilla
menetelmilld. Tyon jalkeen laadulliset menetelmat osottautuivat oikeaksi
l[ahestymistavaksi. Ne lisasivat ymmarrysta kehityskohteesta ja auttoivat
muodostamaan kattavan kokonaiskuvan toimintaymparistosta ja siita mita
kehitystydssa tavoitellaan. Nain valitut menetelmat tarjosivat paremman
lahtokohdan palveluiden jatkokehitykseen, kuin mitd muilla menetelmilla olisi

saavutettu.

6.3 Tulosten luotettavuus

Opinndytetyon tulosten luotettavuutta parantaa kahden eri menetelman, teema-
haastattelun ja vertailuanalyysin, kaytto tiedonkeruussa. Yksi menetelma muodostaa

kuvan vain yhdesta nakékulmasta, mutta useamman menetelman kaytolla voidaan
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parantaa tutkimuksen luotettavuutta ja poistaa mahdollisia virheldhteita erityisesti
silloin, kun kohteesta on vaikea saada tietoa (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka
2009, 17). Jalkeenpdin voidaan todeta, ettd opinnaytetydon nakdkulma olisi rajoittu-

nut liikaa, jos tyo olisi tehty yhden menetelman varassa.

Vertailuanalyysin tuloksia voidaan pitaa luotettavina, edellyttden etta tulkinnassa
huomioidaan erilaiset toimintaymparistot. Esimerkiksi eri maissa kuluttajakayttayty-
minen voi poiketa maksukyvyn, koulutustason, lainsddadannon tai muun kulttuurilli-
sen seikan vuoksi. Vertailuanalyysin kohteiden ja Yritys Oy:n valilla ei tullut vastaan
eturistiriitoja, jotka olisivat vaikuttaneet tulosten luotettavuuteen. Vertailuanalyysiin
olisi voitu valita vield lisdkohde ja ndin parantaa tulosten luotettavuutta, mutta toi-
saalta nyt kaytettyjen kohteiden valinta tehtiin huolella, mika kompensoi pienta lu-

kumaaraa.

Teemahaastattelun tulosten luotettavuutta arvioitaessa on pohdittava miten tutki-
musaihe ja tutkimuksen luonne ovat voineet vaikuttaa haastateltavien vastauksiin
(Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2009, 27). Teemahaastattelut tehtiin Yritys Oy:n
tyontekijana ja ndin haastateltaville oli selvaa, etta haastattelija edustaa maahantuo-
vaa yritysta. Vastaajat myos tiesivat, etta heidan vastauksensa voivat vaikuttaa tule-
vien palveluiden kehitykseen. Asetelma aiheutti jonkin verran varautuneisuutta tiet-
tyja aihealueita, kuten voitonjakomallia, kasiteltdessa. Vastaajat saattoivat kokea,
ettd maahantuoja tulee heidan tontilleen, jos se alkaa operoida liian aktiivisesti pal-
velutuotannossa. Vastaajilla oli my6s varautunut suhtautuminen mittausliiketoimin-
taa kasittelevaan koulutukseen, koska he eivat halunneet edistaa kilpailijoiden kou-
luttamista. Vertailuanalyysin tulokset olivat tdssa ristiriidassa haastateltavien vasta-
uksiin ndhden. Onkin aiheellinen kysymys, osallistuisivatko he kuitenkin koulutuk-

seen, jos sellainen jarjestetaan.

Teemahaastattelun tulosten luotettavuutta paransi osaltaan se, etta haastattelurun-

ko testattiin ennen ensimmaista haastattelua. Myos haastattelun tekoon oli riittavas-
ti aikaa ja haastateltavat oli tavattu kasvotusten aiemmin, jolloin saatiin luotua oike-

anlainen ilmapiiri haastatteluihin. Jalkeenpain arvioituna teemahaastattelun tulosten
luotettavuutta olisi parantanut myos uusien asiakkaiden sisallyttaminen haastatelta-

vien joukkoon. Heilla ei ole viela omaa reviiria markkinoilla ja siten heidan vastauk-

sensa olisivat voineet poiketa nyt osallistuneista.
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Laadullisessa tutkimuksessa on hyvaksyttava, ettei koskaan saavuteta taydellista tie-
toa, jonka pohjalta tehdaan taydellisia paatoksia. Siksi tamankin opinndytetyon tu-
loksia sovellettaessa korostuvat kehitysehdotusten testaaminen seka jatkuva kehitys,

josta tulee osa yrityksen toimintakulttuuria.
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Liitteet

Liite 1. Teemahaastattelun runko

Asiakkaiden kokemuksia elinkaaripalveluiden tarpeisiin liittyen.
Haastateltavan tunniste

Kerrotaan haastateltavalle, ettd hanen kokemuksiaan kysytaan tuotteen kayttoon

liittyvissa haasteissa. Suluissa esitetdan avainsanoja keskustelun ruokkimiseksi.

1. Kokemuksia, haasteita ja ajatuksia liittyen omaan liiketoimintaan:

Miten mittausliiketoimintanne tapahtuu?
Fyysinen osa-alue ja puitteet (mittausymparistd, materiaalit)
Toiminnallinen osa-alue (asiakkaiden asioinnin helppous)
Tekninen osa-alue (osaaminen, tekninen laatu)
Operatiivinen osa-alue (mita loppuasiakkaalle ndkymatonta tapahtuu)
Kokemusperdinen osa-alue (miksi asiakas palaa tai suosittelee)

2. Maahantuojan rooli; ajatuksia liittyen seuraaviin aiheisiin:

Tuotteen hankinta

- tarpeen madarittelyvaihe

Miten maahantuoja voi tukea liiketoimintaasi?

- puuttuvat palvelut ja tuotteet

Paivitykset ja laitteiden uusiminen

- asiakkaan strategia

Miten koet maahantuojan toiminnan eri palvelutasoilla?

- elinkaarimallin palvelutasot

Muita ajatuksia aiheeseen liittyen?
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