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THVISTELMA

Kénnosalala viime vuosina tapahtuneet muutokset olivat |ahtokohtana télle
lopputydlle. Hinnan ja palvelun lisdks asiakkaan valinnan ja sitoutumisen vaikuttimina
ovat kdannosyrityksen tietotekninen osaaminen sekd asiakkaan oman erityisalan
terminologian osaaminen.

Lopputytssa  kuvattiin - k&&nnostoimisto  Trandatum Oy:n  palvelukonseptin
kehittamiseen johtaneet syyt ja uuden palvelukonseptin luomisen prosessi. Prosessin
avulla kehitettiin kéénnostoimiston palveluliiketoimintaa luomalla seka yritysta etta
asiakkaita hyodyttava ja lisdarvoa tuottava palvelukonsepti. Lisaksi mietittiin tapoja
kehittéa yrityksen omia prosesseja ja ottaa parannetut prosessit kéyttéon tukemaan uutta
palvelukonseptia.

Ty6 pohjas pavelukonseptitydryhméan kehittdmispalavereiden mietintdjen lisdks
lahdekirjallisuuteen, asiakkaille teetettyyn tutkimukseen seka muuhun 18hdeaineistoon.
Tyo6ssa kasiteltiin konseptisuunnitteluprosessin tarpeeseen johtaneita syitd, méariteltiin
ongelma seka avattiin aiheeseen liittyvia kasitteita kirjallisten ja muiden lahteiden
avulla. Trandatumin suorittaman asiakaskyselyn vastauksia kaytiin 1&8pi ja kyselyn
tuloksia analysoitiin kvalitatiivisena tutkimuksena. Teoriatiedon, asiakaskyselyn
tulosten sekd& konseptityoryhman  pohdintojen  perusteella kuvattiin - uuden
palvelukonseptin kehittdminen ja sen suunniteltu rakenne. Taman lisaks mietittiin
palvelukonseptin arvon mittareita ja vaikutusta tulevaan. Ty6ssd pohdittiin my6s
palvelukonseptin uudistamisen lagjempaa merkitysta: sen asiakkaille ja yritykselle
tuottamaa lisdarvoa seka vaikutusta strategisen kumppanuuden syntyyn.

Uuden palvel ukonseptin toivotaan auttavan myyntid ja markkinointia seka kehittéavan ja
selkeyttdvan yrityksen omia prosessgja. Palvelukonseptin  kehittémisella toivotaan
olevan my6s lagjempaa kuin vain taloudellista arvoa. Sen avulla halutaan parantaa
mielikuvaa yrityksesta seka sita kautta osaltaan koko kéénnosal asta.

Avainsanat: kdannospalvelu, kdannodsala, palvelukonsepti, strateginen
kumppanuus, lisaarvo
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ABSTRACT

The changes experienced in the tranglation industry during recent years have formed the
basis for this thesis. In addition to price and service, the factors affecting the client's
choices and commitment in relation to acquiring trandation services are the trandation
agency's competences related to information technology and the knowledge of the
client's own specialised terminology.

The thesis describes the reasons that lead to the development of trandation agency
Transatum Oy's service concept, and the process of creating the service concept. The
process was used for developing the translation agency's service operations by creating
a service concept that would benefit both the company and its clients, and create added
value. The development work also included reflecting on new ways of enhancing the
company's own processes, and of implementing the improved processes to support the
new service concept.

In addition to the considerations of the service concept work group's development
meetings, the thesis is based on source literature, a conducted client survey, and other
reference material. The thesis deals with reasons behind the need for a concept planning
process, and it also defines the problem, and clarifies subject-related terminology with
the help of literary sources and other references. The responses to the client survey
conducted by Transdatum Oy were examined, and the survey results were analysed as a
qualitative study. The development of the new service concept and its designed
structure were described based on theoretical knowledge, the client-survey results, and
the considerations of the concept work group. In addition to this, the value indicators of
the service concept and the concept's impact on the future were considered. The thesis
also contemplates on the wider meaning of renewing the service concept: the added
value provided to clients and the company, and the effect of the concept on the
emergence of strategic partnership.

The new service concept is expected to provide assistance for sales and marketing, and
to improve and clarify the company's own processes. The hope is that the devel opment
of the service concept will also bring about other values than just financial ones. The
aim isto utilise the concept in improving company image, and in this way, also the
image of the entire trandation industry.

Keywords: translation services, translation industry, service concept, strategic
partnership, added value
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1 Johdanto

Viime syksysta 2008 alkaen on tyOpaikassani Translatum Oy:ssa ollut k&ynnissa Tekes-
rahoitteinen Serve-ohjelman aainen palvelukonseptin kehittémisprojekti. Projektin
avulla kehitéamme k&anndstoimiston palveluliiketoimintaa luomalla innovatiivisempi,
kaikkia osapuolia (sekd meita etta asiakkaita) hyodyttava ja lisdarvoa tuottava
palvelukonsepti seka sitd tukeva ké&énnosalalle soveltuva toiminnanohjausjarjestel ma.
Liséks mietimme tapoja kehittdd omia prosessgjamme ja otamme nama parannetut
prosessit kayttoon tukemaan uutta palvelukonseptiamme. Toimin  Translatumissa
projektipddllikkona ja olen mukana palvelukonseptitydryhmassa. Palvelukonsepti-
tyoryhmaan kuuluvat lisékseni toimitusohtgja Jaana-Mari Ala-Korpi, Translatumin
omistgja ja hallituksen puheenjohtaja Risto Kuosmanen, myyntipaélikké Virpi
Lipponen, myyntikoordinaattori Petri Kantola, projektipaéllikko Kirsi Kemppainen seké
kaantgjat Nina Sarkka ja Petri Kortesuo. Tydryhman sihteerind toimii projektiassistentti

Jenni Kuitunen.

Tarve palvelukonseptin  kehittéamiselle on lahtenyt ka&énnosalalla viime vuosina
tapahtuneista muutoksista. Kilpavarustelua on aiemmin ollut ldhinnd ké&anndsalan
ohjelmistoja tuottavien yritysten taholla, mutta viime vuosina on ollut havaittavissa
muutosta niin  kilpailijoiden tarjoamissa palveluissa kuin asiakkaiden tarpeissa.
Asiakkaat ovat nykydan yha vaativampia sekd osaavampia eri ohjelmistojen ja
tiedostomuotojen suhteen. Perinteisten kaénnosten lisdksi kysytéan usein myds muita
palveluita, kuten taittotyota lopputuotteeksi asti seka asiakkaan termiston yll&pitoa.
Samalla erilaiset tiedostomuodot, joista kd8nnds halutaan tehdd, ovat lisdantyneet ja
lisdantyvét koko gan. Kilpailu aalla on kovaa. Hinnan ja palvelun lisdks asiakkaan
valinnan ja sitoutumisen vaikuttimina ovat k&anndsyrityksen tietotekninen osaaminen

seka asiakkaan toimialan erityisterminologian hallitseminen. K&nndstoi mistojen lisdksi

Monet suomalaisista kéanndstoi mistoista ovat liittyneet joko ulkomaisiin tai kotimaisiin
konserneihin. Isot konsernit voivat tarjota enemman eri palveluita saman katon alla,
mika houkuttaa asiakkaita keskittamaan useita palvel uitaan samaan paikkaan. Tama luo

Trandatumille haastetta vastata itsendisena toimistona isompien ketjujen tarjoamiin



palvelumahdollisuuksiin. Toisin sanoen on mietittavd, miten saada asiakas muilla
keinoilla sitoutumaan, vaikka kaikkia samoja palveluja ei samasta paikasta voida

tuottaa.

Toisenlaista lisdhaastetta tuo se, ettéd myos asiakkaat itse ovat kilpailijoita. He saattavat
teettdd joko omilla alihankkijoillaan tai kumppaneillaan kdannoksia tai kaantaa itse.
Na&in ollen kaikissa yrityksissa el ndennédisesti koeta tarvetta kdannospalveluille, koska
k&&nnokset tulevat esimerkiks ulkomaisen paddkonttorin tai tytaryhtion kautta.
Pienemmissa yrityksissi saatetaan my0Os kuvitella saatavan kustannussaéstoa sill, etta

joku yrityksen omasta henkil stosta tekee kédnnokset.

Merkittava lisdseikka kehittamistyon kannalta on nykyinen pohjilla vellova
taloustilanne. Perinteiset teollisuuden aat (paperi- ja metaliteollisuus) ovat
adlonpohjassa, eivdtka valttamattd endd koskaan nouse sieltd samanlaiseen
kukoistukseensa. Teknisiin kdannoksiin keskittyvana toimistona meille tulee olemaan

uudenlainen haaste |6ytaa lisda as akkaita muilta teollisuudenal oilta.

Lopputy6ssani keskityn Translatumin uuden palvelukonseptin luomisen prosessiin.
Samaan aikaan kehitteilld oleva toiminnanohjaugérjestelma tulee myds olemaan
merkittava osa uutta palvelukonseptia, mutta en kay tassé [8pi sen kehittdmisprosessia.
Tyossdni  kuvaan  pavelukonseptin kehittdmisen  prosessin ja  uusien
palvelukokonaisuuksien  luomisen. Pohjaan tydssani oman pohdintani lisaksi
|ahdekirjallisuuteen, asiakkaillemme teettamaan tutkimukseen,

kehittéamispal averei himme seka muuhun |dhdeai nei stoon.

Toisessa luvussa kéasittelen syitd, jotka ovat johtaneet konseptisuunnitteluprosessin
tarpeeseen. Madrittelen ongelman seka avaan aiheeseen liittyvia kasitteita kirjallisten ja
muiden léhteiden avulla Kolmannessa luvussa kéyn 18pi suorittamamme
asiakaskyselyn vastauksia ja analysoin kvalitatiivisena tutkimuksena kyselyn tuloksia.
Neljannessa luvussa kuvailen kehittama@mme uuden palvelukonseptin seka mietin sen
mittareita ja vaikutusta tulevaan. Viidennessd luvussa pohdin palvelukonseptin
uudistamisen merkitysté& miten se tulee tuomaan lisdarvoa meille ja asiakkaillemme, ja
t&ten mahdollistaa strategisen kumppanuuden.



2 Tarve palvelukonseptin kehittamiselle

2.1 Translatumin liiketoimintaidea ja keskeiset palvelut
Trandatum Oy on tamperelainen vuonna 1996 perustettu ka@nnostoimisto, jonka

liiketoiminnan pohja ja p&dpalvelu on kaupallisten ja teknisten kddnnosten seka
lokalisointipal velujen tuottaminen niin koti- kuin ulkomaisille asiakkaille. Lisaks yritys
tarfjoaa kielenhuoltoa ja taittopalveluita. (www.trandatum.fi, luettu 6.5.2009).
Toimistugohtgja Jaana-Mari Ala-Korven mukaan Translatumissa on tydntekijoita noin
35 (haastattelu 13.5.2009). Yrityksen padtoimipaikka on Tampereella ja lisdksi on
pienimuotoista toimintaa Helsingissd ja Ranskassa. Kiinteda yhteistytta tehdaén myos
Virossa toimivan Translatum Balticin kanssa. Translatum Balticilla on sama omistaja

kuin Trandatumilla, mutta kyseessa on kuitenkin kaksi erillisesta yritysta.

Trandatumilla on omia talonsisdisia kdantgjia ja kielenhuollon ammattilaisia. Taman
lisdks yritys kayttéd freelancer-kééntgjia ja alihankintana muita kéénnostoimistoja.
Omat kaantgat kaéntavdt englannista, ruotsista, saksasta, ranskasta, espanjasta ja
tanskasta suomeen ja suomesta englantiin. Lagjat ulkomaiset yhteistydverkostot
mahdollistavat kdannokset erityisesti englannistaldhes kaikille kielille.

Trandatumin kéanndspalveluihin kuuluvat muun muassa tekniset kaytto- ja huolto-
ohjeet, esitteet, asiakaslehdet, internet-sivustot, erilaiset tietotekniset sovellukset, EU-,
laki- ja l88ketietedllisat tekstit seké vuosikertomukset. Kdannospalvelut toteutetaan
asiakkaan toivomassa tiedostomuodossa. Palveluihin sisdityy aina projektinhallinta,
oikoluku. Kaanndspalvelujen lisdks yritys tarjoaa kielenhuolto- ja taittopal veluita seka
myy MOT-sanakirjastoja.  [Imaispalveluna toimii  yrityksen Internet-sivuilla
Kielitohtori-palvelu, jonka avulla asiakas voi kysyd neuvoa yksittéisiin visaisiin
termikysymyksiin ja hankaliin kielenhuolto-ongelmiin joko suomeksi tai englanniksi.
(www.translatum.fi, luettu 6.5.2009).



2.2 Asiakaskunta
Trandatumin padpaino on kotimaan markkinoilla suurissa yritysasiakkaissa, jotka

toimivat usein teknisilla aloilla, kuten metalliteollisuudessa ja raskaan koneteknol ogian
doilla. Muita asiakasryhmid ovat kotimaiset mainos- ja viestintdtoimistot seka
pienemmét yritykset ja yhteistt, jotka lahettdvat padosin  kaupalista ja
markkinointimateriaalia kaénnettdvéksi. Toisaalta kddnndsala on kansainvdista ja
globaalia toimintaa, joten t6itd saadaan paljon myds muilta ka&énnostoimistoilta
erityisesti Euroopan alueelta, mutta myds muista maanosista. Tilaukset tulevat joko
suoraan loppuasiakkaalta, valillisesti toisten kdannostoimistojen kautta tai valillisesti
teknisten dokumentointiyritysten kautta. Joskus my6s yksityishenkilot tilaavat
esimerkiksi  todistuskdannoksia.  Yksityishenkilét ohjataan yleensa virallisissa
kdannoksissa ottamaan suoraan yhteyttd freelancer-kdantgjiin, koska viralliset
k&annokset eivét ole yritykselle kannattavia ja tulevat toisaalta néin myds asiakkaalle
edullisemmaksi.

Yleisella tasolla erilaiset asiakkuudet voidaan jakaa kolmeen ryhméaan: operatiivisen,
taktisen ja strategisen tason kumppanuuteen. Operatiivisessa kumppanuudessa kaksi

yritystd léhtee tekemddn yhteistyota molempien yritysten omista tavoitteista ja
intresseista lahtien. Tietojohtamisen asiantuntijoiden Pirjo Stahlen ja Kari Laennon
mukaan (2000, 81) tyypillisin operatiivisen kumppanuuden muoto on alihankinta.
Molemmat osapuolet saavat yhteistydsta yleensd juuri tarvitsemansa edut ilman, ettd
kumppanuuden syvemmadlle kehittymiselle on edes tarvetta Operatiivisessa
kumppanuudessa sitoutuminen on usein aika kevytta ja alihankkijaa on suhteellisen
helppo vaihtaa. Taktisessa kumppanuudessa yritykset oppivat toisiltaan, yhdistavét
yhteistyoprosessgjaan ja toimintakulttuurejaan (Stahle ja Laento 2000, 86). Taktisen
tason kumppanuuden synty vaatii operatiivista kumppanuutta syvempaa sitoutumista ja
molempien kumppaneiden avoimuutta prosesseista seké toimintatavoista. Kolmas ja
syvin kumppanuuden muoto on strateginen kumppanuus. Siina yritykset pyrkivéat
tietopddomansa yhdistamiseen siten, ettd molemmat saavuttavat merkittévia strategisia
etuja (Stéhle ja Laento 2000, 93). Tie strategiseen kumppanuuteen on pitka ja vaatii

halua todelliseen sitoutumiseen.

Kéénnostoimistot eivéat tule toimeen ilman yhteistyota ja kumppanuudet toisten
k&anndstoimistojen seka freelancer-kaantgien vailla ovat olennainen ja merkittavéa osa
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toimintaa. Kaannostoimiston on pystyttava tarjoamaan useita eri kielipargja. Kaikkia
kielid el ole kannattavaa eiké edes mahdollista tuottaa talon omien kéantgien voimin.
Alihankintaverkostojen on oltava lagjat, jotta palvel utoiminta asiakkaiden tarvitsemassa
lagjuudessa on mahdollista. K&nnostoimistot ovat toistensa alihankkijakumppaneita:
samaan aikaan toimittgjia ettd asiakkaita. Asiakkuussuhde toimii usein molempiin
suuntiin - ja molemmilla on samanlaiset intressit. Toisadlta operatiiviseen
kumppanuuteen kuuluva kilpailutus tuo haastetta ja tydtilauksia saatetaan menettéa
hintakilpailussa. Toiset ka&annostoimistot kilpailuttavat léhes kaikki tyonsd ja
hyvaksyvat nopeimman ja halvimman tarjouksen. Meilla toisten k&&nndstoimistojen
Kilpailuttaminen e ole pdasdantdinen toimintatapa. Pidemman péadle jatkuva
Kilpailutus e kannata elka tuo etua mydskaan loppuasiakkaalle. Kokemuksen mukaan
hyvistd alihankkijoista kannattaa pitda kiinni. Alihankkijan luotettavuus, laatu ja
yhteistyokyky nousevat hinnan ohella tarkeiks tekijoiksi. Loppuasiakkaiden on voitava
luottaa siihen, ettd heidan toitéan kaantavat myos ulkomailla samat, heidan alansa,
tuotteensa ja terminsd tuntevat kaantgjat. Tutut alihankkijatoimistot eivéat ole enda
pelkastéan operatiivisia kumppaneita, vaan yhteistydssa on jo havaittavissa taktisen
kumppanuuden piirteitd. Téysin taktisa kumppaneita toisista kdannostoimistoista el
kuitenkaan helposti tule, vaikka esimerkiksi teknista tietoa puolin ja toisin jaetaan.
Liiketoiminnan kannalta toiset kédnnostoimistot eivat ole kannattavimpia asiakkaita,

vaan pddosan tuloista on tultava muualta
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6 Yhteenveto

Uuden palvelukonseptin kehittdminen on ollut pitka tie, joka e ole tullut padhansa.
Palvelukonseptin toimivuus on vielé tuntematon. Toive on, ettd uusi konsepti tuo paljon
positiivisa asioita mukanaan: kasvua myyntiin, tehokkuutta ja selkeyttd
projektinhallintaan, liséa toimivuutta itse kdanndsprosessiin seka yhteistydbhon meidan

jaasiakkaan vdlille.

Tala hetkelld uusi palvelukonsepti on oman henkil6ston arvioitavana ja sen jakeen
Trandatumin hallituksen hyvaksyttdvana. Kesdkuun aikana olisi vihdoin tarkoitus
paasta testaamaan uutta konseptia kaytannossa ja katsoa, miten asiakkaat ottavat sen
vastaan. Hyva pohja ja entistéa selkedmmaét toimintatavat on nyt luotu, mutta kehitys ei
saa jadada tahan. Meidan on oltava vamiita muokkaamaan konseptia edelleen
toimivammaksi, jos akaa nayttéa siltd, etta nyt kehitetyn avulla ei saada aikaan

hal uttuja tuloksia.

Usein tuntuu, ettéd kddnnosten teettdminen on asiakkaiden prosesseissa viimeisella
sjala Kaannoksistd el myodskaan olla valmiita maksamaan. Kaiken pitéis tapahtua
halvalla, yleensa asiakkaan itse aiheuttamasta kiireesta huolimatta hyvin nopeasti ja silti
vahintéénkin riittdvéla laadulla. Vailla my6s informaation saanti on asiakkaan
suunnalta vaikeaa. Asiakkaat eivét aina ymmarra, ettd meille on aivan yhta tarkeda
tietéd esimerkiks  editteen  painatuspdivamadra  kuin - mainostoimistolle.
Kaannostoimistojen ja asiakkaiden suhteita maarittavét helposti epamaaréisyys Kiireen
keskella Koetaan, ettéa el ole aikaa perehtya koko prosessiin ja toimintatapoihin, vaikka
juuri silld saataisiin osa kiireestd karsittua pois. Tahadn me toivomme erityisesti
voivamme vaikuttaa palvelukonseptimme kehittdmisell& siihen, etta prosessit tulisivat
avoimemmiks puolin ja toisin. Ja siihen, ettd epdluuloisuus vahenis, etta asiakkaat
olisivat oikeasti valmiita toimimaan yhteistytssa meidan kanssamme osallistuen myads
itse toimivien prosessien kehittdmiseen. Aika ndyttéd, miten olemme onnistuneet
kehittami stydssamme.
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