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LUKIJALLE

UUSI AIKA
ON ALKANUT

uomalainen elinkeinoeldmé& on matkalla kohti palveluliiketoiminnan ja aineettoman

arvonmuodostuksen aikaa. Suunnannayttéjia talla tielld ovat eri aloilla

kokonaisratkaisuja kehittavat edellakavijayritykset. Ne luovat arvoa asiakkaille ja

nayttamon kokemuksille yhdistelemalld ennakkoluulottomasti erilaisia tavaroita,
palveluita, dlya ja ohjelmistoja.

Kirjan 20 yrityksista ja nelja tutkimushankkeista kertovaa tarinaa johdattavat lukijan palvelu-
ja ratkaisuliiketoiminnan kiehtovaan, uusia mahdollisuuksia avaavaan maailmaan. Loydat kirjasta
oivalluksia, unelmiakin. Tekesin Serve - Palveluliiketoiminnan edellakavijdille -ohjelma on vuosina
2006-2013 ollut mukana tekemdssa unelmista totta, rakentamassa yhteistyossa yritysten ja
tutkimuslaitosten kanssa uutta palvelukeskeista lilketoimintaa Suomeen.

Serve tarjosi ohjelmassa mukana olleille yrityksille matkaevaita naiden tielld kohti
palveluliiketoiminnan edellakavijyytta. Kirjassa mukana olevat yritykset ovat nykypéivan
tutkimusmatkailijoita, jotka etsivat uupumatta uudenlaisia keinoja asiakkaan ymmartamiseen,
kyseenalaistavat, hakevat uutuusarvoa, kehittévat palveluasennettaan, verkostoituvat uusilla
tavoilla, ennakoivat ja haluavat kasvaa.

Kirjassa pohditaan my6s elinkeinoeldman muutosta kansantalouden tasolla: tarkastellaan
palvelujen ja teollisuuden raja-aidan hélvenemista, asiantuntijuuden merkityksen kasvua ja
uuden ajan alkua. Palveluliiketoiminnan kehitysty& on viime vuosina jo muuttanut suomalaista
elinkeinoelamaa. Ja tyo jatkuu.

Edelldkavijyys on siten enemman matka kuin sen paatepiste. Myos tdman kirjan tekeminen
on ollut tekijoilleen oivalluksia ja iloa tarjonnut matka. Kiitamme |dmpimasti kaikkia haastateltuja
- teidan ajatuksenne ja kokemuksenne saavat edellakavijyyden eldamaan nailla sivuilla.

Unelmat viitoittavat tietd menestykseen. Unelmoidaan suuria unelmia ja tavoitellaan niita
rohkeasti.

Helsingissa syyskuussa 2013
Tekes



Edellikivijyydesti
99 prosenttia on
hiked ja prosentti
ideoita.
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EDELLAKAVIJA

YLITTAA RAJOJA

Edellakavijat valtaavat ensimmaising

markkinoita - ja ottavat riskeja.

HELI PAAVOLA

aailma tarvitsee edellakavijoita -

suunnannayttajia, jotka unelmoivat

suuria unelmia ja uskaltavat ensim-
maéisena hypata tuntemattomaan. liman
heitd maailmamme olisi kovin erilainen
- uudet mantereet olisivat jdaneet 10yty-
mattd ja uudet keksinnoét syntymattéa. liman
suunnannayttajia toimialat juuttuisivat
omiin lainalaisuuksiinsa.

Millainen edellakavija sitten on? Heita
verrataan usein tutkimusmatkailijoihin,
|6ytoretkeilijoihin, jotka menivat tuntemat-
tomille vesille, tuntemattomiin maihin ja
maanosiin, piirsivat karttoja uudelleen ja
loivat perustaa sille, miten me maailman
ymmarréamme. Suunnanndyttajien esikuvia
|6ytyy niin ikdan pioneereista, sotilasjouk-
kojen tiedustelijoista, jotka eturintamassa
valtasivat uusia alueita ja raivasivat tieta

perdssa tuleville. Heita verrataan myos
uudisasukkaisiin, jotka ensimmaisina raiva-
sivat peltonsa ja rakensivat talonsa uuteen
maailmaan.

Edelldkavijyys on ensimmaisend
olemista ja siten siis vaistamatta riskien
ottamista.

Suunnannayttdja palaa halusta ensim-
maéisena kokeilla ja toteuttaa uusia asioita.
Jokaisella on joskus hyvid ideoita, mutta
niiden toteuttaminen vaatii usein rohkeutta,
sitkeyttd ja osaamista. Edellékavijyys on
enemman tekoja kuin ideoita; siitd 99 pro-
senttia on hiked ja prosentti ideoita. Suun-
nannayttdja lunastaa laakeriseppeleensa
pitkdjanteiselld kehitystyolla, pitamalla
lupauksensa ja puurtamalla arjessa. Me-
nestys kruunaa ladun avaajan ja kasvattaa
menestymisen nalkda entisestaan.

Edelldkavija jakaa mielipiteet

Edellakavijoita pidetdan tien raivaajina, jotka
me kaikki tunnistamme. He ovat niita litke-
maailman idolseja, jotka pongahtavat esiin
harmaasta massasta ja kirvoittavat waun
kaikkien huulilta.

Harvoin kuitenkin suunnannayttaja saa
kaikkien varauksettoman hyvaksynnan ja
ihailun. Oikeastaan ihan painvastoin. Voisi
pikemminkin sanoa, ettd ensimmaisena
rajoja ylittavé ja uusia ratkaisuja kehittava
synnyttad ristiriitaa ja jakaa mielipiteita.
Hanta ei useinkaan taputella selkdan. Aina-
kaan kadella.

Eihdn sen enempda Applea kuin
Ikeaakaan aluksi pidetty tulevina menes-
tystarinoina, pdinvastoin. Tanaan harva
kyseenalaistaisi lkean innovatiivisuuden.



Aluksi kuitenkin ajateltiin, ettei lkean
liiketoimintamallissa ole jarkea eika sille
ole kysyntda - vain opiskelijat ostavat
huonekaluja, jotka pitda itse koota pienella
kuusiokoloavaimella.

Onko edelldkavijyytta ilman
menestysta?

Edelldkavijoistd ollaan montaa mielts,
menestyksesta sen sijaan on helpompi olla
samaa mielta sen jalkeen, kun se konkre-
tisoituu. Liikevaihto-, tuotto- ja kasvuluvut
puhuvat puolestaan.

Suunnannayttajalla on kasvun ja
kansainvélistymisen nalkd. Menestyvén
yrityksen kasvuluvut voivatkin ponnahtaa
yl6spéin vuodesta toiseen.

Onko edellgkavijyytta sitten ilman me-
nestysta? Maarittaako vain menestys lopul-
ta sen? Meilld on taipumusta ajatella niin.
Ne pioneerit, jotka avaavat tietd koskaan
menestymatta, ovat - epdonnistujia.

Toisaalta, ovatko kaikki menestyjat
edellakavijoita? Menestys osoittaa yrityk-
sen tekevan oikeita asioita ja asioita oikein,
mutta kasvua ja menestysta voi loytaa
myos olematta ainutlaatuinen. Voi olla se
kakkonen tai kolmonen, joka tulee avatulle
ladulle, valmiille markkinoille ilman suun-
nanndyttdjan riskeja ja epdonnistumisia.

Edellakavija rikkoo rajoja

Edellakavijyys on maarittelykysymys, sanoi
Nokian entinen toimitusjohtaja Olli-Pekka Kal-
lasvuokin vuonna 2009 vastauksena Applen
menestysta korostaviin kommentteihin.

Tassa kirjassa edellakavijyytta tarkastel-
laan seitseman ulottuvuuden kautta. Nama
ovat: asiakasymmarrys, kyseenalaistami-
nen, uutuusarvo, palveluasenne, verkos-

toituminen, ennakointi ja kasvun nalka.
Nama ulottuvuudet ovat suunnannayttajan
ominaisuuksia, ajattelu- ja toimintatapoja.

Edellakavija ylittaa raja-aitoja monella
tapaa. Tallainen yritys uskaltaa irrottautua
mukavuusalueilta, tutuista toimintamalleis-
ta. Se ylittada organisaatioiden raja-aitoja
luomalla verkostoituneiden liiketoiminta-
mallien kautta jotain uutta markkinoille.
Yritys ylittaa toimialojen perinteisi rajoja,
uskaltaa miettid liiketoimintansa uudelleen.

Suunnannayttdja ei pelaa samoilla
s&annoilla, samaa pelid tai edes samalla
kentalla kuin muut. Kypsilld markkinoilla on
vaikea olla ylivoimainen toimimalla kuten
muut. Prosesseja viilaamalla ja kustannus-
tehokkuutta lisadmalla harvoin loikataan
kilpailun ulottumattomiin. Uudet kasvun
mahdollisuudet 16ytyvat useammin toimi-
alojen valisilta raja-alueilta, laajentamalla
omaa paikkaa arvoketjussa, méaarittelemalla
markkinat uudelleen.

Edelldkavija ymmartaa asiakasta

Rajojen ylittamiseen perustuva edelldkavijyys
kuulostaa haastavalta. Jopa ylivoimaiselta.

K&ytanndssa ne asiat, jotka erilaista-
vat yrityksen asiakkaan silmissé eivat ole
kuitenkaan valttamatta ylivoimaisia tai
erityisen innovatiivisiakaan. Eivatka aina
edes kovin uusia. Uudet innovaatiot voivat
pohjautua esimerkiksi vanhan asiakaspalve-
luajatuksen kierrattdmiseen nykyaikaan.

Edelldkavijyys perustuukin asiakkaan
ymmartamiseen. Yritys ymmartad, mita
asiakas arjessaan tavoittelee ja haluaa,
miten han toimii ja miten han haluaisi
elamansa jarjestaa. Palveluinnovaatio vaatii
paitsi liikkeenjohdollisen innovaation myos
asiakasinnovaation - innovaatio muuttaakin
usein myos asiakkaan tapaa toimia.

Suunnan-
nayttija ei pelaa
samoilla saannoilla,
samaa pelid tai edes
samalla kentdlli kuin
muut.

Suunnanndyttiji
palaa halusta
ensimmdisend

kokeilla ja
foteuttaa uusia

asioita.




Suunnan-
nayttajalli on
kasvun ja kansain-
vdlistymisen
nalka.

Edelldkavijayritykset tarvitsevat
edellakavijaasiakkaita

Haastavaa, ehka haasteellisinta edelldka-
vijélle on muuttaa asiakkaan ajattelua ja
toimintamalleja - markkinoiden muutta-
minen edellyttaa resursseja, sinnikkyytta ja
oikea-aikaisuutta. Yrityksen on tunnistettava
milloin markkinat ovat kypsat muutokseen,
uuteen ratkaisuun, uuteen tapaan toimia.
Ensimmaisena markkinoita avaava yri-
tys tarvitsee kérkiasiakkaita, jotka osaavat
ajatella eri tavalla ja ovat valmiita muutta-
maan toimintatapojaan.
Edelldkavijayritykset tarvitsevat edell&-
kavijamarkkinoita menestyakseen.

Tulevaisuuden edelldkavijat
eivadt ole uusia appleja

Edellakavija uudistuu jatkuvasti, pysyy aina
askeleen edella. Se voi olla yllattédvéan haas-
tavaa, koska menestyminen voi sokaista.
Usein yrityksisséa rakastetaan niin paljon
kerran menestyksen tuoneita strategioita ja
toimintamalleja, ettei niista pystytd paas-
tdmaan irti. Ei ndhda muita tapoja toimia.
Suunnannéayttaja ei kuitenkaan jaa paikoil-
leen luottaen siihen, ettd vanhat toimintata-
vat tuovat menestyksen tulevaisuudessakin.
Yritykselld on strategista ketteryytta ja
uudistumiskykya.

Koska innovaatio tarkoittaa muutosta,
ei uusi innovaatio voi olla vanhan kaltai-
nen. Tulevaisuuden menestystarinat eivat
ole uusia ikeoita tai appleja, vaan jotain
ihan muuta. Jotain mitd me emme née.
Vield. Vasta sitten kun ne konkretisoituvat
kasvuluvuiksi talouslehtien etusivulle. Vasta
sitten me voimme olla yksimielisi siit,
ettd tuo firma on edellakavija. »
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yrityksid luomaan menestyvaa liiketoimintaa,pa _’anta,inaan DENVENEINEEREEDE!

- valtaamaan uusia markkinoita palveluliiketoimintaa kehittamalla. Serven johtofyhman
puheenjohtaja Lasse Mitronen kertoo ‘ohjelman tavoitteista ja saavutuksista.
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Palvelu-
litketoiminta
kehittyy eteenpiin
ennakkoluulottomien
Jja robkeiden
edellikdavijayritysten
Johdolla.

Serven johtoryhma luottaa
Suomen mahdollisuuksiin nousta
palveluinnovaatioiden luojana
edelldkavijamaaksi. Kuvassa Serven
johtoryhman jasenet Kaj Hedvall, Anssi
= Rantasalo, Jaakko Villa, Suvi Anttila, Lasse
= ‘ Mitronen ja Tuula Ruokonen.



Symbolinenkin

arwvo voi olla

niin merkittdva,
ettd silld luodaan
kilpailuetua.

ita palveluinnovaatiot

ovat, millaiset olosuhteet

tarjoavat edellytyksia niiden

syntyyn ja millaiset tutki-

mus- ja kehittamishankkeet
voisivat niita tuottaa? Tallaisiin kysymyk-
siin etsimme vastauksia Serve-ohjelman
toimintamalleja luodessamme ja ohjelmalle
tavoitteita asettaessamme.

Keskiton palveluliiketoiminnan kehitys-
tyossa nostimme asiakkaan. Ohjelmassa
kehitettiin toimintamalleja ja palveluratkai-
suja, jotka tuottavat arvoa asiakkaan toi-
mintaan. Menestyvassa palveluliiketoimin-
nassa yritysta ja asiakasta liittaa toisiinsa
vahva sidos - arvokumppanuus.

Oivalsimme, ett& koko palveluliiketoi-
minta kehittyy eteenpédin ennakkoluulot-
tomien ja rohkeiden edellgkavijayritysten
johdolla. Lahdimme siis etsimaan vetdjiksi
sopivia hevosia ja vankkureita. Edellakavi-
jyyden tunnistamiseksi tarvittiin mittaristo,
joka kehitettiin ohjelman puolivélissa. Edel-
lakavijyyden ulottuvuudet -artikkelissa on
kuvattu méaéarittelemamme edellakavijyyden
ominaispiirteet, ulottuvuudet.

Liséksi tarkastelimme palvelumarkkinoi-
ta - missa niitd on, millaisia ne ovat, mita
esteitd niilld voi tulla vastaan ja mitd mah-
dollisuuksia ne tarjoavat. Ja laajemminkin,
millaiset tekijat edesauttavat ja millaiset
saattavat estdd palveluliiketoiminnan ja
elinvoimaisten palveluyritysten syntya. Tata
kautta syntyi oivallus, etta on tutkittava
palvelun arvon syntya ja arvon tuottamista.

Omat haasteensa asettaa myos alan ke-
hityksen seuraaminen kansainvélisesti. On
ymmarrettava, millaisia palveluliiketoimin-
nan malleja maailmalla on luotu ja luodaan.

Tallaisista lahtokohdista ohjelma
kdynnistettiin vuonna 2006. Luotimme
Suomen mahdollisuuksiin nousta palveluin-

novaatioiden luojana edellékavijéamaaksi.
Nain siitdkin huolimatta, ettei palveleminen
perinteisesti ole kuulunut suomalaiseen
kulttuuriin. Meilla on kuitenkin paljon
annettavaa erityisesti teollisuuden pal-
veluliiketoimintaan. Suomalaistoimijalla
on hyvat mahdollisuudet menestya, kun
liiketoiminnan nakokulmaksi otetaan se,
mika asiakasta eniten kiinnostaa ja tuottaa
hanelle todellista arvoa. Talloin palvelu on
ydin, jota tuotteisto tukee.

Askelluksia asiakkaan
arvoportaikolla

Asiakaslahtoisesti ja asiakkaiden ehdoilla -
niinhan jokainen yritys toteaa toimivansa.
Asiakkaiden tarpeisiin vastataan tarjo-
amalla heille tuotteita ja palveluita. Niilla
tuotetaan arvoa asiakkaille. Serve-ohjel-
massa pureuduttiin tutkimaan palveluko-
konaisuuksien todellista sisaltda ja arvoa.
Mité paremmin yritys perehtyy tuotteiden-
sa kayttoon ja asiakkaansa kokemuksiin
niiden kaytosta, sitd korkeammalle hén voi
nousta asiakkaan arvoportaikolla. Samalla
yritykselle itselleenkin avautuu uudenlaisia
toiminta- ja ansaintamahdollisuuksia.

Palveluliiketoiminnassa yritys voi toimia
monella tasolla. Kyse on siitd, mita yritys
tarjoaa. Mitéd yritys voi tarjota taas riippuu
siitd, missd maarin se on padssyt perehty-
maan asiakkaan toimintaan. Samoin siita,
millaista osaamista palvelukokonaisuuden
tarjoajalta vaaditaan.

Alimmalla tasolla asiakkaalle myydaan
tuote. Palvelu on tapahtuma, jossa toinen myy
ja toinen ostaa. Myyja on tavarantoimittaja.

Seuraavalla tasolla yritt&ja tuntee jo asiak-
kaan operatiivista toimintaa ja myy ratkaisuja
vaikkapa johonkin logistiseen ongelmaan.
Yrittajasta on tullut jarjestelmatoimittaja.



Mitd syvemmaélle asiakkaan proses-
seihin myyja paasee perehtymaéan, sita
monipuolisempia palvelukokonaisuuksia
han pystyy tarjoamaan. Asiakkuuden sijaan
aletaan puhua kumppanuudesta. Portaikolla
edettdessa yritys voi saavuttaa tasot, joilla
siitd tulee asiakkaan elinkaaripartneri, suori-
tuskykypartneri ja kaikkein korkeimmalla
tasolla ratkaisu- tai arvopartneri.

Tuotteet itsessddn ovat vain osa
tarjottavaa kokonaisuutta. Niiden tulee
toki edelleenkin olla korkealaatuisia, mutta
kaupankadynnissé hallitsevaan asemaan
nousee tuotteiden kdytdstd koituva hyoty.
Alimmalla tasolla oleellisin kilpailutekija
on hinta. Mitad ylemmaksi noustaan sita
merkittavammaéksi kilpailutekijaksi nousee
tuotteesta ja sen kdytosta koituva hyoty.

Myos hinnoittelu kytkeytyy tédhan. Alim-
malla tasolla asiakas maksaa tuotteesta,
ylempéna jo jostain saavutetusta edusta.
Korkeimmalla tasolla han maksaa esimer-
kiksi koko prosessinsa tehokkuudesta ja
hairiottomdsta tuotannosta. Tarjoajasta on
tullut asiakkaan kiinted kumppani ja toimin-
tojen kehittaja.

Tallainen arvokumppanuus edellyttda
hyvaa keskinaista luottamusta. Se myos
sitouttaa. Toimittajaa ei vaihdeta yhta hel-
posti kuin pelkkid tavaroita ostettaessa.

Yritys voi tuottaa asiakkailleen mo-
nenlaista aineellista tai aineetonta arvoa:
taloudellista, toiminnallista, tunne- tai
symbolista arvoa. Arvon luonne riippuu
siitd, mika sen tuottamisessa on paanako-
kulmana, mitkd ovat asiakkaan odotukset -
haluaako asiakas esimerkiksi rahaméaaraisia
etuja, tehokkuutta, helppoutta, nopeutta,
turvallisuuden tunnetta, asiantuntijuutta tai
vaikkapa asemansa vahvistamista. Symbo-
linenkin arvo voi olla niin merkittéva, etta
silla luodaan kilpailuetua.

Palvelut tukemaan tuotantoa

Mielestani jo pelkdstaan teollisen tuotannon
sailyttdamiseksi Suomessa on tarkeda tunnis-

taa tuotteeseen kytkettavissa olevat palvelut.

Meilla on niin korkeat tuotantokustannukset,
etta pelkkia tuotteita valmistamalla ei en&a
parjata. Palveluliiketoimintaa on kehitetta-
va. Se puolestaan vaatii yritykseltd syvaa
perehtymista siihen kenttaéan, jolla se toimii
ja jolle tuotteitaan valmistaa. Ratkaisujen
ja toimintakokonaisuuksien myyjélle on iso
haaste nousta asiakkaan arvoketjussa ylos-
pain. Siind tarvitaan monenlaisia oivalluksia.
Serve-ohjelmaan haettiin edellaka-
vijayrityksig, jotka olivat valmiita uusien
oivallusten kautta kehittamaan palvelulii-
ketoimintaansa ja luomaan uusia palvelu-
liiketoimintamalleja. Yrityksid, jotka tiesivat
mitd halusivat ja olivat valmiit selvittdmaan
my®&s milla tavoin niiden on kehitettava
omaa osaamistaan paastédkseen myymaéaan
ratkaisujaan. Nadiden yritysten hankkeissa
luotiin edellytyksid nousta korkealle asiak-
kaan arvoketjussa.

Kehitystoimintaan etsittiin kultajyvia

Luotaamani Serve-ohjelman johtoryhmén
tehtavana oli suunnata Serven palveluliike-
toiminnan strategisia tavoitteita ja tunnistaa
palveluliiketoiminnan keskeisia kehittdmis-
alueita ja -mahdollisuuksia. Tehtavanamme
oli auttaa Tekesin ohjelmatiimiéa toteutta-
maan Serven toimintaohjelmaa seka |6ytaa
yhdessa vélineitd ja keinoja edistda suoma-
laisten yritysten palveluliiketoimintaosaa-
mista seka auttaa yrityksid luomaan uusia
palveluinnovaatioita, likketoimintamalleja ja
-konsepteja.

Ohjelman johtoryhmé&an kuului seitse-
man henkilod, kaikki eri alojen edustajia,

Huomio on
keskitettivai

stihen, mitd
tuotteella saadaan

atkaiseksi.




Palvelu
on ydin, jota

tuotteisto
tukee.

yritysjohtajia ja asiantuntijoita. Olimme hy-
vin innostunut joukko. Teimme yhteistyota
padosin Tekesin asiantuntijoista koostuvan
ohjelmatiimin kanssa ja kehitimme mydos
itsenaisesti toimintamalliamme seka tyds-
kentelyvdlineitamme. Loimme strategisen
suunnitelman ohjaamaan tyoskentelyamme
sekd mittariston toimintamme seurantaa
varten. Ohjelman puolivalissa teimme
lisaksi johtoryhmatydskentelystamme
arvioinnin, jonka pohjalta pyrimme edelleen
parantamaan omaa toimintaamme.

Kehitystydmme tueksi tutustuimme
useiden yritysten - myds johtoryhman ja-
senten omien yritysten - toimintoihin. Tun-
nistaaksemme Suomen aseman ja mahdol-
lisuudet palveluliiketoiminnan kehittéjana,
teimme muutamia opintomatkoja Amerik-
kaan, Eurooppaan ja Aasiaan. Vierailimme
kohteissa, joissa palveluliiketoiminta ja sen
tutkimus- ja kehitysty6 edustavat kansain-
valista karkea. Kiitos Tekesin kattavan ja
korkeatasoisen kansainvalisen yrityksiin ja
tutkimuslaitoksiin ulottuvan yhteistyover-
koston, padsimme tutustumaan hyvin mie-
lenkiintoisiin kohteisiin. Matkoilta kertyneen
tiedon koostimme yhteen ja ideoimme sen
pohjalta tapoja, joilla opittua voi hyodyntaa
ohjelmassa sekd myos laajemmin suoma-
laisessa palveluliiketoiminnassa.

Tekesin hyviad suhteita on kiittdminen
myd0s siitd, ettd ohjelma saattoi kutsua
seminaareihinsa puhujiksi palveluliiketoi-
minnan eturivin tutkimuksen edustajia
maailmalta. Mainittakoon heista yhdysval-
talainen professori Stephen Vargo, jonka
kehittelema Service Dominant Logic -ajattelu
muodostui Serve-ohjelman ytimeksi. Tassa
ajattelussa keskeistd on kytked palvelut
ja tuotteet yhdeksi, asiakkaan toimintaa

tukevaksi palveluliiketoiminnaksi ja k&dant&aa
toiminta tuoteldhtoisyydesta palveluajat-
telun kautta asiakashyodyksi. Meilla on
ollut lisaksi mahdollisuus oppia tuntemaan
maailmankuulu yhdysvaltalainen professori
Henry Chesbrough. Olemme Serve-ohjel-
massa hyddyntdneet myds hanen oppejaan
avoimista innovaatioista ja liiketoiminta-
mallien kehittamisesta. Nama opit kehot-
tavat yrityksia kehittaméaan innovaatioita
yhteistydssa muiden toimijoiden kanssa
sisdisen kehittdmisen rinnalla.

Johtoryhmétyoskentely vaati kaikilta
jaseniltd runsaasti aikaa ja resursseja. Moti-
vaatiomme pysyi silti koko pitkan ohjelman
ajan hyvin korkeana, silla johtoryhmétyos-
kentely myos palkitsi. Tyomme tuotti tietoa
ja ideoita, joiden pohjalta yhteistydssa
ohjelmatiimin kanssa kehitettiin tyckaluja
ohjelmalle. Uskon sen liséksi tuottaneen
tiedon kultajyvésia myos johtoryhman ja-
senten omien organisaatioiden toimintojen
kehittamiseen. Itse opin paljon Serve-ohjel-
man tydstad. Olen oppimaani jo jakanutkin
myds ohjelman ulkopuolelle muun muassa
opetuksessani Tampereen yliopiston Johta-
miskorkeakoulussa.

Serven testamentti

Tekesin ohjelmilta odotetaan laatua, tu-
loksellisuutta, kansainvalisyytta ja vaikut-
tavuutta. Tayttikd Serve-ohjelma ndma
odotukset? Sen arvioivat Tekesin ulko-
puoliset asiantuntijat ohjelman paatyttya
tehtdvasséa ohjelman vaikuttavuusarvioin-
nissa. Itse toivon ohjelman vaikuttavuuden
nakyvan ennen kaikkea muutaman vuoden
aikajanteelld suomalaiseen litke-eldmaan
jalkautettuina monenlaisina innovatiivisina



palveluratkaisuina ja palvelukeskeisten
yritysten menestystarinoina.

Serven testamentin piiriin kuuluvat
myds ne yritykset ja muut organisaati-
ot, jotka eivat osallistuneet ohjelmaan.
Ohjelma oli yrityskeskeinen, mutta Serven
tuloksia voi soveltaa laaja-alaisesti. Yri-
tysmaailman liséksi yhta lailla esimerkiksi
julkisissa palveluissa.

Jo nyt kenen tahansa kaytettavissa ole-
via tuloksia ovat muun muassa ohjelmassa
luotu edellékavijamittaristo seka palvelulii-
ketoiminnan asiantuntijoilla teetetyt oppaat
ja selvitykset. Niissa tuodaan teoria lghelle
yritysten arkea. Oppaista I6ytyy tietoa
muun muassa palvelujen tuotteistamisesta,
palveluliiketoiminnan johtamisesta seka
tekijoista, jotka pitdad huomioida pyrit-
tdessad nousemaan palveluliiketoiminnan
arvoketjussa ylospain. Millaisia vaiheita on
edessd, millaisia resursseja tarvitaan, mita
osaamista, millaisia palkitsemisjarjestelmia
ja kannustimia. Ja viimekadessa - miten
arvokumppanuuksia luodaan.

Serve-ohjelmassa kaikilta tutkimus-
hankkeiltakin edellytettiin sovellettavuutta.
Monet tutkimushankkeet tuottivatkin hyvin
konkreettista sovellettavaa. Esimerkiksi
yhdessa kaupanalan tutkimushankkeessa
luotiin tietopankki, johon on koottu 200
kaupanalan edelldkavijoiden palvelukonsep-
tia maailmalta. Hankkeessa mukana olleet
yritykset voivat kayttaa sita tyovalineendan
ja kehittaa omia palvelukonseptejaan siihen
talletetun tiedon pohjalta. Myos kasva-
nutta kiinnostusta palveluliiketoiminnan
tutkimusta kohtaan pidan merkittéavana
ohjelman saavutuksena. Teema on ajan-
kohtainen maailmanlaajuisesti. Monet
kansakunnat, jotka eivat enda parjaa pelkan

teollisen tuotannon pohjalta, ovat siihen
jo aktiivisesti tarttuneet. Serve-ohjelma on
auttanut Suomea tulemaan ajan aallolle
palveluliiketoiminnan kehittdjamaana.

Tekes rahoittaa Serve-ohjelman paatyt-
tydkin palveluliiketoiminnan kehittamista.
Jokainen ohjelma luo omat mallinsa, mutta
tuottaa myos jotain muissa ohjelmissa
sovellettavaa. Serve-ohjelmassa opittuja
asioita hyédynnetdan soveltuvin osin muun
muassa ohjelmissa Fiiliksesta fyrkkaa -
Liiketoimintaa tietoa, tunnetta ja teknolo-
giaa yhdistamalla 2012-2018 seka Liideri
- Liiketoimintaa, tuottavuutta ja tyéniloa
2012-2018.

Toivon Serven tulosten innostavan yha
useampia yrityksia ja tutkijoita osallistu-
maan Tekesin ohjelmiin tulevaisuudessa.
Ohjelmat edesauttavat tutkimuksen ja yri-
tysten valista yhteistyota. Hyodyt siirtyvat
kdytantoon seka ohjelmien tutkimus- etté
yrityshankkeista.

Myds tama kirja, jota nyt pidat kades-
séasi, julkaistaan ennen kaikkea Serve-oh-
jelman tuottamien oppien ja oivallusten
siirtamiseksi "jalkipolville”. Toivon kirjan
innostavan kaikkia niitd, jotka tuntevat
paloa kehittad palveluinnovaatioita omaan
toimintaymparistéonsa. »



EDELLAKAVIJYYDEN
ULOTTUVUUDET

Edellakavijyyden ulottuvuuksia ovat: asiakasymmarrys,
kyseenalaistaminen, uutuusarvo, palveluasenne, verkostoituminen,

ennakointi ja kasvun nalka.
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n tarkedd maaritelld, mita

oikeastaan tavoitellaan, kun

pyritdan edellakavijaksi.

Ensimmaisena markkinoita

avaava ei aina menesty; ja
toisaalta yritys voi kasvaa, vaikka ei olisikaan
ensimmainen. Eik& kukaan voi olla suunnan-
nayttaja kaikessa.

Edelldkavijyys voidaan maéritelld monella
tavoin. Serve-ohjelman maarittely perustui
vuosien aikana syntyneeseen ymmarrykseen.
Malli ei sisalla kaikkia suunnannayttajan
ominaisuuksia. Valitut ulottuvuudet ovat
ohjelman mission ja strategisten tavoitteiden
nakokulmasta tarkeimmat. Serven vision mu-
kaan Suomessa on vuonna 2020 toimivat ja
kansainvélisesti korkeatasoiset palvelumark-
kinat seka kasvavia ja globaalisti tunnettuja

yrityksia, joiden kilpailukyky perustuu inno-
vatiivisiin palvelukonsepteihin ja liiketoimin-
tamalleihin. Serven nakemyksen mukaan edel-
lakavijyys sellaisena, kun se on ohjelmassa
maédritelty, auttaa parhaiten taman tavoitteen
saavuttamista.

Nykyliiketoiminnassa teknologialla on
tarked merkitys ja usein palveluinnovaatiois-
sa hyodynnetaankin dlykkaasti teknologiaa.
Teknologian avulla voidaan toteuttaa uusia
ja innovatiivisia palveluja. Yritys voi yhdistaa
erilaisia teknologisia, sosiaalisia ja palveluele-
menttejd tarjotakseen asiakkaalle ainutlaatui-
sen ratkaisun.

Edellakavijyys on kaikissa ulottuvuuksis-
saan asennetta, osaamista ja kykya jalkauttaa.
Suunnannayttdjalld on rohkeutta ja itsevar-
muutta sekd osaamista ja asiantuntemusta.

Asiakas on
edellakdvijin

litketoiminnan ja
ajattelun
keskidssd.

Edellakavija
ratkaisee asiakkaan
ongelmia uusilla

palveluillaan ennen
kuin asiakas ehtii sitd

edes pyyti.

Huippuluokan asiantuntijuus ja rohkeus

eivat yksin riitd; yritykselld on myos kykya
tehda ainutlaatuisista ideoista kannattavaa
liiketoimintaa. Oikeilla ihmisilla on tdman
toteuttamisessa tarked merkitys. Henkilosto
ei ole yrityksen tarkein voimavara, vaan oikeat
henkilot - oikeat henkilot tekevat tyétd oikealla
asenteella ja aidolla intohimolla ja saavat
aikaan oikeita tuloksia.

Yrityksen ei tarvitse olla vahva kaikissa
seitsemassé ulottuvuudessa ollakseen edel-
Idkéavija; se voi olla joissain ominaisuuksissa
vahvempi ja toisissa heikompi. =



SIAKASYMMARRY




Asiakasymmarrys

Monipuolinen asiakastieto, osallistava
kehitystoiminta, asiakaskeskeinen
yrityskulttuuri.

Asiakas on edelldkavijan liiketoiminnan ja ajattelun
keskitssa. Tallainen yritys on olemassa asiakasta varten;
se ratkaisee liiketoiminnassaan asiakkaan ongelmia tai
tuottaa hyotyja ja kokemuksia asiakkaalle.

Suunnanndayttaja ei tunne yksinomaan sita,
miten omat tuotteet tai palvelut toimivat asiakkaan
liiketoiminnassa tai eldméssa; yrityksessa ymmarretaan
asiakkaan toimintaa ja tavoitteita laajemmin ja
syvéllisemmin.

Asiakasymmarryksensa pohjalta edellakavijayritys
tunnistaa uusia mahdollisuuksia tuottaa arvoa
asiakkaalle. Yritys ratkaisee asiakkaan ongelmia uusilla
palveluillaan ennen kuin asiakas ehtii sitad edes pyytaa.

Edellakavija ei kehita ratkaisujaan yksin vaan
ottaa kayttajan kumppaniksi kehitysty6hon alusta
|ahtien. Yritys ottaa kehityskumppaneikseen niin
uusista ratkaisuista varhain innostuvia karkikayttajia
kuin vasta my6hemmin heraavia muita asiakkaitakin
kehitysprosessin eri vaiheissa ja eri tavoin. Téllainen
yritys ndkee my0s asiakasrajapinnan tarkean merkityksen
kdytannostd kumpuavien innovaatioiden lahteena ja
uusien palveluiden testikenttéana.

Kuuntelemalla asiakasta ja ottamalla taman mukaan
kehitystyohon, suunnannéayttéja antaa asiakkaalleen
my0s valtaa. Asiakkaan aani ohjaa yrityksen valintoja ja
toimintaa. Tama voi nékya paitsi yksittaisten palvelujen
kehittamisessa, myo6s strategisessa suunnittelussa ja
koko yrityskulttuurissa.

Kyseenalaistaminen

Toimialan haastaminen, kokonaisvaltainen
uudistuminen, markkinatilan luominen.

Edelldkavijayritys haastaa lilketoimintansa ja toimialansa
perinteiset toimintamallit ja ajattelutavat kehittdessdan uusia
innovaatioita. Tallainen yritys uskaltaa unelmoida, kayttaa
mielikuvitusta, 16ytaa aidosti uudenlaisia toimintatapoja ja
toimii rohkeasti vastoin perinteita.

Suunnannayttdjd pohtii myds niita ideoita, jotka eivéat
vaikuta ensisilmayksella sopivilta tai hyvilta tai vanhojen
hyvien kaytantdjen mukaisilta. Yritys uskaltaa kyseenalaistaa
toimialansa perinteiset liikketoimintamallit ja miettia
liiketoimintaa puhtaalta poydalta asiakkaiden tarpeista,
|ahtokohdista ja pyrkimyksista kasin. Tallainen yritys
pystyy yllattdmaan, hdmmastyttdmaan ja ilahduttamaan
asiakkaitaan.

Erilaistuminen ei ole edelldkavijalle itseisarvo. Yrityksen
innovatiivisuus pohjautuu asiakasymmaérrykseen ja perinteet
kyseenalaistamalla suunnannaytt&ja parantaa asiakkaan
kokemaa arvoa.

Suunnannayttdjd luopuu rohkeasti aiemmin
menestyksen tuoneista toimintamalleista. Yritys ajattelee
koko liiketoimintamallinsa uudelleen, maérittelee
toimialansa, asiakkaansa tai tarjontansa uudelleen. Uusien
toimintatapojen ja ratkaisujen kautta yritys muuttaa
toimialaa, ylittaa perinteisia toimialarajoja ja luo uusia
markkinoita vakiintuneiden kilpailuasetelmien ulkopuolelle.




Uutuusarvo

Ylivoimainen arvolupaus, arvoinnovaatio,
asiakkaan arjen parantaminen.

Uutuusarvo merkitsee kansainvélisestikin uuden,
ainutlaatuisen tai ylivoimaisen arvolupauksen antamista
asiakkaalle. Edellakavijayritys luo asiakkaalle uutta arvoa
tuottavia ratkaisuja.

Arvo syntyy palvelussa aina vuorovaikutuksen
tuloksena. Asiakas osallistuu palvelun tuotantoon,
maarittaa palvelun arvon ja siten my6s sen uutuuden. Arvo
on asiakkaan subjektiivinen kokemus siitd, miten palvelu
vastaa hanen tavoitteitaan ja mika merkitys silld on hdnen
elamassaan tai lilketoiminnassaan. Merkityksellisia eivat
yleens3 ole palvelun ominaisuudet itsessdan, vaan niista
syntyneet hyodyt ja vaikutukset. Asiakkaalle arvoa tuottavat
ratkaisut parantavat hanen arkeaan. Mit& tarkeampiin
asioihin palvelu asiakkaan elamassa tai liiketoiminnassa
liittyy ja mitd myonteisemmin ja vahvemmin se vaikuttaa
asiakkaan toimintaan, sitd suurempana asiakas kokee mydos
palvelun arvon.

Edellakavija ymmartaa, mita asiakas arjessaan
tavoittelee ja miten han toimii. Tdman ymmarryksen
pohjalta yritys luo markkinoille asiakkaalle uutta arvoa
tuottavia ratkaisuja. Todellinen edelldkavijaratkaisu
perustuu arvoinnovaatioon, sekd yrityksen etta asiakkaan
saaman arvon merkittavaan kasvattamiseen ja uuden
markkinatilan luomiseen.

Palveluasenne

Palvelukeskeinen yrityskulttuuri,
asiakasrajapinnan arvostus, aito
palveluasenne.

Edellakavijayrityksen kulttuuri on palvelukeskeinen,
asiakkaan kokemaa arvoa ja asiakaspalvelua korostuva.
Tallaisessa yrityksessd ymmaérretaan, ettd jokainen
asiakaskohtaaminen on ainutlaatuinen ja arvokas;
asiakasta lahestytaan joka kerta aidolla palveluasenteella.

Organisaation oma tapa toimia ja ajatella seka
asiakaspalvelukulttuuri heijastuvat asiakaskohtaamisissa.
Asiakaspalvelun kehittaminen edellyttaa paitsi
palveluprosessien kehittdmista, myos kulttuurin ja
asenteen kehittdmista.

Yrityksen kulttuuri ohjaa toimintaa eika uusia
toimintatapoja voi aidosti jalkauttaa, ellei muuteta
samalla my6s tapaa ajatella. Kulttuuri ei muutu yhdessa
y6ssa eika ylhaalta alaspain kdskemalls, vaan asteittain j
vuorovaikutteisesti.

Asiakaspalvelu on haaste suomalaiselle
lilketoiminnalle. Meiltad puuttuu palvelukulttuuriperinne
- emme ole tottuneet palvelemaan emmeka mydskaan
olemaan asiakkaina palveltavana. Palvelu koetaan
usein kiusalliseksi seka tarjota ettd vastaanottaa.
Asiakaspalvelun merkitystéa ja arvostusta organisaatiossa
nostetaan esimerkiksi tarkastelemalla teht&vien sijasta
palvelun roolia ja merkitysta yrityksessa ja asiakkaalle.

Asiakasrajapinnalla ja asiakaspalvelulla on merkittava
rooli palveluorganisaatiossa. Asiakaskohtaamisissa
yrityksen arvolupaus aina lopulta lunastetaan tai
jatetdan lunastamatta, joten asiakasrajapinta vaikuttaa
ratkaisevasti asiakkaan kokemaan arvoon - ja siten
yrityksen menestymiseen.




Verkostoituminen

Verkostojen hyddyntaminen, avoin palvelu-
kehitys, jarjestelmdllinen verkostojohtaminen.

Edellakavija hyodyntaa strategisella ja operatiivisella
tasolla verkostoja kehittdessaan uudenlaisia ratkaisuja.
Téllainen yritys keskittyy omaan ydinosaamiseensa ja
hankkii kumppanuuksien kautta muun osaamisen.
Suunnannayttédja ajattelee kumppanuuksia
ennakkoluulottomasti ja hyédyntaa verkostoissaan
myds yllatyksellisid kumppanuuksia ja osaamisia, joita ei
toimialalla ole perinteisesti kdytetty. Kumppanuuksien
kautta yritys laajentaa omaa osaamistaan, resurssejaan
ja liikketoimintaansa yli organisaatiorajojen ja nykyisten
markkinoiden.
Palvelukehitys on téllaisessa yrityksessa
avoin ja joustava prosessi, johon osallistuu eri
yksikkdjen henkilokuntaa ja verkostokumppaneita yli
toimialarajojen. Edellakavijayritys hyddyntdd monenlaista
osaamista kehittdessdan uusia ratkaisuja - ja samalla
haastaa omaakin ajatteluaan. Uudet ideat ja ratkaisut
voivat tulla yritykseen mista tahansa, jopa kilpailijoilta.
Verkostoihin ja kumppanuuksiin perustuvat ratkaisut
monimutkaistavat suunnannayttajan liikketoimintaa ja
edellyttavat johtamista. Jokainen palvelua tuottava
kumppani osaltaan vaikuttaa asiakaskokemukseen.
Yhdenmukaisen palvelukokemuksen varmistamiseksi
yritys johtaa kumppanuuksiaan lapi arvoketjun.
Edellakavija tukee kumppaneitaan ja ndkee vahvan
kumppani- ja alihankkijaverkoston edistdvan omaakin
menestystdan. Kumppanuudet perustuvat yrityksessa
molemminpuoliseen hydtyyn seka selkeisiin rooleihin ja
toimintamalleihin.

Ennakointi ja kasvun nalka

Kansainvélinen kasvupotentiaali, strateginen
ketteryys, markkinoiden ennakointi.

Edelldkavijalla on strategista ketteryytta ja ennakointikykya.
Tallainen yritys katsoo aina eteenpéin, tulevaisuuteen. Se
ennakoi markkinoiden kehitysta jarjestelmallisesti pitkalla
aikavalilla. Markkinoiden ennakointi on yrityksesséa koko
organisaation ja sen kaikki toiminnot lapaiseva, jatkuva
prosessi.

Suunnannayttaja toimii tassa hetkessa, mutta on
jo suunnitelmissaan askeleen kilpailijoita ja asiakkaita
edella. Tallainen yritys suunnittelee palveluinnovaatioita
tulevaisuuden markkinoille. Edelldkavijakonseptit
perustuvat markkinoiden pitkan aikavalin kehityssuuntiin,
heikkoihin signaaleihin ja niiden tarjoamiin riskialttiisiin
mahdollisuuksiin.

Suunnannayttdja janoaa kasvua ja kehittaa ratkaisuja,
joihin liittyy merkittdvaa kansainvalista kasvupotentiaalia.
Yritys luo ratkaisullaan uusia markkinoita tai synnyttaa
kokonaan uusia lilketoiminta-alueita.

Ensimmaisend markkinoita valtaava ottaa myds
vaistdmatta riskeja. Innovaatiot muuttavat asiakkaan tapaa
toimia. Siksi ne edellyttavatkin usein uuden ratkaisun
tuomien hy6tyjen osoittamista ja asiakkaan ohjaamista
toimimaan uudella tavalla.

Vanhojen toimintamallien muuttaminen vie aikaa
ja aina markkinat eivat muutu odotetulla tavalla tai
tahdilla. Edellakavijayritykselld on paitsi sitkeytta sietda
markkinoiden muutoksen hitautta myos strategista
ketteryyttd suunnitelmien muuttamisessa ja toiminnan
uudistamisessa.







Planmeca Oy

ASIAKKAIDEN AVULLA
UUSILLE LIIKETOIMINTA-
ALUEILLE

Planmeca Oy kehittdaa yhdessa karkikayttdjien kanssa palvelukonsepteja
hammasladketieteellisten laitteiden kilpailuille markkinoille. Yhteistyon
tuloksena yritys on paitsi lanseerannut uusia palveluita, myos paatynyt

laajentamaan koko lilketoimintaansa uusiin suuntiin.

HELI PAAVOLA

astauksena alan kasvavaan
kilpailuun Planmeca lahti
vuonna 2006 ideoimaan
uusia palvelukonsepteja
hammaslaaketieteen ja kas-
vokirurgian rontgenmarkkinoille. Yrityksen
tutkimusryhma kokosi joukon erilaisia yritys-
asiakkaita suunnittelemaan uusia palveluja.
Kehitystyohon osallistuvat asiakkaat valittiin
huolellisesti. Keskeinen rooli uusien palve-
lukonseptien suunnittelussa oli karkikaytta-
jilla - hammaslaékareilld, kasvokirurgeilla ja
muilla ammattilaisilla, joilla on alan syvalli-
nen asiantuntemus.

- Karkikayttajien ottaminen mukaan ke-
hitystyohon tarjosi paljon mahdollisuuksia,
mutta oli se meille my&s haaste. Kehitetta-
vien palveluiden taytyy palvella my&s vasta
valmistuneita hammaslagkareits, joilla ei

a ASIAKASYMMARRYS

ole karkiasiakkaiden pitkaa kokemusta.
Haasteena olikin oikeiden asioiden tunnis-
taminen ideoiden tulvasta. Tavoitteenam-
mehan oli luoda palvelu, jota muutkin kuin
karkikayttajat pystyvat kayttamaan, kertoo
johtaja Jukka Kanerva Planmecalta.
Planmeca on maailman johtavia korkean
teknologian hammashoitolaitteiden valmis-
tajia ja alan suurin yksityisomisteinen yritys.
Palveluinnovaatioiden kehittdjana yritys
kuuluu alan edellakavijoihin.
Palveluinnovaatiot perustuvat asi-
akkaalle arvoa tuottavien asioiden ym-
maértamiseen - siksi ne syntyvat usein
asiakasrajapinnassa. Nykypaivana palveluja
kehitetdankin kasvavassa méaéarin yhdes-
sé& asiakkaiden kanssa. Asiakashan itse
tuntee parhaiten oman liiketoimintansa ja
tarpeensa.

KUVA: MARKUS SOMMERS




Planmeca Pro Model-palvelussa tehddan
3D-réntgenkuvista kolmiulotteisia malleja
kirurgisten toimenpiteiden suunnittelua
varten. Jukka Kanervan mukaan
karkikayttajilla oli palvelun kehittamisessa
tarkea rooli.




KUVA: PLANMECA

Planmeca kehitti ensin
suunnittelumalleja, sitten tydkaluja ja

lopulta potilaskohtaisia implantteja
asiakkailleen.

a ASIAKASYMMARRYS

Motivointia asiakasrajapinnassa
ja yrityksen sisalla

Jukka Kanervan mukaan ensimmainen kerta,
jolloin asiakkaat osallistuivat Planmecan
palvelujen kehittamiseen, oli haasteelli-

sin. Kokemuksen karttuessa osallistujat
motivoituivat antamaan jatkuvaa palautetta
yritykselle.

- Nyt saamme kehitysehdotuksia
pyytamattakin. Palveluita on kehitettava
jatkuvasti, jotta pysyisimme eturintamassa.
Kehitystyohon sitoutuneet asiakkaat ovat-
kin meille merkittava voimavara.

Toimintamalli, jossa palveluja kehite-
tdan yhdessa asiakkaan kanssa, oli myytava
myos oman yrityksen sisalla ja saatava sille
johdon tuki.

- Usein ensimmaiset kommentit olivat,
ettd tuo ei tule onnistumaan. Tasséakin ta-
pauksessa onnistunut projekti osoitti myos
sisdisesti, ettd yhteistyo asiakkaiden kanssa
kannattaa, Kanerva kuvailee.

Paljon palveluideoita - my6s uusille
liiketoiminta-alueille

Erilaisten tydpaja- ja pikamallinnusmene-
telmien kautta asiakkaat kehittivat yhdessa
Planmecan tuotekehitystiimin kanssa uuden
palvelukonseptin, Planmeca Pro Modelin.
Helppokayttdisyys ja nopeus ovat palve-
lussa keskeisid. Vain nappia painamalla
hammaslaakari tai kasvokirurgi voi tilata
3D-rontgenkuvasta vastaavan kolmiulottei-
sen tulostetun fyysisen mallin seuraavaksi
paivaksi kirurgisen toimenpiteen suunnitte-
lua varten.

Yhteisty® tarjosi alun perin tavoiteltujen
palvelukonseptien lisdksi myds paljon muita
ideoita. [deoiden eteenpain viemiseksi yri-
tyksen taytyi kehittaa sisdisia toimintojaan.

Yritys joutui kehitystydn aikana miettimaén
myds omaa strategiaansa ja lilketoimin-
ta-alueitaan uudelleen.

- Asiakkailta tuli paljon ideoita. He
muun muassa kysyivat, miksemme tee
myos proteeseja. Asiakkaat saivat meidat
miettimaan uudestaan likketoimintamme
rajoja, Jukka Kanerva kertoo.

Uudelle liiketoiminta-alueelle laajen-
tuminen oli pitka tie. Se vaati monenlaista
selvitystyotd, esimerkiksi perehtymista
potilaskohtaisiin implantteihin liittyviin saa-
doksiin. Vaikka kehitystyon vauhti oli kova,
kesti koko projekti kolme vuotta. Uudelle
liiketoiminta-alueelle siirtymisen haasteista
johtuen yritys eteni kehitystydssé asteittain.

- Kehitimme ensin suunnittelumalleja,
sitten tyodkaluja ja lopulta potilaskohtaisia
implantteja. Tyokalujen tarjoaminen kaytta-
jille oli tarked valivaihe heidan tarpeidensa
tayttamiseksi. Vasta sen jalkeen saatoimme
kehittaa itse implantteja, kuvailee Jukka
Kanerva.

Hankkeeseen osallistuville asiakkail-
le kerrottiin avoimesti miten kehitystyo
eteni yrityksessa ja asiakkaat testasivat
myos lanseerattavia palveluita. Tamé lisasi
kayttajien tyytyvaisyyttd yhteistyohon ja
osaltaan myds motivoi heitd antamaan
jatkossakin kehitysehdotuksia.

Tavarantoimittajasta
arvokumppaniksi

Palvelujen kehittamisestd yhdessé karki-
asiakkaiden kanssa on ollut Planmecalle
monenlaista hyotya. Ensisijaisesti se on
auttanut erottautumaan kilpailijoista asiak-
kaille tarjotuilla kokonaisratkaisuilla.

- Tarjoamme enemman, kokonaisratkai-
suja yksittaisten tuotteiden sijaan. Samalla
myos pelikenttamme on laajentunut.



Emme ole vain
laitetoimittaja, vaan
tarjoamme arvoa
asiakkaalle seki
potilaalle.

Asiakkaat
saivat meidat
miettimddan uudestaan
litketoimintamme
rajoja.

Haastamme
itsemme tekemaan
mahdottomalta
tuntuvista ratkaisuista
mahdollisia.

Olemme laajentuneet implantteihin, aivan
uudelle liiketoiminta-alueelle, kertoo Jukka
Kanerva.

Kehitystyo, jossa asiakkaat ovat olleet
mukana, on myds syventdnyt asiakasym-
marrysta yrityksessa.

- Olemme oppineet yhteistydn myota
paljon. Tieddmme paremmin, mitad asiakas
haluaa ja mitd meidan kannattaa tarjota
nyt ja mitd véhan ajan paasta. Osaamme
tarjota asiakkaille pienten parannusten
kautta muunneltuja palveluja nopeasti ja
kehittda samaan aikaan kokonaan uusia rat-
kaisuja tulevaisuuden markkinoille, Kanerva
summaa.

Jukka Kanerva arvioi Planmecan
maineenkin kehittyneen kokonaisratkai-
sujen ansiosta. Yrityksen rooli asiakkaiden
silmissa on muuttunut tavarantoimittajasta
arvokumppaniksi.

- Emme ole vain laitetoimittaja, vaan

tarjoamme arvoa asiakkaalle seka potilaalle.

Planmeca Pro Model-palvelun sloganimme

If you can imagine it, we can make it haastaa
asiakkaamme miettimaan uusia ratkaisuja,
jotka eivéat rajoitu siihen mita on nyt tai sii-
hen mika on mahdollista. Samalla tietenkin
haastamme itsemme tekem&dan mahdotto-
malta tuntuvista ratkaisuista mahdollisia. =

EDELLAKAVIYYS

Asiakasymmarrys. Yritys
osallistaa asiakkaitaan
monipuolisesti liikketoimintansa
kehittamiseen.

Kyseenalaistaminen. Yritys
haastaa markkinoita uusilla
ratkaisuillaan ja ylittamalla
perinteisia toimialarajoja.
Uutuusarvo. Planmeca on
edellakavija korkean teknologian
hammashoitolaitteiden ja
-palveluiden markkinoilla; yritys
tarjoaa kansainvalisestikin uusia
ratkaisuja asiakkailleen.
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Andritz Oy

LUOTTAMUS KRUUNAA

YHTEISTYON

- Meilla on hyvat mahdollisuudet menestyd, kun saamme parhaat
0s3ajat tavoittelemaan yhteisia paamaarid. Tallainen yhteisty® vaatii
molemminpuolista luottamusta, sanoo Metsa Fibren Joutsenon
sellutehtaan johtaja Henrik Soderstrom. Yksi sellunvalmistajan

luottokumppaneista on Andritz Oy.

ISMO TURUNEN

ndritz on maailman johtavia

tuotantokoneiden valmis-

tajia paperin ja selluloosan

tuotantolaitoksille. Teknolo-

gian kehittaminen, koneiden
suunnitteleminen ja valmistaminen antaa
Andritzille erinomaiset valmiudet myds
tuotantokdytdssa olevien koneiden kunnos-
sapitoon ja prosessikehitykseen.

Metsé Fibre Oy valmistaa havu- ja
lehtipuista selluloosaa, jota kdytetaan
korkealaatuisen paperin, kartongin ja
pehmopaperin raaka-aineena. Metsa Fibre
on valinnut Andritzin valmistamia tuotanto-
koneita useille selluloosatehtailleen. Metsa
Fibre on myos valinnut Andritzin luote-
tuksi kumppanikseen tuotantoprosessien
kehitykseen seka koneiden kunnossapitoon.
Talloin yritys itse voi keskittya vahvemmin
omalle ydinosaamisalueelleen, selluloosan
tuottamiseen ja myymiseen. Pitkajanteinen
yhteistyd Andritzin kanssa Aanekosken,
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Joutsenon ja Rauman sellutehtailla on
tuottanut hyvis tuloksia. Esimerkiksi A&-
nekosken tehtaalla on pienin parannuksin
ja investoinnein kasvatettu selluloosan
vuosituotanto 460 tonnista yli 500 tonniin.
Tuotantokoneiden kéytettévyydessa on
saavutettu huikea 98-99 prosentin taso.
Aanekosken tehtaan johtaja Camilla
Wikstrdm on tyytyvainen tavoitteelliseen

kumppanuuteen perustuvaan toimintatapaan.

- Emme aseta Andritzille erillisia
tavoitteita. Meilld on vain tehtaamme
toimintaa ja tuotantoa koskevia tavoitteita.
Uskoakseni téllad on suuri merkitys tulosten
saavuttamisessa. Etsimme ja l[6ydédmme
parempia ratkaisuja yhdessa. Yhteistyo on
onnistumisen avain.

P&atahuimaavaa tehokkuutta

Metsé& Fibren Rauman sellutehdas valmistaa
vuosittain 3,3 miljoonasta kiintokuutiometrista

KUVA: ANDRITZ




Luottamus
vapauttaa
kohdistamaan kaikki

toimet oleelliseen.




Haasteena on
ohjata ja motivoida
parbaat osaajat aitoon

yhteistyohon.

Yhteiset tavoitteet
varmistavat, etta
kaikki toimenpiteet
taydentivit ja
tukevat toisiaan.

havupuuta 630 000 tonnia selluloosaa
aikakauslehti- ja pehmopaperien raaka-ai-
neeksi. Tama tarkoittaa vuorokaudessa
160 tukkirekallista puuta. Jatkuva tuotanto
tarvitsee tyovuoroon 16 koneenkayttéjaa.
Selluloosan tuotanto on pysahdyksissa
etukateen suunnitelluissa seisokeissa vain
noin 10 vuorokautta vuodessa ja yllattavien
toimintahairididen tai konerikkojen vuoksi
3-5 vuorokautta vuodessa.

Tuollaiseen tehokkuuteen paastéan
virittdmalla monet eri osatoiminnot saumat-
tomasti yhteen. Prosessiteollisuudessa tama

@ ASIAKASYMMARRYS

tarkoittaa erityisesti kolmea osa-aluetta:

1) prosessiosaaminen, joka maarittaa, milla
raaka- ja lisdaineilla, millaisilla reaktioilla ja
millaisilla prosessisuureilla (esim. lampétilat,
paineet ym.) lopputuote saadaan aikaiseksi,
2) itse valmistus- tai tuotantoprosessi, jossa
tuotantokoneet kasittelevat prosessimateri-
aaleja valmistaen lopputuotetta seka 3) kun-
nossapito, joka yllapitda tuotantokoneiden
tehokkaan ja laadukkaan tuotantokyvyn.

Toimintoja ei voida erottaa erillisiksi osa-
tehtaviksi, silla ne vaikuttavat monin tavoin
toisiinsa. Muutamia esimerkkeja: Kunnos-
sapidon tehtdvana on varmistaa koneiden
suorituskyky, mukaan lukien tuotteiden laatu
ja tuotantonopeus; toisaalta selluloosan
tuotanto joudutaan keskeyttamaan juuri kun-
nossapidon toimenpiteité varten. Yllattavan
konerikon sattuessa kunnossapito palauttaa
tuotannon nopeasti kdyntiin, mutta ehkapa
jotkin edellisen huoltoseisokin toimenpiteet
olisivatkin estaneet konerikon. Rikko saattaa
aiheutua myds poikkeavasta tilanteesta tuo-
tannossa tai siitd, miten konetta kdytetaan.
Tuotanto ja kunnossapito ovat siis hyvin
monin sitein yhteydessa toisiinsa. Kunnossa-
pito vaikuttaa tuotannon maaraan ja laatuun,
tuotanto puolestaan vaikuttaa kunnossapi-
don tarpeeseen.

Teollisen prosessin osa-alueiden
yhteensovittaminen on jatkuvaa optimoi-
mista, parhaiden ratkaisujen etsintda. Paras
kokonaistuottavuus syntyy tuotannon ja
kunnossapidon tehtavien onnistuneesta
yhteensovittamisesta.

Parhaan tuottavuuden jdljilla

Osaaminen ja kokemus vaikuttavat merkit-
tavasti tuottavuuden optimoinnin onnistu-
miseen ja tuloksiin. Materiaalien prosessit,
tuotantokoneiden kayttaminen seka kunnos-
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sapito edellyttavat hyvin erilaisia osaamisia.
Perinteisesti tuotantoyhtitt ovat tehneet kai-
ken itse. Mahdollisimman hyvaa tuottavuutta
tavoiteltaessa Metsa Fibren toimitusjohtaja
llkka Hamala pitaa kuitenkin viisaampana
myontaa, ettei kaikessa voi olla paras.

- Olemme selluloosan valmistajina am-
mattilaisia, ja siind haluamme olla parhaita.
Tuotantoa tukee joukko muita toimintoja,
osa erittdin tarkeita ja kriittisiakin. Ne eivat
kuitenkaan ole meidén ydintoimintaamme.
Emme voi olla maailman parhaita seka
valmistamaan selluloosaa ettd pitamaan
tuotantokoneet kunnossa. On olemassa
meitad kyvykkaampia kunnossapitéjia, joille
se on ydinosaamista.

Kumppanuus on vaativaa

Metsé Fibre hakee parasta tulosta kyt-
kemalld osaavimmat kumppanit oman
ydinosaamisensa ympaérille. Paraskaan eri-
tyisosaaminen, jolla osatehtavat hoidetaan,
ei kuitenkaan yksin riitd. Yhteistyokumppa-
nilta vaaditaan enemman. Kumppanin on
oltava halukas toimimaan kokonaistuloksen
hyvaksi. Tamé edellyttaa halua oppia tunte-
maan toiset toimijat ja heidén toimintansa
seka halua jakaa omaa erityisosaamistaan.
Lisaksi tarvitaan intoa ryhtya etsimaan
yhteistydssa toimintatapoja, joissa erilaiset
osaamiset yhdistetdan kokonaissuorituk-
seksi. Tuottavan yhteistydn rakentaminen
vaatii kaikilta osapuolilta oppimista ja oman
osaamisen soveltamista palvelemaan koko-
naisuutta ja yhteista tavoitetta.

Pyrittdessa hyodyntamaan parasta
osaamista haasteena ei olekaan parhai-
den osaajien 16ytdminen vaan parhaiden
osaamisten yhdistdminen. Haasteena on
ohjata ja motivoida parhaat osaajat aitoon
yhteistyohon.

Ilkka Hamala korostaa Metsa Fibren
halukkuutta yhteistychon.

- Luotamme kumppaneihimme ja
olemme valmiita jakamaan heille jérkevén
tuoton.

Andritz vastaa kutsuun OPE-kunnossa-
pitopalveluillaan. Jo palvelun nimi - Overall
Production Efficiency - kertoo yrityksen
valmiudesta tuoda oma erityisosaamisen-
sa tukemaan asiakkaan paatavoitteiden
saavuttamista; ei siis pelkastaan kunnossa-
pidon osatoiminnon parhaaksi. Yhteistyolle
on valettu vahva perusta, kun Metsa Fibre
on valmis jakamaan tuloksestaan ja Andritz
on valmis tyéskentelemé&an juuri tuon
saman tuloksen hyvaksi.

Yhteinen tulos motivoi ja yhteiset
tavoitteet ohjaavat. Aidossa yhteistydssa
tunnistetaan kokonaistuloksen kannalta
oleellisimmat tehtavat.

- Yhteiset tavoitteet varmistavat, ett3
kaikki toimenpiteet taydentavat ja tukevat
toisiaan, tietda Joutsenon sellutehtaan joh-
taja Henrik Séderstrom pitkan kokemuksen
perusteella.

Metséa Fibre teki Andritzin kanssa
ensimmaisen OPE-yhteistydsopimuksen
juuri Joutsenon tehtaalle jo vuonna 2003.
Tiivis yhteisty6 on kehittényt kykya oppia
toinen toisiltaan ja yhdessa. Nain on
luotu perustaa pitkajanteiselle jatkuvalle
parantamiselle. Myds Adnekosken teh-
taan erinomaiset tulokset ovat syntyneet
jatkuvan parantamisen kautta. Adnekoskella
yhteistyd Andritzin kanssa kdynnistettiin
vuonna 2004. Myos llkka Hamala korostaa
jatkuvuuden tarkeytta.

- Luomme yhteiset tavoitteet. Talta
pohjalta kumppanimme etsivat jatkuvasti
parannusmahdollisuuksia yhdessa meidan
kanssamme.

EDELLAKAVIYYS

Asiakasymmarrys. Andritz
tekee kunnossapitoa asiakkaan
kokonaistuottavuuden hyvéksi.

Palveluasenne. Andritzin
Overall Production Efficiency -
kunnossapitopalvelut tukevat
asiakkaan paatavoitetta.

Luottamus ratkaisee

Yhteiset tavoitteet ja tiivis yhteisty6 ovat
mahdollisia, kun osapuolet luottavat toisiinsa.
Luottamus on vastavoima sindnsé inhimil-
lisille epailylle sekd valvonnan tarpeelle.
Luottamuksellisessa yhteistytssa ne voidaan
unohtaa. Luottamus vapauttaa kohdistamaan
kaikki toimet oleelliseen.

Luottamuksen eteen on tehtava myos
ty6ta. Se on ansaittava; omilla toimilla on
osoitettava, ettd on luottamuksen arvoinen.
Liséksi on uskallettava luottaa. Luottamiseen
liittyy myos epdvarmuutta; sen sietdminen
edellyttda rohkeutta. Ja lopulta, saavutettua
luottamusta on pidettava ylla toimimalla
jatkuvasti yksiselitteisen luotettavasti.

Luottamukseen perustuvassa yhteistyds-
sd jokainen tuo esille parhaan osaamisensa,
kaikki tyoskentelevat yhteisten tavoittei-
den hyvaksi ja saavutetut tulokset jaetaan
oikeudenmukaisesti. Yksin ei voi menestya
eikd rakentaa tulevaisuutta. Kuten Andritzin
ja Metsa Fibren kokemukset osoittavat:
parhaat tulokset saavutetaan luottamuksen
tehostamalla yhteistyolla. =
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Tiemme

g menestykseen on
,z kaikin puolin luotetta- e,
p ’ vampi ruoripotkurilaite
: s kuin kilpailevat :
P potkurijarjestelmit.

Tuotekehityksen on
bhuomioitava kaikki
laitteen toiminnot
asiakkaan kaytossd.

Laivan pohjaan asennettu kaantyva
Azipod-ruoripotkurilaite. Uuden
N _ sukupolven Azipod-ruoripotkurien
b g . kehitysty6ssa on kiinnitetty
L erityistd huomiota myés laitteiden
"~ . huollettavuuteen.
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KILPAILUETUA
ASIAKASLAHTOISELLA
TUOTEKEHITYKSELLA

Tuotekehitys on sitd asiakaslahtdisempdd, mita perusteellisemmin siind
huomioidaan kaikki erilaiset kayttotilanteet koko tuotteen elinkaaren
3jalta. ABB Marinen strateginen valinta on kehittda kaikki tilanteet
huomioiden mahdollisimman hyddyllinen ruoripotkuriratkaisu.

ISMO TURUNEN

eriteollisuuden laitteisiin ja

ratkaisuihin erikoistuneen

ABB Marinen valmistama

Azipod-ruoripotkurilaite on

esimerkki pitkdaikaiseen
tuottavaan kayttoon tarkoitetusta laitteesta,
johon liittyy monia hyotytekijoita.

Jo laitteen tuotekehitysvaiheessa
maaritetdan hyvin tarkasti, kuinka tuotetta
voidaan kayttaa ja kuinka suuria kustan-
nuksia kdytosta kertyy. Lisaksi maaritetdan,
millaisia huoltoja ja palveluja tuotteen elin-
kaaren aikana tarvitaan. Tuotekehityksen
valinnat maarittavat myos tuotteen edut ja
aseman kilpaileviin tuotteisiin ndhden.

Kilpailuetu eli parempi hyoty
asiakkaalle

Yrityksella on kilpailuetua, jos se pystyy
tarjoamaan asiakkaille parempaa hyotya kuin

kilpailijat. Yksi liiketoiminnan tarkeimmista
valinnoista onkin se, mihin erityiseen asia-
kashyotyyn yritys rakentaa kilpailuetunsa.

Azipod-ruoripotkurilaitteesta omistaja
saa monenlaisia hy6tyja. Sen kdytosta syn-
tyy tuottoja. Laite aiheuttaa kuitenkin myos
monenlaisia haittoja. Omistaminen sitoo
pddomia. Kayttaminen kuluttaa energiaa,
aiheuttaa p&astoja ja vaatii kayttohenki-
lostoa. Korjauksista syntyy kustannuksia ja
lisaksi laite on huoltojen ajan pois tuottavasta
kaytosta. Toimintakokonaisuus muodos-
tuu kaytosta ja kunnossapidosta. Miten se
toteutuu, riippuu laitteen kayttotavoista seka
huoltojen ennakoitavuudesta ja méaarista.
Myoés laitteen kaytosta poistaminen aiheuttaa
omat haittansa.

Laitteen hyoty voidaan ajatella etujen
ja haittojen erotukseksi vastaavalla tavalla
kuin esimerkiksi tulojen ja menojen erotus
tilinpaatoksessa. Asiakas saa laitteen kay-
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tosta monia erilaisia osahyotyja. Myyja voi
rakentaa omaa kilpailuetuaan minké& tahansa
osahyodyn varaan. Pienin hankintahinta tuo
kilpailuedun, joka perustuu tuotteen hintaan
nahden riittavan hyviin perusominaisuuksiin.
Luotettavuus ja kestavyys maksavat, mutta
tuottavat asiakkaalle tdman haluamia etuja
tai tuottoa. Kayttokustannusten alhaisuus
voi olla vahva kilpailuetu esimerkiksi paljon
energiaa kuluttavissa laitteissa.

Osahyotyjen sijaan kilpailuedun voi ra-
kentaa kokonaishyodtyyn, joka koostuu kaikista
laitteen kayttoian aikaisista eduista ja haitois-
ta. ABB Marinen strateginen valinta uuden
sukupolven ruoripotkurilaitteen, Azipod XO:n,
kehitystyohon oli asiakkaan suurin mahdolli-
nen kokonaishyoty.

Uuden sukupolven ruoripotkurilaite

Azipod on laivan pohjaan kiinnitettava ruo-
ripotkurilaite, jota voidaan kaantaa vapaasti
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kaikkiin suuntiin pystyakselinsa ympari.
Potkurivoiman antava sahkémoottori sijaitsee
kaantyvan runko-osan sisalla. Azipod mah-
dollistaa taysin erilaisen aluksen liikuttelun
kuin perinteinen kiinteasti taaksepain suun-
nattu potkurilaitteisto.

Azipod on kehitetty Suomessa alun
perin arktisten merien aluksiin. Azipod-jar-
jestelman avulla aluksia on helppo liikutella
jdiden seassa. Laitteen ohjauskyky on hyva
ja lisaksi potkurivirta pitaa jaat irti laivan
rungosta. Azipod-jarjestelman suuri etu on
energiatehokkuus; Azipod siirtda suurem-
man osan voimanldhteeseen syotetysta
energiasta aluksen liikkeeksi kuin perintei-
set potkuriratkaisut. Ohjattavuus ja energia-
tehokkuus ovat merkittavia hyotyja myos
avovesien loistoristeilijoille.

ABB Marine kehitti ensimmaisen Azi-
podin jo kaksikymmenta vuotta sitten. Kak-
sikymmentd vuotta ja noin 250 Azipod-yk-
sikkoda yli sataan alukseen antoi vahvan

kokemuspohjan uuden ruoripotkurilaitteen
kehittamiselle.

- Vuosien mittaan ruoripotkuriin on tehty
paljon parannuksia, mutta ymmarsimme etta
uuden sukupolven Azipod XO:n luominen
taytyy aloittaa puhtaalta paperilta, ABB Mari-
nen teknologiajohtaja Jukka Varis luonnehtii
lahtotilannetta.

Téllaisesta lahtokohdasta syntyy aina
strateginen tuote.

- Tiemme menestykseen on kaikin puolin
luotettavampi ruoripotkurilaite kuin kilpailevat
potkurijarjestelmat, markkinointipaallikko
Antti Lehtela valottaa ABB Marinen strategi-
avalintaa.

N&in haasteellinen valinta tuotekehityksen
|dhtokohdaksi tarkoittaa, etta tuotekehityksen
on huomioitava kaikki laitteen toiminnot asi-
akkaan kaytossa. Talloin se voi palvella koko-
naisuutena parhaiten asiakkaan liiketoimintaa.
ABB Marine asetti siten tuotekehitykselleen
kattavasti asiakasléhtoisen tehtavan.

Vahvojen kilpailutekijoiden eli ener-
giatehokkuuden, kayttévarmuuden ja
turvallisuuden liséksi uuden sukupolven
ruoripotkurilaitteen kehitystydssa painotettiin
huollettavuutta ja sen vaikutuksia alusten
kaytettavyyteen.

Energiatehokkuutta

Myos aikaisemmat Azipod-ruoripotkurilait-
teet ovat kdantyneet kaikkiin suuntiin, mutta
potkurivirtojen suuntausta suhteessa laivan
kulkusuuntaan voitiin parantaa. Muun muas-
sa aallokon ja tuulen suunnilla on voimakas
vaikutus aluksen ohjaukseen.

ABB Marine kehitti yhdess& Eniram
Oy:n kanssa Azipod-yksiksiden dynaami-
sen aurauskulman s&adon, joka suuntaa
ruoripotkurit optimaalisesti vallitsevien
olosuhteiden mukaan. Tama pienentaa



Azipod XO haluttiin
suunnitella oleellisesti
helpommatksija
halvemmaksi huoltaa
kuin edeltdjinsa.

ABB Marine
onnistui
plenentimdin Azipod

XO:n kunnossapidon
kustannukset jopa
puoleen.

Huollettavuuden
huomioiminen
tuotekehityksessd
mittaa yrityksen
asiakaslihtoisyyden.

polttoaineen kulutusta jopa kaksi pro-
senttia. ABB Marinen liikketoimintajohtaja
Heikki Soljaman mukaan yhteistyd edisti
erinomaisesti ABB:n jatkuvaa tavoitetta
loytaa ratkaisuja, joilla energiankulutusta
ja paastoja voidaan véhentaa. Energia-
tehokkuutta yritys on pystynyt paranta-
maan yli kymmenen prosenttia verrattuna
ensimmaisiin Azipod-laitteisiin. Perinteisiin
potkurijarjestelmiin verrattuna esimerkiksi
Azipod-laitteilla varustetuissa risteilijéissa
on pystytty koko ajan pitdamé&an 5-10 pro-
sentin energiatehokkuusetu.

Monien parannusten kautta XO-sarjan
Azipodin kokonaistehokkuus on kasvanut
niin paljon, ettéd uusiin laivoihin voidaan
asentaa nimellisteholtaan pienempia laitteita
kuin aiemmin. Esimerkiksi Celebrity Cruises
-varustamon viidenteen Solstice Class -luo-
kan Ms Celebrity Reflection -risteilijaan riitti
kaksi 17,5 MW Azipod XO -ruoripotkuria,
kun sisaraluksissa on kaksi 20 MW yksikkoa.

- MS Celebrity Reflection osoittaa
konkreettisesti, miten olemme onnistuneet
parantamaan energiatehokkuutta, toteaa
Jukka Varis.

Kestdvyyttd, luotettavuutta,
turvallisuutta

Laite on tuottavassa kdytossa sitd pidem-
man ajan, mita kestavdmpi se on. Luotet-
tava laite ei myoskaan rikkoudu yllattéen.
N&mé ovat myos tarkeita turvallisuusteki-
joita erityisesti arktisten merien aluksissa,
joihin Azipod-laitteet alun perin on suunni-
teltu. Jukka Varis painottaakin luotettavuut-
ta ja turvallisuutta ruoripotkurilaitteiden
ehdottomina vaatimuksina.

- Jos pystymme suunnittelemaan lait-
teen, joka kestda metrien paksuisten jaiden
seassa, pystymme varmasti tekemaan

luotettavan laitteen myds avoimen veden
aluksiin, han toteaa.

Luotettavuus tarkoittaa myds kustan-
nusvarmuutta. Risteilyn keskeytyminen
minké& tahansa yllattavén syyn takia aiheut-
taa kalliita toimenpiteitd, joiden rinnalla
itse korjauskustannukset voivat olla taysin
merkityksettomat.

ABB Marine hyoédynsi Azipod XO:n
suunnittelussa mahdollisimman paljon
kokemuksia omista tai muiden kehittamista
luotettavista ratkaisuista. Yksi merkittava
parannus tehtiin laakerointiin, joka siirtaa
potkurin tyéntévoiman laivan lilkkeek-
si. Laakerityypiksi valittiin erittdin hyvin
kuormaa kantava liukulaakeri, joka oli uusi
ratkaisu Azipod-yksikkoén. Toimivuus ja
luotettavuus varmistettiin laajoilla kokeilla
yhteistydssd VTT:n kanssa seké laboratori-
ossa etta todellisissa olosuhteissa.

Alusten kayttétilanteet vaihtelevat, ei-
vatka huoltotarpeet tule saannéllisesti. Vaih-
televuuden hallitsemiseksi Azipod XO:hon
suunniteltiin kunnonvalvontajarjestelma
PCMS (Propulsion Condition Monitoring
System). Jarjestelmé& mittaa ja kerda tietoja
sekd esittdd ne havainnollisesti, jolloin
miehiston on helppo seurata laitteiden
kuntoa. Datayhteyksien kautta ruoripotkurin
tiedot ovat ympari maailman ABB Marinen
asiantuntijoiden analysoitavissa. Kunnon-
valvontajarjestelma on tehokas véline mi-
nimoimaan yllattavat rikkoutumiset. Lisaksi
sen avulla huollot pystytdan ajoittamaan
laitteiden todellisen kunnon mukaan.

Huollettavuuden helppous
Huoltojen ajan laite on poissa tuottavasta
kaytosta. Muita huoltojen haittatekijoita

ovat tyon, varaosien, valineiden ja kulje-
tusten kustannukset. Liséksi huoltotoiden
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laatu vaikuttaa suoraan laitteen toiminnan
luotettavuuteen. Kaikkiin ndihin vaikuttavat
tuotekehityksen suunnittelemat rakenne-
ratkaisut. Azipod XO haluttiin suunnitella
oleellisesti helpommaksi ja halvemmaksi
huoltaa kuin edeltgjansa.

Yksi esimerkki parannuksesta huol-
lettavuuteen on jo edelld mainittu rungon
ja potkuriakselin valinen liukulaakeri. Sen
kuluvat osat on suunniteltu vaihdettavaksi
potkurilaitteen rungon sisdpuolelta. Tall6in
laakerointi voidaan huoltaa normaalin sata-
makdynnin yhteydessa, eika alusta tarvitsee
siirtaa sitd varten kuivatelakalle. Toinen
esimerkki on kaantoliikkeen laakeroinnin
tiivisteet Azipod-yksikon ja laivan rungon
valissa. Niiden vaihto joudutaan tekemaan
ulkopuolelta. Laitteen rakenne suunniteltiin
niin, etta tiivisteet voidaan vaihtaa jos alus-
ta saadaan kaannettyd vedessa sellaiseen
asentoon ettd osa liitospinnasta tulee
nakyviin vedenpinnan ylépuolelle. Ratkaisu
ei helpota itse vaihdon huoltoty6td, mutta
mahdollistaa huollon muuallakin kuin kui-
vatelakalla. Itse huoltotehtava hankaloituu,
mutta asiakkaalle koituva kokonaishyoty on
aikaisempaa suurempi.

Juuri huollettavuuden huomioiminen
tuotekehityksessa mittaa yrityksen asiakas-
lahtoisyyden. Ensiksikin huollettavuuden
suunnittelu lisda tuotekehityksen tydmaa-
raa. Toiseksi, pienemmat huoltokustannuk-
set vahentévat huoltopalveluiden poten-
tiaalia. Kun strategiseksi kilpailueduksi on
valittu asiakkaan kokonaishyoty, kuuluu
myos huollettavuuden helppous johdonmu-
kaisena osana kokonaisuuteen.

Asiakasldhttiselld tuotekehityksella ABB
Marine onnistui pienentdmaan Azipod XO:n
kunnossapidon kustannukset jopa puoleen
verrattuna edellisten sukupolvien Azipod-lait-
teisiin.
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Kunnossapitopalvelut tukevat
kokonaishyotya

Myds huoltopalveluiden on tuettava
asiakkaalle tuotettavan kokonaishyddyn
strategiaa. ABB Marine tarjoaa Azipod XO
-asiakkailleen pitkaaikaisia kunnossapitoso-
pimuksia.

- Haluamme vakuuttaa asiakkaamme
Azipod-jérjestelman luotettavuudesta si-
toutumalla sopimuksella tiettyihin kunnos-
sapidon kustannuksiin. Esitémme asiak-
kaalle summan, jonka arvioimme kattavan
huoltokustannukset ensimmaéisen viiden
vuoden aikana, ja hieman erilaisen summan
seuraavalle viisivuotisjaksolle. Jos kustan-
nukset ylittavat arviomme, me kannamme
ne, kertoo ABB Marinen propulsiotuot-
teiden palveluliiketoiminnan johtaja Antti
Ruohonen.

Sopimus kattaa taydellisen potkuriak-
selin kunnossapidon. Kunnonvalvontajar-
jestelman avulla huolto voidaan suunnitella
paremmin ja ajoittaa ajankohtaan, jona
huolto héiritsee mahdollisimman vahan
aluksen tuottavaa kéyttéa. Sopimukseen
kuuluu huoltoa valmistelevat tarkistus-
kaynnit, joilla tarkennetaan juuri silla kertaa
tarvittavat tehtavat. Tarkat tiedot tehostavat
huoltotoitd, joilla yllapidetdan ja optimoidaan
sekd Azipod-yksikoiden luotettavuutta etta
kunnossapidon kustannuksia.

Huoltoja nopeuttaa mahdollisuus tehda
ne ldhelld alusten kayttoalueita. Yleisimmat
varaosat ja palvelut toimitetaan maail-
manlaajuisesti Marine Service Centereista.
Erikoistuneemmat Azipod Regional Service
Centerit sijaitsevat Helsingissd, Shanghais-
sa, Houstonissa ja Arkangelissa. Niissa on
riittava asiantuntemus, tilat ja vélineet ldhes
kaikkiin Azipod-yksikoiden tarvitsemiin
huoltoihin.

Antti Ruohonen uskoo, etté yritys saa si-
toutumisillaan my6s uudet asiakkaat vakuut-
tuneiksi ruoripotkurien luotettavuudesta.

Onnistumisen iloa

ABB Marinen Azipod XO -ruoripotkuri-
laitteen kilpailustrategia nojaa asiakkaan
kokonaishyotyyn. Yritys onnistui asiakas-
|&htoiselld tuotekehitykselld kasvattamaan
kokonaishyotya merkittavasti yhdistamalla
laitteen kaytettavyyden ja huollettavuuden
optimaalisesti toimivaksi kokonaisuudeksi.

Kevaalla 2010 ABB Marine sai ensim-
maiset Azipod XO -ruoripotkurilaitteen
tilaukset japanilaiselta laivanvarustajal-
ta. Seuraava tilaus tuli Celebrity Cruises
-varustamolta Ms Celebrity Reflection
-loistoristeilijaan.

- Saamiemme tilausten maara osoittaa,
ettd panostuksemme kaiken huomioivaan
luotettavuuteen ja turvallisuuteen kannat-
taa, Antti Lehteld iloitsee. m

EDELLAKAVIYYS

Asiakasymmarrys. ABB Marinen
strateginen valinta uuden
sukupolven ruoripotkurilaitteen
kehitystyohon oli asiakkaan suurin
mahdollinen kokonaishyoty.
Asiakkaalle kokonaishyoty kertyy
koko laitteen kayttoian ajalta.



YHTEISOLLINEN
VERKKOKAUPPA - JAETTUJEN
INTOHIMOJEN MEDIA

Menestys kasvavilla verkkokauppamarkkinoilla perustuu usein kapeaan
tarjontaan, laajaan valikoimaan ja yhteiséllisyyteen. Hong Kongin
verkkokauppa keskittyy intohimoa synnyttaviin tuoteryhmiin. Yritys
tarjoaa asiakkailleen kanavan, jolla voi jakaa kokemuksia yhteisen

mielenkiinnon kohteesta.

HELI PAAVOLA

erkkokauppa tarjoaa kan-

sainvalisestikin merkittavia

kasvun mahdollisuuksia.

Suomalaiset ostivat vuonna

2012 verkosta tavaroita ja
palveluita yhteensa liki 10 miljardilla eurolla.
Erikoiskaupan tarjonnasta jo liki viidennes
ostetaan verkon kautta.

Suomalainen verkkokauppa kasvaa va-
hittdiskauppaa nopeammin. Sen kehittami-
seen kannattaa investoida, silld ulkomailta
ostaminen on lisééntynyt huomattavasti vii-
me vuosina. Kilpailuedun luominen globaa-
leilla markkinoilla on kuitenkin haastavaa.

Hong Kong on tarttunut verkkokaupan
kehittdmisen haasteeseen kansainvélisesti-
kin erilaisella strategialla. Monikanavaisessa
liiketoiminnassa verkkokauppa toteutetaan
pddasiassa samanlaisella strategialla kuin

kivijalkakauppakin. Hong Kongin tavaratalot
ovat monelle tuttuja sekatavarakauppoja.
Hong Kongin verkkokauppa sen sijaan ei ole
sekatavarakauppa. Miksi ndin?

- Koska sekatavarakauppa ei menesty
verkossa. Verkkokaupan kansainvalisten
menestystarinoiden taustalla on monesti
kapea tarjonta ja laaja valikoima. Lisdksi
menestyvat verkkokaupat usein herattavat
kayttajissa yhteisollisyytta, kertoo Hong
Kong-konserniin kuuluvan Hong Kongin
verkkokaupan johtaja Miika Malinen.

Intohimo samaan asiaan luo
yhteisollisyytta

Kaupassa kdyminen on aina ollut sosiaalista
toimintaa eika ostamisen sosiaalisuus katoa
verkossakaan. Pikemminkin pdinvastoin.

Hong Kong Group Oy

Sosiaalisesta kaupankdynnista onkin
tullut verkkokaupan megatrendi. Sosiaali-
suus nakyy verkkokaupassa monella tavoin
- ryhmaostoksina, kilpailuna ja pelaami-
sena huutokaupoissa, sosiaalisen median
kauppapaikkoina, julkisena tykkdamisens,
brandien ja harrastusten ympéarille muodos-
tuvina verkkoyhteisoina tai jasenklubeina.

Aidosti yhteisollista verkkokauppaa
ei ole helppoa luoda ilman intohimoja
herattédvaa teemaa. Laaja teemaan liittyva
valikoima kerdéd ymparilleen ihmiset, joiden
sydan palaa samalla asialle. Ihmiset jakavat
kokemuksia kiinnostuksensa kohteesta,
oppivat toisiltaan, samaistuvat toisiinsa ja
kokevat yhteisollisyytta. Lisaksi intohimo
myy; teemasta palavasti kiinnostuneet
ihmiset eivat katso ostoksia tehdessaan
ensimmaisena hintaa.
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Sellainen kaweri,
Jonka sydin palaa
kalastamiselle,
ei katso eurgja.

Isoja asioita
tapahtuu,
kun asiakasta
kuunnellaan.

Tallaisista syista Hong Kong on
keskittynyt verkkokaupassaan intohimoa
synnyttaviin tuoteryhmiin. Yksi ndista on
kalastustarvikkeet.

- Sunnuntaikalastajat, jotka virvelti-
vat pari haukea mokkireissullaan, ostavat
vuodessa kalastustarvikkeita marketin
alelaarista ehkd kymmenella eurolla. Sen
sijaan sellainen kaveri, jonka sydén palaa
kalastamiselle, ei katso euroja. Han etsii ni-
menomaan kalastustarvikkeisiin keskittyvan
kaupan, jolla on valtava valikoima ja asiat
kohdallaan. Silloin raha ei ole este, Miika
Malinen vakuuttaa.

a ASIAKASYMMARRYS

Kalastajat mukaan kehitysty6hon

Hong Kongin yhteisollinen verkkokauppa ra-
kennettiin yhdessa kayttajien kanssa. Yritys
rekrytoi 200 huippukalastajaa verkkoyhtei-
soihin, joissa kauppaa kehitettiin. Kayttajien
tarpeet, toiveet, kayttotottumukset ja koke-
mukset ohjasivat verkkokaupan kehitysty6ta.

- Kauppaa luodessamme nostimme asi-
akkaan alusta saakka keskioon. Kayttajien
ottaminen mukaan kehitystyohon toimii, jos
yritys ei puhu ylhaélta alaspain, vaan kuin
ihminen ihmiselle. Kuunteleminen mer-
kitsee myos vallan antamista asiakkaille.
Asiakkaan danen pitaa kuulua valinnoissa ja
toiminnassa, Miika Malinen sanoo.

Kéayttajien osallistuminen kehitystyohon
tuotti seka itse verkkokaupan kehittdmiseen
liittyvia ideoita etta nakokulmia yrityksen stra-
tegisen ja kulttuurisen uudistumisen tueksi.

- Samalla yrityskulttuurikin muuttui.
Isoja asioita tapahtuu, kun asiakasta kuun-
nellaan ja katsotaan liiketoimintaa hanen
nakdkulmastaan, Miika Malinen kuvailee.

Kayttajilta sisaltoja kaupan tarjontaan

Kalastus yhdistag, siihen liittyy mielipiteits,
osaamista, kokemuksia ja tunteita. Yhteisol-
linen verkkokauppa on virtuaalinen yhteiso,
jossa muiden kayttadjien kohtaamiset ja
kertomukset ovat asiakkaille yhta tarkeita
tai joskus tarkedmpidkin kuin tavarat, joita
ostetaan. Tavaroiden lisaksi yhteisollisessa
verkkokaupassa jaellaan kokemuksia.

- Monet tulevat kauppaan uudelleen
ja uudelleen vain senkin vuoksi, ettd voivat
lukea muiden palautteita ja tarinoita, Miika
Malinen kertoo.

Sisélléntuotannolla on tarkea merkitys
my6s myynnin kannalta. Toisten kayttajien
kokemukset ja arviot ovat tarkeita ostopaa-

toksia tehtdessa.

Laajalla valikoimalla on ollut ratkaiseva
merkitys aktivoitaessa kayttajid tuottamaan
omia sisaltojaan.

- Kun Hong Kongin verkkokauppa avat-
tiin, niin tuotearvioita oli jo 3000. Kehitys-
tyohon osallistuneiden huippukalastajien
arviot loivat pohjan, ja saivat aikaan hyvan
kierteen. Jos meilla olisi ollut vain 300 tuo-
tetta, kukaan ei olisi vaivautunut antamaan
arvioita. Laaja valikoima houkutteli kayttajia
tuottamaan sisaltoja ja antamaan arvioita,
toteaa Miika Malinen.

Malisen arvion mukaan verkkokaupan
rooli mediana korostuu tulevaisuudessa
entisestaan.

- Verkkokaupassamme on valtava maara
sellaista sisaltoa, joka tarjoaa ongelmien
ratkaisuja kayttéjille. Talla sisallolla on tarkea
merkitys kalastajille. Mietinkin, voiko tule-
vaisuudessa parjata verkkokauppana, jollei
tuota siséltéa yhdessa asiakkaiden kanssa.

Kalastajan ongelma kansainvalistyjan
ratkaistavana

Menestydkseen kansainvalisilla markkinoil-

la on tarjottava jotain ainutlaatuista. Hong
Kongin verkkokaupan taustalla on pyrkimys
ratkaista kalastajien universaali ongelma: ka-
lastaminen on helppoa, mutta kalan saaminen
on vaikeaa.

- Viisi prosenttia kalastajista saa 95
prosenttia kaloista. On kalastajia, jotka
osaavat tehda asioita oikein ja toisaalta
suurta osaa harrastajista kehnoksi jaava
saalis turhauttaa. Turhautuneetkin kalastajat
voivat kuitenkin onnistua oppimalla muilta.
Opetusvideot ovatkin varsin pidettyjd, kertoo
Miika Malinen.

Hong Kongin verkkokauppa on perus-
tettu Happy Angler-brandin alla kansain-
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valisille markkinoille. Suomalaistoimija on
aloittanut kansainvalistymisen jalkautumal-
la konseptin kannalta strategisesti térkeisiin
maihin ja rakentamalla kumppanuusverkos-
toja. Kansainvélistymisen ldhtokohtana ovat
olleet maat, joissa harrastuskalastamisen
markkinat ovat merkittavat.

Kansainvalistymisessa on monia haas-
teita, myos kulttuurisia.

- On ymmarrettava erilaisia kalastus-
kulttuureja. Ruotsissa harrastetaan urheilu-
kalastusta, jossa saalis paastetaéan vapaaksi;
esimerkiksi Vendjalla taas pyydystetyt kalat
syddaan, Malinen tietaa.

Miika Malinen muistuttaa kansainvélis-
tymisen edellyttavan myos skaalautuvia ja
monistuvia ratkaisuja.

- Vaikka investoinnit tekevat kipe&a
ja satuttavat, rakensimme verkkokaupan
alusta lahtien kansainvalisille markki-
noille. Katto nostettiin korkealle ja seinat
rakennettiin leveiksi. Ei ole helppoa tehda
verkkokauppaa - se mika nékyy asiakkaalle,
on vain jadvuoren huippu. =

EDELLAKAVIJYYS

Asiakasymmarrys. Hong Kongin
verkkokauppa on kehitetty yhdessa
kayttdjien kanssa. Yhteisollisessa
kaupankadynnissa kayttajien luomilla
siséalloilla on merkittava rooli.

Uutuusarvo. Hong Kong
pyrkii ratkaisemaan kayttajien
universaalin ongelman uudella
verkkokauppakonseptilla.
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Foreca Oy

TOIMINTOJA OHJAAVAA

TIESAAPALVELUA

Foreca Oy:n tasmakelipalvelu tienpitdjille eli teiden liikennoitavyydesta
vastaaville viranomaisille ja kunnossapitourakoitsijoille sddstda rahaa
ja parantaa tien kayttdjien turvallisuutta. S33- ja keliennusteen lisaksi

palvelu sisdltad toimenpidesuosituksia. Pohjolan talvessa palvelun hyddyt

korostuvat.

MARJO UUSIKYLA

oreca Oy kehittda saa- ja kelipal-
velujaan kiintedssa yhteistydssa
ammattiasiakkaittensa kanssa.
Naitd ovat muun muassa energia-
yhtiot ja teiden kunnossapitdjat.

- Ammattiasiakkaamme haluavat
meidan pureutuvan aikaisempaa syvem-
min likketoimintoihinsa. Pelkka saatiedon
tuottaminen ei enda riitd. Haasteenamme
on oppia tuntemaan asiakkaiden toimikent-
tid niin hyvin, ettd osaamme kertoa myds
millaisiin toimenpiteisiin heidan kannattaisi
ryhtyd joko muuttuvan saan aiheuttamat
riskit torjuakseen tai saadakseen lahiajan
saasta mahdollisimman suuren hyédyn,
toteaa litketoiminnan kehitysjohtaja Marko
Moilanen Foreca Oy:sta.

Esimerkiksi tuulivoima-asiakkailleen
yhtio toimitti aikaisemmin vain tuuliennus-
teita. Nykypaivana asiakkaat eivat pelkista
sekuntimetreista juuri piittaa vaan halua-
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vat tietdd paljonko heidén tuulipuistonsa
tuottavat séhkoa tulevan vuorokauden
kunakin tuntina. Vastaavasti teiden talvi-
kunnossapitoa hoitavat asiakkaat ratkaisi-
vat aikaisemmin sddennusteen perusteella,
onko heidan tarpeen ldhettda aura-autot tai
teiden suolaajat liikkeelle. Tasmakelipalvelu
helpottaa paatoksentekoa; se siséltad myos
hoitotoimenpidesuosituksia.

- Ennustamme sé&an lisdksi myds kelia.
Saa kuvaa olosuhteita tien pinnan yla-
puolella, keli taas tien pinnassa, Moilanen
tarkentaa.

Teiden kunnossapitoa palveleva ennus-
taminen on yksi haasteellisimmista Forecan
toimikentista. Talle alueelle yhtio on
kehittanyt eniten tyokaluja. Toiminnot ovat
pitkalle automatisoituja. Esimerkiksi meteo-
rologit voivat ty6té tehostavan teknologian
ansiosta tarvittaessa tarkentaa ennustei-
taan vaikka useita kertoja tunnissa.
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Teiden talvikunnossapidosta vastaavia -
saapalvelun asiakkaita keliennuste {
kiinnostaa sadennustetta enemman. ! ]

|'

1

Y
ASIAK ASNIME ARRYS e
! "|




Foreca on 1997 perustettu yksityinen
saapalveluyritys. Yhtio tuottaa internet- ja
mobiilikayttoisia sédépalveluita mm. medialle
ja kuluttajille, teleoperaattoreille, sisallon-
jakelijoille ja portaaleille. Raataloityja saapal-
veluita ammattikayttoon yhtio tarjoaa mm.
energialaitoksille, kunnille, lentoliikenteelle,
tie- ja kunnossapitolaitoksille, maanviljelyyn,
merenkulkuun ja rakennusalalle.

Tienpidon paatoksentekoon
uusia apuvalineita

Tata nykya Foreca tarjoaa tienkayttajille
internet- ja mobiilipohjaisina tasmakelipal-
veluina helposti tulkittavia saa- ja kelien-
nusteita. Tienpitdjien tarpeisiin yhtio tuottaa
ennusteiden liséksi toimenpidesuosituksia.

Saatiedon ammattikayttéjille Forecan
tavoitteena on luoda entistd monipuolisem-
pia paatoksentekomalleja. Kehitteilld on
muun muassa integroitu tieséapalvelualusta,
jossa hyodynnetaan tietoa mahdollisimman
monilta erikoisosaamisalueilta.

Kehittagkseen tiesadpalveluaan entista
kokonaisvaltaisemmaksi, Foreca on kasvat-
tanut kumppanuusverkostoaan. Osaamis-
kenttda on laajennettu; esimerkiksi teiden
kunnossapidon edustajina yhteistyoverkos-
toon kuuluu urakoitsijoiden lisdksi kunnossa-
pitokalustojen valmistajia.

- Olemme eri markkinoilla kysyneet asi-
akkailta ja potentiaalisilta asiakkailta millaisia
paatoksenteon tukivalineita he kaipaavat.
Myés uusia ideoita ja uudenlaisia palvelu-
mahdollisuuksia olemme pohtineet heidén
kanssaan. Toimimalla kumppanimaisesti
asiakkaiden kanssa saadaan luotua mahdolli-
simman hyvia palvelukokonaisuuksia, Marko
Moilanen sanoo.

Moilanen kuitenkin muistuttaa, etta
kumppanuuksiin niin asiakkaiden kuin
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alihankkijoidenkin kanssa liittyy myos
haasteita.

- Yhteistydn on tuotettava kunkin siihen
osallistuvan liikketoimintaan myos rahallis-
ta vastinetta. Tama on verkostoitumisen
klassinen haaste. On kyettdva sopimaan,
mitka ovat eri osapuolten roolit ja vastuut,
kuka haluaa tai saa ottaa kokonaisvastuun
kannettavakseen sekd millainen siivu kakus-
ta kenellekin kuuluu.

Saapalvelujen hintakin voi olla kayton
este, silld internetin kautta on saatavissa
runsaasti ilmaispalveluita. Palvelun on siis
tuotettava asiakkaalle selke&é lisdarvoa.
Paatoksentekomallilla laajennettu saapalvelu
voi tuottaa huomattavia kustannusséastoja
ammattikayttajalle ja kasvattaa asiakasyri-
tysten liiketoiminnan kaupallista arvoa.

Samasta sdadaineistosta voi jalostaa tie-
toa monenlaisiin tarpeisiin. Kehitteilld olevaa
kokonaisvaltaista modulaarista tiesdépalve-
luratkaisuaan yhtio aikoo tarjota kansainvali-
sille markkinoille kokonaisuutena tai osina.

Ulkomaille Suomi-hattu paassa

Suomalainen tiesddosaaminen on korkea-
tasoista. Siihen pohjautuvassa kansainva-
lisessé kaupassa Marko Moilanen nakee
paljon potentiaalia. Foreca onkin harjoittanut
vientid perustamisestaan asti. Vienti kattaa
reilusti yli puolet yhtion liikevaihdosta.

- Haemme kasvua ennen kaikkea
ulkomailta. Toki kotimaassakin voi kasvaa,
mutta saapalveluliiketoiminta meilla on
melko vakaata ja ennakoitavaa.

Ruotsissa yhti6lla on tytaryhtio. Ruotsin
toiminta kasvoi huomattavasti vuonna
2012, jolloin Foreca voitti tarjouskilpailun
Ruotsin tiehallinnon (Trafikverket) séépal-
veluista. Toinen merkittavéa vientialue on
Vendja, jossa yhtiolld on myyntitoimisto.

Tésmékelipalvelu
helpottaa pidtoksen-

tekoa; se sisdltid myos
hoitotoimenpide-
suosituksia.

Suomalainen
tiesadosaaminen on
korkeatasoista.

Ennustaminen on

vatkeaa — varsinkin
tdsmdkelin.




Myo6s Venajalle Foreca myy talvikunnossa-
pidon palveluita.

- Vendjélld sddolosuhteet ja siita ai-
heutuvat tarpeet ovat hyvin samankaltaiset
kuin Pohjoismaissa. Venajélla on paljon tei-
td, paljon potentiaalia, toki paljon haastei-
takin. Mielenkiintoinen kasvava markkina,
Moilanen luonnehtii.

Yhtion tdhdnastinen menestys Vendjan
markkinoilla perustuu nimenomaan siihen,
ettd keliennusteen lisdksi asiakkaille tarjo-
taan lisapalveluna toimenpidesuosituksia.

Kelipalvelujen tarjoajana Forecan tavoit-
teena on vahvistaa asemaansa pohjoisilla
alueilla. Myos Keski-Euroopan markkinoille
yhtid tahyaa.

Suomen markkinoilla séapalvelujen tar-
jonta on pitkalti kahden kauppaa. Forecan
lisaksi niita tarjoaa lImatieteen laitos. Myos
jokunen ulkomainen ammattikéayttosn pal-
velujaan tarjoava toimija on markkinoilla.

Tilanne on hyvin samankaltainen mo-
nissa muissakin Euroopan maissa. Saa-
palvelujen yksityistamistrendi Euroopassa
kdynnistyi 1990-luvun jalkipuoliskolla yhta
aikaa kansainvalistymistrendin kanssa. Ke-
hitystad vauhditti saatietojen jakelukanavien
muuttuminen digitaalisiksi. Paikallisessa
kilpailussa on useissa maissa yha mukana
julkista valtaa edustavia toimijoita. Tilanne
tuo omat haasteensa markkinoille. Valtion
viranomaisten harrastamaa liiketoimintaa
Marko Moilanen ei pida rakenteellisesti
erityisen terveend, joskaan ei esteendkaan
uusien markkinoiden valtaamiselle.

- Eri markkinoilla luonnonolosuhteet,
kulttuurit ja toimintamallit vaihtelevat.
Palveluntarjoajan on tunnistettava kunkin
markkinan oleelliset piirteet. Toimintatavat
on aina rakennettava paikallisten vaatimus-
ten ja tarpeiden pohjalta. Maéréatietoisella
toiminnalla erilaisilla markkinoilla parjaa.

Saan vaikutusten hallinta paranee

Saat vaihtelevat - usein arvaamattomastikin.

Saahan liittyy aina tiettyja epdvarmuus-
tekijoita. Marko Moilanenkin myontaa,
ettd ennustaminen on vaikeaa - varsinkin
tasmakelin.

- Tiella liikkuvaa autoilijaa kiinnostaa
yksinomaan se, onko tie liukas vai ei. Mikali
olemme ennustaneet tien muuttuvan liuk-
kaaksi, hanta kiinnostaa onko sen perus-
teella tehty jotain.

Kelin ennustamiseen tarvitaan paljon
enemman tietoa kuin séén ennustamiseen.
Forecan nykyiset keliennusteet perustuvat
saatiedon lisaksi tietoihin liikkennemééris-
ta, tien hoitoluokista eli viranomaisten eri
tieosuuksien hoidolle asettamista vaati-
muksista seka tieurakoitsijoiden ennen
ennusteen ajankohtaa toteuttamista hoito-
toimenpiteista.

Tulevaisuudessa saatietojen ammat-
tikayttajat voivat tilata Forecalta nykyista
tarkempia toimenpide-ehdotuksia. Teiden
kunnossapidosta vastaavalle asiakkaalle
toimitettavaan keliennusteeseen voidaan
sisallyttéda esimerkiksi seuraavankaltainen
ehdotus: tienpinnan jaatymisen ehkaise-
miseksi tieosuudella y suosittelemme, etta
tielle levitetdan lahituntien aikana x gram-
maa suolaa per m?.

On taysin ilmojenhaltijan kadessé&, mil-
laisia ilmoja milloinkin pitelee. Tietynlaista
s&atd ei tulevaisuudessakaan voi séapalve-
lusta tilata. =

EDELLAKAVIYYS

Asiakasymmarrys. Foreca perehtyy
asiakkaidensa toimintoihin
yhteistydssé naiden kanssa.
Asiakasymmarrys tukee pitkaaikaisiin
asiakkuussuhteisiin keskittyvan
yhtién kasvua; mita syvemmin
asiakkaan likketoimintaa ymmartaa,
sitd pysyvampia asiakassuhteista
muodostuu.

Kyseenalaistaminen. Yritys
kyseenalaistaa vanhat toimintatavat
koko tuotantoketjussaan. Sen kautta
esimerkiksi eri puolilla organisaatiota
tehtavista yksittaisista paatoksista
on siirrytty kokonaisvaltaisten
ratkaisujen innovointiin.

Ennakointi. Pitkdaikaiset asiakkuudet
vaativat jatkuvaa ennakointia. Foreca
pureutuu tulevaisuuden tarpeisiin
yhteistydssa asiakkaittensa kanssa.
Kasvun ndlka. Kasvaakseen
kansainvalisesti yritys hankkii
aktiivisesti tietoa potentiaalisten
asiakkaiden tarpeista eri maissa.

ASIAKASYMMARRYS e



Tampereen ylipisto

ARVOA ASIAKKAAN

ARKEEN JOUSTAVASTI
ERI JAKELUKANAVILTA

Kaupan edellakavijat kehittavat palvelukonseptejaan kdyttdjien
ehdoilla yhdessa heidan kanssaan. Uutta arvoa asiakkaille luovat
ratkaisut perustuvat syvélliseen asiakasymmarrykseen, monipuoliseen
yhteistydhon arvoketjussa seka joustavaan jakelukanavien rajojen

ylittdmiseen.

HELI PAAVOLA

ampereen yliopistossa tutkittiin
Tekesin Serve-ohjelman hank-
keena kaupan edelldkavijoiden
palvelukonsepteja - mihin
niiden kyky luoda asiakkaalle
ja kaupalle arvoa perustuu sekd millaisia
resursseja niiden toteuttamiseen tarvitaan.

Millaisia kaupan edellakavijaratkaisut
sitten ovat? Tutkimusohjelmajohtaja Timo
Rintamaki Tampereen yliopistosta koros-
taa yhteisty6n ja vuorovaikutuksen roolia
kaupan ylikanavaisissa ratkaisuissa.

- Kaupan edelldkavijaratkaisut ovat yha
useammin ylikanavaisia. Ylikanavaisessa
palvelussa esimerkiksi kivijalkakauppa, verk-
kosovellus ja alypuhelinratkaisut on liitetty
toisiinsa tavalla, joka tuottaa arvoa ja tukee
asiakkaan arkisia kaytantoja. Edellakavijarat-

e ASIAKASYMMARRYS

kaisujen kehittamiseen osallistuvat usein niin
asiakkaat kuin yhteistykumppanitkin.

Tyokaluja palvelukonseptien
kehitysty6hon

'Kaupan edellékavijdiden vuorovaikutteiset
palvelukonseptit monikanavaisessa toi-
mintaymparistossa’ oli hanke, jonka sisélto
ja tavoitteet maaritettiin yhdessa siihen
osallistuneiden yritysten kanssa. Hankkeen
monipuolisen yritysyhteistyon kulmakivina
olivat ohjausryhmatydskentely ja yritysten
alaprojektit. Tutkimustuloksia kasiteltiin
tyOpajoissa ja seminaareissa.

- Tapahtumat edistavat osaltaan myos
yritysten vertaisoppimista ja vuorovaikutus-
ta, Rintamaki kuvailee.

KUVA: ISTOCKPHOTO




Kaupan
edellikivijaratkaisut
luodaan keksimalld
asiakaskokemus

uudelleen.




Kuluttajar
kadyttivit joustavasti
eri kanavia asioita
hoitaessaan — myos
kaupan ratkaisujen
pitid tukea tita.

Asiakkaan
kokema arvo voi
olla taloudellista,

toiminnallista,
emotionaalistaja
symbolista.

@ ASIAKASYMMARRYS

Tutkimusraporttien lisaksi hanke tuotti
yrityksille tydkaluja ja sovelluksia palvelu-
liiketoiminnan kehittamiseen. Yksi kehite-
tyista tyckaluista on palvelukonseptipankki.
Sen avulla kaupan edellakavijékonsepteja
voidaan arvioida ja tunnistaa. Hankkeessa
kehitettiin myos tyokaluja ja mittareita liike-
toimintamallien kehittamiseksi, palvelukehi-
tyksen tukemiseksi seka innovaatiotoimin-
nan, johtamisen ja seurannan tueksi.

Uusia monikanavaisia ja
vuorovaikutteisia ratkaisuja

Kaupan edelldkavijaratkaisut kehitetdan ja
toteutetaan yhdessé asiakkaiden ja kumppa-
neiden kanssa. Asiakkaalla voi olla keskeinen
rooli innovaattorina, palvelun osatuottajana
seka markkinoijana. Uusien ratkaisujen kehit-
tdminen ja toteuttaminen vaatii usein myos
uutta osaamista, jota saadaan kumppaneilta
arvoketjussa. Yhteistydkumppanit voivat
tarjota kaupan uusiin ratkaisuihin esimerkiksi
median, informaatiojarjestelmia tai markki-
natietoa ja siten tuottaa niihin arvoa.

- Kaupan uutena haasteena on kehittda
osaamista, joka mahdollistaa aikaisempaa
monipuolisempien toimijaroolien johtami-
sen. Parhaimmillaan nain syntyy edelldka-
vijakonsepteja, joista hyotyvat aidosti kaikki
osapuolet - niin kauppa, asiakkaat kuin
kumppanitkin, Timo Rintamaki tietaa.

Yhteistyon ja vuorovaikutuksen liséan-
tyminen nakyvét kaupan ratkaisuissa muun
muassa siina, ettad niin tavarantoimittajat
kuin asiakkaatkin tuottavat sisaltéa eri
kanavissa. Asiakkaiden rooli laajenee nain
mainonnan vastaanottajasta ja ostajasta
palvelukonseptin siséltojen kehittajaksi,
tuottajaksi ja markkinoijaksi.

- Asiakas voi jakaa kokemuksiaan. Han
voi esimerkiksi arvioida tuotteita ja antaa

neuvoja, tykata julkisesti tuotteista ja yri-
tyksista seka suositella tuotteita ystavilleen.
Han voi myos osallistua kehitystyéhon
tarjoamalla ideoitaan ja kehitysehdotuk-
siaan tai suunnittelemalla uusia tuotteita,
Rintamaki selventaa.

Asiakas osallistuu aina palvelun arvon
tuottamiseen. Palvelun arvo onkin luonteel-
taan vuorovaikutteinen; se on asiakkaan
kokemus, joka perustuu vuorovaikutukseen
palvelutilanteessa. Rintamaki korostaa, etta
kehitettdesséa asiakkaan kokemaa arvoa
kannattaa kiinnittdd huomiota siihen, miten
palvelun arvo méaaritellaan.

- Asiakkaan kokema arvo voi olla
taloudellista, toiminnallista, emotionaalista
ja symbolista. Uuden ratkaisun osalta pitaa
maadarittad, millaisia hyotyja asiakkaalle tuo-
tetaan tai miten asiakkaan kokemia uhrauk-
sia, esimerkiksi vaivannakda pienennetaan.

Asiakkaan kokemassa arvossa on
monta puolta

Asiakkaan kokemaa arvoa kannattaa pa-
rantaa tavoilla, jotka auttavat erilaistumaan
kilpailijoista ja jotka ovat asiakkaan pyrki-
mysten ja arvostusten kannalta erityisen
tarkeita. Taloudellisen arvon syntymista
tuetaan keskittymalld hintaan ja tavoitte-
lemalla kustannusjohtajuutta markkinoilla.
Asiakkaita voidaan talléin palkita alennuksil-
la ja muilla taloudellisilla eduilla.

- Toiminnallista arvoa luodaan lis&a-
malld toimintavarmuutta, tehokkuutta ja
teknista suorituskykya. Esimerkiksi koko-
naisvaltaisia ratkaisuja tarjoamalla sdaste-
tdan asiakkaan aikaa ja vaivaa, Rintamaki
tarkentaa.

Asiakaskokemukseen keskittyméalla ja
mielihyvéé tuottamalla voidaan vahvistaa asi-
akkaan kokemaa tunnearvoa. Tama edellyttaa



asiakasvuorovaikutuksen ymmartamista ja
herkkyytté tarjota virikkeita asiakkaan kaikille
aisteille.

Tarinoilla ja perinteilld puolestaan vah-
vistetaan asiakkaan kokeman symbolisen
arvon muodostumista.

- Talloin yritys pyrkii erottautumaan
mielikuvien tasolla kilpailijoistaan ja
valtaamaan paikan asiakkaan mielessé esi-
merkiksi vaikutelmajohtamisen ja bréandin
hallinnan keinoin.

Kaupan edellakavijaratkaisut luodaan
keksimalla asiakaskokemus uudelleen.
Asiakaskokemusta parantamalla ja laajenta-
malla tuetaan ylivoimaisen arvon muo-
dostumista. Asiakasymmarryksen pohjalta
edelldkavija kehittaa uusia tapoja luoda
arvoa asiakkaalle.

- Edelldkavijan liiketoiminta ei keskity
myynnin aikaansaamiseen, vaan asiakkaan
arjen tukemiseen sekd ennen ostopaéa-
tostd ettad sen jélkeen. Kauppa voi tarjota
esimerkiksi tydkaluja tuotteen kayton tueksi
- talléin kauppa luo aidosti kayttajalle
arvoa, eika ole pelkka jakelupiste, Rintamaki
selventaa.

Ylikanavaisesta asioinnista
ylivoimainen asiakaskokemus

Asiakkaille tarjottava arvo kiteytetaan arvo-
lupaukseen. Arvolupaus yhdistaa asiakkaille
merkitykselliselld tavalla sen, mita yritys tar-
joaa siihen, mitd asiakas tarvitsee ja tavoit-
telee. Arvolupauksen on oltava selked seka
kohderyhmalle ettd organisaation tydnteki-
joille. Vain selked arvolupaus ohjaa toimintaa
sisdisesti ja asemoi yrityksen asiakkaiden
mielissa kilpailijoista erottuvalla tavalla.

- Arvolupaus perustuu yrityksen
erityisosaamiseen ja resursseihin. Se my6s
erottaa yrityksen kilpailijoistaan ylivertaisel-

la tavalla, Timo Rintamaki tahdentaa.

Kaikkien palvelun osatekijdiden, myos
jakelukanavien, pitda tukea yrityksen
arvolupausta; lupaus pitaa lunastaa kaikissa
kanavissa. Ylivertainen asiakaskokemus
syntyy siirryttdessa monikanavaisesta
asioinnista ylikanavaiseen asiointiin. Talloin
asiakkaan arkea tuetaan yli jakelukana-
varajojen - kivijalkakauppa-, verkko- ja
alypuhelinratkaisut tukevat ja tdydentavat
toisiaan asiakkaan arjen kaytantoihin sovel-
tuvilla tavoilla ja asiakkaan kokemaa arvoa
parantaen. Talléin asiointi on kuluttajalle
vaivatonta ja eri kanavien kadytosta syntyy
yhtendinen palvelukokemus.

- Monikanavaisuudella tarkoitetaan
toimintamallia, jossa esimerkiksi kivijal-
kakauppaa ja verkkokauppaa kaytetdan
itsendisind kanavina. Ylikanavaisuudessa
kanavat sen sijaan toimivat yhdessé, Rinta-
maéki maarittaa.

Ylikanavaisessa toiminnassa asiakkaalle
tarjotaan mahdollisuus kayttaa sitd kana-
vaa, joka hanelle kulloinkin parhaiten sopii.
Asiakas voi esimerkiksi etsiad tuotetietoa
verkosta, ostaa tuotteen alypuhelimellaan ja
tarvittaessa palauttaa sen kivijalkamyyma-
|dan. Tuotteet, raha ja informaatio liikkuvat
kanavien valilld joustavasti.

Ylikanavaisuus nakyy erityisesti hintojen
ja tuotetiedon lapinakyvyytend eri kanavien
valilla. Kuluttajat voivat vertailla tuotteita ja
hintoja alypuhelimen koodilukijasovellusten
avulla.

- Myymalassa asioidessaan kulut-
taja voi tuotteen viivakoodin avulla etsia
alypuhelimellaan verkosta tuotetietoja tai
vertailla hintoja. Alypuhelinsovelluksen
avulla kuluttaja voi my6s etsia ldhimman
myymalan tai linkittyd verkkokauppoihin.
Vastaavasti tuotekuvaston tai esimerkik-
si ulkomainoksen viivakoodin lukemalla

kuluttaja voi tutustua tuotteen tarkempiin
tietoihin ja tilata sen alypuhelimellaan
kotiin tai myymaléasta noudettavaksi, Rinta-
méki kuvailee.

Alypuhelinratkaisuilla voidaan ku-
luttajia ohjata myds kivijalkakauppoihin.
Mobiileilla kanta-asiakkuuden ja maksami-
sen sovelluksilla voidaan puolestaan lisata
myymalésséa asioinnin vaivattomuutta.

- Kuluttajat toimivat lahtokohtaisesti
ylikanavaisesti. He kayttavat joustavasti eri
kanavia asioita hoitaessaan - my6s kaupan
ratkaisujen pitda tukea tata, Rintamaki
kiteyttas. =

EDELLAKAVIYYS

Asiakasymmarrys. Hankkeessa
lisattiin yritysten asiakasymmarrysta
ja korostettiin asiakkaan kokeman
arvon tarkeytta.

Uutuusarvo. Hankkeessa tutkittiin
kaupan edellakavijaratkaisuja

ja luotiin tyokaluja niiden
tunnistamiseksi ja kehittdmiseksi.

ASIAKASYMMARRYS
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ISOISTA

UNELMISTA ISOJA
INNOVAATIOITA

Aalto-yliopiston MIND-tutkimusryhmadssa tavoitellaan strategisia innovaatioita
kyseenalaistamalla toimialojen perinteisid toimintamalleja, ymmartamalla asiakkaan paamaaria
ja luottamalla unelmien voimaan. Uusia ratkaisuja syntyy, kun mietitddn uudelleen, mitd arvoa
tuotetaan, miten ja kenelle. Unelmointi auttaa irrottautumaan perinteiden kahleista, asettamaan

tavoitteet riittavan korkealle ja lisaamaan onnellisuutta organisaatioissa.

HELI PAAVOLA

ekesin Serve-ohjelman

rahoittamassa Serve MIND

-tutkimushankkeessa Aalto-yli-

opiston tutkijat ja hankkeeseen

osallistuneet yritykset tutkivat
yhteistyona toimialoja uudistavia palveluin-
novaatioita. Hanke perustuu Design thinking
-viitekehykseen. Design thinking on monitie-
teinen ja kokonaisvaltainen |&hestymistapa,
jossa kyseenalaistetaan perusoletuksia,
kokeillaan nopeasti ideoita ja pyritdén ym-
martamasn kayttsjia.

Serve MIND -hankkeessa tutkittiin stra-
tegisten innovaatioiden syntymisen meka-
nismeja ja esteitd. Strateginen innovaatio on
innovaatio strategiasta eli koko yrityksen ta-
vasta toimia. Hankkeen moni- ja poikkitieteel-
liseen tutkimusryhmaan kuului muun muassa

teollisen muotoilun, graafisen suunnittelun
sekd teknisten ja taloustieteiden edustajia.

Hanke perustuu innovaatiotoiminnan
perimmaisen ongelman tunnistamiseen.
Haluttaessa luoda jotain uutta, ajatellaan
ideoitaessa usein liian pienesti, toteutuksessa
taas liian isosti. Ideointivaiheessa keskitytaan
helposti ratkomaan marginaalisia ongelmia ja
tekemaan pienia parannuksia. Ryhdyttdessa
toteuttamaan pientd parannusideaa alkaa tyy-
pillisesti perusteellinen suunnittelu-, tyoryh-
mé- ja kokouskierre, jonka aikana huomataan
ettei parannusta kannata edes tehda.

- Pitaisi toimia juuri painvastoin. Eli ajatel-
la alussa niin isosti, ettd noustaan toimialan
tavanomaiset menettelytavat haastavalle
tasolle. Toteutusvaiheessa sitten ideoita
kannattaa kokeilla pienesti, nopeasti ja kevyin

Aalto-yliopisto

valmisteluin, projektipaallikko ja yli-innovaa-
tioaktivisti Anssi Tuulenmaki Aalto-yliopis-
tosta kiteyttaa.

Serve MIND -hankkeen tavoitteena oli
nostaa ideat toimialojen perinteisid toiminta-
malleja haastavalle tasolle ja alentaa niiden
kokeilukynnystd organisaatioissa.

Strategisilla innovaatioilla
uutta arvoa asiakkaille

Innovaatioita tarvitaan rikkomaan toimialojen
totuuksia. Toimialat elavat omien lainalai-
suuksiensa mukaan; saman alan yritysten
toiminnat muistuttavat hammastyttavan
paljon toisiaan.

- Mietitaan vaikkapa pizzerioita, yokerho-
ja, pankkeja, paivittaistavarakauppoja tai au-
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toliikkeitd - toiminta on hyvin samanlaista sa-
man alan eri yrityksissa. Véitan ettet tunnis-
ta mihin pankkiin tulit, jos olet mennyt sin-
ne nakematta sen logoa; kaikkien pankkiket-
jujen toiminta on niin samanlaista, Tuulenma-
ki selventaa.

Strategisessa innovaatiossa tuotetaan asi-
akkaalle merkittdvaa uutta arvoa miettimalla
uudelleen liiketoiminnan perusoletukset - mi-
ta arvoa tuotetaan, kenelle ja miten. Yrityksil-
| on taipumusta samanaikaisesti tarjota liikaa
sellaista mita suurin osa asiakkaista ei tarvit-
se, ja lilan véhan sellaista mita yksittdinen asi-
akas oikeasti tarvitsisi.

- Ei osata keskittyd asiakkaan ja kayttéjan
paamaariin. Siihen, mika on oikeasti tarkeas,
Tuulenmaki summaa.

Serve MIND -hankkeessa sovellettiin mal-
lia, jossa strategisen innovaation luominen
nahdaan viisivaiheisena. Aluksi kysytaan uu-
sia kysymyksig, jotka paljastavat toimialan pe-
rinteiset toimintamallit ja tyypilliset ongelma-
kohdat. Tamén jalkeen ideoidaan vastauksia
toimialan perinteita haastaviin kysymyksiin;
vastaukset voivat olla esimerkiksi uusia palve-
luideoita tai toimintatapoja. Ideoista parhaim-
mat valitaan ja jalostetaan strategisen inno-
vaation konsepteiksi. Konsepteja aletaan valit-
tomasti kokeilla kaytanndssa esimerkiksi pro-
totyyppien avulla. Toimivat strategisen inno-
vaation konseptit kaupallistetaan ja suojataan.

Isosti ajattelemalla innostavia
alkuideoita

Innovaatioiden kehittaminen kannattaa aloit-
taa miettimalla, mita kaikki yritykset tekevat
kyseisella toimialalla samalla tavalla ja missé
asioissa voisi itse toimia eri lailla.

- Tarvitaan innostava alkuidea, joka
haastaa toimialan totutut toimintatavat, Anssi
Tuulenmaki tarkentaa.
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Perustettaessa tyéryhma jotain ongel-
maa ratkomaan, on tuloksena usein paljon
keskustelua, mutta vain vahan ideoita.
Hedelmallisempaa on Tuulenmé&en mukaan
ensin ideoida itse mahdollisimman monta
ratkaisua antamalla lupa my6s unelmille ja
hulluille ideoille. Han korostaa, etta kaiken
voi miettid uudestaan, oli kyse sitten kakun
leikkaamisesta tai kokonaisesta valtiosta.
Magisson kakkulapio on esimerkki aivan uu-
denlaisesta ratkaisusta kakun leikkaamiseen.
Mutta miten valtio mietitédén uudelleen?

- Dubai on valtio, jossa oli alunperin
vain hiekkaa, 6ljya ja rantaviivaa. Enta mita
sielld on nyt? Mielikuvituksellisia keinosaa-
ria, ylenpalttisia hotelleja ja ostosparatii-
seja, laskettelurinteitd. Siina valtio, joka
on mietitty asiakaslahtoisesti kokonaan
uudelleen, Tuulenmaki selventaa.

Innostavia alkuideoita syntyy, kun
uskaltaa ajatella riittdvan isosti, toimialan
perinteita kyseenalaistaen ja rohkeasti unel-
moiden. Kilpailijoista ja toimialan normeista
kannattaa erottautua erityisesti asioissa,
jotka liittyvat asiakkaan ja kayttajan tarkei-
siin pdamaariin. Asiakkaan kokemaa arvoa
voi kasvattaa liséamalla ratkaisun tarjoamia
hyotyja, esimerkiksi onnellisuutta, mielihy-
vad, osaamista tai mainetta.

- Jos muut myyvat raaka-ainetta, myy
tuotetta. Jos muut myyvat palvelua, myy
kokemuksia. Jos muut myyvéat kokemuksia,
myy uusia pdamaaria. Jos kaikki muutkin
myyvat uusia paamaarig, olet joko unessa
tai taivaan portilla, Tuulenmaki tiivistaa.

Kokeilemalla ideat kdytantéon

Innostavien alkuideoiden testaamiseksi
tarvitaan ideoita kokeilemisesta. Kokeile-
minen on tarkedd; vasta idean testaaminen
kdytannossa tuottaa tietoa siitd, toimiiko se

tai miten sitd pitaa kehittaa eteenpain etté
se toimisi. Testaamalla saa my6s kayttajien
huomion. Ideoiden testaamisesta ei saa
tehda liian raskasta, pitkakestoista tai kal-
lista prosessia; testaamisessakin tarvitaan
luovuutta.

- Yritysten pitaisi unelmoida suuria
ja ryhtya heti kokeiluihin sen sijaan etta
pienetkin uudistusajatukset néivetetaan ko-
kouskierteessé ja pitkilla raporteilla, Anssi
Tuulenmaki kritisoi.

Yksi Serve MIND -hankkeen haasteista
oli innostaa koululaisia kdyttdamaan pyorai-
lykypéaria. Niitd ei haluta kayttaa eri syista.
Erityisesti tytot kokevat hiusten litistyvén
ja kampauksen sotkeutuvan kypéaran alla.
Monet kokivat ongelmaksi myos sen, milta
he nayttavat kypara paassaan. Ratkaisuja
|&hdettiin testaamaan kdytdnnossa nopeas-
ti ja luovasti.

Vasta idean
testaaminen
kdytannossa tuottaa
tiefoa siitd,
foimiiko se.




- Tulostimme pyorailykypérien reaali-
kokoisia kuvia, jotka liimasimme koulujen
vessojen peileihin. Nain koululaiset voivat
vessassa kdydessaan katsella milta nayttavat
erimalliset kypéarat paéssaan ja suunnitella
samalla kypéaran alle sopivia kampauksia.
Hyvin nopea, edullinen ja yksinkertainen tapa
testata ideaa, Anssi Tuulenméki kuvailee.

Serve MIND -hankkeessa ideat kiteytet-
tiin kuvaksi ja videoksi tai naytelmaéksi. Kuvan
avulla ihmiset hahmottavat nopeasti moni-
mutkaisiakin asioita. Naytelmé puolestaan
osoittaa, mitd uusi strateginen innovaatio olisi
konkreettisena toimintana.

Ideoita toteuttamiseen
Hyva alkuidea kehittyy kokeilemisen kautta

toteuttamista koskevaksi ideaksi. Toteutta-
mista koskevien ideoiden kehittdminen on

haastavin vaihe strategisten innovaatioiden
kehittamisessa. Kaupallisesti menestyvien
toimintatapojen ja arvoketjuratkaisujen luomi-
nen edellyttaa paitsi innovatiivisuutta, myds
kykyé jalkauttaa.

- Voittaja on se, joka saa parhaiten val-
jastettua koko arvoketjun strategiansa taakse,
Anssi Tuulenmaki korostaa.

Strategisen innovaation toteuttaminen
edellyttda usein muutoksia niin organisaatios-
sa kuin tarjonnan eri ulottuvuuksissakin. Se
voi vaatia tarjonnan aineellisten ja aineetto-
mien ominaisuuksien seka arvoketjun ja jake-
lun uudelleen ajattelemista. Samoin yrityksen
toimintatapoihin, kulttuuriin ja henkiléston
ajattelutapoihin liittyvia muutoksia.

Esimerkiksi kustannustehokkuuden
aikaansaaminen edellyttaa usein luovia
toteuttamista koskevia ideoita. Esimerkiksi
Ikealla, Ryanairilla tai Hennes&Mauritzilla on

useita innovatiivisia ratkaisuja, joiden ansiosta
ne ovat omalla alallaan johtavia yrityksia
edullisten ratkaisujen tarjoamisessa.

Tuulenmaen mukaan strateginen innovaa-
tio on lopullisesti syntynyt vasta, kun uuden
ratkaisun arvo on realisoitunut asiakkaalle ja
yritykselle itselleen.

- Téma edellyttas, ettd syntynytta etua
pystytaan edes hetki puolustamaan, jotta
kehitystyon investoinnit saadaan takaisin.

Yhteisty0 avasi yritysten silmat

Serve MIND -hankkeessa tehtiin monipuoli-
sesti yritysyhteisty6ta niin projektia suunnitel-
taessa kuin toteutettaessakin. Hankkeeseen
osallistuville yrityksille jarjestettiin yhteisia
tyopajoja ja tapaamisia. Lisaksi yrityksille raa-
taloitiin tarpeen mukaan koulutusta ja heidan
kanssaan kehitettiin uusia ratkaisuja.

\I. *
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hattaile

Kokeile hidask:

Serve MIND-hankkeessa
organisaatioita kannustettiin
kehittdmaan strategisia
innovaatioita ja kokeilemaan

niita kevyesti ja ketterasti. Yksi
hankkeessa toteutetuista kokeiluista
oli hidaskassa.
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- Tutkimushanke avasi yritysten silmia
havaitsemaan toimialan perinteiset toi-
mintamallit. Samalla kehittyi yritysten kyky
tunnistaa ja rikkoa niitd seké luoda, testata ja
kaupallistaa strategisia innovaatioita. Serve
MIND toi yrityksiin myds intoa ja uskoa
omaan tekemiseen, Tuulenmaki kiteyttaa.

Tuulenmaki korostaa, ettd Serve MIND
jakoi uutta tietoa strategisen innovaation
luomisesta ja realisoimisesta viestinnan
ja tapahtumien kautta myos laajemmalla
yleisolle.

- Erityisesti hankkeeseen osallistuneiden
isojen yritysten strategisten innovaatioiden
my6té kokonaiset toimialat saavat uutta
ajateltavaa ja lisaa kakkua jaettavaksi.

Kielikahvila haastaa ajattelutapoja
vanhustenhoidosta

Serve MIND -hankkeessa tartuttiin yhteis-
kunnallisesti tarkedan vanhusten hoidon
haasteeseen innovoimalla ratkaisuja
ikaantyneiden aktivoimiseksi. Innovointi lahti
liikkeelle tunnistamalla toimialan ajattelu-
malleja ja kaantamalla ne ylosalaisin.

- Vanhusten hoito perustuu vakiintu-
neeseen ajattelutapaan, jossa ikdantynyt
nahdaan passiivisena. Vanhusten asetta-
minen passiiviseen rooliin passivoi heita
entisestaan. Lahdimmekin rikkomaan tata
ajattelumallia miettimalld vanhuksia resurs-
sina, Tuulenmaki muistaa.

Ikaantyneilla on paljon aikaa, karsivalli-
syyttd, hyva didinkielen taito ja hyva oman
kulttuurin tuntemus. Serve MIND -hank-
keessa syntyi ajatus, ettd vanhukset voisivat
opettaa suomenkieltd maahanmuuttajille.
Alkuideaa testattiin kdytannéssa nopeasti ja
kevyin valmisteluin; vanhus opetti suomen-
kielelld maahanmuuttajalle uusia sanoja
esineitd nayttamalla ja sanoja toistamalla.

- Kérsivallisempia kielenopettajia ei [6ydy
mistaan. Eivatka ikdantyneet ole passiivisia
vastaanottajia, vaan aktiivisia arvon luojia,
Tuulenmaki tdhdentaa.

Seka opettajien etta oppilaiden ko-
kemukset olivat myonteisia. N&in syntyi
kielikahvila, joka edelleen toimii padkaupun-
kiseudun kirjastoissa.

Ela hattaile - hidaskassalla asioidaan
asiakkaan rytmiin

Yksi Serve MIND -hankkeen kokeiluista oli
espoolaisen K-citymarket Ison Omenan
hidaskassa. Hidaskassa haastaa péivittais-
tavarakaupan vakiintuneen toimintamallin,
jonka mukaan kassalla asioinnin pitaa olla
mahdollisimman nopeaa.

"El& hattaile"-kassa on suunnattu
asiakkaille, jotka haluavat asioida rauhal-
lisemmin. Uudenlainen kassa palvelee
erityisesti vanhuksia ja kehitysvammaisia,
joilla asiointi usein kestaa kauemmin. Omaa
vuoroa hidaskassalle voi odotella mukavasti
nojatuolissa. Kassalla asiointi sujuu asiak-
kaan omassa tahdissa, ja myyjalld on aikaa
rupatella asiakkaan kanssa. Hidaskassan
henkilokunta auttaa asiakkaita korttimak-
samisessa ja tarvitessaan asiakas saa myos
apua esimerkiksi tavaroiden latomiseen
kassahihnalle ja pakkaamiseen.

- Ajatus rauhallisesta kassatapahtumasta
lahti liikkeelle kayttajatutkimuksesta, jossa
selvitettiin espoolaisten kehitysvammaisten
nuorten arjen tarpeita. Kaupassa kaynti on
heille viikon kohokohta, mutta samalla hyvin
stressaava tilanne koska he ovat toimissaan
hitaita. Hidaskassalla heidén ei tarvitse kokea,
ettd joku hengittaisi niskaan ja pitaisi paasta
nopeasti jaloista pois, Tuulenmaki kuvailee.

Kokeilussa seurattiin kahden viikon
ajan, miten hidaskassa toimii ja millaisia



henkilokunnan ja asiakkaiden kokemukset
olivat. Kokeilu osoitti muidenkin asiakasryh-
mien, esimerkiksi lapsiperheiden, kaipaavan
rauhallista asiointia. Lapset ovatkin viihty-
neet nojatuoleissa vanhempien maksaessa
kassalla. Muiden kassojen nopeus lisdantyi,
kun hitaammat asiakkaat siirtyivat hidas-
kassalle. Hidaskassan myynti oli asioinnin
rauhallisemmasta rytmista huolimatta
samaa luokkaa kuin muidenkin kassojen.
Naista syista kauppa ottikin hidaskassan
vakituiseen kayttoon.

Hidaskassa-kokeilun saama mediané-
kyvyys osoitti myds sen, ettd kokeileminen
kannattaa - kokeilemalla saa kayttajien
huomion osakseen.

- Hidaskassa-kokeilulla kauppa sai
miljoonien eurojen arvosta mediahuomiota.
Kokoustamalla ja raportteja kirjoittamalla
tama ei olisi ollut mahdollista, Tuulenmaki
korostaa.

Yritykset unelmoimaan!

Serve MIND -hankkeessa annettiin myds
organisaatioille lupa unelmoida. Unelmat
paljastavat vastakohtiensa kautta yrityksen
ja toimialan haasteet. Unelmointi lisdad myos
onnellisuutta ja innostusta ja auttaa asetta-
maan riittdvan kunnianhimoisia tavoitteita
liiketoiminnassa.

- Unelmat pyorittavat maailmaa,
mutta silti unelmointia ei opeteta miss&an.
Jokaisella tulisi olla oma unelma - ihminen,
joka tietad mitéa tavoittelee ja tekee asioita
taysilla, menestyy, Tuulenmaki selventaa.

Jos tyontekija kokee tayttavansa elaman-
tehtavaansa, han panostaa tychonsé aina
taysilla. Unelmat synnyttavét innostusta ja
innostus tarttuu. Innostus synnyttaa innos-
tusta. Unelmilla on merkitysta niin yksiloille
kuin organisaatioillekin. Unelmat kannus-

tavat tavoittelemaan tdhtid ja asettamaan
riman riittdvan korkealle.

- Suomi voisi olla strategisen unel-
moinnin suurvalta - ndin selvéjarkisten ja
vaatimattomien ihmisten maassa pienikin
unelma on merkitseva. Kylmyys ja pimeys
ovat meille ehdoton kilpailuetu, Tuulenmaki
visioi.

Entd millaisia tutkimusryhméan omat
unelmat sitten ovat?

- Unelmoimme siit, ettd luomme Serve
MIND -hankkeen tuloksena miljon&are-
ja, synnytdmme uusia arvon luomisen ja
ideoiden kokeilemisen guruja sekd luomme
osaltamme onnellisuustaloutta Suomeen.
Unelmoimme my0s, etta yrityksissa siir-
rytaan liukuhihnoista liuku-ihkuun ja etta
nopean kokeilun joukot valtaavat suomalai-
sen julkishallinnon ja liike-elamén. m

Suomi voisi
olla strategisen

unelmoinnin
sunurvalta.

EDELLAKAVIYYS

Asiakasymmarrys. Serve MIND
-tutkimushankkeessa kehitettiin
uusia innovaatioita yhdessa
yritysten ja kdyttajien kanssa.
Kayttajien kokema arvo ohjaa
innovaatiotoimintaa.

Kyseenalaistaminen. Hanke
haastoi yrityksia ja toimialoja
uudistumaan unelmoimalla ja
miettimalla uudelleen liiketoiminnan
perusoletukset.

Uutuusarvo. Hanke pyrki tuottamaan
yrityksissd merkittdvas uutta arvoa
asiakkaille tarjoavia strategisia
innovaatioita.
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MATKALLA
RATKAISULIIKETOIMINNAN
TOISEN AALLON HARJALLE

Teollisuuden palveluliiketoiminnan seuraavassa aallossa menestyksen
avaimet l6ytyvat vahvasta asiantuntijuudesta ja osaamisesta.
Suomalainen hitsausalan yritys Kemppi Oy haluaa olla edellakavija tassa
kehityksessa. Yritys pyrkii uudistamaan koko toimialan tuomalla sinne

ratkaisukeskeisen ajattelu- ja toimintatavan.

MINNA SUUTARI

oimitusjohtaja Anssi Rantasa-

lon mukaan palvelukeskeisen

ajattelutavan luominen perin-

teiseen valmistavan teolli-

suuden yritykseen ei tapahdu
yhdessa yossa. Kemppi Oy kdynnisti ratkai-
suliiketoimintansa kehitystyén kymmenen
vuotta sitten. Viela toistaiseksi laitebisnes
maksaa henkildston palkat, mutta yrityksen
kunnianhimoisena tavoitteena on kasvat-
taa merkittavasti ratkaisuliiketoiminnan
osuutta.

- Nyt oma organisaatio on oivaltanut
ratkaisubisneksen hengen. Myos edell&-
kavijaasiakkaat on saatu innostumaan sen
tuomista hyodyista. Kilpailijoiden avauksia

odotellaan, jotta markkina saadaan kunnolla
syntymaan, Rantasalo toteaa.

Kempin toiminta-ajatukseen ratkaisu-
keskeinen ajattelutapa on viety maéaratietoi-
sesti. Muutos hitsauslaitteiden valmistajasta
hitsauksen kokonaisratkaisujen tarjoajaksi
on vaatinut yritysjohdolta ennakkoluulotonta
ja pitkdjanteista tyota. Uutta ajattelumallia
on pitanyt tarjota saarnamiehen tapaan
niin omalle henkilokunnalle, asiakkaille kuin
kilpailijoillekin. Enda Kemppi ei Rantasalon
mukaan ole laitebisneksessé. Yritys on siirty-
nyt ratkaisukeskeiseen liiketoimintaan, jossa
teknologian avulla tuotetaan uudenlaisia
hyotyja ja myos véhennetaan taloudellisia ja
muita uhrauksia asiakkaan arjessa.

KUVA: EEVA ANUNDI
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Tasapainoa huoltopalveluista -
vauhtia ratkaisuista

Teollisuuden siirtyminen palveluliiketoimin-
taan ei ole uusi asia. Siitd on puhuttu niin
Suomessa kuin maailmallakin koko 2000-u-
vun ajan. Onpa puheen rinnalla néhty
tekojakin. Yritykset ovat ryhtyneet etsimaan
ratkaisuja, joilla tuetaan ja uudistetaan
perinteista vahvuutta, tuotannollista toi-
mintaa. On jo arkipaivas, etta yritys tarjoaa
asiakkailleen erilaisia perustuotteeseensa
liittyvia palveluita kuten huoltoa, yllapitoa

ja korjauspalveluita tai erilaisia informaati-
opalveluita. Monelle siitd on muodostunut
hyvaa ja kannattavaa bisnests, joka takaa
tasaisemman kassavirran myos silloin kun
laitekauppa hiljenee esimerkiksi taloudellisen
taantuman seurauksena.

Kemppi ei ole kehittanyt palveluliike-
toimintaansa nain yksiselitteisesti. Anssi
Rantasalo korostaa, ettei Kempin palvelu-
keskeisen ajattelun ytimessa ole huoltolii-
ketoiminta. Sen sijaan avainrooliin nousee
teollisuuden konsultointilifketoiminta. Han
kutsuukin yrityksensa toimintaa mieluum-
min ratkaisu- kuin palveluliiketoiminnaksi.

- Pelkilla laitteilla ja niiden huoltamisella
yrityksemme ei menesty. Tarvitaan myos
jotakin muuta. Tama on oivallettu hyvin
oman vakemme keskuudessa. Olemme
ulkoistaneet varaosapalvelut ja huollon.
Kilpailuetua haemme konsultoivasta myyn-
nistad seka konsultointipalveluista osana
laitekauppaa.

Tyrskyissa vaaditaan taitoja -
osaamispohja murroksessa

Muutos kokonaisratkaisujen tarjoajaksi on

haasteellinen prosessi, joka vaatii paljon seka
yritykseltd itseltdan etta sen asiakkailta. Ei
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riitd, etta tuotteita ja prosesseja viilataan -
muutosta tarvitaan myos ja ennen kaikkea
asenteisiin, yrityskulttuuriin, osaamiseen ja
taman kaiken johtamiseen.

Kempin muutos ratkaisutoimittajaksi
on tapahtunut orgaanisen uudistumisen
kautta. Yrityksen ratkaisuliiketoiminnan
ytimessa on hitsauksen toiminnanohjaus-
jarjestelméa Kemppi ARC System. Jarjestel-
mén avulla asiakkaat voivat esimerkiksi
seurata ja kehittaa hitsaustuotannon laatua,
kasvattaa hitsauksen tuottavuutta ja sita
kautta kokonaistuottavuutta seké yllapitaa
laitteita kustannustehokkaasti ja saavuttaa
niille maksimaalisen kdyttovarmuuden. Asi-
akkaille myydéaan hitsauslaitteiden lisaksi
ohjelmistoja ja laitteita tiedon kerdamiseen
ja siirtoon seka tarjotaan erilaisia asian-
tuntijapalveluita prosessien tuottavuuden
parantamiseen.

Viimeisen kymmenen vuoden aikana
Kemppi on uudistanut organisaatiotaan
ARC System -jarjestelmén ajattelutavan mu-
kaiseksi. Ensimmaiset viisi vuotta toimitus-
johtaja piti aktiivisesti asiaa esilla. Muutok-
sen alkuvaiheessa yritykseen perustettiin
erillinen ratkaisuihin keskittyva liiketoimin-
tayksikkd, johon uusien asioiden kehittajat
koottiin. Talla haluttiin ennen kaikkea vies-
tid oman organisaation sisélla, miten tarkea
osa toimintaa ratkaisujen kehittaminen on.
Ratkaisuliiketoiminta sai nakyvyytta, kun se
eriytettiin laitekehityksesta.

- Kolmannes muutoksen aiheuttamista
kuluista on syntynyt osaamispohjan muu-
toksesta. Henkilostda on koulutettu konsul-
toivaan myyntiin ja uusia ihmisia rekrytoita-
essa on kaytetty erilaisia arviointiperusteita
kuin aiemmin, Anssi Rantasalo kertoo.

Osaamista on kasvatettu myos kump-
panuusverkoston kautta. Kempin tarked
kumppani ratkaisuliiketoiminnan kehittami-

Markkinoiden
luojan tehtivi on
rankka.

Yritys rakentaa
Ja hyodyntia
asiakasymmarrysti
osana ratkaisukeskeistd
toimintamalliaan.




sessa on ollut VTT, jonka kanssa yhteisty6-
ta on tehty ratkaisuliiketoiminnan kehitys-
tyon kdynnistamisestd alkaen. Tekes on
rahoittanut ratkaisuliiketoimintaan keskitty-
vid tutkimus- ja kehityshankkeita, minka an-
siosta yritys on voinut suunnata resursseja
uusille alueille. Tekes on rahoittanut muun
muassa Kemppi Arc System -jarjestelman
kehitysta. Viimeisimmaéssa Tekes-hankkees-
saan Kemppi kehitti yhteistydssa henki-
|6stopalveluyritys Baronan kanssa hitsaa-
japalvelukonseptin, jota Rantasalo kuvaa
vielakin korkeamman riskin hankkeeksi kuin
sen edeltdjid. Kaiken kaikkiaan Kempilla on
noin 20 yhteistyékumppania, joiden kanssa
osaamista kasvatetaan ja kehitetaan.

Asiakkaatkin uusille aalloille

Yksi haaste laitevalmistajasta konsultoin-
tibisnekseen siirtymisessé on asiakkaiden
ajattelutavan muuttaminen. Perinteisella
alalla asiakkaiden kasitykset voivat toisinaan
olla luutuneita. Asiakkaiden voi olla myos
vaikea uskoa laitteista riippumattomaan
konsultointiin.

Muutoksensa tueksi Kemppi on hakenut
edellakavijaasiakkaita mukaan ideoimaan
ratkaisuja ja tuottamaan aineistoja liiketoi-
minnan kehittdmisen tueksi. Yritys rakentaa
ja hyddyntaa jarjestelmallisesti asiakasym-
marrystd osana ratkaisukeskeista toiminta-
malliaan.

Jokainen asiakasprojekti on Kempisséa
omalla tavallaan tutkimus- ja kehitys-
projekti, koska uutta tietoa syntyy kaiken
aikaa. Viime vuosina yritysten tutkimus- ja
kehitystoiminnassa ovat yleistyneet esimer-
kiksi perinteiset etnografian ja sosiologian
tutkimusmenetelmat kuten havainnointi ja
laadulliset haastattelut. Myds Kemppi tutkii
asiakkaidensa toimintaa erilaisin laadullisin

menetelmin. Niitd hyodyntamalla saadaan
asiakkaan arkitodellisuuteen uusi ndko-
kulma, joka auttaa ratkaisuliiketoiminnan
kehittdmisessa.

Kemppi on opettanut asiakkaitaan
ostamaan uusia asioita my6s markkinoinnin
keinoin seka rakentamalla luotettavan bran-
din. Yritys on kdyttanyt uusia markkinointi-
kanavia ja toteuttanut ennakkoluulottomia
mainoskampanjoita konsultointiliiketoimin-
nan viestien eteenpdain viemiseksi.

Aallokko kutsuu kilpailijoita

Kokonaisratkaisujen kehittaminen tai
palvelujen lisddminen laitteiden ja koneiden
kylkeen eivat automaattisesti takaa menes-
tysta. Kempin kehitystyéta on auttanut se,
ettd yrityksen perusliiketoiminta on ollut
kaiken aikaa kunnossa. Se on luonut ratkai-
suliiketoiminnan kehittamiselle suotuisan
ympariston seka tarjonnut siihen resursseja.
Rantasalon mukaan yritysten ei kannatakaan
|&htea kehittamaéan ratkaisuliiketoimintaa,
jos bisnes on muilta osin vaikeuksissa.
Osaamispohjan ja sisdisen rakenteen
uudistaminen on ratkaisuliiketoiminnan
edellakavijaksi kehittymisessa valttama-
tonta. Se on kuitenkin varsin hidas tapa
uudistua. Globaalisti tunnettu esimerkki
tallaisesta muutoksesta on IBM, jonka
kehityspolku laitevalmistajasta konsulttita-
loksi vei parikymmenta vuotta. Rantasalo
nakisi mielellaén Kempin ottavan seuraavat
askeleet ratkaisuliiketoiminnan tielld jollain
muulla tavalla kuin orgaanisesti uudistu-
malla. Kehitystéa olisi mahdollista nopeuttaa
merkittavasti esimerkiksi yrityskaupoilla.
Anssi Rantasalo uskoo, ettd avauksia
kilpailijoilta on luvassa pian. Kilpailua han
myos toivoo. Markkinoiden luojan tehtava
on rankka ja oman menestyksen kannalta

olisi suotavaa, ettd muutkin heraisivat pian.
Edellakavijalla ei ole kilpailussa mitaén
havittavaa. Etumatkaa on saatu ja koko
ajan mennadan navakassa myo6tatuulessa
eteenpain.

- Asiakkaiden tietoisuus ratkaisuliike-
toiminnan mahdollisuuksista on kasvanut
merkittavasti. Aidosti asiakkaat heraavat
kuitenkin todella vasta siind vaiheessa, kun
myos kilpailijoita alkaa tulla markkinoille
vastaavilla konsepteilla. Kilpailu rakentaa
markkinaa. =

EDELLAKAVIYYS

Asiakasymmairrys. Kemppi on
ottanut edelldkavijaasiakkaat
mukaan liiketoiminnan
kehittamiseen. Yritys on rakentanut
asiakasymmarrystd monipuolisesti
myos laadullisia menetelmia
kayttaen.

Kyseenalaistaminen. Yritys on
haastanut teollisuuden perinteisen
nakemyksen palveluliiketoiminnasta
nostamalla huoltobisneksen sijasta
keskeiseen rooliin teollisuuden
konsultointibisneksen.

Palveluasenne. Oman yrityksen
ajattelu- ja toimintatapa on muutettu
palvelu- ja ratkaisukeskeiseksi.

Siten voidaan haastaa ja opettaa
my0s asiakkaita ja kumppaneita
muuttumaan.
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‘ Asiakkaan pitaisi
kokea, ettd on elimys
tulla meille.

- CLLLL ve e 2 M

WTTLTLN ol s M o
Bt O e LI TTIT R
e » \aa—

e
— —————
TS et
—— m—“

; _ Anton & Anton on yksi ldhiruokakaupan
edellakavij6ista. Vanhanajan kyldkaupan

: - I". 2 P tapaan sen liikkeet toimivat korttelien
. ‘ ' L kohtaamispaikkoina kaupunkilaisille.
" l o
. LAl‘!TAMIN : e




KUVA: ANTON & ANTON

Oy Anton & Anton Ab

KYLAKAUPPA
KAUPUNGISSA

Anton & Anton on edelldkavija kasvavilla lahiruokamarkkinoilla.
Yritys haastaa paivittdistavarakauppaa ja markkinoita uudistumaan
tarjoamalla erilaisen asiakaskokemuksen.

HELI PAAVOLA

dhi- ja luomuruoan kysynta on
kovaa. Kysyntda ovat lisdnneet
hyvinvoinnin ja ekologisuuden
merkityksen seka kuluttajien ter-
veystietoisuuden ja varallisuuden
kasvaminen. Ala tarjoaa kansainvalisestikin
kasvun mahdollisuuksia. Kansainvalisilla
markkinoilla on jo monia luomu- ja lahi-
ruokakonsepteja, joista osa on kasvanut
kansainvalisiksi menestystarinoiksi.

Suomessa Anton & Anton on ollut yksi
|ahiruokakaupan edellgkavijoista. Yritys
perustaa myymaloita kortteleihin, joista
ruokakaupat ovat aikoinaan muuttaneet
pois. Uusia kauppoja on perustettu entisiin
kauppapaikkoihin.

- Vuonna 2008 perustimme Porvooseen
ensimmaisen myymalan. Tuolloin ei vield
puhuttu l&hiruoasta. Olimme oikeaan aikaan
liikkeelld ja paasimme hyodyntdmaén vah-
vistuvaa ruokabuumia. Saimme mediajul-
kisuutta ja tunnettuutta. Asiakkaat, jotka
halusivat olla edellakavijoita, tulivat meille

ostoksille, kertoo Niina Hietalahti, Anton &
Antonin perustaja.

Kaupasta uudelleen kohtaamispaikka

Anton & Anton haluaa olla vanhanajan kyla-
kauppa kaupungissa.

- Anton & Anton on ruokakaupan ajat-
telemista uudelleen. Se on kauppahalli 2.0,
paivitetty versio perinteisesta kauppahallista
lahella kuluttajia, kuvailee Niina Hietalahti.

Yrityksen tavoitteena on tuoda palvelu
jélleen |&helle asiakasta.

- Haluamme olla mukana ihmisten ar-
jessa ja vastata yhteiséllisyyden tarpeeseen.
Meille on téarkeaa sijaita kortteleissa, joissa
ihmiset asuvat ja liikkuvat kavellen, Niina
Hietalahti toteaa.

Yritys haluaa tehdéa kaupoistaan kortte-
lien kohtaamispaikkoja.

- Olemme saaneet senioriasiakkail-
tamme seka heidan laheisiltdan palautetta
siita, ettd lahikauppa parantaa ikdihmisen
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elamaénlaatua. 1dkas rouva on tyytyvéinen
voidessaan kdyda oman korttelin kaupassa
ruokaostoksilla ja jutella sielld myyjan kanssa.
Yhteisollisyyden rakentaminen on tarkeaa.
Vaikkei se tuo suoranaisesti rahaa, niin se
sitouttaa asiakkaita, sanoo Niina Hietalahti.

Erilainen asiakaskokemus

Palvelutiski, tuoreus, pakkaamattomuus,
sesonginmukaisuus ja tuottajan alkuperan
nakyminen ovat Anton & Antonin arvolupa-
uksen ydin. Yritys haluaa tarjota paivittais-
tavaroiden ostamiseen ratkaisun, joka sopii
yhteen asiakkaiden elamantavan kanssa.

- Asiakkaan pitaisi kokea, ettd on ela-
mys tulla meille. Halu k&ydéa jossain muual-
la kuin kasvottomassa marketissa on usein
syy tulla meille, kertoo Niina Hietalahti.

Yrityksen haasteena olikin luoda erilai-
nen asiakaskokemus. Téhan haasteeseen
pystytadn vastaamaan, kun koko henkil6-
kunta sisaistaé asiakaspalvelun ja asiakas-
kohtaamisten merkityksen.

- Henkilokunta on tarked voimavara.
Kaikkien taytyy tuntea raaka-aineet ja muu
tarjonta sekd ymmartaa yhteiset toiminta-
tavat, Hietalahti toteaa.

Anton & Anton hakee tyontekijoita
jarjestamalla rekrytointitilaisuuksia. Valin-
taperusteina hymyilevat kasvot ja palvelua-
senne ovat tarkeitd. Henkil6ston osaamista
kehitetdan muun muassa kierrattamalla
heitd tehtdvasta toiseen myymalén sisalla.

Haasteena markkinoiden
muuttaminen

Kaupunkilaisen kyldkaupan perustaminen on
edellyttényt paitsi asiakaspalvelun keksimis-
té uudelleen, myds markkinoiden muutta-
mista.

@ KYSEENALAISTAMINEN

Yhteisollisyyden
rakentaminen on
tarkeda.

- Asiakkaan on muutettava arjen
rutiinejaan kdydéakseen meilla. Autolla
marketissa asioinnin sijaan han tuleekin
kdvellen lahikauppaan, jonka myyjan han
tuntee. Tottumusten muuttaminen ei aina
ole helppoa. Muuan asiakas Porvoossa jopa
sanoi, ettei tdnne ole kiva tulla koska taalla
on pakko puhua myyijalle, katsoa silmiin ja
tervehtid, Niina Hietalahti kertoo.

Yhden pienen yrityksen on yksin vaikea
muuttaa asiakkaiden tottumuksia ruoka-
kaupassa asioinnissa. Hietalahti kokeekin
muut uudet kauppakonseptit kumppaneiksi
markkinoiden muuttamisessa.

- Meille on tarkeaa paasta murtamaan
markettisidonnaisuutta, saada asiakkaat
muuttamaan arjen toimintatapojaan. Muut
pienet uudet kaupat eivat ole niinkaan
kilpailijoitamme, ne pikemminkin auttavat
muuttamaan asiakkaiden tottumuksia ja
markkinoita kokonaisuudessaan. ®

EDELLAKAVIYYS

Kyseenalaistaminen.

Anton & Anton haastaa
paivittaistavarakauppaa
uudistumaan markettikaupasta
erottuvalla konseptillaan ja pyrkii
muuttamaan markkinoita.

Uutuusarvo. Anton & Anton on yksi
ensimmaisista ldhiruokakaupoista
Suomessa.

Palveluasenne. Palvelu on
keskeinen osa yrityksen
arvolupausta.

KUVA: ANTON & ANTON



VUOKRAISANNASTA
TYOYMPARISTON JA
TOIMITILOJEN ASIANTUNTIJAKSH

Kannattava ja asiakasarvoa tuottava ratkaisuliiketoiminta edellyttad palvelujen

paketointia ja tuotteistamista. Tama on oivallettu Senaatti-kiinteistoissa

ja kehitetty perinteisen tilojen vuokrausbisneksen tilalle toimitilojen ja
tydymparistojen asiantuntijuuteen perustuvaa palveluliiketoimintaa.

MINNA SUUTARI

enaatti-kiinteistoissa palve-

luliiketoimintaa on kehitetty

oppikirjamaisesti viimeiset

kymmenen vuotta. Yritys on

siirtynyt vuokrausbisneksesta
osaamispohjaiseen ratkaisuliiketoimintaan
opettelemalla palvelujen tuotteistamisen ja
massaraataléinnin salat. Kantapaan kautta on
oivallettu, ettd ylivertainen asiakaskokemus ei
synny tarjoamalla kaikkea kaikille.

- Tarjoamme asiakkaalle ratkaisua samaan
tapaan kuin hampurilaisravintolat, joissa
asiakkaalle kootaan tédman tarpeiden mukaan
vaikkapa juusto- tai kerroshampurilainen. Rat-
kaisumme koostuvat moduuleista. Ratkaisun
siséltd ja syvyys riippuvat siitd, mita toimin-
tojaan asiakas haluaa ulkoistaa meille, johtaja
Kaj Hedvall Senaatti-kiinteistoista kertoo.

Senaatissa paddyttiin vannomaan mas-
saraataldinnin nimiin miltei palveluansaan
joutumisen kautta. Palveluliketoiminnan
kehityksen alkuvaiheessa asiakkaalle sallittiin
|&hes taysi vapaus valita erilaisia palveluja.
Herkkuja pursuva valintatiski ei Hedvallin
mukaan kuitenkaan ole kannattava tapa
tehda ratkaisuliiketoimintaa. Se on kallista ja
hallitsematonta.

- Paadyimme varsin pian kehittamaéan
tarjontaamme jarjestelmaéllisemmaksi.
Loimme palvelupdydéksi kutsutun ratkai-
sun, joka sisaltda modulaarisia, Lego-pali-
koiden tavoin yhdistettavia palveluita.

Asiakkaalla on edelleen valinnanvapa-
utta, mutta nyt kokonaisuutta on helpompi
hallita ja johtaa seka tuottaa laaja-alaisem-
pia hyotyja myos asiakkaan arkeen.

Senaatti-kiinteistot

Senaatti-kiinteistot on valtiovarainmi-
nisterion alainen liikelaitos, joka huolehtii
valtion kiinteistévarallisuuden hallinnasta ja
toimitilojen vuokrauksesta. Yritys tuottaa ja
tarjoaa tilapalveluja ensisijaisesti valtionhal-
linnolle. Palvelujen perustan muodostavat
toimitilojen vuokraus, investoinnit, kiinteis-
tévarallisuuden kehittaminen ja hallinnoi-
minen. Liikelaitoksena Senaatti-kiinteistot
rahoittaa itse toimintansa.

Asiantuntijuus auttaa erottautumaan

Senaatin likketoiminnassa perustuote, vuok-
rattavat toimitilat, on sama kuin kilpailijoilla.
Tarve erottautua muista tilan tarjoajista
olikin keskeinen syy siihen, miksi Senaatti
ryhtyi kehittdmaan palvelu- ja ratkaisulii-

KYSEENALAISTAMINEN e



YSEENALAISTAR




KUVA: MARKUS SOMMERS

ketoimintaansa. Toisena tekijéana taustalla
vaikuttivat asiakkaiden muuttuvat tarpeet.

Kaj Hedvallin mukaan vield kymmenen
vuotta sitten Senaatti hoiti ydinbisnekse-
naan valtion kiinteadéa varallisuutta. Asiakas
néahtiin vuokralaisena ja lilketoiminnassa
keskityttiin hoitamaan kiinteistjd, ei asiak-
kaita. Yleinen ulkoistamistrendi loi kysyn-
taa erilaisille palveluille ja kokonaisratkai-
suille. Asiakkaiden huomio siirtyi pelkasta
vuokraamisesta kiinteistonhoidon laatuun,
tehokkuuteen ja asiantuntijuuteen.

- Téma pakotti Senaatin pohtimaan
tarjontaansa uudelleen. Asiakkaan tarve
"keksittiin uudelleen” ja oivallettiin palvelu-
jen tuotteistamisen merkitys. Ryhdyimme
kehittamaan asiantuntijuuteen pohjautuvia
ratkaisuja, jotka tuottavat hyotyja asiakkaan
arkeen, Hedvall toteaa.

Senaatti on nadyttanyt tietd omalla
alallaan ja luonut markkinoita uudenlaisille,
asiantuntijuuteen perustuville ympéaristo- ja
toimitilapalveluille. Hedvallin mielesta ny-
kyisessa liiketoiminnassa kysymys on ennen
kaikkea osaamispddoman skaalaamisesta.
Senaatti tuottaa asiantuntijapalveluita, jotka
jakautuvat eri tasoille tarjottavan palvelun
syvyyden mukaan. Alimmalla tasolla tarjot-
tava ratkaisu on kiinteistovarallisuuden hoi-
to ja ylimmalla tasolla tarjotaan strategisen
toimitilajohtamisen palveluja.

Lasndolo arjessa
sitouttaa asiakasta

Pitkaaikaiset asiakassuhteet ovat auttaneet
Senaattia uudenlaisen palvelukulttuurin
luomisessa hitaasti muuttuvalle toimialalle.
Muutos on aikaansaatu vaikuttamalla asiak-
kaiden ajattelutapaan ja luomalla aktiivisesti
markkinoita esimerkiksi osallistamalla asiak-
kaita palvelujen tuotteistamiseen. Asiakkail-

ta on myds hankittu jatkuvasti palautetta ja
oppia palvelujen kehittdmiseksi.

Laheisessé yhteistyossa asiakkaiden
kanssa Senaatissa on oivallettu, ettad nopeat,
arkeen liittyvat palvelut sitouttavat asiakasta
palveluntarjoajaan pelkkaa tilojen vuokrausta
enemman.

- T&ta bisnesta ei voi johtaa tuijottamalla
vuokratuloja tai pelkastaan yllapitamalla
sopimussuhdetta. Meidén pitaé olla koko
ajan lahelld asiakkaan arkea ja ymmartaa
jo ennen asiakasta, mita tama seuraavaksi
tarvitsee. Metsddn mennéaan, jos keskity-
taan tarjoamaan asiakkaalle vain jatkoa
paattymasséa olevaan vuokrasopimukseen.
Asiakkaan arki ja maailma on pystyttava
hahmottamaan huomattavasti yksittaista
vuokrasopimusta kokonaisvaltaisemmin ja
pitkakestoisemmin.

Asiakaskokemuksesta puhuttaessa
keskitytaan helposti vain palvelun taloudelli-
seen tai toiminnalliseen arvoon. Ne kuitenkin
riittavat enda harvoin tuomaan kilpailuetua
markkinoilla. Yha useampi yritys pohtii,
mista todella erottautuva asiakaskokemus
syntyy. Huomio kiinnittyy asiakaskoke-
muksen emotionaaliseen ja symboliseen
puoleen: mitd asiakas todella haluaa, mitka
asiat asiakas kokee tarkeiksi ja milla asioilla
on merkitysta asiakkaan arjessa. Myos Se-
naatissa asiakkaan kokema arvo on nostettu
uudelleen pohdittavaksi.

- Haluamme ymmartaa ja ennakoida
vielakin paremmin, mita asiakas meilta
haluaa ja saa ja miten asiakkaan kokemusta
parhaiten johdetaan, pohtii Hedvall.

Tuotteistamisella nopeutta ja
kannattavuutta

Palvelujen tuotteistaminen on kasitteena
ristiriitainen ja jakaa mielipiteita palveluke-
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Nykyisessi

litketoiminnassa

kysymys on ennen kaikkea

osaamispadoman

skaalaamisesta.

hittajien joukossa. Esimerkiksi Tekesin Ser-
ve-ohjelman kédynnistyessa vuonna 2006
osa palvelututkijoista argumentoi palvelujen
tuotteistamista vastaan. Sitd pidettiin vai-
keana, jopa mahdottomana, koska palvelut
ovat ajasta ja paikasta riippumattomia,
nakymattomia eika niita voida varastoida.

Moni yritys - Senaatti hyvana esimerk-
king - on kuitenkin todennut, ettd menes-
tyvan palvelubisneksen aikaansaaminen
edellyttaa palvelujen jarjestelmallista
kehittdmista ja paketoimista. Edellakavija
oivaltaa, ettad palvelut on tehtava nakyviksi
ennen kuin niilla voi tienata.

- Palveluja ei voi tuottaa kannattavasti,
jollei niita jotenkin paketoida. On kriittista
valita palvelulle rakenne, joka maérittelee
tarjooman sisallon. Maarittelyn jélkeen on
yksinkertaisempaa kuvata, mista ja mita
asiakas maksaa. Ilman tuotteistusta joudu-
taan helposti palveluansaan, jossa ei hallita
kokonaisuutta vaan palveluita tuotetaan
kalliisti ja raskaasti asiakaskohtaisesti raata-
[6imalla, Kaj Hedvall toteaa.

Tuotteistaminen selkiyttaa siis asiakas-
lupausta ja helpottaa palvelujen hinnoitte-
lua ja ansaintalogiikoiden méarittelya. Vai-
keinta tuotteistamisessa on ollut Hedvallin
mukaan tunnistaa, mitka osat ratkaisusta
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ovat standardeja ja mitkd muunneltavissa.
Haasteellista on my6s asiakkaan oman roo-
lin tunnistaminen - sen oivaltaminen, mita
asioita asiakas saa ja voi tehdé itse.

Gurujen palveluista paketoituun
asiantuntijuuteen

Senaatti on kehittanyt palveluliiketoimin-
taansa pitkadjanteisesti ja jarjestelmallisesti.
Yritys on kasvattanut merkittavasti sisaista
palveluosaamistaan. Keinoina on kaytetty
esimerkiksi tuotteistamistydpajoja, joissa
kumppanina on ollut ulkopuolinen palvelun-
tarjoaja.

- Tybpajoissa olemme voineet nopeut-
taa ja systematisoida sisaista kehityspro-
sessia. Siten olemme opettaneet omia
ihmisiamme myymaan ja konkretisoimaan
palveluita. Tuotteistamisen avulla palvelulle
on voitu rakentaa identiteetti ja bréndi.

Palveluidentiteetti on tarkeaa paitsi
omalle henkilokunnalle, my6s toimittaja-
ketjun muille jésenille, jotka ovat mukana
asiakkaan arjessa toteuttamassa Senaatin
ratkaisua. Palvelukumppanit ovat osa asiak-
kaan jokapdivéista elamaa, mika tuo oman
lisamausteensa esimerkiksi bréandinhallin-
taan ja asiakaskokemuksen johtamiseen.

Senaatin liiketoimintaa vaivaavat
Hedvallin mukaan pitkalti samat haasteet
kuin liikkeenjohdon konsultointibisnesta:
asiakkaat haluavat usein ostaa "gurun”,
yrityksen tunnetun ja parhaan asiantuntijan
palveluksia. Tuotteistamalla palvelutarjon-
taa on koulutettu asiakkaita siihen, etta
laatu on hyvaa myos ilman henkildkohtaista
kohtaamista gurun kanssa. Aiemmin yksit-
taisten asiantuntijoiden p&an sisallé ollut
osaaminen on paketoitu helposti myytaviksi
ja ostettaviksi kokonaisuuksiksi. Talloin
palvelut eivat ole yhtd henkildsidonnaisia

kuin aiemmin eikéa kaikki tarjonta ole kiinni
yksittaisten asiantuntijoiden saatavuudesta.

Asiakaspalautteen perusteella Senaatti
on onnistunut ratkaisuliiketoiminnan kehit-
tamisessa ja toimialan ajattelu- ja toimin-
tatapojen uudistamisessa erinomaisesti.
Asiakkaat arvioivat Senaatin luotettavaksi
kumppaniksi ja viestivat haluavansakin
nimenomaan ratkaisuja. Jatkuvan kehit-
tamisen moodissa oleva yritys on itse
kriittisempi.

- Olemmeko onnistuneet tuotteistami-
sessa? Tunnistaako asiakas ratkaisujemme
tuoman lisdarvon? Miten parhaiten joh-
damme asiakaskokemusta? Olemme viela
matkalla, sanoo Kaj Hedvall. =

EDELLAKAVIJYYS

Asiakasymmarrys. Senaatti-
kiinteistoissa on oivallettu, etta
asiakasarvo syntyy nopeilla,
arkeen liittyvilla palveluilla.
Asiakaskokemusta johdetaan
systemaattisesti.

Kyseenalaistaminen.
Kokonaisratkaisujen tarjoaminen
haastaa toimialan perinteisen
logiikan, jossa tyovoimaa myydaan
tunneittain.

Palveluasenne. Asiakkaan arjen
ymmartdminen on palvelukulttuurin
keskeinen lgdhtokohta.
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.. Kasvavilla viherrakentamisen markkinoilla
“ on kysyntaa kokonaisratkaisuille. Kekkila
tarjoaa valmiin pihan avaimet kateen-

4 palveluna pientalon ostajalle.




KUVA: EEVA ANUNDI

Kekkila Oy

PUUTARHA-
UNELMISTA
VAIVATTA TOTTA

Kodin laajentaminen pihalle on monelle unelmien tayttymys. Pihasta
halutaan nauttia asumisen ensi hetkista alkaen. Kekkila Valmispiha®
on verkostomainen palveluratkaisu, joka kyseenalaistaa puutarha-alan
perinteiset toimintamallit. Yritys tarjoaa uudisasunnon ostajalle valmiin

pihan avaimet kateen -periaatteella.

HELI PAAVOLA

iherrakentamisen ja puutar-
haharrastamisen kasvavat
markkinat tarjoavat uudenlai-
sia liiketoimintamahdollisuuk-
sia ja vakaata kasvua myos
kansainvélisesti. Kodin laajentaminen pihalle
on globaali trendi. Pihasta tai puutarhasta
halutaan olohuoneen tai keittion jatke. Piha
on olennainen osa kotia, my6s tyylillisesti.
Euroopassa alan kehitys on pitkalla.
Suomessa viherrakentamisen markkinat
ovat viela melko kypsymattéomat. Suoma-
laiset arvostavat vaivattomuutta. Pihan
ja puutarhan rakentaminen edellyttas
kuitenkin talon ostajalta vaivannakda ja
viherrakennushankkeen hallintaa. Talvi lis&a
pihasuunnittelun haastavuutta Suomessa.
Perusta on rakennettava hyvin, etteivat
piharakenteet painu talven seurauksena. Sa-

moin kasvien pitda kestda saata ja sijainti-
paikkansa olosuhteita, esimerkiksi varjoi-
suutta, maan happamuutta tai kuivuutta.

Projektinjohtaja Juha Jarvinen Kekkil&lta
toteaa, ettd pihan rakentaminen perintei-
selld tavalla on vaikeaa ja se myds koetaan
vaikeaksi. Puutarhasuunnitelma hankitaan
yhdelta toimittajalta, maanrakennus toiselta
ja viherrakentamisen palvelut ja tuotteet
kolmannelta.

- Haluamme madaltaa pihan rakentami-
sen kynnysta ja tehda siitd helppoa. Tarjo-
amme asiakkaillemme ratkaisun, jollaista ei
ole vield markkinoilla kansainvalisestikaan.

Kysynta ylittda tarjonnan

Kansainvaliset markkinatutkimukset vahvis-
tivat Kekkilassa syntynytta kasitysta, jonka
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Loppukiyttijien
tarpeet ja
foimintatavat
eivdt aina ole
arvattavissa.

Pibhamallistomme

tarjoaa myos
mabhdollisuuden

Srilistelylle.
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mukaan viherrakentamisen markkinat kas-
vavat ja tarvetta vaivattomille kokonaisrat-
kaisuille 16ytyy niin Suomessa kuin kansain-
vélisestikin. Erityisesti uudiskohteissa pihan
perustaminen koetaan vaikeaksi ja kalliiksi.

- Usein hankittaessa koti pakettiratkaisu-
na, itse talo kylla valmistuu, mutta piha jaakin
tekeméttd, Juha Jarvinen kiteyttaa.

Kekkildssé uskotaan, ettd markkinoi-
den kasvupotentiaali voidaan ottaa haltuun
innovatiivisilla, asiakkaalle vaivattomilla koko
viherrakentamisen arvoketjun yhdistavilla
palveluilla. Yritys tarjoaa ensimmaisena
markkinoilla pientalon ostajalle valmiin pihan
yhden luukun periaatteella, avaimet kateen
-palveluna.

Jarvisen mukaan markkinat ovat valmiit
Valmispiha-ratkaisuille. Ne kiinnostavat
seka talorakentajia etta kuluttajia. Kysyn-
tad on enemman kuin Kekkild pystyy tata
nykya tarjoamaan. Tilanne haastaa yrityksen
kehittamaan myos siséisia toimintamallejaan
kustannustehokkaammiksi.

- Sisédisten prosessien pitda olla valmiita
suureen volyymiin, ettei mahdollinen kasvu
karkaa kasista.

Uutta arvoa asiakkaille ja
loppukayttdjille

Kekkild antaa konseptillaan uudenlaisen
arvolupauksen ja ratkaisun seka yritysasi-
akkailleen etta loppukayttajille eli taloon
aikanaan muuttaville asukkaille. Kekkilan
Valmispiha on kokonaispalvelu, joka liittaa
saumattomaksi kokonaisuudeksi pihasuun-
nittelun seka viherrakentamisen tuotteet,
materiaalit ja palvelut.
Rakennusliikeasiakkaille Kekkilan
Valmispiha tarjoaa mahdollisuuden profi-
loitua eri tavalla kuin kilpailijat. Pihasta ja
puutarhasta kiinnostuneille ostajille liike

voi esitelld mallisuunnitelmia ja jarjestaa
pihailtoja.

Rakennusliikekumppanit osallistuivat
palvelun kehitystyohon. Palvelu tarjoaa ar-
voa kaikkiin pihaa koskeviin rakennusprojek-
tin vaiheisiin. Osaksi Valmispiha-palvelua
Kekkild on kehittédnyt ohjelmistosovelluksen,
jota rakennusliike voi kayttaa hankkiessaan
tietoa, ruokkiessaan ostajan mielikuvitusta
ja luodessaan lahtokohtia pihan rakentami-
seen.

- Rakennusliikkeet monesti korostavat
energiatehokkuutta ja muita rationaalisia
seikkoja. Pihamallistomme tarjoaa mahdol-
lisuuden myos fiilistelylle, ostajan tunteiden
herattémiselle. Sita kautta voidaan erottua
kilpailijoista. Rakennusliikkeet tarvitsevat
mielenkiintoista esiteltdvaa ostajille koko
pitkdkestoisen rakennusprojektin ajan ja
esimerkiksi pihaillat vastaavat osaltaan
tédhén tarpeeseen, tiivistéda Juha Jarvinen.
Kekkila tekee rakennusliikkeille mallisuun-
nitelmat ja esitykset; niiden pohjalta nama
voivat esitella asiakkailleen talokaupan yh-
teydessa tarjottavia erilaisia piharatkaisuja.

- Loppukéyttajille meidén lupauksemme
on, ettd uudessa kodissa on asukkaiden toi-
veiden mukainen piha valmiina jo tupaantu-
liaisia varten.

Mallisto taipuu toteuttamaan
monenlaisia unelmia

Valmispiha on suunnattu ihmisille, jotka
eivat rakenna puutarhaansa alusta asti itse
vaan haluavat vaivattomasti oman nékaoi-
sensé pihan. Valmispiha-malliston ovat
kehittaneet Kekkilan puutarha-asiantuntijat
ja tunnetut pohjoismaiset suunnittelijat
kayttajien erilaisten tarpeiden pohjalta. Mal-
liston suunnittelijat perehtyivat ensin siihen,
mitd ihmiset tekevat pihoillaan; miten siella
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Kekkildn Valmispiha on
kokonaispalvelu, joka liitt4da
saumattomaksi kokonaisuudeksi
pihasuunnittelun seka viher-
rakentamisen tuotteet, materiaalit
ja palvelut. Asiakas saa unelmiensa
pihan tekemalla yhden sopimuksen

rakennusliikkeen kanssa.

toimitaan, millaisia tarpeita erilaiset kayttajat
odottavat pihan tayttavan. Mydés kuluttajat
olivat mukana kehitysty6ssa. Kuluttajatutki-
muksia tehtiin paljon.

- Me jopa jalkauduimme itse ihmisten
puutarhoihin ja pihoihin hakemaan nake-
myksid. Taman pohjalta tunnistimme puu-
tarhaansa tai pihaansa eri tavoin ldhestyvia
kayttajatyyppeja ja kehitimme ratkaisuja
heidén tarpeisiinsa, kertoo Juha Jarvinen.

Valmispihamallisto tarjoaa kayttajalle
mahdollisuuden valita omiin tarpeisiin
parhaiten sopiva piha. Asiantuntijoiden
valitsemat materiaalit ja kasvit tekevat
valmispihasta helppohoitoisen. Mallistossa
on kolme erilaista pihatyyppia. Kodikas
Keittiopuutarha tarjoaa mahdollisuuden
pienimuotoiseen hyotykasvien viljelyyn.
Viihtyisad Viherhuone on rauhan tyyssija,
joka kutsuu ennen kaikkea rentoutumaan.
lloinen Oleskelupiha puolestaan kokoaa
yhteen perheen ja ystavét ja tarjoaa tilan
pelaamiseen ja yhdessa oleiluun.

Pihamalleja voidaan soveltaa erikoko-
isiin ja -muotoisiin pihoihin. Valittua piha-
mallia voi myds muokata kayttajan toivei-
den mukaan. Kayttaja voi ostaa pihan taysin
valmiina avaimet kateen periaatteella. Tai
héan voi valita ratkaisun, jossa maanmuok-
kaus ja perusta on tehty valmiiksi mutta
han hoitaa istutukset itse ohjeiden mukaan.

- Valmispiha on massakonsepti. Se
voidaan massaraataldinnilla muokata
kayttajansa nakoiseksi seka pihaan ja taloon
sopivaksi, Jarvinen toteaa.

Ahaa-eldmyksia yhdessa
kumppaneiden kanssa

Kekkila kehitti Valmispihakonseptin yhdessa
rakennusliike-, viherrakennus-, ohjelmistoke-
hitys- sekd palvelumuotoilun asiantuntijoi-

den kanssa. Kumppaneilla oli kehitystysséa
merkittava rooli.

- Yhdessa tehtdessa jokainen antaa
panoksensa kokonaisuuteen ja jokaisen
tekemisista jaa jalki, Juha Jarvinen tiivistaa.

Skanska rakennusliikkekumppanina
tarjosi nakemyksensa ja osaamisensa kehi-
tystyohon alusta aina pilotointiin ja palvelun
lanseeraukseen saakka. Valmispiha kehitet-
tiin suoraan kansainvalisille markkinoille.
Yhteisty® avasi nakékulmia myos skandi-
naavisiin markkinoihin. Kehitysprosessiin
osallistui tuotekehityksen, myynnin, mark-
kinoinnin ja rakennustyémaiden henkils-
kuntaa Skanskalta ja Kekkilalta. Eri alueiden
asiantuntijoiden ndkemykset taydensivat
toisiaan. Kehitysty6 tuotti molemmissa
organisaatioissa useita ahaa-elamyksia.

- Itsekin olen oivaltanut monia asioita
matkan varrella. Loppukayttajien tarpeet ja
toimintatavat eivat aina ole arvattavissa.
Muun muassa ohjelmistokehityksessa yl-
latyin siita, ettei yksityiskohtainen suunnit-
telu kiinnosta kayttajia. Kayttajat haluavat
fiilistelld, katsella kivoja asioita. He ovat
kiinnostuneita tunnelmista ja kokonaisuu-
desta, kuvailee Juha Jarvinen.

Uusi ratkaisu edellyttaa kayttajien ajat-
telutapojen muuttamista ja heidan opetta-
mistaan. Kayttajien on vaikea hahmottaa
pihaa kokonaisuutena. On haasteellista
luoda kuluttajalle mielikuva puutarhasta.
Siihen tarvitaan uudenlaisia menetelmia.
Pihoja ei ole aiemmin esitetty kuluttajille
konseptina.

- Téma loi meille haasteita. Yllatyimme,
miten vaikeaa onkaan visualisoida piha
kayttajille. Puutarha ei avaudu ihmisille
samalla tavalla kuin esimerkiksi keittio, joka
jo pohjaratkaisun perusteella on helpompaa
nahda mielessaan, Juha Jarvinen selittaa.
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Haluamme
madaltaa piban
rakentamisen kynnysti
Ja tehdd siitd
helppoa.

Strateginen
tavoitteemme onkin
kokonaisvaltainen
puutarban
omistajuus.

Miten Valmispiha syntyy
kdytannossa?

Uudistalokohteisiin suunnitellussa, rakennut-
tajalahtoisesséa toimintamallissa rakennus-
liike vastaa koko rakennusprojektista, jonka
osana Valmispiha rakennetaan. Kekkila on
sopimussuhteessa urakoitsijaan ja toimit-
taa Valmispihan materiaalit ja tarvikkeet
rakennuskohteeseen oikeaan aikaan. Myds
viherrakentajat ovat sopimussuhteessa
rakennusurakoitsijaan ja rakentavat pi-
han sovitulla aikataululla. Kekkila valvoo
Valmispihan rakennusprosessia ja hyvéksyy
lopputuloksen.

- Urakoitsija hoitaa rakennusprojektin
loppuasiakkaan puolesta. Koko projektil-
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la on yksi hintalappu ja yksi paivamaara.
Loppuasiakas saa unelmiensa kodin ja pihan
sovittuun aikaan, sovittuun hintaan teke-
maélld yhden sopimuksen rakennusliikkeen
kanssa, Juha Jarvinen kiteyttaa.

Verkostossa yhdenmukaiset
toimintatavat

Verkostomaisesti toteutettu palvelu edellyt-
tédd kumppanuussuhteiden hallintaa ja selvia
pelisaantoja. Kekkilda on kehittanyt arvoketju-
kumppaneille tyokaluja ja julkaissut oppaita
prosessien yhdenmukaistamiseksi ja laadun
yllapitdmiseksi. Vakioiminen on erityisen
térkeaa toiminnan laajentuessa.

Kekkild ei osta viherrakentamisen
palvelua avaimet kateen -periaatteella, vaan
valvoo tyon toteutusta. Yritys on suunni-
tellut ja julkaissut yhteistyokumppaneiden
tarpeisiin kasikirjoja ja viherrakentajille
rakennusoppaan. Tavoitteena on vakioida
ohjeistus niin pitkélle, etté viherrakentaja
voi toteuttaa Valmispihan kokonaisuudes-
saan manuaalin avulla.

- Aina, kun ollaan eldvén materiaalin
kanssa tekemisséa syntyy jotain ongelmia.
Manuaali pienentaa soittelun tarvetta
rakentajan paassa ja vastaavasti seurannan
ja valvonnan tarvetta Kekkiléan paassa. Val-
mispiha toteutetaan meidan nimissédmme ja
haluamme varmistaa laadun mahdollisim-
man pitkélle, Juha Jarvinen summaa.

Keskeista verkostomaisessa liiketoimin-
nassa on, etta kaikki kumppanit hyotyvat
siitd. Kekkilan ei ole tarvinnut juurikaan
myyda toimintamalliaan, vaan arvoketju-
kumppanit ovat oivaltaneet siitd saamansa
hyodyt. Viherrakentajakumppanit saavat
yhteistyon kautta perusvolyymia. Valmis-
piharatkaisut toteutetaan suoraviivaisesti.
Kaikki tarvikkeet ovat helposti saatavilla

yhdesta paikasta sovittuun aikaan.

- Valmispihojen toteutus on yksinker-
taista. Ei ole valia onko pihaa kaksikymmen-
ta vai kaksi metrid yhteen suuntaan, kun
moduulit ovat hyvin vakioituja.

Jarvinen uskoo yhteistyon syvenevén
jatkossa, kun kokemusta karttuu liséa ja
toimintaa vakioidaan entisestdan. Myds
franchising-malli voi olla varteenotettava
vaihtoehto tulevaisuudessa.

Vuodenajat maarittavat Valmispihan to-
teutusaikatauluja. Tama tekee erityisesti vi-
herrakentamisen resursoinnista haastavaa.
Vuodenajat vaikuttavat myds ostamiseen;
loppukéayttajia piha-asiat alkavat kiinnostaa
vasta huhti-toukokuussa.

- Vuodenajat todellakin vaikuttavat.
Sitoutuvatko loppukayttajat ja kauppa
pitkdjanteisiin suunnitelmiin, joita vuoden-
aikojen vaihtelu pihojen rakentamisessa
edellyttda? Ovatko he valmiita ostamaan
pihan esimerkiksi jo vuotta aikaisemmin?
Nama ovat suurimpia haasteitamme, Juha
Jarvinen pohtii.

Valmispiha kaupan kautta
suoraan kuluttajille

Kekkila lanseerasi Valmispiha-malliston-

sa rakennusliikkeiden kautta. Tama tuo
liiketoimintaan volyymia ja suuruuden etuja.
Valmistalokohteet ovat tarjonneet hyvan
ympdriston palvelun kehittamiselle. Jatkossa
suunnitelmissa on kuitenkin laajentaa jake-
lukanavia vahittaiskauppaan ja tarjota siten
Valmispiha suoraan yksittaisten kuluttajien
ulottuville.

- Tarvitsemme uusia jakelukanavia, jotta
voimme tehda Valmispihoista merkitta-
vaa liikketoimintaa Suomessa. Kehitamme
yhteisty6td vahittaiskauppojen kanssa
kesalla 2013. Visionamme on, ettd kuluttaja



voi ostaa valmiin pihan kaupasta. Niin
kauppa kuin kuluttajatkin ovat olleet kiin-
nostuneita Valmispiha-ratkaisusta, Juha
Jarvinen kertoo.

Haasteena on kustannustehokkaan
toimintamallin luominen maantieteelli-
sesti hajanaisille yksityispihojen markki-
noille.

- Rivitalokohteissa pihoja tehdaan
kerralla kymmenkunta vierekkdin. Oma-
kotitalojen pihat sen sijaan sijaitsevat
maantieteellisesti hajallaan. Se aiheut-
taa haasteita pihojen toteuttamiseen ja
logistiikkaan. Nyt haetaan kannattavaa
mallia py6rittaa toimintaa myds vahit-
taiskauppa- ja kuluttajamarkkinoilla, Juha
Jarvinen visioi.

Mullan pussittajasta laaja-alaiseksi
asiantuntijaksi

Valmispiha-ratkaisun innoittamana Kekki-
|& on ryhtynyt kehittdmaan jarjestelmalli-
sesti palveluliiketoimintaa.

- Valmispiha on ensimmainen pal-
velumme. Valmispiha yhdistaa tuotteita,
asiantuntemusta ja verkostoja valmiiksi
paketiksi kuluttajalle. Haluamme tarjota
yh& monipuolisempia ratkaisuja ihmisille;
strateginen tavoitteemme onkin koko-
naisvaltainen puutarhan omistajuus, Juha
Jarvinen linjaa.

Palveluliiketoimintaan siirtyminen
edellyttdd aiemmin tuotteisiin keskitty-
neeltd organisaatiolta monia muutoksia
ja toimintamallin myyntia oman yrityksen
sisalla. Kekkild on kehittanyt erilaisia
tyokaluja palvelujen tuotteistamiseksi
ja toimintojen yhdenmukaistamiseksi
yrityksen sisalla. Esimerkiksi yrityksen
palvelukirjassa kuvataan Valmispiha-pal-
velun sisdlto seka sen toteuttamistavat ja

vaiheet yksityiskohtaisesti yrityksen omille
tyontekijoille.

Haastavinta ja samalla hedelmallisinta
palveluliiketoiminnan kehittdmisessa on
ollut Kekkilan asiantuntijaroolin esille tuonti
ja yrityksen sisdisen osaamisen paketoimi-
nen palveluiksi.

- Meilld on rahanarvoista osaamista,
josta asiakkaat ovat valmiita maksamaan;
olemme asiantuntijaorganisaatio. Organi-
saatiorakenteemme ei ole kuitenkaan aikai-
semmin ollut valmis téllaiseen. Nyt meilla
on oma liikketoiminta-alue, joka kehittaa
palveluliiketoimintaa ja hyodynt&a palve-
luinnovaatioita, Juha Jarvinen kuvailee.

Kekkilan tavoitteena on kasvattaa
palveluliiketoimintaansa tulevaisuudessa.
Palveluliiketoimintaan on rekrytoitu uusia
tydntekijoita ja organisaatiota on muokat-
tu. Alun perin tuote- ja tuotantoldhttinen
organisaatio on laajentuneet mullasta ja
muista puutarhatuotteista puutarhaan ja
jopa sisalle koteihin. Luonnollisena jatku-
mona kehitykselle on siirtyminen ratkaisulii-
ketoimintaan.

Valmispiha-ratkaisu on vahvistanut
Kekkilan edellédkavijaimagoa. Edellakavijyys
perustuu innovaatioihin. Jarvisen mukaan
edelldkavija kyseenalaistaa vallitsevaa tilan-
netta, etsii uudenlaista Idhestymistapaa tai
ratkaisua ongelmiin.

- Olemme puutarha-alan edellakavija
monella alueella, joista yksi on Valmispiha
-ratkaisumme. On kiva olla ensimmainen, ja
tavoitteenamme on pysyé edelld jatkos-
sakin. Valmispiha tukee ajatustamme olla
ikaan kuin puutarhan omistaja. Se tukee
myds eri tuotteiden myyntié ja tarjoaa
samalla aineetonta hyotya edellakavijyyden
kautta, =

EDELLAKAVIYYS

Asiakasymmarrys. Kekkila on
ymmartanyt kayttajien erilaisia
tarpeita ja kehittanyt ratkaisuksi
Valmispihan yhdessa kayttéjien

ja verkostokumppaneiden kanssa.
Asiakas on yrityksen liiketoiminnan
keskiossa.

Kyseenalaistaminen. Kekkila
kyseenalaistaa alan perinteiset
toimintamallit integroimalla
viherrakentamisen arvoketjun,
tuotteet ja palvelut valmiiksi,
vaivattomaksi ratkaisuksi
loppukayttajalle.

Uutuusarvo. Yritys tarjoaa
kansainvalisestikin uuden ratkaisun
puutarha-alan markkinoille ja siten
uutta arvoa seka asiakkaille etta
loppukayttajille.

Palveluasenne. Yritys pyrkii
uudistumaan strategisella

ja operatiivisella tasolla
palveluliiketoiminnan kautta.

Verkostoituminen. \Verkostoilla on
ollut suuri merkitys Valmispihan
kehittdmisessa ja toteuttamisessa.

Kasvun nalka. Kekkila kehitti
Valmispihan kansainvalisille
markkinoille. Yritys tavoittelee kasvua
tuomalla palvelun vahittaiskaupan
kautta suoraan kuluttajien
saavutettavaksi.
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REACHLaw Oy

LAKIMUUTOS
MAHDOLLISUUTENA - HYPPY
GLOBAALEILLE MARKKINOILLE

REACHLaw Oy tarttui EU:n kemikaalilainsdadannén muutoksen tarjoamiin

liiketoimintamahdollisuuksiin. Yritys auttaa Euroopan markkinoilla toimivia ja sinne
pyrkivia yrityksia tayttdmaan REACH-asetuksen vaatimukset. Asetuksen tavoitteena
on edistda terveydelle ja ympadristélle turvallisempien kemikaalien kayttoa.

HELI PAAVOLA

uonna 2007 voimaan
astunut EU:n kemikaalilain-
sdadannon REACH-asetus
(Registration, Evaluation,
Authorisation and Restriction
of Chemicals) lisasi teollisuuden vastuuta.
Kemikaalien rekisterointi-, arviointi-, rajoi-
tus- ja lupamenettelyja saateleva asetus toi
uusia velvoitteita kemikaalien valmistajille,
maahantuojille, jatkokayttajille ja jakelijoille.
Yritysten on rekister6itava kaikki aineet, joita
ne valmistavat tai maahantuovat vahintaan
tonnin vuodessa EU:n alueella. Lisaksi yritys-
ten on arvioitava kemikaaleistaan aiheutuvat
riskit ja ohjeistettava niiden kayttoa siten,
etta riskien hallinta paranee ja turvallisuus
lisdantyy.
Vuonna 2006 perustettu ympéristalan
asiantuntijayritys REACHLaw Oy ei aikaillut
suunnitellessaan ennakoidun lakimuutoksen
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pohjalta yritykselleen liiketoimintamallin ja
asiakkailleen kokonaisratkaisun uusien vel-
voitteiden tayttamiseksi. Yrityksen palveluis-
sa yhdistetdan useiden alojen osaamista.

- Jo ennen lainsdadannén muuttu-
mista pureuduimme uusiin asioihin, jotka
REACH-asetus toisi mukanaan. Palveluko-
konaisuutemme lahtee asiakkaan liike-
toiminnan vaatimuksista, lainsdadannon
syvéllisestd ymmartamisestd sekd palve-
luiden toteuttamisen vaatimasta teknisesta
erikoisosaamisesta, REACHLaw:n toimitus-
johtaja Lasse Musakka toteaa.

REACHLaw:n liiketoimintamallissa
verkostoilla on keskeinen rooli. Yritys toimii
linkkina globaalin kemianteollisuuden ja
Helsingissa sijaitsevan EU:n kemikaalivi-
raston (ECHA) valilla. REACHLaw auttaa
Euroopan markkinoilla toimivia ja sinne
pyrkivia yrityksia tayttamaan EU:n kemi-

kaalilainsdadannon vaatimukset. Yrityk-
sen palveluihin kuuluvat muun muassa
kustannusarviot, kemikaalien rekisterdinnit
ja riskianalyysit. Asiakkaat ovat p&d&osin
kemikaalien valmistajia ja maahantuojia
oljy-, petrokemian-, metalli-, paperi ja
sellu-, elektroniikka- seké erikoiskemian
teollisuudesta.

Varsinaisen palveluliiketoimintansa
REACHLaw kaynnisti vuonna 2008. Yritys
on lyhyessa ajassa kasvanut huimaa vauhtia
ja valtaosa sen liikevaihdosta tulee ulko-
mailta. Vuonna 2013 toimintaa onjo yli 40
maassa ja asiakasyrityksia yli 200; joukossa
kansainvalisia suuryrityksid. REACHLaw:n
tarkeimpia markkina-alueita ovat Eurooppa,
Aasia, Latinalainen Amerikka ja USA. Paa-
konttoriaan Espoossa pitavalla yrityksella
on toimipaikat myds Brysselissa, Istanbulis-
sa ja New Delhissa.
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Heti maailmalle

REACHLaw:n litketoiminnan Iahtokohta oli
ainutlaatuinen: uuden lain tiedettiin luovan
globaalit markkinat, jotka aukeaisivat vuoden
2008 alusta alkaen. Yritys onkin alusta
alkaen ollut kansainvélinen.

- Halusimme kansainvalistya heti, silla
Suomen markkinat ovat niin pienet, etta
kokonaisuudessaankin ne tyoéllistaisivat
vain muutaman henkilén. Jo vuonna 2007
ldhdimme ulkomaille tapaamaan potentiaa-
lisia asiakkaita ja teollisuusliittojen edustajia,
kertoo Lasse Musakka.

Palvelukehitys aloitettiin asiakasrajapin-
nasta, asiakastarpeen tunnistamisesta. Mita
REACH-asetus merkitsee asiakkaille? Miten
asiakas saa ratkaistua ongelmansa? Miten
palveluyritys saa siitd rahaa? Paljonko asiakas
on valmis maksamaan palvelusta esimerkiksi
Kiinan markkinoilla? Kuinka iso osa markki-
noista voidaan saavuttaa? Témankaltaisten
analyysien pohjalta REACHLaw:ssa arvi-
oitiin liiketoimintamallia, markkinakokoa ja
-osuuksia.

Palveluideoiden testaamisen jalkeen
madritettiin hinta ja rakennettiin prosessit ja
arvoketju sellaiseksi, etté siita syntyi kannat-
tavaa liikketoimintaa.

- Palvelukehitysgenressa palvelu
itsessaan on vain pieni osa kokonaisuutta.
Taté voisikin verrata IT-maailmaan, jossa
koodaus merkitsee vain viittd prosenttia
koko ratkaisusta. Palvelujen tuotteistamis-
tyosta suurin osa on arvoketjun rakentamista
ja prosessien yhdenmukaistamista. Usein
kuvitellaan maailman aukeavan pelkélld
osaamisella, mutta huippuluokan asian-
tuntijuus ei yksin riitd. On mietittava, miten
ratkaisu tarjoillaan asiakkaille, miten se
tuotteistetaan ja miten silla tehdaan rahaa,
Musakka luonnehtii.
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Huijareita vai kumppaneita?

REACHLaw:n liiketoiminnan k&ynnistami-
sessa haasteena oli asiakkaiden niukka tieto
lakimuutoksesta ja sen sisaltamista uusista
vaatimuksista. Kansainvaliset markkinat

oli luotava lisdamalla tietoa. Tassa tarkeita
kumppaneita olivat teollisuusliitot. Niilla oli
yhta lailla tarve viestittaa yrityksille, ettd on
pakko toimia uudella tavalla jos aikoo vieda
tuotteitaan Eurooppaan.

Valistajan tie oli kivinen. Valmista
kirjallista ohjeistoa oli niukasti, ja osa nuoren
yrityksen potentiaalisista asiakkaista epaili
yrittajia jopa huijareiksi. Aiempi lainsdadanto
koski 200 kemikaalia, uusi asetus kattoi kaikki
kemikaalit. Asiakkaan oli vaikea ymmartaa
vastuunsa muuttuneessa tilanteessa.

- Asiaa auttoi, ettd saatoimme tarjota
asiakkaalle kokonaisratkaisun koko proses-
sin hoitamiseksi ja siten helpottaa tdmén
liiketoimintaa. Kauppoja alkoi syntyd, Lasse
Musakka kertoo.

Vuosi 2008 merkitsi REACHLaw:lle
kaannekohtaa. Vaikka arviot markkinoiden
koosta olivat luvanneet paljon, syntyivat
markkinat ennakoitua hitaammin. Yritykset
tekivat odotettua enemman itse ja paikalli-
nen kilpailu laski hintoja. Musakan mukaan
REACHLaw joutuikin taman vuoksi muutta-
maan liiketoimintamalliaan ja keskittymaan
suuriin asiakkaisiin.

- Totesimme olleemme markkinoi-
den syntymisen suhteen liian optimistisia.
Huomasimme isojen yhtididenkin tajunneen
uudet vaatimukset vasta mydhaan. Vuoden
2008 alussa kaansimme veneemme. Olimme
yrittaneet troolata suurta silakkasaalista
tehokkailla prosesseillamme. Kun saalis
jai pieneksi, syntyi tarve ldhted pyytamaan
valaita. Saimme asiakkaiksi valtavia yrityk-
sid. Samaan aikaan alkoi kuitenkin syntya

paikallista kilpailua, joka ruokki hintaeroosiota.
On usein vaikea sanoa etukateen, mikd osuus
markkinoista saadaan, Musakka kuvailee.

Monen osaajan orkesteri

REACHLaw on kehittanyt ensimmaisena
maailmassa kansainvalisille markkinoille
verkostoihin ja yhteistydkumppaneihin
perustuvan, eri alojen asiantuntemusta
innovatiivisesti yhdistavan kokonaisratkaisun
REACH-asetuksen vaatimusten tayttamisek-
si. Tamaé on vaatinut edelldkavijaltd ennen
kaikkea rohkeutta.

- Edellakavijyys on ainakin sitg, etta
uskaltaa Idhted. Amerikkalainen sananparsi
kuvaa hyvin meitd: yritimme keittaa jokaista
merta. Erds menestystekijamme onkin ollut
taydellinen arvostelukyvyn puute. Kukaan
muu ei ole yrittanyt mitdan vastaavaa, Lasse
Musakka arvioi.

Musakan mukaan eri alojen osaajis-
ta - kemisteista, ymparistotieteilijoista,
juristeista, johdon konsulteista - muodos-
tuva kansainvalinen henkilsto on yrityksen
tarkein voimavara.

- Halusimme kehittaa yrityksestdmme
monen osaajan orkesterin kansainvaliselle
toimintakentélle. Meilla on oltava erilaisia
kompetensseja; vasta yhdessa olemme
jotain.

Monialaisen yrityksen kilpailukentta on
pirstoutunut. Pitempé&an alalla toimineet
kilpailijat ovat kapea-alaisempia, mika tekee
REACHLaw:n kilpailutilanteesta erikoisen;
valilla on kilpailtava lakitoimistoa, valilla
laboratoriota, vélilla teollisuusliittoa, valilla
konsulttitoimistoa vastaan.

Monialaisen organisaation johtaminen
on niin ikdan haasteellista. Rekrytointi on
vaikeaa. Koulutus ja suuntautuminen liittyvat
toisiinsa ja Suomessa asiantuntijoita on



vahan. Kompetenssien yhdistdmismalli on
haastava. Musakan mukaan olisikin helpom-
paa olla esimerkiksi lakitoimisto.

- Johtaminen on jatetty yrityksessamme
vahemmalle. Monialaisen asiantuntijaorga-
nisaation johtaminen on mahdollistamista.
Jokaiselle on annettava valtaa henkilétasolla,
on annettava riittdvasti vapautta, vaikka
prosesseja standardisoidaankin.

Tuotteistamalla tulosta

Vahva tuotteistaminen ja standardisointi ovat
siivittdneet REACHLaw:n menestymista. Ku-
rinalaisen prosessin avulla yritys on pystynyt
kasvattamaan volyymiaan ja skaalaamaan
palveluitaan kansainvalisille markkinoille.
Standardoinnin avulla parinkymmenen
asiantuntijan yritys on pystynyt kasittelemaan
parinsadan yrityksen toimeksiannot vuodes-
sa. Skaalautumisessa keskeisté on ollut palve-
lujen tuotteistaminen, prosessien yhdenmu-
kaistaminen ja koko arvoketjun hallinta.

- Yhtené ydinkompetenssina pidan
arvoketjun tuotteistamista. Tuotteistimme
muunkin kuin palvelun. Pystyimme skaalaa-
maan palvelumme hyvin akkia. Hallitsemme
koko kokonaisuuden, koko palveluprosessin ja
kaikki arvoketjun osat. llman standardointia
volyymit olisivat jaaneet pieneksi, Musakka
korostaa.

Selkeat palvelukokonaisuudet helpottavat
asiakkaan ostopaéatosta.

- Tarjoamme mietittyj3, selkeita tuote-
paketteja. Asiakkaitamme kiinnostaa usein
ensimmadisend se, mita prosessiin ldhtemi-
nen maksaa. Me teemme kustannusarviot,
autamme paatoksenteossa, hoidamme
rekisterdintipalveluita ja toimimme tarvittaes-
sa johtavana rekisteroijana.

REACH-asetus merkitsee kemian alan
yrityksille strategista bisnespaatosta ja

priorisointia. Kyseessa ei ole méaéaraaikainen
operatiivinen prosessi vaan pysyva valinta,
jolla on kauaskantoisia seurauksia yhtion
toimintaan ja tuleviin investointeihin.

- On mietittava, kannattaako prosessiin
|&hted mukaan. Varsinaisen rekisterdinnin
hintahaarukka ulottuu muutamasta tuhan-
nesta eurosta satoihin tuhansiin euroihin,
joskus vielakin suurempiin summiin. Paalle
tulevat kemikaaliviraston maksujen lisaksi
tietojen hankinnasta aiheutuvat kulut. Ne
voivat olla merkittavig, jos tarvitaan esimer-
kiksi testauslaboratorioiden palveluita. Pa&tos
mukaan l&htemisesta voi olla paitsi kyll& tai
ei, myo6skin ei vielg, jolloin yritys voi vetaytya
joksikin aikaa EU:n markkinoilta mutta jatkaa
muualla, Musakka toteaa.

Kumppanuuksia solmittaessa hyodyt
ja vastuut puntariin

REACHLaw:lla on asiakaspalvelua tukeva
parinkymmenen kansainvélisen yhteisty6-
kumppanin verkosto Euroopassa, Aasiassa,
Latinalaisessa Amerikassa ja Yhdysvalloissa.
Kumppaneina on teollisuusliittoja, asian-
tuntijayrityksid ja myyntiorganisaatioita.
Verkostoilla on térkea rooli markkinoiden
luomisessa, markkinoinnissa ja myynnis-
sd. Osa kumppaneista on asiantuntijoita,
joiden palvelut tdydentdvat REACHLaw:n
tarjontaa. Verkostokumppani voi olla
markkinointikumppani, myyntikumppani tai
erikoisasiantuntija esimerkiksi toksikologian
alalla. REACHLaw hoitaa Suomesta kasin
kaikki suhteet ja huolehtii loppukayttajista.
Palvelutuotanto tapahtuu standardoitujen
prosessien mukaisesti.

- L&hdimme verkostojen luomisessa
lilkkeelle EU:n ulkopuolelta. Teimme yhteis-
tyota esimerkiksi kiinalaisten, intialaisten,
eteldamerikkalaisten ja malesialaisten
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REACHLaw:n toimitusjohtaja Lasse
Musakka korostaa, etta monialaisen
asiantuntijaorganisaation johtaminen
on mahdollistamista.

teollisuusliittojen kanssa. Kerroimme, miten
yritysten pitaisi hoitaa REACH-asetuksen
vaatimukset ja miten voimme auttaa siina.
Meilla oli jossain vaiheessa 0,8 myyjada per
manner. Valilld tahti oli melkein tappavaa,
Musakka kuvailee.

Verkostojen ja kumppanuuksien raken-
tamisessa keskeisena haasteena on aina
molemminpuolisen hyddyn tunnistaminen.
REACHLaw:lla ja teollisuusliitoilla on sama
tavoite: tarve lisatd yritysten tietoisuutta
uusista vaatimuksista ja véhentaéa asiakkai-
den riskeja. Kaupalliset kumppanuudet ovat
haasteellisempia.

- On tarkeas, ettd molemmin puolin
ymmarretaan roolit, hyodyt ja vastuut.
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Nain kapeaan liiketoimintaan ei valttamatta
saa mukaan isoja kumppaneja. On tarkeaa
tiedostaa, mitd kumppani haluaa. Riittagko
kumppanille, ettd han saa provision myyn-
nisté vai hakeeko han samanlaista liiketoi-
mintaa kuin mekin? Vastaamme itse pal-
veluntuotannosta, joten emme ole valmiita
jakamaan tekemistd, Musakka huomauttaa.

My®6s kulttuurierot tuovat haasteita
verkostoitumiseen. Suomalaiset ovat usein
valmiimpia yhteiskehittamiseen kuin kan-
sainvaliset kumppanit.

Kasvun nalkaa

Alun perin yhden miehen yrityksest& on
kasvanut REACH-asiantuntemuksestaan
tunnettu, kansainvalinen ympéristdalan
palveluyritys. Vuonna 2009 yritys sai
tasavallan presidentin kansainvalistymispal-
kinnon. Vuonna 2010 REACHLaw saavutti
yli kymmenen miljoonan euron litkevaihdon.
Siihen mennessé yritys oli tavoittanut yli 40
maata ja silld oli 20 kansainvaélistd kump-
pania. Vuonna 2013 yhtidssa tydskentelee
parikymmenté& henkil6a.

Musakan mukaan tavoitteena on edel-
leen hallittu mutta maéaratietoinen kasvu.
Menestyksesta huolimatta laajentumisstra-
tegioita on mietittava koko ajan.

- Vertaan toimintaamme pelimaa-
ilmaan. Menestyksekkdimmankin pelin
elinkaari on lyhyt ja tietyssa mielessa
REACH-palvelumme on samankaltainen.
REACHin elinkaari on pidempi, mutta kui-
tenkin rajattu. Koko ajan on pakko miettia
laatikosta ulos hyppaamista. On tapeltava
koko ajan olemassaolon oikeutuksesta,
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paastava kiinni muihin alueisiin, Lasse
Musakka kuvailee.

Kehitystoiminta on ollut REACHLaw:ssa
jatkuvaa. Uusia ja yhd monimutkaisempia
palveluja on kehitetty joka vuosi asiakkai-
den muuttuviin tarpeisiin. Téma on asetta-
nut haasteita myos palveluliiketoiminnan
skaalaamiselle.

Vuoden 2010 jalkeen keskeisena paino-
pisteend liikketoiminnassa on ollut laajentu-
minen REACHin pohjalta muuhun ympé-
ristoliiketoimintaan. Kaikki kehityshankkeet
eivat ole johtaneet uuteen liiketoimintaan.
Haasteita riittdd. Musakan mukaan ymparis-
toliiketoiminta yrityskentalld on toistaiseksi
vield suurelta osin kilven kiillottamista ja
palveluliiketoiminta on alalla ohutta.

REACH-asetus on vaikuttanut myos
EU:n ulkopuolisten maiden saantelyyn ja
avannut mahdollisuuden REACHLaw:lle
laajentaa likketoimintaansa muihin maihin.
Esimerkiksi Japani, Korea ja Turkki ovat
hiljattain uudistaneet kemikaalilainsaadan-
tonsa.

- Yritykset ulkoistavat toimintojaan
jatkossa entistd enemman, joten markkinoita
riittda. Teemme kemian, laki- ja regulaatio-
konsultontia esimerkiksi Kiinassa ja Turkissa.
Valilld olemme toimineet jopa lobbaajana.
Olemme laajentumassa my0s it-palveluihin
yhteisyrityksen kautta ja tuottamassa asiak-
kaille pilvipalveluja tahan liittyen. Asiakkaan
ei tarvitse tehda isoja investointeja, vaan
han voi ottaa palvelun kayttoon pala palalta,
siihen tahtiin kuin tarvitsee, Musakka visioi.

Musakan mukaan uudet palvelut ovat
looginen jatkumo REACH-asetuksen pohjal-
ta luodulle likketoiminnalle. m

EDELLAKAVIYYS

Uutuusarvo. REACHLaw tarjoaa
kansainvélisesti uusia ratkaisuja
EU:n kemikaalilainséadannon
vaatimusten tayttamiseksi. Yritys
hoitaa lainsdaadannon vaatiman
byrokratian asiakkaiden puolesta
eri alojen osaamista yhdistavana
kokonaisratkaisuna. Yritys on ollut
yksi palveluviennin tienraivaajista;
toistaiseksi Suomessa ldhdetaan
vientimarkkinoille pdaosin teknologia
edell3, ei palvelukarjella.

Verkostoituminen. REACHLaw
yhdistaa palveluissaan kemianalan,
lainsaadannon ja likketoiminnan
osaamisen. Kansainvalisilla
verkostoilla on merkittava strateginen
ja operatiivinen rooli yrityksen
toiminnassa.

Ennakointi. REACHLaw ennakoi
kemikaalilainsdadannén muuttumisen
ja tarttui hyvissa ajoin sen tarjoamiin
liiketoimintamahdollisuuksiin
kehittamalld kokonaisratkaisun
asiakkailleen lain vaatimusten
tayttamiseksi.

Kasvun ndlka. REACHLaw

on syntynyt globaaliksi.
Kemikaalilainséadannon vaatimukset
ovat strateginen haaste kymmenille
tuhansille yrityksille. Yritys on
kasvanut ja kansainvalistynyt
nopeasti ja pyrkii hallittuun kasvuun
tulevaisuudessakin laajentumalla
REACH-asetukseen liittyvien
palvelujen ulkopuolelle.



NOMO Jeans Oy

TAYDELLISESTI
ISTUVAT FARKUT

NOMO Jeans Oy antaa asiakkailleen rohkean
arvolupauksen: tdydellisesti istuvat farkut jokaiselle.

HELI PAAVOLA

arkut edustavat vapautta, nuo-

ruutta ja seksia. Eipé siis ihme,

ettd ne ovat maailman kéytetyin

vaatekappale. Teollisena sarja-

tuotantona valmistetut farkut
istuvat kuitenkin kauniisti vain harvojen ylla.
Vartaloidemme muodot vaihtelevat ja monil-
la on vaatekaapeissaan ainakin yhdet farkut,
jotka ovat jaaneet kayttamatta juuri huonon
istuvuuden vuoksi.

- Yksinomaan Ison-Britannian kulut-
tajien kaapeissa on arviolta 60 miljoonaa
farkkuparia, joita ei kayteta, tietad NOMO
Jeansin toimitusjohtaja Harri Rautio.

Yhtion arvolupaus - taydellisesti istuvat
farkut jokaiselle - on ainutlaatuinen.

Shoppailun tuska synnytti oivalluksen
Kipina NOMO Jeansin likeideaan lahti ky-

temé&én yhden naisen tuskasta. Naisen, joka
ei [6ytanyt itselleen istuvia farkkuja. Hanen

aviomiehenss, josta sittemmin tuli NOMO
Jeansin toinen perustaja, suhtautui ongel-
maan epauskoisesti.

- Farkkujahan on pilvin pimein, pakko-
han sopiviakin on 6ytya.

Pariskunnan yhteiselld New Yorkin
matkalla aviomies joutui toteamaan, ettei
puolisolle tosiaankaan 16ytynyt istuvia
farkkuja edes metropolin kaiken kattavalta
tuntuneesta tarjonnasta.

Seuraavaksi pohtimisen aihetta antoi
havainto, ettd samasta ongelmasta kéarsivat
muutkin - miehet siind missa naisetkin.
Hyvin istuvia, myos kayttajansa ylla hyvalta
nayttavia farkkuja on vaikea 16ytaa. Syntyi
idea mittatilausfarkuista.

- Idea tuntui aluksi mahdottomalta,
paattomalta - olisihan joku muu sen jo teh-
nyt, Harri Rautio kertoo yrityksen perustaji-
en ajatelleen. Kartoitus osoitti, etta tarvetta
mittatilausfarkuille 16ytyi. Suomalaiset
naiset sovittavat keskimaarin kymmenta

KUVA: NOMO JEANS
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farkkuparia, ennen kuin loytavat itselleen
sopivat farkut. Eivatka sopivat tarkoita
téydellisesti istuvia, vaan riittavan hyvin is-
tuvia farkkuja. Jopa kaksi kolmesta naisesta
kokee, ettd istuvien farkkujen I6ytdminen on
ldhes mahdotonta.

Ketterasti kayntiin, ripedsti
maailmalle

Liikeideaa kehittamaén ryhtynyt tiimi syntyi
luontevasti - insind6ri tunsi vaatesuunnit-
telijan, joka tunsi kaupan asiantuntijan, joka
puolestaan tunsi hankinta- ja valmistus-
vaiheiden erikoistuntijan. Lumipallo I&hti
kierimaan.

Yritys nimeltda NOMO Jeans perustettiin
syyskuussa 2010. Liiketoiminta kdynnistyi
samalla tavoin kuin aloittelevissa yrityksissa
yleensdkin - pienesti. Yrittdjat vuokrasivat
vaatimattoman liiketilan, jonka parkkipaikan
lumetkin he aurasivat itse.

Alkuun oli tarkoitus ottaa farkkuja tilaa-
vien asiakkaiden mitat perinteiseen tapaan
kdsin mittanauhaa apuna kayttéen. Samaan
aikaan kuitenkin kehoskanneriteknologia
kehittyi. Yritys kehitti ensin itsekin skanneri-
teknologiaa, mutta paatyi lopulta ostamaan
kehoskannerin.

Toimintakonseptia ja valmistusprosessia
testattiin ensin valmistamalla farkut joukolle
henkilgita, joiden vartalonmuodot poikkesi-
vat toisistaan. Sen jalkeen tuotteita myytiin
ja samalla mittatilausfarkkukonseptia testat-
tiin 200 asiakkaalla. Koemarkkinointivaiheen
jalkeen avattiin ensimmainen myymala
Helsingin keskustassa sijaitsevaan Kampin
kauppakeskukseen.

Kansainvalistymisessa ei vitkasteltu.
Suomesta toiminta laajeni pian Saksaan,
ja sitten Arabiemiraatteihin. Syksylla 2013
NOMO Jeansilld on viisi myymalaa: yksi Hel-

Mittatilausfarkut

syntyvit ilman, etti
asiakas kertaakaan

sovittaa housuja.
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singissa, yksi Tampereella, kaksi Hampurissa
ja yksi Dubaissa.

- Jatkossa tavoitteemme on laajentua
Suomessa, muissa Pohjoismaissa, Keski-Eu-
roopassa ja Lahi-idassa. Haluamme olla
mahdollisimman lahella asiakkaitamme kaik-
kialla missa toimimme, toteaa Harri Rautio.

Teknologia mahdollistaa
ainutlaatuisen palvelun

NOMO Jeans on toteuttanut ensimmaisena
maailmassa tuotantoketjun, jossa mitta-
tilausfarkut syntyvat ilman, ettd asiakas
kertaakaan sovittaa housuja. Yrityksen
konseptissa yhdistetdan useiden eri alojen
osaamista. Kehoskanneriteknologiassa ja
mittatiedon hy6dyntamisessa yritys kuuluu
edellakavijoihin. Skannerin tuottaman
kolmiulotteisen mallin perusteella luodaan
housuja valmistettaessa tarvittavat kaksiulot-
teiset kaavat ja lopputuloksena syntyvat
kolmiulotteiset farkut.

EDELLAKAVIJYYS

Uutuusarvo. Yritys antaa
asiakkailleen ainutlaatuisen
arvolupauksen - taydellisesti istuvat
farkut jokaiselle. Asiakkaiden
globaaliin tarpeeseen vastataan
kansainvélisestikin uudella palvelulla,
jossa valmistetaan yksil6llisesti
raataloity tuote teollisesti.

Kasvun nalka. Taydellisesti
istuville farkuille 6ytyy kysynt&a
maailmanlaajuisesti ja yritys
kansainvélistyy ripeéasti.

Ja nain taydellisesti istuvat farkut kay-
tannéssa tehdaan. Asiakas valitsee NOMO
Jeansin myymalédssa mieleisensd mallin,
varin, mahdollisen kankaan kéasittelyn seka
erilaiset yksityiskohdat. Farkkujen yksityis-
kohtia ovat muun muassa tikkaukset, nas-
tat, taskujen muoto ja sijainti, vyotaronkor-
keus, lahkeiden malli ja pituus. Sen jélkeen
asiakas astuu 3D-kokovartaloskanneriin,
joka ottaa hanesta mitat. Asiakkaan valin-
nat ja mitat syotetaan tietojarjestelmaan,
josta housutilaus ldhtee tehtaalle Viroon tai
Kiinaan.

NOMO Jeansin farkkuja valmistetaan
Kiinassa ja Virossa teollisena massatuotan-
tona. Yksilollisiin muotoihin leikatut farkut
voidaan niputtaa saumauksia ja pesuja
varten massatuotantosarjoiksi. Tuotannon
l&dpimenoaika on noin nelja viikkoa.

Asiakkaan valinnat eivat vaikuta farkku-
jen hintaan. Jokainen NOMO Jeans -farkku-
pari maksaa aina saman verran, 169,-.

Lahtokohtana tunteet

NOMO Jeansin haasteena on pitkdhko
toimitusaika. Asiakas saa farkut kotiinsa
5-6 viikon kuluttua tilauksesta. Vasta talloin
palvelukokemus huipentuu ja yrityksen on
aika lunastaa arvolupauksensa. Lupauksen
perimmaisena tarkoituksenahan on ollut
saada asiakkaalle hyva olo.

Yrityksen arvolupauksen lahtékohtana
ovat asiakkaan tunteet, eivat farkut itses-
saan. Asiakas ei osta yksil6llisten kurviensa
mukaan ommeltua farkkukangasta. Han
ostaa kauneutta, onnellisuutta ja itsevar-
muutta. Parhaimmillaan taydellisesti istuvat
farkut poistavat asiakkaan ahdistuksen ja
tuska loputtomalta tuntuvasta farkkujen
metséastyksestd jad menneisyyteen. Asiakas
voi jopa kokea istuvien farkkujen nostavan
esiin hanen oman kauneutensa.

NOMO Jeansin farkkuihin ei todella-
kaan suhtauduta neutraalisti. Asiakkaat
ovat olleet niihin joko darettoman tyyty-
vaisid tai erittain tyytymattomia. Intohi-
moisesti uusiin farkkuihinsa suhtautuneet
tyytyvaiset asiakkaat ovat ldhettaneet toi-
mittajayritykselle myos valokuvia itsestdan
farkut jalassaan.

- Taydellisesti istuviin farkkuihin liittyy
muodoiltaan erilaisten naisten vastarinta
median ruokkimaa stereotyyppistd nais-
kuvaa vastaan, Harri Rautio arvioi. Hanen
mukaansa istuvat farkut voivat parantaa
merkittdvasti asiakkaan itsetuntoa ja mina-
kuvaa.

- Eraskin asiakkaamme, viisikymppinen
rouva, sanoi farkut saatuaan, etta hanella
on ensimmaista kertaa eldmassaan sellai-
nen olo, ettd koko maailma lakoaa jalkojen
juureen. =



Digital Foodie Oy

ALYKAS OSTOSLISTA TEKEE

RUOAN OSTAMISESTA

VAIVATONTA JA HAUSKAA

Foodie.fm on maailman ensimmainen personoitu sosiaalinen osto- ja
ruokasuosituspalvelu, joka on sielld missa kuluttajatkin. Oppivaan teknologiaan

perustuva palvelu suosittelee kayttdjdlleen taman yksilollisiin tottumuksiin

parhaiten sopivia ruokaohjeita ja tuotteita.

HELI PAAVOLA

oodie.fm -palvelun suositustek-

nologia oppii kayttajien valinnois-

ta. Palvelua kuluttaja voi kayttaa

missa vain; se loytyy verkosta,

sosiaalisesta mediasta ja alypu-
helimesta. Monikanavaisessa palveluinnovaa-
tiossa on yhdistetty vahva teknologia-osaa-
minen ja kyky helpottaa kuluttajien arkea ja
tuottaa arvoa kaupalle. Kuluttajille Foodie on
maksuton.

- Foodie auttaa kayttajia tekeméaan
parempia valintoja ja kuluttamaan viisaam-
min, Digital Foodie Oy:n toimitusjohtaja Kalle
Koutajoki tiivistaa.

Vuonna 2013 palvelulla on 250 000
suomalaista kayttajaa. Palveluinnovaation
vienti on kdynnistetty Isosta-Britanniasta.
Foodie.fm-palvelun kehittényt yritys, Digital
Foodie Qy, perustettiin joulukuussa 2009
Helsingissa.

@ UUTUUSARVO

Palvelua kuluttajien ehdoilla

Foodie.fm -palvelun avulla kuluttajat voivat
tehda ruokaostoksia fiksusti ja hauskasti.
Palvelu vastaa yksinkertaisesti kysymykseen:
Mit& soisin ja ostaisin tdnaan?

Palvelu suosittelee ruokaresepteja ja
tuotteita kunkin kayttajan maku- ja kaytto-
tottumusten pohijalta. Lisdperusteena Foo-
die kayttaad muiden sellaisten henkilciden
ostokayttaytymista, joilla on samankaltaiset
makumieltymykset.

Palvelu ottaa huomioon rajoitteet ja
mieltymykset kuten ruoka-allergiat ja lem-
piruuat sekd kdytettdvissa olevan budjetin.
Se auttaa my®6s suunnittelemaan ostoksia ja
yhdessa syomisté. Inspiroidakseen kaytta-
jaansa Foodie tarjoaa ideoita tdmén omasta
sosiaalisesta verkostosta ja mielenkiinnon
kohteista.

- Foodien arkkitehtuuri perustuu
skaalautuvaan pilviteknologiaan. Palvelut
ovat sielld missa kuluttajatkin ja ne toimivat
kuluttajien ehdoilla, Koutajoki tésmentaa.

Foodie.fm on saatavissa verkossa ja
Facebook-sovelluksena seka iPad-, iPhone-,
Android- ja Windows Phone-sovelluksina.

Idea virtuaalisesta aidista
innovaation takana

Kalle Koutajoki kertoo yrityksen |&hteneen
kehittamaan palveluaan puhtaalta poydalta.

- Foodien ldhtokohtana oli ajatus vir-
tuaalisesta didista, joka kertoo mité ostaa
kaupasta ja mita syoda. Kaytimme samaa
ideologiaa kuin musiikkisuosituspalveluissa.
Valitsimme |dhtokohdaksemme paivittais-
tavarakaupan, koska ruoan verkkopalveluis-
sa oli selva tilaus innovaatiolle.

KUVA: DIGITAL FOODIE


Foodie.fm
Foodie.fm
Foodie.fm
Foodie.fm
Foodie.fm
Foodie.fm

Foodien
lahtokobtana oli
ajatus virtuaalisesta
didistd, joka kertoo mitd
ostaa kaupasta ja mita
SYOdi.
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Digital Foodie Oy pyrkii kansainvalisille
markkinoille ruokasuosituspalvelullaan.
i Toimitusjohtaja Kalle Koutajoen mukaan

-

lilketoiminnassa tavoitellaan aina t3htia,
mutta menestykseen riittaa ettd suunta on
yl6spain ja kasvu kiihtyy.



Yrityksen toimintaa ovat rahoittaneet
Veraventure, Veturi Venture Accelerator
ja Tekes. Kehitystoimintaa on toteutettu
vahvasti yrityksen omin voimin. Koutajoki
pitad yhtena edellakavijan térkeéna ominai-
suutena kykya toteuttaa ideat kdytannon
ratkaisuiksi.

- Pyrimme tekemaan kaiken kehitystyon
itse. Ideoita on kaikilla, mutta haasteena
on toteuttaa ne. Monella muullakin on
varmaan ollut ideoita myos ruokasuositus-
palveluista, mutta me olemme sellaisen
oikeasti toteuttaneet. Toteutus on tarkeda
- ja kokeileminen. On yhta arvokasta todeta
ettei idea toimi, kuin todeta sen toimivan
kaytannossa. Pelkilla ideoilla ei ole arvoa,
vasta toteutuksella on.

Palveluoperaattori lisda arvoa
paivittaistavarakauppaan

Paivittaistavarakaupalle Foodie tarjoaa mah-
dollisuuden kertoa entista lapinakyvammin
valikoimissa olevista tuotteista ja nostaa siten
tarjotun palvelun tasoa. Foodiessa on tarkat
ravitsemustiedot yli 20 000 tuotteesta seka
yli 8 000 ruokaohjetta arvosteluineen.

Foodie.fm liittyy maakohtaisesti paivit-
taistavarakaupan reaaliaikaiseen tuoteva-
likoimaan. Ratkaisu tarjoaa kaikki tyokalut
ruuan verkkokauppaan. Digital Foodie tekee
yhteisty6td Suomessa S-ryhman kanssa.

S-ryhma ja elintarviketeollisuus ovat
olleet yrityksen tarkeita kumppaneita myos
palvelua kehitettdessa. Ne tarjoavat tuote-,
hinta- ja saatavuustiedot osaksi palvelua.

- S-ryhmé on asiakkaana antanut meille
vapaat kddet viedd asioita eteenpéin ja
samalla tukenut kehitystyétamme monin
tavoin, Koutajoki kuvailee.

Tutkimusten kautta myos kayttajat
ovat osallistuneet kehitystyéhon. Digital

@ UUTUUSARVO

Foodie on kayttanyt tutkimusmenetelmina
kohderyhmakeskusteluita ja verkkokyselyi-
ta. Lisaksi yritys on analysoinut kayttajien
toimintaa palvelussa. Tésta huolimatta
tarkeimpana Koutajoki pitaa sita, ettd yri-
tykselld itselladn on selkea visio siitd, minne
ollaan menossa.

- Uusia ratkaisuja kehittdessa pitaa olla
vahva nakemys, ettd paasee siihen mité
tavoittelee.

Koutajoen nékemyksen mukaan Digital
Foodie ei ole perinteinen start up -yritys.
Yritys tarjoaa palveluaan kuluttajille, mutta
on samaan aikaan osa ison pdivittdistava-
rakaupan tarjoomaa. Suhteessa kauppaan
yrityksella on palveluoperaattorin rooli.
Yhteisty6 S-ryhmén kanssa on auttanut
ymmartamaan, miksi kuluttajat toimivat
siten kun toimivat.

- Olemme S-ryhmaén kanssa strategisia
kumppaneita. Tarjoamme maailman parasta
teknologiaosaamista heille ja he tarjoavat
meille parasta paivittdistavarakaupan asian-
tuntemusta, Kalle Koutajoki kiteyttaa.

Lapindkyvyytta ja palvelua ruoan
arvoketjuun

Kauppa haluaa tarjota mahdollisimman
paljon lapinakyvyytta ruoan arvoketjuun ja
Digital Foodie tarjoaa tdhan tarkedn kanavan.
Koutajoki pitda ruokaketjun lapinakyvyytta
kaupan kilpailuvalttina kansainvalisestikin.

- Suomalainen rehellisyys on varmasti
palveluviennin kilpailuetu tulevaisuudessa-
kin. Meilld Suomessa kuka tahansa kulutta-
ja voi koska tahansa keskustella kauppiaan
kanssa mistd tahansa ja saada vastauksia
kysymyksiinsa.

Kaupan kehityshankkeet ovat perintei-
sesti pitkakestoisia ja suuria. Tama on haas-
te kuluttajaverkkopalveluiden kehitykselle.

Suomalainen

rehellisyys on

alveluviennin

kilpailuetu.

Niiden kehittdminen edellyttad ketterda
reagointia.

- Me emme tarjoa ainoastaan uutta
palvelua, vaan myos uuden toimintamallin,
ja muutos vie aikaa. Olemme kuitenkin
onnistuneet tassa - isotkin toimijat ovat
uskaltaneet muuttaa toimintatapojaan ja
alkaneet tehda asioita uudella tavalla me-
nestyksekkaasti.

Paivittaistavarakauppa on perinteisesti
keskittynyt kustannuksiin ja hintaan. Foo-
dien ruokasuosituspalvelu tuo henkilokoh-
taisuuden, raataloitavyyden ja sosiaalisten
hyotyjen kautta palvelun kilpailukeinoksi
hinnan rinnalle.

Digital Foodie tarjoaa palvelullaan arvoa
kaupan tarjontaan seka tydkaluja ja ohjel-
mistoja kaupan toimitusketjun hallintaan.
Kun kuluttaja tilaa Foodiesta tuotteen, tilaus
menee Foodien jarjestelméastd myymalaan.
Myymalahenkilokunnalla on kerdilypaate,
joka mahdollistaa tuotteiden elektronisen
kerdilyn hyllysta. Tuotteen asiakkaalle toi-
mittavalle jakelijalle jérjestelma puolestaan
laskee optimireitin toimitusosoitteeseen.

- Tama lisaa lapinakyvyytta myos kulut-
tajan kannalta. Kuluttaja voi seurata tilauk-
sen etenemistd ja nahda milloin toimitus on
tulossa perille, Koutajoki tarkentaa.
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Suomessa S-ryhma oivalsi palvelun
hyodyt nopeasti. Kuluttajien houkuttelu
uuteen toimintatapaan vaatii vield mark-
kinointia. Aluksi idea levisi sosiaalises-
sa mediassa nopeasti, mutta palvelun
tekeminen kuluttajille tunnetuksi edellyttaa
jatkuvaa markkinointia. Yritys on tehnyt
yhteismarkkinointia S-ryhmén ja Nokian
kanssa, suoramarkkinointia ja verkkomai-
nontaa. Koutajoen mukaan markkinoinnissa
punaisena lankana on ollut hy6tyjen konkre-
tisointi hypetyksen sijasta.

Kasvun nalkaa kansainvalisilla
markkinoilla

- Kansainvalistyminen on Suomessa start up
-yritykselle eldmén ja kuoleman kysymys.
Voit tehda sadan miljoonan liikkevaihdon
Suomessa, mutta monesti koetaan etté et
ole mitaan ellet ole kansainvalisilla markki-
noilla, Kalle Koutajoki kritisoi.

Digital Foodien tarkeéna tavoitteena on
kansainvalistya. Yritys valitsi ruoan verkko-
kaupassa pisimmalle maailmassa kehit-
tyneet Ison-Britannian markkinat ensim-
maisiksi kohdemarkkinoikseen ulkomailla.
Koutajoki kertoo, ettéd kansainvalistyminen
aloitettiin kiertamalla Ison-Britannian isot
kauppaketjut lapi.

- Kansainvalistymisessa on tarkeaa
tavata asiakkaita ja kumppaneita eri seg-
menteiltd ja kuunnella, mita he sanovat.
Kysyimme isoilta kauppaketjuilta, mita
ne tekevat ja mitd ne tarvitsevat. Lopulta
totesimme, ettd Iso-Britanniassa meilla on
enemman annettavaa pienille kaupoille kun
taas muualla Europpassa isot ketjut ovat
meille oikea asiakasryhma.

Digital Foodie tavoittelee asiakkaikseen
sekd yksittaisia kauppoja etta isoja kaup-
paketjuja. Nama yhdessa mahdollistavat

UUTUUSARVO °



Pelkilla ideoilla

ei ole arvoa, vasta
toteutuksella on.

Visionamme
on tehda ruoan
ostamisesta helppoa,

hauskaa ja nopeaa joka
puolella maailmaa.

Ruoan
verkkopalveluissa
oli selvd tilaus
innovaatioille.
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mittavan liikketoiminnan. Tama edellyttaa
palvelujen tuotteistamista kullekin segmen-
tille sopiviksi ratkaisuiksi.

Ison-Britannian ohella yrityksen katse
on Suomen |dhimarkkinoissa ja muussa
Euroopassa. Myos Yhdysvaltain markkinat
kiinnostavat.

- Eri maat ovat hyvin erilaisia. Esimerkik-
si Iso-Britannia, Ruotsi, Vendja ja Viro ovat
ruokaverkkopalvelujen kehityksess& hyvin
eri vaiheissa, tarpeet vaihtelevat maittain.
Ratkaisun pitéa olla modulaarinen ja palvella
samaan aikaan sekd enemman ettd vahem-
man edistyksellisida markkinoita. Yksi ratkaisu
ei sovi kaikille, Koutajoki selventaa.

Kasvua ketteryytta menettamatta?

Kehitystoiminta vaatii aina myds sisdisia
muutoksia. Toimintamallien skaalaaminen
liiketoiminnan kasvaessa on ollut start up
-yritykselle keskeinen haaste. Digital Foodien
asiakaskunta on paikallista. Myynti ja mark-
kinointi edellyttavat kustannustehokkaita ja
ketteria ratkaisuja.

Digital Foodie on kokeillut eri toiminta-
malleja, kuten paikallisia tyontekijoitd, mut-
ta paras malli on viela tyopoydalla. Matkan
varrella yritys on oppinut, etté perinteisen
alan muuttaminen edellyttas lasnaoloa
markkinoilla. Paikallinen tapa toimia on aina
hiukan yksiléllinen, vaikka ratkaisu olisikin
sama. Toimintamalleja muutettaessa ja
asiakkaita opetettaessa on oltava lasna.
S-ryhmén tuki strategisena kumppanina
on auttanut Digital Foodie -yhtiotd myos
kansainvélistymisessa.

- Toki olisin toivonut nopeampaa
kansainvélistymista. Olemme kuitenkin
edenneet hyvin, kun ajan suhteuttaa siihen,
ettd olemme oppineet miten asiakas ja
markkinat toimivat. Yhteisty® on sujunut

paremmin kuin hyvin. Liiketoiminnassa aina
tavoitellaan téhtia, mutta harvoin tahtiin
padsee suoraan. Menestykseen riittag, ettd
suunta on yléspain ja kasvu kiihtyy, Kouta-
joki arvioi.

Ruokakauppa ja ruokaan liittyvat palve-
lut siirtyvat entistd vahvemmin verkkoon,
mutta tahti ei ole niin nopea kuin erikoista-
varakaupassa juuri sen vuoksi, etta kasvu
pitad luoda paikallisilla markkinoilla.

- Visionamme on tehdé ruoan osta-
misesta helppoa, hauskaa ja nopeaa joka
puolella maailmaa, mahdollisimman monen
kaupan kautta, Koutajoki summaa. =

EDELLAKAVIJYYS

Kyseenalaistaminen. Digital

Foodie haastaa omalla erottuvalla
konseptillaan perinteisesti hintaan

ja kustannuksiin keskittyvaa
paivittaistavarakauppaa uudistumaan
ja pyrkii muuttamaan markkinoita.

Uutuusarvo. Foodie.fm on maailman
ensimmainen personoitu sosiaalinen
osto- ja ruokasuosituspalvelu, joka
oppii kayttajien valinnoista.

Verkostoituminen. Yritys toimii
palveluoperaattorin roolissa
suhteessa kauppaan; strateginen
kumppanuus kaupan kanssa on
keskeinen osa sen liiketoimintamallia.

Kasvun nalka. Yritys tavoittelee
kasvua kansainvalisilla markkinoilla.
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3 Step IT Oy

PALVELUASENNE LUODAAN
ASETTAMALLA TYONTEKIJAT

ETUSIJALLE

Palveluasenteen ja -kulttuurin luominen on palveluyrityksessa tarkeaa.
Kansainvalisestikin uuden ratkaisun tietotekniikan hankintaan tarjoava 3 Step IT
ylittaa asiakkaiden palveluodotukset asettamalla tyontekijat etusijalle.

HELI PAAVOLA

Step IT mullistaa asiakkaidensa
tavan hankkia tietotekniikkaa
yhdistdmalld uudella tavalla
rahoitus-, logistiikka- ja hal-
linnointipalvelut. Ratkaisu on
kansainvélisestikin uusi.

- Muutamme organisaatioiden tapaa
hankkia it-laitteita tarjoamalla l&pindkyvan,
kustannustehokkaan ja ympéristoysta-
véllisen ratkaisun it-laitteiden hallintaan,
rahoitukseen, kayttoon ja uusimiseen, toi-
mitusjohtaja Artti Aurasmaa 3 Step IT:Itd
kiteyttas.

3 Step IT:n liikeidea syntyi keskittymalla

it-laitteiden elinkaaren loppupaahan; siihen,

mita kaytetyille laitteille tapahtuu. 3 Step
IT:ss& uskotaan, etta kaytetyille laitteille
voidaan I6ytaa uusi koti, jos niitd on hallittu

@ PALVELUASENNE

hyvin. Téma puolestaan edellyttas jarkevien

rahoitusvaihtoehtojen tarjoamista asiakkaille.

Tietotekniikan rahoitus-, logistiikka- ja
hallinnointipalveluista mik&an ei ole yksi-
naan uusi markkinoilla. 3 Step IT:n ratkaisun
innovatiivisuus syntyykin siitd, miten kolme
palvelua yhdistetdan tavalla joka on uutta
myds kansainvélisilla markkinoilla.

Palvelukulttuurin ja -asenteen luomisella
on ollut tarkeé rooli palveluyrityksen kehitys-
tyossa. Tyontekijat, jotka asetetaan orga-
nisaatiossa etusijalle, sitoutuvat parhaiten
tayttamaan tai jopa ylittaméaan asiakkaiden
odotukset.

3 Step IT perustettiin vuonna 1997.
Yritykselld on tytaryhtioita 14 maassa ja
se tyollistda 250 henkea. Padkonttori on
Vantaalla. 3 Step IT:n liikevaihto oli vuoden

2012 lopussa 444 miljoonaa euroa. Vuonna
2012 yritys hallinnoi 1,3 miljoonaa kohdetta
eli paatelaitetta.

Tavoitteena kannattava kasvu ja
tuoton maksimointi

- Kannattava kasvu on ollut yrityksemme
punainen lanka koko sen historian ajan. Sen
perustana on ollut intohimo palveluliiketoi-
mintaan ja ndyra halu ymmartaa asiakkaita,
Artti Aurasmaa summaa.

Jokaisen yrityksen perimmaisena tavoit-
teena on maksimoida omistajille tuotettava
arvo. Tama ei kuitenkaan ole mahdollista
lyhyella aikavalilla. Tarvitaan pitkajanteisia
ponnisteluja; tavoitteeseen pyrittdessa
kymmenen vuottakin on lyhyt aika.

KUVA: 3 STEP IT



Oikea asenne
Jjohtaa oikeaan
tulokseen.

3 Step IT:n toimitusjohtaja Artti
Aurasmaan mukaan henkilokunta ei ole
yrityksen tarkein voimavara, vaan
oikeat henkildt.

PALVELUASENNE 85



Parhaita tuloksia
saavutetaan pitkalli

atkavdlilla asettamalla
tyontekijat
etusijalle.

Yritykset voivat kasvattaa omistajien
tuottoa eri tavoin. Ne voivat priorisoida toi-
mintaansa strategisella tasolla keskittymalla
omistajiin, asiakkaisiin tai henkilokuntaan.

3 Step IT:ssa ajatellaan ensin tyontekijoita,
sitten asiakkaita ja kolmanneksi omistajia.

- Nékemyksemme mukaan pitkalla
aikavalilla parhaita tuloksia saavutetaan
nimenomaan asettamalla tyontekijat etusi-
jalle. Johdon pitaéa huolehtia henkilokunnas-
taan. Silloin henkilokunta huolehtii asiak-
kaista parhaalla mahdollisella tavalla. Viime
kddessa tdma merkitsee sitd, ettd myds
omistajat saavat parhaimman mahdollisen
tuoton, Aurasmaa selvent&a.

Tyontekijat etusijalle arjessa ja
strategiassa

Mita henkilékunnan asettaminen ensim-
maiseksi kdytannossa tarkoittaa?

Artti Aurasmaan mukaan priorisointi
nakyy niin suurissa kuin pienissakin asioissa

@ PALVELUASENNE

yrityksen arjessa ja strategiassa. Silla, miten
organisaatiokaavio piirretdan, on iso merki-
tys yrityksen strategian toteutumiselle.

- 3 Step IT:n organisaatiokaaviossa
asiakkaat ovat ylhaéalla ja omistajat alhaalla.
Asiakasrajapinnassa tydskentelevat ovat
organisaatiokaavion huipulla heti asiakkai-
den alapuolella.

Asiakaspalvelu nayttelee palveluyrityk-
sessa paaroolia - silla lunastetaan palvelu-
lupaukset ja sen kautta asiakkaan odotukset
ylitetdan. Oman arvonsa ja merkityksensa
tunteva asiakaspalvelija tekee tyénsa
parhaalla mahdollisella tavalla. Asiakasraja-
pinnasta saadut ajatukset ja ideat ohjaavat
myos liiketoiminnan kehitystyota.

Palveluasenne on palvelu- ja asiakas-
keskeista ajattelua ja toimintaa. Palvelu-
keskeisyys merkitsee yrityksen arjessa
muun muassa sita, ettd tuotteiden sijasta
puhutaan ratkaisuista. Ratkaisut taas méaa-
ritelldén asiakkaiden tarpeiden perusteella,
ei palvelun ominaisuuksien. Saatavuutta
maariteltdessa ei katsota vain jakelua, vaan
koko arvoketjua. Hinnan sijasta keskitytaan
arvoon. Ratkaisun hyddyt argumentoidaan
asiakkaan kokemien arvojen kautta.

Henkilokunnan asettaminen ensimmaéi-
seksi edellyttda luottamuksen kulttuuria
organisaatiossa; johtamisen pitaa tukea sen
luomista. Arvioidessaan onnistumistaan
tdsséd asiassa 3 Step IT kayttaa yhtend mit-
tarina Suomen parhaat tydpaikat -kyselya,
joka korostaa johdon ja henkilokunnan va-
lista luottamusta. Yritys onkin menestynyt
kilpailussa melko hyvin vuodesta toiseen.

Rekrytointi on tarkeds, jotta yritykseen
saadaan oikealla tavalla ajattelevia ja toimi-
via tyontekijoita.

- Henkilokunta ei ole yrityksen tarkein
voimavara, vaan oikeat henkil6t. Rekrytoin-
nilla on siten merkittava rooli. Asiakasraja-

KUVAT: 3 STEP IT



pinta taas on palveluorganisaation tarkein
toiminta-alue, joten asiakasrajapinnassa
tydskentelevien ihmisten rekrytoinnilla on
palveluyrityksessa erityisen suuri merkitys,
Aurasmaa tarkentaa.

Myds suhtautuminen voittoihin ja
tappioihin heijastaa yrityksen prioriteetteja.
Myyntiorientoituneessa organisaatios-
sa voitot ovat aina tarkeitd. Voitot pitaa
kuitenkin nghda yhteisina voittoina. Myos
tappioita tarvitaan, muuten liiketoiminta
ei kehity. Vaikka tappioista pitagkin ottaa
opiksi, niin syyllisia niihin ei saa etsia.

Puhuttelevat arvot luodaan
henkil6kunnan kanssa

Arvot ovat monissa yrityksissa hyvin sa-
mankaltaisia, Artti Aurasmaa tietaa.

- Arvoina puhutaan usein asiakasléh-
toisyydesta ja tehokkuudesta. Mité arvoja
ne ovat? Ennemminkin ne ovat yrityksen
tavoitteita, joilla pyritddn maksimoimaan
omistajien arvo, eivat arvoja itsessaan.

Aurasmaa korostaa, ettd arvojen pitaa
lahted ihmisista ja niiden pitda puhutella
ihmisia.

- Arvot eivat ole yrityksen arvoja, ne
ovat niiden ihmisten arvoja, jotka toimivat
yrityksesséa. Arvot pitdd muodostaa yhdes-
s& henkilokunnan kanssa, muuten ne eivat
ole todellisia arvoja.

Ellei henkilokunta osallistu arvojen
luomiseen olennaisella tavalla, ei niitd voida
aidosti jalkauttaa yrityksen toimintaan. 3
Step IT:n arvojen muodostaminen ldhtee liik-
keelle yhteisesta tyopajasta, jossa jokainen
kirjoittaa vapaasti omia arvostuksiaan yri-
tyksen tydntekijana. Ajatukset ja arvostukset
kootaan yhteen ja niita tyostetaan eteenpéin
useissa eri tydpajoissa neljan kuukauden
ajan.

- Arvot ovat asenteita ja arvostuksia.
Arvojen pitaa olla totta 24 tuntia vuorokau-
dessa - ei ihmisilla voi olla eri arvoja tdissa
ja vapaalla. Jokaisen henkilokuntaan kuulu-
van pitaa ajatella, ettd tdma on minulle tot-
ta, ndin mina haluan elaa. Vaikka arvomme
ovatkin yhteisig, niin yksilind voimme olla
erilaisia. Yhdessa taydenndmme toisiamme,
Aurasmaa kuvailee.

Oikealla asenteella oikeisiin tuloksiin

Minka arvojen mukaan 3 Step IT sitten toimii?

Artti Aurasmaa kertoo, etta 3 Step IT:ssa
suhtaudutaan intohimoisesti tyhon, asiak-
kaiden palveluun ja hauskanpitoon. Intohi-
moinen yritys oppii jatkuvasti, asennoituu
myonteisesti asioihin ja toimii avoimesti ja
rehellisesti. Intohimo nakyy yrityksen arjessa
my6s tekemisen meininkind. Avoimessa
yrityskulttuurissa puhutaan suoraan, pidetaan
lupaukset ja kannetaan vastuu alusta loppuun
asti. Jatkuvasti oppiva tydntekija suhtautuu
oppimiseen myonteisesti, jakaa parhaaksi
kokemiaan kaytantoja tyotovereilleen ja
oppii virheistaan. Myodnteisesti asennoituvat
tyontekijat rohkaisevat toisiaan ja ylittavat
asiakkaiden odotuksia positiivisella otteellaan.

Aurasmaa korostaa arvojen merkitysta
myos rekrytointiperusteena.

- Arvojemme mukaan toimimalla olem-
me kasvaneet ja saaneet positiivista palau-
tetta asiakkailta. Arvomme ovat synnyttaneet
myos tyohonsa tyytyvaisia inmisia. Téllaista
asennetta odotamme uusiltakin tydntekijoil-
ta. Suoriutumisen lisaksi mittaamme myds
asennetta. Asenne on tarkedmpaa kuin tulok-
sellisuus, koska oikea asenne johtaa oikeaan
tulokseen.

Vastaavasti 3 Step IT lupaa tyontekijoil-
leen, ettd tyopaikalle on mukava tulla. Tyolla
ja sen tekijoilla on 3 Step IT:lle merkitysta.

Yrityksessa valitetdén toinen toisistaan,
keskustellaan avoimesti ja tarjotaan mahdolli-
suuksia jatkuvaan kehittymiseen.

- Olemme vasta alkutaipaleella, vield on
paljon tehtavaa. Meilld tyontekijat tulevat en-
sin ja asiakkaat sitten. Se toimii, koska silloin
tyontekijat sitoutuvat ylittdmaan asiakkaiden
odotuksia ja positiivisesti yllattyneet asiakkaat
puolestaan hurraavat meille. =

EDELLAKAVIYYS

Uutuusarvo. 3 Step IT mullistaa
asiakkaiden tavan hankkia
tietotekniikka yhdistamalla rahoitus-,
logistiikka- ja hallinnointipalvelut
kansainvaélisestikin uudeksi
ratkaisuksi.

Palveluasenne. Palveluasenteella

on keskeinen rooli 3 Step IT:n
toiminnassa. Yritys korostaa
asiakasrajapinnan roolia
toiminnassaan eri tavoin. Asiakkaiden
odotukset ylittavaa palvelua
tuotetaan, kun tyontekijat nostetaan
kaikessa etusijalle.

PALVELUASENNE @



Kalevala Koru Oy

KORUISTA

ELAMYKSIIN

Kalevala Koru haastaa alan perinteiset toimintatavat eldmysliiketoiminnallaan. Yritys
keskittyy korujen valmistuksen sijasta kokonaisvaltaisemmin eldmysten tarjoamiseen
asiakkaalle. Siirtymalla elamysliiketoimintaan Kalevala Koru on vahvistanut
edellakavijarooliaan ja erottautunut kilpailijoistaan. Eldmysliiketoiminta on myos lisannyt
kayttajien koruissa kokemaa arvoa ja edistanyt asiakas- ja palvelukeskeisen kulttuurin
syntymistd tuotekeskeisessa yrityksessa.

HELI PAAVOLA

alevala Koru Oy on alansa suu-

rin Suomessa ja yksi suurim-

mista Pohjoismaissa. Yrityksen

bréndit Kalevala Koru ja Lappo-

nia Jewelry ovat erittain arvos-
tettuja. Markkinajohtajana yritys haluaa uu-
distaa perinteista alaa asiakkaan nakokulmaa
ja elamyksellisyyttd korostamalla ja tulevai-
suuden muutoksia ennakoimalla. Kalevala
Koru Oy:n toimitusjohtaja Riitta Huuhtasen
mukaan edelldkavijyys on korualan totuuk-
sien kyseenalaistamista - kyseenalaistamis-
ta aidon asiakaskeskeisyyden ja nakemyksel-
lisyyden perusteella.

- Edellakavijalla on nakijan lahja ja roh-
keutta; nakemysta siitd, miten maailma ja
asiakkaat muuttuvat ja kyky toteuttaa sen
pohjalta uusia asioita kaupallisesti menes-
tyen, han painottaa.

PALVELUASENNE

Kuluttajakayttaytymisen megatrendit ja
globaalit muutokset vaikuttavat myos ko-
rualaan. Eettisyys, ekologisuus ja esteettisyys
ovat keskeisid kehityssuuntia markkinoilla. Kil-
pailuetu ei kuitenkaan synny niiden kautta;
kuluttajat odottavat, etta kaikki yritykset kan-
tavat likketoiminnassaan ymparisto- ja yhteis-
kuntavastuunsa. On erottauduttava muilla
keinoin. Kiristyvassa kansainvalisessa kilpai-
lussa Kalevala Koru pyrkii erottautumaan tar-
joamalla asiakkaille kokonaisvaltaisia koruela-
myksid. Yritys on kehittanyt valikoiman korui-
hin luontevasti liittyvid elamyspalveluita. Sa-
malla on syntynyt uutta likketoimintaa.

- Elamyksia ei voi samalla tavalla tuo-
da markkinoille kuin tuotteita. Murramme
alan perinteita tekemalla korujen ostamises-
ta miellyttéavaa ja elamyksellista. Keskeisinta
kilpailussa erottautumisessa on, ettd ajatte-

lemme uudella tavalla. Elamysliiketoiminnan
keskiossa on kayttaja ja asiakas, Riitta Huuh-
tanen summaa.

Kalevala Koru on lisdnnyt asiakaskoke-
muksen elamyksellisyyttd sekd omassa etta
jalleenmyyijien likketoiminnassa uusilla pal-
veluilla, tilojen ja naytteillepanon ratkaisuil-
la, henkilokunnan koulutuksella sekd asiakas-
palvelua ohjaavilla tydkaluilla.

Vanhat toimintamallit museoon

Korujen valmistus ja vahittaiskauppa ovat
hyvin perinteisid aloja. Kilpailijoista erot-
tautuminen on vaikeaa. Korujen materiaalit
ovat samankaltaisia ja kultasepan liikkeetkin
muistuttavat toisiaan.

Alan perinteista poikkeava voi kohdata
vastarintaa joka suunnalta. Edes asiakkaat

KUVA: KALEVALA KORU



Tulevaisuudessa
on mietittavd, missa
ndakyy muotoilijan
kéidenjilki ja missi
kayttijin.

Muotoilijan on kuunneltava
mita asiakas haluaa, vaikka toteuttaakin
sen omasta luovasta nakemyksestaan
kasin. Kuvassa Markku Maki.
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ja markkinat eivat aina ole valmiita muutok-
seen.

- Aikoinaan Lapponian perustaja Pekka
Anttila halusi uudistaa perinteista korumuo-
toilua persoonallisella otteella ja pyysi Bjorn
Weckstromia suunnittelemaan korusarjan.
Se poikkesikin ratkaisevasti ajan koruvir-
tauksista. Pohjanmaalla paikallinen kauppias
sanoi korusarjan ndhdessaan, etta tulkaa 100
vuoden paéasta takaisin - eivat asiakkaat ole
téllaisiin vield valmiita. Ellei sitéd hyppya olisi
uskallettu tehda, ei kansainvalistd menes-
tystarinaa olisi syntynyt. Se vaati rohkeutta,
harkapaisyytta ja pioneerihenked, muistelee
Riitta Huuhtanen.

Liiketoiminta on korualalla hyvin tuote- ja
tuotantolahtoista. Vakiintuneiden ajattelu-
mallien muuttaminen on yrityksen siséllakin
haasteellista. Koko organisaation kattava
toimintatavan muutos vaatii johdonmukaista
johtamista, viestintaa ja koulutusta. Kalevala
Koru kayttaa tyonkiertoa yhtené keinona
muuttaa ajattelumalleja; tutulta alueelta
irrottautuminen lisda ymmarrysta ja avartaa
ajattelua.

- Muutosta haluavan on puhuttava
muutoksesta. Eldmysliiketoiminta on tuonut
asiakaslahtoista ajattelua konkreettisella
tavalla toimintaamme. Pyrimme aina toimi-
maan siten, ettd olisimme houkuttelevampia
kuluttajien ja asiakkaiden silmissa. Ainoa
tapa edetd on asiakas edellg, Riitta Huuhta-
nen kuvailee.

Tuotteen roolia eldmysliiketoimin-
taan siirtyminen ei heikenné. Tuote, koru
itsessaan, on Kalevala Korulle yhta téarkea
kuin ennenkin. Elamysliiketoiminta tarjoaa
kuluttajille useammanlaisia tarttumapintoja
tuotteeseen. Tama on erityisen tarkeas,
koska kayttajat eivat osta koruja niiden omi-
naispiirteiden tai kayttotarkoituksen vuoksi.
Kuluttajat eivat tarvitse koruja elddkseen.
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Korujen arvo on niiden merkityksisséa ja
tarinoissa. Palvelu nostaa ne esiin ja siten
vahvistaa kuluttajan koruissa kokemaa arvoa.

- Palvelumme on sitd, miten tuotteet
esitelladn, missa niitd myydaan, miten niista
saatavaa eldmysta tuetaan ja miten niista
pidetaan huolta niiden elinkaaren ajan,
Huuhtanen tiivistaa.

Korun kohtaamisen nautintoa

Kalevala Koru avasi uuden lippulaivamyy-
malansa marraskuussa 2012 Helsingin ydin-
keskustaan, Pohjoisesplanadille. Myymala
on suunniteltu yhteistytssa suomalaisen
konsepti- ja designtoimisto Happimaan
kanssa alan traditioita rikkovaksi. Korualal-
la perinteisesti korostetaan turvallisuutta.
Korut pidetdan lasivitriineissa ja yleensa
asiakkaat paasevat tutustumaan niihin vain
henkilokunnan opastuksella. Riitta Huuhta-
sen mukaan koruliikkeet ovat kansainvalises-
tikin yllattavan perinteikkaita lasivitriineissa
samettimatoilla saihkyvine timantteineen.

Asiakkaan nakokulmasta korut ovat
ylellisyyttd, esteettisyyden ja mielikuvien
synnyttdmaa nautintoa. Myos koruliikkeessa
asioimisen ja korujen ostamisen tulisi olla
nautinto. Kalevala Korun uusi myymalakon-
septi korostaa korujen aistimisen ja kohtaa-
misen elamyksellisyytta.

- Halusimme tuoda korun ldhelle katso-
jaa. Elamys syntyy vuorovaikutuksessa, kun
asiakas kohtaa korun, Huuhtanen tarkentaa.

Kalevala Korun myymaéalassa korut esitel-
laan uudella tavalla. Uusi esillepanoratkaisu,
'korun syli’, tuo korun l&helle katsojaa. Koruja
voi kosketella ja kokeilla. Korujen tarinoille ja
kotimaiselle kasityotaiteelle on haluttu antaa
myymaldssa erityista painoarvoa. Korujen
juurista kerrotaan sisustuksen keinoin ja digi-
taalisin ratkaisuin. Myymal&ssa on esimer-

Korujen valmistus on hyvin
perinteinen ala. Edellakavija voi
kohdata vastarintaa joka suunnalta
- edes asiakkaat eivat ole aina
valmiita muutokseen.
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kiksi kosketusnayttoja, joiden avulla asiakas
voi tutustua tuotteisiin ja niiden tarinoihin.

Kalevala Koru on kehittanyt palvelua
tukevia tyokaluja yhdessa Aalto-yliopiston
kanssa. Myymalén palvelupolku korostaa
elamyksellisyyttd ja korun kohtaamishetkea.
Elamysta tuetaan asiakaspalvelun keinoin
asiakkaan myymalaan saapumisesta alkaen,
aina myymalasta poistumiseen asti. Palvelu-
kasikirjoitus ohjaa henkilokunnan toimintaa
myymaldssa.

Korujen uudenlainen esittelytapa pyritaan
laajentamaan myos jalleenmyyjien liikkeisiin.
Myymaloiden koot vaihtelevat ja ratkaisujen
pitaa soveltua kaikkiin olosuhteisiin, joten
esillepanon kehittdminen on haasteellista.

Asiakasta kuunnellaan - erityisesti
myymalassa

Kauppa on myds kohtaamispaikka - naytta-
mo, jolla korut ja ihmiset kohtaavat ja koke-
mukset syntyvat. Kalevala Koru jarjestaa Esp-
lanadin myymalassaan myos muotoilijata-
paamisia. Ne ovat pienimuotoisia, vuorovai-
kutteisia tilaisuuksia, joissa muotoilijat kerto-
vat asiakasryhmille luovasta tyosté ja keskus-
televat heidén kanssaan koruista.

- Intiimit, vuorovaikutteiset muotoilijata-
paamiset ovat arvokas palautekanava myds
meille yrityksena. Ne tarjoavat uudenlaisen
kontaktipinnan asiakkaisiin, summaa Riitta
Huuhtanen.

Kalevala Koru jérjestaa myos tehdasvie-
railuja sidos- ja asiakasryhmilleen. Téassa pal-
velussa korun valmistuksen eri tyovaiheet
esitellaan tiiviisti ja ymmarrettavasti. Kier-
ros paattyy tehtaanmyymalaan, jossa asiak-
kaat voivat tehdé ostoksia. Tehdasvierailu-
konseptia kehitetaan edelleen muun muas-
sa benchmarking-toiminnan ja palvelumuo-
toilun keinoin.

Lippulaivamyymaldssa myymalan rooli
asiakkaiden kuuntelemisen kanavana koros-
tuu. Kalevala Koru keraa jatkuvasti palautetta
ja seuraa myymalan toimintaa tunnistaak-
seen mahdollisuuksia parantaa asiakkaan
kokemusta entisestaan. Kalevala Korulle
tulee paivittain myos verkon kautta kymme-
nia palautteita. Jokaiseen niista vastataan 48
tunnin kuluessa.

- Myymalassdmme pidetdén myyn-
tipaivakirjaa. Siihen keratéan kokemuksia
paivittdisista tapahtumista myymalassa
seka asiakkailta saatua suoraa palautetta.
Seuraamme myds nettikeskusteluja. Verkon
keskustelupalstoilta saamme valiténté pa-
lautetta esimerkiksi kampanjoistamme, Riitta
Huuhtanen kuvailee.

Kalevala Korun uusi strategia korostaa
jarjestelmallisen asiakaskuuntelun tarkeytta.
Kuluttajilla on mahdollisuus osallistua koru-
mallistojen suunnitteluunkin esimerkiksi so-
siaalisessa mediassa danestamalla. Kulutta-
jia on my6s pyydetty suunnittelemaan omia
koruja, joita muut kuluttajat ovat saaneet
danestaa. Eniten aania saaneet korumallit on
otettu tuotantoon.

- Kayttéjille me koruja teemme - mik-
semme ottaisi heitd mukaan, kuuntelisi
heidan nakemyksidan ja toimisi niiden mu-
kaisesti, kiteyttda Riitta Huuhtanen.

Edelldkavijan jalan jaljille
Koruakatemiassa

Kalevala Koru kouluttaa jélleenmyyijia
Koruakatemiassaan. Koulutus on suunnattu
erityisesti myyjille ja muille asiakasrajapin-
nassa tyoskenteleville. Pdivanmittaisesta
koulutuksesta saa ammattimaisen korumyy-
jan kunniakirjan.

Koulutuksen brandiosiossa esitellaan
Kalevala Korun brandit, miten niitd perustel-

Keskeisinti
kilpailussa
erottautumisessa on,
ettd ajattelemme
uudella tavalla.

Elidmys syntyy
vuorovaikutuksessa,
kun asiakas kobtaa

korun.

laan ja miten niita tulisi myyda. Tuoteosiossa
pureudutaan tuotteisiin ja niiden kohderyh-
miin; esimerkiksi siihen, miksi tietty tuote
on mallistossa. Koulutuksessa syvenne-
tédan myos teknista korutuntemusta seka
asiantuntemusta korujen valmistuksesta ja
mallistojen synnysta. Elamyksellisen palve-
lukonseptin koulutusosiossa pureudutaan
palvelumuotoilun kautta myymalatilaan,
asiakassegmentteihin, asiakas- ja palvelu-
polkuun seka asioinnin elamyksellisyytta
tukeviin kdytannon asioihin.

Riitta Huuhtasen mukaan entista
asiakaslahtdisempéaan palveluun ohjaavasta
koulutuksesta hyotyvat myos asiakkaat.

- Olemme alan markkinajohtaja; koulut-
taminen ja suunnan nayttdminen kuuluvat
velvollisuuksiimme korualalla.
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Elamyksia ei voi
samalla tavalla tuoda
markkinoille kuin
tuotteita.

R&ataloityja koruja ja kestavia
palveluja

Kalevala Koru kehittaa kestavaa kulutta-
mista tukevia korupalveluja, esimerkiksi
korulainauskonseptia seka korujen huolto- ja
korjauspalveluja.

Korun arvo asiakkaalle ei aina synny
sen omistamisesta, vaan ennemminkin sen
kayttamisesta. Kalliita koruja kaytetdan
usein vain erikoistilanteissa, kuten juhlissa
ja edustustilaisuuksissa. Monilla ihmisilla on
juhlia melko harvoin, joten kalliit korut ovat
padosan ajasta kayttamatta. Ratkaisuksi
tédhan ongelmaan kansainvalisille markki-
noille on syntynyt korulainaamoita. Kalevala
Koru testaa konseptia edustustilaisuuksissa
ja julkisuuden henkililla. Edustustilaisuudet
tarjoavat koruille ennen kaikkea nékyvyytta.

Korjaus- ja huoltopalveluilla Kalevala
Koru toimii kertakayttokulttuuria vastaan ja
huomioi asiakkaan tarpeet korun elinkaaren
kaikissa vaiheissa.

Massaraataloidyt ja raataloidyt korut
ovat myos yksi merkittdva tulevaisuuden
kehityssuunta. Kayttajat haluavat omaa
elamantyylidén ja persoonaansa heijastavia
koruja. Massaraataloidyt korut voidaan koota
kayttajan yksilollisten tarpeiden mukaisesti
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massatuotannon keinoin valmistetuista
osista. Raataloityihin koruihin liittyy enemman
haasteita. Tarvitaan kustannustehokkaita ja
helppokéayttoisia teknisid ratkaisuja. Myos
korujen suunnittelukayttoliittyman pitaa olla
yksinkertainen ja helppokayttéinen. Kenties
suurin haaste on kuitenkin muotoilijan erilai-
sen roolin tunnistaminen - jos kaytt&ja suun-
nittelee itse korunsa ja koruvalmistaja vain
tuottaa ne, niin mikad on muotoilijan rooli?

- Olemme miettineet, mika on muotoi-
lua ja mika on taidetta. Taidetta taiteilija luo
sisdisen voiman ja luovuuden pakosta. Siiné
ei voi tehda kompromisseja. Me olemme kui-
tenkin muotoilijoita. Muotoilijan on kuunnel-
tava mita asiakas haluaa, vaikka toteuttaakin
sen omasta luovasta ndkemyksestaan kasin.
Tulevaisuudessa on mietittédvd, missa nakyy
muotoilijan kddenjalki ja missa kayttajan.
Toisessa aaripaasséa kayttaja suunnittelee
itse korunsa ja toisessa daripadssa muotoi-
lija suunnittelee ne. Naiden vélimaastossa
muotoilija voi antaa osaamisensa asiakkaan
kayttoon eri tavoin; kayttéja ja muotoilija
kehittavat yhdessa koruja, Riitta Huuhtanen
kuvailee.

Kalevala Koru pyrkii yha ldhemmaksi
kayttajia, sinne missa he likkkuvat ja viettavat
aikaa. Riitta Huuhtasen vision mukaan

katukuvaan saattaa tulevaisuudessa ilmestya
esimerkiksi erilaisia pop up -korukonsepteja.
- Haluamme tuottaa kayttgjille elamyksia
niin arjessa kuin juhlassa tavoilla, jotka vahvis-
tavat heidan korussa kokemaansa arvoa. =

EDELLAKAVIJYYS

Asiakasymmarrys. Kalevala Koru
kehittaa ja toteuttaa lilketoimintaansa
ottamalla kayttajan ja asiakkaan
keskioon. Yritys kuuntelee
johdonmukaisesti kayttajia ja

ottaa heidat eri tavoin mukaan
kehitystyohon.

Kyseenalaistaminen. Kalevala Koru
haastaa uusilla ratkaisuillaan korualan
perinteisia toimintamalleja. Yritys
edistaa alan uudistumista muun
muassa kouluttamalla jalleenmyyjia
asiakaskeskeiseen ja elamykselliseen
korujen vahittaismyyntiin.
Uutuusarvo. Kalevala Koru kehittaa
kansainvélisestikin uudenlaisia tapoja
vahvistaa kayttajan koruelamysta
esimerkiksi uudistamalla
korumyymaldkonseptia.

Palveluasenne. Asiakkaan elédmysta
ja asiakkaan kokemaa arvoa tukevilla
palveluilla on merkittéva rooli
Kalevala Korun erottautumisessa.
Yritys panostaa asiakaskeskeisen
palvelukulttuurin kehittdmiseen.



Fondia Tools Oy

LAKIALAA MULLISTAVIA
PALVELUJA - LIIKEJURIDIIKKAA
PK-YRITYSTEN ARKEEN

Fondia haastaa kalliiksi ja perinteiseksi miellettya lakialaa palvelullaan,
jossa yhdistyvat oman lakimiehen ja ulkoisen asiantuntijan parhaat
puolet. Fondia tarjoaa pk-yrityksille kustannustehokkaita juridisia
ratkaisuja teknologiaa hyddyntden ja aidolla palveluasenteella.

HELI PAAVOLA

uovuus, tehokkuus, asiakasléh-

toisyys ja lapinakyvyys. Néiden

pohjalta lakiosastopalveluja tarjo-

avan Fondian perustajat ryhtyivat

uudistamaan alaansa. Jukka Tola
Fondia Tools Oy:sté& kertoo, etté koko yritys
sai alkunsa halusta haastaa kalliiksi mielletyn
alan jaykat toimintatavat.

- Asianajo on hyvin perinteista ja saan-
neltyd toimintaa. Mietimme, etta kun kerran
kaikki muutkin toimialat muuttuvat ymparai-
van maailman mukana, niin miksi ei tama?

Fondian perustajat huomasivat pk-yritys-
ten jaavan liikejuridiikan palveluiden ulkopuo-
lelle. Pienet yritykset turvautuvat lakitoimiston
palveluihin vain tiukan paikan tullen.

- Mista pk-yritykset saavat liikejuridiikan
palveluja? Eivat mistéan. Pienyrittaja menee
ennemmin hammaslaakariin kuin lakitoimis-

toon - lakitoimistoon tullaan vasta pakon
edessa, lakki kourassa riitatilanteessa, Tola
selventaa.

Fondian pk-yrityksille kehittamat
kustannustehokkaat liikejuridiikan palvelut
luovat edellytyksia hyvélle liketoiminnalle.
Innovatiivinen tapa liittaa yhteen juristien
asiantuntemus ja teknologia erottaa Fondian
kilpailijoistaan.

- Perehdymme kilpailijoitamme syvem-
min asiakasyritysten toimintoihin. Tasmalliset
palvelumme parantavat asiakasyrityksen
liiketoimintaa. Niissa yhdistyvat asiakkaan
liiketoiminnan perusteella valitun ammattitai-
toisen tiimin osaaminen ja teknologia, Jukka
Tola kuvailee.

Fondia Oy on vuonna 2004 perustettu
suomalainen liikejuridiikkaan erikoistunut
lakipalveluyritys. Tytaryhtioé Fondia Tools

Oy syntyi 2010, kun Fondia Oy:n ja Quar-
tal Corporate Governance Solutions Oy:n
séhkoisten sopimus- ja hallitustyokalujen
liiketoiminnat yhdistettiin. 2012 Fondian
lilkevaihto ylitti 10 miljoonaa euroa. Yritys
tyollistédd noin 100 henkiloa. Paakonttori
sijaitsee Helsingissa. Yritykselld on toimipai-
kat myos Jyvaskylasss, Kuopiossa, Lahdessa,
Turussa, Tampereella, Oulussa, Seingjoella ja
Vaasassa. Vuodesta 2012 |&htien Fondia on
toiminut myds Tukholmassa ja Tallinnassa.

Liikkeelle pk-yritysten arjen tarpeista
ja toimintatavoista

Pk-yrityksille suunnattujen liikejuridiikan pal-
velujen kehittdminen kdynnistettiin Fondialla
miettimalla, mité pienet yritykset tarvitsevat
arjen liiketoiminnassaan. Asiakkaat olivat
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kehitystyossa keskeisessé roolissa alusta
pitaen.

- Kehitysty6td ei voi tehdé ilman asiak-
kaita. Keskustelemme asiakkaiden kanssa
asioista, joilla voitaisiin edistéa heidan liike-
toimintaansa; miten esimerkiksi sopimukset
voivat parantaa liiketoimintaa, Jukka Tola
kertoo.

Fondian vuorovaikutteisessa palvelu-
kehityksesséa palveluja ei pilotoida, vaan ne
kehitetaan suoraan tuotantoon; korkealaa-
tuiset palvelut luodaan kerralla valmiiksi.
Kehitysty® ei myoskaén pysdhdy palvelun
lanseeraukseen. Pilvipalveluja on mahdollis-
ta kehittaa jatkuvasti. Talloin asiakas ei jaa
valitsemansa version loukkoon.

Fondian kehitystydsséa keskeista on
ihmisten erilaisten toimintatapojen ymmar-
téminen. Palveluilla ratkaistaan asiakkaiden
oikeita ongelmia heidén arkeensa parhaiten
sopivilla tavoilla. Vakiintuneita toimintamal-
leja ei yriteta korvata uusilla ratkaisuilla; sen
sijaan uudet palvelut taydentavat asiakkai-
den ja juristien toimintamalleja.

Liikejuridiikkaa maallikkokielelld

Ensimmaisena palvelunaan pk-yrityksille
Fondia loi maksuttoman lakitietopankin.
VirtuaaliLakimies-palvelu tarjoaa vastauksia
yleisimpiin liikejuridiikan kysymyksiin maal-
likkokielelld. Tietopankissa on 1700 selkokie-
lelle k&&nnettya artikkelia, jotka kasittelevat
yrittajille tarkeita kysymyksia kymmenelta
tarkeimmalta juridiikan alueelta tyboikeudes-
ta yhtidoikeuteen.

Maksutonta palvelua yritys voi tdydentaa
maksullisella asiakirjamallipaketilla. Paketissa
on 150 yleisinta asiakirjapohjaa arjen liiketoi-
minnan sopimustarpeisiin, esimerkiksi yhtion
perustamisasiakirjoja, tydsopimuksia seka yh-
teistyoneuvotteluihin liittyvia asiakirjamalleja.

- Raha on pk-yrittajélle kriittinen piste.
Taman vuoksi tarjoamme jotain myos ilmai-
seksi. Yrittdja paasee kokeilemaan lakipalve-
lujamme kassan kuivumatta. Maksullisetkin
palvelumme on tuotteistettu kiintedhintai-
siksi. Asiakas tietdd mista ja mitéd maksaa,
Jukka Tola selventaa.

Teknologiasta tehokkuutta arkipdivan
lakiasioihin

Monelta yrittajalta aikaa kuluu paljon tieto-
jen pyorittelyyn séhkopostitse. Talloin myos
dokumentit joutuvat helposti hukkaan tai
niiden viimeisinta versiota ei tunnisteta.

- Tahan haasteeseen vastaamiseksi
olemme kehittaneet séhkoisia arkistoja, joi-
hin asiakkaat voivat viedd dokumenttejaan,
kuten mallipohjia ja arkistoitavia luonnoksia.
Tehokas ratkaisumme poistaa myds isoihin
yritysjarjestelyihin liittyvén "moron”, Jukka
Tola selventda.

DataRoom-palvelu tehostaa yritysjarjes-
telyja edeltévaa due diligence -tarkastustyota
keskittamalla projektin seka siihen liittyvien
asiakirjojen hallinnan yhteen paikkaan. Asia-
kirjojen viimeisimmat versiot ovat kaikkien
asianosaisten kaytettévissa koko ajan. Luot-
tamukselliset tiedot ovat suojassa ulkopuo-
lisilta ja asianosaiset voivat kdyda suojattua
asiaa koskevaa keskustelua. Palvelu auttaa
tybhon osallistuvia pysyméaan ajan tasalla
projektin etenemisesta.

ContractBase on sahkoinen sopimusar-
kisto, jonka avulla pk-yritys voi helposti ja
turvallisesti arkistoida, kasitelld ja pitéd ajan
tasalla tarkeitd asiakirjojaan. BoardNet-palvelu
puolestaan kokoaa kaiken yrityksen hallituk-
sen tydskentelya koskevan tiedon yhteen
paikkaan.

Sahkoiset tyokalut ovat Fondian
liiketoiminnan keski¢ssa ja muodostavat

luontevan osan asiakastyota. Asiakas voi
hoitaa itsendisesti monia sopimusasioita,
mutta asiakasta ei jateta pelkan itsepalvelun
varaan. Tarvittaessa hanta auttaa prosessia
seuraava oma juristitiimi. Fondian jarjes-
telman tarjoama yhteinen tyétila tehostaa
tyontekoa Fondian sisélla ja pitaa asiakkai-
den kustannukset kurissa.

- Puutumme asioihin tarpeen mukaan.
Turhia vaiheita on poistettu ja asiakas nadkee,
miten projektissa edetaan lakitoimiston
padssa. Lahes kaikki asiakkaamme kayttavat
samaa jarjestelméaa, mika puolestaan tehos-
taa juristien tyoskentelya, Tola tiivistaa.

Ketterasti kehittyvia skaalautuvia
ratkaisuja

Fondian teknologiaratkaisut lisaavat asiak-
kaan kokemaa arvoa ja tehostavat toimintaa
my6s oman yrityksen sisalld. Jukka Tolan
mukaan kayttoonotto ja toimintatapa edella
luoduilla jarjestelmilla ihmisten osaaminen
on saatu paremmin kayttoon, pienennetty
riskeja ja lisatty toiminnan monistettavuut-
ta. Talla tavoin uudet ratkaisut, esimerkiksi
sisdinen tyotila on saatu aidosti kayttoon.

- Teknologiaa oikealla tavalla hyodyn-
nettdessa tulee mietittya tehokkaampia
toimintatapoja laajemminkin.

Uusien sahkoisten ratkaisujen kehittami-
nen vaati Fondialta projektiosaamisen liséksi
my&s IT-osaamista. Palveluiden ostaminen
vaatii ymmarrysta siitd, mita on ostamassa
ja mistd haluaa maksaa. Kehitystyota tulisi
tehdé ketterasti, yksi asia kerrallaan; IT-rat-
kaisuissa ei kannata yrittédad saada kerralla
kaikkea kuntoon.

- IT-palveluihin voi polttaa rahaa lo-
puttomasti. Hallittua maéraa kumppaneita
kannattaa kayttas, mutta ammattitaitoa
pitdd tdsmaostaa, Jukka Tola summaa.
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Lakialan perinteita haastavat toiminta-
mallit ovat houkutelleet Fondialle asiakkaita.
Tahankin asti ripeasti kasvaneen asiakas-
madransa yritys ennakoi kaksinkertaistuvan
my®&s vuonna 2013. Yritys on luonut pitkaai-
kaisia suhteita asiakkaisiinsa; monet pienet
asiakasyritykset ovat kasvaneet Fondian
mukana. Fondian palvelut skaalautuvat asi-
akkaan koon kasvaessa. Kasvavalle yrityksel-
le tarjotaan jatkuvaan lakitukeen perustuvaa
lakiosastopalvelua. Lakiosaston koko joustaa
yrityksen tarpeiden mukaan.

- Kun tavoittelee riittdvan isoja asia-
kasmaaria, niin saa luotua heti skaalattavaa
liiketoimintaa, Jukka Tola kuvailee.

Fondia on kehittanyt eri asiakasryhmil-
leen, esimerkiksi pelialan yrityksille, kohden-
nettuja palveluja. Tulevaisuudessa yritys tar-
joaa yhteisollisia lakipalveluja kansainvalisille
markkinoille verkon kautta.

Palvelut, asiakkaat ja henkilokunta
kehittyvat rinta rinnan

Fondian liiketoimintakonsepti on ominta-
keinen. Yritys tarjoaa lakiosastopalveluja
kolmella tavalla: toimimalla asiakasyrityksen
sisalla kuin yrityksen oma lakimies, toimimalla
ulkopuolisena asiantuntijana seka tarjoamalla
tyokaluja, joilla yritykset voivat itse hoitaa
lakiasioitaan aikaisempaa tehokkaammin.

Kehittaakseen asiakaskenttaa vastaanot-
tavaiseksi uusille palveluilleen, Fondia on teh-
nyt yhteisty6ta yrittajia tukevien toimijoiden,
kuten yrittajaliittojen ja -saatididen kanssa.

- Markkinoita pitaa luoda, pitéda herattaa
tarve uudenlaiselle toimintatavalle. Asiakas
pitdd saada oivaltamaan tarpeensa ja heréat-
taa hanessa halu toimia uudella tavalla. Se
vaatii opettamista, Jukka Tola kertoo.

Muutosta tarvittiin myos omassa
yrityksessa. Asiakkaille tarjottavia palveluja
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tukemaan luotiin sisdisen tiedonhallinnan ja
-jakamisen tyokalut ja tydtilat, joissa myds
uusia palveluita kehitetaan.

- Vanhat toimintamallit tahtovat periytya
ja nakya ajattelussa. Téhan puuttuminen ja
erilaisten tavoitteiden ja mittareiden aset-
taminen on auttanut sisdisten muutosten
[apiviennissé, Jukka Tola tiivistaa.

Fondian organisaatiorakenne vastaa toi-
mintamallia. Toimiyksikot jaetaan paitsi lain-
sdadannon erityisosaamisen, kuten kilpailu-
tus- ja verolainsaadannon, myos asiakkaan
liiketoiminnan mukaan. Talléin huomioidaan
muun muassa onko asiakkaan liiketoiminta
yrityksille vai kuluttajille suunnattua.

Suurin muutos on kuitenkin yrityskult-
tuurissa. Joustavia lakipalveluja pitaé tarjota
aidolla palveluasenteella.

- Jokaisen tyontekijamme pitda olla
samaan aikaan huippuasiantuntija ja hyva
asiakaspalvelija. Palveluammatissa on
saatava asiakkaan huomio, suhtauduttava
empaattisesti, oivallettava missé voi auttaa
ja tarjota neuvoja. Hyva asiakaspalvelu
muodostuu pienistd asioista, jotka tekevat
asioinnista inhimillista ja helppoa asiakkaalle,
Jukka Tola tiivistaa.

Tola korostaa, ettei hyva asiakaspalvelu
asiantuntijaorganisaatiossa synny yhdenmu-
kaisista fraaseista ja toimintatavoista. Kaikkien
ei siis tarvitse puhua ja toimia samalla tavalla,
vaan kukin saa esittaa asiat omalla tyylillaan.
Asiantuntijoille pitada antaa tilaa; aito palvelua-
senne syntyy ilmaisunvapaudesta.

Tyossaan viihtyva juristi on hyva
asiakaspalvelija

Fondiassa kaikki tekevat vain 40 tunnin
tyoviikkoja. Tehokkuus edellyttda tyon ja
vapaa-ajan tasapainoa. Ty6ssaan viihtyva
tyontekija jaksaa olla innovatiivinen, mika

Fondian tyétilat innoittavat
tyontekijoita mutkattomuuteen ja
luovuuteen.
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on asiakkaidenkin etu. Monella muulla
alalla kahdeksantuntinen ty&paiva voi olla
itsestadnselvyys, mutta vaativalla lakialalla
téllainen kaytanto erottuu joukosta.

- Hyvé asiakaspalvelu syntyy hyvéa-
henkisesta yrityskulttuurista ja reippaasta
asenteesta, ja se nakyy ulospéin. Ylimielisyy-
den vélttdminen on tarkeaa lakialalla, jossa
juristit tyypillisesti mieltavat itsensa enem-
man asiantuntijoiksi kuin asiakaspalvelijoiksi.
Haluamme séilyttaa noyrén jalat maassa
-asenteen ja kuunnella asiakkaita mahdolli-
simman tarkasti, Jukka Tola korostaa.

Fondia on sijoittunut Suomen parhaat
tyopaikat -tutkimuksessa yleisessa sarjassa
kolmannelle sijalle vuosina 2012 ja 2013.
Keskeisinda menestyksen syina Jukka Tola
pitdd avointa sisaista viestintaa seka erityi-
sesti suorista asiakaskontakteista saatuja pa-
lautteita. Henkiloston kehittamista tuetaan
ja hyvista suorituksista palkitaan. Liiketoi-
minnan tuotoista ei jaeta voittoja yrityksen
harvoille osakkaille, vaan niilld kehitetaan
lilketoimintaa.

- Kaikki Fondialla tekevat tyota suoraan
asiakkaan kanssa, meilld ei ole assistentteja.

Mydés Fondian tyoétilat poikkeavat lakia-
lan perinteista. Nekin innoittavat tyotekijoita
luovuuteen ja mutkattomuuteen. Fondian
Helsingin toimisto sijaitsee Lonnrotinkadulla.
Historiallisen rakennuksen tilat on suunnitel-
tu erilaisia teemoja henkiviksi. Toimistosta
[6ytyy muun muassa mummonmaokkimai-
nen Tupa, Versaillesin innoittama Peilisali,
varikyllainen Leikkihuone ja Intialle omistettu
Goa. Liikuntatila Hikild tarjoaa mahdollisuu-
den urheiluun tyén lomassa ja tehonokoset
voi ottaa rentoutumishuoneessa.

Kasvun nalkaa, uudistumiskykya
ja sinnikkyytta

Tulevaisuudessa Fondian tavoitteena on kas-
vaa véhintdan 30 prosentin vuosivauhdilla
seka kansainvalistyd valituissa kohdemaissa.
Vuodelle 2013 yritys tavoittelee yli kymme-
nen miljoonan euron liikevaihtoa ja vuonna
2015 liikevaihdon odotetaan olevan jo 20
miljoonan tienoilla.

- Takanamme on investointivuosia. Nyt
haemme tyokaluillemme suurempaa skaalaa,
Jukka Tola visioi.

Yritys haluaa pysyéa edelldkavijana
lakialalla. Edellakavijyys on Tolan mielesta
ennen kaikkea sitkeytta. Edellakavija kehittaa
toimintaansa jatkuvasti. Edellakavija ui
vastavirtaan, vaikka helpompaa olisi tyytya
toimimaan alalla totuttuun tapaan.

- Pitd4 olla sinniké&s, rohkea ja uskoa
siihen mita tekee. Pitda uskoa myds siihen,
ettd asiat muuttuvat ja maailma muuttuu
kun tehdéan asioita oikealla tavalla asiak-
kaalle hyotya tuottaen. Suomalainen sisu ei
ole haitaksi siina.

Muutos vie aikaa ja edellyttaa karsivalli-
syytta. Toisaalta jatkuva menestys kasvattaa
menestyksen nélkaa entisestaan - on vaikea
pysahtya tai edes hidastaa, kun on menes-
tyksen aallon harjalla.

- Karsivallisyys on ollut haasteellisinta.
Kehitysty® on jatkuvaa ja vaikka ei saakaan
liikaa ruoskia itsed, niin totuus on, ettd mi-
kaén ei pelasta menestyvaa yritysta. m

EDELLAKAVIYYS

Asiakasymmarrys. Asiakkailla on
ollut keskeinen rooli Fondian uusien
palveluiden kehittamisessa. Tavoite
kehittaa asiakkaiden liiketoimintaa
on ohjannut vahvasti yrityksen
kehitystyota.

Kyseenalaistaminen. Fondia uudistaa
perinteista lakialaa uudenlaisella
liiketoimintamallilla, joustavilla
palveluilla ja mutkattomalla
palveluasenteella.

Uutuusarvo. Fondia on tuonut
markkinoille ensimmaisena
teknologiaa ja asiantuntemusta
yhdistavia, tuotteistettuja
lakipalveluja pk-yrityksille. Yritys
eroaa kilpailijoista menemalla
syvemmalle asiakkaiden prosesseihin
ja pyrkimalla parantamaan
asiakkaiden liiketoimintaa
ulkopuolisen asiantuntijan ja oman
lakimiehen parhaat puolet yhdistavilla
palveluilla.

Palveluasenne. Aidolla
palveluasenteella on tarkea
merkitys Fondian palvelulupauksen
lunastamisessa. Yritys kehittaa
palvelukulttuuriaan jatkuvasti.

Kasvun nalka. Fondia on
kasvanut nopeasti ja tavoittelee
tulevaisuudessakin vahintaan 30
prosentin vuotuista kasvua.
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PALVELUKYVYSTA
MUUTOSVOIMAA

Teollinen yritys ei muutu palveluyritykseksi pelkastaan tarjontaa kehittamalla.
Palveluliiketoiminnan kehittaminen edellyttad myos toimintatapojen ja
3jattelumallien muuttamista. Kulttuurinen muutos on kehitystyon suurin haaste -
toisaalta saavutettu palvelukyky tukee likketoiminnan uudistamista.

HELI PAAVOLA

onissa teknisen kaupan ja
valmistavan teollisuuden
yrityksissé eletédéan palvelu-
liiketoiminnan kehittdmisen
murrosvaihetta. Yritykset
etsivat uutta roolia arvoketjussa ja pyrkivat
vastaamaan kiristyvaan kilpailuun siirtymalla
tuotemyynnisté palvelu- ja ratkaisutarjontaan.
Palveluliiketoiminta tarjoaa mahdollisuuden
kilpailukyvyn vahvistamiseen esimerkiksi ky-
synndn vaihteluja tasaamalla, asiakassuhdetta
syventamalla, erilaistumalla ja suojaamalla
liketoimintaa kopioinnilta.
Palveluliiketoiminnan kehittamisen
keskeisend haasteena on muuttaa yrityksen
toiminta ja ajattelutapa kokonaisuutena ja
yhta aikaa. Ajattelumallit ja toimintatavat
tukevat toisiaan eikd toimintaa voida muuttaa
muuttamatta samalla kulttuuria. Muutos
edellyttaa pitkajanteisyytta sekd kokonaisval-
taista ja vuorovaikutteista muutosjohtamisen
otetta. Huomioon tulee ottaa samanaikaisesti
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niin henkildston, yritysjohdon kuin asiakkaan
ja alihankkijankin nékékulmat. Kun yritys
muuttaa rooliaan arvoketjussa, myos yritysten
keskindiset suhteet muuttuvat. Téma saattaa
aiheuttaa ristiriitoja yritysten sisalla.

Tekesin Serve-ohjelman rahoittamassa
ServChange-tutkimushankkeessa tarkasteltiin
yritysten uudistumista tuotekeskeisyydesta
palvelu- ja asiakaskeskeisyyteen ja sen syn-
nyttdmia osaamisvaatimuksia niin yrityksen
kuin arvoketjunkin tasolla. VTT:n tutkijat
yhdessa teknisen kaupan ja valmistavan teol-
lisuuden yritysten kanssa kehittivat hankkees-
sa palvelukykya ja -kulttuuria seka tunnistivat
tata tukevia tapoja syventaa asiakassuhdetta.

Strategisen uudistumisen haasteet
moninaisia

- Uusia ratkaisuja tarvitaan, sillé strategiseen
muutokseen liittyy useita haasteita, peruste-
lee johtava tutkija Maaria Nuutinen VTT:Ita.

Palvelujen kehittdminen edellyttds orga-
nisaatiorajat ylittavaa yhteisty6td, mutta yri-
tykset ovat toiminnassaan usein siiloutuneita
ja yksikot pelaavat kukin omaan pussiinsa.
Asiakkaan liiketoimintaa tukevia ratkaisuja
on vaikea myyda eikd asiakas niitd osaa aina
ostaakaan. Siirryttdessd myymaan tuot-
teiden sijaan palveluita voi kontaktihenkild
asiakasorganisaatiossa muuttua; tuotteiden
ostajat ovat useimmiten eri henkil6ita kuin
palvelujen ja ratkaisujen ostajat. Keskus-
telukumppanin vaihtuminen voi synnyttaa
my&s henkilokemioihin ja -suhteisiin liittyvia
ongelmia yrityksen ja asiakkaan valilla.

- Vaikka asiakasta arvostetaan, asiakkaan
kanssa tyoskentelevid ei aina arvosteta -
myyijid lukuun ottamatta. Asiakaspalvelun
status organisaatioissa on yleensé alhainen,
vaikka asiakasrajapinnassa tyoskentelevat
vaikuttavat ratkaisevasti yrityksen menes-
tymiseen palveluliiketoiminnassa, Maaria
Nuutinen selventaa.
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Vaikka
asiakasta
arvostetaan,

asiakkaan kanssa
tyoskentelevid
el arvosteta.

Asiakaspalvelun alhainen arvostus
poikii heikkoa palveluasennetta - jos asia-
kaspalvelua ei arvosteta yrityksessg, eivat
asiakaspalvelussa toimivatkaan pidé omaa
rooliaan térkeana. Oman tyon alhainen
arvostus taas voi kostautua heikkona palve-
luna asiakkaalle.

- Tavoitteet ja palkitsemisjarjestelmat
ovat usein ristiriidassa. Téma ep&johdon-
mukaisuus heijastuu yrityksen koko toimin-
taan, tietda Nuutinen.

Palvelujen myynnin motivaatiota yrityk-
sissé voi alentaa sekin, ettei niiden myyntia
aina palkita yhta hyvin kuin teknologian
myyntia. Palvelujen myyminen edellyttaa
my0os erilaista osaamista kuin tuotteiden
myyminen; hyva teknologiamyyja ei valtta-
mattd menesty palvelumyyjéana.

Palvelukyvyn arvioinnista
muutosvoimaa

ServChange-hankkeessa tehtiin tiivista
yritysyhteistyota. Hankkeen case-tutkimuk-
sissa tutkijat ja yritysten edustajat ratkoivat
yhdessa yrityksissa tunnistettuja kehitta-
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mishaasteita. Yrityksilld oli mahdollisuus
tasmentaa hankkeen aikanakin tutkimuksen
suuntaa ja tavoitteita jo saatujen tulosten
perusteella.

ServChange lisasi palveluliiketoiminnan
ymmarrysta yrityksissa. Tulokset tukevat
palveluliiketoiminnan kehittdmista uusilla
johtamis- ja kehityskaytannailla sekd asia-
kasvuorovaikutusta uudistamalla. Nuutinen
kertoo, ettd hanke tuotti siithen osallistuville
yrityksille keinoja, joilla voi uudistaa toimin-
taa, parantaa kilpailukykya ja luoda uutta
liiketoimintaa.

- Naista yrityksista voi kehittya alallaan
palveluliiketoiminnan edelldkavijoita, joilta
myds muut voivat oppia ja saada uskoa
omaankin uudistumiseensa. Monialainen
tutkimushanke tukee myos toimialojen
valistd oppimista, Nuutinen summaa.

ServChange-hankkeessa palvelukult-
tuuria tarkasteltiin toimintatutkimuksen
keinoin. Osallistava lahestymistapa kes-
kittyy kaytannon ongelmiin ja muutoksen
aikaansaamiseen. Hankkeen tuloksena
syntyi muun muassa uusia menetelmia joil-
la voidaan vahvistaa asiakassuuntautunutta
palveluliiketoimintaa.

Hankkeen kenties tarkein tulos on
palvelukyvyn ja -kulttuurin arviointimitta-
risto yrityksille. Palvelukyvyn arviointi on
erityisen tarkedsd; se antaa muutokselle
voimaa. Kehitetty arviointimittaristo auttaa
vastaamaan kolmeen keskeiseen kysymyk-
seen: miksi muutos on tarpeellinen, mita
sillé tavoitellaan ja miten se toteutetaan?
Kysymyksiin vastaamalla [6ydetdan yhtei-
nen suunta ja motivaatio muutokselle.

- Arviointi auttaa maarittamaan muu-
toksen tavoitteet ja keinot. Matka palvelu-
kulttuuriin on pitkd, useiden vuosien mittai-
nen ja arviointeja kannattaa tehdd matkan
varrella suunnan ja motivaation varmista-

miseksi, Maaria Nuutinen tarkentaa.

Yrityksen yhteisen tahtotilan muodosta-
minen on tarke&a. Tahtotila tulee maarittaa
yhdessé& henkilokunnan omien arvostusten
ja ymmarryksen pohjalta. Arviointi edel-
lyttad ylimman johdon ja avainhenkildiden
sitoutumista ja se pitaa kytkea strategiseen
uudistumiseen. Né&in tehty arviointi edistda
kulttuurin vahittaista uudistumista yrityk-
sissa.

Palvelukeskeisen yrityksen
tuntomerkki on hyva palvelu

Millainen yritys sitten arvioidaan palveluky-
vyltédan vahvaksi? Nuutinen tunnistaa asia-
kasarvo- ja palveluorientoituneen yrityksen
esimerkiksi siitd, ettd se kokee tehtavakseen
ratkaista asiakkaan ongelmia ja osallistua
asiakkaan kokeman arvon tuottamiseen.
Asiakkaan tarpeisiin vastaaminen motivoi
henkilokuntaa.

- Palveluja ja palvelujen parissa tyos-
kentelevia arvostetaan yrityksessa. Palve-
lujen kehittamista pidetaan tarkeand ja sen
tavoitteet maéritetaan koko liiketoiminnan
nakokulmasta. Palvelukehitykseen panos-
tetaan, ideoita siihen etsitdan asiakastar-
peita ennakoiden ja kehitystyota tehdaan
yhdessa asiakkaiden ja kdyttajien kanssa,
Nuutinen luettelee.

Palvelut ja tuotteet on sovitettu palve-
lukeskeisen yrityksen liiketoimintamallissa
hyvin yhteen ja tarjottujen ratkaisujen
hinnoittelu perustuu kustannusten sijasta
asiakkaan kokemaan arvoon. Palveluliike-
toiminta ei rajaudu téllaisessa yrityksessa
vain palveluyksikkoon; koko henkilokunta
ymmartaa palveluliiketoiminnan merkityk-
sen ja sen vaikutuksen omaan tyéhon.

Palvelukeskeisessa kulttuurissa yhteiset
tavoitteet ovat selkeita ja visiondarisia.



Asiakaslupaukset ovat yhteisid ja yrityk-
sessa on yhteinen ymmarrys siitd, miten ne
taytetdan. Yrityksen toiminta on integroitua,
johdonmukaista ja markkinalahtoista. Joh-
tamisella ja palkintajarjestelmilla tuetaan
yrityksen keskittymistd asiakasarvoon.

Miten tama sitten heijastuu asiakassuh-
teisiin?

- Palvelukeskeiselld yrityksella on
luottamuksellisia kumppanuussuhteita
asiakkaisiinsa. Asiakkaat arvostavat yritysta
palvelujen ja kokonaisratkaisujen tarjoajana,
Nuutinen summaa.

Asiakkaat ovat valmiita keskustelemaan
yrityksen kanssa tulevaisuuden tarpeistaan
ja kehitystavoitteistaan sdannollisesti ja
tavoitteellisesti. Asiakkaiden tarjoamiin
ideoihin ja kehitysmahdollisuuksiin tartu-
taan palvelukeskeisessa yrityksessé aina
tarmokkaasti.

Algol Technics vastaa asiakkaan
pyrkimyksiin kysymalla

Yksi ServChange-hankkeeseen osallistuvista
yrityksista oli Algol Technics Oy, joka on
johdonmukaisesti kehittanyt kulttuuriaan
palvelu- ja asiakaskeskeiseksi. Yritys tuottaa
teollisuudelle nostojen, siirtojen ja varastoin-
nin tuotteita ja jarjestelmia seka kayttovar-
muuspalveluita. Algol Technics toimii osana
suomalaista Algol-konsernia. Yrityksen
tavoitteena on asiakkaan tuotanto- ja logis-
tiikkaprosessien toimivuuden tehostaminen
ja niiden elinkaaren pidentaminen.

Asiakkaan liiketoiminnan kannattavuu-
den parantaminen on kilpailun kiristyessa
muodostunut yhta tarkedmmaksi Algol
Technicsille.

- Ennen olimme laite- ja jérjestelma-
toimittaja, nyt tarjoamme laitteiden liséksi
kayttovarmuutta. Autamme asiakkaitamme

tehostamaan omaa tuotantoaan ja logis-
tilkkaansa. Tavoitteenamme on parantaa
asiakkaan liikketoiminnan kannattavuutta
myds pullonkaulakohdissa, kertoo Algol
Technicsin toimitusjohtaja Pekka Jarvinen.

Algol Technics on uudistunut kokonais-
valtaisesti siirtyessdan tuotteiden valmista-
misesta palveluliiketoimintaan. Muutoksen
l&dhtokohtana olivat asiakkaiden tarpeet.
Yritys pyrkii olemaan asiakkaidensa kump-
pani. Vaativa asiakas nahdaankin Algolilla
kehityksen moottorina.

- Kysyimme suurilta suomalaisilta teolli-
suusyrityksiltd, mitd he tarvitsevat. Asiak-
kaiden tarpeet muodostivat uuden strate-
giamme perustan. Pyrimme tunnistamaan
asiakkaidemme tarpeet ja edistamé&an heita
pdamadriensa saavuttamisessa. Myymme
tuloksia, emme tuotteita, Jarvinen tarkentaa.

Strateginen uudistuminen tavarantoi-
mittajasta asiakkaan kumppaniksi edellytti
ennen kaikkea ajattelu- ja toimintamallien
muuttamista. Myyjien rooli asiakastarpei-
den tunnistamisessa korostui. Tarvittiin
uudenlaisia toimintamalleja; tuotekeskei-
sesta myynnin argumentoinnista siirryttiin
asiakastarpeiden kartoittamiseen kysymal-
l4. Algolilla myyja ei saa luulla ymmérta-
vansa asiakkaan tarpeita. Hanen pitéaa kysya
ja kuunnella.

- Aktiivisen kuuntelun ja tarkentavien
kysymysten avulla opimme ymmartamaan
asiakkaan tilannetta. Kuulemamme asiat
eivat useinkaan liity suoraan tuotteisiimme,
vaan asiakkaan tarpeisiin, haasteisiin ja
odotuksiin. Kysymista ei lopeteta tarpeiden
tunnistamiseen, vaan ratkaisuja asiakkaan
ongelmiin kehitetaan yhdessa asiakkaan
kanssa - kysymalla ja kuuntelemalla, Pekka
Jarvinen selventaa.

Toimintatavan muutos oli myynnille
haastava - myyjien oli opittava kohtaa-

maan asiakas ilman oman tuotteen ja
tuttujen myyntiesitysten tarjoamaa turvaa.
Uusi toimintatapa vaati myds uudenlaista
osaamista: uusia vuorovaikutustaitoja seka
kokonaisvaltaista oman ja asiakkaan liike-
toiminnan ymmarrysta.

- Myyjamme ikdan kuin tarjoavat
asiakkaillemme bisnesterapiaa. Terapian
tarjoaminen on toki haastavampaa kuin
myyminen, mutta tarke&da on silti muistaa
nauttia siita, Pekka Jarvinen kiteyttas. =

EDELLAKAVIJYYS

Asiakasymmarrys. ServChange-
tutkimushankkeessa kehitettiin
yritysten palvelukykya parantavia
ratkaisuja yhdessa yritysten kanssa.

Uutuusarvo. Hankkeessa sovellettiin
eri lahtokohdista kehitettyja
menetelmid ja mittareita uuteen
kontekstiin.

Palveluasenne. Hanke korostaa
palvelukulttuurin merkitysta
lilketoiminnan uudistamisessa.
Palveluliiketoimintaa ei voida kehittaa
kehittamatta samalla toiminta- ja
ajattelutapoja; toisaalta palvelukyky
antaa strategiselle muutokselle voimaa.

PALVELUASENNE e
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METSA GROUP

AVAIMET KATEEN -PALVELUJA
METSANOMISTAJILLE

Metsdomistajakunnan kaupunkilaistuminen, ikdantyminen ja

naisvaltaistuminen ovat lisdnneet metsanhoitopalvelujen ja -neuvonnan

tarvetta. Metsa Group on vastannut monipuolistuneisiin tarpeisiin

eturintamassa. Yritys tarjoaa alihankkijaverkostonsa kautta asiakkailleen

vaivattomia kokonaisratkaisuja.

HELI PAAVOLA

etsdanomistajien joukossa on

entistd enemman sellaisia,

jotka eivat asu metsiensa

ldheisyydessd ja jotka eivat

ehdi, halua tai osaa itse
hoitaa metsidan. Metsaé ei myoskaan enaa
nahda yksinomaan taloudellisena varana.
Sen arvo omistajalleen voi olla moninaisem-
pi. Puukaupan vaihtoehtona osa omistajista
haluaa jattaa metsansa luonnontilaan. Toiset
taas haluavat hoitaa metséansa itse, jolloin
metsé tarjoaa heille muutakin kuin taloudel-
lista arvoa.

Mets& Group totesi markkinoiden muu-
toksen ensimmaisten joukossa. Asiakas-
tutkimukset vahvistivat yrityksen kasitysta.
Vuonna 2009 yritys lahti kehittamaan pal-
veluliiketoimintaansa muuttuneita tarpeita
vastaavaksi.

- Yhé& useampi metsédnomistaja haluaa
ostaa kaikki metsaan liittyvat palvelut
yhdelta luukulta. Tarjoamme asiakkaille
heidan tarpeisiinsa raataloityja metsanhoi-
to- ja puunmyyntipalveluita. Aiemmin ei
ole markkinoilla tarjottu kokonaisratkaisuja
nakyvasti kaikille metsanomistajille, pro-
jektipaallikko Jyrki Husu Metsa Groupista
kertoo.

Kokonaisratkaisujen tarjoaminen on
tuonut yritykselle isoja asiakkaita ja lisaa
lilkevaihtoa.

Yhdenmukainen palvelukokemus
kaikkialla

Laajentaessaan toimintaansa puun ostosta
my6s metsapalveluihin Metsa Group kehitti
verkostomaisia liiketoimintaratkaisuja. Met-

sa Group tuottaa palvelunsa useista alihank-
kijoista muodostuvissa arvoverkostoissa.
Verkostoihin kuuluu muun muassa metséako-
ne- ja kuorma-autoyrittdjid, maanmuokkaa-
jia, haketusyrittajia sekéa taimien istuttajia ja
taimikoiden harventajia.

Yrittdjakumppaniverkostolla on tarkea
merkitys Metsa Groupin liiketoiminnalle.
Jokainen arvoverkoston toimija vaikuttaa
osaltaan siihen, millaiseksi asiakas palve-
lun kokee. Eri toimijoiden kédyténtoja on
yhtenaistettava, jotta asiakkaalle voitaisiin
tarjota yhdenmukainen palvelukokemus
paikkakunnasta riippumatta.

- Metsdnomistajan pitds saada sa-
manlaista palvelua niin Rovaniemelld kuin
Lappeenrannassakin. Palvelukokonaisuuden
laatu riippuu koko palveluprosessin ja jokai-
sen siihen osallistuvan tyontekijan onnistu-

VERKOSTOITUMINEN @



Palvelu on sellainen

asia, ettei se ikind
tule valmiiksi.

misesta. Yksikin kiukkuinen puunkuljettaja
tai huonosti tyénsa hoitanut taimien istut-
taja pilaa asiakkaan kokemuksen. Siita jaa
negatiivinen muistijalki tehtiinpd me taalla
Metsa Groupissa tydmme miten hyvin
tahansa, Jyrki Husu toteaa.

Hanen mukaansa on erittain tarkeda
tunnistaa kriittiset asiat ja toimijat. Esimer-
kiksi puunkuljettajilla on merkittava rooli
hyvan asiakaskokemuksen varmistamises-
sa. Asiakkaalle korjuun laatu on erittdin
tarkeé asia.

- Hyvalla henkilokohtaisella palvelulla
pystymme luomaan kilpailuetua.

Metsdasiantuntijoilla on niin ikaan
tarked rooli tuotettaessa verkostomaisia
palveluita. He ovat usein ensimmaisina
yhteydessa asiakkaaseen ja sopivat hdnen
kanssaan kaikista metséssa tehtavista
asioista. Verkoston muiden kumppanien on
helpompaa hoitaa oma osuutensa palvelu-
prosessissa, kun pohjatyé on tehty hyvin.
Saman asiakkaan luona voi kayda lahes
kymmenen eri ihmista, kuten hakkuu- ja
ajokoneenkuljettajat, latvusmassankuljet-
taja, kantojen nostaja, maanmuokkaaja,

@ VERKOSTOITUMINEN

puiden kuljettajat, metsdenergian hakettaja
ja taimien istuttaja.

Yhdenmukaiset palvelukaytannot myos
helpottavat sisdista lilkkuvuutta Metsa
Groupin yrittdjaverkostossa. Esimerkiksi
myrskytuhoja hoidettaessa yrittdjien on
liikuttava paljon alueelta toiselle. Talloin
yhdenmukaiset palvelut ja yhtenaiset
prosessit selkeyttavat yrittdjien keskinéisia
rooleja ja odotuksia ja siten helpottavat
tyoskentelya eri alueilla.

Sitoutuminen edesauttaa
verkostojen hallintaa

Metsa Groupin kehittamat sisdiset tyokalut
auttavat yhdenmukaistamaan prosesseja ja
tuotteistamaan palveluja.

- Esimerkiksi jokaisesta palvelustamme on
tehty palvelukortti, joka tiivistdd muun muas-
sa sen, mita palvelu pitaa sisallaan, kenel-
le ja miten se tuotetaan. Tyokalut ovat tarkei-
ta palveluja tuotteistettaessa. Lisaksi olemme
laatineet asiantuntijan muistilistan asiakas-
tapaamisiin. Ennen keskityttiin vain puun osta-
miseen, nyt asiakkaiden kanssa taytyy muistaa
kayda lapi paljon muitakin asioita, Jyrki Hu-
su tiivistaa.

Palvelun laatua ja asiakastyytyvaisyyt-
ta kehitetadn myos asiakaspalautteiden avul-
la seka kasittelemalla reklamaatiot nopeasti
ja hyvin. Husun mukaan valvonnan sijaan tar-
keintd Metsa Groupin verkostojen hallinnassa
on sitoutumisen synnyttaminen.

- Kaikki lahtee siita, ettd ihmiset sitoutu-
vat hoitamaan tyonsa kunnolla. Reklamaatioi-
den hoito ripeésti ja kunnolla puolestaan sito-
uttaa asiakkaan.

Toimiva, vakiintunut yrittajaverkosto ja tii-
viit kumppanuussuhteet ovat Metsa Groupin
kilpailuetu.

- Toimijoiden vaihtuvuus on haaste

verkostomaisessa lilketoiminnassa. Pyrim-
me pitamaan tason korkeana. Valikoimme
yrittdjakumppanit verkostoomme. Verkos-
ton hallinta pysyy parhaiten népeissamme,
kun teemme sopimuksia suoraan yrittajien
kanssa, toteaa Jyrki Husu.

Metsd Group jarjestaa yrittajakump-
paneilleen koulutusta vuosittain. Koulu-
tustilaisuuksissa jalkautetaan yhtenaisia
toimintamalleja ja lisétéan tietoisuutta pal-
velutarjonnasta. Palvelulupaukset vieddan
myos verkkoon kaikkien yrittajien ulottuvil-
le. Kaikkien toimijoiden ei tarvitse olla kaik-
kien palveluiden asiantuntijoita, mutta on
tarke&a etta jokaisella on yndenmukainen
perusymmarrys koko palvelutarjonnasta.

Yksi verkostomaiseen palveluliiketoi-
mintaan siirtymisen haasteista on johta-
miskulttuurin muuttaminen. Toimintaa on
aiemmin arvioitu padosin puukaupallisten
tulosten perusteella. Nyt pitdisi katsetta
kohdistaa enemman tulevaisuuteen ja
laajentaa tulosten arvioimista.

- Jatkossa térkeita kehityskohteita
yhteistydverkostossa ovat yrittajien ja kul-
jettajien palveluosaaminen seké& palveluor-
ganisaation johtaminen. Metsédmiehet ovat
tottuneet katsomaan enemman perépeiliin.
Ja tahan asti olemme johtaneetkin saavu-
tusten kautta. Nyt on opittava ennakoimaan
- mitd esimerkiksi pitdisi tehds, ettd saatai-
siin ensi kuun tavoitteet toteutettua. Téama
ty6 on etenemassé, Jyrki Husu kertoo.

Tarkeinta on tyytyvainen asiakas arvoket-
jun molemmissa paissa. Yrityksen palveluja
kayttavan metsdnomistajan on koettava, ettd
hanen metsdomaisuuttaan hoidetaan par-
haalla mahdollisella tavalla. Toisessa paassa
puolestaan on varmistettava korkealaatuisen
puun ja metsdenergian toimittaminen kilpai-
lukykyisesti sekd Metsé Groupiin kuuluville
yrityksille ettd muille asiakkaille.

KUVA: METSA GROUP
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VERKOSTOITUMINEN

- Mottien ja eurojen mittaamisen lisaksi
pyrimme nyt parantamaan asiakastyyty-
vaisyyttd. M&arén sijasta tavoitellaan siis
laatua. Siina tarvitaan aivan uudenlaista
johtamista.

Sisdisen muutoksen isot haasteet

Suurin haaste palveluliiketoiminnan kehitta-
misessa on liittynyt yrityskulttuurin muutok-
seen. Kulttuuri muodostuu toimintatavoista
ja ajattelumalleista. Vanhat toimintatavat
hidastavat uusien omaksumista. Aiemmista
rooleista ja markkina-asetelmista voi olla
vaikeaa luopua ja hypata uusiin.

- Haastavinta on ollut koko porukan
saaminen sataprosenttisesti mukaan. Kyn-
nys muuttua voi olla korkea monista syista,
myo6s henkildsuhteiden ja -kemioiden vuok-
si. Pienessd maalaiskunnassa toimittaessa
tyéntekijoillemme voi olla vaikeaa, kun
entisesta yhteistydokumppanista tuleekin
yhtakkia kilpailija, Jyrki Husu kuvailee.

Sitoutumista muutokseen ei saada aikaan
ylhaalta alaspdin kaskemalld. Metsa Groupis-
sa sitd on luotu vuorovaikutteisesti ja keskus-
telemalla. Tilanteiden ja toiminnan analysointi
ryhmissé on tehokas tyovéline. Markkinat ja
asiakkaiden tarpeet muuttuvat. Muutokset
synnyttavat ristiriitaa ja kysymyksia. Muutos
voi olla vaikeaa varsinkin, jos ty6ta on tehty
kymmenia vuosia tietylla tavalla. Jokaisen on
itse oivallettava, miten uudessa tilanteessa
tulee toimia asiakastyytyvaisyyden varmista-
miseksi.

Sisaisilla tyokaluilla on ollut tarkea mer-
kitys prosessien yhdenmukaistamisessa,
toiminnan tehostamisessa ja kaytantéjen
uudistamisessa. Saavutettu uudistumiskyky
on Metsa Groupin vahvuus.

- Sisdinen muutos on ollut myds haas-
teellista. On vaatinut uskallusta ldhte& poh-



timaan yhdessa ja avoimesti, miten pitéisi
toimia. Valilla minua itsedkin huimaa vauhti
jolla lukuisia uusia asioita on omaksuttu,
Husu kuvailee.

Jatkuva uudistuminen on edellékéavijyyt-
ta. Asiakastarpeet muuttuvat koko ajan ja
myos palveluliiketoimintaa on kehitettava
jatkuvasti.

- Palvelu on sellainen asia, ettei se ikina
tule valmiiksi. Aina pitda olla edelld asia-
kasta. Uuden palvelun pitéa olla valmiina,
ennen kuin asiakas osaa sita kysya. Osittain
olemme pystyneet kehittymaan juuri nain,
edelld asiakasta, mutta kehittamistyo ei tie-
tenkdan paaty tahan. Maailma muuttuu, ja
meidan on kyettdva muuttumaan mukana,
Husu kiteyttaa.

Metsaverkkopalvelu poiki isoja
asiakkuuksia

Metsa Group on pyrkinyt olemaan edellakéa-
vij& ja tarjoamaan uusia ratkaisuja ensim-
maisena markkinoille. Yrityksen metsaverk-
kopalvelu helpottaa metsanomistuksen
kokonaisvaltaista hallintaa. Yhtion kehittama
séhkoinen palvelu oli ensimmaisia kokonais-
valtaisia metsaverkkopalveluita markkinoilla.
Erityisesti suurten metsaomaisuuksien
hallinta on usein vaikeaa. Palvelu toikin yri-
tykselle suurasiakkaita, esimerkiksi saatioita.
Metsd Group on saanut palvelusta
paljon mydnteistd palautetta. Yritys pyrkii
jatkossa tarjoamaan entistd enemman etuja
ja uusia ratkaisuja osuuskuntansa jasenille.
- Kehitamme toimintaamme jatkuvasti.
Osuuskuntamuotoisessa liiketoiminnas-
samme jdsenen eli omistajan edut korostu-
vat, pyrimme tarjoamaan mahdollisimman
paljon hy6tyja jasenillemme. Kehitamme
myos asiakkuuksiamme, kannustamme j&-
senid nousemaan tasolta toiselle. Pyrimme

olemaan metsapalveluissa edelldkavijoita,
Jyrki Husu kuvailee.

Palveluiden rooli vain kasvaa

Metsaalan rakennemuutos ei ole ohi. Met-
sien omistajakunta ikaantyy yha. Samalla
metsapalvelujen tarve kasvaa edelleen.
Myo6s metsan arvo omistajilleen moninais-
tuu tulevaisuudessa entisestaan. Edellaka-
vijan on tavoitettava erilaiset asiakasseg-
mentit uusilla ratkaisuillaan ja tunnistettava,
millaista arvoa kukin asiakas metsastaan
tavoittelee.

- Asiakkaat tarvitsevat entista enem-
mén palveluja ja hyvéa, luotettavaa yhteis-
tyokumppania. Vanha ja uusi polvi ovat
kiireisia eri syistéd ja halukkaita ostamaan
vaivattomia ratkaisuja metsatarpeisiinsa.
Lisdksi on huomioitava sekin haara, joka
on kiinnostunut metsastaan siten etta
haluaa siellda my6s puuhastella. Siiné ovat
muut arvot tarkeitd, ja meidan pitaa entista
paremmin tavoittaa sekin segmentti, Husu
kertoo.

Mets&ala tarjoaa kasvua tulevaisuudes-
sakin. Metsa Group on liki kolminkertais-
tanut palveluliiketoimintansa liikevaihdon
kolmessa vuodessa. Suurin osa kasvusta on
tullut kokonaisratkaisujen myynnista. Esi-
merkiksi avohakkuun yhteydessa hakatta-
valle alueelle on myyty uudistamispalvelu,
joka sisaltdd maanmuokkauksen, taimet
ja istutuksen. Samalla on havaittu muualla
metsdssd oleva taimikonhoidon tarve ja
tarjottu myos siihen palveluja.

Metsé Group haluaa olla suomalaisen
metsdnomistajan paras ja osaavin kumppa-
ni ja siltd pohjalta menestya tulevaisuuden
markkinoilla. Jyrki Husun mukaan kaikilla
paikkakunnilla toimivalla yhtiolld on siihen
hyvat edellytykset.

- Olemme ainut kotimainen iso toimija.
Olemme panostaneet Suomeen, omistus-
pohjamme on suomalainen. Ostamme jat-
kuvasti puita jaseniltamme kilpailukykyisilla
hinnoilla. Pyrimme tekemaén metsénhoi-
dosta asiakkaille helppoa. Palvelun merkitys
liiketoiminnassamme on korostunut. Valittu
linja on ollut oikea. =

EDELLAKAVIYYS

Uutuusarvo. Metsd Group pyrkii
kehittamaan uusia palveluja

ennen kuin asiakas osaa niitd edes
pyytaa. Yritys toi ensimmaisten
joukossa markkinoille avaimet

kateen -kokonaisratkaisut kaikille
metsdnomistajille. Metsa Groupin
metsaverkkopalvelu on ensimmaisia
sahkoisia palveluita metsaomaisuuden
kokonaisvaltaiseen hallintaan.

Palveluasenne. Palvelukulttuurin
kehittamisella ja sisdisten
toimintatapojen muutoksella on

ollut keskeinen rooli Metsa Groupin
liiketoiminnan uudistumisessa.
Yrityksen tavoitteena on tyytyvdinen
asiakas arvoketjun molemmissa
paissa.

Verkostoituminen. Metss Groupin
palvelut tuottaa useista eri yrityksista
koostuva alihankkijoiden verkosto.
Toimiva, vakiintunut yrittdjaverkosto ja
tiiviit, suorat kumppanuussuhteet ovat
Metsa Groupin kilpailuetu.
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UUSIUTUVAA
LAHILAMPOA KOKO
KORTTELIIN

Suomalainen One1 Oy kehittdd energiaratkaisuja, joiden avulla Iahella

tuotetulla uusiutuvalla energialla voidaan Iammittad kokonaisia

asuinalueita.

JAANA AURAMO

arkkinoilla uusiutuvan ener-

gian alueellisten kokonais-

ratkaisujen kysynta kasvaa.

Jo nyt suomalaiset kotita-

loudet kayttaisivat paljon
enemman uusiutuvaa energiaa, jos tarjolla
olisi selkedd neuvontaa sopivien energiarat-
kaisujen valintaan. N&in vakuuttavat vuonna
2010 toimintansa aloittaneen uusiutuvan
energian alueellisiin kokonaisratkaisuihin
erikoistuneen Onel Oy:n perustajat Harri
Kemppi ja Mika Kallio.

Erilaisia uusiutuvan energian teknolo-
gioita on kylla kehitetty runsaastikin, mutta
alan kokonaisratkaisuja palveluineen ei juuri
ole ollut tarjolla. Kemppi ja Kallio huoma-
sivat, ettd alalle tarvitaan joku jalostamaan
eri teknologioista, ohjelmistoista ja palve-
luista selked paketti.

- Toiminta uusiutuvan energian alalla on
toistaiseksi ollut hyvin teknologiakeskeista.

@ VERKOSTOITUMINEN

Palveluliiketoimintaan ei ole juuri investoi-
tu. On haluttu tehdé paras "tuulimylly”, e
parhaiten palvelevaa kokonaisuutta, sanoo
Onel:in toimitusjohtaja Mika Kallio.

Lahdesta kasin toimiva Onel haluaa
ratkaisuillaan helpottaa uusiutuvan energi-
an kayttoa. Yritys yhdistaa hajallaan olevat
alan teknologiatoimittajat, energiayhtiot ja
asiakkaat.

Ekologista Iahienergiaa myos
kypsille asuinalueille

Uusiutuvaa energiaa ei toistaiseksi juuri-
kaan tuoteta alueellisesti, Iahelld energian
kuluttajia.

- Lahilampdenergia ei ole vain uusien
alueiden yksinoikeus. Mygs jo olemassa
oleville asuinalueille voidaan suunnitella
ldhella tuotettuun uusiutuvaan energiaan
perustuvia ratkaisuja. Puhdas energia ja

KUVA: EEVA ANUNDI




Paikallisuuden ja alyn yhdistaminen
tuo mahdollisuuksia uudenlaisille
kuluttajapalveluille tulevaisuudessa,

pohtivat Mika Kallio ja Harri Kemppi.

Lahilimpoenergia
ei ole vain uusien

alueiden yksinoikeus.

Alueellisesti
toteutetuissa energia-
ratkaisuissa paikallisten
palveluiden merkitys
korostuu.
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Vasta palvelu

tekee teknologiasta
kokonaisuuden.

kehittyneet alueelliset energiapalvelut
ovatkin heratténeet laajasti kiinnostusta,
Kallio kertoo.

Yrityksen asiakkaita ovat alueelliset toimi-
jat, kuten energiayhtitt, kunnat ja rakennutta-
jat. Onel:n palvelut tarjoavat naille mahdolli-
suuden tuottaa omille asiakkailleen uusiutuvaa
|&hilampdoenergiaa. Yrityksen tuotteet
taydentavat muiden energia-alan toimijoiden
tarjontaa. Ratkaisut myos leikkaavat energia-
tuotannon kustannuksia.

Ensimmaisten asiakasyhteyksien pe-
rusteella kunnilla ja energiayhtitilla voidaan
paatelld olevan tarvetta Onel:n tarjoamille
integroiduille kokonaisratkaisuille. Laajempi
markkinapotentiaali on vield selvittdmatta.

Yhtion likketoimintamalli myos edistaa
osaltaan uusiutuvan energian kaytolle asetet-
tujen kansallisten tavoitteiden saavuttamista
rakennetussa ymparistdssa. Ratkaisuillaan,
joissa lamp6 tuotetaan paaasiassa maa-
|&mpoé ja aurinkoenergiaa hyddyntavien
pien-CHP-laitteistojen avulla, Onel on muka-
na rakentamassa kestavampaa tulevaisuutta.

e VERKOSTOITUMINEN

Paikalliset palvelut
liilketoiminnan ytimena

Uusiutuvan energian hajautettu tuotanto tar-
joaa mahdollisuuden luoda uudenlaisia liike-
toimintamalleja sekd palveluita. Alueellisesti
toteutetuissa energiaratkaisuissa paikallisten
palveluiden merkitys korostuu.

Onel kehitti yhteisty®ssa energiateol-
lisuuden kanssa toimintakonseptin, joka
mahdollistaa laajamittaisen uusiutuvan
lampGenergian kayttoonoton. Palveluinno-
vaatio antaa energiayhtidille mahdollisuu-
den paasté uusiutuvan lghilampdéenergian
tuottajiksi. Palvelukokonaisuuteen kuuluu
myos talohallintajarjestelma.

Onel:n talohallintajéarjestelma liittaa
palvelut, jarjestelmat ja laitteet yhteen.
Asiakkaalle, kuten energiayhtidlle, luodaan
kustannus- ja ekotehokas energiaratkaisu,
joka on helppo ottaa kayttoon.

- Toimintamallimme mahdollistaa itse-
naisen alueellisen energian tuotannon. Rat-
kaisumme tarjoavat asiakkaille perinteisten
kaukolamporatkaisujen edut, vaikka l&mmon
l&hteend kaytetdan paikallisesti tuotettua
uusiutuvaa energiaa, toteaa Mika Kallio.

Onel on alueellisten energiamallien
kokonaistoimittaja. Yhti¢ vastaa niiden
suunnittelusta, toteutuksesta, kayttoon-
otosta ja yllapidosta. Lahialuelampda
voidaan tuottaa keskitetysti, joten se on
taloudellisesti edullisempi kuin kiinteisto-
kohtaiset ratkaisut.

Alueellisissa energiaprojekteissa inves-
toija, esimerkiksi energiayhtio, kunta, kiin-
teistdjen omistaja tai jokin alueen yhteiso,
ostaa energiaratkaisun Onel:lta. Onel vastaa
asiakkaansa puolesta yhteyksista kaikkiin
toimijoihin, joita tarvitaan laajan alueellisen
ratkaisun rakentamiseen seka ylldpitoon
toiminnan kaynnistyttya. Asiakkaalle asiointi

"yhden luukun”, yhden asiakasrajapin-

nan, kautta on joustavaa ja sujuvaa. Yhtio
laskuttaa palveluistaan (operointi, huolto,
raportointi, koordinointi) kausittain kayton
tai palveluiden tarjolla pidon perusteella.
Tallainen ansaintamalli luo tasaista ennus-
tettavaa kassavirtaa, jolla voidaan rahoittaa
toimintaa kestavasti.

Ratkaisut luodaan
kumppaneiden kanssa

Onel:in tarkoituksena on verkostoitua
vahvasti; yhtio kehittdd kumppanuuksia asi-
akkaiden kanssa ja kasvattaa tunnettuuttaan
toimialan sisalla verkostojen kautta. Verkos-
toitunut yhteisty6 tukee myyntia. Kaukolam-
poyhtididen kanssa Onel ei kilpaile.

- Kaukoldmpoyhtiot ovat kumppanei-
tamme uusiutuvassa energiassa. Tama
tarjoaa kaukoldmpdyhticille mahdollisuu-
den saada omaa totuttua toimintamalliaan
muuttamatta asiakkaiksi myos alueita, jotka
sijaitsevat liian kaukana yhtion omasta
verkosta, Mika Kallio sanoo.

Kokonaisvaltaisten konseptien tuotta-
minen tuo OneT:lle kilpailuedun. Yhti6 on
riippumaton yksittaisista teknologioista tai
niiden toimittajista, ja voi sen vuoksi toimia
joustavasti. Onel:n oma alueellinen uusiu-
tuvan energian ICT-hallintajarjestelma on
keskeinen tyokalu, kun palveluita tarjotaan
kuluttajille sek& asiakkaille, esimerkiksi
energiayhtidille ja kunnille. Tama erottaa
Onel:n kilpailijoistaan. Yksittaisten toimi-
joiden ei ndin ollen my&skaan ole helppoa
kopioida yhtion toimintamallia. Keskitetyn
toiminnan ansiosta yhtion ratkaisut ovat
hinnaltaan kiinteistokohtaisia ratkaisuja
edullisempia.

Onel:n tavoitteena on olla karkiyritys
alueellisissa uusiutuvan energian kokonais-



toimituksissa. Yhtio ei itse kehita yksittaisia
komponentteja tai myy energiaa. Sen sijaan
yhtio kehittaa ja kokoaa asuinalueille uu-
siutuvan energian kokonaispaketteja. Kaikki
asiakkaat ovat alueellisia toimijoita, kuten
kuntia, kaupunkeja, rakennuttajia ja energia-
yhticita. Yksittéaisille pienkiinteistoille yhtio
sen sijaan ei tarjoa palvelujaan.

Lahilampa lisda yhteisollisyytta

Loppukayttdjille eli alueen asukkaille Onel
tarjoaa yhteisollisen verkkopalvelun. Sen
kautta asukkaat voivat muun muassa seurata
omaa energiankulutustaan seka saada ajan-
kohtaista, energiaan, ympéristoon ja alueen
toimintaan liittyvaa tietoa. Lisaksi verkkopal-
velun kautta kuluttajat voivat tilata erilaisia
asumisen arkea helpottavia palveluita vaik-
kapa kiinteiston huoltoon ja yllapitoon.

- Olemme havainneet, etta yhteisolli-
syytta ja kyldyhteisojen aktiivisuutta voi lisata
myos energia-asioiden kautta, Mika Kallio
toteaa.

Tukijat tiukassa - halu maailmalle

Palveluun perustuvan bisnesidean myymi-
nen sijoittajille ei onnistunut ihan kertalaa-
kista.

- Sijoittajat tuntuvat etsivan tuettavik-
seen konkreettisia teknologisia innovaa-
tioita. Palveluinnovaatioihin sijoittamista
harkitaan tarkemmin, silld niissa ansainta-
malliin ja erityisesti kansainvélistymiseen
littyy enemmaén haasteita, Kallio pohtii.

Onel:n on kuitenkin onnekas, silla Sitra
ja Cleantec Invest Oy ovat paatyneet sijoit-
tamaan yhtioon. Sitrassa uskotaan yhtion
mahdollisuuksiin kasvaa merkittavaksi
ldhienergiapalvelujen ja kokonaisratkaisu-
jen toimittajaksi seka kotimarkkinoilla etta

kansainvélisesti. Yhtion lilketoiminta tukee
Sitran strategiaa lisata lahellad kuluttajaa
tuotettavan uusiutuvan energian tuottoa

ja kayttoa. Myos Cleantech Invest Oy:ssa
nahdaan mielenkiintoisena sijoituskohteena
yhti6, joka tuottaa puhdasta energiaa kus-
tannustehokkaasti ja asiakkaiden tarpeet ja
paikalliset erityispiirteet huomioiden.

Mika Kallio puolestaan on sitd mieltd,
ettei pelkilld teknologisilla innovaatioilla
edes paastda maailmalle. Tueksi tarvitaan
kilpailukykyisia kokonaisvaltaisia palveluin-
novaatioita. Hén toteaa yhtionsa haluavan
olla etunendssa viemdassa suomalaisen
teknologian liséksi my6s alan palvelubisnesta
ulkomaille.

- Vasta palvelu tekee teknologiasta koko-
naisuuden. llman palvelua ei paasta ratkaise-
maan asiakkaan ongelmaa.

Onel ponnistelee luodakseen palvelu-
vientiins& toimivan konseptin, jota voidaan
kilpailukykyisesti monistaa uusille alueille.
Kansainvalistymisessa tarvittavan yhteis-
tyoverkoston luominen on kdynnistetty
ja kiinnostusta palveluun Suomen rajojen
ulkopuolella on jo kartoiteltu. Alkuun yhtio
téhyaa Baltian markkinoille. Pidemmassa
juoksussa myos Vendja kiinnostaa.

Kohti dlypalveluita

Onel on nuori toimija murroksessa olevalla
markkinalla. Liketoiminta on kdynnistynyt
lupaavasti, mutta kasvuhaluisena yrityksena
Onel haluaa kehittéa palvelutarjontaansa mo-
nipuolisemmaksi. Tata varten yritys kasvattaa
kumppanuusverkostoaan ja nuuhkii koko ajan
muuttuvassa markkinassa avautuvia uuden-
laisia liiketoimintamahdollisuuksia.
Lahitulevaisuudessa yrityksen tavoitteena
on tuotteistaa nyt kehitteilla oleva palvelu,
jossa erilaisten energiavaihtoehtojen kayttoa

sdadelldan. Tassa palvelussa energiavaihto-
ehtojen kayttda ohjataan hinnan mukaan eli
uusiutuvista energianlahteistd valitaan aina
kaytettavaksi taloudellisin vaihtoehto.

- Tahan siséltyy jo sita peraankuulutettua
alya, Mika Kallio hehkuttaa.

Palvelua tukee alykas energiaverkko, joka
yhdistaa sahkovoimatekniikkaa ja lampdtek-
niikkaa automaatio-, tieto- ja viestintatek-
nologioiden avulla. Alykkaan energiaverkon
avulla energian kulutusta pystytaéan ohjaa-
maan ja tasaamaan. Jarjestelma tuottaa seka
energiayhtidille etta kuluttajille aikaisempaa
tarkempaa tietoa energian kaytosta ja mah-
dollisuuksista sééstéé energiaa. »

EDELLAKAVIYYS

Asiakasymmarrys. Yritys tarjoaa
markkinoilla kysyttyja "yhden luukun”
ratkaisuja - ymparistoystavallista
lahilampoda helposti yhdeltad
toimittajalta.

Kyseenalaistaminen. Energia-

alan murros ja vaatimus jarruttaa
ilmastonmuutosta synnyttavat uusia
mahdollisuuksia. Onel ottaa riskin ja
kehittaa uusia tuotteita ja palveluita
muuttuville markkinoille.

Verkostoituminen. Onel
rakentaa asiakkaille tarjottavat
palvelukokonaisuudet yhdesséa
kumppaneidensa kanssa.
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KUVA: JOHN DEERE

John Deere

PALVELUSTRATEGIA
JALLEENMYY)A-
VERKOSTOON

Kun John Deere kehitti metsakoneiden huoltopalveluita merkittavasti
aikaisempaa asiakaslahtdisemmiksi, nousi erityishaasteeksi

myos jalleenmyyjien myynti- ja toimitustapojen kehittaminen.
Yhtion oman strategisen muutoksen lisaksi oli houkuteltava
jalleenmyyjatkin strategisiin muutoksiin. Innokkaimmin uuden
liketoimintamahdollisuuden hyodynsi latvialainen metsakoneiden

jalleenmyyja.

ISMO TURUNEN

ohn Deere on kehittanyt met-
sdkoneyrittdjille palvelun, joka

parantaa koneiden kayttoastetta.

Koneen suorituskyvyn jatkuvaan

seurantaan perustuvan huolto-
palvelun tavoitteena on pitda asiakkaiden
koneet tuottavina joka paiva ja paivittaiset
kayttokustannukset kurissa.

John Deere tunnisti jo kehitystyon alus-
sa asiakkaita lahella olevien jalleenmyyjien
oleellisen merkityksen uudelle palvelumal-
lille. Uusien asioiden oppiminen ei yksin
riittanyt. Lisdksi jalleenmyyjat innostettiin
uudistamaan liiketoimintaa ansaintalogii-
kasta lahtien kokonaisvaltaisesti.

John Deere kaynnisti kehittamisyhteis-
tydn suurimpien ja uudistushaluisimpien
jalleenmyyijien kanssa. Kehittamisyhteisty6-

hon osallistui kymmenkunta jélleenmyyjaa.
Heidan kanssa analysoitiin ahtotilanne val-
miuksien ja osaamisten kartoittamiseksi. Sen
jalkeen suunniteltiin noin kymmenesta osaa-
misalueesta koostuva koulutuskokonaisuus,
joka toteutettiin erikseen kunkin jalleenmyy-
jén luona. Uusia palveluita opeteltiin, niihin
tehtiin maakohtaisia tarkennuksia ja kaupallis-
tettiin ensimmaisiksi myynti- ja toimituspro-
jekteiksi. Loppuasiakkaat toivat koulutukseen
arvokasta tietoa huoltopalvelujen merkityk-
sestd kannattavalle toiminnalleen. Koulutus
antoi jalleenmyyjille riittavat valmiudet toimia
vahvana palveluverkoston osana.
Jalleenmyyjien aktivointi uudenlaiseen
palveluliiketoimintaan onnistui kiitettavasti.
Yhteisty¢ jatkuu normaalien liiketoimintaan
kuuluvien yhteyksien kautta. Jatkuvaan
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parantamiseen keskitytaan erityisesti John
Deeren ja jélleenmyyjien vuosittaisissa
tapaamisissa.

John Deere on kansainvélinen tydko-
neita valmistava yritys, jonka suomalai-
nen tytaryhtio, John Deere Forestry Oy,
valmistaa metsatyokoneita. Metsakoneiden
tuotekehityksen ja tuotannon sekd huol-
toliiketoiminnan keskus on Tampereella.
Loppuasiakkaat eli metsdkoneyrittdjat ta-
voitetaan maailmanlaajuisesti kansallisten
jalleenmyyjayritysten kautta.

Huoltopalvelut asiakasldhtéisemmiksi
- TimberLink

Metséakoneet, niin kuin monet muutkin
tuotantokoneet, on perinteisesti huollettu
saannodllisesti, esimerkiksi vuoden valein. N&in
tuotantokone saadaan pidettya jatkuvasti
toimintakuntoisena ja normaalista koneen
kaytosta aiheutuvat rikkoutumiset jaavat va-
haisiksi. Huoltojen vélit maaritetédén 'varman
paalle’ pikemminkin kuin koneen todelli-
sen huoltotarpeen mukaan. Huollettaessa
saannollisesti ei huomioida kovinkaan tarkasti
konekohtaista kuntoa, olosuhteita tai kayt-
tohistoriaa. Metsakoneen osien kulumiseen
ja kuntoon vaikuttavat kuitenkin oleellisesti
muun muassa kayttotunnit, kuljettajan ajota-
pa sekd maasto, jossa konetta kdytetaan.
Vuonna 2007 John Deere lahti kehitta-
maan huoltopalvelujaan niin, ettd huollot
ajoitetaan aikaisempaa paremmin yksittai-
sen metsdkoneen todellisen huoltotarpeen
mukaan. Oikean huollon valinta ja ajoitus
perustuu jatkuvaan koneen kayton ja
kunnon mittaukseen. Tahan tehtavaan John
Deere kdyttdada muun muassa 6ljyanalyyseja
sekd erityisesti metsakoneiden kunnonval-
vontaan kehitettyd TimberLink-jarjestelmaa.
TimberLink hyddyntaa koneessa valmiiksi

@ VERKOSTOITUMINEN

olevia antureita ja laskee mittaustiedoista
erilaisia koneen tilaa ilmaisevia tunnuslu-
kuja. Tiedot siirretdan mobiiliverkon kautta
John Deeren keskuspalvelimelle. Joiden-
kin lukujen perusteella voi tehdé& suoria
johtopadatoksid, mutta vasta John Deeren
asiantuntijoiden laajempi analyysi antaa
kattavan ndkemyksen metsakoneen tekni-
sesta kunnosta, suorituskyvysta ja kuljetta-
jan taidoista.

Saatuja tuloksia myds verrataan muihin
samanlaisissa olosuhteissa toimiviin metsa-
koneisiin. Vertailu paljastaa selvasti, miten
hyvin kyseisen koneen tuotantokapasiteettia
on hyddynnetty ja kuinka tuottava metsakone
on ollut omistajalleen.

Oikeaan aikaan oikeita asioita -
Tuning Day

Metsdkoneen kayttohistoriasta ja kunnosta
kootaan kunnonvalvonnan tuloksiin perus-
tuva yhteenveto (Machine Performance
Report, MPR). MPR-raportissa tulokset esi-
tetdan hyvin selkeédsti. Sen pohjalta koneyrit-
tajalle on helppoa esittas, kuinka metsako-
netta on kaytetty ja millaisessa kunnossa se
on. Liséksi tulos voi antaa osviittaa kuljet-
tajan tarpeesta saada neuvoja ja koulutusta
kdyttaméaan metsakonetta tehokkaammin

ja saastelidgammin. Tietojen perusteella ko-
neyrittajan kanssa on selkeda keskustella ja
sopia seuraavista huoltotoimenpiteists, joilla
koneen suorituskyky ja tuottavuus pidetaén
hyvalla tasolla.

Tarpeelliset huollot kootaan muutamasta
tunnista pitkaan tyopaivaan sopivaksi koko-
naisuudeksi. Etukateen sovittujen tehtavien
liséksi asiantuntijaryhma tekee koneella liséa
tarkastuksia, mittauksia ja tarpeelliseksi
havaittuja toitd. Nain muodostuu the Tuning
Day.
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The Tuning Day optimoi koneyrittajalle
metsakoneen tuotantokyvyn. Koneen luok-
se mennaan silloin, kun huollot hairitsevét
mahdollisimman vahan koneen tuottavaa
kayttod. Koneen tuleva suorituskyky var-
mistetaan tekemalla koneelle juuri oikeat ja
tarpeelliset huollot ja saadot. Kuljettajalle
annetaan yksityiskohtaista tietoa, milla
kayttotavoilla metsakoneen suorituskyky
tulee hyodynnettyd maksimaalisesti rasitta-
matta konetta kuitenkaan turhaan.

The Tuning Dayn jélkeen kone toimii
tehokkaasti ja optimaalisesti ja TimberLink
jatkaa edelleen kunnon seurantaa. Lyhyesti
ja ytimekkaasti: TimberLink ja Tuning Day
eivat hairitse koneen tuottavaa kayttos, vaan
tukevat sita.

Strateginen muutos ja
strateginen muutos

Valtaosa koneelle tehtévista huoltotdistd on
aivan samoja riippumatta siita, huolletaanko
konetta saanndllisin véliajoin vai ajoitetaanko
huollot kunnonvalvonnan perusteella. Sen
sijaan valinnat ja paatokset siita, mita huol-
toja tehdaan ja milloin, poikkeavat toisistaan
taysin.

Metsédkoneen tietojen mittaamiseen,
siirtémiseen, tallentamiseen ja kasittelyyn
tarvitaan useita teknologisia ratkaisuja.
Tarvitaan omat asiantuntijansa omilla
tyoprosesseillaan analysoimaan tietoja ja
kokoamaan niista johtopaatokset. Ja toiset
koostamaan ja hinnoittelemaan asiakkaalle
tarjottava palvelukokonaisuus. Taustatyona
on tietenkin tehty strategiset muuttuvan
lilketoiminnan suunnittelut ja p&atésten
teot. Pitkdan kokemukseensa ja vankkaan
osaamiseensa nojaten John Deere Forestry
toteutti selkeésti ja hallitusti haastavan
yrityksen sisdisen kehitystyon.

Hyvin erilainen haaste on tarvittavien
muutosten kdynnistaminen jalleenmyyn-
tiyrityksissa. Siind missé asiakaslahtoi-
sempien palveluiden kehittdminen oli
strategisen tason muutos John Deerelle,
on se sitd myds jalleenmyyiille. Kyseessa
ei ole tyypillinen uuden tuotteen lansee-
raus, josta tiedotetaan ja joka ohjeistetaan
ja toteutetaan vallitsevilla jalleenmyyjien
toimintatavoilla. Jalleenmyyijienkin pitaa
kehittda huomattavasti asiakaslahtoisempia
myynti- ja toimitustapoja, jotta mittaus-
tiedon mahdollistamat uudenlaiset hyddyt
metsdkoneen tuottavuuteen saadaan
asiakkaille asti.

Kehityksen karjessa latvialainen
jalleenmyyja

Hieman yllattden uudenlaisen likketoimin-
tamahdollisuuden parhaiten hyddyntéanyt
jalleenmyyija l6ytyy Latviasta. INTRAC
Latvija -yhtiosséa havaittiin John Deeren
kehittaman uudenlaisen huoltotavan sopivan
erinomaisesti latvialaisten koneyrittajien
tarpeeseen. Latviassa metsdkoneilta vaadi-
taan paljon. Kolmivuoroty&ssa niille kertyy
vuosittain keskimaarin 5000 kayttotuntia.
Keski-Euroopassa kéyttotunteja on konetta
kohden tyypillisesti 2000-3000 vuodessa.
Mittaustietoon ja todelliseen kuntoon pe-
rustuva huoltotoiminta hyodyttaa erityisesti
|&hes jatkuvassa tuotantokadyttssa olevaa
tyokonetta.

INTRAC Latvija teki strategiset paatok-
set oman liikketoimintansa uudistamiseksi
ja osoitti tarvittavat resurssit muutoksen
toteuttamiseksi. Koulutusten jalkeen yritys
jalkautti uusia tyokaluja hyodyntavan palve-
lun omalle markkinalleen.

Tyypillisena latvialaisena Tuning Day
-pdivana metsakoneen kaikki osat tar-

Koneen luokse
menndan silloin,
kun huollot hdiritsevit

mahdollisimman vihdn
koneen tuottavaa

kiyttii.

Asiakkaat ovat
saaneet yhtd konetta

kobhti jopa 100 000

euron vuosittaisen

lisahyodyn.
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kastetaan silmamadraisesti, paivitetaan
TimberLink-kunnonvalvontajarjestelma,
saadetaan koneen toimintoja ohjaava
automaatiojarjestelma, sédadetdan hyd-
rauliikkajarjestelman paineet ja venttiilit,
teroitetaan harvesteripdan terat, vaihdetaan
mahdolliset rikkoutuneet anturit ja muut
pienosat, tehdaan tapauskohtaisesti joitakin
muita huoltotoita seka koulutetaan 1-2 tun-
nin verran koneen kuljettajaa. Huoltopéiva
seka yhteistyo kuljettajan kanssa rakentuu
MPR-yhteenvetoraporttiin, joka osoittaa
yksiselitteisesti tarkeimmat metsakoneen
sen hetkiseen kuntoon ja tuotantokykyyn
vaikuttavat tekijat.

Huoltopaivéan toimenpiteet ja havainnot
kootaan huoltoraporttiin, joka lahetetdan
metsdkoneen omistajalle. Liséksi raportissa
todetaan seuraavaksi huoltoja tai vaihtoja
vaativat kohteet. Nain seuraavatkin huollot
voidaan suunnitella ajoissa ja hallitusti,
jolloin metsékone saadaan pidettya tuotta-
vassa tyossa mahdollisimman tehokkaasti.
MPR-raportti sekd huoltopdivan raportti
antavat niin koneen omistajalle kuin huolto-
yhticllekin ainutlaatuisen arvokasta tietoa
metsakoneen todellisesta kunnosta.

- INTRAC Latvija hyodyntaa Timber-
Link-jarjestelmaa ja Tuning Day -huol-
topaivaa juuri siten kuin John Deere on
suunnitellut, toteaa John Deere Forestryn
koulutuskoordinaattori Simo Tujula.

Yritys on maailmanlaajuisesti edel-
|akavija uuden palveluliiketoiminnan
hyddyntajana. Yrityksen huoltopisteissa
on asianmukaiset tyokalut ja riittavasti
huoltohenkil6stod, toimintatapoja paran-
netaan jatkuvasti ja henkil6stéa koulute-
taan. Yritykselld on kattava latvialaisten
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metsdkoneiden tietovarasto sekad intoa

ja halua soveltaa kaikkia saatavilla olevia
metsdkoneen optimoinnin tydkaluja uusissa
konetoimituksissaan.

Lisdarvoa kaikille

John Deere uudisti huoltotarjoomansa
onnistuneesti. Myds uudet toimintatavat on
omaksuttu hyvin.

Uudistuksen ansiosta asiakkaat ovat
saaneet yhta konetta kohti jopa 100 000
euron vuosittaisen liséhyodyn kuljettajan
taitojen ja metsdkoneen polttoainetalouden
paranemisen kautta. Uusien huolto-oh-
jelmien ansiosta huoltokustannukset ovat
pienentyneet jopa 25 prosenttia. Jalleen-
myyjien palveluliiketoiminnan kannattavuus
on parantunut ja heidédn markkinaosuutensa
on kasvanut. Myos John Deeren kulutustar-
vikkeiden ja varaosien myynti on kasvanut.

John Deere otti merkittavan aske-
leen palveluliiketoiminnan edellakavijaksi
siirtémallad huomionsa loppuasiakkaiden
valttamattomyysprosesseista tuottaviin
prosesseihin. Tdma muuttaa palveluntarjo-
ajan roolin tunnettujen tarpeiden asiantun-
tijatoimittajasta asiantuntijakumppaniksi,
joka etsii ja tuottaa uudenlaisia hyotyja
asiakkailleen.

Juuri asiakkaalle koituvan hyddyn kasvu
muodostaa sen taloudellisen perustan,
jonka varassa niin John Deeren kuin jalleen-
myyjien on mahdollista uudistua. Haasteel-
lisuudestaan huolimatta asiakaslahtoisen
tarjooman sekd myynti- ja toimitusketjun
uudistaminen onnistuu, kun yhteinen
tavoite on kaikille kirkas: asiakasyrityksen
tuottavuuden parantaminen. =

EDELLAKAVIYYS

Asiakasymmarrys. John Deere
uudisti palveluliiketoimintaa
siirtamalld huomion loppuasiakkaiden
valttamattomyysprosesseista
tuottaviin prosesseihin.

Verkostoituminen. John

Deere tunnisti, ettd oman
palveluliiketoiminnan strateginen
muutos edellyttdad myos
jalleenmyyijilta strategisen tason
muutoksen.

Ennakointi. Erityisosaamisensa
avulla John Deere ennakoi
asiakkaiden huoltotarpeet.



KYSYTTYJA
KOKONAISRATKAISUJA
KIERRATYKSEEN

Kierratysalalla lakisdateiset velvoitteet tiukentuvat ja kysynta vaivattomille
kokonaisratkaisuille kasvaa. Alan edelldkavijoihin kuuluva Kuusakoski Oy kehittaa
kattavia kumppanuuksiin perustuvia avaimet kateen -palveluja asiakkailleen.

HELI PAAVOLA

uroopan unionin alueella tuo-

tetaan vuosittain liki kaksi miljar-

dia tonnia jatetta. Jatettd syntyy

l&hes kaikkialla. Kaikista markki-

noille saatetuista tuotteista tulee
ennemmin tai myéhemmin jatetta. Myos
kaikki tuotantoprosessit synnyttavat jatetta.
Jatehuollon tavoitteet tarkeysjarjestykseen
asettava EU:n jatehierarkia seka 1.5.2012
voimaan tullut uusi jatelaki ohjaavat vahvasti
alan kehitysta. Lainsdadanto korostaa jat-
teiden syntymisen ennalta ehkdisemista ja
kierrattamista.

- Uusia innovaatioita tarvitaan kehitta-
maan yhteiskunnallekin tarkeaa kierratys-
toimintaa. Kaatopaikat ovat tiensa paéssa.
Energiahyddyntaminen lisaantyy. Jatevero

nousee ja laajenee. Kymmenen vuoden
sisalla suuria muutoksia on edessa. Nyt on
tarve kehittda uusia ratkaisuja ja yhteis-
tyomalleja kierratysalalle, toteaa palvelu-
liiketoiminnan johtaja Juha Ahvenainen
Kuusakoskelta.

Kierrattdjan noustava
arvoketjussa ylospdin

Kuusakoski Oy on kulkenut pitkan tien
viipurilaisesta romuliikkeesta Euroopan poh-
joisosien johtavaksi teolliseksi kierrattajaksi.
Yl1i 90-vuotisen historiansa aikana yritys on
useaan otteeseen vahvistanut asemaansa

ja tarkentanut suuntaansa. Kasvun paikkoja
ovat olleet Suomen teollistumisvaihe sotien

Kuusakoski Oy

jalkeen, yrityksen voimakas kansainvalisty-
minen 1970-1990 -luvuilla sekd hankintaver-
koston laajentaminen 2000-luvulla. Kuusa-
koskella on yli 100 toimipistettd, joista noin
20 sijaitsee Suomessa. Kuusakoski toimii
Suomen lisdksi Venajalla, Virossa, Latviassa,
Liettuassa, Puolassa, Ruotsissa, Englannissa,
Kiinassa, Taiwanissa, Tanskassa ja USA:ssa.

2010-luvulla Kuusakosken haasteena
on uudistaa toimintatapojaan. Valtaosa
yrityksen lilkevaihdosta tulee kierratyksests,
mutta markkinat eivat juuri kasva. Vanhoilla
toimintatavoilla on vaikeaa |6ytas enda
kasvua.

- Aiemmin odotettiin, ett& joku toi
jatteet kierratysyritykseen. Nyt pitad paasta
aikaisemmassa vaiheessa jatteisiin kasiksi.

VERKOSTOITUMINEN 0



Suuria
muutoksia on edessd.
Nyt on tarve kebittid
uusia ratkaisuja ja
yhteistyomalleja
kierritysalalle.
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KUVA: KUUSAKOSKI

Meidén on oltava arvoketjussa aikaisempaa
korkeammalla, jotta voimme méaarittdd mita
jatteelle tehd&dan. Jos vain odotellaan jalos-
tusvaiheessa, ei jate ehka edes tule sinne asti,
Juha Ahvenainen kertoo.

Avaimet kateen -ratkaisut
asiakkaiden mieleen

Perinteiset kierratys- ja jatehuoltoratkaisut
eivat endd vastaa markkinoiden vaatimuksiin.
Yritysasiakkaat etsivat kustannustehokkaam-
pia ja vaivattomampia tapoja organisoida
ymparistovastuun piiriin kuuluva toimintansa.
Myos kuluttajat kaipaavat helppoja kier-
ratysratkaisuja arkeensa. Kysynta avaimet
kateen -periaatteella toimiville yhden luukun
palveluille kasvaa.

Yksi esimerkki asiakkaan kannalta vaivat-
tomista kokonaisratkaisuista on Kuusakosken
raksasdkki. Raksasakkid myydaan rautakau-
poissa ympéri Suomen. Sakin hintaan kuuluu
nouto ja sisallon kierratys. Remonttia tekeva
kuluttaja voi lajittelematta tayttaa sakin se-
kalaisella rakennusjatteelld ja sakin taytyttya
tilata noudon netin kautta tai puhelimitse.

Haasteena yhtendinen palvelukokemus

Kuusakoski pyrkii vastaamaan markkinoiden
tarpeeseen luomalla kansainvélisestikin uusia
ratkaisuja, joissa hyodynnetdan alykkaasti uut-
ta teknologiaa ja osaamista. Edellakavijayrityk-
sen tavoitteena on kehittda laajalle vaikuttavia
innovaatioita ja linjata koko toimialan kehitysta
uusilla avauksillaan. Kumppanuusverkoston
luominen ja hallinta on tarkeéa osa tata kehi-
tystyota.

Kuusakoski hyddyntaé verkostoja niin
hankinnassa, jakelussa kuin liketoiminnan ke-
hittamisessakin. Verkostojen kehittamisen taus-
talla on ennen kaikkea tarve tayttaa arvolupaus

asiakkaalle kaikissa palvelun vaiheissa. Kuusa-
koski toimii operaattorina kumppanuusver-
kostossa. Néin ollen se vastaa asiakkailleen
myo6s kumppaneidensa toiminnasta.

- Yhtenaisen palvelukokemuksen luomi-
nen on oleellista. Asiakaskokemukseen
vaikuttavat kaikki asiat, niin kumppanien
kayttama kalusto kuin kumppanien toimin-
tatavatkin. Onkin térke&a rakentaa toimin-
tamalli, joka takaa yhtenéisen asiakasko-
kemuksen prosessin kaikissa vaiheissa,
Ahvenainen painottaa.

Selkeasti maaritellyt
kumppanuussuhteet

Kumppanuussuhteet muodostavat ver-
kostojen hallinnan ytimen. Kuusakoski on
maaritellyt kumppanuussuhteilleen selkeat
tavoitteet, vastuunjaon, roolit, laatukriteerit
ja toimintamallin yhteistyon kehittamiseksi.

- On tarkeaa esimerkiksi méaaritella
omat ja kumppanien odotukset seka roolit
yhteistydssa ja asiakkuuksien hallinnassa,
Juha Ahvenainen toteaa.

Kuusakoskella on kumppanuustoiminta-
malli, jossa kumppanuudet jaetaan kolmeen
tasoon. Tasot ovat: strateginen allianssi,
kumppanuussopimus ja suosittu palvelu-
toimittaja. Kullekin tasolle on maéritetty
tavoitteet ja vastuunjaot. Kumppanuustii-
min koko ja ohjaussykli vaihtelevat kump-
panuustasoittain. Esimerkiksi strategisen
allianssin kumppaneidensa kanssa Kuusa-
koski jarjestaa aina neljannesvuosittain ke-
hitystydpajan, jossa tydskennelldan viiden
hengen tiimina.

- Toimintamallin kehittdminen on
parantanut yhteistyoverkostojen hallintaa ja
yhtenéistanyt asiakkaiden palvelukokemusta.
Lisdksi se on tuonut johdonmukaisuutta pal-
velukehitykseen, kertoo Juha Ahvenainen.

EDELLAKAVIYYS

Kyseenalaistaminen. Kuusakoski
haastaa uusilla toimintavoillaan
jatealaa uudistumaan.

Uutuusarvo. Yritys kehittaa
kansainvélisesti uusia ratkaisuja
kierratysalalle.
Verkostoituminen. Kuusakoski
hyodyntaa seka operatiivisessa
ettd strategisessa toiminnassaan
monipuolisesti verkostoja.

VERKOSTOITUMINEN e

KUVAT: KUUSAKOSKI


Verkostoituminen.Kuusakoski

SabriScan Oy

KETTERA

SAA KAUPAT

Riihimakeldisen SabriScan Oy:n ammattilaiset ymmartavat syvallisesti, miten

lastu irtoaa metallikappaleesta. Teran irrottaessa ohutta lastua irti metalliaihiosta
lampotila kdy jopa 1200 asteessa. Lopputuloksena hammaspyoraan syntyy silea
vierintapinta ja muovikappaleen valumuottiin peilaava pinta.

ISMO TURUNEN

abriScan Oy on palveluyritys,

joka tarjoaa ratkaisuja kone-,

metalli- ja muoviteollisuudelle

- valmennuksia, konsultoin-

tia, komponentteja, tyokaluja,
suunnittelupalvelua, teknisia ratkaisuja tai
kokonaisen toimitusketjun hallintaa.

Liketoiminnan ydin on erinomainen las-

tuavan koneistuksen osaaminen. Materiaali
ja tekniset taidot eivat kuitenkaan yksin riita.
Maailmassa, jossa tuotteiden elinkaaret
lyhenevat, uutuuksilla on aina kiire. Verkot-
tuneessa tuotannossa kiire vélittyy kaikille
arvoketjun toimijoille. SabriScan on asetta-
nut tavoitteekseen nopeuttaa arvoketjuja
auttamalla asiakkaitaan ketteriksi asiakaspal-
velijoiksi.

Muotti kulminaatiopisteessa
Yksi muoviosien valmistusmenetelma on

ruiskupuristaminen. Metalliseen muottiin
syotetdan sulaa muovia. Muovin jghmetyt-

@ VERKOSTOITUMINEN

tya kappale lopullisessa muodossaan on
valmis. Ruiskupuristaminen on nopeaa ja
tehokasta ja antaa muotoilijoille paljon va-
pauksia muoviosien muotojen suunnitteluun.
Monista kayttoesineista, kuten matkapuheli-
mista ja autoista, seké teollisuuden laitteista,
esimerkiksi tydkoneista, 10ytyy runsaasti
erimuotoisia muoviosia, jotka on valmistettu
ruiskupuristamalla.

Jo parin vuosikymmenen ajan muotoi-
lun merkitys on vahvistunut ja tuotevalikoi-
mat ovat pirstaloituneet, mikd on kasvat-
tanut ruiskupuristettujen muovituotteiden
kysyntda. Samalla kun erilaisten muoviosien
tarve kasvaa, yksittaisten muoviosien
valmistusmaarat pienenevat. Markkinoil-
le tuotteet tarvitaan yhd nopeammin ja
nopeammin.

Tahti koko arvoketjussa on kiihtynyt.

Se aiheuttaa suurimman haasteen juuri
metallisten muottien valmistajille. Laite-

tai konevalmistaja hankkii tarvitsemansa
muoviosat ruiskupuristukseen erikoistuneil-

ta yrityksiltd. Ndma puolestaan odottavat
muottien valmistajalta yhd nopeampaa
muottien suunnittelua ja valmistusta.
Muovikappaleet myds kehittyvat koko ajan
entistd runsasmuotoisemmiksi.

Taito ratkaisee - ja aika

Voit matkapuhelintasi tai auton valoum-
pioita katsellessasi kuvitella, millainen on se
metallikappale jonka sisalld nuo muoviosat
ovat jahmettyneet muotoonsa. Nakemamme
muodot syntyvat muotoilijoiden mielikuvi-
tuksen ja muottien valmistamisen asetta-
mien rajojen risteyksessa. Mita parempi
metallien valmistustekninen osaaminen, sita
moninaisempia muovikappaleita kohtaamme
tulevaisuudessa.

Lastuavan koneistuksen osaamiselle on
kysyntda Suomessa, varsinkin kun ammat-
tilaisten koulutusta metallien tyéstamisen
menetelmasuunnitteluun on vahennetty
viimeisten 15 vuoden aikana halyttavasti.

KUVA: SABRISCAN
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Ruiskupuristaminen tarjoaa paljon
mahdollisuuksia muoviesineiden muotojen

suunnitteluun. Kuvassa matkapuhelimen
kuoren muoviosan valumuotti.

o Muotin-

b X valmistajat eivit

’2; AR \: . menesty pelkilli

M A S N A WANSNUNS  valmistusmenetelmien
5 Sy osaamisella. -

VERKOSTOITUMINEN 121



Aika
ratkaisee on yksi

SabriScanin

moftoista.

Osaajia, jotka kykenevat vastaamaan ny-
kypdivan valmistusteknisiin haasteisiin, on
Suomessa aivan liian vahan.

Menetelmdosaaminen ei kuitenkaan
yksin riitd, kun asiakkaat haluavat uuden-
laiset muovikappaleensa yha nopeammin
tuotantoon. Kun konevalmistajan kysely
valuu arvoketjussa muovipuristajayhtion
kautta muotinvalmistajalle, on uudenlainen
muotti valmis pahimmillaan vasta kahden-
kymmenen viikon paasta. Tilataanko sitten
uusi muotti kyvykkdimmaltad muotintekijalta
vai silta, joka pystyy tarjoamaan ja toimit-
tamaan uuden muotin mahdollisimman
nopeasti? Tilauksen saa se, joka pystyy
palvelemaan asiakasta hanen kokonaistar-
peensa mukaisesti.

SabriScanissa oivallettiin jo yrityksen
perustamisvaiheessa 1990-luvun lopus-
sa, ettd muotinvalmistajat eivat menesty
pelkélld valmistusmenetelmien osaamisella.
Sveitsildisessa ja saksalaisessa tyovéline-
teollisuudessa kokemustaan kartuttanut
yrityksen toimitusjohtaja Jari Kokkonen
teki tuolloin kattavan toimiala-analyysin.

@ VERKOSTOITUMINEN

Se osoitti, ettd Suomessa oli tarvetta seka
soveltaa uusimpia koneistusmenetelmia
ettd erityisesti nopeuttaa suunnittelu- ja
valmistusprosesseja. Kotimaassa oli liike-
toimintapotentiaalia, sillé valtaosa Suomen
ruiskupuristajien hankkimista metallimuo-
teista tuotiin ulkomaisilta valmistajilta.
Téaman muuttamiseksi ei riittaisi pelkka
menetelmaosaamisen parantaminen, vaan
yritysten olisi pystyttava toimimaan yha
ketterammin. Aika ratkaisee onkin yksi Sab-
riScanin motoista.

T&han kokonaistarpeeseen SabriScan
palvelee. Sydan sykkii edelleen metalliselle
lastulle, josta syntyy yhteinen kieli muotinval-
mistajien kanssa. Mutta liiketoiminta paranee
vasta nopeiden ja ketterien toimintatapojen
kautta.

Luotettu kumppani

Tulokset kertovat, ettd SabriScanin kokonais-
valtainen ldhestymistapa ketterdampiin tuo-
tantotapoihin on onnistunut. Hyvéa esimerkki
on matkapuhelimen kuoren valmistuksessa
tarvittava muotti. SabriScanin avulla muo-
tinvalmistaja pystyi pienentamaan yhden
muotissa tarvittavan osan valmistusajan nel-
janteen osaan alkuperaisestd. Huima paran-
nus koostuu monesta tekijasta. Yksi monista
tyovaiheista lyheni 252 tunnista 42 tuntiin
ja entisen kahdeksan henkilén ja neljan eri
tydstokoneen tydpanos tehostui yhden hen-
kilon tyoksi yhdella tyostokoneella.
Onnistumiset ovat vakuuttaneet toi-
mialan johtavia koti- ja ulkomaisia yrityk-
sid. Muotinvalmistajien lisaksi SabriScan
valmentaa tana paivana ketteraksi myos
muoviosia ruiskupuristamalla valmistavia
yrityksia. Laajimmillaan asiakkaana on koko
arvoketju laitevalmistajasta muoviosien- ja
metallimuotintekijoihin.

Ketteryys ei ole arvo sinallaan, vaan
silloin kun se hyddyttaa arvoketjua. Téama
ajattelumalli on ohjannut SabriScanin pal-
veluiden kehittamista. Vahvojen asiakkaiden
antamat isot roolit ja luottamus osoittavat
arvoketjupohjaisen ja asiakkaita kokonaisval-
taisesti palvelevan ajattelutavan onnistumi-
sen. Vaikka edelleen yrityksen sydan sykkii
eniten metallilastulle ja kdytannonlaheiselle
osaamiselle. ®

EDELLAKAVIJYYS

Asiakasymmarrys. SabriScan tuntee
asiakkaiden koko arvoverkon seka
sieltd tulevat asiakastarpeet.

Kyseenalaistaminen
Muotinvalmistajat eivat menesty
pelkalla valmistusmenetelmien
osaamisella. Liiketoiminta paranee
vasta ketterien toimintatapojen
kautta.

Palveluasenne. SabriScan auttaa
asiakkaitaan toimimaan tehokkaasti
arvoketjuissaan.

Verkostoituminen. Yritys valmentaa
ruiskupuristamalla muoviosia
valmistavia asiakasyrityksiaan
ketterammiksi ja kehittda koko
arvoketjua vastaamaan siten
paremmin asiakastarpeeseen.



VTT ja Turun Kauppakorkeakoulu

YHTEISTYOSTA KASVAA
PALVELUVERSOJA

Palveluinnovaatioita syntyy yhdistettdessa erilaista osaamista yli
organisaatiorajojen. Tekesin Serve-ohjelman VersO-tutkimushankkeessa tutkijat

ja yritykset loivat yhteisty6ssa uusien palvelujen versoja. Palvelukehityksen tueksi
luotiin my6s verkoston hallintaa edistavia toimintamalleja.

HELI PAAVOLA

siakkaan palvelussa kokema
arvo syntyy vuorovaikutuk-
sen tuloksena. Myos palve-
luja kehitettaessa tarvitaan
vuorovaikutusta - palvelua
ei voida kehittda valmiiksi laboratoriossa.
Innovatiiviset palvelut syntyvat usein yhdis-
tettdessa erilaista osaamista yli organisaa-
tiorajojen. Organisaatioiden ja toimialojen
rajapinnat muodostavat hedelmallisen
maaperdn uusien palvelujen versoille.
VersO - Vuorovaikutteinen palvelukehitys
verkostossa -hanke toteutettiin VTT Liike-
toiminta ja teknologian johtaminen -osaa-
miskeskuksen, Turun kauppakorkeakoulun
Markkinoinnin ja kansainvélisen liiketoimin-
nan laitoksen seka hankkeeseen osallistunei-
den yritysten valisena yhteistyona.
- Yhteisty6ta kannattaa tutkia yhteis-
ty6ssd, vanhempi tutkija Taru Hakanen
VTT:Ita kiteyttaa.

Hankkeessa tutkittiin ja kehitettiin palveluja
vuorovaikutteisesti yritysverkostoissa. Uusien
asiantuntijapalvelujen kehityspolkuja tutkittiin
viidessa eri alan verkostossa poikkitieteellisesti
haastattelujen ja toimintatutkimuksen keinoin.
Tutkimustietoon perustuen VersOssa sekd
kasvatettiin uusia palveluversoja ettd luotiin
verkostomaisen palvelukehityksen toiminta-
malleja.

Verkostosta voimavaroja
palvelukehitykseen

Verkostoyhteistyo tarjoaa yrityksille voi-
mavaroja palvelukehityksen ja palvelujen
tuottamisen tueksi.

- Yritys voi esimerkiksi saada kumppa-
neilta, asiakkailta, alihankkijoilta ja tutki-
muslaitoksilta kehitystyéhon rahoitusta,
tyokaluja, osaamista, suhteita, ideoita, ko-
kemusta ja tietoa, Taru Hakanen luettelee.

Naihin resursseihin yritys paasee kasiksi
alihankinnan, rekrytointien, yritysostojen
ja yhteistydsuhteiden kautta. Aineettomia
resursseja, kuten asiakastietoa ja kokemuk-
sia, ei kuitenkaan aina saada tehokkaasti
hyodynnettya kehitystydssa ilman vuoro-
vaikutusta ja luottamusta tukevia toiminta-
malleja.

Yhteistyén monet muodot ja haasteet

Palveluja voidaan kehittaa verkostoissa
monin eri tavoin. Erityisesti monialaisissa
yrityksissé myds sisaisten verkostojen hyo-
dyntaminen palvelukehityksessa on tarkeaa,
muistuttaa Taru Hakanen.

- Tama edellyttas, etté tietoa jaetaan
sisdisesti ja toimitaan tavoilla jotka tukevat
yhdessa innovointia.

Asiakkaiden ottaminen mukaan palvelu-
jen kehittamiseen lisad ymmarrysta heidan
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tarpeistaan ja toimintatavoistaan. Vain
testaamalla palvelua asiakkailla yritys voi
selvittad, toimiiko se myds kaytanndssa.

Yritys voi kehittda kumppaneiden kans-
sa yhdessa tuotettavia palveluja. Kumppa-
neiden erityisosaaminen voi tukea palvelun
raataloimista ja yrityksen erilaistumista.
Yritys voi rakentaa myos koko liiketoiminta-
mallinsa kumppanuuksien varaan; palve-
luintegraattorina toimiva yritys koordinoi
ja yhdistaa verkoston voimavaroja palvelun
tuottamiseksi osallistumatta siihen itse.

Yhteistd palvelukehitystd verkostossa
edistavat muun muassa yritysten toisiaan
tédydentava osaaminen, ymmarrys kump-
paneiden toiminnan luonteesta ja tavoit-
teista, keskindinen avoimuus, luottamus
ja arvostus sekéa avainhenkildiden hyvat
vuorovaikutustaidot.

Entd millaisia esteita yhteistyolle voi
olla?

- Yhteisty6ta voi hankaloittaa verkoston
jasenten keskindinen kilpailu, epaselvyys
kullekin osapuolelle koituvista hyodyista
ja tuotoista, yhteisten toimintamallien ja
yhteisty6foorumien puute seka kehitystyon
aliresursointi, Hakanen summaa.

Vaikeus ennakoida palveluprosessin
etenemistd ja lopputuloksia lisda riskeja
niin asiakkaan kuin palveluntuottajankin
nakdkulmasta.

Yhdessa kehittamista tukeva
palvelukonseptimalli

Yksi keskeisista VersO-hankkeen tuloksista
on palvelukonseptimalli. Tyékalun avulla
yritykset voivat yhdessé aikaisempaa te-
hokkaammin suunnitella, maarittaa, myyda
ja toteuttaa yhteisia palveluja. Palvelukon-
septimalli liitt&a eri toimijoiden odotukset,
resurssit ja palvelulupaukset yhteen.

@ VERKOSTOITUMINEN

Mallin avulla tunnistetaan ensin eri osa-
puolten osaamiset, roolit, tehtavét ja kul-
lekin yhteistyosta koituvat hyodyt. Toiseksi
madritetdan yhteisen palvelun sisalto ja
komponentit. Kolmanneksi palvelukonsep-
tiin nimetaéan asiakasrajapinnassa toimivat
henkil6t ja yritykset sekd maéritetédan asiak-
kaan palvelukokemuksen luonne. Neljan-
neksi tunnistetaan asiakkaalle tuotettavat
konkreettiset hyodyt ja arvo.

- Silloin kun asiakkaiden tarpeet ovat
suhteellisen samankaltaisia, verkostoitu-
neet yritykset voivat yhdessa kehittaa heille
uutta arvoa luovia palveluja yhdistamalla
erilaisia osaamisiaan ja palvelujaan, Taru
Hakanen selvent&a. Palvelujen uutuusarvo
voi liittya etenkin ostamisen helppouteen ja
toiminnan tehokkuuteen.

Asiakkaiden tarpeet voivat myds
vaihdella ja olla monimutkaisia. Talléin
verkostoituneet yritykset voivat kehittas yh-
teistyomalleja, joissa yhdessa tuotettavan
palvelukokonaisuuden sisaltoa ragtaloidaan
joustavasti.

- Mitd enemman palvelu edellyttaa
raatalointia ja erikoisosaamista, sitd haasta-
vampaa voi yhteisen ndkemyksen saavutta-
minen kuitenkin olla, Hakanen tiet&a.

Palvelukehitysmalli vaikuttaa siihen,
millaista arvoa verkosto voi tuottaa. Hyvin
johdettu verkosto helpottaa palvelun
ostamista ja myymista seka liséa toiminnan
tehokkuutta. Silloin kun verkostoon kuu-
luvien yritysten roolit ja vastuut palvelun
suunnittelussa ja tuottamisessa vaihtelevat,
yhteistyd voi tuottaa uudenlaisia ideoita
asiakkaan tarpeisiin vastaamiseksi. Toisaal-
ta epéselvé tyonjako voi aiheuttaa verkos-
ton sisaista kilpailua.
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£ Palvelukehitys-

malli vaikuttaa
stihen, millaista
arvoa verkosto voi

fuottaa.

Tyopajoista kipinaa
palvelukehitykseen

VersO-hankkeessa tuettiin yritysten ver-
kostomaista palvelukehitysta ja samalla
tutkittiin vuorovaikutteisen palvelukehityk-
sen toimintamalleja, vaiheita, vauhdittajia
ja esteitd. Hankkeessa tutkittiin muun
muassa huolto- ja kunnossapitopalveluita,
mainostoimisto-, viestinta-, konsultointi- ja
suunnittelupalveluita. Tutkimuskohteiden
monimuotoisuudella varmistettiin, ettd
kehitettavat mallit ja menetelmat soveltuvat
eri toimialoille.

Tutkimuksessa haastateltiin osallistu-
vien yritysten avainhenkil6ita, kumppaneita
ja asiakkaita. Lisaksi jarjestettiin yritysten
sisaisia seka verkoston yhteisia tyopaja-
tilaisuuksia. Tutkijat johtivat tyoskentelya
palvelukehitysryhmissa, tuottivat ideoita,
toivat ulkopuolisen ndkemyksen seké tuo-
reimman tutkimustiedon kehitystyon tueksi,
dokumentoivat kehitystyon tuloksia seka
edistivat hyvien kdytantojen ja ideoiden
jakamista yritysten valilla.

- Jarjestimme yli 100 erilaista tapaa-
mista ja tapahtumaa yritysten kanssa.
Tutkimustulosten hyodynnettavyytta ja
levittadmista edisti osaltaan hankkeeseen
osallistunut uudistuvaa, kasvavaa ja kan-
sainvalistyvaa pk-yritystoimintaa edistava
PKT-saatio, Taru Hakanen selventaa.

Machinery Man - tehoa
piensarjatuotantoon

Yksi VersO-hankkeeseen osallistuneista
yrityksistd on Machinery Oy. Machinery on
teknisen kaupan yritys, joka maahantuo ja
myy koneita ja laitteita konepajateollisuudel-
le, rakennusteollisuudelle ja puolustusvoi-
mille seka tarjoaa niihin liittyvia asennus- ja
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Verkostoyhteistyo
tarjoaa yrityksille
voimavaroja palvelu-
kehityksen ja palvelujen

tuottamisen tueksi.

Henkiloston

osallistuminen
kehitystyohon vahvistaa
suuntautumista
asiakaspalveluun.

@ VERKOSTOITUMINEN

yllapitopalveluja. Yritys on viime vuosina
kehittanyt uusia palveluratkaisuja kone-
pajateollisuuden tarpeisiin ja myds etsinyt
aktiivisesti uusia keinoja palvelukehitykseen.
Machinery kasvatti VersO-hankkeessa
innovatiivisten palvelujen versoja yhdessa
kumppaneiden kanssa. Samanaikaisesti
yritys lisdsi vuorovaikutusta asiakkaiden
kanssa sekd oman yrityksen eri yksikoiden
valilla. Yhtena hankkeen palveluverso-
na ideoitiin, suunniteltiin ja kehitettiin
Machinery Man-palvelukonsepti Machine-
ryn ja sen kumppaniyrityksen, suomalaisen
robotiikan uranuurtajan Orfer Oy:n seka
tutkijoiden yhteistyona.
Kustannustehokkuutta ja tuottavuutta
lisadva Machinery Man on kehitetty erityi-
sesti alihankintateollisuudessa toimivien,
piensarjatuotantoon erikoistuneiden kone-
pajojen tarpeisiin. Palvelukonsepti yhdistaa
automaatioteknologian, tyostokoneet ja
teollisuuden palvelut saumattomaksi koko-
naisratkaisuksi. Ratkaisussa on yhdistetty
Orferin tekninen automaatio-osaaminen
sekd Machineryn markkinatuntemus.
Machinery Man kasvattaa asiakkaan
tuotantokapasiteettia ja tekee pienten
sarjojen tuottamisesta kustannustehokasta
automatisointia lisdamalla. Palvelu on help-
pokayttdinen ja myds sen ostaminen on
helppoa; yhdeltd luukulta ostettava koko-
naisratkaisu sis&ltaa robotin, tyostokoneet
ja palvelut. Konsepti on nopeasti muun-
neltavissa ja liikkuteltavissa. Laitteessa on
alykas, kayttajaansa opastava kayttoliitty-

ma seka ohjelmointia nopeuttava konenakd.

Tekniset ominaisuudet varmistavat nopean
asennuksen, ohjelmoinnin ja kappaleen-
vaihdon sarjojen valilla. Palvelusopimuk-
sella taataan hairioton toiminta. Machinery
Man -palvelukonseptin hankkimiseksi

on mahdollista saada myds rahoitus- tai

vuokrasopimus. Machinery Man lanseerattiin
alihankintamessuilla 2010.

- Uusien palveluversojen ohella kehitim-
me hankkeessa palveluliiketoimintaa ja sen
tyokaluja Machineryn Konepajateollisuus-lii-
ketoiminnassa seka strategisella etta opera-
tiivisella tasolla, Taru Hakanen selventaa.

VersO-hanke tuki yrityksen strategia-
ty6ta seka asiakas- ja yhteistyosuhteiden
kehittymista. Lisaksi se edisti toiminta- ja
ajattelumallien muuttumista yrityksessa. Pal-
velukehitys toteutettiin Machinerylla tiiviissa
vuorovaikutuksessa asiakkaiden, kumppanin
ja henkiloston kesken.

Tutkimushanke toi selkérankaa Machi-
neryn palveluliiketoiminnan kehitystyohon.
Yrityksen palveluliiketoimintaosaaminen
kasvoi; kasvavaa osaamista hyodynnettiin
erityisesti luotaessa palvelukonsepteja ja
myytaessa ratkaisuja. Palveluosaamista kehi-
tettiin myos rekrytointien, huollon koulutuk-
sen ja uuden toimintamallin jalkauttamisen
kautta. Verkostoitumisen kautta yritys sai
omaa osaamistaan tdydentdvaa osaamista;
palvelujen uutuusarvo syntyikin juuri uuden-
laisesta osaamisten yhdistelmasta.

- Myynnin ja huollon henkiléston osallis-
tuminen kehitystyéhon vahvisti suuntautu-
mista asiakaspalveluun ja motivaatiota vieda
muutosta eteenpdin kdytannon tasolla, Taru
Hakanen kuvailee. My6s VersO-hankkeen
tarjoamat tydkalut myynnin tehostamiseksi
olivat arvokkaita; esimerkiksi palvelujen hyo-
dyt ja myyntiargumentit maariteltiin ja niiden
pohjalta tydstettiin myyntimateriaaleja.

Tehoa palvelukehitysverkostoihin -
Salomaa Yhtiot

My®os Salomaa Yhtitt osallistui VersO-hank-
keeseen. Salomaa Yhtitt on Pohjoismaiden
merkittavin markkinoinnin yhtioryhma.



Siihen kuuluvat yritykset tarjoavat osaamista
muun muassa markkinoinnin, mainonnan,
mediasuunnittelun, digitaalisen ja asiakas-
suhdemarkkinoinnin, maineen hallinnan,
ostokayttaytymisosaamisen seka markki-
nointiviestinnan vaikuttavuuden tutkimuksen
ja konsultoinnin aloilla. Kuusi konserniin
kuuluvaa yritysta osallistui VersO-hankkee-
seen kehittddkseen tehokkaammin palveluja
verkostoissaan. Tavoitteena oli tunnistaa
verkostomaisen toiminnan hyodyt, esteet ja
yhteistyon arvo eri osapuolille seké kehit-
téa kokonaisasiakkuuden toimintamallia
verkostossa.

- Tutkijoiden vetamat tyopajat ja tut-
kimustulokset auttoivat Salomaa Yhti6ita
loytamaan verkostomaisen palvelumallin
mahdollistajia ja esteitd, joihin yritys on nyt
tarttunut. Yhteistyo toi ryhtia myos yrityk-
sen omaan kehitystyéhon, Taru Hakanen
summaa.

Salomaa Yhtitiden yritykset toimivat
verkostoissa, jotka muuttuvat asiakkaan
tarpeiden ja toimeksiannon luonteen pe-
rusteella. Yhteinen historia, arvot, mittaa-
mis- ja johtamiskadytannot sekd asiakasym-
marrys koetaan yhtioryhméssa erityisiksi
yhteistydn vahvuuksiksi. Tavoitteena oli
hyddyntad nama verkoston vahvuudet
entista tehokkaammin kehitettdessa
palveluja ja asiakkuuksia. Lisaksi pyrittiin
vahvistamaan yhteista visiota siita, miten
yritykset voivat tulevaisuudessa hyédyntaa
mahdollisimman optimaalisesti yhteistydn
mahdollisuuksia liiketoiminnassaan.

Hankkeen alussa tehty verkostoanalyysi
osoitti, ettd verkoston operatiivinen toimin-
ta on vuosien varrella hioutunut tehokkaaksi
ja sujuvaksi.

- Luottamukselliset suhteet yritysten va-
lilla luovat hyvan maaperan verkostomaiselle
palvelukehitykselle, Hakanen selventaa.

Sen sijaan yhteisen vision mé&aritta-
misessé ja strategisen tason yhteisty6ssa
tunnistettiin kehitystarpeita. Téhan haas-
teeseen tartuttiin jakamalla asiakastietoa
ja suunnittelemalla lilketoimintaa yhdessa.
My®s toiminnan paéllekkaisyyksia karsittiin
ja toimijoiden keskinéisia rooleja selkey-
tettiin verkostossa. Verkoston yhdesséa
tarjoamaa palvelukonseptia jasennettiin
kuvaamalla palvelun ydinratkaisu, palvelun
vaiheet, palvelukokemus ja palvelun arvo.

Myds asiakkaan palvelukokemuksen
johtaminen todettiin tarkedksi verkostoyh-
teistyon kehityskohteeksi.

- Yritykset muodostivat yhteisen
kasityksen siita, millaisen palvelukokemuk-
sen he pyrkivat tarjoamaan asiakkailleen
ja millaisia yhteisid toimintamalleja tdma
edellyttas asiakasty6ssa, Taru Hakanen
kertoo.

Hankkeessa tunnistettiin myos verkos-
ton arvo yrityksille ja asiakkaille. Verkosto
tarjoaa siihen kuuluville palvelua tuottaville
yrityksille mahdollisuuden keskittya omaan
ydinosaamiseensa ja saada tdydentavaa
osaamista kumppaneilta. Lisdksi verkoston
yksittaista yritystd suurempi koko lisaa us-
kottavuutta isompien yritysten rinnalla sek&
tarjoaa siihen kuuluville yrityksille pdasyn
markkinoille, jotka eivat avautuisi oman
yrityksen voimin. Ostajien nakdkulmasta
verkoston yhden luukun periaate helpottaa
ostamista. Kuitenkin hankkeessa tunnistet-
tiin my0s, ettd asiakkaat eroavat toisistaan.
Siindkin, miten he palveluja ostavat ja
millaista arvoa he palveluilla tavoittelevat,
on huomattavaa vaihtelua. =

EDELLAKAVIYYS

Asiakasymmarrys. VersOssa tutkittiin
verkoston arvoa asiakkaalle.

Uutuusarvo. VersOssa seka
kasvatettiin uusia palveluversoja

ettd luotiin uusia verkostomaisen
palvelukehityksen toimintamalleja
yrityksille.

Verkostoituminen. VVersOssa

tutkittiin ja kehitettiin palveluja
vuorovaikutteisesti yritysverkostoissa.
Hankkeessa tunnistettiin
verkostomaisen palvelukehityksen
toimintamalleja, esteitd, mahdollistajia
ja hyotyja strategisella ja operatiivisella
tasolla.
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SUOMI
PALVELUVALTAISTUU



Suomi on
Globaalisti teollisuuden
: palveluvaltaistumisen
edellakivijamaita.




TUOTE BULKKIUTUU -
PAKENE PALVELULLA!

Suomen teollisuus on 2000-luvun kuluessa muuntunut nopeasti
palveluvaltaisemmaksi. Kehitys on tukenut maan ja sen kansalaisten
taloudellista hyvinvointia. Samalla palvelut ovat muuttuneet tavalla, mika on
tehnyt teollisuuden ja palvelun vdlisen rajanvedon turhaksi ja haitalliseksikin:
vastakkainasettelun sijaan olisi hedelmallisempda keskittya ajattelemaan
liiketoimintoja, joilla on aina joku fyysinen, palvelu-, digitaalinen ja
aineettomien oikeuksien ulottuvuus.

Aineeton pidoma
on Suomessa ja monissa
muissa kehittyneimmissa
talouksissa jo suurempi
kuin aineellinen.

KUVA: EEVA ANUNDI

MIKA PAJARINEN JA PETRI ROUVINEN

uotsalainen Sandvik Tooling
on yritys, joka hankkii omiin
tarpeisiinsa 40 ja tarjoaa
asiakkailleen 15 erityyppista
palvelua, vaikka sen paatoimi-
aloina ovat metallintyostolaitteet ja -tarvik-
keet. Kyse ei ole vain yksittaistapauksesta,
vaan 2000-luvulla voimistuneesta palvelu-
valtaistumisesta (servicification). Erityisesti
kehittyneiden maiden teollisuus erikoistuu
enenevassa maarin korkean lisdarvon
palveluihin. Sen seurauksena palvelualat
muistuttavat prosessiensa ja tarjoomiensa
nakokulmasta yha enemman teollisuutta.
Mikali maailmankauppa rekisteroitai-
siin jalostusarvopohjaisesti (vastaavasti
kuin bkt lasketaan), olisi palveluiden
osuus viennista noin puolet useimmissa
kehittyneissa maissa. Suomessa osuus on

jopa keskimaéraista korkeampi ja se on
kasvanut viime vuosina voimakkaammin
kuin monissa muissa lansimaissa. Tuoreen
OECD-WTO (2013) tietokannan mukaan
Suomessa tuotetun jalostusarvon viennista
jo yli puolet onkin erilaisia palveluita.
2000-luvun rysédhdyksenomaisen
muutoksen ansiosta Suomi on globaalisti
teollisuuden palveluvaltaistumisen edel-
ldkavijamaita. Tahén ovat johtaneet seka
edellakavijayritysten onnistuneet valinnat
ettd pakko. Kiinan aktivoiduttua maailman-
markkinoilla 1970- ja 1980-lukujen taittees-
sa teollisuustuotteiden hinnat suhteessa
kehittyneiden maiden kustannustasoon
ovat romahtaneet 40 prosenttia. Saman-
aikaisesti aiemmin keskittynyt prosessi- ja
tuoteosaaminen on levinnyt maantieteel-
lisesti. Naiden kehityskaarien seurauksena



ollaan tilanteessa, jossa "puhdas teollisuus-
tuote” - ilman brandia, digitaalisia ulottu-
vuuksia ja lisdpalveluita - on usein bulkkia,
josta ei ainakaan kehittyneiss& maissa val-
mistettaessa juuri katetta jaa. Aineettomat
ulottuvuudet ovat siis tavallaan "viimeinen
pakopaikka".

Vaurastuminen ja
palveluvaltaistumisen aallot

Kansakunnan vaurastumisen ja palvelujen
bkt-osuuden nousun valinen yhteys on tun-
nettu ja tunnustettu jo vuosikymmenia. Pal-
veluosuuden kasvun eteneminen kahdessa
aallossa on vahemman tunnettu ja uudempi
havainto, jonka tekivat Barry Eichengreen
(University of California) ja Poonam Gupta
(National Institute of Public Finance and
Policy) vuonna 2011. Maan vaurastuessa
ensimmaisessa aallossa osuuttaan kasvatta-
vat perinteiset, usein kuluttajille suunnatut,
palvelut. Melko korkean elintason saavutta-
misen jalkeen osuuttaan alkavat kasvattaa
"modernit”, usein tietointensiiviset palvelut.

Palvelut ovat keskenaan varsin erilaisia.
Monia henkilokohtaisia palveluita ei tuoteta
milloinkaan kahta taysin samanlaista;
tietotekniikkapalveluissa puolestaan on
suuria mittakaavaetuja. Yha suurempi osa
palveluista voidaan kuitenkin nykyisin aina-
kin osin digitalisoida, niita voidaan siirtaa ja
varastoida samaan tapaan kuin teollisuus-
tuotteita. Perinteiset méaaritelmat, joiden
mukaan palvelut tuotetaan ja kulutetaan
samassa paikassa ja samaan aikaan kuin ne
tuotetaan, ovat katoamassa.

Palveluilla on my6s kasvava osuus eri-
laisissa investointihyddykkeisséa - koneissa
ja laitteissa. Tatéa kautta palvelut kasvat-
tavat padomakantaa vélillisesti. Mutta

palvelumenot kasvattavat pddomakantaa
my®s suoraan, ja paljon enemman: useat
palvelumenot - koulutus, tutkimus, muo-
toilu, bréandin luominen, organisaatioiden
kehittdminen - ovat investointeja. Niiden
tavoitteena on tulevaisuudessa kerryttad
tuloja ja kasvattaa aineetonta pddomakan-
taa. Aineeton pddoma on Suomessa ja mo-
nissa muissa kehittyneimmissa talouksissa
jo suurempi kuin aineellinen.

Moniin digitaalisiin palveluihin liittyvat
valtavat mahdollisuudet tuottavuuden kas-
vattamiseen. Tyypillisind esimerkkeina ovat
ohjelmistot, taloushallinto tai toiminnan- ja
tuotannonohjaus: kun palvelu on kerran
tuotettu, sen kayttdjdkunnan laajentaminen
on mahdollista pienin lisakustannuksin. Tie-
tointensiiviset liike-eldméan palvelut ovatkin
olleet muutaman vuosikymmenen ajan
kehittyneiden maiden nopeimmin kasvavia
toimialoja.

Liike-elaman palveluiden vaikutus
tuottavuuden kasvuun voi olla huomattava.
Ne ovat kasvava osa muiden sektoreiden
vélituotteiden kayttoa. Tuottavuuden
kasvuun ne vaikuttavat mahdollistamalla
syvenevan tyénjaon ja mittakaavaetujen
hyvaksikayton. Pienetkin yritykset voivat
hyddyntad asiantuntijapalveluita, joita aikai-
semmin tuotettiin vain suurten yritysten
sisalla. Téllaisia palveluita ovat muun
muassa markkinointipalvelut, kehittyneet
logistiikkapalvelut, tiedonhankinta ja tutki-
muspalvelut. Palveluiden siirtdminen niihin
erikoistuneille yrityksille voi siis vélillisesti
nostaa tuottavuutta koko taloudessa sen
lisaksi, ettd digitaaliteknologian ansiosta
tuottavuus monien palvelualojen sisalla on
kasvanut merkittavasti.

Palveluiden kayton vaikutus tuottavuu-
teen kulkee kahta reittia. Yll& mainitun ulko-
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Mika Pajarinen ja Petri Rouvinen

arvioivat teollisuuden erikoistumisen
korkean lisdarvon palveluihin lisdantyvan
erityisesti kehittyneissa maissa. Pajarinen
tyoskentelee tutkijana ETLAN tytaryhtiossa,
Etlatieto Oy:ssa. Rouvinen on Etlatieto Oy:n
toimitusjohtaja.

-

Xeod

Kebhittyvissi
maissa teollisuus on
palveluvaltaistunut
Ja palvelut ovat

*teollistuneet’.
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puolisen palvelutuotannon ainakin poten-
tiaalisesti tehokkaampien erikoistumis- ja
mittakaavaetujen vuoksi, ja toiseksi uuden
tiedon levidmisen kautta. Tiedon levidmisen
vaikutus (seka tarkoituksellinen tiedonsiirto
ettd tahattomat ulkois- tai "laikkymisvaiku-
tukset”) on epailematta pitkalla aikavalilla
jopa tarkedmpi mekanismi. Useat palvelut
- erityisesti ns. asiantuntijapalvelut - ovat
tietotuotteita, joihin aina liittyy ulkoisvaiku-
tuksia: tietointensiivisiin palveluihin sisalty-
van tiedon arvo kayttajille on suurempi kuin
niiden markkinahinta.

Korkeaa osaamistasoa vaativat
tyotehtavat lisdantyvat

Toimintojen ulkoistaminen on osa jatkuvasti
meneilldén olevaa rakennemuutosta. Tama
muutos tapahtuu yha hienojakoisemmalla
tasolla, kun yritykset erikoistuvat ja hajaut-
tavat toimintojaan eri sijaintipaikkoihin my&s
monikansallisten yritysten sisalla. Erikois-
tumisen ja tuotantoketjujen hajauttamisen
seurauksena myods maat ja alueet erikois-
tuvat uudella tavalla - korkean koulutus- ja
tulotason maat erikoistuvat korkeamman
tuottavuuden aloille seka korkean lisdarvon
osiin globaaleissa arvoketjuissa; matalan
kustannus- ja koulutustason maat puoles-
taan matalamman lisdarvon osiin.
Globaalin tydnjaon muutos on nakynyt
selvina siirtymina kehittyneiden maiden
tyomarkkinoilla. Tydmarkkinat ovat pola-
risoituneet. Tehtavarakenteiden muutosta
kuvaava kayra on U-muotoinen: korkeaa
osaamista vaativien tyétehtévien osuus on
noussut, keskitason tehtavien osuus pie-
nentynyt ja matalan osaamistason tehta-
vien osuus sailynyt tai noussut hieman.

ETLAN tutkimusten mukaan tdman-
kaltainen muutos on havaittavissa myds
Suomessa. Kayran U-muoto tulee Suo-
messa ennen muuta siita, ettd vaativien
palvelutehtévien - johto-, tutkimus- ja
asiantuntijatehtavien - osuus on 2000-|u-
vulla kasvanut ja rutiininomaisten toimis-
totehtdvien maara véhentynyt. Sen sijaan
matalan osaamistason tehtavien maaran
muutos on ollut suhteellisen vahainen.
Kyse on globalisaation ja teknologisen
kehityksen yhteisvaikutuksesta. ICT on
ollut osaamistyo6ta taydentdvas, mutta
rutiiniteht&via korvaavaa. Rutiinitehtavia
on siirtynyt matalamman kustannustason
maihin. Sen sijaan monet henkiltkohtaista
kanssakdaymista vaativat tehtavat eivat ole
siirrettavissa - siksi kayra kaantyy myos
oikealla ylospéin.

Polarisoitumisilmit nakyy siis globaalis-
sa tydnjaossa seka siihen liittyen kotimaisil-
la tydmarkkinoilla tehtavérakenteiden muu-
toksena. Se ndkyy monissa kehittyneissa
maissa myos palkkakehityksessa. Suomessa
ja muissa Pohjoismaissa palkkakehityksen
eriytyminen ammattirakennemuutosten
mukaisesti on ollut vahdisempas kuin esi-
merkiksi Yhdysvalloissa, mutta samansuun-
taista. Palkat ovat nousseet suhteellisesti
eniten juuri korkeaa osaamista vaativissa
tehtévissa.

Palveluita pidetdaan monesti Suomes-
sakin matalan koulutus- ja palkkatason
tyopaikkojen sektorina. Nain ei kuitenkaan
ole. Hajonta koulutus- ja palkkatasoissa on
kylla suurempaa kuin yrityssektorilla kes-
kimaarin, mutta nykyisin Suomen palvelu-
sektorin tydpaikoista jopa puolet on korkeaa
koulutus- ja osaamistasoa vaativia - osuus
on EU-alueen korkeimpia. Muidenkin alojen

Olisi syyti
unobhtaa teollisuuden
Ja palveluiden
vdlinen jako.

Toimintojen
ulkoistaminen
on osa jatkuvasti
meneillddin olevaa
rakennemuutosta.




sisalld - erityisesti teollisuudessa - korkean
osaamistason (sisdisten) palvelutehtd-
vien osuus on kasvanut ja on Suomessa
kansainvélisesti vertaillen hyvin korkea.
Johto-, asiantuntija- tai tutkimustehtavissa
toimii Suomessa kaksi viidesta teollisuu-
den tyontekijasta ja kaiken kaikkiaan lahes
puolet teollisuuden tyotehtavista liittyy
palveluihin. Nykyisin koko talouden tasolla
arviolta ldhes yhdeksén kymmenesté Suo-
messa tehtdvasta tyétunnista on sellaista
tyotd, joka ei ole valittomaéssa yhteydessa
fyysiseen valmistukseen.

Myos palkkatasoltaan yksityiset pal-
velut ovat vertailukelpoisia teollisuuden
kanssa. Vaikka keskimaérin palkat tehtya
ty6tuntia kohden ovatkin yksityisissa pal-
veluissa alhaisemmat kuin teollisuudessa,
niin palveluissa korkeimpien tuntipalkkojen
osuus ja absoluuttinen mé&éara ovat huo-
mattavasti suurempia kuin teollisuudessa.
Vahintaan 40 euron tuntipalkkaan yltaa
yksityisissa palveluissa 23 000 henkil6a.
Vastaavaan tuntikorvaukseen teollisuuden
puolella padsee 6 400 henkilda.

Erityisesti ICT-palveluissa tyotehtavien
rakennemuutos on ollut nopeaa. Tutki-
joiden ja erityisasiantuntijoiden osuus on
kasvanut samaan aikaan, kun perinteisen
toimistotydn osuus on supistunut merkit-
tavasti. Muutos kuvaa sekd koko talouden
ettd ICT-klusterin ja -palveluiden raken-
teellista muutosta. ICT-klusterin sisélla on
ollut meneillaén voimakas muutos kohti
palveluita, kun teknologiavalmistus on
supistunut. ICT-palveluiden ja ohjelmisto-
tuotannon tydllisyyden kasvu on paaosin
kompensoinut ICT-teollisuuden tyévoiman
supistumisen. Muutos tahan suuntaan alkoi
jo 2000-luvun puolivalissa.

Osittain ICT-palveluiden kasvua selittas
juuri edelld kuvattu muutos kohti digitaali-
taloutta ja ICT-palveluiden ulkoistaminen
niihin erikoistuneille yrityksille. Pddosa on
kuitenkin aitoa palvelutehtdvien kasvua ja
talouden palveluvaltaistumista. Suomen
talous on 2010-luvun alkuvuosina merkitta-
vassd murrosvaiheessa, koska |ICT-osaajien
liikkuminen tyomarkkinoilla seka toimialo-
jen ettd yritysten valilld - mutta myos tyo-
tehtavéasta toiseen - kasvaa voimakkaasti.

Suomi - palveluvaltaistumisen
edelladkavijamaa

Kehittyvissa maissa teollisuus on palvelu-
valtaistunut ja palvelut ovat "teollistuneet”.
Vahitellen olisi syyta unohtaa teollisuuden
ja palveluiden vélinen jako seka siihen usein
liittyva vastakkainasettelu. Olisi hedelmalli-
sempaa keskittya ajattelemaan liiketoimin-
toja, joilla on aina joku fyysinen, palvelu-,
digitaalinen ja aineettomien oikeuksien ulot-
tuvuus. 2000-luvun kuluessa kehittyneet
maat ovat globaalissa tytnjaossa keskitty-
neet kolmeen jalkimmaiseen, miké on ollut
keskeinen tekija niiden saavuttaman korkean
elintason yllapitamisessa.

Kiina ja muut kehittyvat maat ovat toki
tiedostaneet, ettd nykyisissa globaaleissa
arvoketjuissa parhaat tuotot jaavat aineet-
tomille oikeuksille ja korkean lisdarvon
palveluille kehittyvissd maissa. Ei ihme, etté
palveluvaltaistumisen edistdminen on osa
Kiinan nykyista virallista strategiaa. Osin
kyse on siitg, etta Kiinan perusetu, halpa
kouluttamaton tyévoima, on happanemassa.

Suomella on hyvét edellytykset kehittyd
palveluliiketoiminnan edelldkavijamaaksi.
Vahvuuksiamme ovat vakaan ja toimivan

yhteiskunnan seka korkeasti koulutetun
tyévoiman lisdksi esimerkiksi modernit
liikkeenjohdon toimintatavat, kuten elinkaa-
riajattelu sekéd tuotannon ja logistiikan ym-
péaristovaikutusten huomioiminen. Lisaksi
valmistustekniset edistysaskeleet 3D-tu-
lostuksessa ja robotiikassa saattavat johtaa
nykyista paikallisempaan liiketoimintaan.
Vaikka kehittyvien maiden haaste myos
palveluissa on todellinen, monet seikat
antavat aihetta suhtautua optimistisesti suo-
malaisen likketoiminnan kilpailukykyyn. =



AIMO HARPPAUS
ASIAKASKESKEISYYTEEN

Serve-ohjelmassa luotiin roppakaupalla uutta palveluosaamista
ja -bisnesta. Luomisty6tad yrityksissa siivitti pureutuminen
syvalle asiakkaan arkeen ja yrityksen omaan kulttuuriin. Muutos
tuote- ja tuotantokeskeisesta yhteiskunnasta asiakaskeskeiseksi
edelldkavijdyhteiskunnaksi on nyt maassamme hyvalld alulla.

JAANA AURAMO JA MINNA SUUTARI

ritys menestyy vastaamalla
asiakkaan tarpeeseen aina
vain paremmin. Palvelu- ja
ratkaisuliiketoiminnassa arvo
loppukayttajalle ei synny
pelkastd tuotteesta tai palvelusta. Se syntyy
asiakkaan arkeen tuotettavista, usein aineet-
tomista hyddyistd ja merkityksista.
Asiakkaan aito ymmartaminen seka
asiakkaan osallistuminen innovaatiotoimin-
taan on ollut Serve-ohjelman johtoajatus.
Ohjelma on kannustanut yrityksia kehitta-
maan asiakkaalle arvoa tuottavia palveluja
ja ratkaisuja, joilla ne voivat uudistua ja
haastaa kokonaisia toimialoja muuttumaan.
Ohjelmassa on kuljettu pitka tie asia-
kastiedon kerdaadmisestéd asiakasymmarryk-
seen ja siitd edelleen yhdesséa asiakkaan

kanssa tuotettavaan arvoon ja arvope-
rustaiseen ansaintaan. Asiakasymmarrys
on yksi edellakavijyyden peruskivists,
johon tukeutuen rakennetaan nykypaivan
ja tulevaisuuden menestystarinoita. Sen
merkityksen osoittavat myos taman kirjan
edelldkavijatarinat.

Asiakasymmarrykselld on keskeinen
rooli palveluinnovaatioita kehitettdessa.
Palvelujen merkitys elinkeinoelaman uu-
distajana ja uuden kasvun vauhdittajana on
viimeisen vuosikymmenen aikana tunnis-
tettu ja tunnustettu. Palvelujen innovaatio-
toiminnan kehittdmiseen on alettu sijoittaa
aiempaa enemman rahaa ja muita resurs-
seja. Tekes on vauhdittanut suomalaisten
yritysten uudistumista ja uudenlaisen,
asiakaskeskeisen edelldkavijyyden synty-

mistd. Serve-ohjelmassa rahoitetuissa 283
yrityshankkeessa ja 95 tutkimushankkees-
sa on luotu runsaasti uutta osaamista ja
liiketoimintaa.

Palvelujen merkitys kasvaa

Serve-ohjelman kdynnistyessa esitettiin
my&s kriittisid puheenvuoroja. Niissa
palveluliiketoiminta arvioitiin piikakulttuurin
paluuksi tai paitojen pesettamiseksi toinen
toisillamme. Palvelut néhtiin usein huonosti

palkattuina tehtaving, joita ei juuri arvosteta.

Niilla ei uskottu olevan kovin suurta merki-
tystd yritysten kasvun saati koko yhteiskun-
nan hyvinvoinnin kannalta.

Tana péivana tilanne on toinen. Monet
tamankin kirjan yritystarinat osoittavat

KUVA: SUSANNA LEHTO
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palvelujen olevan paljon enemman kuin pai-
tojen pesettamistd - pesulapalveluita mi-
tenkdan vaheksymatta. Palveluliiketoimin-
taa on alettu tarkastella korkean liséarvon
liiketoimintana, joka uudistaa kokonaisia
toimialoja, avaa uusia ansainnan mahdolli-
suuksia, sitouttaa asiakkaita pitkdjanteisesti
ja voi tuoda suomalaisille kilpailuetua myo6s
globaaleilla markkinoilla.

Raja teollisuuden ja palveluiden
valiltd on vihdoin katoamassa. Tuon rajan
vetdminen on ollut haasteellista jo pitkdn
aikaa, koska yritykset kehittavat palvelui-
ta ja tuotteita yhdistavia kokonaisuuksia.
Kokonaisratkaisut kerryttavat yrityksiin
aineetonta pddomaa, jonka merkitys
liiketoiminnan kannattavuuden ja tuotta-
vuuden nakokulmasta on jo véhintaan yhta
suuri kuin aineellisen pddoman merkitys.
Monet yritykset investoivat jo enemman
osaamisperustaiseen padomaan - tietoon,
ohjelmistoihin, teollisoikeuksiin, bréndiin ja
ihmisiin - kuin fyysiseen padomaan. Maail-
man huippubrandit, kuten Apple, Google tai
Starbucks, osoittavat arvonmuodostuksen
perustuvan enenevassa maarin aineetto-
muuteen. Myds Suomessa ollaan talla tiella.

Rohkeat innovoijat
ensimmaisina liikkeella

Viimeisen kymmenen vuoden aikana palve-
luliiketoimintaa on kehitetty uudella tavalla,
aiempaa jarjestelmallisemmin. Yritykset
ovat alkaneet johdonmukaisesti kehittaa ja
tuotteistaa palvelutarjontaansa ja hakea sii-
hen innovatiivisia ndkokulmia ja toimintata-
poja. Serve-ohjelman kautta jaettu Tekesin
rahoitus on tarjonnut yrityksille mahdolli-
suuden rohkeisiin avauksiin ja riskinottoon.
Lisaksi yritykset ovat voineet konkreettisesti
hyddyntaa ohjelmassa tuotettua tietoa ja

tyokaluja palveluliiketoimintansa kehitta-
misessa.

Tekes on ollut palveluliiketoimintaa
kehittdvana innovaatiotoimijana globaali
edelldkavija. Jo useita vuosia sitten Tekesin
tutkimus- ja kehitystoiminnan rahoituksen
kohdistuminen palveluihin ohitti perintei-
seen teollisuuteen kohdistuneen rahoi-
tuksen. 2000-luvun alussa pohdittiinkin,
pitaisikod Tekesin kaynnistaa palveluihin
kohdistuva ohjelma. Asia jatettiin kuitenkin
vield kypsymaan muutamaksi vuodeksi.

Serve-ohjelman kdynnistymisen aikoihin
palveluliiketoiminnan ja palveluinnovaatioi-
den ymparille oli alkanut syntyd monenlais-
ta liikehdintaé niin tutkimuslaitoksissa kuin
yrityksissakin. Esimerkiksi IBM kdynnisteli
Service Science -aloitettaan samoihin aikoi-
hin ja my&s akateeminen palvelututkimus
laajeni ja monipuolistui. Monissa maissa
seurattiin uteliaina Tekesin toimintaa pal-
velujen alueella ja malliakin otettiin. EU:ssa
Tekesilla on ollut keskeinen rooli palvelujen
innovaatiotoiminnan edistajana. Myos
monet Aasian maat ovat ottaneet meista
esimerkkia talla alueella.

Paljon puhetta
palveluinnovaatioista

Serve-ohjelmassa on etsitty uusia malleja ja
toimintatapoja yritysten ja organisaatioiden
innovaatiotoimintaan. Keskeisena tavoit-
teena on ollut herattaa laajasti palveluja
kehittavien yritysten kiinnostus siihen.
Moniulotteisen palveluinnovaatiokasityksen
avulla ohjelma on haastanut yritykset strate-
giseen muutokseen. Uusien palvelutuottei-
den kehittaminen ja tuotteistaminen on vain
jaavuoren huippu matkalla edellgkavijéksi.
Uusia palveluita tai ratkaisuja kehitettdessa
on tarpeen tarkastella myos yrityksen asia-

kasrajapintaa, oman organisaation toiminta-
tapoja sekd verkostokumppaneiden kanssa
tehtdvaa yhteistyota.

Palveluinnovaatio voi syntya yrityksen
uudesta tavasta kohdata asiakas. Se voi
loytya uudenlaisesta lilketoimintamallista
ja tavasta organisoitua ja johtaa toimintaa.
Palveluinnovaatio voi my6s perustua uu-
denlaiseen yhteisty6hon verkostokumppa-
neiden kanssa. Usein palveluinnovaatio on
yhdistelma naistd. Menestyvan asiakasko-
kemuksen aikaansaaminen edellyttaa, etta
liiketoimintaa kehitetdan kokonaisvaltaises-
ti, ei vain yhta kulmaa viilaten.

Myos tekoja ja tuloksia

Ohjelman loppuarviointia ei vield ole tehty,
mutta voimme ohjelman toteuttajina kasi
sydamella todeta Serven onnistuneen
tavoitteissaan hyvin. Ohjelmasta rahoitusta
saaneiden yritysten lukumé&aréa seka erilaisiin
tapahtumiin osallistuneiden henkiléiden
maarat osoittavat, etta palveluihin kohdis-
tuva innovaatiotoiminta on lisdantynyt eri
aloilla. Se on my6s aiempaa jarjestelmalli-
sempaa.

Marras-joulukuussa 2012 tehtyyn
yritys- ja tutkimushankekyselyyn vastasi 84
Serve-ohjelmassa rahoitettua yrityshanket-
taja 51 tutkimushanketta. Ohjelman kautta
jaetulla Tekesin rahoituksella on ollut tarkea
merkitys naiden yritysten kehitystoimin-
nalle. Rahoitus on vaikuttanut ratkaisevasti
yrityksen kehitystyohon yli puolessa kehi-
tysprojekteista. Tekes-rahoitteisella kehitys-
projektilla on ollut suuri vaikutus liiketoi-
minnan kehittymiseen jopa neljassé viidesta
kyselyyn vastanneista yrityksista. Ldhes
puolet vastaajista koki, etta Serve-ohjelma
on vaikuttanut ratkaisevasti ja monella
tavalla palveluliiketoiminnan kehittymiseen.



Kehitystyon rahoituksen lisdksi ohjelma on
tarjonnut sparrausta ja mahdollisuuksia
verkostoitumiseen. Ohjelman tapahtumat
ja julkaisut ovat tuottaneet uusia ideoita
kehitystyohon.

Ohjelman alkuvaiheessa rahoitetuis-
sa yritysten kehitysprojekteissa painottui
palvelujen tuotteistaminen. Sittemmin, kun
palvelujen kehittaminen on muuttunut yri-
tyksissa jarjestelmallisemmaksi, niiden tuot-
teistamisesta on tullut Tekesin nakékulmasta
normaalia arjen toimintaa. Viime vuosina oh-
jelma on tavoittanut yrityksig, jotka rohkeasti
uudistavat lilketoimintaa palveluinnovaation
eri ulottuvuuksien avulla.

Eréédn saksalaisen analyysin mukaan
suomalainen teollisuus on yhtena eturivin
toimijana uudistanut toimintaansa pal-
velujen kautta. Erityisen vahvaa on ollut
asiantuntijapalveluiden kehittaminen osaksi
tarjoomaa. Tekes on Serve-ohjelmassa
rahoittanut teollisuuden palveluliiketoi-
minnan kehittamista yksittaisten yritysten
projekteissa. Lisaksi Tekes on ollut kump-
panina Teknologiateollisuuden johtamassa,
palveluliiketoiminnan kehittamiseen keskit-
tyneesséa BestServ Forumissa.

Konsulttipalveluita tarjoavat yritykset
ovat olleet vahvasti mukana Serve-ohjel-
massa. Konsulteilla on ollut tarkea rooli
tiedon ja osaamisen valittdjing ja asiakkai-
densa innovaatiotoiminnan tukijoina.

Ohjelmassa, joka on haastanut myo6s
kaupan alaa uudistumaan, on tehty tiivista
yhteisty6ta Kaupan Liiton, Erikoiskaupan
liton seka Teknisen kaupan ja palvelujen
yhdistyksen kanssa. Monia kaupan palvelulii-
ketoiminnan tutkimushankkeita on rahoitet-
tu. Ohjelma on nostanut esiin kaupan alan
palveluliiketoiminnan menestystarinoita.

Ohjelmassa rahoitetut tutkimus-
hankkeet, yritysten kehityshankkeet seka

ohjelmapalvelut ovat tuottaneet uutta
ymmarrysta ja uusia tyokaluja palveluinno-
vaatioiden kehittamiseen. Osaaminen muun
muassa palveluinnovaatioiden perusomi-
naisuuksista ja palvelujen innovaatiotoimin-
nasta, palvelujen kehittamismenetelmistg,
asiakasymmarryksesta ja sen kehittdmis-
menetelmista sekd palveluliiketoiminnan
kdytannoista on kasvanut. Markkinoille

on syntynyt paitsi uusia konsepteja, myos
konsultointiosaamista joka auttaa yrityksia
palveluliiketoiminnan kehittamisessa.

Tasta on hyva jatkaa

Tekesin tehtavana on paitsi rahoittaa tut-
kimus- ja kehityshankkeita, myos ravistella
nykyisia ajattelutapoja uudella tiedolla seka
haastaa potentiaalisia edellakavijoita jatku-
vaan uudistumiseen. Tekesin tyd palvelu- ja
ratkaisuliiketoiminnan edistajana jatkuu
Serve-ohjelman paatyttyakin. Monet uudet
ohjelmat ottavat pallosta kopin. Yrityksia
haastetaan esimerkiksi tunnistamaan aineet-
toman pddoman ja asiakaskokemuksen mer-
kitys liiketoiminnalle, hakemaan uudenlaisia
johtamisen tyétapoja globaalisti verkottu-
neessa toimintaympéristossé, kehittamaan
fiksuja ja ihmiskeskeisia kaupunkiymparisto-
ja sekad kehittymaan innovatiivisiksi ostajiksi.
Serve-ohjelma on luonut hyvaa henkea
ja nostetta palveluliiketoiminnan kehittami-
selle. Yrityksissa on kysyntaéa palveluosaa-
miselle. Tutkimuksella on luotu perustaa
koulutukselle. Monessa oppilaitoksessa
tarjotaan jo palveluliiketoiminnan koulu-
tusohjelmia. Suomalaisten oppilaitosten,
ammattikorkeakoulujen ja yliopistojen
resursseja on suunnattava jatkossa niin,
ettd osaaminen leviaa laajasti suomalai-
seen elinkeinoelamaén. Haluamme haastaa
muita toimijoita mukaan tahan tyohon, silla

yksin Tekes ei voi muuttaa maailmaa eika
edes Suomea.

Yksi uusi toimija talla kentalla on
lokakuussa 2012 perustettu Finnish Service
Alliance, joka kokoaa yhteen alan osaajia
niin tutkimuksesta kuin yrityksista. Finnish
Service Alliancen tehtavana on edistaa
suomalaista palvelututkimusta ja lisata sen
soveltamismahdollisuuksia yrityksissé ja
julkisissa organisaatioissa.

Suomella on kaikki edellytykset kehittya
maailman johtavaksi palveluliiketoiminnan
osaajaksi. Hihat on jo k&aritty ja kddet ovat
savessa. Nyt on aika unohtaa vaatimatto-
muus ja nostaa paa pystyyn: taalta pesee!
Jos vélilla epdonnistutaan, se ei haittaa -
kunhan téhtdimessa on maailman huippu. =



EDELLAKAVIJAN
MATKA JATKUU

Edelldkavijyys on enemman matka kuin sen paatepiste. Yrityksen on
kehityttava jatkuvasti ja taisteltava olemassaolostaan markkinoilla.
Suunnanndyttdjaltd vaaditaan visionddrisyytta, sinnikkyytta,
karsivallisyytta, rohkeutta, uskoa ja monipuolista osaamista. Saavutettu
menestys kasvattaa menestyksen ndlkaa entisestaan - yrityksen on

vaikea pysahtya tai edes hidastaa.

HELI PAAVOLA

dellakavija pysyy alati kilpailijoi-

den edelld ja kehittyy liiketoimin-

nassaan ja ajattelussaan. Muutos

ja eteneminen ovat jatkuvia. Uu-

sien innovaatioidenkin elinkaari
on rajallinen; suunnannayttaja taistelee koko
ajan olemassaolonsa oikeutuksesta ja suunni-
telee uusiin mahdollisuuksiin tarttumista.

Tassa kirjassa on kuvattu edelldkavi-

jyytta yrityksista ja tutkimushankkeista ker-
tovien tarinoiden kautta. Eri tarinat avaavat
erilaisia ndkékulmia ilmicon; suunnannayt-
tajasta piirtyy monivivahteinen kuva néiden
tarinoiden kautta.

Visionaarisyytta
Edelldkavijalla on visiondarisyytta - tai naki-

jan lahja, kuten Kalevala Korun tarinassa kéavi
ilmi. Visionaarisyys liittyy vahvasti ennakoin-

tikykyyn. Suunnannayttaja on liiketoiminnas-
saan askeleen edella kilpailijoita. Asiakkaan
edella yrityksen ei aina tarvitse kuitenkaan
olla; ndkemys tulevaisuudesta voi rakentua
my6s yhdessa asiakkaan kanssa pohtien
kuten Forecan tapauksessa.
Suunnannayttajalla on nédkemysta siita,

miten markkinat kehittyvat tulevaisuudessa.

Samoin kykya toteuttaa sen pohjalta uusia
asioita kaupallisesti menestyen. Téllai-
nen yritys tarttuu rohkeasti ennakoidun
muutoksen tarjoamiin mahdollisuuksiin;
REACHLaw:n tarina on hyva esimerkki
tasta.

Edellakavija ennakoi my6s oman
ratkaisunsa asiakkaalle synnyttdmaa arvoa
koko sen elinkaaren ajalta. Esimerkiksi ABB
Marinen valmistaman Azipod-ruoripotkuri-
laitteen tuotekehitysvaiheessa méaaritettiin
tarkasti, kuinka suuria kustannuksia sen

kaytosta kertyy ja millaisia huoltoja tuotteen
elinkaaren aikana tarvitaan. Kilpailuetua
syntyy kun pystytdan tarjoamaan kilpailijoi-
ta enemman arvoa asiakkaalle.

Sisua, sitkeyttad ja karsivallisyyttad

Suunnannayttajalla on sisua ja sitkeytta
kehitystyon toteuttamisessa ja karsivallisyyt-
ta sietdd muutoksen hitautta. Toimialojen
perinteitd haastavat innovaatiot edellyttavat
markkinoiden muuttumista; asiakkaiden
pitdd oivaltaa uudenlaisen toimintatavan
hyodyt. Kuten REACHLaw:n tarina osoitti,
aina markkinat eivat muutu odotetulla taval-
la - muutos voi viedad ennakoitua kauemmin.
Markkinoiden kasvu harvoin toteutuu
ennusteiden mukaisena. Innovaatiot eivat
synny tyhjioén; myos markkinat muuttu-
vat koko ajan. Kilpailu voi sydda yrityksen

KUVA: SUSANNA LEHTO
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Suunnanndyttiji
ui vastavirtaan,

vaikka helpompaa olisi
foimia kuten
muutkin.

Menestyksen

aallon harjalla on

vaikea pysahtyd tai
edes hidastaa.

tavoittelemaa markkinaosuutta. Asiakkaat
voivat myds kehittda omia uusia ratkaisu-
jaan, joiden toteuttamiseen he eivat tarvitse
ulkopuolista osaamista.

Toisaalta kilpailun syntymiselld on myés
myonteisia vaikutuksia; kilpailijoita tarvi-
taan muutoksen aikaansaamisessa mark-
kinoilla. Kuten Anton & Antonin tarinassa
kavi ilmi, yhden pienen yrityksen on vaikea
muuttaa markkinoita - tarvitaan myo6s
muita l&hiruokakonsepteja muuttamaan
kuluttajien vakiintuneita asiointirutiineja.

Joskus kasvu voi myos yllattas, kuten
yllatti Kekkilan. Silloin karsivallisyytta vaa-
ditaan pitdmaé&an kasvu suitsissa. Sisdisten
prosessien pitaa olla valmiita suureen
volyymiin, ettei kasvu karkaa ké&sista.

Uhkarohkeutta - jopa
arvostelukyvyn puutetta

Edellakavijalta edellytetdaan uhkarohkeuteen
asti yltavaa rohkeutta hypata tuntematto-
maan. Ensimmaisena markkinoilla oleva
ottaa vaistamatta riskeja.

REACHLaw yritti keittaa jokaista merta
samaan aikaan. Eré&s yrityksen menestyste-
kija onkin ollut taydellinen arvostelukyvyn
puute - kukaan muu ei ole yrittdnyt mitaan
vastaavaa.

Markkinariskeja voi pienentaa kokeile-
malla uusia ratkaisuja nopeasti ja pienes-
ti. Serve MIND osoitti, ettd vasta idean
testaaminen kaytannossa tuottaa tietoa
siita, toimiiko se. Ja my6s miten ideaa pitaa
kehittéa eteenpéin, etta se toimisi.

Testaamisessakin tarvitaan luovuutta.
Testaamalla saa myds kayttéjien huomion
- esimerkiksi hidaskassakokeiluilla kauppa
sai miljoonien eurojen arvosta medianaky-
vyytta.

Uskoa omaan ratkaisuun

Monessa kirjan tarinassa nousee keskei-
sesti esille usko omaan ratkaisuun ja siihen,
ettd markkinat muuttuvat. Suunnannayttaja
ui vastavirtaan, vaikka helpompaa olisi
toimia kuten muutkin.

Ensimmaisend markkinoita avaavan
usko voi olla koetuksella kohdattaessa vas-
tarintaa joka taholta. Asiakkaat, kilpailijat,
yhteistyokumppanit, rahoittajat tai edes
oma organisaatio ei ole aina valmis uusiin
toiminta- ja ajattelumalleihin.

Uuden ratkaisun hyodyt pitda osata
myyda niin ulkoisesti kuin sisaisestikin.
[Iman ylimman johdon sitoutumista ja aitoa
uskoa asiaan muutosta on vaikea saada ai-
kaan. Esimerkiksi Kempilla muutostyotd on
tehty organisaation sisalla ja markkinoilla jo
kymmenen vuoden ajan perustuen ylimman
johdon uskoon siita, etta pelkilla laitteilla ja
niiden huoltamisella ei menestyta markki-
noilla.

Monipuolista osaamista

Edellakavijalta edellytetddan monipuolista
osaamista. Palveluliketoiminnassa tuotteis-
tamisosaaminen on keskeisté ja sen merkitys
korostuu monessa kirjan tarinassa; huippui-
dea ei yksin riitd, on osattava paketoida rat-
kaisu asiakkaalle selkedksi kokonaisuudeksi.
Lisaksi on valjastettava koko arvoverkosto
tuottamaan kustannustehokkaasti laadul-
taan yhdenmukaista palvelua.
Asiakaskohtainen vaihtelu kuuluu
palvelun perusluonteeseen, mutta tuot-
teistaminen vahentaa raataloinnin tarpeen
tarkoituksenmukaiselle tasolle. Standar-
dointi mahdollistaa palvelujen skaalaamisen



kansainvalisille markkinoille ja luo siten
edellytykset likketoiminnan kasvulle. Esi-
merkiksi Senaatti-kiinteistot ovat siirtyneet
vuokrausbisneksestd ratkaisuliiketoimintaan
palvelujen tuotteistamisen ja massaraata-
[6innin oppien pohijalta; yrityksessa oival-
lettiin kantapaan kautta, etta ylivertainen
asiakaskokemus ei synny tarjoamalla kaikkea
kaikille. Yritys paatyikin kehittdmaan modu-
laarisista, Lego-palikoiden tavoin yhdistetta-
vistd standardoiduista palveluista muodos-
tuvan ratkaisun.

Myds ostaminen edellyttdd osaamista.
Fondian tarinassa korostui, ettad palveluiden
ostaminen vaatii yritykseltd ymmarrysta siita
mita on ostamassa ja misté haluaa maksaa.
Kehitystyota tulisi tehda ketterasti, yksi asia
kerrallaan; IT-ratkaisuissa ei kannata yrittaa
saada kerralla kaikkea kuntoon.

Siirtyminen tuotekeskeisesta toiminnasta
palvelu- ja asiakaskeskeiseen toimintaan luo
my6s kokonaan uusia osaamisen haasteita.
Algol Technicsilla myyjien rooli asiakastar-
peiden tunnistamisessa korostui ja tuotekes-
keisestd myynnin argumentoinnista siirryttiin
asiakastarpeiden kartoittamiseen kysymalla.
Algolilla myyja ei saa luulla ymmartavansa
asiakkaan tarpeita, vaan héanen pitaa kysya
ja kuunnella. Aina osaaminen ei siis yksin
riitd; on osattava myos erottaa luuleminen
tietdmisesta.

My@dskaan suunnannayttajan oma
osaaminen ei riitd - uuden oppimisen
tarpeet koskettavat yrityksen liiketoi-
minnassa kaikkia verkostokumppaneita.
Andritzin tarinassa ilmeni, etta tuottavan
yhteistyon rakentaminen vaatii kaikilta
osapuolilta oppimista ja oman osaamisen
soveltamista palvelemaan kokonaisuutta ja
yhteistd tavoitetta. Vastaavasti John Deeren

haasteena metsakoneiden huoltopalveluiden
kehittamisessa oli jélleenmyyjien myynti- ja
toimitustapojen kehittaminen. Edellékavijan
roolina voikin olla koko arvoketjun osaamisen
kehittdminen; esimerkiksi SabriScan kehitti
asiakkaitaan ketteriksi asiakaspalvelijoiksi
nopeuttaakseen koko arvoketjun toimintaa ja
siten uutuuksien markkinoille paasya.

Rahoitusta

Mikdan naistd menestystarinoista ei olisi
syntynyt ilman rahoitusta - niin innovaati-
oiden kehittaminen kuin toteuttaminenkin
edellyttavat investointeja. Rahoituksen saa-
minen palveluliiketoiminnan kehittamiseen
ja pyorittdmiseen on kuitenkin haastavaa.
Palveluinnovaatioihin sijoittamista harkitaan
tarkemmin ja palveluidean myyminen sijoit-
tajille harvoin onnistuu kerrasta; tdma nousi
esille muun muassa Onel:n tarinassa.

Tekes rahoittaa palveluinnovaatioiden
kehittamista ja tarjoaa siten yrityksille
mahdollisuuden rohkeisiin avauksiin ja
riskinottoon.

Menestyksen nalkaa

Suunnannéyttdja ei aina menesty, vaikka
taman kirjan tarinoista useimmat kertovatkin
menestyksestd. Toisaalta menestys kasvat-
taa menestyksen nélkaa. Mikaan ei pelasta
menestyvaa yritystd itseltdan - menestyksen
aallon harjalla on vaikea pyséhtyé tai edes
hidastaa.

Kirjan tarinat lukuun ottamatta Anton &
Antonia, Hong Kongia, Digital Foodieta ja
Planmecaa ovat syntyneet Serve-ohjelman
hankkeissa. Menestystarinoita on enemmaén
kuin kirjaan mahtui. Niin pienemmat kuin

suuremmatkin edelldkavijatarinat osaltaan
edistévat myos koko suomalaisen palvelulii-
ketoiminnan menestystarinaa - kuten ETLAN
artikkelissa k&vi ilmi, Suomen teollisuus on
2000-luvun kuluessa muuntunut nopeasti
palveluvaltaisemmaksi. Suomi onkin globaa-
lista nakdkulmasta teollisuuden palveluvalta-
istumisen edelldkévijamaita.

Suomen kaltaisen pienen maan on
keskityttdva noustakseen kansainvaliseksi
edellakavijaksi. Kaikessa ei voi olla suunnan-
nayttdja - on tunnistettava misséa se on rea-
listinen vaihtoehto ja mita tavoitellaan, kun
pyritaan edellakavijdksi. Seka mita tavoitteen
saavuttaminen edellyttaa.

Aimo harppaus asiakaskeskeisyyteen
-luvussa todettiin, ettd Suomella on kaikki
edellytykset kehittyd maailman johtavaksi
palveluliiketoiminnan osaajaksi. Serve-ohjel-
man myo&tavaikutuksella edellakavijyydesta
on myos tullut koko Tekesin strateginen
tavoite. Matka edellakavijyyteen jatkuu
suomalaisessa elinkeinoeldméassa. m






Tekes - rahoitusta ja
asiantuntemusta

Tekes on innovaatiorahoittaja. Rahoitamme
kasvuun ja uuteen liiketoimintaan tahtaavien
innovaatioiden kehittamista ja uuden
osaamisen luomista. Kannustamme
edellakavijyyteen. Asiakkaitamme ovat
yritykset, tutkimusorganisaatiot ja julkisten
palvelujen tarjoajat. Tekesilla on vuosittain
kaytettavissa avustuksina ja lainoina

noin 550 miljoonaa euroa tutkimus- ja

kehitysprojektien rahoitukseen.

Tekesin ohjelmat - valintoja
suomalaisen osaamisen
kehittamiseksi

Tekesin ohjelmat ovat laajoja monivuotisia
kokonaisuuksia, jotka on suunnattu
elinkeinoeldmén ja yhteiskunnan
tulevaisuuden kannalta tarkeille alueille.
Ohjelmilla luodaan uutta osaamista ja
yhteisty6verkostoja.

Copyright Tekes 2013.
Kaikki oikeudet pidatetaan.

Tama julkaisu sisaltaa tekijanoikeudella
suojattua aineistoa, jonka tekijanoikeus
kuuluu Tekesille tai kolmansille
osapuolille. Aineistoa ei saa kayttaa
kaupallisiin tarkoituksiin. Julkaisun
sisalt6 on tekijoiden nakemys, eika
edusta Tekesin virallista kantaa.

Tekes ei vastaa mistdan aineiston
kéyton mahdollisesti aiheuttamista
vahingoista. Lainattaessa on lahde
mainittava.



Matkaevadita edelldakavijyyteen
palveluliiketoiminnassa

Maailma tarvitsee edellakavij6ita - ihmisia ja yrityksia,

jotka unelmoivat suuria unelmia ja valtaavat ensimmaisena
tuntemattomia mantereita kilpailun ulottumattomissa. [Iman
edellakavijoita liike-elaman pyorat pysahtyisivat ja toimialat
juuttuisivat omiin lainalaisuuksiinsa.

Edellakavijyys on enemman tekoja kuin ideoita - se on
rohkeutta hypata tuntemattomaan, sitkeyttékin. Edellakavija
toteuttaa epardimatta uusia asioita ensimmaisena ja sietaa
sinnikkaasti markkinoiden muutoksen hitautta.

Palveluliiketoiminnassa edellakavijyys on
asiakasymmarrysta, kyseenalaistamista, uutuusarvoa,
palveluasennetta, verkostoitumista, ennakointikykya ja
kasvunnalkaa. Edellakavija luo asiakkaalle uutta arvoa
tarjoavia ratkaisuja kyseenalaistamalla totutut toimintatavat ja
ymmartamalla mitd asiakas arjessaan tavoittelee.

Edellakavijyys on enemman matka kuin sen paatepiste.
Edellékavija taistelee koko ajan olemassaolonsa oikeutuksesta,
kehittaa toimintaansa ja suunnittelee uusiin mahdollisuuksiin
tarttumista.

Tama teos avaa edelldkavijyyden ulottuvuuksia
kahdenkymmenen yrityksista ja neljan tutkimushankkeista
kertovan tarinan kautta. Kirja tarjoaa inspiraatiota ja oivalluksia
matkaevaaksi edellakavijyyteen.




