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Tyon tarkoituksena oli kehittéda teollisuusendoskopian palveluliiketoimintakonsepti,
joka mahdollistaa tarvittavien alan palvelujen tuottamisen kannattavasti pienen
alaan erikoistuneen yrityksen toimesta. Tavoitteen saavuttamiseksi haluttiin myds
selkeyttdd ja saattaa Kkirjalliseen muotoon yleisempaa kokonaisndakemysta
teollisuusendoskopiasta Suomessa, alan tilanteesta, toimijoista seka erityisesti
asiakkaista ja heidan tarpeistaan. Liséksi tyossa kasiteltiin teollisuusendoskopian
yleiseen tunnettuuteen ja hyoddyntdmiseen sek& niiden parantamiseen liittyvia
tekijoita.

Tyon tutkimusmenetelmana kaytettin konstruktiivista tutkimusotetta ja empiirinen
osa toteutettiin teollisuuden toimijoiden teemahaastatteluina. Lisaksi perehdyttiin
alaan yleisesti seka toimeksiantajayritys Okulaariin yrittajdn kanssa kaytyjen
haastattelujen avulla. Teoreettisessa osuudessa tarkastellaan aiheen kannalta
keskeisia palveluliiketoiminnan, verkostoitumisen, kasvun ja teollisuuden
ostokayttaytymisen osa-alueita.
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yleisen tunnettuuden lisddmistd, ja toimii palvelualustana mahdollistaen uusien
palvelujen lisdéamisen osaksi palvelukokonaisuutta.

Tuloksissa esitetddn myds nakemyksia palvelujen hinnoitteluun seka
vaihtehtoinen  vahvoihin  kumppanuuksiin ~ perustuva malli  palvelujen
toteuttamiseksi.  Vaihtoehtoinen ratkaisu voi toimia my6s ensisijaisen
palvelukonseptin  toteutusta seuraavan toisen vaiheen pohjana, kun
tulevaisuudessa pohditaan palvelukokonaisuuden jatkokehitysta.
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1 JOHDANTO

Tassa tyossa kasitellaan teollisuusendoskopiaa Suomessa  erityisesti
palveluliiketoiminnan kehittdmisen nakokulmasta. Lahtokohtana kasvavan mutta
pienehkon markinnan palvelutoiminnan kehittamiselle on tyon
toimeksiantajayrityksen Okulaarin  osaamisen, kokemuksen ja verkostojen
mahdollisimman tehokas hyddyntaminen ja kehittdminen siten, ettd tuloksena on
uutta kannattavaa liiketoimintaa seka ammattitason teollisuusendoskopian yleisen

tunnettuuden ja kayton lisddntyminen.

Teollisuusendoskopian markkinat Suomessa muodostuvat télla hetkella
kaytannossa lahes kokonaan laitekaupasta ja siihen liittyvistd huoltopalveluista.
Muiden palvelujen eli lahinnd tahystys-, laitevuokraus- ja koulutuspalvelujen
tarjonta ja saatavuus on heikkoa ja kysyntékin vield toistaiseksi varsin vahaista.
Laitteiden korkea hankintahinta, yleinen endoskopian tunnettuuden lisadantyminen
ja lisdantyvat yksittéaiset tahystystarpeet ovat kuitenkin lisdamassa kiinnostusta
endoskopian hyddyntamiseen myos palvelujen muodossa. Haasteena on
palvelujen tarjonnan jarjestaminen ja siihen perustuvan kannattavan liiketoiminnan
kehittdminen markkinoilla, joilla mm. asiakastarpeet, kysynnan maaré ja kysynnan
maantieteellinen sijainti vaihtelevat suuresti. Miten jarjestaa esimerkiksi
monipuolisen kaluston nopea saatavuus kaikkialle Suomeen ilman kohtuuttomia
investointeja ja lisatd samalla endoskopian hyddyntdmistd ja tunnettuutta
yleisesti?

1.1 Tyon tarkoitus, tavoitteet ja rajaukset

Tyon tutkimusongelmana on palvelujen ja palveluliiketoiminnan kehittdminen
teollisuusendoskopia-alalla Suomessa erityisesti pienen alaan erikoistuneen
yrityksen nékdkulmasta. Kysymyksen muodossa tutkimusongelman voi tiivistaa
seuraavasti: "Miten ja millaisia teollisuusendoskopiapalveluja voi pieni alaan
erikoistunut yritys Suomessa kannattavasti tarjota?” Taman tutkimusongelman
ratkaisemiseksi tyossd on tutustuttu toimeksiantajayritykseen ja selvitetty alan
tilannetta ja tarpeita sekd kokonaisuutena etta erityisesti palvelujen osalta. Nama



selvitykset on tehty padasiassa toimeksiantajan ja endoskopiaa hyddyntavien
yritysten haastatteluiden avulla, koska aikaisempia tutkimuksia tai kirjallista
lahdemateriaalia aiheesta ei ole tarjolla. Lahdekirjallisuuden avulla on perehdytty
tutkimuksen kannalta oleellisten aihealueiden teoriaan, kuten yritysten
verkostoitumiseen, palvelujen kehittamiseen, hinnoitteluun ja teollisuuden

ostokayttaytymiseen.

Tybn ensisijainen tavoite on luoda edellda mainittujen selvitysten pohjalta
konkreettinen ehdotus palveluliiketoimintakonseptiksi, jota toimeksiantajayritys voi
joko suoraan ryhtya pilotoimaan halutussa laajuudessa, tai vaihtoehtoisesti
jatkojalostaa ehdotusta yhteistyossa sidosryhmien kanssa yksityiskohtaiseksi
palvelumalliksi. Lisdksi yritys ja ala yleisemminkin voi hyédyntdd muita tydssa
esitettyja palvelujen tai toiminnan kehittamiseen liittyvia tuloksia, ehdotuksia ja

nakemyksia.

Palvelukehityksen liséksi toissijaisena tavoitteena tydssa on selkeyttaa ja saattaa
kirjalliseen  muotoon yleista  kokonaisndkemysta teollisuusendoskopiasta
Suomessa, alan tilanteesta, toimijoista sekad erityisesti asiakkaista ja heidan

tarpeistaan. TAman toteuttamiseksi yrityshaastattelut ovat avainasemassa.

Tyodssa pohditaan liséksi endoskopian hyddyntamisen ja tunnettuuden lisdamista
yleisesti teollisuudessa. Aihetta ei tydssa kasitella erillisena osa-alueena, vaan

yhtena palveluliiketoiminnan kehitykseen liittyvana nakdkulmana lapi tyon.

Kuten edellda mainittiin, teollisuusendoskopiaan liittyvdd varsinaista tilasto-,
tutkimus- tai muuta faktapohjaista materiaalia ei tata kirjoitettaessa ole yhta
lahteena kaytettya artikkelia (Jain 2012) lukuunottamatta saatavilla, joten alaa
koskevat tiedot ja arviot perustuvat lahes taysin Okulaarin ja muiden
haastateltujen nakemyksiin seké joidenkin laitetoimittajien vapaasti saatavilla
oleviin sahkoisiin markkinointimateriaaleihin. Kappaleessa kaksi esitetty sisaltd
perustuu kokonaisuudessaan yrittdjan haastatteluihin (Talvitie 2012), ellei toisin

mainita.



1.2 Menetelmat, rakenne ja eteneminen

Tyon tutkimusmenetelmana kaytetaan konstruktiivista  tutkimusotetta.
Konstruktiivinen tutkimusote on luonteeltaan soveltavaa tutkimusta, joka kasittaa
seka teoreettisen ettd empiirisen osan, ja ratkaisua tutkimusongelmaan kutsutaan
konstruktioksi (Kasanen, Lukka & Siitonen 1991). Tieteellisena tutkimuksena
toteutettava konstruktio on sidottava olemassa olevaan teoriaan ja osoitettava sen
toimivuus ja uutuus. Konstruktioina voidaan kuitenkin nadhdd myds ne

periaatteelliset ratkaisut, joiden validointi ei ole kaytdnnon syistd mahdollista.

Ennen tyon varsinaista teoriaosuutta tarkastellaan aluksi Okulaarin nykytilaa
yrityksend sekad yrityksen nakemyksia teollisuusendoskopia-alasta Suomessa.
Tarkastelu perustuu useisiin yrityksen perustaja-omistajan haastatteluihin, joissa
menetelmana  kaytetddn  haastattelutyypeistd  vapaamuotoisinta  avointa
haastattelua. Avoin haastattelu on keskustelunomainen tilanne, jossa vain aihe on
ennalta maaritelty ja tuloksena on yleensa runsaasti monipuolista materiaalia
(Hirsjarvi & Hurme 2009). Yrittajan haastattelujen pohjalta koostetut tulokset
esitetddn kappaleessa 2. Taméan jalkeen kasitelladn tydn toteutuksen ja
tavoitteiden kannalta keskeisia teoreettisia osa-alueita. Kirjallisuuden ja muun
lahdeaineiston pohjalta perehdytddn palveluliiketoitoiminnan kehittamiseen,
hinnoitteluun,  verkostoitumiseen, teollisuuden  ostokayttadytymiseen seka

kasvustrategioihin. Tyon teoriaosuus esitetdan kappaleessa 3.

Tybn empiirinen osuus perustuu kvalitatiiviseen haastattelututkimukseen.
Kappaleessa 4 esitetadan keskeiset tulokset seitsemasta tyon aihepiiria
kasittelevasta asiantuntijahaastattelusta, jotka toteutettiin eri teollisuuden aloja
edustaville toimijoille tammi-maaliskuussa 2013. Haastattelut toteutettiin ns.
puolistrukturoituina eli teemahaastatteluina, joissa vain haastattelun runko,
tarkeimméat kysymykset ja niiden jarjestys oli ennalta suunniteltu.
Teemahaastattelu saattaa olla erittdin vapaamuotoistakin keskustelua, mutta
samat aiheet kasitellaan kaikkien haastateltavien kanssa (Hirsjarvi & Hurme
2009).

Haastatteluihin, teoriaosuuteen seka Okulaarin ja teollisuuendoskopian nykytilaa
koskeviin selvityksiin perustuva ja tyon tuloksena kehitetty
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palveluliiketoimintakonsepti esitelladan kappaleessa 5. Lisdksi kappaleessa
esitetddn eraitd muita nakemyksid ja ehdotuksia erityisesti palvelujen
kehittamiseen ja hinnoitteluun liittyen. Loppuyhteenveto, johtopaattkset ja

jatkokehityksen pohdinta kasitellaan lopuksi kappaleessa 6.

1.3 Teollisuusendoskopian peruskasitteet

Endoskopiaan liittyvien suomenkielisten kasitteiden kaytéssd on viela
havaittavissa jossain maarin vaihtelua. Tassa tydssa teollisuusendoskopialla
tarkoitetaan muissa yrityksissa, kuin sairaaloissa tai muuten laéketieteellisissa
tarkoituksissa, kaytettdvad endoskopiaa. Teollisuuden endoskopialaitteet ovat osa
teollisuusoptiikan laajempaa laite- ja valinekirjoa, ja ne jaotellaan yleensa jaykkiin
boreskooppeihin, taipuisiin fiberoskooppeihin seka kehittyneempaa
kamerateknologiaa sisaltaviin videoendoskooppeihin. Teollisuusendoskopiaa
kasitelladn yleensa tarkeana visuaalisten eli silmamaaraisten tarkastusten (VT,
engl. visual inspection VI ja remote visual inspection RVI) menetelmana.
Visuaalinen tarkastus puolestaan  kuuluu laajempaan rikkomattomien
aineenkoetusmenetelmien joukkoon, joista kaytetdan myods Suomessa yleisesti

englanninkielesta lahtdisin olevaa lyhennettd NDT (non-destructive testing).

Endoskoopit ovat tahystyslaitteina monille tunnetumpia laaketieteellisista
sisatutkimuksista, mutta niita kaytetdan kasvavassa maarin myos teollisuudessa
esimerkiksi laadunvarmistuksen ja kunnossapidon tehtavissa, kun halutaan nédhda
vaikkapa putkiston tai koneen sisaan sitd purkamatta. Endoskoopissa tutkittavaan
kohteeseen ohjattavan jaykan tai taipuisan putken paassa on pelkka linssi tai
kamera, josta saatava kuva valittyy putkeen toiseen pé&ahan optisesti tai
sahkoisesti. Kuvantamisessa tarvittava valo johdetaan kohteeseen tavallisesti
putkessa olevan kuituoptiikan avulla ja nykyaikaiset laitteet sisadltavat yleensa
myO6s mm. kuvausp&an ohjaustoimintoja ja nayttotekniikkaa. Laitteet voivat olla
puhtaasti optisia tai sisdltda digitaalista kamera- ja videoteknologiaa, ja
tarvittaessa niihin voidaan liittdéa esimerkiksi erilaisia tallennuslaitteita. Kuviossa 1
on esimerkki videoendoskoopin kaytostd vaihdelaatikon hammaspyorien

tahystyksessa osan ennakoivaa kunnossapitoa.
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Kuvio 1. Esimerkki ennakoivan kunnossapidon tahystyksesta videoendoskoopin
avulla. Tahystyksen kohteena vaihdelaatikon hammaspyorat Nokian Renkailla.

Sairaalaendoskopiaan verrattuna teollisuudessa kaytettaviltda endoskoopeilta
vaaditaan tyypillisesti kestdvampdd rakennetta, erilaisia toimintaetdisyyksia ja
likuteltavuutta. Tarpeet, kayttokohteet ja olosuhteet ovat hyvin vaihtelevia, mikéa
VOi asettaa laitteille muitakin erityisvaatimuksia esimerkiksi ohjauksen, valaisun ja

laitteen tai sen osien koon ja muiden ominaisuuksien suhteen.

Perinteisia endoskopiaa teollisuudessa hyddyntéavid aloja ovat ilmailu, merenkulku,
konepajateollisuus sek& prosessiteollisuus erityisesti kunnossapidon osalta.
Selvasti kasvavia ja uudempia aloja ovat esimerkiksi autoala ja rakennuspuolella
varsinkin vahinkokartoituksia ja —korjauksia sekd putkistosaneerauksia tekevat
yritykset.  Yksittaisista endoskopiaa hyddyntavistd toimijoista ja hieman
erityisemmista kayttokohteista voidaan mainita esimerkkeind puolustusvoimat, tulli
sekd turvallisuusala vyleisesti. Eri aloilla tiukentuneista saannoksista ja
tarkastuksista johtuvasta kysynndn heraamisestd voidaan mainita esimerkkina
suuret nosturit, joiden kuntoa on nykyaan valvottava saanndllisesti.
Kunnossapidon, korjausten ja erilaisten tarkastusten lisdksi endoskopiaa
kaytetaan teollisuudessa tyypillisesti tuotannon laadunvarmistuksessa.



12

1.4 Okulaari lyhyesti

Tyon toimeksiantajana toimii Okulaari Teollisuusoptiikka Tmi, joka on vuonna 2011
perustettu ja tiettavasti ainut pelkastaan teollisuusendoskopiaan keskittynyt yritys
Suomessa. Yritys tuo maahan, markkinoi ja myy saksalaisen IT Concepts:in
valmistamia endoskooppeja eli tahystyslaitteita, kuten videoendoskooppeja,
fiberoskooppeja ja boreskooppeja, sekd naihin liittyvia tarvikkeita. Lisdksi Okulaari
tarjoaa edellda mainittujen tuotteiden avulla tehtavia tahystyspalveluja. Alunperin
helsinkilaisen yrityksen kotipaikka on muuttunut Ilimajoen Koskenkorvalle ja

markkina-alueena on talla hetkella Suomi.

Toiminta ja osaaminen pohjautuu vahvasti Okulaarin perustaja-omistajan pitk&dan
kokemukseen ja asiantuntemukseen teollisuusendoskoopeista ja niiden
asiakaskunnasta, kayttokohteista, Kkilpailevista tuotteista seka toimittajista.
Endoskopialaitteisiin  keskittyneessa Endotronic Oy:ssa myynti-insinddrin  ja
tuotepaallikon tehtavissd  vuonna 1995 aloittanut  yrittdja  jatkoi
teollisuusendoskooppien myyntipaallikkéna Olympus Finlandin palveluksessa
vuoteen 2010 saakka. Oma yritystoiminta kaynnistyi vahitellen muiden hankkeiden
rinnalla sopivan laitetoimittajan [0ydyttya ja yhteistydon kaynnistyttya loppuvuodesta
2010. Yritysmuodon muuttaminen osakeyhtioksi ei viela ole ollut ajankohtaista,

mutta sitd harkitaan toiminnan laajentuessa.
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2 KEHITTAMISKOHTEEN NYKYTILAA

Tassa luvussa kasitellaan tarkemmin tyon teollisuusendoskopiaan erikoistuneen
pienen toimeksiantajayrityksen  Okulaarin  nykytilaa seka alan yleista
markkinatilannetta ja palveluliiketoimintaa |&hinn& Suomen osalta. Tiedot
perustuvat useisiin syksyn 2012 aikana tehtyihin yrittdjajan haastatteluihin, ellei

toisin mainita.

2.1 Okulaarin nykytilaa

2.1.1 Asiakkaat, myynti ja markkinointi

Okulaarin liiketoiminta on yrityksen alkutaipaleella perustunut vahvasti perustaja-
omistajan aikaisemmista alan tehtavista hankittuun kokemukseen ja vanhojen
asiakassuhteiden hyoédyntdmiseen. Pienen yrityksen nykyiset asiakkaat |0ytyvét
padasiassa aiemmin mainituilta tyypillisilta teollisuusendoskopiaa kayttavilta
teollisuuden aloilta. Seka pitkat asiakassuhteet ettd endoskopian tunnettuus
asiakasyrityksissd ovat helpottaneet myyntia, markkinointia ja yhteisty6ta
laajemminkin. Edustamansa valmistajan tuotteita yrittdja pitdd Kkilpailukykyisina
erityisesti juuri teollisuuspuolella ja kayttdd tuotevertauksena autoilun puolelta
tyypillista mielikuvaa Volkswagenista. Merkki yhdistetaan yleensa kestavaan seka
hinta-laatusuhteeltaan luotettavaan ja jarkevaan perustuotteeseen, joka ei

kuitenkaan valttamatta sisalla aivan viimeisimpia hienouksia.

Yrittdjalle ennestdan tutun asiakaskunnan piirissd yrityksen ja sen edustamien
tuotteiden tunnettuus on nopeasti kasvanut hyvélle tasolle lahinnd nykyisen
aktiivisen markkinan pienen koon ja suoramarkkinoinnin ansiosta. Haasteena on
uusien potentiaalisten alojen ja asiakkaiden l6ytaminen ja tavoittaminen. Tama
edellyttdd myods endoskopian ja sen tarjoamien mahdollisuuksien yleisen

tunnettuuden vahvistamista.

Okulaarin internet-sivut otettiin kayttéon vuoden 2011 syksylla ja ne toimivat

tarkeana kanavana erityisesti uusille potentiaalisille asiakkaille yrityksen ja sen
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tuotteiden perustietoihin. Sivujen ulkoasu noudattelee p&é&piirteissaan tuotteiden
valmistajan omia sivuja ja ne sisaltavat myos linkitykset laitevalmistajan sivustolle,
josta l6ytyy mm. tarkkoja tietoja tuotteista ja niiden ominaisuuksista. Tarkoituksena
on ollut myds tehostaa erityisesti internetin hakukoneiden hyddyntamista
markkinoinnissa. Tuotevalmistaja on taltd osin tukenut Okulaaria toimittamalla
raportteja IT Concepts:in nettimarkkinoinnista. Lisdksi valmistaja on ollut valmis

rahoittamaan ainakin tuotemateriaalien kddnnoksia seka esitteiden painattamista.

Muuten jo ennestddn suurelta osin tuttua asiakaskuntaa on lahestytty aktiivisesti
padasiassa sadhkopostitse yrityksen tarjoamista tuotteista ja palveluista. Viestinta
on kuitenkin haluttu pitdd hyvin asiapitoisena ja tiedotteita on lahetetty
harvakseltaan silloin, kun aidosti uutta merkittavaa kerrottavaa esimerkiksi uusista
tuotteista on voitu jakaa. Lisaksi suoritetaan normaaleja asiakaskaynteja ja
esimerkiksi tuote-esittelyja yrityksissd. MyOs messuja sekd koulutus- ja
asiantuntijaesityksia muissa alaan liittyvissa tilaisuuksissa on hyddynnetty

markkinoinnissa.

2.1.2 Tavoitteita ja strategiaa

Pienen yrityksen haasteena on usein vakuuttavuus. Oikean tasapainon loytdminen
suurehkon laitevalmistajan ja ketteran Okulaarin vahvuuksien esille tuomisessa on

tarkeaa. Seka Okulaarin etta varsinkin IT Concepts:in www-sivuja (www.okulaari.fi,

www.itcworld.de) tutkailemalla saa yrityksistd ammattimaisen ja varsin teknisen

sekd hieman "insinddriméaisen” kuvan. Jopa tuotevalmistajan arvot IT Concepts:in
sivuilla vaikuttavat nykyaikaisen yrityksen tyypillisiin arvoihin verrattuna kovin asia-
ja suorituskeskeisilta. Yrittaja kuvaileekin mielikuvien pitavan valmistajan kohdalla
monilta osin paikkansa, mutta haluaa Okulaarin olevan asiakkailleen luotettavan
tekniikan ja asiantuntemuksen lisdksi helposti l&ahestyttéava ja tunnettu hyvasta ja
reilusta henkilokohtaisesta palvelusta. Lisaksi sek& nykyisten ettd potentiaalisten
asiakkaiden toivotaan yhdistavan Okulaari automaattisesti teollisuusoptiikan ja

aluksi ainakin teollisuusendoskopian parhaaseen asiantuntemukseen.

Tulevaisuudessa yrityksen laitetoimittajien maard voi myods kasvaa. Vaikka

Okulaari pysyisi tiukasti teollisuusoptiikkaan keskittyneena yrityksenda, |0ytyy
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kyseisen termin alta eri laitemerkkien lisdksi muitakin tuotteita ja tuoteryhmia.
Okulaari ei myoskaan halua lopullisesti sitoutua pelkdstaan IT Concepts:iin
endoskopiatoimittajana, vaan sdilyttdd mahdollisuuden esimerkiksi vaihtaa
toimittajaa, jos se yrityksen ja asiakkaiden kannalta olisi jarkevaa. Yrittdja haluaa
rakentaa ensisijaisesti Okulaarista tunnettua brandid, jonka suojassa voidaan
tulevaisuudessa tarvittaessa jopa vaihtaa tai lisata tuotemerkkeja — oleellista on

asiakkaiden tarpeet ja niiden tayttdminen kokonaisuutena mahdollisimman hyvin.

Jarkevien tuotteiden lisdksi Okulaari haluaa korostaa erityisesti joustavuutta ja
palvelua. Esimerkiksi huollon ja tuotteiden asiakaskohtaisen raataldinnin seka
naiden kohtuullisempien kustannusten yrittdjd uskoo olevan selvd vahvuus
kilpailijoihin verrattuna. Varsinkin asiantunteva ja reilu asiakaskohtainen palvelu on
my0s tekijd, joka tekee Okulaarista tulevaisuudessa vahvemman kuin pelkastaan

sen edustamat teollisuusoptiikkatuotteet yksinaan.

Yrittaja ei nde pientd Okulaaria tulevaisuudessakaan kovin isona yrityksena,
vaikka toiminnan hallittu laajentaminen ja kasvu tavoitteena onkin. Pienempi yritys
on myos yleensa ketterampi, mika voi nakya myos joustavuutena ja vahvuutena
yleisestikin niin asiakkaiden kuin muidenkin sidosryhmien nakokulmasta. Kapealla
markkinalla toimivan joustavan asiantuntijayrityksen tyytyvaiset asiakkaat eivat
helposti vaihda toimittajaa. Tuotteiden toimittajan IT Concepts:in puolesta
markkina-alueen laajentaminen erityisesti Baltiaan olisi myds mahdollista, mutta

ainakaan nopeasti ei yritys ole aikonut tahan ryhtya.

Jatkossa suurimmat haasteet liittyvat mahdollisen kasvun tai laajentumisen
hallintaan seka ennemmin tai myohemmin kovenevaan Kkilpailuun, kun alalle
iImestyy uusia toimijoita tai suuret ja toistaiseksi suhteellisen passiiviset nykyiset
Kilpailijat ryhtyvat aggressiivisemmin kasvattamaan markkinaosuuksiaan. Yrittaja
uskoo kuitenkin erikoistumisen, asiantuntemuksen ja vahvojen asiakassuhteiden
olevan avain kestavaan liiketoimintaan, jota ei kannata pilata esimerkiksi hataisella
ja hallitsemattomalla laajentumisella tai pyrkimalla keskittym&an liian moneen

asiaan samanaikaisesti.

Okulaarin tahystyspalveluliiketoiminta ei toistaiseksi ole kasvanut merkittavasti.

Syitd on monia, mutta tyypillinen muna-kana-ongelma lienee ainakin taustalla —
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kysyntda ei ole, koska palvelujakaan ei aktiivisesti markkinoida. Lisdksi ainakin
teoreettisena riskind on tietysti myos tuotemyynnin vdheneminen, jos tahystyksiin
voi saada apua myds laitteita vuokraamalla tai tahystyspalveluita ostamalla.
Merkittavasta paallekkaisyydesta ei kuitenkaan liene vaaraa, vaan tuotemyynti ja

palvelut taydentaisivat hyvin toisiaan, jos tarpeet ja tarjonta saataisiin kohtaamaan.

Palvelujen kehittdmiseen, markkinointin ja mahdolliseen tuotteistamiseen
toivotaan apua tasta tyosta. Palautteen perusteella voidaan paremmin suunnitella
ja kohdistaa resursseja tarvittaessa myos palvelujen tuottamiseen ja myyntiin.
Tarvittaessa voidaan harkita my6s uusien henkiléresurssien hankkimista
palvelupuolelle, mutta houkuttelevampi vaihtoehto saattaisi olla sopivien
yhteistybkumppaneiden etsiminen. Kumppanuus voisi tarkoittaa esimerkiksi
palvelujen alihankintaa kolmannelta osapuolelta ja yrityksen edustamilla laitteilla
suoritettuna, mutta myo0s yhteisty6ta joidenkin palveluita valittavien tahojen
kanssa, jotka ostaisivat varsinaisen tahystystyon Okulaarilta.

2.1.3 Sidosryhmat ja yhteisty6

Okulaarin nakokulmasta tarkeimpana kumppanina on talla hetkella luonnollisesti
endoskopian laitetoimittaja IT Concepts, jonka merkitys on ratkaiseva myos
tuotteisiin liittyvien huoltopalvelujen takia. Muita merkittavia tuotetoimittajia ei talla
hetkella ole, mutta tulevaisuudessa tilanne voi olla toinen, kuten edella mainittiin.
Endoskopialaitteiden, liséavarusteiden ja huoltopalvelujen lisédksi Okulaari saa

toimittajalta jonkin verran muuta tukea esimerkiksi markkinointiin.

Useat Okulaarin asiakassuhteista ovat ajan myoéta kehittyneet myés monipuolisiksi
yhteistyosuhteiksi. Esimerkiksi esittelyja ja koulutusta on jarjestetty asiakkaiden
kanssa laajemmillekin ryhmille, ja tahystyspalveluissa on tehty yhteistyota
Okulaarin asiakkaana olevan ja teollisuuden tarkastuspalveluja tarjoavan yrityksen
kanssa. Referenssejd on my0ds vyhteisestd tutkimus- ja kehitystoiminnasta.
Asiakkaina on myo6s oppilaitoksia, joiden kautta endoskopiaosaamista ja —
tunnettuutta voidaan tehokaasti vieda eteenpéain teollisuuden tuleville

ammattilaisille.
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Asiakkaiden ja tuotetoimittajan lisaksi yhtena tarkedna sidosryhmana ovat talla
hetkella teollisuusendoskopiaa hyddyntavien alojen jarjestdt ja yhdistykset. Ne
toimivat hyvina kanavina paitsi tunnettuuden lisaamiseen esimerkiksi erilaisten
tilaisuuksien ja tapahtumien yhteydessa, niin my6ds uusien potentiaalisten

asiakastietojen ja —kontaktien keradmiseen.

Erilaisten yrityspalvelujen, mainonnan ja markkinoinnin sekd muidenkin toimintojen
osalta yritys on toiminut toistaiseksi varsin itsenaisesti, ja toteutetut hankinnat tai
ostopalvelut ovat olleet viela yksittaisia. Mahdollisen laajentumisen myoéta yritys
joutuu tekemdan paatoksia siitd, mita se voi tai haluaa tehda itse ja mihin se
tarvitsee ulkopuolista kumppania tai toimittajaa.

2.1.4 SWOT-analyysi

Okulaari nédkee tarkeimpien vahvuuksiensa liittyvan talla hetkella erikoistumisen ja
kokemuksen kautta saavutettuun vahvaan asemaan kapealla markkina-alueella.
Myds tarkeimpien tuotteiden kilpailukykyisyys auttaa markkinoilla ainakin talla
hetkella. Uudet liiketoimintamahdollisuudet ja vahvempi verkostoituminen
parantaisivat jo ennestaan hyvaa markkina-asemaa. Merkittavimmat heikkoudet ja
uhat puolestaan liittyvéat yrityksen pienuuteen ja vahaisiin resursseihin erityisesti
kovenevassa kilpailutilanteessa.

Taulukossa 1 on SWOT-analyysin muodossa esitetty yhteenvetona arviot
Okulaarin nykyisista vahvuuksista, heikkouksista, mahdollisuuksista ja uhista

yrityksena.



Taulukko 1. Okulaari SWOT-analyysi

VAHVUUDET

Kapean alan vahva osaaminen ja
kokemus

Tuttu asiakaskunta ja markkina,
hyva markkinaosuus

Ketterd, joustava yritys

Kilpailijoita edullisemmat, kestavéat
ja hyvat tuotteet + huolto
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HEIKKOUDET
Pienet resurssit, vakuuttavuus
Toistaiseksi paakilpailijoita

tuntemattomampi tuote- ja
yritysbrandi

Pienet markkinat ja kalliit
erikoistuotteet

Yksi tuotemerkki, kilpailijoiden
tuotteet hieman edella

MAHDOLLISUUDET

Uudet tuotteet, asiakkaat ja
palveluliiketoiminta

Kilpailijoista positiivisesti erottuva
yrityskuva ja strategia,
erikoistuminen

Hyva palvelu ja korkea
asiakastyytyvaisyys

Kumppanuudet ja verkostoituminen

UHAT

Kilpailun koveneminen ja
halpatuotteet

Liiketoiminnan fragmentoituminen
ja fokuksen katoaminen

Mahdollinen riippuvuus
laitetoimittajasta

Liika varovaisuus, hitaus ja
resurssien puute

2.2 Markkinatilanne

2.2.1 Markkinoiden koko ja kilpailu

Teollisuusendoskopian markkinat eivat Suomessa ole kasvusta huolimatta kovin
suuret. Okulaari arvioi alan kokonaismyynnin ylittdneen viime vuosina miljoonan
euron vuositason, josta merkittdva osuus koostuu myos laitteiden huollosta.
Konsultointi- ja tutkimusyhti6 Frost & Sullivan arvioi suurelta o0sin

teollisuusendoskopiasta koostuvan koko visuaalisen tarkastuksen globaalin
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laitemarkkinan koon olleen vuonna 2011 lahes 300 miljoonaa dollaria eli noin 230
miljoonaa euroa (Jain 2012). Koko rikkomattoman aineenkoetuksen eli NDT:n
markkinoista tdma tarkoittaisi 21,3 prosentin osuutta ja vuosittaiseksi kasvuksi
arvioitin  8,1%. Kuviossa 2 on esitetty Frost & Sullivan arvio visuaalisen
tarkastuksen globaalin markkinan jakautumisesta eri alojen kesken. Jaottelua
voidaan karkeasti ottaen soveltaa myds Suomeen, mutta Okulaari arvioi etenkin
metalli- ja muun teollisuuden (Foundry, Others) osuuksien kotimaan markkinoilla

olevan merkittavasti suurempi muihin teollisuusaloihin verrattuna.

End-User Percentage Breakdown,

Visual Inspection, Global, 201 |

Others N ——— Oil & Gas
8.3% 209%
Foundry ——._
2.6%

Aerospace, Military, Defense
231%

Power Generation ——
235%

“———— Automative & Transportation
138%

Kuvio 2. Frost & Sullivanin arvio endoskopian ja visuaalisen tarkastuksen globaalin
markkinan jakautumisesta eri teollisuusalojen kesken (Jain 2012).

Yksittaisten ammattitason teollisuusendoskooppien hinnat vaihtelevat muutamista
tuhansista useisiin  kymmeniin tuhansiin  euroihin. Tahystyspalvelujen ja
esimerkiksi laitteiden vuokrauksen osuus alan kokonaismyynnistd on toistaiseksi
ollut marginaalista. Merkittavimpia Suomessa myytavien teollisuusendoskooppien
valmistajia ovat perinteisesti olleet maailmanlaajuisestikin alan suuret
markkinajohtajat Olympus ja General Electric (GE), joista Olympuksen valta-
asema on erityisen selvd myos sairaalapuolella. Teollisuusendoskopian osalta
kumpikaan suurista laitevalmistajista ei ilmeisesti markkinan suhteellisen pienen

koon takia ole panostanut siihen Suomessa erityisen voimakkaasti. Niinpa IT
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Conceptsin tuotteet ovat Okulaarin mukaan nousseet teollisuuspuolella nopeasti
Suomessa kolmanneksi johtavaksi laitemerkiksi. Tam&an on mahdollistanut
erityisesti Okulaarin keskittyminen teollisuusendoskopiaan ja yrittdjan vahva
markkinoiden tuntemus. Kolmen merkittdvimman laitemerkin ja niitd myyvien seka
maahantuovien yritysten lisaksi alalta |0ytyy kourallinen muita toimittajia, joilla
jonkin muun paaliiketoiminnan ohella tapahtuva teollisuusendoskopiatuotteiden
myynti on tiettdvasti varsin vahaista, asiakaskunta tai markkina-alue ovat

rajatumpia tai tuotteet eivat tayta ammattitason laitteiden kriteereita.

Ammattitason teollisuusendoskooppien lisdksi markkinoille ja jopa yksityisille
kuluttajille on viime vuosina tullut tarjolle runsaasti halpoja endoskoopeiksikin
kutsuttuja tai niihin jollain tapaa verrattavia laitteita. Niiden hinnat saattavat olla
kymmenes- tai jopa sadasosia varsinaisiin teollisuudessa kaytettaviin
endoskooppeihin verrattuna, mutta laatu ja useimmat ominaisuudet eivat ole
vertailukelpoisia; merkittavimmét erot I0ytyvat tyypillisesti karjen ohjauksen
puutteista, tyodskentelypituuksista ja kuvanlaadusta. Nama laitteet eivéat siten
ainakaan toistaiseksi kilpaile yleensa samoista asiakkaista esimerkiksi Okulaarin
kanssa eika niiden myyntia siten ole laskettu mukaan edellda mainittuun

kahdemarkkinan koon arvioon.

2.2.2 Muut toimijat ja verkostot

Suomessa toimivat teollisuuden tarkastuspalveluja ja —laitteita tarjoavat yritykset
eivat ole erityisen voimakkaasti panostaneet teollisuusendoskopian tarjontaan ja
markkinointiin. Pienid muihin NDT-tarkastusten osa-alueisiin erikoistuneita
yrityksia sekd muutama suurempi laajemmin tarkastuspalveluja tarjoava toimija
kuitenkin l6ytyy, ja jotkut naista ovat myds Okulaarin asiakkaita. Paitsi asiakkaina
ja potentiaalisina kilpailijoina, niin eri toimijoita voidaan ajatella myds mahdollisina
yhteistyokumppaneina. Pienetkin ja pitkalle erikoistuneet toimijat voivat paremmin
palvella yhteistydssa varsinkin suuria asiakkaita, kun yksittaisen yrityksen resurssit
eivat riitd. Varsinaisia toimittajaverkostoja ei kuitenkaan vield ole ollut
havaittavissa, vaan satunnainen yhteistyd on perustunut yksittaistapauksiin.

Toisaalta my6s monet muutkin teollisuusendoskopian asiakkaat tarkastuspalveluja
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ja -laitteita tarjoavien yritysten liséksi voivat eri tilanteissa toimia my6s esimerkiksi
toimittajina, konsultteina tai kouluttajina. Tyypillisen& esimerkkina voidaan mainita
vaikkapa teollisuuden maahantuontiyritys, joka voi ohjata omia asiakkaitaan tai

jalleenmyyijiddn endoskopian hyddyntamisessa.

Yhtend tarkeana osapuolena teollisuusendoskopian tunnettuuden ja kayton
lisdamisessd ovat eri alojen jarjestdt ja yhdistykset. Yhteistyd erilaisissa
tilaisuuksissa, osaamisen kehittdmisessd, julkaisuissa, jne. on osoittautunut

hyodylliseksi verkostoitumisen muodoksi ja kanavaksi.

Kolmas merkittava yhteistydo- ja verkostoitumismahdollisuus Okulaarin
nakokulmasta on yhteistyd oppilaitosten ja tutkimuksen kautta. Suhteet ovat
toistaiseksi painottuneet tavanomaiseen asiakkaan ja toimittajan véliseen
kanssakaymiseen, mutta kiinnostus ja halu monipuoliseen yhteistyéhon

esimerkiksi koulutuksen ja tutkimustoiminnan kautta on selvasti lisdéantynyt.

2.2.3 Teollisuuden endoskopialiiketoiminnan haastei ta

Vaikka endoskopian yleinen tunnettuus on viimeisen vuosikymmenen aikana
parantunut selvasti, ei tuotteita ja mahdollisuuksia tunneta monilla potentiaalisilla
teollisuuden aloilla viela riittavasti. Toisaalta ammattitason endoskooppien
kustannukset saatetaan mieltdd useissa tapauksissa viela liian korkeiksi, vaikka
kalliilta vaikuttava kertainvestointi maksaisikin itsensa takaisin jo jopa yhdella
tahystyksen ansiosta saavutetulla hyodylla tai valtetylla vahingolla. Naista
esimerkkind voidaan mainita vaikkapa ammattitason endoskopian vahainen kaytto
talotekniikassa ja esimerkiksi rakennusten kunnon tai vaikkapa paloturvallisuuden

tarkastuksissa.

"Han oli tekemassa asuntokauppaa. Laitteen ... avulla talon alapohjasta |6ydettiin
sienikasvustoa, joka VTT:lle lahetetyissa naytteissd paljastui lattiasieneksi.
Ymmarrettavasta syystd jo melkein sovittu asuntokauppa jai tassa tapauksessa
tekematta ja tyokaverini valtti ikavan yllatyksen. ... Laitteella oli tdssa tapauksessa

merkittava ja ratkaiseva rooli.” (Teemahaastatteluissa saatu esimerkki)
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Joillakin aloilla endoskopian ja visuaalisten tarkastusten haasteet liittyvat erityisesti
menetelman luotettavuuteen, mitattavuuteen ja toistettavuuteen. Moniin muihin
menetelmiin verrattuna silmamaaraiseen tarkasteluun liittyy usein enemman
esimerkiksi tulkintaan, olosuhteisiin tai tarkastelun suorittajaan liittyvia tekijoita,
joiden vaihtelu saatta vaikuttaa lopputulokseen ja johtopaatoksiin. Naissa
tilanteissa korostuu my6s ammattitaidon, asiantuntemuksen ja tahystyksiin liittyvan
osaamisen merkitys. Tarvittaessa voidaan kuitenkin kayttdd myods muita

menetelmia tulosten varmistamiseksi tai tarkentamiseksi.

Nykyaikainen ammattitason endoskooppi yhdistaa tyypillisesti mm. pitkalle
kehitettyd optiikkaa, hienomekaniikkaa ja elektroniikkaa. Karkeasti voidaan todeta
monien muiden teknisten laitteiden mukaisesti teollisuusendoskooppien hinnan
pysyneen ainakin 15 vuotta suurin piirtein samalla tasolla, mutta ominaisuuksien
kehittyneen huomattavasti. Teknologian ja ominaisuuksien jatkuva nopea kehitys
on tietysti usein positiivinen asia, mutta saattaa myds osaltaan vaikeuttaa tai
viivyttaa laiteinvestointeja asiakkaan puolelta. Kannattaako hankkia suhteellisen
arvokas laite nyt vai hieman parempi kenties samalla hinnalla vuoden paasta?
Ominaisuuksien ja hankintahinnan lisédksi kysymys liittyy usein myds
monimutkaisen instrumentin  kestavyyteen teollisuuden olosuhteissa seké
mahdollisiin huolto- ja lisdvarustekustannuksiin. Sairaalaendoskopiaan verrattuna
teollisuudessa laitteet joutuvat yleensd kestdmaan kovempaa kayttoa
huomattavasti vaativammissa olosuhteissa ja niiden herkkyys onkin toisinaan
koettu ongelmaksi. Toisaalta kyse on usein myds ammattitaitoisesta kaluston
kasittelysta, mutta vaikka varsinkin viime vuosina kehitys on ollut huomattavaa
myoOs kestavyyden osalta, niin teollisuusendoskopiaa pitkaan hyddyntéaneissa
yrityksissa mielikuvat ja asenteet lilan helposti rikkoontuvista laitteista saattavat
hidastaa tai vahentd& uuden teknologian hankintaa tai jopa kohtuuttomasti nostaa
kynnysta kaytdssa olevan kaluston tehokkaaseen hyddyntamiseen.

Jo edelld mainittiin selvasti halvempien ja ominaisuuksiltaan yksinkertaisempien
endoskopiaan verrattavien tuotteiden yleistyminen markkinoilla. Digitaalisen
kamerateknologian yleistyminen ja halventuminen on lisannyt muutenkin
erityyppisten tahystystuotteiden tarjontaa, josta esimerkkeind voidaan mainita

esimerkiksi erilaiset putkisto-, lampd- ja lapivalaisukamerat. Tarjonnan
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lisddntyminen on tietenkin yleensa positiivinen asia varsinkin asiakkaan kannalta
ja sen voi ndhda merkittavanad mahdollisuutena myos toimittajan nakokulmasta,
mutta markkinoiden ja tarjonnan monipuolistuminen voi myds hammentaa
kayttajaa ja aiheuttaa lisdd haastetta sopivimman menetelman tai valineen

valinnassa.

2.3 Teollisuusendoskopian palvelut

Laitekauppaan sidoksissa olevien huoltopalvelujen lisaksi teollisuusendoskopian
nykyinen palvelutarjonta liittyy lahinna vahaiseen tahystyspalvelutoimintaan, mutta
alalta voidaan tunnistaa my0s tarpeita ja satunnaisia esimerkkeja ainakin
laitevuokrauksesta ja koulutuksesta. Tahystyspalveluilla tarkoitetaan varsinaisen
ammattitaitoisen tahystystyon suorittamisen  ja  tarkoituksenmukaisen
endoskopialaitteiston yhdistelmé&a niin, ettéd lopulliseen laskutettavaan palveluun
saattaa sisaltyd myos esimerkiksi kuvatun materiaalin kasittelyd, analysointia ja
raportointia. Laitevuokrauksella tarkoitetaan tassa tyossa esimerkiksi auton tai
koneen vuokraukseen verrattavaa pelkéan kaluston hankkimista maaraajaksi tai
johonkin tiettyyn tehtavaén siten, ettd varsinaisen tahystystybn suoritus ja sen
tulokset ovat asiakkaan omalla vastuulla. Vuokrauspalvelu voi sisaltéa myos
lyhyehkdon perehdytyksen laitteen kaytt6oén, mutta muuten vastuu myo6s
vuokrattavasta laitteistosta siirtyy vuokrauksen ajaksi ainakin osittain asiakkaalle.
Koulutuksella tarkoitetaan mitd tahansa endoskopiaan tai laitteisiin liittyvia
koulutuspalveluja, jotka voidaan karkeasti jakaa Yyleisiin laitteiden tai niiden
mahdollisuuksien esittelyihin, syvallisempiin laite- ja kuvantamiskoulutuksiin seké

alakohtaisiin tahystyskoulutuksiin.

Yleisesti ottaen teollisuusendoskopian kasvun myodta myos palvelujen kysynta on
Okulaarin  mukaan vahitellen lisdéntynyt. Tatd edistdd myds endoskopian
tunnettuuden lisaantyminen. Edella mainittuihin palveluihin keskittyneita tai niita
laajasti tarjoavia yrityksid ei kuitenkaan Suomessa tiettdvasti ole, eika

ammattitason kalustoa ole yleensa helposti saatavilla.
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2.3.1 Tahystyspalvelut

Tahystyspalvelussa merkittavin osatekija seka palvelun kustannusten ettéa
lopputuloksen kannalta on tahystystyon suorittava henkilé ja hanen
ammattitaitonsa seké suoritettu tydpanos, vaikka myos kaytettavalla laitteistolla on
luonnollisesti suuri merkitys lopputulokseen. Kaytettavan laitteiston ja tahystystyon
toimittajat voivat kuitenkin olla myos eri toimijoita eli tahystyspalvelu voi ainakin
periaatteessa sisaltaa laitevuokrausta joko toimittajan tai asiakkaan nakékulmasta,

tai tAhystys voidaan suorittaa jopa asiakkaan omalla kalustolla.

Nykyinen tahystyspalvelutarjonta liittyy paaasiassa yksittaisten yritysten oman
erikoisalansa liiketoimintaan ja sen asiakkaisiin. Tasta tyypillisena esimerkkina
voidaan mainita rakennusten tarkastus- ja korjaustoimintaa harjoittavat ja
erityisesti vesivahinkoihin erikoistuneet yritykset. Endoskopian hyédyntadminen ja
tahystyspalvelut osana yritysten ydinliketoimintaa on tavallista, mutta
tahystyspalveluita ei erillisind ainakaan aktiivisesti tarjota tai markkinoida muille

asiakkaille.

2.3.2 Laitevuokraus

Ammattitason teollisuusendoskooppien vuokraustoiminta on ollut ainakin tahan
saakka harvinaista ja edellyttanyt tavallisesti erityista suhdetta ja luottamusta
laitteen omistajan ja vuokraajan valilla. Syita tahan ovat ainakin laitteiden varsin
korkean hinnan ja mahdollisesta rikkoutumisesta aiheutuvien korjauskustannusten
seka vastuukysymysten aiheuttama varovaisuus, laitteiden kasittelyyn vaaditun
osaamisen ja kokemuksen puute tai suunniteltuun kayttokohteeseen liittyvat muut
epavarmuustekijat. Myods vuokrauksen hinnoittelu tai vakuuttaminen saatetaan
kokea hankalaksi. Toisaalta kynnys vanhan ja vahaisessad kaytossa olevan
kaluston vuokraamiseen voi olla huomattavasti matalampi uuteen ja
ajanmukaiseen laitteeseen verrattuna. Lisdksi voidaan joskus puhua
vuokrauksesta, jos yritys ei halua antaa pelkkaa laitetta asiakkaan kayttoéon, mutta
on valmis pelkédn laitevuokran hinnalla tai nimellistd korvausta vastaan itse

suorittamaan tarvittavan tahystyksen.
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2.3.3 Koulutus

Tyypillisimpida teollisuusendoskopiaan liittyvia koulutuksia ovat pintapuoliset
endoskopian ja laitteiden hyddyntamiseen keskittyvat endoskooppitoimittajien
tarjoamat esittelyt seka oppilaitosten ja eri alojen jarjestdjen laajempiin
koulutuksiin siséltyva yleisluonteinen materiaali. Joissakin tapauksissa nama myos
yhdistyvat esimerkiksi koulutukseen siséltyvan toimittajademonstraation kautta.
Suurissa yrityksissa voidaan itse jarjestdd omaan toimintaan liittyvaa
yksityiskohtaisempaa tahystyskoulutusta, mutta laajempiin NDT- ja visuaalisen
tarkastuksen koulutuksiin sisaltyvien osien (Pasonen 2013) liséksi systemaattista
teollisuusendoskopiaan keskittyvaa tahystyksiin, kuvantamiseen tai kuvien
tulkintaan liittyvaa koulutusta ei tiettavasti ole tarjolla, vaikka tahan viittavia tarpeita
on esiintynyt. Okulaari ja muut laitetoimittajat ovat tarvittaessa pyrkineet
jarjestamaan syvallisempéaa laitekoulutusta, joissa on voitu kasitella laitteen kaytdn
ja kasittelyn lisdksi myods muita tahystyksiin liittyvia asioita.

2.3.4 Teollisuusendoskopian palveluliiketoiminnan e rityisia haasteita ja

mahdollisuuksia

Seuraavassa on listattu joitakin erityisia tekijoitd, jotka vaikuttavat tai ovat
todennékoisesti vaikuttaneet teollisuusendoskopian palvelujen vahaisyyteen ja

niiden kehittymiseen Suomessa:

- Toimittajan kannalta haastava hajanainen markkina; pienehké markkina on
hajaantunut hyvin erityyppisille aloille, joiden asiakkaat ovat myds kooltaan,
tarpeiltaan ja esimerkiksi sijainniltaan hyvin erilaisia.

- Teollisuusendoskopian heikko yleinen tunnettuus; laitteita ja niiden
mahdollisuuksia ei tunneta, suuria eroja tunnettuudessa myos alojen ja jopa
yritysten sisélla, myds vaarid kasityksia tai kasitteiden sekavuutta,
vanhentuneita mielikuvia esimerkiksi ominaisuuksiin tai kestavyyteen

liittyen, ammattitason ja harraste- tai kuluttajatuotteiden sekoittaminen.
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- Kaluston ja kapasiteetin niukkuus; laitteiden vaikea ja hidas saatavuus tai ei
halukkuutta tarjota ulkopuolisille.

- Teollisuusendoskopiaan tai alan palveluihin erikoistuneiden toimijoiden

puute ja markkinoinnin vahaisyys.

Mahdollisuuksia palveluliiketoiminnan kasvuun lisda teollisuusendoskopian
tarpeiden ja kysynnan yleinen kasvu sekd teknologian jatkuva kehitys
esimerkiksi  kuvanlaadun, entistd pienempien laitteiden ja erityisesti
videoendoskooppien yleistymisen myota (Jain 2012). Teknisen kehityksen
takia uusimpien laitteiden hankintahinnat sailyvat varsin korkeina, kun samaan
aikaan edullisempien tuotteiden yleistyminen lisd& tuotteiden tunnettuutta.
Laitteiden kehittyminen ja ominaisuuksien lisdantyminen yhdessa tarkastusalan
yleisesti  kasvavien  vaatimusten kanssa  saattaa lisata  myo0s
endoskopiatahystyksiin liittyvdn osaamisen ja ammattitaidon vaatimuksia, ja

nain lisata ammattimaisten palvelujen kysyntaa.

Toimintojen ulkoistaminen ja palvelutalouden nousu yleisind teollisuuden ja
koko talouden trendeina lisddvat osaltaan  palveluliiketoiminnan
mahdollisuuksia myds teollisuusendoskopiassa. Ulkopuolisten toimijoiden
avulla yritys voi saada enemman ja joustavammin resursseja kayttoonsa ilman
kalliita investointeja tai omaa palkattua henkilostéa. (Valkokari ym. 2008).
Aihetta on késitelty tarkemmin teollisuuden ostamisen yhteydessa kappaleessa
3.



27

3 PALVELULIIKETOIMINNAN KASVATTAMINEN JA
VERKOSTOITUMINEN

Tassa luvussa kasitellaan teollisuuden palveluliiketoiminnan kehittamiseen liittyvia
ja kehittamiskohteen kannalta oleellisia osa-alueita Kirjallisuuteen perustuen.
Aluksi luodaan katsaus palvelujen kehittamisella haettavan kasvun strategisiin
vaihtoehtoihin ja kasvuun vaikuttaviin tekijoihin. Taman jalkeen perehdytaan
varsinaisen palveluliiketoiminnan kehityksen eri osa-alueisiin seka teollisuuden
erityispiirteisiin  palvelujen ostajana. Lopuksi tarkastellaan verkostoitumista

liiketoiminnan kehittamisessa.

3.1 Kasvun lahteet ja kasvun toteuttaminen

3.1.1 Kasvustrategiat

Yrityksen kasvulla tarkoitetaan yleisimmin liikevaihdon tai henkildstomaaran
kasvua. Sitd voidaan kuitenkin arvioida my6s monilla muillakin ulottuvuuksilla,
kuten esimerkiksi asiakkaiden maaralla tai asiakassuhteiden laadulla, uusilla
tuotteilla ja palveluilla, markkinaosuudella, tai profiililla ja imagolla (Bridge, O’Neil
& Cromie 1998). Kasvun tarkoitus on joka tapauksessa edistaa yrityksen
menestysta ja suorituskykyd ainakin pitkalla aikavalilla (Simons & Hy6tyldinen
2009).

Yritysten kasvun tukemiseksi ja hallitsemiseksi on aikojen saatossa kehitetty
erilaisia malleja ja strategioita. Yksi tunnetuimmista on klassinen Ansoffin (1965)
matriisi, joka on esitetty kuviossa 3. Malli perustuu ajatukseen kahdesta
ulottuvuudesta (tuote ja markkinat) sekd yhteensd neljdsta vaihtoehdosta

liikketoiminnan kasvattamiseksi.
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TUOTTEET
NYKYISET UUDET
- :

- o Nykyisten Uusien tuotteiden
< 3 markkinaosuuksien NP
Z X L kehittaminen
S =z lisdaminen
o
< E| Markkinoiden Diversifikaatio
= 3 kehittaminen

Kuvio 3. Ansoffin matriisi liiketoiminnan kasvustrategiavaihtoehdoista (Ansoff
1965).

Ansoffin  matriisin  (1965) tarjoamat strategiset perusvaihtoehdot ovat siis
markkinoiden valtaaminen nykyisilla tuotteilla, uusien tuotteiden kehittaminen
nykyisille markkinoille, markkinoiden kehittdminen tai uusien markkinoiden etsinta
olemassa oleville tuotteille ja diversifikaatio, jolla tarkoitetaan uusien tuotteiden
kehittamista uusille markkinoille. Diversifikaation aste riippuu siita, milla tavalla
uudet tuotteet tai markkinat liittyvat mahdollisesti yrityksen aikaisempaan
liketoimintaan, ja 16ytyykd niistd synergiaa nykyisen toiminnan kanssa. Ansoffin
malliin mukaiset vaihtoehdot ymmarretaan yleensa ensisijaisesti orgaanisiksi el
sisaisiksi kasvulédhteiksi. Orgaanisen kasvun lisaksi yritys voi kuitenkin pyrkia
kayttamaan mydos ulkoisia kasvulahteitd, joita ovat esimerkiksi yritysostot, fuusiot
tai kasvun hakeminen ulkoisten verkostosuhteiden kautta (Varamaki, Tornikoski &
Saarakkala 2007).

3.1.2 Kasvuun vaikuttavat tekijat

Yrityksen kasvuun vaikuttavat tekijat voidaan jakaa kolmeen ryhmaan eli
yrittajaan, yritykseen ja ymparistoon liittyviin kasvutekijoihin (Sorama ym. 2009).
Yrittajaan tai yksiloon liittyvid tekijoitd ovat esimerkiksi kokemus- ja koulutustausta
seka kasvuhalu. Yrittdjatekijoiden merkitys korostuu erityisesti pienissa yrityksissa,
joissa yritys lahes aina henkildityy yhteen tai muutamaan avainhenkiloon.

Joidenkin tutkimusten perusteella esimerkiksi yrittdjan aikaisempi johtajakokemus
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ja korkea koulutustaso korreloivat yritysten keskimaaraista suuremman kasvun

kanssa (Pellervon taloudellisen tutkimuslaitoksen raportteja 2006).

Yritykseen kokonaisuutena perustuvat kasvutekijat liittyvat yrityksen ian, koon ja
toimialan tyyppisten taustatekijoiden lisaksi moniin orientaatiotyyppisiin tekijoihin ja
strategiasuunnitteluun (Varamaki ym. 2012). Téallaisia ovat esimerkiksi kasvu-,
tuotekekehitys- ja kansainvalistymisorientoituneisuus. Liséksi tutkimusten mukaan
esimerkiksi  verkostoitumisorientoituneilla  yrityksilla kasvu on keskimé&éarin

suurempaa muihin yrityksiin verattuna (Sorama ym. 2009).

Tavallisia yrityksen ymparistoon liittyvia kasvutekijoitd ovat sijainti ja ympariston
potentiaali esimerkiksi markkina- ja Kkilpailutilanteen muodossa (Sorama ym.
2009). Usein puhutaan ympariston dynaamisuudesta ja yrityksen kyvysta toimia
siind. Dynaamista ymparistdd kuvaa jatkuva muutos ja epavakaus, jotka tarjoavat

usein mahdollisuuksia erityisesti pienille ja ketterille sek& uusille yrityksille.

3.1.3 Kasvun resursointi

Kasvustrategia liittyy yleensd myos siihen, miten yritys resursoi esimerkiksi
toteutuneen myynnin kasvun ja siihen liittyvat kasvaneet kapasiteettitarpeet
(Varamaki ym. 2007). Nakokulma on talléin siis kasvun seurausten hallinta, ja
toteutusvaihtehdot voidaan kappaleen 3.1.1. mukaisesti jakaa myds tallGin

siséisiin ja ulkoisiin kasvustrategioihin.

Perinteisesti kasvu ja sen resursointi on ymmarretty yrityksen sisdisena kasvuna,
jolloin resursointikeinoja ovat olleet esimerkiksi henkilokunnan lisddminen,
automatisointi ja siihen littyvat investoinnit, tai muu toiminnan tehostaminen
(Varamaki ym. 2007). Yritykset ovat kuitenkin kasvavassa maarin siirtyneet
kayttamaan myos ulkoisia kasvustrategioita, kuten ulkoisen tyévoiman kayttoa,
verkostoitumista ja portfolio- tai franchising-yrittdjyytta. Talléin yrityksen kasvun
sijaan oleellisempaa on tarkastella ensisijaisesti liiketoiminnan kasvua, joka

toteutetaan yhteistydkumppaneiden avulla tai uusia yrityksia perustamalla.

Kasvun resursointiin  liittyvat eri vaihtoehdot tarjoavat yritykselle erilaisia

mahdollisuuksia, mutta vaativat toisaalta erilaista osaamista ja ominaisuuksia.
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Vuonna 2007 julkaistun tutkimusraportin "Kasvuyrittdjyyden olemus ja pk-yritysten
kasvustrategiat Eteld-Pohjanmaalla” perusteella sisaisen kasvun strategian
valinneissa yrityksissa koettiin haasteita olevan enemman kuin ulkoisen kasvun
valinneissa yrityksissd (Varamaki ym. 2007). Sopivan strategian valinnassa on
kuitenkin tarkasti pohdittava esimerkiksi joustavuuden merkitysta toiminnassa,
lainsdadadnndn ja verotuksen vaikutuksia sekd johtamis-, yhteisty6- ja

verkostokyvykkyyksien tasapainoa.

3.2 Palveluliiketoiminta kasvun lahteena

Asiantuntijoiden mukaan seka verkostoituminen etta palvelutalouden nousu ovat
teollisuudessa selvasti ndkyvia trendejd — puhutaan jopa megatrendeista.
Palveluliiketoiminta luo mahdollisuuksia uusille toimijoille ja toimijarooleille, kuten
systeemi-integraattoreille, jarjestelmatoimittajille ja pitkalle erikoistuneille
alihankintayrityksille (Valkokari ym. 2009). Kasvua haetaan uusilla palveluihin
perustuvilla liiketoimintakonsepteilla usein yhteistydssa eri sidosryhmien ja yhéa
enemman asiakkaiden kanssa (Korhonen & Rajala 2009). Nain varmistetaan
kehitystyon tulosten todella vastaavan asiakastarpeisiin ja tuottavan arvoa
asiakkaalle (Edvardsson & Olsson 1996). Yhteistoiminta palvelutoiminnassa
edellyttdd halua yhteistybhon, sitoutumista yhteisiin tavoitteisiin ja vaatii

avoimuutta seka luottamusta osapuolilta (Vargo & Lusch 2004).

Palvelujen tuottaminen ja hyddyntaminen edellyttavat asiakkaan ja toimittajan
valistd vuorovaikutusta ja koordinointia, jota ei voida toteuttaa perinteisin
markkinaehtoisin ratkaisuin (Korhonen & Rajala 2009). Palveluntuottaja voi
saavuttaa strategisen kilpailuedun, jos se kykenee luomaan hyvin toimivia ja
systemaattisia ratkaisuja kokonaispalveluprosessin seka laajan asiakasrajapinnan

hallintaan.

Kilpailukykyisen palveluliiketoiminnan kehittdmiseen kuuluu Arantolan & Simosen
(2009) mukaan kolmen linkittyvan osa-alueen yhtaaikainen hallitseminen:
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1. palveluliiketoiminnan kehittdminen
2. asiakasymmarryksen johtaminen

3. innovaatioiden johtaminen

Seuraavissa kappaleissa tarkastellaan l|ahdekirjallisuuden pohjalta naita
palveluliiketoiminnan kehittdmisen osa-alueita kutakin erikseen seka valittavan
palveluliiketoiminta- ja kasvustrategian valistd yhteyttd. Lopuksi perehdytaan
eraisiin kirjallisuudessa esitettyihin né&kemyksiin palvelujen tuotteistamisesta.

Palvelujen hinnoittelua kasitelladn myéhemmin omassa kappaleessaan.

3.2.2 Palveluliiketoiminnan kehittaminen

Palvelun kehittaminen voi tahdatd eritasoisiin uudistuksiin, kuten nykyisen
palvelun parannus, uudenlaisen palvelun luominen olemassa olevaan tarpeeseen

tai taysin uuden ratkaisun kehittdminen uuteen tarpeeseen (Berry ym. 2006).

Korhonen ja Rajala (2009) ovat esitelleet palvelukehityksen tueksi prosessia, jossa
palvelutuotteen maarittely ja pohdittavat asiat on jaettu kolmeen tasoon:
arvoketjuasetelma, palvelun ominaisuudet ja toteutus. Kunkin tason ratkaisuja
voidaan kasitella rinnakkain, prosessi on luonteeltaan iteratiivinen ja korostaa
my0s jatkuvaa palveluun liittyvien riskien seka niiden hallinnan arviointia. Prosessi
on havainnollistettu kuviossa 4. Kunkin tason maarittelyn tueksi on myds esitetty

esimerkkeja kysymyksista, joita kehitystydssa voidaan kasitella.
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Ao o)

Mik4 palvelu? ~ Arvomalli? Kilpailuetu? Yhteistydmuodot?

Arvoketjuasetelmien maarittely
Strateginen yhteensopivuus?

Asiakkaat?
Mitka tarpeet?
I | | | I | I | I

: : Vaikutus asiakkaan prosesseihin ?
? .
Miten tuottaa arvoa asiakkaalle? Muut haluttavat ominaisuudet?

Mist4 osista koostuu? Palvelun ominaisuusmaarittely
Vaatimukset palveluprosessille?

Ansaintamalli?

Hinnoitteluperiaatteet?
Vakioitavat ja raataloitéavat osat?

I \ I \ I | 1 1 I
Kuinka tarjotaan? Tiedonkeruu ja jatkokehitys?
Kuinka mitataan? T Oteutuksen maarittely Tyonkulku ja vastuut?
Ketka osallistuvat palveluprosessiin? Arvon maksimoinnin varmistaminen?

/ V \/ Y V

Kuvio 4. Palvelukehityksen iteratiivinen kolmitasoinen prosessi (Korhonen &
Rajala 2009).

Yrityksen tulisi keskittyd sellaisiin palveluihin, joissa se pystyy saavuttamaan
riittdvan uskottavuuden (Korhonen & Rajala 2009). Siksi kehitettavat palvelut
pohjautuvat yleensa nayttdihin aikaisemmassa liiketoiminnassa. Yrityksen on
mietittavd, kuinka kehittdéd omien vahvuuksien ja heikkouksien pohjalta
uskottavuutta ja rakentaa luottamusta asiakkaisiin ja muun verkoston suuntaan.
Asiakastietojen kartoitus ja palvelun kehittdminen vuorovaikutuksessa asiakkaiden
kanssa on samalla tarkea osa luottamuksen vahvistamista. Kuunteleminen ja aito
kiinnostus asiakkaasta luo mielikuvaa yrityksestd, joka on valmis ottamaan
tarvittaessa isojakin askelia yhdessa. Riittavan syvallisen vuorovaikutussuhteen
rakentaminen voi olla ongelmallista esimerkiksi yhteisen kielen tai sopivien
neuvottelukumppanien puuttuessa. Asioiden konkretisointi vaikkapa kokemusten
tai kaytdnnon esimerkkien avulla voi talloin olla hyddyllistd. Avuksi voidaan ottaa
my0s palvelun konseptointi, jolla pyritdédn yhdessa mallintamaan ja
konkretisoimaan mahdollista arvonluontia. Konsepti voi toimia kommunikoinnin,
markkinoinnin ja ymmarryksen kehittamisen valineend, ja sitd voidaan muokata,
ellei se ole jonkin osapuolen ndkdkulmasta riittavan ymmarrettava, houkutteleva
tai uskottava. Huonoksi lopulta todettu konsepti voidaan hylata ja hyvaa lahtea

toteuttamaan.
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Chesbrough (2011) kannustaa myds kehittdmaan palveluja edelleen
palvelualustoiksi (service platform), jotka vahvistavat kilpailuetua, tarjoavat uusia
ansaintamalleja ja luovat uusia yhteistydmahdollisuuksia. Palvelualustan
kehittaminen voi tarkoittaa kaytdnntssa esimerkiksi avoimen sovellusalustan
kehittamista tietokoneelle yksittdisen sovelluksen sijaan tai vaikkapa
koulutusohjelman ja osaamisen sertifiointipalvelujen kehittamistda oman osaamisen
suoran myynnin sijaan. Palvelualusta siis mahdollistaa, helpottaa ja yleensa

kiihdyttad monipuolisempien palvelujen kehittdmisté laajemmalle kayttajajoukolle.

3.2.3 Asiakasymmarryksen johtaminen

Asiakasymmarrys on asiakkaan liiketoiminnan ja sen haasteiden ymmartamista
(Arantola & Simonen 2009). Asiakasymmarrys syntyy asiakastietoa jalostamalla,
ja sita voidaan hyddyntaa liiketoiminnan paatosten tukena. Asiakasléhtéinen
palvelujen kehittaminen vaatii lisdksi oman palvelun roolin ymmartamista. On
oleellista ymmartdd esimerkiksi onko palveluidealle olemassa markkina, vai

aiotaanko luoda kokonaan uusi markkina.

Korhonen ja Rajala kuvaavat raportissaan "Verkostoituminen asiakassuuntaan —
kohti globaalia palvelutarjontaa” (2009) asiakassuuntaan verkostoitumisen
haasteita ja mahdollisuuksia osana uuden palvelutuotteen kehittamisen vaatimaa
prosessia. Kaiken perustana on syviéllinen asiakas- ja markkinanakemys.
Néakemykseen perustuvan palvelukehityksen rinnalla on kyettava kehittamaan
myOs uudenlaisia liiketoimintasuhteita asiakkaiden kanssa seka tarvittaessa
uudistamaan omaa organisaatiota ja toimintaa yhdessa asiakkaan kanssa. Koko
kilpailukentan muuttaminen on kuitenkin mahdollista, kun tavoitteena on aidosti
kaikkien osapuolten arvontuotannon kasvu, ja markkina seka tuote ajatellaan
uudelleen (Kim & Mauborgne 2005).

Asiakasymmarrys on dynaaminen kyvykkyys (Korhonen, Valjakka & Apilo 2011).
Palvelujen ndkokulmasta yksittdinen ydinratkaisu, kuten tuote tai teknologia, ei riita
takaamaan menestystd markkinoilla, vaan pysyvan kilpailuedun perustaksi tulee
kehittdd kaikkia asiakassuhteen osatekijoita. Liikkeellepanevana voimana on

asiakkaan nakokulma ja kokonaiskokemus. Asiakasymmarryksesta on tehtava
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yrityksen yhteistd osaamista ja se on jalostettava uudistuneeksi liiketoiminnaksi ja
uusiksi asiakkaiksi. Tama mahdollistaa my06s yritysten uusiutumisen.

3.2.4 Innovaatioiden johtaminen

Palveluinnovaatioksi voidaan kutsua uutta tai merkittdvasti uudistettua palvelua,
joka tuo kehittdjalleen hyotya ja on toistettavissa useille asiakkaille (Toivonen &
Tuominen 2009). Palveluinnovaatio voi siséltdd useita erityyppisid ulottuvuuksia,
kuten asiakasrajapinta- ja jakeluinnovaatiot, organisatoriset innovaatiot tai uudet

verkostot ja arvoketjut (Kuusisto 2005).

Teollisuuden uudet B-to-B —palvelut saavat usein alkunsa, kun vaativat asiakkaat
nita kysyvat tai pyytdvat (Korhonen & Rajala 2009). Pelkkd pyyntdihin
vastaaminen ei kuitenkaan yleensa johda suoraan palvelutuotteeseen tai
arvoinnovaatioon. Syyna tahan voi olla esimerkiksi tarpeen yleisesti ottaen liian
pieni markkinapotentiaali tai se, ettd asiakkaat eivat valttdméatta ole erityisen
innovatiivisia kyseessa olevalla alueella. Yksittdisen asiakkaan kuuntelemisen
sijaan olennaista on jalostaa informaatiotulvasta oma nakemys, johon tuote- tai

palveluinnovaatio perustuu.

Orihatan ja Watanaben (2000) mukaan innovaation menestys on sita
todennakoisempéaa, mitd paremmin siind yhdistyvéat syvallinen markkinandkemys
ja teknologinen innovatiivisuus. Samoin palveluinnovaation menestyksen voidaan
ajatella perustuvan yleensa siihen, miten hyvin yritys pystyy kehittamaan vahvan
asiakasymmarryksen ja hallitsemaan sellaista teknologista tietoa, joka tuo
olennaista kilpailuetua palvelujen tuottamisessa. Tama puolestaan saavutetaan

parhaiten verkostoitumalla asiakassuuntaan (Korhonen & Rajala 2009).

3.2.5 Kasvu ja palveluliiketoimintastrategia

Palveluliiketoiminnassa voidaan erottaa kolme strategista lahestymistapaa —
toiminto-, asiakkuus- ja arvoverkostolahestymistapa — joiden avulla voidaan
tarkastella palveluliiketoiminnan ja palvelua tuottavan yrityksen kasvustrategian
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huomattava merkitys yrityksen

maailma ja

palveluliiketoiminnan kehityskysymykset. Liiketoiminnan kehittdmisen ja kasvun

suhteen erot ovat erityisen merkittavid. (Gronroos ym. 2007) Lahestymistapojen

erot on esitetty taulukossa 2.

Taulukko 2. Palveluliiketoiminnan strategiset lahestymistavat (Gronroos ym. 2007)

Toiminto- Asiakkuus- Arvoverkosto-
lahestymistapa lahestymistapa lahestymistapa
Strategiamalli Toimintaa ja Keskipitk&n/pitkan Kokeilujen ja

toimintoja ohjataan
pitkan tahtaimen

tahtaimen projektit,
lyhyen tahtaimen

ratkaisumallien
testaaminen

strategia- suunnittelu
suunnittelulla
Suhde Markkinat, Asiakkaiden Arvonluonnin
kilpailuun ja kilpailijoiden ymmartaminen organisointi
asiakkaisiin ymmartaminen
Asiakasmalli Asiakas on Asiakas on lahde Asiakas on
vastaanottaja yhteistuottaja

Asiakashallinta-
jarjestelma

Tuotteen hallinta-
jarjestelmé

Asiakkuuden
hallintajarjestelmét

Tietamyksen
hallintajarjestelmét

Toiminnan ydin | Tuotanto Suhteet Tiedon luonti ja
yhdistdminen
Y hteistyomalli Alihankinta Strategiset Tarvepohjaiset
verkostot liittoutumat ja
verkostot:

yhteistoiminnallinen
Kilpailu

Toiminnalliset

Tuotanto- ja ali-

Verkosto- ja

Arvonluontijarjestelmat

prosessit hankintaprosessit, arvonluontiprosessit | ja asiakkaiden
asiakkaan arvoprosessit
kasittelyprosessit

Toiminnan Tehokkuus, Kyky mobilisoida, Kyky organisoida

arviointikriteerit

tuottavuus, laatu

johtaa ja kayttaa
resursseja

tiedonluontiprosesseja

Kehitysmalli

Tuotekehitys-
hankkeet,
massaraatalointi

Asiakasratkaisujen
muodostuminen,
elinkaarihallinta

Tulevaisuuden ja
toimintamallien ja
vaihtoehtojen
ennakointi ja
muokkaaminen

Potentiaalinen
kasvumalli

Inkrementaaliset
tuoteinnovaatioiden
ryppaat, tekniset
jarjestelméainnovaatiot

Verkostojen
laajentaminen:
tiedon ja
tietamyksen
vaihdon
syventaminen
jasenten kesken:
uudet tuote- ja
palvelukonseptit

Tiedon ja tietAmyksen
laaja soveltaminen
arvoverkostoissa
uusien liiketoiminta- ja
palvelukonseptien
luomisessa
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Taulukon 2 kaikilla strategioilla on omat vahvuusalueensa palvelukehityksesséa
(Grbnroos ym. 2007). Toimintolahestymistapa edustaa perinteista valmistavan
teollisuuden mallia, jossa myds palvelu nahdaan teollisesti valmistettavana
tuotteena. Talloin asiakas on vastaanottajan asemassa ja arviointikriteereina
kaytetaan tehokkuutta, tuottavuutta ja laatua. Asiakkuuslahestymistapa keskittyy
asiakkuuksien hallintaan ja asiakkaiden ymmartamiseen.
Arvoverkostolahestymistapa kykenee hyédyntdmé&an organisaation tietdmyksen ja
vuorovaikutuksen asiakkaan kanssa tehokkaimmin arvonluontijarjestelmissa ja

asiakkaan arvonluontiprosesseissa.

3.2.6 Palvelujen tuotteistamisesta

Yrityksen ja palvelujen Kkilpailukykya voidaan parantaa tuotteistamisella eli
palvelujen maarittelylld, vakioinnilla, systematisoinnilla ja konkretisoinnilla
(Jaakkola, Orava & Varjonen 2009). Maarittelylla tarkoitetaan palvelun sisallon ja
toteutustavan eli prosessin tdsmentamista yrityksen strategian ohjaamalla tavalla.
Vakioinnilla  tarkoitetaan palveluprosessin tai sen osien kehittamista
monistettavaksi tai toistettavaksi tehokkaamman, kannattavamman tai
tasalaatuisemman palvelun tuottamiseksi. Tuotteistamisen avulla pyritaan
helpottamaan palvelujen myyntia ja markkinointia seka vahentamaan palvelujen
tuottamiseen liittyvid epavarmuustekijoitd. Asiakkaan kannalta tuotteistaminen
tekee palvelun arvioinnin ja ostamisen yleensa helpommaksi konkretisoimalla

palvelua ja siita saatavaa arvoa.

Palvelun siséltd voidaan jakaa ydinpalveluun ja mahdollisiin tuki- ja lisdpalveluihin
(Lehtinen & Niinimaki 2005). Tukipalvelut ovat varsinaisen ydinpalvelun
toteuttamiselle valttamattomia oheispalveluja, kuten dokumentointia, laskutusta,
logistiikkaa, tms. Lisapalvelut ovat usein vaihtoehtoisia palvelutuotteen osia, jotka
voivat toimia myods esimerkiksi keinona erottua Kilpailijoista tai nostaa palvelun

laatuun ja siitd saatavaan arvoon liittyvaa mielikuvaa.

Palvelun tuotteistamisen aste voi vaihdella sen mukaan, mitka palvelun osat yritys
haluaa vakioida ja mitkd sailyttaa asiakas- tai tilannekohtaisesti raataloitavina

(Jaakkola ym. 2009). Mita korkeampi tuotteistamisen aste eli vakioitujen osien
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osuus on, sita vdhemman on mahdollista huomioida asiakkaiden yksildllisia
tarpeita. Olennaista on sopeuttaa vakiointi sopivalle tasolle niin asiakkaiden,

kilpailutilanteen, kuin tehokkuuden ja kannattavuudenkin ndkékulmasta.

3.3 Palvelujen hinnoittelu

Fyysisiin tuotteisiin verrattuna palveluissa on ominaispiirteita, jotka vaikuttavat
my0Os hinnoitteluun (Sipila 2003). Palvelu esimerkiksi syntyy usein ainakin osittain
palvelun tuottajan ja asiakkaan tyOsuoritusten yhteistuloksena, jolloin laadun ja
oikean hinnan maarittely etukateen voi olla vaikeaa. Jo palvelua tai palvelutuotetta
sanoina kaytetdan eri merkityksissa ja ne voivat sisaltdd paitsi aineetonta tyo6ta,
ominaisuuksia tai arvoa, niin myos esimerkiksi aineellisia tai s&hkdisia osia.
Samoin palvelutuotteen hinta tai maksut voivat koostua yhdesta tai useammasta
osasta, joiden nimityksetkin voivat vaihdella. Eri palvelutuottajien tai —tuotteiden
vertailun hankaluus, aineettomuus ja laatuerot korostavat palvelun maineen,
palvelua tuottavan yrityksen imagon ja mielikuvien merkitysta palvelun

hankinnassa ja hinnoittelussa.

Erilaisia lahestymistapoja ja menetelmia palvelujen hinnoitteluun on lukuisia.
Gabor (1977) on esittanyt hinnoittelutapojen jakamista karkeasti kustannus- ja
markkinaperusteisiin menetelmiin. Kustannusperusteiset menetelmat ovat yleenséa
joko kustannus- ja voittotavoitteisiin perustuvia tai julkisen vallan asettamia tai
saatelemia hintoja. Markkinaperusteinen hinnoittelu puolestaan on joko
markkinoiden tarjontaan ja kilpailutilanteeseen tai vahvasti asiakkaan kokemaan
hyotyyn ja suhtautumiseen perustuva tapa. Sipila (2003) on erottanut lisaksi
kayttdoikeusperusteisen hinnoittelun erilliseksi menetelméaksi. Kotler (1994) on
lahestynyt hinnoittelua markkinoinnin ndkdkulmasta tunnetusta 4P-mallista
muunnetun 4C-mallin kautta, jossa nelja C:td kuvaavat asiakkaan nakotkulmasta
palvelun arvoa (Customer value), kustannuksia (Cost to the customer),
saatavuutta (Convenience) sekda viestintdd ja  vuorovaikutteisuutta
(Communication). Hinnoittelun on oltava tasapainossa naiden kaikkien neljan
kilpailutekijan kanssa, silldA perusteena harvoin on palvelun tuottamisesta

aiheutuvat kustannukset (Laitinen 2007).
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Yksi varsin konkreettinen tapa pohtia, havainnollistaa ja esimerkiksi vertailla eri
alojen tai palvelutuotteiden hinnan muodostumista on jakaa tuotettava palvelu

asiakkaan nakodkulmasta kolmeen perusosaan (Sipila 2003):
1. Aineosio — paljonko palvelun hinta siséltda ainetta tai tavaraa?

2. Henkilopalveluosio — paljonko palvelun hinnassa on suoraa
henkilopalvelua?

3. Jarjestelmaosio — puitteiden, valineiden, jarjestelmien ja naita palvelevan

henkiloston yllapidon osuus hinnasta.

Kun jokainen palvelu ja sen hinta kokonaisuutena nain ajatellaan 100 prosentiksi,
nin  eri osioiden valinen jakauma on hyvin erilainen esimerkiksi
hampurilaisravintolassa nautitun aterian ja lentomatkan valilla (Sipila 2003).
Hampurilaisravintolakdynnissa aineosion eli itse aterian osuus on asiakkaan
nakokulmasta erittdin  merkittavd, kun taas lentomatkan tapauksessa
todennékoisesti korkeintaan muutamia prosentteja. Molemmat siséltdvat myos
kohtuullisen  merkittdvan  henkildpalveluosion, mutta jarjestelmaosio on

lentomatkan osalta kaikkein suurin osa kokonaistuotetta.

Tuotteistamisella voidaan vaikuttaa asiakkaan kokemaan palvelujen hinnoitteluun
(Jaakkola ym. 2009). Ostamiseen liittyvat riskit laskevat, kun hinta ja silla saatava
hyoty voidaan esittda tarkemmin, selkeammin ja nopeammin. Palvelujen
tarjoaminen ja tuottaminen vakioidulla tavalla lisdd tehokkuutta seka palvelun

tuottajan ettéa asiakkaan nakokulmasta.

Loppujen lopuksi varsinkin uusissa tai monimutkaisemmissa palveluissa erilaiset
hinnoitteluperusteiden ja —tapojen yhdistelméat ovat usein toimivimpia (Sipila 2003).
Tyypillinen esimerkki on perus- tai minimimaksun yhdistaminen johonkin maaraan,
kuten tydaikaan, perustuvaan muuttuvaan osaan. Haasteena on talldin sailyttaa
hinnoittelun selkeys, vaikka kokonaishinta muodostuisi useasta eri osasta tai
perusteesta. Toisaalta useasta eri osasta koostuva ja asiakkaalle lapinakyva
hinnoittelu voi auttaa asiakasta ymmartamaan palvelun kustannusrakennetta ja

siité saatavia hyotyja seka liséata kiinnostusta ja luottamusta palvelutuotteeseen.
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Ennen hinnoittelupdatdésten tekemista kannattaa pohtia ainakin seuraavia
kysymyksia (Jaakkola ym. 2009):

- Mitk& ovat hinnoittelun tavoitteet?

- Mita asiakkaita tavoitellaan?

- Kuinka ainutlaatuista arvoa palvelu tuottaa asiakkaalle?
- Mita asiakas on valmis maksamaan palvelusta?

- Millaista mielikuvaa hinnoittelulla halutaan luoda?

- Mitk& ovat hinnoittelun paaperusteet?

- Mitk& ovat keskeisimmat hinnoittelutavat?

- Miten hinnat poikkeavat toisistaan esim. eri asiakasryhmissa?

3.4 Teollisuus ostajana

Vaikka teollisuus kokonaisuutena voidaan ndhda ostotoiminnan kannalta erittéin
heterogeenisena asiakaskuntana, joka sisaltaa hyvin erilaisia, eri kokoisia ja eri
tavalla toimivia eri alojen yrityksia, l0ytyy siitd myds yhteisia tai tyypillisia tekijoita
tai piirteitd, jotka eroavat vaikkapa kaupan tai palvelualojen yritysten yleisista
ominaisuuksista. Tassa kappaleessa on lyhyesti esitelty naista muutamia

tarkeimpia.

Tuotannollisissa teollisuusyrityksissd ostojen osuus liikevaihdosta on yleensa
erittdin suuri, noin 70-80%, mika korostaa ostotoiminnan strategista merkitysta

koko liiketoiminnan menestyksessa (Lindholm 2013).

Suhdanteiden vaikutus nakyy yleensa teollisuusyritysten toiminnassa nopeammin
ja voimakkaammin kuin muilla aloilla (Korhonen ym. 2011). Nousuhdanne ja
erinomainen taloustilanne kasvattavat yleensa kysyntaa, jolloin haasteeksi
nousevat usein esimerkiksi materiaalin tai tuotteiden saatavuus, hintojen nousu ja

tuotannon kasvattaminen kysynnan mukana. Laskusuhdanne voi muuttaa
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tilanteen ja ostokayttaytymisen radikaalisti. Varovaisuus tarttuu kannattaviinkin
yrityksiin. Kustannuksia karsitaan, hankintoja lykatddn ja pdaatoksentekoa
siirretaan korkeammille tasoille organisaatiossa. Ostajille laskusuhdanne on
toisaalta usein mahdollisuus pyrkia laskemaan hintoja ja I6ytaa uusia toimittajia tai

palveluja.

Teollisuusyritykset ovat viime vuosina voimakkaasti uudistaneet
liketoimintamallejaan kohti palveluliiketoimintaa (Jaakkola ym. 2009). Monien
valmistavan teollisuuden yritysten liikevaihdosta yli puolet tulee nykyaan
palveluliiketoiminnasta. Fyysisten tuotteiden sijaan tai liséksi myydaan esimerkiksi
koneiden tai laitteiden toiminta-aikaa kokonaisvaltaisena palveluna, joka sisaltéa
itse koneiden lisaksi niiden huollot ja muun yllapidon, koko elinkaaren hallinnan ja
tarvittaessa vaihdot uusiin. Samalla yritykset ovat siirtyneet myos itse kayttamaan

palveluja seka (loppu)asiakkaana etta osana omia tuotteitaan ja palvelujaan.

3.4.1 Teollisuus palvelujen ostajana

Palvelujen hankinnan yleiseen kasvuun vaikuttavat teollisuudessa mm. seuraavat
tutkimuksissa todetut ja yhteiskunnassa muutenkin nykyddn varsin helposti

havaittavat trendit:

Ydintoimintoihin keskittyminen ja/tai resurssien vapauttaminen

- Paaoman vapauttaminen esim. kalliista laitteista

Halu pienentaa tai jakaa riskeja

Teollisuusyritysten oma siirtyminen palveluliiketoimintaan

Palveluliiketoiminnan kasvun myota teollisuudessa korostuu my6s jo ennestaan
suuri suhteiden ja asiakasymmarryksen merkitys (Korhonen ym. 2011). Teollisia
palveluita kehitetddn tyypillisesti toimittajayrityksen ja asiakasyrityksen valisessa

tiiviissé vuorovaikutuksessa (Valkokari ym. 2009).

Yritykset ja erityisesti teollisuus n&hdaan tavallisesti hyvin rationaalisina
paatoksentekijoina (Korhonen ym. 2011). Palvelun arvo n&hdaan usein
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yksinkertaisena kvantifioitujen hyotyjen ja haittojen erotuksena ja palvelun
uskotaan menevan kaupaksi, jos hyodyt saadaan osoitettua ja ostaja muuttamaan
tapojaan. Tassa on paljon totta ja yritykset haluavat parasta mahdollista tuottoa
mahdollisimman pienin kustannuksin. VTT:n vuonna 2011 julkaisemassa
raportissa "Asiakasymmarrys teollisuuden palveluliiketoiminnassa” on esitetty
teollisuusyrityksille tehdyn kyselytutkimuksen perusteella seuraavat kolme

tarkeintd hyotytavoitetta tuotannon huolto- ja kunnossapitopalveluissa:
- Saastot kokonaiskustannuksissa
- Kustannusaastot valittomissa hankintakustannuksissa
- Resurssijousto

Kaytannossa eri asiakkaat kuitenkin arvottavat asioita eri tavoin, eika kaikkea
voida aina osoittaa laskelmin (Korhonen ym. 2011). Palveluihin liittyy suorien
ostamiseen kannustavien hyotyjen lisdksi erilaisia haittoja, riskeja ja
epavarmuuksia, joita ostaja punnitsee sekd emotionaalisesti ettd rationaalisesti.
Yritysasiakkaille tarjottavissa palveluissa vaikutukset ovat usein systeemisia.
Nama liittyvat asiakkaan liiketoimintatilanteeseen tai toimialan paikalliseen

kulttuuriin ja ovat siksi vaikeasti hahmotettavissa.

Organisaatiot muodostuvat ihmisistd, ja vaikka organisaatioilla on kaytoss&an
laskentamenetelmia ja  ohjausjarjestelmia, viime  kadessd  paatoksia
organisaatioissa tekevat ihmiset (Korhonen ym. 2011). Intuition merkitys korostuu
komplekseissa paatoksentekotilanteissa ja aikapaineen alla eli silloin, kun tietoisen
paattelykyvyn rajat ovat koetuksella. Palvelun ostamiseen liittyvat kysymykset ovat
usein erityisen komplekseja, jolloin niita ei voida ratkaista helpolla paattelylla.
Monesti yrityksissa tehtavien laskelmien roolina onkin poistaa karkeimmat virheet
ja varmistaa ihmisten ndkemys. Jokaisella asiakasyrityksella on kuitenkin oma
yksildllinen paatoksentekotyylinsd, ja joissain yrityksissa se on mekanistisempi
kuin toisissa. Paatoksentekotyylit muuttuvat ajan kuluessa, ja ne myds vaihtelevat

tilannekohtaisesti.

Asiakkaan kiinnostuksen heréattaminen vaatii usein laajempaa osaamista kuin

toimittajalla itsellddn on (Korhonen ym. 2011). Siksi toimittajat usein tarjoavat



42

asiakkaan nakokulmasta lilan suppeaan osa-alueeseen kohdistuvia palveluita,
jotka eivat herata asiakkaassa riittavda kiinnostusta. Tallaisessa tilanteessa
toimittajan tulisi joko kasvattaa osaamistaan uusille alueille tai verkostoitua
sellaisten kumppaneiden kanssa, joiden kanssa se pystyy yhdesséa tarjoamaan

asiakkaalle merkittavaa arvoa.

Asiakasyritykselle erityisen tarkeitd palveluita voidaan kutsua strategisiksi
palveluiksi (Korhonen ym. 2011). Palvelu voi olla asiakkaalle strateginen
esimerkiksi silloin, jos se liittyy l|dheisesti asiakkaan ydinprosesseihin tai
ydinkyvykkyyksiin ja tukee niitd merkittavalla tavalla tai jos se on tarke& asiakkaan
omille asiakkaille. Mita strategisempia palvelut asiakkaalle ovat, sitd vakavammin
asiakas kuitenkin yleensa suhtautuu myoés niihin liittyviin riskeihin. Mikali asiakas
on valmis ulkoistamaan tallaisen hyvin strategisen palvelun, niin toimittaja, jolla on
asiakkaan erityinen luottamus, on vahvoilla, vaikka hinta ei olisi kaikkein matalin.
Kaikkein strategisimpia toimintoja asiakkaat eivat yleensa ole valmiita

ulkoistamaan lainkaan, mikali vain pystyvat sen valttamaan.

3.4.2 Teollisuus endoskopian ostajana

Suhteellisen pienestd kokonaismarkkinasta huolimatta aiemmin mainittu
teollisuuden heterogeenisuus asiakaskuntana korostuu vahvasti myQs
endoskopialiiketoiminnassa (Talvitie 2012). Vaikka muutamat teollisuusalat ovatkin
paremmin edustettuna endoskopian hyodyntamisessa, niin esimerkiksi Okulaarin
nakokulmasta on vaikea nimetd kahta samantyyppistd asiakasyritysta. Yritykset
ovat hyvin erilaisia paitsi kooltaan, sijainniltaan, toiminnaltaan ja tuotteiltaan, niin
myo6s esimerkiksi tarpeiltaan, asiantuntemukseltaan, asenteiltaan ja siind, miten
endoskopian hankintaa yrityksessa hoidetaan. Erityisesti viimeksi mainittuun
vaikuttavat ostohenkildston ja organisaatiorakenteiden lisédksi monet ns. tilanteesta
rippuvat tekijat, kuten hankinnan Kkiireellisyys tai endoskopian kriittisyys
asiakasyrityksen  toiminnassa.  Endoskopian  merkitys voi  asiakkaan
liketoiminnassa vaihdella Kraljic’n (1983) ostojen tuoteportfoliomallin mukaisesti

rutiinituotteesta pullonkaulaksi. Joissakin tapauksissa myds asiakkaan asiakas,
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viranomaismaaraykset tai muu taho saattaa edellyttad endoskopian tai vastaavan

menetelman kayttda esimerkiksi laadun tai kunnon tarkastuksissa.

Tarpeiden Kkiireellisyys toimii hyvana esimerkkind endoskopian kayttéén
vaikuttavasta tekijasta, jonka vaihteluvali teollisuudessa lahestyy aaretonta
(Talvitie 2012). Tarve saattaa olla yksittainen ja akillinen esimerkiksi
tahystyspalvelua tai erityiskalustoa vaativa tehtdva, jossa endoskopian avulla
voidaan saavuttaa huomattavia saastdja tai eliminoida merkittavia riskeja.
Vaadittava laitteisto tai palvelu on kuitenkin saatava paikalle esimerkiksi tunneissa
tai muuten joudutaan turvautumaan muihin kalliimpiin, enemman aikaa vieviin tai
muuten selvasti huonompiin  ratkaisuihin ~ vielda suurempien vahinkojen
valttamiseksi. Vastaavasti endoskopian hyddyntamista voidaan pohtia ja
suunnitella joissakin yrityksissa jopa vuosia, jos tarve koetaan viela vahaiseksi tai

merkitykseltdan lilan pieneksi kustannuksiin ndhden.

Endoskopiaan liittyvida hankintoja teollisuudessa voi monessa mielessa verrata
asiantuntijapalvelujen ostamiseen riippumatta siitd, onko kyseessa laite- vai
palvelujen hankinta. Hankinnan prosessin kannalta kysessd on yleensa
reaktiivinen tai laskelmoiva hankinta, mutta prosessin kaynnistdjana saattaa olla
my0s yrityksen ulkoinen osapuoli (Villamaa 2007). Hankintaan liittyvissa riskeissa
merkittavana tekijané asiakkaalle on yleensa myos sellaisten vaikutusten arviointi,
joita hankinnan tekematta jattdminen voisi aiheuttaa. Toimittajan asiantuntemus,
tuki ja hyvat henkilokohtaiset suhteet sekd asiakkaan liiketoiminnan
ymmartaminen edesauttavat selvasti hankintapaatoksia (Korhonen ym. 2011).

Vaikka endoskopian yleinen tunnettuus on viimeisen vuosikymmenen aikana
parantunut selvasti, ei tuotteita ja mahdollisuuksia tunneta monilla potentiaalisilla
teollisuuden aloilla vield riittAvasti (Talvitie 2012). Tama kavi esiin myos
endoskopiaa jo hyddyntavien teollisuusyritysten haastatteluista; yrityksille itselleen
endoskopian kayttd ja mahdollisuudet olivat tuttuja, mutta nakemys muista
omankin alan yrityksista oli paivastainen — hyédyntdminen on vahaisempaa eika
mahdollisuuksia tunneta kovin hyvin. Toisaalta ammattitason endoskooppien
kustannukset saatetaan mieltdd useissa tapauksissa viela lilan korkeiksi, vaikka
kalliilta vaikuttava kertainvestointi maksaisikin itsensa takaisin jo jopa yhdella

tahystyksen ansiosta valtetylla virheella tai vahingolla. Ominaisuuksien ja
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hankintahinnan liséksi kysymys liittyy usein myds monimutkaisen instrumentin
kestavyyteen teollisuuden olosuhteissa seka mahdollisin  huolto- ja
lisdvarustekustannuksiin. Sairaalaendoskopiaan verrattuna teollisuudessa laitteet
joutuvat yleensa kestamaan kovempaa kayttdd huomattavasti vaativammissa
olosuhteissa ja niiden herkkyys onkin usein koettu ongelmaksi. Kyse on usein
my0s ammattitaitoisesta kaluston Kkasittelystd, mutta vaikka varsinkin viime
vuosina kehitys on ollut huomattavaa myos kestdvyyden osalta, niin
teollisuusendoskopiaa pitkdan hyddyntaneissa yrityksissa mielikuva ja asenteet
lian helposti rikkoontuvista laitteista saattavat hidastaa tai vahentaa uuden
teknologian hankintaa tai jopa kohtuuttomasti nostaa kynnysta kayttssa olevan

kaluston tehokkaaseen hyddyntamiseen.

3.5 Verkostoituminen

Jarillo (1989) maarittelee verkostoitumisen kyvyksi hyddyntda ulkoisia resursseja
systemaattisesti. Tassa kappaleessa kasitelladn erityisesti yritysten ja niihin
verrattavien erillisten toimijoiden muodostamia verkostoja, niiden organisoitumista

ja toimintaa lilketoiminnan kehittdmisessa.

3.5.1 Yritys verkostonsa keskipisteena

Yritysta voidaan ajatella aina oman verkostonsa keskipisteené (Vesalainen 2006).
Verkoston hahmottamisen, analysoinnin ja kehittdmisen tueksi eri toimijat voidaan
jakaa  asiakkaisiin, toimittajiin, palvelutoimittajin  sekd horisontaalisiin
yhteistyOyrityksiin ja sijoittaa kaavioon sita lAhemmas keskipisteend olevaa omaa
yritystd, mita lAheisempi yhteistydsuhde on kyseessa. Tasta on esitetty esimerkki

kuviossa 5.
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Kuvio 5. Yritys oman verkostonsa keskipisteena (Vesalainen 2006).

Vertikaalisissa asiakas- ja toimittajasuhteissa vaihdanta on yleensa keskeista,
mutta horisontaalisissa verkostosuhteissa jokin muu intressi, kuten kehitystoiminta
tai markkinointi, toimii usein yhteistyon pohjana (Valkokari ym. 2009).
Horisontaaliset ja moniulotteiset verkostot omaavat tavallisesti suuremman
kehityspotentiaalin. Resursseja ja osaamista yhdistelemalla voidaan saavuttaa
uusia ratkaisuja, innovaatioita ja liikketoiminta-avauksia (Chesbrough 2003).

Verkostoituminen on siis jarkevaa, kun sen avulla voidaan saada kaytt6on
yritykselta itseltdan puuttuvia resursseja tai osaamista eli kyvykkyyksia (Jaakkola
ym. 2009). Toisaalta osapuolet voivat yhdistdd samanlaisia resursseja esimerkiksi
liketoiminnan laajuuden lisddmiseksi, kapasiteetin rationalisoimiseksi tai riskien
jakamiseksi (Sorama 2008). Yritysten verkostoitumista tarkastellaan usein taman
resurssiperustaisen nakemyksen kautta. Sen mukaan yritys pyrkii maksimaaliseen
arvoon tarpeellisia resursseja tehokkaasti hyddyntamalla ja yhdistamalla (Vuorinen
2005). Verkostoitumisen avulla yritys voi onnistua laajentamaan kéytdossaan
olevaa resurssiperustaa yhdessa omien resurssiensa kanssa. Yritysten valisella

yhteisty6lla voidaan aikaansaada arvokkaita ja toimivia resurssikokonaisuuksia,
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jotka ovat arvokkaampia, kuin hyddynnettavat resurssit erillisind. Yhteistyd ja
resurssikokonaisuudet voivat auttaa yritysta esimerkiksi nopeuttamaan kasvua,
helpottamaan markkinoille paasya tai toteuttamaan muita toimia, joiden

saavuttaminen muutoin olisi vaikeampaa tai mahdotonta.

Toivola (2005) on listannut verkostojen tarjoamat keskeiset hyodyt pienen

yrityksen nakodkulmasta seuraavasti:

verkostot parantavat yrityksen sisaista suorituskykya ja tehokkuutta
- verkostoilla saavutetaan resursseja, joihin muuten ei olisi mahdollisuutta

- verkostojen avulla voidaan keskittyd kilpailukyvyn kannalta keskeisiin

toimintoihin
- verkostot edistavat uuden yrityksen kasvua ja kykya pysya joustavana
- verkostoissa yritykset voivat taydentaa toistensa osaamista

- verkostot luovat oppimisen ja uuden tiedon hankkimisen mahdollisuuksia

verkostot voivat parantaa yrityksen Kkilpailukykya, mahdollistaa paasyn

uusille markkinoille ja nopeuttaa uusien markkinoiden oppimista.

Yritysten, tuotteiden ja palvelujen lisaksi myos verkostot voivat nykyaan Kkilpailla
keskendan (Shuman & Twonbly 2010). Toisaalta myds kilpailijat voivat tehda

yhteisty6td, ja verkostot ovat muutenkin luonteeltaan dynaamisia.

3.5.2 Verkoston organisoituminen ja suhteet

Verkosto on yksi hierarkisen organisaation ja avoimen markkinan valissa olevista
taloudellisen organisoitumisen muodoista (Toivola 2005). Vastavuoroisuus on
keskeinen tekija verkostoissa, ja perusoletuksena on my6s osapuolten ainakin

jonkinasteinen riippuvuus toistensa resursseista.

Vesalainen, Varamaki, Kohtamaki ja Vuorinen (2004) ovat esittaneet verkostojen

organisoitumisen teoreettisena viitekehyksend mallia, jonka vaihtoehtoina ja
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aaripaina ovat markkinat, hierarkiat ja sosiaaliset yhteis6t. Verkoston ohjauksen
nakokulmasta voidaan samassa mallissa kayttaa vastaavasti kasitteitd hinta,
autoritddrinen ja sosiaalinen ohjausmekanismi (Kohtamaki 2005). Markkinat kuvaa
karjistettyna fyysista tai virtuaalista markkinapaikkaa, jonka puitteissa tapahtuva
tarjonta, kysynta ja kilpailu on ikaan kuin itseohjautuva jarjestelma, vaikka joku
taho toimisikin organisoijana (Vesalainen ym. 2004). Hierarkiat kuvaa ylhaalta
taysin ohjattua toimintaa, jossa johto, omistus tai verkoston ohjaajana toimiva taho
voi aina sanella toiminnan saannott, eikd jarjestelmassa ole sijaa esimerkiksi
kilpailulle tai yrittajyydelle. Yhteistt tarkoittaa tasapuolista toimijoiden joukkoa, jota
sitoo yhteiset arvot, vahva keskindinen luottamus, kulttuuri ja toiminnan tarkoitus.
Verkoston organisoituminen voidaan ymmartdd naiden kulmakivind toimivien

kolmen peruskasitteen yhdistelmana.

Kuviossa 6 on esitetty organisoitumisen peruskasitteiden liséaksi eri aaripaiden
vdalille muodostuvat verkostoitumiseen liittyvat jannitteet ja niiden seurauksena
muodostuvat tyypilliset verkostoihin perustuvat ratkaisut (Vesalainen ym. 2004).
Taydellisen hierarkian ja puhtaan markkinaohjauksen véliseen valintaan liittyvan
"tehda itse vai ostaa markkinoilta” valinnan ratkaisuksi ja vaihtoehdoksi muodostuu
jonkinasteinen liittoutuminen. Hierarkian ja yhteis6jd kuvaavan sosiaalisen
ohjauksen vélisen vastakkainasettelun valimuodoksi syntyy hierarkista |[6yhempi
yhteisty6rakenne. Yhteisollisyyden ja puhtaaseen markkinatalouteen liittyvan
voitonmaksimoinnin  valilta pyritaan |oytama&an kultainen keskitie, jossa
sosiaalisten suhteiden ja vastavuoroisen win-win ajattelun avulla tavoitellaan myos

kaikkien osapuolten kannalta taloudellisesti hyvia tuloksia.
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Kuvio 6. Organisoitumisen kolmiyhteys ja aaripaiden valiset jannitteet (Vesalainen
ym. 2004).

Edella kuvatut verkostojen organisoitumisen ja ohjauksen kolme peruskasitetta
tekisivat kukin darimuodossaan toisensa tarpettomiksi, eik& niita todellisuudessa
sellaisenaan esiinny (Kohtamé&ki 2005). Kaytannossa verkostoissa kolme eri
perustekijaa vaikuttavat aina eriasteisesti. Verkoston ohjauksen kannalta oleellista
on, ettd ohjaus on tietoista ja eri tekijoiden kaytt6on pyritddn loytamaan sopiva

tasapaino tilanteesta riippuen.

Vesalaisen (2006) mukaan yritystenvalisten suhteiden elementit voidaan jakaa
organisationaalisiin ja liikketoiminnallisiin sidoksiin. Organisationaaliset sidokset
voivat olla rakenteellisia linkkeja, kuten yhteisia yhteisia jarjestelmid, prosesseja ja
toimintaan liittyvia rajapintoja, tai sosiaalisia sidoksia, kuten ihmisten valisia
suhteita ja yleisemmin luottamusta, vuorovaikutusta, yhteisia ndkemyksia, jne.
Liiketoiminnalliset sidokset voidaan edelleen jakaa yritystenvaliseen tuotteisiin ja
palveluihin liittyvaan vaihdantaan seka strategisiin sidoksiin, kuten suhteen tai
verkoston tasolla maariteltyihin  strategisiin  tavoitteisiin, ydinosaamisten
riippuvuuksiin tai riskin ja win-win —periaatteiden noudattamiseen yhteistyon
tulosten jakamisessa. Samaa mallia voidaan soveltaa my0s monenkeskisten
suhteiden ja verkostojen intensiteetin analysointiin (Vesalainen ym. 2004). Nain
saatua yhteistydn muotoja ja tasoja monipuolisesti kuvaavaa mallia voidaan

kayttaa konkreettisten yhteistydmuotojen kartoittamiseen, nykyisten
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kumppanuuksien analysointiin ja kehittamiseen sek& esimerkiksi uusien

kumppanuuksien pohdintaan (Vesalainen 2006).

3.5.3 Verkostot liiketoiminnan kehittamisesséa

Valkokarin ym. (2009) mukaan verkostoilla voidaan liiketoiminnan kehittamisessa

tavoitella:
1. Liiketoiminnan tehokkuutta.
2. Toiminnan joustavuuden lisaamista.
3. Markkinavoiman kasvattamista ja markkina-alueen laajentamista.
4. Asiakastarjooman ja palvelun parantamista.
5. Koko alan arvojarjestelman ohjausta ja hallintaa.
6. Laajimmillaan uusien teknologioiden ja liiketoiminnan kehittamista.

Liiketoiminnan ja palvelujen kehittdminen yritysverkostoissa voidaan karkeasti
jakaa inkrementaaliseen pienin parannuksin etenevadn kehittdmiseen ja
radikaaleihin innovaatioihin (Hyotyldinen & Nuutinen 2010). Asiakkaiden ja
toimittajien valinen yhteistyd on tavallista inkrementaalisessa kehittamisessa ja
esimerkiksi liiketoiminnan tehostamisessa, mutta radikaalien innovaatioiden
synnyttaminen tai liiketoiminnan uudistaminen edellyttdd tyypillisesti erilaisten
kumppaneiden ja horisontaalisten verkostojen laajempaa yhteistyota seka avointa

kommunikaatiota.

Syson ja Perks (2004) ovat tutkineet verkostosuhteiden avulla saavutettavia
hyotyja palveluliiketoiminnan kehitykselle. Asiakkaiden sitouttaminen uusien
palvelujen kehittdmiseen n&hd&an jopa konkreettisena menestystekijana, joka
mahdollistaa esimerkiksi laajemman palautteen saamisen ja syvallisemman
asiakasymmarryksen muodostumisen. Toimittajayhteistyd puolestaan tuo
palveluliiketoiminnan kehitykseen uusia resursseja, kuten osaamista ja

kokemusta. Myos kilpailijoiden valinen yhteisty6 voi olla merkittdvassa roolissa
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palvelujen kehityksessa. Suhteiden kehittaminen ja verkoston resurssien
hyodyntaminen vaatii kuitenkin aikaa ja luottamuksen rakentumista toimijoiden

vlille.

Yleisesti ottaen verkostoituminen on muuttunut monimuotoisemmaksi ja yritykset
pyrkivat aktiivisesti 1oytamaan uusia liikketoiminta- ja verkostomalleja pysyakseen
kilpailukykyisind (Valkokari ym. 2009). Tulevaisuudessa korostuu verkostojen kyky
tunnistaa  liiketoimintamahdollisuuksia  ja  organisoida  arvoprosesseja.
Tulevaisuuden ennakointi, asiakasymmarryksen ja toimintamallien kehittdminen
seka tiedon soveltaminen mahdollistavat uusien liiketoiminta- ja palvelukonseptien

luomisen.
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4 TEOLLISUUDEN NAKOKULMA PALVELULIIKETOIMINNAN
KEHITTAMISEEN

4.1 Teemahaastattelujen toteuttaminen

Teollisuuden eri toimijoiden ndkemysten selvittdmiseksi endoskopian palvelujen
kehittamiseen liittyen tydssd haastateltin  kuutta teollisuusendoskopiaa
hyodyntavaa yritysta seka yhta oppilaitosta (jatkossa "toimijat”). Kaikki haastattelut
toteutettiin  henkilokohtaisina tapaamisina tammi-maaliskuun aikana 2013, ja
varsinaiset haastattelutilanteet kestivat 1 tunnista 1,5 tuntiin. Haasteltavia
henkil6ita oli kussakin haastattelutilanteessa yksi tai kaksi ja kaikkiaan yhteensa
10. Menetelmané oli teemahaastattelu eli kysymysrunko ja kysymysten jarjestys
oli etukateen suunniteltu, mutta muuten haastattelut etenivat varsin
vapaamuotoisesti keskustellen. Yhta haastattelua lukuunottamatta keskustelut
voitin - my6s nauhoittaa. Lisaksi haastattelutilanteessa tehtiin  kirjallisia

muistiinpanoja.

Teemahaastattelu eli puolistrukturoitu haastattelu on sopivin menetelméa kasilla
olevaan tutkimukseen, koska sen avulla voidaan saada syvéllistdkin tietoa
haastateltavien henkildiden nakemyksista (Hirsjarvi & Hurme 2009).
Kysymysrunko siséaltdd vain tutkimukseen liittyvat perusteemat ja tarkeimpia
jasentavia kysymyksid, mutta menetelma@ antaa tilaa vastauksiin perustuvien
taydentavien lisakysymysten esittamiseen. Liséksi tutkija voi havainnoida
esimerkiksi ymparistotekijoita ja arvioida vastaajan muuta viestintaa, kuten ilmeitéa
ja kayttaytymista. Tutkijan tehtavd on ohjata keskustelun suunta, mutta toimia
aktiivisena kuuntelijana ja esittdd seuraavan Kkysymyksen haastateltavien
edellisten vastausten perusteella. Haastatteluissa kaytetty kysymysrunko on

esitetty liitteessa 1.

Haastattelut edustivat pienesta lukumaarastd huolimatta varsin monipuolisesti
tyypillisia  endoskopiaa  hyoddyntavid teollisuuden aloja ja  toimijoita.
Teollisuusaloista olivat edustettuina metalli- ja koneteollisuus, meriteollisuus,
energiateollisuus, kiinteist6- ja rakennuskonservointialat, autoala seka teollisuuden

testaus- ja tarkastuspalvelut. Yrityksista kaksi voidaan luokitella suuriin ja muut
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nelja pieniin tai keskisuuriin yrityksiin. Toimijoista tai haastatelluista yksikdista
kolme sijaitsee padkaupunkiseudulla, kolme Pirkanmaalla ja yksi Etela-

Pohjanmaalla.

Kaikkien haastateltujen henkildiden voidaan katsoa toimivan yrityksissaan tai
yksikdissaan keskijohto- tai asiantuntijatehtavissa. Toimenkuvansa kautta kaikilla
oli hyvd ymmarrys ja kokemus endoskopian kaytdstd organisaatiossaan ja
merkittdvat vaikutusmahdollisuudet esimerkiksi laiteinvestoinneissa. Kaikilla
toimijoilla seka ainakin yhdella toimijaa edustavalla haastatellulla henkildlla oli

vahintd&an 10 vuoden kokemus teollisuusendoskopiasta.

Kaikilla haastatelluilla toimijoilla oli omaa téhystyskalustoa. Kahden toimijan oma
paaasiallinen tahytyskalusto oli varsin ikdantynyttd ja hankittu jo 1990-luvulla.
Kaksi yritysté oli juuri hankkinut uusia laitteita aiemman kaluston lisdksi ja kolmas
suunnitteli uuden laitteen hankintaa. Lisaksi yksi yritys kertoi harkitsevansa kevyen
ja helposti mukana kuljetettavan lisakaluston hankintaa lahitulevaisuudessa.

4.2 Haastattelujen tuloksia

4.2.1 Endoskopian kaytto

Haastatteluissa esiin tulleet teollisuusendoskopian tyypilliset kayttokohteet
vaihtelivat suuresti alasta ja toimijasta riippuen. Seuraavassa on lyhyesti listattu

tavallisimmat tahystyskohteet:
- Materiaalien, hitsaussaumojen ja putkien tarkastukset

- Koneiden ja laitteiden sek&a niiden osien kunnossapitoon ja
ongelmatilanteisiin liittyvat tahystykset

- Kiinteistdjen vahinkoihin, vaurioihin ja kuntoon liittyvat tarkastukset
- Muut rakenteisiin (esim. autot, tydkoneet, rakennukset) liittyvat tahystykset

- Tuhoelaimiin liittyvat selvitykset
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Haastattelujen perusteella teollisuusendoskopian kayton luonne voidaan kyseisilla
toimijoilla jakaa karkeasti kahteen eri tyyppiin eli suunnitelmalliseen tai
rutiiniluonteiseen, kuten esimerkiksi ennakoivaan kunnossapitoon tai koulutukseen
littyvaan kayttoon, ja yksittaisiin tilanteesta riippuviin eli usein joihinkin
ongelmatilanteisiin tai korjauksiin liittyviin tahystyksiin. Kaikki toimijat kayttivat
kalustoaan jalkimmaiseen tarkoitukseen, mutta neljd toimijaa hyoddynsi
endoskopiaa merkittavassa maarin myos rutiiniluonteisessa kaytossa. Kolme kaytti
kalustoaan pelkastaan tai lahes pelkastaan yksittaisiin tilanteesta riippuviin

tahystystarpeisiin, joille tyyppillinen piirre oli tarpeen kiireellisyys.

"Jos ei sitd tandan saa tehtya, niin ei sitd endd huomenna tarvi tehddkaan. Et me
koitetaan purkaa se sitten...se pitdd saada niinkun saman tien. Et jos se saadaan
vasta huomenna tai ens viikolla, niin me on sitten ehditty ottaa se pois ja purkaa. Et
nain on yleensa ton alan ty6t, kaikki pysahtyy... Heti, huomiselle tai ylihuomiselle. Ei

sitd kukaan montaa viikkoa aikasemmin kysele.” (toimija B)

Haastateltujen toimijoiden endoskopian ja oman kaluston kaytén maara vaihteli
suuresti. Kolmella toimijalla endoskooppien kaytto oli selvasti paivittaista tai lahes
paivittaistd. Kolmella kayttd oli keskim&arin ja karkeasti arvioiden vain
kuukausittaista tai jopa harvempaa, ja yhden kaytén méaaréa arvioitiin néiden vélille.
Kolmelle harvoin kalustoaan kayttavalle oli kuitenkin tyypillista myds suuret
vaihtelut kayton maarassa ja ajoittain kayttd saattoi olla lyhyitd aikoja myos varsin
intensiivistd.  Aktiivisimmin  omaa  kalustoaan haastatelluista  hy6dynsi

suurteollisuus ja kiinteistdalan yritys.

Kaikki haastatellut pitivdt ammattitason endoskooppia erittain tarpeellisena
laitteena, mutta oppilaitoksen ohella yritys B ei pitdnyt sitd talla hetkella oman
liketoiminnan kannalta erityisen merkittdvana. B arvioi myds, ettd endoskopian
avulla saavutettu liiketaloudellinen hyoty ei ollut kattanut hankinnasta aiheutuneita
kustannuksia, mutta aikoi siitd huolimatta jatkossakin panostaa endoskopiaan
erityisesti taydentavana tai varmentavana menetelmana seka
asiakaspalvelullisista syistd. Muut viisi toimijaa pitivat seka laitteen avulla
saavutettuja liikketaloudellisia ettd toiminnan laatuun liittyvid hyotyja joko erittain tai
ratkaisevan tarkeina niin, ettd endoskopiasta luopumista tai sen korvaaminen

muilla menetelmilla nahtiin erittain vaikeana tai jopa mahdottomana.
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"Ei sitd kylla pois annettaisi.” (toimija E)
"Asiakaskin saattaa nykyaan vaatia endoskooppitarkastuksia..” (toimija C)

Vain toimija F kaytti endoskopiaa selkeimmin |&dhinna omiin sisdisiin
kunnossapidon tarpeisiin, kun taas muilla endoskopian hyédyntaminen liittyi
ainakin suurelta osin suoraan asiakkaille tuotettaviin palveluihin tai tuotteisiin.
Tama on varsin mielenkiintoinen seikka, kun huomioidaan mielikuvat endoskopian
tyypillisestd hyddyntamisesta juuri sisdisessa kunnossapidossa esimerkiksi

iimailu-, konepaja- ja prosessiteollisuudessa.

Taipuisien ammattitason endoskooppien kayttéon liittyvista ominaisuuksista
kiitosta saivat laitteen iasta ja mallista rippumatta erityisesti kuvanlaatu,
ulottuvuus, kuvauspaan pienuus ja ohjailtavuus seka itse laitteen kayton
yksinkertaisuus. Varsinkin vanhemmissa laitteissa tallennusominaisuuksiin,
kuvausvalon tehoon seka laitteen kokoon ja painoon olisi kaivattu joissakin

tilanteissa parannusta.

"Ei vehkeessad sinédnsa, ettd siind kylla kuvanlaatu haikasee, osaa oikeen linssin
valita siihen, niin kyllA se aina herattdd ilmiéta seldn takana, joku tulee katteleen

siihen. Kun vain hyvéksyy sen, etté se painaa.” (toimija E)

Uusilta tai tulevilta laitteilta kaivattujen ominaisuuksien lista muodostui pitkaksi.
Laitteiden ja sen osien pienuuden seka tallennusominaisuuksien lisaksi haluttiin
erityisesti kuvauskohteiden mittausta helpottavia seka tahystyspdan sijaintia ja
suuntaa indikoivia ominaisuuksia. Lis&ksi toivottiin linssien suojaamiseen tai
tahystyksen aikana tapahtuvaan puhdistukseen liittyvid ratkaisuja seka
mahdollisuutta esimerkiksi naytteenottimen tai muun instrumentin liittdmiseen
tahystyspaahan. Mainintoja saivat myds tahystyspaan kuljettamisen tai ohjauksen
toiminnot, lAmpdotila- ja muuhun kestavyyteen liittyvat parannukset, zoomauksen
kehittdminen seka pienempi kdantésade taivutuksissa.

Laitteiden kestavyys jakoi mielipiteita lahinna sen mukaan, millaisia kokemuksia ja
korjaustarpeita oman kaluston suhteen haastatelluilla oli aiemmin ollut. Kolme
toimijaa ei kokenut kestavyytta ongelmaksi. Kaksi suhtautui asiaan varauksella ja
epaili parannettavaa kylla olevan talta osin. Kaksi yritysta piti yleisesti ottaen
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laitteita liian herkkind teollisuuskayttoon. Kaikki haastatellut korostivat kuitenkin

huolellisen ja oikean laitteiden k&sittelyn suurta merkitysta.

"Olen sitd mieltd oikeastaan ollut aina — ja tama on tietysti henkildkohtainen
mielipide — nama teollisuusendoskoopit on tuota, pikkuisen liian heikkoja, herkkia
vikaantumaan. Ne sais olla kylla vahan kovempaan kayttéon... Ne on niin lahella
nita laaketieteen endoskooppeja, ettd sais olla tassa puolella vahan

vahvempirakenteisia.” (toimija B)

Vaikka vanhempienkin endoskooppien ominaisuuksiin ja erityisesti kuvanlaatuun
oltiin yleisesti ottaen tyytyvaisia, niin ammattitason laitteiden hintataso Kkirvoitti

runsaasti kommentteja ja keskustelua.

"..ja hintahan on se ratkaiseva tekija mika meillakin on. Ettd meillakin varmaan vois
olla kaytt6d enemman, jos hinnat olis halvempia. Etta tdd endoskoopin hinta on niin

kova, etta se vaatis tosi ison tilauskannan, etta sitd kannattaa hankkia.” (toimija B)

"Kylla ne huikeilta.. kun henkildauton hintaluokasta ruvetaan puhumaan, tuntuu aina
hurjalta, mutta tietenkin se on silla lailla, kun kayttéad on ollut koko ajan, niin se ei

enda ole silla lailla maaraava tekija.” (toimija E)

Hankintahinnan lisaksi varsinkin laitteiden korjausta pidettiin kohtuuttoman kalliina.
Kolme yritysta oli joutunut erityyppisten vahinkojen seurauksena turvautumaan

valmistajan huoltoon.

”..on, ne on helvetin kovat (hinnat), ne on aivan.. siis se huoltaminen... just l&hetin
meidan skoopin...huoltoon. Mun piti ottaa.. vield vuokralle toinen skooppi.. on
kuukauden pelista pois se meidan skooppi niin me joudutaan maksaan tallasii.. Taa
on semmonen laji, mik& maksaa vahan helvetisti... Tosiaan tuntuu siltd, ettd keskella

paivaa tulee ryodstetyksi.” (toimija A)

Laitteiden korkeista hinnoista huolimatta haastatteluissa tuli esiin  myds
konkreettisia  esimerkkeja teollisuusendoskopian  kéaytolla saavutettavista
merkittavista ja helposti rahassa mitattavistakin hyddyista. Jo yksittdinen tarve ja
kayttétapaus saattaa maksaa laitteen hankintakustannukset moninkertaisesti
takaisin erityisesti ns. raskaamman teollisuuden puolella. Yksi haastatelluista
yrityksistd esitteli tuoreen tapauksen, jossa rutiininomaisessa tahystyksessa
sattumalta 10ytynyt vaurio olisi ilman endoskopiaa voinut pahimmillaan aiheuttaa
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miljoonaluokan vahingot. Usein kyse on vahintddn huomattavasta tyon, ajan ja

kustannusten saastosta.

"..ndista (reduktio)venttiileista.. toinen vaihtoehto sille tyélle niin on kyseisen venttiilin
aukaseminen ja se on noin viikon tyd. On kolmaskin vaihtoehto, mutta se on kallis ...
Ma teen sen sitten, kurkkaan sinne endoskoopilla parissa kolmessa tunnissa. lhan
konkreettinen etu tolle kapistukselle.. ja kun téllanen aukastaan niin se ei oo ikina
iimasta elikkd sinne menee sillon tiivisteita, mitkd saattaa jo maksaa monta sataa

kappale, ja muuta tallastd puuhaa tulee..” (toimija G)

Kaikissa haastatteluissa nousi esiin osaamisen suuri merkitys ja siihen liittyvat
haasteet toimijoiden omassa teollisuusendoskopian hyédyntamisessd. Yhtéa
toimijaa lukuunottamatta korostettiin tahystettaviin kohteisiin liittyvan alakohtaisen
osaamisen ja asiantuntemuksen merkitystd. Vaikka tahystysta suorittava
endoskoopin kayttdja ei tuntisikaan tutkittavaa kohdetta, niin ainakin alan
asiantuntiian mukanaoloa tahystyksessa pidettin yleensd valttAmattomana.
Taman niin sanotun domain-osaamisen lisdksi haastatteluissa nousi erityisen
selvasti esiin seka kuvaamiseen etta kuvan tulkintaan liittyvat haasteet. Osa
haastatelluista korosti myds esimerkiksi laitteen kayton ja kasittelyn osaamisen

tarkeytta tahystysten lopputulokseen.

"..se ei riita, ettd laitteet ajaa asiansa. Se joka kuvaa, sen pitdd myds ymmartaa,
mitd on tekemasséa. Se on viela tarkeempi.. se kayttdja ennen kaikkea. Huippulaite
ja huono kayttaja, niin silla yhdistelmalla ei tee mitddn. Se on koettu muutaman
kerran.. mutta se joka tulkitsee sitd kuvaa, niin siind kohtaa viela niinkun on selkeita
tallasia.. voi mennad pieleen. ..siind kohtaa pitdaa vielda tulla se ymmarrys...
Endoskooppi nayttaa kaikki paljon pahemmalta, kuin mita ne todellisuudessa on ja

Sitd pitda osata lukea” (toimija A)

Viisi toimijaa arvioi ammattitason teollisuusendoskopian tarpeiden ja kayton
yleisesti kasvavan varmasti tai ainakin todenn&kdisesti. Naistd kolme uskoi
selkedan kayton lisdantymiseen myds omassa toiminnassa. YKksi toimija arvioi
tarpeiden pysyvan ennallaan tai saattavan kasvaa ainakin alalla yleisemmin ja yksi
toimija arvioi tarpeiden pysyvan ennallaan tai jopa vahenevan seké alalla yleisesti
ettd omassa toiminnassa. Endoskopian kasvuun kriitisemmin suhtautuneet

toimijat epailivat esimerkiksi edullisten putkistokameroiden ja muiden menetelmien
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vahentavan endoskooppien tarvetta. Osa toimijoista taas katsoi eri menetelmien
olevan pelkastaan taydentavia eika toisiaan poissulkevia. Lisaksi korkeita hintoja
tai yksittaisia laiteominaisuuksia suurempana teollisuusendoskopian yleistymisen

ja hyddyntamisen esteena pidettiin yleisimmin tiedon ja tunnettuuden puutetta.

"Kylla ma nékisin, ettd enemman, kun tieto lisdantyy tuommosen olemassaolosta,

niin tarve lisdantyy samassa suhteessa.” (toimija E)

"..luulen, ettd se tieto on aika vahissd, ettd on olemassa (ammattitason
endoskooppeja).. se vois olla ihan jarkevaa saada tuonne kouluihinkin tiedoksi, etta

on olemassa téllaisia laitteita. Elikk& lahtien ihan ammattikoulupohjalta.” (toimija G)

Oman kaluston lisaksi ulkopuolisia tahystyspalveluja Suomessa oli vime aikoina
mainittavissa maarin kayttanyt kaksi yritysta. Liséksi yksi yritys kertoi kayttavansa
talla hetkella kotimaassa omia laitteita ja muualla tarpeen mukaan ulkomaisia
tahystyspalvelua tajoavia yrityksia. Nelja toimijaa kertoi [&hinna yksittaistapauksina
tehdyistd ja oman varsinaisen liiketoiminnan ulkopuolelle tuotetuista
tahystyspalveluista. Naista vain oppilaitoksen osalta palvelujen tarjonta oli jossain
maarin myos suunniteltua ja siihen oli haluttu ainakin periaatteessa tietoisesti
panostaa. Oppilaitos oli myos ainut toimija, joka oli nykyaan tietyin ehdoin valmis
tarjoamaan pelkan laitteen vuokrausta. Kolme yritysta kertoi huonojen kokemusten
jalkeen luopuneensa pelkan laitteen lainaamisesta tai vuokraamisesta
ulkopuoliselle, mutta kuusi toimijaa oli edelleen valmis tarjoamaan tai ainakin
tietyilla ehdoilla harkitsemaan omalla laitteistolla itse tehtdvan tahystyspalvelun

tarjoamista myos oman alan tai verkoston ulkopuoliselle toimijalle.

"Toi lainattiin...niin sit ku se tuli takasin sielta niin siitd lakkas tarkennus pelittdmasta
ja sen jalkeen se onkin ollut sillai ettei sitd ole mihinkdan lainaamalla lainattu.

Melkein sitten ukko mukana.” (toimija G)

"Meiltédkin olis lainattu, mutta ei ole annettu.... Miehineen pdaivineen mennaan.”

(toimija E)
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4.2.2 Palvelukehitys ja palvelujen hinnoittelu

Haastatteluissa kysyttin myo6s toimijoiden nakemyksia palvelujen tulevasta
tarpeesta ja tarjonnasta, niiden kehittamisestd ja hinnoittelusta. Kysymykset
esitettiin erityisesti tdhystyspalveluista, laitevuokrauksesta ja koulutuksesta, mutta
toimijoilla oli mahdollisuus tuoda esiin mydés muita palveluja. Laitekauppaan
l&heisesti liittyvien huolto- ja mahdollisten raataldintipalvelujen kehittamisesta ei
kysymyksia erikseen esitetty eikd niihin edellisessa kappaleessa mainittuja
huoltopalvelujen hintoja lukuunottamatta tullut mydskaan haastateltujen taholta

kommentteja.

Pelkkien laitteiden vuokrausmahdollisuutta piti alalla tai itselleen erittain
tarpeellisena kolme toimijaa, mutta vain yksi oli valmis itse vuokraamaan omaa
laitettaan ulkopuoliselle. Puolet muista haastatelluista mainitsi kuitenkin joissakin
tapauksissa olevansa valmis jopa lainaamaan omaa laitettaan, jos toinen osapuoli
oli tuttu ja erittéin luotettava. Yksikdan toimija ei pitanyt laitevuokrausta turhana
palveluna tulevaisuudessa, mutta yleinen suhtautuminen oli ainakin jossain maarin
varauksellista. Epailyksid heratti esimerkiksi hinnoittelu, vastuukysymykset,
vieraan laitteen kaytdbn osaaminen ja kasittely yleensa seka laitteiden toimitus ja

saatavuus.

"On (tarvetta). Mutta ne hinnat pitda vaan olla jollakin jarjellisella tasolla... Nykyaan
se tuppaa olemaan aina se kuukausvuokra. Ma pitdisin jarkevampana etta se on
paivavuokra. Ja se etta, jos se nyt vuokrataan sitte kuukaudeks, niin sen pitaa olla

edullisempi, kuin se, etté otat 30 paivaa.” (toimija A)

"..iso hinta lahtee pienelle firmalle hommaamaan varmaan... Varmaan se
vuokraustoiminta vois olla se, et niit olis tuolla suurinpiirtein rakentajan
konevuokraamon hyllyltd sais tai.. mut sillon siindkin on se, et siela on niin
monenlaista  kayttajad. Et pitdiské siind olla sit  kayttdjan  kans.
...kylla uskon, ettd se on ihan taman ajan hengen mukaista, ja ilman muuta
kuulostaa jarkevalta, kerran toi on kuitenkin semmonen, ettd on tapauksia, jolloin on
kertakayttoa sille laitteella ja ei siihen ole mitdan jarkea investoida tietenkdan, vaan

silloin menn&&n vuokraamaan.” (toimija D)
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Useimmissa tapauksissa toimijat pitivat tahystyspalvelua laitevuokrausta
parempana vaihtoehtona niin palvelun tarjoajan kuin asiakkaankin ndkdkulmasta.
Tahystyspalvelussa palvelun tarjoaja suorittaa tahystystyon yleensa omalla
laitteellaan asiakkaan asiantuntijan ohjauksessa. Tall6in vastuu laitteesta ja sen
kayton hallitsemisesta on palvelun tarjoajalla, mutta palveluun kuuluvasta tyosta
johtuen my6s palvelusta perittdva hinta on yleensa laitevuokrausta huomattavasti
suurempi. Asiakkaan kannalta varsinkin pienissd, lyhyissa ja satunnaisissa
tahystystarpeissa  tdhystyspalvelun  kaytt6a  pidettin @ usein  kuitenkin
kustannustehokkaimpana tapana asian hoitamiseksi, jos palvelua vain olisi

saatavilla.

"..se aika paljon riippuu tilanteesta ja sitten, jos otetaan ukkeli endoskoopin kans
téanne, niin sillon jaa se laiteen kayttamiseen harjottelu ja tallennus ja tallaset puuhat,
se jaa niinkun se opettelu pois siita sillon ku otetaan se ukon kanssa. Ja en tieda
kuinka monet firmat pelkkda laitetta antais, kuitenkin tosiaan on aika Kkalliita

kapistuksia..” (toimija G)

Haastattelujen perusteella endoskopiaa kayttavat ja kalustoa omistavat toimijat
ovat itse yleensa ainakin periaatteessa valmiita tarjoamaan tahystyspalvelua
jatkossakin myo6s ulkopuolisille. Haastatelluista seitsemasta toimijasta nelja ol
nain myos toiminut ja vain yksi ei uskonut olevansa lainkaan kiinnostunut
tarjoamaan palveluita ulkopuolisille jatkossa. Kaikki ~my6s arvioivat
tahystyspalveluille olevan tarvetta ja kysyntad ainakin osalla muista oman alan

toimijoista.

"Ei 00 ollu mielessa, ettd tammosia kukaan tarjois. Et jos tammosista saadaan vihia
ja tietoo, esimerkiksi paikkakuntakohtaisesti tai muuten, niin se tieto varmaan
otettais korjaamolla vastaan Kkiitollisuudella — varsinkin jos siela on (itselld) huono

laite.” (toimija F)

"..ndille kollegafirmoille, jotka tekee samaa tyota.. nayttaa siltd, ettd ne mielummin
kayttaa meitd, ku ostavat sitte ite (endoskooppia)....ei tietddkseni kellaan viela ole.

Toki ei tallaista kalustoa taala tietaakseni kelldan vield ole muutenkaan.” (toimija E)

Koska teollisuuden tahystyspalveluihin erikoistuneita yrityksid ei Suomessa
tiettdvasti ole ja varsinaisia tahystyspalveluja tuottaa vain muutama yleisia ja
laajempia teollisuuden testaus- ja tarkastuspalveluja tarjoava yritys, niin tiedon
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puute seka laitteiden etta palvelujen saatavuudesta ja tarjonnasta ja endoskopian
mahdollisuuksista yleensa nahtiin haastatteluissa merkittavana esteena palvelujen
yleistymiselle. Lisaksi tahystyspalvelujen kysynta liittyy ensisijaisesti yksittaisiin
tilanteista riippuviin  tahystystarpeisiin, joissa korostuu palvelun nopean

saatavuuden merkitys.

"Tarkeintahan olis, et jos tollanen palvelu olis, niin se olis suht nopee. Muutaman
tunnin, parin tunnin sisdlla pitds siita tilauksesta paastd tulemaan. Ainakin

suurimmassa osassa tapauksia.” (toimija F)

Haastattelujen yhteydessa kaikille toimijoille esitettiin alustava ajatus eraanlaisesta
keskitetysta laiterekisterista ja valityspalvelusta, jonne tahystyslaitetta tai -palvelua
tarvitseva asiakas voisi ottaa yhteyttd. Valittdjana toimiva taho etsisi tarpeen ja
asiakkaan sijainnin perusteella yhden tai useamman mahdollisen palvelua
tarjoavan toimijan ja toimittaisi yhteystiedot asiakkaalle. Lisaksi valittdjana toimiva
taho voisi tarjota tarvittaessa tukea esimerkiksi sopimus-, vakuutus-, koulutus- ja
hinnoitteluasioissa. Vastaanotto ajatukselle oli erittain positiivinen ja yksikaan
haastateltava ei suhtautunut ajatukseen kielteisesti.

"..et sehan on meille hirveen hyva et ku ne tarpeet on yksittaisid ja myos tosi
erilaisia... et sellanen vuokraus olis hyva et yhesta paikasta me saatais se palvelu ja
mink&a kokoista vaan melkein... jos meilldkin olis hirveen helppo sitd vuokrata ja ois
joku mista aina monenlaisiakin saa niin se tois meillekin siihen sita lisdarvoa, et
uskaltais..

..Sita pyritdan valttamaan (oman laitteen vuokraus) ja se on yksittainen laite.. mut jos
ois semmonen yhteistybhomma ja sit siihen saatas selkeet pelisdénnét, et miten ne
menee ja pystyttds hankkiin joku vakuutus vuokraustoiminnan varalle, niin miksei se
sillon onnistuisi, jos meilla vaan joku valine silloin olis mita vuokrata muille..” (toimija
B)

"Jos tommosta l&hdetdén kehittaan, niin...sillee et se olis niinku keskitetysti joku
tammoénen numero tai muu vastaava, ja nyt kun laitteita myy, niin etukateen
informois tammosestd mahdollisuudesta. Ja tietenkin esittdis sen tdmmdsena
mahdollisuutena tehdd myo6s bisnesta silla (ostetulla laitteella), paremmin. ..seh&n
vois jopa olla myyntiargumentti sille laitteelle, ettd hei meilla on tAmmdnen systeemi

ja palvelu, etta emme tietenkdan pysty lupaamaan, mutta meilld on tdmménen
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mahdollisuus jos ootte kiinnostuneita ja halukkaita, niin talla talousalueella... et kuka

on yhteyshenkil6 ja saako soittaa.” (toimija F)

Osaamisen merkitys endoskopian hyodyntamisesséa tuli haastatteluissa eri tavoin
esiin  myods palvelujen  yhteydessa. Tahystyspalveluissa  korostettiin
palveluntarjoajan osaamista laitteen kasittelyssd ja kuvantamisessa, ja
useimmissa tapauksissa asiakkaan asiantuntemuksen tahystettavasta kohteesta
ja mukana olon tahystyksesséa katsottiin riittavan. Toisaalta myds niin sanottua
alakohtaista domain-osaamista pidettiin yleensa etuna, ja yksi yritys Kkertoi
tietyntyyppisissa tahystyksissa sen olevan myés ulkopuolisen palvelun edellytys
yhdessa yrityksen oman turvallisuuskoulutuksen kanssa. Laitevuokrauksessa
epéiltiin vuokratun endoskoopin olevan harvoin asiakkaalle tuttu entuudestaan,

joten riittdva alkuperehdytys olisi usein tarpeen.

Erillisten koulutuspalvelujen tarve tuli haastatteluissa selvasti esiin neljassa eri
haastattelussa. Tarpeet voidaan kappaleessa 2.3.3 esitetyn ryhmittelyn mukaisesti
jakaa kolmeen ryhmaan: teollisuusendoskopian yleistd ja mahdollisesti
alakohtaista tunnettuutta ja tietoa lisdavat esittelyt ja  esimerkiksi
oppilaitosyhteistyd, pienehkét laite-, tdhystys- ja kuvantamiskoulutukset seka
asiakkaan tai muun toimijan kanssa yhteistydssa toteutettavat perusteellisemmat

ala- tai yrityskohtaiset koulutukset tahystyksiin ja kuvien tulkintaan.

"Jos sellaisen laitteen myy, niin koska kuitenkin on kysymys aika kalliista laitteesta,
niin siihen kannattais raataléida joku muutaman tunnin esittely ja koulutus sen

laitteen kaytosta..” (toimija F)

"Vaikka kaytas pdaiva lapi noita kuvia ja niiden tulkintaa.. organisaatiossa on monta,
joka tekee erilaisia paatoksia...siind sokea taluttaa rampaa, etta kumpikaan ei tieda
asiasta mitaan, mutta kauhean syvalla rintadanella selitetdan kaikennakosta. Niin
tammoseen koulutukseen olis oikeasti tarvetta — naiden kuvien tulkintaan.” (toimija
A)

Palvelujen hinnoittelun osalta koulutukset ja laitevuokraus ovat jo palvelutyyppeina
varsin tavanomaisia, joten erityisia nakemyksia hinnoittelusta tai esimerkiksi uuden
tyyppisistd hinnoittelumalleista ei haastatteluissa juurikaan tullut esiin. Yksi yritys
piti jarkevdna mallia, jossa varsinkin pidempiaikaisen vuokrauksen alussa

annetaan perusteellinen laiteperehdytys. Tama voitaisiin  huomioida myds



62

laskutuksessa niin, ettd suuremman aloitusmaksun jalkeen esimerkiksi laitteen

paivittdinen vuokrahinta olisi totuttua pienempi.

Laitteiden vuokrauksen hinnoittelukokemukset olivat joissakin tapauksissa olleet
negatiivisia korkean hinnan tai jaykan hinnoittelumallin takia (kts. 4.2.1), mutta
toisaalta katsottiin laitteiden korkean hankintahinnan, vuokraukseen liittyvien
riskien ja endoskoopin kaytolla tyypillisesti saavutettavan merkittavan hyoédyn
olevan tarkeitd perusteita vuokrahinnan maarittelyssd. My6s vuokralaitteen

vakuuttamista pidettiin tarkeana.

"..varmaan joku muutama sata euroakin niin alkaa olla jo niinku yksityiselle
talonomistajalle esimerkiksi niitd kipukynnyksid, mut tietenki tavallaan varmaan se
saavutettu hyoty versus se maksettu hinta, ettd jos sa valtat silla monen tuhannen
euron rakenteitten rikkomisen, tai turhan rikkomisen, ja ei tarvi ihmisten olla pois

kotoa tai haataa ketddn pois et revitdén seinia auki tai muuta tammosta.” (toimija D)

Tahystyspalveluissa haastatellut pitivat jarkevana yhdistelméahinnoittelua eli
hybridimallia (Sipila 2003), jossa palvelun hinta koostuu esimerkiksi kiinteasta
aloitus- tai laitemaksusta, tydon osuudesta sekd matka- ja muista mahdollisista
kuluista. Toimijat olivat myos kayttaneet vastaavia hinnoittelutapoja ulkopuolisille
asiakkaille suorittamissaan tahystystapauksissa. Kaksi toimijaa kertoi tyypillisen
laskutuksen koostuvan noin yhden tunnin tydveloituksen suuruisesta aloitus- tai
laitemaksusta, tyon kestoon perustuvasta tuntiveloituksesta seka matkakuluista.
Yksi toimija kaytti laitemaksun perusteena tiettyd prosenttiosuutta tahystystyossa
kaytetyn laitteen hankintahinnasta.

"..jos on joku homma, jossa tehdaan niinku muutakin... ettad joku asia pitaa
varmistaa, niin me otetaan sillon se yhen tunnin velotus — 125 euroa nollaverolla...
Sillon tulee miehen tunnin liséksi se yksi era siihen. Laitteen hyvaksi, koska jos siita

se hyoty on saatu, niin kylla se taytyy nakyakin jossakin.” (toimija E)

Erikoistapauksissa, kuten  pitkdkestoisissa tai vaikeissa  olosuhteissa
suoritettavissa tahystystoissa tai pitkAn matkustusajan vaativissa tahystyksissa,
hinnoittelu n&htiin  varsin tapauskohtaisena asiana ja myds niin  sanottu

urakkahinnoittelu mainittiin mahdollisena.
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4.2.3 Muita ajatuksia ja nakemyksia tulevaisuudesta

Tahan kappaleeseen on koottu vield lyhyesti muita haastatteluissa esiin tulleita
teollisuusendoskopiaan liittyvia kiinnostavia ajatuksia ja esimerkiksi alakohtaisia

tarpeita tai nakemyksia tulevasta kehityksesta.

Ainakin osa haastatelluista koki teollisuusendoskopiaan ja  muuhun
tahystysteknologiaan liittyvan tiedon puutteen ongelmaksi myds omalta tai
edustamansa toimijan osalta. Laitteiden kehityksen seuraaminen tai nykyisten
mahdollisuuksien muu seuraaminen koettiin joko vaikeaksi tai se oli muun Kiireen
tai prioriteettien takia jatetty vahalle huomiolle. Siitd huolimatta endoskopian
hyodyntaminen omassa toiminnassa koettiin olevan vahintaan samalla ja yleensa

paremmalla tasolla, kuin muilla alan toimijoilla keskim&arin.

Huipputason laitteiden mobiiliuteen kiinnitettiin erityisen paljon huomiota aloilla ja
toimijoilla, jossa tahystyksida suoritettin  oman toimipisteen ulkopuolella.
Esimerkiksi lentokoneessa laite oli voitava kuljettaa kasimatkatavaroissa ja
kiinteistopuolella raskaan tahystyskaluston rahaaminen katoille tai muihin erityisiin
paikkoihin koettiin luonnollisesti hankalaksi. Toisaalta pidettiin teknologisen
kehityksen my6td mahdollisena myos sekéd kiinteiden tahystyslaitteiden
yleistymista kriittisisséa kohteissa etta etdohjaukseen perustuvien pienten

robottikameroiden tuloa markkinoille tulevaisuudessa.

Yhteistyd esimerkiksi kumppaneiden tai saman alan toimijoiden kesken
teollisuusendoskopian  hyddyntdmisessa vaihteli merkittdvasti eri  aloilla.
Esimerkiksi metalli- ja kone- seka energiateollisuudessa yhteistyd oli tavallista
vertikaalisissa asiakas-toimittajasuhteissa, mutta laajallekin yhteistyélle otollisilta
vaikuttavilla auto- ja koulutusaloilla esimerkkeja ei juuri 16ytynyt. Kiinteistdpuolella

taas horisontaalinen yhteistyé saman alan toimijoiden kanssa oli yleisempaa.

Nakemykset  teollisuusendoskooppien hintakehityksesta  olivat kaikilla
haastatelluilla samansuuntaiset. Huippulaitteiden hintojen arveltiin viimeisen 10-20
vuoden aikana pysyneen suurin piirtein ennallaan tai vahan laskeneen, vaikka
ominaisuudet olivat luonnollisesti  kehittyneet. Ne, jotka nakemyksia

tulevaisuudesta esittivat, arvioivat saman suuntaisen kehityksen jatkuvan. Yksi
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toimija arvioi uuden tyyppisten tai vaihtoehtoisten ja mahdollisesti halvempien
laitteiden tai menetelmien yleistymisen saattavan vahentaa endoskopian tarvetta,

mutta muut toimijat uskoivat tarpeiden pysyvan vahintaan ennallaan tai kasvavan.

"Viemarikameroissa hinta-laatusuhde on aika kohdallaan.. Endoskoopit on kalliita,

mutta tarvetta on kuitenkin myds huippulaitteille..” (toimija C)

Vakuutusyhtididen rooli endoskopian hyodyntamisesséa erilaisissa vahinko- ja
korjaustilanteissa néahtiin toistaiseksi yllattavan passiivisena, ja tahystysten
edellyttamista tai ehdottamista siltd suunnalta pidettiin viela harvinaisena.
Toisaalta myo6s esille tulleet esimerkit oma-aloitteisesta endoskopian kéytdsta
vahinkojen selvittamisessa olivat johtaneet positiiviseen vastaanottoon my6s
vakuutusyhtididen puolelta, joten endoskopian kayton voidaan haastattelujen
perusteella arvioida lisdantyvdn myds vakuutustapauksissa. Vastaavasti
takuukorjauksiin liittyvat tapaukset saattavat lisatd myods tahystyspalvelujen

tarvetta.

"..takuuhommia taas, niin maaréattyyn pisteeseen asti tehdas saattaa maksaa
tammosen diagnoosin mydskin ulkopuolisena tyond. Mutta mitd&n hirveitd summia
se ei voi olla, eli et jos rupee olemaan jotain viis-kuus sataa, niin tehdas sanoo
miksei teilld itella ole tata laitetta. Mut mé&érattyyn pisteeseen asti se varmasti toimis

nainkin...” (toimija F)
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5 PALVELUT OSAKSI TEOLLISUUSENDOSKOPIAN
LIIKETOIMINTAA

5.1 Yleistd palvelujen kehittamisesta ja tarpeista

Suunnitelmalliset, toistuvat ja rutiiniluonteiset endoskopiatdhystykset hoidetaan
teollisuudessa padasiassa omalla kalustolla tai esimerkiksi laitetoimittajan tai
alihankkijan toimesta. Lisdksi voidaan kayttaa tarvittaessa laajempiin teollisuuden
testaus- ja tarkastuspalveluihin  erikoistunutta toimijaa. Tahystys- ja
laitevuokrauspalvelujen muut tarpeet liittyvat yleensa yksittaisiin ja tilanteesta
riippuviin seka usein kiireellisiin tdhystystarpeisiin, joiden syyna voi olla esimerkiksi
vian tai muun ongelman selvittaminen, korvaavan laitteen hankinta esimerkiksi
huollon tai muun saatavuusongelman takia, sopivan oman kaluston puute tai
kolmannen osapuolen vaatimus tahystyksen suorittamisesta esimerkiksi takuu- tai

vakuutusasiassa.

Teollisuusendoskopian palvelutarjonta huoltopalveluja lukuunottamatta on
Suomessa vahaistd ja on pé&dosin sidoksissa muihin  palvelu- tai
yhteistydbmuotoihin, kuten vaihdantaan perustuviin vertikaalisiin toimittaja-
asiakassuhteisiin ~ tai  henkilokohtaisten  suhteiden kautta rakentuvaan
luottamukseen, apuun ja yhteistydhon. Laajempia testaus- ja tarkastuspalveluja
tarjoavat yritykset eivat ole olleet innokaita panostamaan teollisuusendoskopiaan
samalla tavoin kuin moniin muihin menetelmiin. Koulutustarjonta on satunnaista ja
littyy yleensa laajempiin, esimerkiksi NDT-tarkastusten tai ammatillisen

koulutuksen, kokonaisuuksiin.

Haastattelututkimus  vahvisti  Okulaarin  monia aikaisempia n&kemyksia
teollisuusendoskopian palvelujen tarpeesta, tarjonnasta ja niiden hajanaisuudesta
Suomessa. Eri aloilla ja monilla yksittaisilla endoskopiaa hyoddyntavilla yrityksilla
on monia satunnaisia ammattitason tarpeita erityisesti tahystys- ja
laitevuokrauspalveluille, mutta palvelujen tarjoajan nakokulmasta yksittaiset
asiakkuudet ovat pienia ja monessa tapauksessa vaatimusten tai sijainnin
puolesta erittdin vaihtelevia ja siten haastavia. Vaatimukset voivat liittya

esimerkiksi palvelun aikakriittisyyteen, alakohtaiseen osaamiseen,
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matkustusvalmiuteen, laitteiden  ominaisuuksiin  tai  kaluston yleiseen
saatavuuteen. Kokonaisuutena kysyntd on kuitenkin lisdédntymassa mm. yleisen
tunnettuuden ja laitteiden jatkuvan kehityksen myo6té, jolloin endoskopiaa voidaan

hyodyntaa teollisuudessa entistd tehokkaammin myds uusissa kayttokohteissa.

Tahystys- ja laitevuokrauspalveluihin liittyvistd tekijoista tai ominaisuuksista

haastattelujen perusteella merkittaviksi nousivat:

Laitteiden saatavuus, erityisesti nopeus
- Tahystysty6hon liittyva asiantuntemus, osaaminen ja toiminnan laatu

- Laitteiden helppo liikuteltavuus sekd muut kalustoon liittyvat

erityisominaisuudet tarpeen mukaan
- Kustannukset, palvelujen hinta suhteessa laatuun ja palvelun joustavuuteen
- Luottamus varsinkin laitevuokrauksessa

- Palvelujen hyddyntdmisen helppous

Kaluston monipuolisuus ja kestavyys

Koulutustarpeet nousivat yllattdvan selvasti esiin  varsinkin  suuremmissa
organisaatioissa, ja vaihtelivat laitteisiin ja niiden kayttoon liittyvistd perusasioista

syvallisiin alakohtaisiin tahystyksia ja kuvien tulkintaa koskeviin tarpeisiin.

Tyossa haastatellut yritykset kokivat poikkeuksetta oman tilanteensa
teollisuusendoskopian hyddyntamisessa vahintddn samantasoisena ja useimmat
ainakin osittain parempana muihin saman alan toimijoihin verrattuna.
Endoskopiaan liittyvien tarpeiden katsottiin siis olevan alalla keskimaarin
suurempia tai kayton kasvun merkittdvampaa muilla kuin haastatelluilla toimijoilla.
Taman nakemyksen todentaminen ei tdman tyon puitteissa luonnollisesti ollut
mahdollista ja vaikka tiedot muiden toimijoiden tilanteesta voivat olla puutteellisia,

niin tuloksia voidaan pitaa myos palvelujen kysynnan kannalta rohkaisevina.
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5.2 Ehdotus palveluliiketoimintakonseptiksi

Tassé tydssa tehtyjen selvitysten pohjalta on laadittu teollisuusendoskopian uusi
palveluliiketoimintakonsepti, joka mahdollistaa pienellekin alaan erikoistuneelle
yritykselle koko maan kattavan joustavan palvelutarjonnan seka palvelujen
kehittamisen yhteistydsséa verkoston eri toimijoiden kanssa ja verkoston resursseja
hyodyntamalla. Ratkaisussa korostuu tasapaino toimijaverkoston avoimen
yhteistyon ja win-win ajattelun seka kevyen hierarkisuuden kesken. Konseptiin
lahtbkohtaisesti kuuluva palvelukokonaisuus sisaltaa tyossa aiemmin kasitellyt
teollisuusendoskopian tahystys- laitevuokraus- ja koulutuspalvelut sekd uutena

elementtiné valityspalvelun.

Tassa kappaleessa on kuvattu palvelukonseptin keskeiset periaatteet seka
kasitelty erityisesti valityspalvelun siséltéd ja toteutusta. Muiden palvelujen
ominaisuuksia, toteutusta ja kehittamistd on ké&sitelty tarkemmin padasiassa
palvelujen vakioinnin, tuotteistamisen ja hinnoittelun yhteydessé. Kappaleessa
5.2.4 on liséksi lyhyesti esitelty vastaavien palvelujen jarjestamiseksi
vaihtoehtoinen tai toisen vaiheen malli, joka voisi toimia my®s pohjana ensisijaisen

palvelukonseptin jatkokehitykselle.

5.2.1 Palvelukonseptin sisalto ja rakenne

Konseptiin sisadltyvan palvelukokonaisuuden perustan muodostavat ennestaan
tutut ja tydssa aiemmin kuvatut teollisuusendoskopian tahystys-, laitevuokraus- ja
koulutuspalvelut. Naiden palvelujen tuottaminen voi tapahtua taysin itsendisesti
pelkdstddn yrityksen - siis tassa tapauksessa esimerkiksi Okulaarin tai jonkin
muun toimijan - ja asiakkaan valisen vuorovaikutuksen ja toiminnan kautta.
Kaytannossa yhden yrityksen on kuitenkin vaikea yksin tuottaa kaikkia palveluja
tehokkaasti koko maan laajuisesti, jolloin ratkaisuna on kokonaisen verkoston

resurssien hyddyntaminen uuden valityspalvelun avulla.

Keskitettyyn laite- ja yritysrekisteriin perustuvan valityspalvelun tarkoitus on tarjota
teollisuusendoskopian palveluita tarvitsevalle asiakkaalle yksinkertainen ja helppo

tapa saada esimerkiksi tarpeeseen sopivaa tahystyskalustoa mahdollisimman
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nopeasti paikalle. Varsinaisen asiakastarpeen tayttavan palvelun tuottaja voi olla
mikd tahansa teollisuusendoskopiaa hyddyntavista yrityksista, joilla on
mahdollisuuksia ja halua osallistua yhden tai useamman valityspalvelun piirissa
olevan palvelun tuottamiseen. Uuden palvelukonseptin periaate on esitetty
kuviossa 7, jossa ympyrat T, K ja L kuvaavat tahystys-, koulutus- ja
laitevuokrauspalveluita ja V valityspalvelua, jonka tuottaminen tai koordinointi olisi
Okulaarille laitetoimittajana ja maahantuojana luontevaa. Kaksisuuntainen nuoli
asiakkaiden ja horisontaalisten yhteistydyritysten valilla korostaa tilannetta, jossa
verkoston toimijoiden rooli voi monessa tapauksessa olla seka palvelujen kayttgja

etta niiden tuottaja.

Asiakkaat

Q

./
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Muut
palvelutoimittajat

Toimittajat

Kuvio 7. Teollisuusendoskopian palvelut osana verkoston toimintaa.

Laitevuokraus- ja tahystyspalvelujen osalta kyse on tassa mallissa lahinna niiden
jarjestamisesta hallitummin, systemaattisemmin ja ennen kaikkea nopeammin niin,
ettd palvelujen kysyntd ja tarjonta voidaan saada paremmin kohtaamaan,
palvelujen sisalto ja laatu vastaavat mahdollisimman hyvin asiakkaan odotuksia ja
palvelujen markkinointi olisi helpompaa. Kyseiset palvelut osana tata
palvelukonseptia ovat siis kaytdnnéssd samoja, joita on kasitelty tassa tydssa
useaan otteeseen jo aiemmissa kappaleissa, ja joita teollisuudessa on jo jonkin
verran  kaytetty.  Palvelukokonaisuuteen  kuuluvissa  koulutuspalveluissa
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kehittamisen paapaino on edella mainittujen asioiden liséksi tuotteistuksessa.
Koulutusta, laitevuokrausta ja tahystyspalveluja ehdotetun palvelukokonaisuuden

osana kasitelladn tarkemmin kappaleessa 5.2.2.

Uutena palvelumuotona konseptiin kuuluvan valityspalvelun ydin on kaytannossa
yksinkertainen. Asiakas voi ottaa valityspalveluun yhteytta puhelimitse tai
internetin valityksella milloin tahansa ja esittda tarvittavat tiedot palvelutarpeesta.
Asiakastarpeesta riippuen valityspalvelun tarjoaja selvittda luvatun vasteajan
puitteissa laite- ja yritysrekisterin seka oman asiantuntemuksensa avulla yhden tai
useamman mahdollisen toimijan, joka voisi parhaiten tayttaa asiakastarpeen.
Tilanteesta ja/tai sopimuksista riippuen valityspalvelun tarjoaja voi ottaa ensin itse
yhteyttd mahdolliseen palvelun tuottajaan ja tiedustella palvelun saatavuutta tai
antaa suoraan valityspalvelun asiakkaalle sopivan palvelun tuottajan tai tuottajien
yhteystiedot. Taman jalkeen asiakas ja halutun palvelun potentiaalinen tuottaja

sopivat kesken&dan muista toteutukseen liittyvista jarjestelyista.

On myds mahdollista, etté valityspalvelun tarjoaja itse pystyy parhaiten tuottamaan
halutun palvelun suoraan asiakkaalle joko kokonaan tai osittain. Asiakkaalle
tuotetun palvelun suorittamisen jalkeen voidaan haluttaessa kerata viela tarvittavia
tietoja osapuolilta valityspalvelun rekisteriin esimerkiksi raportointia, laskutusta,
asiakastyytyvaisyyden seurantaa tai palvelun kehittdmista varten. Kuviossa 8 on
esitetty pelkistetty prosessikuvausesimerkki valityspalvelun kautta tuotetusta

tahystyspalvelusta.

| Asiakas |

[
| . T L. tiedot toteutetusta
palvelupyynt6 palvelusta sopiminen palvelusta

| — / valittaja |
Laite- ja
| yritysrekisteri T
tarpeen gnalysoir_ﬂi ja palvelun toteutus tiedot toteutetusta
toteuttajan hankinta palvelusta
v v |
| Palveluntuottaja |

Kuvio 8. Esimerkki kokonaispalveluprosessista.

Edella kuvatun tahystyspalvelun tuottaminen voidaan toteuttaa myo6s verkoston

useamman eri osapuolen yhteistyona. Valityspalvelun tarjoaja voi esimerkiksi itse



suorittaa asiakkaan

tarvitseman

tahystystyon,

verkostoon kuuluvalta kolmannelta osapuolelta.
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johon kalusto on hankittu

Varsinaisen valitystoiminnan ydinpalvelun liséaksi voidaan osapuolille tarjota lisa-

tai tukipalveluja, joita voivat olla esimerkiksi:

- Laitteisiin liittyvaa konsultointia, perehdytysta tai teknista tukea

- Valmiita malleja sopimuksiin, hinnoitteluun ja vakuutuksiin

- Logistiikkaratkaisuja

- Puolueeton laitteiden tarkastusta tai epaselvien tilanteiden selvittelya

Teollisuusendoskopian palvelukonseptin tarkeimpia hyoétyja, mahdollisuuksia ja

mabhdollisia riskeja eri osapuolten ndkdkulmista erityisesti valitys-, laitevuokraus- ja

tahystyspalveluihin liittyen on listattu taulukossa 3.

Taulukko 3. Palvelukonseptin hyddyt, mahdollisuudet ja riskit eri osapuolten

nakokulmista.

Hyodyt

Mahdollisuudet

Riskit

Asiakkaat

- Apua helpommin ja

- Oman toiminnan

- Palvelun taso vs

yksinkertaisemmin parantaminen odotukset
- Parempi ja - Kustannussaastot
erityisesti nopeampi | - Kokeilu ennen
saatavuus omien
- Edullisempi laiteinvestointien
vaihtoehto tekemista
yksittaisiin tarpeisiin
Valityspalvelun - Uutta liiketoimintaa | - Kilpailuetu - Muiden tuottamien
ja asiakkuuksia - Tunnettuuden palvelujen

tarjoaja / Okulaari

- Yhteistyon,
asiakassuhteen ja -
ymmarryksen
syventyminen

lisdantyminen

- Laitekaupan kasvu
- Koko alan ja
yrityksen kasvu

laatuvaihtelu
- Kuormitus vs.
resurssit

Muut
palveluntuottajat

- Vapaiden
resurssien
hyddyntaminen

- My0s
asiakkuushyddyt

- Uutta liiketoimintaa
- Ei edellyta
sitoutumista
mihinkaan

- Liikaa tai liian
vahan
palvelupyyntoja

- Oman kaluston
kunto ja saatavuus
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Varsinaisten peruspalvelujen toteutukseen liittyvia eri toimijoista johtuvia
laatuvaihteluriskeja voidaan pienentda riittavalla ohjeistuksella, koulutuksella ja
palautejarjestelyilla. Kappaleessa 5.2.4 esitettya vaihtoehtoista vahvoihin
kumppanuuksiin  perustuvaa mallia voidaan myds harkita laaturiskien

pienentamisen keinona.

Valityspalveluun olennaisena osana kuuluva laite- ja yritysrekisteri siséltaa tiedot
kullakin toimijalla olevan sellaisen teollisuusendoskopiakaluston maarasta ja
laadusta, jota toimija on halukas mahdollisuuksien mukaan tarjoamaan
ulkopuolisille asiakkaille joko laitevuokraus-, tahystys- tai muiden palvelujen
muodossa. Rekisterin  perustaminen  esimerkiksi laitetoimittajan  omien
asiakastietojen ja osallistumiskyselyjen pohjalta on varsin helppoa, ja tassa tytssa
toteutettujen haastattelujen perusteella my6s eri toimijoiden suhtautuminen asiaan

on erittain positiivista.

Vaikka valityspalvelun toteutus olisi teollisuusendoskopian alalla taysin uusi
ratkaisu varsinkin tahystyslaitteiden ja —palvelujen saatavuuden parantamiseksi,
niin mallia voidaan verrata monella alalla varsin tyypillisin maahantuoja-
jalleenmyyja —asetelmiin, joissa maahantuoja ohjaa loppuasiakkaan tarpeen
mukaan lahimman tiettya merkkia edustavan toimijan luo. Mikdan ei kuitenkaan
esta toteuttamasta tai laajentamasta valityspalvelua ja siihen liittyvaa rekisteria
koko teollisuusendoskopia-alaa palvelevaksi ratkaisuksi. Téassd mielessa
valityspalvelun kohderyhmé ja tavoiteltava kattavuus maaérittelee hyvin pitkalle
myo6s palvelun lopulliset ominaisuudet, hinnoittelun ja esimerkiksi markkinoinnin.
Esimerkiksi pelkdn valityksen liséksi tarjolla olevat tuki- tai lisdpalvelut voivat
vaihdella sen mukaan, minka laitetoimittajan kalustoon asiakas lopulta paatyy ja
onko valityspalvelun tarjoaja esimerkiksi itse kyseisen laitemerkin maahantuoja tai

muu edustaja. Palvelujen hinnoittelua kasitellaan tarkemmin kappaleessa 5.2.3.

Edella kuvattu teollisuusendoskopian palvelukonsepti toimii myds alustana
("service platform”, Chesbrough 2011) uusille tai muille palvelukokonaisuuteen
lisattaville palveluille, joiden kehittamistd, kayttbonottoa ja tarjontaa voidaan
helpottaa ja nopeuttaa konseptin avulla. Esimerkiksi taman tyon ulkopuolelle
rajatut huoltopalvelut voidaan haluttaessa sisallyttad palvelukokonaisuuteen ja

ottaa mukaan valityspalvelun piiriin.  Samoin vaikkapa uusien pitkélle
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tuotteistettujen koulutusten lisddminen palvelukokonaisuuteen voidaan tehda
joustavasti ja nain seka vahvistaa asiakkaalle tarjottavaa palvelukokonaisuutta etta
helpottaa  koulutuksen saatavuutta ja markkinointia. Ajatus konseptin
soveltamisesta palvelualustana on havainnollistettu myods kuviossa 9, jossa

katkoviivoilla rajatut osat kuvaavat uusia kokonaisuuteen lisattavia palveluja.

Asiakkaat

Muut
palvelutoimittajat
19sAkohisisiyA

19SI|eeluoSIIOH

Toimittajat

Kuvio 9. Konsepti palvelualustana ja uusien palvelujen liséaminen
palvelukokonaisuuteen.

5.2.2 Palvelujen vakiointi ja tuotteistaminen

"Vakioiminen tarkoittaa palvelun tai palveluprosessin osien kehittamista
monistettavaksi tai toistettavaksi jonkin jarjestelmallisen menetelman tai
teknologian avulla” (Jaakkola ym. 2009). Kuten myds kappaleessa 3.2.6 todettiin,
niin palvelutuote voi siis sisaltaa eri asteisesti vakioituja ja vakioimattomia osia.
Esitetty teollisuusendoskopian palveluliiketoimintakonsepti perustuu ajatukseen,
jonka mukaan kokonaisuus eli toiminnan raamit seka perussisaltd ja yleiset
toimintaperiaatteet on pitkalle vakioitu. Lisaksi tavoitteena on eri palveluprosessien
alku- ja loppuvaiheen vakiointi siten, ettd kynnys palvelun hankkimiseen olisi
mahdollisimman matala, tarjottava palvelu vastaisi asiakkaan odotuksia ja
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asiakkaalle jaisi palvelun jalkeen positivinen kuva kokonaisuudesta.
Palvelukokonaisuuden perustana toimivien tahystys-, laitevuokraus- ja
koulutuspalvelujen varsinaista tuottamista ei ole kuitenkaan pyritty tiukasti
vakioimaan, koska jokaiseen yksittaiseen palvelutapahtumaan liittyvien muuttuvien
tekijoiden maara ja laatu on niin merkittava. Palvelun tuottamiseen vaikuttavia
vaihtuvia tekij6itd ovat esimerkiksi erilaiset ja eri alojen asiakkaat ja palvelun
tuottajat, palvelutarpeen kohde, laatu ja sijainti, palvelun toteutuksessa kaytettava
kalusto sekd monet muut tilanteesta ja ymparistosta riippuvat tekijat. Oleellista
kaikissa paveluissa on kuitenkin tarvetta vastaava tarkoituksenmukainen kalusto ja
palveluntuottajalta vaadittava osaaminen. Laitevuokrauksessa riittava osaaminen
ainakin laitteiden kasittelyn osalta on vaadittava myo6s asiakkaalta. TAma voidaan
palveluprosessissa varmistaa esimerkiksi kayttokoulutuksella ja vaatimalla

asiakkasta muuten osoittamaan riittava osaamisen taso.

Kuviossa 10 on kuvattu palvelukonseptin kokonaisprosessia seka sen eri osien
vakioinnin tasoa ja suhdetta toisiinsa siten, ettd tummempi vari kuvaa korkeampaa
vakioinnin tasoa. Kuviossa oikealla oleva palvelun 7jalkihoito” voi sisaltaa
esimerkiksi  palautteen keraamiseen, laskutukseen tai muuta palvelun

toteutukseen liittyvaa tiedon kasittelya.

Tahystyspalvelu

Laitevuokrauspalvelu

Asiakas

Koulutuspalvelu

________________________________

________________________________

- Markkinointi ja tekninen + muu tuki

\ - Vakuutukset, sopimus-, hinnoittelu- ym. mallit/

Kuvio 10. Kokonaispalveluprosessi ja sen vakiointi. Tummempi vari kuvaa
korkeampaa vakioinnin tasoa.

Tuotteistaminen helpottaa palvelun ostamista ja laskee ostamiseen liittyvaa riskia,
koska hyddyt ja kustannukset voidaan esittaa yleensa tarkemmin ja selkeammin
(Jaakkola ym. 2009). Tuotteistettu ja valmiiksi hinnoiteltu palvelu pystytaan

tarjoamaan ja toteuttamaan nopeammin ja tehokkaammin, mutta siitd saatava
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hinta voidaan pitda ennallaan. Na&in tuotteistaminen lisaa myo6s palvelun

kannattavuutta.

Koulutuspalveluissa tavoitteena tulisi olla ainakin joidenkin valmiiden
koulutuspakettien pitkélle viety tuotteistus, mutta niidenkin toteutukseen liittyvien
monien muuttuvien tekijoiden takia koulutuksiin tyypillisesti liittyy myds
vakioimattomia osia. Teollisuusendoskopiaan liittyvat koulutuspalvelut voidaan
jakaa yleisluontoisiin laite- ja endoskopiaesittelyihin, perusteellisempiin laite- ja
kuvantamiskoulutuksiin sek& ala- tai yrityskohtaisiin syvallisiin tahystys- ja

kuvantulkintakoulutuksiin.

Hajanainen koulutustarjonta on perustunut tdhan saakka paaasiassa oppilaitosten
ja laitetoimittajien toteuttamiin yleisluontoisiin esittelyihin, laajempien visuaalisen
tarkastuksen koulutusten osioihin seka joihinkin laitetoimittajien ja teollisuuden
tarkastuspalveluja tuottavien yritysten yhdessd ammattijarjestdjen, yhdistysten tai
yritysten kanssa jarjestamiin endoskopiaan liittyviin koulutuksiin (Talvitie 2012).

Toteutettujen haastattelujen perusteella teollisuusendoskopian hyddyntamiseen
keskittyvélle ja nykyista paremmalle koulutustarjonnalle olisi kysyntda. Riittava
tuotteistus yhdistettyna esimerkiksi yrityskohtaiseen raatalointin mahdollistaa
joustavat ja aiempaa nopeammin jarjestettavat koulutukset myos pienille ryhmille.
Koulutustarjonta osana palvelukonseptia helpottaa koulutusten markkinointia ja voi
auttaa myos koulutusten resursointia  sekda muuta yhteisty6td niiden
jarjestamisessa. Valityspalvelun avulla voidaan esimerkiksi kerata tiedot
useamman toimijan samantyyppisista tarpeista, ja yhteinen koulutus jarjestaa
kustannustehokkaasti ja tarvittaessa myds eri toimijoiden yhteistyona vapaita
resursseja hyddyntaden. Vakioitujen koulutuspalvelujen kautta hankittua patevyytta
ja mahdollista koulutusrekisterid tai jopa erillistd sertifiointijarjestelmaa voidaan
hyodyntad myos esimerkiksi laitevuokrauksen helpottamisessa, palvelujen laadun
kehittamisessd ja palvelujen markkinoinnissa. Verkostojen ja palvelujen
kehittdminen antaa mahdollisuuden myds muuhun tiedon ja osaamisen
jakamiseen eri toimijoiden kesken joko kahdenvélisen tai laajemman yhteistyon ja

viestinnan avulla.
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Karkeasti ottaen kaikkien tuotteistettujen teollisuusendoskopian
koulutusratkaisujen sisalté voidaan jakaa kolmeen osaan, jotka ovat vakioitu
perussisaltd, asiakaskohtainen raataloity osuus, ja osittain vakioitu kaytannon
harjoittelu-, tehtava- tai kokeiluosuus. Kaytantdosuus voi esimerkiksi
laitekoulutuksessa olla rakenteeltaan vakioitu, mutta laitteen tai laitetyypin ja
asiakkaan lahtotason mukaan sisalloltaan raataloity. Kokonaisuutena tama jo
itsessaan vakiomuotoinen koulutusrakenne tarjoaa hyva pohjan

koulutuspalvelujen jatkotuotteistukselle.

5.2.3 Palvelujen hinnoittelu

Sekd palvelujen hinnoittelua kasittelevdn teoriaosuuden ettd teollisuuden
haastattelujen perusteella voidaan todeta teollisuusendoskopian palvelujen
hinnoittelun koostuvan nyt ja tulevaisuudessa useammasta kuin yhdesta
komponentista. Vaikka hinnoittelun yhtena tavoitteena on varmasti sen selkeys ja
yksinkertaisuus erityisesti asiakkaan nékdkulmasta, niin Sipilan (2003) esittama
malli palvelun hinnan jakautumisesta aineosioon, henkildpalveluosioon ja
jarjestelmaosioon seka sen lapindkyvyys asiakkaalle antaa hyvan ja selkean
pohjan  hinnoittelulle my6s  yksittaisissa teollisuusendoskopiapalveluissa.
Tahystyspalveluissa tadmé tarkoittaa tyypillisesti tyon kestoon perustuvaa
tuntilaskutusta (henkilépalveluosio), kalliin kaluston kaytt6één ja mahdollisiin
lisatarvikkeisiin perustuvaa kiinteda tai kokonaislaskutukseen suhteutettua maksua

(aineosio) ja jarjestelmaosioon kuuluvia suoria matka- ym kuluja.

Lopullinen valta palvelukonseptin peruspalvelujen hinnoittelun mallista ja tasosta
sdilyy palvelun tuottajalla, mutta verkostoa ja palvelukokonaisuutta koordinoiva
toimija voi antaa suosituksia, ohjeistuksia ja tukea lopulliseen hinnoitteluun.
Kuviossa 11 on esitetty karkeat arviot hinnoitteluun vaikuttavista eri osioiden
keskim&araisista osuuksista asiakkaalle tuotetuissa palveluissa. Kuvio
havainnollistaa hinnoitteluun vaikuttavien eri tekijoiden suhteellista osuutta ja eri

palvelujen keskindisia eroja.
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5 | Jarjestelmaosio |
| Aineosio |

20 20 30

Valitys Tahystys  Laitevuokraus  Koulutus

Kuvio 11. Keskimaaraiset arviot eri osioiden suhteellisista osuuksista palvelujen
hinnoittelussa.

Haastavammaksi hinnoittelu muodostuu, kun asiakkaalle tuotettu kokonaispalvelu
koostuu useammasta palvelusta, joiden tuottamiseen voi osallistua myds useampi
toimija. Eri palvelujen hinnoittelu ja laskutus voidaan toteuttaa kunkin palvelun ja
toimijan osalta erikseen, mutta asiakkaan kannalta ratkaisu ei todennékdisesti ole
silloin en&& riittavan yksinkertainen. Esitetyssa palveluliiketoimintakonseptissa
kokonaispalvelu tarkoittaa tyypillisesti valityspalvelun ja jonkin toisen palvelun
yhdistelmda. Kysymys on siis lahinna valityspalvelun ja siihen sisaltyvien
henkilopalvelu- ja jarjestelmaosion hinnoittelusta, sekd valityksen yhteytta
kokonaispalvelun hinnoitteluun ja laskutuksen kaytannon jarjestelyista. Siis mika
maksaa, paljonko, kenelle ja missda muodossa? Vaihtoehtoja on paljon ja
seuraavassa on esitetty 5 vaihtehtoista mallia esimerkkitapaukselle, jossa asiakas
A saa toimija T1l:n tuottaman valityspalvelun kautta toimija T2:n tuottaman

tahystyspalvelun, johon tarvittava kalusto on saatu toimija T3:lta.

1. T2 ja T3 laskuttavat palveluista valittaja T1:std, joka lisda A:lle
toimitettavaan eriteltyyn kokonaispalvelun laskuun vélitystoiminnasta
perittdvan maksun. Tama on asiakkaan kannalta varsin selkea vaihtoehto,
mutta lisdd kuormitusta ja byrokratiaa varsinkin T1:n ndkdkulmasta, mikéa
puolestaan voi ndkya asiakkaalle korkeampana kokonaishintana. Riskina
on myos epaselvien tilanteiden hallinta esimerkiksi reklamaatio-, vastuu- tai
maksuviivekysymyksissd; T1 saattaa joutua hankalaan valikateen, jos
asiakas on esimerkiksi eri mielta tahystystyohon kaytetystda ja siitd
laskutetusta ajasta.

2. Kaikki palveluntuottajat laskuttavat omasta osuudestaan suoraan A:ta.

Tama on palveluntuottajien kannalta selkea vaihtoehto, mutta A saattaa
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kokea mallin ja sitéd kautta hinnoittelun seka kokonaispalvelun hankalaksi,
monimutkaiseksi ja byrokraattiseksi. Tadm& voi puolestaan rohkaista
ottamaan jatkossa suoraan yhteytta T2:een tai T3:een, mika voi tuottajasta
riippuen olla toivottavaa tai ei-toivottavaa. Lisaksi T3 saattaisi mieluummin
laskuttaa kalustonsa kaytosta luottamussyistd mielummin T2:sta tai T1:sta
ja hinnoitella palvelun eri tavalla, koska ei valttamatta ole koskaan edes

tavannut A:ta.

3. T2 ja T3 laskuttavat A:ta joko erikseen tai T2:n kautta ja T1:n tarjoama
valityspalvelu sisaltyy muiden palvelujen hintaan. T1 laskuttaa suoraan A:ta
vain, jos tdma haluaa kayttda T1:n tarjoamia lisdpalveluja, kuten
konsultointia tai logistiikkaa. Laitemyyjana toimiva T1 tarjoaa valityspalvelua
iimaiseksi, koska uskoo sen edistavan pitkalla tahtaimella laitemyyntia ja

myynnista saatavaa katetta.

4. Kuten kohta 3, mutta T1 keraa vuosittain valityspalvelun kautta tarjottujen
palvelujen tuottajilta pienen korvauksen, jota kaytetddn myds mm. palvelun
markkinointin.  Tama& puolestaan voi nakya T2:n ja T3:n

palveluhinnoittelussa.

5. Kuten kohta 3, mutta T1 rahoittaa valityspalvelun  mm.
teollisuusendoskopialaitteita maahantuovien yritysten tuella ja muiden alan
yritysten palvelun kautta tapahtuvalla mainonnalla. Vastaavasti T1 ei voi

enda yksin paattaa valityspalvelun toiminnasta ja kehittdmisesta.

Kuten edella kuvatuista vaihtoehdoista havaitaan, niin eri vaihtoehdoilla on omat
hyvat ja huonot puolensa, eika yhtd oikeaa vaihtoehtoa valttaméatta ole. Vaikka
yksinkertainen ja selkein ratkaisu nayttaa asiakkaalle ja ulospain usein parhaalta
vaihtoehdolta, niin muutkin erilaiset mallit ja vaihtoehdot ovat palvelun
kehittdmisen, tuottamisen ja hinnoittelun kannalta myds mahdollisuus. Palvelun
kehittdminen palvelualustaksi luo yleensa uusi ansaintamalleja ja —vaihtoehtoja, ja
tarjoaa usein esimerkiksi mahdollisuuden hydtyda myds muiden toimijoiden

tuottamista palveluista tai tuotteista (Chesbrough 2011).
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5.2.4 Kaynnistys, seuranta, jatkokehitys ja vaihtoe  htoinen malli

Palvelukokonaisuuden ensisijainen asiakaskohderyhma on alkuvaiheessa nykyiset
teollisuusendoskopiaa hyoddyntavéat yritykset ja muut toimijat. Suurelta osin
tunnettu, palveluja kayttdva ja helposti tavoitettava asiakaskunta vahentaa
markkinointiin vaadittavia panostuksia sekd auttaa kasvattamaan myds tahystys-
ja laitevuokrauspalvelujen tuottamiseen osallistuvan verkoston kehittamista.
Liséksi ennestaan tunnettu asiakaskunta  auttaa  asiakastarpeiden
ymmartamisessa ja arvioinnissa seka palvelukokonaisuuden ominaisuuksien ja
toiminnan hienosaadossa. Realistinen tavoite konseptin mukaisen
palvelukokonaisuuden kaynnistamiselle esitetyssa laajuudessa on 6-9 kuukautta
eli tassa tapauksessa vuoden 2013 loppuun mennessa. Saadun palautteen ja
kokemusten perusteella seka mahdollisen palvelujen jatkokehityksen jalkeen
kohderyhman laajentaminen ja markkinoinnin panostukset kannattaa suunnata
muihin potentiaalisten alojen yrityksiin. Tama puolestaan tukee my6s endoskopian

yleisen tunnettuuden lisdamista.

Palvelun toteuttamiseen kuuluu olennaisena osana siind onnistumisen arviointi ja
seuranta erityisesti suhteessa asettuihin tavoitteisiin (Jaakkola ym. 2009).
Kehitetyn palveluliiketoimintakonseptin ja sen osana olevan valityspalvelun
tavoitteena on yksinkertaistaa, helpottaa ja nopeuttaa teollisuusendoskopian
palvelujen saatavuutta erityisesti asiakkaan nakokulmasta. Toisaalta se Iuo
paremmat mahdollisuudet my6és muille alan toimijoille hyédyntad endoskopiaa
toiminnassaan. Molemmat tavoitteet mahdollistavat onnistuessaan myo6s
teollisuusendoskopiaan liittyvan yleisen tunnettuuden seka alan liiketoiminnan
kasvun. Tavoitteiden seuraamiseksi tulisi yksityiskohtaisesti maaritella ja seurata
ainakin seuraavia avainmittareita, joiden avulla konseptin toimivuutta voidaan

luotettavammin arvioida varsinkin toiminnan alkuvaiheessa:
- Palvelun nopeus

- Asiakastyytyvaisyys, jossa erityishuomio nopeuden lisdksi muihin

palvelujen laadullisiin tekijoihin

- Asiakasmaarat ja niiden kehitys
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- Palvelutuottajien tyytyvaisyys

Asiakkaiden kokeman palvelun laadun tarkan seurannan perusteella voidaan
paremmin hallita varsinkin taulukossa 3 esitettyja palvelujen laatuvaihteluihin
littyvia riskejd. Tarvittaessa mahdollisin ongelmakohtiin voidaan puuttua
esimerkiksi tarkemman ohjeistuksen, koulutuksen tai jopa palvelutuottajien

tarkemman valikoinnin avulla viimeistaan palveluvalityksen yhteydessa.

Palvelujen ja teollisuusendoskopian yleisen tunnettuuden Kkehitystd voidaan
valillisesti arvioida jossain méaarin asiakasmaarien ja liikketoiminnan kehityksen
kautta, mutta erillisilla markkinatutkimuksilla asiasta saadaan luotettavampi
kasitys.

Vaihtoehtoisena tapana palveluliiketoimintakonseptin toteuttamiselle voidaan
ajatella vahvoihin kumppanuuksiin perustuvaa mallia, jossa lahinna suurimmissa
kaupungeissa toimivat yksittaiset kumppaniyritykset hoitavat pd&dosan palvelujen
tuottamisesta l&hialueillaan. Valityspalvelu hoidetaan tassakin tapauksessa
keskitetysti, ja kumppaniverkoston palvelutoiminnan taydentdmiseen voidaan
tarvittaessa edelleen kayttaa verkoston muiden horisontaalisten yhteistydyritysten
kapasiteettia. Etuna on helpommin hallittava ja palvelujen laatuvaihtelua suurella
todennakoisyydella vahentavd kumppaniverkosto, mika saattaa helpottaa myos
toiminnan kehittdmistd. Toisaalta haasteena on sopivien kumppanuuksien
l6ytaminen, sitouttaminen ja osapuolten mahdolliset eturistiridat koko
liketoiminnan kannalta. Vaihtoehtoisen mallin periaate on esitetty myos kuviossa
12.
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Kuvio 12. Vahvoihin kumppanuuksiin perustuva vaihtoehtoinen malli.

Edella esitetty vaihtoehtoinen malli voi toimia myds alkuperaisen palvelukonseptin
jatkokehityksen pohjana, mika antaa mahdollisuuden esimerkiksi
padakumppaniverkoston  asteittaiseen  rakentamiseen ja  toimintamallien
huolelliseen hiomiseen. Vaihtehtoinen malli vastaa periaatteessa tyypillista
maahantuojan ja jalleenmyyjien muodostamaa verkostoa, mutta pyrittdessa
ulottamaan palvelukonseptia esimerkiksi laitemerkeista riippumatta koko
teollisuusendoskopiamarkkinalle tai jopa muihin tuoteryhmiin on huolellisesti

pohdittava vaihtoehtojen vahvuuksia, heikkouksia ja mahdollisia vaikutuksia.
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6 YHTEENVETO JA JOHTOPAATOKSET

Tassa tyossa selvitettiin toimeksiantajayrityksen Okulaarin seka
teollisuusendoskopialiiketoiminnan tilaa, toimijoita, asiakastarpeita ja verkostoja
Suomessa erityisesti palvelujen nékdkulmasta. Tyon tarkoituksena oli kehittdd
selvitysten ja aiheeseen liittyvdn teoreettisen tarkastelun pohjalta ehdotus
palveluliiketoimintakonseptiksi, joka mahdollistaa tarvittavien palvelujen
tuottamisen kannattavasti pienen alaan erikoistuneen yrityksen toimesta. Liséksi
kasiteltiin teollisuusendoskopian yleiseen tunnettuuteen ja hyddyntdmiseen seké
niiden parantamiseen liittyvia tekijoita.

Tyon tutkimusmenetelmana kaytettin konstruktiivista tutkimusotetta ja empiirinen
osa toteutettiin teollisuuden toimijoiden teemahaastatteluina. Lisdksi Okulaaria ja
teollisuusendoskopiamarkkinoita  koskevissa toimeksiantajan haastatteluissa
kaytettin  menetelmédna avointa haastattelua. Teoreettisessa osuudessa
perehdyttin aiheen kannalta keskeisiin palveluliiketoiminnan, verkostoitumisen,

kasvun ja teollisuuden ostokayttaytymisen osa-alueisiin.

Teollisuuden toimijoiden haastattelut vahvistivat monia Okulaarin nakemyksia
palvelukehityksen tarpeista ja antoivat monipuolista tukea mm. verkostomaisen
yhteistyon lisdéamiseen. Haastattelut myods syvensivat ymmarrysta endoskopian
hyodyntamisesta eri aloilla ja antoivat arvokasta nakemysta esimerkiksi palvelujen

ominaisuuksien ja hinnoittelun pohjaksi.

Konstruktiona eli tyon tuloksena kehitettiin palveluliiketoimintakonsepti, joka alan
nykyisida toimijaverkostoja hyoddyntamalla ja kehittdmalla yhdistdd nykyiset
hajanaiset téahystys-, laitevuokraus- ja koulutuspalvelut uuden valityspalvelun
avulla yhtenaiseksi palvelukokonaisuudeksi. Vaikka kehitetyn palvelukonseptin
validointi ei tyon puitteissa ollut mahdollista, niin ongelmaa pyrittiin lievittdmaan
haastatteluissa keratyn ideatason palautteen ja muiden alojen vastaavan

tyyppisten toimintamallien kautta.

Tyon tuloksena kehitetty palveluliiketoimintakonsepti tarjoaa toteutuessaan
asiakkaan nakokulmasta nopean ja aiempaa helpomman tavan tarvetta vastaavan

palvelun tai muun tuen saamiseen esimerkiksi tyypillisiin yksittaisiin ja kiireellisiin
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tahystys- tai kalustotarpeisiin. Vakioituja ja vakioimattomia osia joustavasti
yhdistava konsepti tukee myds palvelujen verkostomaista tuottamista, ja toimii
palvelualustana mahdollistaen uusien palvelujen lisdéamisen vaivattomasti osaksi
palvelukokonaisuutta. Uusia palveluja voivat olla esimerkiksi tuotteistetut

koulutuspalvelut seka erilaiset lisa- tai tukipalvelut.

TyoOn tuloksissa esitettiin myds vaihtehtoinen vahvoihin kumppanuuksiin perustuva
malli palvelujen toteuttamiseksi. Tama vaihtoehtoinen ratkaisu voi toimia myo6s
ensisijaisen palvelukonseptin toteutusta seuraavana eraanlaisena toisen vaiheen

mallina, kun tulevaisuudessa pohditaan palvelukokonaisuuden jatkokehitysta.

Palvelujen hinnoittelun osalta esitettiin erilaisia vaihtoehtoja ja todettiin
nykyisellaankin yleisesti kaytetyn ja asiakkaalle lapinéakyvan yhdistelmé&hinnoittelun
olevan lahtbkohtana paras vaihtoehto. Talléin hinta koostuu yleensa eritellyista
henkilotyo-, kalusto- ja matka- ym. kuluosuuksista. Valityspalvelun hinnoitteluun
sekd useiden palvelujen tai toimijoiden palvelutuotannon laskutusjarjestelyihin
liittyvista eri vaihtoehdoista on jatkossa l6ydettava kompromissit, jotka tyydyttavat

kaikkia osapuolia.

Esitettya ratkaisua teollisuusendoskopian palvelujen kehittamiseksi voidaan ryhtya
konseptin pohjalta toteuttamaan ja pilotoimaan, mutta suositeltavaa on joidenkin
yksityiskohtaisempien  maarittelyjen  tekeminen  yhteistyéssa alkuvaiheen
potentiaalisten palvelujen tuottajien ja asiakkaiden kanssa. Tama jatkoty6 voidaan
aloittaa esimerkiksi palvelukonseptiin liittyvalla palautekyselylld, jonka tulosten
pohjalta tarkempi maarittely tehd&aéan valittujen verkoston toimijoiden kanssa.

Palveluliiketoiminnan kehittdmisen voidaan olettaa jo itsessaan parantavan myos
teollisuusendoskopian ja sen mahdollisuuksien tunnettuutta, kun endoskopian
kaytto ja kaytdon muodot lisaantyvat. Palvelut mahdollistavat erityisesti pienemmille
yrityksille ja jopa kuluttajille ammatitason endoskopian helpomman hyddyntamisen
ilman suuria laiteinvestointeja. Oleellista on kuitenkin my6s palvelujen ja niiden
tarjoamien mahdollisuuksien riittdva ja oikea-aikainen markkinointi yleisen
tunnettuuden lisddmiseksi. Mittavimmat panostukset asiakaskunnan
laajentamiseksi kannattaa tehd&, kun palvelukonseptin kaikkien osien toimivuus ja

verkoston riittdva kapasiteetti on varmistettu.
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Tyon aiheen tarkastelu tapahtui varsin puhtaasti teollisuusendoskopian itsensa
nakokulmasta. Tyon loppuvaiheessa vahvistui kasitys yleisesta nakemyksesta
teollisuudessa ja sita palvelevien sidosryhmien piirissd, jonka mukaan endoskopia
nahdadan usein vain erikoistapauksena tai muita menetelmia taydentavana
vaihtoehtona koko laajassa NDT-testaukseen liittyvien menetelmien joukossa.
Na&in tietysti myds monien teollisuuden alojen ja tarpeiden kohdalla onkin, ja niin
endoskopian kuin visuaalisen tarkastuksen asemaan yleisemminkin vaikuttaa
my6s sen tulkinnanvaraisuus seka sitd kautta luotettavuus testaus- ja
tarkastusmenetelména. Tama eraanlaisena arvostus-, osaamis- ja
asennekysymyksena puolestaan lienee yksi syy myos teollisuusendoskopian
hyodyntamisen ja tunnettuuden vahaisyyteen niillakin aloilla, missa sen tarjoamat
laajemmat kayttomahdollisuudet olisivat kiistattomia. Yleistden voidaan todeta
endoskopian  soveltuvan joko varsinaiseksi tai yhdeksi taydentavaksi
tarkastusmentelmaksi hyvin monille aloille ja kohteisiin, kun taas monien muiden
menetelmien kayttétarkoitus on rajatumpaa, mutta joissakin tapauksissa jopa ainut

mahdollinen tarkka ja luotettava vaihtoehto.

Esimerkiksi  liiketoiminnan  kehittdmisen ja  kasvupotentiaalin  kannalta
teollisuusendoskopia-alan tutkiminen osana koko NDT-testaus ja —tarkastusalaa
tuottaisi varmasti hyodyllistd lisdtietoa ja uusia ajatuksia seka palvelujen
kehittamisesta etta palvelukonseptin mahdollisesta hyddyntamisesta koko alalla.
Toisaalta  tulisi  selvittdd  endoskopian  laajempia  hybdyntamis-  ja
liketoimintamahdollisuuksia muillakin kuin varsinaisilla teollisuudeksi kutsuttavilla
aloilla. Esimerkkeina mainittakoon vaikkapa tydssa jo aiemmin mainittu tuholaisten
torjunta, kiinteistonhuolto, ajoneuvokatsastukset, turvallisuusalat seka erilaiset

teollisuuden ulkopuoliset kuntotarkastukset.
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LITE 1

Teollisuuden teemahaastattelujen kysymysrunko

Taustatiedot

- Yritys, yksikko ja toimiala/toiminta?
- Haastateltava ja hanen toimenkuva?
- Haaastateltavan kokemus ja yrityksen historia ekafmaan liittyen?

Nykytilanne

- Endoskopian kaytto yrityksessa talla hetkella?
Tarpeellisuus ja laajuus, kayttokohteet?

Oma kalusto vs. ulkopuolisten palvelujen kaytto?
Palvelujen tarjonta ja tuottaminen muille?
Kaluston ajanmukaisuus?

Hyo6ty vs. kustannukset?

O O O O0oOo

- Nakemyksia endoskopiasta omalla alalla ja markktaoyleensa (toimittajat, omat
asiakkaat, muut sidosryhmat)?
o Kysynta, tarpeet ja tarjonta?
Haasteet?
Yhteistyd?
Tieto ja osaaminen?
Laitteet ja hinnat?

O O OO

Endoskopiapalvelut

Palvelujen tarve nyt ja tulevaisuudessa?
0 Tahystys, laitevuokraus, koulutus, muita?
o Kysynnan kehitys?
0o Oma vs. ala ja sidosryhmat?

Ajatuksia palvelujen saatavuudesta ja jarjesteifist
o Esim. yhteisty6kuviot?
o Kiireellisyys, kaluston laatu ym. vaatimuksia?
o Alakohtaisen osaamisen merkitys?
o ldea: Alueellinen laiterekisteri/valityspalvelu?

Laatu ja vastuukysymykset?
o Esim. laiteviat, tahystyspalvelun laatu/ammattitait

- Oma palvelutarjonta tulevaisuudessa?
o Kiinnostus laajentaa tai aloittaa esimerkiksi haitekrausta ja
tahystyspalvelua tai osallistua yhteistydhon?



2(2)

Palvelujen hinnoittelu

- Kokemuksia ja ndkemyksia nykyisesta hinnoittelusta?

o
o

Oma palveluhinnoittelu?
Hyvia ja huonoja esimerkkeja?

- Nakemyksia toivottavista hinnoittelumalleista jamoittelun tasoista jatkossa?

- Esimerkkeja ja mielipiteita:

o

0]
o
0]

Laitevuokra, tunti/pva/viikko?

Kayttbopastus ja vuokra?

Taysi palvelu, tuntityd+korvaukset?

Esimerkiksi saatavuuden, nopeuden, kaluston lagdikouitus
hinnoitteluun?

Muusta endoskopian hyddyntamisesta jatkossa

- Muutoksia endoskopian kaytdssa tulevaisuudessa?

o
o

Mm. menetelman merkitys, kasvu, investoinnit?
Oma yritys ja ala yleensa?

- Odotuksia tai vaatimuksia laitteiden kehitykselle?

- Kustannusten merkitys?

Muita ndkemyksia tai ajatuksia teollisuusendoskopian liittyen?



