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Taman opinndytetyon tarkoitus oli prosessianalyysin ja asiakashaastatteluiden avulla sel-
vittaa kohdeyrityksen palveluliiketoiminnan nykytila ja saatujen tulosten perusteella ke-
hittad operatiivista tehokkuutta ja kartoittaa liiketoiminnan kasvumahdollisuuksia.

Tavoitteena oli prosessianalyysin kautta 16ytaa prosessina etenevén palvelun mahdolliset
pullonkaulat ja asiakasrajapinnassa palvelunlaatua hairitsevat tekijat. Service Blueprin-
ting-menetelmalld, asiakaskyselyilld ja havainnoinnin keinoilla toteutettua analyysia sy-
vennettiin SERVQUAL-menetelmaa hyodyntéden. Naiden menetelmien avulla 1dydettiin

selkeét kehityskohteet operatiiviselle toiminnalle.

Palveluliiketoiminnan strategisia kasvumahdollisuuksia kartoitettiin Sinisen meren stra-
tegian ja dynaamisen kasvumallin avulla. Sinisen meren strategian mukaisten neljan ky-
symyksen avulla luotiin kohdeyrityksen palveluliiketoiminnalle uusi arvokayré ja kasvu-

malli.

Kasvua tavoitellaan kolmen toimenpiteen avulla; yritysostolla, uuden maantieteellisen
markkina-alueen haltuunotolla ja uuden toimialan kdynnistamisella. Jokainen valittu toi-
menpide mahdollistaa kasvun. Yhdessa ne luovat synergiaa, joka kiihdyttad kohdeyrityk-

sen palveluliiketoiminnan voimakkaaseen, mutta hallittuun kasvuun.

Palveluliiketoiminnan kehittdmiselld on mahdollista hakea kannattavaa kasvua liiketoi-
mintaan. Ydinasia on osaamisen ja operatiivisen tehokkuuden ohella kyky tuottaa aitoa
lisdarvoa asiakkaalle. Aktiivinen ote ja yhteiskehittdminen asiakkaiden kanssa takaavat

kasvun jatkuvuuden.
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ABSTRACT

Tampereen ammattikorkeakoulu
Tampere University of Applied Sciences
Master’s Degree Programme in Entrepreneurship and Business Competence

KATJA HYRYNEN: Profitable Growth through Developing Service Business

Master's thesis 47 pages
May 2015

The purpose of this thesis was to collect information about the company’s service busi-
ness through a process analysis and customer interviews and based on the outcome to

develop operational effectivity and to review the growth potential of the business.

The objective was to find possible obstacles in the service process and the lack of quality
in the interaction with customers. The analysis made in Service Blueprinting method and
through customer interviews and observation was deepened by using SERVQUAL

method, and a clear plan for increasing operational activities was created.

Strategic growth opportunities for service business were reviewed through Blue Ocean
Strategy and a dynamic growth model. With four questions from Blue Ocean Strategy, a

new value curve and a model for growth were generated.

The three ways to pursue growth are the acquisition of a business, taking control of a new
geographical market area and launching a new line of business. Every chosen action is a
means to an end but together they create synergy to escalate the service business into a

controlled growth.

The enchantment of service business is a way to grow revenue profitably. The main factor
besides know-how and operational efficiency is the ability to create genuine added value.
Active approach and co-creation with the customer will secure the continuity of the
growth.

Key words: developing service business, growth theory, development strategy
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1 JOHDANTO

Suomalainen valmistava teollisuus alkaa monella alalla olla tiensé p&éssé. Jatkossa mer-
kittdvd osa suomalaisten yritysten arvonluonnista ei tapahdu niinkdan varsinaisten fyy-
sisten tuotteiden valmistuksessa, vaan enemminkin tuotteisiin liittyvissa palveluissa. Te-
ollisuusyritykset ovat havahtuneet huomaamaan, etté tuotteiden ja laitteiden yhteyteen
suunnitelluilla teollisilla palveluinnovaatioilla voidaan merkittavasti seka tasapainottaa
suhdannesyklien vaikutuksia liiketoimintaan ettd luoda uutta lisdarvoa asiakkaille tuot-
teen elinkaaren eri vaiheissa. Parhaimmillaan tuotteiden ja palveluiden tiivis integraatio
luo synergiaa, joka vahvistaa molempia yrityksen toimintaan keskeisesti vaikuttavia te-
kijoitd ja tuo nain yritykselle kilpailuetua ja mahdollistaa kannattavan liiketoiminnan

muuttuvassa liiketoimintaymparistossa.

Toimeksiantaja, (my6hemmin Yritys Oy) on keskisuuri, perheomistuksessa oleva teolli-
suuden laitevalmistaja, jossa on muutama vuosi sitten tehty strateginen paatds panostaa
palveluliiketoimintaan ja sen kehittdmiseen. Palveluliiketoiminta, kansankielella Service,
on ollut osa Yritys Oy toimintaa jo kauan mutta omana liiketoimintayksikkond toimintaa
on ollut nyt kaksi kokonaista tilikautta. Yritys Oy:n liikevaihto vuonna 2014 oli 63 mil-
joona euroa josta palveluliiketoiminnan osuus oli noin 10 %. Tulosvaikutus oli kuitenkin

huomattavasti suurempi kuin osuus liikevaihdosta.

Liiketoimintasuunnitelmaan kirjatut palvelutuotteiden perusmadrittelyt on tehty, ja en-
simmaiset kokemukset niiden toimivuudesta on dokumentoitu seké asiakastyytyvaisyy-
den etta kannattavuuden ndkokulmasta. Seuraavien kahden — kolmen vuoden aikainen
kehitys tulee osoittamaan miten saavutettu liiketoiminnallinen etu saadaan sdilytettya.
Koska teollinen palveluliiketoiminta on kohtuullisen uusi oivallus, on Yritys Oy:n toi-
minta luonnollisesti saanut myos kilpailijat reagoimaan. Saavutetut asiakkuudet ja kilpai-
luetu eivét ole annettuja, niiden sailyttdminen vaatii jatkuvaa kehitystyota seka asiakkai-
den parissa ettd omassa organisaatiossa. Oman toiminnan kehittdminen on elintérkeatd,
jotta etumatka Kilpailijoihin saadaan sailytettyd. Omistajien kiinnostus palveluliiketoi-
minnan suhteen on ollut nouseva ja siihen liittyen onkin asetettu voimakas tahtotila kas-

vulle.



Taman tyon tavoitteena on tuottaa Yritys Oy:lle palveluliiketoiminnan ja palvelutuottei-
den kehittdmiseen uusia ideoita, kehitysehdotuksia olemassa olevaan toimintatapaan seka
kartoittaa taysin uudenlaisia kasvumahdollisuuksia. Naiden tekijoiden avulla Yritys Oy
vastaa tulevaisuudessakin asiakkaiden muuttuvaan kysyntaan, ja luo jatkossakin kilpai-
luetua ja asiakasarvoa. Ensisijaisen tarkeéta on tunnistaa ja kehittaa niita tekijoita joilla
pystytéan erottautumaan ja yllapitdmaan etulydntiasema kilpailijoihin ndhden. Naiden te-
kijoiden kehityksen avulla turvataan palveluliiketoiminnalle asetettu tavoitetaso, seké toi-

minnan kasvulle etta kannattavuudelle.

Tyon tarkoitus on tutkia ja selvittda organisaation nykytila ja kartoitta tulevaisuuden kas-

vumahdollisuudet prosessianalyysin ja asiakashaastatteluiden avulla.

Tyon tutkimusstrategiaksi on valittu tapaustutkimus. Tapaustutkimus soveltuu hyvin ke-
hittdmistyon lahestymistavaksi kun halutaan syvallisesti ymmartaa kehittdmisen kohdetta
ja tuottaa uusia kehittdmisehdotuksia (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2009, 53).

Tapaustutkimukseen voidaan valita monenlaisia menetelmid, sekd maarallisia etté laadul-
lisia ja suotavaa onkin, ettd tutkimusote on monimuotoinen jotta tutkimuskohteesta saa-
daan mahdollisimman syvallinen ndkemys. Kehittdmistyon perusmenetelmisté erilaiset
haastattelut ja havainnointi soveltuvat parhaiten tapaustutkimukseen. Kehittamistyon eri-
tyisistd menetelmistd mm. benchmarking ja yhteisolliset ideointimenetelmat sopivat eri-
tyisen hyvin tapaustutkimuksen menetelmiksi mutta myos prosessianalyysi. Tassé tydssa
hyodynnetddn myos kasvustrategian teorioita, koska kasvu- ja asiakasndkdkulma halut-

tiin pitdd vahvasti mukana kehitystydssa.

Tassa tydssa edetddn oheisessa kuviossa 1 esitetyissd, tapaustutkimukselle ominaisissa

vaiheissa (Ojasalo ym. 2009, 54).



Alustava
tarkoitus

Aineiston keruu

Perehtyminen Kehittdmis

ja analysointi ehdctukset

ja tarkennus

Kuvio 1. Tapaustutkimuksen vaiheet (Ojasalo ym. 2009, 54)

Ensimmaisessé vaiheessa on olemassa alustava kehittdmistehtéva, joka on muotoiltu lau-
seeksi ” Muodosta asiakasldhtdisyyteen perustuva palvelutuotteiden keskipitkén aikava-

lin kehityssuunnitelma”.

Toisessa vaiheessa aihetta tiivistetddn perehtymalld ilmiéon kaytannossa ja teoriassa.
Kéytanndssa ilmion eri osa-alueet ovat tulleet tutuksi oman tydn kautta ja teoriaan tutus-
tutaan lukemalla sopivaa l&hdekirjallisuutta. Tutkimuskirjallisuuden lisaksi keréataan tie-

toa mm. yrityksen taloustiedoista ja asiakastyytyvaisyyskyselyista.

Kolmas vaihe on empiirisen aineiston keruu ja analysointi eri menetelmilla. Tydssa kay-
tetadn seuraavia menetelmia:

e Prosessianalyysia yrityksen nykytilanteen kuvaamiseen.

e Havainnointia prosessianalyysista saadun tiedon syventamiseen

e Haastattelut asiakasrajapinnassa ja yrityksen sisélla

e Ryhmakeskustelut aivoriihityyppisesti oman osaamisen kehittdmiseksi

Prosessianalyysin tarkoituksena on tutkia mika toimii hyvin ja mik& vaatii kehittdmista.
Menetelmassa luodaan prosessikaavio, jolla prosessin vaiheet ja vaiheiden ongelmat rat-
kaisuehdotuksineen havainnollistetaan. Prosessin analysointiin kdytetd&n palvelun blue-
printingid, prosessikaaviota, joka kuvaa yksityiskohtaisesti palveluprosessin etenemista
ja eri osallistujien, my6s asiakkaan, rooleja. Blueprintingin avulla halutaan erityisesti
saada vastaus mm. kysymyksiin:

e Onko prosessissa virhekohtia tai pullonkauloja?

o Millaisen kokonaisuuden palveluprosessi muodostaa asiakkaan ndkokulmasta?

e Milta osin prosessin tehokkuutta voisi kehittdd? (Ojasalo ym. 2009, 158-163.)



Asiakaskyselyt toteutetaan sdhkdisesti ja niiden tarkoitus on kartoittaa nykytilaa ja asiak-
kaiden kokemusta palvelun laadusta ja sujuvuudesta. Haastatteluja kaytetdan kahteen tar-
koitukseen, asiakastiedon kerdamiseen asiakasrajapinnassa ja oman osaamisen kartoituk-
seen yrityksen sisalla. Asiakkaiden haastattelut tehddén erilaisissa asiakastapaamisissa
hyvin vapaamuotoisesti, avoimen haastattelun keinoin. Haastateltavana on sekéd kanta-
asiakkaita ettd tulevaisuuspotentiaalia omaavia asiakkaita ja tarkoitus on kartoittaa nyky-
tilan liséksi tulevaisuuden ndkymia ja asiakkaiden odotuksia. Sisdiset haastattelut kohdis-
tuvat yrityksen avainhenkilGihin liiketoiminnan johdossa, myynnissa ja projektien toteu-
tuksessa. Tarkoituksena on saada tietoa nykytilan kartoitukseen, asiakastiedon analysoin-

tiin ja kehittamisideointiin.

Henkiloston osallistuttaminen liséd nédkemyksen laaja-alaisuutta mutta ennen kaikkea
syntyvien Kkehittdmisideoiden kayttdonottoa. Oman osaamisen kehittdmisen huomioi-
miseksi ja omasta toiminnasta syntyvien kehitysehdotusten esille tuomiseksi kaytetaan
aivoriihityyppista ryhmékeskustelua jonka avulla toivotaan syntyvan luovia ideoita toi-

minnan kehittdmiseksi.

Neljannessé vaiheessa monipuolinen ja syvéllinen kuva nykytilanteesta on valmis ja pys-

tytddn tuottamaan uusia, perusteltuja kehitysehdotuksia palveluliiketoiminnan kayttéon.

Opinnaytetyén ensimmaéinen ja toinen luku kasittelevat tdman tyon ldhtokohtia ja teolli-
sen palveluliiketoiminnan perusteita. Ensimmaisessa luvussa kerrotaan myos tyon tavoite
ja tarkoitus seka lapikdydaan tyossa kaytetyt tutkimusmenetelméat. Kolmannessa luvussa
kasitelladn operatiivista kehittdmista teorian ja kdytannon avulla. Tassa luvussa lapi-
kaydaan prosessianalyysi ja sen avulla tehdyt toimenpiteet Yritys Oy:n palveluliiketoi-
mintaan. Neljdnnessa luvussa lapikdydéan strategisen kasvun teorioita ja niistd johdetut
oivallukset Yritys Oy:n liiketoiminnan kasvulle. Viidennessa luvussa kerrotaan tarkem-
min Yritys Oy:ssé tehdyistd kasvutoimenpiteistd. Kuudes luku summaa tyon tulokset ja
tehdyt johtopaatokset.



2 TEOLLINEN PALVELULIIKETOIMINTA

2.1 Teollisuuden rakennemuutos

Suomalaisen teollisuuden tilanne on jo pitkaan ollut haastava, teollisuuden tyopaikat va-
henevit kiihtyvalla tahdilla ja jaljelle jaavan tyon luonne muuttaa muotoaan. Siirtyminen
tuotevetoisuudesta palveluintensiivisyyteen on kdynnissd. Oman haasteensa kilpailukent-
taan tuo globalisaatio, joka myos osallaan vauhdittaa muutosta. Suomen ty6- ja elinkei-
noministerion mukaan suomen teollisuus voi kasvaa vastaamalla globaaleihin haasteisiin,
kilpailemalla innovaatioilla ja hallitsemalla globaaleja arvoketjuja. (Teollisuus osana

elinvoimaista elinkeinorakennetta 2014, 13.)

Suomen talous tarvitsee kasvuyrityksia jotka takaavat tyollisyyden yllapitdmisen ja pa-
rantamisen seké teollisen toiminnan ja viennin monipuolistamisen. Tarvitaan siis liiketoi-
mintaa joka syntyy uusista oivalluksista ja synnyttad uusia tehokkaita toimintamalleja ja
tapoja kasvattaa taloudellisia mahdollisuuksia. ( Simons & Hy®6tyldinen 2009, 36.)

Muutos tuotekeskeisyydesta palveluihin ei ole tapahtunut yhdessa y6ssa, mutta vauhti on
kasvanut muutaman viime vuoden aikana. Yrityksissa on huomattu ettd toiminnan tehos-
taminen operatiivisilla parannuksilla tuottaa tulosta vain tiettyyn pisteeseen asti. Asiakas-
yritykset keskittyvat yhd voimakkaammin omaan ydinosaamiseensa ja siihen liittyvaén
liiketoiminnan tehostamiseen. Tama tapahtuu ulkoistamalla osa toiminnoista laadukkaille
palveluntarjoajille. Tunnistettavissa olevasta kehityksesté johtuen, teollisuusyritysten on
kyettava tuottamaan varsinaisten tuotteiden ohella niihin liittyvia palveluita jotka luovat
lisdarvoa tuotteeseen sen elinkaaren eri vaiheissa. Suhdannevaihteluihin pystytaan vas-
taamaan jos asiakkaalle pystytédan tarjoamaan tuotteen ja palvelun yhdistavé kokonaisuus,
pelkk& tuote on kustannustehokkaampi ostaa halpamaista mutta palvelun myynnissé ei

pelkka hinta ratkaise.

Mahdollisuuksia tdmén péivan teolliselle palveluliiketoiminnalle on monia. Esimerkiksi
asiakkaiden keskittyessd omiin ydintoimintoihinsa, he haluavat ulkoistaa ei-strategiset

prosessinsa ja tdimad mahdollistuu lisddmalla ostopalveluita. Toisaalta palveluista kuten
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jalkimarkkinointi ja asennuspalvelut, on tullut yha kasvava mahdollisuus liséta kilpailue-
tua sen tyovoimariippuvuuden ja sita kautta vaikeamman kopioitavuuden suhteessa tuo-
tevalmistukseen vuoksi. Monille teollisuusyrityksilla kehittyneet palvelut, kuten esimer-
kiksi kunnonvalvonta tai huoltosopimukset, ovat olleet uusia mahdollisuuksia kasvattaa
lilkevaihtoa ja ennen kaikkea kassavirtaa joka on tasaisempaa ja paremmin ennustettavaa
kuin perinteissé toiminnassa. Tama seka mahdollisuus luoda taysin uusia, ydinosaamisen
ulkopuolisia ansaintamalleja joilla turvautua muuttuvan ympadriston luomaa epdvar-
muutta vastaan ovatkin varmasti avainajureita palveluliiketoiminnan kehittdmiselle.
(Reinartz & Ulaga 2006.)

Kassavirran epavakaisuus ja huono ennustettavuus ovat valmistavan teollisuuden jatku-
via ongelmakohtia. Talouden yla- ja alamé&et vaikuttavat investointeihin ja sita kautta te-
ollisuuden tilauskantoihin luoden epévarmuutta. Tiukasti kilpailluilla markkinoilla kate-
marginaalit ovat pienid ja entisestadn tehostetumpi yritysten hankintatoimi neuvottelee

hintoja yha alhaisemmiksi. (Reinartz & Ulaga 2006.)

Kaikki edelld mainitut mahdollisuudet ja riskit on havaittavissa myos Yritys Oy:n toimin-
nassa. Tuotekeskeinen toiminta on pitdnyt muuttaa asiakaskeskeiseksi ja uutta liiketoi-
mintaa on pitdnyt rakentaa vanhan péélle, yrityksen kasvun takaamiseksi. Strateginen
paatds panostaa palveluliiketoimintaan on ollut toisaalta itsestdaan selvd, muttei kuiten-
kaan ilmeinen. Rakennemuutos ja suhdannevaihtelut ovat vauhdittaneet toiminnan muu-
tosta kohti koko tuotteen elinkaarta kasittavia liiketoimintamalleja. Palveluliiketoiminta
parhaimmillaan on tuotteen ja palvelun tiivis integraatio joka synnyttaa aitoa synergiaa
yrityksen sisélle ja mahdollistaa kannattavan ja kilpailukykyisen liiketoiminnan seka

koti- ettd ulkomaisilla markkinoilla.

2.2 Teollinen palvelutuote

Ero tuotteen ja palvelun vélilla on kohtuullisen helppo méaarittd4. Tuote on aineellinen ja

sitd voi tuottaa valmiiksi varastoon kun taas palvelu on aineeton ja se tuotetaan silla het-

kelld kun se kulutetaan. Palvelun maarittelyssa nousee selkeimmin esille:

e palvelu tuo ratkaisun asiakkaan ongelmaan
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e palvelu on prosessi
e palvelu koetaan, kukaan ei omista sité

e palvelussa on aina mukana vuorovaikutus

Mika sitten on palvelutuote, se ei olekaan niin yksinkertaista. Ainakin se eroaa perintei-
sestd palvelun kasitteesta silld ettd se ei ole ainutkertainen eika valttaméatt4 vaadi asiak-
kaan lasndoloa sen tuottamisessa. Tuotteistettu palvelu pitéa pystyé, jos ei ihan monista-
maan, niin ainakin suorittamaan hyvin samalla tavalla useamman kerran. Teollinen pal-
velutuote konkretisoituu usein tydmaalla tai konehuoneessa ja asiakas ei ole paikalla ko-
kemassa itse tapahtumaa, h&n vain nauttii siitd syntyvista parannuksista.

Teollisen palveluliiketoiminnan yhteydessé olisikin ehkd parempi kayttdd maaritelmaa
palvelukeskeinen tuote, jossa asiakkaan saama arvo muodostuu yrityksen ydinosaami-
seen liittyvasta laitteesta ja siihen liittyvista palveluista, siten ettd palvelut muodostavat
merkittdvan osan arvosta. Palvelutuote on luonteeltaan kaksijakoinen, asiakas kuluttaa
yrityksen prosesseja, ei ennakkoon valmistettuja tuotteita, mutta tuotteenomaisuus on ol-
tava olemassa jotta palvelun tuottaminen ja myynti on tehokasta. ( Rekola ja Rekola 2003,
7-8.)

Tuotevetoisesta liiketoiminnasta poiketen teollisessa palveluliiketoiminnassa asiakkaan
osallistamisella on merkittavé osuus arvonluonnin syntymiselle. Asiakkaan kokema arvo
syntyy asiakassuhteissa ja se mahdollistuu toimittajayrityksen prosesseilla. (Martinsuo &
Kohtamaki 2014, 14.) Jatkuva vuorovaikutus asiakkaan kanssa tukee palvelutuotteen ke-
hittdmistd, jolloin voidaan erottautua Kilpailussa ja edesauttaa palvelukokemuksen jatku-

vaa parantamista, joka lisaa asiakkaan sitoutumista yhteiskehittamiseen.

2.3 Teollinen palvelutuote prosessina

“Palvelut tuotetaan aina prosessimaisena eri toiminnot toisiinsa liittdvéna tyoketjuna.”
(Piispa 2007, 102). Hyvin tuotteistettu palvelukonsepti syntyy samanlaisina toistuvista
kokonaisuuksista jotka seuraavat luontevasti toisiaan. Jokainen tyfosuus on mietitty, en-
nalta suunniteltu ja tarkasti resursoitu. Prosessimaisuus korostuu jokaisessa vaiheessa,

aina tarjouksen tekemisesté loppudokumentointiin ja laskutukseen.
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Palvelun toteuttamiseen tarvitaan organisaation kaikkia osapuolia, ja prosessi etenee so-

vitusti organisaation lapi, kuten kuviossa 2 on esitetty. (Piispa 2007, 103.)

Palveluliiketoiminnan prosessikokonaisuus
Strateginen tyd

Prosessin ohjaus-
ja suunnittelutyd

Organisaation
tehtdvaalueet

Operatiivinen tyd

Kuvio 2. Palveluliiketoiminnan prosessikokonaisuus (Piispa 2007, 103)

Prosessikokonaisuuden hallinta vaatii tydtehtavaalueiden ja toimintojen keskindisten riip-
puvuussuhteiden saumatonta yhteistyota. Jokainen strategisella tasolla tehty paatos tai
muutos, tekeméttd jadneistd puhumattakaan, vaikuttavat ohjaus- ja suunnitteluty6éhon ja
sitd kautta operatiiviseen toteutukseen. (Piispa 2007,105.) Myyntimiehen asiakkaan
kanssa sopima yksityiskohta, joka ei tietona tavoita suunnittelijaa, ei ikina konkretisoidu
tyomaalla. Siksi onkin tarke&ta ettd prosessin eri toiminnot ovat vakioituja ja kirjattu oh-

jeen muotoon. Nain varmistetaan prosessin toistuminen samankaltaisena joka kerta.

Kun samanaikaisia toitd etenee prosessissa useita, yhdessa rinnakkaisprosessissa mahdol-
lisesti ilmenevéat ongelmat heijastuvat myds muihin prosesseihin ja sita kautta koko toi-
mintaan. Oleellista onkin huomioida ettd mitd ylemmalla tasolla prosessin tyovaiheita
prosessiin tehd&an tai jatetdan tekematta jotain oleellista, sitd pitk&vaikutteisemmat seu-
raukset silla on. (Piispa 2007, 105.) Pitdytyminen ennalta sovituissa toimintatavoissa ta-

kaa yleenséd varmennan lapimenon kuin sooloiluun ryhtyminen.

2.4 Teollisen palveluliiketoiminnan vaikutus kassavirtaan

Reinartz ja Ulaga (2006) haastattelivat tutkimustaan varten johtajia jotka ovat tehneet
palveluista osan liiketoimintaansa ja saivat naistd haastatteluista listattua joukon syita
miksi teollinen palveluliiketoiminta kasvattaa ja tasapainottaa yrityksen kassavirtaa ja

yleensd myos parantaa liiketoiminnan katetasoa.
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Ydinliiketoiminnan varmistaminen. Palveluiden lisdédminen omaan ydintoimin-
taan luo synergiaa joka vahvistaa molempia toimintoja.

Asiakassuhteiden lujittuminen. Hyvin toteutettu palvelustrategia on avain pitké-
kestoisiin asiakassuhteisiin.

Vipuvoimaa tuotteesta. Ydintuote on vain l&dhtokohta liiketoiminnalle, palvelun
lisddminen tekee siitd kokonaisvaltaisen kokemuksen.

Isompi osuus asiakkuuksista. Palveluiden avulla on mahdollista p&asta tavoitte-
lemaan laajempia kokonaisuuksia olemassa olevien asiakkaiden liiketoiminnasta.
Ennakkotieto tulevista projekteista. Palveluliiketoiminta tapahtuu useimmiten asi-
akkaan tiloissa joten viestinté on jatkuvaa ja asiakassuhteen yllapito luontevaa.
Uusien palveluiden kehittdminen. Uudet ideat syntyvat asiakkaiden antamista hil-

jaisista signaaleista tai kdytannon yhteistyon kautta. (Reinartz ja Ulaga, 2006.)

Palveluliiketoiminnan mahdollistamat edut ovat saavutettavissa ja sdilytettavissa kun

seuraavat asiat on huomioitu:

Tiedetddn mitd palveluita asiakkaat todella arvostavat ja pystytaan luomaan heille
aitoa lisdarvoa.

Palvelutuotteiden hinnoittelu on kunnossa ja se kytkeytyy asiakkaan kokemaan
lisdarvoon.

Yritys pystyy luomaan pitkaaikaisia asiakassuhteita ja osaa kehittdé toimintaansa
yhdessa asiakkaan kanssa.

Yritys tuntee asiakkaan toiminnan niin hyvin, ettd pystyy tuomaan asiakkaille uu-
sia ideoita, niin kutsuttuja wow- ilmidita joita syntyy vain aidon yhteistyon tulok-

sena. (Reinartz ja Ulaga, 2006.)

2.5 Palveluliiketoiminnan menestystekijat ja riskit

Yrityksen menestystekijat ovat kaikki ne aineelliset ja aineettomat tekijét joiden keski-

naisten riippuvuussuhteiden avulla luodaan arvoa asiakkaalle ja mahdollistetaan liiketoi-

minnallisten tavoitteiden saavuttaminen. Riskit taas ovat epdvarmuustekij6itd, uhkia

jotka vaarantavat tavoitteisiin pdasemisen. Toisaalta riski voi myds oikein kohdattuna olla

mahdollisuus luoda jotain uutta.
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Menestystekijat voidaan karkeasti jakaa seuraaviin tekijoihin:

e Strategiset tekijat. Selked tavoiteasetanta, henkilostén osaaminen, resurssien
kaytto

e Organisatoriset tekijat. Yrityskulttuurin ja toimintaympéristén avoimuus ja moti-
vointikyky

e Prosessitekijat. Toiminnan prosessimaisuus ja selkeét toimintaohjeet

e Teknologiset tekijat. Tietotekniikan tehokas hyédyntdminen

e Markkinatekijat. Muutokset markkinoissa, kilpailutekijoissa ja lainsaddannossa.

o Verkostotekijéat. Verkostojen toimivuus, luottamus ja kommunikointi. (Lanne &
Ojanen 2009, 13.)

Palveluiden ominaispiirteet, aineettomuus sekéa tuotantoprosessin ja lopputuloksen vaikea
erotettavuus, vaikuttavat menestystekijoiden painoarvoon. Teollisten palvelutuotteiden
maarééva menestystekija on laheinen asiakas-toimittajasuhde. Asiakasohjautuva toimin-
tamalli on erityisen tarked teollisen palvelun tuottajalle, koska liitynta asiakkaaseen on
paljon voimakkaampi kuin perinteissé tuotevetoisessa toiminnassa. Asiakas on osa pal-
veluprosessia ja parhaassa tapauksessa han on osa teollisen palvelutuotteen kehityspro-
sessia. Tutkimusten mukaan palveluyritykset jotka suuntautuvat asiakassuhteisiin, saa-
vuttavat investoinneilleen paremmat tuotot kuin pelkéstéan tuotteeseen keskittyneet yri-
tykset. (Lanne & Ojanen 2009, 14.)

Laajan yritysjohtajille kohdistetun kyselytutkimuksen tuloksena tuli esiin globaaleja me-
nestystekijoitd, kuten palvelun erinomainen sopivuus asiakkaan tarpeisiin, asiantunteva
ja kehittdmiseen sitoutunut henkildst6 asiakasrajapinnassa ja palvelutuotteen lanseerauk-
sen hyvin suunniteltu implementointi, jotka ilmenevat kaikissa kehityshankkeissa riippu-
matta palvelun uutuusasteesta. Prosessin sujuvuuden ja kustannustehokkuuden varmista-
minen tuo hyotya sek& palvelun tuottajalle ettd asiakkaalle, siksi niisté taytyy huolehtia
aina. Palveluiden kehittdmisessa, erityisesti kun puhutaan taysin uusista palvelutuotteista,
on kuitenkin ensisijaisen tarkeétd luoda kehittdmiseen kannustava ilmapiiri. (de Bretani,
2001.) Samat tekijat patevat myos palvelun myohemmissé vaiheissa. Asiakas ja hanen
tarpeensa ovat toiminnan ajureita, asiantunteva ja sitoutunut henkildsté mahdollistaa kus-

tannustehokkaan toteutuksen ja kaikki perustuu hyvin suunniteltuun prosessiin.
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Liiketoiminnan riskit jaotellaan yleensa strategisiin, operatiivisiin ja taloudellisiin. Nama
taas jaetaan sisdisiin ja ulkoisiin riskeihin. Kun teollinen yritys siirtyy tuotekeskeisesta
valmistuksesta asiakaskeskeiseen palveluun, se kohtaa uudenlaisia haasteita. Etenkin toi-
minnan alkuvaiheessa korostuvat sisdiset haasteet jotka kohdistuvat organisaatioon ja sen
kykyyn omaksua muutos. Ulkoisena haasteena ovat luottamukseen liittyvat riskit jotka

korostuvat kun toiminta perustuu vahvaan yhteistyosuhteeseen asiakkaan kanssa.

Tekes-rahoitteiseen tutkimushankkeeseen Fleet asset management liittyen Lanne ja Oja-
nen (2009) tutkivat palveluliiketoimintaan siirtyneité yrityksia ja yrityksisté kerétyn ai-
neiston perusteella johtivat teollista ympéristod koskevia riskienhallinnan haasteita:

e Luotettavuuden, laadun ja kustannusten arvioiminen ja mittaaminen

e Operatiivisia ja litketoiminnallisia riskeja koskeva péaatoksenteko

e Sopimusriskeihin liittyvad ymmarrys

¢ Riskien jakaminen verkostoissa

¢ Riskien arviointi yhteiskehittdmisessa asiakkaan kanssa

e Kulttuuriset haasteet

e Muuttuvien riskien tunnistaminen ja havainnointi (Lanne & Ojanen 2009, 19.)

Teollisessa palveluliiketoimintaympéristossa korostuu tarve palvelujen kehittamisesta
yhteistyossa asiakkaan kanssa. Tavoiteltu palvelutaso vaikuttaa riskeihin ja riskienhal-
linnan keinoihin. Erilaiset haasteet korostuvat yrityksen siirtyessa perinteisesta huolto-
toiminnnasta kohti arvokumppanuutta, jolloin strategisten ja organisatoristen haasteiden
suhteellinen osuus kasvaa suhteessa sisalléllisiin haasteisiin. Samanaikaisesti menestys-
tekijana korostuu syvallinen ymmarrys asiakkaan koko liiketoimintaprosessista eika
vain tuotantoprosessista. (Lanne & Ojanen 2009, 20.)

2.6 Verkostosuhteet

Asiakkaat hakevat tdnd paivand todella vahvasti kokonaisratkaisuja. Yritysten organisaa-
tiot ovat ohentuneet ja liiketoiminnassa halutaan keskittya vain omaan ydinosaamiseen.
Kaikki muu halutaan ulkoistaa ja mielelladn mahdollisimman laajoina, helposti hallitta-
vina kokonaisuuksina. Tama tarkoittaa myos palveluntarjoajille tarvetta laajentaa omaa

toimintaansa verkostojen kautta. Verkostojen avulla pystytdan tarjoamaan konsepteja
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joissa yhdistyy oma erikoisosaaminen tuettuna verkoston osaamisella. Verkoston avulla
pystytdan myos helpommin vastaamaan aikataulullisiin haasteisiin joita nopeasti muuttu-
vassa kysyntatilanteessa vaistdmatté tulee eteen. Palveluyrityksen organisaatio on myos
ohut ja siellakin halutaan keskittyd omaan erikoisosaamiseen joka takaa projektien toteu-

tuksen laadun. Verkostoa tarvitaan varmistamaan ketteryys ja jousto toiminnassa.

Verkosto mahdollistaa ettd asiakkaalle tarjottu palvelu pystytadn hinnoittelemaan jarke-
vasti, oma katetaso séilyttden. Kun resursseja kéytetaan vain siihen miké luo yritykselle
eniten arvoa, parjataan kiristyvassa kilpailussa paremmin. Verkostoituminen on palvelu-
liiketoiminnalle kahdenlainen mahdollistaja. Ensinnakin yritysten halu ulkoistaa omia ei
ydinosaamisalueitaan avaa mahdollisuuksia palveluliiketoiminnan tarjoajille. Toiseksi
hyvin toimivat verkostot mahdollistavat myo6s palveluliiketoimintaa harjoittavan yrityk-
sen keskittymisen omaan ydintoimintaansa, samalle antaen sille mahdollisuuden tarjota

asiakkailleen taydellisimpia palvelukokonaisuuksia.

Verkostoitumisen ja yhteistyon etuja voi listata seuraaviin kategorioihin:

e Tehokkuuteen liittyvat hyodyt. Mittakaavaedut, toisiaan taydentavat resurssit,
synergiaedut.

e Uuden liiketoiminnan syntymiseen, volyymin kasvuun ja kilpailuaseman paran-
tumiseen liittyvat hyodyt. Uusille markkinoille paasy, kumppanin maineesta
hyotyminen, laajemman palvelupaketin tarjoaminen, erilaisiin ydinosaamisiin
perustuvien innovaatioiden synnyttaminen.

e Resurssien hankintaan ja osaamisen kehittymiseen liittyvéat hyodyt. Osaamisen
hankkiminen kumppanilta, yhdessa oppiminen, kokemusten jakaminen. ( Lanne
& Ojanen 2009, 24-25.)

Molemminpuolinen luottamus on avaintekija onnistuneeseen verkostoyhteistyohon.
Luottamus syntyy ajan kanssa ja se vaatii kahdensuuntaista kommunikointia ja molem-
minpuolista tietoa osapuolten tavoitteista yhteistyon suhteen. Tarkeatd on jo alussa so-
pia selkeét roolit ja vastuut verkoston toimijoiden kesken. Yhteinen ndkemys verkoston
riskeistd, hyodyista ja niiden jakamisesta seké ansaintalogiikasta on hyva kartoittaa ja
varmistaa sopimuksilla sujuva yhteisty®. Parhaimmillaan verkosto mahdollistaa toimin-
nan pitkajanteisen, molemminpuolisen kehittdmisen ja osaamisen kasvattamisen jolla on

positiivisia vaikutuksia liiketoimintaan.
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2.7 Palveluliiketoiminta kohdeyrityksessa

Yritys Oy:ssa palveluliiketoimintaa on ollut olemassa ldhes aina mutta sen rooli on ollut
l&hinnd tukitoiminto, eika sita ole ajateltu omana liiketoimintana. Palveluliiketoiminnan
kasvattaminen omaksi liiketoimintayksikoksi, jolla on oma organisaatio ja omat liiketa-
loudelliset tavoitteet, on syntynyt tarpeesta vastata teollisuuden rakennemuutokseen. Paa-
toksen jélkeen toiminta on alusta alkaen ollut padmaarétietoista. Palveluliiketoimintaan
kiinnitettiin heti reilusti resursseja ja investointeja silla ajatuksella ettd toiminta on kas-
vavaa ja kannattavaa. Alkuperéiset tuotekonseptit eli palvelutuotteet oli maaritelty liike-
toimintasuunnitelmaan joka laadittiin liiketoiminta-aluetta perustettaessa. Konseptien ke-
hitys on ollut jatkuvaa, asiakaspalaute ja oman henkiloston parannusehdotukset on huo-
mioitu ja niiden avulla on palvelutasoa saatu parannettua koko ajan. Palveluliiketoimin-
nan positiiviset vaikutukset kassavirtaan ja yrityksen kannattavuuteen on ollut helppo to-
deta. Liikevaihdon trendi on ollut tasaisesti kasvava ja kannattavuuden ja tuloksen teke-

misen tasot ovat vastanneet asetettuja tavoitteita.

Perusteet olivat siis kunnossa ja todettu toimiviksi. Toiminnan kehittdminen téssa vai-
heessa liiketoiminnan elinkaarta painottuu kannattavaan kasvuun ja sen varmistamiseen
sekd strategisella ettd operatiivisella tasolla. Koska palveluliiketoiminnan kasvuvauhti
kahden ensimmaisen vuoden osalta on ollut ennakoitua kiivaampaa, resurssien kuormitus
japrosessin sujuminen on ollut koetuksella. Yritys Oy:ssé on koettu ettd paras tapa vastata
asiakashaasteeseen on henkil6ston ja prosessin jatkuva parantaminen. Y htend kehitystyon
paamaarana olikin vahvistaa operatiivista osaamista joka yllapitad toiminnan laatua.
Tama tapahtui seké resursseja lisdamallé ettd miettimalla keinoja jotka vahvistavat re-
surssien oikeata kohdistamista. Toimintamallin suoraviivaistamisen avulla resursseja

pystyttiin hyodyntdmaan tehokkaammin.

Intensiivisen kasvun on mahdollistanut asiakkaiden alati kasvava mielenkiinto Yritys
Oy:n palvelutuotteita kohtaan. Mielenkiinto on ollut seurausta madratietoisesta kentta-
tyostd, jota on tehty tarkoituksena saada téysin uusia asiakaskontakteja ja painottaa Yritys
Oy:n palveluliiketoiminnan erikoisosaamista. Tdma kiinnostus ja sen synnyttdméa “kohu”

markkinoilla on myo6s herattanyt kilpailijat miettimé&n omia vastaiskujaan. Tat4 kautta
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kehitystyon ytimeksi muodostuikin kehittdd keinoja joiden avulla liiketoimintaa kehite-
taan niin ettd edelleen erottaudutaan kilpailijoista ja sailytetaan saavutettu kilpailuetu seka

kasvatetaan liiketoimintaa luonnollista kasvua nopeammin.

Yritys Oy:n palveluliiketoiminta jakautuu kolmelle liiketoiminta-alueelle, teollisuus, ra-
kennustenilmanvaihto ja laivailmastointi. Palvelutuotteet joita tuotetaan omien jarjestel-
mien elinkaaren eri vaiheisiin, aina kayttdonotosta jarjestelmén uudistamiseen asti pai-
nottuvat mm. tuottavuuden ja turvallisuuden parantamiseen ja energiatehokkuuden lisaa-
miseen. Jotta kehitystehtavé ei olisi ollut liian laaja, rajattiin se koskemaan rakennusten
ilmanvaihtoa ja laivailmastointia. Myo6s tuotekonsepteista paatettiin keskittyd moderni-

sointeihin ja varaosaratkaisuihin.

Modernisointi on uudistus joka tehd&an parantamaan kohteen, kiinteiston tai laivan, ener-
giatehokkuutta. Modernisointi tehd&an koska tilan kéyttétarkoitus muuttuu, kapasiteetti-
tarve kasvaa tai halutaan kasvattaa olemassa olevien laitteiden elinkaarta. Konsepti sisél-
taa kartoituksen jossa arvioidaan ilmastoinnin tai jadhdytyksen nykytila, paivitysratkai-
sun ja projektin toteutuksen asiakkaan tarpeiden mukaan. Modernisointikonseptin vaiheet

on kuvattu oheisessa kuviossa 3.

Do
o e ]

Projektin toteutus
Saato ja optimointi
Rahoitusmalli

Kuvio 3. Modernisointikonseptin vaiheet

Varaosaratkaisut tarkoittavat palveluja, joilla varmistetaan tdrkeimpien varaosien saata-
vuus Yritys Oy:n toimittamiin ilmastointi- ja ja&hdytysratkaisuihin seké tapauskohtaisesti
my0s yleisvaraosia kaikkien laitevalmistajien ratkaisuihin. Yritys Oy:n ilmastointi — ja
jaahdytysjarjestelman toimivat vaativissa toimintaymparistoissa, esimerkiksi valtameri-

risteilijoilla, joten varaosien nopea, helppo ja luotettava saatavuus on Kriittisen tarkeéaté.
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3 OPERATIIVISEN TOIMINNAN KEHITTAMINEN

3.1 Liiketoiminnan kehittaminen

Yrityksen liiketoiminnan kehittdminen on ehdoton edellytys yrityksen olemassaololle.
Jos toiminta jatkuu vuodesta toiseen samanlaisena ja muuttumattomana, yritys ndivettyy
ja sen tuloksentekeminen loppuu vahitellen. Teollinen toimintaympéristdé muuttuu Kiih-
tyvélla tahdilla, ja yritys joka ei pysty ennakoimaan ja kehittdmaan toimintaansa sen mu-
kana, tippuu pois kilpailusta. Liiketoimintaa tulee tasté johtuen kehittad systemaattisesti

ja tavoitteellisesti seka strategisella ettd operatiivisella tasolla.

Operatiivinen tehokkuus syntyy selkeista toimintamalleista ja toiminnan lapinédkyvyy-
desta. Liiketoiminnan mikrotason kehittdminen on toiminnan jatkuvaa parantamista joka
tapahtuu péivittdisessa tekemisessa ja yhteistydssa seka oman henkildston ettd yrityksen
sidosryhmien kanssa. Prosessien jatkuva lapikdyminen, mahdollisista virheist4 oppimi-
nen ja parhaiden kaytantéjen jakaminen ovat tyokaluja joiden avulla toimintaa kehitetdan

ja viedaan eteenpdin.

3.2 Service Blueprinting

Kuten aikaisemmin luvussa 2.3 on todettu, palvelu etenee organisaatiossa prosessina ja
prosessin tehokkuus on avainasemassa kun arvioidaan toiminnan sujuvuutta ja laaduk-
kuutta. Koska Yritys Oy:n toiminta on laatusertifioitu 1ISO 9001- ja ISO 14001 sekd OH-
SAS 18001- jarjestelmien mukaisesti, prosessit on kuvattu yksityiskohtaisesti osaksi laa-
tujarjestelmad. Laatujarjestelméén Kirjatuista prosesseista paatettiin kehitystehtéavaan va-
lita projektinhallinta koska koettiin, ettd siind ollaan eniten tekemisissa asiakasrajapinnan
kanssa ja se on prosessi joka aidosti lapéisee koko organisaation. Prosessin analysointiin

kaytettiin Service Blueprinting- menetelméaa.

Service Blueprinting on palvelun muotoilun tekniikka, sen avulla pystytdan tarttumaan

palveluprosessin eri vaiheisiin sekd analysoimaan ja kehittdméaéan niitd. Koska se teh-
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daan usein yhteistydssa prosessiin osallistuvien tahojen kesken, se on loistava tapa ke-
rata ja jakaa tietoa seké osallistuttaa tyoyhteisdd kehittamiseen. Kun kaikki palvelupro-
sessin elementit kuvataan, saadaan rakennettua kokonaiskuva joka paljastaa mahdolliset
puutteet ja kaksinkertaisuudet toiminnassa. Service Blueprinting visualisoi palvelun si-
ten, etta se piirtdd yhtdaikaisesti kuvan palvelun nékyvista elementeistd, asiakkaiden ja
tyontekijoiden rooleista, asiakasrajapinnan leikkauspisteista seka palvelun prosessista.
Service Blueprinting muodostuu viidestd komponentista:

e Asiakkaalle nakyva palvelutila, kasittaa kaiken fyysisen, virtuaalisen ja sosiaali-
sen tilan, jossa asiakas kokee ja arvioi organisaation toimittaman palvelun laa-
dun tasoa.

o Asiakkaan toiminta, vaiheet, joilla asiakas osallistuu organisaation palvelun toi-
mittamisprosesseihin.

o Asiakaspalveluhenkiloston nakyvé toiminta, tila jossa asiakaskohtaamiset tapah-
tuvat.

e Asiakaspalveluhenkil6ston asiakkaalle nakyméton toiminta, eli niin sanotut ta-
kahuonetoiminnot

e Tukitoiminnot (Stickdorn ja Schneider 2011, 204—205.)

Analyysin tuloksena syntyi oheisen kuvio 4 mukainen, tyylitelty kaavio.

Fyysiset elementit

sihkaposti, puhelin { asentajan kaytos tydmaalla }

Asiakkaan polku palvelussa

tilausvahvistus
Vuorovaikutus b

Asiakkaalle ndkyva osa palvelusta
Tilaus vastaan

Nakyvyys
Asiakkaalle nakyméton osﬁ'palvelusta

& lasku

toteutusjaraportointi

A

luottotietojen tarkistus, tilaus jarjestelmaan, projektisuunnitelma, resurssien varaus, hankinnat,
tydohjeet, viranomaisten vaatimukset

Sisdinen vuorovaikutus
Tukitoiminnot

{ taloushallinto, it, ERP-jarjestelma

Kuvio 4. Service Blueprinting kaavio
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Service Blueprinting toi esille selkeasti seikkoja jotka ovat tyypillisia teolliselle palvelu-
tuotteelle. Ensinnékin fyysiset elementit asiakkaan kokemuksessa ovat niukat. P&aasial-
lisesti yhteyttd myyjan ja asiakkaan vélill4 hoidetaan puhelimen ja sahkopostin vélityk-
sella. Alkuvaiheen yhteydenotto voidaan tehda kasvokkain, mutta sekin yleensé niin, etta
myyja menee asiakkaan luokse. Varsinainen tyon toteutus tapahtuu yleisesti kiinteiston
tai laivan konehuoneessa, joten jalleen ollaan asiakkaan omissa tiloissa. Useimmiten ty6
suoritetaan niin, ettd asiakas ei ole paikalla, joten hén ei edes arvio tyon suorittajan ul-
koista olemusta eika kaytostd tyon aikana. Teollisen palvelutuotteen fyysinen elementti
onkin monesta muusta palvelusta poiketen parhaimmillaan kun sitd ei ole. Asiakas voi
jatkaa omaa liiketoimintaansa hairiotta ja nauttia vain suoritetun tyon tuloksista, parem-

masta sisdilmasta ja séastosta energialaskussaan.

Toiseksi asiakkaan polku palvelussa painottuu prosessin alkuun ja loppuun, se mita ta-
pahtuu vélissa jaa asiakkaalle ndkymattémiin. Suurin osa prosessin vuorovaikutuksesta
toteutuu yrityksen sisélla tai kontaktissa jonkin muun sidosryhman, kuten esimerkiksi ta-
varantoimittajan tai viranomaisen, kanssa. Tama ei tietenk&én tarkoita etteiko asiakkaan
kokemaan vuorovaikutukseen pitdisi kiinnittad huomiota. Painvastoin, koska kontaktipis-
teitd on vahan, ne on hyddynnettdva mahdollisimman hyvin.

Asiakaskyselyissa selvitettiin yhtena alueena, miten asiakkaat olivat kokeneet Yritys
Oy:n palvelun. Kysymykseen saatuja vastauksia peilattiin analyysiin ja voitiin perustel-
lusti tulla johtopaatokseen ettd vuorovaikutus asiakasrajapinnassa ei ole ongelma. Asiak-
kaat kokivat seka myyntihenkiloston ettd toteutusportaan toiminnan kiitettavaksi. Jopa
tilanteissa jossa oma henkildstd koki asioiden hoidon olleen huonoa, asiakas ei ollut ndh-

nyt tilannetta nain.

Tatd ristiriitaa selvitettiin lisdd havainnoinnin keinoin. Prosessin osalliset yrityksen sisalla
arvioivat toistensa suoritusta ja kirjasivat ylés huomioitaan ja myos toiveitaan prosessin
paremman sujumisen nakokulmasta. Analyysi oli osoittanut, ettd asiakkaalle nakyma-
tonté toimintaa oli paljon ja tarkemman tarkastelun jalkeen voitiin todeta sen olevan pul-
lonkaula joka hidasti prosessia ja aiheutti ylimaaraista ty6td. Havainnointi vahvisti pro-
sessin kérsivan huonosti jasennellystd vastuujaosta joka synnytti kitkaa tyontekijoiden
keskuudessa ja vaikeutti prosessin laadukasta lapivientid. Taméan pohjalta oli helppo ryh-

tya toimenpiteisiin prosessin tehostamiseksi.
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3.3 SERVQUAL- arviointi

Koska halusimme vield tarkentaa kehittdmisen kohteita, arvioimme SERVQUAL-mene-
telméan mukaisia osatekijoité ja sitd miten ne huomioidaan palvelulaadun yllapité-
miseksi. Ajatus oli arvottaa laatutekijoitd ja helpottaa niiden asioiden l16ytamista jotka
ao. laatutekijoita vahvistavat. Tata kautta saimme myos vahvistusta prosessianalyysin

esille tuomiin ongelmakohtiin.

SERVQUAL-menetelma on palvelun laadun mittaamiseen luotu menetelma jonka loi-
vat 1980-luvun puolessa valissa Berry, Parasuraman ja Zeithaml. Alun perin mittaristo
koostui kymmenesta laadun osatekijastd mutta my6hemmin se tiivistyi viiteen. Pééaja-
tus on mitata kuilua palvelun laadussa asiakkaan odotusten ja kokemusten valilla.
(Grénroos 2000, 74-76.)

SERVQUAL-mittariston viisi laadun osatekijad ovat:

e Palveluympéristd (Tangibles). Konkreettinen toimitila laitteineen seka palvelu-
henkildston ulkoinen olemus

e Luotettavuus (Reliability). Kyky toimittaa palvelu ensimmaisesta kerrasta lah-
tien ilman virheitd, tdsméllisesti ja lupausten mukaisesti.

¢ Reagointialttius (Responsiveness). Henkiloston kyky reagoida asiakkaan toivei-
siin, auttamishalu.

e Vakuuttaminen (Assurance). Tyontekijat kayttaytyvéat kohteliaasti, asiantunte-
vasti ja uskottavasti

e Empatia (Empathy). Ymmarret&an aidosti asiakkaan ongelmat ja halutaan rat-
kaista ne. Henkilokohtainen huomionanto. (Gronroos 2000, 74-76.)

Normaalisti nditd viitta osa-aluetta havainnollistetaan 22 attribuutin avulla joihin asiak-
kaat vastaavat seitsemén portaisella asteikolla. Kysymysten tarkoitus on verrata asiak-

kaan kokemaa palvelun laatua heidan kokemaansa. (Gronroos 2000, 276.)

Tassa tyodssa ei kuitenkaan ollut tarkoitus mitata palvelun laatua asiakkaan kokemana
sen tarkemmin, joten asiakkaille el SERVQUAL-mittausta tehty. Mittaristoa k&ytettiin
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soveltaen. Sen avulla arvioitiin, sekd omaan kokemukseen perustuen ettd asiakkailta

asiakastyytyvéisyyskyselyista saadun tiedon perusteella, mitda SERVQUAL-menetelman

mukaisia laadun osatekijoita huomioidaan palvelulaadun yllapitamiseksi.

Luotettavuus: palvelutapahtuma on prosessi joka on kuvattu laatujarjestelmassa
(1ISO9001). Jokainen projekti toteutetaan mahdollisimman samankaltaisena, ta-
salaatuisena prosessina jossa ennalta suunnitellut tyGvaiheet seuraavat toisiaan
laaditun aikataulun mukaisessa jarjestetyksessa ja vuorovaikutuksessa asiakkaan
kanssa. Projektille on Kirjattu tavoitteet, resurssit ja suunnitellut toimenpiteet ai-
katauluineen. Edistymisté seurataan ja poikkeamat kirjataan jotta niista voidaan
oppia ja toimintaa kehittd4 koko ajan paremmaksi. Projektin pééattyessa se rapor-
toidaan ja dokumentoidaan projektiohjeen mukaisesti.

Reagointialttius: prosessimaisuus, aikataulutus, laatujérjestelmd, muutososaami-

nen. Toimintakenttd on alati muuttuva, joustavuus ja mahdollisuus reagoida ket-

terasti korostuvat asiakaspalvelun osatekijoina. Aikataulut elavét jatkuvasti joten
mahdollisuus verkoston hyddyntamiseen on tarkeata.

Vakuuttaminen:

o turvallisuus: tydturvallisuus asiat kunnossa (turvallisuus tall& sektorilla kul-
minoituu vahvasti tyoturvallisuuteen), OHSAS 18001-laatujérjestelman mu-
kaiset asiakkaan kanssa yhdessa tehtavét riskienarvioinnit.

o uskottavuus: vahva maine markkinoilla, tunnettuus, vakavaraisuus

o patevyys: vahva osaaminen, kyky tuottaa jotain uutta, jatkuva oppiminen/
koulutus.

o kohteliaisuus: yrityksen tapa toimia, toimintamalli. Tyokohteessa toimitaan
yhteistydssa asiakkaan ja monien muiden toimijoiden kanssa. On osattava
ottaa huomioon kaikki osapuolet tasapuolisesti ja toimittava aina kohteli-
aasti. Pelkastadn asiakkaan miellyttdminen ei riitd jos saa maineen epdmuka-
vana yhteistyokumppanina kentéll.

Empatia

o asiakkaan ymmartdminen: asiantuntevuus, toimitaan yhdessé asiakkaan
kanssa, yhteiskehittdminen, ei tarjousta ilman asiakkaan osallistamista

o saavutettavuus: yhteydenotto mahdollisuus monella tapaa, sahkoposti/ puhe-
lin/www-sivut.

o viestintd: yhdenmukaiset tyokalut (erilaiset laskentapohjat), asiantuntevuus
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e Palveluympéristo: palvelu tehdaan asiakkaan tiloissa, sielld noudatetaan tyotur-
vallisuusmaarayksié ja siisteytté ja ollaan mahdollisimman huomaamattomia.
Tyokalut teknologian huipulta ja ovat kunnossa, tyovaatteet siistit ja yhdenmu-
kaiset. Kéyttaydytaan kohteliaasti.

3.4 Operatiiviset kehittamiskohteet

Arvioitaessa prosessianalyysin ja laadun osatekijéiden kautta saatuja tuloksia sijoitettiin
kaikki tieto kasitekarttaan jotta tiedon hahmottaminen olisi helpompaa. SERVQUAL-
menetelmat kautta haetut ensisijaiset laatutekijat, niitd vahvistavat tekijat ja analyysin ja
laatumittareiden kautta johdetut kehitysehdotukset linkittyvat toisiinsa kuvion 5 osoitta-

malla tavalla.

.

Ensisijaiset, térkeimmat Laatutekijoita vahvistaa

laatutekijat

Empatia - Asiakkaan T T T
! Asiakaskontaktien tehostaminen, H

ymmartaminen ! . . . )
| menndan enammdn asiakkaan iholle
| Alkataulujen varmistaminen,
Reagointialttius | logistiikan varmistaminen
|

1
v | Prosessin aukottomuuden

parantaminen |
Luotettavuus ! i

| Tyiturvallisuuden varmistaminen

Vakuuttaminen- i

turvallisus —

Annetaan myyjille enemman aikaa varsinaiseen myyntitydhan ja siirretddn tybaikaa kuormittava |
! projektinhoito heiltd pois = myynnille vapautuu enemman aikaz kdytettdvaksi

| asiakasrajapinnassa —* asiakkaiden yksildlliset tarpeet tlevat paremmin esille =+ uusia
i oivalluksia, uusia ideoita

Projektinhoito vastuutetaan selkedmmin —* yksi vastuullinen = homma hanskassa —* H
! ennakkovalmisteluilla varmistetaan prosessin osien oikesllisuus ja lapimeno - prosessi tehostuu

I Panostetaan lisdd koulutukseen ja erityisesti tySturvallisuuden ja tydergonomian varmistamiseen |

i kohoaa i

Kuvio 5. Késitekartta
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Ensimmainen ja térkein kehityskohde oli projektinhoidon asiakkaalle ndkymé&ton osa.
Tama oli se osa prosessia jossa tapahtuu eniten ja jonka sujuminen vaikuttaa eniten laadun

osatekijoihin luotettavuus ja reagointialttius ja osittain myds empatiaan.

Ongelmaksi koettiin se, ettd myyja joutuu varsinaisen myyntityd ohella olemaan liikaa
my0s projekti-insindorin roolissa. Kun projektikauppa on tehty, alkaa valmisteluvaihe
moninaisine tyévaiheineen. Ndma ovat tyovaiheita jotka on pakko tehda jotta tyd saadaan
suoritettua asiakkaalle luvatussa aikataulussa ja pystytddn noudattamaan asiakkaan vaa-
timuksia mm. ty6turvallisuuden ja erilaisten ilmoitusvelvollisuuksien suhteen. Samanai-
kaisesti pitdisi kuitenkin jo aloittaa uusien kohteiden tarjoaminen ja asiakastapaamiset

uusien, potentiaalisten asiakkaiden kanssa.

Analyysin mukaan tdssa vaiheessa myyjd, helpottaakseen omaa ty6taakkansa, jakoi teh-
tavia, kuten projektin hankinnat ja niiden aikatauluttaminen, resurssien varaaminen, ai-
kataulujen sovittaminen muiden kéynnissa olevien projektien kanssa, erilaisten tyoturval-
lisuuslomakkeiden tayttdminen ja nostosuunnitelmien laatiminen, mahdolliset matkajar-
jestelyt seké erilaisten viranomaisvaatimusten huomioiminen, eteenpéin. Tehtévien jaka-
minen ei sindllansé ole huono asia mutta se, ettd jakoa ei tehda joka kerta samalla tavalla
on huono, ei prosessimainen toimintatapa. Nain toimien saatiin aikaiseksi sekaannuksia,

paniikkitilanteita ja huonoa tydilmapiiria.

Ratkaisuksi pééatettiin luoda uusi tehtdvanimike, projekti-insindori, joka ottaa vastuulleen
projektin eteenpdin viemisen kaupantekohetkesté eteenpdin. Tamén paatoksen tarkoitus
oli ensinndkin parantaa prosessin laadukasta lapimenoa ja toiseksi vapauttaa myyjan tyo-
aikaa tarkeimpaan eli myyntity6hon. Projekti-insindorin tehtaviin kuuluu toimia ik&én
kuin suodattimena myyjan ja suorittavan portaan valissé, vastuualueena erityisesti pro-
jektin esivalmistelut. Lisaksi haluttiin, ettd projektin toteutuksen aikana on yksi kontakti-

henkil6 asiakkaan suuntaan joka keskitetysti hoitaa viestintaa.

Jos aikaisemmin myyja oli hoitanut kaiken, myynnin ja projektinjohtamisen, nyt myyjan
tehtavaksi jai selkedsti vain myyntity6 joka késittaa tarjous- ja myyntitoiminnan sekd uus-
asiakashankinnan. Naissa tilanteissa myyja pystyy olemaan kontaktissa asiakkaaseen

luottavaisena onnistuneiden projektien seurauksena. Myyjén roolin asiakkaiden suuntaan
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olisi hyvé pitad paéaséaantoisesti sellaisena etta siind korostuvat myynti ja ongelmien rat-
kaisu isommassa mittakaavassa. Pienet, epdmukavat asiat jotka helposti kiristavat toteu-
tuksen aikana tunnelmaa, tapahtuvat yleensa tyémaalla ja niiden hoitaminen siirrettiin
projekti-insinddrin tehtéviin. Selkeé roolijako asiakkaan kontaktipisteend olemisessa pro-
jektin aikajanalla, myyjalla myyntivaihe ja projekti-insin6orill toteutusvaihe, poisti paal-

lekkéisyyksia ja tehosti prosessia.

Oheinen kuvio 6 hahmottaa projektinhoidon uutta mallia josta ilmenee projekti-insin66-
rille siirtyneet lukuisat projektinhoidolliset tehtdvat. Kuvasta on myos selked hahmottaa
projektinaikaisen tiedonkulun monimutkaisuus ja kerroksellisuus. Projekti-insin6drin

rooli on hyvin keskeinen ja tarkea projektin tehokkaan lapiviennin takaamiseksi.

kaupalliset asiat,

TOIMITTAIAT

MYYIA ‘

tilauksen syGttd +
liitteet

F

v

PROJEKTIHINSINGORI ERP-jarjestelma

resurssit, valmistelut, oy ] Dokumenttivarasto

ostot,
‘ projektisuunnitelma,

tydohjeet
- TUKITCIMINNOT ‘

Y

b

toteutus, raportainti,
tuntikirjaukset

ASENMUSVALVOIA ‘

Ongelma
tydmaalla

Kuvio 6. Projektinhoidon malli

Projektin valmisteluun kuuluvat tehtévét, hankinnat ja resurssit seké tyoturvallisuusasiat,
hoidetaan my0s jatkossa projekti-insind6rin toimesta. Nain koko projektin aikataulutta-

minen, logistiikan suunnittelu ja valmisteleva tyd on yhden henkilon vastuulla kokonai-
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suutena joka on helppo vieda tehokkaana prosessina eteenpéin. Tyontekijat voivat kes-
Kittya toteutukseen kun heidén ei tarvitse murehtia onko asiat hoidettu vai ei, vaan voivat

luottaa ettd ne ovat.

Luonnollisesti projekti-insindori ei joudu tekemaadn yksin tatd kaikkea, hanell4 on apu-
naan myyjat, asennusvalvojat, suunnittelijat ja organisaation muut tekijat mutta tarkein
asia on se, ettd prosessi on yhdelld, nimetylla henkil6lla hallussa ja hédn koordinoi sita
keskitetysti. Projektin aloitetaan aloituskatselmus jotta kaikki osalliset padsevat kartalle
mité ja missé tapahtuu ja kuka tekee mitékin. Projektin lopussa pidetdan loppukatselmus
jossa kdydaan projektin vaiheet lapi, ndin myyjéalle vélittyy tieto projektin sujumisesta.
Koko organisaatiolle tdim& mahdollistaa tavan oppia virheista ja jatkuvasti kehittaa toi-
mintaa. Tiedon vélittdminen on tarke&td koska asiakkaat eivét ole kertaluontoisia joten
tieto edellisten projektien onnistumista ja mahdollisista haasteista on hyva saattaa myos

myyijan tietoon jatkokauppoja ajatellen.

Toinen kehittdmiskohde oli tyoturvallisuuteen liittyvéat asiat jotka vaikuttavat laatuteki-
jana vakuuttamiseen. Toimialalle on tyypillista ettd tyoturvallisuuteen liittyvét asiat, esi-
merkiksi OHSAS 18001-standari, ovat nostaneet osuuttaan projektin hoidossa. Tdma on
tietysti hyva asia, tydturvallisuus on aihealue johon ei voi panostaa liikaa. Useimmat asia-
kasyritykset edellyttavat etta heidan tiloissaan tai tyomaillaan tyoskentelevilla henkil6illa
on voimassa olevat tyoturvallisuuskortit seka liséksi vaaditaan osallistuminen ty6kohteen

turvallisuuskoulutukseen.

Halusimme panostaa oman yrityksen tydturvallisuuteen jotta omat standardimme olisivat
vahintdankin samalla tasolla kuin asiakkaidemme vaatimustaso. Koska koimme ettd pal-
veluliiketoiminnan tydskentelyolosuhteet ja - tavat poikkeavat niin paljon tehtaalla tapah-
tuvasta tuotantotoiminnasta, oli perusteltua ettd teemme meille omat tyéturvallisuusoh-
jeet. Samassa kokonaisuudessa tehtiin asiakkaan tiloissa tapahtuvien tyotehtavien riskien
arviointilomakkeet ja valmis pohja nostosuunnitelmia varten. Riskien arviointi jaettiin
kahteen luokkaan, alle kolme péivaa kestavét ja yli kolmen pdivén pituiset. N&issa aika-
rajoissa projektien riskit ja tyoturvallisuuteen liittyvat nakokohdat yleensa eroavat mer-

kittavasti.
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Ohjeet ja lomakkeet ovat lisdnneet tietamysta tyokohteiden riskeistd ja mahdollista vaa-
roista. Ohjeiden mukaan toimiminen lisda prosessin sujuvuutta ja on yksi lisatekija joka
mahdollistaa toiminnan toistumisen aina samanlaisena, aitona palvelutuotteena. Tyotur-
vallisuuteen ja tydergonomiaan panostaminen on selkeésti lisannyt myds tyotyytyvai-
syytté ja henkildston sitoutumista.

Kokonaisuudessa kaikki operatiivisen toiminnan kehittdmistoimenpiteet vaikuttavat po-
sitiivisesti Yritys Oy:n palveluliiketoiminnan pdivittaiseen sujuvuuteen. Selkeytetty pro-
jektinhoidon prosessi edesauttaa kasvaneen kysynnén myoté lisdéntyneen toiminnan te-
hokasta lapimenoa. Liséresurssi asiakasrajapinnassa ja selkeé vastuunjako lisdavat asia-
kastyytyvaisyytta ja uskottavuutta. Panostukset tyoturvallisuuteen ja tydergonomiaan
ovat tarked Kilpailutekija mutta silld on myos iso rooli tyotyytyvéisyyden parantajana ja

hyvén tyoilmapiirin osatekijana.



29

4 STRATEGINEN KASVU

4.1 Dynaaminen kasvumalli

Taatakseen pitkan ajan menestyksen ja jatkuvuuden yrityksen on kasvatettava liiketoi-
mintaansa. Kasvun avulla yritys pystyy kehittdmaan itsedan ja mahdollistaa ndin mukana
pysymisen uudistuvassa ja alati muuttuvassa markkinaymparistossa. Jotta kasvu toteutuu,
on yrityksell& oltava sekd kasvuhalua ettd kasvukykyd. Kasvuhalu tarkoittaa halua panos-
taa taloudellisesti kasvun mahdollistaviin investointeihin. Kasvukyky sen sijaan vaatii
kovaa tyota ja maaratietoisia toimenpiteitd vaativassa prosessissa. (Simons & Hyotylai-
nen 2009, 36-42.)

Yritys Oy:n palveluliiketoiminnan alkutaipaleessa on selkeasti nahtavissa seké kasvuhalu
ettd kasvukyky. Kun 2012 tehtiin paétds panostaa palveluliiketoimintaan ja siité tehtiin
oma, tulosvastuullinen litketoimintayksikkd 2013 tammikuusta alkaen, osoitti se jo sel-
keasti halun ja kyvyn kasvuun. Yrityksen tahtotila on luoda uudenlaista, aiemmasta tuo-
tantopainotteisesta toiminnasta poikkeavaa ja selkeasti sitd kannattavampaa liiketoimin-
taa. Tamé vaati luonnollisesti investointeja ja resurssipanostuksia, joita ollaan valmiita

tekemaan.

Kun ensimmainen tilikausi omana liiketoimintayksikkona oli takana, voitiin selkedsti ha-
vaita, ettd liikevaihto- ja tulostavoite oli ylitetty ja toivottu kasvuvauhti olikin odotettua
suurempi. Toiminta on kasvanut tasaisesti koko viimeisen kolmen vuoden aikana ja sen
laadukkuuden ovat varmistaneet jatkuvat investoinnit, uudet rekrytoinnit ja osaamisen
kehittdmiseen panostaminen. Resursseja on lisatty harkiten mutta tarpeen mukaan. Kou-
lutukseen ja tyokaluihin on panostettu, jotta asiakkaille luvattu palvelun laatu on pystytty
pitdimaan ja jopa ylittdmaan. Liiketoimintasuunnitelmaan kirjatut palvelukonseptit ovat
olleet koko ajan kehityksen kohteena, prosessia ja sen sujuvuutta on varmistettu jatkuvan
parantamisen periaatteella. T&ma kehitystyokin on yksi askel suunnitellusti toteutetussa

kasvuprosessissa.
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Yrityksen ja liiketoimintayksikon johto ovat selkedsti ilmaisseet kasvuhalun ja investoi-
neet sen mukaisesti. Palveluliiketoimintayksikén koko organisaatio on sitoutunut ja 0soit-

tanut, ettd kovalla tyolla varmistetaan kasvukyky myds tulevaisuudessa.
Simons ja Hyo6tyldinen (2009, 106) ovat tarkastelleet keskisuuren yrityksen kasvua ja luo-

neet dynaamisen kasvumallin (kuvio 7), jonka keskeiset elementit ovat kasvustrategiat,

dynaamiset kasvusyklit ja kasvun keinot.

Kasvostrategiat

Dynaamiset kasvusyklit Kasvun keinot

Kuvio 7. Dynaaminen kasvumalli (Simons ja Hy6tyldinen 2007, 106)

Simons ja Hyotyldinen (2009, 106- 107) tunnistavat kolme erilaista kasvustrategiaa joilla
yritys voi hakea kasvua, liiketoiminnan kasvattamista nykyisilla alueilla, lisadméll& uusia
alueita tai kehittdmalla uuden ydinosaamisalueen. Kasvu tapahtuu dynaamisina kas-
vusykleind, joiden vaiheet ovat kasvukokeilut ja kasvuponnistelut. Kokeilusyklissa etsi-
tadan ja kehitetddan uutta ja ponnisteluvaiheessa luodaan edellytyksia tehdd uudesta kan-
nattavaa liiketoimintaa. Kasvun keskeisimmat keinot ovat orgaaninen kasvu, kasvu ver-
kostoitumalla sekéd kasvu yrityskauppojen avulla. (Simons & Hy®6tyldinen 2009, 106 -
107.)

Orgaaninen kasvu tapahtuu kun yritys vahitellen lisdd omia resurssejaan ja investoi kas-
vuun. Se perustuu olemassa olevan toiminnan ja osaamisen kehittdmiseen ja sen kasvat-
tamiseen joko uudella osaamisella tai lisaresursseilla. Tavoite on joko tehostaa olemassa
olevaa liiketoimintaa tai luoda mahdollisuuksia taysin uudelle liiketoiminnalle.(Simons
ja Hyotyldinen 2009, 131-132.)
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Verkostoituminen on merkittdva kasvun mahdollistaja erityisesti silloin kun halutaan kas-
vattaa liiketoimintaa sitomatta siihen runsaasti resursseja. Verkostoituminen voi olla eri-
tasoista riippuen yhteistyokumppaneiden tavoitteista ja toimintamalleista. Perustasolla
kyse on yritysten yhteisty6sta jossa hyddynnetddn molemminpuolista olemassa olevaa
osaamista. Liiketoimintaa uudistavissa verkostoissa yhdistetdén luovasti verkostossa ole-
vaa osaamista jotta uuden liiketoiminnan syntyminen mahdollistuu. Verkosto voi myods
syntya halusta luoda taysin uutta osaamista jota ilman verkostoa ei olisi mahdollista ke-
hittdd. Verkostoyhteisty0ssé tavoitellaan win — win tilannetta jossa molemmat yritykset
hyOtyvéat yhteistyostd enemman kuin siihen panostavat. Optimaalinen tilanne vaatii mo-
lemminpuolista luottamusta ja jatkuvaa vuorovaikutusta. Verkostoitumisen etu on osa-
puolten mahdollisuus keskittyd omaan ydinosaamiseensa ja sen maksimaaliseen hyédyn-

tdmiseen. (Simons ja Hyotyldinen 2007, 132-136.)

Yrityskauppojen avulla kasvaminen on mahdollisuus kasvattaa liikevaihtoa nopeasti. Se
on myos keino vahvistaa ydintoimintaa. Yleisesti yritysostoa pidetdan synergisend mal-
lina verrattuna orgaaniseen kasvuun, se mahdollistaa vaivattoman kasvun pienelld ris-
killd&. Saman toimialan sisélla tapahtuvat yritysostot ovat joko horisontaalisia tai verti-
kaalisia. Horisontaalisessa yritysostostrategiassa ostaja ja ostettava yritys toimivat sa-
malla tuotantoportaalla, kun taas vertikaalisessa yritysostostrategiassa ne toimivat jake-
luketjun eri vaiheissa. Horisontaalisen yrityskaupan tavoite on markkinaosuuden kasvat-
taminen poistamalla kilpailija. Vertikaalisessa tavoite on saada hallintaan uusia arvoket-
jun osia. (Simons ja Hyotyl&inen 2007,136-137.)

4.2 Strateginen kehittdminen

Yritykselle joka haluaa menestyd, pelkka operatiivisen tehokkuuden kehittdminen ei riita.
Operatiivinen kyvykkyys on ehdoton edellytys yrityksen menestykselle mutta ilman sel-
kedd kilpailijoista erottavaa tekijaa se ei pelkéstéan riitd. Kuten Harvard Business Schoo-
lin professori Michael Porter on kiteyttanyt: Operatiivinen tehokkuus tarkoittaa sitd, etta
juostaan samaa kisaa entistd kovempaa. Strategia taas tarkoittaa osallistumista eri juok-

suun, koska olet paattanyt voittaa juuri sen. (Porter 1999, Trout 2000, 43 mukaan.)
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Liiketoimintaympaériston muutos toimii veturina strategiselle kehittdmiselle. Sen tarkoi-
tus on luoda suuntaviivoja tulevaisuuteen ja ennakoiden varmistaa jatkuvuus ja kasvu.
Menestyminen edellyttdd kykya tuottaa asiakkaille lisdarvoa tuottavia ratkaisuja jotka
vastaavat muuttuviin tarpeisiin. Juuri ndiden erilaisten liiketoiminnallisten mahdollisuuk-

sien tunnistaminen ja niiden hyvaksikaytt0 ovat strategista kehittdmisté.

Strategia maarittaa keinot ja menetelmat yrityksen tulevaisuuteen asetettujen padmaarien
ja visioiden saavuttamiseksi. Strategisella kehittamisella haetaan keinoja joilla erotutaan
kilpailijoista, joko kehittdmalla kokonaan uusia liikeideoita tai uusia, tehokkaampia toi-

mintatapoja jotka poikkeavat kilpailijoiden tavasta toimia.

Kirjassaan Sinisen meren strategia Kim ja Mauborgne (Kim & Mauborgne 2007, 38-39)
ovat luoneet uuden mallin erilaistumisstrategiasta jotta he kutsuvat sinisen meren strate-
giaksi ja vertaavat kirjassaan punaisen meren strategiaan. Punaisen meren strategia on
nimetty tunnetuilla markkinoilla vallitsevasta verisesté kilpailusta, joka rajoittaa kasvua
ja kannattavuutta. Punaisen meren strategiassa keskitytddn kilpailemaan olemassa ole-
villa markkinoilla ja hankkimaan kilpailuetua toiminnan tehostamisen kautta. Sinisen me-
ret ovat uusia, vield 16ytamattomia markkina-alueita, joilla syntyy uutta kysyntéé ja kan-
nattavan kasvun mahdollisuuksia. Kuvio 8 havainnollistaa punaisen meren ja sinisen me-

ren strategioiden padpiirteitd ja eroja.( Kim & Mauborgne 2007,38-39.)

Punaisen meren strategia Sinisen meren strategia
Kilpaillaan olemassaolevassa Luodaan aivan uusi markkinatila, jossa ei
markkinatilanteessa ole kilpailua

Peitotaan kilpailijat Tehdaan kilpailusta merkityksetonta

Luodaan uutta kysyntaa ja vallataan se
Hyodynnetddn olemassa olevaa kysyntda |itselle

Tehdaan valinta arvon ja kustannusten Vapaudutaan arvon ja kustannusten
valilla valisesta valintapakosta

Koordinoidaan koko toimintajarjestelma

varmistamaan valitun strategisen Koordinoidaan koko toimintajarjestelma
vaihtoehdon eli differoinnin tai pienten |varmistamaan differointi ja pienet
kustannusten saavuttaminen kustannukset

Kuvio 8. Punaisen meren strategian ja sinisen meren strategian erot (Kim & Mauborgne
2007,39)
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Siniselld merella ei ole perinteisté kilpailua, joten yritys vapautuu arvon ja kustannusten
valisesta valinnasta. Onnistunut sinisen meren strategia kasvattaa seké yrityksen opera-
tiivista tehokkuutta ettd asiakkaan kokemaa arvoa ja mahdollistaa merkittavén arvonnou-
sun molemmille. T&ta kutsutaan arvoinnovaatioksi joka on erilaistumisen kulmakivi.
(Kim & Mauborgne 2007, 37.)

Kasvuyritykselle arvoinnovaatio on oleellinen kasite, menestyakseen sen on kédénnettava
huomio tarjonnasta kysyntéan ja keskitettava energia kilpailijoiden sijasta innovatiiviseen
arvon luontiin. Arvoinnovoinnin periaatteen mukaan toimialan rajat ja rakenne muokkau-
tuvat ja syntyy uusia markkina-alueita ja mahdollisuuksia luoda liiketoimintaa. (Kim &
Mauborgne 2007, 245-246.)

Yksi sinisen meren strategian analyyttisista tyokaluista, joiden avulla liiketoimintaa voi-
daan lahted ohjaamaan siniselle merelle, on Nelja Kysymysta. Néaiden kysymysten avulla
on mahdollista irrottautua differoinnin ja kustannusten valisesta valinnasta. Kuvion 9 mu-
kaisten kysymysten avulla toimialan yleisesti kaytossa olevat liiketoimintamallit on
helppo kyseenalaistaa. (Kim & Mauborgne 2007, 51.)

SUPISTA

Mita tekijoita tulisi supistaa
selvdsti alan normitasoon

verrattuna?
POISTA Luo
Mitka toimialalla selviona sl Mitd toimialalle taysin uusia
i Lo . ARVOKAYRA e -
pidettavat tekijat tulisi tekijoitd tulisi luoda®
eliminoida?
KOROSTA

Mit3 tekijoitd tulisi korostaa
selvasti enemman kuin alalla
yleensa tehd&an?

Kuvio 9. Nelja kysymysta (Kim & Mauborgne 2007, 51)
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Poista ja supista kysymykset antavat vastaukset kysymykseen miten kustannusrakennetta
voidaan keventdd. Onko mahdollista keventéda palvelutuotteen rakennetta tai jopa luopua
jostakin tekijoista kokonaan? Onko jotain mita asiakkaat eivét ehké jadkaan kaipaamaan?
Onko tekijoité jotka ovat olleet olemassa niin kauan, etté niista on tullut yleinen kaytanto
ilman todellista tarvetta? Korosta ja luo puolestaan kertovat miten asiakkaan kokemaa
arvoa voidaan kasvattaa ja luoda uutta kysyntaa. Erityisesti poistaminen ja luominen ovat
tarkeitd koska niiden avulla 16ydetaan uusia kilpailutekijoita. (Kim & Mauborgne 2007,
52-53.)

Esitimme myds Yritys Oy:n palveluliiketoiminnalle neljd kysymystd, tarkoituksena
paasta siniselle merelle. Aloitimme poistamisesta ja supistamisesta ja jatkoimme koros-
tamalla jaljelle jaaneité seikkoja jotka koimme tarkeiksi. Viimeisena loimme téysin uusia
ominaisuuksia. Palveluliiketoiminnan nelja kysymysta ja vastaukset niihin on esitetty ku-

viossa 10.

SUPISTA
Asiakaskunta
POISTA Luo
Perushuolto UUE_'_I " Aktiivinen tarjoutuminen
ARVOKAYRA
Parempi saavutettavuus
Isompi kokonaisuus
KOROSTA

Riskiton ratkaisu
Kokonaispalvelu

Lisdarvoa asiakkaalle

Kuvio 10. Yritys Oy:n palveluliiketoiminnan nelja kysymysta (mukaillen Kim & Mau-
borgne 2007, 51)
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Koska koko Yritys Oy:n palvelutarjooma on kohtuullisen uusi ja vastaavia toimijoita ei
juurikaan ole, poistaminen ja supistaminen oli melko helppo tehda. Vertasimme konsep-

tia kuitenkin samalla kilpailukentalla toimiviin, osittain vastaaviin yrityksiin.

Supistimme nykyisten asiakkaiden mé&rad. Tamé tarkoittaa ettd siirryimme tavoittele-
maan asiakkaita alalla taysin uudesta nakdkulmasta. Ohitimme perinteiset kanavat ja me-
nimme suoraan sinne missa tehdaén isoja paatoksia. Tavoittelimme asiakkaiksi kiinteis-
tojen ja laivojen omistajia, mm. vakuutusyhtiota ja varustamoita. Ndma ovat tahoja jotka
omistavat aikaisemmin toimitettuja jarjestelmia ja ovat kiinnostuneita elinkaaren aikais-
ten kustannusten alentamisesta. Energiatehokkuus on heille térkeé tekija koska energian-
kulutus on yksi isoimmista kustannustekijoista joka kiinteistda tai risteilijda rasittaa.
Myads jarjestelman kayttdvarmuuden parantaminen ja sen katkeamattomuuden varmista-
minen on heille tarked asia koska se takaa huolettomamman ké&yton. Mahdollisuutemme
tarjota kokonaisratkaisu, ja ottaa projektinhoito vastuullemme oli heille paatoksentekoa
helpottava asia. Mielenkiintoa palveluitamme kohtaan lisési myds lupauksemme ottaa

kokonaisvastuu jérjestelmén toimimisesta ja luvattujen saastdjen toteutumisesta.

Poistimme kokonaan perushuollon. Alalla on suuria toimijoita jotka ovat ottaneet hoi-
taakseen kiinteistdjen huoltotoiminnan kokonaisvaltaisesti, joten ne hoitavat ilmastointi-
huoltojen lisdksi myds muutakin kunnossapitoa ja jopa siivousta. Halusimme tehda sel-
keén peséeron naihin yrityksiin. Emme halua profiloitua yrityksené joka tekee suodatti-
mien vaihtoja ja kdy vaihtamassa oikosulkuun menneitd moottoreita. Haluamme olla yri-
tys joka tarjoaa alykkaita ratkaisuja energiatehokkuuden parantamiseen ja erikoisosaa-

mista asiakkaan laitteille niiden elinkaaren eri vaiheissa.

Korostimme sité ettd olemme kokonaistoimittaja joka pystyy hoitamaan kiinteiston tai
risteilijan modernisointiprojektin koko elinkaaren, aina kartoituksesta jarjestelmén toi-
minnan optimointiin ja rahoitusratkaisuun. Asiantunteva henkiléstomme ja testatut rat-
kaisut takaavat asiakkaalle riskittdoman mahdollisuuden uudistaa jarjestelménsa ilman
kohtuutonta hairiotd. Uskomme ettd pystymme luomaan asiakkaalle lisdarvoa kehitté-

maéll& palveluitamme aidossa yhteistyossa asiakkaan kanssa.



36

Ensimmaisend loimme uuden tavan lahestya asiakkaita, aktiivisen tarjoutumisen. Sen si-
jaan, ettd olisimme odottaneet, ettd meihin otetaan yhteyttd, otimme aktiivisen roolin. La-
hestyimme haluamiamme asiakkaita ja ehdotimme mahdollisuutta tulla kertomaan palve-
luistamme. Neuvottelutilanteessa emme kysyneet vain mitd voisimme tarjota, vaan tar-
josimme odotetun ja viel& paélle sen mitd asiakas ei ollut itse viel& osannut kysya. Téta

kutsumme aktiiviseksi tarjoutumiseksi.

Parempi saavutettavuus tarkoittaa ettd toimme itsemme asiakkaiden ulottuville taysin uu-
silla tavoilla. Ensinnékin kasvatimme mahdollisuuksia l&hestya meité internetin vélityk-
selld. Toiseksi menimme taysin uusille maantieteellisille alueille ja avasimme varaston

sinne missa on iso, uusi asiakaskunta.

Loimme myds isomman kokonaisuuden, taysin uutta liiketoimintaa uudelta toimialalta,
jossa olemassa olevaan modernisoinnin tuotekonseptiin liitetdan lisdominaisuus jonka us-
komme kasvattavan markkinoita. Tavoitteena oli tuoda markkinoille asiakaslahtdinen, ai-

dosta tarpeesta syntynyt, kokonaisratkaisu.
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5 KASVUA KOLMELLA TAVALLA

5.1 Kasvun keinot

Yritys Oy: keinot kasvattaa palveluliiketoimintaansa on johdettu pitkélti Sinisen meren
strategiasta. Jo ensiaskeleet palveluliiketoimintaan otettiin selkeésti erottautumalla kil-
pailijoista ja tata linjaa haluttiin jatkaa. N&htiin, ettd ainoa oikea tapa kasvattaa toimintaa
ja séilyttdd markkinajohtajuus, on mennd sinne minne muut eivét ole vield keksineet
mennd. Siniselld merelld Kilpailu on merkityksetontda, koska on vallattu haltuun uusi

markkina-alue, ja luotu kysynta jota aikaisemmin ei ole ollut olemassa.

Keskityttiin kolmeen, selkeddn kasvutoimenpiteeseen:
e Yritysoston kautta toiminnan laajentaminen ja tehostaminen
e Uuden maantieteellisen markkina-alueen haltuunotto

e Uusi toimiala joka integroituu yrityksen strategiaan ja asiakkaiden tarpeisiin

Jokainen valittu kasvutoimenpide on jo yksindan hyva mutta uskoimme, etta yhdistamalla
nama kaikki samaan kehityskaareen saisimme aikaiseksi voimakkaan mutta silti hallitun
kasvun. Alusta asti voimakkaasti kasvanut yritystoiminta haluttiin siirtda seuraavalle ta-
solle intensiivisella kasvupyrahdyksella. Yritysoston ja maantieteellisen markkina-alueen
haltuunotto yhdessa parantavat saavutettavuutta, mahdollistavat uudet yhteistydmallit ja
kasvattavat liikevaihtoa. Ne myds luovat mahdollisuuksia uusille asiakkuuksille ja kas-

vulle niiden kautta.

Uuden liiketoiminnan kehittdminen vahvistaa asemaa markkinajohtajana. Luomalla tay-
sin uutta lisdarvoa olemassa olevaan tuotekonseptiin pystymme tarjoamaan asiakkaille
entistd laajemman kokonaisuuden. Uskomme sen olevan jatkossa merkittava tekijé joka

lisda kysyntad markkinoilla ja luo asiakasarvoa.
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5.2 Yritysostolla hallittua kasvua

Yritys Oy:n palveluliiketoiminta on kasvanut orgaanisesti ensimmaisten vuosien aikana.
Resurssilisaysten myo6té henkildstd on kahdessa vuodessa kasvanut seitsemésta henki-
|0sté ldhes kolmeenkymmeneen. Jd&hdytykseen liittyvan liiketoiminnan n&htiin omaavan

voimakasta kasvupotentiaalia jota lahdettiin tavoittelemaan yritysoston avulla.

Yritysosto voidaan ndhdé orgaanisen kasvun vastakohtana, se on keino kasvattaa liike-
toimintaa nopeasti ja paasta uusille markkinoille. Kun kaksi jakeluketjun samassa vai-
heessa olevaa yritysta yhdistyy, puhutaan horisontaalisesta yhdistymisesta. Arvonluonti
tallaisessa tapauksessa voidaan jakaa kolmeen ryhméén; liikevaihdon kasvattaminen, ku-

lujen pienentaminen ja uudet kasvumahdollisuudet. (Sudarsanam 2003, 97 -100.)

Liikevaihdon kasvu ilmenee esimerkiksi kasvavana markkinavoimana ja kilpailutilanteen
helpottumisena. Kustannusséastdja syntyy keskittdmisen ja skaalaetujen kautta, ja uudet
kasvumahdollisuudet liittyvat olemassa olevien resurssien ja osaamisen yhdistdmisen

kautta syntyviin innovointeihin. (Sudarsanam, 2003, 100.)

Yritys Oy:n verkostokumppanina toimineen yrityksen jaahdytysliiketoiminta ostettiin ja
liitettiin osaksi Yritys Oy:n palveluliiketoimintaa 2.1.2015. Yrityskauppaa edelsi
normaalit valmistelu- ja analysointivaiheet sekd neuvottelut joihin ei t&ssé raportissa

perehdytd sen tarkemmin.

Tarkein syy yritysostoon oli luonnollisesri kasvu ja kannattavuuus eri muodoissaan.
Kasvavan resurssimaarén johdosta voidaan ottaa vastaan enemman sopimusperusteisia
tyotilauksia jotka tasaavat kuormitusta ja kasvattavat liikevaihtoa. Koska yritysoston
mukana saatiin organisaatioon uutta sekd kylmatekniikan ettd ohjaus- ja saatotekniikan
osaamista, pystymme ottamaan haltuun isompia kokonaisuuksia omilla resursseilla
hoidettavaksi ja tamé& lisdd kannattavuutta. My0Os ostettavan yritystoiminnan mukana
tulevat verkostot ja erilaiset hankinta- ja vuosisopimukset lisadvat synergian avulla

kannattavuutta.

Omien resurssien laajentaminen ja osaamisen lisédminen olivat myos yksi iso tekijé jota

yritysostolla tavoiteltiin, oston mukana toivottiin saatavan ratkaisu projekti-insindorin
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ydinrooliin joka vaati uudistamista. Olemassa olevan organisaation vahvistaminen ja
tehokkuuden parantaminen ovat tavoitteita joihin jo muutamassa kuukaudessa on saatu
positiivista nostetta. Yritysoston kautta lisdtyt resurssit ovat integroituneet joukkoon
hyvin ja molemminpuolinen luottamus joka mahdollistaa yhteistyon sujuvuuden, on ollut

olemassa alusta asti.

Uudet asiakasryhmét ja niiden kautta tuleva kasvu on ehdoton etu. Ostettavan
lilketoiminnan mukana Yritys Oy:lle siirtyi useita pitk&aikaisia asiakkuuksia joiden
intgrointi mukaan olemassa olevaan toimintaan sujui hyvin. Sopimuskumppaneilta
varmistettiin ennen yrityskaupan allekirjoitusta sopimusten kitkaton siirtyminen uudelle
organisatiolle ja heti yrityskaupan allekirjoituksen jalkeen asiakkaille esiteltiin uusi
organisaatio ja yhteyshenkil6t. Toiminnan taattiin jatkuvan vahintadnkin yhté sujuvana ja
laadukkaana ja liséksi kartoitimme mahdollisuudet uusiin, laajempiin yhteistyomalleihin.

Asiakkailta saatu palaute on ollut positiivista ja kannustavaa.

Padsimme myds oston avulla mukaan meille tadysin uuteen toiminta-alueeseen, prosessi-
ja jalostamoteollisuuden j&&hdytystoimintaa. Taman uuden asiakkkuuden avulla
uskomme kasvattavamme omaa toimintaamme ja padsevamme mukaan yha laajempiin
modernisointikokonaisuuksiin ja sopimuskumppanuuksiin tulevaisuudessa. Tama on
tarked asiakkuus siindkin mielessd, ettd voimme yhdistda tdhdn myods prosessipuolen

osaamistamme jota tassa raportissa ei ole kasitelty.

5.3 Rantautuminen Floridaan

Yritys Oy on toimittanut maailman suurimpien risteilijéiden ilmastointi — ja jaahdytys-
jarjestelmia jo parikymmentd vuotta. Olemme toimineet varaosien toimittajana lahes yhta
kauan mutta toiminta on ollut luonteeltaan 1&hinna reagoivaa asiakkaiden tarjouskyselyi-
den pohjalta. Kun palveluliiketoiminta irrotettiin omaksi liiketoimintayksikokseen, péa-
tettiin my0s panostaa tdmén alueen varaosamyyntiin aiempaa enemman. Uuden mark-
kina-alueen ja asiakasryhmén tehokkaampi haltuunotto néhtiin yhdeksi tarkeimmisté
strategisista suuntautumisista uuden liiketoimintayksikon osalta. Uusi maantieteellinen
alue ja asiakasryhma néhtiin nopeasti kiinnostavana markkinapotentiaalina sek& kannat-

tavan kasvun mahdollistajana.
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Systemaattinen kartoitustyd aloitetiin noin vuosi sitten. Kartoitusjakson aikana selvisi,
ettd jollemme laajenna myyntialuettamme, kasvu jaa hyvin pieneksi. Maailman risteilija-
markkinoista 60—70 % sijaitsee Karibian merialueilla, joten suunta oli selked. Olimme
hoitaneet muutaman takuuprojektin suoraan varustamon kanssa joten meill& oli kontakti-
pintaa valmiina. Teimme kolmivuotissuunnitelman johon méaarittelimme selkeat etapit ja

tavoitteet.

Ensimmaéinen vuosi oli tarkoitettu kenttaty6hon joka tahtési tunnettavuuden lisddmiseen.
Varustamoiden organisaatiot ovat laajoja sekd horisontaalisesti etté vertikaalisesti. Kon-
taktoitavia henkil6ita on paljon, HVAC- osaston johto, energiaosaston asiantuntijat, pro-
jektiosaston projektipaallikdt, hankintaosaston johto (tekninen ja kaupallinen), lakiosasto
seké laivojen paatoksentekijat. Lahdimme toteuttamaan aktiivista tarjoutumista uudelle
asiakasryhmalle uuteen kulttuuriin. ja maéaratietoisella ja pitkajanteiselld lasnéololla li-
sédsimme tunnettavuuttamme ja vakuutimme asiakkaat asiantuntemuksella, selkeilla pal-
velukonsepteilla ja saastopotentiaalia korostavilla laskelmilla. Tamén pohjatydn ansiosta
paasimme pian mukaan muutamaan, asiakkaalle tarke&én energiatehokkuuden parannus-
projektiin, ja saimme vahvistettua jalansijaamme uudella markkina-alueella. Aika alusta
asti oli selvaé etta paikallinen l&asndolo on ensisijaisen tirkedtd jos kauppaa halutaan
tehda, ja tdmé asia vahvistui heikkojen signaalien kautta. Vahva esilldolo ja paikallinen

saatavuus olivatkin suunnitelman seuraava etappi.

Tavoite vuodelle 2015 oli ensimmaisten energiatehokkuuden parantamiseen téhtéévien
modernisointihankkeiden kaynnistdminen sekd oman varaosavaraston avaaminen Mia-
miin. Paatos ja valmistelevat toiminnot aloitettiin jo edellisen vuoden puolella ja kun neu-
vottelujen tuloksena saimme tehtyd modernisoinneista ja varaosista palvelusopimukset
kahden paikallisen varustamon kanssa, k&dynnistimme operaatiot. Oma varasto Miamissa
avaa ovensa touko-kesdkuun vaihteessa 2015. Uskottavuuden lisdédminen varaosatar-
jooman laajentamisen kautta helpottaa padsya mukaan yhd isompiin varaosaprojekteihin
ja myos niiden kautta yha laajempiin modernisointiprojekteihin. Varaston sijainti Mia-
missa helpottaa asiakkaan materiaalivirran hallintaa risteilijoille joissa varastotilat ovat
haasteelliset. Paikallisen varaston avulla pystymme lyhentdméén logistiikkaketjua ja luo-

maan merkittavaa lisdarvoa asiakkaalle. Tavoitteena on kasvattaa liiketoimintaa talla alu-
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eella vahvasti. Laivojen modernisoinnit ja energiaratkaisujen péivitykset ovat avainase-
massa kasvun keinoina, ratkaisevana tekijané laadukkaat materiaalit, osaava henkilésto

ja saumaton yhteistyd laivan henkilékunnan kanssa.

Kolmannessa vaiheessa on tavoitteena avata oma paikallinen tytaryhtio jonka avulla jat-
kuva lasnédolo olisi taattu. Asiakkailla on kasvava tarve yhteiskehittdmiseen, ja lasnéolo
takaa tehokkaamman yhteydenpidon seka joustavamman toiminnan kohdemaan lainsaa-
dannon huomioiden. Varaosavaraston volyymin kasvattaminen ja partneruuteen perustu-
vien sopimuskumppanuuksien hakeminen ovat seuraavia, vield edessa olevia kehitysas-

keleita.

5.4 Valaistus- ja ohjaustekniikan kehityshanke

Yritys Oy:n modernisointikonseptia toteutetaan Kiinteistdissa ja laivoissa kun halutaan
uudistaa elinkaaren loppupééssé oleva teknologia ja samalla parantaa energiatehokkuutta.
Parannus toteutuu kayttamalla uudempaa teknologiaa ja tehokkaampaa ohjausta kohteen
kaytdon mukaan. Tahan asti modernisointi on késittdnyt ilmanvaihdon ja jadhdytyksen
seka niiden perusohjauksen esimerkiksi taajuusmuuttajien avulla. Tdman konseptin laa-
juutta haluttiin kasvattaa radikaalisti mutta niin, ettd se tdydentad olemassa olevaa osaa-
mista. Uuden toimialueen integroinnin ldhtékohtana pidettiin asiakaskohderyhman tar-
vetta laajempiin modernisointiratkaisuihin. Kehityksen ytimeksi muodostui asiakastar-
peesta johdettu tuotekonseptin kehittdminen, perinteisen teknologia edelld”- mallin si-
jaan. Luonteva lisdys oli valaistus- ja rakennusautomaatiotekniikka. Yhdistdmalla ilman-
vaihdon, jaahdytyksen ja valaistuksen ohjauksineen voidaan hallita 50 -60 % kiinteiston
tai laivan kuluttamasta kayttGenergiasta. Valaistustekniikasta erityisen kiinnostavaa on
mahdollisuus siirtyd LED-teknologian k&yttoon, joka on jopa 30-40 % energiatehok-
kaampaa kuin perinteinen loisteputkivalaistustekniikka. T&rked osa uutta palvelukonsep-
tia on valaistuksen, ilmanvaihdon ja jadhdytyksen tehokkaampi ohjaus, huomioiden tilan
kayttoaste ja uuden teknologian mahdollistama tehokas ohjausperiaate antureiden raken-

nusautomaation avulla.
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Projektia aloittaessa tutkittiin mahdollisuutta yritysostoon myds tdmén kasvupotentiaalin
toteuttamiseksi. LED-teknologiaan ja ohjaustekniikkaan erikoistuneita yrityksia kartoi-
tettiin laajasti ja pohdittiin erilaisia vaihtoehtoja toteuttaa hanke. Olemassa olevista, jar-
kevén kokoisista yrityksista ei kuitenkaan l10ytynyt sopivaa ehdokasta, palvelukonsep-
timme huomioiden. Pohdimme my0s olisiko jo olemassa olevan liiketoiminnan ja sen
vakiintuneiden kaytantojen istuttaminen meidan kehityshankkeeseen kuitenkin liian
haastavaa, koska olemassa olevan yrityksen toimintatavat ja asiakaskunta eivat valtta-
matta kohtaisi omien tarpeidemme kanssa. MyGs osaajien rekrytointi oli yksi vaihtoehto
joka kuitenkin todettiin liian pitkéksi ja haastavaksi prosessiksi. Paddyimme lahestyméan

alan koulutusta tarjoavaa ammattikorkeakoulua yhteistydhankkeen merkeissa.

Tampereen ammattikorkeakoululta 10ytyy télla hetkelld valtakunnallisesti paras osaami-
nen valaistus- ja rakennusautomaatiotekniikan opettamiseen ja siksi TAMK valikoitui
yhteistyokumppaniksi. Neuvotteluiden jélkeen toimintamalli ja tydnjako olivat selvat.
Yritys Oy hankkii projektin aikana tarvittavan teknologian ja tyokalut seké testausympa-
riston pilotti-kohteiden muodossa. TAMK luovuttaa projektin kayttoon tarvittavaa tutki-
mus — ja opetusmateriaalia ja etsii projektiin parhaiten soveltuvat opiskelijat joista Yritys
Oy valitsee hankkeeseen soveltuvimmat.

Hanke kdynnistyy toukokuussa 2015 ja odotukset sen suhteen ovat korkealla. Tavoitteena
on luoda uusi asiakaslahtoinen, laajempi toimintamalli ja tuotekonsepti jotka lopullisesti
erottavat Yritys Oy:n palveluliiketoiminnan kilpailijoista. Entista laajempi ja kattavampi,
teknologisesti edistyksellinen kokonaisuus, jossa yhdistyy ilmanvaihdon-, jadhdytyksen-
ja valaistusteknologian osaaminen seké niiden tehokas ohjaaminen valitussa asiakasseg-
mentissd, luo aitoa lisdarvoa asiakkaille ja kasvattaa Yritys Oy:n markkina-asemaa. Nai-
den tekijoiden avulla taataan kannattava kasvu jatkossakin.
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6 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA

Teollisen palveluliiketoiminnan kasvava rooli teollisuuden tuloksentekijané on korostu-
nut muutaman viime vuoden aikana. Teollisuuden rakennemuutos tuotekeskeisyydesté
palvelukeskeisyyteen on pitkén kehityksen tulos. Selvéé on ettd paluuta entiseen ei ole.
Positiivinen vaikutus kassavirtaan, parempi tuloksentekokyky ja helpompi ennustetta-

vuus ovat tekijoitd jotka tulevat jatkossakin vahvistamaan palveluliiketoiminnan asemaa.

Koska teollinen palveluliiketoiminta on kohtuullisen uusi liiketoiminnan alue, sen hyo-
dyntdminen perinteisissa tuotantoyrityksissa on vield monin paikoin jasentymétonta ja
huonosti organisoitua. Yritykset jotka ovat ehtineet tuotteistaa palveluliiketoimintansa,
ovat saaneet siitd merkittavaa etua markkinoilla ja kasvattaneet etumatkaa muihin. Kas-
vupotentiaalin hyddyntaminen jatkossakin vaatii kuitenkin maaréatietoista tyoskentelyé ja
aktiivista otetta kehittdmiseen organisaation sisalla ja asiakasrajapinnassa. Merkitsevéassa
roolissa on asiakastiedon méaéran sijaan asiakastiedon ymmartaminen, joka vaatii syste-

maattista yhteistoimintaa asiakkaiden kanssa.

Jotta yritys menestyy ja kasvaa, sen on jatkuvasti kehitettdva toimintaansa seka operatii-
visella etté strategisella tasolla. Operatiivinen tehokkuus luo perustan jolta strategiset ke-
hitysaskeleet voivat ponnistaa. Organisaatio jonka prosessit eivét ole kunnossa ei pysty
implementoimaan pienintdkadn kehityshanketta tehokkaasti ja tuloksellisesti.

Tydssa lahestyttiin Yritys Oy:n operatiivista toimintaa prosessianalyysin keinoin. Tyo ra-
jautui talta osin projektin lapiviemiseen modernisointikonsepteissa, joiden vaatimustaso
ja haasteellisuus ovat lisdantyneet merkittavasti viimeisten vuosien aikana. Itse prosessia
arvioitiin Blueprinting-menetelmaa hyvaksikayttden ja lisaksi arvotettiin tuotekonseptia
ja sen palvelun laadun toteutusta SERVQUAL-arvioinnin avulla. Menetelmien avulla
pystyimme loytaméén selkedt kehityskohteet joihin keskittyd. Myyjan tydssé pullon-
kaulaksi muodostunut projektinhoito vastuutettiin uudella tavalla ja sitd varten luotiin
uusi tehtdvakuva- ja nimike, projekti-insindoori. Myyjaa kuormittanut ja varsinaiselta
myyntity6lt4 aikaa syonyt projektien hallinta organisoitiin projekti-insintorille ja positii-
viset vaikutukset seka asiakasrajapinnassa ettd organisaation siséll& ovat olleet merkitta-

vid. Samassa yhteydessé kehitimme ty6turvallisuuteen liittyvia asioita jotka merkittavasti



44

lisdsivat tyotyytyvaisyyttéd ja tyohyvinvointia sekd tehostivat projekteihin valmistautu-

mista ja projektien toteuttamista.

Tyon avulla haettiin keinoja kasvattaa Yritys Oy:n palveluliiketoimintaa mahdollisim-
man monella tavalla, suuria riskeja karttaen. Totesimme, ettd omaamme seka kasvuhalua
ettd kasvukykya. Kasvuhalumme ilmenee haluna investoida kasvun mahdollistaviin teki-
joihin ja kasvukykymme maéératietoisena tyona kasvun edistamiseksi. Dynaamisen kas-
vumallin mukaisesti tunnistimme kolme erilaista tapaa kasvattaa liiketoimintaa, haimme
kasvua nykyisilla alueilla, liséssimme uusia alueita ja kehitimme uuden ydinosaamisalu-

een.

Hyddynsimme Sinisen meren strategiaa ja neljan kysymyksen avulla loimme uuden ar-
vokéyran. Poistimme perinteisen huollon ja keskityimme uudesta ndkokulmasta uuden
tyyppisiin asiakasryhmiin ja markkina-alueisiin. Korostimme kokonaispalvelua ja asiak-
kaan meiltd saamaa lisdarvoa. Lopuksi loimme taysin uutta, sisaltden aktiivisen tarjoutu-

misen, paremman saavutettavuuden ja laajemman palvelukokonaisuuden.

Ensimmaisend osana kasvustrategiaa toteutimme yritysoston jonka avulla saimme kasva-
tettua liikevaihtoa, omaa osaamistamme ja asiakaskuntaamme merkittavasti. Oston mu-
kana kasvanut resurssien maaré ja niiden oikea kohdistaminen mahdollisti uusia toimin-

tamalleja ja tehosti toimintaa monella tasolla.

Toisena osana kasvustrategiaa laajensimme toimintaamme téysin uudelle markkina-alu-
eelle ja avasimme varaosavaraston Floridaan. Taméa edesauttaa nakyvyyttamme paikalli-
silla, erittdin suuren kasvupotentiaalin omaavilla markkinoilla ja luo Yritys Oy:lle jat-
kossa suuria mahdollisuuksia kasvattaa liiketoimintaansa yhteisty6ssa uusien asiakasryh-
mien kanssa. Seuraavat vaiheet tulevat olemaan voimakkaampi mukana olo modernisoin-

tiprojekteissa ja oman, paikallisen tytaryhtion perustaminen.

Kolmantena osana kasvustrategiaa kaynnistimme kehityshankkeen jonka tarkoituksena
on tehda Yritys Oy:n modernisointi tuotekonseptista entistdkin kokonaisvaltaisempi. Liit-

tdmalla yhteen sekd ilmastoinnin, jadhdytyksen seké valaistuksen ohjauksineen Yritys Oy
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pystyy jatkossa tarjoamaan entisté energiatehokkaampia ratkaisuja ja luomaan ndin arvo-
kasta lisdarvoa asiakkailleen, ja sitd kautta myos mahdollistamaan liiketoiminnan kannat-

tavan kasvun.

Kasvun mahdollistavat toimenpiteet on mietittdva tarkkaan, jotta keinot joilla kasvua l&h-
detéén tavoittelemaan, ovat juuri omaan toimintaan sopivia. Vaarin valituilla keinoilla
otetaan liian suuria riskeja ja voidaan heikentdd olemassa olevaa liiketoimintaa. Liian
pienella riskilla toimiessa on taas vaarana ettd kasvu ja& odotettua pienemmaksi ja se ei
katakaan tehtyjé investointeja. Paikalleen ei voi jd&da, kilpailijat kehittavat jatkuvasti toi-
mintaansa ja saavutettu kilpailuetu on ansaittava omalla toiminnalla jokaisessa asiakas-

kohtaamisessa uudestaan.

Toimintaympériston jatkuva tarkkailu ja ymmarrys omasta roolista sen sisalld, asiakasra-
japinnan muutoksista ja hiljaisista signaaleista luovat hyvén pohjan rakentaa toiminta-
malleja ja hinnoittelumekanismeja. Aktiivinen tarjoutuminen ja yhteiskehittdminen mah-

dollistavat jatkuvan kehittymisen ja tuotekonseptien vahvistamisen.

Osaamisen kasvattaminen ja uuden teknologian hyddyntdminen vahvistavat ammattitai-
toa ja yrityksesta markkinoilla olevaa kuvaa luotettavana yhteistydkumppanina. Liiketoi-
minnan prosessimaisuus, palvelun toteutuminen aina samankaltaisena mutta Kuitenkin
asiakkaalle raatéloitynd, korostaa asiakaskokemuksen laatua. Onnistuminen projektin to-
teutuksessa varmistaa toiminnan jatkuvuuden. Jokainen asiakaskohtaaminen on ainutker-
tainen tilaisuus tehdé positiivinen vaikutus ja vakuuttaa asiakas oman yrityksen osaami-

sesta.

Taman tyon teettdminen osoittaa Yritys Oy:n vahvaa kiinnostusta palveluliiketoimintansa
kehittdmiseen. Operatiivisen ja strategisen toiminnan kehittdminen ja kasvumahdolli-
suuksien kartoittaminen rullaavasti kaksi- kolme vuotta eteenpdin on merkki pddmaaré-
tietoisesta tyoskentelystd seka johdon selkedstd tahtotilasta toiminnan kehittdmisen suh-
teen. Intensiiviselld tahdilla muuttuva liiketoimintaympaéristd ja haasteellinen talousti-
lanne eivat varmastikaan helpota tilannetta mutta pddmadréatietoisesti toteutetut kasvuko-

keilut ja kasvuponnistukset tuottavat haluttua tulosta.
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Jatkossa Yritys Oy tulee varmasti jatkamaan johdonmukaista tyoskentelyaan liiketoimin-
nan kasvattamiseksi. Osa tassakin tydssa esille tulleista kasvua tukevista toimenpiteista
konkretisoituvat vasta seuraavan yhden — kolmen vuoden aikana, joten aika tulee naytta-
maan olivatko tehdyt ratkaisut oikeansuuntaisia ja siivittivatko ne Yritys Oy:n palvelulii-

ketoiminnan voimakkaaseen kasvuun. Toivomme ndin!
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