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PALVELULIIKETOIMINTA ON KASVUN MAHDOLLISUUS

Rakennemuutosten vuoksi palvelujen ja erityisesti palvelujen tuotteistamisen merkitys kasvaa.
Perinteiset rajat teollisuuden ja palveluelinkeinojen vélilla ovat menettdmassa merkitystaan.
Kasvun ja kehittymisen mahdollisuudet [0ytyvat nykyaédn yh& useammin tuotteiden

kehittamisen ja myynnin sijasta uudennetuista palveluista ja palveluliiketoimintamalleista.

Muuttuva toimintaymparistd edellyttaa organisaation kilpailukyvyn jatkuvaa paivittdmista.
Asiakkaille tuotettu lisdarvo — asiakkaan saama hy6ty — on organisaation kilpailukyvyn
tarkeimpia elementtejd. Kilpailukyky perustuu myds vahvasti osaamisen jatkuvaan

kehittamiseen, erikoistumiseen, yhteistydhon ja uudenlaiseen verkostoitumiseen.

Palveluliiketoiminta nahdaan merkittdvana kasvumahdollisuutena myos Eteld-Savossa.
Tahan julkaisuun on koottu joukko caseja, jotka kuvaavat Eteld-Savon palveluiden
kehittamisen tilannetta seka organisaatioiden tarpeita ja ratkaisuja kasvun ja uudistumisen
aikaansaamiseksi. Julkaisun caset pohjautuvat Pienyrityskeskuksen “Palveluiden
kehittdminen uuden liiketoiminnan perustana — New Service Solutions” -hankkeen NSS-
valmennukseen osallistuneiden organisaatioiden kehittdmisprojekteihin. Palveluliiketoiminnan
kehittamiseen on tarjolla erilaisia tytkaluja, malleja ja menetelmida. Tassa julkaisussa
esitellaan myos joitakin niista. Case-esimerkit osoittavat, miten asiakkaiden tarpeista nouseva
kettera palvelusuunnittelu ja palvelumuotoilu seké verkostomainen tydskentelytapa voidaan
viedd osaksi organisaation arkea. Palveluosaamisen kehittymisen myéta organisaatiot

pystyvat luomaan uutta liiketoimintaa seka kasvamaan ja kansainvalistymaan.

Casekuvauksia voidaan kayttdd palveluiden kehittamisen esimerkkeina ja muun muassa
opetuksen tukimateriaalina eri kouluasteilla seka palvelukehittamisen tukena eri

organisaatioissa.

Anne Gustafsson-Pesonen
johtaja
Kaakkois-Suomen ammattikorkeakoulun Pienyrityskeskus
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JOHDANTO

Marja Juvakoski ja Mervi Rajahonka

Uusia palveluratkaisuja Eteld-Savosta -julkaisuun on koottu parhaita esimerkkeja ja hyvia
kaytanteitd palveluiden kehittdmisen kokemuksista eteldsavolaisissa yrityksissd seké
tyokaluja, joita on kaytetty onnistuneesti ndissd esimerkeissd. Kokemukset ja tydkalut

palvelevat laajasti eri alojen yrityksia ja muita toimijoita kehitystydssa.

Tahan julkaisuun kootut casekuvaukset perustuvat Kaakkois-Suomen ammattikorkeakoulun
Pienyrityskeskuksen! "Palveluiden kehittdminen uuden liikketoiminnan perustana — New
Service Solutions” -hankkeen toimintaan. Hankkeen pé&étavoitteena on ollut tuottaa
palvelukehittdmisen avulla uutta kannattavaa liiketoimintaa ja kasvua eteldsavolaisiin

organisaatioihin, erityisesti pk-yrityksiin.

Hankkeen toimilla on lisatty palveluliiketoiminnan ja palvelumuotoilun osaamista
eteldsavolaisissa organisaatioissa. Hankkeen teema on varsin ajankohtainen. Palvelujen
merkitys on Etela-Savoa koskevissa skenaarioennusteissa luokiteltu varmaksi ja
vaikuttavuudeltaan suureksi muutostekijaksi (Kivinen ja Lehtinen 2015). Asiakaslahtoisyys ja
palveluliiketoiminta koskevat kaikkia toimialoja. Minka tahansa organisaation pitaa kyeta
kehittamaan asiakkaiden tarpeita vastaavia palveluita. Asiakas- ja palveluosaaminen ovatkin
niin sanottuja metataitoja, eli eri aloille yhteisid taitoja ja kyvykkyyksia, joita tarvitaan
tulevaisuudessa yha enemman (Kautiainen ja Kokkonen 2016). Muuttuva toimintaympéristo
edellyttdd organisaation kilpailukyvyn jatkuvaa paivittamista. Tama edellyttdd maaratietoista

kehitystyodta organisaatioissa.

Palvelutoiminnan kehittdmiseen on tarjolla erilaisia menetelmid. Yksi suosituimmista on
palvelumuotoilu. Palvelumuotoilun perusajatus perustuu asiakasymmarryksen
syventamiseen, varhaiseen kokeiluun ja laajaan yhteistyohon kayttajien ja asiakkaiden
kanssa. Palvelumuotoilu vahentaa palveluntarjoajan riskeja ja lisda onnistumisen

mahdollisuuksia.

NSS-hankkeen laajin toimenpidekokonaisuus on ollut kehittdmisvalmennus. Asiantuntijoiden

vetamien teemapéivien lisdksi on ollut ohjaukseen ja vertaistukeen perustuvia

! Pienyrityskeskus kuului 30.4.2016 saakka Aalto-yliopistoon ja 1.5.-31.12.2016 Mikkelin
ammattikorkeakouluun. NSS-hanke toteutettiin 1.4.2015-31.3.2017, ja se on saanut Eteld-Savon
maakuntaliiton kautta Euroopan aluekehitysrahaston (EAKR) osarahoitusta.



pienryhmépaivia. Valmennukseen kuuluvissa kehittamisprojekteissa osallistujat ovat
kehittdneet asiakastarpeita vastaavia palveluratkaisuja omissa organisaatioissaan.
Kehittamisprojekteissa osallistujat ovat padsseet soveltamaan toimintamalleja ja tydkaluja heti
kaytantoon omassa organisaatiossaan palveluliiketoiminnan uudistamisessa.
Valmennusohjelman kolmiportainen rakenne osoittautui varsin toimivaksi: asiantuntijaluennot,
organisaatiokohtainen kehittamistehtava ja pienryhméatapaamiset tukivat hyvin uuden
oppimista ja uusien toimintamallien soveltamista kaytant6on. Tatd rakennetta voidaan

jatkossakin kayttda palveluliiketoiminnan kehittdmisen mallina.

Tama julkaisu pohjautuu edella mainittuihin organisaatiokohtaisiin kehittdmisprojekteihin:
caseissa esitellaan NSS-valmennukseen osallistuneiden organisaatioiden
kehittamisprojekteja seka naissa projekteissa kaytettyja palveluiden tuotteistamisen ja
kehittamisen tyodkaluja, malleja ja menetelmia. Kehittdmistehtavat olivat projektiluonteisia
kaytannon toita, jotka liittyivat palvelujen kehittamiseen osallistujien omassa organisaatiossa.
Tavoitteena oli ratkaista kaytannon tyoelamaan liittyvd palvelukehittémisen ongelma
tutkimuksellista  tydotetta apuna  kayttden.  Kehittdmisprojekteihin  osallistuvissa
organisaatioissa kehitettiin esimerkiksi uusia palveluja, liiketoimintamalleja tai uudenlaisia
tapoja tarjota palvelut asiakkaille, tai avattiin uusia markkina-alueita. Kehittamistehtavissaan
osallistujat  kayttivat  esimerkiksi  palvelumuotoilun  tydkaluja ja  menetelmia
asiakasymmarryksen kartuttamiseen tai asiakastyypittelya asiakaspalvelun parantamisessa
tai loivat palvelukonsepteja asiakkaan huolto- ja yllapitotarpeisiin, kartuttivat
asiakasymmarrystdadn tai kehittivat palveluliiketoimintaansa asiakaskeskeisemmaksi,
teravoittivat palvelun tuotteistusta, maarittelivat asiakkaan palvelupolun palvelumuotoilun
keinoin tai kuvasivat asiakkaalle tarjottavat palvelut hyédyntaen palvelumuotoilun keinoja sekéa

asiakasnakokulmaa.

Tahan julkaisuun valitut caset osoittavat, ettd palveluliiketoiminnan kehittaminen vaikuttaa
liketoiminnan vahvistamiseen, kasvun ja uuden liiketoiminnan luomiseen, mutta myds
henkilstébn motivointiin. Toisaalta ne osoittavat my6s sen, ettd aina kehittamistyd ei ole
yksinkertaista ja suoraviivaista, vaan siihen liittyy myds haasteita. NSS-hankkeeseen
osallistuneet organisaatiot jatkavat palvelutoimintansa kehittdmista hankkeesta saadun
lisdosaamisen ansiosta omaehtoisesti. Hankkeen tilaisuudet ja valmennukset ovat olleet

osallistujille kipina kehittéa omaa osaamistaan edelleen.

Ensimmaisessa casekuvauksessa kuvataan Eteld-Savon sairaanhoitopiirin
kehittamisprojektia, jonka tavoitteena oli luoda monitoimijainen paivystysmalli kriisipalveluihin.

Kehittdmisprojektissa kaytettiin palvelumuotoilun menetelmid. Toinen case kuvaa sitd, miten



Miprossa prototypointitavasta tuli pysyva kaytantd, kun kehittdmisprojektissa lahdettiin
tyostamaan REGO-tilannekuvapalvelun tuotteistusta ja lanseerausta kansainvalisille
markkinoille. Kolmas case kertoo, kuinka Environics kehitti huoltotoimintaansa Kaakkois-
Aasian markkinoilla sekéa rakensi vaihtoehtoisia palveluliiketoiminnan toimintamalleja. Neljas
case osoittaa, etta uuden palvelun kehittdminen ei aina onnistu, vaikka lahtokohdat tuntuisivat

olevan kunnossa.

Kiitamme lAmpimasti caseyrityksid ja kaikkia kehittdmisohjelmaan ja hankkeeseen sek&

taman julkaisun tydstamiseen osallistuneita.
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CASEKUVAUKSET

Mervi Rajahonka

Case 1: Essoten asiakaskeskeinen Monitoimijainen
paivystysmalli sai Innopalkinnon

"Valitsin kriisityon ja kriisipalveluasiakkaan palvelupolun kehittamiskohteeksi sen vuoksi, etta
kriisityd nayttaytyi toimijoiden silmissa kaikista epaselvimmaltéa — sellaiselta, etté siina ei ollut
selkeitd vastuita, vaikka kaikki tuntuivat hoitavan sitd. Onnettomuustilanteissa ja muissa
akillisissa tapahtumissa asiakas kohtaa monia eri toimijoita, esimerkiksi hatédkeskuksen,
poliisin, ensihoidon ja sosiaalipaivystyksen. Asiakkaan kannalta katsottuna kokonaisuudesta
tulee helposti sekava ja siina on paljon paallekkaisyyksia. Ajattelin, etté4 tassa voisi eniten
hyodyntaa asiakasnakokulmaa ja etta yhteisella kehittamiselle voitaisiin parantaa yhdessa

toimimista ja toteuttaa asiakaskeskeisempaa palvelua”, Katja Saukkonen kertoo.

Saukkonen osallistui Pienyrityskeskuksen "New Service Solutions — NSS” -valmennukseen
toimiessaan Eteld-Savon sairaanhoitopiirin Esso-hankkeessa hankekoordinaattorina. Esso-
hankkeen tavoitteena oli luoda asiakaslahtdisia alueellisia toimintamalleja sosiaali- ja

terveyspalveluihin.

Asiakkaan palvelupolku kaansi nakdkulman

"Meilla on kuvattu paljonkin malleja ja prosesseja, mutta ne on aina olleet siitd nakékulmasta,
miten palvelut siind prosessissa menee. Ajattelin, ettd nyt lahdetdén asiakkaan tarpeesta ja
hanen nakokulmastaan. Se oli itsellenikin iso muutos. Palvelupolku valikoitui tydkaluksi NSS-
valmennuksen aikana, ja se osoittautui toimivaksi vélineeksi. Palvelu on hyva asiakkaan
kannalta, kun se on tarkoituksenmukainen. Asiakkaan palvelupolun kuvaaminen tuo esiin juuri

sen, mika asiakkaalle on tarkoituksenmukaista”, Saukkonen toteaa.

"Palvelupolulla kuvataan aika-akselin avulla, kuinka asiakas kulkee ja miten han kokee
palvelun. Polku jaetaan eripituisiin osiin, joita kutsutaan palvelutuokioksi. Tein palvelupolun
kuvaamista varten nelja asiakashaastattelua”, Saukkonen kertoo ja jatkaa: "Halusin valttaa
akuutissa kriisivaineessa olevien ihmisten haastatteluja, joten valikoin henkildita, joiden
kriisitilanteesta ja palvelukokemuksista oli kulunut 1-2 vuotta. Palvelupolun kuvaaminen
onnistui yllattavan hyvin haastattelujen avulla, kun keskustelussa vain kuljettiin sita polkua,
mit& he oli kulkeneet.”



"Haastattelussa kaytiin jokaisen yksildllinen polku lapi, ja asiakkaat pystyivat tuottamaan oma-
aloitteisesti  kronologista palvelupolun kuvausta. Haastateltavat my6ds analysoivat
palvelukokemustaan ja kertoivat, mika oli ollut tarkeda ja missa kohtaa olisi voitu toimia toisin.
Kaikissa kuvauksissa tuli esiin se, etté jossain vaiheessa polkua palvelu oli ollut tosi hyvaa ja

sitten siella saattoi olla joku yksittainen toimija, joka oli pilannut kokonaisuuden.”

Toimintamallia ty6sti monialainen tyéryhma

Saukkonen kertoo, etta koko toimintamalliin sisaltyy asiakkaan palvelupolun lis&ksi toimijoiden
yhteistydtoimintamallin kuvaus. Toimintamalli on nyt vuoden 2017 alussa otettu kayttoon
Essote-kuntayhtymé&n aloitettua toimintansa. Se on rakennettu vastaamaan sote-uudistuksen

ja sosiaalihuoltolain uusiin paivitysvaatimuksiin.

"Onnistumiseen vaikutti se, ettd kaikki tiesivat, etta sote-uudistuksen vuoksi rakenteet joka
tapauksessa tulevat muuttumaan. Lisaksi kun tehtiin kustannuslaskentaa, uusi toimintamalli

osoittautui edullisemmaksi kuin vanha. Se vaikutti paljon”, Saukkonen toteaa.

Uuden toimintamallin kehittamista toteutti ja sitd maaritti monialainen tyéryhma.

"Kaytin paljon aikaa siihen, etta kavin keskusteluja kaikkien toimijoiden kanssa yhdessa ja
erikseen. Lisaksi asiakashaastatteluista tuli aineistoa, jota tyostettin tyOoryhmassa.
Asiakaslupauskin — "Kun eldma koettelee, olemme lasna ja tukenasi 24/7" — tydstettiin sitten
tyoryhman jasenten kanssa yhdessad. Halusin myds, ettd tyéryhmd, joka maaritteli
toimintamallia, pysyisi riittdvan pienend. Yhteiskehittdmisen kautta saatiin luotua yhteinen
nakemys siita, ettd uudesta toimintamallista on hyodtya. Toimijat ovat nyt ottaneet yhteisen

vastuun uuden toimintamallin toteuttamisesta.”

"Kehitysty6ta tehdessd kavimme tutustumassa isommilla paikkakunnilla, jotka ovat jo
toteuttaneet kriisipaivystyksen. Etela-Savossa on kuitenkin muutamia erityiskysymyksia, jotka
pitdd ottaa huomioon. Taalla on paljon mokkikansaa, ja vadlimatkoissa on kilometrien lisaksi
haasteena se, ettd meilla on paljon vesistdja. Lisaksi kun meilla ei ole erikseen
kriisitydntekijoita, kuten isommilla pakkakunnilla, taalla taytyy tehda yhteisty6ta”, Saukkonen
kertoo ja jatkaa: "Kriisity0ssa yhteistyd toteutuu niin, ettd mukana on sosiaalipuolen ja
terveydenhuollon ihminen ja jarjestdihminen. Tamé vaatii enemmaén yhdessa sopimista ja
tekemistd, mutta toivottavasti tAma myos nakyy asiakkaalle parempana palvelukokemuksena,

kun asiaa on mietitty yhdesséa. Vastaavaa mallia ei ole tietaakseni kaytossa muualla.”



Kehittdmisty0 saa nostattaa tunteita

"Taustaltani olen sosiaalityontekija, ja olen ollut mukana kehittamistoissa viimeiset kahdeksan
vuotta. Uusien toimintamallien ja erilaisten yhteistydrakenteiden rakentaminen on siis tuttua.
Lahdin NSS-valmennukseen mukaan, jotta saisin uusia nakokulmia seka tydkaluja
asiakaslahtdiseen kehittdmiseen. Niitd sainkin runsaasti. Valmennus myds rohkaisi
asiakashaastatteluihin ja jasensi sita, mita asiakashaastattelulla haetaan. Asiakasymmarrys

on tarked termi, joka itselleni j& elamé&an NSS-valmennuksesta”, Saukkonen tiivistaa.

Kaakkois-Suomen ammattikorkeakoulun (aik. Mikkelin ammattikorkeakoulun)
Pienyrityskeskuksen NSS-kehittamisohjelmassa oli palveluliiketoiminnan asiantuntijoiden
vetamien valmennuspaivien lisksi pienryhméatapaamisia, joissa tydstettiin

organisaatiokohtaisia kehittamistehtavia.

"NSS-hankkeen pienryhmatapaamiset olivat hyddyllisida, koska vaikka jokaisella osallistujalla
oli kehittamistehtavassdaan oma sisalto, kaikki tekivat kuitenkin pohjimmiltaan samanlaista
kehittamista. Toinen saattoi kehittéda sellaista, josta sisallollisesti et ymmartanyt yhtddn mitaén
mutta silti voit olla mukana miettimassa, miten asiakkaan polku siina rakentuu. Olen tosi
tyytyvainen, ettd tdma koulutus sattui tdhan kohtaan ja ettd uskalsin lahtea mukaan. Vaikka
olen ollut mielesténi asiakaslahtdinen kehittaja pitkdan, nyt on sellainen olo, etta jos asiakkaita

ei ole ollenkaan nahty, ei voi puhua asiakasndkétkulmasta.”

"Kehittajakokemukseni pohjalta voin sanoa, etté jos kehittdmistyo ei nostata tunteita, se ei ole
hyva juttu. Jos joku vastustaa, se on hyva asia, koska se tarkoittaa, etta silloin jotain tapahtuu.

Todennakoisesti silloin tulee esiin parhaat ideat”, Saukkonen toteaa lopuksi.

Essoten eli Eteld-Savon sosiaali- ja terveyspalvelujen kuntayhtyman jasenkuntia ovat Mikkeli,
Kangasniemi, Hirvensalmi, Pertunmaa, Mantyharju, Puumala ja Juva. Lisaksi Pieksamaéki ja
Joroinen ostavat erikoissairaanhoidon palvelut Essotelta. Vuoden 2017 alussa Essote on noin
3100 tydntekijan organisaatio, joka palvelee noin 103 000 asukasta ja jolla on noin 300

miljoonan euron liikevaihto. (www.essote.fi/)

Innokyla myonsi vuoden 2016 Innopalkinnon Eteld-Savon sosiaali- ja terveyspalveluiden
kuntayhtyman Monitoimijaiselle paivystysmallille, jossa sosiaali- ja terveydenhuollon seka
jarjestdn edustajat toteuttavat yhdessa asiakkaan kiireellisia paivystyspalveluja ja asiakas saa
useampaa palvelua samasta paikasta tai siirtyy saumattomasti palvelusta toiseen. Palkinto

jaettiin  Innofoorumissa 28.11.2016. Arviointiraadin  palkintoperusteluissa todetaan:


http://www.essote.fi/

"Monitoimijainen paivystysmalli on hieno esimerkki siitd, miten sosiaali- ja terveyspalvelujen
valisten raja-aitojen purkamisella voidaan parantaa asiakkaiden saamia palveluja aidosti,
asiakaslahtoisesti ja aiempaa kustannustehokkaammin. Malli vastaa osaltaan erinomaisesti

niihin tavoitteisiin, joita valmisteilla olevalle sote-uudistukselle on asetettu.” (www.innokyla.fi).

Casekuvaus pohjautuu Saukkosen haastatteluun 23.8.2016.

Pohdittavaa

1. Pohdi palvelukokemuksiasi jonkun itsellesi tutun esimerkin kautta. Piirra
palvelupolkusi. Mita kehitettavaa loysit? Mita voisit muuttaa?

2. Millainen on asiakkaasi palvelupolku? Piirrd se tai pyyda asiakasta piirtAmaan se. Mita
kehitettavaa loysit? Mita voisit muuttaa?
Etsi tietoa palvelumuotoilun menetelmista. Kiteyta ydinkohdat.
Mitd menetelmia olet kayttanyt tai voisit kayttad asiakasymmarryksen liséamiseen?
Miten monitoimijaisen palvelun kehittdminen eroaa yksittdisen palveluntarjoajan
palvelukehityksesta?

6. Etsi Monitoimijaisen paivystysmallin kuvaus Innokylan verkkopalvelusta ja kay se lapi.
Mitd oppeja voisit soveltaa omassa palvelunkehityksessasi tai mitd oppeja voisi
soveltaa yleensa palvelunkehityksessa?

Tyokalu: Palvelupolku

Piirra palvelupolku

Ennen: Piirrd tai kirjoita vaiheet Aikana. Piirra asiakkaan vaiheet (palvelutuokiot), Jalkeen: Piirrd vaiheet palvelun
ennen palvelun kdyttdmista. Esim. jotka liittyvat palvelun  kdyttamiseen.  Esim. kayttamisen jalkeen. Esim. mita
idea, tiedonhaku, vertailu. Minka saapuminen, odotus, valinta, maksaminen, palvelun asiakas tekee heti palvelun
tarpeen palvelu tyydyttda? Mistd kayton vaiheet. Pyri esittdmaan tuokiot perakkaising jalkeen? Onko palvelun jalkeen
idea tulee kayttdd juuri tata tapahtumina. yhteydenpitoa?
palvelua? Mistd kanavista saa tietoa
palvelusta?
O—0—0

I

O 55

VR

/

Merkitse polkuun pelipaikat: Missa syntyy hyva kokemus? Missa on ongelmia?

Lahde: Palvelumuotoilun tyokalupakki — Prosessi ja tydpohjat (2012).


http://www.innokyla.fi/

Case 2: Mikkelildinen Mipro tuotteistaa palvelujaan

kansainvalisille markkinoille

Mipro on vuonna 1980 perustettu mikkelildainen kasvuyhtid, jonka kehittamia tietojarjestelmid
kaytetaan esimerkiksi rautatie- ja metroliikenteen seka vesi- ja energiahuollon ja teollisuuden

prosessien ohjauksessa. Mipro ty6llistaa talla hetkella noin 100 henkilba.

"Mipro on taustaltaan projektitalo, mutta kdynnissa on muuntautumisprosessi, jossa siirrytaan
enemman tuotteistettuun palvelumalliin. Erityisesti kansainvalistd toimintaa ajatellen meilla
pitaé olla tuotteistettuja ja monistettavia palvelutuotteita, jotka voidaan tuottaa Suomesta kasin

tai yhteistybkumppaneiden kautta”, kertoo tuotepaallikko Jyri Eskelinen.

Tasta syysta Mipro REGO -tuotteen tuotepaallikké Eskelinen lahti mukaan Kaakkois-Suomen
ammattikorkeakoulun (aik. Mikkelin ammattikorkeakoulun) Pienyrityskeskuksen vetamaan
New Service Solutions — NSS -hankkeen kehittamisohjelmaan, jossa tavoitteena oli palvelujen
tuotteistamisen avulla tuottaa eteldsavolaisiin pk-yrityksiin uutta, kannattavaa liiketoimintaa ja
tukea yritysten kasvun ja uuden liiketoiminnan luonnin edellytyksia. Kehittamisohjelma koostui
palveluliiketoiminnan asiantuntijoiden vetamistd valmennuksista seka osallistuvien yritysten

omaan liiketoimintaan liittyvista kehittamistehtavista, joita tydstettiin pienryhmissa.

"NSS-kehittamisohjelmaan liittyneessa Mipron kehittamistehtdvassa tavoitteena oli
palvelumuotoilun ja palvelukehityksen keinoin teravoéittaa Mipro REGO -tilannekuvapalvelun
tuotteistusta ja tukea palvelutuotteen lanseerausta valituille kansainvalisille markkinoille. Alun
perin ajatuksena oli tuottaa lanseerausmateriaali ja verkkosivusto kansainvalisille InnoTrans-
messuille, jotka pidettiin syksylld 2016. Ennakko-oletus siis oli, etta tuotteelle pitda tehda

markkinointimateriaali ja esittelyvideo.”

Mipro REGO on karttapohjainen palvelu kriittisen infrastruktuurin hallintaan. Siina yhdistetaan
reaaliaikainen prosessitieto paikkatietoon. Palvelun potentiaaliset asiakkaat ovat liikenne-,
vesihuolto- ja energiasektoreilta sekad prosessiteollisuudesta.

"Mipron asiakkaita yhdistaa se, etta niilla on yhteiskunnan kannalta kriittistd infraa, jota
ohjataan automaatiojarjestelmilla ja erilaisilla ohjelmistoilla. Data naissa jarjestelmissa on
siiloutunutta ja jopa pienellda asiakkaalla voi olla 50 eri jarjestelméaa. Mipro REGO yhdistaa
datan eri jarjestelmista havainnolliseksi tilannekuvaksi, joka helpottaa kokonaisuuden

johtamista,” tuotepaallikk®é Jyri Eskelinen kertoo.



Suunnitelmat menivét uusiksi ja video vaihtui livedemoon

"Tassd projektissa on ollut keskeistd asenne, etta asioita testataan nopeasti. Niinpa
alkuperaiset suunnitelmat muuttuivat ja me oltiin jo helmikuussa messuilla. Toukokuussa oli
Iranissa kakkosmessut. Siksi syyskuun InnoTrans-messuilla Saksassa tiedettiin jo paljon

enemman, tallainen se on ja talle on tarvetta”, Eskelinen toteaa.

Ketteraa kehitysta ja kiintedé asiakasyhteistydta on tehty Miprossa jo ennen tata valmennusta,
mutta kansainvalisen palvelun kehittdminen pakotti tarkastelemaan vielda uudestaan, miten

palvelu voidaan tuottaa kansainvalisille asiakkaille.

"NSS-ohjelman kautta tuli sitten sellainen malli kuin ydintuote, "minimum viable product” tai
"MVP”, Eskelinen toteaa ja jatkaa: "Tassa MVP-ajattelussa tiedostetaan se, etta tarjottavan
ratkaisun ydin tarkentuu vahitellen. Samalla karsitaan ronsyja ja kehittdmispanokset
kohdistetaan tarkoituksenmukaisesti. Palvelujen kehittdmisté voidaan siis pitdd jatkuvana

valintojen tekemisena.”

"Valmennuksen aikana ajatus k&antyi myos niin, ettd me ei tehtykdan esittelyvideota. Sen
sijaan me tehtiin live-ympéaristodemo. Demossa on se etu, ettd siitd saadaan asiakkaalta
valitonta palautetta. Muutaman viikon paasta voidaan menné uudestaan kdymaan ja nayttaa
uusi versio. Tastd menetelmasta me kaytetaan sisdisesti nimitysta "nopea protoilu” eli "rapid
prototyping”, Eskelinen toteaa.

Pienyrityskeskuksen NSS-valmennus auttoi viemaéan strategiaa kaytantoon
Eskelisen mielesta onnistumisessa tarkeaa oli, etta johdon tuki oli koko ajan. Valmennukseen

osallistuminen oli alkuaankin toimitusjohtajan aloite.

"NSS onkin palvellut suoraan tuotteen liikketoimintasuunnittelua. Ja kun ohjelmointitiimi on
tehnyt jarjestelméankehitysta ja toteuttanut demoja, sen kanssa on keskusteltu kahden viikon

syklilla koko kurssin ajan”, Eskelinen kertoo.

"Téallainen valmennus parhaimmillaan rohkaisee siihen, ettd kun ndkee, etta joitakin asioita
voisi tehda paremmin, niin lahdetaan oikeasti kulkemaan siihen suuntaan. Monesti olen
lukenut lehdista, ettd suomalaiset osaa kylla tehd&a strategioita, mutta ei osaa vieda niita
kaytantoon. NSS on tuonut meille konkreettisia tytkaluja siihen, miten strategia viedaan
kaytantoon. NSS olikin hyva juuri siind, ettd se pakotti viemaan asioita kaytantdoon”, Eskelinen

toteaa.



NSS:ssa ei ollut pelkkaa luennointia, vaan valmennuksen aikana keskusteltiin paljon muiden

osallistujien kanssa.

"Sekin oli tavallaan yksi testipaikka kehittamistehtavalle. Pienryhmissa sai feedbackia
kokeneilta myyjiltd muista yrityksista. Ja kun luentojen ryhméakeskusteluissa toisen yrityksen
edustaja totesi, etta heille voisi olla nopeasta prototypoinnista hyotya, niin silloin vasta minakin
tajusin, etta me tarvitaan se. Prototypointitavasta on nyt tullut meilla pysyva kaytantt”,

Eskelinen kertoo.

Miprossa kehitystyota ei tehda suljettujen ovien takana

"NSS:ssa harjoiteltiin paljon asiakkaan aanen kuuntelua. Meille on jatkossakin tarkeaa, etta
me valitaan muutamia asiakkaita, jotka osallistetaan kehittdmiseen. NSS on haastanut siihen,
ettd me ei kehitetd jarjestelmia ja palveluja suljettujen ovien takana, vaan viedaan MVP-
tyyppisesti koko ajan asiakkaiden kanssa juttuja eteenpain. Kun puhutaan uudesta
markkinasta tai tuotteesta, tietoisuuden lisd&ntyminen myos palvelee meita, niin ettd ylipaansa

asiakkaat alkaa ymmartaa, etté tamantyyppisia ratkaisuja voi olla”, Eskelinen jatkaa.

Eskelisen mielesta protoilu on hauskaa. "Se vaikuttaa myds tekijaporukkaan. Tekijat voi olla
ylpeita siitaq, mita he tekee”, han toteaa ja jatkaa: "Valmennus toi nakdkulmia myds siséisen
viestinnan tarkeyteen. Oma henkilostd saa kayttaa prototyyppiversiota, ja sieltd on alkanut
tulla ideoita ideaprosessiin. Nain me osallistetaan koko henkilostéd enemman.”

"Suosittelen vastaavaa valmennusta ennen kaikkea niille yrityksille, jotka ei ole vield taysin
palvelullistuneet. Suurin osa teollisuusyrityksistd osuu tahan kategoriaan. Ja erityisesti pk-
yrityksille, koska pk-yrityksessa tamantyyppinen hanke voi olla aidosti merkittava. Lisaksi
palvelujen kehittdmisessa on ihan keskeinen juttu, etta 16ytdd oman kolonsa markkinoilta ja
tajuaa sen, mikd kannattaa tehda itse ja mika kannattaa jattaa muille. Ilhan varmasti 16ytyy

kehitettavaa ja uutta liiketoimintaa.”

"Kehittamisehdotuksena voisin heittda, ettd valmennukseen voisi keksid innovatiivisempia

tapoja tehda kehittamisraportti. Sen voisi toteuttaa vaikka pelind”, Eskelinen ehdottaa.

Casekuvaus pohjautuu Eskelisen haastatteluun 29.8.2016.
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Pohdittavaa

1. Millainen Mipron tilanne REGO-tuotteen kehittdmisessa talla hetkella olisi, jos
suunnitelmia ei olisi muutettu?

2. Mitd ketteryys mielestasi tarkoittaa palvelujen kehittamisessa? Mita vaikutuksia silla
on?
Milla tavoin MVP-ajattelu eroaa perinteisesta tuote- tai palvelukehityksesta?
Milla eri tavoin yhteistybkumppanit tai henkildéstd voivat osallistua palvelujen
kehittamiseen?
Etsi tietoa palvelujen tuotteistamisesta. Kiteyta ydinkohdat.
Etsi tietoa prototypoinnin menetelmista. Kiteyta ydinkohdat.

Etsi tietoa palveluistumisesta. Kiteyta ydinkohdat. Miten liiketoiminta muuttuu?

Tyokalu: Prototyyppi

Tee ensimmainen prototyyppi

Palvelun nimi Miten se toimii?

Mita palveluun liittyy asiakasndkokulmasta?

Asiakaslupaus

Viesti jolla palvelua voi markkinoida. Syy ostaa palvelu.

Kuva kéyttétilanteesta Kenelle se on suunniteltu?
Piirra tikku-ukolla, leikkaa kuva lehdesta tms.

Miten sen voi ostaa?

Lahde: Palvelumuotoilun ty6kalupakki — Prosessi ja tytpohjat (2012).
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Case 3: Environics Oy:n uusi strategia siirtaa painopistetta
kohti palveluliiketoimintaa

Environics Oy on mikkelildinen teknologiayritys, joka kehittdd ja valmistaa vaarallisten
kemiallisten, biologisten ja sateilevien aineiden CBRN-ilmaisimia ja -jarjestelmia. Yrityksen

tarkeimpia asiakkaita ovat eri maiden sotilas- ja siviiliviranomaiset.

" Kansainvalistd kauppaa Environicsissa on tehty pitkdén, ja nykyaan meillda on edustajia
ympari maailmaa. Paamarkkina-alueina ovat Aasia, Lahi-Ita ja Eurooppa. Myds kotimaa on

edelleen tarke& markkina-alue”, markkinointipaéallikkd Matleena Marttinen kertoo.

Vuonna 2015 tapahtuneen omistajanvaindoksen jdlkeen yrityksen visiota ja strategiaa
tarkistettiin ja erilaisia kehityshankkeita laitettiin vireille. Perinteisesti palveluliiketoiminnalla on
ollut pieni osuus Environicsin liiketoiminnassa, mutta uuden strategian myota kasvua on

tarkoitus hakea myds palveluliiketoiminnasta.

"Puhdasta palvelutaloa meista ei tule, mutta palvelujen osuutta liikkevaihdosta on tarkoitus

kasvattaa”, Marttinen toteaa.

Valmennuksesta kaytannon tydkaluja palvelujen kehittamiseen

Marttisen mukaan Pienyrityskeskuksen NSS-kehittamisohjelmaan osallistuminen liittyi haluun
kasvattaa ja kehittda yrityksen palveluliiketoimintaa seka kohentaa omaa
palveluliiketoiminnan osaamista. Marttisen tavoitteena oli saada tytkaluja palvelujen

kehitystoimintaan. Niita han saikin.

"Yhteisen asiakasymmarryksen luominen ja jakaminen kumppaneiden kanssa on meille
tarkedd”, Marttinen toteaa ja jatkaa: "Valmennuksessa kaytiin lapi erilaisia menetelmia
tiedonkeruuseen ja asiakasymmarryksen saamiseen. Juuri silloin me oltiin |ahddéssa Aasiaan
edustajapaiville. Edustajapaiville oli tulossa neljatoista Environicsin edustajaa yhdeksasta eri
Aasian alueen maasta. llman valmennusta en varmaan olisi osannut hyddyntaa tata
tilaisuutta, mutta nyt sain idean tehda siella ryhmahaastatteluja. Tarkoituksena oli saada
nakemys laajemmasta palveluliiketoiminnan kehittamisesta Aasiassa, ja tdhan tarjoutui hyva
tilaisuus, kun me saatin samaan tilaan kaikki meidan lahimmat kumppanit.
Ryhmahaastatteluja varten heidat jaettiin kolmeen ryhméaan, ja jokaiseen ryhmaan kuului yksi
Environicsin  henkilékuntaan kuuluva haastattelija-moderaattorin  roolissa. Edustajia

kannustettiin ideoimaan vapaasti. Pohjana kaytettiin I6yhaa keskustelurunkoa, jossa teemoina
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olivat palveluliiketoiminnan kasite, potentiaaliset asiakkaat seka palveluliiketoiminnan

houkuttelevuus ja liiketoimintamalli.”

Palveluliiketoiminnassa on tehtava tietoisia rajauksia

Marttinen kertoo, ettd valmennukseen liittyvassd kehittamistehtéavassa saatiin oppeja
hyddynnettyd yhteen konkreettiseen olemassa olevaan caseen. Kehittamistehtavassa
tavoitteena oli Aasian alueen CBRN-jarjestelmien huolto- ja yll&pitopalveluiden kehittdminen.
Paamaaraksi maariteltiin luoda palvelukonsepti, jonka avulla Environics pystyy tayttdmaan
asiakkaan tarpeet ja toiveet jarjestelmien huollosta ja yllapidosta sekd kasvattamaan
liketoimintaa. Maantieteellinen rajaus tehtiin yhteen Kaakkois-Aasian maahan. Environicsilla
on meneilladn useita jarjestelmatoimituksia Aasiassa, ja tassa kyseisessd maassa, johon
projekti sijoittui, oli useampi hanke ja nékopiirissa olevia hankkeita. Konkreettisessa casessa
takuuaika oli menossa umpeen, ja tdssa saumakohdassa oli mahdollisuus tuoda esille uutta

toimintamallia ja hakea yhteistydsséa sopivaa ratkaisua.

"Kehittamistehtavassa l&hdettiin myaos rakentamaan erilaisia vaihtoehtoisia
palveluliiketoiminnan toimintamalleja. Me mietittin meidan omaa historiaa, miten me ollaan
aikaisemmin toimittu, ja malleja, mitd meidan edustajilla tai muilla yrityksilla on ollut kaytossa.
Niiden kautta lahdettin hakemaan, miten ne voisivat soveltua meille ja meidan
toimintaymparistoon. Jaoimme liiketoimintamallien aihiot tai yrityksen vaihtoehtoiset roolit
palveluliiketoiminnassa viiteen eri kategoriaan: varaosakauppias, kouluttaja, sitouttaja,
kokonaisvaltaisen palvelun tarjoaja sekd kumppani. Naiden mallien pohjalta saatiin
muodostettua huoltotoiminnan malli ja sopimuspohjat tahan kyseiseen caseen. Samalla me
saatiin myos jalostettua palveluliiketoimintaa ja pohdittua sita, mita se tasséa tapauksessa on

ja mitkd on meidan rajoitteet siind”, Marttinen kertoo.

Marttinen toteaa, ettd ndaitd viimeksi mainittuja rajoittavia tekijoitd ovat esimerkiksi
maantieteelliset etaisyydet, edustajien osaamistaso, maakohtaiset prosessit ja yrityksen omat
resurssit. Naista syistd yritys ei voi valita yhtd toimintamallia, jonka se voisi kopioida

leimasimella kaikkialle.

"Pitaa myos tehda tietoisia rajauksia, missd me halutaan olla tai misséd meidan on jarkevaa

panostaa palveluliiketoimintaan”, Marttinen toteaa.
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Palveluliiketoiminnassa puhuu ihmiset

"Jos me olisi tehty sama ty0 sisaisesti iiman NSS-valmennusta, niin se olisi varmasti toteutettu
eri tavalla. Valmennuksessa tuli tehtya myods tosi hyvaa pohjatydta laajemmalle
palveluliiketoiminnan kehittamiselle, kun siind mietittiin, mit& eri palvelutoimintamalleja voi olla
ja miten ne toimisivat. Ideaalitilanteessa me olisi saatu tehtya valmennus yhta aikaa meidan
palveluliiketoiminnan kehittAmishankkeen kanssa ja saatu siita viela enemman hyotyja. Mutta
kurssi on muovannut meidan ajattelutapoja ja sité kautta se tulee nakymééan tulevaisuudessa.

Opit ja ajatukset on saatu, ja niitd me pystytdén jatkossa hyddyntamaan”, Marttinen kertoo.

Yrityksessa oli valmennuksen alkaessa tarkoitus aloittaa sisdinen palveluliiketoiminnan
kehityshanke, vieda sisdista kehityshanketta rinta rinnan valmennuksen kanssa ja tuoda
valmennuksesta oppeja suoraan kaytantédn. Priorisointisyistd sisdisen kehityshankkeen
aloitus kuitenkin viivastyi ja suora kaytantoon vienti ei onnistunut parhaalla mahdollisella

tavalla.

"Toivon, ettd jatkossa me tehdaan hyvin paljon asioita eri tavalla, koska meilla on tarkoitus
aika taydellisesti muokata ja muovata ja ottaa palveluliiketoiminta kaytt66n. Nyt ensimmaista
kertaa me otetaan selkeasti palvelut fokukseksi ja kehittamisen kohteeksi.
Palveluliiketoiminnan kehittdminen on valmennuksen jalkeen lahddssa nyt taysipainoisesti

likkeelle, kun siihen on nyt tehty lisarekrytointejakin”, Marttinen kertoo.

Marttisen mielesta kehittdmistoiminnan onnistumisen edellytys on, ettd sille on maéaaritelty
selkeét resurssit. Kehityshankkeet kun kompastuvat yleisemmin siihen, etté ne jaavat arkisen
puurtamisen jalkoihin. "Liséksi pitaa loytaa hyva tiimi, joka osaa katsoa uusia juttuja avoimin

silmin”, Marttinen muistuttaa.

Marttinen suosittelee valmennusta kaikille niille, joilla on halua ja tarvetta kehittda

palveluliiketoimintaa. Se ei katso toimialaa eika kohdemarkkinaa.

"Terveisind muille sanoisin, ettd toisten kokemuksia on hyva peilata, mutta toisaalta pitaa
muistaa oman toimialan ja oman bisneksen rajoitteet ja omat resurssit. Kannattaa mieluummin
lahted pieni pala kerrallaan ja lahted koeponnistamaan yhdelld, kahdella jutulla ja etsia
toimivia toimintamalleja, joita voi lahted kopioimaan. Kannattaa tiedostaa oman
asiakaskunnan ja maantieteen ja toimintakulttuurin  rajoitteet eri  paikoissa.
Palveluliiketoiminnassa puhuu enemman ihmiset, ja siksi paikallinen kulttuuri nousee

tarkedmmaksi kuin tuotemyynnissa, jossa ei valttdmétta ollenkaan kohdata loppuasiakasta.

14



Huoltotoiminnassa asiakkaalle myydaan turvallisuuden tunnetta siita, etta laitteet toimii”,

Marttinen toteaa.

Kaakkois-Suomen ammattikorkeakoulun (aik. Mikkelin ammattikorkeakoulun)
Pienyrityskeskuksen New Service Solutions — NSS -hankkeen tavoitteena oli tuottaa
eteldsavolaisiin pk-yrityksiin uutta, kannattavaa liiketoimintaa ja tukea yritysten kasvun ja
uuden liiketoiminnan luonnin edellytyksia palvelujen tuotteistamisen avulla. Pk-yrityksille
tarkoitettu kehittdmisohjelma koostui palveluliiketoiminnan asiantuntijoiden vetamista
valmennuksista sekd yritysten omaan liiketoimintaan liittyvista kehittamistehtavista, joita

tydstettiin pienryhmissa.

Casekuvaus pohjautuu Marttisen haastatteluun 23.9.2016.
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Pohdittavaa
1. Mita erityishaasteita palvelujen kehittdmisessa kansainvdlisille markkinoille on? Miten

Environics Oy eteni? Mita muita tapoja olisi voitu kayttaa?
Etsi onnistuneita esimerkkeja teollisuuden palveluista.
Maarittele kasite ratkaisuliiketoiminta. Miten se mielestasi eroaa
palveluliiketoiminnasta?
Etsi tietoa Service Dominant Logicista. Kiteyta ydinkohdat.
Lue Katri Ojasalon blogikirjoitus "Asiakaslogiikka mullistaa liiketoimintamallin”. Miten
“Business Model Canvasin” (BMC) pohjalta kehitetty “Service Logic Business Model

Canvas” eroaa BMC:sta?

Tyokalu: Liiketoimintamalli esitettynd Canvas-mallin avulla

Business Model Canvas

7. Kumppanit 6. Tuotantomalli| 2. Arvolupaus 3. Arvolupaus |1.Asiakas-
segmentit

8. Resurssit 4. Jakelukanavat

9. Kulurakenne 5. Tulorakenne

Etene numeroiden mukaisessa jarjestyksessa.

Lahteet: Palvelumuotoilun tydkalupakki — Prosessi ja tyopohjat (2012); Osterwalder ja
Pigneur, 2010.
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Case 4: Uusia palveluja Iranin markkinoille aikoville
suomalaisyrityksille

Jarmo Kahala on kehittédnyt uusia palveluja Iranin markkinoille pyrkiville suomalaisyrityksille.
Kahala teki tata kehitysty6ta Suomen Laki ja Talous Oy:lle. Suomen Laki ja Talous Oy on
vuonna 1996 perustettu lakiasiaintoimisto, joka on erikoistunut yritysten liiketoiminnan
kehittamiseen, kansainvalistymisen tukemiseen sek& oikeudellisten ja muiden riskien

hallintaan.

"Taustana on, ettd kun Iranin pakotteet tammikuussa 2016 poistuivat osittain ja kauppa
normaalien tuotteiden osalta avautui, samalla avautui uusi kiinnostava markkina. Vaikka
pakotteet ovat poistuneet, Iranissa on viisituhatta toimijaa, jotka ovat erilaisilla pakotelistoilla.
Iranista tulee myo6s runsaasti yhteydenottoja suomalaisiin yrityksiin, koska iranilaiset
haluaisivat toimia suomalaisten edustajina. Mutta siité ei ole viela kokemusta, kuinka hyvia
edustajia he olisivat. Todennakoisesti aika huonoja. Me voisimme tutkia heidan taustojaan.
Tamantyyppisten asioiden selvittaminen on yksittaiselle yritykselle hankalaa, ja tdssa me
voisimme tarjota uudenlaisia palveluja normaalien laki- ja rahoituspalvelujen seka
markkinatutkimusten lisaksi. Emme halua Iranin toiminnasta uusia projekteja vaan jatkuvaa
palveluliiketoimintaa. Suomalaisten yritysten lranissa kohtaamat ongelmat ovat
todennédkdisesti aika lailla samanlaisia, ja haluaisimme kehittdd niiden ratkaisuun

tuotteistettuja palvelukokonaisuuksia”, Kahala kertoo.

Véahainen kiinnostus hammastyttaa

"Harmi kylla, emme ole vield paasseet alkua pidemmalle. Vaikuttaa siltd, ettd suomalaiset
yritykset ovat turhan varovaisia taman asian suhteen”, Kahala harmittelee ja jatkaa:
"Vastaavaa markkinaa ei enaa taman jalkeen koskaan avaudu. Iran on lahes neitseellinen
markkina. Siella on 80 miljoonaa hyvin koulutettua ihmista ja puutetta ihan kaikesta, kun maa
on ollut useamman kymmenen vuotta jonkunndkoisessa saarrossa. Siksi hieman

hammastyttad, miksi suomalaisten yritysten kiinnostus asiaa kohtaan on ollut niin vahaista.”

"Suomesta Iranissa on kaynyt useampikin ministeri, ja Iranista on Suomessa kaynyt
ulkoministerin johtama delegaatio. Valtio on tehnyt, mit& valtion kuuluu tehd&, ja nyt taméa on
taysin firmoista itsestaan kiinni. Alussa olin hyvin paljon yhteydessa yrityksiin, mutta yleensa
en paassyt edes keskustelemaan. Asia kai koetaan yrityksissa liian vaikeaksi. Jos yritysten
johdossa ei ole minkaannakdista kiinnostusta Iranin markkinoihin, niin onhan se silloin aika

vaikeaa.”
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"Lahi-idassa kylla toimii runsaasti isoja ja pienia suomalaisia yrityksia, mutta tassa lienee
sellainen muna- ja kana-ilmio, ettd jos firmalla menee hyvin, kauppaa saa helpommin
aikaiseksi muualla. Ja jos taas firmalla menee huonosti, ja taélla olisi taysin uusi markkina, se
on lilan iso ponnistus. Pitdisi siis 10ytaa sellainen firma, joka on naiden kahden valissa. Niita
ei ole toistaiseksi tullut vastaan. Eika ihan 1-2 miehen yritys voi tehda kauppaa Iraniin, koska
siella vaaditaan uskottavuutta ihan eri tavoin kuin lansimaissa. Myyjan taytyy olla iso tai

ainakin tunnettu yritys”, Kahala toteaa.

Nyt etsitdén pilottiasiakasta, jonka kanssa uutta toimintamallia paasisi kokeilemaan
Kahala teki Iran-projektiaan osallistuessaan Pienyrityskeskuksen "New Service Solutions —
NSS” -ohjelmaan, jossa osallistujat kehittavat palveluratkaisuja, jotka luovat kasvua,

kannattavuutta ja uutta liiketoimintaa.

Kahala kertoo tutkineensa kehittamistyotaan varten NSS-valmennuksen lahdemateriaalia ja
lahdemateriaalin  |Ahdemateriaalia. KehittAmistydssaan Kahala kaytti Hayesin ja
Wheelwrightin tuote-prosessimallia sekd MVP- eli "minimum viable product” -ajattelua.
Ohjelmasta saadut opit ovat Kahalan mielesta niin yleispatevia, etta niista poimimalla sai

tehtya hyvéan toimintamallin, jota voisi kokeilla.

"Jos ldydan jonkun soveltamiskelpoisen asian, niin rupean miettimdan, miten sita voisi
soveltaa”, han toteaa ja jatkaa: "MVP-ajattelun mukaisesti nyt pitaisi olla pilottiasiakas, jonka
kanssa tehdaan jotain. Sita kautta kun etenee, niin jossain vaiheessa pitdisi syntya
peruspalvelukokonaisuus. Mutta kun ei tiedd asiakastarvetta, ei ole mitdan jarkea tehda
mitaan etukateen. Siitdhan ei ole mitaan todistetta, etta toimintamalli olisi oikea. Eika silla ole
mitd&n merkitystakaan, koska jostain pitda vain lahtea liikkeelle ja jotain pitaa kokeilla. Jos se
ei toimi, niin kokeillaan sitten jotain muuta”, Kahala kertaa oppimaansa ja harmittelee, etta

pilottiasiakasta ei ole 16ytynyt.

Valmennuksesta paljon ammennettavaa
Kahala tuli mukaan Pienyrityskeskuksen "New Service Solutions - NSS”
kehittdmisohjelmaan, koska héanelld oli hyvia kokemuksia aiemmasta Pienyrityskeskuksen

palvelukehittamisen ohjelmasta.

"Ajattelin, ettd taytyyhan NSS-ohjelmaankin mennd, kun se edellinen oli niin hyddyllinen”,

Kahala toteaa.
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Erityisesti pk-yrityksille tarkoitettu NSS-kehittdmisohjelma koostui palveluliiketoiminnan
asiantuntijoiden vetamista valmennuksista sekd organisaatioiden omaan liiketoimintaan
littyvista kehittamistehtavista, joita tydstettin muiden osallistujien kanssa yhdessa
pienryhmissa. Kahala kertoo, ettd NSS-valmennuksesta jai joka kerta kéateen jotain

hyddynnettavaa. Ohjelma tarjosi runsaasti tyokaluja — ja asiaa oli paljon.

"Hyddynnan varmasti palveluliiketoimintaoppeja tavalla tai toisella jatkossa. Vaikka olen ollut
urallani paaasiassa tuotteiden kanssa tekemisissa, olen oikeastaan aina ollut sellaisessa

hommassa, johon kuuluu jollain tavalla asiakaspalvelu”, Kahala kertoo.

"Palvelujen kehittAmisessa on useita kompastuskivia — jos nyt ajattelee vaikka perinteista
tuoteorientoitunutta yritysta. Ensinnakin olisi hyva, jos yrityksen johto pitdisi oikeasti asiaa
tarkeana. Usein valitettavasti kuitenkin on niin, etta ajatellaan, ettéa nyt kuuluu sanoa nain ja
sanotaan sitten niin. Tasta huolimatta minkaanlaista aitoa kiinnostusta asiaan ei ole, kun on
helpompi toimia kuten ennenkin. Tuoteorientoituneen organisaation ei ole helppoa vaantaa
itsedan uuteen asentoon. Se vaatii organisaatiolta sitoutumista. Liikkeelle pitda lahted siita,
ettd tehddan organisaatiolle selvaksi, mita se tarkoittaa, jos tallaista aletaan tehdd”, Kahala
pohtii.

Kahalan mielestd NSS:n tyyppinen valmennus sopii erityisen hyvin pienille organisaatioille.
Kehittdmisohjelmassa oli mukana seka yksityisia etté julkisia toimijoita ja se sopi niille kaikille.
Osallistujille oli siitéa vain hyotya, ettd ohjelmassa oli mukana hyvin erilaisia toimijoita, koska
muilta osallistujilta sai tuoreita ndkdkulmia omaan projektiin. Kehittamisehdotuksena ohjelman
rakenteeseen Kahala pohdiskelee, etta yksilotyon liséksi voisi olla mielenkiintoista tehda joku
pidempi ryhmaty6 muiden osallistujien kanssa jostain geneerisesta palvelujen kehittamiseen

littyvasta aiheesta.

Casekuvaus pohjautuu Kahalan haastatteluun 4.10.2016.
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Pohdittavaa
1. Miten taysin uuden palvelun kehittdminen eroaa palvelun jatkokehittamisesta? Mita
haasteita ja etuja siind on?
2. Etsitietoa ja esimerkkeja projektiliiketoiminnasta. Kiteyta ydinkohdat. Miten ko. kasite
tai toiminta eroaa palveluliiketoiminnasta?
Etsi tietoa palvelujen standardoinnista ja raataldinnista. Kiteyta ydinkohdat.
Etsi tietoa palvelujen paketoinnista. Kiteyta ydinkohdat.

Mit& olisit itse tehnyt casessa toisin?

Tydkalu: Arvioi idean potentiaali ja testaamisen helppous

ldean potentiaali ja testaamisen helppous

Arvo asiakkaalle Testauksen nopeus
Suuri Nopea
Pieni Hidas
Pieni Suuri Pieni Suuri

Liiketoiminta-arvo Testauksen haasteellisuus

Arvioi idea ensin vasemman puolen nelikentalld ja sitten testauksen helppous oikeanpuoleisella nelikentalla.

Parhaita ovat ne ideat, jotka sijoittuvat oikeaan ylanurkkaan molemmissa nelikentissa: niiden potentiaali on suuri ja ne on helppo testata.

Lahde: Palvelumuotoilun tydkalupakki — Prosessi ja tytpohjat (2012).
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KASITTEITA

Koonnut Mervi Rajahonka

Asiakashaastattelu
¢ Asiakastiedon kerdamisen ja jasentdmisen tyokaluja on useita, esimerkiksi erilaiset
haastattelut, havainnointi ja prototypointi. Asiakashaastattelu tehd&én usein
teemahaastatteluna, jossa keskustellaan valjasti tietyistd ennalta maaritellyista
teemoista ilman yksityiskohtaista kysymysrunkoa. Perékkaiset miksi-kysymykset
auttavat syvallisen asiakasymmarryksen luomisessa. (Saaranen-Kauppinen ja
Puusniekka 2009.)

Asiakaslupaus
o Kertoo sen, miten vastaat asiakkaiden tarpeisiin. Asiakaslupaus on suhteutettava
organisaation voimavaroihin, jotta se pystytddn toteuttamaan. Kaikkien
asiakaslupausta toteuttavien on pyrittava samaan paamaaraan; tarvitaan siis yhteinen

tahtotila (Manninen ja Ugas 2012).

Asiakasymmarrys

o Asiakkaan tietoisten ja tiedostamattomien tarpeiden selville saaminen ja niista
oppiminen (Miettinen toim. 2011).

o Asiakastietoa jalostamalla syntyy asiakasymmarrysta, jota voidaan hyodyntaa
liketoiminnassa paatdsten tukena. Asiakkaan toiminnan, toimintatapojen, kulttuurin ja
haasteiden ymmartaminen. Sen pohjalta voidaan muotoilla palvelut tai tuotteet
vastaamaan asiakkaan tarpeita. Mahdollistaa palveluliiketoiminnan kehittdmisen
suuntaan, joka luo uusia kasvumahdollisuuksia ja kilpailuetua. (Arantola ja Simonen
2009.)

Demo (digitaalisessa viestinnassa)
o Kokeiluversio tuotteesta tai palvelusta, esimerkiksi esittelyversio jostain

tietokonepelista tai -ohjelmasta (Lahde: Wikipedia).

Hayesin ja Wheelwrightin tuote-prosessimalli
e Valmistavan teollisuuden puolella klassikoksi muodostunut malli, jonka Hayes ja
Wheelwright esittivat vuonna 1979, sitoo yhteen tuotteen ja valmistusprosessin.
Perusargumentti on, ettd massatuotteet ja yksilblliset tuotteet vaativat erilaiset
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valmistusprosessit ja mallissa lahelle diagonaalia sijoittuvat tuotantoratkaisut ovat
kustannustehokkaimpia. Mallia on muokannut palvelutoimintaan soveltuvaksi mm.
Buzacott vuonna 2000. (Brax 2007.)

Kettera kehitys (ohjelmistokehittdmisessa)

Kettera kehitys on yleisnimitys useille ohjelmistokehitysmenetelmille, joille on yhteista
iteratiivisuus ja inkrementaalisuus. Toimivaa ohjelmistoa esitellddn saanndllisin
valiajoin samalla vahitellen lisaten ominaisuuksia. Olennaiset asia dokumentoidaan,
suunnitelmat muokkautuvat kehityksen edetessd. Vuorovaikutus johtoportaan,

kehittdjien ja asiakkaan valilla on sujuvaa ja tiivista. (Lehtonen ym. 2014.)

Liiketoimintamalli

Liiketoimintamalli on yksinkertaistettu kuvaus siitd, miten yritys ansaitsee tietysta
liketoiminnasta — toisin sanoen, mika on sen tarjooma, kenelle tata tarjotaan ja miten
se kaytdnnossa toteutetaan. Liiketoimintamalli on sek& arvon luomisen (value
creation) etté ansaitsemisen tai keraamisen (value capturing) yhdistava rakenteellinen
ratkaisu. Perinteisista liikkeenjohdon kasitteista I&ahinna liilketoimintamallin késitetta on
likeidean kasite. Liiketoimintamallia voi myds kuvata palapeliksi, johon kootaan
yhteiskuvaan kaikki liiketoiminnan kannalta keskeiset tekijat. (Pulkkinen ym. 2005.)

Usein liiketoimintamalli kuvataan visuaalisesti esimerkiksi Business Model Canvas -

mallin avulla.

Minimum viable product (MVP)

MVP-ajattelussa pyritddn selvittamaan uuden tuoteidean markkinakelpoisuus ja
tekemaan tama mahdollisimman nopeasti ja ketterasti. MVP:n avulla pyritaan
selvittamaan, onko ongelma tarpeeksi polttava, onko kehitetty ratkaisu tarpeeksi hyva,
I16ytyykd uudelle tuotteelle maksavia asiakkaita, paljonko potentiaalisia asiakkaita on,
miten he tuotteen |0ytavéat, paljonko he ovat siita valmiita maksamaan, tukeeko muu
ekosysteemi uutta tuotetta jne. Mita suurempia epavarmuuksia uuden tuotteen
liketoimintamahdollisuuteen liittyy, sitd nopeammin asiakaspalautetta olisi syyta
keratéd. MVP on siis sellainen tuoteversio, jonka kautta kehittgjatiimi pystyy keraamaan
tietoa ja oppimaan asiakkaista pienimmalla mahdollisella vaivalla. Kasite on tullut
tunnetuksi Eric Riesin "The Lean Startup” -kirjasta. (Prodman 2014.)
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Palvelu

Toiminta tai toimintojen  yhdistelmd, jonka palveluntarjoaja toteuttaa
vuorovaikutuksessa asiakkaan kanssa vastatakseen asiakkaan tarpeeseen

(Palveluliiketoiminnan sanasto).

Palvelukokemus

Palvelu on moniaistinen ja tunteisiin vetoava kokonaisuus. Aistihavainnot,
tuntemukset, tieto ja tunteet asiakkaan ja tuotteen tai  palvelun
vuorovaikutussuhteessa. Palvelukokemuksessa tarkeitd ovat kontaktipisteet,

palvelutuokiot ja palvelupolku. (Koivisto 2007; Wikipedia.)

Palvelukokonaisuus tai palvelupaketti

Tietynlaiseen tarpeeseen suunniteltu palvelutuotteiden tai palveluiden yhdistelma
(Palveluliiketoiminnan sanasto).

Palvelun lopputulos kuvataan palvelupaketissa, joka maarittdd, mita yksittaisia
osapalveluja tuotteessa on asiakkaan tarpeiden tyydyttdmiseksi. Palvelupaketti
voidaan jakaa kahteen osaan: ydinpalveluun, joka vastaa asiakkaan keskeiseen

ostotarpeeseen, ja liitAnnaispalveluihin. (Koivisto 2007.)

Palvelukonsepti

Karkeasti méaaritelty palveluidea, joka kertoo palvelun perusajatuksen. Kuvaa ja
havainnollistaa palvelun keskeisen idean: mita hyodtya siitd on asiakkaalle ja
palveluntarjoajalle, miten palvelua kaytetdan, mité resursseja ja valineita tarvitaan sen
tuottamiseksi jne. Auttaa yhteisen ymmarryksen syntymista. (Rekola ja Rekola 2005.)
Palveluidean kuvaus ja toimintaperiaate palvelutuotteen toteuttamiseksi.
Liiketoiminnan perustana kaytettdva palvelukonsepti siséltdéd ansaintamallin seka
kasityksen palvelun keskeisimmistd ominaisuuksista, palvelun asiakkaalle tuottamasta
arvosta ja palvelun tuottamiseen tarvittavista resursseista. Yhteen palvelukonseptiin
voi liittyd useampia palvelutuotteita. (Palveluliiketoiminnan sanasto)

Konsepti maarittdd palvelun kolmella tasolla: tarjoomana (kohderyhma, tarve,
arvolupaus, ansaintamalli, hinnoittelumalli, ROI), tuotantomallina (arvoverkko,
tuotantoresurssit ja -prosessit, jarjestelmat) ja asiakaskokemuksena (palvelupolku,

kontaktipisteet, palveluidentiteetti). (Jukka Isosaaren kalvot NSS-valmennuksessa.)
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Palveluliiketoiminta

Liiketoiminta, jossa palvelu muodostaa arvonluonnin perustan.
Palveluliiketoiminnassa palvelun tarjoaminen muodostaa usein itsendisen osan
liketoimintaa. Esimerkiksi tavarakauppa  ei ole palveluliiketoimintaa.
Itsepalvelumahdollisuuden tarjoaminen sen sijaan on yksi palveluliiketoiminnan

muoto. (Palveluliiketoiminnan sanasto.)

Palvelumuotoilu

Perinteiseltd palvelujen kehittamiseltda on viime vuosina vallannut alaa
palvelumuotoilu, jossa kayttajat osallistuvat kehitystyohon. Palvelumuotoilu haastaa
muotoilijat tydskentelemé&én ihmisten kanssa, joten tydssa tarvitaan uusia menetelmia.
Palvelumuotoilu vaatii tiivista tydskentelya asiakkaan ja yhteistydkumppanien kanssa.
Iteraatio ja yhteissuunnittelu ovat tunnusomaisia palvelumuotoilulle. Iteraatio,
toistuvuus, tarkoittaa suunnitteluratkaisun kehittdmisen, kokeilemisen ja tulosten
arvioinnin toistamista. Nain ratkaisut jalostuvat koko ajan ja saadaan nopeasti kasitys
siitd, onko palvelu toimiva ja mahdollinen. (Miettinen toim. 2011.)

Palvelumuotoilu (engl. service design) tarkoittaa palvelujen innovointia, kehittamista ja
suunnittelua muotoilun menetelmin (Koivisto 2007).

Palvelumuotoilu on palvelupolkujen parantamista niin, etta ne vastaavat entista
paremmin asiakkaiden toiveita ja yrittajan voimavaroja (Manninen ja Ugas 2012).
Palvelumuotoilun tavoitteena on suunnitella kayttajalahtoisid palvelukokemuksia.
Palvelukokemuksessa tarkeitd ovat kontaktipisteet, palvelutuokiot ja palvelupolku.
Palvelumuotoilussa korostetaan palvelun visuaalista esittdmista tai muuta
konkretisointia seka suunnittelun iteratiivisuutta ja palvelun prototypointia varhaisessa
vaiheessa. Talla tavoin suunnittelutimille muodostuu yhteinen ymmarrys
kehitettavasta  palvelusta ja  asiakas paasee  testaamaan palvelua
suunnitteluvaiheessa. (Koivisto 2007.)

Palvelumuotoilun keskeisia periaatteita ovat kayttdjaempatia, osallistaminen,
visualisointi ja prototypointi (Oinonen 2013).

Palvelumuotoilun avulla voidaan suunnitella palveluja ja asiakaskokemuksia, jotka
ovat hyodyllisia (vastaa asiakkaiden tarpeisiin ja tuottaa heille arvoa), kaytettavia
(helppo ymmartad, helppo kayttdd, saavutettava), johdonmukaisia (saumaton
kokemus), haluttavia (kohderyhmaan vetoavia), erilaistavia (asiakaskokemus erottuu
kilpailijoista edukseen), tehokkaita (tuotetaan mahdollisimman tehokkaasti),
tuloksellisia (tuottaa suunniteltuja lopputuloksia). Palvelumuotoilu perustuu luovan ja

analyyttisen ajattelun yhdistavaan seka kayttajia osallistavaan suunnitteluprosessiin,
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jonka lopputulos parantaa palvelun laatua ja tuo liiketoiminnallista lisdarvoa. (Kirsikka

Vaajakallion kalvot NSS-valmennuksessa.)

Palvelupolku

Palvelun prosessimainen luonne sisaltaa ajallisen perspektiivin — asiakas tai kayttaja
kokee sen ajassa palvelupolkuna (engl. service journey). Palvelupolku koostuu
toisiaan seuraavista palvelutuokioista ja niihin sidotuista kontaktipisteista. Vaikka
palveluun on suunniteltu tietty palvelun tuotantoprosessi, asiakkaat kulkevat tdméan
prosessin lapi muodostaen oman yksildllisen reittinsé. (Koivisto 2007; Wikipedia.)

Asiakas kokee palvelun polkuna, joka koostuu toisiaan seuraavista palvelutuokioista.
Palvelupolku rakentuu sekd palveluntarjoajan asettaman prosessin ettd asiakkaan
tekemien valintojen mukaan. (Kirsikka Vaajakallion kalvot NSS-valmennuksessa.)

Palvelupolku rakentuu kaikesta siitd, mink& kanssa asiakkaat joutuvat kosketukseen

tuotteita tai palvelua kayttaessaan (Manninen ja Ugas 2012).

Palvelun tuotteistaminen

Palvelun nimeaminen ja selked jasentdminen, niin ettd maaritelldén tarkkaan, mita
siihen sisaltyy (Manninen ja Ugas 2012).

Tuotteistaminen kiteyttdd palveluista ja/tai tuotteista markkinointi- ja myyntikelpoisen
tasmaratkaisun. Tuotteistaminen voi merkita myos sitd, etta myyja yhdistaa sopivasti
palveluja ja tuotteita keskenaén. (Parantainen 2007.)

Uusien ja olemassa olevien palvelujen maarittelyd, systematisoimista ja ainakin
osittaista vakiointia, joka voi kohdistua seka yrityksen siséisiin etté asiakkaalle nakyviin
prosesseihin. Tuotteistamisen tavoitteena on uudistaa ja kehittaa palveluliiketoimintaa
niin, ettad laatu ja tuottavuus paranee ja sitd kautta asiakkaan saama hyoty
maksimoituu ja yrityksen kannattavuus paranee. (Jaakkola ym. 2009.)

Palvelun ja sen tarjoaman arvon kiteyttamistd eri osia kuvaamalla ja vakioimalla

(Tuominen ym. 2015).

Palvelutuote

Vakioitu ja  dokumentoitu palveluun perustuva tuote. Palvelutuotteen
dokumentoinnissa voidaan hyédyntaa esimerkiksi palvelukonseptia. Kun palvelutuote
tuotetaan vakioidulla tavalla, sen kustannustekijat ovat tiedossa. Palvelutuotteen
tuottamistavan vakiointi ja dokumentointi auttavat hallitsemaan palvelutuotteen laatua.
Palvelutuote voi koostua yhdesté tai useammasta moduulista (osasta), jotka voivat olla

asiakaskohtaisesti raataloitavia. (Palveluliiketoiminnan sanasto.)
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Palveluistuminen, palvelullistuminen

Palvelujen merkityksen kasvu yhteiskunnassa. Tama nakyy perinteisen
palvelusektorin laajentumisena ja palveluliiketoiminnan lisdantymisena

teollisuussektorilla. (Koivisto 2007.)

Palvelutuokio

Pilotti

Palvelu muodostuu jaksojen ja episodien sarjasta tai joukosta osapalveluja. Yksittaista
episodia kutsutaan palvelutuokioksi. Jokainen palvelutuokio puolestaan muodostuu
useista kontaktipisteista. (Koivisto 2007; Wikipedia.)

Jokainen palvelu koostuu p&évaiheista tai keskeisistd kohtaamisista, joissa tapahtuu
palvelun tuotanto seka asiakkaan ja palveluntarjoajan valinen vuorovaikutus. Naita
keskeisid vaiheita kutsutaan palvelutuokioiksi. Jokainen palvelutuokio koostuu
miljoonista kontaktipisteista, joiden kautta asiakas kokee palvelun aistiensa kautta
(kuulo, nékd, maku, haju, tunto, jne.). Kontaktipisteet voidaan jakaa neljaéan ryhméaan:
ympaéristot, esineet, toimintamallit ja ihmiset. (Kirsikka Vaajakallion kalvot NSS-
valmennuksessa.)

Palvelutuokio on palvelupolun jakso tai osapalvelu. Jokaiseen palvelutuokioon siséltyy

useita kontaktipisteitd (Manninen ja Ugas 2012).

Kokeileva, uraauurtava jonkin ajatuksen toteutus, edellékavijatoteutus (Pienehkd

sivistyssanakirja).

Prototyyppi, prototypointi

Esimerkinomainen toteutus, mallikappale, perusmuoto, alkumuoto, perustyyppi. Usein
"prototyyppi” tarkoittaa esimerkiksi tietokoneohjelman alustavaa, kokeilevaa
toteutusta, joka annetaan koekayttdon, jonka tulosten perusteella varsinaista ohjelmaa
kehitellaan. (Pienehkd sivistyssanakirja)

Koemallintaminen, testiversio konseptista. Palvelukonseptin koemallinnus, joka
tehddén konseptin toteutettavuuden arvioimiseksi. Ideat siis konkretisoidaan
prototyypin avulla. Prototyyppi ei ole taysin toimintakykyinen pilotti, vaan sita voi
kuvata "ajatuskokeiluksi’. Prototyyppi sisdltda seka tuotteen/palvelun/teknologian
esittelyn seka ihmisten valisen vuorovaikutuksen. (Miettinen toim. 2011.)
Prototypointi (kayttoliittymasuunnittelussa): Konseptitason suunnittelu tehdaan usein
"rautalankamallina”, jossa keskeiset ominaisuudet havainnollistetaan asiakkaalle ja

kehitystiimille. Kayttoliittymasuunnittelun seuraavassa vaiheessa kannattaa tehda
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kayttoliittyméaprototyyppi. Keveys ja tehokkuus ovat prototyypin rakentamisen
kulmakivia. Hyvia prototypointimenetelmia ovat paperiprototyyppi,
suunnitteluohjelmistolla rakennettu prototyyppi seka HTML-prototyyppi.
Paperiprototyypissa kayttoliittymasuunnitelma joko piirretdéan tai printataan paperille,
ja kayttolittyman toiminnallisuutta demonstroidaan vaihtamalla piirrosta tai
sijoittamalla uusia paperinpaloja kayttolittymaan kayttajadn toiminnan mukaan.
Paperiprototyypin hyvia puolia ovat sen edullisuus ja nopeus. Huonona puolena on,
ettd paperi ei valttamatta anna realistista kuvaa toimivuudesta. Joillakin
suunnitteluohjelmistoilla  on  mahdollista rakentaa  prototyyppejd  suoraan
rautalankamallin paalle. Lisaksi on palveluita, jotka on suunniteltu nopeiden
prototyyppien tuottamiseen. HTML-prototyyppi antaa suunnittelijalle vapaat kadet: se

on realistisin ja lahinna tuotantoversiota oleva keino protoilla. (Linna 2014.)

Ryhmahaastattelu

Ryhmahaastattelussa kohderyhmaan kuuluvia henkilitd kootaan yhteen
keskustelemaan  muutamaksi  tunniksi  ennalta  maaritellystd  aiheesta.
Ryhmahaastattelussa voidaan kayttdd esimerkiksi tarinnankerrontamenetelmaa.
Tarinoiden kautta osallistujien on helppo kertoa kokemuksistaan ja sitoa yhteen
tapahtumien kulkuja. (Jukka Isosaaren kalvot NSS-valmennuksessa.)

Ryhmahaastattelussa haastattelija puhuu samanaikaisesti useille haastateltaville.
Ryhmahaastattelun etuna on, ettd sitd kautta saadaan nopeasti tietoa useilta
henkil6ilta. Tyypillisesti ryhmahaastatteluja on kaytetty markkinatutkimuksissa tai
tutkimuksen suuntaamiseen. Koska tavoitteena yleensa on, ettd keskustelu on
vapaamuotoista, rynméhaastattelu toteutetaan usein teemahaastatteluna. (Saaranen-

Kauppinen ja Puusniekka 2009.)

Tutustuminen muiden toimintaan — benchmarking

Benchmarking  (vertailukehittdminen/esikuva-analyysi/vertailuanalyysi) tarkoittaa
oman toiminnan vertaamista toisten toimintaan, usein parhaaseen vastaavaan
kaytantdoon. Benchmarkingin perusidea on toisilta oppiminen ja oman toiminnan

kyseenalaistaminen. (Wikipedia.)
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