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litkketoimintamallin
jatkuvaan kehittamiseen ja uudistamiseen

Asiakaskeskeisyys korostuu ldhes jokaisen yrityksen ja muun organisaation
strategiassa ja arvoissa. Mutta kuinka helppoa néiden strategioiden ja

arvojen jalkauttaminen on? Nakyyko aito asiakaskeskeisyys kovinkaan

laajasti liiketoiminnan arjessa? Miten pystyisimme paremmin hyédyntiméaan
asiakastietoa ja ketterasti uudistamaan liiketoimintaa asiakkaiden arvostusten ja
tarpeiden muuttuessa? Miten voisimme systemaattisemmin kehittda rooliamme
asiakkaan arjessa nyt ja tulevaisuudessa? #liiketoimintamalli #asiakasymméirrys
#palvelulogiikka #Servicel ogicBusinessModelCanvas

Helppokayttdiset tydkalut asiakaskeskeisten strategioiden jalkauttamiseen puut-
tuvat. Yleiset johtamis- ja liketoimintatydkalut perustuvat edelleen pitkalti perintei-
seen tuotantoldhtbdiseen arvoketjuajatteluun, jossa asiakas on pédasiassa toimin-
nan kohde. Ajatellaan, etté yritys tuottaa arvoa asiakkaalle ja voi toimia ikdan kuin
kuplassa ilman, etté asiakkaat aidosti integroituvat niiden toimintaan.
Liiketoimintaymparistdmme on kuitenkin muuttunut niin rajusti, etta nyt on jo
korkea aika unohtaa vanhat mallit ja siirtya eteenpain. Téman péaivan haastavassa
toimintaymparistdssa selvidminen vaatii syvempéa asiakasymmarrysta ja asiak-
kaiden tuomista liiketoiminnan kehittdmisen ja uudistamisen keskiéon. Enédé ei
riitd, ettd tuotetaan ratkaisuja asiakkaan ongelmiin. Pitaisi 16ytad keinoja asiakkaan
arjen, asiakkaille merkityksellisten kokemusten ja tulevaisuuden mahdollisuuksien
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ymmartdmiseen ja hyddyntdmiseen. Talldin puhutaan asiakas- ja palvelulogiikkaan
perustuvasta liketoiminnasta: ymmarretdan, mik& on merkityksellista arvoa eri osa-
puolille (oma yritys, asiakkaat, asiakkaan asiakkaat, kumppanit jne.) ja miten eri
osapuolet luovat arvoa yhdessa ja erikseen omassa arjessaan.

On siis selva tarve tydkalulle, joka auttaa yritysta toteuttamaan arjen tasolla
palvelulogiikkaa ja asiakaskeskeista ajattelumallia ja ketterasti uudistamaan liike-
toimintamalliaan eri asiakasryhmien arjen haasteiden ja arvostusten muuttuessa.
Tama tarve ohjasi ison joukon Finnish Service Alliancen (FSA) http.//www.ser-
vicealliance.fi/tervetuloa/ tutkijoita ja kehittéjia yhteen muokkaamaan tydkalua lii-
ketoimintamallin kuvaamiseen palvelulogiikan nékokulmasta. Taté tyotéd tukemaan
luotiin FSA:n teemaryhma "Palvelulogiikka liketoimintamalleissa”. Pohjana teema-
ryhman tydskentelylle toimi laajasti tunnettu Business Model Canvas-tydkalu (BMC),
joka perustuu perinteiseen arvoketjuajatteluun.

BMC:n pohjalta uudistettu asiakas- ja palvelulogiikkaan perustuva like-
toimintamalli-canvas syntyi noin 1,5 vuotta kestaneen kehittdmispro-
sessin tuloksena. FSA:n teemaryhmassa tydskentelyyn osallistui
tiiviisti 15 tutkijaa ja kehittdjaa seitsemasta eri korkeakoulusta,
yliopistosta ja muusta tutkimuslaitoksesta. Tydn edetessa
sparraajana toimi Service dominant logic-ajattelun "oppi-

Miksi asiakas valitsee is&” professori Stephen Vargo Hawaijin yliopistosta. Lop-

meidan ratkaisun? puvaiheessa tydkalun testaamiseen ja vimeistelyyn osal-
Miten tuotamme arvoa listui yli 80 yritysten ja muiden organisaatioiden edustajaa.
yh dessa asiakkaan Yritysedustajat osallistuivat useaan yhteiskehittamistyd-

kanssa’? Kuinka arvoa pajaan ja Round table-tilaisuuteen seka kayttivat can-
t vas-tydkalua omien yritystensa arjessa.
syntyy asiakkaan Mita siis uudistimme? Asiakas- ja palvelulogiikkaan
arjesga? perustuva liiketoimintamalli-canvas noudattaa samaa
rakennetta kuin alkuperéinen BMC, mutta jokaisessa yhdek-
sassa osa-alueessa otetaan systemaattisesti huomioon myos
asiakkaan ndkékulma (A) organisaation oman nékdkulman (O)
liséksi. Tydkalu tuo ndin asiakkaan kaiken suunnittelun keskidon.
Nain se auttaa organisaatiota kokonaisvaltaisesti toteuttamaan asia-
kaskeskeisyytta arjessaan. Jotta paastaan tarpeeksi syvélle, kullekin erilai-
selle asiakasryhmalle luodaan yhdessa oma canvas. Liikkeelle 1ahdetdan hankki-
malla syvallinen ymmarrys asiakkaan (ja asiakkaan asiakkaan) arjen haasteista ja
tulevaisuuden tarpeista. Vasta tdaman jalkeen pohditaan, mika on kaytannon arvo-
lupaus, millainen voisi olla yrityksen rooli asiakkaan arjessa ja miten kaikkien eri
osapuolten resursseja ja kumppanuuksia hyddynnetdan arvon luomisessa. Can-
vas luodaan yhdessa vastaamalla apuna oleviin kysymyksiin. Tassa keskeisimmat
kysymykset laatikoiden tayttamisjarjestyksessa:

1. Asiakkaan maailma: (O) Kuinka hankimme syvallisen ymméarryksen asiakkaan (ja
asiakkaan asiakkaan) arjen haasteista, tavoitteista ja tulevaisuuden tarpeista?
(A) Miksi asiakas (ja asiakkaan asiakas) ostaa ja mita hyotyja tarvitsee, millai-
nen olisi asiakkaan ideaalitilanne?

2. Kaytannon arvolupaus: (O) Mita hy6tyja me myymme, mitka ovat tarjooman
elementit? (A) Mité hydtyjéa asiakas ostaa, mitk& asiakkaan haasteet ratkais-
taan, miksi asiakas valitsee meidan ratkaisun?

3. Arvolupauksen lunastaminen: (O) Kuinka autamme asiakasta saavuttamaan
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tavoitellun hyddyn, mikd on roolimme asiakkaan arjessa? (A) Kuinka arvoa

syntyy asiakkaan arjessa, mita ja miten pidemman téhtaimen hyotyja asiak-

kaalle syntyy?

4. Vuorovaikutus ja asiakkaan osallistuminen: (O) Mik& on meid&n roolimme arvon
tuotannossa, miten tuotamme arvoa yhdessé asiakkaan kanssa ja tuemme
vuorovaikutusta valillamme? (A) Mik& on asiakkaan rooli arvontuotannossa,
miten asiakas haluaa olla vuorovaikutuksessa?

5. Tulovirrat ja mittarit: (O) Mik& on ansaintalogiikkamme (my&s muu kuin talou-
dellinen arvo), mik& on asiakassuhteen arvo meille, miten mittaamme tuotet-
tua arvoa? (A) Mité taloudellista arvoa asiakas saa, mista hyddyista asiakas on
valmis maksamaan ja mitd, mitk& ovat asiakkaan toiminnan avainindikaattorit
ja miten seuraamme niita?

6. Avainresurssit: (O) Mita taitoja, osaamista ja muita resursseja tarvitsemme
arvolupauksen lunastamiseen? (A) Mita asiakkaan taitoja, osaamista ja muita
resursseja tarvitaan?

7. Avainkumppanit: (O) Ketk& ovat arvolupaukseen liittyvat avainkumppanit, mil-
laiset ovat heidan roolinsa, miten he hydtyvat yhteistydsta? (A) Miten kump-
panuusverkostomme nayttaytyy asiakkaalle, mité ovat asiakkaan avainkump-
panuudet ja miten ne otetaan huomioon?

8. Resurssien ja kumppanuuksien osallistaminen: (O) Miten hydédynnamme ja
kehitdmme resursseja ja kumppanuuksia, kuinka asiakastietoa hyddynnetaéan
resurssien ja kumppanuuksien kehittdmisessé, miten riskeja hallitaan? (A) Miten
asiakkaan resursseja ja kumppanuuksia hyddynnetédan ja kehitetdan, miten asi-
akas hyddyntéa ja kehittda meidan resursseja ja kumppaneita?

9. Kustannusrakenne: (O) Misté& kustannuksemme koostuvat ja mita muita
kuin taloudellisia uhrauksia tarvitaan? (A) Mitk& ovat asiakkaan kulut ja muut
uhraukset?

Mit& tydkalun kayttgjilta edellytetdan? Asiakas- ja palvelulogiikkaan perustuva lii-
ketoimintamalli-canvas vaatii yritystd hankkimaan syvallistd asiakasymmaéarrysta.
Vaikka asiakas ei osallistuisi varsinaiseen canvas-tydskentelyyn, on tarkeéa, etta
aito asiakkaan aani on koko ajan lasna. Asiakkaan arjen ymmarrys ei saa perustua
oletuksiin, vaan siitd on kerattava systemaattisesti tictoa — my6s laajemmalta kuin
mita liiketoimintayhteisty® talla hetkelld koskee. Can-
vas-tydskentelyssa on myds oleellista hyddyntaa erilaisia
yhteiskehittdmisen menetelmia seka yrityksen sisélla etta
eri sidosryhmien kanssa. On siis tarke&a saada eri toimi-
jaryhmét yhdessa tydstamaan liketoimintamallia. N&in on
mahdollista kehittaa ratkaisuja, jotka luovat merkitykselli-
sid kokemuksia ja edustavat todellista arvoa likesuhteen
eri osapuolille ndiden arjessa.

Mita taman tydkalun kaytolla sitten saavutetaan?
Testaukseen osallistuneiden yritysedustajien mukaan
uudistettu canvas on helppokayttdinen ja yksinkertai-
nen tydkalu liketoimintamallin ketterédan kehittamiseen ja
kuvaamiseen. Canvas toimii nopeana, kokoavana prototyypping, jolla uudistettavaa
liketoimintamallia voidaan pikaisesti testata — ilman ett& uhrataan suunnittelutyéhén
lian kauan aikaa. Se koettin my®s toimivana valineena asiakaskeskeisen ajatte-
lun jalkauttamiseen ja syventdmiseen organisaatiossa seké yhteisen nédkemyksen
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luomiseen organisaation tavoitteista ja toiminnasta. Kun canvas-tydskentelya kay-
tetédan tyopajoissa eri johtaja- ja henkildstéryhmien kesken, voidaan sen avulla
luoda entista asiakaslahtdisempa& toimintakulttuuria. Canvas toimii myds viestin-
tavélineend, joka nopeasti havainnollistaa liiketoimintamallin antamalla kokonais-
kuvan yrityksen tavoitteista ja toiminnasta. Nain silla on taysin erilainen luonne kuin
perinteisillé liketoimintasuunnitelmilla.

Koetko ettei nykyisilld malleila saada luontevaa keskustelua asiakkaiden ja
sidosryhmien kanssa? Uudistettu canvas on ennen kaikkea asiakaskeskeinen
tydkalu, joka korostaa yhteistydn merkitysta yrityksen sisélla ja sen eri sidosryh-
mien vélilla. Se pakottaa ndkemaan liiketoimintamallin kaikki osa-alueet asiakkaan
nakodkulmasta. Nain sen avulla asiakkaan liketoiminnan arki kytkeytyy luontevasti
osaksi liketoimintamallin kehittdmista. Canvas-tydkalun testaus on osoittanut, etta
se toimii hyvin yhteisen ndkemyksen luomiseen nykytilasta ja tulevaisuudesta myos
yrityksen asiakkaiden ja muiden sidosryhmien kesken. Lahde kokeilemaan — moni
muu on jo onnistunut!

Lue aiheesta lis&é:

Ojasalo, Katri & Ojasalo, Jukka (2015), Adapting Business Model Thinking to Service Logic: An Empiri-
cal Study on Developing a Service Design Tool. Teoksessa Gummerus J. & von Koskull K. (toim.), The
Nordic School — Service Marketing and Management for the Future. CERS, Hanken School of Econo-
mics, Helsinki, 309-333.
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Katri Ojasalo toimii johtajana Laurea- Jukka Qjasalo on yliopettaja Laurea-
ammattikorkeakoulussa. Hénen ammattikorkeakoulussa ja dosentti Aalto
pitkdaikaisena intohimona on ollut yliopistossa ja Helsingin yliopistossa. Han
palveluliketoiminnan kehittdminen on kiinnostunut palvelujen tutkimisesta ja
Jja palvelumuotoilun menetelmien kehittdmisestéa viimeaikaisena intohimonaan
soveltaminen liikketoiminnan arjessa. erityisesti dlykk&dt kaupungit ja liiketoimintamallit.
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