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Opinnaytetyon tavoitteena on auttaa anonyymiksi jaavaa toimeksiantajaa perustamaan elin-
kaaripalvelut. Tama kuuluu yrityksen tulevaisuuden strategiaan.

Opinnaytetyossa elinkaaripalveluiden mahdollisuuksia selvitettiin kahdella eri tutkimuksella.
Esikuva-analyysissa tiedusteltiin toiminnassa opittuja kaytanteita eri toimialoilla operoivilta
huoltoyrityksilta. Vastaukset saatiin 12 yritykselta. Taman lisaksi haastateltiin toimeksianta-
jan kahta nykyista asiakasta elinkaaripalveluiden tarpeen selvittamiseksi.

Kiertotalous on talousmalli, jossa arvon sailyttaminen on tarkeampaa kuin uusien hankintojen
tekeminen. Se on ekologisesti ja eettisesti kestavampi ja tarjoaa yrityksille uusia liiketoimin-
tamahdollisuuksia. Elinkaaripalvelut ovat esimerkki kiertotaloudesta, ja niiden avulla yrityk-
set voivat suunnitella kestavia ja huollettavia tuotteita. Elinkaaripalvelut saastavat kustan-
nuksia, vahentavat jatetta ja vahvistavat asiakassuhteita. Vastuullisuus kiinteisto- ja raken-
nusprojekteissa tarkoittaa kestavan kehityksen periaatteiden ja sertifikaattien noudattamista
projekteissa, ja kysynta kestavalle kehitykselle ja vastuullisuudelle kasvaa jatkuvasti. Palve-
lun tuotteistaminen auttaa elinkaaripalveluiden luomisessa. Elinkaaripalveluiden kehittami-
nen asiakaspalautteen kautta on tarkea, koska asiakkaat ovat paras lahde tietoon siita, mita
he haluavat ja tarvitsevat. On tarkeaa ottaa asiakkaiden nakemys palautteen keraamiseen.
KPI- mittareiden kaytto on tarkeaa onnistumisen mittaamiseen ja niilla voidaan mitata kan-
nattavuutta, tehokkuutta ja vaikuttavuutta ja varmistaa, etta palvelut tayttavat asiakkaiden
tarpeet ja odotukset.

Tutkimuksessa selvisi, etta huoltotoiminta on tarkea osa yrityksien liiketoimintaa ja monet
odottavat sen kasvavan entisestaan. Huoltoa pidetaan tarkeampana tulovirtana kuin asennus-
toimintaa, koska se on saannollisempaa ja ennustettavampaa. Kasvun tukemiseksi tarvitaan
strategia, joka antaa suuntaviivat ja tavoitteet kasvun saavuttamiseksi. Tarkeita alueita toi-
minnan kehittamisessa ovat asiakastarpeiden maarittely ja erilaisten ohjelmistojen kaytto,
kuten ERP ja tikettijarjestelmat. Ne auttavat seuraamaan huoltopyyntoja, priorisoimaan ja
seuraamaan huoltojen laatua seka kustannuksia. Yritykset usein markkinoivat elinkaaripalve-
luita mutta harva kiertotalouden kautta. Kiertotalouden korostaminen markkinoinnissa on kui-
tenkin tarkeaa, silla asiakkaat arvostavat yha enemman vastuullisuutta ja kiertotalouden pa-
rissa toimivat yritykset ovat usein uskottavampia. Se on myos keino erottua kilpailijoista. Hin-
noittelussa tarkeinta on tarjota asiakkaille luotettava ja nopea palvelukokonaisuus, jossa hin-
noittelu on selkeaa ja kokonaisuus on asiakkaalle selva. Huolto- ja korjausmahdollisuuksien
huomioiminen tuotteiden suunnitteluvaiheessa on myos tarkeaa.

Johtopaatoksissa esille nostettuihin jatkokehittamistehtaviin kuuluu liiketoimintamallin konk-
reettisempi ja syvallisempi paivittaminen. Muita mahdollisia jatkotutkimusaiheita ovat hin-
noittelun, kannattavuuden ja markkinoinnin tutkiminen, seka toiminnanohjausjarjestelmien
integrointi huoltotoimintaan tai uuden soveltuvan jarjestelman etsiminen tai suunnittelu.

Asiasanat: elinkaaripalvelut, huoltopalvelut, kiertotalous, vastuullisuus
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The objective of the thesis is to assist an anonymous client in establishing lifecycle services.
This is part of the company's future strategy. The study examined the issue using two sepa-
rate research methods. In the case study analysis, practices learned in operations were sur-
veyed from maintenance companies operating in different industries. Responses were ob-
tained from 12 companies. In addition, two current clients of the client were interviewed and
their needs for lifecycle services were explored.

The research found that the circular economy is an economic model where preserving value is
more important than making new acquisitions. It is more environmentally and ethically sus-
tainable and offers new business opportunities for companies. Lifecycle services are an exam-
ple of the circular economy and allow companies to design sustainable and maintainable
products. Lifecycle services save costs for companies, reduce waste, and strengthen customer
relationships. Responsibility in real estate and construction projects means following the prin-
ciples and certifications of sustainable development, and the demand for sustainability and
responsibility continues to grow. Productizing the service helps to create lifecycle services.

Developing lifecycle services through customer feedback is important because customers are
the best source of knowledge about what they want and need. It is important to consider the
customer's perspective in collecting feedback. Using Key Performance Indicators (KPIs) is im-
portant for measuring success and can measure profitability, efficiency, and effectiveness
and ensure that services meet customer needs and expectations. The research also revealed
that maintenance is an important part of business operations for many companies, and many
expect it to grow further. Maintenance is considered more important as a source of income
than installation operations because it is more regular and predictable. To support growth, a
strategy is needed that provides guidance and goals for achieving growth. Important areas for
developing operations are identifying customer needs and using software such as ERP and
ticketing systems. They help to track maintenance requests, prioritize them, and monitor the
quality and cost of maintenance.

Companies often market lifecycle services, but few do so through the circular economy. Em-
phasizing the circular economy in marketing is important, however, as customers increasingly
value responsibility and companies operating in the circular economy are often more trust-
worthy. It is also a way to stand out from competitors. In pricing, it is important to offer cus-
tomers a reliable and fast service package, where pricing is clear, and the package is clear to
the customer. It is also important to consider maintenance and repair options in the product
design phase.

The research topics that emerged in the study relate to a more concrete and in-depth review
of the business plan based on the Business Model Canvas presented in the conclusions. Other
possible research topics include studying pricing, profitability, and marketing, as well as inte-
grating management systems into maintenance operations or finding or designing a new appli-
cable system.

Keywords: Lifecycle services, maintenance services, circular economy, responsibility
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1 Johdanto

Kokemukseni mukaan elinkaariajattelu ja kiertotalous ovat aiheita, jotka nousevat entista
enemman litketoiminnan agendassa. Ne ovat ratkaisuja haasteisiin, jotka liittyvat ympariston
ja luonnonvarojen kestavyyteen seka ilmastonmuutoksen hillitsemiseen. Elinkaariajattelun
lahtokohtana on, etta tuotteiden ja palveluiden elinkaaren aikana kaytetaan luonnonvarat
mahdollisimman tehokkaasti ja ymparistoa kuormittamatta. Kiertotaloudella pyritaan luo-
maan jarjestelmia, joissa materiaaleja seka energiaa kaytetaan niin pitkaan kuin mahdollista,
joka vahentaa kulutusta ja ymparistokuormitusta. Elinkaariajattelu ja kiertotalous ovat erit-
tain tarkeita, kun maailman vaesto ja kulutus kasvavat ja sita kautta myos ympariston kuor-

mitus. Haaste on suuri ja siihen on puututtava. Liiketoiminnalla on tassa tarkea rooli ja yrityk-

Taman opinnaytetyon tarkoituksena on tutkia miten elinkaariajattelu ja kiertotalous voivat
olla osa liiketoimintamallia ja miten niita voidaan edistaa yrityksessa. Elinkaaripalvelut ovat
paitsi eettista toimintaa, myos liiketoiminnallisesti kannattavaa, etenkin kun markkinoidaan
palveluita kiertotalouden nakokulmasta. Opinnaytetyon toimeksiantajana toimii erityisiin ra-
kennustuotteisiin erikoistunut yritys, joka haluaa pysya nimettomana kilpailullisista syista.

Elinkaaripalvelut kuuluvat yrityksen tulevaisuuden strategiaan.

Opinnaytetyo sisaltaa tietoperustan, jossa tarkastellaan tyolle keskeisia kasitteita, kuten kier-
totalous, elinkaaripalvelut ja liiketoimintamallit. Tietoperustasta tehdaan synteesi, eli tieto-
perustan yhteenveto. Kehittamistehtavassa kaytetaan kahta menetelmaa. Ensimmaisessa
benchmark- menetelmalla, eli esikuva-analyysin keinoin, selvitetaan eri toimialoilla ope-
roivien huoltoalan yritysten liiketoimintamalleja. Teemahaastattelulla osallistetaan opinnay-
tetyon toimeksiantajan nykyiset asiakkaat ja selvitetaan millaisia ovat asiakkaan nakokul-

masta toimivat huoltopalvelut.

Kehittamistehtavana on tarjota asiakkaille pidempi tuotteiden elinkaari kiertotalouden ja

ekologisuuden teemoja hyodyntaen, sisaltaen kannattavan liiketoiminnan periaatteet.

Opinnaytetyon viimeisessa osiossa tehdaan johtopaatokset tuloksiin ja tietoperustaan pohjau-
tuen. Tassa osiossa esitellaan myos opinnaytetyon ulkopuolelle jaaneita jatkokehittamisai-

heita.



2  Tietoperusta
2.1 Kiertotalous ja liilketoimintamallit

Kiertotaloudella tarkoitetaan talousmallia, jossa omistamisen sijaan kulutus perustuu vuok-
raamiseen, jakamiseen seka kierrattamiseen tavaroiden tuottamisen tai valmistamisen sijaan.
Talouskasvu ei ole riippuvainen luonnonvarojen kulutuksesta (Sjostedt 2016). Usein kaytossa
oleva maarittely kiertotaloudelle on ekonominen malli, jossa pyritaan sailyttamaan resurs-
sien, materiaalien ja tuotteiden arvo mahdollisimman pitkalle ajalle. Jatteeksi ja arvon me-
nettamisen sijaan materiaalit pyritaan saamaan takaisin kayttoon. Kiertotalous ei tarkoita
vain jatteetonta mallia ja tata kautta edustaa paljon kestavampaa mallia, kuin nykyista line-

aaritalouden jatevirtojen uudelleenkierrattamista. (Fontell & Heikkila 2017, 9-10.)

Tuotteeseen sitoutunut arvo romahtaa myydessa lineaarisessa mallissa. Kyseisessa mallissa
tuote valmistetaan, myydaan, kaytetaan ja tuhotaan. Kiertotaloudessa suljetun kierron mal-
lissa keskitytaan arvon sailyttamiseen. Tama tapahtuu luomalla ja sulkemalla kiertoja ja nain
pystytaan maksimoimaan tuotteen arvo. (Acterberg, Hinfelaarand & Bocken 2016 teoksessa
Ethica 2018.) Rosnayn (2016, 15) mukaan kiertotalous on polku, joka tarjoaa konkreettisia tu-
levaisuuden hallintatapoja monimutkaisiin jarjestelmiin. Kiertotalousmalli tutkii kaytannolli-
sesti tarkeita konsepteja, kuten: uusiutuvaa muotoilua, ekosysteemien mallinnusta, energia-
tehokkuutta (rakennuksissa & ruoanlaitossa) seka jakamistalouden kulttuuria. Sjodstet (2016)
lisaa kiertotalouteen liittyvat toimintamallit, joita ovat jatteen maaran minimointiin tahtaava
tuote- ja palvelusuunnittelu, jakaminen, liisaus ja vuokraus, korjaaminen/ kunnostaminen,
uudelleenkaytto seka kierratys. Tuotteen elinkaaren arvoa kiertotalousajattelu voi lisata jopa
75 %.

Sitran (2022, 5-9) mukaan kiertotalous auttaa yrityksia adaptoitumaan toimintaympariston
muutoksiin, kuten ilmastokriisiin ja luontokatoon, jotka puolestaan vaikuttavat saatelyyn ja
politiikkaan. Asiakasymmarryksen ja kuluttamisen muutos taas ohjaa asiakkaita kestavien
vaihtoehtojen valintaan. Investoinnit suuntautuvat kiertotalouteen seka julkisella, etta yksi-
tyisella sektorilla. Uudet teknologiat puolestaan mahdollistavat kiertotalouden liiketoiminta-

mallien toteuttamisen.

Edella mainitut toimintaympariston muutokset tarkoittavat yrityksille sita, etta kestavyys on
lilkketoiminnan edellytys paitsi sidosryhmien, myos lain kautta. Siirtyminen kiertotalouteen
tuo kustannussaastoja, kasvua seka erottautumista kilpailijoista. Toimintaa voidaan myos
skaalata uusille markkinoille. (Sitra 2022, 9.) Kiertotalouden kasite viittaa talla hetkella eri-

laisten vanhojen ja uusien tieteellisten ajatusten seka kaytannon toimien yhdistamiseen,



joiden tarkoituksena on parantaa resurssien kayttoa eri aloilla yhteiskunnassa. Nykyaan kier-
totalous merkitsee yli perinteisten sektoreiden ylittavaa yhteistyota ja uusien liiketoiminta-
mallien kehittamista, joilla pyritaan luomaan uusia tuotteita ja palveluita. (Seppala, Sahi-
maa, Honkatukia, Valve, Antikainen, Kautto, Myllymaa, Maenpaa, Salmenpera, Alhola, Kaup-
pila, Salminen 2016, 10.)

Kiertotalouden liiketoiminnassa on viisi erilaista mallia (Sitra 2018).

Tuote palveluna:

1. Tarjotaan palveluita tuotteiden myymisen sijaan.

Uusiutuvuus:
2. Tuotteiden valmistuksessa kaytetaan uusiutuvia ja kierratettavia materiaaleja seka

uusiutuvaa energiaa.

Jakamisalustat:
3. Resurssien ja tavaroiden kayttOoastetta nostetaan seka elinkaarta pidennetaan mm.
myymisen, vuokrauksen, jakamisen ja uudelleenkayton avulla erilaisilla digitaalisilla

alustoilla.

Tuote-elinkaaren pidentaminen:
4. Tuotteet pyritaan pitamaan alkuperaisessa kayttotarkoituksessaan mahdollisimman

pitkalle korjaamisen, huollon ja uudelleenvalmistuksen keinoin.

Resurssitehokkuus & kierratys:
5. Energiatehokkuuden ja materiaaliratkaisujen seka elinkaarensa paattaneiden tuottei-

den ja raaka-aineiden keraaminen ja kayttaminen uudelleen.

Kiertotalouden liiketoimintamalli on yrityksille selvin ja helpoin tapa saavuttaa hiilineutraa-
lius. Kiertotalousperiaatteen ei myoskaan tarvitse haitata tuotteen suunnittelua, modulaari-
suus ja monikayttoisyys ovat useissa tuotteissa houkutteleva ominaisuus (Sitra 2021.). Kierto-
talouden mukainen liiketoimintamalli voidaan jakaa viiteen eri liiketoimintamalliin, joita ovat
Sitran (2019) mukaan uusiutuvuus, jakamisalustat, tuote palveluna, tuote-elinkaaren pidenta-
minen seka resurssitehokkuus ja kierratys. Vaikka naihin siirtyminen ei ole valttamatta help-

poa, niita soveltavat yritykset valtaavat markkinoita niilta, jotka siihen pystyvat.

Hitchcock & Willard (2009, 42) kehottavat huomioimaan nelja eri aspektia, joita kestavan ke-
hityksen mallin strategiassa yritysten tulisi seurata. Naita ovat 1) omien operaatioiden jalkien
siivoaminen 2) heijastusvaikutusten huomioiminen 3) strategisten uhkien arviointi 4) avautu-

vien mahdollisuuksien tutkiminen. Sitran (2019, 29) mukaan kiertotalouden



liilketoimintamalliin siirtyminen muuttaa lahes kaikkia toita, ja toimintamallit sulautuvat
osaksi jokaista tyota. McKinsey (2020) on arvioinut, etta EU:ssa on tarvetta uudelleenkoulut-
taa jopa 18 miljoonaa tyontekijaa. Talla hetkella lahinna korkeakouluissa opetetaan kiertota-
louden periaatteita mutta niissakin suurimmaksi osaksi painotetaan ymparistollisia nakokul-

mia, ei niinkaan taloudellisia.

Kiertotalouden periaatteiden soveltaminen tukee niukkojen luonnonvararesurssien tehosta-
mista ja tekee toiminnasta kustannustehokkaampaa. Resurssien pienentyminen tarkoittaa li-
saantyvia hintariskeja yrityksille. Kiertotalouden periaatteita hyvaksi kayttavat yritykset saa-
vat kilpailuetua palvelumallin luomisessa perinteisia toimintatapoja tehokkaammin. Yritykset
tarvitsevat myos kehykset parjatakseen uusien saadosten ja lakien maailmassa. Kestavan ke-
hityksen periaatteet voivat antaa nama kehykset. Se antaa ymmarrysta asioiden keskinaisille
suhteille seka auttaa ennustamaan tulevaisuutta. Tama itsessaan antaa kilpailuetua yrityksiin,
jotka eivat tata tee. Saavutettavat strategiset hyodyt kiertotalouden periaatteilla ovat moni-
naiset. Energian, jatteen ja kustannuksien saastot ovat ilmeisimmat. Yrityksilla voivat erot-
tautua kilpailijoistaan seka olla jo valmiiksi valmistautuneita mahdolliseen tiukentuvaan tule-
vaisuuden lainsaadantoon. Tahan liittyy myos taloudellisen riskin seka vakuutuksien kustan-
nuksien vahennys. (Hitcock & Willard 2009, 3-6.)

Gassmann, Frankenberger ja Csik:in (2014, 7) mukaan liiketoimintamalli vastaa kysymyksiin
ketka ovat asiakkaita, mita heille myydaan, kuinka tuote valmistetaan ja miksi liiketoiminta
on kannattavaa. Kuka-mita-kuinka-miksi kuvaa liiketoimintamallia. Kuka & mita- osio osoittaa
ulkopuoliset aspektit ja kuinka & miksi-osio osoittaa sisaiset ulottuvuudet. Osterwalder (Oja-
salo J&K, 2018) yksinkertaistaa niin, etta liilketoimintamallin tehtavana on kaapata, visuali-
soida, ymmartaa ja kommunikoida liiketoimintalogiikan kanssa. Geissdoerfer ja Vladimirova
(2018) maarittelevat liiketoimintamallit yksinkertaistetuiksi arvonesityksen, arvonluonnin,
luovutuksen ja arvonkaappauksen esityksiksi ja naiden elementtien vuorovaikutukseksi organi-

saatioyksikossa.

Husso (2015, 85-87) kuvaa liiketoimintamallin yksinkertaisesti malliksi, jossa yritys toimeen-
panee strategiansa koko organisaation voimin. Siina missa strategia on suunnitelma vision to-
teuttamiseksi ja kuinka voitetaan kilpailijat, liiketoimintamalli on taman strategian konkreti-
sointi. Lukijalle kerrotaan visuaalisesti, kuinka strategia toimii talouden, tuotannon seka asi-
akkaiden kanssa asioimisen suhteen. Mallissa yhdistetaan asiakasnakokulma, tuotantoprosessit
seka rahavirrat. Lisaksi huomioidaan tarkeat kumppanit. Mallissa kerrotaan kuka tulee ole-
maan asiakkaamme ja mita han haluaa meilta? Miten hanet saadaan kiinnostumaan seka osta-
maan meilta? Mita vaaditaan, etta tuotteemme ovat strategian mukaisesti erinomaisia ja asi-

akkaiden tarpeet ylittavia? Mika on se logiikka, jolla asiakas ostaa meilta?
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Business Model Canvas on Alexander Osterwaldin suunnittelema ja maailmalla maineeseen
noussut liiketoimintamalli (Osterwald, Pigneur & Clark 2010, 24). Osterwald pystyi talla si-
nansa yksinkertaisella mallilla auttamaan yrityksia hahmottamaan naita edella mainittuja osa-
alueita loogiseksi kokonaisuudeksi. Malli rakennetaan yhdeksan osa-alueen ymparille. Ensin
suunnitellaan visio, arvot seka strategia. Kun ne ovat valmiina aletaan osa-alueiden tayttami-
nen vaihe vaiheelta koko ajan huomioiden kokonaisuus. Business Model Canvasissa kaikki lah-
tee asiakkaasta, hanen ostokayttaytymisensa, tarpeiden seka piilotarpeiden ymmartamisesta.
(Hesso 2015, 87.)

Osterwald (& Pigneur & Clark 2010) on kehittanyt Business Model Canvas- nimisen tyokalun,
jonka avulla voidaan visualisoida yrityksen liiketoimintamallia ja sen eri osa-alueet. Se sisal-
taa yhdeksan eri osa-aluetta, joita ovat Value Proposition: mita arvoa yritys tarjoaa asiakkail-
leen? Customer Segments: kenelle yritys tarjoaa palveluita tai tuotteita? Channels: miten yri-
tys tavoittaa asiakkaat ja valittaa heille tuotteita ja palveluita? Customer Relationships: mi-
ten yritys luo ja yllapitaa suhteita asiakkaisiinsa? Revenue Streams: milta yrityksen tuotot
nayttavat ja miten ne muodostuvat. Key Partners: kuka yrityksen kanssa tekee yhteistyota ja
miksi? Key Activities: mitka ovat yrityksen keskeiset toiminnot? Key Resources: mitka ovat yri-
tyksen tarkeimmat resurssit ja miten ne hankitaan? Cost Structure: minkalaisia kustannuksia

yrityksella on ja miten ne muodostuvat?

Gassman ym. (2014, 6-7) jatkavat liiketoimintamallin tarkempaa maarittelya seuraavasti: Asi-
akkaat: Ketka ovat kohdeasiakkaita? On tarkeaa ymmartaa mitka asiakassegmentit ovat liike-
toiminnalle relevantteja ja ketka eivat. Osterwalder ja Pigneur Ojasalon teoksessa (2018) nos-
tavat esille myos kanavat, kuinka naille liiketoiminnalle tarkeille asiakkaille viestitaan ja hei-
dat tavoitetaan. Myos asiakassuhteet ovat tarkeita, eli millainen suhde naiden asiakkaiden
kanssa halutaan luoda. Arvolupaukset: mita asiakkaille tarjotaan palveluiden tai tavaran muo-
dossa (Gassman ym. 2014, 6-7). Naita ovat Osterwalder ym. Ojasalon teoksessa (2018) esimer-
kiksi: uutuus, tehokkuus, kustomoitavuus, design, brandi, hinta, riskin vahentaminen, saavu-
tettavuus ja kaytettavyys. Arvoketju: Kuinka tarjonta tuotetaan. Saadakseen arvolupauksen
kaytantoon pitaa liiketoiminnan kayda lapi useita prosesseja seka aktiviteetteja, jotka yh-
dessa resurssien, kyvykkyyksien ja koordinaation kanssa muodostavat kolmanneksen liiketoi-
mintamallin suunnittelusta. Ansaintamekanismi. Miksi se tuottaa voittoa? Tama aspekti ottaa
huomioon kustannusrakenteen ja voitontuotannon mekanismin. Se antaa vastauksen kysymyk-
siin: kuinka tuotamme arvoa osakkeenomistajille ja sidosryhmille, toisin sanoen: miksi liike-
toimintamalli toimii kaupallisesti? Osterwalder ym. Ojasalojen teoksessa (2018) nostavat
esille myos kustannusrakenteen, joka kuvaa kaikkia liiketoimintamallista aiheutuneita kustan-

nuksia.

Avaintekijat ovat ratkaisevassa roolissa menestymisen kannalta. Naita avainresurssit, jotka

ovat tarkein yksittainen tekija. Avainaktiviteetit puolestaan kuvaavat mita yrityksen tulee



11

tehda saadakseen liiketoimintamallin toimimaan, esimerkiksi: tuotanto, ongelmanratkaisu,
alustat ja verkottuminen. Avainkumppanuudet kasittavat toimittajien ja partnerien verkos-
ton. Partnerit voivat olla strategisia liittolaisia ei-kilpailijoiden valilla tai yhta hyvin kilpaili-
joita, jotka ovat liittoutuneet kehittaakseen uutta liiketoimintaa tai osto-myynti-suhdetta.
Liiketoimintamallikonseptilla on Magrettan (2010) mukaan valtava kaytannollinen voima ja se
tarjoaa johtajille johdonmukaisen tavan harkita vaihtoehtojaan epavarmassa, nopeasti muut-
tuvassa ja arvaamattomassa ymparistossa. Ollakseen hyodyllinen, liiketoimintamallikehyksen
on oltava kohtuullisen yksinkertainen, looginen, mitattavissa, kattava ja toiminallisesti merki-
tyksellinen (Ojasalo J&K 2018).

2.2  Elinkaaripalvelut

Elinkaaren pidentamisella tarkoitetaan tuotteen kayttamista mahdollisimman pitkaan. Tuot-
teiden kayttoikaa voidaan pidentaa ohjeiden mukaisella kaytolla, huoltamalla tai korjaamalla.
Myo0s oikeanlainen havittaminen, kierrattaminen ja uusiokaytto ovat elinkaaren pidentamista.
(Lapin AMK 2021.) Kuviossa 1 on tuotteen seitseman elinkaarivaihetta kiertotalouden periaat-
teita noudattaen. Elinkaariajattelun perusperiaatteena on, etta tuotteen valmistusprosessissa
aiheuttamien suorien ymparistovaikutusten lisaksi mukaan lasketaan kaikki epasuorat vaiku-
tukset ennen ja sen jalkeen valmistuksen, toisin sanoen kokonaisvaltaiset vaikutukset. Elin-
kaariajattelu on muuttanut tutkimustapoja ymparistovaikutuksista seka niiden tutkimustapaa.
Siita on muodostunut kansainvalinen kestavan kehityksen ja ymparistopolitiikkalinjausten pe-
rusta. Standardoidun elinkaariarvioinnin ISO 14040- sarjan lisaksi on muitakin menetelmia
tuotteiden ymparistovaikutusten arviointiin, jotka perustuvat elinkaariajatteluun. (Koskela
2013.)
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1. Suunnittele ja kehité
tuote elinikdiseksi ja

laadukkaaksi

5. Optimoi materiaalin
lipivienti ja energiatehokkuus

4. Optimoi maksimi

kayttbaste
2. Optimoi materiaalin
toimitus ja tuotanto
Tuote —ja
toimintamallin
suunnittelu 3. Kehita korjauksia/ huoltoja/

ylldpitoa/ paivityksid
saatavuuden parantamiseksi

Silmukkavaihe

Q

7. Uudelleenvalmistus/

6. Uudelleenkiyttd/ kunnostus kierratys

Kuvio 1: Kiertotalouskayttovoimat kasittelevat kaikkia tuotteen elinkaaren kolmea vaihetta
(Systemiq 2022)

Yleisesti ottaen tuotteiden elinkaaret lyhenevat, koska uusia ja parempia tuotteita tulee saa-
taville kiihtyvaan tahtiin. Samalla tuotekehitys ja innovointi vaativat lisaa investointeja.
Tama tarkoittaa, etta myynnin pitaa kasvaa perustuen panostuksiin tuotekehityksessa. Mikali
myyntiluvut kuitenkaan eivat kasva, on vastaavasti vaistamatta edessa investointien vahenta-
minen tuotekehityksessa. (Chesbrough 2006, 11-12.) Lainsaadannon osalta on olemassa Euroo-
pan parlamentin paatos kestavasta yhteismarkkinasta yrityksille seka kuluttajille. Paatoksella
edellytetaan komissiota varmistamaan kuluttajille riittavasti tietoa ja palveluita tuotteiden
korjattavuudesta seka antavat heille myos ”korjauttamisoikeuden” (right to repair). Talla
tahdataan tuotteiden elinkaaren pidentamiseen. (Sitra 2021.) My0s julkisia hankintoja saadel-
laan EU:n hankintadirektiivilla ja kansallisesti se toimeenpannaan hankintalailla. Toistaiseksi
hankintalaki ei ole velvoittava ja toimii lahinna vapaaehtoispohjalta. Uutuutena hankinta-
laissa on painotus elinkaarikustannuslaskennan merkitykseen hankintapaatoksen taustalla
osoittamaan hankinnan kannattavuutta. Myos tama edistaa kiertotalousnakokulman integroin-
tia hankintoihin. (Seppala ym. 2016, 30-31.)

Konepajateollisuudessa laitteiden ja komponenttien elinkaari asiakkaan kaytossa vaihtelee
tyypillisesti 5-25 vuoden valilla ja huoltotoiminta kattaa monen yrityksen kohdalla usein 30-50
% osuuden koko liikevaihdosta. Kiertotalouden liiketoimintamalli tarjoaa nain ollen merkitta-
van potentiaalin konepajateollisuudelle, eivatka he ajattele perinteisesti ”vanhat eteenpain

myydyt laitteet eivat kiinnosta meita” - tyyppisesti. Konepajateollisuuden lainalaisuuksia
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voidaan helposti yleistaa myos muille toimialoille. Huoltomarkkinoilla voidaan hallita paljon
omia myytyja tuotteita suurempi osuus. Kiertotalous on ensisijaisesti tapa hahmottaa liiketoi-
mintaa syklisesti suoraviivaisten mallien sijaan. (Sitra 2014, 7-19.) Konecranesin huoltoliike-
toiminta pidentaa laitteiden elinkaaria kunnossapidolla ja korjauksilla. Huolto kuuluu osana
tuotesuunnittelua ja sen lisaksi hyodynnetaan ennustavan kunnossapidon huoltokonseptia.
Kunnossapitotarpeiden ennustaminen optimoi toimintoja. Tieto komponenttien kunnossapito,
- vaihto- ja korjaustarpeesta edistaa resurssien tehokasta kayttoa ja pidentaa tuotteiden
kayttoikaa. Elinkaariajattelulla voidaan parhaimmillaan pidentaa tuotteiden elinkaarta kym-
menilla vuosilla. Prosessit rakentuvat kiertotalouden periaatteille, jolloin toimintamme perus-
tuu optimoituun ja oikea-aikaiseen toimintaan. Talla voidaan tuottaa asiakkaille lisaarvoa ja

pidentamaan heidan hiilijalanjalkeaan. (Sitra, 2021.)

Martinsuon & Vuorisen (teoksessa Martinsuo & Karri 2022, 183-185) mukaan usein asiakaskoh-
taiset ratkaisut, joissa uudet laitteet tai prosessit tapahtuvat projekteina. Projektit ja ratkai-
sut, jotka ovat kertaluontoisia ja joita toteutetaan toimittajan ja asiakkaan yhteistyona, tar-
vitsevat yhteistyota niiden suunnittelun ja toteutuksen aikana. Niiden jalkeen niilla on kuiten-
kin pitka elinkaari, jonka aikana niita odotetaan tuottavan hyotya niiden omistajalle seka
kayttajille. Naita toimitusprojekteja on suunniteltava kohti lopputulosta, jossa on seka toimi-
tus, etta ratkaisu elinkaaren hyotyjen toteuttamiseen. Toimitukselle voidaan laskea elinkaari-
palvelu, joka kertoo, kuinka paljon tuottoa tai voittoa koko ratkaisusta saadaan koko sen elin-

kaarelle.

2.2.1  Vastuullisuus kiinteisto- ja rakennusalalla

Yhteiskuntavastuuta ei voida kasitella ilman etiikkaa ja moraalia. Lahdesmaen (2005, 13) te-
oksessa tutkitaan toimien ja menettelytapojen moraalisuutta, ja se viittaa yhteiskunnallisesti
maariteltyihin kayttaytymissaantoihin ja periaatteisiin, jotka maarittelevat mika on oikein ja
mika vaarin. Arkikielessa etiikkaa ja moraalia kaytetaan usein toistensa synonyymeina. Ristela
(2011, 62) puhuu yritysvastuusta, yritysten yhteiskuntavastuun sijaan. Talla han viittaa suo-
malaiseen kaannokseen kasitteesta ”corporate social responsiblity”. Ristelan mukaan sana
”yhteiskunta” tulkitaan kahdella tavalla: kenelle yritys on vastuussa, (yhteiskunnalle) tai sit-
ten mista yritys on vastuussa (yhteiskunnallisista asioista erotuksena ymparisto- tai talousasi-
oista). Ensimmaisessa tulkinnassa yritys vastaa omistajien lisaksi koko yhteiskunnalle. Joskus
puolestaan ollaan vastuussa yrityksen sidosryhmille. Jalkimmaisessa tulkinnassa taytyy ottaa
kasittelyyn yhteiskunta- ja ymparistovastuu. Yhteiskuntavastuu ei talloin kata koko alaa, aino-
astaan yhteiskunnalliset tai sosiaaliset kysymykset. Naiden kasitteiden erojen vuoksi Ristela
useiden muiden tutkijoiden seka yritysmaailman edustajien tapaan kayttaa kasitetta "yritys-

vastuu”, jolla kaannetaan termi ”corporate responsibility”.
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Rakentamisen toimialalla kiinteistojen kayttoastetta on mahdollista parantaa helpottamalla
tilojen kayttotarkoituksen muuttamista seka tilojen jakamista. Kun kayttoastetta paranne-
taan, se vahentaa raaka-aineiden kysyntaa. Suurin osa kiertotalouden mahdollisuuksista tulee
tilojen kayton optimoinnista. Opinnaytetyon toimeksiantajan alalla, rakennustuotteiden sek-
torilla, on mahdollista saavuttaa kansantaloudellista saastoa. McKinsey on laskenut identifioi-
tujen mahdollisuuksien vuotuisen arvon vuoteen 2030 mennessa. Kiinteistokannan kayttoas-

teen parantaminen rakennusalalla on 255 miljoonan euron arvoinen. (Sitra 2014, 57-59.)

YK:n vastuullisen sijoittamisen periaatteen (KTI 2020, 4) allekirjoittaneet organisaatiot sitou-
tuvat noudattamaan kuutta periaatetta, jotka kasittelevat ympariston- sosiaalisten ja hallin-
totavan ESG: Environmental-Social-Govermental, liittyvien tekijoiden huomioon ottamista.
Vastuullisuusbarometriin vastanneista institutionaalisista sijoittajista 82 prosenttia on sitoutu-
nut noudattamaan naita periaatteita toiminnassaan. PRI (Principles for Responsible Invest-
ment 2021) puolestaan on kiinteistosijoittajien verkosto, joka konsultoi ja tukee jaseniaan
vastuullisessa sijoittamisessa. PRI:n tehtavana on ymmartaa aiemmin mainitut ESG:n tekijat.
PRI tukee kansainvalisen verkoston sijoittajia huomioimalla vastuullisuuden sijoittamisen ja
omistamisen nakokulmista. PRI:n jasenet sitoutuvat seuraaviin kuuteen periaatteeseen. Peri-
aatteiden alle sijoitettuna esimerkinomaisesti toimenpiteita, jotka tukevat naiden periaattei-

den toteutumista.

1. Sisallamme ESG-periaatteet sijoituspaatokseen ja paatoksenteon prosessiin.

» Pyydamme sijoituspalvelun tarjoajia (finanssianalyytikot, konsultit,
valittajat, tutkimusyritykset tai luokitusyritykset) integroimaan ESG-
tekijat tutkimukseen ja analyysiin.

» Edistamme ESG-koulutusta sijoitusammattilaisille.

2. Olemme aktiivisia omistajia ja sisallamme ESG:n omiin kaytanteisiimme.

» Sisallytamme periaatteisiin liittyvat vaatimukset ehdotuspyyntoihin.

» Tuemme saantelyn tai politiikan kehitysta, joka mahdollistaa periaat-
teiden taytantoonpanon.

» Pyydamme investointijohtajia huomioimaan ja raportoimaan ESG:hen
liittyvissa asioissa.

3. Pyydamme ESG:n periaatteiden huomioimisen yrityksilta, joihin sijoitamme.

» Pyydamme ESG:n sisallyttamista vuosittaisiin talousraportteihin.

» Pyydamme informaatiota kaytannesaantojen, standardien tai kansain-
valisten aloitteiden (kuten YK:n Global Compact) kaytantoonotosta tai
noudattamisesta.

4. Edistamme periaatteiden hyvaksymista ja taytantoonpanoa sijoitusalalla.
» Tuemme saantelya tai kaytanteita, jotka edesauttavat periaatteiden

toteutumista.
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» Tuemme kehitystyokaluja, jotka edistavat Benchmarkingin keinoin ESG-
integraatioita.

5. Tyoskentelemme yhdessa tehostaaksemme periaatteiden taytantoonpanoa.

» Tuemme ja osallistumme verkostoihin ja tietoalustoihin tyokalujen ja-
kamiseksi, resurssien yhdistamiseksi ja sijoittajien raportoinnin hyodyn-
tamiseksi oppimisen lahteena.

6. Raportoimme kukin toiminnastamme ja edistymisesta periaatteiden taytantoonpa-
nossa.
» Kerromme kuinka ESG integroidaan sijoitusmenetelmiin.
» Osallistumme aktiivisesti omistajuustoimintaan ja ilmoitamme palve-

luntuottajille vaadittavat toimenpiteet.

Yrityksella on mahdollisuus kehittaa uusia innovatiivisia tuotteita ja prosesseja seka menna
uusille markkinoille. Yrityksen houkuttelevuus ja parhaiden tyontekijoiden pitaminen on hel-
pompaa. Kyselyjen mukaan nuorista ammattilaisista jopa 80 % on halukkaita tyoskentelemaan
yrityksessa, jolla on myonteinen vaikutus ymparistoon. Positiivinen maine toimii myos sidos-
ryhmien seka asiakkaiden suuntaan. Elamanlaatu kohenee ja tyontekijat viihtyvat paremmin
vastuullisesti toimivassa yrityksessa. Myos riskeja sisaltyy kiertotalouden liiketoimintamalliin,
joskin ne ovat huomattavasti pienemmat kuin saavutettavat edut. Viherpesun, eli green-
washingin riski kasvaa, mikali yritys lahtee markkinoimaan uutta liiketoimintamallia ilman to-
dennettavia tekoja. Siksi voi olla kannattavaa aloittaa uusi lilketoimintamalli ensin hitaasti ja
sitouttamalla sidosryhmia toimintaan. Oman liiketoiminnan kannibalisointi on myos riski,
koska tutkimuksen ja liiketoiminnan kehittamisen tuloksena oma tuote voi osoittautua tur-
haksi. Esimerkiksi jotkut kuljetusyhtiot ovat siirtyneet konsultoimaan asiakkaitaan, kuinka vd-
hentdd materiaalien kuljetustarpeita. Kolmas riski on eparealististen odotuksien kohdalla.
Muutoksen vauhti voi olla sidosryhmien tai tyontekijoiden mielesta liian hidas. Siksi on tar-
keaa luoda realistiset tavoitteet ja my0s sitouttaa ihmiset taman tavoitteen taakse. (Hitcock
& Willard 2009, 3-8.)

Kiinteisto- ja rakennusala on merkittavassa roolissa ymparistotavoitteiden saavuttamisessa.
Rakennukset tuottavat kolmanneksen Suomen kasvihuonepaastoista ja kuluttavat noin 40 %
kayttamastamme energiasta. Ymparistosertifiointijarjestelmat on perustettu tyokaluiksi kiin-
teistojen ymparistotehokkuuden mittaamiseen, todentamiseen ja vertailtavuuden mahdollis-
tamiseen. Nain voidaan tunnistaa ymparistoystavalliset rakennukset seka kiinteistojen vertail-
tavuuden. Ulkopuolinen arviointi kuuluu sertifiointiin ja varmistaa, etta rakennus suunnitel-
laan, rakennetaan ja toimii tarkoituksenmukaisesti. Kun rakennuksella on ymparistosertifi-
kaatti, se viestii omistajan ymparistoajattelusta. Nain voidaan myos hallita kohteen riskeja

mahdollisen kiinteistokaupan yhteydessa. (GBCF 2021.)
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2.2.2 Sertifikaatit kiinteisto- ja rakennusalalla

Seuraavassa esitellaan joitain merkittavia ymparistosertifikaatteja (GBCF 2021).

BREEAM (Building Research Establishment Environmental Assessment Method) on johtava
ymparistoluokitusjarjestelma Euroopassa. Tassa jarjestelmassa paikallinen arvioitsija tarkis-
taa vaatimusten tayttymisen. Laatuauditoinnin jalkeen sertifioinnit luokitellaan kriteerien pe-
rusteella viiteen eri luokkaan: pass, good, very good, excellent ja outstanding. Uudis- ja kor-
jausrakennuksille on omat jarjestelmansa, joista on kaytossa: BREEAM International New
Construction 2016 ja BREEAM International Non-Domestic Refurbishment 2015.

LEED (Leadership in Energy and Environmental Design) - luokitus on maailman kaytetyin glo-
baali rakennusten ymparistoluokitusjarjestelma, jonka merkittavyytta nostaa yhteinen kritee-
risto ja vertailtavuus koko maailmassa. Tata luokitusjarjestelmaa kaytetaan yli 130 maassa.
Sertifoitavat rakennukset luokitellaan taytettyjen kriteerien perusteella neljaan eri luokkaan:

Certified, Silver, Gold ja Platinium.

RTS- ymparistoluokitus on suunniteltu rakennushankkeiden tilaajille, jotka haluavat rakentaa
ymparistovastuullisesti. Siina huomioidaan suomalaiset olosuhteet, lainsaadanto ja kiinteisto-
kannan monipuolisuus. Se perustuu alan yhteisiin kansallisiin kaytanteisiin. RTS:n yllapidosta
ja hankkeiden auditoinnista vastaa Rakennustieto Oy ja hankkeen luokitustaso on viisiportai-
nen, 1-5 tahtea. Kriteeristolla voidaan ohjata kokoluokaltaan ja hanketyypiltaan erilaisia

hankkeita, joissa sisailman laadulla on merkitysta. Kriteeristd soveltuu uudisrakennus- ja pe-

ruskorjaushankkeisiin seka tilakorjauksiin ja muutoksiin.

Joutsenmerkki on Pohjoismaiden tunnetuin ymparistomerkki ja kriteerit ovat yhtenevaiset
kaikissa Pohjoismaissa. Merkin tarkoitus on varmistaa ymparistoystavallisyys talon koko elin-
kaaren ajalta seka rakennuksen terveellinen ja turvallinen kaytto. Kriteeristossa painotetaan
energiatehokkuutta, materiaalivalintoja, kemikaaleja, kierratysta seka kierratettavyytta. Ma-
teriaalien ja energiatehokkuuden osalta on olemassa pakollisia vaatimuksia. Joutsenmerkitty-
jen muiden tuotteiden osalta (esimerkiksi maalit, rakennuslevyt, lattia, ikkunat) kaytosta saa
lisapisteita. Joutsenmerkinta yllapitaa yhteispohjoismaisesti hyvaksyttyjen materiaalien tieto-
kantaa, jonka kaytto on hakijoille ja materiaalitoimittajille maksutonta. Merkkia on haettava
jo suunnitteluvaiheessa mutta se voidaan myontaa vasta rakennuksen valmistuttua ja kun Ym-
paristomerkinta Suomi Oy on hyvaksynyt sen. Uudisrakennuksissa merkki voidaan myontaa
pientaloille, kerrostaloille, koulu- ja paivakotirakennuksille seka vapaa-ajan asunnoille. Pe-

ruskorjauskohteissa myos toimistorakennuksia voidaan sertifioida.

Muiden sertifiointijarjestelmien osalta kansalliset jarjestelmat on suunniteltu niiden omiin
tarpeisiin ja niita ei kayteta paljoakaan omien maidensa ulkopuolella. Mainittakoon kuitenkin
muutamia: DGNB (Saksa), HQE (Ranska), Miljobyggnad (Ruotsi) ja Green Globes (USA ja
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Kanada). Kayttajien hyvinvointiin keskittyneet jarjestelmat ovat kasvattaneet suosiota.
Vaikka esimerkiksi aiemmin mainitut ymparistosertifiointijarjestelmat sisaltavat sisailmastoon
liittyvia kriteereita, on kuitenkin nahty kayttajiin pelkastaan keskittyville jarjestelmille tarve.
Esimerkiksi WELL-sertifiointi.

WELL rantautuu Yhdysvalloista, jossa rakennuksia on sertifioitu 2016 lahtien. Sertifikaatilla
tarkastellaan rakennuksia inhimillisesta nakokulmasta ja se perustuu seitsemaan kategoriaan,
joita ovat; ilma, vesi, valo, mieli, ravitsemus, kunto ja viihtyisyys. Kriteeristoon kuuluu yli
sata kohtaa, joihin rakennuksia peilataan. Esimerkiksi Granlundin paakonttorilla on panos-
tettu monitoimityotiloihin, toimistolla on vihersuunnitelma ja hedelmia on tarjolla. Naiden
lisaksi tyontekijoita tuetaan julkisen liikenteen kaytossa ja tyosuhdepyoran hankkiminen on
mahdollista. Henkilostolla on myos liikuntavuoroja he osallistuvat myos vuosittain juoksu- ja

pyorailytapahtumiin. (Granlund 2021.)
2.3 Kohti elinkaaripalvelumallia
2.3.1 Palvelun tuotteistaminen

Kehittyneissa maissa palvelut ovat ylivoimaisesti suurin sektori seka nopeimmin kasvava era
maailmankaupassa. Palveluihin kaytettavat menot ovat usein myos investointeja. Ne kasvatta-
vat paaomaa, jolla luodaan tuloja tulevaisuudessa. Palvelut ovat aineetonta paaomaa, jotka
kehittyneimmissa maissa ovat jo yli puolet koko kansantalouden paaomakannasta. Nykyaan
palvelut ovat lahtokohta, eivat ketjun loppupaa. Teollisuus ja palvelut integroituvat yha sy-
vemmin toisiinsa. Liiketoiminnan tavoitteena on asiakkaan tarvitseman ratkaisun tuottami-
nen, ei tuote tai palvelu sinansa. Kansainvalisissa tutkimuksissa on huomattu, etta tehokkaasti
ja kilpailullisesti toimivat palvelualat vaikuttavat positiivisesti teollisuustuotannon ja tuotta-
vuuden kasvuun. Erilaisia palvelutoimintoja voidaan tieto- ja viestintateknologian kehityksen
seurauksena hajauttaa niihin erikoistuneiden yritysten hoidettavaksi. Tallgin tarkoitetaan
tyonjaon syventamista. Esimerkkina huolto- ja kunnossapitopalvelut, joihin erikoistuneet yri-
tykset voivat hyodyntaa mittakaava- ja erikoistumisetuja tavalla, joka ei aiemmin ole ollut
mahdollista. (Pajarinen, Rouvinen & Yla-Anttila 2012, 104-105.)

Kuviossa 2 (Kuusisto Jaakkolan ym. teoksessa) on esimerkkeja palveluinnovaation ulottuvuuk-
sista. Teknologia- ja tuoteinnovaatiot ovat uusia palveluprosesseja, rakenteita, palvelumal-
leja informaatioteknologian hyodyntamista. Asiakasrajapinta- ja jakeluinnovaatioiden sisalta-
vat esimerkiksi uusia logistisia ratkaisu- ja vuorovaikutusmalleja kuten eta- ja itsepalveluita.
Uudentyyppisten verkostot ja arvoketjut, kuten yhteistyo-, kumppanuus ja verkostomallien
seka arvoketjujen ja palvelukokonaisuuksien hallinta. Organisatoriset innovaatiot kuten, ra-
kenne, ohjaus, kannuste- ja johtamisjarjestelmat seka rahoitusratkaisut. (Jaakkola, Orava &
Varjonen 2009, 5.)
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Teknologia- ja tuoteinnovaatiot

Uu?(entvvppiset Asiakasrajapinta- ja
ver| OS'E?'E Ia jakeluinnovaatiot
arvoketjut

Organisatoriset innovaatiot

Kuvio 2: Moniulotteinen palveluinnovaatio (Kuusisto 2005)

Palveluiden systemaattisella kehittamisella tavoitellaan kilpailukykyista, kannattavaa ja inno-
vatiivista liiketoimintaa, jolla on mahdollisuus menestya myos kansainvalisilla markkinoilla.
Lahtokohtana on litketoimintastrategia, jonka avulla osaamista ja resursseja yhdistetaan toi-
mialan mahdollisuuksiin. Tarkeita kysymyksia ovat asiakkaiden tiedot ja millaiset suhteet hei-
dan kanssaan halutaan luoda. Minkalaisia palveluita ja tuotteita tavoitellaan ja miten ne tuo-
tetaan, seka erikoistumisen ja tuotekehityksen taso ovat keskeisia huomioon otettavia asioita.
Onnistunut palveluliiketoiminta edellyttaa tietoa asiakkaiden tarpeista, toimialan olosuh-
teista, trendeista ja kilpailijoista. Kehitystyota voidaan tehda normaalin tyon ohessa, mutta
merkittavissa hankkeissa, on suunniteltava tavoitehakuinen projekti, johon panostetaan tyoai-

kaa ja resursseja. (Jaakkola, Orava & Varjonen. 2009, 3.)

Palveluiden tuotteistamisella tarkoitetaan olemassa olevien tai uusien palveluiden vakiointia
ja maarittelya. Merkitysta on huolellisella dokumentoinnilla, jolla voidaan kertoa palvelusta
olennainen riittavan tarkasti. Palveluiden tuotteistaminen lisaa lapinakyvyytta ja edistaa yh-
teista ymmarrysta palveluista ja niiden tuottamasta arvosta eri toimijoille. Se yhdistaa palve-
lutoimintaa tuomalla siihen toistettavuutta ja tehokkuutta. Asiakkaalle voidaan tuotteistami-
sen avulla tarjota selkeita ja houkuttelevia toimintamalleja ja palveluita, jotka tuottavat asi-

akkaalle arvoa palvelutuotteina. (Hiltunen 2017, 6.)

Tuotteistamisella tarkoitetaan myos organisaation tai yksikon tuottamien ja asiakkaan saa-
mien palveluiden paketointia. Tuotteistus sisaltaa tarkentamista, maarittelya ja kehittamista.

Tarkennukset voivat koskea palvelun tarkoitusta, kohderyhmaa, tavoiteltuja hyotyja, sisaltoa,
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resursseja, kustannuksia, seka laadulle asetettavia vaatimuksia. Palveluiden tuotteistamista

tai maarittelya tarvitaan ainakin silloin kun hankitaan palveluita. (Kuntaliitto 2017.)

Palveluiden tuotteistamisen menestys perustuu kasvun saavutukseen kayttamalla osaamista ja
uusia ideoita. Tavoitteena on parantaa kilpailukykya maarittelemalla, vakioimalla, systemati-
soimalla ja konkretisoimalla palvelut. Systematisoinnilla tehostetaan palvelun myyntia ja va-
hennetaan epavarmuutta kehittamisessa ja tuotteistamisessa. Asiakkaille tuotteistaminen te-
kee palvelusta selkeampaa, tuo lisaarvon havaittavammaksi ja helpottaa arviointia ja osta-
mista. Palvelujen kehittaminen tuotteistamalla perustuu yrityksen liiketoimintastrategiaan,
selvitetaan tarvittavat asiakkaat ja suhteet, millaisia palveluita ja tuotteita tuotetaan ja eri-
koistumisen ja kehitystason. Usein tarvitaan asiakkaiden osallistumista testaamaan ja arvioi-
maan palvelua kehitysprojektin ajan. Osallistumisen taso voidaan maaritella palvelun luon-
teen mukaan, kehittamista voidaan tehda vain muutaman asiakkaan kanssa tai vain muuta-
malla toimipisteella. Myos asiakaspaneeli voidaan koota testaamaan palvelua. (Jaakkola ym.
2009, 3.)

Palvelukuvaukset antavat tietoa siita mita palvelun tarvitsijalla on odotus saada. Kun palve-
luita kehitetaan vastaamaan asiakkaiden tarpeita ja odotuksia, etsitaan niita ominaisuuksia,
sesta palvelukokonaisuudesta on kyse, kenelle palvelu on tarkoitettu, mita palvelulla halutaan
saavuttaa, mita hyotya tavoitellaan, mita sisaltaa, millaisia vaatimuksia laadulle asetetaan,
miten onnistuminen arvioidaan, mita ovat palveluiden tuottamisesta aiheutuneet kustannuk-
set seka mita palvelu maksaa. Tuotteistus pakottaa antamaan kehitystyolle selkeat tavoitteet
ja pakottaa analysoimaan ja jarkeistamaan toimintaprosesseja, jolloin tyovaiheet selkiintyvat

ja rationalisoituvat. (Kuntaliitto 2017.)

Kuviossa 3 (Jaakkola ym. 2009) tiivistaa keskeiset kysymykset palvelun sisaltoa maaritelta-
essa. Lisapalvelut voivat olla mahdollisuus erottua kilpailijoista, varsinkin silloin, jos asiak-
kaan silmissa usean palveluntarjoajan ydinpalvelu on samanlainen. Tama usein nostaa palve-
lun laatumielikuvaa asiakkaiden silmissa. Esimerkkina yrityksen kansainvalisyyden esittami-
nen, vaikka sen menekki olisi vahainen. Samoin lisapalvelun poistaminen voi laskea asiakkaan

kasitysta palvelun laadusta.
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[ Asiakashyoty j

Perustietojen maéaérittely
=  Palvelun nimi

= Asema palvelutarioomassa

Ydinpalvelun méaéErittely ja kuvaus
= Palvelun keskeisin ominaisuus ja
kayttotarkoitus
Ydinpalvelun konkreettiset ja
aineettomat osat

Lisd- ja tukipalvelujen maarittely ja

kuwvaus

= Vilttamattomat tukipalvelut ja niiden
sisaltd

= Malinnaiset lisdpalvelut ja niiden sisdltd

Kuvio 3: Palvelun sisallon maarittelya (Jaakkola ym. 2009)

Kuviossa 4 puolestaan voi nahda kuinka palveluliiketoimintaa kehitetaan tuotteistamisen
avulla niin, etta tavoitteet, kehityskohteet, keinot ja tulot kaikki maaritellaan. (Jaakkola ym.
2009.)

Tavoitteet Keinot Tulokset

Kannattavuus
Kasvu
Kilpailuetu
Laatu
Tuottavuus

Konkretisointi
Maarittely
Systematisointi
Vakiointi

Palveluprosessi

Kilpailukykyinen
Pal

liiketoiminta

Seuranta ja
mittaaminen
Viestintd

Kuvio 4: Palveluliiketoiminnan kehittaminen tuotteistamisen avulla (Jaakkola ym. 2009)

2.3.2 Tuotteen palvelullistaminen

Everything as a Service (XaaS) -malleissa yhdistyvat aineelliset tuotteet ja aineettomat palve-
lut, jotta ne pystyvat yhdessa tyydyttamaan loppukayttajien tarpeet. XaaS-malleissa tuottajat
sailyttavat tyypillisesti tuotteiden omistajuuden ja elinkaarivastuun, ja siksi heita kannuste-
taan ottamaan kayttoon kiertotalousstrategioita (pitkaikainen ja kiertotaloussuunnittelu,
kayttovaiheen tehostaminen, huolto, korjaus, uudelleenkaytto, uudelleenvalmistus, kunnos-

tus ja kierratys). XaaS-esimerkkeihin kuuluvat suorituskykykeskeiset mallit, kuten turbiiniteho
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tunnilta (Rolls-Royce), Renkaat palveluna (Michelin), autojen jakaminen (ShareNow), Pay-per-
Part (TRUMPF) tai Lighting-as-a-Service (Signify). (Systemiq 2022, 8.)

Systemiq esittelee nelja elementtia XaaS$ -liiketoimintamallin rakentamiseksi. Kestavassa ar-
volupauksen suunnittelussa yritysten tulee tunnistaa ja maaritella ihmisten yksilolliset ja sosi-
aaliset tarpeet. Esimerkkina auton valmistajan tulee paattaa kuinka myyda liikkuvuutta auton
kaytossa suhteessa ajettaviin kilometreihin. Loppujen lopuksi asiakkaan hyodyllisyys merkit-
see ja on siksi tarkein asiakkaan arvon mittari. Laajempi ymmarrys asiakkaan tarpeista on
avaintekija johtaessa ymparistovaikutuksia. Liiketoimintamallin ja talouden suunnittelussa on
nelja arkkityyppia tunnistamaan sopivan XaaS-mallin. Ne sisaltavat kayttopohjaisen tai tulos-
pohjaisen liiketoimintamallin, joissa omistajuus pysyy toimittajan tasolla. Toinen vaihtoehto
on tuoteorientoitu malli, jossa omistajuus siirtyy asiakkaalle mutta arvonluonti linkittyy vah-
vasti huoltosopimuksiin. On myos jakamisalustoja, joissa voidaan tarjota useampia tuotteita.
Malleja voidaan yhdistella, joskin valintaan vaikuttavat voimakkaasti rahoitus- ja taloussuun-

nittelun vaatimukset. (Systemiq 2022, 14.)

Tuote- ja operatiivisen- mallin suunnittelussa omistajuuden ja paastojen vahentamisen poten-
tiaalin vuoksi, kiertotaloustuote ja kayttomalli pitaa implementoida XaaS- mallin sisaan. Ke-
hamallissa arvioidaan tuotteen koko elinkaari, kuten rakentamisvaihe, kayttovaihe seka lo-
puksi silmukkavaihe, jossa tuote kaytetaan uudelleen, korjataan tai kierratetaan. Ekosys-
teemi- suunnittelussa puolestaan organisoidaan ja optimoidaan yrityksen sisainen organisaatio
seka etsitaan oikeat partnerit resurssien, palveluiden, talouden ja informaation hallintaan. On
kriittista, etta yrityksen sisalla ymmarretaan XaaS-mallin vaatimukset. Eri osastojen, kuten
tuotekehityksen, operatiivisen tason, myynnin ja asiakaspalvelun taytyy toimia yhteistyossa.
Erityisen tarkeaa on IT:n puolella, jossa jarjestelmien taytyy olla valmiina hallitsemaan XaaS-

prosesseja. (Systemiq 2022, 14.)

Tuote palveluna kannustaa tekemaan pitkaikaisen ja laadukkaan tuotteen ja on sen vuoksi
keskeisimpia kiertotalouden liiketoimintamalleja. Se mahdollistaa uusia liiketoimintamahdol-
lisuuksia tuotteiden jalkimarkkinoiden ja syvemman asiakassuhteen kautta. Tuotteiden elin-
kaaret pitenevat kiertotalouden suunnittelun myota, joka mahdollistaa korjaamisen, kunnos-
tamisen ja osien vaihtamisen. Palveluiden osuus kasvaa suhteessa tuotteiden myyntiin. (Sitra
2019.) Tuote palveluna- mallissa asiakas tuotteen ostamisen sijaan vuokraa tai liisaa sen.
Tama toimii erityisesti tarpeessa, jossa asiakas arvostaa enemman toiminnallisuutta kuin
tuotteen omistamista. Kyseisessa mallissa yritys omistaa tuotteet ja vastaa niiden toimivuu-
desta, huollosta ja yllapidosta. Tama osaltaan kannustaa yrityksia valmistamaan laadukkaita
ja pitkaikaisia tuotteita. Hinnoittelu tapahtuu kayton tai ajan mukaan. Malli mahdollistaa en-
tista tiiviimman asiakassuhteen ja asiakastuntemuksen seka avaa uusia liiketoimintamahdolli-
suuksia lisamyynnin kautta ja tarjoaa jatkuvaa kassavirtaa kertamyynnin sijaan. (Sitra 2020,
13-14.)
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Ostromin (ym. 2010) mukaan palveluinnovaatio on uuden tai parannetun palvelutarjooman,
palveluprosessien, tai palveluliiketoimintamallien luomista. Michelin (ym. 2008) taydentaa,
etta palveluiden logiikan perspektiivista innovatiivisia palveluita ei maaritella uusien ominai-
suuksien kautta, vaan kuinka ne muuttavat asiakkaan ajattelua, osallistumista ja kyvykkyytta
luoda ja ymmartaa arvoa. Tasta perspektiivista, innovatiiviset palvelut auttavat asiakkaita
loytamaan uusia keinoja tayttamaan heidan henkilokohtaisia tarpeitaan (Patricio & Fisk 2013,
186.) Asiakas ostaa aina joko tuotteen tai palvelun. Mikali tuote on suunniteltu kayttajalah-
toisesti, kaytosta syntyy lisaarvoa. Tuote voi olla joko fyysinen tai tuotteen ymparille suunni-
teltu palvelu. (Husso 2015, 110.)

Tuotteet ja palvelut edellyttavat loppuasiakkaan haluaman kokemuksen ymmartamista (Cagan
& Vogel 2003, 38-40). Lammen mukaan (2005, 14-15) kayttajalahtoisen tuotteen kriteerina
tulee olla riittava tieto kayttajista, ei pelkka luulo. Lahtotilanteessa yrityksella on ulkopuo-
lelta saatua kayttaja- ja markkinointitietoa, jonka avulla yritys ohjaa painopisteitaan markki-
noinnissa, myynnissa, tuotekehityksessa ja muotoilussa. Yrityksen visiota ja strategiaa kehite-

taan taman tiedon pohjalta.

Menestyvaan tuotteeseen vaaditaan kolmea tekijaa, joista ensimmainen on kyky havaita tuo-
temahdollisuuksia. Toisena on asiakastarpeiden syvallinen ymmartaminen ja niiden jalostami-
nen konkreettisiksi ideoiksi. Asiakkaiden taytyy tuntea tuote kayttokelpoiseksi, hyodylliseksi
ja mieluisaksi. Kolmantena avaintekijana Cagan & Vogel (2005, 40) mainitsevat teknisen suun-
nittelun, teollisen muotoilun ja markkinoinnin aidon yhdistamisen. Monialaisia tiimeja on tu-

ettava ja johdettava tehokkaasti ja toisten erikoisaloja kunnioittaen.

Parantaisen (2007, 12-15) mukaan parhaiten tuotteistetut tuotteet ovat luultavimmin fran-
chising- periaatteella toimivat konseptit, jossa kokonainen palveluliiketoimintamalli on tuot-
teistettu ja monistettavissa. Kuusi vaihetta, joilla on edellytykset luoda menestyva palvelu-

konseptin menestys:

1. Parhaat toimintamallit erottuvat joukosta. Kaytannot ja kokonaisuudet al-
kavat toistua projektista toiseen.

2. Palvelu alkaa hahmottua. Palvelulle annetaan nimi ja hinta alkaa selvita,
joskin sita viela raataloidaan tapauskohtaisesti.

Toimitussisalto vakiintuu. Palvelun hinta on mahdollista antaa kiinteana.

4. Palvelu alkaa monistua muistitietona. Vanhemmat kollegat neuvovat nuo-
rempia toimimaan kuten han toimisi. Mikali osaaminen on tuotteistettavissa
ilman tata asiantuntijaa, palvelu alkaa jo monistua.

5. Palvelu monistuu yrityksen ulkopuolelle. Palvelun vaiheet dokumentoidaan.
Ohjeiden, tarkistuslistojen, dokumenttimallien ja koulutusmateriaalien

avulla palvelu voidaan monistaa myos oman yrityksen ulkopuolelle, jopa
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ilman palvelun alun perin kehittaneita asiantuntijoita. Palvelu jaetaan mo-
duuleihin. Naiden avulla voidaan muodostaa eri asiakassegmenteille omia
palveluversioitaan massaraataloinnin keinoin.

6. Palvelu muuttuu jalleenmyytavaksi. Palvelupaketti voidaan lisensioida ja
jakaa kumppaniverkoille tai jalleenmyyjille. Kieliversioilla voidaan avata
vientikauppa. Palvelukonseptia hiotaan jarjestelmallisten tuotekehitysme-
netelmien avulla, joissa keskitytaan tuotteistamiseen, lisensiointiin ja
markkinointiin. Kilpailijoiden on vaikea paasta samalle tasolle ilman mer-

kittavia investointeja.

2.3.3 Verkostoituminen

Yritykset voivat erikoistua ja muodostaa yhdessa palvelupaketin yhteiselle loppuasiakkaalle.
Verkostomaisen toiminnan haasteena on resurssien ja projektitoiminnan hallinta. Pelisaannot
vastuista ja tulonjaosta tulisi sopia selkeasti. Verkostotoiminnassa erilaiset yritykset ja ihmi-
set pyrkivat tuottamaan useita tahoja palvelevia etuja, mika vaatii uudenlaisia yhteistyotai-
toja ja toimintamalleja. Joskus verkostoituminen ei ole jarkevaa palvelun luonteen vuoksi:
sitoutuminen toiseen yritykseen voi uhata asiantuntijayrityksen riippumattomuutta. Onkin
hyva ottaa huomioon kumppaniyrityksen imagon ja verkostosuhteiden heijastuminen omaan
imagoon. Ihmisten, paatoksentekijoiden ja toimijoiden toimintaa ei ohjaa enaa pelkastaan
omat tai organisaatioiden intressit vaan sosiaalisten sidosten verkostot. Nama sidokset ovat
organisaatioiden toimintaa ajatellen rajoittava, turvaava seka kehittava tekija. Sosiaaliset si-
dokset aukaisevat lisaavat tietoa virallisen informaation ulkopuolelle seka tuovat varmuutta

ja ennustettavuutta mutta myos politikointia ja ristiriitoja. (Vesalainen 2007, 51.)

Verkostoituminen hyodyttaa palvelupaketin kehittamista. Syita voivat olla markkinointi, tek-
nologia, asiakasrajapinnan laajentaminen tai uusi toimiala. Verkostoituminen tarjoaa mahdol-
lisuuden saada osaamista tai resursseja, joita ei omaan yritykseen saatavilla. Haasteena on
hallita resurssit ja projektit, seka varmistaa vastuut ja tulonjako kaikille osapuolille. Verkos-
toituminen vaatii uudenlaisia yhteistyotaitoja ja toimintamalleja. On kuitenkin huomioitava,
etta verkostoituminen ei aina sovi palvelulle tai uhkaa yrityksen riippumattomuutta. On tar-
keaa huomioida kumppaniyrityksen imago ja vaikutus omaan imagoon. (Jaakkola ym. 2009,
12-13.)

Eri toimijat verkostoissa ovat autonomisia ja tekevat paatokset itsenaisesti. Toimijoiden kes-
kinaiset suhteet perustuvat luottamukseen ja sitoutumiseen, joita maaritellaan jatkuvasti uu-
delleen. Suhteiden vahvuus perustuu luottamukseen ja yhteisesti maariteltyihin tavoitteisiin.
Kerran menetetty luottamus voi paattaa verkoston olemassaolon. Verkostojen vahvuutena voi-
daan pitaa joustavuutta erityisesti, kun asiakastarpeet muuttuvat, ratkaisuja tarpeeseen ei

ole tai tarpeet ovat monimutkaisi. Tilanne, jossa esimies ja alainen yhdessa etsivat ratkaisuja
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luottamuksellisessa ilmapiirissa on myos verkostomainen toimintamuoto. Yhteistyokumppa-
nien tehdessa sopimuksia, esimerkiksi kehitysprojekteista, saadaan verkostoon hierarkkisia
piirteita. (Jarvensivu, Nykanen ja Rajala 2010, 6.) Verkostoilla on suuri merkitys taloutta
maarittavissa tekijoissa. Ekonomisteille verkostot ovat mekaaninen tuotantojarjestelma, kun
taas sosiologeille merkitys nahdaan vuorovaikutuksen kautta taloudessa. Talousteoriassa inno-
vaatiot ja uudet liiketoiminnot kytkeytyvat tulevaisuudessa entista enemman sosiaalisiin ver-
kostoihin. Liiketoiminnan vaihdantakustannukset vahenevat luottamuksen kautta. (Valkokari,

Salminen, Rajala, Koskela, Kaunisto & Apilo 2014, 10.)

Verkostoilla on kahdenlaisia tasoja, makro- ja liiketoimintaverkot. Liiketoimintaverkot ovat
verkko-organisaatioita, jotka muodostuvat tietyista yritysjoukoista. Makroverkostot ulottuvat
toimialojen yli ja niihin voi kuulua lukemattomia yrityksia ja organisaatioita. Naiden yritysten
valisista suhteista muodostuu toiminnallisesti klusterin kattava makroverkosto. Liiketoiminta-
verkostoihin kuuluu vahintaan kolme jasenta, se perustetaan yhden tai useamman jasenen
aloitteesta ja sita rakennetaan tavoitehakuisesti. Yksi tai useampi paamaara ohjaa sen toi-
mintaa. Jokaisella jasenella on myos omat tavoitteensa seka sovitut roolit, joihin liittyvat
vastuut sovituista toiminnoista seka sopimukset riskinotosta ja ansaintaperiaatteista. (Moller,
Rajala & Svahn 2009, 26-29.) Organisaatiot ovat sosiaalisia rakenteita, jotka muodostuvat ih-
misten kayttaytymisen tuloksena. Koordinoitua toimintaa muodostuu yksiloiden kayttayty-
mista ohjaavasta organisaatioiden rakenteista, jarjestelmista, strategiasta ja tavoitteista.
Menestyksen kannalta on kuitenkin tarkeaa, kuinka ihmiset motivoituvat, sitoutuvat ja kayt-
taytyvat organisaation rakenteellisissa puitteissa. Tama koskee verkostoja seka niiden perus-
yksikkoa, eli kahdenvalista suhdetta. (Vesalainen 2007, 51.)

Liiketoimintaverkostot voidaan jakaa kolmeen liiketoimintaverkkoon: perusliiketoimintaver-
koissa on stabiilit ja selkeat arvojarjestelmat. Yrityksilla on kaytossa toimittajaverkko tai ja-
kelukanavaverkko. Liiketoimintaa uudistavissa verkoissa on vakiintuneet arvojarjestelmat ja
niissa pyritaan kehittamaan parannusten avulla olemassa olevaa nykyliiketoimintaa. Nama
voivat olla hankekohtaisia ja maaraaikaisia tiettya tehtavaa varten rakennettuja. Uutta liike-
toimintaa kehittdvissd verkoissa arvojarjestelmat ovat vasta muodostumassa ja muutokset
voivat olla radikaaleja. Tavoitteena on liiketoimintakonseptien, mallien, uusien tuotteiden tai

teknologian hyodyntaminen naiden tavoitteiden saavuttamisessa. (Moller ym. 2009, 36-38.)

Liiketoiminnan ekosysteemi on taloudellinen yhteiso, johon kuuluvat asiakkaat, johtavat tuot-
taja, kilpailijat ja muut sidosryhmat. Tama ekosysteemi kehittyy itseorganisoitumisen, synty-
misen ja yhteiskehityksen kautta. Ekosysteemissa on yhta aikaa kilpailuetua ja yhteistyota.
Parhaiten tata voidaan kuvailla dynaamisena rakenteena, joka koostuu toisiinsa kytketyista
organisaatioista. Nailla on keskenaan vaikutus yhteistuotantoprosesseihin. (Peltoniemi & Vuori
2008, 13.) Mita enemman ja kehittyneempaa luottamusta on organisaatioiden ja ihmisten va-

lilla, sita paremmaksi ja syvemmaksi niiden suhde voi kehittya. Mita enemman ja
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kehittyneempaa vuorovaikutusta, sita paremmin tieto liikkuu ja suhde syventyy. Mita parem-
min tiedostetaan yhteinen viitekehys ja osapuolet ymmartavat toisiaan, sita laadukkaampaa

on oppiminen ja yhteistyon tulokset. (Vesalainen 2007, 56.)

2.3.4 Tuotteistamisprosessit

Jokainen tuotteistamisprosessi vaihtelee riippuen yrityksen omista tavoitteista ja strategiasta,
eika sen kaytannon toteuttamiseen ole vain yhta oikeaa tapaa tai kaavaa (Jaakkola ym. 2009).
Silti palveluiden lisaksi toimintamallit tai tyokaytannot voidaan tuotteistaa. Talloin kuvausta-
pana on usein prosessikuvaus. Kirjalliseen prosessikuvaukseen sisallytetaan palvelun sisalto,
toiminnan eteneminen, tyontekijoiden tehtavat & niiden kesto seka suoritusvastuun siirtymi-
nen henkilolta toiselle. Keskeisina kohteina voidaan pitaa prosessin alkua ja paattymista seka
toiminnan kannalta kriittisia kohtia. Tuotteistusmallin pohjana on useita vaiheita sisaltava

prosessi. Vaiheet toteutuvat osittain paallekkain ja limittain. (Kuntaliitto 2017.)

Tuotteistusprosessin vaiheistuksessa ensimmaisena tulee selkeyttaa ja tasmentaa perusteh-
tava seka tavoitteet, kuten myos palvelutarpeiden seka asiakasodotusten selvittaminen ja ar-
viointi. Oman ja muun palvelutarjonnan ja toimintamuotojen kartoitus seka arviointi seuraa-
vaksi. Kartoituksien ja arviointien jalkeen maaritetaan palveluvalikoima, laaditaan palveluku-
vaus tai vaihtoehtoisesti mallinnetaan toimintakaytanto. Nama pitavat sisallaan tarkoituksen,
kohderyhman, resurssit, sisallon, laadun, kustannukset ja hinnoittelun. Kun kaikki edella mai-
nitut on suunniteltu ja tehty, prosessin seuraavassa vaiheessa markkinoidaan ja tiedotetaan
uudesta tuotteesta tai palvelusta. Viimeisena palveluiden menekkia ja vaikutuksia seurataan

ja arvioidaan. (Kuntaliitto 2017.)

Jaakkola (ym. 2009) esittelevat esimerkkina Posti Oy:n tapauksen, jossa haluttiin parantaa te-
hokkuutta, laatua, viestintaa ja myyntia tuotteistamisella. Esimerkkia voidaan soveltaa muil-

lekin aloille.

Palvelun kehittamisprosessi koostui esiselvityksesta, maarittelysta, toteutuksesta, pilotoin-
tista ja lanseeraamisesta. Jokaisessa vaiheessa maariteltiin tarvittava dokumentaatio, arvioin-
tikriteerit ja vastuut. Prosessi alkoi asiakastarpeesta tai ideasta. Esiselvityksessa arvioitiin
palveluidean sopivuutta strategiaan ja tavoitteisiin. Seuraavassa vaiheessa maariteltiin omi-
naisuudet, hinnoittelumallit ja tehdaan tarkeimmat dokumentit. Toteutussuunnitelma ja pal-
velun lanseeraus suunniteltiin. Pilotointivaiheessa kaytettiin valittuja asiakkaita tai rajattuja
alueita. Paatoksentekopisteita olivat palvelun kehittamisen aloittaminen ja lanseeraaminen.
Lanseeraussuunnitelma tehtiin asiakaskohderyhman mukaisesti. Tuloksia seurattiin myyntita-
voitteiden ja asiakastyytyvaisyyden nakokulmasta. Oli tarkeaa seurata palvelujen elinkaarta
ja menestysta pitkalla aikavalilla, jotta palvelutarjooma pysyi tasapainossa. Palveluprosessi
koostui seka sisaisista prosesseista etta asiakasrajapinnassa tapahtuvasta toiminnasta. Palve-

lun tuottamisprosessi alkoi asiakastarpeesta tai ideasta ja jokaisessa vaiheessa maariteltiin
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tarvittava dokumentaatio, arviointikriteerit ja vastuut. Palveluprosessin kuvaaminen auttoi
selvittamaan tarvittavat tyovaiheet, osallistujat, kesto ja tarvittavat resurssit. Tama auttoi
aikatauluttamisessa ja kustannusvaikutusten arvioinnissa. Palveluprosessi voitiin kuvata yksin-
kertaisena toimintakaaviona, jonka avulla ymmarrettiin kaikki palveluun tarvittavat vaiheet

ja kulutetut prosessit. (Jaakkola ym. 2009.)

Integroiduissa prosesseissa yritysten valinen kumppanuussuhde voi kehittya myos ydin- ja tuki-
prosessien osalta. Mikali prosesseja kehitetaan yhdessa tai jopa linkitetaan yhdessa toisiinsa,
syntyy syvaa rakenteellista integraatiota. Prosessinsuuntainen johtaminen verkostotasolla on
kuitenkin verrattain harvinaista. Se vaatisi, etta verkostoissa mietittaisiin ydintoimintoja, va-
hennettaisiin ytimen ymparilta avustavia toimintoja, jotka myohemmin ulkoistettaisiin ver-
koston ulkopuolelle. Nain jaljelle jaisi toiminnan strateginen ydin, eli verkosto. (Vesalainen
2007, 48-50.)

Rajapinnoilla tarkoitetaan yritysten valilla toimintarutiineja ja kaytantoja, jotka muuttuvat
rakenteellisiksi elementeiksi. Esimerkkeina tuotannon viikkopalaverit, tyontekijan kouluttami-
nen asiakkaan palveluksessa ja kehittamistiimit. Toisin sanoen tilanteet, joissa yritysten hen-
kilot ovat usein tekemisissa keskenaan. Mita useammalla tasolla tama tapahtuu, sita pidem-
malla rakenteellinen sidos on rajapinnoilla. Yhteisilla prosesseilla sidos rakentuu yritysten
erilaisten jarjestelmien kautta. Mikali on kehitetty yhdessa tietojarjestelmia tai mittaamisen
ja suorituskyvyn mittaamisen jarjestelmia, tuotannonohjauksia tai erilaisia jarjestelmainteg-
raatioita, sita pidemmalla ovat rakenteellisten sidosten yhteiset prosessit. (Vesalainen 2007,
48-50.)

Prosesseja voidaan ohjata myos standardien avulla. Ceriff:in (2021) mukaan ISO 9001:n avulla
yritykselle voidaan asettaa tavoitteita ja mittareita, kuvata prosesseja seka kehittaa niita,
laatia laatukasikirja, kehittaa ja luoda dokumentinhallinnan, hallinnoida patevyyksia, seurata
lakeja seka asetuksia. ISO 9001:n avulla voidaan myos tehda riskikartoituksia- ja arviota, laa-
tukouluttaa avainhenkiloita tai koko henkilostoa, suorittaa sisainen auditointi/ avustaa ulkoi-
sen auditoinnin tekemisessa tai vaikka suorittaa johdon katselmus. ISO 14001 avulla voidaan
varautua ymparistoriskeihin- ja onnettomuuksiin seka niiden ennaltaehkaisemiseen, lakisaa-
teisten velvoitteiden tunnistamiseen ja tayttamiseen seka ymparistonsuojelun parantamiseen
sitoutuminen. Ceriff jatkaa, etta serfikaatin avulla voidaan tunnistaa erilaisten tuotteiden ja
palveluiden ymparistonvaikutukset seka asettaa niille tavoitteita. Henkiloston osaamista ym-
paristoasioissa voidaan rakentaa ja yllapitaa seka omaa toimintaa voidaan arvioida ja paran-

taa jatkuvasti.
2.3.5 Palvelun kannattavuus

Palvelun kannattavuutta arvioitaessa on selvitettava paljonko asiakkaat ovat valmiita maksa-

maan palvelusta, mita kustannuksia palvelun tuottaminen maksaa, miten tehokkaasti palvelu
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voidaan tuottaa seka mika on palvelun odotettu elinkaari. Ydinpalvelun ohessa tarjottavien
lisapalvelujen ei valttamatta tarvitse tuottaa katetta, jos niiden avulla saadaan lisattya asia-
kasvirtaa. Lisapalvelujen vaikutusta kokonaisuuteen kannattaa siis arvioida tarpeeksi laajasti.
(Jaakkola ym. 2009.)

Yrittajalle tulevat kustannukset tuotteen tai palvelun osalta ovat hinnoittelun tarkeita ele-
mentteja. On huomioitava muun muassa tuotteiden tai raaka-aineiden tilavuokrat, palkat
seka muut meno. Asiakkaalle hinta muodostaa palveluiden, tuotteiden ja imagon osalta mieli-
kuvan yrityksesta. Kalliimman tuotteen odotukset ovat korkeammat kuin edullisemman. (Ali-
koski, Hakonen & Viitasalo 2016, 66-67). Tuotteen hintaan vaikuttavat kuitenkin useat kus-
tannustekijat kuten; muuttuvat ja kiinteat kustannukset, haluttu voittomarginaali, verot, kil-
pailijoiden hinnat, markkinatilanne seka laatu. Edella mainittujen lisaksi hinnoittelussa tulee
huomioida asiakassegmentit (esim. elakelaiset, lapset) ja mahdolliset differoidut alennukset
pakkauskoon mukaan. Perustuotetta voidaan taydentaa lisapalveluilla, kuten ennakko- ja
kayttomaksuilla, pakettihinnoilla seka lisavarusteilla. (Simon, Orvomaa, Jonason & Moree
(2021, 16-17.) Usein yrityksilla on kaytossa joko kustannusperustainen tai markkinaperustai-
nen hinnoittelu. Kustannusperusteisessa lasketaan tuotteen kustannukset ja siihen lisataan
haluttu voittolisa. Markkinaperusteisessa hinnoittelussa myyja selvittaa tuotteen yleisen hin-
tatason, vertaa tuotteen ominaisuuksia ja hinnoittelee sen perusteella oman tuotteensa. (Ali-
koski ym. 2016, 68.) Hinnoittelun vaikeus voi koskea myos yritysten ylinta johtoa, kuten Si-
mon (ym. 2021, 17-19) mainitsevat. He kayttivat esimerkkina lentoyhtiota, jonka toimitusjoh-

taja ei osannut kertoa, miten reittilennon hinta maaraytyy.

Hinnoittelun eri ulottuvuudet luovat mahdollisuuksia, mutta vaarien paatosten kohdalla, myos
riskeja. Alikosken (ym. 2016, 68) mukaan hintaa ajatellaan usein kilpailukeinona, jota suhteu-
tetaan kilpailijoiden vastaaviin tuotteisiin. Yrityksen pitaa saada hinnoittelemalla tyyty-
vaiseksi tehdas, maahantuoja, jalleenmyyja seka loppukayttaja. Hinnoittelua on tutkittu (Si-
mon ym. 2021, 75-77) myos aivotutkimuksen, eli MRI:n keinoin. Tutkimuksessa selvisi, etta
hintatieto aktivoi aivojen kipukeskuksen mutta hinnan ilmoittaminen tasalukuna aiheuttaa
huomattavasti lievemman reaktion aivojen kipukeskuksessa. Tarkeimpana osuutena tuotteen
tai palvelun hinnoittelussa on Alikosken (Alikoski ym. 2016, 68) mukaan se, etta loppukaytta-
jan pitaa tuntea tuotteen hinnan laadun ja hinta sopivana, jolloin on merkitysta laadulla, ta-

kuulla ja huollolla.

Apusen (183, 2020) mukaan usein vaaditut hinnannostot voidaan tehda useammalla tavalla.
Tuntihinnalla myytyna hinnan nosto ilman muita muutoksia aiheuttaa asiakastyytyvaisyyden
laskun. Mikali sama tehdaan mutta siirretaan riskia asiakkaalta pois, reaktio on jo lievempi.
Paras vaihtoehto on nostaa tuntihintaa + siirtaa riskia asiakkaalta + tehostaa toimintaa, jol-

loin asiakastyytyvaisyys seka asiakkaan saama arvo on jo vahvasti positiivisen puolella.
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Myytaessa kiintealla hinnalla hinnannostossa tulee samoin tehostaa toimintaa. Talloin riskit

seka hyoty jaetaan asiakkaan kanssa.
2.3.6 Tietoperustan yhteenveto

Tietoperustan valinnassa keskityttiin elinkaaripalveluihin ja kiertotalouteen selkeasti linkitty-
viin kasitteisiin. Elinkaaripalvelut ovat palveluja, jotka tarjoavat asiakkaille tukea tuotteen
koko elinkaaren ajan. Ne voivat sisaltaa esimerkiksi tuotteen suunnittelua, valmistusta, jake-
lua ja huoltoa. Elinkaaripalvelut ovat yleensa mukana tuotteen elinkaaren alusta loppuun ja
ne ovat usein tarkea osa yrityksen liiketoimintamallia. Kiertotalous on talouden malli, jossa
tuotteiden ja palveluiden elinkaaret pidentyvat ja jatteiden maara vahenee. Tama tapahtuu
tuotteiden ja palveluiden uudelleenkaytolla, kierrattamisella ja jatteiden hyodyntamisella.
Kiertotalouden avulla parannetaan luonnonvarojen tehokasta kayttoa ja pyritaan vahenta-
maan niiden kulutusta seka kuormitusta ymparistolle. Kiertotalouden avulla yritys voi luoda
kestavan liiketoimintamallin seka vahvistaa brandiaan. Kiertotalouden avulla yritys voi tarjota
asiakkailleen laadukkaita ja ymparistoystavallisia palveluita, mika lisaa asiakastyytyvaisyytta

ja luottamusta yritykseen.

Palvelun tuotteistamisella palvelu muuttuu asiakkaille tarjottavaksi tuotteeksi. Silloin maari-
tellaan palvelun laatu, hinta ja sisalto. Usein myos menetelmat. Opinnaytetyossa tuote on
elinkaaripalvelu. Tuotteen palvelullistamisella puolestaan tuote muutetaan palveluksi. Talloin
tuotteeseen voidaan saada lisaarvoa lisaamalla siithen esimerkiksi, kuten tassa opinnayte-
tyossa, huoltopalvelut. Nain saadaan lisattya asiakastyytyvaisyytta ja se auttaa yritysta loyta-

maan uusia keinoja tarjota tuotteita asiakkaille.

Verkostot mahdollistavat elinkaaripalveluiden toiminnan yhteistyolla eri toimijoiden kanssa.
Verkostojen avulla elinkaaripalveluiden toiminta voidaan ulkoistaa joko kokonaan tai osittain.
Verkostot voivat myos auttaa yritysta loytamaan uusia markkinoita ja lisaamaan sen kilpailu-

kykya.

Elinkaaripalveluiden prosessien suunnittelu on tarkeassa roolissa, koska sen avulla maarite-
taan, miten palvelut tuotetaan ja tarjotaan asiakkaille. Hyvalla suunnittelulla voidaan tuottaa
laadukkaita palveluita tehokkaasti ja varmistetaan, etta palvelut ovat sellaisia, jotka vastaa-

vat asiakkaiden tarpeita ja odotuksia.

Elinkaaripalveluiden perustamisessa huomioitava markkinointi ja vastuullisuus ovat tarkeita
osia lilketoimintamallia, koska niiden avulla loydetaan ja tavoitetaan asiakkaat seka viesti-
taan yrityksen tarjoamista elinkaaripalveluista. Ne auttavat yritysta huolehtimaan ymparis-

tosta ja ihmisista seka varmistavat, etta yrityksen toiminta on eettisesti kestavaa.
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Oikean hinnoittelutason loytaminen on tarkeita, koska ne vaikuttavat siihen, kuinka paljon
asiakkaat ovat valmiita maksamaan elinkaaripalveluista ja kuinka kilpailukykyisia elinkaaripal-
velut ovat markkinoilla. Oikealla hinnoittelulla yritys loytaa tasapainon palveluiden hinnoitte-

lussa ja varmistaa, etta yritys saa riittavasti liikevaihtoa ja tuottoa elinkaaripalveluista.

3 Tutkimuksellinen kehittamistehtava

Kehittamisella tarkoitetaan usein konkreettista toimintaa, jolla tahdataan selkeasti maaritel-
lyn tavoitteen saavuttamiseen. Projektitoiminnassa esimerkiksi edetaan systemaattisen pro-
sessin kautta, jonka onnistumista arvioidaan sen mukaan, kuinka hyvin prosessin alussa maari-
telty tavoite saavutetaan. Kehittamisen laajaa kenttaa jasennetaan erilaisten tavoitteiden
kautta. Kehittaminen voi olla yksikkokohtaista, jolloin tavoitellaan yhta aikaa toimintataval-
lista seka rakenteellisia uudistuksia. Kehittaminen voi pitaa sisallaan uusien ideoiden keksimi-
sen seka niiden levittamisen ja vakiinnuttamisen. Talta kantilta kehittaminen on ennen kaik-
kea kaytannollisten asioiden korjaamista, parantamista ja edistamista. Onnistunut kehittami-
nen voi johtaa myos muiden organisaatioiden ja toimijoiden kayttoon. Talloin kehittaminen

tahtaa myos uusien taitojen ja tiedon siirtoon. (Toikko & Rantanen 2009, 14-16.)

3.1 Opinnaytetyon tarkoitus ja tavoite

Opinnaytetyon tarkoituksena on selvittaa mita toimeksiantajayrityksen tavoite huoltotoimin-
nan, toisin sanoen, elinkaaripalveluiden kayttoonotosta tarkoittaisi. Yritys myy ja asentaa it-
sensa seka muiden valmistamia rakennustuotteita. Kohteina ovat yksityisen ja julkisen sekto-

rin toimitilamarkkinat.

Talla hetkella yrityksessa tarjotaan joskus maaraaikaishuoltoja kaupantekovaiheessa mutta
ongelmana on, etta tuotteet ostavat urakoitsijat eivat ole loppukayttajia, joille huoltopalve-
lut varsinaisesti toteutetaan. Taman vuoksi jalkimarkkinointi maaraaikaishuolloille olisi tar-
peellista. Akuuttien huoltopyyntojen osalta maariteltya prosessia ei ole. Huoltopyynnot tule-
vat satunnaisesti, mikali asiakkaat sattuvat tietamaan tuotteen toimittajan. Huollon hinta,

aikataulu seka suorittaja maaritellaan aina tapauskohtaisesti.

Opinnaytetyossa tutkitaan miten elinkaaripalvelut toimivat yrityksen liiketoimintamallina ja
miten niita tarjotaan asiakkaille. Tavoitteena on selvittaa, millaisia lilkketoimintamalleja voi-
daan soveltaa ja hyodyntaa yrityksessa elinkaaripalveluiden kayttoonotossa. Opinnaytetyossa
myos selvitetaan mika on asiakkaiden tarve kyseisille palveluille seka millaisista palveluista

asiakkaat ovat valmiita maksamaan. Tavoitteena on myos selvittaa, miten niiden avulla saa-

vutetaan kilpailuetua markkinoilla.
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3.2 Kehittamistehtava ja kehittamiskysymykset

Kehittamisella tahdataan muutokseen ja silla tavoitellaan jotakin parempaa tai tehokkaampaa
kuin aikaisemmat toimintatavat tai rakenteet. Tavoitteellisuus onkin keskeinen kehittamisen
elementti. Tavoitteellisuuteen kuuluu ajatus muutoksesta, jota voidaan ajatella erilaistumi-
sena. (Hellstrom teoksessa Toikko ym. 2009, 16.) Asiantila voi muuttua maarallisesti, laadulli-
sesti tai rakenteellisesti. Toiminta kehittamisessa voi kohdistua yksittaisiin tyontekijoiden am-
matilliseen osaamiseen, uusiin tyovalineisiin, rakenteisiin tai prosesseihin. Usein kehityspro-
jektit organisaatioissa kohdistuvat laadunvarmennukseen, tietojarjestelmien uudistamiseen
tai organisaatiorakenteen muodostamiseen. Tutkimuksellinen kehittamistoiminta on tiedon-
tuotantoa, jossa kysymyksenasettelut nousevat kaytannon toiminnasta ja rakenteista. Talloin
ei enaa tarkoiteta tutkimustiedon soveltamista vaan uutta tiedonmuodostuksen tapaa, jossa
tutkimus on avustavassa roolissa. Konkreettista muutosta tavoitellaan mutta samalla pyritaan

perusteltuun tiedon tuottamiseen. (Toikko & Rantanen 2009, 16-23.)

Kehittamiskysymyksilla voidaan maaritella, miten elinkaaripalveluiden kehittamista tulee
suunnitella. Ne myos auttavat miettimaan kuinka tuottaa paras hyoty asiakkaille ja palvelun
toimittavalle yritykselle. Kysymyksien avulla voidaan myos maaritella soveltuvat tutkimusme-

netelmat, toteutus ja arviointi.
Opinnaytetyon tutkimuskysymyksia olivat:

- Millaisia elinkaaripalveluita yrityksen asiakkaat tarvitsevat ja haluavat?
- Miten elinkaaripalvelut voivat parantaa yrityksen kilpailukykya ja liiketoimintaa?
- Miten elinkaaripalvelut voivat tukea yrityksen ymparistovastuullisuutta ja asiakastyy-

tyvaisyytta?

Edella oleviin kysymyksiin etsittiin vastauksia kahdella erillisella tutkimusmenetelmalla. Ensin
esikuva-analyysin keinoin, joka toteutettiin lomakekyselyna satunnaisotannalla valituille huol-
toyritysten johtohenkiloille. Toisena tutkimusmenetelmana kaytettiin teemahaastattelun me-
netelmaa, joka toteutettiin Teamsilla yritys X:n nykyisille asiakkaille Senaatti- kiinteistot

Oy:ssa.
3.3 Kehittamiskohteen kuvaus

Opinnaytetyon toimeksiantaja on kiinteisto- ja rakentamisen alalla toimiva yritys. Toimeksi-

antajan toiveesta yrityksen nimea tai taloustietoja ei julkaista.

Yritys tuottaa, markkinoi ja asentaa rakentamiseen liittyvia tuotteita valtakunnallisesti. Ky-
seessa olevia tuotteita kaytetaan erityyppisten yksityisen sektorin yritysten ja julkisen sekto-
rin toimijoiden erilaisissa toimitiloissa. Tuotteiden huoltotoimenpiteet puolestaan sisaltavat

erilaisia tuotteiden toiminnallisuuteen liittyvia huoltoja ja tarkistuksia.
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Talla hetkella yrityksessa ei ole prosessiohjattua tai suunnitelmallista huoltopalvelua. Tuot-

teilla on kahden vuoden takuu ja mikali sina aikana ongelmia esiintyy, useimmiten tuotteiden
loppukayttaja ottaa yhteytta kiinteistojen rakentajatahoon ja tama edelleen yritys X:aan. Ta-
kuuajan ulkopuolella, mikali loppukayttaja tietaa tuotteen toimittajan, aloitetaan neuvot-

telu, onko huolto mahdollinen, milla aikataululla ja mihin hintaan.

Maaraaikaishuoltosopimuksia tarjotaan mutta usein rakentajatahot eivat ole kiinnostuneita
sopimuksesta, koska kyseinen huolto koskettaa loppukayttajia takuuajan ulkopuolella, ei ra-

kentajatahoa itseaan.

Kehittamistehtavana on auttaa toimeksiantajaa luomaan ja suunnittelemaan elinkaaripalve-
lut, seka selvittaa ovatko elinkaaripalvelut sellaisia, joita asiakkaat kaipaavat ja josta ovat
valmiita maksamaan. Tavoitteena on tarjota asiakkailleen laadukkaita ja kokonaisvaltaisia

palveluita tuotteen tai palvelun koko elinkaaren ajan.
3.4 Menetelmavalinnat ja tutkimuksen toteutus
3.4.1 Esikuva-analyysi tutkimusmenetelmana

Benchmarking, eli esikuva-analyysin teorialla tarkoitetaan yksinkertaisimmillaan tehokkuuden
vertailua, eroavaisuuksien tunnistamista tuotannossa seka johtamisessa (Watson 1993, teok-
sessa Kozak 2003, 1). Bemowski (1992 teoksessa Jaidee & Sower 2006, 229) kuvaa sita paran-
netuksi prosessiksi, jossa yritys vertaa omaa suoritustaan parhaisiin yrityksiin seka maaritte-
lee, kuinka kyseiset yritykset saavuttivat tehokkuuden tasot, ja kayttaa tata tietoa parantaak-
seen omaa suoritustaan. Parhaimmillaankin esikuva-analyysi voi olla vaikeaa, aikaa vievaa ja
kallista. Palveluiden esikuva-analyysi on vielapa vaikeampaa kuin valmistuotannon, koska
asiat, jotka ovat tarkeita asiakkaalle vaihtelevat merkittavasti eri palvelualojen valilla.
(Jaidee & Sower 2006, 229.)

Periaate on sama kuin tehokkuuserojen vertailuanalyysissa. Ensimmaisena taytyy tunnistaa
erot tehokkuudessa huomioiden tuotannolliset ja kulutukselliset erot organisaatiossa, jonka
jalkeen kehitetaan metodeja niiden sulkemiseksi. Sisdisten ja ulkoisten kaytantojen erot pal-
jastavat mitka muutokset, jos mitkaan, ovat tarpeelliset. Tama toteutustapa erottaa esikuva-
analyysi- teorian vertailevasta tutkimuksesta seka kilpailija-analyysista. Jotkut tutkijat teke-
vat virheen uskoessaan, etta jokainen kilpailija-analyysi on eraanlainen esikuva-analyysi (Zhao
ym. 1995, teoksessa Kozak. 2003, 1.) Kilpailija-analyysissa tutkitaan tuotteen tai palveluiden
eroa, kun taas esikuva-analyysissa tarkastellaan myos operaatioita seka johtamistaitoja, joilla
tuotetaan kyseiset palvelut. Toinen ero on kilpailija-analyysissa kaytettava sama maantieteel-
linen alue, kun taas esikuva-analyysissa etsitaan parhaat kaytanteet sijainnista huolimatta.
(Walleck ym. teoksessa Kozak 2003, 1-2.)
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Gebauer, Friedli & Fleisch (2006, 376-383) tekivat tutkimuksen, jossa saksalaiset ja sveitsilai-
set teollisuusyritykset hakivat liikevaihdon kasvua huoltoliiketoiminnasta. Datan keruun meto-
dina olivat esikuva-analyysi seka toimintatutkimus. Tutkimuksessa kaytettiin 42 kysymysta
seka semistrukturoituja haastatteluita. Tutkijat lOoysivat viisi yritysta, joissa yritykset onnis-
tuivat kasvattamaan liiketoimintaa ja viisi, joissa yrityksilla oli vaikeuksia kasvun saavuttami-
sessa. Tutkijat paneutuivat menestyviin yrityksiin ja vastaajia pyydettiin antamaan hypoteesit
lilkkevaihdon kasvun taustalla. Haastatteluiden perusteella tehtiin viisi esimerkkitapaus-tutki-
musta. Usein haastateltavia pyydettiin myos viela tarkentamaan vastauksiaan. Antamalla
kaikkien osallistujien tarkastella tapaustutkimuksiaan korkean huoltoliiketoiminnan saavutta-
misesta, pystyttiin eliminoimaan osa retrospektiivisiin haastatteluihin tavallisesti liittyvista

oletusharhoista.

Gebault (ym. 2006, 377-379) listasivat kuusi tekijaa menestyksen taustalla. Huoltoliiketoimin-
nan kasvattaminen vaatii markkinaorientoitua palveluliiketoiminnan kehittamista seka selke-
asti maariteltya palveluiden kehittamisen prosessia. Talla saavutetaan ymmarrys asiakkaan
tarpeista (De Brentani 2001, Gebaultin teoksessa, 2006). Edella mainituilla keinoilla saadaan
tuotteita, jotka ovat lahtoisin asiakkaiden oikeista tarpeista. Yleensa esimerkiksi koneiden
valmistukseen liittyvat palvelut koskevat niiden elinkaarta, kuten hankkimista, asennusta,
kayttoa, paivitysta, purkamista, kunnossapitoa, varaosia jne. Menestyvissa yrityksissa palvelu-
lilkketoimintaa laajennettiin tuotteisiin liittyviin palveluihin, jotka tukevat suoraan asiakkaita.
Paamaarana palveluissa on varmistaa tuotteen toiminta (dokumentointi, tutkimukset, kunnos-
sapito, varaosat jne.) mahdollisimman pitkaan. Palvelussa toimittajat tutkivat kuinka palvelut
tukevat asiakkaita ja edistavat asiakasorganisaation tehtavaa. (Mathieu 2001 teoksessa Ge-
bault ym. 2006, 377.)

Gronroosin (1998, teoksessa Gebault 2006, 377-378) mukaan kestavan kasvun liikevaihdossa,
vaaditaan muutakin kuin palveluiden kehittamista ja palveluvalikoiman laajentamista. Tuo-
tantoyrityksissa menestykseen vaaditaan my0s asiakassuhdemarkkinointia. Palveluiden aineet-
tomuuden vuoksi, asiakkaat usein kayttavat palveluiden identiteettia ja mainetta palveluntar-
joana arvioidessaan palvelun luotettavuutta. Suhdemarkkinointi tarjoaa keinon houkutella li-
saa asiakkaita ostamaan palveluita, koska silla vedotaan asiakkaan positiivisiin odotuksiin ra-

kentamalla hyvamaineisen yrityksen imagoa.

Markkinaorientoitunut palveluiden kehitys, palveluiden prosessien kehittaminen seka suhde-
markkinoinnin pitaa kaikkien perustua palvelustrategiaan (Quinn ym. 1990, teoksessa Gebault
ym. 2006, 378). Tutkimuksessa viidella huonoiten liikevaihdon kasvussa onnistuneessa yrityk-
sessa, kaikilla puuttui selkeasti maaritelty palvelustrategia. Sen vuoksi heilta puuttui riittava
promootio ja he epaonnistuivat rakentamaan palveluita, jotka tuottavat kestavia asiakas-

etuja. Selkea strategia rohkaisee yrityksia tekemaan organisaatiojarjestelyita seka
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kohdentamaan resursseja. Taman vuoksi strategia edustaa neljatta menestystekijaa. (Bowen,
ym. 1989, teoksessa Gebault ym. 2006, 378.)

Viides menestystekija on erillinen ja hajautettu tulosvastuullinen palveluorganisaatio. Tama
osasto koordinoi toimintaa erilaisten suorituskykymittarien kanssa palvelun suorituskyvyn mit-
taamiseksi. Naita mittareita ovat asiakastyytyvaisyys, henkilostotyytyvaisyys ja liiketoiminnan
menestys. (Hesket ym. 1997, teoksessa Gebault ym. 2006, 378.) Tehokkuusmittareita seuraa-
malla on mahdollista vaikuttaa palvelukulttuuriin. Tuotantoyrityksissa palvelukulttuurin luo-
minen ei ole valttamatta helppoa. Johdon taytyy ylittaa perinteiset ja tavanomaiset kulttuuri-
set kayttaytymismallit. (Belz ym. 1997, teoksessa Gebault ym. 2006, 378.) Palvelutyontekijat
nakevat usein palvelut tuotelisaosina, ja lisapalvelu (asennus, kayttoonotto jne.), annetaan
ilmaiseksi tuotteen valmistavien yritysten taholta neuvotteluissa, joissa myydaan tuotteita.
Tama kayttaytymismalli ei luo kestavaa kasvua huoltoliiketoiminnassa. Siksi Bowenin (ym.
1989, teoksessa Gebault y. 2006, 378) mukaan, palvelu- tai toimintakulttuurin luominen on

kuudes menestystekija tuotevalmistajien yrityksissa liikevaihdon kasvun saavuttamisessa.

3.4.2 Esikuva-analyysin aineiston kokoaminen ja analyysi

Esikuva-analyysissa voidaan tarkastella ja vertailla palveluita ja niiden tuottajia. Analyysin
avulla voidaan kehittaa ja parantaa palveluita. Parhaiden kaytantojen malleista saa uusia ide-
oita ja nakokulmia seka auttaa ymmartamaan miksi joku palvelu on menestyksekas ja kuinka
hyodyntaa samanlaisia menestystekijoita omassa palvelun tuottamisessa. Analyysin avulla voi-

daan myos tutkia millaisia palveluita asiakkaat arvostavat ja millaisia odotuksia heilla on.

Kysymykset perustuvat opinnaytetyon tietoperustaan seka erityisesti Gobaultin (ym. 2006)
kappaleessa 2.4.1 esittamaan kuuteen menestystekijaan. Kysymyksilla etsitaan vastausta,
onko myos suomessa operoivilla menestyvilla yrityksilla kyseiset menestystekijat kaytossa. Li-
saksi vastaajat paasevat lopuksi antamaan omaan ammattitaitoonsa nojaten huoltotoimin-
nassa aloittavalle yritykselle ohjeita. Kysymyksilla haettiin tietoa yhtenevaisyyksista ja eroista

yrityksien toimintatavoissa.

Aineiston keruun menetelmana kaytettiin Laurean palveluista loytyvaa E-lomaketta. Vastaajat
loydettiin etsimalla huoltopalveluita tarjoavia yrityksia valtakunnallisesti Google Mapsin
avulla. Yrityksia etsittiin toimialoittain satunnaisotannalla. Heille lahetettiin sahkopostiin saa-
tekirje seka linkki kysymyslomakkeelle. Kysymyksien maaraa rajattiin suuremman vastaaja-
maaran saavuttamiseksi. Yhteensa kysymyksia oli 23 kpl, joista avoimia 3 kpl. Kysely lahetet-
tiin 104 vastaajalle ja vastaukset saatiin 12:lta. Vastaajat loydettiin Googlen karttapalvelusta

listaamalla huoltopalveluita tarjoavia yrityksia eri toimialoilta.
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Kokonaisvastausprosentiksi saatiin 12 %. Kysely suoritettiin ajalla 16.12.2022- 23.12.2022.

- Lihetettyja kysymyksia n Vastaajia - Vastausprosentti &2

Kiinteistdnhoito 16 3 19 %
Konehuolto 12 2 17 %
LVI-ala 12 2 17 %
Hissit ja liukuportaat 13 2 15 %
Turva-ala 17 2 12 %
Lukitusala 15 1 7%
Lasitus 5 0 0%
Sahkodala 14 0 0%

Kuvio 5: Esikuva-analyysiin vastanneet

Vastaajilta kysyttiin seuraavia asioita: kuinka he kehittavat palveluitaan, onko heilla kaytossa
KPI-mittareita, onko heilla erillinen huolto-organisaatio ja huolletaanko muidenkin valmista-
jien tuotteita. Lisaksi vastaajilta tiedusteltiin mika on huoltopalveluiden nykyinen osuus liike-
vaihdosta, mihin suuntaan he uskovat sen kehittyvan seka onko heilla strategia taman kasvun
saavuttamiseksi. Heilta tiedusteltiin toiminnanohjausjarjestelmasta ja nakemysta sen tarpeel-
lisuudesta. Myos tuotteiden elinkaareen liittyen, kuten huoltomahdollisuuteen jo suunnittelu-
vaiheessa. Markkinoinnista kysyttiin, tuodaanko siina esille kiertotalouden nakokulma, teh-
daanko palveluille jalkimarkkinointia ja millaiset sopimusmallit he kokevat kannattavimmiksi.
Vastaajia pyydettiin myos valitsemaan listalta heidan nakemystaan mitka asiat he uskovat
olevan heidan asiakkailleen tarkeimpia palveluissa. Loppuun vastaajat paasivat antamaan pa-
lautetta haastaviksi kokemistaan asioista seka mita he ovat tehneet parantaakseen prosesseja

seka palveluita.

3.4.3 Focus group -haastattelu menetelmana

Tutkimuksissa on kahdenlaisia menetelmia, kvantitatiivisia ja kvalitatiivisia. Kvantitatiivi-
sessa, ns. survey-analyysissa, eli lomaketutkimuksen mallia (Rosenberg teoksessa Alasuutari
2011) pidetaan usein klassisen koeasetelman jaljitelmaksi tai sovellutukseksi. Kvantitatiivi-
sessa analyysissa muodostetaan nakemys lukujen systemaattisten tilastollisten yhteyksien
avulla. Tutkittaville yksikoille annetaan arvoja eri muuttujilla ja analyysi on naiden muuttu-
jien valisten tilastollisten yhteyksien etsimista. Laadullisessa analyysissa aineistoa tarkastel-
laan kokonaisuutena. Vaikka aineisto koostuisi erillisista tutkimusyksikoista, kuten yksiloista
tutkimushaastatteluissa, ei voida tehda argumentaatiota perustuen yksiloiden valisiin eroihin
eri muuttujien suhteen. Kvalitatiivisessa analyysissa taytyy, toisin kuin tilastollisissa tutkimuk-
sissa, olla absoluuttinen. Talla tarkoitetaan sita, etta kaikki luotettavina tai mysteerina pide-
tyt seikat tulee selvittaa niin, etta ne eivat ole ristiriidassa esitetyn tulkinnan kanssa. Tilas-
tollisissa menetelmissa poikkeukset yleisissa saannoissa sallitaan. Esimerkiksi vaikka uskonnol-
lisen ohjelmien kuuntelijoista enemmisto ei ole tutkimuksien perusteella korkeasti koulutet-
tuja, ei se tarkoita, etteiko tutkittavien joukossa ole korkeasti koulutettuja ohjelmien suurku-

luttajia tai vain oppivelvollisuuden suorittaneita ateisteja. Usein rajoittavana tekijana on
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yksiloiden rajallinen maara. Yksikin strukturoimaton haastattelu voi tuottaa 30 sivua litteroi-
tua tekstia, joten usein on mahdotonta tehda niin paljon haastatteluita, etta saataisiin yksi-

loiden valisista eroista tilastollisesti merkittavia. (Alasuutari 2011.)

Laadullisella tutkimusmenetelmalla tutkitaan ja tarkastellaan merkitysten maailmaa, joka on
sosiaalinen ja ihmisten valinen. Merkitykset nakyvat suhteina ja niiden muodostamina merki-
tyskokonaisuuksina. Ne puolestaan ilmenevat ihmisista lahtoisin ja ihmisiin paatyvina tapahtu-
mina kuten toimintana ja ajatuksina. Tavoitteena on ihmisten omat kuvaukset koetusta todel-
lisuudestaan. (Varto teoksessa Vilkka 2021.) Laadullisessa tutkimuksessa pyritaan ymmarta-
maan tutkimuksessa tarkasteltavaa ilmiota tutkimuksen kohteena olevien henkiléiden nako-
kulmasta. Talla tarkoitetaan sita, etta ollaan kiinnostuneita kohdehenkiloiden tunteista, aja-
tuksista, kokemuksista seka niista merkityksista, joita ihmiset tutkimuksen kohteena olevalle
asialle antavat. (Juuti & Puusa 2020, 9)

Haastattelijan tehtavana on lisakysymyksilla tai teemoja ohittamalla ohjata keskustelua.
Osallistujat tulkitsevat paitsi toisiaan, myos ohjaajaa. Sosiaalista vuorovaikutusta ei tarvitse
nahda metodisena ongelmana, sen sijaan sen voi nahda erityispiirteena, joka maarittaa tuo-
tettavaa aineistoa. Vuorovaikutus kuvastaa tutkittavaa ilmiota ja on olennainen osa sita.
Haastattelu ei ole irrallinen osa kulttuurista kontekstista, jossa se pidetaan. Keskustelu ehdol-

listaa sita kuka ja miten osallistuja voi puhua aiheesta. (Puusa, Juuti 2020, 119-120.)

Greenbaumin (1999, 4-11) mukaan haastattelijan tehtavana on rohkaista osallistujia keskuste-
luun, jotta osallistujien mielipiteet aikaansaavat reaktioita ja vuorovaikusta ryhmassa. Vas-
takkaisissa mielipiteissa haastattelija rohkaisee argumentoimaan ja perustelemaan nakemyk-
sensa. Nain keskustelemalla saadaan nostettua esiin asioita, jotka jaisivat normaalisti pimen-
toon vain henkilokohtaisesti mielipidetta kysymalla. Sipponen- Damonte (2020) jatkaa ai-
heesta sanomalla, etta haastattelija on neutraali suhteessa aiheeseen. Neutraalisuus on tar-
keaa, koska osallistujat ovat motivoituneita silloin kun oikeita vastauksia ei kerrota tai odo-

teta. Osallistujalle luotu ilmapiiri on tallgin turvallinen.
3.4.4 Focus group- haastatteluaineiston kokoaminen ja analyysi

Tasmaryhmahaastattelu, englanniksi focus group interview, on ryhmahaastattelu, jonka omi-
naispiirteisiin kuuluvat muutaman ihmisen koko, tarkoin valitut asiantuntijahenkilot, joiden
mielipiteilla ja asenteilla on vaikutusta tarkasteltavana olevaan ilmioon ja he voivat saada ai-
kaan muutoksia. Talla ryhmalla selkeasti maaritelty tavoite ja haastattelua vetaa moderaat-
tori, jonka ei tulisi kuulua tasmaryhman organisaatioon. Moderaattori pyrkii saamaan aikaan
vapaata keskustelua rennossa ja mukavassa istunnossa, joiden kesto on yleensa alle tunnin.
Hanen itsensa ei kuitenkaan tule sekaantua keskustelun kulkuun. Apuvalineita kuten nauhu-
reita voidaan kayttaa. Useimmiten tasmaryhmia kaytetaan silloin kun tarkoituksena on kehit-

taa uusia ideoita, paljastaa kuluttajien tarpeita tai asenteita tai uusien palveluiden
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kehittaminen. Tasmaryhmien toiminnassa on usein teemoja. Arvioiva/ kuvaileva on tyypillisin
ryhmakeskustelun tyyppi. Osallistujat esittavat tuntemuksensa jostain uudesta tuotteesta,

palvelusta tai tilanteesta. (Hirsjarvi & Hurme 2011, 62-63.)

Haastattelu ja asiakkaan osallistaminen palveluiden kehittamiseen ovat tarkeita, koska ne
auttavat ymmartamaan asiakkaiden tarpeita, odotuksia ja toiveita palveluiden suhteen ja
etta suunnitellut palvelut ovat asiakkaille merkityksellisia ja vastaavat heidan tarpeisiinsa.
Asiakkaat osallistamalla lisataan myos asiakastyytyvaisyytta ja sitoutumista. Asiakkaat koke-
vat, etta heidan nakemyksiaan ja toiveitaan otetaan huomioon ja palvelut raataloidaan hei-
dan tarpeisiinsa. Asiakkaat voivat my0s antaa arvokasta palautetta ja suosituksia kehitystyon

aikana.

Haastattelu pidettiin 28.12.2022 klo 9:00 - 10:00 Teamsissa. Haastateltaviin viitataan tunnis-
teilla H1 ja H2.

Haastateltavina olivat H1 puolustuskiinteistoilta ja H2 Senaatin Toimitilakiinteistoista. H1 toi-
mii teknisena paallikkona Senaatin Puolustuskiinteistolla ja hanella on yli 15 vuoden kokemus
kiinteistojen yllapitojen johtotehtavista useammasta yrityksesta. H2 toimii kiinteistopaallik-
kona ja hanella on yhta pitka kokemus kiinteistohuollon seka kiinteistotekniikan johtamisen
parista myos useammasta yrityksesta. Heilla on paljon kokemusta ja osaamista elinkaaripalve-
luiden tilaajan roolista, ja sita kautta he pystyivat antamaan arvokasta tietoa oikeasta palve-
lutarjoomasta joko yritys X:lta osalta tai muilta palveluntarjoajilta. Lisaksi molemmat ovat
yritys X:n asiakkaita siten, etta heidan hallinnoimiinsa kiinteistoihin on asennettu yritys X:n

tuotteita. Haastattelu nauhoitettiin ja litteroitiin heidan suostumuksellaan.

Haastattelussa etsin vastauksia seuraaviin kysymyksiin:

1. Onko heilla aiempaa kokemusta huoltopalveluista yritys X:[ta?

2. Onko heilla kertoa esimerkkeja tai kokemuksia hyvasta tai huonosta huoltopalvelusta?

3. Millainen nakemys heilla on toiminnanohjausjarjestelman tai vastaavan valttamatto-
myydesta?

4. Mika on sopiva hinta huoltopalveluille, korjaushintojen seka maaraaikaishuoltojen
osalta?

5. Pitaisiko olla valmiiksi maariteltyja ja raataloityja palvelupaketteja vaikka se tarkoit-
taisi korkeampaa hintaa?

6. Mita ominaisuuksia ja mitka ovat tarkeimmat tekijat, joita he arvostavat palveluissa
ja niiden laadussa?

7. Millaisia haasteita he uskovat yritys X:n kokevan palveluntoimittajan roolissa?
Pitaisiko asiakaspalautetta kerata toiminnan kehittamiseen, miten ja kuinka usein?

9. Onko heilla kokemuksia yrityksista, jotka ovat onnistuneet palautteen kautta kehitta-

maan toimintaansa?
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10. Pitaisiko markkinoinnissa korostaa kiertotalousajattelua? Lisaako se palvelun houkut-
televuutta?

11. Olisivatko he kiinnostuneet huoltopalveluista (korjauspalveluita & maaraaikaishuol-
toja) mika heille tarjottaisiin niita?

12. Mita hyotyja he nakevat toimivalla palveluprosessilla?

4  Tulosten esittely

Kokoan tulosluvun alkuun tiiviisti tietoperustan nakokulmat opinnaytetyon kehittamiskysymyk-

siin ja taman jalkeen esittelen seka esikuva-analyysin etta focus group- haastattelun tulokset.

Kiertotaloutta voidaan ajatella elinkaaripalveluiden osalta talousmallina, jossa arvo pyritaan
sailyttamaan pidempaan kuin lineaaritaloudessa. Se on ekologisesti seka eettisesti kestavampi
malli ja lisaa huomattavasti tuotteen elinkaaren arvoa. Kiertotalous antaa konkreettisia tule-
vaisuuden hallintatapoja ja lisaa avaa yrityksille uusia liiketoiminnan mahdollisuuksia. Elin-
kaaripalveluiden kiertotalousajattelua voidaan hyodyntaa niin, etta yritykset voivat suunni-
tella tuotteet ja palvelut niin, etta ne ovat kestavia ja huollettavia, niin etta niiden arvo sai-

lyy mahdollisimman pitkaan.

Elinkaaripalvelut tuovat yrityksille kustannussaastoja, koska se vahentaa uusien tuotteiden
tarvetta uusille hankinnoille. Elinkaaripalvelut saastavat luontoa ja vahentavat jatteen maa-
raa. Asiakassuhteet vahvistuvat, koska yritykset voivat tarjota huolto- ja tukipalveluita asen-
netuille tuotteille. Ne myos antavat saannollista ja ennakoitavaa tuloa, joskus huomattavasti-

kin. Elinkaaripalveluilla voidaan myos vastata asiakkaiden odotuksiin ja erottua kilpailijoista.

Vastuullisuus kiinteisto - ja rakennusalalla tarkoittaa kestavan kehityksen periaatteiden ja kri-
teerien, seka sertifikaattien noudattamista kiinteistoalan projekteissa. ESG:n (Environmental,
Social, Governance) periaatteet huomioimalla edistetaan kiinteistokohteiden kestavaa vaiku-

tusta ymparistoon. Kestavan kehityksen ja vastuullisuuden kysynta kasvaa koko ajan. Periaat-
teilla tarkoitetaan ymparistovastuuta, sosiaalista vastuuta ja taloudellista vastuuta. Nama na-
kokulmat huomioiden parantavat yrityksen mainetta. Sertifikaatit auttavat elinkaaripalvelui-

den luomisessa tarjoamalla standardit ja kriteerit. Niiden avulla voivat itse arvioida vastuulli-
suuden tasoa seka antavat yrityksille keinoin viestia asiakkaiden suuntaan vastuullisuuden pe-

riaatteiden noudattamisesta.

Palvelun tuotteistaminen auttaa elinkaaripalveluiden luomisessa monin tavoin. Silla voidaan
luoda standardit, mittarit, laskea kustannukset, suunnitella markkinointi ja kehittaa palve-
luita. Tuotteistamisella voidaan luoda palvelupaketteja, jotka pitavat sisallaan ainakin tarkoi-
tuksen, kohderyhman, sisallon, hyodyt. Nain asiakkaat voivat vertailla palvelua muihin tar-

jolla oleviin. Everything as a Service (XaaS)- mallit yhdistavat aineelliset ja aineettomat
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tuotteet. Malli on esimerkki kiertotalouden periaatetta noudattavasta liiketoiminnasta. Mallin
strategiaan kuuluvat myos huoltopalvelut, jossa tuotteen elinkaarivastuu sailyy tuottajalla.

Kiertotaloustuote ja kayttomalli pystytaan suunnittelemaan kyseisen mallin sisaan.

Elinkaaripalveluita luodessa verkostoituminen on hyodyllista, koska yritykset voivat erikoistua
ja tehda yhdessa palvelupaketin yhteiselle loppuasiakkaalle. Verkostomaista toimintaa tulee
hallinnoida elinkaaripalveluissa selkeilla vastuu- ja tulonjakosopimuksilla. Tama voi vaatia yri-
tykselta uusia yhteistyotaitoja, jotta voidaan luoda uudenlaisia ja monia tahoja palvelevia
palveluita. Huomioon taytyy myos ottaa mahdollisen kumppaniyrityksen imago seka sen vaiku-
tus oman yrityksen imagoon. Verkostot perustuvat luottamukseen ja sitoutumiseen ja palve-

luiden toimivuus riippuu pitkalti yhteisten tavoitteiden saavuttamisesta.

On olemassa erilaisia liiketoimintaverkostoja seka niiden kayttotarkoituksia liiketoiminnassa.
Naita ovat perusliiketoimintaverkostot, liiketoimintaa uudistavat verkot ja uutta liiketoimin-
taa kehittavat verkostot. Perusliiketoimintaverkot ovat vakaita, kun taas uutta liiketoimintaa
kehittavat ovat muutoksessa. Taten se koskettaa enemman opinnaytetyon aihetta, elinkaari-
palveluiden perustamista. Elinkaaripalveluiden perustamisessa tata tietoa voidaan hyodyntaa
elinkaaripalveluiden luomalla liiketoimintaverkostoja tukemaan palveluiden tarjoamista ja
kehittamista, seka huomioimalla liiketoiminnan ekosysteemien vaikutukset palveluiden kehit-
tamiseen. Verkostot ja liiketoiminnan ekosysteemit antavat mahdollisuuksia uusille yhteystyo-
malleille. Valtakunnallisissa elinkaaripalveluissa mahdollisuuksia on esimerkiksi huoltopalve-

luiden teettamiseen paikallisten toimijoiden avulla.

Tuotteistamisprosessit vaihtelevat yrityksen tavoitteiden ja strategian mukaan, ja sisaltaa eri-
laisia vaiheita. Naita ovat palvelutarpeen selvittaminen, palveluvalikoiman maarityksen, pal-
velukuvausten laatimisen, markkinoinnin ja palveluiden seurannan. Tuotteistusprosessin
avulla yritys voi luoda tarkoituksellisia ja arvokkaita palveluita asiakkaille. Elinkaaripalvelui-
den perustamisessa naita voidaan hyodyntaa. Aluksi keskitytaan asiakastarpeiden ja strate-
gian arviointiin ja sen jalkeen maaritellaan palvelun ominaisuudet, hinnoittelumalli ja laadi-
taan tarvittava dokumentaatio. Prosessi on tarkeaa kuvata mahdollisimman tarkasti, jotta tie-
detaan, kuka osallistuu palvelun tuottamiseen ja missa vaiheessa. Nain voidaan suunnitella ja
aikatauluttaa toimintaa tehokkaammin seka arvioida kokonaisvaikutuksia tarkemmin. Blue-
printing- menetelmalla pystytaan esittamaan prosessin vaiheet visuaalisesti. Nain saadaan na-
kyvaksi palvelun laadun kriittiset kohdat. Prosesseja voidaan ohjata myos standardien avulla,
kuten 1SO 9001:n avulla. Myos sita voidaan kayttaa asettamaan mittarit ja tavoitteet, seka ku-
vata prosessit ja kehittaa niita. Sen avulla voidaan laatia myos laatukasikirja. Edella olevien

nakokulmien avulla voidaan perustaa ja kehittaa elinkaaripalveluita.

Elinkaaripalveluiden kannattavuuden laskemiseksi on huomioitava asiakkaiden maksimi-hinta-

arvio palvelusta, palvelun tuotantokustannukset, tuotantotehokkuus seka odotettu palvelun
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elinkaari. Lisapalvelut saattavat lisata asiakasvirtaa, vaikka tuotto ei kattaisikaan kustannuk-
sia. Hinnoittelun osalta tulee huomioida tuotantokustannukset, haluttu voittomarginaali, ve-
rot, kilpailijoiden hinnat, markkinatilanne, asiakassegmentit ja mahdolliset alennukset. Yri-
tysten vaihtoehtona on joko kustannus- tai markkinaperustainen hinnoittelu. Hinnoittelulla on
merkittava vaikutus yrityksen kannattavuuteen ja kilpailukykyyn. Hinnoittelussa tulee huomi-
oida kilpailijoiden hinnoittelu mutta sen lisaksi myos palvelun kayttajien kokemus hinta-laatu-
suhteesta. Mikali hintoja paadytaan nostamaan, se tulee tehda mahdollisuuksien mukaan siir-
tamalla riskia asiakkaalle ja tehostamalla toimintaa. Kun myydaan kiintealla hinnalla, riskit ja

hyodyt tulee jakaa asiakkaan kanssa toimintaa tehostamalla.
4.1  Esikuva-analyysin tulokset

Kuviosta 6 nakee jakauman vastaajien keskuudessa yritys- ja yksityisasiakkaiden valilla. Ke-

nellakaan vastaajalla ei ollut pelkastaan yksityisasiakkaita.

B Yritysasiakkaita
B Molempia

Lukumaara: 12 kpl

Kuvio 6: Yritys- ja yksityisasiakkaiden jakauma vastaajien kesken

Kuviosta 8 on nahtavissa, kuinka lahes kaikki vastaajat keraavat palautetta asiakkailta palve-

luiden kehittamiseen. Ainoastaan yksi LVI-alan edustaja vastasi, etteivat keraa.



40

13_

R B Kylla

21 O Emme

114 H En osaa tai halua kertoa
104

Vastausten madra

0

Let o . 19 L
LuKumaara. 1 Kp

Kuvio 7: Asiakaspalautteen keraaminen

Kuviossa 9 ovat KPI- mittareiden kayttajat. Suurin osa vastaajista kayttaa mittareita onnistu-
misen mittaamiseen. Eras vastaaja vastasi, etta koska heilla on suuri yritys, mittarit tulevat
kansainvaliselta johdolta. Toisen vastaajan mukaan heidan mittareitaan ovat asiakastyytyvai-
syys seka suositteluhalukkuus. Kaikki eivat kuitenkaan mittaa onnistumista. Vastaaja totesi,
etta joskus yritykset voivat kokea, etta niiden kayttoonotto voi olla aikaa vievaa ja vaativaa,
etenkin kun tehtavat vaihtelevat paljon. Se voi vaatia myos prosessien tai toimintatapojen
uudelleenmaarittelya. Aina yritykset eivat luota niiden tarkkuuteen tai luotettavuuteen ja
maarittely voi olla haastavaa. Toisinaan perusteena kayttamatta jattamiselle voi olla, ettei
tavoitteita ole tai niita ei osata maaritella. Kayttoonotto voi vaatia myos osaamista mita yri-

tyksesta ei aina l0ydy.
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Kuvio 8: Mitataanko huolto-organisaation onnistumista erilaisten suorituskyky (KPI) mittarien

avulla?

Kuviossa 10 nakee, onko yrityksissa erillinen huolto-organisaatio. Valitettavasti yrityksien ko-
koa ei kysytty. Hypoteesina ja muutaman vastaajan taustan perusteella voitaneen olettaa,
etta suuremmilla yrityksilla on kaytossa erillinen huolto-organisaatio. Yhden vastaajan mu-
kaan projektointi ja huolto ovat toisistaan niin erityyppisia toimintoja, etta erillinen organi-
saatio on valttamaton ja toinen vastaaja taydentaa, etta huollon toimialue on kokonaan oma
business-alueensa, joka vastaa omasta toiminnastaan. Erillisella huolto-organisaatiolla on mo-
nia etuja. Se voi keskittya taysin huoltoon ja yllapitoon, mika voi parantaa laatua ja tehok-
kuutta. Se voi myos erikoistua ja tarjota resursseja, joita ei muilla ole. Usein ne ovat myos
skaalautuvia ja niiden avulla voidaan minimoida tuotannon keskeytykset. Asiakkaalle erillinen

organisaatio tarjoaa lisaarvoa, kuten neuvontaa ja tukea.

Kaikki vastaajat huoltavat myds muiden toimittamia tuotteita toimialasta riippumatta. Kyse-
lyyn vastasi myos tuotantopaallikko Suomen suurimmalta turvajarjestelmien toimittajalta,
joilla on huomattavan kokoista omaakin tuotantoa. Vastausten perusteella voidaankin olettaa,
etta toimintatapa on valttamattomyys parjaamiseen, yrityksen koosta riippumatta. Kooltaan
pienemman turvalaiteurakoinnin johtajan mukaan asiakkaat odottavat laajaa palvelua ja his-
sihuollon vastaajan mukaan omien tuotteiden tuntemuksen kautta mahdollistuu myos muiden
tuotteiden huolto. Muiden toimittamien tuotteiden huolto voi tuoda lisaa tuloja yritykselle ja
auttaa laajentamaan asiakaskuntaa. Uusien asiakkaiden saaminen myos mahdollistuu, kun voi-
daan suositella omaa tuotevalikoimaa asiakkaille, jotka etsivat apua. Yritykset voivat myos
luoda pitkaaikaisia asiakassuhteita, kun tarjotaan laadukasta huoltoa ja yllapitoa myos mui-
den tuotteille. Tama puolestaan voi johtaa uusiin likketoimintamahdollisuuksiin tulevaisuu-

dessa.
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Kuvio 9: Onko yrityksessanne erillinen huolto-organisaatio?

Kuvioista 11 & 12 huomaa, etta huoltotoiminta nayttelee merkittavaa osaa yrityksien koko-
naisliikevaihdosta. Kolmasosalla yrityksista osuus vaihtelee 31-70 % valilla ja osalla jopa yli 71
%. Useammallakin vastaajalla, joiden liiketoimintaan kuuluu mittavaa asennustoimintaa, lahes
puolet liikevaihdosta tulee huoltojen kautta. Kuvion 12 perusteella useimmat myos odottavat
kasvua edelleen. Yksi vastaaja odotti huoltoliikevaihdon pysyvan ennallaan ja toinen liikevaih-

don pienenevan 5-20 %.

Strategian avulla huoltoliiketoiminnan kasvua hakee kymmenen vastaajaa ja kahdella yrityk-
sella ei ole tarkoitus kasvattaa huoltoliiketoiminnan osuutta. Strategian avulla yritykset voivat
maaritella tavoitteet ja kohdentamaan resurssit. Se antaa yritykselle suuntaviivat ja auttaa
suunnistamaan kohti toivottuja paamaaria. Sen avulla voidaan miettia mika on tarkeaa ja
mika vahemman tarkeaa. Strategia luo pohjan, jonka avulla voidaan arvioida vaihtoehtoja ja

valita sopivimmat kohti tavoitetta.
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Kuvio 10: Kuinka merkittavaksi arvioitte huoltotoiminnan osuuden yrityksenne kokonaisliike-

vaihdosta?

5_ 1
M 1.} Kasvavan 1-20 %

O 2.3 Kasvavan 21-40 %

M 3.} Kasvavan yli 41 %

O 4.3 Pysyvan ennallaan

@ 5.} Pienenevan 5-20 %

O 6.3 Pienenevan 21-40 %

O 7.1 Pienenevan yli 41 %

[ 8.} En osaa tai halua kertoa

Lukumaara: 12 kpl

Kuvio 11: Mihin suuntaan uskotte huoltotoiminnan osuuden kehittyvan yrityksessanne 2-5 vuo-

den sisalla?

Kysyttaessa kayttavatko yritykset ohjelmistoja, kuten toiminnanohjausta (ERP), tikettijarjes-
telmaa tms. huoltopyyntojen kasittelyyn, ja pitavatko he sita tarkeana, 10/ 12 kayttaa ja toi-
nenkin kieltavasti vastanneesta, suunnitteli jarjestelman kayttoonottoa. Suurempien asiak-
kuuksien osalta heilla olikin jo jarjestelma kaytossa. Useimmat vastaajat painottivat toimivan
ohjelmiston tarkeytta. Asiakasmaarien, prosessien, asiakaspalvelun ja rajallisten resurssien
takia huoltopyyntojen kasittely olisi muuten mahdotonta. Turvallisuusalan toimijan mukaan

heidan toimintaansa ohjaavat muutenkin erilaiset lait ja saadokset ja
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toiminnanohjausjarjestelma auttaa organisoimaan toimintaa naiden saadosten mukaan. Ohjel-
mistojen avulla voidaan seurata huoltopyyntdja ja niiden etenemista jopa reaaliaikaisesti.
Tama auttaa huoltopyyntojen priorisoinnissa ja kasittelya. Ohjelmien priorisoinnin avulla
huoltopyynnot voidaan ennalta maariteltyjen parametrien mukaan laittaa tarkeysjarjestyk-
seen. Esimerkiksi maksetun sopimuksen mukaisesti. Ohjelmistojen avulla voidaan seurata
myos toimitettujen huoltojen laatua ja kasittelyaikaa. ERP on hyodyllinen myos kustannusten

seurannassa ja sen avulla voidaan loytaa uusia kustannussaastoja.

Kaikkien vastaajien mielesta tuotteiden elinkaari pitenee huoltotoimenpiteiden ansiosta. Tur-
vallisuusalan tuotantopaallikon mukaan heidan tuotteilleen pitaa jopa tehda kaytosta poisto,
mikali tuotteita ei huolleta vahintaan kerran vuodessa. Kaikki vastaajien mielesta on myos
melko tarkeaa tai hyvin tarkeaa, etta jo tuotteiden suunnitteluvaiheessa otetaan huomioon
tulevat huollot niin, etta niissa on huoltomahdollisuus. Kukaan ei pitanyt parempana tulona
tuotteen uusimisesta saatavaa tuloa. Vastaajien toimenkuva huomioiden tata ei voida pitaa
yllattavana. Vastaajien mukaan kuitenkin myos asiakkaat osaavat vaatia pitkaa elinkaarta. Se

luo turvallisuutta asiakkaalle ja luo edellytykset tuotteen kayttamiselle myos tulevaisuudessa.

Kuviosta 13 nakee kuinka 11 vastaajaa markkinoivat huoltopalveluita mutta laheskaan kaikki
eivat nosta markkinoinnissa esiin kiertotalouden nakokulmaa. Tata voi pitaa hieman yllatta-
vana, ottaen huomioon kiertotalouden ja vihrean siirtyman saaman mediatilan. Luultavimmin
useimmat eivat tiedosta tyoskentelevansa kiertotalouden parissa ja asiakkaiden suunnalta li-
saantyvan vastuullisen liiketoiminnan vaatimukset. Tassa olisi mahdollisuus yrityksilla erottua

kilpailijoistaan ja lisata arvoaan asiakkaiden silmissa.
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Kuvio 12: Markkinoitteko huoltoliiketoimintaa kiertotalouden nakokulmasta, kuten elinkaaren

pidentamisen kautta?

Hinnoittelussa eri sopimusmallien mukaisesti vastaukset jakaantuivat. Kahdeksalla hinnoittelu
riippui huoltosopimuksesta/ vasteajasta ja neljalla puolestaan ei, joskin yhdessa yrityksessa
siihen oltiin siirtymassa huoltokannan kasvaessa. Turvallisuusalan yrityksessa oli kaytossa kuu-

kausimaksuiset sopimukset, joihin sisaltyvat myos varaosat.

Kuviossa 14 nakee, miten vastattiin, kun pyydettiin arvioimaan mita he uskoivat asiakkaidensa
eniten arvostavan palveluissaan. Heita pyydettiin valitsemaan 4 tarkeinta huoltopalvelun omi-
naisuutta. Talloin aania oli yhteensa kaytossa 48 kpl. Koska lahes kaikki keraavat asiakaspa-
lautetta toiminnan kehittamiseen, on uskottavaa, etta tama signaali on myos asiakaslahtoista.
Ylivoimaisesti tarkeimmaksi arvioitiin huollon nopeutta, joka sai neljasosan kaikista aanista.
Toiseksi tarkeimpina arvioitiin asiakkaan informoimista prosessin ajan seka lahes yhta tar-
keana asiakaspalvelun ja korjaamisen laadun seka mahdollisuutta henkilokohtaiseen asioin-
tiin. Uskottiin my0s, etta laskutusperusteiden pitaa olla selkeat. Tama siita huolimatta, etta
huollon hinta itsessaan on asiakkaiden nakokulmasta, tai ainakin vastaajat uskovat sen ole-

van, vahiten merkityksellisin asia.

Vasta edellisten jalkeen tulivat sellaiset yritysten maineenhallintaan ja julkisuuskuvaan liitty-
vat asiat kuten brandi, tuotteiden laatu ja vastuullisuus. Taman koin hieman erikoisena, ot-
taen huomioon, etta maine on asia, jonka perusteella asiakkaat useimmiten valitsevat palve-

lun toimittajan. Vastaajat eivat myoskaan usko, etta huoltoprosessin hoitaminen verkossa
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olisi asia, jolla olisi asiakkaiden puolelta merkitysta. Sen sijaan uskottiin, etta heilla tulee

olla mahdollisuus hoitaa asiointi henkilokohtaisesti.

Kaikki kohdat saivat aania ja kaikilla on merkitysta palvelun tuottamisessa. Ehka vastauksista
voi paatella, etta kaikkein tarkein on hoitaa huoltoprosessi nopeasti, ystavallisesti ja henkilo-
kohtaisesti asiakasta informoiden. Kun edelliset ovat kunnossa ja tyo laskutetaan selkeasti,

niin hintaankin voidaan suhtautua ymmartavasti.

Uskon, ettd asiakkaamme arvostavat eniten:

Hualtoyrityls en mainettay brandia

Asialdcaan informalmista keaka huolojpro sessiin ajan

Korkealaatulsia tuotteita

Yastuulleuuita

Pabvzlun hintaa

Selledd laskutusta

selppod 2 yREnkoraia® hisolopro sessia

Kaorjasmis en laatua

Huollon nepeutta

ystavallistd |a aslakkaan hu omioivaa aslakaspalvelua
htah dallis vutta henkilikoh tiks esn s koirtibn
Mahdellisuutts hoitahusloprosess | wrkossa

=]
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Kuvio 13: Uskon, etta asiakkaamme pitavat tarkeana

Kysyttaessa millaisia asioita vastaajat pitivat haastavina huoltoprosessin aikana, esille nousi
seuraavia asioita: vasteajat, kiire, kausitoiden aiheuttama ruuhka, laaja tuotevalikoima,
ikaantyvat laitteet. Esille nousi myos asiakkaiden ymmartamattomyys huoltotoiden tarpeelli-
suudesta tai huoltoyrityksen kiireesta. Naiden haasteiden selattamiseksi vastaajat kayttivat
seuraavia keinoja: loppukayttajien koulutus vikatilanteiden varalle, huoltoedustajien koulu-

tus, laitteiden uusimiset ja modernisaatiot.

Palvelun laadun ja prosessien kehittamiseksi annettiin seuraavia esimerkkeja: varaosavaraston
yllapito, yhteistyokumppanien valinta, kiireavun palkkaaminen ja henkilokunnan koulutus.
Asiakastarpeiden huomioiminen palautetta keraamalla ja markkinoiden seuraaminen. Toimin-
nanohjausjarjestelman uudistuksen tai parantamisen oli tehnyt useampikin vastaaja. Vapaassa
palautteessa kehotettiin avaamaan palvelukokonaisuus sisalto asiakkaille, etta he tietaisivat

mista maksavat. Sovituista asioista puolestaan on pidettava kiinni, etta luottamus sailyy.
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Tuotetuntemuksen ja markkinoiden ymmartaminen otettiin myos esille. Talloin hinnoittelukin

helpottuu.
4.2  Focus group- haastattelun tulokset

Ensimmaisena haastateltavilta kysyttiin ovatko he aiemmin tilanneet yritys X:lta huoltoa
asennetuille tuotteille ja millaisen huoltopalvelun he kokevat tarvitsevansa. Aiempaa koke-
musta huoltojen tilaamisesta yritys X:lta kummallakaan ei ollut. H1 ei ole sellaisessa ase-
massa tai rajapinnassa, etta han suoraan tilaisikaan, sen sijaan han valvoo ja koordinoi, etta
osastot ovat tilanneet huollot ajallaan. Sen sijaan molemmilla on runsaasti kokemusta palve-
luiden tilaamisesta muilta toimittajilta. H1 mainitsi kokemuksen aiemmasta tyopaikastaan,
jossa han koki, etta korkea palvelun hinta ei vastannut toimitusaikaa ja varaosien saata-

vuutta.

He toivoivatkin, etta naita ongelmia ei tulisi yritys X:n kanssa. Varaosavaraston tulisi olla riit-
tava ja tarvittavien osien mukana jo huoltoautossa, ettei jouduta palaamaan kohteelle uudes-
taan. Huoltojen aikataulujen tulee olla luotettavia. Osaltaan ongelmiin pystyttaisiin puuttu-
maan jo vuosihuolloissa. Molempien vastaajien mielesta vuosihuollot yritys X:n tuotteille olisi-
vat tarpeellisia, ja niista pitaisi toimittaa raportit ja korjausehdotukset. Raportit he siirtavat
Senaattikiinteistojen PTS:aan, eli kunnossapitosuunnitelmaan. PTS:n avulla he voivat hallin-
noida ja jyvittaa kustannuksia. Tama on tarkeaa myos hallinnoitavien kiinteistojen suuren

maaran vuoksi ja lisaksi vaikuttaa tilojen kaytettavyyteen seka turvallisuuteen.

Tarkeana pidettiin, etta palveluntoimittajalla on kaytossa toiminnanohjausjarjestelma tai
vastaava. H2: n mielesta ehka ei yhden miehen yrityksessa ole valttamaton niiden hinnan
vuoksi mutta yhtaan isommassa se on valttamattomyys. H1:n mielesta se on valttamaton kai-
ken kokokoisissa yrityksissa, jopa yhden yrittajan. Se lisaa uskottavuutta asiakkaan suuntaan
ja dokumentoinnilla tiedetaan tuotteiden korjaushistoria. Sen avulla voidaan myos tilata vara-

osia seka auttaa hinnoittelussa.

H1: ”Mun oma mielipide on, ettd firman koosta riippumatta pitdd olla oikea
dokumentointi. Eli on se sitten kallis jarjestelmd tai halpa jérjestelmd, doku-
mentointi pitdd olla silleen, ettd se ei ole missddn tupakka-askin kannessa tai
jotain vastaavaa. Vaikka sd olisit yksi pakuyrittdjd niin siltikin.”

Oikeanlaisessa hinnoittelussa on vaikeaa maaritella tarkkoja euromaaria. Molemmat myos ar-
vostavat palvelussa enemman nopeutta kuin hintaa. Tarkeinta on, etta palveluntoimittajan
organisaatiossa kaikki osapuolet tietavat mita tehda ja keneen olla yhteydessa, vaikka lo-
mienkin aikana. Talla tarkoitetaan, etta seka asennus ja huoltopalvelut toimivat yhdessa. Kun
heille tarjotaan huoltopalvelua kokonaisuutena, asiakkaan pitaa tietaa mista palvelu koostuu.

Kun kokonaisuus ja suositus huolloille on selvilla, hinnan pitaa olla sellainen, jonka kanssa
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molemmat ovat tyytyvaisia. He vaihtavat herkasti palveluntoimittajaa, mikali kokevat tul-
leensa vedatetyksi. He pyrkivat huomioimaan nama asiat myos omassa palveluntarjonnassaan

ja toiminnassaan Senaatilla.

Korjaushuolloissa ja kriittisissa kohteissa korkeampi hinnoittelu on ymmarrettavaa. Niissakin
pitaisi kuitenkin olla ennalta maaritellyt ja yhdessa sovitut paivystys - ja korjaushinnat. Tassa
auttaisi myos, mikali jo asennusvaiheessa maariteltaisiin ja priorisoitaisiin tuotteet yhdessa
asiakkaan kanssa. Dokumentointi ERP:iin tai vastaavaan auttaa tassakin. Priorisoinnin yhtey-
dessa sovittaisiin myos korjauksien vasteajat. Keskustelussa tuli myos esille, etta samassa
kiinteistossa voi olla A-prioriteetin tuotteita kuin myos vahemman tarkeita tuotteista. Pel-
kasta kiinteiston toimialasta (esim. Valtioneuvosto) tata ei voi paatella, nama pitaa sopia

kaikki erikseen ja asiakasta kuunnellen.

Asiakaspalautteen maarasta he olivat sita mielta, etta palautetta ei tulisi kerata jokaisen
kaynnin jalkeen. Varsinkin kun on paljon kohteita, silloin jatetaan herkasti vastaamatta, mi-
kali jokaisesta pienestakin huollosta tulee kysely. 6 kk tai 1 vuoden valein tapahtuva kysely
olisi sopiva maara. Han pystyisi myos keraamaan dataa valmiiksi naihin kyselyihin tai yhteis-
tyopalavereihin. Esille nostettiin myos, etta kohteella tai heti sen jalkeen tapahtuva kysely
voi antaa vaaristyneen tuloksen, esimerkiksi vain asiakkaan huonosta paivasta johtuen. Keho-
tettiin miettimaan myos keinoja sitouttaa asiakkaan palautteenantoon jo sopimuksenteon vai-
heessa. Tarkeana pidettiin, etta mikali kyselyita tehdaan, ne myos johtaisivat tarvittaessa
muutokseen. Johtuen huonoista kokemuksia siita, etta on osallistuttu hyviin moniin palvelu-
prosessien parantamisiin, konkreettisia muutoksia ei ole joko tehty, tai sitten ne eivat ole na-
kyneet asiakkaalle positiivisella tavalla. Johtotason visiot voivat olla kaukana asiakkaan koke-

muksesta.

Vastaajat arvostavat, etta tuotteiden elinkaari pitenee huoltopalveluiden avulla ja se myos
lisaa palvelun houkuttelevuutta. Kiertotalous-ajattelun tulisi olla myos yritys X:n kunnia-asia
seka arvolupaus. Mikali pystytaan osoittamaan, etta se toimii myos kaytannon tasolla, sita
kannattaa myos hyodyntaa markkinoinnillisesti, heti seuraavana palvelun luotettavuuden jal-
keen. Vastaajat tosiaan arvostavat huoltopalveluissa eniten luotettavuutta; tyot tehdaan sovi-
tussa aikataulussa ja hinnalla. Palvelun laadun mittarina pidetaan huoltopalveluihin sijoitet-
tua rahaa ja sita kautta saastettya rahaa tulevissa Senaattikiinteistojen korjauskustannuk-

sissa.

H1: ”Viime kddessd raha puhuu taas, ettd jos me sijoitetaan huoltoon rahaa,
oletetaan ettd meilld on vihemmdn korjattavaa. Elikkd me torpataan sitd kor-
Jjausvelkaa siind kohtaa, me emme niinku hamstraa sitd, vaan me huollolla tak-
lataan niitd korjauskustannuksia pois.”
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Palveluntoimittajan haasteena he pitavat riittavan varaosatarvikkeiden pitamista mukana
huoltokaynnilla seka varsinkin Senaatilla korostuvana turvallisuusselvityksien vaatimuksilla.
Kohteille ei paase, mikali selvityksia ei ole tehtyna. Nama puolestaan vaativat suhteellisen
ison byrokraattisen tyon. Ja aina kohteeseen ei paase sisaan, vaikka luvat olisivatkin kun-

nossa.

Lopuksi vastaajilta kysyttiin, kuinka kiinnostuneita he olisivat elinkaaripalveluista, mikali
heille niita tarjottaisiin. Mainittiin myos nykyinen ongelma, jossa yritys X:n asiakkaita ovat ra-
kennusliikkeet, eika loppukayttajat. Molemmat olivat kiinnostuneita palveluista. H2 ehdotti,
etta jo takuuaikana heidan ei tarvitsisi asioida rakennusliikkeen kanssa vaan suoraan yritys
X:n kanssa. H1 ehdottikin, etta yritys X ottaisi itse yhteytta heihin jo takuuaikana. Tallgin voi-
taisiin kayda lapi, onko kaikki toiminut takuuaikana kuten pitaakin ja kenties tehda huoltoso-
pimuksia tuleville vuosille. Tallainen proaktiivisuus myos lisaisi yritys X:n arvostusta Senaatin
silmissa. Palveluntuottajan perusvaatimukseen kuuluu myos ymmarrys asiakkaiden tarpeista

eika perustua olettamuksiin.

5 Johtopaatokset

Tutkimuksessa etsittiin vastausta kysymyksiin millaisia elinkaaripalveluita asiakkaat tarvitse-
vat ja haluavat, miten elinkaaripalvelut voivat parantaa yrityksen kilpailukykya ja liiketoimin-
taa seka viimeisena, miten elinkaaripalvelut voivat tukea yrityksen ymparistovastuullisuutta

ja asiakastyytyvaisyytta?

5.1  Asiakkaan odottamat elinkaaripalvelut

Tietoperustan ja saatujen vastausten perusteella asiakkaat tarvitsevat ja haluavat palveluita,
joiden toiminta perustuu heilta saatuun palautteeseen. Ottamalla asiakkaat mukaan kehitys-
tyohon, voidaan parantaa lopputulosta ja saada palveluista paremmin asiakkaan tarpeisiin so-
pivan. Usein asiakkaalla on paras tieto ja nakemys, siita mita haluaa ja tarvitsee. Sopivan pa-
lautteen maara puolestaan ei ole aivan yksiselitteinen asia. Yhdessa yrityksessa palautetta ke-
rataan jokaisen huoltokaynnin jalkeen rutiininomaisesti, kun Senaatin vastaajien mielesta se
olisi aivan liikaa ja aiheuttaa helposti vastaamatta jattamisen. Heidan mielestaan sopiva ky-
selymaara olisi korkeintaan puolivuosittainen. Nain ollen oikean maaran miettiminen jaa yri-
tyksien itsensa paatettavaksi. Senaatin vastaajat ovat kuitenkin nykyisia asiakkaita, joten hei-
dan nakemykseensa tulisi kiinnittaa erityista huomiota. Palautetta voidaan kysya saannolli-

sissa yhteistyopalavereissa ja sita voidaan myos miettia asiakkuuden hallinnan kautta.

Tutkimukseen vastanneiden mielesta heidan asiakkaansa arvostavat huoltopalveluissa eniten

huollon nopeutta, asiakkaan informoimista prosessin ajan, asiakaspalvelun ja korjaamisen
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laatua seka mahdollisuutta henkilokohtaiseen asiointiin. Laskutusperusteiden pitaa myos olla
selkeat. Huollon hinta itsessaan on asiakkaiden nakokulmasta vahamerkityksellinen asia. Huol-
toprosessin hoitamisen verkossa ei uskota olevan asiakkaiden puolelta merkityksellista, sen
sijaan asiakkaat haluavat mahdollisuuden hoitaa asiointi henkilokohtaisesti. Maineenhallin-
taan ja julkisuuskuvaan liittyvat asiat kuten brandi, tuotteiden laatu ja vastuullisuus ovat
vasta edellisten jalkeen tarkeita asiakkaille. Tietoperustaan ja omaan pitkaan tyokokemuk-
seeni erilaisten elinkaaripalveluiden parissa pohjautuen uskon kuitenkin, etta asiakkailta

asiaa suoraan tiedusteltaessa, yrityksen maineella on suurempi merkitys kuin uskotaankaan.

Hinnoittelussa on tarkeinta tarjota asiakkaille luotettava ja nopea palvelukokonaisuus, jossa
hinnoittelu on selkeaa ja kokonaisuus on asiakkaalle selva. Lisaksi yrityksen kannattaa huomi-
oida jo tuotteiden suunnitteluvaiheessa tulevat huollot niin, etta niissa on huoltomahdolli-
suus. Tutkimuksessa vastaajat arvostivat sita, etta palveluntoimittajan organisaatiossa kaikki
osapuolet tietavat mita tehda ja keneen olla yhteydessa. Myos nopeutta pidettiin tarkeam-
pana kuin hintaa. Asiakkaat arvostavat hinnan kokonaisuuden ymmartamista ja sen tulee olla
sellainen, jonka kanssa molemmat osapuolet ovat tyytyvaisia. Korjaushuolloissa ja nopean
vasteajan kohteissa korkeampi hinnoittelu on ymmarrettavaa, mutta niissakin pitaisi olla en-
nalta maaritellyt ja yhdessa sovitut paivystys- ja korjaushinnat. Priorisointi ja dokumentointi
auttavat hinnoittelussa ja keskustelu asiakkaan kanssa on tarkeaa. Myos A-prioriteetin ja va-

hemman tarkeiden tuotteiden erottelu on tarkeaa ja tulisi tehda yhdessa asiakkaan kanssa.

Tutkimuksessa selvitettiin myos haasteita, joita palveluntuottajat seka asiakkaat kokivat.
Naita olivat henkiloston saatavuus, aikataulupaineet, kausittaisten huoltojen aiheuttamat
ruuhka, laaja tuotevalikoima ja ikaantyvat laitteet. Vastaajat kertoivat myos asiakkaiden ym-
martamattomyydesta huoltotoiden tarpeellisuudesta tai huoltoyrityksen kiireesta. Naiden
haasteiden ratkaisemiksi vastaajat kayttivat keinoja, kuten loppukayttajien koulutus vikati-
lanteiden varalle, huoltoedustajien koulutus, laitteiden uusiminen ja modernisointi. He esitti-
vat myos esimerkkeja palvelun laadun ja prosessien parantamiseksi, kuten yhteistyokumppa-
neiden valinta, kiireavun palkkaaminen ja henkiloston koulutus, seka asiakastarpeiden huomi-
oiminen palautetta keraamalla ja markkinoita seuraamalla. Riittavan varaosavaraston pidon
merkitysta korostivat seka palveluntuottajat, etta asiakkaat. Vastaajat mainitsivat myos toi-
minnanohjausjarjestelman uudistamisen tai parantamisen. Palvelukokonaisuuksien sisallon
avaamisen ja luotettavuuden osoittaminen mainittiin myos. Tuotetuntemus ja markkinoiden
merkitys on tarkeaa, ennen kaikkea hinnoittelun helpottamiseksi. Senaatin asiakkailta kysyt-
taessa tutkimuksessa tuli esille ehka tarkein opinnaytetyon toimeksiantajaa kiinnostava asia:

he ovat kiinnostuneita elinkaaripalveluiden ostamisesta.
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5.2  Elinkaaripalvelut, yrityksen liiketoiminta ja kilpailukyky

Huoltotoiminta naytteli merkittavaa osaa tutkimukseen osallistuvien yrityksien kokonaisliike-
vaihdossa. Useammallakin vastaajalla, joiden liiketoimintaan kuuluu mittavaa asennustoimin-
taa, lahes puolet liikevaihdosta tulee huoltojen kautta. Useimmat yritykset myos odottivat
kasvua edelleen. Huoltoa myos pidettiin parempana tulovirtana asennustoiminnan sijaan en-
nen kaikkea saannollisyyden ja ennustettavuuden vuoksi. Huoltoliiketoiminnan kasvua haettiin
strategian avulla. Strategia on tarkea, koska se antaa yritykselle suuntaviivat ja tavoitteet
huoltoliiketoiminnan kasvun saavuttamiseksi. Strategian avulla yritys voi maaritella mika on
tarkeaa ja mika vahemman tarkeaa liiketoiminnan kehittamisessa. Sen avulla voidaan arvioida
eri vaihtoehtoja, kohdentaa resurssit ja valitsemaan sopivimmat kohti tavoitetta. Strategian
avulla voidaan ennakoida haasteet ja riskit. Huoltoliiketoiminnan kasvun tukemisessa, se voi
nayttaa tarkeimmat alueet, jotka tarvitsevat huomiota ja keskittymista. Lisaksi voidaan maa-

ritella tarkeimmat asiakkaat ja heidan tarpeensa.

Tutkimuksessa selvisi, etta osassa yrityksista on erillinen huolto-organisaatio. Valitettavasti
taustatietoa eli vastaajien yrityksien kokoa ei kysytty, mutta hypoteesina voidaan pitaa, etta
suuremmilla yrityksilla on kaytossa erillinen huolto-organisaatio. Yritykset perustelevat taman
mm. silla, etta erillinen organisaatio voi keskittya taysin huoltoon ja yllapitoon, parantaa laa-
tua ja tehokkuutta seka erikoistua ja tarjota resursseja, joita muilla ei ole. Vastaajat myos
huolsivat myos muiden toimittamia tuotteita, toimialasta riippumatta. Kun yritys huoltaa mui-
denkin tuotteita, tama vahentaa tarvetta ostaa eri huolto-organisaatioilta eri valmistajien
tuotteille. Erillisen organisaation avulla yritys pystyy myos kehittamaan erityisosaamista eri
valmistajien tuotteiden huollossa ja tama lisaa yrityksen kilpailukykya seka laajentaa asiakas-
kuntaa. Huolto-organisaation avulla yritys voi parantaa tuottavuuttaan ja vahentamaan kus-
tannuksia, koska se voi keskittya erityisesti huoltoon ja korjauksiin. Organisaatio voi tarjoaa
asiakkaille myos lisaarvoa kuten neuvontaa ja tukea ammattitaitoisen ja koulutetun huolto-
henkiloston kautta. Tama lisaa asiakastyytyvaisyytta ja uskollisuutta. Voidaankin perustellusti
olettaa, etta erillinen huolto-organisaatio on valttamattomyys parjaamiseen yrityksen koosta

riippumatta.

Strategiaa voi miettia myos Osterwaldin (ym 2010, 24) kehittaman Business Model Canvasin

avulla, jolla yritys voi suunnitella ja visualisoida liiketoimintamallia. Tassa tapauksessa elin-
kaaripalveluiden. Se koostuu kahdeksasta eri osa-alueesta: kohderyhma, tarjooma, kanavat,
rahavirrat, kustannukset, lahtevat voimavarat, avainresurssit ja toimintaprosessit. Tassa esi-

merkki liiketoimintasuunnitelmasta huoltopalveluiden perustamiseksi mallin pohjalta:

Kohderyhmd: huoltopalveluiden kohderyhmana ovat ensisijaisesti koulujen, paivakotien ja toi-
mitilojen loppukayttajat tai kiinteistopaallikot seka muut kohteita hallinnoivat henkilot. Tar-

jooma: tarjoamme asiakkaillemme teknista tukea tuotteiden maaraaikaishuoltoihin seka
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tarvittaessa korjauspalveluita. Palveluitamme voi tilata verkon seka puhelimen kautta. Kana-
vat: markkinoimme palveluitamme niin, etta pyydamme urakoitsijalta tyon tilaajan, eli lop-
pukayttajan yhteystiedot ja otamme heihin yhteytta 6 kk kuluttua asennuksesta. Palveluita
markkinoidaan myos verkossa, alan julkaisuissa seka alan tapahtumissa. Asiakkaita palve-
lemme puhelimitse, sahkopostitse ja paikan paalla. Rahavirrat: huoltopalveluiden tulot perus-
tuvat asiakkailta saataviin korvauksiin. Kustannukset koostuvat henkilostokuluista, tarvik-
keista ja liikennekustannuksista. Kustannukset: huoltopalveluiden kustannukset koostuvat
henkilostokuluista, tarvikkeista ja lilkkennekustannuksista. Ldhtevdt voimavarat: huoltopalve-
luiden tarjoamiseen tarvitaan teknista taitoa, kokemusta ja laitteita. Avainresurssit: huolto-
palveluiden resurssit ovat ammattitaitoinen henkilokunta seka tarvittavat laitteet ja tarvik-
keet. Toimintaprosessit: huoltopalveluiden toimintaprosessit koostuvat asiakkaan tarpeiden

kartoittamisesta, palvelun suunnittelusta, toteuttamisesta ja lopputuloksen arvioinnista.

Esikuva-analyysissa seka teemahaastattelussa tuli esille, etta yritykset kayttavat erilaisia oh-
jelmistoja, kuten toiminnanohjausjarjestelmia (ERP), ja tikettijarjestelmia huoltopyyntojen
kasittelyyn. He pitavat naita jarjestelmia tarkeina, ja suurimmilla asiakkuuksilla on jo kay-
tossa jonkinlainen jarjestelma. Ohjelmistojen avulla voidaan seurata huoltopyyntoja ja niiden
etenemista reaaliaikaisesti, priorisoida huoltopyyntoja ja seurata toimitettujen huoltojen laa-
tua ja kasittelyaikaa. ERP on hyodyllinen myos kustannusten seurannassa ja sen avulla voi-
daan loytaa uusia kustannussaastoja. On syyta myos huomioida, etta turvallisuusalan toimijoi-
den ERP:n kayttoa vaativat myos erilaisten lakien ja saadosten noudattaminen. Toiminnanoh-
jausjarjestelma on tarkea ja jopa valttamaton apuvaline huoltopalveluiden suunnittelussa ja
toteuttamisessa, silla sen avulla voidaan seurata, suunnitella ja analysoida huoltopalvelun toi-
mintaa ja tehokkuutta. Senaatin yllapitopaallikon mielesta palveluntoimittaja ilman jarjestel-

maa ei ole edes uskottava asiakkaan silmissa.

Elinkaaripalveluiden tavoitteiden saavuttamista tulee mitata. Tutkimuksessa nousi esille, etta
suurin osa vastaajista kayttaa KPI (Key Performance Indicator) - suorituskykymittareita onnis-
tumisen mittaamiseen. Mittareita kaytetaan erilaisilla tavoilla, esimerkiksi asiakastyytyvaisyy-
den ja suositteluhalukkuuden mittaamiseen. Joillakin yrityksilla mittareiden kayttoonotto voi
olla kuitenkin aikaa vievaa ja vaativaa ja niiden tarkkuus ja luotettavuus saattaa herattaa
epailyja. Lisaksi mittareiden kayttoonotto voi vaatia uudelleenmaaritysta tai erityista osaa-
mista, joka ei aina lOydy yrityksesta. Toisinaan perusteena mittareiden kayttamatta jattami-

selle voi olla, ettei tavoitteita ole tai niita ei osata maaritella.

Pidan tarkeana mittareiden luomista etenkin uutta palvelua kayttoonotettaessa. Maarittele-
malla tavoitteet KPI-mittareiden avulla, yritys pystyy seuraamaan ja mittaamaan elinkaaripal-
veluiden kannattavuutta, tehokkuutta ja vaikuttavuutta. Nain yritys pystyy arvioimaan tayt-
taako palvelut asiakkaiden tarpeet ja odotukset seka varmistamaan, etta palvelut ovat kan-

nattavia ja tuottavia. Kun asetetaan tavoitteet, yritys pystyy keskittymaan tarkeimpiin
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asioihin, tunnistamaan ongelmakohdat ja kehittamaan niita. Mittareiden avulla yritys pystyy
myos seuraamaan ja vertailemaan elinkaaripalveluiden kehittymista ja saavutuksia muihin yri-
tyksiin verrattuna. Mittareiden avulla voidaan parantaa tuottavuutta ja niiden avulla voidaan

myos reagoida muuttuviin markkinatilanteisiin.

5.3 Elinkaaripalvelut, ymparistovastuu ja asiakastyytyvaisyys

Lahes kaikki markkinoivat elinkaaripalveluita mutta laheskaan kaikki eivat markkinoi sita kier-
totalouden kautta. Se voi johtua monesta syysta, kuten esimerkiksi siita, etta yritys ei ole tie-
toinen kasitteesta tai sen merkityksesta, he eivat ole mukana kehityksessa tai heilla ei ole
koulutusta tai tietoa siita, miten kiertotalous liittyy heidan toimintaansa. Yrityksien kuitenkin
pitaisi nostaa kiertotalouden teemat esille markkinoinnissaan. Nykyaan kiertotalouden ajat-
telu on yha tarkeampi kuluttajille ja yrityksille. Asiakkaat arvostavat yha enemman vastuulli-
suutta ja yritykset, jotka operoivat kiertotalouden parissa, ovat usein uskottavampia ja luo-
tettavampia asiakkaiden silmissa. Vastaajan mielesta kiertotalousajattelun tulisikin olla yri-

tyksen kunnia-asia ja arvolupaus.

Muutoin markkinoinnissa yritys X:n kannattaa nostaa esille myos nykyinen tilanne, jossa osassa
kilpailijoiden tuotteista puuttuu huoltomahdollisuus. Nain yritys X voi korostaa omien tuottei-
den elinkaaren pidentamista. Loppukayttajiin kannattaa myos ottaa yhteytta esimerkiksi 6kk
asennuksen jalkeen, ja tarjota huolenpitosopimusta. Tutkimuksessa selvisi, etta asiakkaat oli-
vat kiinnostuneita tasta palvelusta. Jalkimarkkinointia helpottaakseen loppukayttajan yhteys-

tietoja voidaan kysya kaupantekovaiheessa urakoitsijan kanssa.

Yritykselle onnistuneessa elinkaaripalveluiden rakentamisessa, on tarkeaa huomioida useita
tekijoita, jotta se on tehokas ja laadukas. Merkittavaa rooli nayttelee laadukas asiakaspal-
velu. Asiakkaiden tulee saada tarvitsemansa apu ja tuki nopeasti ja tehokkaasti, jotta he saa-
vat parhaan mahdollisen palvelukokemuksen. Huollon tulee olla nopea, jotta asiakkaat koke-
vat saavansa apua mahdollisimman pian. Laadukas huolto puolestaan takaa sen, etta tuote
toimii tehokkaasti ja kestaa pidempaan. Asiakkaat saavat sita kautta myos itselleen kustan-
nussaastoja ja lisaarvoa. Asiakkaan taytyy myos tietaa mista apu loytyy. Tuotteisiin voitaisiin

laittaa asennusvaiheessa esimerkiksi QR- koodit, josta selviaa huoltopalvelun yhteystiedot.

Yritys voi myos harkita ymparistovastuullisuuden toteuttamista sertifikaattien kautta, joita
kasiteltiin kappaleissa 1.2.2. Sertifikaatin myontaja voi laatia suunnitelman, jonka pohjalta

yritys voi hakea sertifikaattia. Usein nama nayttaytyvat asiakkaan suuntaan selkeina ansioina.



54

5.4 Opinnaytetyon laajempi hyodynnettavyys

Tutkimuksessa selvisi, etta huoltoliiketoiminnan toimintaperiaatteet ja saavutettavat hyodyt
ovat yhtenevaiset huoltoyrityksien toimialasta riippumatta. Huoltoyrityksien toimiala vaikut-
taa ainoastaan siihen, millaisia tuotteita he huoltavat tai korjaavat ja niissa erikseen vaadit-
tavaan ammattitaitoon. Joka tapauksessa liikkeenjohdon nakokulmasta tulokset ovat hyodyn-

nettavissa laajalti.

Hyotyihin lukeutuvat esimerkiksi elinkaaren hallinta, jolla yritykset saavat ennustettavaa ja
saannollista liikevaihtoa. Asiakastyytyvaisyys lisaantyy, kun asiakkaat kokevat saavansa pa-
rempaa apua ja tukea. Tyytyvaisyyden kautta myos yrityksien positiivinen maine ja nakyvyys
lisaantyy. Maineenhallintaan liittyy myos ymparistovastuu. Kun yritykset vahentavat ymparis-

tovaikutuksia ja tukevat ymparistoystavallisia ratkaisuita, asiakastyytyvaisyys kasvaa.

Opinnaytetyo elinkaaripalveluista voi olla hyodynnettavissa myos muilla toimialoilla, koska
elinkaaripalvelut ovat yleismaailmallisia ja sovellettavissa eri teollisuudenaloille. Opinnayte-
tyo tarjoaa tietoa siita, miten elinkaaripalvelut voidaan toteuttaa kaytannossa ja miten niilla
voidaan saavuttaa merkittavia hyotyja, kuten kustannussaastoja, tehokkuuden parannuksia ja
laadun parantamista. Opinnaytetyosta saa myos tietoa elinkaaripalveluiden hallinnasta ja hal-
linnan tarkeydesta saavuttaakseen elinkaaripalveluiden tavoitteet. Tama tieto on hyodynnet-
tavissa myos muilla toimialoilla, jotka haluavat lisata uuden kannattavan liiketoiminnan vali-

koimaansa.
5.5 Jatkotutkimusaiheet

Tutkimuksessa nousi esiin aiheita, joihin ei paneuduttu syvallisemmin, koska ne vaatisivat toi-
sen opinnaytetyon teemoineen. Jatkotutkimusaiheet liittyvat tutkimusaineiston laajentami-

seen, menetelmien kehittamiseen tai teorioiden testaamiseen.

Johtopaatoksissa esiteltiin Business Model Canvas- mallin mukaan tehty liiketoimintasuunni-
telma, joka voitaisiin tehda syvallisemmin ja laajemmin. Huoltopalveluiden perustaminen
mallin pohjalta vaatii taydentavampaa ja konkreettisempaa tietoa ja suunnittelua. Liiketoi-
mintasuunnitelmassa voitaisiin myos miettia verkostojen ja yhteistyokumppaneiden konkreet-

tista hyodyntamista. Tassa voitaisiin lahestya yrityksia yhteistyon merkeissa.

My0s hinnoittelun, kannattavuuden seka markkinoinnin- tutkimus on mahdollista tehda. Nama

vaatisivat tarkkoja laskelmia seka markkinointisuunnitelmaa.

Tutkimuksessa ei myoskaan laadittu yritykselle konkreettisia toimintaprosesseja yrityksen si-
saiseksi toimintaohjeeksi. Myos asiakkaan suunnalta tapahtuva yhteydenotto on mahdollista

suunnitella esimerkiksi palvelumuotoilun menetelmia kayttaen.
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Tietotekniikan puolelta on mahdollista miettia, miten yrityksien mahdolliset olemassa olevat
toiminnanohjausjarjestelmat saataisiin integroitua huoltotoimintaan. Tai vaihtoehtoisesti

miettia yrityksille kokonaan uutta ja soveltuvaa jarjestelmaa.
5.6 Luotettavuuden arviointi, eettiset kysymykset ja aineiston hallinta

Opinnaytetyon toimeksiantaja halusi pysya anonyymina ja tata toivetta noudatettiin. Opin-
naytetyon ohjaaja, toimeksiantaja ja opinnaytetyon tekija ovat osoittaneet toteen, etta tut-
kimus on tehty tyoelamasta lahtoisin olevasta tarpeesta. Tulokset ovat myos sellaisenaan hyo-

dynnettavissa toimeksiantajan yrityksessa.

Esikuva-analyysissa kysely tehtiin Laurean Ammattikorkeakoulun E-lomaketta hyodyntaen.
Vastaajat valittiin satunnaisotannalla Googlen kartta- ja hakutoimintoja hyodyntaen. Vastaa-
jat vastasivat anonyymisti sahkopostissa ollut linkkia kayttaen ja yksittaisia vastaajia ei ole

mahdollista yhdistaa vastauksiin. Tasta johtuen henkilotietoja ei kasitelty kyselyssa.

Esikuva-analyysi on luotettava tutkimusmenetelma, koska se perustuu todellisiin kaytantoihin.
Esikuva-analyysiin perustuva tutkimus antaa mahdollisuuden saada tietoa ja nakemysta ai-
heesta laajalti ja se on hyodyllinen erityisesti, kun tutkittava aihe koskettaa yrityksia eri lii-
ketoiminta-alueilta. Kyselylomaketta kaytettiin vastausten saamiseen, koska se mahdollisti
suuren maaran tietoa saamisen laajalta joukolta. Koska kysymykset olivat ennalta maaritellyt,
se vahensi subjektiivisuuden vaikutusta vastauksiin. Kysymykset oli laadittu huolellisesti ja
niiden tarkoitus oli saada tietoa tietyista asioista. Kysymysten maaraa rajattiin suuremman
vastaajamaaran saavuttamiseksi. Vastausmaaran vuoksi ei voida tehda tilastollisia johtopaa-

toksia.

Teemahaastattelussa haastateltiin kahta henkiloa Teamsin valityksella Senaatti-kiinteistoilta,
jossa henkilot tyoskentelevat johtotason tehtavissa. Heilla oli molemmilla relevanttia osaa-
mista elinkaaripalveluiden tilaajan roolista yli 15 vuoden ajalta. Opinnaytetyon tekijalla on
yhteista tyohistoriaa heidan kanssaan 3 kk ajalta vuonna 2020. Kun selvisi, etta he ovat mo-
lemmat siirtyneet opinnaytetyon toimeksiantajan asiakkaiksi vuonna 2022, heita pyydettiin
haastatteluun. Haastattelu nauhoitettiin ja litteroitiin heidan luvallaan. Naita tiedostoja sai-
lytetaan opinnaytetyon tekijan henkilokohtaisella tietokoneella ja tiedostot poistetaan, kun

opinnaytetyo on julkaistu.

Teemahaastattelu on luotettava tutkimusmenetelma, koska se antoi mahdollisuuden syvalli-
seen ja laaja-alaiseen tietoon haastateltavilta. Teemahaastatteluun valitut haastateltavat

ovat asiantuntijoita aiheesta ja heidan kokemuksensa ja nakemyksensa ovat arvokkaita opin-
naytetyon tutkimuksessa. Lisaksi teemahaastattelu antoi mahdollisuuden tarkentaa kysymyk-

sia haastattelun aikana, mika mahdollisti tarkemman ja laajemman tiedon saamisen aiheesta.
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