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Taustaa tutkimusprojektille 

 Toteutettu tutkimusprojekti keskittyi omia tuotteita tuottavien 

teknologiayritysten palveluliiketoimintaan 

Perustuen puutteelliseen aiempaan tutkimukseen, tutkijat päättivät 

kehittää palveluliiketoiminnan laajuuden mittariston ja tutkia 

palveluliiketoiminnan vaikutuksia yritysten suorituskykyyn ja 

erityisesti organisoitumisen medioivia ja moderoivia vaikutuksia 

 Tutkijat keräsivät kaksi aineistoa: 

 1) yritysaineiston, joka tarkastelee palveluliiketoimintaa omia tuotteita 

tuottavissa teknologiayrityksissä (115 yritystä) 

 2) asiakassuhdeaineiston, joka tarkastelee palveluliiketoimintaa omia 

tuotteita tuottavien teknologiayritysten asiakassuhteissa (91 

asiakassuhdetta) 

 Tämä kalvosarja raportoi keskeisimmät tutkimustulokset 

 



Palveluiden ja palvelullistamisen 

määrittely 

 Palvelu on vuorovaikutteinen prosessi, jossa jotain arvostettavaa tehdään 

jollekin (Vargo and Lusch, 2004). 

 Palvelut ovat ainakin 1) tapahtumista koostuvia prosesseja tai tapahtumien 

sarjoja, 2) vähintään jossain määrin samanaikaisesti tuotettuja ja kulutettuja 

ja 3) asiakas osallistuu niiden tuottamiseen ainakin jossain määrin 

(Grönroos, 2007). 

 Palvelullistamisella tarkoitetaan organisaation kyvykkyyksiin ja prosesseihin 

liittyvää innovaatiota, jossa siirrytään tuotteiden myynnistä integroitujen 

tuotteiden ja palveluiden myyntiin (Baines, Lightfoot, Benedettini and Kay, 

2009). 

 Kuluttajarajapintaan liittyvissä palveluissa arvonluontivastuu siirtyy ainakin 

osittain asiakkaalle (Grönroos, 2007). Teollisissa palveluissa arvonluonti 

tapahtuu tyypillisesti asiakkaan ja toimittajan välisessä suhteessa. 

 Palveluita kulutetaan, mutta ei omisteta, eli palvelussa omistusoikeus ei 

siirry (Berry, 1980). 



Miksi palveluliiketoiminta? 

 Asiakkaat voivat arvostaa kokonaisvaltaista palvelua 

 Asiakas arvostaa helppoutta 

 Laadukkaat palvelut  

- Parantavat asiakastyytyväisyyttä 

- Lisäävät asiakasuskollisuutta 

 Palvelut voivat parantaa tuotteiden myyntiä 

 Palvelut tarjoavat vakaamman perustan liikevaihdolle ja voivat parantaa 

kannattavuutta 

 Tuotemyynnin tyrehtyessä, esimerkiksi lama-aikana, koneita ja laitteita on huollettava 

 Hyväkatteiset palvelut parantavat kannattavuutta 

 Kehittää valmistajan ymmärrystä asiakkaiden tarpeista 

 Palvelutoiminnassa asiakkaiden kanssa ollaan jatkuvammin ja tiiviimmin tekemisissä 

 Voi tuottaa uusia liiketoimintamahdollisuuksia, kuten uusia ideoita tuotteiksi ja palveluiksi 

 Uudet mahdollisuudet voivat realisoitua helpommin asiakasuskollisuuden ja asiakkaan 

tuen ansiosta 



Muutama esimerkki 



Etähallinta 

http://upload.wikimedia.org/wikipedia/commons/1/1f/CBP_unmanned_aerial_vehicle_control.jpg
http://upload.wikimedia.org/wikipedia/commons/2/2e/Predator_and_Hellfire.jpg


Palvelut/arvonluonti kuluttajatuotteissa 



Case John Deere 

Agricultural Management System (AMS) / 

Täsmäviljely 

John Deere PowerGard-palvelusopimus 

vs. 

Urakointi esimerkkinä ”ulkoistetusta” palvelusta 

• Täsmälannoitus  

(typpiannoksen sääntely tarpeen  

mukaan) 

• suurempi ruiskutusleveys 

• suurempi tarkkuus 

Case-esimerkissä väitetty 

11% säästö 

 

VAKO 2010, Syksy, s. 25 

 



KONE -palvelukonsepti 





Tuotteistaminen vs. palvelullistaminen 

Konkreettinen  

Varallisuuden hallinta 

Tuotteiden funktionaalisuus ja laatu 

/ Myynti 

Lyhyt sopimuskumppanin vaihtoaika 

Aineeton 

Kyvykkyyksien hallinta 

Prosessin lopputulos / 

Arvon tuottaminen 

Pitkä sopimuskumppanin vaihtoaika 

Kokonaisvastuu 

asiakkaalla 

Kokonaisvastuu 

toimittajalla 

Tuotteiden 

palvelullistaminen 

Palveluiden 

tuotteistaminen 

Lähde: Salkari, Salminen & Pylkkänen 2007: 5-6. 



Palveluliiketoiminnan luonne 

Palveluliiketoiminnan ohjautuminen 

(Toimittajan vaihtoaika) 

2 

1 

4 

3 

5 

2 (6kk) 3 (12kk) 4 (24-36kk) 5 (∞) 

Palvelut 
 Yksittäisten palveluiden 

tuottaminen bulkki-tavaran 

lisäksi 

 Vastuu yksit. palvelusta 

Arvo 
 Asiakkaan liiketoiminnan 

kehittäminen 

 Yhteinen ansainta 

 Vastuu arvon tuottamisesta 

Suorituskyky 
 Asiakkaan prosessien 

kehittäminen 

 Vastuu suorituskyvystä 

 

Ylläpito 
 Elinkaaren kattavat 

huoltosopimukset 

 Vastuu prosessista 

Ratkaisut 
 Järjestelmien / kokonai-

suuksien toimittaminen 

 Vastuu kokonaisuudesta 

1 (<3kk) 

Muokattu lähteestä:  Salkari, Salminen & Pylkkänen 2007:  7. 

Palveluliiketoiminnan asteet 



Palveluliiketoiminnan laajuus / 

ServScope© 

Service 
Scope 

Optimointi 

Tutkimus-
palvelut 

Hankinta-
palvelut 

Suorituskyky-
palvelut 

Rahoitus- 
ja 

vakuutus-
palvelut 

Tuotetiedon 
jakamiseen 

liittyvät 
palvelut 



56% 

59% 

25% 

67% 

77% 

12% 

12% 

36% 

38% 

58% 

13% 

82% 

50% 

13% 

25% 

23% 

26% 

19% 

20% 

11% 

5% 

12% 

2% 

28% 

13% 

3% 

16% 

27% 

50% 

30% 

34% 

42% 

22% 

0,00 0,10 0,20 0,30 0,40 0,50 0,60 0,70 0,80 0,90

Asennuspalvelut

Toimituspalvelut

Tekninen tuki muiden valmistajien samanlaisille tuotteille

Korjauspalvelut

Varaosapalvelut

Automaattinen tilausjärjestelmä asiakkaalle

Kierrätyspalvelut

Tuotteen päivityspalvelu

Ylläpitopalvelu

Takuu

Tutkimuspalvelu

Tuotteiden räätälöintipalvelu

Prototyypin suunnittelu ja kehittäminen

Käytetävyysanalyysit

Ongelmanratkaisuanalyysit

Tuotteiden valmistettavuuden analysointi

Hankintapalvelut

Varastointipalvelut

Projektinjohtamispalvelu

Asiakkaalle myydyn tuotteen operointi

Asiakkaan prosessin operointi

Henkilöstön vuokraus

Konsultointi

Tuotteiden välittäminen

Rahoitus

Vakuutus

Tuotedemonstraatiot

Asiakasseminaarit

Tuotteiden tekninen käyttäjäkoulutus

Dokumentointipalvelu

Kirjallinen tuoteinformaatio

Puhelimitse tapahtuva asiakaskonsultointi ja tuki

Kustannus-hyötyanalyysit

Palvelut omia tuotteita tuottavissa yrityksissä (Niiden yritysten 

prosentuaalinen osuus, jotka tarjoavat ks. palvelua ainakin vähissä määrin) 



Palvelut omia tuotteita tuottavissa 

teknologiayrityksissä 
Kysymys % keskimäärin 

Liiketoimintamalli 

Tuotemyynnin liikevaihto-osuus 63% 

Alihankinnan liikevaihto-osuus 20% 

Palveluiden liikevaihto-osuus 17% 

Oma vs. ulkoistettu palveluiden tuotanto 

Oma yritys tuottaa palveluista 81% 

Palveluiden tuotannosta on ulkoistettu 19% 

Palveluiden hinnoittelu 

Niiden palveluiden liikevaihto-osuus,  

…joiden hinnat on upotettu tuotteiden hintoihin 39,5% 

…joiden hinnat perustuvat kulutukseen (esim. X € per tunti tai transaktio) (%) 39,5% 

...joiden hinnat ovat kiinteitä (esim. X € per kuukausi) (%) 15% 

…joiden hinnat perustuvat asiakkaalle tuotettuun arvoon (esim. Tuottavuus tai kustannusten lasku) 

(%) 
6% 



Toimittajan T&K-palvelut, suhteen rakenteet, 

sosiaalinen pääoma ja toimittajan myynti 

asiakassuhteessa 

Yhdessä 

oppiminen 

Myynnin 

suorituskyky 

asiakassuhteessa 

Toimittajan R&D-

palvelut 

asiakassuhteessa 

Suhteen 

rakenteet 

Sosiaalinen 

pääoma 

+ + 

+ 

Toimittajan tehtaan 

etäisyys asiakkaasta 

Tuotteen osuus 

liikevaihdosta 

Alihankinnan osuus 

liikevaihdosta 

Tilastollisesti merkitsevä linkki 

Tilastollisesti ei-merkitsevä linkki 

Toimittajan 

palveluyksikön 

etäisyys asiakkaasta 



Toimittajan T&K-palvelut, jaettu oppimisprosessi ja 

toimittajan myynti asiakassuhteessa 

Suhteessa 

oppiminen 

Matala 

Korkea 

Toimittajan T&K-palvelut 

asiakassuhteessa 

Toimittajan 

myynnin 

suorituskyky 

asiakassuhteessa 

 

Matala Korkea 

.40 

.00 

-.40 



Sosiaalinen 

pääoma 

Toimittajan 

kannattavuus 

asiakassuhteessa 

Toimittajan T&K-

palvelut 

asiakassuhteessa 

Toimittajan 

tehtaan etäisyys 

asiakkaasta 

Tuotteen osuus 

liikevaihdosta 

Alihankinnan osuus 

liikevaihdosta 

Toimittajan 

palveluyksikön 

etäisyys 

asiakkaasta 

+ + 

Tilastollisesti merkitsevä linkki 

Tilastollisesti ei-merkitsevä linkki 

+ 

Toimittajan T&K-palvelut, sosiaalinen pääoma ja 

toimittajan kannattavuus asiakassuhteessa 



Toimittajan 

kannattavuus 

asiakassuhteessa 

Toimittajan T&K-palvelut 

asiakassuhteessa 

Sosiaalinen 

pääoma 

Matala 

Korkea 

.40 

.00 

-.40 

Matala Keski-

tasoinen 
Korkea 

Toimittajan T&K-palvelut, sosiaalinen pääoma ja 

toimittajan kannattavuus asiakassuhteessa 



Toimittaja - asiakassuhteen rakenne 

Suhteen 

ohjausryhmä 

Suhteen 

kehittämisryhmät 

Suhteen 

tietojärjestelmät 

Tiedon luominen ja 

jakaminen 

Tiedon arviointi ja 

kehittäminen 
Tiedon käyttöönotto 

Suhteen 

prosessit ja sovitut toimintatavat 

Asiakas Toimittaja 



Yhteenveto ja johtopäätökset 

Organisoituminen näyttää moderoivan/medioivan palveluiden, 

erityisesti T&K-palveluiden ja suorituskyvyn välisiä suhteita 

 Arvonluonti palveluilla vaatii tiiviitä asiakassuhteita 

- Asiakassuhteen rakenteiden tiivistäminen 

- Asiakassuhteen aktiivinen johtaminen ja kehittäminen 

- Luottamus ja sosiaalinen pääoma 

 Monimutkaistuva tuotteiden ja palveluiden vaihdanta vaatii tiivistä 

koordinaatiota ja integraatiota 

 Teknologiayritysten palveluliiketoiminta on tyypillisesti suhteellisen 

ohutta – kehittämistä tarvitaan. 



Tulosten julkistaminen ja 

jatkotoimenpiteet 

 Tuloksia käsittelevä kirja julkistetaan Suomessa 2011 alussa. 

 Markkinointi-informaatio lähetetään tutkimukseen osallistuneille yrityksille 

 Aineistosta valmistellaan lukuisia tieteellisiä artikkeleita, jotka valmistuvat 2011 ja 

2012. 

 Vertailevaan tapaustutkimukseen perustuva aineiston keruu on menossa – tulokset 

raportoidaan osana julkaistavaa kirjaa 

 Valmisteilla on uusi kansainvälinen tutkimusprojekti ja aineistonkeruu yhdessä 

Manchester Business Schoolin, Oxfordin yliopiston ja Aalto-yliopiston 

kauppakorkeakoulun kanssa 

 

 Tutkimusprojekti kiittää Tekesin SERVE-ohjelmaa ja sen johtaja Jaana Auramoa 

tutkimusprojektille kohdistetusta rahoituksesta ja muusta tuesta, sekä kaikkia 

projektiin ja aineistonkeruuseen osallistuneita yrityksiä 

 

 Vierailemme mielellämme yritysten johtoryhmissä kertomassa tutkimuksen tuloksista 

ja käytännön kehittämisvaikutuksista – yhteystiedot seuraavalla kalvolla. 
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