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"8 Taustaa tutkimusprojektille

= Toteutettu tutkimusprojekti keskittyi omia tuotteita tuottavien
teknologiayritysten palveluliiketoimintaan

= Perustuen puutteelliseen aiempaan tutkimukseen, tutkijat paattivat
kehittaa palveluliiketoiminnan laajuuden mittariston ja tutkia
palveluliiketoiminnan vaikutuksia yritysten suorituskykyyn ja
erityisesti organisoitumisen medioivia ja moderoivia vaikutuksia

= Tutkijat kerasivat kaksi aineistoa:

= 1) yritysaineiston, joka tarkastelee palveluliiketoimintaa omia tuotteita
tuottavissa teknologiayrityksissa (115 yritysta)

= 2) asiakassuhdeaineiston, joka tarkastelee palveluliiketoimintaa omia
tuotteita tuottavien teknologiayritysten asiakassuhteissa (91
asiakassuhdetta)

= Tama kalvosarja raportoi keskeisimmat tutkimustulokset



1 Palveluiden ja palvelullistamisen
28 maarittely

= Palvelu on vuorovaikutteinen prosessi, jossa jotain arvostettavaa tehdaan
jollekin (Vargo and Lusch, 2004).

= Palvelut ovat ainakin 1) tapahtumista koostuvia prosesseja tai tapahtumien
sarjoja, 2) vahintaan jossain maarin samanaikaisesti tuotettuja ja kulutettuja
ja 3) asiakas osallistuu niiden tuottamiseen ainakin jossain maarin
(Gronroos, 2007).

= Palvelullistamisella tarkoitetaan organisaation kyvykkyyksiin ja prosesseihin
liittyvaa innovaatiota, jossa siirrytdan tuotteiden myynnista integroitujen
tuotteiden ja palveluiden myyntiin (Baines, Lightfoot, Benedettini and Kay,
2009).

= Kuluttajarajapintaan liittyvissa palveluissa arvonluontivastuu siirtyy ainakin
osittain asiakkaalle (Gronroos, 2007). Teollisissa palveluissa arvonluonti
tapahtuu tyypillisesti asiakkaan ja toimittajan véalisessa suhteessa.

= Palveluita kulutetaan, mutta ei omisteta, eli palvelussa omistusoikeus ei
siirry (Berry, 1980).
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9W Miksi palveluliiketoiminta?

= Asiakkaat voivat arvostaa kokonaisvaltaista palvelua
= Asiakas arvostaa helppoutta
= |Laadukkaat palvelut
- Parantavat asiakastyytyvaisyytta
- Lis&aavat asiakasuskollisuutta

= Palvelut voivat parantaa tuotteiden myyntia

= Palvelut tarjoavat vakaamman perustan liikevaihdolle ja voivat parantaa
kannattavuutta
= Tuotemyynnin tyrehtyessé, esimerkiksi lama-aikana, koneita ja laitteita on huollettava
= Hyvakatteiset palvelut parantavat kannattavuutta

= Kehittaa valmistajan ymmarrysta asiakkaiden tarpeista
= Palvelutoiminnassa asiakkaiden kanssa ollaan jatkuvammin ja tiiviimmin tekemisissa
= Voi tuottaa uusia liiketoimintamahdollisuuksia, kuten uusia ideoita tuotteiksi ja palveluiksi

= Uudet mahdollisuudet voivat realisoitua helpommin asiakasuskollisuuden ja asiakkaan
tuen ansiosta
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relevant market
Weather prices.
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= Morket Weather
,@i,?,’i:e},,,f Plan your work
Y P— better with dadty
~—— local
S forecast.

Input prices

Spend wisely with
information on relevant
seed, ferilizer and
pesticide prices.

Info &Tips

Manage your work
better with tips and
infermation on latest
agricultural techniques
and news.
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WARTSILA

Services

To us service means more than just
providing a prompt supply of parts or
sending a maintenance specialist to fix a
problem, it means taking responsibility.

24h Service

T h Wirtsils'

\We offer you a complete range of products and 24h service you will

proactive services, including Basic

support, Management support,
Engine performance optimization, Environmental | 3ttention to your

products and services, and Online services,

questions anytime. »

These services cover all Wartsilda® and Sulzer® engines and equipment, as

well as older engine brands, and propulsion system services.

We deliver our services through the service stations, workshops and ship
repair centres that form our service network in nearly 70 countries

worldwide.

Basic support

Qur basic support offers you OEM
spare parts, field services
worldwide, advanced technical
services and global product
training services.

Read more about basic
support »
Performance optimizers

Optimize the performance of your
installation through upgrades,
conversions, safety solutions,
menitering solutions or via
reconditioning.

optimizers »
Environmental products &
services

Our environmental products &
services reduce smoke, NOx and
SOx emissions. \We also do
emission measurements and
handle EIAPP certificates.

products & services »

Management support

Manage your installation through
various service agreements, O&M
agreements, Condition Based
Maintenance and our Wartsild
Land&Sea Academy.

Read more about management

support »

Online services

Online services are support, parts
ordering and delivery processes,

electronic interactive manuals,
CBM reports, and Bulletins online.

services »
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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
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8 Palvelut/arvonluonti kuluttajatuotteissa
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KOMPLEMENT 1 10122586 € 14,95
Laatikko (3 kpl)
€ 14,95

KOMPLEMENT 1 30106793 €19,95
Laatikko (3 kpl)

€19,95 : ] !
~
>

KOMPLEMENT 1 50146528 € 24,95
Lokerikko, 12 lokeroa
€ 24,95

KOMPLEMENT 1 40147401 € 29,95
Sailytyslokerikko
€ 29,95

PAX UGGDAL 1 60176529 € 339,00
Liukuovipari
€ 339,00
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8l Case John Deere

Agricultural Management System (AMS) /
Tasmaviljely

* Tasmalannoitus
(typpiannoksen saantely tarpeen
mukaan)

* suurempi ruiskutusleveys

* suurempi tarkkuus
Case-esimerkissa vaitetty

11% s&asto

VAKO 2010, Syksy, s. 25

GS 2600 -varindyttd

Viiden Deeren urakointiyritys

John Deere PowerGard-palvelusopimus

52

VS. Tienhoidon traktoriin kertyy vuodessa keskiméérin 2 500 k &yttétuntia.
Tienhoidossa on saatu uusia urakoita osuuksilta, joita on aikaisemmin

Urakointi esimerkkiné ”ulkoistetusta” palvelusta hoidettu kuorma-autolla. Traktorin monipuolisuus on valttia.

Reijo Korhonen ja Kuopion Kuormaus ja Nosto Oy ovat luottaneet John
Deereen jo wiodesta 1995. Talla hetkelld puhtaanapidon, tienhoidon ja
tunveurakoinnin alalla toimivalla yrityksella on kaytéssaan Misi John Deere -
traktoria ja vahva valikoima Agrimarketin tyckonemerkkeja.
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il KONE -palvelukonsepiti

KONE Taysturva™

* Vikapalvelun korjaustyo-

tunnit (ma-pe klo 7-16)*
* Varaosat®

* Kaytettavyystakuu 99,5%

KONE Plusturva™

* Ennakoiva kunnossapito

¢ Vikapalvelun korjaustyo- e Paivystyspalvelu 24 h

tunnit (ma-pe klo 7-16)*

» Sahkoiset
KONE PerUStUNaTM » Kaytettavyystakuu 999% =Lt

kunnossapitopaivelut

* Ennakoiva kunnossapito

» Ennakoiva kunnossapito - Viestipalvelu

* Paivystyspalvelu 24 h Z iE e '
» Paivystyspalvelu 24 h YSSp KONE eOptimum

. . e Sahkoiset - Sahkoinen laskutus
* Sahkoiset

. kunnossapitopalvelut
kunnossapitopalvelut
s - Viestipalvelu
- Viestipalvelu

- KONE eOptimum™ - KONE eOptimum

o - Sahkoinen laskutus
- Sahkoinen laskutus

* Kolmannen osapuoien alheuttamien, tuottamuksadiisten ja iikivallasta johtuvien vikoien korjaukset elvat sisally sopsmushintaan



KONE Kunnossapitosopimukset EEEE

- O s s ol sopirrrk sesT

3 Lisdporiveliu soafovtilio o, Sopirrrs Dy e KO MNE KO MNE KOMNE
e e e A B R R i Perusturva™ Plusturva™ Taysturva™

Ennakoiva kunnossapito

Kayttodn pernustuva heoloo laitekohtaisen huoltosuwnnitelman mukaam.

Paivystyspalvelu 24 h

K ME Asiakaspaboslukeskus on kSytettdvissh 2- h veorokaudessa, vuoden okalsena piicans. Siséllt_yvét kunnassapilosopimukseen

Sdahkdiset kunnossapitopalvelut

= Wiestipahsaiu

= KOMNE eOptimum ™ —asiakkaan ekstrarnet-palvelu
= SdEhkdinen laskotus

Maaraaikaistarkastusten hallinnmnointipalvelut

5i5.ia:ll,éi-§ AW LILA T U s L rkastus-aian-kol‘|5:lan- i_ln-amist_jn, tarkastuksemn jErjestamisen, rnal_'n::ll:llliscn - - -
korjausehdotuksen ja tarkastuspdytakirjan siibyttinisen. Tarkastuksesta laskutetaan erikseen.

MEardaikaistarkastuksen aputydwoirma 3 2 - L
Kaytettavyystakuwu 1

KiOAME Plusturva kiytettdvyystakuw laitteille 99 05 = - —
KO ME Taysturea kiytettSwviepstakuu laitteille 9 5 948 — — L
Kunnossapidon palveluajat

Sopimusehtojen voimassaolo - peruspabssiu arkisin ko 7-16 - - -
Laajennettu vikapahoebu arkisin ko 16-22 ja lasantaisin ko 7-1.6 > L ] L)
Vikapalvelu - saapuminen kohteelle 22

= wiimeistain B b kwluessa - —_ -
* wilmeistadn 4 h keluessa L | - -
= wiimeistadn 2 h kuluessa L ) L ) o
= wiimeist@in 1 h kwluessa - - - J
Vikapalvelun sisaltamé&at korjaustunmit

Kaikki ppyonuennit laskubtetaan erikseen. -

ToxirmimtahairisSicken poasstamusessa vain alle T tumnen s matka-aikaoineen sisbltyy sopirmoksesn L ) - -
mikili ei laiveta varacsaa_

ToimintahairGiden poistamisessa vair alle 2 tunnin i matka-aikoineen sisbltyy sopirmukseen L | - -
mikiili i laiteta varaosaa.

Jokaisemn toimintahdiricn poistamiseen sisdltyy 1 tunti witd matka-aikodnesn . L | - -
Jokaiser toimintahdirion poistamaseen sisaltyy 2 tuntia twdti matka-aikoimeen. 2 - L
SisHlEA arkisin klo 7-1.6 tehoht kaikks tyddturnmin., - L
WVaraosat ja tarvikkeet

Waracsab laskutetaan eriksesn (sis. plentansikioest) - - —
Emnakoibvast] waihdettuina perinteiset korbvalolamput, tason merkkilamput sekd akut  *2 L ] [ ] =
Sisdltia kaikki varaosat ja tarvikkeet (poashukien tuottamubselliset wiat) — - -
Kiinteistohkohtaiset erityisvaatimukset

Emnalta mairitelty, pos hixsol i 2 > >
hAwsut erityisvaatimukset Lo | [ ] (]

{esimerkiksi susojavaatteiden tai lenkilonostimen kiyens 2, ilmoittautuminemn jne.)

1 Kiytettdivywstakuu kertoo laittesen kiyoettdvyywden veositasolla. KaytettGwvywys lasketaan kaikista vuoden tunneista poislukien laittesn s onta-aika
[ = suunniteltuihin hueoltoihin, kunnossapitoon tai peruskorjauksiin kulunut aika). llkivallasta, vaardastd kaytastd tai ulkopuolisista tekijoista
aiheutuneiden seisonta-aikojen =i lasketa vihentavian laitteen kiyviettavyyittd. Kiytettivywden vahentyminen lasketaan alkaen siitd hetkesta,
kun KOME Asiakaspalvelukeskus saa vikaillmoituksen siibhen, kun laivte j@llesen toirmii.

Z3 Saapumisaikaa mitataan sopimuksessa magdnitellyn pabreluajan puitteissa. Pelastuskaynnit ja muout hatatapaukset ssoritarmme aina wiipoermat s

3y Lisapalwvelu i ole saatavilla owvilaitteiden kunnossapitosopirmubsean.
4) Owisopimuksessa hbenkilonostimen kaytdsta sovitaan erikseen.

Kiaytettidawvyyden ja saapumisaikojen kehittymista voi seurata KOMNE eOptimum™ ekstranet-palvelusta. 5256



Tuotteistaminen vs. palvelullistaminen

Konkreettinen

Varallisuuden hallinta

Tuotteiden funktionaalisuus ja laatu

/ Myynti

Lyhyt sopimuskumppanin vaihtoaika

Aineeton
Kyvykkyyksien hallinta
Prosessin lopputulos /

Arvon tuottaminen

Pitka sopimuskumppanin vaihtoaika

Kokonaisvastuu

asiakkaalla

Tuotteiden

palvelullistaminen

Palveluiden '
|
tuotteistaminen '

. Kokonaisvastuu

toimittajalla

Lahde: Salkari, Salminen & Pylkkanen 2007: 5-6.



_--1 Arvo
Palveluliiketoiminnan luonne 2 BV
.- L Asiakkaan liiketoiminnan
P L - kehittén}inen
\]e(\aog‘o‘ e Yhteingn ansainta
el Vastuu arvon tuottamisesta
- T =5 ‘4
g Suorituskyky

Palveluliiketoiminnan asteet

-

Asiakkaan prosessien
~ | kehittdminen

i
1
1
1
1
! 1
! 1
! 1
: Vastuu suorituskyvysta :
1
- |
1
. . !
! 1
1 —
. Yllapito |
! 1
! Elinkaaren kattavat 1
: huoltosopimukset '
- 1
: Vastuu prosessista :
1 _ -
|} - -
1 —,—"
2 R
1 -
Ratkaisut g3t
Jirjestelmien / kokanai- g
*| suuksien toimittamiren e
Vastuu kokonaisuuggsta ) _ 5" o
e
b
Palvelut
Yksittaisten palveluiden . L i .
tuottaminen bulkki-tavaran Palveluliiketoiminnan ohjautuminen
lisaksi
(Toimittajan vaihtoaika)
Vastuu yksit. palvelusta
1 (<3kk) 2 (6kk) 3 (12kk) 4 (24-36Kkk) 5 ()

Muokattu lahteestd: Salkari, Salminen & Pylkké&nen 2007: 7.
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3l ServScopee

Tuotetiedon
jakamiseen
liittyvat
palvelut

Rahoitus-
ja
vakuutus-
palvelut

Palveluliiketoiminnan laajuus /

Optimointi
Tutkimus-
palvelut
Service
Scope
Hankinta-
palvelut
Suorituskyky-

palvelut




Palvelut omia tuotteita tuottavissa yrityksissa (Niiden yritysten
prosentuaalinen osuus, jotka tarjoavat ks. palvelua ainakin vahissa maarin)

Kustannus-hyétyanalyysit e — 22%
Puhelimitse tapahtuva asiakaskonSl)J/Itgi/nti jay'ijki ___0 42%
Kirjallinen tuoteinformaatio e — 34%
Dokumentointipalvelu 30%
Tuotteiden tekninen kayttajakoulutus e 50%
Asiakasseminaarit — 27%
Tuotedemonstraatiot 16%
Vakuutus 3%
Rahoitus — 13%
Tuotteiden valittaminen 28%
Konsultointi 2%
Henkilston vuokraus 12%
Asiakkaan prosessin operointi 5%
Asiakkaalle myyd.yn t.uptteen pperointi — 11%
Projektinjohtamispalvelu 20%
- L
Varastointipalvelut — 19%
Hankintapalvelut e — 26%
Tuotteiden valmistettavuuden analysointi 23%
. I I
Ongelmanratkaisuanalyysit 25%
Kaytetavyysanalyysit — 13%
Prototyypin suunnittelu ja kehittdminen 50%
Tuotteiden raataldintipalvelu 82%
. L
Tutkimuspalvelu — 13%
Takuu e — 8%
Yllapitopalvelu 38%
Tuotteen paivityspalvelu 36%
Kierratyspalvelut 12%
Automaattinen tilausjarjestelma asiakkaalle — 12%
Varaosapalvelut e — 7%
Korjausgalvelut e — 67% °
Tekninen tuki muiden valmistajien samanlaisille tuotteille e — 25%
Toimituspalvelut 59%
- . ! | |
Asennuspalvelut 56%

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

Palvelut omia tuotteita tuottavissa

Kysymys

% keskimaarin

Liiketoimintamalli

Tuotemyynnin liikevaihto-osuus 63%
Alihankinnan liikkevaihto-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,

...Jjoiden hinnat on upotettu tuotteiden hintoihin 39,5%
...joiden hinnat perustuvat kulutukseen (esim. X € per tunti tai transaktio) (%) 39,5%
...Joiden hinnat ovat kiinteita (esim. X € per kuukausi) (%) 15%
...joiden hinnat perustuvat asiakkaalle tuotettuun arvoon (esim. Tuottavuus tai kustannusten lasku) 6%

(%)




- Toimittajan T&K-palvelut, suhteen rakenteet,
J‘\'—"’\l’ sosiaalinen paaoma ja toimittajan myynti

W .
‘28 asiakassuhteessa

Sosiaalinen
paaoma

Suhteen
rakenteet

Yhdessa
oppiminen

Toimittajan R&D- l Myynnin
palvelut e gt suorituskyky
. ——=""y .
asiakassuhteessa T s asiakassuhteessa
//// Pt e \
- - Ve
/’/ -7 Ve \\
/// - /7
- -~ ya \
Toimittajan

Tuotteen osuus Alihankinnan osuus
litkkevaihdosta litkevaihdosta

Toimittajan tehtaan

palveluyksikon etdisyys asiakkaasta

etdisyys asiakkaasta

—>Tilastollisesti merkitseva linkki

------- > Tilastollisesti ei-merkitseva linkki
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J?(]—;;@ Toimittajan T&K-palvelut, jaettu oppimisprosessi ja
‘S8 toimittajan myynti asiakassuhteessa

. Suhteessa
40 oppiminen
------ Matala
o Korkea
Toimittajan
myynnin ®
suorituskyky '
asiakassuhteessa
-.40

Matala Korkea

Toimittajan T&K-palvelut
asiakassuhteessa



%ifﬂ Toimittajan T&K-palvelut, sosiaalinen paaoma ja
JurC™ B .
«38 toimittajan kannattavuus asiakassuhteessa

Sosiaalinen
padoma

Toimittajan T&K- Toimittajan

palvelut - + kannattavuus
asiakassuhteessa asiakassuhteessa
_—= e
—_ - - - 7 d /
- - - - - - /
— -— - - P - - 7 /
- — _ — // /
- - P - P 7 /
- — /

Toimittajan Toimittajan

Tuotteen osuus ||Alihankinnan osuus || palveluyksikon tehtaan etdisyys

ii i lilkevaihdosta etaisyys .

litkevaihdosta asiakkgsta asiakkaasta

—» Tilastollisesti merkitseva linkki

—————— » Tilastollisesti ei-merkitseva linkki
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Toimittajan
kannattavuus
asiakassuhteessa

40

-.40

\\w‘ Toimittajan T&K-palvelut, sosiaalinen paaoma ja
o3 toimittajan kannattavuus asiakassuhteessa

Sosiaalinen
padoma

Matala Keski- Korkea
tasoinen

Toimittajan T&K-palvelut
asiakassuhteessa
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Toimittaja - asiakassuhteen rakenne

Toimittaja

Suhteen
ohjausryhma

Suhteen
kehittdmisryhmat

Tiedon luominen ja
jakaminen

Tiedon arviointi ja )
kehittaminen

Suhteen

Suhteen
prosessit ja sovitut toimintatavat

Asiakas
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ﬁffi"ﬂ’ Yhteenveto ja johtopaatokset

= Organisoituminen nayttaa moderoivan/medioivan palveluiden,
erityisesti T&K-palveluiden ja suorituskyvyn valisia suhteita

= Arvonluonti palveluilla vaatii tiiviita asiakassuhteita
- Asiakassuhteen rakenteiden tiivistaminen
- Asiakassuhteen aktiivinen johtaminen ja kehittdminen
- Luottamus ja sosiaalinen paaoma

= Monimutkaistuva tuotteiden ja palveluiden vaihdanta vaatii tiivista

koordinaatiota ja integraatiota

= Teknologiayritysten palveluliiketoiminta on tyypillisesti suhteellisen
ohutta — kehittamista tarvitaan.



Tulosten julkistaminen ja
;3 Jatkotoimenpiteet

W,

= Tuloksia kasittelevéa kirja julkistetaan Suomessa 2011 alussa.
= Markkinointi-informaatio lahetetaan tutkimukseen osallistuneille yrityksille

= Aineistosta valmistellaan lukuisia tieteellisia artikkeleita, jotka valmistuvat 2011 ja
2012.

= Vertailevaan tapaustutkimukseen perustuva aineiston keruu on menossa — tulokset
raportoidaan osana julkaistavaa kirjaa

= Valmisteilla on uusi kansainvalinen tutkimusprojekti ja aineistonkeruu yhdessa
Manchester Business Schoolin, Oxfordin yliopiston ja Aalto-yliopiston
kauppakorkeakoulun kanssa

= Tutkimusprojekti kiittdd Tekesin SERVE-ohjelmaa ja sen johtaja Jaana Auramoa
tutkimusprojektille kohdistetusta rahoituksesta ja muusta tuesta, seka kaikkia
projektiin ja aineistonkeruuseen osallistuneita yrityksia

" Vierailemme mielellamme yritysten johtoryhmissa kertomassa tutkimuksen tuloksista
ja kaytannon kehittamisvaikutuksista — yhteystiedot seuraavalla kalvolla.
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{1 Yhteydenotot

" Marko Kohtamaki

= Professor, University of Vaasa, Department of
Management / Associate Fellow in Said Business
School, University of Oxford

® hitp://www.linkedin.com/in/markokohtamaki
" GSM: +358 45 120 2901
" e-mail: mtko@uwasa.fi

= Jukka Partanen

" Senior Researcher, Aalto School of Economics
" GSM: +358 40 3538234
" e-mall: jukka.partanen@hse.fi
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