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Mista tama opas kertoo?

Tama kaytannonlaheinen opas antaa yrityksille
nakdkulmia ja konkreettisia vinkkeja alykkaiden ratkai-
sujen kehittamisen tueksi. Oppaassa esitellaan alyratkai-
sujen kehittamisen keskeiset teemat. Opas perustuu
Ix3-hankkeessa kehitettya koulututusohjelmaa varten
luodun digitaalisen oppimisalustan materiaaleihin, jotka
tarjoavat laajasti tietoa ja tydkaluja kehitystydn tueksi.
Oppaan tavoitteena onkin herattaa lukijassa kiinnostus
aiheeseen ja innostaa perehtymaan siihen tarkemmin
oppimisalustalla:

https://ix3.muovadigital.net/

Oppaan ovat kehittaneet yhteistydssa Vaasan ammat-
tikorkeakoulun Muotoilukeskus Muova seka Vaasan
yliopiston Strateginen liiketoiminnan kehittaminen
-tutkimusryhma ja Digital Economy -tutkimusalusta.

Opas jakautuu kolmeen osaan, joista ensimmainen
kasittelee siirtymista kansainvaliseen palveluliiketoimin-
taan seka siihen millaisia valmiuksia tama yrityksilta
edellyttaa.

Oppaan toinen osa valottaa alykkaiden ratkaisujen data-
pohjaisuutta. Data-analytiikkaa voidaan hyddyntaa eri
tavoin riippuen siita, millaista dataa on saatavilla.

Oppaan kolmannessa osassa esitellaan palvelumuotoi-
lun keinoja alykkaiden ratkaisujen asiakaslahtdisessa
kehittamisessa.
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Yritykset kansainvalisen palveluliiketoiminnan kynnyksella

Valmistavan teollisuuden osuus Suomen viennista on
jo pitkaan ollut merkittava. Suomesta viedaan erityisesti
teollisiin tarpeisiin koneita, laitteita ja kulkuneuvoja.
Naiden huolto, korjaus ja uudistaminen ovat lahtékohta
palveluviennille, josta onkin 2000-luvulla kasvanut
merkittava kansainvalinen kilpailutekija. Palveluvienti
muodostaa noin kolmanneksen Suomen viennistal.

Kansainvalisille markkinoille lahdetaan usein kayttaen
viestinnan karkena tuotteen teknisia vahvuuksia (esim.
20 % Kilpailijoita parempi polttoainetehokkuus). Palvelut
voivat kuitenkin luoda asiakkaalle arvoa yli tuotteen
teknisten ominaisuuksien. Esimerkiksi kayttodataan
perustuvat auditoinnit voivat auttaa asiakasta ope-
roimaan laitteita entista kustannustehokkaammin.

Ihttps:/fek fi/tutkittua-tietoa/tietoa-suomen-taloudesta/ulkomaankauppa/

Palveluliiketoiminnan strategiset hyodyt tuoteliiketoi-
mintaan verrattuna voi yksinkertaistaen tiivistaa viiteen
ydinasiaan. Palvelut ovat tuotteisiin verrattuna:

1. tyypillisesti parempikatteisia

vahemman alttiita suhdannevaihteluille

3. tuottavat toistuvampaa kauppaa asiakkaiden
kanssa (esim. vuosihuollot)

N

... sekd mahdollistavat:

4. laheisemman asiakassuhteen luomisen

5. asiakkaiden kanssa yhteistyossa raataloityjen ja
siten vaikeasti kopioitavien tuotepalvelujarjes-
telmien kehittamisen




Erityisesti pienempien, kansainvilisille markkinoille
tahtaavien yritysten suurimmaksi kasvun kynnyksek-
si muodostuu usein resurssien rajallisuus. Palveluliike-
toiminnassa on kuitenkin paljolti kyse uudelleenasemoi-
tumisesta arvojarjestelmissa?. Esimerkiksi logistiikka-
alan yritys saattaisi suosia laitevalmistajaa, joka kykenee
ennakoivasti informoimaan, milloin heidan asiakkaansa
tulevat lahettamaan laitteitaan huoltoon. Mainitulla
tavalla valmistavat yritykset voivat tuotepalvelu-
jarjestelmien kautta laajentaa verkostoaan tiettyjen
toimintojen ulkoistamisen, strategisten kumppanuuk-
sien ja/tai yhteisyritysten kautta.

Loytaakseen oman paikkansa arvojarjestelmassa on
kuitenkin tehtava markkinatutkimusta. On hyva
aloittaa kilpailevien toimijoiden ja palvelujen
kartoituksesta.

2Huikkola, T, Rabetino R., Kohtamaki, M. & Gebauer, H. (2020).

Firm boundaries in servitization: Interplay and repositioning practices.

Industrial Marketing Management, 90, pp. 90-105.

Kartoitukseen ei valttamatta tarvita kohdemarkkinaan
erikoistunutta konsulttia. Esimerkiksi systemaattisen
hakusanatutkimuksen ja verkkosivusisaltojen kahlaami-
seen voi kayttaa ilmaisia digitaalisia tydkaluja, joiden
avulla voi selvittaa, keita kilpailijoita kohdemarkkinoilla
toimii ja millaisia tuotepalveluratkaisuja he myyvat. Kun
oma paikka arvojarjestelmassa alkaa hahmottua, on aika
kysya, onko oma organisaatio valmis palvelullistumiseen.

Olenko

VellgglS
1 Millaisia kilpailijoita palvelullis-
Ja palveluja on tumiseen?
kohdemarkkinoilla?




Webcrawling markkinatutkimuksen apuna

Yritykselldsi on luultavasti verkkosivu ja niin on toden-
nakoisesti myos kilpailijoillasi. Enka seuraat kilpailijasi
tekemisia satunnaisin tarkastuksin. Mita jos tutkisit Kkilpai-
lijoidesi toimia systemaattisesti? Web crawling eli sisalto-
jen lapikahlaaminen on hyodyllinen tapa tahan tarkoituk-
seen. |/Kone SINA 200
I -

Hakusana Haut/kk

\ Kone kilpailijo1 | 1000

\Kone kilpailija2 | 700

Web crawling voi auttaa sinua pysymaan kartalla Kilpaili-
joidesi tarjoamista palveluista esimerkiksi heidan sivusto-

jensa URL-rakenteen perusteella (esim. /palvelut/leasing/).

Ulkomaisen markkinan kilpailukenttaa kartoittaessa web
crawling-menetelma voi hydtya myods esimerkiksi hakusa-

mainin-

Kilpailijal.com nat

/leasing/

natutkimuksesta. Se saattaa paljastaa kysytyimmat pai- Imaintenance]

kalliset kilpailijasi, joiden verkkosivujen sisallét voit taman —
[remote-monitoring/

/helpdesk/

<X %

jalkeen tarkastaa webcrawling-menetelmalla.




Oletko valmis palvelullistumiseen?3

Yrityksesi valmiuden palvelullistumiseen voi kiteyttaa
kolmeen paateemaan:

Havainnointi

7

Tyéntekijdiden kaytds Tilaisuuksiin tarttuminen

Palvelukehitys
Palvelujen toimeenpano

Palveluorientaatio

Tydntekijdéiden arvot Rekonfigurointi

"Oletko valmis palvelullistumiseen?” -tehtava pyrkii

tuottamaan kuvan yrityksesi valmiudesta naihin kol-

meen paateemaan liittyvin vaittamin (48 kpl). Johdon kaytos Digitalisointi
Kyselyyn kannattaa kerata vastauksia mahdollisimman

laajalta osallistujakunnalta yrityksessasi.

Johdon arvot Kustomointi

Verkoston johtaminen

3Perustuen: Coreynen, W., Matthyssens, P. & Gebauer, H. (2018). Are You Ready for Servitization?
A Tool to Measure Servitization Capacity. In M. Kohtamaki, T. Baines, R. Rabetino, & A. Z. Bigdeli (Eds.)
Practices and Tools for Servitization: Managing Service Transition (1st Ed., pp. 25-39), Springer International.







Data-analytiikan hyodyntaminen palveluliiketoiminnassa

Digitalisaatio tuo data-analytiikan yha tarkeampaan
rooliin osana palveluliiketoimintaa. VTT! on jakanut
kone- ja laitevalmistajien tarjoamat teollisen internetin
hyodyntamisen tasot kolmeen aaltoon. Palvelutyypit
etenevat palvelullistumisen asteen ja teollisen internetin
hyddyntamisen kohteen mukaan toiminnan tehosta-
misesta dlytuotteeseen ja teollisen internetin palve-
luihin.

I Sisaisen toiminnan tehostaminen on data-
analytiikan tarkea sovelluskohde.

Varastonhallinta, markkina-analyysi ja asiakaspalvelun
analysointi ovat hyvia esimerkkeja data-analytiikan
hyodyntamisesta sisaisen toiminnan tehostamiseen.

Naihin kohteisiin yrityksilta usein 16ytyy kertynytta
dataa ja liikkeelle paasee myos vahaisemmilla
panostuksilla.

Kun siirrytaan sisaisesta toiminnasta kohti palveluliike-
toimintaa, voidaan datasta saada monenlaista lisaarvoa
asiakkaalle. Asiakkaita usein kiinnostaa data ja analytiik-
ka tuo lahes aina lisaarvoa asiakkaan silmissa. Sovellus-
kohteiden tulee kuitenkin olla asiakkaalle helppo-
kayttdisia, ja on hyva pitaa mielessa, etta harva tahtoo
ladata applikaation jokaista laitetta varten. Monimutkai-
sempi sovellus vaatii myos pilvipalvelun riittavan tehok-
kaan analytiikan ja datan hallinnan varmistamiseksi.

Vaikka jo alytuotteen kayttodataa hyodyntamalla paasee
pitkalle, vaativat edistyksellisimmat palvelut usein myos
muita datanlahteita onnistuakseen. Ennakoivan ana-
lytilkan hyddyntaminen taas vaatii, etta relevanttia dataa
on kertynyt pidemmalta aikavalilta. Huollon tai vikatilan-
teen ennakointi ovat yleisia ennakoivan analytiikan
sovelluskohteita valmistavan teollisuuden alalla, ja myds
Ix3-hankkeessa pohdittuja aihepiireja.

https://mwww.ttresearch.com/sites/default/files/julkaisut/muut/2018/OA_Teollisen_internetin_palvelut_valmistavassa_teollisuudessa.pdf




Etayhteys alytuotteeseen mahdollistaa laitevalmistajal-
le paasyn sisalle asiakkaan prosessiin ja siirtymisen
transaktiopohjaisesta lilketoiminnasta palveluliiketoi-
mintaan. Etayhteytta hyodyntavien palveluiden ensim-
maisilla tasoilla on kyse mm. vianmaarityksesta ja
ohjelmistopaivityksista, jotka tuovat jo lisaarvoa pelk-
kaan tuotemyyntiin.

Datan ja analytiikkaresurssien kehittyessa, voivat eta-
yhteytta hyddyntavat palvelut siirtya kohti konsultointi-
palveluita, joihin kuuluu esimerkiksi asiakkaan neuvonta
laitteiston tehokkaassa ja turvallisessa kaytdssa.
Talldinkaan asiakas tuskin haluaa yksittaisille laitteille
erillista hallintajarjestelmas, joten eniten lisdarvoa
saadaan asiakkaan koko laitekannan hallinnasta
yhdessa jarjestelmassa. Tama mahdollistaa esimerkiksi
koko tuotantolaitoksen toiminnan optimoinnin ja jopa
nk. fleet managementin.

Valmistavan teollisuuden data-analytiikan
kehittamiseen hyvia alkuvaiheen tyokaluja
ovat Datan kartoitus ja Dataa hyodyntavat
sovellukset.

Tyokalut auttavat seka ideoimaan data-
pohjaista palvelua, etta kartoittamaan
yrityksen nykytilaa ja resursseja data-ana-
lytiikkaan.




Analytiikan tasot ideoinnin apuna

Dataa hyodyntavat sovellukset -tyokalu rakentuu
Porterin ja Heppelmannin? porrasmallin pohjalle.
Tehtava auttaa kartoittamaan yrityksen taman hetkista
tilannetta ja ideoimaan uusia ratkaisuja.

Data-analytiikka voidaan luokitella neljalle tasolle
ominaisuuksien edistyksellisyyden perusteella. Tasojen
olennainen viesti on, etta ominaisuudet rakentuvat
portaittain, ja edellisen portaan asiat on oltava kunnossa
ennen kuin seuraavalle portaalle on mahdollista siirtya.

Valvontatasolla voidaan sensorien avulla monitoroida
tuotteen sisaista ja ulkoista kayttdymparistéa. Esimerkik-
si laitteiston [ampdtilan mittaus ja halytykset ylikuume-
nemisesta olisivat valvontatason ominaisuuksia.

Hallintatasolla laitteeseen asennettu ohjelmisto mah-
dollistaa tuotteen etahallinnan. Hallintatason ominai-
suus olisi automaattinen virrankatkaisu valvontatasolla
kuvaillussa ylikuumenemistilanteessa.

Optimointitasolla analytiikkaa hyddynnetaan suori-
tuskyvyn optimoimiseksi ja toiminnan ennakoimiseksi.
Esimerkiksi ennakoiva vianmaaritys ja automaattinen
vikadiagnostiikka, jotka kertovat, mista laitteen osasta
vika l6ytyy, olisivat optimointitason ominaisuuksia.

Autonomiatasolla laite osaa itse optimoida ja saadella
toimintaansa, ja kommmunikoida toisten laitteiden
kanssa. Tallaisia laitteita ovat esimerkiksi ruokaostokset
kotiin kuljettavat robottikuriirit.

2M. E. Porter & J. E. Heppelmann. (2014). How Smart, Connected Products Are Transforming Competition. Harvard Business review.




Analytiikan tasot ideoinnin apuna

Sensorit ja ulkoiset datan
[&hteet mahdollistavat
tuotteen kunnon, ulkoisen
ympdristén ja kaytén kat-
tavan monitoroinnin.

Tuotteeseen upotetut
ohjelmistot mahdollistavat
tuotteen ominaisuuksien

hallinnan ja kéyttaja-
kokemuksen personoinnin.

Optimointi

Valvonta- ja hallintatoimin-
not mahdollistavat tuot-
teen kdytdn optimoinnin,
mikd& parantaa tuotteen
suorituskykyd ja mahdol-
listaa ennakoivan huollon.

Autonomia

Valvonnan, hallinnan ja
optimoinnin yhdistéiminen
mahdollistaa tuotteen
automaattisen koordinoin-
nin muiden laitteiden
kanssa, autonomisen
personoinnin sekd itsedi-
agnoosin ja -huollon.




Millaista dataa ratkaisusi tarvitsee?

Datan kartoitus -tyékalussa mietitdan asiakkaalle
tarkean ratkaisun tai sen ominaisuuden toteuttamiseen

tarvittavaa dataa.

Toisaalta tydkalu auttaa hahmottamaan, millaisia datan-
lahteita yrityksella on jo hyddynnettavissa ja mista dataa
viela pitaisi kerata ratkaisun toteuttamiseksi.

Mahdollisia datanldahteita voi olla yllattavankin paljon,
joten niiden kartoittaminen ennen kehitystydn aloitta-

mMista on tarkeaa turhan tyon valttamiseksi

Huom! Muista myoés ulkoiset datanlahteet

Mitka
datanlahteet
ovat talla hetkella
saatavilla?

Mita olisi Millaisia
mahdollista = Millaista mitattavia tietoja
keratd?  dataa ndihin tarvitsen
tarvitaan? toiminnassani?

AV

Asiakas

Palveluntarjoaja
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Asiakaslahtoinen kehittaminen

Asiakkaiden toiminnan ja tarpeiden syvillinen ym-
martaminen nostaa esiin uudenlaisia mahdollisuuksia,
joihin yritys voi innovaatiotoiminnassaan tarttua. Kettera
asiakaslahtoinen kehittaminen vaatii kuitenkin yrityk-
selta avoimuutta, muutoksia totuttuihin kaytantéihin ja
uudenlaista osaamista.

Asiakaslahtoéisen kehittamisen tavoitteena tulisi olla
ymmartaa asiakkaan liiketoimintaa sellaisena kuin han
sen kokee ja pyrkia loytamaan tapoja, joilla asiakasta voi
auttaa menestymaan entista paremmin.

I Millaisiin prosesseihin ja toimintoihin tuote tai
palvelu asiakkaan toiminnassa liittyy?

Miten asiakkaan toiminnasta voidaan tehda
helpompaa, miellyttavampaa tai nopeampaa?

Tarkeinta on kysyva asenne ja aito halu ymmartaa ja
pyrkia nakemaan asioita asiakkaan silmin.

Asiakastarpeet ovat luonteva lahtokohta kehitystyolle.
Tarpeiden lisaksi myds ratkaisuideoita on katsottava
kriittisesti: mitka ideat ovat toteutuskelpoisia lyhyella
aikavalilla ja mista on odotettavissa suurin hydty asiak-
kaillemmme ja yrityksellemme.

Hyoédyllinen ja toteutuskelpoinen idea kiteytetaan
helposti yymmarrettavaan muotoon. Palvelukonseptia voi
verrata 'hissipuheeseen’ eli se kuvaa palvelun keskeisen
sisallon mahdollisimman ytimekkaasti. Visualisoidun
konseptin avulla palvelua voi testata asiakkailla ja viestia
palveluideasta myos sisaisesti.

Palvelun prototyyppi varmistaa idean toimivuuden ja
hyddyllisyyden. Protoilun ja testauksen tavoitteena onkin
selvittaa aikaisessa vaiheessa ja pienin kustannuksin,
onko ratkaisu jatkokehityksen arvoinen.




Persoona-tyokalu asiakastiedon kiteyttajana

Persoona on havainnollistava kuvaus tuotteen tai
palvelun kayttajasta. Kayttajapersoonat tiivistavat
kohderyhmien olennaiset ominaisuudet ja auttavat hah-
mottamaan tuotetta, palvelua tai viestintaa eri nakokul-
mista.

Kayttajapersoonat rakennetaan tuotteen tai palvelun
kayttajan kannalta oleellisten ominaisuuksien, kiinnos-
tusten, vaatimusten tai tarpeiden ymparille.

Tarkeinta on tunnistaa ja kuvata asiakkaan
kayttaytymisen kannalta keskeiset piirteet!

Kayttajapersoonat pohjaavat havaintoihin todellisista
kayttajista, mutta eivat edusta yhta tiettya kayttajaa.
Persoonia voi luoda seka kuluttajista etta yrityksista.

Persoonat voivat toimia kehittamistyon ajureina, jolloin
varmistetaan, etta ratkaisua suunnitellaan asiakkaiden
tarpeista kasin.

\Y
</




Palvelupolku kuvaa palvelun kayttoa asiakkaan silmin

Palvelupolku luo visuaalisen kuvauksen vaiheista, jotka
asiakas kay lapi ennen palvelua, sen aikana ja palvelu-
tapahtuman jalkeen.

Palvelupolku auttaa ymmartamaan palveluproses-
sin etenemista ja sen onnistumiseen vaikuttavia
tekijoita asiakkaan nakokulmasta.

Palvelupolku niputtaa yhteen kohtaamiset palvelun
tarjoajan ja asiakkaan valilla, keskeiset tapahtumat ja
toimenpiteet kussakin vaiheessa seka asiakkaan
vaihekohtaisen kokemuksen.

Polun kulkeminen 'asiakkaan kengissa’ paljastaa palvelun
kehittamiskohteita seka auttaa tunnistamaan palvelu-
kokemuksen kannalta merkittavia hetkia.

> > > > > »

@ |

Tekemiset

Tavoitteet
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