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Strategiakirjallisuuden perusteella strategia, liikketoimintamalli ja litketoimintaprosessit
voidaan nihda toisiinsa linkittyvini liiketoiminnan eri tasoina. Liiketoimintaprosessit eli
operatiivinen taso pohjautuu liiketoimintamalliin eli taktiseen tasoon, joka taas rakentuu
strategisen tason tavoitteiden perusteella. Liiketoimintaprosessien tavoitteet madraytyvat
litketoimintamallin elementtien, kuten arvolupauksen pohjalta. Liiketoimintaprosessit
voidaan jakaa ydin- ja tukiprosesseihin. Ydinprosessit ovat litketoimintaprosesseja, jotka
muodostavat yrityksen ulkoisille asiakkaille arvoa tuottavan ketjun. Tukiprosessit jddvit
ydinprosessiketjun ulkopuolelle palvellen eri toimintoja koko organisaation laajuudella.

Tésséd tutkielmassa tutkittiin maalausalalla toimivan kohdeyrityksen ydinprosesseja ja
liikketoimintamallia. Tarkoituksena oli tutkia, mitd ydinprosesseja kohdeyritykselld on, ja
onko niiden tavoitteena liiketoimintamallissa méaériteltyjen arvolupausten toteuttaminen.
Empirian taustalle tutkittiin kirjallisuutta, jonka perusteella muodostettiin teoreettinen
viitekehys litketoiminnan eri tasoista ja niiden linkittymisesti toisiinsa.

Empiirinen tutkimus toteutettiin laadullisena tapaustutkimuksena. Empiirinen aineisto
kerdttiin LummeCo Oy:n johtoa haastattelemalla sekd hyddyntdmalld yrityksen itse
tuottamaa materiaalia. Haastattelut toteutettiin teemahaastatteluina, joissa apuna
kéytettiin teemoittain jdsenneltyd haastattelurunkoa. Yrityksen itse tuottamaa materiaalia
hyddynnettiin  prosessikuvausten osalta. Aineistoa tarkasteltiin teorialdhtoiselld
siséllonanalyysilla.

Aineiston perusteella saatiin kuvattua kohdeyrityksen liiketoimintamalli sekd neljad
ydinprosessia. Kohdeyrityksen ydinprosessit ovat markkinointiprosessi, myyntiprosessi,
tuotantoprosessi sekd jilkitoiminnot. Liiketoimintamallin ja ydinprosessien yhteyttd
tutkittiin tarkastelemalla nditd rinnakkain. Tutkimuksen perusteella todettiin, ettd
kohdeyrityksen liiketoimintamallin ja ydinprosessien vélilld on yhteyksié, eikd niiden
havaittu olevan ristiriidassa keskenédédn. Ydinprosessien siséllot vaikuttivat olevan linjassa
teoreettisen viitekehyksen véitteen kanssa siité, ettd liiketoimintamalli ja arvolupaukset
madrittelevit litketoimintaprosessien tavoitteita.

Avainsanat: Ydinprosessit, litkketoimintamalli, litketoimintaprosessit, strategia.
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1.1.

JOHDANTO

Aiheen esittely ja aiheenvalinnan taustaa

Prosessiajattelussa toiminta hahmotetaan erilaisina prosesseina. Se on ollut jo kymmenid
vuosia tirked vaikutin yritysten toiminnan kehittymisessd. Prosessiajattelu korostaa
tuloksellisuutta, johon vaikutetaan muun muassa keskittymélld arvoa tuottavaan
toimintaan, hyddyntdmélld toiminnasta saatavaa palautetta sekd parantamalla yksittéisiad

prosesseja. (Martinsuo & Blomqvist, 2010; Becker, Rosemann, von Uthmann, 2000).

Osterwalderin ja Pigneurin (2002) mukaan liiketoimintaprosessit ja liiketoimintamalli
késittelevit samoja ongelmia, mutta eri liiketoiminnan tasoilla. Oli kyseessd
litketoimintaprosessi tai -malli, sitd kehittddkseen on tunnettava nykytilanne. Siksi on

tarkedd kyetd kuvaamaan liitketoimintaa eri tasoilla ja reflektoimaan niité toisiinsa.

Selked arvolupaus on yksi tdrkeimmistd yksittdisistd osista yrityksen strategiaty0ssd
(Barnes, Blake, Pinder, 2009). Arvolupaus on yrityksen tarjoama ratkaisu asiakkaan
tarpeeseen, mikd on asiakasldhtdisessd liiketoiminnassa aivan keskeistd. Arvolupauksen
tayttdmiseksi on pantava toimeen prosesseja, jotka tuovat litketoimintamallin kdytannon
tasolle. Siind missd liiketoimintamalli méarittdd yleisemmalld tasolla, milla logiikalla
yritys  toimii, madrittdvdat liiketoimintaprosessit konkreettisia tapoja, joilla
litkketoimintamallissa maéériteltyd logiikkaa toteutetaan. Liiketoimintamallin ja
litketoimintaprosessien yhteyttd selittdvit Al-Debei ja Avison (2010) maédrittelemalla

litketoimintamallin pohjaksi, josta johdetaan liiketoimintaprosessit.

Julkisivumaalauksen markkina on kasvanut ja kasvaa yhé ldhivuosina. Samaan aikaan
alalla on kova tarve nuorille tekijoille, silld alalta eldkodityy ldhitulevaisuudessa paljon
ammattilaisia. Nuoria, nopeasti kasvavia yrityksid onkin tullut alalle viime

vuosikymmenen aikana, mikd on luonut kilpailua nuoresta ja osaavasta tydvoimasta
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yritysten vilille. Alalle tulon esteet ovat matalia. Erityisesti alkuinvestointien tarve on
pieni johtuen alan tydvoimapainotteisuudesta ja tyon mekaanisuudesta. Toisaalta
tuottavuuden kasvattaminen on edelld mainituista syistd hyvin haasteellista. Ala on melko
konservatiivinen, joten digitalisaatio on yrityksissd usein vield lastenkengissd ja

tyokulttuuri usein vanhanaikainen ja hierarkkinen. (LummeCo, 2022)

Tutkielmassani yhdistyy oma kiinnostukseni erilaisiin tapoihin tehda liiketoimintaa sekéa
tutkimani  kohdeyrityksen tarve yrityksen liiketoiminnan tarkastelemiselle
“ulkopuolisen” toimesta. Pyrkimyksend on saada aikaan kuvaus nykytilanteesta, mika
toimisi pohjana toiminnan kehittdmiselle. Kohdeyritys 16ytyi, kun keskustelin tuntemani
yrityksen toimitusjohtajan kanssa, ja kandidaatintyd tuli puheeksi. LummeCo Oy sopi
mielesténi hyvin kohteeksi, silld se on melko nuori pk-yritys, jossa opitaan jatkuvasti
uutta litketoiminnasta, toimialasta ja strategiasta. Mielestdni on my0s kiinnostavaa nédhda,
miten kohdeyritys aikoo vastata toimialatason haasteisiin, ja nikyvitko aikomukset

konkreettisesti yrityksen liitketoimintaprosesseissa.

Tutkimuksen tavoite

Tutkimuksen tavoite on tarkastella  kohdeyrityksen liiketoimintaprosesseja
litkketoimintamallin ja erityisesti arvolupausten toteuttajina. Tutkimuskysymyksessa
puhutaan ydinprosesseista, silli rajaamalla prosessit vain arvolupausten kannalta
tirkeimpiin saadaan rajattua tutkimusta mielekkéddksi. Tutkimuskysymys kuuluu

seuraavasti:

“Mitd ydinprosesseja LummeCo Oy:lld on arvolupaustensa toteuttamiseksi?”



1.3.

Péaiatutkimuskysymykseen vastaamiseksi tarvitaan apukysymyksid. Apukysymyksié ovat:
”Millainen on LummeCo Oy:n nykyinen liiketoimintamalli?” ja “Mitd

litkketoimintaprosesseja LummeColla on?”

Keskeiset Kasitteet

Liiketoimintamalli on taktisen tason suunnitelma siitd, miten yritys tuottaa, toimittaa ja
tulouttaa arvoa. (Al-Debei & Avison, 2010; Osterwalder & Pigneur, 2010). Sen pohjana
toimii strategiassa maédritellyt pitkdn aikavilin tavoitteet. Liiketoimintamallia voidaan
kuvata eri tavoin ja viitekehyksid on kirjallisuudessa useita. Suosituin tapa on
Osterwalderin ja Pigneurin (2010) liiketoimintamallikanvas, jossa kuvataan yhdeksdn
liikketoiminnan elementtid. Myos tdssé tutkielmassa hyddynnetdédn kyseistd tapaa kuvata

litketoimintamallia.

Liiketoimintaprosessi on yrityksen operatiivisessa toiminnassa tapahtuva toimintojen
sarja, joka palvelee joko yrityksen sisdistd tai ulkoista asiakasta. (Bask ym., 2010;
Martinsuo & Blomqvist, 2010). Liiketoimintaprosessit jaetaan ydin- ja tukiprosesseihin
sen perusteella, onko niiden asiakas sisdinen vai ulkoinen. (Andersen, 2007).
Liiketoimintaprosesseissa toteutetaan kidytdnnon tasolla yrityksen liiketoimintamallia.

(Al-Debei & Avison, 2010; Osterwalder & Pigneur, 2010).

Arvolupaus kuvaa yrityksen asiakkaalle tuottamaa arvoa. Arvolupaus voi liittyd
esimerkiksi tarjottavan hyddykkeen ominaisuksiin, hintaan, laatuun tai asiakaspalveluun.
Se tarjoaa ratkaisun asiakkaan ongelmaan. Sen voi ajatella myos olevan syy, jonka vuoksi
asiakas valitsee kyseisen yrityksen tuotteen tai palvelun muiden yli. (Barnes ym., 2009).
Arvolupaus on Osterwalderin ja Pigneurin (2010) liiketoimintamallikanvaassa laht6kohta

koko liiketoimintamallin rakentumiselle.



1.4.

2.1.

2.1.1.

Tutkielman kulku

Ensin tutkimukselle luodaan kirjallisuuden avulla teoreettinen viitekehys. Sen jélkeen
haastatellaan kohdeyrityksen johtoa siten, ettd haastatteluiden ja teoreettisen
viitekehyksen perusteella voidaan esittdd yrityksen liiketoimintamalli, joka antaa tiarkeéa
taustatietoa prosessien muotoutumisesta. Haastattelujen ja kohdeyrityksen sisdisen
dokumentaation avulla pyritdédn myds tunnistamaan ja kuvaamaan yrityksen tarkeimmét
liikketoimintaprosessit. ~ Liiketoimintamallia ~ ja  ydinprosesseja  analysoimalla
muodostetaan kuva ydinprosessien linkittymisesti liiketoimintamalliin ja arvolupauksiin.

Lopuksi tarkastellaan kirjallisuudesta ja empiriasta tehtyjen havaintojen yhteytta.

KIRJALLISUUS

Liiketoimintaprosessit

Liiketoimintaprosessin miaritelma

Bask, Tinnild ja Rajahonka (2010) méérittelevét litketoimintaprosessin sarjana loogisesti
toisiinsa liittyvid toimintoja ja resursseja, jotka muuttavat syotteen tuotokseksi. Syotteitd
ovat muun muassa resurssit, raaka-aineet ja kustannukset. Tuotoksia ovat esimeriksi
tuotantovolyymi, asiakastyytyviisyys ja tulot. Sekd Baskin ym. (2010) ettd Martinsuon
ja Blomgvistin (2010) mukaan liiketoimintaprosessi ldhtee asiakkaan tarpeesta ja loppuu
asiakkaan tarpeen tyydyttdmiseen. Asiakas voi olla heiddn mukaansa joko yrityksen
sisdinen tai ulkoinen asiakas. Sisdiselld asiakkaalla tarkoitetaan esimerkiksi toista
yksikkod yrityksen sisdlld. Ulkoinen asiakas taas on “’perinteinen”, laskutettava asiakas,

jolle tuote tai palvelu tuotetaan.



Prosessi
Sydte Tuotos
Asiakkaan Raaka-aineet Tuotanto Tuotteet Tarve
F——- o
tarve 0 i ﬂ tyydytetty

KUVIO 1: Liiketoimintaprosessin kulku, esimerkkind tuotantoprosessi (mukaillen

Martinsuo & Blomgvist, 2010).

Kuviossa 1 havainnollistetaan liiketoimintaprosessin kulkua kdyttden tuotantoprosessia
esimerkkind. Prosessit ldhtevit asiakkaasta ja paittyvat asiakkaaseen. Katkoviivat
merkitsevit sitd, ettd tuoteprosessi on vain yksi osa eri arvoa tuottavien prosessien ketjua.

Seuraavaksi tuotos eli tuotteet muuttuu siis toimitusprosessin syotteeksi ja niin edelleen.

Andersen (2007) jakaa liiketoimintaprosessit ydinprosesseihin (primary process) ja
tukiprosesseihin (support process). Ydinprosessit ovat hinen mukaansa keskeisid, arvoa
tuottavia  prosesseja, jotka  kulkevat ldpi  organisaation  ’sivusuunnassa”
tavarantoimituksesta lopulliseen asiakkaaseen. Tukiprosessit ovat prosesseja, jotka
mahdollistavat ydinprosessit, mutta eivit suoraan tuota arvoa. Martinsuo ja Blomqvist
(2010) tekevit eron ydin- ja tukiprosessin vilille sen perusteella, linkittyyko prosessi
sisdiseen  vai  ulkoiseen  asiakkaaseen.  Tukiprosesseja  ovat  esimerkiksi

henkildstojohtaminen, rahoitus ja taloushallinto (Andersen, 2007).

Sama logiikka on Porterin (1985) esitteleméssé arvoketjumallissa, jonka tarkoitus on etsid
kilpailuedun léhteitd analysoimalla yrityksen yksittdisid toimintoja. Toiminnot, joiden
voidaan ajatella vastaavan liitketoimintaprosesseja, on jaettu ydin- ja tukitoimintoihin.
Niilld on myds sama funktio ydin- ja tukiprosessien kanssa. Myds Duan, Grover, ja
Balakrishnan (2009) toteavat vedettydéin yhteen litketoimintaprosessien maaritelmid, ettd

on olemassa konsensus liiketoimintaprosessien jaottelusta edelld mainitun kaltaisesti.
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Andersenin (2007) mukaan liiketoimintaprosesseille, kuten prosesseille yleensd, tarked

ominaisuus on myos niiden toistettavuus.

Liiketoimintaprosessien ja liiketoimintamallin suhde

Liiketoimintamalli ei méérittele tarkasti, mitd konkreettisia toimenpiteitd organisaatiossa
on tehtdvd arvon tuottamiseksi, toimittamiseksi ja tulouttamiseksi. Sen sijaan
yksityiskohtaisemmat paitokset tehddén litketoimintaprosessien tasolla.
Liiketoimintaprosessit ovat Osterwalderin ja Pigneurin (2002) mukaan kolmiportaisessa
organisaatiotasojen kuvauksessa alimpana strategian ja liiketoimintamallin alla. Valitun
liikketoimintamallin pohjalta tehdddn heidin mukaansa péétoksid prosesseista, joiden
avulla litketoimintamallia ja strategiaa implementoidaan. Saman ldhtokohdan ottavat
my0s Al-Debei ja Avison (2010). He nidkevit liiketoimintamallin taktisena ja

liikketoimintaprosessit operatiivisena paatoksenteon tasona.

Ydinprosessit

Ydinprosessit ovat, kuten edelld todettiin, tdrkeimpié suoraan asiakkaalle arvoa tuottavia
toimintoja. Niitd on kutsuttu kirjallisuudessa eri nimityksilld, kuten kriittiset prosessit,
avainprosessit, pddprosessit ja ensisijaiset prosessit (Bask ym., 2010). Téssa
tutkimuksessa keskitytddn litketoimintaprosesseista juuri ydinprosesseihin tutkimuksen
rajaamiseksi. Pédprosessi erotetaan ydinprosessin késitteestd niin, ettd pddprosessilla
tarkoitetaan yhtd ydin- tai tukiprosessia, joka taas voidaan jakaa eri prosessin vaiheisiin

eli osaprosesseihin.

Ydinprosessi alkaa asiakkaan tarpeesta ja pdittyy asiakkaan tarpeen tyydyttdmiseen.
Ydinprosesseja ovat esimerkiksi tuotekehitys, asiakkaan tavoittaminen ja palvelu,
tuotanto sekd toimitus ja siitd sopiminen. Ndma voidaan edelleen tiivistdi tuote-, asiakas-
, palvelu-, ja toimitusprosesseiksi. (Martinsuo & Blomqvist, 2010). On kuitenkin
huomattava, ettd eri organisaatioissa voi olla eri mééré erilaisia ydinprosesseja riippuen

niiden toiminnan luonteesta ja tavasta nimeté prosessit (Andersen, 2007).
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Kuviosta 2 néhdddn ydin- ja tukiprosessien kulku ldpi organisaation. Ydinprosessit
muodostavat yhtendisen ja kronologisesti etenevin ketjun raaka-aineiden hankkimisesta

aina asiakkaan laskutukseen saakka. Tukiprosessit ovat sen sijaan tdstd ketjusta erillddn

palvelemassa ydinprosesseja.

Suunnitteluprosessi

_ Toimitus- Laskutus
Ostoprosessi !
prosessi
Palvelu- Tuotanto-

prosessi prosessi

Rahoitus

KUVIO 2: Esimerkki ydin- ja tukiprosesseista (mukaillen Andersen, 2007).

Yrityksen ydinprosessien tunnistamiseksi on Andersenin (2007) mukaan tunnettava
yrityksen strategia, sidosryhmit seka tuotteisiin tai palveluihin liittyvét odotukset. Edelld
mainittuja tekijoitd taas on I0ydettdvissd yrityksen liiketoimintamallista. Nididen
tekijoiden pohjalta voidaan tunnistaa prosessit, joiden tuotoksena on tuotteita ja palveluita
sekd niiden toimitus asiakkaille (Andersen, 2007). Lisdksi tarvitaan ndméa prosessit
mahdollistavia tukiprosesseja, mutta kaikki muut prosessit ovat hidnen mukaansa
tarpeettomia, silli ne eivdt tuota suoraan tai epédsuorasti arvoa, vaan rasittavat

organisaatiota.

Tuoteprosessin arvoa tuottava tehtdvd on tuotekehitys ja uusien tuotteiden lanseeraus.
Asiakasprosessi  keskittyy asiakkaan saavuttamiseen ja kysyntddn vastaamiseen

markkinoinnin ja myynnin kautta. Palveluprosessin arvon tuotto liittyy asiakkaalle
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tarjottavien lisédpalvelujen kehittdmiseen ja toteuttamiseen. Toimitusprosessissa tuotteet

valmistetaan ja toimitetaan asiakkaalle. (Martinsuo & Blomqvist, 2010).

Ydinprosessien nykytilanne tunnistetaan Martinsuon ja Blomqvistin (2010) mukaan
kdymailld prosessin eri vaiheita (osaprosesseja) ldpi siind jarjestyksessd, kuin ne
kaytdnnossé tapahtuvat. Prosessin karkeaan kuvaukseen sisdltyy heiddn mukaansa siithen
liittyvien keskeisten péddtdsten tunnistaminen ja kuvaaminen, eri vaiheiden syotteiden ja
tuotosten tunnistaminen ja kuvaaminen sekd prosessin rajapintojen, resurssien ja tuen

tunnistaminen.

Prosesseja yksityiskohtaisemmin tarkasteltaessa tehtdville kohdennetaan niiden vaatimat
resurssit. Tehtdvit ja niiden keskindiset riippuvuudet sekd tehtivissd tarvittavat roolit,
vastuut, vélineet ja tiedot kuvataan. Yksityiskohtainen prosessikuvaus on tarpeen, jos
prosessi toteutuu aina tiysin samalla tavalla. Jos prosessiin liittyy epavarmuutta ja sen ei
tarvitse toteutua aina samalla tavalla, on karkea prosessikuvaus yksityiskohtaista
tarkoituksenmukaisempi. (Martinsuo, Blomqvist 2010). Téssd tutkielmassa tehddin

karkea ydinprosessikuvaus tutkimuksen rajaamiseksi.

Rohlederin ja Silverin (1997) mukaan tavoitteiden tunnistaminen on keskeistad
litketoimintaprosessien kuvaamisessa. Ydinprosessin tavoitetta voi ldhestyd esimerkiksi
litketoimintamallissa miéritellyn arvolupauksen kautta. Jos arvolupaus on esimerkiksi
tuottaa asiakkaalle edullisin tuote, tulisi tuoteprosessissa keskittyd mahdollisimman
alhaisilla kustannuksilla tuotettavien tuotteiden kehitykseen. Tavoitteiden selkeys on
myoOs prosessin toteutuksessa tdrkedd, silld eri vaiheiden toimijoilla voi olla erilaisia

nidkemyksid siitd, mikd on tdrkedéd (Rohleder & Silver, 1997).

Liiketoimintamalli

Liiketoimintamallin Kisite

Liiketoimintamallin kisite on melko hajanainen. Sen esiintyminen kirjallisuudessa on

kasvanut 1990-luvulta alkaen, mutta yksiselitteisti maééritelméd ei olla onnistuttu
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luomaan (Massa & Tucci, 2021). Erdiden mairitelmien mukaan liiketoimintamalli kuvaa
tapaa, jolla organisaatio tuottaa, toimittaa ja tulouttaa arvoa (Casadesus-Masanell &
Ricart, 2010; Osterwalder & Pigneur, 2010). DaSilva ja Trkman (2014) nékevit
litkketoimintamallin kombinaationa resursseja ja toimintoja. Heiddn mukaansa
liikketoimintamalli kertoo, miten liiketoiminnan eri elementit toimivat yhteen tiettyni

ajanhetkend.

Yhtendisen mééritelmdn puutteesta huolimatta yleiselld tasolla vaikuttaa vallitsevan
jonkinlainen konsensus siiti, ettd litketoimintamalli viittaa logiikkaan, jolla organisaatio
pyrkii saavuttamaan tavoitteensa. Tavoitteiden saavuttamista tarkastellaan usein arvon
tuottamisen, toimittamisen ja tulouttamisen puitteissa. (Massa & Tucci, 2021) Téssd
valossa Osterwalderin ja Pigneurin (2010) sekd Casadesus-Masanellin ja Ricartin (2010)

madritelmait litketoimintamallista vaikuttavat mielekkailta.

Liiketoimintamallin ja strategian suhde

Casadesus-Masanell ja Ricart (2010) huomauttavat, etti strategian ja liiketoimintamallin
késitteet on usein médritelty lihes samalla tavoin, joten niiden eroavaisuuksia ja suhdetta
toisiinsa on syytd tarkastella. Casadesus-Masanellin ja Ricartin (2010) mukaan
litkketoimintamalli on realisoituneen strategian heijastuma. Tdhdn kuuluu oletus, ettd
strategiatasolla on varauduttu vaihtoehtoisiin toimintaympaériston tilanteisiin, jolloin
realisoitunut strategia on ikdén kuin yksi monista pdydallé olleista vaihtoehdoista. Téssd

madritelmassa strategian ja litketoimintamallin ndhd&én siis olevan hyvin 14hella toisiaan.

Liiketoimintamallin voidaan my®s ajatella sijoittuvan organisaation tasoilla strategian ja
litketoimintaprosessien viliin omana tasonaan. Ajatuksena on, ettd kun strategiassa
madritellddn organisaation tavoitteet, tarvitaan niiden ymmaértamiseksi ja toteuttamisen
sujuvoittamiseksi vield yksi taso ennen varsinaisia prosesseja. (Osterwalder & Pigneur,
2002). Toisin sanoen tdssd madritelméssd litketoimintamalli toimii strategian eli
suunnitelman késitteellisend implementaationa, ja toisaalta pohjana strategian viemiseksi
prosesseihin. Tdmai késitys nékee edellisestd poiketen strategian ja litketoimintamallin

selkedsti omina késitteindén, jotka kylldkin ovat vahvassa vuorovaikutuksessa keskendin.
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Strategian ja liitketoimintamallin suhdetta on kuvailtu myos eri aikavilien perusteella.
DaSilvan ja Trkmanin (2014) mukaan strategia kuvaa yrityksen tulevaisuutta pitkalla
aikavélilld, dynaamiset kyvykkyydet keskipitkdd aikavilid ja litketoimintamalli
nykyhetken todellisuutta. Dynaamiset kyvykkyydet ovat heiddn mukaansa
ennakointikykyd, kykya tarttua mahdollisuuksiin sekd kykya yllapitia kilpailukykya.

Liiketoimintamallikanvas (Business model canvas)

Liiketoimintamalli sijoittuu yrityksen tasoilla Osterwalderin ja Pigneurin (2002) mukaan
strategian ja litketoimintaprosessien viliin. Heidin luomassaan
litketoimintamallikanvaassa (2010) arvolupaus on sijoitettu keskelle, ja siithen liittyvit
kaikki muut liiketoimintamallin osa-alueet. Kaikki toiminta toisin sanoen tdhtii loppujen

lopuksi arvolupausten toteutumiseen.

Liiketoimintamallikanvas on Osterwalderin ja Pigneurin (2010) luoma visuaalinen esitys
yrityksen liiketoimintamallista. Se koostuu yhdeksdstd osasta ja jakautuu karkeasti
arvonluonnin sekd kustannusten minimoinnin puoliin. Se on tydkalu, jolla yritykset
voivat hahmottaa omaa litketoimintaansa ja 16ytaa siitd kehityskohteita. Sen pohjalta voi
myds luoda erilaisia skenaarioita siitd, miten liitketoiminnan osa-alueiden muuttaminen
vaikuttaa kokonaisuuteen. Seuraavassa taulukossa on esitelty
litketoimintamallikanvaksen pohja (kuvio 3). Sen jdlkeen on selitetty eri komponenttien

merkitys.
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Avainkumppanuudet

Avaintoiminnot

Avainresurssit

ArvoluLaukset

Asiakassuhteet

Toimituskanavat

Asiakassegmentit

Kustannusrakenne

Tulovirrat

KUVIO 3: Liiketoimintamallisuunnitelman pohja (mukaillen Osterwalder & Pigneur,

2010).

Asiakassegmentit. Asiakkaat muodostavat luonteensa perusteella segmenttejd. Toiset

asiakassegmentit ovat yritykselle tirkedmpid kuin toiset, joten on tehtdvé tietoisia

padtoksid siitd, mihin segmentteihin keskitytddn. Asiakassegmentit -osioon sisiltyy

asiakkaiden tarpeiden mddrittely. Yritys, joka tavoittelee massamarkkinoita, ei tosin

erottele juurikaan asiakassegmenttejd toisistaan, vaan tarpeiden n#@hdddn olevan

samankaltaisia kaikilla asiakkailla. (Osterwalder & Pigneur, 2010).
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Arvolupaukset. Arvolupaukset ovat yrityksen asiakkailleen tarjoamia ratkaisuja nédiden
tarpeisiin. Ne ovat syitd, joiden takia asiakas valitsee juuri kyseisen yrityksen jonkin
toisen sijasta. Arvolupaukset voivat olla kvantitatiivisia, kuten hinta, tai kvalitatiivisia,
kuten asiakaskokemus. Arvolupaus liittyy vahvasti liiketoimintamalliteorian arvon
tuottamiseen. (Osterwalder & Pigneur, 2010). Barnes, Blake ja Pinder (2009) toteavat,
ettd selked arvolupaus on strategian tarkein yksittdinen osa-alue. Arvolupauksen tarkein
tekijd heiddn mukaansa on asiakaskokemus. Tatd perustellaan sillé, ettd asiakaskokemus
on vahvasti kytkoksissd asiakasuskollisuuteen, ja etti asiakaskokemukseen keskittyvit

yritykset menestyvit heiddn mukaansa parhaiten.

Toimituskanavat. Tapoja toimittaa arvolupaukset asiakkaille kuvataan toimituskanavat -
osion avulla. Toimituskanavat voivat olla yrityksen omia tai kumppanien omistamia.
Esimerkiksi yrityksen nettisivut ovat oma toimituskanava, kun taas ulkopuolinen
tuotteiden ja palvelujen myyntialusta on kumppanikanava. Omien kanavien kautta
myytdessd viliin ei tule kolmatta osapuolta, joka ottaisi osansa myynnisti. Kédéntépuolena
kuitenkin ovat omien kanavien kdyton kustannukset sekd niiden kautta saavutettavien
asiakkaiden maéérd, joka on usein pienempi, kuin kumppanikanavien kautta. Tavallista
onkin, ettd kéaytetddn sekd omia ettd kumppanikanavia jonkinlaisen tasapainon

luomiseksi. (Osterwalder & Pigneur, 2010).

Asiakassuhteet. Yrityksen  tdytyy pdittdd, millaisia suhteita se luo
asiakassegmentteihinsi, ja miten se ylldpitdd niitd. Adripiinid voidaan ajatella olevan
itsepalvelu, jossa yritykselld ei ole suoraa asiakaspalvelusuhdetta asiakkaaseen, sekd
omistautunut henkil6kohtainen palvelu, jossa asiakkaalle tarjotaan erityinen edustaja,
joka pitdd henkilokohtaisesti ylld suhteita asiakkaaseen. Téllainen suhde rakentuu usein
pitkdlld aikajanteelld. Muita asiakassuhdetyyppejd ovat esimerkiksi asiakasyhteisot ja

automatisoidut palvelut. (Osterwalder & Pigneur, 2010).

Tulovirrat. Tédhin osa-alueeseen tulevat yrityksen tidrkeimmaét tulonléhteet. Se kuvaa,
mistd ja miten asiakkaat ovat valmiita maksamaan. Erilaisia tulovirtoja voivat olla
esimerkiksi tuotteiden tai palvelujen myynti, kdyttomaksut ja vuokratulot. Tulovirtojen

hinnoittelumekanismilla voi olla suuri vaikutus saatuihin tuloihin. Hinnoittelu voi olla
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kiintedd tai dynaamista. Kiinted hinnoittelu perustuu staattisiin muuttujiin, kuten
asiakassegmentin luonteeseen tai tuotteiden ominaisuuksiin. Dynaaminen hinnoittelu taas
perustuu markkinoiden tilanteeseen, kuten kysyntéén ja tarjontaan tai neuvotteluvoimaan.

(Osterwalder & Pigneur, 2010).

Avainresurssit. Ne resurssit, jotka ovat kaikista tirkeimpid liiketoimintamallin
toteuttamiseksi, ovat avainresursseja. Resurssit voivat olla fyysisid, taloudellisia, dlyllisia
tai inhimillisid. Fyysisiin resursseihin kuuluvat esimerkiksi tuotantotilat, laitteet ja
jakeluverkot. Taloudellisia resursseja ovat erilaiset rahoitusjérjestelyt, kiteiskassa ja
optiojirjestelmit. Alyllisid resursseja ovat esimerkiksi brindi, patentit, kumppanuudet ja
tietojdrjestelmit. Inhimilliset resurssit, kuten kokemus ja ammattitaito ovat erityisen

tarkeitd luovilla ja tietopainotteisilla aloilla. (Osterwalder & Pigneur, 2010).

Avainaktiviteetit. Tarkeimmit toiminnot, joita yritys tekee menestydkseen ovat
avainaktiviteetteja. =~ Ne  voidaan  jakaa  kolmeen  kategoriaan  yrityksen
litketoimintamallista riippuen. Tuotantoon liittyvét avainaktiviteetit, kuten suunnittelu,
valmistus ja toimitus ovat tyypillisid tuotteita valmistaville yrityksille.
Ongelmanratkaisuun liittyvdt aktiviteetit ovat tyypillisid palveluorganisaatioille ja
keskittyvit keksiméin yksittdisten asiakkaiden ongelmiin uusia ratkaisuja. Jos yrityksen
avainresurssina on alusta, liittyvét avainaktiviteetit sen kehittimiseen ja ylldpitdmiseen.

(Osterwalder & Pigneur, 2010).

Avainkumppanit. Kumppanuuksia on erilaisia. Tavallisin lienee tavarantoimittaja-ostaja
-suhde, jossa toimittaja saa tasaista tulovirtaa ja ostaja luotettavan resurssien toimituksen.
Usein kustannuksia saadaan myds pienemmaksi solmimalla edullisia toimittaja-ostaja -
suhteita. Toinen kumppanuustyyppi on kapankdynti tietyilld resursseilla tai
aktiviteeteilla. Yhden yrityksen ei aina ole jarkevii tai edes mahdollista tuottaa kaikkea
itse, jolloin yritys hankkii tarvittavat resurssit ja aktiviteetit toisesta yrityksestd. Joskus
kumppanuuksia syntyy myos kilpailijoiden kesken osa-alueella, jolla ne eivit kilpaile
keskenddn. Esimerkiksi USB-liitént4 on useiden johtavien laite- ja ohjelmistovalmistajien

yhteistyoprojekti, joka on edesauttanut alan kehitystd (Takanashi & Lee, 2013).
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Kustannusrakenne. Tamd osa-alue kuvaa tirkeimpid kustannuksia, joita syntyy
kaytettdessd tiettyd litketoimintamallia. Kustannusrakenteessa voi korostua kiinteét tai
muuttuvat kustannukset, skaalaedut tai tuotevarioinnin edut. Suuria Kkiinteitd
kustannuksia, kuten tuotantolaitoksen yllépito, on tyypillisesti tuotteiden valmistajilla.
Muuttuvat kustannukset korostuvat esimerkiksi ravintola-alalla, jossa padsdéntdisesti
tuotetaan kysynndn mukaan. Skaalaetua saa, kun tuotetaan paljon samanlaisia tuotteita,
jolloin niiden yksikkdhinta putoaa. Tuotevarioinnin etua syntyy, kun samoja resursseja
hyodynnetddn laajan tuotevalikoiman tuottamisessa ja toimittamisessa. (Osterwalder &

Pigneur, 2010).

Kuten huomataan, ovat liiketoimintamallikanvaksen eri osa-alueet yhteydessé toisiinsa.
Tastd syystd yhtd osa-aluetta muutettaessa on tarkasteltava wuudelleen koko
liikketoimintamallia, silli se ei vélttdmattd pysy muilta osin staattisena. Esimerkiksi
arvolupauksen muuttaminen alhaisesta myyntihinnasta parhaaseen asiakaskokemukseen
voi muuttaa koko liiketoimintamallin painopisteen kustannusten minimoinnista
arvontuotantoon. T&lldin muun muassa asiakassuhteet -osio muuttunee kohti

yksilollisempéd asiakassuhteen luomista ja ylldpitdmista.

Tutkimuksen teoreettinen viitekehys

Tutkimuksen teoreettinen viitekehys koostuu litketoimintamalli- ja
litkketoimintaprosessiteorioista. Tutkimuksen rajaamiseksi liiketoimintaprosesseista

tukiprosesseihin  kiinnitetddn vihemmin huomiota, ja keskitytddn ldhinnd
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ydinprosesseihin. Tukiprosessien merkitystd ei kuitenkaan voi véheksyd, silld ne

mahdollistavat ydinprosessien toteutumisen.

Liiketoimintamalliteorian avulla luodaan puitteet syvemmain késityksen saamiseksi
yrityksen logiikasta tehdé liiketoimintaa. Liiketoimintamallia kuvaamalla ymmaérretéén,
mité taktisen tason péatoksié yrityksessd on tehty strategian jalkauttamiseksi. Sen avulla

voidaan my0s luoda 18ht6- ja vertailukohta yrityksen ydinprosessikuvaukselle.

Litketoimintaprosessit

Kuvio 4: Strategian implementointi vaiheittain.

Pohjimmiltaan tutkielmassa on kyse kohdeyrityksen strategian implementaation
tarkastelusta. Kuviossa 4 strategia on ldhtokohta, jossa toiminnalle on luotu periaatteet ja
pitkdn aikavilin tavoitteet. Liiketoimintamalli on strategian pohjalta luotu taso, jossa
madritellddn organisaation tavoitteet ja toimintatavat tarkemmin. Lisdksi se méadrittelee
organisaation resurssit, jotka mahdollistavat liitketoimintamallin toteuttamisen.
Liiketoimintamallista voidaan puhua myds taktisena tasona. Liiketoimintamallissa

madritellddn raamit liitketoimintaprosesseille.

Liiketoimintaprosessien tasolla tapahtuu varsinainen strategian jalkautus organisaation
kdytdnnon toimintaan, jolloin litkutaan operatiivisella tasolla. Liiketoimintaprosessit

jaetaan ydin- ja tukiprosesseihin sen mukaan, onko niiden asiakkaana ulkoinen vai
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yrityksen sisdinen asiakas. Ydinprosesseissa tuotetaan suoraan arvoa ulkoiselle
asiakkaalle. Tukiprosesseissa arvon tuotto ulkoiselle asiakkaalle on epdsuoraa, eivitkd ne
kytkeydy ulkoiselle asiakkaalle arvoa tuottavien prosessien ketjuun. Sen sijaan ne
palvelevat ydinprosesseja ja sisdisid asiakkaita, kuten henkilost6d tai taloutta.
Ydinprosessit ndyttelevdt keskeistd roolia yrityksen liiketoimintamallissa antaman

arvolupauksen toteuttamisessa.

TUTKIMUSMENETELMAT JA AINEISTO

Tutkimusmenetelmsat

Tutkimus on toteutettu laadullisena eli kvalitatiivisena tapaustutkimuksena.
Kvalitatiivinen tutkimus sopii tutkimustyypiksi tdhdn tutkimuksen, silld tarkastelun
alaisena on yksi tapaus, jota pyritddn ymmartiméiin mahdollisimman laajasti ja antaa
aineistolle mahdollisuus uusien ndkokulmien esille tuomiseen. Kvalitatiivisissa
tutkimuksissa korostuu vastausten yksilollisyys (Hirsjarvi, Remes, Sajavaara, 1996). Sen

vuoksi aineistosta ei pyritd tekemain yleistettaviad padtelmia.

Liiketoimintamallit ja -prosessit ovat hyvin yksil6llisid, silld ne muotoutuvat monien
muuttujien kautta, joita taas madrittavit monet yrityksen sisdiset ja ulkoiset tekijit. Tama
tukee ajatusta siitd, ettd ilmiotd on vaikea yleistdd tai tutkia esimerkiksi maarélliselld eli

kvantitatiivisella menetelmalld. IImién monitahoisuus vaatii myds syvillisempdd
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ymmaérrystd  yksittdisestd yrityksestd, jolloin kvalitatiivinen menetelmi tulee

kysymykseen.

Tutkimusaineiston keruu

Tutkielman aineisto on kerdtty teemahaastattelujen avulla sekd hyddyntdmélla
kohdeyrityksen itse tuottamaa materiaalia. Haastateltavina toimivat yrityksen
toimitusjohtaja sekd talousjohtaja. Haastateltavien valinta perustui oletukseen, etti
kyseiset henkildt osaavat vastata tdmin aihepiirin kysymyksiin parhaiten, silld sithen
liittyvédn toiminnan suunnittelu ja valvonta kuuluvat heidin tyonkuvaansa. Esittdmalla
samat kysymykset kahdelle johdon henkil6lle pyrin myds saamaan késitystd siitd,

eroavatko jotkut nikemykset toisistaan johdon sisalla.

Haastattelu tutkimusmenetelméni on joustava, silld se mahdollistaa monitahoiset ja laajat
vastaukset. Haastatteluja voi olla erilaisia niiden strukturoinnin ja muodollisuuden
mukaan. A#ripdini voidaan ajatella olevan strukturoitu haastattelu, jossa kysymykset,
niiden jérjestys ja muoto on tdysin médritelty etukéteen, sekd strukturoimaton haastattelu,
jossa etukidteen on mddritelty ainoastaan aihepiiri, josta keskustellaan. (Hirsjarvi ym.,

1996)

Tédhin tutkimukseen valittiin haastattelutyypiksi teemahaastattelu, jossa oli miéritelty
teoreettiseen osuuteen pohjautuvia teemoja. Niiden alle méériteltiin padkysymykset, jotka
kysyttiin haastateltavilta. Padkysymysten lisdksi voitiin kysyd tarkentavia kysymyksid,
jos padkysymyksen vastaus jdi niukaksi tai sitd ei ollut ymmarretty. Haastattelutilanne oli
luonteeltaan epdmuodollinen. Haastateltavien kanssa keskusteltiin  késiteltdvista
teemoista vapaamuotoisesti, ja haastateltavien annettiin kertoa ndkemyksiddn vapaasti.
Lopuksi annettiin vield mahdollisuus tarkentaa aiempia vastauksia tai lisdtd jotain

teemoihin liittyvaa.
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Haastateltava Ajankohta Kesto Paikka Rooli
HI 10.5.2022 52min Neuvotteluhuone = Toimitusjohtaja
H2 12.5.2022 29min | Neuvotteluhuone = Talousjohtaja

TAULUKKO 1: Haastattelut

Kohdeyrityksen itse tuottamaa materiaalia hyddynnettiin prosessikuvauksen osalta.
Hirsjarven ym. (1996) mukaan ei ole aina tarkoituksenmukaista kerdtd kaikkea
tutkimusaineistoa itse. He painottavat kuitenkin, ettd valmiiseen aineistoon on
suhtauduttava kriittisesti, ja ettd vain harvoin aineisto sopii sellaisenaan kéytettdvéksi
tutkimuksessa. Valmiin aineiston kdyttd on myds perusteltua, jos oletetaan, ettd sen
tuottaja ilmaisee itseddn kyseisen aineiston osalta paremmin kirjallisesti, kuin suullisesti

(Sarajarvi & Tuomi, 2018).

Aineiston analysointi

Tutkimusaineistoa analysoitiin teoriasidonnaisella analyysilla. Nauhoitetut haastattelut
litteroitiin, jonka jélkeen litteroinneista poistettiin vastausten asiasisdltdod muuttamatta
ylimdirdiset tdytesanat. Tdma on ndhdédkseni perusteltua, silld esimerkiksi ddnensidvyja

tai taukoja puheessa ei ole tissd tutkimuksessa tarpeellista tulkita.

Tutkimuksen luotettavuus

Tutkimuksen luotettavuus on térked arvioitava osa tutkimusta. Luotettavuuteen liittyy

validiteetin ja reliabiliteetin ndkdkulmat. Reliabiliteetti viittaa sithen, vaikuttaako tutkija
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tai kdytetty tutkimusmenetelmé tutkimuksen tuloksiin. Toisin sanoen tutkimuksen on
oltava toistettavissa riippumatta tutkijasta tai tdmdn kdyttdmistdi menetelmista.
Validiteetti taas viittaa tutkimuksen patevyyteen. Tutkimuksessa kéytettdvien
menetelmien on mitattava oikeita asioita. Tutkimustulosten ja niistd tehtivien
johtopéétdsten on siis vastattava siithen, mitd alun perin tutkimuksessa ldhdettiin

kysymaéén tai selvittdimaan. (Hirsjarvi ym., 1996).

Laadullisessa tutkimuksessa luotettavuutta voidaan parantaa selostamalla tarkasti, mité
tutkija tekee ja miksi. Haastatteluissa otetaan huomioon paikka, kdytetty aika ja muut
tuloksiin mahdollisesti vaikuttavat olosuhteet. Validiteettia voidaan parantaa esimerkiksi

kayttdmalla useita tutkimusmenetelmid. (Hirsjirvi ym., 1996).

Téssd tutkielmassa tutkimuksen luotettavuus on otettu huomioon selostamalla
tutkimuksen kulkua ja tuloksia mahdollisimman tarkasti ja totuudenmukaisesti.
Haastateltavien vastauksista on poimittu suoria lainauksia omien tulkintojen tueksi.
Haastattelujen kestot ja paikat sekd haastattelurunko on kerrottu lukijalle. Tutkimuksen
pitevyyttd parantaa osittainen haastattelun ja kohdeyrityksen itse tuottaman aineiston

tarkasteleminen rinnakkain.
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4. TUTKIMUKSEN TULOKSET

Kohdeyritys

LummeCo Oy on vuonna 2019 perustettu maalausalan pk-yritys. Sen henkilostomaéra on
pysynyt alle viidessd, silld tydvoima jérjestetdén padosin toimeksiantosopimusten kautta.
Toimeksisaajat ovat yksityisid elinkeinonharjoittajia, jotka myyvét tai toteuttavat

maalausurakat. LummeCo maalaa julkisivuja ja pinnoittaa vesikattoja.

Toimeksiantosopimus

Toimeksiantosuhde eroaa tyOsuhteesta monella tapaa. Toimeksisaajan on toimittava
yhtidmuodossa tai toiminimelld, jolloin toimeksisaaja kustantaa itselleen pakolliset ja
vapaaehtoiset vakuutukset. Toimeksisaaja tydskentelee omaan lukuunsa, jolloin
toiminnasta saatavat voitot ja toisaalta myos tappiot tulevat hédnelle. Tydsséd kaytettavit
vélineet ja materiaalit on oltava joko toimeksisaajan omia tai niiden kéytostd on

maksettava toimeksiantajalle korvausta. Korvaus voidaan my0s vihentéda laskutuksessa.

Toimeksisaaja laskuttaa tydstddn toimeksiantajaa sovituilla perusteilla, esimerkiksi
kokonaiskorvauksella. Laskutettava méiéra on usein suurempi kuin tydsuhteesta saatava
palkka, silli muun muassa sosiaalivakuutukset lankeavat toimeksisaajan maksettavaksi.
Myoskddn sairaus- tai loma-ajan korvauksia tai ylityokorvauksia ei voida maksaa

toimeksisaajalle.

Toimeksisaaja vastaa tyon lopputuloksesta, jolloin virheen sattuessa toimeksiantaja voi
vaatia toimeksisaajalta korvausta aiheutuneista vahingoista. Lisdksi toimeksisaajalta
saatetaan vaatia takuuta tyon laadusta sekd vahinko- ja vastuuvakuutuksen ottamista.

(Verohallinto, 2019).
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Tunnusluvut

Toimeksiantosopimuksella tyoskentelevid maalareita LummeColla oli vuonna 2020 12.
Vuonna 2021 maalareita oli 27 ja vuonna 2022 méérd noussee noin 40:44n. Lisédksi
myyjid on kymmenen. Liikevaihto vuonna 2020 oli 238 000 euroa ja seuraavana vuonna
814 000 euroa. Vuonna 2022 liikevaihdon on arvioitu nousevan 1,6 miljoonaan euroon.
Yrityksen liikevoittoprosentti vuonna 2021 oli 22,1 % ja omavaraisuusaste 75 %.
(Asiakastieto, 2022). Tunnuslukujen valossa yritys on kasvanut kovaa vauhtia ja

kannattavasti. Ikdénsd ndhden sen rahoitusrakenne on myos vakaa.

Kausiluonteisuus

Julkisivumaalaus ja kattojen pinnoitus on kausiluonteista tyotd. Kausi kestdd yleensd
toukokuusta elo-syyskuuhun. Lisdksi tyOskentelyd rajoittavat kauden aikana
sddolosuhteet, kuten liiallinen kuumuus ja vesisateet. Laskutettavaa liiketoimintaa
tehdién kohdeyrityksessd hyvin véhin kauden ulkopuolella. Myyntid voidaan tehdd myds

kauden ulkopuolella, mutta esimerkiksi luminen katto voi estii tarjouksen tekemisen.

Liiketoimintamalli

Haastatteluissa kysyttiin eri liiketoimintamallin osa-alueista, jotta niistd voitaisiin
muodostaa laajempi kuva yrityksen logiikasta tehdd liiketoimintaa. Samalla
litkketoimintamallin osa-alueet yhdistimalla voidaan luoda pohja liiketoimintaprosessien
tarkastelemiselle. Liiketoimintamallin voidaan katsoa antavan tavoitteet ja tarkoituksen

litketoimintaprosesseille.

Asiakassegmentit

Haastateltavilla oli selked ndkemys tdrkeimmistd asiakkaista, joille palvelua

kohdennetaan. Yritykselld on kaksi pdituotetta, vesikaton pinnoitus ja julkisivun
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maalaus. Niiti tuotteita tarjotaan samoille asiakkaille, jotka ovat paédosin keskituloisia tai

varakkaampia omakotiasujia.

"No kylld se ldhtee niistd tietyntyyppisistd eldmdntilanteista ja tarpeista, mitd
samankaltaisilla ihmisilld ilmenee. Meilld se tdrkein asiakassegmentti on

keskituloiset tai hieman sitd varakkaammat omakotitaloasujat”

Asiakassegmentistd tunnistettiin myds tdrkednd tekijdnd asiakkaiden tietoisuus siitd,
miten hinta tuotteelle ja palvelulle muodostuu, mikd vaikuttaa sithen, miten tuotetta ja

palvelua myydaén.

“Selkedisti tunnistetaan se, ettd asiakkaat keskimddrin on aika varakkaita ja yleensd
yritysmaailman prosesseista ja muutenkin hyvin tietoisia, mikd ndkyy esimerkiksi
semmoisena ettd ne ei vaikka hinnasta ldhde aina hirvedsti tinkimddn ja ne

YmMmArtdd, ettd tdssd on tdd tuote ja tamdn verran se maksaa”

4.2.2. Arvolupaukset

Arvolupauksen osalta haastateltavat kertoivat yrityksen tdhtddvin yksilolliseen
palveluun, jossa korostuu asiakaspalvelu ja luottamuksen rakentaminen yrityksen ja
asiakkaan vilille. Toinen haastateltavista kertoi myos, ettd rakennusalalla on yleista, etta
asiakas ei aina voi tdysin luottaa sithen, ettd saa rahalleen vastinetta, mikd my0s pelottaa

monia asiakkaita. Talloin luottamus nousee tiarkeddn rooliin.

”Kun asiakas ostaa meiltd, niin se saa sille maksamalleen rahalle aina enemmdn
arvoa, kuin mitd se on joutunut rahassa siitd maksamaan. Ja me ollaan semmoinen
ddrimmdisen ldpindkyvd yritys. Tosi suoraselkdinen toimija ollaan, vastataan aina
kaikista seurauksista ja kehitetddn sitd asiakaspalvelua koko ajan niin, ettd se
asiakas ihan vilpittomdsti saisi tosi suuren asiakasarvon, ja se ohjaa meiddn koko

toimintaa ja asiakkaat kylld aistii ja ndikee sen, ettd tamd yritys on luotettava™
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Toimituskanavat

Asiakkaiden tavoittaminen on haastateltavien mukaan keskittynyt verkkoon ja
sosiaaliseen mediaan. Lisdksi kdynnissd olevat urakat tuottavat kysyntdd, kun ihmiset

nikevit suoraan esimerkiksi naapurissa yrityksen briandid, tekemisti ja tyon jélkea.

"Meiddin tirkeimmdt kanavat on keskittynyt verkkomarkkinointiin. Pyritddn
hakukoneoptimoimaan meiddn nettisivut  ja kdyttdmddn rahaa erilaisiin
arvontoihin, erilaisiin kampanjoihin, minkd lisdksi pyritddn saamaan meiddin
nettisivulle semmoista sisdltod, ettd sinne ohjautuu merkittdvd mddrd kdvijoitd ja
saada nettisivut semmoiseksi, ettd sieltd konvertoituu sitten tarjouspyyntoja. Eli

Facebook-, Google- ja nettisivumarkkinointia pidetddn pddkanavana meille.”

Asiakassuhteet

Asiakkuuksissa pyritddn haastateltavien mukaan mahdollisimman yksil6lliseen
asiakassuhteeseen niin, ettd myyjat kerddvdt omaa asiakasportfoliotaan, jolloin
ldhtokohtaisesti sama myyja asioi aina saman asiakkaan kanssa. Liséksi asiakkuuksista
halutaan tuotteen puitteissa tehdd pitkaaikaisia, silld esimerkiksi julkisivumaalauksen

jélkeen saattaa my6hemmin tulla katon pinnoitus kyseeseen.

"Nykyajan trendi on se, ettd asiakas valitsee usein sellaisen toimijan, jolta ennen
kuin se edes tuntee sitd toimijaa tai urakoitsijaa, niin on kokenut saavansa aivan
ilmaiseksi eniten hyotyd ja arvoa. Ja markkinointi tekee meilld sitd, tuottaa paljon

tosi hyvdd sisdltoda”

"Tdlld hetkelld se ajatus on siind, ettd tuossa meiddn asiakassegmentissd on
vleensd niin, ettd sielld on useampi kuin yksi palvelukokonaisuus mitd asiakas voi
meiltd tilata. Niin silloin pyritidn luomaan pitkdaikaisia asiakkuuksia ja se ndkyy

muun muassa siind, ettd asenne on semmoinen, ettei tahddtd kertaostokseen”
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4.2.5. Tulovirrat

Haastateltavat kertoivat yrityksen tulovirtojen koostuvan siten, ettd hieman alle
kolmasosa myynnistd on kattojen pinnoituksia ja loput julkisivumaalauksia.

Hinnoittelussa avuksi on kehitetty hinnoittelulaskuri.

2

sossa kuvassa niin on hyvin vakiot toiminta-asteeseen sidonnaisuudet, kiintedt
kulut ja sen pddlle sitten muuttuvat kustannukset, jotka totta kai ottaa aina kantaa

siihen toiminta-asteeseen’”

“Me ollaan kehitetty hinnoittelulaskuri, mikd ottaa huomioon kohteen vaativuuden
ja sen tuoman hintalisdn. Se on se yks ldhestymiskulma ja sitten myyjdlld lisdksi

ammattitaito ldhtee ikddn kuin tommosesta voittolisd -tyyppisestd hinnoittelusta”

4.2.6. Resurssit

Yrityksen tdrkeimpénd resurssina ndhtiin selkedsti ammattitaitoinen henkilostd. Tata

perusteltiin toimialan luonteella ja taloudellisella ndkokulmalla.

"Tdassa meiddn litketoimintamallissa ehkd tdrkein resurssi on korkean
ammattitaidon omaava henkilosto. Ja miksi, niin sen takia, ettd tdmd on

palveluliiketoimintaa, jossa ihmiset tekee ihmisille téitd”

”Se, ettd onko henkilosto ammattitaitoista, niin totta kai se vaikuttaa tuottavuuteen

Jja tuottavuuden kautta myos kannattavuuteen”

“"Me ollaan hyvin ihmispainotteisella alalla ja tuottavuus tuppaa enemmdnkin
laskemaan kuin nousemaan tiamdn tyyppisessd liiketoiminnassa. Sen vuoksi meilldi

ihmiset on erittdin tarkeitd”
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4.2.7. Toiminnot

4.2.8.

Haastateltavien vastaukset tiarkeimmistd toiminnoista erosivat hieman toisistaan.
Molemmat mainitsivat myynnin, mutta sen lisdksi mainittiin myds tuotanto, tyonjohto,

suunnittelu, palautteen kerdaminen ja prosessointi sekd koulutus.

"Vaikka me tehdddnkin pddosin palveluliiketoimintaa, niin siind on hyvin paljon
semmosen tuoteliiketoiminnan elementtejd, eli vois sanoa, ettd se meiddn
palvelukokonaisuus on tuote. Siksi meiddn tdirkeimmdt toiminnot liittyy tuonne

1

tuotannon ja myynnin puolelle ’

Kumppanit

Kohdeyrityksessa tunnistettiin useita kumppanuussuhteita muiden yritysten kanssa, jotka
ovat sille tdrkeitd. Rahoituksen kannalta koettiin tirkedksi ylldpitdd hyvid suhteita
pankkiin, jotta rahoitusta saataisiin nopeasti ja hyvilld ehdoilla. Suurempia
tavarantoimittajasuhteita on viidestd kymmeneen, joiden kanssa halutaan tehdé tiivistd
yhteistyotd. Muiden rakennusliikkeiden kanssa tehddén myos yhteisty6td ja esimerkiksi
alihankintaa. LummeColle tirkeimmaéksi kumppanuussuhteeksi muodostuu kuitenkin

pienyrittdjien verkosto, jotka pddosin toteuttavat itse maalaukset.

“"Meilld on laaja yrittdjyyskumppaniverkosto eli meiddn tekijit koostuu pddosin
pienyrittdjistd, jotka myy meille maalauspalvelua, toteuttaa meille toimeksiantona
meiddn maalaukset ja se on meille ylivoimaisesti tirkein kumppaniverkosto ja sielld
on erityisen tdrkedtd onnistua siten, ettd tammdisten pienyrittdjien keskuudessa
sitten halutaan tulla meiddin kautta hommiin ja LummeCo koetaan sellaisena

reiluna ja tasapuolisena kumppanina”

"Pyritddn sellaiseen ajatteluun, ettd me loydetddn hyvd kumppaniyritys, niin
pyritddn niidenkin kanssa pitkdaikaiseen yhteistyéhon. Muun muassa kalusto tulee
hyvinkin samoista yrityksistd. Eli pyritddn sitten, kun kumppani on valittu, siihen

ettd sitd ei ldhtokohtaisesti heti ldhdettdis vaihtamaan”
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4.2.9. Kustannusrakenne

Kustannusrakenteessa haastateltavat korostivat muuttuvien kustannusten osuutta.
Liiketoiminnan tydvoimapainotteisuudesta johtuen niiden osuus on yli puolet kaikista
kustannuksista. Erityisen alhaisia haastateltavat kokivat olevan hallinnointikulut. Myds

henkilostokulut ovat toimeksiantosuhteiden kautta saatu pidettyd alhaisina.

"Meiddn kustannusrakenne on silleen, ettd sielld korostuu ehdottomasti muuttuvat
kustannukset. Elikkd suuri osa siitd liikevaihdosta ja rahasta mitd me asiakkaalta
saadaan, noin 65 % menee pelkdstddn muuttuviin kustannuksiin ja sielld korostuu
sitten ndmd palkkiot tdille tuotannolle, palkkiot myynnille ja sitten tarvikkeet ja ne

erityisesti korostuu”

"Sielldihdn tosi merkittdvdsti korostuu esimerkiksi hallinnointikulut ja hallinnon
palkat. Sekd sitten olettaisin, ettd tukitoimintojen semmoinen suhteellinen osuus

siitd kulurakenteesta, niin on aika alhainen”

2

un mietitddn koko kulurakennetta niin itse asiassa henkilostokulut me ollaan
onnistuttu pitdd paljon alhaisempina kuin muut ja miksi? No sen takia, kun monesti

yrityksilld on palkkasuhteessa kaikki tekijit ja siihen tulee ne sivukulut pddlle”

|  Kumppanuudet Toiminnot Arvolupaukset Asiakassuhteet Asiakassegmentit
[Tavarantoimittajat |Suunnittelu Yksilgllinen Henkiltkohtaizia |Keskituloiset tai
|Rahoitus Tuotanto asiakaspalvelu varakkaammat
|Althankintasuhteet |Palaute omakotiasujat
[Maalarit Resurssit Luottamus Kanavat

Henkildstd asiakkaan Mettisivut Katot ja seinat

Talousosaaminen ja yrityksen Sosiaalinen media|samalle

valilla Suora kysynta aslakassegmentille

| Kustannusrakenne Tulowvirrat
| Muuttuvat, suorat kustannukset (65 %) Vajaa kolmasosa kattojen pinnoituksista
Hallinnointikulut pienet Loput julkisivumaalauksista
|Henkildstdkulut pienet Voittolisahinnoittelu

KUVIO 5: Kohdeyrityksen liiketoimintamalli
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Kuviossa 5 on kuvattu kohdeyrityksen liiketoimintamalli kanvaksen muodossa.
Liiketoimintamalli on esitetty haastatteluista saatujen tietojen perusteella ja vedetty

yhteen kokonaiskuvan hahmottamiseksi.

Ydinprosessit

Haastatteluissa kohdeyrityksen ydinprosesseiksi tunnistettiin markkinointi, myynti,
tuotanto  ja  jdlkitoiminnot.  Tukiprosesseja  ovat haastateltavien = mukaan
henkilostohallinto, tieto- ja taloushallinto sekd johtoryhmitason tydskentely.
Haastatteluissa kuvailtiin prosesseja padpiirteittidin, minka lisdksi kohdeyritys toimitti itse
tuottamiaan prosessikuvauksia, joissa prosessien kulku, niihin liittyvat paatokset seka
rajapinnat oli kuvattu tarkemmin. Yksityiskohtaiset prosessikuvaukset olivat
nidkemykseni mukaan riittdvid tutkimuksen kannalta, joten en ndhnyt tarpeelliseksi kdyda
prosessikuvauksia tarkemmin ldpi haastatteluissa. Naméd kuvaukset on esitelty alla

mukaillen kohdeyrityksen tuottamaa aineistoa ja haastatteluja.
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Prosessi
Sydte Tuotos
Asiakkaan -Paddoma Markkinointi Prospekti
tarve e g -Tybwoima

Prospekti -Pddoma Tilaus
n -Tydvoima imi
Tilaus -Tarvikkeet Toimitettu
o -Ty&voima tilaus
Toimitettu -Sidottu T Tarve
tilaus | pasoma o
-Tydvoima tyydytetty

KUVIO 6: Kohdeyrityksen ydinprosessit kronologisessa jarjestyksessa

Kuviossa 6 on kuvattu haastatteluissa ilmi tulleet kohdeyrityksen ydinprosessit
kronologisessa jérjestyksessd. Kuviosta ndhddin, ettd ydinprosessit muodostavat ketjun,
joka lahtee asiakkaan tarpeesta ja pddttyy asiakkaan tarpeen tyydyttdmiseen. Syotteessi
on kuvattu tarkeimmét resurssit, joita lisdtddn kuhunkin prosessiin sen toteuttamiseksi.
Prosessin valmistuttua saadaan tuotos, joka ohjataan seuraavaan prosessiin. Jokainen

prosessi lisdé asiakkaalle tuotettavaa arvoa.

Ydinprosessien karkeaan kuvaukseen liittyy resurssien ja jarjestyksen lisdksi myds niiden
osaprosessien kuvaus sekd keskeisten pddtosten ja rajapintojen tunnistaminen.

Seuraavissa taulukoissa on kuvattu jokainen kohdeyrityksen ydinprosessi sekd edelld
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mainitut tiedot. Taulukot on koostettu haastattelujen seké kohdeyrityksen itse tuottaman

materiaalin perusteella.

| Ydinprosessi (Osaprosessi Sisdltd Keskeisid paatoksia  |Rajapinnat

Markkinatutkimus

SWOT

Palaute
— Ketkd vastaavat b
Segmentointi Jalkitoiminnot
; kohderyhmaa?
Tunnuslukujen

analyscinti

Ostajapersconan

R luonti
Markkinointi

Tutkimusten

lapikaynti
i 2 St 1 Mita kanavia pitkin
Markkincintikanavie Tunnuslukujen

) = kohderyhma Myynti
nvalinta analysointi
saavutetaan?
Palaute myyjilta
Markkinointitoimen-
piteet
Toimeenpano ja - Miten ldhestytaan
Aineistot G
testaus kohderyhmaa?
Kampanjat,
mainanta

TAULUKKO 2: Markkinointiprosessin kuvaus

Segmentoinnin  osaprosessissa merkittdvin kysymys koskee kohderyhmad ja
ostajapersoonin luontia. Siind pyritdin saamaan kuva siitd, millainen henkil6 tyypillisesti
pédtyy yrityksen asiakkaaksi. Téssd kdytetddn apuna tyokaluja, joilla voidaan analysoida
esimerkiksi sosiaalisessa mediassa saatuja kontakteja tai vanhoja asiakkaita.
Segmentoinnin pohjalta valitaan markkinointikanavat, joilla haluttu kohderyhma
saavutetaan. Lisdksi kyseiselle kohderyhmaélle on tuotettava sellaista sisdltdd, joka

herittdd heidan kiinnostuksensa.
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|Ydinprosessi Osaprosessi Sisaltd Keskeisid paatoksid  |Rajapinnat
Alkataulutus
Kontaktointi Resursointi Myyian valinta Markkinointi
Valmistelut
Tarpeen
todentaminen Halutaanko tarjota
i i i (anko tarve, halu ja
) Myyntitapahtuma Toimenpidesuositu | | : ]
Myynti Myyntityd varaa ostaa?)
: Mita tarjotaan?
Tarjousneuvottelu
Ehdot, hinta
= Ajkataulutus Milloin tehd3aan,
Sopiminen i 5 o SRR Tuotanto
Tilaurekisteriin milla hinnalla?
vienti

TAULUKKO 3: Myyntiprosessin kuvaus

Kiinnostuneen henkilén eli prospektin kontaktointi tapahtuu myyntiprosessissa.
Kohdeyrityksessd kontakti tapahtuu pédédsiintoisesti puhelimitse. Puhelimessa kdyddin
lapi myyntitapahtuman eteneminen ja aikataulu. Myyjid on useita ja heidén eri osa-
alueiden erityisosaamista ja kokemusta voidaan jossain mddrin hyddyntdd, jos vastaan
tulee tavallista haastavampi kohde. Téll6in voidaan myyjéksi valita tietylld osa-alueella
meritoitunut myyja. Myyntitapahtumassa myyjélld on vastuu tehdd péitos siitd, mita
tarjotaan, vai tarjotaanko ollenkaan. Tarjouksen olisi aina oltava toteutettavissa ja hinnan
tulisi kattaa kustannukset sekd tuottaa voittoa yritykselle. Lisdksi myyjén on toimittava
eettisesti. Asiakkaan tulee ymmartdé, mitd hin ostaa ja milld hinnalla. Sopimisvaiheessa
myyjé sopii alustavan aikataulun ja lopullisen hinnan seké kiy sopimuksen ehtoineen lépi

asiakkaan kanssa.
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\Ydinprosessi | Osaprosessi Sisdltd Keskeisid piatoksia  [Rajapinnat
Aikataulutus Millein tehd3an,
Tilauksen kasittely Resursointi mité resursseja Myynti
Valmistelut kaytetdan
Alkataulusta
Asiakkaan tiedottaminen i
: i g Mist3 ostetaan
tiedottaminen ja 7
Tuotanto SR 5 tarvikkeet
tarvikkeiden tilaus Ostot
Maalaus Keinot tydtehon
Huoltotoimenpiteet lisdamiseksi? e ey
Toimitus ; Jalkitoiminnot

. ; : Keinot laadun
Korjaustoimenpiteet

varmistamiseksi?

TAULUKKO 4: Tuotantoprosessin kuvaus

Kun asiakkaan kanssa on tehty tilaus, siirtyy se tuotantoprosessiin. Tilaus kdydadn ldpi
yksityiskohtineen ja ty0 suunnitellaan. Aikataulu tarkennetaan ja tekijdt valitaan.
Asiakasta tiedotetaan ldhestyvéstd urakasta ja sithen liittyvistd toimenpiteista.
Tarvikkeiden hankinnassa kéytetdin pddsdéntoisesti samoja tavarantoimittajia. Lopuksi
tilaus toimitetaan suorittamalla maalaus- tai huoltotydt kohteessa. Asiakkaan
tiedottaminen jatkuu paivittdmailla télle tilannetietoa ja havaintoja tyomaalta. Tuotanto
pyrkii jatkuvasti kehittimiin tyotapoja ja -vélineitd niin, ettd laatu ja tyoteho olisivat

mahdollisimman korkealla tasolla.

Ydinprosessi  |Osaprosessi Sisaltd Keskeisid padtoksia  |Rajapinnat
. e Miten mitataan Tuotanto
Kyselyt Asiakastyybyvaisyys . .
asiakastyytyvaisyyttd o
Markkinointi
Dokumentointi Mitd .
P Myynti
Raporteinti dokumentoidaan?
et ERP Mita raportoidaan?
Jalkitoiminnot e =
Laskutus Milloin ja miten Tuotanto
laskutetaan?
Takuu Mita takuu kattaa?
g e Reklamaatiot Kuinka Tuotanto
Jalkimarkkinointi o
Lis i reklamaatioihin Xt
isamyynti nti
¥y reagoidaan? L

TAULUKKO 5: Jélkitoimintojen kuvaus

Kun tilaus on toimitettu, tayttda asiakas tyytyviisyyskyselyn. Lisdksi palautetta saadaan

suullisesti ja kirjallisesti muita reittejd pitkin, ja nima pyritddn vilittiméan johdolle.
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Jélkitoiminnoissa raportoidaan johdolle tunnuslukujen ja palautteen analyyseja.
Keskeistd on paittdd, mitd ja miten raportoidaan, jotta johdolle muodostuisi
mahdollisimman realistinen tilannekuva. Takuun lunastaminen ja reklamaatioihin
reagointi kuuluu jélkitoiminnoille. P44toksid on tehtdva siitd, mikd kuuluu takuun piiriin
ja kuinka reklamaatiot hoidetaan. Joskus myos lisémyynti voi tulla kyseeseen, jolloin

palataan myyntiprosessiin.

Liiketoimintamallin ja ydinprosessien yhteys

Seuraavaksi tarkastellaan kohdeyrityksen ydinprosessien siséltdd ja litketoimintamallia
rinnakkain. Tarkastelun pohjalta on mahdollista havainnoida yhteyksid tai ristiriitoja

taktisen tason suunnittelussa ja operatiivisen tason toiminnassa.

Kohdeyrityksen litketoimintamallissa arvolupaukset ovat painottuneet yksilolliseen
palveluun ja luottamuksen rakentamiseen. Asiakassuhteet pyritddn pitdmédn
henkilokohtaisina ja tiettyd asiakassegmenttid tavoitellaan tuottamalla sisdltdd, joka
puhuttelee kohdeyleisod. Tarkeimmait kanavat asiakassegmentin tavoittamiseen ovat

nettisivut ja sosiaalinen media.

Liiketoimintamallissa kohdeyrityksen tidrkeimmiksi toiminnoiksi on maédritelty
suunnittelu, tuotanto ja palautteen kerddminen. Tarkeimmait resurssit ovat tydvoima ja
talousosaaminen. Kumppanuuksia on erilaisia, ja niissd tdhdatddn pitkdaikaiseen

yhteistyohon. Erityisesti toimeksiantosuhteista halutaan pitda huolta.

Kustannusrakenteessa korostuvat muuttuvat suorat kustannukset, kuten myynnin ja
tuotannon palkkiot sekd materiaali- ja tarvikekustannukset. Hallinto on rakenteeltaan
kevyt, ja henkilostokustannukset ovat suhteellisen pienet johtuen tavasta jirjestda

tyovoima. Tulovirrat koostuvat pinnoitusten ja maalausten myynnistd, ja hinnoittelussa



37

kiytetddn voittolisdajattelua. Tarjottu hinta on kiintedi summa koko tilaukselle

tarvikkeineen.

Markkinoinnin osaprosesseissa keskitytddn jatkuvaan kohderyhman tutkimiseen,
ostajapersoonan luontiin, eri markkinointitapojen testaamiseen, tulosten analysointiin ja
sisdllon tuottamiseen. Siséltdd tuotetaan erityisesti sosiaaliseen mediaan ja siind
hyodynnetddn sisdllon kohdentamista eri tydkaluilla. Palautetta markkinoinnin

kehittdmiseen saadaan myynnilti ja tunnuslukuja analysoimalla.

Myyntiprosessi alkaa  markkinoinnin  tuottaman  prospektin  tavoittamisesta
henkilokohtaisesti. Jokaiselle potentiaaliselle asiakkaalle osoitetaan myyjé, joka palvelee
tdtd myyntiprosessin alusta sithen asti, kun tilaus toimitetaan ja palvelu siirtyy
tuotannolle. Sama myyjd palvelee asiakasta my0s toimitetun tilauksen jilkeen, jos

esimerkiksi lisimyynnille on tarvetta.

Myyntitapahtumassa kdyddan maksutta paikan pailld ja tehdddn kohteesta kuntoarvio,
toimenpidesuositukset sekd pyritddn saamaan aikaan molemminpuolinen luottamus
asiakkaan ja yrityksen vilille. Luottamusta rakennetaan luomalla myyntitilanteesta
mahdollisimman inhimillinen kohtaaminen ja osoittamalla ammattitaitoa kohteen
arvioinnissa. Markkinoinnin ja myynnin yhteisty6lld prospektista saadaan ennakkotietoa,

jota myyjé voi hyddyntdéd valmistautuessaan kéyntiin.

Tuotantoprosessi on melko yksinkertainen. Siihen sisdltyy toimitettavan palvelun lisdksi
tarvittavat ostot, tilauksen resursointi ja asiakkaan tiedottaminen. Asiakasta tiedotetaan

sekd ennen urakkaa, ettd sen aikana pitden asiakkaan ajan tasalla tyon etenemisesta.

Jalkitoimintojen osaprosesseissa kerdtddn dataa asiakastyytyvdisyydestd, mitataan
suoritusta ja raportoidaan tuloksista eri toiminnoille. Lisdksi hoidetaan takuu- ja
reklamaatioasioita sekd tehdddn tarvittaessa lisdmyyntid. Jélkitoiminnoissa tehdddn

tiiviisti yhteisty6td muiden toimintojen kanssa.
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TUTKIMUKSEN YHTEENVETO JA JOHTOPAATOKSET

Yhteenveto ja johtopiitokset

Tassd tutkielmassa tutkittiin kohdeyrityksen ydinprosesseja liiketoimintamallin ja
arvolupauksen toteutumisen ndkokulmasta. Empiirisessd osiossa kuvattiin ensin
kohdeyrityksen liiketoimintamalli haastattelujen perusteella. Liiketoimintamallia
verrattiin yrityksen itse tuottaman aineiston ja haastattelujen pohjalta tehtyihin
ydinprosessikuvauksiin. Tavoitteena oli saada kisitys siitd, miten ydinprosessit

linkittyvét yrityksen liiketoimintamalliin, ja toteuttavatko ne yrityksen arvolupauksia.

Kohdeyrityksen liiketoimintamallissa korostuivat asiakkaan yksilollinen palvelu ja
luottamus, kevyt organisaatiorakenne sekd tuotannon tydvoimapainotteisuus.
Markkinointia ja myyntid kohdennetaan keskituloisiin tai hieman varakkaampiin

omakotiasujiin.

Seuraavaksi tarkastellaan, miten liiketoimintamallista esiin nousseet teemat nikyvit
ydinprosesseissa. Yksilollinen asiakaspalvelu ndkyy markkinointiprosessissa siten, ettad
markkinointia  kohdennetaan keski-ikdiselle, omakotitalossa asuvalle vielle.
Myyntiprosessissa yksilollisyys korostuu. Sama myyji palvelee asiakasta koko prosessin
ajan ja tapaa timin myos henkilokohtaisesti. Jokaiselle asiakkaalle tehddén oma tarjous,
jossa otetaan mahdollisuuksien mukaan huomioon asiakkaan tarpeet. Tuotannossa
maalarit hoitavat suurimman osan kommunikaatiosta asiakkaan kanssa, silld he ovat
parhaiten tilanteen tasalla ja ovat asiakkaan luona suorittamassa tyotd. He kayvit myos
lapi asiakkaan kanssa kdytdnnon toteutukseen liittyvit huomiot ja toiveet. Samat maalarit
hoitavat l1dhtokohtaisesti urakan toteutuksen alusta loppuun. Jélkitoiminnoissa jokaiselta
asiakkaalta pyydetdén palautetta koko prosessiketjun onnistumisesta seka tarjotaan takuu.

Lisdmyyntitilanteessa asiakas ohjataan jélleen tutulle myyjélle.
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Asiakkaan ja yrityksen vélisen luottamuksen rakentaminen alkaa markkinointiprosessissa
esittelemailld referenssikohteita ja asiakkaiden kokemuksia yrityksestd. Myyntiprosessilla
on tissd vield suurempi rooli, silld myyntikdynnilld myyjad henkilokohtaisesti rakentaa
luottamusta seké itsensi ja asiakkaan, ettd yrityksen ja asiakkaan vélilld. Luottamuksen
rakentamisessa auttaa se, ettd myyjd pyrkii tekemddn tapaamisesta mahdollisimman
inhimillisen kohtaamisen. Tuotannon rooli luottamuksen suhteen on osoittaa, ettd yritys
on myynnissd ja markkinoissa saavutetun luottamuksen arvoinen. Tdmai linkittyy
ndhdékseni yksilollisyyteen liittyvdédn tiiviiseen kommunikaatioon, silld ndin voidaan
varmistaa, ettd asiakas tulee kuulluksi ja tdmidn toiveet voidaan huomioida.
Jéalkitoiminnoissa luottamusta testataan vield uudelleen takuun ja reklamaatioihin
reagoinnin muodossa. Toisaalta luottamuksen arvoisesti toimiminen palkitaan

jélkitoiminnoissa hyvini palautteena ja mahdollisesti lisamyyntina.

Kevyt organisaatiorakenne nikyy markkinoinnissa siten, ettd se toimi pddosin verkossa
ja apuna kéytetdén tyokaluja, joiden avulla markkinointia voidaan kohdentaa ja skaalata
sekd analysoida kohderyhmén kéyttdytymistd suhteellisen vihdiselld tydvoimalla.
Markkinoinnista vastaa vakituisesti muutama henkilo, ja tyoladgmpien projektien ajaksi
hankitaan lisdd henkil6itd joko oman organisaation sisdltd tai ulkopuolelta. Myynti- ja
tuotantoprosessissa kevyt organisaatiorakenne ndkyy tyOvoiman jérjestimisend
toimeksiantojen kautta. Tdma vihentéd kiinteitd kustannuksia ja johtamisen tarvetta, silld
myyjét ja maalarit ovat ty0ostidn laskuttavia yrittdjid. Heiddn ollessa myos suuremmassa
vastuussa tyOstddn verrattuna tyOsuhteeseen, on heilli myds paine tehdd tyota

laadukkaasti.

Tuotannon tydvoimapainotteisuus johtuu pitkélti kohdeyrityksen toimialasta. Julkisivu-
ja kattomaalaus on edelleen kiasin tai ruiskulla tehtdvdd tyotd, jolloin muuttuvat
kustannukset vievit suurimman osan koko kustannusrakenteesta. Télloin kaytettdvéin
tyovoiman laatu korostuu. Toimeksisaajien tehdessd tyotd kiinteilld urakkasummilla,
voidaan muuttuvat kustannukset pitdd ennakoitavina ja hallittavina. Tydvoiman laatua on
pyritty varmistamaan tekemdilld sopimuksia ainoastaan alan kokemusta omaavien

tekijoiden kanssa.
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Kirjallisuudesta havaittiin, ettd yrityksen liiketoimintaprosessit voidaan jakaa ydin- ja
tukiprosesseihin sen perusteella, linkittyvétké ne ulkoiseen vai sisdiseen asiakkaaseen.
Empiirisessd aineistossa kohdeyrityksestd kyettiin tunnistamaan neljd ydinprosessia:
markkinointi, myynti, tuotanto ja jalkitoiminnot. Namé kulkevat ketjuna siten, ettd
asiakkaan tarve syotetddn markkinointiprosessiin ja lopulta jilkitoiminnot tuottaa
tuotoksen, joka on tyydytetty asiakkaan tarve. Lisdksi tdimédn ketjun kaikissa vaiheissa
tukena ovat tukiprosessit eli henkilostohallinto, tieto- ja taloushallinto seké

johtoryhmaétason tyoskentely.

Kirjallisuudesta nousi esiin tapa tiivistdd yrityksen ydinprosessit tuote-, asiakas-, palvelu-
ja toimitusprosesseihin. Kohdeyrityksessd jaottelu on tehty hieman eri tavalla. Samat
elementit tuotekehitystd lukuun ottamatta 10ytyvét kuitenkin molemmista tavoista jakaa
prosesseja. Jos kohdeyrityksen prosessijako halutaan yhtendistda kirjallisuuden kanssa,
voidaan markkinointi ja myynti yhdistdd asiakasprosessiksi, tuotanto vaihtaa
toimitusprosessiksi sekd jalkitoiminnot vaihtaa palveluprosessiksi. Ero on siis 1dhinnd

madrittelykysymys.

Haastattelujen pohjalta saatiin kuvattua yrityksen liitketoimintamalli, joka kirjallisuudessa
néhtiin pohjana litketoimintaprosessien muotoutumiselle. Voidaan myos puhua taktisesta
tasosta, joka siirretddn  operatiiviseen toimintaan  prosessien  muodossa.
Liiketoimintamallin  tdrkeimpid komponentteja on kirjallisuuden  perusteella
arvolupaukset, joiden toteutumiseen toiminta lopulta tdhtdd. Kohdeyrityksen
arvolupaukset, luottamus asiakkaan ja yrityksen vililla seki yksilollinen asiakaspalvelu,
ndkyivit yrityksen ydinprosesseissa. Myds jilkitoimintojen, kuten takuun ja
reklamaatioiden hoidon maééritteleminen ydinprosessiksi kertoo ajatustavasta, jossa

luottamus ja asiakaspalvelu on keskidssa.
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Jatkotutkimusmahdollisuudet

Tutkielmaa rajattiin koskemaan 1dhinné liiketoimintamallia ja ydinprosesseja seké niiden
yhteyttd. Tutkimuksen ulkopuolelle jdtettiin strateginen taso. Laajemmassa
tutkimuksessa voisi olla mielekéstd tarkastella myos strategisen tason valintoja, silld ne
toimivat liiketoimintamallin rakentumisen l&htokohtana. Strateginen taso koskee
pidempdd aikavélid, jolloin tarkasteluun saataisiin myds tulevaisuuden ndkokulma.
Strategiassa oleellista on myods liiketoimintaympéristd, jota tdssd tutkielmassa ei

juurikaan késitelty.

Tutkimuksen syventdminen on myds mahdollista. Ydinprosessien tarkka kuvaus rajattiin
pois ja prosesseja kuvattiin ainoastaan karkeasti. Kohdeyrityksen tapauksessa tarkka
kuvaus on kuitenkin hankalampaa, silli toiminnan ty0voimapainotteisuudesta ja
inhimillisistd muuttujista johtuen prosessien toistettavuus ei ole samaa luokkaa, kuin
esimerkiksi tuotteiden valmistajilla tai tavarantoimittajilla. Erds tutkimusmahdollisuus
voisikin liittyd prosessien tehostamiseen. Prosessien automatisoinnissa ja digitalisaation
hyddyntdmisessd piilee mahdollisuuksia skaalautuvuuden, tuote-/palveluvarioinnin ja

oppimisen kannalta, mutta maalausalalla tdtd kehitystd ei ole juurikaan ndhty.
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LIITTEET

Liite 1: Haastattelurunko

Avaus

Kerrotko roolistasi tdssd yrityksessd ja sen litketoiminnan suunnittelussa?
Miten médrittelisit litketoimintamallin késitteen?

Asiakassegmentit

(Asiakkaat voidaan jakaa segmentteihin niiden tarpeiden mukaan.)

Millaisia asiakassegmenttejé olette tunnistaneet omasta asiakaskunnasta?

Arvolupaukset

Arvolupaukset ovat asiakkaille tarjottavia ratkaisuja niiden tarpeisiin.

Mistd syysta tai syistd asiakas valitsee juuri teidén yrityksenne jonkin muun sijaan?
(Mika néisti syistd on térkein?)

Toimituskanavat

Mitkéa ovat teidan tarkeimmat kanavanne asiakkaan saavuttamiseksi?

Asiakassuhteet

Minka tyyppisid suhteita te luotte teiddn asiakkaisiinne ja ylldpidetdénkd niitéd jotenkin?

Tulovirrat
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Mitké ovat teiddn yrityksenne tirkeimpid tulonléhteitd?
Millainen hinnoittelumekanismi teilld on kiytossd? (Miten hinta karkeasti madrdytyy?)

Avainresurssit

Mitka resurssit, joko aineelliset tai aineettomat, ovat tirkeimpid teidan
litkketoimintamallinne onnistuneen toteuttamisen kannalta?

Avainkumppanit

Millaisia ovat teiddn tdrkeimmat kumppanuussuhteenne muiden yritysten kanssa?

Kustannusrakenne

Minkélaiset kustannukset korostuvat teiddn kustannusrakenteessanne?
Mitka kustannukset olette saaneet pidettyd erityisen alhaisina toimiala huomioon
ottaen?

Liiketoimintaprosessit

Mitd asiakkaalle arvoa tuottavia, operatiivisen tason prosesseja tunnistat omasta
yrityksestdnne?

Voitko kuvailla néitd prosesseja padpiirteittdin?

Minkélaista arvoa kukin prosessi tuottaa asiakkaalle?

Miti edelld mainitut prosessit mahdollistavia tukiprosesseja tunnistat yrityksestinne?
Voisitko kuvailla teiddn ydinprosessejanne kronologisessa jirjestyksessd asiakkaan
tarpeesta sithen, kun asiakkaan tarve on tyydytetty? Mitd resursseja missdkin vélissa
ketjuun lisataan?

(Prosessien kulusta, onko aina tdsmélleen samanlaisia?)

Vapaa sana

Tuleeko mieleen vield jotain teidédn liikketoimintamalliinne tai prosesseihinne liittyen,
mitd haluaisit sanoa?
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