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Esipuhe

Palveluiden merkitys niin maailmantaloudessa kuin Suomen taloudessa on
jatkuvasti kasvanut. Suomessa palvelut kattavat I&hes 70 prosenttia seka tyol-
lisyydesta ettd bruttokansantuotteesta. Teollisuusyritysten liiketoiminnasta
merkittava ja kasvava osuus syntyy palveluista. Toisaalta palvelut myds teol-
listuvat, mita erityisesti digitalisoituminen on vauhdittanut. Palveluinnovaa-
tioiden kehittdminen, palveluiden tuottavuuden nostaminen ja kansainvélis-
tdminen ovat tastéd syysté sekd kansantalouden ettd yritystoiminnan nékokul-
masta keskeisid alueita.

Palveluiden ja palveluinnovaatioiden nakdkulma on innovaatiojérjestelmaa
ja julkisia kannusteita kehitettdessa nykyisin mukana. Myds palveluinnovaati-
oita koskeva tutkimus on kdynnistynyt Suomessa. Tassa ollaan kuitenkin vie-
14 alkuvaiheessa. Mahdollisuudet palveluinnovaatioille ovat suuret ja ndma
mahdollisuudet on hyddynnettavé entista paremmin.

Palveluinnovaatioista puhuttaessa kohdataan jo madritelmatasolla haas-
teita. Niill& tarkoitetaan usein I&hell& markkinoita olevia tai organisatorisia
kysymyksid, kuten esimerkiksi liiketoimintaosaamista, liiketoimintamalleja,
johtamista, tyon ja tydyhteisdn organisointia, organisaatiorakenteita, myyntia,
markkinointia ja asiakasrajapintaa.

Koska keskeiset innovaatiot ovat tulevaisuudessa entistd useammin pal-
veluinnovaatioita, EK haluaa talla raportilla osallistua palveluinnovaatioista
kéytévaan keskusteluun avaamalla palveluinnovaation késitettava. Taman ra-
portin tavoitteena on
- jasentad keskustelua palveluinnovaatioista ja palveluinnovaatioiden edisté-
mista tukevista toimenpiteista ja
- auttaa yritysten kehittdmistyon parissa toimivia tahoja paremmin ymmarta-
maan ja tunnistamaan palveluinnovaatioita seka auttaa niita tukemaan yrityk-
sid ndiden ponnisteluissa palveluinnovaatioiden kehittamisessé.

Raportin on laatinut asiantuntija Mikko Martikainen.

Helsingissa 7. paivana huhtikuuta 2008.

Hannele Pohjola
Innovaatiojohtaja
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Tiivistelma

V

Palvelut kattavat Suomessa l&hes 70
prosenttia sek& tyollisyydesta ettd
bruttokansantuotteesta. Palveluiden
tuottavuuden ja innovaatiotoiminnan
kehittdminen ovat tasta syysta kan-
santaloudelle keskeisia alueita. Myds
teollisuusyritysten liiketoiminnasta
yhé& suurempi osa syntyy palveluista.
Elinkeinoeldmé&n menestymisen ja
kilpailukyvyn kannalta keskeiset in-
novaatiot ovat tulevaisuudessa entis-
t& useammin palveluinnovaatioita.

Osaamisintensiivisilla palveluyri-
tyksill& ja niiden innovatiivisuudella
on tarkeé rooli laajasti koko elinkei-
noelaman suotuisalle kehittymiselle.
Elinkeinoeldman kilpailukyvyn kan-
nalta osaamisintensiiviset yrityspal-
veluyritykset — esimerkiksi tietotek-
niikka, rahoitus, markkinointi, kul-
jetus- ja logistiikka ja lakiasiainpal-
velut — ovat térkeitd. Ne ovat usein
kumppaneina yritysten innovaatio-
toiminnan tukena ja erityisosaami-
sen lahteiné.

Innovaatio on tassa madritelty uu-
deksi liiketoiminnaksi. Innovaation
on tuotava hyotya asiakkaalle, ja asi-
akkaiden on oltava valmiita ja haluk-
kaita maksamaan siitd. Innovaation
ei ndin ollen valttdmatta tarvitse ol-
la uusi markkinoille: keskeisté on se,
ettd innovaatio palvelee asiakkaan
tarpeita. Asiakkaan nakdkulman ja
hyodyn tarkeys korostaa myos sit,
ettd innovaatio on ennen kaikkea ta-
loudellinen ilmid.

Palveluinnovaatio voi olla joko
uusi liiketoimintamalli, uusi tapa
tarjota palvelua asiakkaalle tai yk-
sinkertaisesti uusi palvelu. Uudessa
liiketoimintamallissa yritys luo jo-
ko kokonaan tai osittain uuden tavan
ansainta palvelullaan. Uusia ansain-
tatapoja voivat olla esimerkiksi toi-

mintojen ulkoistus kotimaassa tai
ulkomaille, toimiminen osana yri-
tysverkostoa tai allianssien rakenta-
minen.

Viime aikoina ovat erityisesti li-
séantyneet sahkoiset palvelut, inter-
net on tarjonnut uuden véylén tarjo-
ta palveluita asiakkaille. Musiikkia,
peleja, elokuvia ja kirjoja tarjotaan
entistd enemman internetin kautta.
Esimerkiksi musiikkia ostetaan ny-
kydédn entistd enemman sahkoisessa
muodossa lataamalla sitd internetin
kautta.

Uusi palvelu voi olla innovaatio
aivan samoin kuin uusi tuote teolli-
suusyrityksella. Esimerkiksi kodin
viihde-elektroniikan  kayttdonottoa
helpottamaan on syntynyt uusia pal-
veluita: kuluttajan ostama viihde-
elektroniikka asennetaan kéyttokun-
toon ja kuluttajalle annetaan perus-
valmiudet sen k&yttoon.

Toimenpide-ehdotukset

Palvelut ja palveluiden kehittdminen
ovat tdman ajan suuri projekti. Ke-
hittydkseen palvelut edellyttavat voi-
mavarojen suuntaamista palveluiden
kasvun edellytysten vahvistamisek-
si. Keskeisina toimenpiteind nousee
erityisesti kolme asiaa:

Osaava tyOvoima ja osaaminen
ovat keskeisid tekijoitd innovaatio-
toiminnan taustalla. Osaamisen tar-
peet ja osaamisen hankintakanavat
ovat moninaistuneet. Palveluinno-
vaatioissa teknologisen osaamisen
rinnalla Kkorostuvat muun muassa
kaupallistamisen,  markkinoinnin,
asiakasyhteistyon, asiakkaiden tar-
peiden ja toiveiden tunnistamisen
osaaminen.
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Tarvittavan osaamisen laajentumi-
sen ohella myds yritysten keinot ja
kanavat hankkia osaamista ovat mo-
ninaistuneet. Oppilaitoksista hankit-
tavan koulutuksen lisaksi osaamista
hankitaan yh& useammin verkostoi-
tumalla, kayttamalla osaamisinten-
siivia yrityspalveluita, ulkoistamalla
omaa kehitystoimintaa muille tai os-
tamalla kokonaisia yrityksia, joissa
on tiettyd erityisosaamista.

1. Osana kansallisen innovaatio-
ympdriston kehittdmista selvitetdén
toimintatavat, joilla palveluyritysten
osaamista voidaan kehittdd. Varmis-
tetaan, ettd julkiset kannusteet tuke-
vat ndiden toimintatapojen omaksu-
mista ja hyddyntamista.

Palveluyritysten  innovaatiotoi-
minta edellyttdd sille suotuisaa toi-
mintaympéristéd. Saantely on julki-
sen sektorin keino ohjata yritysten
toimintaa haluamaansa suuntaan.
Julkinen sektori voi rajoittaa saante-
Iyn avulla yritysten toimintaa, mutta
ennen kaikkea sadntely tulee nédhda
julkisen sektorin keinona tukea yri-
tyksid niiden toiminnassa. Palvelui-
den innovaatiotoiminnan lisdé&dminen
edellyttdad maarétietoista tyotd palve-
luyritysten innovaatiokulttuurin vah-
vistamiseksi julkisen sektorin toi-
menpiteiden avulla.

2. Kansallisen innovaatiostrategian
puitteissa selvitetddn tutkimus- ja
kehitystoiminnan  verokannusteen
kayttdonoton mahdollisuus erityi-
sesti PK-yritysten ja palveluliiketoi-
minnan tutkimus-, kehitys- ja inno-
vointitoiminnan lisadmiseksi.



Palveluinnovaatioiden  Kehitté-
minen edellyttdd tuekseen sopivan
tutkimustiedon ja -kulttuurin syn-
nyttdmistd. Palveluinnovaatioita ke-
hittavat yritykset kokevat vield tall&
hetkelld, ettei tiedemaailma pysty
tarjoamaan riittdvasti apua palve-
luinnovaatioiden kehitykseen. Puu-
tetta ei ole ainoastaan teoreettisen
tiedon osalta, vaan yhtélailla ongel-

Summary

The share of services in terms of
employment or GDP in the Finnish
economy is around 70 percent. It
is expected that the role of services
will be greatly accentuated while the
service economy in general moves
ahead in the society.

Manufacturing and traditional in-
dustry are also building their busi-
nesses more around the services.
This change will demand a cultural
change in manufacturing.

In a service economy the im-
provement of people’s living stand-
ards are more and more dependent
on the productivity of services. This
is to say that we have to boost serv-
ice innovations to accomplish this
objective.

To boost service innovations the
most topical and timely issues are
the following three: the knowledge
issue, the regulation issue and crea-
tion of an appropriate research cul-
ture.

Knowledge

Qualified labour and knowledge are
often mentioned as the most impor-
tant factors contributing to innova-
tions. Technological knowledge is
not enough, but knowledge on mar-
keting, organisational development,

malliseksi koetaan tiedon siirto kor-
keakouluista yrityksiin kuin myos
tiedon muokkaaminen k&ytdnnon
sovelluksiksi. Kun innovaatio on jo
madritelméllisesti uutta litketoimin-
taa ja hyddyn tuottamista asiakkaal-
le, korostuu tutkimuskulttuurin syn-
nyttdmisessa tarve tiedon soveltami-
seen.

understanding the customers’ needs,
problem solving, etc. are the new
skills needed that drive service de-
velopment.

The sources of knowledge have
also become more diversified. Com-
panies are not only relying on tradi-
tional educational organisations and
in-house R&D work that fulfil their
knowledge needs. Instead they are
using a wide variety of new sourc-
es to get their hands on knowledge:
networking, KIBS, outsourcing ré&d
work, venture capitalists, etc.

Proposition: Recognise diversity
of new types of knowledge and the
new sources of knowledge. The gov-
ernment should realize this and have
necessary support mechanisms avail-
able.

Regulation

The innovation culture among serv-
ice companies is fragmented. Some
service industries are very active in
innovation work while others have
barely started. The government level
regulative environment should sup-
port service innovations in creating
financial incentives for the develop-
ment of individual businesses to im-
prove their innovation cultures.

3. Palveluinnovaatioiden kehittami-
nen edellyttad, etta tutkimuksen kei-
noin luodaan tarvittava uusi tietope-
rusta. Suunnataan tutkimusta enem-
man palveluiden ja palveluinnovaa-
tioiden kehittdmiseen sek& tuetaan
tutkimuksen ja yritysten yhteistyon
lisdémista.

Proposition: Finland should con-
sider introducing a tax incentive sys-
tem to boost r&d and innovation ac-
tivity in the SME companies and in
service industries and to influence
positively to building an innovation
culture in service companies.

Research culture

Finnish service companies often have
a difficulty in getting topical and pol-
icy relevant research advice from the
research and science community to
serve their actual short terms needs.
It is necessary to start to build a new
type of a research culture that rec-
ognises also the legitimate needs of
service firms.

Proposition:  More  resources
should be targeted to service innova-
tion research and to studying ques-
tions relevant to service companies
and service development. The links
between service companies and the
research community should be sup-
ported.
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Painoarvoa palvelujen kehittamiselle

Karkeimmillaan palveluksi on luoki-
teltu kaikki, mik& ei ole teollisuutta
tai maataloutta. Perinteisesti palvelut
on luokiteltu julkisiin, ei-markkina-
palveluihin ja yksityisiin markkina-
palveluihin. Tdma jako on kuitenkin
epatyydyttava, silld julkinen sektori
tuottaa paljon palveluita, joita tuo-
tetaan myds markkinoilla ja péin-
vastoin. Julkisten palveluiden ul-
koistaminen on hamartanyt edelleen
julkinen—yksityinen-jaottelun erotte-
lukykyé.

Palvelut voidaan luokitella myds
asiakkaan mukaan kuluttajapalve-
luihin ja yrityspalveluihin. Kulutta-
japalveluissa yritykset myyvat pal-
veluitaan suoraan kuluttajille (lop-
pukayttajille). Tyypillisimpia kulut-
tajapalveluita ovat kaupan palvelut
ja ravintolapalvelut. Yrityspalvelut
ovat palveluita (valituotteita), joita
yritykset myyvat toisille yrityksille.

Jako tuotteisiin ja palveluihin ei
aina ole riittdva, vaan tulisi erotella
aineelliset tuotteet, aineettomat tuot-
teet ja palvelut. Aineettomilla tuot-
teilla on samat ominaisuudet kuin
aineellisilla, ja niitd ei pida sekoittaa
palveluihin. Aineettomien tuotteiden
tuotanto ja kulutus voidaan erottaa,
niitd voidaan varastoida, niihin voi-
daan liittdd omistusoikeus ja niilla
voidaan kéyda kauppaa. Palveluita
ei sité vastoin ole olemassa yksistdén
ilman tuottajaa ja kuluttajaa.

Luokittelujen moninaisuus kertoo
vaikeudesta hahmottaa ja kasitella
palveluita. Palvelut ovat kokonaisuu-
dessaan kuitenkin talouden suurin
sektori. Niiden osuus tyollisyydesta
ja bruttokansantuotteesta (bkt:sta) on
Suomessa lahes 70 prosenttia ja mo-
nissa maissa ndmé osuudet ovat viel&
korkeampia. Tdmén vuoksi palvelui-

den uudistumiskyvyn ja innovaatioi-
den tarkeyttd ei voi liikaa korostaa
koko talouden kehityksen nakokul-
masta.

Innovaatiot voidaan maéaritella
monella tavalla. Yhden mééritelmén
mukaan innovaatio on uutta liiketoi-
mintaa. Innovaatio voi olla uusi yri-
tykselle itselleen tai yrityksen asiak-
kaalle. Sen ei siis tarvitse olla uusi
siind mielessa, ettd kukaan ei ole ai-
kaisemmin sitd luonut. Méaritelma
my0s korostaa sitd, ettd innovaation
on tuotava hydtya asiakkaille, ja asi-
akkaiden on oltava valmiita ja haluk-
kaita maksamaan siitd. Tama méaari-
telmd painottaa sitd, ettd innovaatio
syntyy vasta kokonaisuudesta, johon
uuden tuotteen tai palvelun lisaksi
liittyvéat keskeisesti ne toimenpiteet,
joilla palvelu tai tuote saatetaan asi-
akkaalle saakka.

Modernissa taloudessa
palvelut korostuvat

Talouden  painopisteen  siirtymi-
nen palveluiden suuntaan tulee sel-
vasti esille Kalifornian yliopiston
UCLA:n professorin Uday S. Kar-
markarin kayttdmassa luokittelussa.
Hén jakaa talouden sektorit neljaén
luokkaan tuotantomuodon ja loppu-
tuotteen perusteella. Tuotantomuoto
voi olla joko tuote tai palvelu. Lop-
putuote puolestaan voi olla fyysinen
tuote tai informaatio.

Professori Karmarkarin kdyttaméa
jaottelu perustuu aikaisempaan tut-
Kimusty6hon, jossa on arvioitu in-
formaatiotalouden kokoa USA:ssa.
Sysdyksen talle tutkimukselle on an-
tanut tiedon kasvanut rooli kehitty-
neissé talouksissa. Informaation on
nahty ottaneen perinteisten tuotan-
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nontekijoiden paikan talouskasvun,
tuotannon ja tyollisyyden tekijana.
Erityisen voimakkaana tdma kehitys
nakyy juuri informaatiopalveluiden
kasvuna USA:ssa; koko informaa-
tiotalouden kasvu on ollut nopeaa,
mutta erityisen voimakkaasti on kas-
vanut tahan liittyvda palvelusektori
(kuva 1).

Professori Karmakarin luokittelu
tuo hyvin esiin kehittyneissa talouk-
sissa tapahtuneen talouden rakentei-
den muutoksen teollisuusyhteiskun-
nasta palveluyhteiskuntaan seké tie-
don ja informaation korostuvan mer-
kityksen talouden kasvun kannalta.
BKT-osuudella mitattuna USA:n
talouden suurin ryhmé ovat infor-
maatiopalvelut. Vuonna 1997 niiden
osuus BKT:sta oli jo 53 prosenttia ja
osuus on entisestdén kasvamassa. Pe-
rinteisen teollisuuden osuus BKT:sta
on enda kuusi prosenttia ja supistuu
edelleen. Talouden rakennemuutosta
tulee entisestddn voimistamaan pal-
veluiden teollistuminen ja digitali-
soituminen.

Standardointi teollistaa
palveluita

Palveluiden teollistuminen tulee
muuttamaan kéasityksemme palve-
luista ja niiden tuottamisesta. Pal-
veluita on usein pidetty kertaluon-
teisina ja ainutlaatuisina tapahtumi-
na, joille tyypillistd on suuri vaih-
televuus ja massaréétaloinnin vai-
keus. Palveluiden teollistuminen on
tuomassa palveluiden kehittdmiseen
samoja elementteja kuin aikanaan
teollistumisen yhteydessé. Standar-
disointi, mittaaminen, toiminnan ar-
viointi ja monitorointi mahdollista-
vat palvelutapahtuman pilkkomisen



osiin, palveluiden toistettavuuden ja
massatuotannon. Esimerkkeja tastd
ovat muun muassa McDonalds-ham-
purilaisravintolat, matkailupalvelut
ja puhelinmarkkinointi. Kaikki ndméa
palvelut ovat koottavissa standardoi-
duista palveluiden osista, joita voi-
daan liittdd yhteen usealla tavalla.
Tietoon perustuvan talouden kas-
vu ja palveluiden digitalisaatio tuo-
vat kehitykseen globaalin ulottu-
vuuden ja globaalit markkinat. Ne
tuovat palveluihin vield vahvemmin
teollistumisen ominaisuuksia; pal-
veluita voidaan muun muassa varas-
toida, l&hettadd ja raataloida asiakkai-
den tarpeita vastaaviksi. Palvelut ei-
vét enéd ole paikallisia, vaan entista
enemman osa kansainvalisté taloutta
ja vaihdantaa. Muodostuu globaaleja

Materiaali

Lopputuote

Informaatio

arvoketjuja, joihin voidaan hankkia
ja liittdd parhaat mahdolliset palve-
lut misté tahansa maasta.
Teollistumiskehitys edellytti oma-
na aikanaan sitd tukevan poliittis-
taloudellisen jérjestelman eri osien
suuntaamista teollistumisen kasvun
tukemiseen. Koulutusjarjestelméa
tuotti kasvun tarpeisiin osaavaa hen-
kilokuntaa. Lainsaadantd ja viran-
omaissaately tukivat teollistumisen
kehitysta. Syntyi teollistumista tuke-
vaa tutkimus- ja kehitystoimintaa se-
k& tutkimuslaitoksia ja ammattikir-

jallisuutta hallitsemaan ja ohjaamaan
kasvukehitystd. Palvelut on tdman
ajan suuri projekti; myos palvelui-
den kasvun turvaaminen edellyttaa
poliittis-taloudellisen  jarjestelman
keskitettyd ja tietoista suuntaamista
kasvun edellytysten vahvistamiseen
ja turvaamiseen.

Kuva 1. USA:n bruttokansantuotteet jaottelu (vuosi 1997)
talouden eri sektoreittain

Koneet, kemikaalit, autot,
muotituotteet, kuluttajatuotteet

Osuus: 6 %

Tuotantomuoto

Palvelu

Turismi, vahittaiskauppa, kuljetus,
rakentaminen, terveydenhuolto

Osuus: 31 %

Kirjat, aikakauslehdet,
tietokoneet, elokuvat, musiikki,
ohjelmistot, pelit

Osuus: 10 %

Rahoituspalvelut, radio, televisio,
telekommunikaatio, lakipalvelut,
konsulttipalvelut

Osuus: 53 %

Léhde: Professori Uday Karmarkarin esitys Tekesin jarjestdmassa seminaarissa 11.10.2006
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Palvelu ja tavara ovat
kokonaisuus

Tavara ja palvelu ovat aina liittyneet
yhteen. Kyse on enemmankin siité,
kumpaa osaa kulloinkin painotetaan.
Palveluihin perustuvassa taloudessa
tavaralla on aikaisempaa pienempi
rooli ja painotus on palvelussa.

Monissa teollisuusyrityksissa val-
taosa liikevaihdosta syntyy palve-
luista, ja niistd on tullut entista tar-
kedmpi osa teollisuusyritysten liike-
toimintaa. Tahédn ovat vaikuttamassa
ainakin seuraavat tekijét:

o Palvelut ja palveluinnovaatiot
ovat teollisuusyrityksille keino ja
mahdollisuus erikoistua ja erottua
kilpailijoistaan. Muun muassa yl-
lapito-, huolto-, kunnossapito- ja
logistiikkapalvelut korostuvat en-
tistd enemman teollisuusyritysten
tarjoamina palveluina. Palvelui-
den rooli on tdssa keskeinen, sil-
14 niiden avulla hallitaan fyysisen
tuotteen koko elinkaari.

 Palveluiden avulla voidaan luo-
da pitkaaikaisia asiakassuhteita
ja pitkaaikaista yhteistyota asi-
akkaiden kanssa. Asiakkaat ha-
luavat nykydan entistd useammin
ostaa toimintoja ja tuottavuuden
nousua, eivat niinkaan itse tuotet-
ta. Kehitys onkin menossa entis-
td enemman pelkéstd varaosa- ja
huoltopalveluista kohti pitk&ai-
kaisia yhteistyOsuhteita asiakkai-
den kanssa.

 Palvelut ovat keino hyddyntaa ja
pitdd kiinni yrityksen koko asia-
kaskunnasta. Yrityksen asiakas-
kunta muodostuu vuosien varrella
kumuloituneesta joukosta asiak-
kaita, joiden kanssa yritys on teh-
nyt kauppaa, eikd ainoastaan asi-
akkaista, joiden kanssa juuri nyt
asioidaan. Yrityksen kannalta kes-
keista onkin sailyttaa yhteys koko
asiakaskuntaan, ja tdssa palvelut
ovat avainasemassa.

Menestyvan liiketoiminnan kannal-
ta keskeiset innovaatiot tulevat ole-

maan entista useammin palveluinno-
vaatioita, ja palvelundkékulma kul-
kee l&pi yrityksen kaikkien toimin-
tojen. Yrityksiltad tdma vaatii mark-
kina- ja asiakaslahtdistd kulttuuria.
Yrityksen on pystyttdvd muuttamaan
joskus hyvinkin vahva, teknologista
kehittdmista painottava kulttuuri uu-
denlaiseksi, jossa asiakaslahtoisyys
ja palvelulahtdisyys korostuvat.

InsinOOrikulttuuri ei riita

Teknologial&htdisissé yrityksissa on
voitu tunnistaa kolme eri vaihetta
tuotteen elinkaaressa. Ensimmainen
vaihe on kehitysvaihe (creation sta-
ge), jossa uuden teknologian mark-
kinoilletulo on vasta aivan alkuvai-
heessa. Télle vaiheelle on leimallis-
ta, ettei ole muodostunut standardeja
eiké laajoja markkinoita uusille tuot-
teille. Asiakkaita on vahan ja hekin
ovat itse hyvin teknologiaorientoitu-
neita. Ensimmaisessa vaiheessa tuo-
teinnovaatiot ovat keskeisessé roo-
lissa, eikd markkinointiin panosteta.

Toinen vaihe on muutosvaihe
(transition stage), jossa markkinat
ja asiakkaat seulovat parhaat sovel-
lukset. Tdssa vaiheessa standardit ja
vallitsevat kaytannét muodostuvat,
ja markkinat valitsevat mieleisensé
tuotteen.

Kolmas vaihe on hyddykevaihe
(commoditization stage), jossa tuo-
teinnovaatioiden merkitys véhenee,
silla markkinat ovat seuloneet mie-
leisensa tuotteet ja ratkaisut eivatka
halua endd suuria muutoksia. Asi-
akkaiden toiveissa korostuvat pa-
remminkin hinta, toimintavarmuus,
helppokéyttdisyys, turvallisuus ja
luotettavuus kuin tuotteiden uudet
ominaisuudet. Myds muotoilu, esil-
letuonti ja brandi merkitsevat paljon.
Asiakkaan tarpeita palvelevat liike-
toiminnan innovaatiot, kuten mark-
kinointi, logistiikka ja jakelukana-
vat, nousevat keskeisiksi. Nama ovat
tyypillisesti palveluinnovaatioita.

Keskeistd yrityksen menestyk-
sen kannalta on pystyd muuttamaan
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omaa innovaatiokulttuuriaan ensim-
maisen vaiheen tuoteinnovaatiokult-
tuurista kolmannen vaiheen liiketoi-
minta- ja palveluinnovaatiota tuke-
vaksi. Yrityksilla, joiden innovaa-
tiokulttuurissa korostuvat ainoastaan
tuoteinnovaatiot, on usein vaikeuk-
sia menestya hyodykevaiheessa, jos-
sa asiakkaat arvostavat aivan erilai-
sia ominaisuuksia ja missé neuvot-
teluvoima markkinoilla on siirtynyt
asiakkaille.

Palvelut tuotetaan ja kulute-
taan usein samanaikaisesti

Teollisuuden tuote- ja prosessi-inno-
vaatiokésitteet sopivat huonosti pal-
veluihin, joissa luomisprosessi ja itse
palvelu ovat samanaikaisia tapahtu-
mia. Aineellisista tuotteista voidaan
erottaa niiden tuotanto, kaytto ja ja-
kelu. Palveluissa niiden erottaminen
on hankalaa, silla tuotanto ja kulutus
ovat monesti samanaikaisia. Asiakas
on usein lasna palvelua luotaessa ja
my0s mydtavaikuttaa palvelun syn-
tyyn. Palvelu perustuu tiiviiseen asi-
akkaan ja palvelun tarjoajan vuoro-
vaikutukseen. Palvelun sopeuttami-
nen asiakkaiden kysyntdan muodos-
tuu palveluinnovaatiossa kriittiseksi
tekijaksi.

Palveluiden tuotannon ja kulutuk-
sen samanaikaisuus korostaa myds
henkiloston merkitystd palveluiden
tuotannossa. Se, kuinka asiakas ko-
kee palvelun, riippuu pitkalti henki-
I0ston osaamisesta, taidoista ja asen-
teista. HenkilOsto ja erityisesti asi-
akkaiden kanssa tydskentelevéd hen-
kilosto on avainasemassa palvelu-
yritysten innovaatiotoiminnassa. He
ovat térkedssa roolissa tuotaessa ja
myytdessd uutta palvelua asiakkail-
le. Heidan kauttaan myos asiakkai-
den tarpeet ja halukkuus ottaa vas-
taan uusia palveluita vélittyvat pal-
veluyrityksen tietoon.



Osa palveluyrityksista pa-
nostaa paljon tutkimus- ja
kehittAmistoimintaan

Perinteisesti tutkimus- ja kehittamis-
toiminta on mielletty teollisuusyri-
tyksille ominaiseksi. OECD-maissa
teollisuuden t&k-menot ovat keski-
maéarin suuremmat kuin palvelusek-
torin. Vuonna 2001 suomalaisten te-
ollisuusyritysten t&k-menojen osuus
niiden arvonlisdyksesta oli 2,8 pro-
senttia. Vastaava luku palveluyrityk-
sillé oli 0,7 prosenttia. Palvelusekto-
rin sisalla on kuitenkin suuria eroja
toimialojen valilla, aivan kuten on
teollisuudessakin. OECD:n tilasto-
jen mukaan palvelualoilla t&k-aktii-
visuus on korkeinta yritys- ja rahoi-
tuspalveluissa.

Suomessa yritykset panostivat
vuonna 2006 runsaat nelja miljar-
dia euroa t&k-toimintaan (taulukko
1). Teollisuuden osuus tésté oli noin
80 prosenttia. Teollisuuden sisalla
on kuitenkin suuria toimialakohtai-
sia eroja. Elektroniikkateollisuuden
t&k-panostukset ovat yli kaksi ker-
taa suuremmat kuin muiden teolli-
suustoimialojen panostukset yhteen-
Sé.

Myos palvelutoimialojen valill&
on eroja t&k-toiminnan panostuksis-
sa. Tietojenkasittelypalvelut panos-
tavat siihen eniten. Monilla palve-
lutoimialoilla t&k-panostukset ovat
suuremmat kuin osassa teollisuustoi-
mialoja. Nain ollen ei voida yleista-
en sanoa t&k-toiminnan olevan luon-
teenomaista vain teollisuudelle.

T&Kk-menot ovat kasvaneet palve-
luissa nopeammin kuin teollisuudes-
sa. Teollisuuden t&k-menot OECD-
maissa kasvoivat vuosien 1990 ja
2001 valilla keskimé&arin kolme pro-
senttia, kun palveluissa vastaava
kasvu oli 12 prosenttia. Suomessa
palveluyritysten t&k-menot kasvoi-
vat vastaavalla aikajaksolla noin 12
prosenttia ja teollisuuden kymmenen
prosenttia. Vaikka t&k-toiminnan
kasvuvauhti on palveluissa kova,
matala lahtotaso selittdd euromaérai-
set erot.

Taulukko 1: Yritysten t&k-panostukset toimialoittain
vuonna 2006 (arvio), miljoonaa euroa
(kaikki yritykset yhteensa 4 057,7 milj. euroa).
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Suomessa vuosien 1999 ja 2005
vélilla elektroniikkateollisuuden
t&k-menot kasvoivat noin puoli-
toistakertaisiksi. Muilla teollisuuden
aloilla samalla aikajaksolla kasvu oli
parhaimmillaankin noin 20 prosent-
tia. Palvelualojen t&k-menojen kas-
vu on ollut jopa hiukan nopeampaa
kuin elektroniikkateollisuudessa.

Tutkimus- ja kehitystyd on Suo-
messa hyvin keskittynyttd. Tilasto-
keskuksen mukaan vuonna 2005:

e t&k-menoista 80 prosenttia kay-
tettiin yli 250 henkil6d tyollista-
vissa yrityksisséa

e kymmenen suurimman yrityksen
tai konsernin osuus yritysten yh-
teenlasketuista t&k-menoista oli
59 prosenttia.

e 50 suurimman yrityksen osuus
yritysten yhteenlasketuista t&Kk-
menoista oli 73 prosenttia ja

e 100 suurimman yrityksen osuus
yritysten yhteenlasketuista t&Kk-
menoista oli 79 prosenttia.

Valtaosalle suomalaisista teolli-
suus- ja palveluyrityksistd t&Kk-toi-
minta ei ndin ollen ole kovin luon-
teenomaista.

Palveluyritysten t&Kk-toiminnas-
sa teknologia ja tekniset tieteet ei-
vat korostu samalla tavalla kuin te-
ollisuusyrityksissa. Monilla palve-
lualoilla ei-tekninen tutkimus on
paljon yleisempdd. Kayttaytymistie-
teen keinoin on tutkittu sitd, kuinka
asiakkaat kokevat palvelun ja kuin-
ka palvelukokonaisuus tulisi raken-
taa, jotta asiakkaille jaisi palvelus-
ta mahdollisimman hyvéa mielikuva.
Asiakkaiden ostoskéyttaytymistd on
tutkittu paljon, ja siind on hyddyn-
netty tutkimusmenetelmid ja -tapo-
ja antropologiasta tilastotieteeseen.
Myds aivotutkimuksen menetelmia
on kaytetty esimerkiksi tutkittaessa
mainonnan vaikutusta ihmisten osto-
kayttaytymiseen.
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Yhdeksi palveluyritysten t&k-toi-
minnan kasvua selittdvaksi tekijaksi
on nahty palvelualojen tilastoinnin
parantuminen. Palvelusektoria kos-
kevaa tilastointia on kehitetty vii-
me aikoina, ja tdm& on tuonut uutta
tietoa palveluista. Tutkimuksen ja
kehittamisen on nahty myos aidosti
lisddntyneen palveluyrityksissa: eri-
koistuminen ja lisdantynyt kilpailu
pakottavat myos palveluyrityksia pa-
nostamaan t&Kk-toimintaan.

Palveluiden tutkimus- ja kehi-
tystydbn maarad on vaikea arvioida
muun muassa seuraavista syista:

* se on usein osa liiketoiminnan ja
palveluiden kehittdmista, eika sitd
osata tunnistaa,

* palveluiden t&k-toiminta ei usein-
kaan mahdu tai sité ei mielleté pe-
rinteisen t&k-madrittelyn piiriin,

 yhteiskuntatieteellinen tutkimus
on usein rajattu tutkimus- ja kehi-
tystyon madrittelyn ulkopuolelle
ja

* teollisuusyritysten t&k-toiminta,
joka tahtaa palveluiden kehittami-
seen, ei nay tilastoissa.

T&Kk-toiminnan vahaisyys palve-
luyrityksissé on jossain maarin myos
seurausta innovaatiokulttuurista, jo-
ka on painottanut teknologisten inno-
vaatioiden merkitystd. Suomalaisen
innovaatiokulttuurin  teknologiapai-
notusta kuvaa se, ettd vuosien 1998
ja 2000 aikana puolet innovatiivi-
sista teollisuusyrityksista oli saanut
rahoitusta julkisista t&k-ohjelmista
ja innovatiivisista palveluyrityksista
ainoastaan runsaat 25 prosenttia. Jul-

kisten rahoitusmuotojen haasteena
onkin uudistua tukemaan palvelui-
den innovointia.

Palveluinnovaatioiden parem-
pi huomioiminen edellyttdd asen-
nemuutosta rahoitusta jakavissa or-
ganisaatioissa ja t&k-toiminnan ra-
hoituksen vahvistamista kattamaan
myos ei-teknisen tutkimuksen ja ke-
hittdmisen. Hyvia esimerkkeja muu-
toksesta ovat Tekesin Serve- ja Finn-
Well -teknologiaohjelmat. On myds
arvioitava, tarvitaanko palveluyri-
tysten innovoinnin tukemiseen uu-
sia rahoitusmuotoja ja kannusteita.
Useissa OECD-maissa on kéytdssa
t&k- ja innovaatiotoiminnan vero-
kannusteita. Suomessa tulisikin ar-
vioida, voidaanko verokannusteilla
madaltaa palveluyritysten kynnysta
toimintansa kehittdmiseen. Palvelu-
yritysten oma aktiivisuus innovoin-
nissa seka tutkimuksessa ja kehitta-
misessé on luonnollisesti kaiken pe-
rusta.

Yrityksen oma t&K-toiminta on
vain yksi keino hankkia tietoa ja
osaamista. Yha useammin tarvitta-
vaa osaamista ja tietoa hankitaan
myo6s yrityksen ulkopuolelta esi-
merkiksi ostamalla sitd osaamisin-
tensiivisilta liike-elaman palveluyri-
tyksilta (KIBS, knowledge intensive
business services), verkottumalla,
ulkoistamalla t&Kk-toiminta toisil-
le yrityksille, yliopistoille ja tutki-
muslaitoksille seka yrityskaupoilla.
Osaamisen muodot ja hankintatavat
ovat muuttuneet, ja julkisten kannus-
teiden on pystyttdva mukautumaan
naihin elinkeinoeldmén uusiin toi-
mintamuotoihin.
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Palveluinnovaatioiden muodot ja tyypit

Innovaatio on uutta liiketoimintaa.
Liiketoiminnan korostaminen inno-
vaation méaéritelmassd nostaa asi-
akkaan ja kuluttajan tarpeet kehitta-
mistydn keskipisteeseen. Asiakkaan
saama hyoty ja halu maksaa palve-
lusta on innovaation perusedellytys.
Talldin innovaatio muodostuu koko-
naisuudesta, johon keskeisesti liitty-
vat ne toimenpiteet, joilla palvelu tai
tuote saatetaan asiakkaalle saakka.
Palveluinnovaatio on kasitteena
hyvin moniulotteinen ja hankalasti
lahestyttava. Tassa selvityksessa pal-
veluinnovaation késitettd on pyritty
selventdmaén lahestymalla sita kah-
desta n&kokulmasta. Yhtdélta pal-
veluinnovaatioita on tarkasteltu sen
mukaan, minkalaisina ne nayttayty-
vt asiakkaan ja kuluttajan nakokul-
masta. Toisaalta palveluinnovaatioi-
ta on tarkasteltu sen perusteella, mil-
laisia eri lahteitd tai tekijoita on pal-
veluinnovaatioiden taustalla.

Palveluinnovaatioiden nelja
ulottuvuutta

Palveluinnovaatiot voivat olla muu-
toksia, jotka tapahtuvat palvelukon-
septeissa, asiakkaan kohtaamises-
sa, palveluiden toimitustavoissa tai
-muodoissa sekd organisaatioissa
ja teknologiassa tai teknologiavaih-
toehdoissa.

1) Palvelukonsepti

Uusi palvelukonsepti on idea pal-
velusta tai palvelukokonaisuudesta,
joka tarjoaa tavan lahestya jotakin
ongelmaa ja ratkaista se. Palvelu-
konsepti ei ole fyysinen palvelu tai
tuote.

Palvelukonseptien kehittdminen
on entistd useammin teknologiatuot-
teiden ja palveluiden yhdistamista.
Esimerkiksi vanhusten kotipalve-
luiden uusissa palvelukonsepteissa
yhdistell&&n entistd useammin tek-
nologiaa, rakennuksia ja palveluita.
Palvelukonsepti liittdd teknologian
ja palvelun toisiinsa, mutta paapaino
on palvelussa ja uudessa tavassa tuo-
da ratkaisu johonkin ongelmaan.

Uusi palvelukonsepti voi olla
my06s kauppaketjun myymaéldiden
suunnittelu vastaamaan mielikuvaa
yrityksestd (brandid). Nain luodaan
ymparistd, jonka asiakas tunnistaa ja
yhdistéa vain kyseiseen yritykseen.

Palvelukonseptin  uutuusarvoksi
riittad, ettd se on uusi tietyillda mark-
kinoilla. Uutuutta voidaan arvioida
esimerkiksi sen perusteella, onko se
uusi yritykselle tai asiakkaille, vai
onko se uusi jollekin maantieteelli-
selle markkina-alueelle.

Left foot company

Left foot companyn palvelukonsep-
tissa teknologia ja palvelu yhdisty-
vat uudella tavalla, mikd mahdol-
listaa jalan mittojen mukaan tehdyt
kengét lahes massatuotantokenkien
hinnalla. Teknologiaa hy6dynnetaan
kenkien valmistamisen eri vaiheis-
sa. Mittojen mukaan tehtavia kenkia
varten tarvitaan asiakkaan jalkojen
muotoinen lesti. Left foot compa-
nyn palvelukonseptissa jalkojen ko-
ko mitataan kolmiulotteisen skanna-
uksen avulla, jolloin jaloista saadaan
tehtyd tarkat kolmiulotteiset kopiot.
Kengén tarvitsema nahka leikataan
tietokoneohjattavan  automaattisen
leikkurin avulla.

Asiakkaalle uusien kenkien han-
kinta on tehty helpoksi. Kun jalat
on kerran mitattu, seuraavia kenkia
hankittaessa ei tarvita uutta mittausta
ja sovitusta. Riitt&a, ettd asiakas va-
litsee haluamansa kenk&mallin Left
foot companyn internetsivuilla ole-
vista malleista. Kengét tilataan asi-
akkaan omalla asiakastunnuksella
internetin valityksell&, ja asiakas saa
postitse hénen jalkojensa mittoihin
tehdyt kengét kolmen viikon paasta
tilauksesta. Jalkojen kolmiulotteinen
mittaaminen ja tietokoneavusteinen
leikkaus lisdavat mahdollisuuksia
kenkien internet- ja postimyyntiin.
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2) Asiakkaan kohtaaminen
Asiakas on palveluiden tuottamisen
keskipisteessd. Palveluita pyritaan
tarjoamaan entistd asiakaslahtdisem-
min ja raataldidymmin, jolloin kulut-
taja ja asiakas halutaan liittaa tiiviim-
min osaksi palvelun tuotantoa. Asia-
kasrajapinta, missa palvelun tuottaja
ja kuluttaja kohtaavat, on tésté syysté
térked palveluinnovaatioiden alue.
Palveluyrityksen ja kuluttajan
kohtaaminen on monesti tarked in-
novaatioiden lahde. Yritys pystyy
tdman kautta tunnistamaan ja paikal-
listamaan asiakkaiden ongelmia tai
kuluttajien tarpeita. Ongelmien tai
tarpeiden paikallistaminen luo poh-
jan innovaatioiden kehittdmistyolle.

Mustan Poérssin
Sankaripalvelu

Kodin viihde-elektroniikan maé&-
rdé on kasvanut runsaasti. Vaikka
viihde-elektroniikan kéyttd on help-
poa, voi asennus olla monesti melko
monimutkaista ja aikaa vievad. Mus-
tan Pdrssin Sankaripalvelun avulla
kodin elektroniikan kayttd on tehty
asiakkaalle helpoksi ja nautinnolli-
seksi.

Asennus- ja neuvontapalveluille
on tarvetta. Kaikkea ei haluta tehda
itse, ja valmius sek& halukkuus pal-
veluiden kotiin ostamiseen on ole-
massa. lhmiset arvostavat vapaa-ai-
kaansa entistd enemmén, ja mielel-
184n lisadvat sitd ostamalla palvelui-
ta kotiin.

Sankaripalvelu kattaa kotiinkul-
jetuksen, asennuksen, kayttokoulu-
tuksen ja yllapidon. Tietotekniikan
osalta palveluun kuuluu myds tie-
toturvasta huolehtiminen, laajakais-
tayhteyksien yhteensopivuuden ja
toiminnan varmistaminen sekd sah-
kopostin kayttéonotto ja sen kayton
opettaminen.

Sankaripalvelu on paketoitu asi-
akkaiden kannalta selkeiksi koko-
naisuuksiksi. Palvelut — tietoteknii-
kan palvelupaketti tai kodin viihde-
elektroniikan palvelupaketti — ovat
helposti muokattavissa eri tarpeisiin.

Esimerkiksi tietotekniikan palvelu-
paketti on muokattu kayttotarpeen
mukaan perus-, peli- ja yrityskdytta-
jan palveluiksi.

Sankaripalvelua testattiin pienell&
joukolla kotitalouksia ennen toimin-
nan aloittamista. Palvelun eri vaiheet
kaytiin lapi, ja todettiin niissa olevat
viat ja puutteet. Palveluprosessia on
néin voitu standardoida ja systema-
tisoida. Sankaripalvelu tuotiin mark-
kinoille vuonna 2006 ja silla on ol-
lut toistaiseksi 2 500 kayttajaa. Talla
hetkelld palvelu kattaa 60 prosenttia
Mustan Porssin myymaldiden myyn-
nistd, ja tavoitteena on koko ketjun
kattava palvelu.

Palvelun kayttd on lisdantynyt, ja
palaute asiakkaiden puolelta on ollut
hyvin my®&nteinen. Sankaripalvelua
myydaan Mustan Porssin myyma-
I6issd, mutta palvelun tuottaa sité
varten perustettu Lilli Oy. Asentajien
valinnassa ja koulutuksessa koroste-
taan erityisesti asiakaspalveluhenki-
syytta.

3) Palveluiden toimitustapa tai
-muoto

Uudet innovatiiviset palvelut edel-
lyttavat usein uudentyyppista tyoyh-
teisbn organisointia ja uusia taitoja.
Uusien innovatiivisten palveluiden
synnyttaminen voi edellyttaa organi-
saation uudelleenjérjestelyja ja suun-
nittelua sekd koulutusta.

4) Teknologia
Teknologian ja palveluiden suhde on
moninainen. Osa palveluinnovaati-
oista ei edellytd teknologiaa. Tekno-
logia voi kuitenkin toimia palveluin-
novaatioiden mahdollistaja tai voi-
makkaasti niit4 ohjaavana tekijana.
Esimerkiksi 1CT-teknologiaa tuo-
daan palveluyrityksiin usein esimer-
kiksi alihankkijoiden ja tavaran toi-
mittajien kautta, ja palveluyrityksen
tehtdvéksi jaa tarvittavien organi-
saatiomuutosten tekeminen ja hen-
kiloston kouluttaminen hyétyjen ai-
kaansaamiseksi. Teknologia ei aina
kuitenkaan tule palveluyritykseen

12 Painoarvoa palvelujen kehittdmiselle | Elinkeinoeldaman keskusliitto EK

ulkopuolelta, vaan osa palveluyri-
tyksistd kehittdd omaa teknologiaa
tai sovelluksia. Esimerkiksi suuret
vahittaiskaupat toimivat ndin. Kul-
jetuspalveluyritykset ovat aktiivi-
sia sovellusten kehittdjia luodessaan
seurantajarjestelmid, joilla voidaan
paremmin ohjata ja seurata tavaroi-
den liikkumista.

NetAnttila.com

NetAnttila on TNS Gallupin teke-
man selvityksen perusteella Suomen
tunnetuin ja vierailluin verkkokaup-
pa, missa tehddan eniten ostoksia.
Internetin lisdksi NetAnttilan kaup-
papaikka on pilottiluonteisesti ra-
kennettu toiminaan myds matkapu-
helimessa ja digi-tv:n avulla.
Viimeisen kolmen vuoden aika-
na NetAnttilan kdvijamaara on lahes
kolminkertaistunut. Nykyisin kévi-
joitd on keskimaarin 400 000 kuu-
kaudessa. NetAnttilan kévijamaa-
réd on kasvanut internetin kayttajien
maéran kasvua nopeammin.
Euromaaraisesti eniten myydaén
viihde-elektroniikkaa, tietotekniik-
kaa ja digikameroita, mutta maaralli-
sesti eniten dvd-elokuvia ja vaatteita.
Viime aikoina erityisesti vaatteiden
ja sisustustuotteiden myynti on kas-
vanut. NetAnttilan myynti noudattaa
entistd enemmaén tavallisen tavarata-
lon myynnin rakennetta.
NetAnttilassa musiikin - myynti
on runsasta, ja digitaalisen musiikin
myynti on jo ylittdnyt perinteisten
CD-levyjen myynnin. Digitaalisessa
muodossa ostetaan samaa musiikkia
kuin CD-levyilla. Kyse on uudesta
myyntikanavasta, joka sopii erityi-
sesti nuorille asiakkaille.
Tyypillinen NetAnttilan asiakas
on 30-vuotias perheellinen nainen.
Naiset ostavat NetAnttilasta vaattei-
ta ja kodinsisustukseen liittyvié tava-
roita. Miehet puolestaan ostavat mu-
siikkia, elokuvia ja elektroniikkaa.
Naisilla asiointi liittyy miehi& enem-
man arjen helpottamiseen. Miehilla
ostamisessa painottuu tuotetietojen
hakeminen ja hintavertailuiden te-



keminen. NetAnttila palvelee hyvin
erilaisia asiakasryhmié.

Laajakaistayhteyksien yleistymi-
nen on muuttanut kaupank&ynnin
luonnetta ja mahdollistanut NetAnt-
tilan palvelun kehittdmisen edel-
leen. NetAnttilassa asioidaan entista
enemman kello 19 jalkeen ja viikon-
loppuisin, kun aikaisemmin asiointi
tapahtui paéasiassa kello 10 ja 16 vé-
lilla. My0s asiakkaiden NetAnttilas-
sa viettdma aika on pidentynyt. N&-
mé& muutokset luovat mahdollisuudet
uusien digitaalisen musiikin kaltais-
ten palveluiden kehittdmiseen.

Harvoin palveluinnovaatiota voi-
daan kuvata ja luokitella vain yhdel-
1a tavalla. P&dpaino innovaatiossa
saattaa olla yhden innovaatiomuo-
don ympdrilla, mutta kokonaisuu-
den onnistumisen kannalta tarvitaan
muutoksia myds muiden innovaatio-
muotojen kohdalla.

Innovaatioiden tyypittely
innovaatioldhteiden
perusteella

Palveluinnovaatioita voidaan l&hes-
tyd myos tyypittelemall& ne sen mu-
kaan, mik& on asiakkaiden, toimitta-
jien ja palveluyrityksen itsensa roo-
li innovaatioiden synnyssa. Naiden
pohjalta muodostetut viisi innovaa-
tiotyyppié ovat:

» Toimittajavaltaiset innovaatiot,
joissa innovaatio tulee yrityksen
ulkopuolelta. Yrityksen oma roo-
li liittyy innovaation kayttéonot-
toon ja soveltamiseen. Esimerkik-
si ICT:n kayttoon perustuvat in-
novaatiot luetaan tdhédn ryhmaan.
Varsinainen innovaatio tulee osa-
na ICT-tuotetta, ja yrityksen teh-
tavaksi jaa sen hyodyntaminen.
Hyodyntaminen edellyttdd usein
muutoksia organisaatiossa ja hen-
kiloston kouluttamista, jotta kaik-
ki hyddyt saadaan taysimittaisesti
irti. Soveltaminen ja kéayttoonotto
voivat edellyttad ja olla merkitta-
vid innovaatioita itsessaan.

e Sekd innovaation kehittdminen et-
t& kayttoonotto voivat olla yrityk-
sen itsensd aikaansaannoksia. Téal-
16in innovaatio tulee yrityksen si-
saltd. Namad innovaatiot voivat ol-
la teknologisia, ei-teknologisia tai
néaiden yhdistelmid. Esimerkiksi
pankkialan uusi palvelu yksilolli-
seksi varhaiseldkkeeksi on tallai-
nen yrityksen itsensé kehittdma ja
kayttéonottama innovaatio.

» Asiakasléhtdisessa innovaatiossa
asiakkaan tarpeet ja toiveet ohjaa-
vat keskeisesti innovaation syn-
tyd. Asiakas voi olla joko yksit-
téinen asiakas tai tietty segmentti
markkinasta. Esimerkki pankki-
alalta on sijoitusrahastojen koko-
aminen yrityksista, jotka noudat-
tavat tarkkaa ympdristopolitiikkaa
tai huomioivat sosiaaliset ulottu-
vuudet vahvasti. Tamé palvelu on
haluttu kohdistaa ymparistotietoi-
sille tai taloudellisen toiminnan
sosiaalisia ja eettisid arvoja koros-
taville sijoittajille.

 Toisella palveluyrityksella on ak-
tiivinen rooli yrityksen innovaa-
tioita tukevana ja edesauttava-
na tahona. Osaamisintensiivisten
liike-eldmén palveluiden (KIBS)
toiminta perustuu siihen, etta ne
tarjoavat osaamistaan ja resurs-
sejaan asiakasyrityksen innovaa-
tioprosessin tueksi; esimerkkina
konsulttiyritys.

e Kun innovaatio vaikuttaa kaikkiin
tarjontaketjun toimijoihin (asiak-
kaat, toimittajat ja yritykset) ja
pakottaa ne muuttamaan toimin-
tatapansa, puhutaan paradigma-
innovaatiosta. Sen voi aikaan-
saada kokonaan uusi teknologia,
merkittdvd muutos saately-ympa-
ristossé tai resurssien saatavuu-
dessa. S&hkdinen kauppa on esi-
merkki tastd innovaatiotyypista.

Suomalaisten palveluyritysten
innovaatiolahteet

Suomalaisten palveluyritysten inno-
vaatiotapoja selvittaneessa Palvelut,
innovaatiot ja julkinen ohjaus -tutki-
muksessa palveluyritykset ryhmitel-
tiin viiteen erilaiseen ryhmaan niiden
innovaatioiden lahteiden perusteella.
Yritykset ryhmiteltiin sen mukaan,
mika on tekniikan, ulkoisten lahtei-
den ja sisaisten lahteiden rooli niiden
innovaatiotoiminnassa. Tekniikkaa
voidaan kéyttaa kehittamisessa (esi-
merkiksi tuotteiden kehittdmisessa ja
-suunnittelussa sekéd t&k-toiminnas-
sa) tai tukitoiminnoissa (esimerkiksi
organisaation jarjestelyssa, markki-
noinnissa ja tiedonhallinnassa). In-
novaatioiden siséiset lahteet jaettiin
muodollisiin ja epamuodollisiin l&h-
teisiin. Innovaatioiden ulkoisina lah-
teitd olivat toimittajat, kilpailijat, tut-
kimus ja rahoittajat.

Néiden tekijoiden perusteella
muodostettiin viisi erilaista yritys-
ryhmaa: tekniikkaintensiiviset, epéa-
tekniset, verkostoitujat, tekniikka-
riippuvaiset sekd kapeasti verkos-
toituneet yritykset. Jokainen ryhma
edustaa erilaista tapaa organisoida
yrityksen innovaatiotoiminta, jossa
tekniikka, ulkoiset lahteet ja sisdiset
l&hteet saavat erilaisen painotuksen.
Eri ryhmiin ja yritystyyppeihin kuu-
luvat yritykset pystyvét kaikki inno-
vaatioihin.
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Taulukko 2. Yhteenveto viiden yritystyypin ominaisuuksista

Uudistusten lahteet

1 Tekniikkaintensiiviset yritykset
Yksityiset ja julkiset rahoittajat,
toimittajat, konsultit ja yrityspalvelut,
internet, muodolliset ja epamuodolliset
sisdiset lahteet.

2 Epatekniset yritykset
Ulkoinen tutkimus ja sisaiset
epamuodolliset lahteet.

3 Verkostoitujat

Kilpailijat, ulkoinen tutkimus,
julkinen sektori, muodolliset sisaiset
lahteet.

4 Tekniikkariippuvaiset yritykset
Toimittaja ja kotimaiset kilpailijat,
epamuodolliset siséiset lahteet.

5 Kapeasti verkostoituneet yritykset
Vaihtelevat yksittaiset lahteet,
tarkeimpia toimittajat, kotimaiset
kilpailijat ja yksityiset rahoittajat seka
yritysjohto.

Tekniikan kaytto

Intensiivista kehitystoiminnassa,

tarkead myos tukitoiminnoissa.

Tekniikan merkitys pieni seka

kehitystoiminnassa etta tukitoiminnoissa.

Tarkeaa kehitystoiminnassa ja

tukitoiminnoissa.

Intensiivista tukitoiminnoissa,

vahainen merkitys kehitystoiminnassa.

Tekniikan merkitys pieni seka
kehitystoiminnassa etté tukitoiminnoissa.

Lahde: Palvelut, innovaatiot ja julkinen ohjaus. Palvelutydnantajat 2004

Muuta

Erityisesti pankkialan ja
sosiaali- ja terveyspalvelualan
yrityksia.

Erityisesti sosiaali- ja
terveyspalvelualan yrityksia.

Erityisesti kaupan alan, sosiaali- ja
terveyspalvelualan ja pankkialan
yrityksi&; suurille yrityksille tyypillinen
tyyppi.

Erityisesti kaupan alan yrityksia.

Ei selvaa toimialaprofiilia, pienille
yrityksille ominainen tyyppi.

Palveluyritysten ja palveluiden in-
novaatioprosesseja on monesti pidet-
ty epamuodollisesti organisoituina
teollisuuden  innovaatiotoimintaan
verrattuna. Tama epamuodollinen
tapa voi johtua monesta syysta. Pal-
veluyritykseltd voi puuttua innovaa-
tioita korostava yrityskulttuuri. Tuo-
tannon ja kulutuksen samanaikaisuu-
den vuoksi palveluinnovaatioita voi
olla hankala havaita, miké vaikeuttaa
jarjestelméllistd kehittdmista.

Palvelut, innovaatiot ja julkinen
ohjaus -tutkimuksen mukaan epa-
muodollisuus innovaatiotoiminnassa
ei kuitenkaan koske kaikkia palvelu-
yrityksid. Osa suomalaisista palve-
luyrityksistad perusti innovaatiotoi-
mintansa muodollisiin yrityksen si-
séisiin lahteisiin. Naill& yrityksilla

tutkimus- ja kehitysosastot, tietotek-
niikkaosastot, markkinointiosastot,
erityisesti uudistuksiin keskittyvét
osastot ja oma konserni tai keskus-
organisaatio toimivat innovaatioiden
moottoreina.

Muodollisuus yrityksen sisdisen
innovaatiotoiminnan organisoinnissa
nayttda olevan yhteydessa eri inno-
vaatiotoiminnan léhteiden runsaam-
paan ja laajempaan kayttoon. Tek-
niikan kéayttd on korostunutta, ja ul-
koisia innovaatiotoiminnan lahteitd
kaytetddn muita maaratietoisemmin.
Muodollisuus kuvastaa innovoinnin
strategista otetta: se on kiinted osa
yrityksen liiketoimintaa, ja se tukee
yrityksen liiketoiminnan tavoitteita.
Innovaatioille on asetettu selvat p&a-
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maadrat ja tavoitteet sekd kohdistettu
tarvittavat resurssit.

Palveluyritykset eivédt jakaudu
toimialan mukaan selvasti eri ryh-
miin. Kaupan alan yritykset kuulu-
vat useammin verkostoitujien ja tek-
niikkariippuvaisten ryhméan. Pankit
kuuluvat puolestaan useimmin tek-
niikkaintensiivisten ja verkostoitu-
jien ryhmaén. Sosiaali- ja terveys-
palveluyrityksistd suurin osa kuuluu
epateknisiin yrityksiin, mutta iso osa
naiden toimialojen yrityksista kuu-
luu myods tekniikkaintensiiviseen
ryhméan. Suuri osa yrityspalveluis-
ta kuuluu verkostoitujien ryhmaan,
mutta myos tekniikkaintensiivisiin
ja tekniikkariippuvaisiin.



Esteet ja kannusteet innovaatioille

Tilastokeskuksen  Innovaatiotutki-
muksen mukaan suomalaisten palve-
lu- ja teollisuusyritysten innovointia
haittaa eniten pétevan henkilokun-
nan puute. Lahes yhtd merkittava
haittatekija on innovaatioiden ky-
synndn epavarmuus. Tama kay ilmi
taulukosta 3.

Patevan henkilokunnan puutteen
lisaksi myos taloudelliset tekijét ovat
esteend innovoinnille. Taloudellis-
ten tekijoiden kohdalla ongelmana
ei niinkaan ole ulkopuolisen rahoi-
tuksen saaminen, vaan paremminkin
yrityksen oman rahoituksen puute ja
innovoinnin liian suuret kustannuk-
set. Tama kertoo omalta osaltaan
siitd, ettd innovoinnin kustannuksia
syntyy yrityksessa laajasti eri osa-
alueilla, ei ainoastaan tutkimuksessa
ja kehityksessd, johon valtaosa julki-
sesta tuesta on télla hetkella kohdis-
tettu. Yritys tarvitsee myds omaa tu-
lovirtaa yllapitdékseen innovointia.
Tulovirran yll&pitdminen ja pd&domi-
en vahyys voivat muodostua ongel-
maksi erityisesti alkaville innovatii-
visille yrityksille.

Strategia tarkein innovaati-
oita edistava tekija

Palvelut, innovaatiot ja julkinen oh-
jaus -tutkimuksen mukaan tarkeim-
pind innovointiaan edistavind teki-
joind suomalaiset palveluyritykset
pitivat omaa strategiaansa seka suo-
tuisia odotuksia pitk&n ajan kysyn-
nésta kotimaassa.

Menestykseké&s innovaatiotoimin-
ta edellyttaa tiettyd johdon- ja saan-
ndnmukaisuutta yrityksen toiminnas-
sa. Strategia maarittaa painopisteet ja
suuntaviivat toiminnan kehittdmisel-
le, ja sen avulla ohjataan tarvittavat
resurssit niiden toteuttamiseen. Stra-
tegian myota innovaatiotoiminta saa
merkityksen ja roolin osana yrityk-

Taulukko 3. Innovointia merkittavasti haitanneet tekijat
vuosina 2002—-2004 yrityksissa, jotka olivat harjoittaneet
innovaatiotoimintaa.

Yrityksen oman rahoituksen puute
Ulkopuolisten rahoitusléhteiden puuttuminen
Liian suuret innovaatiotoiminnan kustannukset
Patevan henkilékunnan puute

Teknologiaa koskevan tiedon puute
Markkinoita koskevan tiedon puute

Vaikeudet loytaa yhteistydkumppaneita
Markkinoilla jo toimivat hallitsevat markkinoita
Innovatiivisten tuotteiden kysynta epavarmaa
Uusia innovaatioita ei tarvittu jo olemassa

olleiden riittaessa
Uusia innovaatioita ei tarvittu puuttuvan
kysynnan vuoksi

Lahde: Tilastokeskus, Innovaatiotutkimus 2004

Palvelu- Teollisuus-
yritykset yritykset
37,9 40,0
24,6 26,3
35,9 39,7
40,6 47,2
26,3 37,2
28,3 36,4
24,1 31,1
31,8 35,9
39,0 44,0
22,3 24,0
19,8 20,2

sen liiketoiminnan kehittdmisté. Sa-
malla strategia luo selke&n suunnan
ja paamaaran yrityksen innovaatio-
toiminnalle. Kysynnén korostaminen
kuvaa sita, kuinka tarkeda innovaati-
oiden kannalta on tuntea asiakkaiden
ja kuluttajien toiveet ja tarpeet.

Palvelut, innovaatiot ja julkinen
ohjaus -tutkimuksen mukaan suo-
malaisten palveluyritysten merkitta-
vimmat innovaatiotoiminnan esteet
liittyivat osaavan henkildston Kkus-
tannuksiin ja vahdisemmassa maarin
my0os osaavan henkiloston saatavuu-
teen.

Suomalaisten palveluyritysten na-
kemykset innovoinnin esteistd ovat
pitkélti samansuuntaisia kuin yritys-
ten ndkemykset Euroopassa yleises-
ti. Community Innovation Survayn
mukaan innovatiivisten palveluyri-
tysten keskeisimmat esteet liittyvat
osaavan tydvoiman saatavuuteen,
organisaatioiden jaykkyyksiin, in-

novaatiorahoituksen hintaan ja in-
novaatioihin liittyviin taloudellisiin
riskeihin. Teknisen ja markkinoihin
liittyvéan informaation puute sité vas-
toin koettiin vahamerkitykselliseksi
esteeksi.

Teollisuus- ja palvelu-
yritysten esteet saman-
kaltaiset

Yleensa korostetaan palveluiden ja
teollisuuden  innovaatiotoiminnan
eroavaisuuksia.  Innovaatiotoimin-
nan esteiden osalta erot ovat kuiten-
kin pienid. Tilastokeskuksen Inno-
vaatiotutkimus 2004 -raportin perus-
teella seka palvelu- ettad teollisuus-
yrityksissd samat tekijat korostuvat
tarkeysjarjestyksessé innovaatiotoi-
minnan esteina.

My0s kansainvélisten tutkimus-
ten mukaan palvelu- ja teollisuusyri-
tysten kasitykset innovaatiotoimin-
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nan esteista ja haasteista ovat hyvin
samankaltaisia (katso esimerkiksi
Howells&Tether: Innovation in Ser-
vices: Issues at Stake and Trends).
Ainoa varsinainen ero l6ytyi suhtau-
tumisessa teknologiaan: teollisuus-
yrityksissd uuden teknologian [6y-
tdminen ja kayttd koetaan suurem-
maksi esteeksi innovaatiotoiminnal-
le kuin palveluyrityksissé.

Innovaatiotoiminnan esteind nou-
sivat erityisesti esiin ongelmat yh-
teistydsuhteen synnyttdmisessa in-
novatiivisten asiakkaiden ja markki-
noiden kanssa. Naiden lisaksi myds
ongelmat tydvoiman saatavuudessa
koettiin esteeksi innovaatiotoimin-
nalle. Yrityksen osaamisen suojaa-
misella oli puolestaan pieni merkitys
innovaatiotoiminnan esteend sek&
teollisuusyrityksilla etta palveluyri-
tyksilla.

Asiakkaiden ja markkinoi-
den rooli tarkea

Asiakkaiden ja markkinoiden kes-
keinen rooli innovaatioiden kannalta
tuli selkeasti esille Howellsin ja Tet-
herin erikseen neljélle palvelutoimi-
alalle suunnatun kyselyn tuloksista.
Kyselyssa selvitettiin - maantiekul-
jetusalan, tietojenkaésittelypalvelu-
alan, muotoilutoimialan ja vanhus-
tenhuoltoalan yritysten nakemyksia
innovaatiotoiminnan kannusteista ja
esteistd Euroopassa. Maantiekulje-
tuksen, tietojenkasittelypalveluiden
ja muotoilun toimialojen yritysten
vastauksissa keskeisind esteind nou-
sivat esille:

Taulukko 4. Teollisuus- ja palveluyritysten nakemykset
innovoinnin esteista tai haasteista.

Issues at Stake and Trends.

Teollisuus % Palvelut %
Vaikeus luoda yhteys innovatiivisiin
asiakkaisiin/markkinoihin & 33
Vaikeus saada/ottaa kayttoon henkiléresursseja 32 35
Vaikeudet saada/ottaa kayttoon taloudellisia resursseja 27 25
Vaikeudet I6ytaa ja kayttaa uutta teknologiaa 26 18
Osaamisen jakaminen tai verkostoituminen 20 22
Yrityksen osaamisen suojaaminen 12 13

Lahde: Howells J. — Tether B. (2004): Innovation in Services:

 kuluttajien haluttomuus ja vahai-
set mahdollisuudet maksaa uusis-
ta palveluista

e liian suuret innovaatiotoiminnan
kustannukset ja riskit

e kuluttajien vahdinen kiinnostus
uusia palveluita kohtaan.

Avainteknologian saatavuutta tai
organisaatiorakenteita ei koettu es-
teeksi innovaatiotoiminnalle. Kaikil-
la neljalla tarkastellulla toimialalla
teknologian saatavuus oli innovaa-
tioiden esteistd vahaisimpia. Vaikka
erityisesti 1CT-teknologiaa pidetdén
yleisesti tarke&né osana palveluinno-
vaatioita, sen saatavuus ei ole ongel-
ma palveluyrityksille. Henkildston
saatavuus sitd vastoin koettiin jos-
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sain maarin innovaatiotoiminnan es-
teeksi kaikilla neljalla toimialalla.

Poiketen kolmesta muusta toi-
mialasta vanhustenhoitopalveluissa
saately-ympariston merkitys koettiin
kaikkein merkittadvimmaksi esteeksi
innovaatioille. Tdmé kertoo siita, et-
té julkiset palvelut ovat yha tiukasti
sédanneltyja ja poikkeavat téssé suh-
teessa muista toimialoista. Julkisten
palveluiden uudistamiseen ja uusien
toimintamuotojen luomiseen on suu-
ri tarve. Tiukka normitus ja saately
eivat kuitenkaan luo innovaatioil-
le tarvittavaa liikkumavaraa. Uusi-
en innovaatioiden synnyttdminen ja
toimintatapojen uudistaminen edel-
Iyttdvat séatelyn ja normien vahen-
tamista.



Johtopaatokset

Osaamista hankitaan
monista lahteista

Vaikka tieto- ja viestintdteknologia
on tarkedssd asemassa palveluiden
innovoinnissa, niin palveluinnovaa-
tioissa teknologisia uudistuksia tar-
kedmpié ovat usein esimerkiksi lii-
ketoimintauudistukset, organisaatio-
uudistukset, toimitusuudistukset ja
markkinointiuudistukset. Teknologi-
sen osaamisen rinnalla markkinoin-
nin ja kaupallistamisen osaaminen,
asiakasyhteistyon kehittdminen ja
uudistaminen, asiakaspalvelu, ky-
ky tunnistaa ja ymmart&a asiakkaan
tarpeet ja ongelmat sekd kyky 10ytaa
naihin ratkaisut ovat térkeita palve-
luyritysten osaamisen alueita.

Yritysten kilpailukyvyn kannalta
keskeiset osaamisen muodot ja tés-
t4 johtuen osaamisen hankintatavat
ovat muuttuneet. Verkottuminen on
tapa luoda ja siirtdé osaamista; par-
haat kdytannot ja erityisosaaminen
kehittyvat ja siirtyvat yritysverkos-
toissa. Esimerkiksi hakeutuminen
yhteisty6hon monikansallisten yri-
tysten tai kansainvélistyneiden yri-
tysten kanssa voi monesti olla ainoa
tapa hankkia kansainvalisen kaupan
ja talouden osaamista ja tuntemus-
ta. Monissa yrityskaupoissa ostetaan
erityisosaamista.

Perustutkimustyyppisen t&Kk-tyon
vaheneminen yrityksissd korostaa
omalta osaltaan yritysten ja korkea-
koulujen, tutkimuslaitosten seka am-
mattikorkeakoulujen verkostoitumi-
sen tarkeyttd uuden osaamisen luo-
misessa. Nama toimivat entisté use-
ammin kumppanina yritykselle sen
kehitystydssa.

Muille yrityksille palveluita tuot-
tavat osaamisintensiiviset yrityspal-
veluyritykset eli nk. Kibs-yritykset
ovat keskeisessd asemassa o0saami-
sen kehittdmisessa ja yritysten in-
novaatiotoiminnan  kehittdmisessa.
Yhteisty0 ja verkottuminen osaamis-
intensiivisten liike-elamanpalvelu-
yritysten kanssa tulee entisestaén ko-
rostumaan erityisosaamisen tarpeen
kasvaessa.

My0s padomasijoittamista voi tar-
kastella osaamisen lisddmisen kaut-
ta. Oman osaamisen tuominen rahoi-
tettavaan yritykseen on olennainen
0sa paaomasijoittamista. Rahoituk-
sen lisaksi erityisesti yrityksen kas-
vua tukevan liikkeenjohdollisen ja
strategisen osaamisen hankkiminen
on keskeinen pa&omasijoittamisen
toimintatapa.

Toimenpide-ehdotus:
Selvitetddn toimintatavat, joilla pal-
veluyritysten osaamista voidaan ke-
hittdd ja varmistetaan, ettd julkiset
kannusteet tukevat ndiden toiminta-
tapojen omaksumista ja hyodynta-
misté.

Suotuisa innovaatio-
ymparistd saatelyn avulla

Markkinoiden toiminta on aina jos-
sain mielessa epataydellista, ja julki-
nen valta pyrkii toiminnallaan kor-
jaamaan nditd puutteita. Kun yri-
tysten toiminnalla on positiivisia ul-
koisvaikutuksia, on julkisen vallan
tavoitteena ja edun mukaista tukea
ja edistad niiden syntymistd. Yhtena
esimerkking tastd on t&Kk-toiminta,
josta koituva hyoty ei rajoitu aino-
astaan sitd tekevaan yritykseen, vaan
hyodyt levidvat laajalti yhteiskun-
taan.

Tutkimuksen ja kehittdmisen hyo-
tyjen levidaminen laajalti yhteiskun-
taan kuitenkin vahent&a t&Kk-toimin-
taa harjoittavan yrityksen kannustei-
ta jatkaa innovointia. Tutkimus- ja
kehitystyota tekeva yritys ei pysty
pitdiméan kaikkea hyotyé itselldan.
Yhteiskunnalle on edullista kannus-
taa yritysten t&k-toimintaa myds
ndiden positiivisten ulkoisvaikutus-
ten aikaansaamiseksi.

Toimenpide-ehdotus:

Osana kansallista innovaatiostrate-
giaa selvitetddn mahdollisuus vero-
kannusteeseen erityisesti pk-yritys-
ten ja palveluliiketoiminnan tutki-
mus-, kehitys- ja innovaatiotoimin-
nan lisdamiseksi.
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Palveluinnovaatioita
tukeva tutkimuskulttuuri

Suomi on panostanut voimakkaas-
ti teknologian kehittdmiseen ja tut-
kimukseen. Tama kehittdmistyd on
ollut onnistunutta, mikd on omal-
ta osaltaan vaikuttanut suomalaisen
elinkeinoelaman menestykseen. Pal-
veluiden ja palveluinnovaatioiden
kehittdminen on samaan aikaan jaa-
nyt vahemmalle huomiolle.

Innovaatio on uutta liiketoimin-
taan. Tama tarkoittaa, ettd uuden
teknologian ja uusien tuotteiden luo-
minen ei yksin riitd, vaan keskeista
on liiketoiminnan aikaansaaminen.
Avainasemassa ovat asiakkaat ja asi-
akkaan tarpeet, jotka ohjaavat inno-
vaatioita.

Palvelun kasvava merkitys osa-
na teollista tuotetta, asiakassuhteen

luojana ja yllapitdjana seka tarkeana
kilpailuelementtind lis&& kiinnostus-
ta palveluinnovaatioiden tutkimuk-
seen. Menestyvien yritysten keskei-
set innovaatiot tulevat olemaan en-
tistd useammin palveluinnovaatioita.
Tama edellyttdd riittdvad huomio-
ta myds ei-teknisten innovaatioiden
tutkimukseen.

Tarvitaan palveluja tukevaa tutki-
musta, tiedon levittdmisté ja k&ytan-
ndn sovelluksiksi muokkaamista.

Toimenpide-ehdotus:
Palveluinnovaatioiden kehittdminen
edellyttdd, ettd tutkimuksen keinoin
luodaan tarvittava uusi tietoperus-
ta. Suunnataan tutkimusta enemmén
palveluiden ja palveluinnovaatioi-
den kehittdmiseen sekd tuetaan tut-
kimuksen ja yritysten yhteistyon li-
sédamista.
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