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Sitran esipuhe

Tietointensiivisten palveluyritysten merkitys innovaatiojirjestel-
missa on kasvamassa. Ne vaikuttavat monin tavoin muiden alojen
tuottavuuden kasvuun ja innovaatioiden syntymiseen. Niiden eri-
tyispiirteitd ovat korkea osaaminen ja liheiset suhteet asiakkaisiin.
Tietointensiiviset palveluyritykset toimivat siltoina innovaatioille.

Tietointensiivisten palveluyritysten merkitys on huomattu ja nii-
den tutkimus on viime vuosina vilkastunut huomattavasti. Samalla
on jouduttu tarkistamaan perusmairitelmii ja rajauksia. Tietointen-
siivisid palveluyrityksid ovat paitsi litke-elimin palvelut (KIBSit)
my0s teknologian mahdollistamat uudet palvelut seki tuotteisiin ja
toimiala, jonka kehittyminen on merkittivii koko palvelualalle ja
muulle yritystoiminnalle.

Tampereen teknillisessd yliopistossa on kdynnistynyt tutkimus-
ohjelma tietointensiivisestd palvelutoiminnasta tietojohtamisen
nikokulmasta. Sitra halusi tukea tutkimusohjelmaa rahoittamalla
kirjallisuusselvityksen, jossa kartoitetaan toimialaa koskevaa koti-
ja ulkomaista tutkimusta. Tami selvitys nostaa esiin alan keskeiset
kysymyksenasettelut ja osoittaa missi merkittivimmit haasteet ovat.
Esiselvitys on hyddyllinen nopeana yleiskatsauksena alan tutki-
mukseen ja se auttaa suuntaamaan tutkimusta uusiin, tirkeisiin tee-

moihin. Sitra kiittid KM Sari Kemppildi ja DI, FM Paula Mettista



ripeisti tehdystd selvityksestd ja professori Marjatta Maulaa tyon
ohjaamisesta ja merkittivin tutkimusohjelman valmistelusta.

Helsingissi 16.1.2004

Antti Hautamdki
Johtaja
Suomen itsendisyyden juhlarahasto Sitra



Saatteeksi

Nyt kisilld oleva julkaisu sai alkunsa Sitran johtajan Antti Hautami-
en aloitteesta.Vuoden 2003 aikana Tampereen teknilliselld yliopistol-
la valmisteltu kolmivuotinen tutkimusohjelma “Tietointensiivinen
palvelutoiminta tietojohtamisen nikokulmasta” kaipasi tuekseen
kartoitusta tietointensiivisid palveluita koskevasta koti- ja ulkomai-
sesta tutkimuksesta. T4llaista kartoitusta ei tietojemme mukaan ole
Suomessa aiemmin tehty ainakaan tissi laajuudessa. Selvityksen
avulla on voitu selventdi alan kisitteistod ja ldhestymistapoja, mikd
on tarpeen nopeasti muuttuvan ja merkitykseltdin kasvavan alan
kohdalla. Lisiksi on voitu kartoittaa tutkimusaukkoja, vihemmin
tutkittuja alueita, ja syventimistd kaipaavia athepiireja. Tarkoitukse-
na onkin kiinnittdd timin kartoituksen pohjalta tutkimusohjelman
painopisteet ja tehdd tarvittavat rajaukset. Uskomme, etti tistd selvi-
tyksestd on laajempaakin hyotyi tietointensiivisia palveluita ja palve-
luyrityksid kehitettdessd osana laajempaa litketoimintackosysteemia.

Esitin lampimat kiitokset Sitralle timin selvityksen mahdollista-
misesta. Erityiset kiitokset kuuluvat KM Sari Kemppilille ja DI, FM
Paula Mettiselle, jotka ovat toteuttaneet timin tutkimuksen.

Professori Marjatta Maula

Tampereen teknillinen yliopisto Tiedonhallinnan laitos

Vastuullinen johtaja koskien tutkimusohjelmaa ”Tietointensiivinen palvelutoiminta
tietojohtamisen nikdkulmasta”.
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Johdanto

)

“Valta-asemaa ei endd takaa raha eikd asevoima, vaan tieto.”
Alavin TofHer

Suomea on viime vuosina pidetty yhtend tietoyhteiskuntakehityksen
kirkimaista (ks. esim. Sitra 1998). Puhuttaessa tietoyhteiskunnasta
korostetaan tiedon ja osaamisen sekd palvelusektorin, erityisesti niin
kutsutun tietoteollisuuden ja sen tuottamien sovellusten, merkityksen
kasvua nyky-yhteiskunnassa. Tietoyhteiskunnassa tieto ja osaaminen
on yksi tirkeimmistd voimavaroista ja tuotannontekijoista. Yrityksen
kilpailukyvyn kannalta ratkaisevaa on tiedon ja osaamisen hallinta,
teknologian soveltamisen ja innovaatiotoiminnan nopeus, strateginen
johtaminen, organisaation ja toimintamallien joustavuus sekd myos
verkostoituminen koko arvoketjun osalta niin tuotekehityksessi,
tuotannossa kuin markkinoinnissakin. Tama koskee sekd perinteisid
toimialoja kuin uusia kasvavia aloja. Avoimessa kilpailussa menesty-
dkseen yritysten on tehtivi yhi titviimpai yhteistyoti seki keskendan
ettd tutkimuslaitosten ja asiakkaittensa kanssa. (Sitra 1998)

1.1 TAUSTAA

Tiedon ja osaamisen merkitys yhtend yrityksen kilpailutekijand on
korostunut viimeisen kymmenen vuoden aikana. Tieto- ja osaami-
sintensiivisiin palveluihin on kiinnitetty yhi enemmin huomiota
monesta syysti. Niiden!, kuten myos kaikkien palveluiden (ks. tau-

1 Tilastokeskuksen aineistoissa palvelut jaetaan ainoastaan julkisiin ja yksityisiin
palveluihin. Tieto- ja osaamisintensiivisisti palveluista ei ollut saatavilla tietoa.



lukko 1), suora osuus kansantuotteesta on kasvanut. Lisidksi on arvi-
oitu, ettd tieto- ja osaamisintensiivisilla palveluilla on suuri vilillinen
merkitys muiden alojen tuottavuuden kasvulle niiden toimiessa osana
laajempia arvoverkkoja. Lisiksi innovaatioiden merkitys on koros-
tunut viime aikoina. Innovointihaaste koskee kaikkia yhteiskuntia,
yrityksid, muita organisaatioita ja yksiloitd, joten palveluyrityksilld on
paljon tarjottavaa innovaatioiden tuottajina ja soveltajina.

paini, koska niiden “tuotteita” ovat osaaminen ja tieto, joihin pe-
rustuu yhi suurempi osa talouden toiminnasta. Niihin palveluihin
kohdistuu huomattavia taloudellisia ja poliittisia odotuksia uutena
talouden ja innovoinnin kansallisena moottorina. (Leiponen 2001)
Tietointensiivisid palveluita koskevat tilastotiedot eivit jiti epii-

Taulukko 1. Prosenttiosuudet kdypdhintaisesta bruttokansantuotteesta vuosina 1990-
20027 (Tilastokeskus 2003).

1990 1992 1994 1996 1998 2000 2002
TUOTANTO YHTEENSA 100 100 100,0 100,0 100,0 100,0 100

alkutuotanto (A + B) 6,6 52 53 42 3,6 39 3,6
jalostus (C+D +E+F) 344 302 321 32,6 34,3 344 319
julkisyhteisdjen palvelut

(I+K+L+M+N+0) 196 232 207 20,6 18,6 17,7 18,2
yksityiset palvelut

G+H+1+J+K+M+N+0+P) 432 439 450 453 459 468 486

2 A = Maa-, metsi- ja riistatalous, B = Kalatalous, C = Mineraalien kaivu, D =
Teollisuus, E = Sihko- kaasu- ja vesihuolto, I = Kuljetus, varastointi ja tietolitkenne,
J = Rahoitus- ja vakuutustoiminta, K = Kiinteisto- ja litke-eliminpalvelut, L =
Hallinto ja pakollinen sosiaalivakuutus, M = Koulutus, N = Terveydenhuolto ja
sosiaalivakuutus, O = Muut yhteiskunnalliset palvelut ja henkilokohtaiset palvelut,
P = Kotitalouspalvelut.
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den vaikutuksesta tiedon luomisessa ja levittimisessi taloudessa el
kuitenkaan ole aivan selvidi kuvaa (Muller ja Zenker 2001).
Teknologian ja innovaatioiden kasvava merkitys on selvisti ha-
vaittavissa palvelusektorilla (Sims 2000). Tieto- ja viestintitekniikka
nayttdd olevan yksi merkittavimmista koko palvelualan kasvuun vai-
kuttavista tekijoistd. Se mahdollistaa my6s palveluiden tehokkuuden,
tuottavuuden ja kilpailukyvyn parantamisen (ks. Nyroos 1995, Sims
2000, Kuusisto ja Meyer 2002, Viitamo 2003, Laine et al. 2003).
Osa tietointensiivisistd palveluyrityksistd on teknologian kehittami-
sen ja soveltamisen kirkirintamassa. Onnistuminen innovaatioiden
kehittimisessd on useimpien tietointensiivisten palveluiden yksi
keskeinen kilpailutekiji (ks. Sitra 2002).Vaikka monet uudet palve-
lut perustuvat tieto- ja viestintitekniikkaan, tietointensiivisten pal-
veluyritysten tukevissa rakenteissa on paljon myo6s muun tyyppisti
teknistd ja ei-teknistd tietoa. Teknologiset innovaatiot, kuten kaikki
muutkin innovaatiot, ovat luonteeltaan myo6s kulttuurisia, sosiaalisia
ja taloudellisia. Vaikka innovaatio olisi teknologinen, se on aina syn-
tynyt sosiaalisen prosessin tuloksena (ks. esim. Hauknes 2000).
Tietointensiiviset palveluyritykset eivit siis innovoi yksin, vaan
innovointiin liittyy vahvasti vuorovaikutus asiakkaiden kanssa. On
huomattu, etti tietointensiivisten palveluiden rooli asiakasyritysten
innovaatiotoiminnan tukipilarina on yhi suurempi. Usein asiak-
kaat odottavat tietointensiivisiltd palveluyrityksiltd laaja-alaista ja
monipuolista osaamista vaativia kokonaisratkaisuja. Toisaalta taas
asiakkailta edellytetdiin myds osaamista ja panosta, koska asiak-
kaan on usein tiedettiva tarkasti, millaista palvelua se haluaa ostaa.
Tietointensiivisten palveluiden tuottamisen erityispiirre on se, ettd
aslantuntemusta ei siirretd sellaisenaan asiantuntijalta asiakkaalle,
vaan asiantuntija ja asiakas tuottavat yhdessi uutta tietoa. (Toivonen
2001b) Voidaan olettaa, ettd tietointensitvisilld palveluyrityksilld on
kaksitahoinen rooli innovaatiosysteemeissi: ne toimivat ulkoisena
tiedon lihteeni ja edistivit asiakkaiden innovaatioita, mutta ottavat
myos kiyttdon sisdisid innovaatioita tarjoten paiosin korkealaatuisia
tyopaikkoja ja lisiten taloudellista kasvua. Tietointensiivisii palvelu-



yrityksid voidaankin luonnehtia “siltoina innovaatioille”. (Muller ja
Zenker 2001)

1.2 TAVOITTEET, TOTEUTUS JA RAJAUKSET

Timin esiselvityksen tavoitteena on kartoittaa tietointensiivisid pal-
veluyrityksii koskeva kotimainen ja kansainvilinen tutkimus. Syyna
on se, ettd alan tutkimuksesta ja siind kiytetyistd lihestymistavoista
ja luokituksista ei ole riittivisti tietoa. Palvelualan merkityksen ja
sitd koskevan kiinnostuksen kasvaessa tillaiselle tiedolle on kiyttod,
jotta muun muassa tutkimuspanostukset voidaan suunnata oikeisiin
kohteisiin.

Esiselvityksen tavoitteena on vastata seuraaviin kysymyksiin:

1. Miten tieto- ja osaamisintensiiviset palveluyritykset miaritelldin
ja kuvataan eri yhteyksissi ja millaisia ominaisuuksia nithin lii-
tetadn?

2. Keiden toimesta athepiirid on tutkittu?

SN}

. Millaisia ongelmanasetteluita tutkimuksissa on 16ydettivissa?

4. Millaisia lihestymistapoja ja menetelmii tutkimuksissa on kiy-
tetty?

5. Mitkd ovat keskeisimmit tutkimustulokset ja tutkimusaukot?

6. Millaista tutkimusta aiheesta tulisi jatkossa tehdi?

Esiselvitys on toteutettu Tampereen teknillisen yliopiston tiedon-
hallinnan laitoksella syksyllda 2003. Sen ovat toteuttaneet KM Sari
Kemppild ja DI, FM Paula Mettinen. Esiselvityksen ohjaajana on
toiminut professori Marjatta Maula. Toteutukseen ovat myotivai-
kuttaneet Tampereen teknillisen yliopiston tietopalvelun Arja Valta,
Tilastokeskuksen yliaktuaari Mira Hukka ja Tampereen teknillisen
yliopiston Mittaritiimistd Juha Antola ja Virpi Pirttimiki. Esiselvitys
liittyy Tampereen teknillisen yliopiston tiedonhallinnan laitoksen
kdynnistamiin tutkimusohjelmaan “Tietointensiivinen palvelutoi-
minta tietojohtamisen nikdkulmasta” (Knowledge and Information
Management in Knowledge Intensive Services).



Esiselvityksessd aineisto on rajattu vuoden 1995 jilkeen julkais-
tuihin kotimaisiin ja ulkomaisiin aihepiirin tutkimuksiin. Tampereen
teknillisen yliopiston tietopalvelun haku rajattiin koskemaan tieto- ja
osaamisintensiivisid palveluita ja palveluyrityksii. Aineiston paipaino
on yritysten tarjoamissa tieto- ja osaamisintensiivisissi palveluissa,
mutta osa aineistosta sivuaa myos julkisen sektorin tarjoamia tieto-
tal osaamisintensiivisia palveluita. Aineisto koostuu pidosin euroop-
palaisista julkaisuista. Perinteisten palvelujen tehostamista, samoin
kuin teollisuusyritysten kehittdimii palvelutoimintaa, ei tarkastella
tissd esiselvityksessd niiden suuresta merkityksestd huolimatta.

1.3 RAPORTIN RAKENNE

T4ami raportti koostuu seitsemistd luvusta. Ensimmiisessd luvussa
esitetddn esiselvityksen taustaa, tavoitteet, toteutus ja rajaukset seki
raportin rakenne. Luvussa 2 tuodaan esille erilaisia luokituksia tieto-
ja osaamisintensiivisistd palveluista ja palveluyrityksisti. Lisaksi luvun
lopussa esitetddn tietointensiiviseen palveluorganisaatioon liittyvia
piirteiti. Luku 2 vastaa my&s ensimmiiseen luvussa 1.2 esitettyyn
kysymykseen: miten tieto- ja osaamisintensiiviset palveluyritykset
nithin liitetdan?

Luvuissa 3—6 esitetddn tietointensiiviseen palvelualaan liittyvid
tutkimuksia. Niissd neljdssd luvussa aihetta tarkastellaan eri tasoilla.
Lukuun 3 on koottu tietointensiiviseen toimialaan liittyvit tutki-
mukset. Aluksi kisitelldin toimialan merkitystd talouden ja tuotta-
vuuden kannalta, esitetddn tutkimuksia tietointensiivisen palvelualan
kehityksestd ja analysoidaan tutkimuksia, jotka kisittelevit tietoin-
tensiivistd palvelutoimintaa tietylld alueella. Luvussa 4 kisitellddn
tietointensiivisen palveluyrityksen ja asiakkaan viliseen innovointiin
liittyvid tutkimuksia. Ensimmiiseksi kuvataan teknologiaan liittyvia
innovaatiotutkimuksia ja sen jilkeen tarkastellaan tietointensiivisii
palveluita innovaatiojirjestelmissi ja -prosessissa. Luku 5 keskittyy
tutkimuksiin, jotka liittyvit tietointensiivisen palveluyrityksen si-

@ sdiseen toimintaan (esim. johtamiseen ja aineettomaan piiomaan).



Luvussa 6 esitetian tutkimuksia, jotka liittyvit yhtialtd konsultti-
toiminnan laajenemiseen ja sen taustalla oleviin syihin ja toisaalta
konsulttien kohtaamiin ongelmiin. Luvuista 3—6 saadaan vastaukset
luvussa 1.2 esitettyihin kysymyksiin 2—5.

Raportin seitseminnessi luvussa esitetddn piiatelmit. Luku sisaltid
my0s ajatuksia siitd, millaista tutkimusta atheesta tulisi jatkossa tehdi.
Niin ollen luku 7 vastaa samalla luvun 1.2 kuudenteen kysymykseen.



Q Tieto- ja osaamisintensiiviset
palvelut

Tehdyissd tutkimuksissa esiintyy useita erilaisia tieto- ja osaamisin-
tensiivisen palvelusektorin luokituksia. T4ssd luvussa kiyddin ensin
lapi useita tillaisia luokituksia ja tuodaan esille luokituksen perus-
teita, mikili ne ovat olleet saatavissa. Tamin jilkeen pohditaan luo-
kitusten vertailtavuutta ja merkitysti. Luvun loppupuolella tehdiin
kasitteistd sekd luokitus luvussa 2.1 esitettyjen monien luokitusten
pohjalta.

2.1 TOIMIALAN LUOKITTELUJA

2.1.1 Tieto- ja osaamisintensiivisté palvelusektoria késittelevat luokitukset

T4amin esiselvityksen lihtokohtana on Tekesin (2002) tekemi luo-

kittelu tieto- ja osaamisintensiivisestd palvelusektorista (ks. kuvio

1). Tekesin luokituksen perusteella tieto- ja osaamisintensiiviseen

palvelusektoriin kuuluvat

* tieto- ja osaamisintensiiviset litke-elamin palvelut (knowledge
intensive business service, KIBS)

* teknologian mahdollistamat uudet palvelut ja palvelun tehostami-
sen edellyttimit teknologiat

* tuotteisiin ja tuotantoon integroidut palvelut.

Tieto- ja osaamisintensiivisilld litke-eldmin palveluilla tarkoitetaan

@ toisille yrityksille suunnattuja palveluita, jotka perustuvat tietoon



ja osaamiseen. T4ssd selvityksessd erityinen piipaino on tieto- ja
osaamisintensiivisia litke-eldamin palveluita koskevien tutkimusten
kartoituksessa ja analysoimisessa.

Teknologian mahdollistamat uudet palvelut tarkoittavat yrityksille
ja kuluttajille tarjottavia palveluita, joissa hyodynnetdin uutta tekno-
logiaa. Toisaalta palvelun tehostamisen edellyttimilld teknologioilla
tarkoitetaan kuluttajille suunnattuja, jo olemassa olevia palveluita,
joita tehostetaan uudenlaisilla teknisilld ratkaisuilla. Timi aihepiiri
on tutkimuksen kohdealueena laaja ja nopeasti muuttuva. Monilta
osin myds rajanveto yksityisten ja julkisten palveluiden vililld on
muotoutumassa uudelleen.

Tuotteisiin ja tuotantoon integroidut palvelut tarkoittavat valmis-
tavan teollisuuden tuottamia palveluita: esimerkiksi huoltotoimintaa
tai suunnittelupalveluita osana teollisuusyrityksen tarjontaa sen asi-
akkaille, tai vastaavia palveluita itseniisini, ulkoistettuina erillisen yh-
tion tarjoamina palveluina laajalle asiakaskunnalle. T4ssi selvityksessa
pyrittiin kartoittamaan myds tuotteisiin ja tuotantoon integroituja
palveluita, mutta kiytetyt hakumenettelyt eivit olleet sopivia. Aihe-
piirid tulisikin nahtivisti tarkastella monimuotoisesti, muun muassa
eri teollisuudenalojen omien tutkimustraditioiden pohjalta. Tuore
esimerkki tihin atheeseen liittyvistd tutkimuksesta on Tampereen
seudun ICT, Kone ja Asiantuntijapalvelut -osaamiskeskusohjelmien
ja Tampereen kauppakamarin tilaama tutkimus, jossa kartoitettiin
Tampereen seudun valmistavan teollisuuden, erityisesti metalli- ja
koneenrakennusteollisuuden nykytilanne palvelulitketoiminnan so-
veltamisessa ja edellytykset mahdollisten kehitysprojektien kiynnista-
miselle. Tutkimuksen toteuttivat VI'T Tuotteet ja palvelut -yksikko ja
Tampereen kauppakamari. Siini todetaan muun muassa, etti suurin
osa tutkimukseen osallistuneista yrityksistd uskoo palvelulitketoimin-
nan (mm. huollon, kunnossapitotoiminnan, asiakkaiden koulutuksen
ja konsultoinnin, seki koneiden tai osien suunnittelun) muodostavan
viiden vuoden kuluttua yli 20 prosenttia litkevaihdosta. Merkittivim-
miksi tulevaisuuden palveluteknologiaksi muodostuu langaton tie-
donsiirto, joskin perinteinen automaatio ja tietotekniikka ovat myos
tirkeitd. Palvelujen kehittiminen perustuu muun muassa asiakkaiden



tarpeisiin, palvelujen vaikutukseen yrityksen kilpailukykyyn seki
mahdollisuuteen saada tuottoja koko elinkaaren ajalta. Palveluliike-
toiminnan kehittimisen esteiti ovat muun muassa ongelmat tuot-
teistamisessa, hinnoittelussa ja myynnissi, sekid osaavien palveluiden
kehittijien puute. My6s asiakkaiden ja palveluntoimittajan asenteet
vaikuttavat palveluiden kehittymiseen: asiakkaat eivit ole halukkaita
maksamaan palveluista, ja palvelun toimittaja ei osaa tai katso voivansa
laskuttaa palvelusta sen todellista hintaa. Palveluiden tuotteistamiseen
ja hinnoitteluun tarvitaan uusia toimintamalleja, yhteistyGsopimus-
malleja, hinnoitteluperiaatteita ja ansaintalogiikoita, sekd menetelmia
palveluiden kehittimisen ja myyntityon tueksi. ~Palvelut nihddin
mahdollisuutena synnyttdi uutta litketoimintaa, mutta myos kannat-
tavan yritystoiminnan ehtona tulevaisuudessa”.

Tekesin esittima luokitus tarjoaa hyvin lihtokohdan mutta se ei
ole yksiselitteinen. Eri alojen viliset erot ja kiytetyt kisitteet ovat

Kuvio 1. Tieto- ja osaamisintensiiviset palvelut (Tekes 2002).

~
. . (Osaamis-intensii- \
viset liike-elamén \
- VALMISTAVA palvelut (KIBS) PALVELU-
TEOLLISUUS SEKTORI \

\

Tuotteisiin ja
tuotantoon integ-
roidut palvelut

Teknologian mahdollista-
mat uudet palvelut

Palvelun tehostamisen
edellyttémét teknologiat




osittain episelvii. Jotta tutkimusalueesta saataisiin selked kuva, tut-

kimuksen yhteni tavoitteena on selvittia, miten tieto- ja osaamisin-
Tilastot tarjoavat useita erilaisia luokituksia tieto- ja osaamisin-

tensiivisestd palvelusektorista. Joissakin luokituksissa se on jaettu

useampaan alaan. Esimerkiksi Eurostat (2003) sisillyttdd tietoin-

tensiiviseen palvelusektoriin (knowledge intensive service, KIS)

seuraavat toimialat:

* posti- ja telekommunikaatiopalvelut

* tietokonepalvelut ja tietokoneisiin liittyvit palvelut

* tutkimus- ja kehityspalvelut

* vedenkuljetus ja ilmankuljetus

* rahoitukselliset palvelut

* koneiden ja varusteiden vuokraus ilman operaattoria

* muut litketoimintaan liittyvit toiminnat

* koulutus

* terveys- ja sosiaalityd

* luovat, kulttuuriset ja urheilulliset toiminnat.

Kasanko ja Tiilikka (1999) ovat puolestaan kiyttineet tutkimukses-
saan termid osaamisintensiivinen palvelusektori. Heiddn tutkimuk-
tensiiviselle palvelusektorille. Midrittely perustuu toimialan koulu-
tus- ja palkkatasoon. Kasanko ja Tiilikka jakavat osaamisintensiiviset
palvelut kahteen vyohykkeeseen: ydintoimialoihin ja liitinniistoi-
mialoihin.Y dintoimialat jaetaan edelleen kuuteen toimialaan:

* tekniset palvelut

¢ tutkimus- ja kehityspalvelut

* tietojenkisittelypalvelut

¢ lainopillinen ja taloudellinen konsultointi

* koulutuspalvelut

* rahoitus- ja vakuutuspalvelut.

Ydintoimialat ovat kaikkein osaamisintensiivisimpid ja niiden rooli
on erittdin keskeinen koko elinkeinoelimin toimivuuden ja kil-



pailukyvyn kannalta. Koulutussektori vastaa koko elinkeinoeldmin
tutkimus- ja kehityspalveluiden merkitys on viennin kilpailukyvyn
kannalta erittdin suuri mutta luonteeltaan vilillinen. TAmi johtuu
siitd, ettd ne tuottavat vientiin suuntautuneen teollisuuden ja mui-
den palveluiden kannalta tirkeitd tuotantopanoksia, kuten osaavia
tyontekijoitd ja uusia innovaatioita. Sen sijaan teknisilld palveluilla
on seki vilitontd ettd vialillistd vaikutusta vientituloihin, ja timi
vaikutus oli arvioitu tutkimuksessa huomattavaksi. Liitinndistoi-
mialoilla osaamisintensiivisyyden aste on hieman ydintoimialoja
matalampi. Ne liittyvit joko liheisesti ydintoimialojen toimintaan
tai niilld on tirked veturirooli suhteessa taitointensiivisiin palveluihin
tai teollisuuteen. Liitinniistoimialat voidaan jakaa viiteen sektoriin
toiminnan mukaan:

* osaamisintensiivinen jirjestosektori

* osaamisintensiiviset peruspalvelut

* rahoitussektori

* osaamisintensiiviset logistitkka- ja litkennepalvelut

* osaamisintensiiviset informaatiopalvelut.

Eri toimialoihin perustuvien jaotteluiden lisiksi on 16ydettivis-
s4 muita tieto- ja osaamisintensiiviseen palvelusektoriin liittyvia
ryhmityksii. Esimerkiksi Sheenan (2002) jakaa tietointensiiviset
palveluyritykset (KIS) etsijayrityksiin, diagnoosiyrityksiin ja suun-
nitteluyrityksiin.

1. Tietointensiiviset etsijayritykset (search firms) etsivit uusia lii-
ketoimintamahdollisuuksia. Yritysten luoma arvo riippuu ’16y-
yhtiot, lidketeollisuus).

2. Tietointensiiviset diagnoosiyritykset (diagnosis firms) luovat ar-
voa ratkaisemalla ongelmia (esim. ldidkirit, asianajajat).

3. Tietointensiiviset suunnitteluyritykset (design firms) kehittavit
uusia tapoja konstruoida materiaalisia tai immateriaalisia asioita

(esim. arkkitehdit, mainosala, strateginen konsultointi).



2.1.2 Tiettya tieto- ja osaamisintensiivisen palvelusektorin
osa-aluetta koskevat tutkimukset

Edelli esitetyissd luokituksissa kisitellddn tieto- ja osaamisintensiivista
palvelusektoria kokonaisuudessaan. Niiden rinnalla on useita luoki-
tuksia, jotka liittyvit johonkin tiettyyn tieto- ja osaamisintensiivisen
palvelusektorin osa-alueeseen. Monet niistd koskevat tietointensiivisia
litke-elimin palveluyrityksia (KIBS; business-to-business) ja perustu-
vat KIBS-sektoriin kuuluviin toimialoihin. Tosin joissakin KIBS-yri-
tyksiin liittyvissi tutkimuksissa kiytetiin eri nimitystd KIBS-alasta3.

Kautonen et al. (1998) ovat jakaneet KIBS-yritykset viiteen ryh-
maan:

tekniset palvelut

tietojenkisittelypalvelut

tutkimus- ja kehityspalvelut

taloudellinen ja lainopillinen konsultointi

vk e

yksityiset koulutuspalvelut.
Luokittelu perustuu Yhdistyneiden kansakuntien tekemian maail-
manlaajuiseen ISIC-suositukseen.

Toivonen (2001a, 2001¢ ja 2001d) on kiyttinyt tutkimuksessaan
luokittelua, jossa KIBS-yritykset on jaettu seitsemiin ryhmiin.
Luokittelussa on kiytetty hyviksi TOL-95-luokkia3. Toivosen kiyt-
timat luokat ovat

1. tekniset palvelut

2. tietokone- ja tietojenkisittelypalvelut

3. tutkimus- ja kehityspalvelut

4. lainopilliset ja taloudelliset palvelut

3 Esim. Hermelin (2001) kiyttdi termii “ammatilliseen osaamiseen perustuvat lii-
ke-elimin palvelut”. Penttild (2003) puolestaan analysoi “asiantuntijapalveluita”.

4 Ks. lisid ISIC (International Standard for Industrial Classification) -luokituksesta
(ISIC 1990).

5 Toimialaluokitus TOL 95 (ks. lisdi Tilastokeskus 2002) perustuu Euroopan yhtei-
seen NACE (Nomenclature Générale des Activités Economiques dans les Com-
munauteés Européennes) -toimialaluokitukseen (ks. lisid NACE 1996).
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5. mainos- ja markkinointipalvelut
6. konsultointi- ja henkilostopalvelut
7. yksityiset koulutuspalvelut.

Tomlinsonin (2000b) tutkimuksessa KIBS-toimialaan kuuluvat seu-
raavat palvelusektorit:

* tietokonepalvelut

¢ lainopilliset palvelut

* kirjanpitopalvelut

* pankki- ja rahoitusala

* vakuutusala

* erdit rahoitusalat

* muut asiantuntijapalvelut

* mainosala

* muut litke-eldmin palvelut.

Tutkimuksesta el ilmene, mihin edelld esitetty jaottelu perustuu.

Pirkanmaan TE-keskuksen (2003) mukaan KIBS-sektori (KIBS-
miniklusteri) muodostuu seuraavista osa-alueista:

* tekniset palvelut

¢ tutkimus- ja kehityspalvelut

* liiketaloudelliset ja lainopilliset palvelut

* koulutuspalvelut (yksityiset).

Nimi nelji osa-aluetta sisaltivit seuraavat KIBS-yritykset tai
-palvelut: arkkitehtitoimistot, konsulttitoimistot, kirjanpito- ja
tilintarkastustoimistot, asianajotoimistot, mainospalvelut ja mark-
kinointiviestintd, henkildstopalvelut, tutkimus- ja kehittimispal-
veluorganisaatiot, muotoiluyritykset, patenttitoimistot, tekninen
testaus ja analysointi, rakennetekninen ja muu rakennustekninen
palvelu, kone-, prosessisuunnittelu ja insinéoritoimistot, maa- ja
vesirakentamisen palvelut, LVI- ja sihkotekninen suunnittelu seki
yhdyskuntasuunnitteluyritykset.



Hermelin (2001) kiyttad tutkimuksessaan termii “ammatilliseen
osaamiseen perustuvat litke-elimin palvelut” (professional business
services). Tutkimuksessa nimi palvelut on jaettu ISIC-luokittelun
mukaan kuuteen ryhmiin (vrt. Kautosen et al:n esittimi jako vii-
teen ryhmiin):
tekniset palvelut
tietojenkisittelypalvelut
lainopilliset palvelut
kirjanpito- ja tilinp3itdspalvelut
mainospalvelut

ENEC IR SIS

. liikkeenjohdon konsultointipalvelut.
My6s Lowendahl (1993, 1997 ja 2000) kiyttad tutkimuksessaan ter-
mii “ammatilliseen osaamisen perustuvat litke-elimin palvelut”.

Penttildi (2003) puolestaan analysoi tutkimuksessaan “yrityksille
tarjottavia asiantuntijapalveluita”. Nami palvelut hin on jaotellut
14 ryhmiin:

1. tietojenkisittely, atk-yllipito, ohjelmointi

2. tutkimus- ja kehityspalvelut seki tekninen suunnittelu

3. juridiikka
. patentointi tms. immateriaalioikeuksiin liittyvit palvelut
tilitoimistopalvelut
. mainonta
markkinatutkimus
. viestintd

O ® NN U

. liikkkeenjohdon konsultointi

10. henkiloston koulutus ja rekrytointi

11. kdidnnospalvelut

12. mittaus- ja testauspalvelut

13. muotoilu

14. muu palvelu.

Penttilin tutkimusraportista ei kiy ilmi, milld perusteella edelld lue-
tellut ryhmit on valittu.



Miles et al. (1995) ovat jakaneet KIBS-toimialan kahteen pia-

ryhmiin: KIBS T (perinteiset asiantuntijapalvelut, yleensi uuden

teknologian kiyttdjii) ja KIBS II (uusiin teknologioihin perustuvat

tietointensiiviset litke-elimin palvelut, T-KIBS). KIBS I-ryhmiin

kuuluvat seuraavat toimialat:

lainopilliset palvelut

laskenta- ja kirjanpito

erddt rahoituspalvelut

markkinointi- ja mainontapalvelut

johdon konsultointi (et sisilld uusiin teknologioihin liittyvia kon-
sultointia)

koulutus (ei sisdlld uusiin teknologioihin liittyvid koulutusta)
suunnittelu (ei sisallid uusiin teknologioihin liittyvai suunnittelua)
toimistopalvelut (ei sisilld esim. sitvousta)

rakennuspalvelut (esim. arkkitehtuuri, e1 kuitenkaan sisilli uusiin
tieto- ja viestintitekniikoihin liittyvid asioita)

ympiristopalvelut (ei sisilli uusiin teknologioihin liittyvid pal-
veluita).

KIBS II-ryhmiin puolestaan sisaltyvit

tietokoneverkkopalvelut

erait telekommunikaatiopalvelut

ohjelmistopalvelut

muut tietokoneisiin liittyvit palvelut

uusiin teknologioihin liittyva koulutus

uusiin toimistovarusteisiin/vilineisiin liittyvi koulutus
toimistopalvelut (joissa tieto- ja viestintiteknitkka on keskeisessd
asemassa)

uusiin teknologioihin liittyva johdon konsultointi

tekniset insindoripalvelut

uusiin teknologioihin liittyvit ymparistdpalvelut

tutkimukseen ja kehitykseen liittyvi konsultointi. (Ks. Roberts 2000)



TOL-95-luokitteluun (ks. Werner 2001) perustuen KIBS-yrityk-
set voidaan jaotella kolmeen ryhmiin:
1. teknologiset (technological KIBS, T-KIBS)
2. tietokoneisiin ja ohjelmistoihin liittyvit (KIBS for computing
and software)
3. ei-teknologiset (non-technological KIBS).
Luokittelu ei sisilld esimerkiksi pankkeja, koska palveluiden tietoin-
tensiivinen osa ei ole tunnistettavissa TOL-95-luokitusten mukaan.

Werner (2001) kiyttdd omassa tutkimuksessaan jakoa 1) teknolo-
gisiin KIBS-yrityksiin (T-KIBS) ja 2) ei-teknologisiin KIBS-yri-
tyksiin. Ensimmiiseen ryhmain kuuluvat edelli esitetyn TOL-95-
luokittelun teknologiset ja tietokoneisiin ja ohjelmistoihin liittyvit
KIBS-yritykset.

Skogli (1998) on tutkimuksessaan keskittynyt teknologiaan pe-
rustuviin KIBS-yrityksiin (T-KIBS). Hin on jaotellut T-KIBS-yri-
* tietokonepalvelut ja tietokoneliitinndiset informaatioteknologia-

palvelut
* tutkimus- ja kehityspalveluiden “yksityispuoli”

* arkkitehtuuri- ja insinéoritoiminta seki nithin littyvi tekninen
konsultointi

* tekninen testaus ja analysointi.

Esimerkiksi OECD (Toivonen 2001a jaViitamo 2003) on kiyttinyt

tutkimuksessaan tietointensiivisille litke-elimin palveluille (KIS)

seuraavanlaista jakoa:

1. KIBS-yritysten tuottamat palvelut

2. julkisten tutkimus- ja teknologiaorganisaatioiden tuottamat
palvelut

3. teollisen ja muun palvelutoiminnan yhteydessd tuotetut osaa-

misintensiiviset palvelut (knowledge-intensive service activities,
KISA).



2.2 SYNTEESI TIETOINTENSIIVISEN PALVELUALAN
LUOKITUKSISTA

Kirjallisuudessa on esitetty useita erilaisia tieto- ja osaamisintensii-
viseen palvelusektoriin liittyvid luokituksia. Aithealueen ymmarti-
mistd vaikeuttaa huomattavasti se, ettd eri tutkijat kdyttavit alasta eri
nimityksid: tietointensiivinen palvelusektori eli KIS-sektori (esim.
Eurostat, OECD), osaamisintensiivinen palvelusektori (esim. Ka-
sanko ja Tiilikka), tietointensiiviset litke-eldman palveluyritykset eli
KIBS-yritykset (esim. Kautonen et al., Miles et al., Pirkanmaan TE-
keskus, Tekes, Toivonen, Tomlinson, Werner), ammatilliseen osaami-
seen perustuvat palvelut (esim. Hermelin ja Lowendahl), yrityksille
tarjottavat asiantuntijapalvelut (esim. Penttild) sekd teknologiset
KIBS-yritykset eli T-KIBS-yritykset (esim. Hertog ja Bilderbeek,
Miles et al., Skogli, TOL-95, Werner).

Lisdksi on huomioitava, ettd kaikki luokitukset eivit ole tiysin
vertailukelpoisia, koska aihetta kisitelldin eri tasolla: yhdet luoki-
tukset kisittelevit ainoastaan “alatoimialoja”ja toisissa tutkimuksessa
nditi alatoimialoja on ryhmitelty tarkemmin. Toisaalta osa luokituk-
sista kisittelee koko tieto- ja osaamisintensiivistd palvelusektoria
(esim. Eurostat, Kasanko ja Tiilikka, Miles et al., OECD) sekid osa
jotakin pienempii kyseisen sektorin osa-aluetta (esim. Hermelin,
Kautonen et al., Lowendahl, Penttild, Pirkanmaan TE-keskus, Skog-
li). Ongelmana on myds, ettd useista tutkimuksista ei kiy ilmi, mihin
luokittelu perustuu tai miksi kyseistd luokittelua kiytetdan.

Luokituksiin liittyy my0s se ongelma, ettd eri tutkijoiden sa-
mannimiset alaluokat eivit valttimittd sisilld samoja palveluita tai
palveluyrityksid. Vastaavasti samoista palveluista saatetaan kiyttdd eri
nimityksid. Ongelmana on myds, ettd usein luokittelu on esitetty
varsin pintapuolisesti ilman kunnollisia perusteluita. Eri tutkijoiden
esittimistd luokituksista on koottu taulukko (ks. liite), jota tarkastel-
taessa on huomioitava, etti ensimmiisessd sarakkeessa olevat palvelut
eivit ole keskenain rinnastettavissa, vaan erait niista ovat keskenain
osittain paillekkiisia.

Tistd esiselvityksestd tehdyn kirjallisuuskatsauksen perusteella voi-

daan todeta, etti tieto- ja osaamisintensiivistd palvelusektoria koskevia



luokituksia on monia erilaisia. Osa luokituksista on selkeitd ja toiset taas
huomattavasti epamairdisempii. Todellisuudessakin eri osa-alueiden
viliset rajat ovat epaselvid. Lisiksi ala on nuori, se muuttuu nopeasti ja
lisaksi teknologian ja tyonjakojen muutosten my6ti syntyy uusia palve-

Edellisessd luvussa esitettyjen luokitusten perusteella tieto- ja
osaamisintensiivinen palvelusektori on hyvin moninainen. Tissa
raportissa siitd kiytetdin termii “tietointensiivinen palvelusektori”
(knowledge intensive services, KIS). Tissd selvityksessd tietointen-
sitvinen palvelusektori (KIS-sektori) muodostuu kahdesta paiosasta:
KIBS-toimialoista ja muista tietointensiivisistd palvelualoista. Jaottelu
perustuu pidosin Kasangon ja Tiilikan (s. 17) esittimiin luokitukseen.
Toisaalta KIS-sektori voidaan jakaa kahteen osaan sen perusteella, pe-
rustuuko palvelu teknologiaan vai ei (vrt. Milesin et al:n tai Wernerin
esittimi jako KIBS-sektorista s. 22). Seuraava kuvio havainnollistaa
tissd tutkimuksessa kiytettyd nikemystd KIS-sektorista.

Kuvio 2. Tietointensiivinen palvelusektori.

teknologiaan perustuvat tietointensiiviset ei-teknologiaan perustuvat muut
liike-elaman palvelut (T-KIBS) tietointensiiviset palvelut

ei-teknologiaan perustuvat liike-elamédn palvelut (KIBS) IFQBTA?SA??ICIS:{ E?I%?Stmum




Kuviossa ulompi mustalla viivalla rajattu alue kisittdd koko tie-
tointensiivisen palvelusektorin (KIS-sektorin). TAmi voidaan jakaa
kahteen osaan: tumma alue sisiltia KIBS-toimialan ja sen ulkopuo-
lelle jadva alue kisittid muut tietointensiiviset palvelut. KIBS-toimi-
ala voidaan edelleen jakaa yksityiskohtaisemmin kuuteen luokkaan:
1. tekniset palvelut ja tietojenkdsittelypalvelut
2. tutkimus- ja kehittimispalvelut
3. konsultointipalvelut (esim. lainopillinen, taloudellinen ja johdon

konsultointi)

4. mainonta- ja markkinointipalvelut

5. osa rahoituspalveluista

6. yksityiset koulutuspalvelut.

Vastaavasti muut tietointensiiviset palvelut voidaan jaotella viiteen
ryhmiin:

1. tietointensiivinen jirjestosektori

2. tietointensiiviset peruspalvelut

3. tietointensiiviset logistiikka- ja litkennepalvelut

4. tietointensiiviset informaatiopalvelut

5. osa rahoituspalveluista.

Kuviossa molemmista osista on erotettu ruutukuviolla teknologia-
perusteiset palvelut.

tyvit tietointensiiviseen palvelusektoriin tai KIBS-sektoriin (ks. esim.

Haukness 1996 teoksessa Roberts 2000, Kautonen et al. 1998, Miles

et al. 1995 teoksessa Roberts 2000, Sheehan 2002, Lowendahl 1997).

Tissd selvityksessi tietointensiivisiin palveluihin katsotaan liittyvin eri-

tyisesti seuraavia eri tutkijoiden nikemyksistd koottuja piirteiti:

* Tiedolla on vahva rooli palvelujen tuotantopanoksena.

 Palvelut perustuvat merkittivasti ammatilliseen osaamiseen.

* Palvelut ovat joko itsessdin ensisijaisia tiedon lihteitd tai osaamista
kayttdjilleen tai palveluita kdytetdin panoksina asiakkaiden oman

osaamisen kehittamiseen.



* Asiakkaan ja palvelun tuottajan vililld on tiivis vuorovaikutus, jossa
tietoa jaetaan ja uutta tietoa luodaan. Usein myos asiakkaalta edel-
lytetddn korkeaa osaamistasoa palveluprosessin onnistumiseksi.

Edelld mainittujen piirteiden lisiksi KIBS-toimialaan liittyy palvelu-
jen suuntaaminen toisille yrityksille eli padasiallisina asiakkaina ovat
toiset yritykset.

Tissi raportissa tarkastellaan siis tietointensiivistd palvelusektoria,
jonka yksi merkittivi osa-alue KIBS-sektori on. Seuraavissa luvuissa
kiytetdan kuitenkin kunkin kirjoittajan omaa nimitysti alasta tai sen

osasta.



Tietointensiiviseen palvelu-
sektoriin liittyvia tutkimuksia

Tietointensiiviseen palvelusektoriin (KIS-sektoriin) liittyvit tutki-
mukset voidaan jakaa kolmeen ryhmiin. Ensimmiiseen kuuluvissa
tutkimuksissa on tarkasteltu KIS-sektorin merkitystd taloudelle ja
tuottavuudelle. Toiseen sisiltyvit tutkimukset ovat kuvauksia KIS-
toimialan tai sen osa-alueen historiallisesta kehityksestd. Kolmanteen
kuuluvat sellaiset KIS-toimialaan liittyvit tutkimukset, joissa on sel-
vitetty athetta tietylli maantieteelliselli alueella. Erididt niistd tutki-
muksista kisittelevit tietointensiivistd palvelutoimintaa Suomessa ja
toiset ulkomailla.

3.1 TALOUS JA TUOTTAVUUS

Miles (1998) on tutkimuksessaan tarkastellut palveluiden roolia
talouden nikokulmasta. Tutkimuksessa kisitellidn perinteisten pal-
veluiden muuttumista tietointensiivisiksi litke-elimin palveluiksi.
Milesin tutkimus perustuu pidosin muiden tutkijoiden aiheesta
tekemiin tutkimuksiin (esim. Bessant ja Rush, Bilderbeek ja den
Hertog, Tomlinson). Milesin mukaan palveluilla on merkittiva rooli
eurooppalaisessa taloudessa ja palvelut ovat aktiivisessa asemassa
myds innovaatioiden kannalta. Palvelut ovat erittiin heterogeenisia,
esimerkiksi teknisilti ominaisuuksiltaan. Erddt palveluyritykset kiyt-
tavit aktiivisesti teknologiaa, toiset ovat uuden teknologian lihteita

ja kolmannet toimivat tirkeini tiedon yhdistdjina.



Howellsin (2000b) tutkimus kisittelee tutkimus- ja kehitystoi-
minnan ulkoistamista. Tutkimuksessa on painotettu palveluyritysten
roolin muuttumista passiivisesta toimijasta aktiiviseksi ja keskeiseksi
toimijaksi. Tutkimuksen mukaan tuotanto- ja palveluyritykset ovat
hoitaneet tutkimus- ja kehitystoiminnan aikaisemmin itse, mutta
tyspalveluita tarjoaville yrityksille.

Stumpf et al. (2002) ovat tutkimuksessaan kisitelleet ammatilliseen
osaamiseen perustuvien palveluiden markkinoiden kehittymistd. Sii-
ni on tarkasteltu myods timin kehityksen vaikutusta ammatilliseen
osaamiseen perustuvien palveluyritysten (professional service firms)
toimintaan. Tutkimuksen mukaan muun muassa globalisaatiolla on
ollut merkittiva vaikutus niiden toimintaan. Nykyiin kyseisiltd
yrityksiltd edellytetidn asiakkaille tarjotavia globaaleja, kokonaisval-
taisia palveluita, joissa on hyddynnetty teknologiaa. Ammatilliseen
osaamiseen perustuvien palveluyritysten tulee panostaa avainhenki-
l6iden rekrytoimiseen ja pitimiseen yrityksessa.

Tomlinson (2000b) on tutkinut KIBS-yritysten (ks. KIBS-sek-
torit s. 19) toiminnan merkitystid tuotantosektorille. Tutkimuksessa
on kiytetty Isossa-Britanniassa kerittyd tuotos-panos -aineistoa
vuodelta 1990. Luvut perustuvat kansalliseen tilastotietoon. Tutki-
muksessa on kiytetty kahta erilaista lihestymistapaa: tuotantofunk-
tioon perustuvaa ja Leontiefin lihestymistapaa. Tutkimus korostaa,
ettd tietointensiivisten litke-elimin palveluiden merkitys on erittiin
suuri tuotantosektorin niakokulmasta. Tulosten perusteella selvin
vaikutus tuotantotoimialaan on pankki- ja rahoituspalveluilla (kor-
relaatiokerroin 0,340). Myos lainopillisilla palveluilla, kirjanpito-,
mainos- ja tietokonepalveluilla on tilastollisesti merkittivi vaikutus
tuotantotoimialaan.

Antonelli (2000) on tutkinut tieto- ja viestintitekniitkan seki
KIBS-yritysten merkitysti tietoyhteiskunnassa. Tutkimuksessa on
selvitetty kolmen riippumattoman tekijan (tieto- ja viestintiteknii-
kan leviiminen, KIBS-yritysten leviiminen ja uusien innovaatioiden
yleistyminen) vilisii suhteita korrelaatioiden avulla. Kiytetty aineis-
to on keritty vuosina 1995 ja 1998 Italiassa, vuosina 1984 ja 1990
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[sossa-Britanniassa sekd vuosina 1986 ja 1990 Saksassa ja Ranskassa.
Tutkimuksessa on kiytetty tuotos-panossuhdetta. Siind osoitettiin
KIBS-yritysten olevan keskeisessid roolissa toimiessaan agentteina
hiljaisen ja eksplisiittisen tiedon vilillis. Tieto- ja viestintiteknii-
kan levidminen edistdd KIBS-yritysten yleistymistd ja kasvua seki
samalla tiedon saatavuutta muille yrityksille. Nami asiat vaikuttavat
lopulta koko elinkeinoelimin tuottavuuteen.

Katsoulacosin ja Tsounisin (2000) tutkimuksessa selvitetdan,
kuinka KIBS-yritykset vaikuttavat tuottavuuden kasvuun Krei-
kassa. Tutkimus perustuu empiiriseen aineistoon, joka on keritty
vuosilta 1980 ja 1988, ja siind on kiytetty tuotos-panossuhdetta.
Tuottavuutta on tarkasteltu litke-elimin palveluihin kohdistuvien
suorien panosten ja kokonaispanosten osalta. Tulosten perusteella
litke-eldman palvelut ovat merkittivi tuottavuuden tekija (tilastol-
linen merkitsevyys yhden prosentin riskitasolla). Katsoulacosin ja
Tsounisin mukaan litke-elaminpalvelut on yksi tuotannon tekija
pdioman ja tybvoiman ohella.

3.2 HISTORIALLINEN KEHITYS

Tietointensiivisten palvelualojen historiallista kehitystd kuvaavia
tutkimuksia 16ytyy monista eri lihteisti. Oletettavasti niitd on laa-
dittu esimerkiksi erilaisissa kansallisissa ja kansainvilisissd toimiala-
jarjestoissd. Niistd el ole ollut mahdollista tehdd kattavaa kartoitusta
timan selvityksen puitteissa. Seuraavassa on eriiti esimerkkeja esille
tulleista tutkimuksista.

Preif}l (2000) on tutkinut yleisesti palvelusektorin kehittymista
Euroopassa 1980-luvulta lihtien. Tutkimuksessa on keskitytty eri-
tyisesti litke-elimin palveluihin — ei pelkistidn tietointensiivisiin
litke-eldimin palveluihin. Sen tulokset perustuvat tilastolliseen ana-
lyysiin. PreiBl on analysoinut muun muassa alan tyollistyvyyttd ja eri

@ 6 Tiedon eri lajeista ovat kirjoittaneet esimerkiksi Nonaka ja Takeuchi 1995.



uusia merkittavia muutoksia palvelualojen kehityksessi. Tulokset pi-
kemminkin tukivat aikaisempaa tutkimusta. Sen mukaan palvelusek-
torin tarkemmalle tilastolliselle analyysille on suuri tarve.
Pirkanmaan TE-keskuksessa (2003) on tutkittu KIBS-toimialan
kehittymista 1980-luvulta alkaen. Tutkimuksessa on listattu 1980-,
1990-, 2000-lukujen merkittavimmait muutokset KIBS-toimialal-
la. Lisaksi tutkimuksessa esitetddn kehitysnakymii vuodesta 2005
eteenpdin. Pirkanmaan TE-keskuksen mukaan 1980-luvulla tieto-
tekniikkapalvelu muodostui yritysten toiminnan kannalta strategi-
seksi toimialaksi. 1990-luvulla alkoi ulkoistaminen ja tietointensii-
tulivat strategisesti tirkeiksi ja samalla johdon konsultointi tuli osaksi
monen KIBS-yritysten toimialaa. 1990-luvulla asiakkuudet olivat
partneruutta ja yhteistyd synnytti uusia innovaatioita. Tutkimuksen
mukaan 2000-luvulla toimialojen rajat himirtyvit ja erikoistuneen
osaamisen merkitys kasvaa. KIBS-yrityksiltd edellytetdin entistd
laajempia kokonaisuuksia. Pirkanmaan TE-keskuksen mukaan tuot-
teiden ja palveluiden raja himirtyy. Tuotteisiin sidotuista palveluista
tulee kasvava osa KIBS-toimialaa. Tutkimuksessa esitetian, etta
vuodesta 2005 alkaen KIBS-sektorin osuus bruttokansantuotteesta
kasvaa ja ala polarisoituu entisestiin. Teknologia mahdollistaa uusia
palveluita ja teknologioilla saavutetaan tehokkuutta. TE-keskuksen
mukaan tulevaisuudessa paikallisuudella on suuri merkitys.
Ainamo ja Tienari (2002) ovat tutkineet liikkeenjohdon konsul-
tointialan kehittymistd Suomessa toisen maailmansodan ja 1990-lu-
vun lopun viliseni aikana. Tutkimuksessa on kiytetty erilaisia 1ih-
teitd, kuten yrityshistorioita, lehtijuttuja ja julkaisemattomia muis-
tioita. Lisiksi tutkimuksessa on kiytetty haastatteluita. Tutkimuksen
mukaan suomalainen tapa toteuttaa konsulttitoimintaa siilyi melko
pitkdin. Muutamat “suuret persoonat” vaikuttivat konsulttialan ke-
hittymiseen rakentamalla sillan modernin nikemyksen, paikallisten
perinteiden, lakijirjestelmin ja normien vilille. He osasivat valita oi-
keita kansainvilisid ideoita ja kiytint6jd, ja heilld oli riittavisti kirsi-
villisyyttd opetella uusia asioita. Ainamon ja Tienarin tutkimuksesta
kiy ilmi, ettd konsultit tekivit itsestidn ja yrityksistddn tunnettuja. @



Konsultit onnistuivat vakuuttamaan yritysjohtajat siiti, ettd heilld oli
paljon annettavaa.

Kyron (1996) tutkimuksessa on tavoiteltu kansainvilisesti ver-
tailukelpoista tietoa liikkkeenjohdon konsultoinnin toimialasta eri
sidosryhmii varten. Kyro on lihestynyt toimialan rakennetta ja ke-
hittymistd perinteistd tarkastelua laajemmin ja monimuotoisemmin.
Tutkimuksessa oletettiin, ettd pienet toimijat muodostavat merkit-
tivan osan markkinoista ja ettd virtaamaa lapiisevilld vyohykkeelld
on vilkasta keskeneriisen professionaalistumisprosessin vuoksi. Tut-
kimuksen aineisto koostui kyselytutkimuksesta, Tilastokeskuksen
1993 ja 1994 sekdi alalle tuloista ja sieltd poistumisista vuosilta 1991—
1995. Kyselytutkimuksen otos oli mikroyrityksistd 1279, pienisti ja
suurista yrityksistd katettiin koko perusjoukko 178 yritysta. Mik-
royritysten vastausprosentti oli 21, pienten yritysten 28 ja suurten
yritysten 44.Tulokset osoittivat, ettd markkinat ovat rakenteeltaan ja
kilpailuolosuhteiltaan kolmikerroksiset. Kullakin kerrostumalla nih-
tiin olevan merkittivi osuus markkinoista ja omat erityispiirteensa.
Yksityiselld sektorilla asiakas kohtaa kaikkein markkinakerrostumien
tarjonnan, kun taas julkisella sektorilla painottuu suurten yritysten
toiminta. Mikroyritysten ja pienten yritysten erityispiirteend taasen
ilmeni niiden keskittyminen liikkeenjohdon konsultointiin, kun
suurten yritysten litkevaihdosta kaksi kolmasosaa koostui muusta
toiminnasta. Konsultointialan nihtiin olevan professiona kesken-
erainen muun muassa siksi, etta se el ole muodostanut itselleen
kypsille professioille ominaista markkinasuojaa. Lisiksi professiona
alan taustan nihtiin olevan monimuotoinen.

Karsten ja van Veen (2002) ovat tutkineet konsultointitoimialaa
Hollannissa 1950~ ja 1960-luvuilla. He ovat kuvailleet konsultti-
en roolia ja Hollannin valtion vaikutusta konsulttien toimintaan.
Tutkimuksessa keskitytiin insindori- ja sosiaalialan konsultoinnin
kehittymiseen toisen maailmansodan jilkeen. Karsten ja van Veen
sina 1945-1960 tapahtunutta kehitystd ja lopuksi toimintaa 1960-

@ luvulla. Tutkimuksen mukaan valtiolla oli Hollannissa merkittiava,



jopa ratkaiseva rooli konsulttitoimialan muodostumisessa. Ensim-
miiset konsulttiyritykset perustettiin ennen toista maailmansotaa,
osittain valtion aloitteesta. T4lloin perustettiin Liaison Committee,
kehittymiseen vaikuttivat myos yleiset asiat, kuten tyollisyystilanne ja
palkkakehitys. Tilanne muuttui 1960-luvulla:Valtiosta tuli vahemmin
ohjaileva taloudellisen ja poliittisen kehityksen takia. Johtajilta edelly-
tettiin uusia taitoja, kuten yhteistyohon, strategiaan ja markkinointiin
liittyvid asioita. Lisaksi muun muassa amerikkalaisia konsulttiyrityksia
ilmaantui Hollantiin. Tdma oli kuitenkin vasta elinkaaren alkuvaihe
ja myShemmin konsulttiala kehittyi ja kasvoi nopeasti. Karstenin ja
van Veenin mukaan konsulteilla on ollut merkittivi rooli johtami-
seen liittyvin tiedon siirtimisessi ja muokkaamisessa.

Henry (2002) on tutkimuksessaan kuvannut konsulttitoimialan
kehitystd Ranskassa 1800-luvulta alkaen. Siind on kiytetty erilaisia
lihteitd ja tutkimusmenetelmii; sekd kvantitatiivisia kyselyitd ettd
kvalitatiivisia haastatteluita. Tutkimuksessaan Henry on yrittinyt ku-
vailla eri vaiheiden avulla konsulttien symbolisen pidoman kerayty-
mistd. Tutkimuksessa on kuvattu sosiaalisia ja historiallisia prosesseja,
jotka ovat vaikuttaneet konsulttien ammatin muuttumiseen. Lisiksi
siind on havainnollistettu konsulttitoimialaa ja konsulttien ammat-
tikulttuurin luomista. Tutkimuksen mukaan konsultin on nykyiin
valttimitontd omata symbolista pddomaa (esim. mainetta, arvostusta
ja luotettavuutta) voidakseen saavuttaa tunnustusta.

Howells (2000a) on tutkinut tietokonepalvelualaa, sen kehit-
tymisti. Howellsin mukaan yksi merkittivimmistd prosesseista on
ulkoistaminen, joka on vaikuttanut alan kehittymiseen ja kasvuun.
Ulkoistamisprosessia voidaan tarkastella kolmesta nikokulmasta: En-
siksi, tietokonepalveluiden ulkoistaminen on ollut yksi merkittivin
vaikuttaja alalla. Toiseksi, tietokonepalveluyrityksii on syntynyt jo
olemassa olevista yrityksistd. Kolmanneksi, tietokonepalveluyritykset
ovat siirtyneet maantieteellisesti eri paikkoihin, esimerkiksi halvan
tyovoiman maihin. Tutkimuksen mukaan muun muassa monikan-
salliset asiakkaat ovat vaikuttaneet sithen, etti tietokonepalvelun tar-
joajat tarjoavat maailmanlaajuisia palveluita ja tukiverkostoja.
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3.3 ALUEELLINEN NAKOKULMA

3.3.1 Tietointensiiviset palvelut Suomessa

Kasanko ja Tiilikka (1999) ovat tutkimuksessaan kisitelleet osaami-
sintensiivisid palveluita Suomessa. Kuten aikaisemmin on esitetty,
osaamisintensiiviset palvelut on jaettu kahteen pidluokkaan: ydin-
toimialaan ja liitinndistoimialaan (ks. s. 17). Tutkimuksessa kartoi-
tettiin osaamisintensiivisen palvelusektorin kehitysti (kokoa ja ra-
kennetta seki toimialojen kehitysnakymid). Siind kisiteltiin kaikkia
ydintoimialan ja liitdinniistoimialan ryhmii (yhteensi 11) erikseen.
Tutkimuksen mukaan osaamisintensiivisilli ydintoimialoilla tyos-
kenteli vuonna 1996 noin 12 prosenttia palvelusektorin tyonteki-
joista.Y dinpalveluista hieman alle puolet on julkisia ja suurin osa on
suunnattu muille yrityksille. Kasangon ja Tiilikan mukaan osaami-
sintensiiviset ydintoimialat ovat erittiin keskeisid koko kansantalou-
den kilpailukyvyn kehittymiselle. Tulokset osoittavat, ettd osaami-
sintensiivisten liitinniispalveluiden suhteellinen kasvupotentiaali on
ollut ja on lihivuosinakin selvisti ydintoimialoja pienempi. Samoin
niiden vientipotentiaali on pienempi kuin ydintoimialoilla.

Kuusisto ja Meyer (2002) ovat tutkineet suomalaisia KIBS-
yrityksid. Tutkimuksessa on kiytetty Toivosen ja Tilastokeskuksen
aineistoja sekd KIBS-yritysten jakoa seitsemiin ryhmain (ks. Toi-
vosen jako, s. 19). Tutkimuksen mukaan yritykset ovat keskittyneet
Uudenmaan alueelle: melkein puolet yrityksisti on perustettu ja 58
prosenttia tyontekijoisti tyoskentelee alueella seki 69 prosenttia
litkevaihdosta kohdistuu alueelle. Kuusiston ja Meyerin mukaan
sjjainnissa on eroja eri KIBS-ryhmien vililli. Pidkaupunkiseudulle
ovat keskittyneet erityisesti tietokone-, tutkimus- ja tuotekehitys-,
markkinointi- seki konsultointi- ja henkilstopalvelut.

Kautonen et al. (1998) (ks. my6s Kautonen et al. 1999 ja Kauto-
nen 2001) ovat tutkineet osaamis(tieto)intensiivisid yrityspalveluita
Tampereen alueella. Tutkimuksessa KIBS-yritykset on jaettu viiteen
ryhmiin (ks. Kautosen et al:n jako s. 19). Aineisto on koottu 27
Tampereen seudun osaamisintensiivisessa yrityspalveluyrityksessa

@ tehdyistd haastatteluista. Niiden avulla kartoitettiin yritysten tilanne



ja kehitysnikymit. Lisiksi tutkimuksessa kiytettiin Tilastokeskuksen
aineistoja, joiden avulla kartoitettiin alan kehitysti yleisesti. Haastat-
teluiden perusteella havaittiin muun muassa, etti KIBS-sektori on
heterogeeninen, nopeasti kasvava ala. Yrityksiin liittyvii yleisid piir-
teitd ovat esimerkiksi yritysten pieni koko, nopea kasvu ja toiminnan
joustavuus. Tulosten mukaan KIBS-yritykset toimivat yhteistyOssa
asiakkaidensa kanssa ja yhteistyd perustuu pitkiaikaiseen luottamuk-
seen. Tutkimuksessa selvisi, ettd yritysten tirkeimpid asiakkaita ovat
teollisuus ja julkiset organisaatiot. Useilla KIBS-yrityksilli on myos
kansainvilistd litketoimintaa.

Penttilin (2003) selvityksessa on kisitelty pirkanmaalaisten yritysten
asiantuntijapalveluiden kiyttdd. Tutkimuksessa asiantuntijapalvelut on
jaettu 14 luokkaan (ks.s. 21). Tutkimuksessa lihetettiin Internet-kysely
280 teollisuus- tai terveysteknologia-alan yritykselle (vastausprosentti
26).Tavoitteena oli saada selville, mikd on asiantuntijapalveluiden kiy-
ton nykytila ja millaisia tarpeita yrityksilld on asiantuntijapalveluille.
Kyselyssa selvitettiin muun muassa seuraavia asioita:

* Mitd asiantuntijapalveluita ostetaan ulkopuolelta ja mitid tuotetaan
omassa organisaatiossa?

* Kuinka paljon asiantuntijapalveluita kiytetdin ja kuinka kiyton

* Miti asiantuntijapalveluita kiytetdin?

* Miksi yritykset ostavat asiantuntijapalveluita yleensi ja miksi Pir-
kanmaalta?

* Miti uusia palveluita kaivataan?

* Mikd on suurin ongelma palveluiden kiytossi?

Tutkimuksen mukaan asiantuntijapalveluyrityksiltd ostetaan sellaista

erityisosaamista, joka omasta yrityksestd puuttuu. Ongelmana on

useimmiten, ettd asiantuntijapalveluita pidetidn lilan kalliina. On

kuitenkin oletettavaa, ettd palveluiden kiyttd ei tule vihenemiin

tulevaisuudessa.

Pirkanmaan TE-keskuksen (2003) tekemissi tutkimuksessa on kes-
kitytty pirkanmaalaisiin KIBS-yrityksiin. Tutkimus perustuu Tilasto-
keskuksen tietoihin vuosilta 2001 ja 2002. Sen mukaan Pirkanmaan



KIBS-sektorilla (ks. s. 20) oli vuonna 2001 yhteensd 1545 yritysta,
joissa tyoskenteli 4599 henkil6i. KIBS-yritysten kokonaistuotannon
miiri oli litkevaihdoltaan 535 miljoonaa euroa. Vuonna 2002 yri-
tyksid oli yhteensi 1936. Tutkimuksessa edelliset tiedot on keritty
myos eri alueittain. Tutkimuksen mukaan suurin osa Pirkanmaan
KIBS-yrityksisti (1240 yritysti vuonna 2001) sijaitsee Tampereen
seudulla. Siini selvitettiin my®s, kuinka yritykset jakautuvat henki-
16stomiirin ja litkevaihdon mukaan. Tulosten perusteella suurin osa
KIBS-yrityksistd on alle 20 henkil6n ja litkevaihdoltaan alle 400 000
euron yrityksia.

Toivosen (2001¢,2001d) tutkimuksessa on selvitetty informaatio-
talouden vaikutusta KIBS-sektorin toimintaan sekid osaamisinten-
sitvisten palveluiden kehitysnikymii ja uusia ilmiditd. Tutkimuksen
paipaino on ollut Uudenmaan tyévoima- ja elinkeinokeskuksen
alueella ja sen vertailuaineisto on keritty Tampereen ja Oulun seu-
duilta. Tutkimuksen taustalla on tilastollinen selvitys osaamisinten-
sitvisten palvelujen miirillisestd kehittymisestd sekd jakautumisesta
alatoimialoittain ja alueittain. Aineisto on keritty vuosilta 1990, 1995
ja 1998.Toivonen on esittinyt tuloksia KIBS-yritysten rakenteesta ja
kehittymisesta Suomessa. Merkittivin tulos on KIBS-sektorin kas-
vu ja rakenteen muuttuminen Uudellamaalla. Toivonen on jakanut
KIBS-yritykset seitsemiin luokkaan (ks. s. 19). Jakoa hyodynnettiin
sekd tilastollisissa tarkasteluissa ettd yrityshaastatteluissa. Tutkimuk-
sessa haastateltiin 87 yritystd, joista 67 oli Helsingin seudulta, 10
Pirkanmaalta ja 10 Pohjois-Pohjanmaalta. Yritykset valittiin kunkin
alatoimialan kirjessd olevien yritysten joukosta. Tutkimuksen tulos-
ten mukaan ulkoistaminen tulee jatkumaan monilla niistd alueista,
joilla sitd ei ole vield toteutettu. Tillaisiksi aloiksi on nimetty muun
muassa suurten yritysten taloushallinto, julkisen sektorin lainopilli-
set palvelut ja kuntien insinddripalvelut. Tutkimuksen yhteni kes-
keisimpiani tuloksena voidaan pitii toimialarajojen himirtymista
osaamisintensiivisen palvelusektorin sisilla: eri litke-elimin palvelut
siirtyvit osittain konsultoinnin alueelle. My0s yritysten vilisten
verkostojen merkitys lisiintyy. Keskeisten kehityspiirteiden nih-
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tekniikan kehitykseen ettid uusiin taloudellisiin toiminnan muotoi-
hin. Uusien ammattien ja ammatillisten yhdistelmien syntyminen,
rakennemuutokset ja tyon sisiltdjen muuttuminen liittyvit osaa-
misintensiivisiin palveluihin. Toivosen mukaan asiantuntijatiedon
soveltamiseen liittyy yhi enemmin kiyttdjaivuorovaikutus, yksilol-
listen tarpeiden ja asiantuntijatiedon yhteensovittaminen. Verkostoi-
tuminen ja koulutus nousivat pidosaan tutkimukseen haastatelluiden
toiveissa viranomaisille. Tutkimukseen liittyvit tarkemmat tulokset
eri KIBS-aloittain on esitetty muun muassa Toivosen (2001a) kir-
joittamassa artikkelissa.

Werner (2001) on tutkinut KIBS-yrityksida Oulun alueella ja ja-
otellut ne kahteen ryhmiin: teknologisiin ja ei-teknologisiin (ks. s.
23). Tutkimuksessa on kiytetty seki tilastollista aineistoa ettd kvali-
tatitvisia haastatteluita. Tutkimuksen mukaan KIBS-sektori on vield
nuori Oulussa. Se on kuitenkin kasvanut melko nopeasti (vuosittain
50-70 uutta yritystd). Werner esittdi, ettd ei-teknologisilla KIBS-yri-
tyksilld (25 prosenttia kaikista) on vihiisempi rooli kuin teknologisilla
KIBS-yrityksilla. Tutkimuksen mukaan teknologiset KIBS-yritykset
ovat useimmiten “spin-off -yrityksid, jotka toimivat edelleen aikai-
sempien yritysten liheisyydessi. Ei-teknologiset KIBS-yritykset ovat
vahemmin sidoksissa paikalliseen litketoimintaan. Tulosten perus-
teella Oulun KIBS-yritysten asiakkaat ovat usein paikallisia yrityksia.
Wernerin mukaan KIBS-yritysten rooli taloudellisessa kehityksessi ja
tiedon omistajina tulee olemaan tulevaisuudessa yhi tirkeimpi.

3.3.2 Tietointensiiviset palvelut ulkomailla

Hermelin (2001) on tutkinut ammatilliseen osaamiseen perustuvia
litke-eldmin palveluita (professional business services) Ruotsissa. Osa
tutkimusaineistosta koostuu haastatteluista, jotka tehtiin 20 Tukhol-
man alueella sijaitsevassa osaamiseen perustuvassa litke-elimin pal-
veluyrityksessi.Yritykset valittiin niin, ettd ne edustivat kaikkia ryh-
mia ja tyollistivit vihintddn 15 henkilod. Hermelin on keskittynyt
kolmeen teemaan: yritysten sijaintiin Ruotsissa, yrityksiin liittyviin
ominaispiirteisiin sekd edellisten ominaispiirteiden relevanttiuteen ja



niiden vaikutukseen yrityksen sijaintiin. Tutkimuksen mukaan am-
matilliseen osaamiseen perustuvat litke-elaman palveluyritykset ovat
jakautuneet epitasaisesti ja 27 prosenttia toimialan tyovoimasta on
Tukholmassa. Tulokset osoittivat, etta eri ammatilliseen osaamiseen
perustuvat palvelualat ovat painottuneet eri tavoin eri alueilla.

Skoglin (1998) tutkimus on keskittynyt norjalaisiin T-KIBS-yri-
on kuvattu toimialaa Norjan talouden nikokulmasta. Lisiksi tut-
kimuksessa on selvitetty T-KIBS-yritysten roolia kansallisen tiedon
infrastruktuurin kannalta. Tulosten mukaan toimiala on kasvanut
jatkuvasti vuodesta 1990 lihtien. Vuonna 1993 T-KIBS-yritykset
tyollistivit noin 45 000 thmisti ja niiden myynti on noin 35 miljar-
dia NoK. Norjalaiset T-KIBS-yritykset ovat melko pienii, yrityksissa
jalaisen teollisuuden innovointikykyyn selvitettiin haastatteluiden
ja kvantitatiivisen aineiston avulla. Skoglin mukaan yrityksilld on
merkittavi asema innovaatioiden ja teknologiaan liittyvin tiedon
levittimisessd Norjan johtavilla toimialoilla. Moniin muihin Eu-
roopan maihin verrattuna T-KIBS-yrityksilldi on yleisesti hyvit
olosuhteet Norjassa. Tutkimuksen mukaan toimiala my&s tyollistad
kohden). Toimialan kehittymiseen ovat vaikuttaneet muun muassa
oljy-yhtididen investointivoimakkuuden nousut ja laskut sekd ylei-
set muutokset rakennustoimialalla.

Tomlinson (2000a) on tutkimuksessaan selvittinyt tietointen-
sitvisten litke-eldmin palveluiden kulutusta Isossa-Britanniassa ja
Japanissa. Tomlinsonin tutkimuksessa kiytetty aineisto on periisin
OECD:n tietokannasta vuodesta 1970 alkaen sekd Ison-Britannian
omasta tuotos-panostilastosta vuosilta 1979 ja 1990. Tietointensii-
visten litke-elimin palveluiden kehittymistd on tutkittu tuotos-pa-
nossuhteella. Tulosten mukaan litke-elamin palveluiden kulutus on
[sossa-Britanniassa suurempaa ja systemaattisempaa kuin Japanissa.
Palveluiden kulutuksessa myo6s eri alojen vililld on eroja ja Isos-
sa-Britanniassa trendi on siinnollisempi kuin Japanissa. Tulosten



mukaan kuitenkin Japanissa tietointensiivisii litke-elimin palveluita
tuotetaan tehokkaammin kuin Isossa-Britanniassa.

EU:n tilastokeskus, Eurostat (2003), on tehnyt tutkimuksen, jossa
kisitelldan tyollisyystilastoja EU:n nykyisissd ja tulevissa jisenvaltioissa.
Tulosten mukaan KIS-sektori (ks.s. 17) on kasvanut vuosien 1997 ja
eella 54 miljoonaa (111 miljoonasta tyota tekevistd) thmistd tydsken-
telee KIS-sektorilla. Se tyollistad EU:ssa 33,3 prosenttia tyoti tekevistd
(Ruotsi 47,0 %, Tanska 44,0 %, [so-Britannia 40,8 %, Suomi 39,2 %).
Kaikissa EU-maissa luku vaihteli 11,1 ja 59,1 prosentin valilla.

3.4 YHTEENVETO

Tietointensiivisestd palvelutoimialasta on tehty lukuisia tutkimuksia.
Useissa tutkimuksissa on keskitytty toimialan merkitykseen talouden
ja tuottavuuden nikokulmasta. Monet kyseisistd tutkimuksista ovat
teoreettisia. Niidden mukaan palveluiden rooli on muuttunut (ks. esim.
Howells 2000b, Miles 1998, Stumph et al. 2002). Perinteiset palvelut
ovat muuttuneet tai muuttumassa tietointensiivisiksi palveluiksi ja sa-
malla palveluyritykset ovat muuttuneet passiivisista toimijoista aktiivi-
siksi. Palveluilla on havaittu olevan merkittivi rooli taloudessa. Toisaal-
ta palvelut ovat aktiivisessa asemassa my0s innovaatioiden kannalta.

Tietointensiivisen palvelualan, ja yleisesti koko palvelualan, muut-
tumiseen ovat vaikuttaneet useat tekijit. Aikaisemmin yritykset hoi-
tivat itse kaikki toimintonsa, mutta nyky4in useita toimintoja (esim.
tutkimus- ja kehitystoiminta) ulkoistetaan palveluita tarjoaville yri-
tyksille. Toisena merkittivini tekijanid on ollut globalisoituminen.
Palveluita tarjoavilta yrityksilti edellytetiin globaaleja, kokonais-
valtaisia ratkaisuja, joissa on hyddynnetty teknologiaa. Tietointen-
tieto- ja viestintitekniikan leviiminen.

On havaittu, etti tietointensiivisten litke-elamin palveluyritysten
(KIBS) merkitys taloudelle ja tuottavuudelle on merkittiva (ks. esim.
Antonelli 2000, Katsoulacos ja Tsounis 2000, Tomlinson 2000b).
Aihetta on tutkittu eri maista (esim. Iso-Britannia, Italia, Kreikka, @



Ranska ja Saksa) kerittyjen empiiristen tuotos-panos -aineistojen
avulla. Tutkimusten mukaan tietointensiiviset litke-elimin palvelut
ovat merkittavi tuottavuuden tekijd pidoman ja tydvoiman ohella.
KIBS-yritysten yleistyminen vaikuttaa osaltaan koko elinkeinoeli-
min tuottavuuteen. Samalla KIBS-yrityksilld on tirked rooli tiedon
vialittdjind muille yrityksille. Tietointensiivisten litke-eldmin palve-
luiden (esim. pankki- ja rahoitusvalveluiden) merkityksen on havait-
tu olevan erittdin suuri myos tuotantosektorin nikokulmasta.
Tietointensiivisen palvelutoimialan kehityksesti on tehty erilaisia
tutkimuksia. Tutkimukset kisittavit usein kuitenkin vain tietyn maan-
tieteellisen alueen tai rajautuvat jollekin tietylle KIBS- osa-alueelle.
Yleisesti palvelutoimialan kehittymistd on tutkittu paljon, mutta KIBS-
toimialan kehityksesti ei ollut 16ydettivissa useita tutkimuksia. KIBS-
toimialan kehitystd voidaan kuvata seuraavasti: KIBS-toimiala oli 1980-
luvulla ldhinni tietotekniikkapalveluiden tarjoamista. 1990-luvulla
alkoi ulkoistaminen ja samalla tietointensiivisten palveluiden kiytto
innovaatioita. 2000-luvulla toimialat ovat himirtyneet ja erikoistuneen
osaamisen merkitys on kasvanut. (Pirkanmaan TE-keskus 2003)

Konsulttitoimialan historiallista kehittymista eri maissa (esim. Hol-
lannissa, Ranskassa, Suomessa) on tutkittu melko paljon (ks. esim.
Ainamo ja Tienari 2002, Henry 2002, Karsten ja van Veen 2002).
Tutkimukset perustuvat erilaisiin lihteisiin (esim. yrityshistoriat,
lehtiartikkelit, haastattelut, kyselyt) ja niissi on kiytetty monia eri
tutkimusmenetelmii. Tutkimusten mukaan konsulttiala on kehit-
tynyt eri maissa eri tavoin. Sithen ovat vaikuttaneet esimerkiksi
kunkin maan perinteet, lakijirjestelmit ja normit. Myos valtiolla on
ollut merkittivi rooli. Toisaalta konsulttialan kehittymiseen ovat vai-
kuttaneet esimerkiksi yleinen ty&tilanne ja palkkakehitys. Tulosten
perusteella yksittdisen konsultin menestymiseen vaikuttavat monet
asiat. Erityisen tirkedd on omata mainetta ja arvostusta (ns. symbo-
lista pddomaa). Vastaavasti tietokonepalvelualan kehittymistd on tut-
kittu jonkin verran (ks. esim. Howells 2000a). Merkittivimmin alan

kasvuun ja kehittymiseen on vaikuttanut ulkoistaminen.



Tietointensiivisten palveluiden tilaa Suomessa on tutkittu jonkin
verran. Tehdyt tutkimukset perustuvat joko Tilastokeskuksen tietoi-
hin, Toivosen (2001a ja 2001c¢) aineistoon tai erilaisiin haastattelui-
hin ja kyselyihin. Tutkimukset osoittavat, ettdi KIBS-yritykset ovat
keskittyneet Uudenmaan alueelle. Tosin eri KIBS-alojen suhteen
on eroja. (Ks. esim. Kuusisto ja Meyer 2002) Useissa tutkimuksissa
kisitelldan Pirkanmaan KIBS-sektoria (esim. Kautonen et al. 1998,
Penttild 2003, Pirkanmaan TE-keskus 2003, Toivonen 2001c¢ ja
2001d). Tulosten mukaan suurin osa Pirkanmaan KIBS-sektorin
yrityksistd sijaitsee Tampereella. Yrityksiin liittyvid yleisid piirteita
ovat yritysten pieni koko, nopea kasvu ja toiminnan joustavuus.
Kokonaisuudessaan toimiala on heterogeeninen ja nopeasti kas-
vava ala. KIBS-yritykset toimivat yhteistyOssa asiakkaidensa kanssa
ja yhteistyé perustuu pitkiaikaiseen luottamukseen. Tirkeimpia
asiakkaita ovat teollisuus ja julkiset organisaatiot. KIBS-yrityksilta
ostetaan sellaista erityisosaamista, joka omasta yrityksestd puuttuu.
Erdit tutkimukset keskittyvit Oulun alueen KIBS-yrityksiin (esim.
Toivonen 2001c¢ ja 2001d, Werner 2001). Tulokset osoittavat, ettd
Oulun KIBS-sektori on vield nuori, vaikka se on kasvanut melko
nopeasti. Teknologisilla KIBS-yrityksilla (T-KIBS) on merkittavim-
pi rooli kuin ei-teknologisilla KIBS-yrityksilld. Oulun KIBS-yritys-
ten asiakkaat ovat usein paikallisia yrityksii.

KIBS-yritysten rooli tulee edelleen kasvamaan Suomessa (ks.
esim. Kansanko ja Tiilikka 1999, Penttild 2003, Toivonen 2001c ja
2001d,Werner 2001). Ulkoistaminen tulee jatkumaan monilla aloil-
la, joilla sitd ei ole vield toteutettu. Myos tietointensiivisen palvelu-
sektorin sisilld eri toimialojen rajat hamartyvit ja yritysten vilisten
verkostojen merkitys lisidntyy. Asiantuntijatiedon soveltamiseen
ja asiantuntijatiedon yhteensovittaminen. KIBS-yritysten rooli tulee
olemaan tulevaisuudessa yha tirkeimpi sekd taloudellisessa kehityk-
sessd ettd tiedon omistajina.

Tietointensiivisiin litke-elamin palveluihin liittyvid tutkimuk-
sia on tehty my6s ulkomailla. Tutkimuksissa on kiytetty erilaisia
valmiita kvantitatiivisia aineistoja sekd haastatteluita. Ruotsissa



on nihtivissd sama tilanne kuin Suomessa: KIBS-yritykset ovat
jakautuneet epitasaisesti ja 27 prosenttia toimialan tydvoimasta
on pidkaupungissa. My0s eri alat ovat painottuneet maantieteel-
lisesti eri tavoin. (Hermelin 2001) My6s Norjassa on havaittavissa
samankaltainen tilanne kuin Suomessa: KIBS-toimiala on kasvanut.
en. Tyypillisesti norjalaiset T-KIBS-yritykset ovat pienii ja niilli on
merkittavi rooli tiedon levittimisessi. (Skogli 1998)
Tietointensiivisten palveluiden kulutus on kasvanut Euroopassa
yleisesti (ks. esim. Eurostat 2003). Eri maanosien maiden vililld on
kuitenkin havaittavissa joitakin eroja. Esimerkiksi Isossa-Britanniassa
ja Japanissa tietointensiivisten palveluiden kulutus vaihtelee. Isossa-
Britanniassa palveluiden kulutus on huomattavasti suurempaa ja sys-
temaattisempaa kuin Japanissa. Toisaalta Japanissa tietointensiivisten
palveluiden tuottaminen on tehokkaampaa. (Tomlinson 2000)



Tietointensiivisen palveluyrityksen
ja asiakasyrityksen valiseen

innovointiin liittyvia tutkimuksia

Innovaatioihin ja teknologiaan liittyva tutkimus on keskittynyt
lihinni valmistavaan teollisuuteen. Palveluita on pidasiassa pidetty
teknologian hyddyntijini, jotka eivit itse ole innovatiivisia. Koska
min palveluiden seki teknologian kehityksen myotd, niin myds
palveluinnovaatioiden rooli koko talouden kilpailukyvyn suhteen
korostuu. (Luukkanen ja Niininen 2000) T4ssid luvussa kisitelliin
tietointensiivisen palveluyrityksen ja asiakkaan viliseen innovoin-
tiin liittyvid tutkimuksia, koska asiakkaat ovat tietointensiivisten
palveluiden tirkein tietolihde ja innovaatioiden synty edellyttia
asiakkaalta panostusta ja aktiivista vuorovaikutusta palvelua tarjo-
avan yrityksen kanssa. Ensimmaiseksi kuvataan teknologiaan liittyvia
innovaatiotutkimuksia, koska ne ovat oma selkea kokonaisuutensa.
T4min jilkeen tarkastellaan tietointensiivisid palveluita innovaatio-
jdrjestelmissd ja —prosessissa koskevia tutkimuksia.

4.1 TEKNOLOGIAAN LITTYVAT INNOVAATIOT

Den Hertog ja Bilderbeek (2000) ovat keskittyneet tutkimukses-
saan T-KIBS-yritysten rooliin kansallisessa innovaatiojirjestelmassa
(National Innovation System). Tutkijat ovat kehittineet mallin,
joka kuvaa niiden yritysten kehittymistd tissd jarjestelmassa. Tutki-
muksen tulokset perustuvat hollantilaiseen aineistoon, joka kuvaa



padosin yrityksien tutkimus- ja kehitystoimintaan littyvid lukuja.
Tutkijoiden mukaan T-KIBS-yrityksilli on tirked rooli tiedon
jakamisprosessissa. Ne parantavat asiakasyritystensd tietimystd ja
innovaatiotoimintaa. Tutkimuksen tulokset tukevat tutkijoiden
olettamusta T-KIBS-yritysten tirkedstd tiedonvilittijin roolista.
Tulokset osoittavat, ettd KIBS-yrityksilld on tirked rooli niiden
asiakasyritysten innovaatioprosessissa ja KIBS-yritykset (erityisesti
tieto- ja viestintitekniikka-, insindoritekniikka- sekd johtamisalan
konsulttiyritykset) ovat tirkeitd tiedonvilittdjid tiedon tuottajien ja
tiedon kiyttijien vilissa.

Hippin et al:n (2000) tekemi survey-tutkimus Saksassa osoitti,
ettd T-KIBS-yritykset ovat keskittyneet tuottamaan enemmin ria-
taloityjd palveluja kuin muut. 27 prosenttia teknisistd palveluista ja
18 prosenttia ohjelmistoyrityksisti raportoi kolmanneksen heidin
tuotteistaan olevan raitildityjd, kun vastaava prosenttiosuus esimer-
kiksi pankki- ja vakuutusalalla oli 4 (mutta muissa rahoituspalveluis-
sa 18 %). Lisiksi pienemmit yritykset niyttivit olevan suurempia
erikoistuneempia. Tutkimus ei kuitenkaan osoittanut selkedsti, ettd
erikoistuneet yritykset olisivat innovatiivisempia kuin vihemmin
erikoistuneet yritykset. Tutkimuksessaan Hipp et al. 19ysivit aino-
astaan hyvin heikon yhteyden innovaatioiden ja myynnin kasvun
vililli. On kuitenkin oletettavaa, ettd ne yritykset, jotka innovoivat,
vol. Innovaatioiden vaikutus palveluiden kiyttdjiin nihtiin tirkedni.
Yritykset, jotka toivat markkinoille seki palvelu- etti prosessi-in-
novaatioita kokivat, etta niilla oli ollut tirkeiti vaikutuksia heidin
asiakkaisiinsa. Puolet innovoivista yrityksistd viitti heiddn innovaa-
tioillaan olleen tirked vaikutus asiakkaidensa suorituskykyyn ja/tai
tuottavuuteen. Tama kertoo osaltaan erilaisten innovaatiotyyppien
yhdistimisen tehokkuudesta.

Tether ja Hipp (2000 ja 2002) ovat tutkineet saksalaisia palveluyri-
tyksid, erityisesti niiden innovaatiotoimintaa. Tutkimus perustuu osak-
si jo edelli mainittuun tutkimukseen. Tutkimuksen aineisto koostuu
2900 palveluyrityksen vuonna 1995 tehdyn postikyselyn vastauksista

@ (vastausprosentti 27). Tdrkedn osan tutkimuksesta muodostaa se, kuin-



ka pitkille palvelut on standardoitu ja miten pitkille riitiloityja palve-
luita tuotetaan tiettyjen asiakkaiden tarpeisiin. Tutkimuksessa ilment,
ettd asiakkaat ovat tirkein tietolihde innovaatioille. Tutkimuksessa tuli
esiin my0s kiinnostava ero teknologisten ja ei-teknologisten palve-
luyritysten vililld sekid tietointensiivisten ja muiden palveluyritysten
valilla. Tulosten mukaan erityisesti tietointensiiviset palveluyritykset
panostavat laatuun ja palveluun eivitki kilpaile hinnalla. Ne myos
useimmin suunnittelevat palvelunsa yksilollisten asiakkaiden tarpeisiin
ja ovat innovatiivisempia kuin muut palveluyritykset. Lisiksi ne sijoit-
tavat innovaatiotoimintaan paljon resursseja suhteessa niidden kokoon.
Tietointensiivisissa palveluyrityksissi eivit innovaatiokustannukset
niinkidin kohdistu palveluprosessin kehittimiseen tai kustannusten
alentamiseen vaan palvelun hankkimisen kehittimiseen.

Flanagan et al. (2000) ovat tutkineet tietointensiivisid litke-elimin
palveluita (KIBS). Tutkimuksen mukaan KIBS-yritykset ovat In-
ternetin avulla tukeneet muiden yritysten siirtymista uusiin litke-
toimintaymparistoihin. Tutkijat kisittelevit professionaalisia Inter-
net-suunnitteluyrityksii, jotka tarjoavat palveluita yritysasiakkaille
ja vakiintuneille tiedon tarjoajille (esim. rahoitustietoa tarjoavat
palvelut). Tutkimus koostuu kolmesta eri case-tutkimuksesta. Kaksi
niistd kisittelee toimittajan ja asiakkaan vilistd suhdetta, joista toinen
on menestystarina ja toinen taas epionnistujan tarina asiakasyrityk-
sen siirtymisestd uuteen mediaan. Kolmas case kisittelee pelkdstiin
Internet-tuottajayritystd. Koska Internet-suunnitteluyritykset ovat
usein pienid eli niiden toiminta perustuu muutaman ydinhenkilon
tekniseen ja luovaan osaamiseen seki perustajahenkildiden taustaan,
yrityksen historialla on pitkidn aikavilin vaikutus niiden toimintaan.
Usein yrityksen perustajan tausta muokkaa voimakkaasti yrityksen
lihestymistapoja suunnittelutyhon. Kaikkien kolmen Internet-yri-
tyksen innovaatiostrategiat olivat samanlaisia. Ne olivat kiyttineet
avainprojekteja tiedon ja osaamisen kehittimiseen. Tutkimuksessa
ilmeni myd&s suunnittelijoiden ja heidin asiakkaidensa vuoro-
vaikutuksen tirkeys. Kaikki Internet-suunnitteluyritykset olivat
huomanneet asiakkaidensa alhaisen tietimyksen tason Internetin



teknisisti ominaisuuksista, ja myos sen kaupallisesta potentiaalista.
Palvelun yhdeksi tirkeiksi osa-alueeksi nousi prosessi, jossa asiak-
kaan tietimystd Internetisti parannetaan. Aivorithien pitiminen
asiakkaan kanssa osana suunnitteluprosessia koettiin Internet-yrityk-
sissd hyodylliseksi. TAimin tyyppinen vuorovaikutus ja tiedon siirto
huomattiin hyddylliseksi my0s laajemmassa Internetin toimintojen
kaupallisessa levittimisessa.

Bessant ja Rush (2000) ovat tutkineet innovaatioagenttien roolia
tilanteessa, jossa teknologiaa siirretiin ulkopuolelta yritykseen. Tut-
kimus keskittyy isobritannialaisiin pieniin ja keskisuuriin yrityksiin.
Yritykset, erityisesti pienet ja keskisuuret, etsivit usein ulkopuolista
apua niiden teknologisen osaamisen lisddmiseen. Suurin osa tistd
niinkdan puhtaaseen tekniseen apuun. Useat yritykset panostavat
laajemmin ja kasvavasti yksityisiin ja puolijulkisiin innovaatioihin
litke-eldimin palveluiden kasvun voidaan nihdi olevan seurausta
hajautetusta teollisuuspolititkasta. Monen hallituksen ensisijainen
pyrkimys on viedi polititkan implementointia sekd myos joskus
polititkan suunnittelua enemmin kohti kayttdjia. Tutkimusten tu-
losten mukaan konsulteilla ja muilla vilittdjilli on merkittivi rooli
kansallisessa innovaatioprosessissa.

Miles et al. (2000) ovat tutkineet sihkoistd kauppaa uudessa ta-
loudessa. He ovat selvittineet, millaista tietoa EDIn (elektroniseen
tiedon vaithdon) kiyttoon eri palveluissa liittyy sekd EDI-palvelun
toimittajien ja kiyttdjien tiedon vaihtoa. Elektroninen tiedon vaihto
on innovaationa tirkei usealle palvelusektorille (mm. rahoitussekto-
rille). Miles et al. nikevit, ettd KIBS-yritykset ovat tirkedssd roolissa
uusien teknologioiden ja niiden taustalla olevan tiedon synnyttimi-
sessi, siirtimisessi ja kiytossa.

Miles (2000 ja 2001) on tutkinut tietointensiivisten ymparisto-
palveluiden roolia. Ovatko nami palveluyritykset mukana uuden
tiedon luomisessa vai toimivatko ne vain reittind tiedon lihetti-
misessd muilta innovaattoreilta? Isossa-Britanniassa vuonna 1995

@ toteutettuun kyselyyn osallistui 101 ympiristoteollisuuden yritysti,



jotka myivit palveluitaan muille yrityksille. Kyselyssi selvitettiin
muun muassa, millaiseen ympiristdtoimintaan yritykset suuntaavat
resurssejaan (esim. ilmansaasteet, maaperin saasteet, vesistojen saas-
teet, materiaalin kiyton tehokkuus, globaalit asiat), milld alalla yritys
toimii (esim. ohjelmisto, rahoitus- ja tietopalvelut) seki teknologian
roolia yrityksessd. Tutkimuksessa ilmeni, ettdi samaan aikaan, kun
ympiristopalveluiden rooli on moninainen, osa palveluista on sel-
keisti tarkedssd osassa ympiristoteknologian kehittimisessd ja my0s
erityisesti sen levittimisessd. Y mpiristdpalveluyritysten tutkimus- ja
kehitystoiminnan laajuuden perusteella voidaan olettaa, ettd yrityk-
kuljettajina. Siten niiden osallistuminen ongelmanratkaisuun voisi
olla aktiivisempaa ja maailmanlaajuisempaa.

4.2 TIETOINTENSIIVISET PALVELUT INNOVAATIO-
JARJESTELMASSA JA -PROSESSISSA

”Services in Innovation — Innovation in Services” -projektissa
(SI4S) analysointiin palveluita ja niidden muuttuvaa roolia Euroopan
innovaatiojirjestelmissi. SI4S-projekti toteutettiin yhteistyssa yh-
deksin eri maan tutkimuslaitosten kesken. Tavoitteena oli kartoittaa,
ta innovaatioiden kiyttijini, kuljettajina ja lihteind kehitettiessd
vaihtoehtoja innovaatio- ja teknologiapolitiikalle. SI4S-projektissa
kiinnitettiin erityistd huomiota tietointensiivisiin litke-eliman pal-
veluihin (KIBS). Ne nihtiin hyvin innovatiivisiksi itsessdin, mutta
myo6s muiden toimialojen innovaatioiden edistdjind. SI4S-projektin
yksi haaste oli tietointensiivisen litke-elimin palvelu -konseptin
operationalisointi ja erityisesti tietointensiivisten litke-eldimin pal-
veluiden roolin arviointi heidin asiakkaidensa innovaatioprosessissa.
Niihin edelld esitettyihin kysymyksiin vastaaminen edellytti uutta
tietoa siitd, milld tavalla KIBS-yrityksen kehittyvit sekd miten ne
kayttavit ja siirtavit tietoaan. (Bilderbeek et al. 1998, Boden ja Mi-
les 2000, den Hertog 1998, Hauknes 1998, Hauknes ja Miles 1998,
Sundbo ja Gallouj 1998)



Hauknes (2000) on selvittinyt palveluiden roolia innovaatiojirjes-
(mm. kuljetus), rahoituspalveluihin, litkke-eldamin palveluihin ja ku-
luttajapalveluihin sekd kuvaa niiden historiallista kehitystd ja roolia
timin hetkisissd taloudellisissa systeemeissi. Hauknes nikee KIBS-
yrityksilli olevan huomattavasti suorempia vaikutuksia innovaatiojir-
jestelmiin kuin muilla tutkimuksessa mainituilla palveluilla.

Sundbo (2000) on selvittinyt palveluorganisaatioiden innovaatio-
toiminnan organisoimista. Hinen tutkimuksensa kattaa ammatilli-
seen osaamiseen perustuvien palveluyritysten (engl. professional ser-
vice firms) lisdksi muita, niin sanottuja perinteisii palveluyrityksii.
Kaikki tutkimuksessa mukana olevat yritykset edustavat yksityista
sektoria. Palveluinnovaatiot eivit perinteisesti ole olleet teknologisia,
mutta Sundbon mukaan tilanne on muuttumassa. Silti teollisuudessa
syntyy vield huomattavasti enemmin teknologisia innovaatioita kuin
palvelusektorilla. Palveluissa syntyvit innovaatiot eivit useinkaan
perustu tieteelliseen tietoon, ja palveluyrityksilli on vain harvoin
tutkimus- ja kehitysosastoja. Lisiksi palveluissa syntyvit innovaatiot
perustuvat asiakkaiden tarpeisiin, jotka on johdettu palveluyrityksen
strategiasta. Strategiaa voidaan pitdi yleisesti ohjeena innovaatiotoi-
minnalle. Usein palveluyrityksien innovaatioprosessi on episyste-
maattinen ad hoc -prosessi. Innovaatiot ovat yleensd vain nopeita
ideoita, jotka on keksitty palveluyrityksen sisilld. Pyrkimykseni on
tosin lisitd innovaatioprosessin systemaattista organisointia. Sundbon
tutkimuksessa ilmeni my®ds, ettid joissakin suurissa palveluyrityksissa
on tutkimus- ja kehitysosasto, mutta usein markkinointiosasto vastaa
kuitenkin innovaatiotoiminnasta. Sundbo nikemyksen mukaan pal-
veluiden tuottaminen on muuttumassa lihemmiksi teollistuneita ja
modularisoituja muotoja. Palvelu- ja teollisuusyritykset ovat tulossa
yhi enemmin toistensa kaltaiseksi. On huomioitava, etti Sundbon
tutkimus kattoi my&s muita kuin tietointensiivisid palveluita.

Leiponen (2000) on tutkinut, minkilaisia innovaattoreita suoma-
laiset palveluyritykset ovat. Tutkimuksessa on kiytetty tilastotietoja 10
toimialan (tekniset palvelut, tietojenkisittely, rahoituksen erityispalve-

lut, vakuutus, rahoituspalvelut, televiestinti, vesikuljetukset, maakul-



jetukset, tukkukauppa sekd sihko-, vesi- ja kaasuhuolto) innovaatio-
toiminnasta. Tutkimuksen mukaan innovatiivisimmat palveluyritykset
keskittyvit muutamalle toimialalle: rahoitukseen, televiestintdin, tek-
niseen palveluun ja tietojenkisittelyyn. Siitd ilmeni my0s, etti monet
niistd yrityksistd palkkaavat korkeasti koulutettuja thmisid, investoivat
runsaasti tutkimus- ja kehitystoimintaan ja henkilostokoulutukseen,
tekevit innovaatiotyotd asiakkaan kanssa sekd hankkivat tehokkaasti
tietoa ulkoisista lihteisti innovoinnin pohjaksi. Leiposen tutkimuk-
sen mukaan eri toimialoilla painottuvat erilaiset innovaattorityypit
(asiakaslihtoiset innovaattorit, teknologiaa ostavat ja laitetoimittajiin

Kuusisto ja Meyer (2002) ovat tutkineet palveluiden merkitysti in-
novoinnissa. Tutkimuksessa aihetta on lihestytty sekd teoreettisesta
ettd empiirisestd nikokulmasta kahdessa case-yrityksessd. Molemmat
yritykset edustavat perinteisti tuotantoa, joissa palveluiden merkitys
kinoita ja toinen business-to-business -markkinoita. Tutkimuksen
mukaan innovaation perustana on seki asiakkaan ettd palveluyri-
tyksen henkilokunnan tietimys ja osaaminen. Lisiksi asiakkaan ja
yrityksen vilinen vuorovaikutus on tirkedssd asemassa innovaatioi-
den tuottamisen kannalta.

Toivonen (2002) on tutkinut osaamisintensiivisid palveluita yritys-
ten innovaatiotoiminnan nikokulmasta. Tutkimus perustuu Toivosen
aikaisempaan tutkimukseen ja aiheesta tehtyihin kansainvilisiin tut-
kimuksiin. Sen mukaan osaamisintensiiviset alat ovat voimakkaassa
kasvussa. Huomattavaa kasvua on tapahtunut erityisesti 1990-luvun
jalkipuoliskolla: vuosina 1995-2000 henkilstolisdys oli 20 prosenttia
ja litkevaihdon kasvu 57 prosenttia. Osaamisintensiivisilla litke-eld-
min palveluilla on merkitystd seki keskeisend kasvualana ettd talou-
dellisen kasvun tukena. Toivosen mukaan aikaisemmin litke-elimin
palveluiden kasvun nihtiin johtuvan pelkistain kustannustekijéihin
liittyvistd toimintojen ulkoistamisesta, mutta uudemmat tutkimukset
ovat korostaneet ulkopuolisten palveluiden kiyton taustalla olevan
astantuntemuksen tarpeen kasvua. Osaamisintensiivisten litke-eld-



min palveluiden rooli asiakasyritysten innovaatiotoiminnan tukipi-
larina, asiantuntijoina ja yritystoiminnan tukijoina, on yhi suurempi.
Useissa tapauksissa asiakkaat odottavat palveluyrityksiltd laaja-alaista
ja monipuolista osaamista vaativia kokonaisratkaisuja ja erilaisia toi-
mintoja sisaltivia palvelupaketteja. Toisaalta asiakkaalta edellytetdin
osaamista ja panosta, koska asiakkaan on tiedettiva tarkasti, millaista
palvelua se haluaa ostaa. Toivosen mukaan osaamisintensiivisten
palveluiden tuottamisessa on erityispiirteeni, ettd asiantuntemusta
el siirretd sellaisenaan asiantuntijalta asiakkaalle, vaan asiantuntija ja
asiakas tuottavat yhdessd uutta tietoa.

Miles (2001) on analysoinut aikaisempiin tutkimuksiin perustuen
tietointensiivisten litke-eldman palveluiden roolia innovaatioprosessis-
sa. Tietointensiivisten litke-elimin palveluiden roolin tutkiminen in-
Esimerkiksi jotkut perinteiset ammatilliseen osaamiseen perustuvat
litke-eldmin palvelut (professional KIBS) voivat nousta pidrooliin
teknologisen tiedon kehittimisessd ja levittamisessd, osa jopa kehit-
tdd vahvaa osaamista teknologiaan liittyvilld alueilla, tai sitten ne ovat
muutoin mukana asiakkaiden teknologiastrategioissa. Miles on esitti-
nyt joitakin nousevia rooleja tietointensiivisille palveluille:

1. Yhteistuottajan rooli innovaatiossa: Téssid roolissa KIBS-yritys ja
asiakas kehittivit yhdessi teknologisia tai organisatorisia inno-
vaatioita, jotka yleensd ovat lihtoisin jostakin asiakkaan tietystd
ongelmasta, mutta innovaatioilla on laajempaa kaupallista poten-
tiaalia.

2. Innovaation jirjestelijin rooli: Tietointensiiviset palveluyritykset
voivat itse keksid uusia ideoita uusiksi tuotteiksi ja sen jilkeen
mobilisoida ne. Kuitenkin muut osapuolet tuovat innovaatiot
markkinoille.

3. Innovaatioverkostojen jirjestelijin rooli: Tietointensiiviset palve-
lut voivat 16ytdd rooleja auttamalla tuotannossa ja markkinoiden
kehittimisessd, monenlaisissa toisiinsa liittyvissi tuotteissa pelkdn
tietyn tuotteen innovoinnissa.

4. Tietointensiiviset litke-elamin palvelut voivat myds toimia “re-
hellisen vilittdjan” tai “luotettavan kolmannen osapuolen roolissa



vilittdjind” tai luotettavina kolmansina osapuolina edistiessdin

jaettavissa olevaa innovaatioprosessia kilpailijoiden keskuudessa.
Milesin mukaan muita rooleja saattaa ilmetd ajan myoti ja tutkijat
saattavat tehdi lisderoja erityyppisten tietointensiivisten litke-elimin
palveluiden vilille.

Den Hertog (2000) on kuvannut tietointensiivisten litke-elimin
palveluiden roolia innovaatioissa. Vaikka palveluilla nihdiin olevan
tirked rooli innovaatioprosessissa, atheen systemaattinen tutkimus on
vahiistd. Den Hertog esittdi artikkelissaan neliulotteisen mallin, jon-
ka avulla voidaan paremmin ymmirtii palveluinnovaatioita. Malli
tuo esiin ei-teknisten tekijoiden tirkeyden innovaatioissa, kuten
uuden palvelukonseptin, asiakasrajapinnat ja palvelun toimitusjar-
jestelmin. Den Hertog kuvaa my®&s erilaisia palveluyrityksen rooleja
innovaatioprosessissa kartoittaen niitd tunnistamalla viisi perusinno-
vointimallia: toimittajan dominoivat innovaatiot, innovaatiot palve-
luiden sisilld, innovaatioita palveluiden kautta, innovaatio asiakkaan
johtamana ja esimerkilliset innovaatiot. Tamin viitekehyksen kautta
den Hertog analysoi KIBS-yritysten rooleja innovaatioissa. Tietoin-
tensiiviset litke-elamin palvelut on niahty innovaatioiden edistdjini,
kuljettajina ja lihteini. Johtuen lihes niiden symbioottisesta suhtees-
ta asiakkaisiin, jotkut KIBS-yritykset nihdidin innovaatioiden yh-
teistuottajan roolissa. Koska KIBS-yrityksilli nihddin olevan tirked
rooli innovaatioiden ja tiedon tuottamisesta yhdessi asiakkaidensa
kanssa, tietointensiivisistd litke-elimin palveluista voidaan kenties
puhua toisena tiedon infrastruktuurina.

Bryson ja Monnoyer (2002) esittelevit useissa eri Euroopan maassa
tehtyjd tutkimuksia innovaatioista. Heidan mukaansa innovaatiokirjal-

erilaisia lihestymistapoja innovaatioiden tutkimukseen. He havaitsivat
my®&s, ettd eri maissa ollaan hyvin eri vaiheissa tutkimuksessa. Teknolo-
ginen lahestymistapa oli yleisinti, mutta integratiivinen lahestymistapa
oli huomioitu vain muutamassa maassa.



Leiposen (2001) tutkimuksessa selvitettiin, miten KIBS-yritykset
luovat uutta osaamista ja kehittivit palveluitaan yhdessi asiakkait-
tensa kanssa sekid miten nami yritykset vaikuttavat asiakkaidensa
menestymiseen. Tutkimus kohdistui palvelutoiminnan ilmiéihin
kolmella tasolla: palveluyritysten sisdiset toiminnot ja strategia, pal-
velu- ja asiakasyritysten vilinen vuorovaikutus ja sopimukset seka
asiakasyritysten nikemykset yhteistyon luonteesta ja palveluiden
kehittimisestd. Tutkimuksessa mukana olleisiin palvelualoihin kuu-
luivat teollinen muotoilu, mainos- ja markkinointipalvelut, kone- ja
prosessinsuunnittelu, sihko- ja automaatiosuunnittelu, litkkeenjoh-
don konsultointi sekd tutkimus- ja kehityspalvelut. Tutkimuksessa
ilmeni toimialojen vililld selviikin eroja, mutta tehdyn tutkimusai-
neiston analyysin mukaan yritysten kiyttiytymisti selittdvit toimi-
alaeroja paremmin niiden strategiset erityspiirteet. KIBS-yritykset
voivat tutkimuksen mukaan olla hyvin innovatiivisia, ne eivit tyydy
ainoastaan muiden osaamisen kierrittimiseen vaan oppivat ja luovat
koko ajan uutta my&s itse. Innovatiiviset palveluyritykset tarjoavat
useammin tuotteistettuja palvelupaketteja kuin pelkkid asiantunti-
japalveluita. Palveluinnovointi ja sen tuloksellisuus voidaan nihda
liittyvin organisaation yhteiseen oppimiseen (oppimisstrategioihin),
vaikka yksikoiden taidot ovat tietysti hyvin tirkeitd kilpailukykyisille
palveluille. Radikaalit palveluinnovaatiot edellyttivit lisiksi monen-
laisten, niin sisdisten kuin ulkoisten, osaamislihteiden yhdistamista.
Vihittiinen oppiminen asiakasprojekteissa johtaa usein vihiisiin
innovaatioihin. KIBS-yritysten oppimis- ja innovaatiostrategiat vai-
kuttavat my6s sopimuksiin, jolla suojataan ja hallitaan seki tietoa etti
osaamista. Erityisen tirkeitd ovat palvelutuotoksen hallintaoikeudet,
koska ne vaikuttavat innovaatiotoiminnan kannustimiin. Organisaa-
tio ja innovaatiotoiminta ovat siten tirkedssa vuorovaikutussuhteessa.
Tutkimuksessa ilmeni my0s, etti tieto- ja viestintitekniikan kehitys
on tehostanut palveluiden tuottamista ja jakelua, mutta tekniikka voi
olla harvoin osaamispalveluyrityksen kansainvilistymisen ainoa pe-
rusta. Henkilkohtainen yhteydenpito asiakkaan kanssa ja nikyvyys
markkinoilla ovat edelleen tirkeitd kilpailuvaltteja. Tuotteistettuja



palveluita tarjoavat yritykset 16ytivit kuitenkin helpommin viestin-
titeknologioihin perustuvia uusia litketoimintamahdollisuuksia.
Bettencourt et al. (2002) ovat kehittineet mallin, jolla kuvataan yh-
teistuotantoa asiakkaan kanssa tietointensiivisissi litke-eldimin palve-
luissa. Malli keskittyy asiakkaan rooliin liittyviin vastuisiin ja strategi-
oihin, joilla kehitetddn korkeatuottoisia asiakkaita seki tuloksiin, joita
et al. nikevit esittiminsi yhteistuotantomallin relevantiksi varsinkin
suhteellisen monimutkaisia, strukturoimattomia ja raatiloitya palve-
luratkaisuja tarjoavissa KIBS-yrityksissa. Tehokas yhteistuotanto tuo

De Jong ja Kemp (2003) ovat tutkineet, mitki asiat vaikuttavat tyon-
tekijan innovatiiviseen kiyttiytymiseen. Tutkimuksessa on keskitytty
tietointensiivisiin palveluorganisaatioihin. De Jong ja Kemp ovat
tutkineet kirjallisuuden perusteella, milla tekijoilld oletetaan olevan
vaikutusta tyontekijin innovatiiviseen kayttiytymiseen. Tutkimukses-
saan he ovat selvittineet seitsemin tekijin vaikutusta: tyon haasteel-
lisuus, itsendisyys, strateginen merkitys, kannustava ilmapiiri, ulkoiset
yhteydet, markkinadifferointi ja kysynnin vaihtelu. Tutkimuksen
empiirinen aineisto on keritty postikyselylld, joka tehtiin Hollannin
tietointensiivisien palveluyrityksien tyontekijoille. Aineisto sisaltda
yhteensd 360 henkilon (36 yrityksestd) vastaukset. Kutakin edellis-
ti seitsemid osa-aluetta sekd innovatiivista kiyttiytymistd arvioitiin
neljistd kahdeksaan kysymykselld. Tulosten mukaan tyon haasteelli-
suudella, itsendisyydelld, strategisella huomiolla ja ulkoisilla yhteyksilla
on positiivinen vaikutus tyontekijan innovatiiviseen kiyttiytymiseen.
Innovatiivinen kiyttdytyminen selittyy osaksi myos silld, ettd yritys
toimii alalla, jossa kilpaillaan difteroinnilla. Tutkimuksen mukaan in-
novatitvisuuteen kannustavalla ilmapiirilld ja kysynnin vaihtelulla ei
sindnsi ole vaikutusta innovatiiviseen kiyttiytymiseen.

Muller ja Zenker (2001) ovat kisitelleet innovaatioihin liittyvaa
vuorovaikutusta KIBS-yritysten ja pienten sekd keskisuurten teol-
lisuusyritysten valilla. Tutkijat olettivat, ettd timin tyyppinen vuo-
rovaikutus stimuloi tiedon syntymistd ja levittimistd innovaatiojar-



jestelmaissa sekd alueellisella ettid kansallisella tasolla. Tutkimus toteu-
tettiin postikyselyna eri alueilla Ranskassa ja Saksassa. Tutkimukseen
osallistui lihes 2000 pientd ja keskisuurta teollisuusyritystd, KIBS-
yrityksid tutkimuksessa oli 1144. Tutkimuksen tulokset osoittivat
selkeisti, ettd ne pienet ja keskisuuret teollisuusyritykset, joilla on
vuorovaikutusta KIBS-yritysten kanssa, ovat innovatiivisempia kuin
ne, joilla vuorovaikutusta ei ole. Lisdksi alueiden sisiinen vertailu
osoitti alueellisia eroja pienten ja keskisuurten teollisuusyritysten ja
KIBS-yritysten innovaatioissa sekid vuorovaikutuskiyttiytymisessa.
Mullerin ja Zenkerin mukaan KIBS-yrityksilli on tirkeid rooli
innovaatiosysteemeissi. Niilli on huomattava innovaatio- ja kasvu-
potentiaali ja ne tukevat taloudellista kehitystd niin alueellisella kuin
kansakunnankin tasolla. Ne eivit ainoastaan siirrd tietoa, vaan ovat
ratkaisevassa roolissa my0s tiedon uudelleen muotoilussa. KIBS-
yritykset muodostavat “'relevantin tavoitteen” seki innovaatio- etti
aluepolitiikalle. Ensinnikin KIBS-yritykset lisidvit asiakasyrityk-
siensd innovaatiokykyi ja luovat samalla my6s omia innovaatioita.
Poliittisesta perspektiivisti katsoen on tirkedd lisitd KIBS-yritysten
sisdisid innovaatioita. Toiseksi KIBS-yritykset ovat tarkeitd alueellisen
innovaatiopotentiaalin kehitykselle. Aluepolitiikassa tulisikin keskit-
tyd kehittdmdin ja tukemaan enemmin palveluyrityksid, erityisesti
tietointensiivisia palveluyrityksid, kuin valmistavaa teollisuutta.

vilistd vuorovaikutusta tietointensiivisissd litke-elamin palveluissa.
Larsen analysoi tanskalaisen teollisuusyrityksen ja ulkoisen insin66-
rikonsulttiyrityksen (KIBS) vilistd vuorovaikutusta. Tarkeiksi asi-
oiksi teollisuusyritysten menestymisessi nousevat Larsenin mukaan
innovatiivisuus ja ainutlaatuisuus sekd niiden yhdistiminen jopa
hyvin vihidpitdiseen teknologiaan, eikd niinkidin oleminen tekno-
logian eturivissi. Siten ydinosaamiseksi nihdiin kyky luoda tietoa,
kokemusta ja tietoa markkinoista ja eri asiakkaiden tarpeista, mutta
my0s teknologioiden valtavirrasta. Aikaisempaan tutkimukseen ja
KIBS-yrityksia kiyttavien teollisuusyritysten haastatteluihin perus-
@ tuen oli I6ydittivissi kolme kategoriaa, joiden perusteella voidaan



jaotella teollisuusyritysten insindorikonsulttiyritysten palveluiden
tarve. Ydinteknologiaan liittyvid palvelutarpeita, joilla on suora
vaikutus tuotteiden ja prosessien kehittdmiseen ovat muun muassa
tuotekehitys, suunnittelu, tieto- ja viestintitekniikan integrointi.
Teollisuusyrityksilli on myGs operationaalisia tarpeita, jotka liittyvit
suoraan tuotannon toimintaan (mm. logistitkka, laatujohtaminen,
uusien menetelmien kehittiminen). Lisiksi osa tarpeista liittyy peri-
feerisiin tarpeisiin (mm. ympiristdjohtamiseen, ilmastointiin). Teol-
lisuusyrityksissd esiintyy usein ydintarpeita, joihin liittyy kuitenkin
suurta epavarmuutta. Y dintarpeet sisaltavit valttimatonti oppimista
ja tiedon siirtymisti vastaanottajayritykseen. Samaan aikaan kuiten-
kin tarpeet ovat hyvin spesifeji. Toisaalta, perifeerisia tarpeita ei juu-
ri esiinny, joten Larsenin mukaan ne ovat yleisimmin ulkoistettuja.
Teollisuusyrityksen pohtiessa tiedon hankintaa ulkopuolelta nousee
kysymykseksi se, onko yritykselld itsellddn tarvittavaa osaamista mut-
ta ei kapasiteettia tal tarvittavaa osaamista tai toisinpiin. Usein ydin-
tarpeisiin hankitaan kapean alan asiantuntija. Tutkimuksessa ilmeni,
ettd haastatelluista teollisuusyrityksistd vain harva kiytti insin66-
rikonsulttiyrityksid niihin tarpeisiin. Tami johtui siitd, ettd niiden
palvelut ovat riittimattdmii ja ne toimivat litan yleiselld tasolla. Teol-
lisuusyritykset kiyttivit mieluummin yliopiston asiantuntijoita tai
julkisia teknologiapalveluiden tarjoajia. Ulkoisen konsultin vetimia
projektien esiintyy myos suhteellisen harvoin. Insinéérikonsulttipal-
veluiden rajoittunut rooli teollisuusyritysten innovointitoiminnassa
voidaan nahdi johtuvan konsulttiyritysten tarjoamien palveluiden
liittymisen sellaisiin teollisuusyrityksien tarpeisiin, jotka eivit ole
ensisijaisia niiden innovaatiotoiminnalle. Lisiksi niiden tarjoama
osaaminen ei vastaa teollisuusyritysten tarpeita.

OECD-maissa on nihtivissi selked trendi kohti yhi tietointensiivi-
sempii tuotantoa ja palveluita. Tiedon merkitys kilpailukyvyn edelly-
tyksend on tunnistettu, ei ainoastaan yksittiisen yrityksen tasolla vaan
se on nihty myds merkittivini kansainvilisen kilpailukyvyn luojana.
Useimmat tutkimukset keskittyvit KIBS-yritysten rooliin asiakkaan
innovaatioprosessissa, mutta KIBS-yritysten sisdiseen innovaatiody-
namiikkaan on kiinnitetty vain vihin huomiota. Kuitenkin interak-



titvinen palvelusuhde KIBS-yrityksen ja asiakkaiden vililli on peri-
aatteessa kaksisuuntainen oppimisprosessi, jonka on oletettu lisivdin
innovointikykyid my6s KIBS-yrityksissa. Wong ja He (2002) ovatkin
keskittyneet KIBS-yritysten innovaatiokayttiytymiseen niiden ~oma-
na oikeutena”, eikd niinkain niiden tukevaan rooliin konsulttina
asiakkailleen. Heiddn tutkimuksensa on toteutettu Singaporessa, ei
OECD-maassa, ja se kisittelee sitd, kuinka tiedon interaktio tuotan-
nossa toimivan asiakkaan (teollisuusyrityksen) kanssa vaikuttaa KIBS-
yritysten omaan innovaatiokiyttaytymiseen. Tutkimus toteutettiin
kyselyni, joka lihetettiin 3728 KIBS-yritykseen, tosin vastausprosentti
siten, kuinka usein KIBS-yritykset tarjoavat tuotannossa toimiville
asiakkailleen (teollisuusyrityksille) neljan tyyppistd innovaatiotukitoi-
mintaa: tuoteinnovaatioita, prosessi-innovaatioita, organisationaalisia
innovaatioita ja markkinoiden kehittamistd. Tutkimus osoitti, ettd ne
KIBS-yritykset, jotka tarjosivat innovaatiotukea tuotannossa toimiville
asiakkailleen, osoittivat itsekin korkeamman tason innovaatiokayttiy-
tymistd. Huomattavaa on, etti asiakasyrityksen koko ei ole merkittiva
tekijd KIBS-yritysten innovaatioissa. Sen sijaan sosiaalinen pidoma ja
innovaatiotukitoiminnan toimittamisessa teollisuusyritysasiakkaille.
Varsinkin prosessi-innovaatioiden tukemisessa tilaa koskevalla lihei-
sithen liittyvissd kouluttamisessa. Sen sijaan tilaa koskeva liheisyys on
tarkedssa asemassa tuoteinnovaatioiden tukemisen alkuvaiheissa, kun
taas sekd prosessi-innovaatioiden tukemisessa tilaa koskevalla liheisyys
on tarkedi seki alku- ettd loppuvaiheissa.

Wood (2002) on esittinyt artikkelissaan kolme urbaanien tie-
tointensiivisten palveluiden kehittymiseen liittyvaid nikokulmaa.
Hin on selvittinyt ensin, miten kasvava tietointensiivisten palve-
luiden kiytto vaikuttaa asiakasinnovaatioihin.Vaikka titd vaikutusta
on luonnostaan vaikea demonstroida, ovat konsultit olettaneet, etti
he vaikuttavat tekniseen ja organisatoriseen muutokseen asiakkait-
tensa keskuudessa. Jos niin on, on tirkeidi tietdd, mitkd asiakkaat

hyotyvit konsultoinnista todennikéisemmin. Wood tarkasteleekin



konsultoinnin vaikutuksen segmentointia erityyppisiin yrityksiin ja
sektoreihin. Lisiksi hin selvittdd, kuinka suuri merkitys konsultoin-
nin tarjonnalla on asiakkaiden innovaatioihin, erityisesti pienten ja
keskisuurten yritysten keskuudessa.

Woodin mukaan konsultointi vaikuttaa urbaaniin innovaatio-
ympiristéon. Konsulttitoiminnan innovatiiviset vaikutukset ovat
kuitenkin riippuvaisia konsultointiprosessin tehokkuudesta. Kon-
sultointitoiminnan panoksilla saavutetaan todennakéisimmin inno-
vatiivisia vaikutuksia, jos vuorovaikutus konsultin ja asiakkaan vililla
on liheisti ja jatkuvaa. Osa konsultointitoiminnasta on keskittynyt
suuriin konsultointiyrityksiin ja suurille julkisen sektorin ja yritys-
sektorin asiakkaille, joiden kanssa useimmin toimitaan. Kuitenkin
my0s pienet konsulttiyritykset ovat riippuvaisia isoista asiakkaista,
jotta ne voisivat menestyi. Yritystasolla on niahtivissi, ettd kasvava
konsultoinnin kiyttd on muuttanut innovaatioprosesseja teknisten ja
organisatoristen muutosten lisaksi. Isot urbaanille alueelle keskitty-
neet asiakkaat vetivit puoleensa kansainvilisii ja kansallisia asiantun-
tijoita. TAmi on edistinyt konsultointitoiminnan laatua niin paikalli-
sesti ja kansallisesti kuin kansainvilisestikin. Ei ole kuitenkaan selvii,
kuinka paljon vaikuttaa se, ettd suuret asiakkaat ja konsulttitoimistot
kayttivit suuria kaupunkeja globaalin toimintansa perustana. Usein
pienilli ja keskisuurilla yrityksilld on esteitd kdyttid syvempiin osaa-
miseen liittyvii konsultointia. Ndmi esteet ovat atheuttaneet sen,
ettd julkinen sektori on alkanut tarjota vastaavia palveluita, mutta ne
on suunnattu enemmin periferia-alueiden yrityksille. Wood nikee,
ettd julkisista palveluista olisi enemmin hyotyi, jos ne suunnattai-
siin my0s metropoleihin. Rutiinikontaktien laatuun tulisi kiinnittda
my6s huomiota, koska pienet ja keskisuuret yritykset ovat niistd
riippuvaisia (mm. pankit, asiakkaat, toimittajat).

Miles (2003) on tehnyt kattavan kirjallisuustutkimuksen analy-
soiden KIBS-yritysten ja niiden asiakkaiden vilistd vuorovaikutusta
sekd KIBS-yritysten vaikutusta. Useimmissa tutkimuksissa, joissa
KIBS-yritysten roolia ja vaikutusta on ldhestytty taloudellisesta tai
alueellisesta nikokulmasta, paddytiin tulokseen, etti tietointensii-
visilld litke-eldimin palveluilla on positiivinen vaikutus asiakkaiden



sekd my0s sektoreiden ja alueiden suorituskykyyn. Sen sijaan sosio-
logisessa lahestymistavassa ei niinkdin olla huolestuneita tietointen-
sitvisten litke-elimin palveluiden vaikutuksesta. Kirjallisuus nostaa
esiin tirkein kysymyksen ammatillisen tiedon muodostumisesta ja
verkostoista sekd kiytinnon yhteisosti, joissa KIBS-yritykset toi-
mivat. Johtamisen alan tutkimus on taas alkanut tutkia tapoja, joilla
yritykset voivat hyddyntii tietointensiivisten litkke-elimin palvelui-
den panoksia. Miles on kisitellyt my6s innovaatiotutkimuksia. Han
nikee innovaatiokirjallisuuden keskittyvin hyvin pitkille KIBS-yri-
tysten toimittajien ja asiakkaiden vilisiin suhteisiin ja nostaakin esiin
toimittaja-asiakassuhteiden erilaisuuden eri konteksteissa. Suhteiden
muodostamisessa nousevat esiin luottamuksen tirked rooli, KIBS-
yrityksen asiantuntijoiden vaadittava kyky yhdistia teknisii ja sosi-
aalisia taitoja seki asiakkaalta vaadittavat ominaisuudet suhteiden ja
KIBS-yritykselti saatavien panosten hallinnalle.

4.3 YHTEENVETO

Edell esitetyt tutkimukset nostivat esiin tieto- ja viestintitekniikan
tirkeyden palveluissa. Tietointensiiviset palvelut voivat merkittivalld
tavalla edistid uuden tiedon ja teknologian siirtoa eri sektoreiden
vililld ja tehostaa esimerkiksi perinteisten teollisuuden alojen inno-
vaatiotoimintaa tarjoamalla sithen liittyvid palveluita. Aihepiirin tut-
kimuksissa ilmeni my®&s, ettd vaikka useat uudet palvelut perustuvat
tieto- ja viestintitekniikkaan, tietointensiivisten palveluyritysten tu-
kevissa rakenteissa on paljon myds muun tyyppistd teknisti ja ei-tek-
nistd tietoa. Tietointensiiviset palveluorganisaatiot ovat merkittivia
toimijoita uusien innovaatioiden tuottamiselle, koskien seki niiden
omia innovaatioita ettd niiden asiakkaiden innovaatiotoimintaa.
Teknologiset innovaatiot, kuten kaikki muutkin, ovat luonteel-
taan my0s kulttuurisia, sosiaalisia ja taloudellisia. Vaikka innovaatio
olisi teknologinen, se on aina syntynyt sosiaalisen prosessin tulok-
sena. (Ks. esim. Hauknes 2000) Asiakkaat ovat tietointensiivisten
palveluiden tirkein tietolihde, ja palvelua tarjoavan yrityksen ja
@ asiakaan vilinen vuorovaikutuksen tutkiminen on tirkedd. Milesin



(1998) nikemyksen mukaan asiakkaat tarvitsivat parempaa tietoa
erityyppisten tietointensiivisten palveluiden sopivuudesta heidin
yritykseensd ja yhteistyOjdrjestelyistd tietointensiivisten palveluyri-
tysten kanssa.

Vaikka palveluiden ja innovaatioiden vilistd suhdetta on tutkittu
paljon, palveluinnovaatiot ovat vield hyvin tuore tutkimusalue. On
huomattava, etti lihes kaikkea voidaan tutkia kayttimilld termid inno-
vaatio. TAmai onkin yksi timin athealueen tutkimuksen mahdollisuuk-
sista, mutta my0Os ongelmista. Erityyppisissd innovaatioissa on hyvin
paljon aiheita, jotka ovat avoimia kehitykselle. Ongelmaksi kuitenkin
saattaa muodostua se, ettd erdat innovaatiot ovat nikyvimpii kuin toi-
set. Tutkijoille innovaatioiden nikyvyys voi muodostua ansaksi: Tutki-
taan vain selvisti nakyvii innovaatioita ja muun tyyppiset ei-nikyvit
lastollinen ongelma koskee usein kvantitatiivisin tutkimusmenetelmin
toteutettujen tutkimusten keskittymisestd teknisiin innovaatioihin eiki
pehmeidmpiin innovaatioiden muotoihin, joka varmasti johtaa alueel-

Tuote- ja teknologiainnovaatiot kohtaavat samoja ongelmia kuin
muun tyyppiset, esimerkiksi organisatoriset innovaatiot: niilld saattaa
olla merkittivi taloudellinen merkitys, mutta ne ovat vaikeita identi-
fioida ja mitata. T4ma ei kuitenkaan saisi vaikuttaa joidenkin organisa-
toristen muutosten innovatiivisuuden luonteen kyseenalaistamiseen.



Tietointensiiviseen palvelu-
yritykseen liittyvia tutkimuksia

Tissd luvussa esitetddn tietointensiivisiin palveluyrityksiin, erityisesti
niiden sisdiseen toimintaan, liittyvia tutkimuksia. Aihetta on tutkittu
useasta eri nakokulmasta. Luvun alussa esitellddn tietointensiivisen
palveluyrityksen johtamiseen, muun muassa strategiseen johtami-
seen, suorituskykyyn ja mittaamiseen sekd kansainvilistymiseen
liittyvid tutkimuksia. Toisessa alaluvussa esitetidn tutkimuksia, jotka
keskittyvit yrityksen aineettomaan paiomaan (esim. tietoon, koke-
mukseen ja immateriaalioikeuksiin).

51 YRITYKSEN JOHTAMINEN

Lowendahl (1993) on tutkinut ammatilliseen osaamiseen perustuvi-
en litke-elimin palveluyritysten (professional business service firms)
strategista johtamista. Tutkimus perustuu viiteen case-tutkimukseen.
Case-yritykset ovat kolmelta toimialalta: johdon konsultointi, insi-
noodrisuunnittelu ja vakuutusalan yritys. Osa yrityksistd on yhdysval-
talaisia ja osa pohjoismaisia. Tutkimuksessa kiytetty aineisto on keritty
padosin haastatteluilla, joiden lisaksi kiytettiin hyviksi dokumentteja,
havainnointia ja kyselyd. Lowendahl on esittinyt tutkimuksessaan
viisi piirrettd, jotka kuvaavat ammatilliseen osaamiseen perustuvia lii-
ke-elimin palveluyrityksii: aineettomuus, innovointi, vuorovaikutus
asiakkaan kanssa, erimuotoinen informaatio ja nakymittomat voima-

varat. Tutkimuksen mukaan ammatilliseen osaamiseen perustuville

litke-eldamin palveluyrityksille ei voida esittid yhti oikeaa strategiaa.



Lowendahlin mukaan on olemassa kolme erilaista perusstrategiaa:
asiakassuhteeseen, ratkaisuihin ja luovuuteen perustuvat strategiat.

Tutkimuksessa on myds esitetty, ettd dynaamista resurssiperusteista
(dynamic resource based) lahestymistapaa voidaan kiyttdd perustana
ammatilliseen osaamiseen perustuvien litke-elimin palveluyritysten
strategisen johtamisen teorioiden kehittimisessi.

Myohemmissi tutkimuksissaan Lowendahl (1997 ja 2001) on edel-
leen perehtynyt ammatilliseen osaamiseen perustuvien litke-eldamin
si erityispiirrettd ovat muuttuneet jonkin verran.Vuonna 1997 ja 2001
kirjoitetuissa teoksissa tuodaan esille seuraavat piirteet: nakymattomit
tuotokset ja panokset, vuorovaikutus, yksittdiset ratkaisut, innovointi
sekd erimuotoinen informaatio. Tutkimuksessa on edelleen painotettu
yritysten heterogeenisuutta ja sitd, etti niiden johtamiseen ei voida
suoraan kiyttiid perinteisid strategisen johtamisen malleja. Lowendahl
kdyttdd resurssiperusteista lihestymistapaa ja painottaa erityisesti ai-
neettomia resursseja. Yrityksen tulisi keskittyd yhteen kolmesta perus-
strategiavaihtoehdosta. Uusimmassa julkaisussa (vrt. 1. painos 1997)
esitetdan, miksi ammatilliseen osaamiseen perustuvat litke-elimin
palveluyritykset ovat kasvaneet ja kehittyneet. Lowendahl on tutki-
nut globalisaation tuomia mahdollisuuksia ja vaaroja ammatilliseen
osaamiseen perustuvan litke-elimin palveluyrityksen nikokulmasta.

Maula (1999) on tutkinut monikansallisten tietointensiivisten palvelu-
yritysten oppimista ja jatkuvaa muutosta neljassa kansainvilisessi kon-
sulttiyrityksessi. Tutkimuksessa kehitetddn uusi tulkinta niin sanotun
tien Maula tarkastelee konsulttiyritysten ominaisuuksia, systeemista
rakennetta ja dynamiikkaa. Kiytetty kompleksisten systeemien teoria
on vield varsin tuntematon Suomessa, mutta se tarjoaa monia uusia
mahdollisuuksia yritysten ja niiden muodostamien ekosysteemien
tutkimiselle. Tutkimuksessa todetaan muun muassa, etti konsultti-
yritysten piirteet perustuvat niiden historiataustaan ja identiteettiin
sekd niiden kisitykseen toimintaympiristostian. Niiden ominaisuudet
muodostavat erdanlaisia yhteniisia “paketteja”. Konsulttiyritysten op-



pimista ja uudistumista voidaan jasentdi ~eldvi kompositio” -kisitteen

avulla, joka koostuu useista muutoksen mahdollistavista komponen-

teista. Lihtien hyvin erilaisista lihtokohdista konsulttiyritykset pyr-

kivit luomaan tasapainon tehokkuuden ja innovatiivisuuden vilille.

tulkitsevat ja jalostavat tietoa sekd jakavat sitd muun muassa globaalien

tietimyskantojen ja henkil6iden vilisen vuorovaikutuksen avulla.
Stumpt et al. (2002) ovat myds tutkineet ammatilliseen osaa-

miseen perustuvia palveluyrityksid (professional service firms).

mahdollisuutta, joiden avulla ammatilliseen osaamiseen perustuvat

palveluyritykset voivat parantaa suorituskykydin. Nimi ovat

* palveluiden laadunvalvonnan varmistaminen

* riittdvien tukitoimintojen tarjoaminen

* oppipoika-mestarisuhteen yllipito

* asiantuntijoiden pitiminen yrityksessi

* ainoastaan laskutettaviin toimintoihin keskittymisen vilttiminen

* oman pidoman lisidminen

o pitkiaikaisiin toimintoihin keskittyminen

* standardien yllipito markkinoista huolimatta

* johtajien kehittiminen

o yrityksen strategiaan ja pitkin aikavilin strategisiin asioihin kes-
kittyminen.

Ojasalon (1999) tekemissi tutkimuksessa on perehdytty laadun dy-
namiikkaan ammatilliseen osaamiseen perustuvissa palveluissa (profes-
sional services). Tutkimus on induktitvinen, empiirinen tutkimus, joka
perustuu laadullisen aineiston tulkintaan. Lisiksi aihetta on lihestytty
teoreettisesti. Tutkimuksen aineisto on keritty haastattelemalla viiden
eri henkilostovilitysyrityksen konsultteja (yhteensi seitsemid hen-
dynamiikkaan: asiakkaan odotukset, lyhyt- ja pitkdaikainen laatu, tyy-
tyvaisyyden kerryttiminen asiakassuhteisiin, asiakkaan muuttaminen,
asiakkaan siirtyminen toiselle toimittajalle, laatu yrityksen ja yksittdi-
sen tyontekijan kannalta sekid asiakaan asiantuntijuus.



Nachum (1999) on tutkinut tuottavuuden mittausta ammatilliseen
osaamiseen perustuvissa palveluyrityksissi (professional service firms).
Tutkimuksessa on selvitetty, millaisia vaikeuksia sen mittaamiseen liit-
tyy. Erityisesti tutkimuksessa on keskitytty uuden mittaamismenetel-
min kehittimiseen. Kehittiminen on teoreettista ja perustuu muun
muassa aikaisempaan kirjallisuuteen. Nachumin mukaan kehitetyn
mittaamismenetelmin avulla ammatilliseen osaamiseen perustuvan
palveluyrityksen tuottavuutta voidaan mitata vanhoja menetelmii
paremmin. Nachum on esittinyt, etti tuottavuuteen vaikuttavat seki
yrityksen omat panokset ja tuotokset ettd asiakasyrityksen panokset
ja tuotokset. Tutkimukseen sisiltyy myos empiirinen osuus: uutta
mittausmenetelmdd on testattu ruotsalaisissa konsulttiyrityksissa.
Aineistoa saatiin 35 yritykseltd, jotka olivat erikokoisia, eri-ikiisii ja
sekd kotimaisessa ettd ulkomaisessa omistuksessa. Aineisto on keritty
haastatteluilla, jotka tehtiin kevidan 1996 aikana. Jokaisesta yrityksesta
haastateltiin kahdesta kolmeen henkil6i. Empiirisessi osassa kulle-
kin yritykselle laskettiin tuottavuuslukuja tilastollisten menetelmien
avulla. Tutkimuksen perusteella uusi mittari soveltuu paremmin am-
matilliseen osaamiseen perustuvien palveluyrityksien tuottavuuden
mittaamiseen kuin perinteiset mittarit. Sen avulla yrityksen suoritus-
kykyi voidaan ennustaa aikaisempaa paremmin.

Lonngvist ja Mettinen (2003) ovat tutkineet asiantuntijaorgani-
saation suorituskyvyn mittaamista. Tutkimuksessa asiantuntijaorga-
nisaatiolla tarkoitetaan organisaatioita, joissa paiosa tehdystd tyOstd
on uuden tiedon soveltamista ja kehittimistd (esim. suunnittelu,
asianajaminen ja konsultointi). Tutkimus perustuu kirjallisuuteen ja
suomalaisissa case-yrityksissd toteutettuihin mittaristohankkeisiin.
Sen mukaan asiantuntijatydn mittaamiseen liittyy monia haasteita,
joista useat liittyvit tydn tietointensiivisyyteen (esim. aineettomiin
panoksiin ja tuotoksiin). Tutkimuksessa esitetdin, ettd asiantunti-
jaorganisaatiossa tulee mitata sekid taloudellisia ettd aineettomia
asioita. Aineettomia ovat sekd aineettoman pidoman eri osa-alueet
(inhimillinen pidoma, suhdepidioma ja rakenteellinen piioma) ettd

tai hankkimiseksi.



Marklund (2000) on tutkimuksessaan selvittinyt innovaatiotoi-
mintaan liittyvien mittareiden merkitystd palvelutoiminnassa. Hin
on tutkinut, mita olemassa olevat mittarit kertovat. Tutkimuksessa on
keskitytty erilaisiin aineistoihin. Tulokset osoittavat, ettd innovaation
mittaaminen on vaikeaa. Pelkkiin tutkimus- ja kehitystoimintaan
merkitystd. Lisiksi esimerkiksi tutkimus- ja kehitystoimintaan pe-
rustuvat aineistot vaihtelevat maittain. Innovaatiotoiminnan mittaa-
misessa tulee huomioida my6s muun muassa organisaation muutosta
kuvaavat aineistot ja inhimilliseen pdiomaan perustuva data.

Roberts (2000) on tutkinut KIBS-yritysten kansainvilistymis-
td. Tutkimus perustuu Isossa-Britanniassa vuonna 1990 tehtyyn
postikyselyyn, joka suunnattiin suurille KIBS-yrityksille (vastaus-
prosentti 31,2, vastauksia 279). Yrityksid oli neljiltd KIBS-alueelta:
mainos-, kirjanpito-, tietokonepalvelu- ja johtamisen konsulttialalta.
Tutkimuksen mukaan KIBS-yritykset kiyttivit erilaisia tapoja
kansainvilistyessidn. Kullakin neljalld alalla oli havaittavissa yleisia
piirteitd. Tutkimuksessa on selvitetty my0s viiteen eri yritykseen
liittyvan muuttujan (idn, I[son-Britannian litkevaihdon, Ison-Bri-

tyontekijamidrin) vilisid riippuvuuksia  korrelaatiokertoimien
avulla. Tulosten perusteella esimerkiksi ulkomainen liikevaihto on
riippuvainen kaikista muista neljastdi muuttujasta. Tutkimuksessaan
Roberts esittdi, ettd empiirisen aineiston perusteella KIBS-yritysten
kansainvilistymisprosessi koostuu viidestd vaiheesta. On kuitenkin
huomioitava, etti eri yritykset kdyvit lapi eri miirin niistd vaiheista
ja lisiksi kansainvilistymisprosessi kestdd eri aikoja.

Centre for International Business Studies, Memorial University
of Newfoundland (1998) on tutkinut kansainvilisii tietointensiivisid
palveluorganisaatioita. Tutkimuksessa keskitytiin Pohjois-Atlantin
saarten (Prinssi Edwardin saari, Newfoundland ja Labrador, Man-
saaret ja Islanti) tietointensiivisiin vientiin suuntautuneisiin palvelu-
yrityksiin (exporting knowledge-based services). Tutkimuksessa on
kaytetty kirjallisuutta, haastatteluita ja case-tutkimusta. Erikokoisia

@ ja eri aloja edustavia case-yrityksid oli yhteensi 39. Tutkimuksen



tuloksena on tunnistettu tirkeiti elementtejd, joiden avulla onnis-
tutaan palvelujen viennissi ulkomaille. Niistd tirkeimpid ovat pit-
kiaikaiset sopimukset, joustavien strategisten vientisuunnitelmien
kehittiminen, taitojen kehittimiseen panostaminen, potentiaalisten
markkinoiden selvittiminen, yhteistyd paikallisten partnereiden
kanssa, keskittyminen ydinvientimarkkinoihin ja korkealaatuisen
tyon tuottaminen. Tutkimuksessa painotettiin my0s hallituksen
roolia vientitoiminnan tukemisessa. Tutkimuksessa on kisitelty myos
rahoituslaitoksien tehtivid kansainvilistymisen nikdkulmasta.

5.2 YRITYKSEN AINEETON PAAOMA

Lowendahl et al. (2001) ovat tutkineet tiedon merkitysti arvon-
lisdysprosessissa ammatilliseen osaamiseen perustuvissa palvelu-
yrityksissd (professional service firms). Tutkimuksessa on kiytetty
kirjallisuutta muun muassa strategisen johtamisen, organisaatio-
teorioiden ja pedagogiikan alalta rajoittuen kuitenkin tiettyihin
tutkimuksen kannalta oleellisimpiin kirjoittajiin. Tutkimuksessa on
painotettu tiedon merkitystid yrityksen strategisena resurssina. Siina
esitetty viitekehys koostuu kolmesta osasta: yrityksen strategiasta,
resursseista ja arvonlisiysprosessista sekd eri osa-alueiden vilisistd
suhteista. Tutkimuksessa esitetylld teoreettisella viitekehykselld on
vaikutusta seki tutkimukseen ettd kdytintoon.

Boonen ja Ganeshanin (2001) tutkimuksessa on selvitetty organi-
saation kokemuksen ja tuottavuuden vilistd suhdetta ammatilliseen
osaamiseen perustuvassa palveluorganisaatiossa (professional service
organization). Lisiksi tavoitteena oli selvittid tieto- ja viestintitek-
nitkan vaikutusta tihin suhteeseen. Tutkimuksessa hyodynnetiin
tuotanto-organisaatiothin  liittyvia oppimiskiyri-ajattelua, eli
ajatusta, ettd tuotannolliset kokemukset (production experience)
parantavat tuottavuutta. Tutkimuksessa on analysoitu aineistoa 10
vuoden ajalta. Se on keritty suunnitteluyrityksestd vuosien 1986 ja
1997 vililld ja se koostuu 1512 projektin tiedoista. Organisaation
tuottavuutta kuvataan tietyssi ajassa valmistuneiden projektien lu-
kumaiaralli. Tutkimuksen tulosten perusteella oppimiskiyri-ajattelu



pitee myo0s asiantuntijapalveluorganisaatioissa. Sen sijaan tieto- ja
viestintitekniikan vaikutus suhteeseen ei ole yksiselitteinen.

Werr (2002) on tutkinut konsulttiorganisaatioissa olevaa tietoa.
Tutkimuksessa asiaa on lihestytty kahdella tavalla. Ensiksi tutkitaan
tiedon sisaltod, toiseksi keskitytidn tiedon lihteisiin ja hyviksikayt-
toon. Tutkimuksessa on kiytetty kahta ruotsalaista case-yritystd, jois-
ta ensimmiinen on suuri, monikansallinen yritys, ja toinen on pieni,
kansallinen konsulttiyritys. Aineisto koostuu piiosin kummassakin
yrityksessi tehdyisti haastatteluista vuosina 1996—-1997. Molemmis-
sa yrityksissi tutkittiin kolmea kohtaa: tiedon lihteitd, sen vipuvai-
kutuksia ja sovelluksia. Tutkimuksen mukaan suurin osa konsultoin-
nissa tarvittavasta tiedosta on saavutettu kokemusten kautta. Werrin
mukaan ei kuitenkaan riiti, ettd konsulttiyrityksilld (tai konsulteilla)
on paljon kokemusta, vaan niiden tulee ennen kaikkea osata soveltaa
sitd uudenlaisiin tilanteisiin. Yrityksissi tulee olla mekanismit, joiden
avulla tieto tunnistetaan ja sitd levitetiin organisaatiossa.

Crucini (2002) on tutkinut tietojohtamista konsulttiyrityksissd. Hin on
selvittanyt, kuinka ja miten laajasti ulkoinen ymparistd vaikuttaa niissa
tietopadoman johtamiseen. Tutkimus perustuu Crucinin omiin koke-
muksiin tyOskentelysti suuressa kansainvilisessd konsultointiyrityksessd
[taliassa. Tutkimuksen lihestymistapa on etnografinen. Hin el ainoas-
taan tutki konsultoinnin tietojohtamista kapeassa mielessd, vaan my0s
nen tutkimuksensa osoittaa, ettd rekrytointi on olennainen ja tirked osa
tietojohtamista, koska se vilittid “raaka-ainetta”, johon kaikki organi-
saation pyrkimykset perustuvat. Vaikka henkildiden valintaprosessissa

telmain. Crucinin tutkimus osoittaa kuitenkin, etti kansainvilinen
konsultointi ei vain reagoi passiivisesti kansalliseen kontekstiin, jossa
se toimii, vaan myds sopeutuu proaktiivisesti toimintamalleihin, joita
levitetian kansainvilisen konsultointiyrityksen sisilla.



Sheehanin (2002) tutkimus kisittelee tietointensiivisten palve-
luyritysten arvon luomista. Tutkimus pohjautuu viitekehykseen,
joka koostuu viidestd eri tekijastd. Sheehan on kisitellyt erityisesti
maineen merkitysti yrityksen arvon luomiselle. Teorian mukaan
yrityksen maine on yksi merkittivi tekija: hyvilld maineella on po-
sitiivinen vaikutus arvon luomiseen. Tutkimuksessaan Sheehan on
testannut kyseistd hypoteesia aineistolla, joka on koottu 62 isobri-
tannialaisen ja norjalaisen Sljyvientiyksikon tiedoista. Siind on kes-
kitytty yhteen toimialaan, jonka kaikki yritykset ovat niin sanottuja
etsijayrityksia (ks. luokittelu s. 18). Tutkimuksessa kiytetty aineisto
kerittiin postikyselylld ja lisiksi kiytettiin edellisten 62 yrityksen
tietoja kolmen vuoden ajalta (1996—-1998). Aineiston analysointiin
kiytettiin tilastollisia menetelmii, joissa arvonluonti oli riippuva ja
maine riippumaton muuttuja. Tulosten mukaan maineella on tilas-
tollisesti merkitsevi vaikutus arvonluontimittariin.

Orava ja Tuominen (2002) ovat kuvanneet ja analysoineet laadun
arviointia ammatilliseen osaamiseen perustuvissa palveluissa (profes-
sional services). Tutkimuskohteena oli suuri suomalainen yksityissai-
raala. Asiakkaan ja palvelun tuottajan vilinen vuorovaikutus on tirkeia
lidkintihuoltopalveluissa kuten kaikissa muissakin palveluissa yleisesti.
Laadun arviointi kirurgisessa palveluprosessissa perustuu suurimmaksi
osaksi kokemukseen ja uskottavuuteen. Kokemusta voidaan arvioida
ainoastaan palvelun kuluttamisen aikana tai sen jilkeen. Tutkimuksen
viitekehykseni kiytettiin kaksiulotteista lihestymistapaa (ks. Lehtinen
ja Lehtinen 1991). Aineisto kerittiin postikyselylli sairaalan asiakkailta.
Tutkimuksessa ilmeni, ettd paranemisen laadulla ja hoidon laadulla on
liheinen riippuvuussuhde. T4std johtuen tutkijat eivit nihneet hoi-
don ja paranemisen vililld selvid eroa. Tutkimuksen tulokset tukevat
aikaisempia tutkimustuloksia asiakkaan ja palvelua tuottavan yrityksen
henkilokunnan vilisen vuorovaikutuksen tirkeydesti.

Miles ja Boden (2000) ovat tutkineet immateriaalioikeuksien
merkitystd KIBS-yrityksissa. Tutkimuksessa kiytettiin kolmea KIBS-
alaa (kirjanpito- arkkitehtuuri- ja ympiristdasioihin keskittynytta
insindoritoimistoa), joiden oletettiin olevan erilaisia teknologioil-



taan.Yrityksille (vihintdin 50 alaa kohden) tehtiin postikysely ja ai-
neiston perusteella eri alojen yrityksid verrattiin toisiinsa. Analyysissa
Miles ja Boden ovat selvittineet muun muassa, kuinka ydintoimin-
toihin liittyvd tieto on suojattu (esim. patentit, tekijanoikeudet,
tuotemerkit). Tutkimuksen perusteella immateriaalioikeuksien
kiytossd on eroja eri alojen vililli. Esimerkiksi arkkitehdit kiyt-
tivit tekijinoikeuksia huomattavasti useammin kuin kirjanpitajit.
Ympiristoasioihin keskittyneet insinédritoimistot ovat sen sijaan
ainoita patenttien kiyttdjid. Tutkimuksen perusteella selvisi my®os,
ettd suurimmalla osalla yrityksid ei ole ollut ongelmia immateri-
aalioikeuksien kanssa. Kyselyn tuloksia tiydennettiin haastatteluilla.
Milesin ja Bodenin mukaan maineen ja verkostojen saaminen on
tirkedd KIBS-yrityksille. Tutkimuksen mukaan asiakassidonnaisuus
vaikuttaa immateriaalioikeuksien kaupallistamiseen.

Andersenin ja Howellsin (2000) tutkimuksessa on kisitelty imma-
teriaalioikeuksien merkitysti palveluinnovaatioissa. Andersenin ja Ho-
wellsin mukaan immateriaalioikeudet ja innovaatiot ovat kehittyneet
yhdessi. Tahin ovat vaikuttaneet muun muassa toimialan rakenteelli-
nen muuttuminen ja immateriaalioikeuksiin liittyvit lait. Tutkimuksen
mukaan immateriaalioikeuksien suojaaminen palveluinnovaatioiden
yhteydessi on harvinaisempaa ja uudempaa kuin teollisuusyrityksissi.
Lisiksi palveluinnovaatioiden immateriaalioikeuksien valvominen on
vaikeampaa. Andersenin ja Howellsin mukaan palveluinnovaatioissa
kiytetdin erilaisia immateriaalioikeuksia tuotantoyrityksiin verrattuna
muun muassa innovaatioiden aineettomuuden takia.

5.3 YHTEENVETO

Tietointensiivisiin palveluyrityksiin liittyvit tutkimukset ovat hyvin
moninaisia. Suurin osa esitetyistd tutkimuksista perustuu case-yri-
tyksissd tehtyihin haastatteluihin, kyselyihin ja analyyseihin, mutta
osa tutkimuksista pohjautuu ainoastaan kirjallisuuteen. Eri tutki-
muksissa on kiytetty vaihtelevia miirii ja hyvin erilaisia case-yri-



tyksid: yhdysvaltalaisia ja eurooppalaisia, kansallisia ja kansainvilisia
sekd suuria ettd pienid.

On havaittu, ettd tietointensiiviset palveluyritykset eroavat pe-
rinteisistd tuotantoyrityksisti monella tavalla. Yrityksen johtamiseen
liittyvissd tutkimuksissa (ks. esim. Lowendahl 1993, 2001) nousi esiin,
ettd tietointensiivisiin palveluyrityksiin ei voida suoraan soveltaa pe-
rinteisii strategisen johtamisen malleja. Toisaalta kaikille tietointen-
sitvisille palveluorganisaatioille sopivaa, yhti oikeaa perusstrategiaa on
vaikea esittdd. Tietointensiivisen palveluorganisaation johtamisessa on
kiinnitettavid huomiota erityisesti organisaation aineettomaan pai-
omaan ja sen johtamiseen. On havaittu, ettd perinteisilld mittareilla
el kuitenkaan pystytd mittaamaan tietoon ja osaamiseen perustuvien
palveluyritysten tuottavuutta, suorituskykyd tai innovaatioita (ks.
esim. Lonnqvist ja Mettinen 2003, Marklund 2000, Nachum 1999).
Esimerkiksi tuottavuuteen vaikuttavat usein yrityksen omien panos-
ten ja tuotosten lisiksi myds asiakasyrityksen panokset ja tuotokset.
erityisesti aineettoman pidoman eri osa-alueisiin.

Yksi merkittivi tietointensiivisiin palveluyrityksiin liittyva asia
on kansainvilistyminen, josta on loydettivissd joitakin tutkimuk-
sia. KIBS-yrityksid koskeva tutkimus osoitti, ettd ne kiyttiavit eri
tapoja kansainvilistymisprosessissa. Prosessi koostuu eri vaiheista ja
sen kesto vaihtelee. (Roberts 2000) On myds tunnistettavissa ele-
menttejd, joiden avulla voidaan tukea palveluiden vientid ulkomaille.
Tietointensiivisten palveluyritysten tulee kiinnittiid huomiota muun
muassa seuraaviin asioihin: pitkiaikaiset sopimukset, potentiaaliset
markkinat, taitojen kehittiminen, joustavien strategisten vientisuun-
nitelmien kehittiminen, yhteistyd paikallisten partnereiden kanssa
ja korkealaatuinen ty6 (Centre for International Business Studies,
Memorial University of Newfoundland 1998).

Tiedolla ja kokemuksella on merkittivi rooli tietointensiivisen
palveluyrityksen toiminnassa. Niiden merkitysti on myos tarkas-
teltu erilaisista nikokulmista. Erityisesti painotetaan tiedon mer-
kitystd strategisena resurssina ja arvonlisidysprosessissa (Lewendahl



et al. 2001). Suurin osa yrityksen tiedoista on saatu kokemusten
kautta. Toisaalta samalla painotetaan, etti tietoa ja kokemusta tulee
osata soveltaa uudenlaisiin tilanteisiin. (Werr 2002) Tiedon tirkedn
merkityksen takia tietointensiivisissd palveluyrityksissa tulee panos-
taa tietojohtamiseen, esimerkiksi rekrytointiin (Crucini 2002). On
myos havaittu, ettd kokemuksella on selvi vaikutus yrityksen tuot-
tavuuteen (Boone ja Ganeshan 2001).Tiedon ohella my&s yrityksen
maineella asiakkaiden keskuudessa on vaikutusta tietointensiivisen
palveluyrityksen toimintaan (Miles ja Boden 2000, Sheenan 2002).

Erds kiinnostusta herittinyt tietointensiivisiin palveluyrityk-
siin liittyvi alue on immateriaalioikeuksien rooli yrityksille (esim.
Andersen ja Howells 2000, Miles ja Boden 2000). Tutkimukset
osoittivat, ettd palveluinnovaatioissa kiytetdin erilaisia immateriaali-
oikeuksia kuin teollisuusinnovaatioissa, muun muassa niiden aineet-
tomuuden takia. Lisiksi immateriaalioikeuksien kiytdssd on eroja
eri alojen vililld. Tulokset osoittivat, etti immateriaalioikeuksien
suojaaminen palveluinnovaatioiden yhteydessi on harvinaisempaa
ja uudempaa kuin teollisuusyrityksissi. Lisiksi niiden valvominen
on vaikeampaa.



Konsultteihin liittyvat tutkimukset

Konsultointi on yksi laajeneva tietointensiivinen litke-eldimin pal-
veluala, johon on viime vuosina kiinnitetty yha lisdintyvii huo-
miota. Suurin osa konsulttialaan liittyvista kirjallisuudesta keskittyy
konsultointitoiminnan laajenemiseen ja pyrkii identifioimaan laa-
jentumisen taustalla olevia syiti (Kipping ja Engwall 2002). T4ssa
luvussa esitetddn aluksi niiti edelld mainittuja tekijoiti. Sen jilkeen
pureudutaan tutkimuksiin, joissa kisitellddn, milld tavoin konsultit
luovat, hallitsevat ja validoivat tietoaan, jotta heitd pidettdisiin vaka-
vasti otettavina asiantuntijoina. On huomattava, etti nimai tavat ovat
usein vaikuttaneet konsulttien menestymiseen ja samalla konsultoin-
titoiminnan laajentumiseen ja ovat niin myds laajentumisen taustalla
olevia syita. Lisiksi luvussa kisitellidn yksittiisten konsulttien koh-
taamia ongelmia muun muassa oman tietimyksensi soveltamisessa ja

toimenpiteiden implementoinnissa asiakasyrityksessi.

6.1 KONSULTTITOIMINNAN LAAJENEMINEN
JA SEN TAUSTALLA OLEVAT SYYT

Kieser (2002) on kuvannut konsulttitoiminnan yleistymistd. Sithen
liittyy voimakkaasti konsulttien hyodyntimai johtajien pelko. Tuo-
malla jatkuvasti esiin uusia johtamismuoteja konsultit varmistavat,
ettd johtajat ovat riippuvaisia heidin palveluistaan. Palkkaamalla
konsultteja johtajat ottavat melko pienen riskin, koska he noudat-
tavat yleisesti kidytossi olevia niin sanottuja “parhaita kidytintoja”



niin kuitenkin kiy, mikd on vaikeasti mitattavissa oleva asia, heitd on
vaikea syyttid epdonnistumisesta, koska ovat tehneet vain sen, mita
konsultit ovat ehdottaneet ja mitd kaikki muut samalla toimialalla
tekevit. Johtajien “helpotus” on kuitenkin viliaikaista, koska hyvin
usein markkinoille tulee uusi hieman edellisestd muodista poikkeava
johtamismuoti, jolloin sykli jatkuu.

Wright (2002) on tutkinut konsultin ja asiakkaan vilisen suhteen
seen kuin Kieser (2000). Wright seuraa konsultti-asiakassuhteen
kehittymistda 1940-luvulta 1990-luvulle kolmessa eri piiopissa:
tieteelliseen liikkeenjohtoon, strategiaan seki tieto- ja viestinti-
tekniikkaan perustuva konsultointi. Hinen mukaansa konsultit
kayttavit samanlaisia ldhestymistapoja niiden piioppien aikana
pyrkiessiin luomaan epivarmuutta johtajien keskuudessa ja siten
mainostamaan omia palveluitaan. Kuitenkin samaan aikaan johta-
jat olivat paljon enemmin kuin pelkkii muotikonsulttien uhreja.
Erityisesti tieteellisen litkkeenjohdon aikana, jolloin konsultointi
oli uutta toimintaa, pioneerikonsultointiyritykset kohtasivat paljon
ennakkoluuloja, vastahakoisuutta ja jopa vastustusta yleisesti joh-
dolta sekd my0s asiakasorganisaatioiden muilta tasoilta. Tamin takia
konsulttien piti tehdd paljon ty6td saavuttaakseen uskottavuutta ja
hyviksyntdi. Australiassa konsultit tiydensivit kokemustaan ja ha-
kivat suosituksia ulkomaisista yhtidistd ja maista, kuten USA:sta
ja Isosta-Britanniasta. Kuten isot kansainviliset konsulttiyritykset,
konsultit investoivat henkilokohtaisten suhteiden luomiseen Aust-
ralian teollisuuden johtajien kanssa ja saavuttivat laajaa mainetta
osallistumalla yleisiin keskustelunaiheisiin, kuten tyévoiman jousta-
vuuteen. Tutkimuksessa vahvistuu, ettd pitkilld aikavililld konsultit
olivat jollain tavalla muotioppien muutosten uhreja. Heididn palve-
lunsa saattoivat tulla vanhentuneiksi. Tutkimuksessa korostuu asiak-
kaan luottamuksen saavuttaminen seki asiakassuhteen johtaminen.
Wright nostaa kuitenkin esiin sen, ettd asiakassuhteen luomiseen

@ liittyy edelld mainittuja erilaisia vastoinkdymisii.



Clark ja Greatbatch (2002) ovat tutkineet tunnettuja neuvonanta-
jla — guruja. Tutkimuksessa on esitetty kolme erilaista selitysti guru-
jen olemassaololle. Nimi perustuvat aikaisempaan athetta koskevaan
kirjallisuuteen. Clarkin ja Greatbatchin tutkimus on ensimmaisia
tutkimuksia, jotka perustuvat guruista saatuun empiiriseen aineis-
toon. Tutkimuksessa on haastateltu viittd gurua ja pyritty haastatte-
toimittajat ja johtajat, vaikuttavat gurujen toimintaan. Tutkimuksen
mukaan gurut tarvitsevat menestyikseen muiden asiantuntijaryhmi-
en apua. He tarvitsevat ympirilleen verkoston (esim. toimittajia, jul-
kaisijoita, konsultteja, johtajia ja akateemisia tutkijoita), jonka avulla
voivat valittid osaamistaan ja tietoaan seki levittdd mainettaan. Clark
ja Greatbatch painottavat, etti toimittajien tirkeistd roolista huoli-
matta, asiaan ei ole paneuduttu, eiki sitd ole tiysin ymmirretty.

Engwall et al. (2002) ovat keskittyneet tutkimuksessaan konsulttien
ja akateemisten henkildiden (esim. tutkijoiden ja professoreiden) vi-
liseen suhteeseen. On havaittu, ettd konsultit usein kyseenalaistavat
tutkijoiden ty6ti ja painvastoin. Useat henkilot ovat kuitenkin yrit-
tineet yhdistid tutkimuksen ja konsultoinnin toimimalla linkkini
akateemisen ja kiytinnollisen maailman vililli. Engwall et al. ovat
analysoineet akateemisen tyon ja konsultoinnin yhdistimiseen liit-
tyvid olosuhteita. He ovat esittineet viitekehyksen neljastd konsult-
ti-ideaalityypistd: kiytinnollinen yleistdja (practical generalist), aka-
teeminen yleistdjd (academic generalist), kiytinnollinen erikoistuja
(practical specialist) ja akateeminen erikoistuja (academic specialist).
Viitekehys on muodostettu teoreettisesti aikaisempien tutkimusten
perusteella. Tutkimuksen empiirisessd osassa kaytetdan kahta ruot-
salaista case-tapausta, joissa kummassakin yhdistetdian akateeminen
ty6 ja konsultointi. Ensimmiinen ajoittuu ennen II maailmansotaa ja
edustaa muutosta kiytinnollisestd yleistdjastd akateemiseksi erikois-
tujaksi. Jilkimmaiinen ajoittuu sodan jilkeiselle ajalle ja edustaa pain-
vastaista muutosta. Tutkimuksen mukaan niiden kahden tapauksen
viliseni aikana konsulttiala on kehittynyt merkittaviasti. Tutkimuk-
sen ja konsulttityon yhdistiminen ei ole liheskiin aina helppoa ja



viime aikoina se on muuttunut yha vaikeammaksi. Tahian on vaikut-
tanut molempien alojen muuttuminen ammattimaisemmiksi. On
kuitenkin 16ydettivissd useita johtamisen professoreita, jotka ovat
menestyneet myds konsulttialalla (esim. Porter ja Kaplan). Heiddn
kohdallaan julkaisuilla on ollut merkittiva rooli. Engwall et al. ovat
sita mieltd, ettd medialla on erittdin suuri vaikutus konsulttialaan.
Henryn (2002) tutkimus (ks. my0s s. 6) osoittaa, kuinka ranska-
laiset konsultit ovat asteittain hankkineet symbolista padomaa, jonka
avulla he ovat saavuttaneet tunnustusta patevind neuvonantajina. On
havaittu, ettd konsulttityon laatu riippuu enemminkin konsultin suh-
teesta muihin toimijoihin kuin hinen akateemisesta pitevyydestdan.
Lisiksi jokainen selitys siitd, mitd konsultti objektiivisesti on tai ei ole,
pirstoutuu (konsultti)ryhmin karismaan ja kollektiiviseen uskomuk-
seen siitd, mistd tami symbolinen piioma on syntynyt. Konsulttien
symbolinen pidoma on paljon haavoittuvampi ja alttiimpi epiilyksille
kuin muiden asiantuntijoiden. Henry esittid, ettd konsulttien on her-
kedmitta uskottava omiin spesifeihin kykyihinsi joka tilanteessa.

Faust (2002) on tutkinut konsultteja toimijoina tiedon areenoilla.
Hinen tutkimuksensa perustuu saksalaiseen “The Growth and
Changing Social Function of Management Consulting” -projek-
tiin. Kirallisuustutkimuksen lisiksi aineisto perustuu kvantitatii-
viseen analyysiin kahdeksasta lehdestd, kahdesta kirjaprojektista ja
kahdeksasta vuosittaisista konferenssista. Tdman lisiksi aineistoa on
keritty haastattelemalla johtajia ja konsultteja. Tutkimus osoitti, ettd
konsultit kiyttivit erilaisia medioita (mm. artikkeleita) ja areenoita
(esim. esitelmit konferensseissa) luodakseen mainetta asiantuntijoina
ja “trendien asettajina” sekd oman tietimyksensi vahvistamiseen.
Heidin roolinsa asiantuntijoina on merkittavi. Haastatteluissa pal-
jastui kuitenkin journalistien rooli niin sanottuina portinvartijoina.
Journalistit ovat riippuvaisia konsulteista ja johtajista artikkeleidensa
“sankareina”, mutta samaan aikaan he kiyttivit valtaa konsulttien ja
johtajien tiedon pidsemisestd mediaan ja estavit konsultointitiedon
yleisen vahvistamisen. Tutkimuksessa ilmeni my®&s, ettd konsultit ni-

@ kevit itsensi “oikeutetuiksi tiedon vilittdjiksi” kilpaillen akateemisen



maailman kanssa. Konsultit joutuvat kuitenkin kohtaamaan paljon
vastustusta, kun he vievit omaa tietimystdin kiytintoon. Tulokset
osoittavat, ettd johtajien ja muiden asiakasorganisaation sidosryhmien
vakuuttaminen konsultoinnin arvosta on pysyvi haaste konsulteille.

Vartiainen (2003) on tutkinut konsultointialaa. Hinen tutkimuk-
sessaan on vastattu seuraaviin kysymyksiin: Mitd konsultointi on?
Mistd siind on kyse? Vartiaisen mukaan konsultin oma ontologinen
ja epistemologinen kisitys vaikuttaa ratkaisevasti sithen, miten hin
ymmartia oman roolinsa ja perustehtdvinsi konsulttina, miten hin
asettuu suhteeseen asiakkaansa kanssa ja millaiset eettiset periaatteet
ja normit ohjaavat hinen toimintaansa konsultoinnissa. Tutkimuk-
sessa esitetddn, ettd konsultointi on aina poliittista ja sithen liittyy
vaikuttaminen. [lman tietoista omaa perusnikemysti konsultilla on
suurempi vaara tulla ilmaistuksi asiakkaan sisdiseen dynamiikkaan ja
titd kautta asiakkaan manipuloinnin vilineeksi. Vartiaisen mielestd
el ole yhdentekevii, millaisen konsultin tai tyGelimin kehittijin
kanssa asiakasorganisaatio tekee yhteistyota.

6.2 KONSULTTIEN KOHTAAMAT ONGELMAT

Kipping ja Armbriister (2002) ovat tutkimuksessaan keskittyneet
konsultteihin liittyvain piirteeseen: erilaisuuteen (otherness). Tut-
kijat tarkoittavat erilaisuudella sitd, ettd konsultit ovat asiakasorga-
nisaation ulkopuolisia henkil6itd ja heiddn tietonsa eroaa asiakkaan
tiedosta. Vaikka erilaisuus on useimmiten eduksi, monesti siita ai-
heutuu my6s ongelmia. Tutkijat nikevit siitd tulevan huomattava
taakka, jos se nikyy konsultin ja asiakasorganisaation vuorovaiku-
tuksessa. Johtajat palkkaavat konsultteja juuri erilaisuudesta saata-
erityyppistd tietoa seki edistid olemassa olevien rutiinien muutosta
asiakasorganisaatiossa. Kippingin ja Armbriisterin esittimin viiden
historiallisen case-tutkimuksen perustella niyttad siltd, ettd nimad
edelld esitetyt potentiaaliset edut eivit ole automaattisia. Monessa
tapauksessa konsulttien erilaisuus aiheuttaa vastustusta asiakasor-
ganisaatiossa keskijohdon ja tyontekijoiden reaktioiden takia. He
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nikevit konsultit ylimmin johdon “puolestapuhujina”, tuntevat
tehneensi liian vihin ymmirtidkseen organisaation yksityiskohtia
ja ovat haluttomia muuttamaan olemassa olevia kiytint6jd konsult-
tien ehdotusten mukaan. Tutkituissa organisaatioissa tuli esiin tapoja,
joilla asiakasorganisaation johto pyrki voittamaan konsulttien eri-
laisuudesta atheutuneet ongelmat. Niiti olivat kaikkien kiistanalai-
sempien suosituksien siirtiminen, ratkaisuvastuun antaminen niille,
joita asia koskee ja jopa “huijaaminen” esittimilld konsulttien olevan
asiakasorganisaation tyontekijoitd, eikid ulkopuolisia. Yleisesti case-
tutkimuksista ilmeni, ettd johtajat tarvitsivat asianosaisten aktiivista
tukea saadakseen ehdotuksensa konsultointiyrityksen kiytostd lipi
omassa organisaatiossa konsultointiprojektin aikana ja sen jilkeen.

Konsulttien roolia asiakasorganisaatioon liittyvien muutosten imple-
mentoinnissa on tutkinut Gammelszter (2000). Hanen tutkimuksen-
sa perustuu kahteen aikaisemmin tehtyyn tutkimukseen norjalaisista
teollisuusyrityksisti. Gammelseter nikee, ettd muutosprosessia ja
sen tuloksia voidaan parhaiten ymmirtid yhdistimilld oivallukset
uudesta ja vanhasta institutionalismista. Kun ensin mainittu keskit-
tyy johtajien ja heiddn ulkoisen ympiristonsi suhteen kuvaamiseen,
niin jilkimmiinen nikee konsultit toimijoina organisaation sisdisessa
kontekstissa. T4ssd viitekehyksessa konsultit ovat osa ulkoista toimin-
taymparistod, mutta heidan neuvoillaan ja muilla palveluillaan on
syvillekdyvit seuraukset organisaatioon esimerkiksi jos he muuttavat
sen olemassa olevia valtarakenteita. Gammelseterin analysoimissa
yrityskuvauksissa johtajat olivat kohdanneet useita vakavia ulkoisia
haasteita eri tahoilta. Samaan aikaan, kun toinen yrityksistd oli kas-
vanut ja laajentanut toimintaansa, toinen yritys oli kohdannut va-
kavan suorituskykyyn liittyvin kriisin, joka sisalsi markkinaosuuden
menettimisen kotimaanmarkkinoilla. Siitd huolimatta organisaation
muutosprojekteihin osallistuneet konsultit kokivat, ettd heidin oli
rajoitteiden takia. Edelld mainittujen yritysten suorituskyvyn eri-
laisuudesta huolimatta molemmissa yrityksissd sisiinen rakenne ja

@ ylin johto olivat pitkin aikavilin pysyvyyden piirteitd. Sen jilkeen



kun konsulttien suositukset muuttivat olemassa olevia normeja ja
valtasuhteita, konsulttien oli tehtivi joko pienii askel askeleelta ete-
nevid muutoksia tai odotettava kunnes ylin johtotiimi oli hajonnut.
Molemmissa case-tapauksissa konsultit saivat tukea niiltd sisdisen
kontekstin henkiloiltd, jotka halusivat saavuttaa muutoksia valtara-
kenteessa (mm. nuoret ja kunnianhimoiset johtajat).

6.3 YHTEENVETO

Edelld esitetyt tutkimukset osoittavat, ettd konsultointitoimintaa on
tutkittu hyvin monella eri tasolla: toimialan (ks. my6s luku 3), yri-
tyksen ja yksittiisen konsultointiprojektin tasolla. Konsulttitoiminnan
laajentuminen ja sen taustalla olevat syyt ovat ensisijaisia tutkimuk-
sen kohteena olevia asioita. Konsultointitoiminnan laajentumisen
taustalla on useita syitd. Tutkimuksista ilmeni, ettd laajentumiseen ei
valttimitti ole johtanut yritysten kasvava tarve konsultoinnille, vaan
yksittdisten konsulttien tai konsulttiyritysten toimenpiteet. Tiedon
luominen, johtaminen ja validointi korostuu tietointensiivisissi litke-
eliminpalveluissa. Henkilokohtaiset kontaktit, verkostojen luominen
ja nikyvyys ovat tirkeitd kanavia tiedon ja osaamisen vilittimiseen
sekd maineen luomiseen. Huomattavaa oli, etta konsultointitoimintaa

Tutkimuksissa painottuu yksittdisten konsulttien kohtaamat on-
gelmat, jotka liittyvit heidin oman tietimyksensi soveltamiseen ja
toimenpiteiden implementointiin asiakasyrityksissi. Konsultin kiytto
ei ole yksipuolinen prosessi, vaan vuorovaikutustapahtuma, jossa on
keskeistd asiakasyrityksen aktiivinen rooli ja palvelujen ostamiseen
liittyvi osaaminen sekd molemminpuolinen tuki.Yksittdisten konsul-
tointiprojektien menestymiseen vaikuttaa paljolti se, miten konsultit
pystyvit vakuuttamaan ulkopuolisen avun tarpeen mahdollisten asia-
kasyritysten johtajille ja hallitsemaan asiakasyrityksen eri tasojen vas-
tustuksen (Gammelsater 2000, Kipping ja Armbriister 2002).Voidaan
olettaa, ettd tama e1 valttimittd koske pelkdstian konsultointialaa, vaan
my0s muita tietointensiivisia litke-elimin palveluita, jotka eivit vield
ole vakiinnuttaneet asemaansa markkinoilla.



Konsulttien osaaminen voidaan nihda kulttuurisidonnaisena ja se
on “oikeutettava” yhi uudelleen ja uudelleen. TAmai tulee varmasti
korostumaan, koska lisdarvon tuottaminen asiakkaalle riippuu yha
enemman osaamisesta, tietimyksestd ja uusista ideoista. Ajan her-
molla pysyminen on tirkedd, mikd luo osaltaan paineita etenkin
konsulttiyritysten (KIBS-yritysten) oman osaamisen kehittimiseen.



Paatelmat

Luvun aluksi esitetdin tietointensiivisten palveluiden nykytilaan ja
kimuksista huolimatta tutkimusalue on kuitenkin edelleen melko
epaselvi. Luvun lopuksi tuodaan esille ajankohtaisia aiheita, joita ai-
kaisemmissa tutkimuksissa on kisitelty hyvin vihin tai ei lainkaan.

7.1 JOHTOPAATOKSET

Suomalaiset palveluyritykset kuuluvat kansainvilisessd vertailussa
maailman tietointensiivisimpiin. Tietointensiivisen palvelualan (KIS)
pienet ja keskisuuret yritykset panostavat tutkimukseen jopa enem-
min kuin vastaavat teollisuuden teknologiayritykset. Tietointensiivista
ja taloudellisen dynamiikan ytimeni. Ratkaisevaan asemaan ovat
nousseet etenkin tietointensiiviset litke-eldimin palvelut (KIBS), joista
muut toimialat ovat riippuvaisia ja joiden kerrannaisvaikutukset koko
talouteen ovat huomattavat. Palvelusektori kokonaisuudessaan on
avainasemassa hyville tyollisyyskehitykselle, koska palveluiden osuus
bruttokansantuotteesta on kasvanut Suomessa viime vuosina. Yritys-
palveluista on tullut keskeinen osa talouden dynamiikkaa ja kilpailu-
kykya. Niilld on keskeinen rooli uuden tiedon ja teknisten ratkaisujen
valittdjand muille yrityksille. (Ks. Palvelutydnantajat 2003)

@



kin listauksia piirteistd, jotka sisiltyvit tietointensiiviseen palvelusek-
toriin tai KIBS-sektoriin. Lisaksi lahes jokaisella tutkijalla on omat
luokituksensa, eikd luokituksia ole juurikaan perusteltu. KIBS, KIS ja
T-KIBS saavat vivahde-eroja tutkijan mukaan, joten kattavaa vertailua
luokittelua ei ole, useimpien tutkijoiden mukaan tirkeimpia piirteiti,
joita tietointensiivisiin palveluihin liitetdin, ovat tiedon vahva rooli
tuotantopanoksena, perustuminen merkittavisti ammatilliseen osaa-
miseen ja tiivis vuorovaikutus asiakkaan ja palvelun tuottajan valilla.

Tietointensiivisten litke-elimin palveluiden rooli taloudellisessa
kehityksessa ja tiedon omistajina tulee olemaan tulevaisuudessa yhi
tirkedmpi. Voidaan olettaa, etti tietointensiivisen litke-elimin pal-
velusektorin osuus bruttokansantuotteesta kasvaa ja ala polarisoituu
entisestidn. Teknologia mahdollistaa uusia palveluita ja silld saavu-
tetaan tehokkuutta. Vaikka palvelut kansainvilistyvit, Pirkanmaan
TE-keskuksen (2003) mukaan my6s paikallisuudella tulee olemaan
suuri merkitys tulevaisuudessa.

Tulevana trendini voidaan nihdi koko tietointensiivisen palvelualan
rajojen himirtyminen. Julkinen ja yksityinen sulautuvat toisiinsa,
toimialojen viliset ja sisdiset rajat hamirtyvit entisestian ja erikois-
tuneen osaamisen merkitys kasvaa. My0s tuotteiden ja palveluiden
raja tulee yhi episelvemmaksi. Tuotteisiin sidotuista palveluista
tulee kasvava osa KIBS-toimialaa. KIBS-yrityksilti edellytetiin en-
tistd laajempia kokonaisuuksia. Palveluyritykset ovat kenties kaiken
kaikkiaan tulossa yhi tietointensiivisemmiksi ja sisaltivit yhi enem-
min tietointensiivisii toimintoja, joilla ne etsivit keinoja parantaa
innovointikykyiin ja lisitd rooliaan innovaatioprosessissa.
Ulkoistaminen tulee jatkumaan monilla niistd alueista, joilla sitd
ei ole vield toteutettu. Tallaisiksi aloiksi on nimetty muun muassa
suurten yritysten taloushallinto, julkisen sektorin lainopilliset palve-
lut ja kuntien insinéoripalvelut. My®&s yritysten vilisten verkostojen

monin tavoin tietoyhteiskuntakehitykseen ja myos sekd tekniikan

kehitykseen ettd uusiin taloudellisiin toiminnan muotoihin. Uusien



ammattien ja ammatillisten yhdistelmien syntyminen, rakennemuu-
tokset ja tyon sisaltojen muuttuminen liittyvit osaamisintensiivisten
palveluihin. Voidaan olettaa, ettd asiantuntijatiedon soveltamiseen

ja asiantuntijatiedon yhteensovittaminen. (Toivonen 2001b, 2001c)
Tietointensiiviset litke-eldmin palvelut tarjoavat paisiintdisesti hy-
vin pitkille radtiloityja palveluja ja toiminta on asiakaslihtoista (Tether
ja Hipp 2000, Bilderbeek et al. 1998). Asiakkaiden kapasiteetin, eri-
tyisesti innovatiivisten panosten, sulauttamista tietointensiivisiin litke-
elimin palveluihin tulisi tulevaisuudessa laajentaa. Lisiksi asiakkaat
tarvitsivat parempaa informaatiota erityyppisten tietointensiivisten
palveluiden sopivuudesta heidin yritykseensa ja yhteistyojirjestelyista
tietointensiivisten litke-eldamin palveluyritysten kanssa.

Vaikka palveluiden ja innovaatioiden vilistd suhdetta on tutkittu
paljon, ovat palveluinnovaatiot vield hyvin tuore tutkimusalue.Yksi
suurimmista ongelmista tutkittaessa tietoa, innovaatioita ja palveluita
liittyy kayttokelpoisen tiedon puutteeseen. Tami koskee varsinkin
palveluinnovaatioita ja palvelutuotosta. (Roberts et al. 2000). Useim-
pien tutkimusten kontribuutio perustuu hyvin pieneen otokseen ja
ne ovat luoteeltaan kvalitatiivisia, mika ei sinallian ole huono asia,
mutta tarve kvantitatiiviselle tutkimukselle on edelleen kasvamassa.
Lisaksi julkiset tietointensiiviset palvelut (esim. hyvinvointipalvelut)
tirked rooli uudessa palvelutaloudessa.

Palveluiden ja niiden tietoon perustuvien toimintojen mittaa-
misessa kiytettyjen mittareiden validiteetti ja reliabiliteetti voi olla
joissain tutkimuksissa kyseenalainen. Drejer (2000) nikee tarpeen
yhi formalisoidummalle tavalle tunnistaa palveluinnovaatiota seki
teollisuudessa syntyvid innovaatioita. Drejer esittid tulevaisuuden
haasteeksi selkeimmin eron tekemisen innovaatioon liittyvien
toimintojen ja innovaatioiden vilille. Erityisesti tulisi selkiyttad
oppimisen roolia ja ei-teknisen tiedon hyddyntimistd ja mahdol-
lista kodifiointia sekd palveluita etti tuotantotoimintaa koskevissa
innovaatioissa.



7.2 SUOSITUKSET JATKOTUTKIMUSAIHEIKSI

Tamin esiselvityksen perusteella voidaan todeta, ettd tietointensii-
visistd palveluyrityksistd on tehty paljon tutkimuksia. Monista tut-
kimuksista huolimatta tutkimusalue on kuitenkin edelleen melko
epaselvi, esimerkiksi atheeseen liittyvit kisitteet ja luokitukset eivit
ole yhdenmukaisia. My0s toimialan rajaukset ovat hyvin episelvia.
Tistd syystd tulisi ensisijaisesti rajata toimiala selkeisti ja madrittid,
miti tietointensiivinen palvelutoimiala sisiltdd sekd luoda sithen liit-
tyva yksiselitteinen kisitteisto ja luokitus.

Aiheeseen liittyvid teoreettisia tutkimuksia on runsaasti, joskin
kisitteist on edelleen episelvi. Sen sijaan empiiriselle tutkimuksel-
le olisi suuri tarve. Tehdyissd tutkimuksissa keskitytidn usein varsin
pieniin aineistoihin. Useimmiten kisitelliin vain muutamaa case-
yritystd, usein vield samalta maantieteelliseltd alueelta. Niin ollen
vertailu esimerkiksi eri alueiden vililli on mahdotonta. Jatkotutki-
muksissa tulisi painottaa seuraavia asioita:

* suurten empiiristen aineistojen kiytto
 vertailukelpoisten (esim. eri maiden vililld) aineistojen kiyttd
* tilastollisen analyysin hyodyntiminen.

Esiselvityksen perusteella ilmeni lukuisia ajankohtaisia aiheita, joita
aikaisemmissa tutkimuksissa on kisitelty hyvin vihin tai ei lainkaan.
Niistd tarvitaan lisdid tutkimusta. Esimerkiksi seuraavat kysymykset
nousivat esiin:

* Miten tietointensiivisten palveluyritysten luokittelua voitaisiin
kehittdd, jotta siind pidstiisiin riittivin yhteniiseen kiytintdon?
Tdma olisi tarpeen muun muassa tutkimustulosten ja tilastoinnin
vertailukelpoisuuden takia.

» Millaisia johtopaditdksid kotimainen ja kansainvilinen tutkimus
esittdd perinteisten palvelujen tehostamismahdollisuuksista ole-
massa olevan tai kehitettivin teknologian avulla? Esimerkkeja
ovat sihkdisen litketoiminnan mahdollisuudet palveluyrityksissi
(esim. uudet ansaintalogiikat) ja julkisissa palveluissa (esim. uudet
palvelurakenteet hyvinvointisektorilla). Nam3i aihepiirit ansaitsisi-



vat oman, kansainvilisen vertailun muun muassa niiden kasvavan
yhteiskunnallisen merkityksen takia.

Millaisia johtopiitdksid kotimainen ja kansainvilinen tutkimus
esittdd teollisuusyritysten kehittimistd palvelutoiminnasta? Tita
aihepiirii koskeva tutkimus tulisi kartoittaa omana selvitykseniin
sen sisiltdmin innovaatiopotentiaalin hyddyntimisen ja kasvavan
taloudellisen merkityksen takia.

Mitid toimijoita tietointensiivisten palveluorganisaatioiden toi-
mintaymparistéon kuuluu ja millaisilla malleilla titd kokonaisuut-
ta sekd sen kehittimistd ja muuttumista (ekosysteemi, verkosto,
klusteri, tms.) voidaan parhaiten kuvata? Miki on tietointensiivis-
ten palveluyritysten merkitys tille toimintaympiristolle, ja miten
sen merkitys on muuttumassa?

Millainen on tulevaisuuden tietointensiivinen palveluorganisaa-
tio? Mitd siltd vaaditaan?

Miten tietointensiiviset palveluorganisaatiot ovat kehittyneet ja
oppineet toimintaymparistossain? Merkitseeko tietointensiivisyys
automaattisesti sitd, ettd yritys on myds niin sanottu oppiva orga-
nisaatio? Millaisilla teorioilla ja malleilla niitd prosesseja ja niiden
dynamiikkaa voidaan kuvata?

Milld tavoin perinteisid, pddosin teollisuusyrityksen piirissd ke-
hitettyja litketoiminnan malleja ja ratkaisuja voidaan soveltaa
tietointensiivisessi palveluyrityksessi? Mitdi mahdollisuuksia ja
rajoituksia nithin liittyy?

Mitkd asiat vaikuttavat tietointensiivisten palveluyritysten kan-
sainvilistymiseen ja millainen niiden kansainvilistymisprosessi
on? Millaisia ominaisuuksia kansainvilistyneilld palveluyrityksilla
on?

Miten tietoa ja kokemusta voidaan hyodyntiid tehokkaasti tie-
tointensiivisessd palveluyrityksessi? Kuinka tietointensiivisen
palveluyrityksen sisdisti vuorovaikutusta voidaan lisita?

Millaisia periaatteita tietointensiivisen palveluyritysten rekry-
toinnissa ja johtamisessa sovelletaan? Kuinka tietointensiiviseen
palveluyritykseen saadaan parhaat tyontekijit ja millaisia ura-



vaihtoehtoja heille on tarjolla? Miten heidit pystytiin pitimiin
yrityksessa?

Mistd tietointensiivisten palveluyritysten immateriaalioikeudet
koostuvat, miki on niiden arvo sekid mitd ongelmia ja mahdolli-
suuksia niiden suojaamiseen liittyy? Erityisesti tulisi arvioida suo-
malaisten tietointensiivisten litke-elimin palveluiden — mukaan
lukien tuotteisiin ja tuotantoon integroidut palvelut — tietovaran-
not ja kehittamistarpeet seki niiden kehittymiseen ja maantieteel-
liseen sijoittumiseen (Suomessa) liittyvit mahdollisuudet ja uhat.
Millaisia palveluita (tietoa ja asiantuntemusta) tietointensiiviset
palveluyritykset tarjoavat asiakkailleen? Miten asiakkaat tulevat
tietoisiksi ndistd palveluista? Millaisia palveluita asiakkaat haluavat?
Mitki asiat vaikuttavat positiivisesti tai negatiivisesti asiakassuhteen
muodostumiseen? Millaisia esteitd asiakassuhteen muodostumiselle
on? Mitki tekijit vaikuttavat asiakassuhteen piittymiseen? Millais-
ta tietoa asiakassuhteen aikana syntyy ja miten siti hyddynnetiin
muun muassa yrityksen uudistumisessa ja tietopadomassa?
Millainen merkitys maineella ja imagolla on? Kuinka maine
kehittyy pitkdaikaisessa asiakassuhteessa? Millainen merkitys eri
sidosryhmien nakemykselld maineesta on?

Mitkid tekyjat vaikuttavat tietointensiivisen palveluyrityksen in-
novointikykyyn? Millainen on tietointensiivisen palveluyrityksen
oma innovointiprosessi? Millaisia osa-alueita tietointensiivisten
palveluyritysten innovaatioihin sisiltyy (mm. tekniset ja sosiaaliset
innovaatiot), miten ne poikkeavat teollisista innovaatioista ja mita
innovaation menestyksellinen kiyttoonotto edellyttia?

Mitd vaikutusta tietointensiiviselld palveluyritykselld on asiakas-
yrityksen suorituskykyyn asiakasyrityksen nikokulmasta?

Mitki tekijit vaikuttavat arvonluontiin tietointensiivisessi pal-
veluyrityksessi? Millainen merkitys aineettomalla pdiomalla on
arvonluontiin?

Kuinka tietointensiivisen palveluyrityksen tuottavuutta voidaan
mitata? Millainen vaikutus asiakkaan tuotoksilla ja panoksilla on
tietointensiivisen palveluyrityksen tuottavuuteen?



* Miten palveluiden laatua voidaan ja tulee mitata?

* Mitd eroa on eri maiden (tai eri alueiden) tietointensiivisten pal-
veluyritysten vililla? Mitdi merkitystd maantieteelliselld sijainnilla
ja kulttuurieroilla on palveluyrityksen toimintaan?

* Miten kilpailun vapautuminen seki kansainvilinen ja kotimainen
palvelujen sidintely vaikuttavat palvelualan toimintaedellytyksiin
ja -tapoihin, erityisesti tietointensiivisiin palveluihin? Miten po-
larisoitumisen haasteisiin voidaan vastata?

Edelli esitettyjen kysymysten lisiksi l0ytyy monia aihealueita, joissa
on edelleen paljon tutkittavaa.
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Taulukko 2. Tietointensiivisiin palveluihin liittyvid luokituksia.
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