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ALKUSANAT

Tama opinnaytetyd on tehty Jokilaaksojen koulutuskuntayhtyma JEDUn Haapa-
veden ammattiopistolle. Opinnaytetydn aiheeksi valittiin tuotteistaminen, silla se
tukisi mahdollisimman hyvin opistomme metalliosaston toimintaa ja sen kehitty-
mista. Tahdon kiittdd osastomme opettajia ja ammattimiesta positiivisesta suh-
tautumisesta tyohon tuloksien saavuttamiseksi. Lisaksi tahdon kiittdd Soili Maki-
murto-Koivumaata Lapin ammattikorkeakoulusta rakentavista palautteista seka

tyoni ohjaamisesta.

9.10.2016
Arto Jantti



1 JOHDANTO

1.1 Tausta

Taman opinnaytetyén aiheena on tuotteistaminen ammattiopiston metalliosas-
tolla. Tutkimustyon kehittamistavoitteet maaraytyvat kehittamiskohteen omista
ongelmista ja tarpeista, ja tuotteistamisen kehittdminen toteutetaan omana tyona.
Muutostarpeet ja kirjatut tavoitteet konkretisoituvat todellisina muutoksina. Kehit-

tamisessa osaston henkildsto sitoutuu yhteistoiminnalliseen kehittdmiseen.

Tuotteistamisen ensisijainen tehtava ja tarve on yhtendaistaa ja jarkiperaistaa me-
talliosaston toimintaa siten, etté osastolla tytskentelevét opettajat ja ammattimies
voivat tydskennella yhteisen paamaaran hyvaksi rippumatta siitéa, kuka tydsa-
lissa ottaa vastaan tyottilauksen. Liséksi ammattimiehen palkka tulisi saada koko-
naan tai ainakin osittain tehdyisté asiakastoista, jotta toimintaa voitaisiin yllapitaa
jatkossa.

Opinnaytetyon tekija tydskentelee Haapaveden metalliopistolla metallialan opet-
tajana. Tassa roolissa han osallistuu aktiivisesti tuotteistamiseen ja hénen roo-
linsa tutkimuksessa muuttuu havainnoitsijasta muutosagentiksi. Haapaveden
ammattiopisto on yksi Jokilaaksojen koulutuskuntayhtyma JEDUn ammattiopis-

toista.

Talla hetkella Haapaveden ammattiopiston metalliosastolla ei ole kaytossa yhte-
naista toimintamallia. Tasta syysta paivittdinen toiminta vaikeutuu ja aiheuttaa
siten kaytanndn ongelmia esimerkiksi tdiden vastaanotossa ja niiden merkin-
nassa, hinnoittelussa, aikatauluissa, materiaalin valinnassa ja hankinnassa seka

toimituksessa ja laskutuksessa.

Tuotteistaminen tassa tydssa kasittaa tilanne- ja ongelmakartoituksen ammat-
tiopiston metalliosaston toiminnassa, toiminnan ja tydtapojen yhtenaistamisen ja
jarkeistamisen seké toiminnan toteuttamisen kaytannossa. Metalliosaston palve-

luja on tarkoitus kehittda asiakasléahtoisesti niin, ettd myos asiakas tietdd, mité on



ostamassa, ja mita palveluja han rahallaan saa. Tuotteistamisen avulla osaami-
nen konkretisoituu ja koko toiminnan hallinta ja tuottaminen jarkiperaistyy. Nain
toiminnassa oleva tieto ei ole pelkastaan yhden osaajan hallinnassa vaan siirtyy

koko osastolla tytskentelevien kayttoon. (Sarajarvi 2005, 1.)

1.2 Tyon tavoitteet

Tuotteistamisen tarkoitus on konkretisoida metalliosaston toiminta yhtenaistaen
ja jarkiperéaistden osaaminen niin, etta kaikki palveluun, toimintaan, sen suunnit-
teluun ja tuottamiseen liittyva toiminta olisi hallittua ja hallittavissa. Tavoitteena
oli, ettd tuotteistamisesta hyotyisi ensisijaisesti koko metalliosaston henkilésto ja
sitd kautta sen asiakkaat. Tuotteistamisprosessin eri vaiheet kuvaamalla loppu-

tuloksena syntyisi osastoa tukeva palvelukokonaisuus.

Toiminnan muuttuessa jarjestelmalliseksi ja hallituksi tuotteistamisesta tulisi hyo-
tymaan myods muu ammattiopisto, koska selkiintyneet ja vakiintuneet kaytanteet
heijastuvat koko tydyhteis6on. Lisaksi tuotteistamisesta hyotyisivat opiston ulko-
puoliset asiakkaat, koska vakiintuneiden toimintatapojen ja asiakasléhtoisen ajat-
telutavan johdosta asiakas tulisi saamaan parhaan mahdollisen hyddyn tuot-

teesta.

Opinnaytetyd pyrkii vastaamaan olemassa oleviin ongelmiin ja toimintatapoihin,
jotka vallitsevat tydsalityoskentelyssa. Tyon tarkoituksena on tutkia tuotteistami-
sessa havaittavaa ongelmakeskeisyytta ja pyrkia kaytannén ongelmien ratkaise-
miseen tyoyhteisdssa seka olemassa olevien kaytantdjen kehittamiseen. Kysy-
mysasettelu pyrittiin tekem&an olemassa olevien menettelytapojen kartoittami-

sella ja ongelman tai ilmion tarkalla kuvaamisella.

1.3 Rajaukset

Jokilaaksojen koulutuskuntayhtyma JEDU jarjestad monialaista ammatillista kou-
lutusta usealla eri paikkakunnalla. Aihe rajattiin koskemaan pelkastaan Jokilaak-
sojen koulutuskuntayhtyma JEDUn Haapaveden ammattiopiston metalliosastoa



ja sen toimintaa tuotteistamisen osalta. Rajauksesta huolimatta tuotteistamispro-
sessikuvausta voitaneen kayttaa soveltuvin osin myds muiden osastojen palve-
luiden suunnitteluun ja toteuttamiseen. Liséksi tuotteistamisesta saatua tietoteo-

riaa voitaneen kayttaa hyvaksi myods vastaavanlaisen palvelun tuotteistamisessa.

Tahan tyohon ei otettu mukaan markkinoinnin suunnittelua ja toteutusta, jotka
ovat osa tuotteistamista. Syyna tdhan on se, etta asian kasittely olisi laajentanut
likaa tata tyota. Tassa tyossa ei myoskaan kasitelty koulutuskuntayhtyman kou-

lutusprosesseja eika oppimisprosesseja.

1.4 Toimeksiantajan esittely

Jokilaaksojen koulutuskuntayhtyma jarjestad monialaista ammatillista koulutusta
seka tukee ja vahvistaa yksilon elinikaista kasvua, ammatillisten valmiuksien ke-
hittymista ja alueen kehittymisedellytyksid. Koulutuskuntayhtyméan jarjestama
koulutus on alueellisesti, valtakunnallisesti sekéa kansainvalisesti arvioiden tulok-
sellista ja laadukasta. Opiskelijoita on noin 3000 ja henkildstda noin 520. Koulu-

tusta jarjestetaén seitsemalla paikkakunnalla.

< JEDU
ORGANISAATIOKAAVIO e,
Koulutuskuntayhtymé
[ OPISKELIAT JATYOELAMA J
Aikuiskoulutus Henkilostokoulutus Ammatillinen peruskoulutus
Oppisopimuskoulutus Tyoeldaman kehittdminen Valmentava ja kuntouttava koulutus
AIKUISKOULUTUS- HAAPAJARVEN HAAPAVEDEN KALAJOEN NIVALAN OULAISTEN
JAOPPISOPIMUS- AMMATTIOPISTO AMMATTIOPISTO AMMATTIOPISTO AMMATTIOPISTO AMMATTIOPISTO

PALVELUT
i Henkilosto Henkilosto
Johtaja Rehtori Rehtori Rehtori Rehtori Rehtori

[ | | | I I

YHTYMAPALVELUT
Halllnto herkllos!ohalilnto kehittamis-,
OSAKKUUS CENTRIA ARVIOINTITMK
AMMATTIKORKEAKOULU OY:SSA KUNTAYHTYMAN JOHTORYHMA

1

1

1 SORATMK
YHTIOKOKOUS KUNTAYHTYMAN JOHTAJA ]

JOKIEDUOY '-'{ YHTYMAHALLITUS
T

T
: TARKASTUS-
YHTYMAVALTUUSTO LAUTAKUNTA

JASENKUNNAT

Rehtori

PIIPPOLAN YUIVIESKAN
AMMATTI-JA AMMATTIOPISTO
KULTTUURIOPISTO
Rehtori

Kuvio 1. Jokilaaksojen koulutuskuntayhtyma JEDUn organisaatiokaavio (JEDUN

koulutuskuntayhtyma 2015.)
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Koulutuspalveluiden tulosaluetta johtaa koulutuskuntayhtym&n nimeama kun-
tayhtyman johtaja. Ammattiopistot ovat yhtyman tulosalueita, joita rehtorit johta-
vat. Jokilaaksojen koulutuskuntayhtyman jasenkuntia ovat: Alavieska, Haapa-
jarvi, Haapavesi, Kalajoki, Karsamaki, Nivala, Oulainen, Pyhdajarvi, Pyhanta,

Reisjarvi, Sievi, Siikalatva ja Ylivieska.

Koulutuskuntayhtyman tehtavanad on yllapitdd Haapajarven ammattiopistoa,
Haapaveden ammattiopistoa, Kalajoen ammattiopistoa, Nivalan ammattiopistoa,
Oulaisten ammattiopistoa, Piippolan ammatti- ja kulttuuriopistoa, Ylivieskan am-
mattiopistoa, Aikuiskoulutus ja oppisopimuspalvelua ja Nivalan autokoulua.

Ammattiopistot, aikuiskoulutus- ja oppisopimuspalvelut, kuntayhtymapalvelut ja
Nivalan autokoulu muodostavat kukin omat tulosalueensa. (Jokilaaksojen koulu-
tuskuntayhtyman henkiléstokertomus 2014.)

Jokilaaksojen koulutuskuntayhtymé JEDUn strategiset painopisteet ovat:

¢ toiminnallinen ja vastuullinen johtajuus
e (0Saamisperusteisuus
e syrjaytymisen ehkaisy

o tydelamayhteyksien vahvistaminen laadullisella ja maarallisella

ennakoinnilla
¢ henkildstén osaamisen ja tydhyvinvoinnin kehittaminen
e vastuu ymparistosta ja kestava kehitys
e yrittajyyden ja yrittdjyyskasvatuksen kehittdminen
e kansainvalisyys

¢ henkilostokyselyjen keskeiset kehittamiskohteet; palautteen antaminen,

kehityskeskustelut, perehdyttdminen ja kuntayhtyman kehittdminen
o Kkilpailutoiminta

e asiakaslahtdisyys. (Jedu strategia 2015-2017. Enemmaén yhdessa.)
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Jokilaaksojen koulutuskuntayhtyma JEDUn arvoja ovat vastuullisuus ja avoi-
muus. Visiona on, ettd Jokilaaksojen koulutuskuntayhtyméa on vetovoimainen, ar-
vostettu, alueen hyvinvointia ja yrittajyytta edistava, osaamista uudistava ja ver-
kottunut ammatillisen osaamisen seka elinkeino- ja tydelaman kehittaja. Yhteis-
ty0 kattaa alueen koko toisen asteen koulutuksen vuoteen 2020 mennessa.
(Jedu strategia 2015-2017. Enemman yhdessa.)

1.5 Tutkimuskysymykset

Tuotteistamisesta on saatavissa tutkimustietoa laajasti eri yritysnakékulmista
sekd myos julkiselta sektorilta. Tutkimukset on usein toteutettu tapaus- tai toimin-
tatutkimuksina. Tutkimustavoista ja tutkimuskohteista johtuen, jo aikaisemmin
tehdyt tuotteistamistutkimukset eivat olleet hyodynnettavissa tassa tutkimuk-
sessa, mutta niistd saatua tietoa voitiin kayttaa joiltain osin tdman tuotteistamis-

tutkimuksen apuna.

Taman tutkimuksen tavoitteena oli analysoida tuotteistamista metalliosaston toi-
minnassa. Tavoitteen tutkimiseksi tutkimuskysymyksiksi muodostuivat seuraa-

vat:

1. Millaiset ovat tuotteistamisen tavoitteet osaston toiminnassa?
2. Miten tuotteistamista voidaan tarkastella prosessina?

3. Millaisia vaikutuksia tuotteistamisella saavutetaan osaston toiminnassa?

Ensimmaisen kysymyksen avulla pyrittiin ymmartamaan, mita tavoitteista tuot-
teistamiselle osaston toiminnassa voitaisiin asettaa. Toisen kysymyksen avulla
paneuduttiin tarkemmin tuotteistamisprosesseihin, kdytannon toteutuksiin ja sii-
hen millainen tuotteistamisprosessimalli metalliosastolle soveltuisi parhaiten. Kol-
mannen kysymyksen avulla selvitettiin, millaisia vaikutuksia tuotteistamisella voi-
taisiin saavuttaa osaston toiminnassa ja mita hyotyja silla olisi mahdollista saa-

vuttaa.
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2 TUTKIMUSMENETELMAT

2.1 Toimintatutkimus tutkimusmenetelmana

Tama opinnaytetyo on toteutettu toimintatutkimuksena. Tutkimusmenetelman va-
lintaa voidaan perustella silla, etta toimintatutkimuksen avulla etsitddn ongelmiin
ratkaisuja tutkimalla ja muuttamalla vallitsevia kaytantoja. Tutkittavat inmiset ote-
taan tutkimukseen mukaan aktiivisiksi toimijoiksi, jolloin tutkimusprosessissa on
mahdollista saada aikaan konkreettisia tuloksia. Toimintatutkimuksen arvon sa-
notaan piilevan siinda, miten tutkimus johtaa kaytantéjen paranemiseen tutkimuk-

seen osallistuneiden ihmisten toiminnassa. (Corey 1953, 8-12.)

Hopkinsin (1985, 1-12) mielesta toimintatutkimuksen yksi tarkeimmista osa-alu-
eista on teorian ja kaytannon yhdistaminen toimivaksi kokonaisuudeksi. Elliot
(1991, 52) tdhdentdd, etta toimintatutkimus on ennen kaikkea sosiaalinen pro-
sessi, jossa yksilo ja sosiaalinen yhteiso tekevét yhteistyota. Siksi toimintatutki-
mukseen kuuluu olennaisesti aina yhteista toimintaa ja vuorovaikutusta. Toimin-
tatutkimukseen osallistujat ovat kokonaisvaltaisesti mukana kaikissa toiminnan
vaiheissa. (Carr & Kemmis 1986, 164.)

Toimintatutkimukseen liitetdén Hartin (1996, 454-455) mukaan ilmaisuja toimin-
takeskeinen, ongelmakeskeinen, vuorovaikutteinen, prosessinomainen, osallis-
tava, muutosta tavoitteleva seka kontekstuaalisuus. Néille toiminnoille on yhteista
suunniteltujen toimintastrategioiden havainnointi, reflektio ja kaytantdjen muutta-

minen.

Ty6 koostuu tuotteistamisen tietoteoriasta viitekehystasolla seka toimintatutki-
musosuudesta, joka toteutettiin kyselytutkimuksena. Tutkimukseen osallistui ak-
tiivisena toimijana myos itse tutkija, ja se tuo tutkimukseen oman haasteensa,
silla ihminen voi aktiivisena toimijana tulkita omalla tavallaan todellisuutta. Gron-
fors 1982, 173.)
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Tutkimuksessa tehtiin haastatteluita, joiden avulla selvitettiin tuotteistamiseen liit-
tyvid ndkokohtia JEDUNn Haapaveden ammattiopistolla.

2.2 Tutkimusongelma ja toimintatutkimuksen toteuttaminen

Tutkimusongelmana oli selvittaa, mita kasite tuotteistaminen konkreettisesti pi-
taisi sisallaan Haapaveden ammattiopiston metalliosastolla, jossa paatavoite on
ensisijaisesti antaa opetusta opiskelijoille. Liséksi tarkoituksena oli selvittaa, mita
hyotya tuotteistamisesta olisi, ja jos olisi, mitéd se kokonaisuudessaan pitéisi si-
sallaan ja kuinka sen voisi toteuttaa. Tuotteistamisen tavoitteena oli ennen kaik-
kea kehittaa yhtenainen toimintamalli, jossa tuotteistamisen eri vaiheet kuvattai-

siin prosessimaisesti.

Tuotteistamisessa oli havaittavissa ongelmakeskeisyytta ja kaytannoén ongelmia
pyrittiin ratkaisemaan tyoyhteisdssa. Liséksi olemassa olevia kaytantoja pyrittiin
kehittamaan. Toimintatutkimuksella pyrittiin kokeiluihin ja saamaan aikaan muu-
tos toiminnassa. Opinnaytetyon tekijan roolin toiminta oli havainnoitsijasta muu-
tosagentiksi. Carrin ja Kemmisin (1986, 147-162) mukaan toimintatutkimus on
itsereflektion muoto, jonka suorittavat sosiaaliseen tilanteeseen osallistujat paa-
maaranaan parantaa kaytantdjensa jarkevyyttd ja oikeudenmukaisuutta seka

saavuttaa parempi ymmarrys naista kaytanndista ja niiden olosuhteista.

Tutkimuksessa haastateltiin metalliosaston opettajia ja ammattimiesta. Kaytan-
non syista haastatteluja oli useampia. Haastattelujen liséksi tuotteistamisesta
keskusteltin mm. linjakokouksien yhteydessa. Toimintatutkimus mahdollisti ta-

van tutkia sitd, kuinka asioiden tulisi olla, jotta muutos saataisiin aikaan.

Toimintatutkimuksen syklisyys vaikutti myos tutkimusasetelman suunnitteluun.
Testattavat ongelmat voitiin maaritella selvasti, tarkasti ja kaytannollisesti. Tutki-
musprosessissa vuorottelivat suunnittelu, toiminta, havainnointi ja toiminnan ar-

viointi (Kuvio 2).
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SUUNNITTELU

SYKLI 1

TARKISTETTU

SUUNNITTELU

SYKLI 2

TARKISTETTU
SUUNNITTELU

Kuvio 2. Toimintatutkimuksen syklit. (Linturi 2003, mukailtu)

2.3 Tutkimuksen eteneminen

Opinnaytety0 toteutettiin tutkimustyond, jonka tilaajana oli Haapaveden ammat-
tioppilaitos. Tutkimusty6hon saatu idea juontaa ammattiopiston aikaisempaan

tuotteistamisprojektiin, jossa tuotteistamisen paatavoite oli myyda mahdollisim-
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man paljon tuotteita ulos ja sita kautta kerata rahaa toimintaa varten. Ta&man ky-
seisen tutkimustyon valintaan on vaikuttanut tutkimuksen tekijan kiinnostus tuot-
teistamisesta osaston tyotoiminnan kannalta seka siitd, miten ammattiopiston

metalliosaston toimintamalleja voitaisiin kehittaa.

Tutkimustyd aloitettiin marraskuussa 2014, kun toimeksiantaja, oppilaitos ja tut-
kimustyon tekija sopivat opinnaytetydsuunnitelmasta. Tyo aloitettiin tutkimalla
tuotteistamisen viitekehyksia. Samalla selvitettiin metalliosaston toiminnan taus-
tatekijoita, jotka taytyi ottaa huomioon tuotteistamisessa. Kirjallisuutta tutkimalla
perehdyttiin tuotteistamismalleihin, ja sitd kautta selvitettiin peruskysymysta siita,
mité kasite tuotteistaminen lopulta tarkoitti tdssa tutkimustydssa. Tyon laajuuden
vuoksi tutkimustyd oli jarkeva rajata kasittamaan Haapaveden ammattiopiston
metalliosastoa ja sen toimintaa tuotteistamisen osalta. Edella mainittujen syiden
vuoksi tuotteistamismallia [&hdettiin kehittamaan palvelujen tuotteistamismallien

pohjalta.

2.4 Haastattelut

Alkuhaastattelun avulla haluttiin kartoittaa, millainen tuotteistusprosessi sopisi
metalliosaston toimintamalliksi ja mitd tuotteistamisella halutaan saavuttaa.
Haastattelut tallennettiin kirjoittamalla ne muistiin. Alkuhaastattelun aiherajaukset
olivat valjahkot, koska tavoitteena oli selvittdd todellisia tarpeita ja ongelmia ja
siten selvittaa varsinaiset tutkimuskysymykset. Tutkimustyd eteni toimintatutki-
muksen mukaan syklisesti eli suunnittelu-, toiminta-, havainnointi-, reflektointipe-
riaatteella. Reflektointien eli toiminnan arviointien yhteydessa tehtiin haastatteluja
ja uudelleen suunnittelu tehtiin haastattelujen analysointien jalkeen. Sykleja teh-
tiin kaikkiaan kolme kevaan 2015 aikana.

Varsinaiset haastattelut olivat strukturoituja eli etukateen jasenneltyja ja suunni-
teltuja haastatteluja seké& teemahaastatteluja, joissa kysymysaiheet olivat rajat-

tuja. Haastattelutyypin valintaan vaikutti suuresti tutkimustyon lahestymistapa,
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joka oli laadullinen. Haastatteluissa kysymyksia oli enemman kuin niita tyon ta-
voitteiden saavuttamiseksi tarvittiin. Tutkimuksen kannalta tarpeettomat haastat-
telukysymykset karsittiin. (Ojasalo ym. 2009, 115.)

Tuotteistamiseen sopiva tuotteistamismalli saatiin aikaan haastatteluista saatu-
jen tuloksien seka tuotteistamista kasittavien kirjallisten viitekehyksien perus-
teella. Naiden avulla tehtiin tuotteistusprosessikuvaus, jota voidaan pitaa taman

opinnaytetydn konkreettisena tuotoksena.

2.5 Haastatteluaineiston analyysimenetelmat

Haastattelut ovat Hirsjarven ja Hurmeen (2000, 34) mukaan yleisesti kaytetty tut-
kimusmenetelma useilla eri tieteenaloilla. Haastattelussa tutkija on suorassa vuo-
rovaikutuksessa haastateltavan kanssa. Tama on tutkimuksen kannalta hyva,
koska tutkija voi varmistaa ymmartavansa haastateltavan vastaukset ja etta

haastateltava on ymmartanyt kysymykset oikein.

Haastatteluaineiston analyysiin on Eskolan ja Suorannan (1998, 151) mielesta
kolme mahdollisuutta. Ensimmaisena vaatimuksena tai tapana on se, etta saatu
aineisto voidaan purkaa ja analysoida tutkijan intuitioon luottaen. Toinen mahdol-
linen tapa on koodata aineisto purkamisen jalkeen ja tehda siltéa pohjalta analyysi.
Kolmas mahdollinen tapa on yhdistaa purkamis- ja koodaamisvaiheet ja siirtya
sitten analyysiin.

Toimintatutkimus on luonteeltaan kaytannonlaheinen. Sen vuoksi teemahaastat-
teluaineisto paatettiin analysoida teemoittelua apuna kayttden. Teemoittelu so-
veltuu hyvin kaytannollista ongelmaa kasittelevien aineistojen analyysitavaksi,
koska haastatteluista voi poimia tutkimusongelman kannalta olennaista tietoa kéa-
tevasti. (Eskola & Suoranta 1998, 179.)
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2.6 Havainnointi

Tutkimuksessa havaintojen tekeminen on suunnitelmallista, jarjestelmallista, joh-
donmukaista, luokiteltua ja eriteltyd. Usein tutkimushavaintojen tekeminen on ra-
jattua ja tietoisesti valikoitunutta. Tutkimuksen onnistumiseen vaikuttaa se, etta
tutkimusongelman huolellinen rajaaminen on tutkimuksen yksi vahvuustekija.
(Vilkka 2005, 44-46.)

Havainnointitapa vaihtelee sen mukaan, kuinka paljon tutkija on osallisena itse
tilanteessa. Han voi havainnoida pelkkana tarkkailijana tai osallistua taydellisesti
tutkimukseen. Fieldin ja Morsen (1985, 90-91) mukaan tutkija on tarkkaillessaan
passiivinen eika valttamatta ole suoraan vuorovaikutuksessa tutkimusympariston
kanssa. Osallistuvassa havainnoinnissa tutkija on osana ryhmassa havaintojen
tekijané. Taydellisessa osallistumisessa tutkija toimii ryhmén jasenena. (Hirsjarvi
ym. 2010, 212-217.)

Toimintatutkimuksessa havainnoijan ja tutkittavien tulee Kuulan (1999, 148-150)
mukaan tarkastella kriittisesti omaa toimintaansa. Hanen mukaansa toimintatut-
kimuksesta tehtavastd havainnoinnista tulee myds havainnoijan henkilékohtai-
nen oppimisprosessi, silla havainnoinnissa on kysymys vuorovaikutustilanteessa

tutkimisesta ja tutkimuskohteen ymmartamisesta.

Havaintoja tehdess&an tutkijan tulee suunnata mielenkiintonsa kaikkeen, mita
tutkimuskohteen jasenet ovat tuottaneet toiminnallaan. (Hirsjarvi ym. 2005, 183.)
Tutkimushavaintoja voidaan tehdéa teksteista, tilanteista, tapahtumista, esineista,
ihmisen puheesta tai kayttaytymisesta kuten eleista, ilmeist&, asennoista, liikeh-
dinnasta. (Plowman 2003, 32-33.)

Tasséa tutkimuksessa havainnointitapana oli pd&dasiassa osallistuva havainnointi.
Havaintotilanteet olivat myos paaasiassa reflektiivisia huomioita tutkimukseen
osallistujien kesken. Reflektiiviset huomiot syntyvat Kankkusen ym. (2013, 165)

mukaan tutkijoille tutkimusprosessin aikana. Havainnot kirjattiin ylos k&ytannoén
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syista vasta myohemmin havaintojen jalkeen. Havaintoja tehtiin ja kirjattiin ylos
koko tutkimuksen ajan eli marraskuun 2014 ja toukokuun 2015 aikana.

2.7 Havaintojen analyysimenetelmat

Analyysin valintaan vaikuttavat tutkimusongelmat. Tutkimuksen ydin tulee esille
aineiston analyysin, tulkinnan ja johtopaatosten tekemisen vaiheessa. Vastauk-
set tutkimusongelmiin selvidvat tassa vaiheessa. (Hirsjarvi ym. 2010, 221.) Ha-
vaintojen tuottamisessa, yhdistdmisessa ja tulkitsemisessa tarkeimmat kysymyk-
set ovat mitd, miten, kuinka ja miksi, koska tutkimusprosessi etenee naiden ky-
symysten avulla. (Silverman 2001, 99.)

Teoriat antavat uusia nakokulmia tutkittavaan aineistoon ja auttavat tutkijaa suun-
taamaan kiinnittamaan huomioita sellaisiin asioihin, joihin ei muutoin tulisi kiinnit-
tamaan huomiota. Teorioiden avulla tuotetaan my6s uusia havaintoja, ja samalla
teoria antaa mahdollisuuden I6ytaa sellaisia ndkdkulmia ja tulkintamahdollisuuk-

sia, joita tutkija ei muuten tulisi ajatelleeksi. (Siitonen 2004, 273.)

Havainnoissa kaytettiin teoriatiedon lisaksi apuna vertailua. Vertailua tehtiin saa-
tavilla oleviin tuotteistamista kasitteleviin tutkimusaineistoihin osissa. Vertailua
tehdaan eri tutkimusaineistoissa, kuten havainnoissa, haastatteluissa ja tutkitta-

vien tuottamissa teksteissa ja niiden valilla. (Silverman 2000, 85.)

Havaintojen osiin jakamiseen kaytettiin teemoittelua. Teemoittelun kayttdminen
analysointimenetelména oli perusteltua myos silla, ettd haastattelut olivat teema-
haastatteluja ja niiden analysointi tehtiin teemoittelua apuna kayttaen. Lisaksi
teoriatietoon tukeutuminen oli helpompaa ja suoraviivaisempaa teemoittelua
apuna kayttaen. Teemoittelun kayttd koko tutkimuksessa oli lisdksi johdonmu-
kaista, koska aineiston jakamisella osiin sen my6hempi kasittely, analysointi ja

niiden ymmartaminen olivat helpompaa.
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3 TUOTTEISTAMINEN
3.1 Miksi tuotteistamista tarvitaan?

Tuotteistamaton palvelu tai asiantuntijapalvelu on hyvin ainutlaatuinen palvelu,
joka on tehoton tuottaa, koska jokaiselle asiakkaalle keksitaan pyoéra kaytan-
nossé uudelleen. Tuotteistamisella voidaan saavuttaa useita eri hyotyja. Ensin-
nakin toimintatapojen yhtenaistaminen ja osaamisen jakaminen luovat perustan
tasalaatuisemmalle palvelulle. Palvelusta tulee lisdksi toistettava ja sisdinen tie-
donjako ja yhteisty6 tehostuvat. Tuotteistamisen seurauksena kehittyy myos ym-
marrys palvelun roolista ja siita, miten se linkittyy yrityksen muihin palveluihin ja
strategiaan. Tama johtaa palvelun markkinoinnin ja myynnin helpottumiseen.
(Tuominen ym. 2015, 6-7.)

Tuotteistamisen avulla tuottavuus, laatu ja markkinoitavuus kasvavat. Sipilan
(1996, 22) mukaan ne ovat edellytyksid paremmalle katteelle, suuremmalle vo-
lyymille, vahvemmalle imagolle ja toiminnan jatkuvuudelle ja siten edesauttavat
toiminnan kannattavuutta. Parantaisen (2009, 41-42) mukaan palvelutuotteen tu-
lisi olla vertailukelvoton muihin kilpailijoihin néhden, silla tuotteistamisella voi erot-

tua kilpailijoista.

Taulukko 1. Tuotteistun ja tuotteistamattoman palvelun vastakkainasettelu (Moi-

sio, 15., mukailtu)

Hinta vaihtelee Hinta on kiintea
Toteutus vaihtelee Toteutus on vakioitu
Vaikea myyda Helppo ostaa

Rutiinit toistuvat Asiantuntemus kehittyy
Tieto menee tekijan mukana Tieto jaa tyopaikalle
Resurssit eivat riitd kasvuun Tehokkuus nousee
Aineeton Aineellisempi
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3.2 Koulutuspalveluiden tuotteistaminen

Tuotteistamista on tutkittu koulutuspalveluiden osalta jonkin verran, ja ylemman
ammattikorkeakoulun tasoisia opinnaytetéita aiheesta valmistuu jatkuvasti. Aihe-
alueena koulutuspalveluiden tuotteistamista kasittelevissa opinnaytetdissa ovat
olleet erilaiset tyopajat, koulutuspalvelut, koulutussuunnittelut ja muiden koulu-
tukseen liittyvien palvelujen kehittdmishankkeet muutamia mainitakseen. Tutki-
musmenetelmina opinnaytetbissa ovat olleet padasiassa tapaustutkimus ja toi-
mintatutkimus. Palvelumuotoiluja ja empiirisia tutkimuksista on muutama. Tutki-
muksiin on siséllytetty yleensé tietoteoriaa tuotteistamisen viitekehyksesta tutkit-
tavan aihealueen mukaisesti. Tutkimukset on toteutettu usein erilaisina kyselytut-

kimuksina ja/tai haastatteluina.

Koulutuspalveluiden tuotteistamistutkimuksen tuloksena on ollut usein selvitys,
palvelukonsepti tai koulutuksesta tai koulutuspalvelusta on syntynyt esimerkiksi
esite tai muu markkinoinnin valine. Koulutuspalveluiden tuotteistamisen ohella
tuotteistamistutkimus voi kasittdd muutakin tuotteistamiseen liittyvaa toimintaa,
kuten tdman tyon aiheessa, jossa tuotteistamista tutkitaan metalliosaston toimin-

nan ja ulkopuolisten asiakkaiden valisessa kontekstissa.

Taulukko 2. Koulutusosaamisen tuotteistamisen edistaminen. (Opetusministerio
2009, mukailtu)

Jarjestetaan koulutusalan toimijoille  TEM, ELY-keskukset, Jatkuva
koulutusta tuotteistamisessa ja liike- Tekes, Finpro
toimintaosaamisen vahvistamisessa.

Tuetaan taloudellisesti ja toiminnalli- TEM, ELY-keskukset, Jatkuva
sesti koulutusalan tuotteistamista ja  Tekes

luomalla olemassa olevien tuotteiden

tunnistamista.

Vahvistetaan asiakastarpeiden tunte- Finpro Jatkuva
musta ja seurataan eri kohdealueilla

potentiaalisia asiakasryhmia.

mia.
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Opetusministerion tekeman strategisen linjauksen mukaan (taulukko 2) kansain-
valisilla koulutusalan markkinoilla menestyminen edellyttad huolellista tuotteista-
mista. "Suomalaiset koulutusalan mahdolliset vientitoimijat tarvitsevat lisdé osaa-
mista ja resursseja tuotteistamiseen. Tuotteistamiseen taytyykin osoittaa etenkin
toiminnallista tukea mutta myos osittaisrahoitusta. Vientitoimijoiden taytyy myos
itse kantaa selkeaa taloudellista riskid. Korkeakoulujen ja muiden julkisten oppi-
laitosten tulee pystya kohdentamaan omaa rahoitustaan myos tuotteistamiseen
ja siten kansainvaliselle koulutusmarkkinalle paasyn edellytyksiin.” (Opetusminis-
teriv 2009, 32.)

3.3 Palvelu ja tuote

Ensimmaiseksi tuotteistaminen tulisi selvittda tdsmallisemmin ja tarkemmin sa-
noista palvelu ja tuote. Tuote kasitetd&n yleensa tuotannossa fyysisesti tuotetuksi
tavaraksi tai vastaavaksi. Kiviston (2003, 8) mukaan tuote on toimintayksikon toi-
mintojen ja prosessien tulos eli tarkemmin kuvailtuna tuote on tavara tai palvelu,

jonka avulla asiakkaan tarve tyydytetaan.

Palvelu on puolestaan aineetonta. Se ei johda varsinaisesti minkaan asian omis-
tukseen. Sipilan (1996, 24-25) mukaan palvelu voi olla mikd tahansa toiminta tai
suorite, jota yksi osapuoli tarjoaa toiselle osapuolelle. Palvelu on teko, toiminta
tai suoritus, jossa asiakkaalle tarjotaan jotain aineetonta, joka tuotetaan tai kulu-
tetaan samanaikaisesti ja joka tuottaa asiakkaalle lisdarvoa, ajansaastta, help-
poutta, mukavuutta, viihdetta tai terveytta. Ylikoski (2001, 20). Puhdasta tuotetta

tai palvelua ei ole olemassakaan (Lehtinen & Niinimaki 2005, 9).

Metalliosastolla jarjestaytyneet ja organisoidut toimintatavat voidaan mieltaa pal-
veluksi, jotka ovat luonnollisesti aineettomia suoritteita ja toimintoja. Naiden pal-
veluiden tuotoksena asiakkaalle saadaan valmistettua hanen tarpeitaan vastaava

tuote.

Palveluun kuuluu hallita tuoteosaaminen. Tuotetietous on tuotteen ominaisuuk-

sien hallintaa. Sen voidaan katsoa olevan osa palvelua, jossa asiakkaan tarpeet
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ja alan teknologian pystytdan yksinkertaistamaan ja siten keskustelemaan asiak-
kaan kanssa taman omalla tyylilla ja kielella. Tarvittaessa palveluun kuuluu myos
se, etta kirjallista materiaalia ja tietoutta voidaan kayttaa asioiden esittdmiseen
selkeasti ja ymmarrettavasti. Jokinen ym. (2000, 136-137).

Palvelutuote esitetdan usein kolmena eri tasoina. Naita tasoja ovat ydin- eli pe-
ruspalvelut, lisa- eli litannaispalvelut ja tukipalvelut. Kuviossa 3 esitetddn palve-

luiden eri tasot.

Kuvio 3. Palvelutuotteen tasot. (Pesonen ym. 2002, 30 mukailtu)

Palvelutuotteessa keskeisin asia on peruspalvelu. Sita asiakas tarvitsee ja sen
han yritykseltd ostaa. Peruspalvelu on siis ratkaisu asiakkaan tarpeeseen, jolla
asiakkaan tarve tyydytetddn. Lisapalvelut ovat valttdmattomia peruspalvelun
tuottamiseksi, silla ne taydentavat peruspalveluita. Lisdpalvelut ovat olennainen
osa palvelukokonaisuutta, silla asiakkaan saama hyoty konkretisoituu saadusta
palvelusta. Tukipalvelut eivat ole peruspalvelun kannalta valttamattomia, mutta
ne helpottavat palvelun kaytt6a ja siten lisaavat asiakkaan mukavuutta. (Pesonen
ym. 2002, 29-32).
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3.4 Palvelulahtdinen ajattelutapa

Palvelulahtdinen ajattelutapa Service Dominant Logic on Stephen L. Vargon ja
Robert F. Luschin nakékulma (2004, 1-17), jossa perinteista tuotekeskeista mik-
rotaloudellista maailmaa tarkastellaan taloudellisesta nédkdkulmasta. Tassa ajat-
telutavassa keskeista on palvelukeskeinen lahestymistapa markkinointiin, missa
korostetaan arvon yhdessa luomista seka palvelun roolia taloudellisen kanssa-
kaymisen perustana. Palvelupainotteisen liiketoimintateorian ytimessa on asia-
kas, jonka rooli yritysten toiminnassa on keskeisempi kuin on yleisesti ajateltu.
Palvelupainotteista ajattelua voidaan soveltaa yhtéa hyvin yksityisella kuin julki-
sella sektorilla.

Palvelulahtdinen ajattelu perustuu ymmarrykseen ja sisaistamiseen. Ajattelu on
sitoutunut filosofisesti yhteistydprosesseihin kuluttajien, kumppaneiden ja tyonte-
kijoiden valilla haastaen johtamisen kaikilla tasoilla palvelemaan kaikkia sidos-
ryhmié. (Lusch ym. 2007, 5-6.) Palvelulahtdisen ajattelun keskeinen totuus on se,
ettd vastavuoroinen palvelu on keskeinen taloudellisen vaihdannan perusta.
(Gummesson ym. 2010, 10.) Palvelul&ht6isen ajattelun Vargo ym. (2008, 5) nos-
tavat ensisijaiseksi periaatteeksi palvelun kasitteellistdmisen prosessina. Huomio
tulee kohdistaa dynaamisiin voimavaroihin kuten tietoon ja taitoon, seka arvon

ymmartamisen tuottajan ja asiakkaan yhteisprosessina.

Aineettomat voimavarat ovat keskeinen kasite palvelulahtdisessa ajattelussa. Ai-
neettomat voimavarat edustavat Vargon ym. (2004, 9) mukaan kykyja eli tietotai-
toa, joka voidaan heidan mukaansa maaritella yksilén aineettomien voimavarojen
soveltamiseksi toisen hyoddyksi. Yksilon tietotaidot ilmenevat ydinosaamisena.
Sen vuoksi yksilo voidaan nahda aineettomana voimavarana, koska hénella on
aineetonta tietotaitoa, jota voidaan kayttda luomaan yhdessa arvo toimiessa mui-
den voimavarojen kanssa. Aineettomat voimavarat ndhdaan ensisijaisina voima-
varoina palvelulahtbisessa ajattelussa, koska niiden avulla voidaan luoda vaiku-

tuksia ja yritykselle kilpailukykya. (Lusch ym. 2007, 6.)
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3.5 Asiakkaiden palveluodotusten ymmartaminen

Asiakkaiden odotukset palvelujen suhteen eivat Parasuramanin ym. (1991, 40)
mukaan ole ylivoimaisia. Heidan mielestaan asiakkaille riittdd hyva perustaso,
joka tayttaa heidan odotuksensa. Palvelun hinnalla on todettu olevan vaikutusta
hintatasoon niin, etté korkealla hinnalla odotetaan saatavan parempaa palvelua.
Toisaalta halpa hinta ei oikeuta huonoon palveluun. Palvelujen laatua tulee mi-
tata sen mukaan, miten asiakkaat laadun kokevat. Asiakkaisen kokemus laa-
dusta liittyy siihen, miten tyytyvaisia saamaansa palveluun he ovat. Asiakas ver-
taa kokemustaan saamastaan palvelusta suhteessa odotuksiinsa. (Parasura-
man, Zeithaml, Berry 1988, 13-15.)

Palvelun laatu voidaan jakaa tekniseen ja toiminnalliseen osaan. Tekninen osa
muodostuu laadusta, jonka asiakas konkreettisesti saa esimerkiksi tuotteen muo-
dossa. Toiminallinen osa muodostuu asiakkaan saamasta palvelusta ja siita, mi-
ten hén sen kokee. Toiminnallinen osa siséltaa palvelun sujuvuuden ja joutuisuu-
den. Laatuun vaikuttaa myds asiakkaan saama mielikuva eli odotus siita, millaista

palvelua han on mielestddn saamassa. (Eréasalo 2011, 17-18, 20.)

Asiakkaiden odotuksien ymmartaminen on Laakson (2004, 255) maarittelemana
hyvan laadun varmistamisessa tarkeaa, koska tekniseen laatuun keskittymisella
ei ole merkityst&, jos asiakkaan odotuksia tuotteesta tai palvelusta ei ymmarreta.
Asiakkaan kokema laatu voi ja&déa kapea-alaiseksi, jos yrityksen oma maaritelma
laadusta on vain tuotettavaan tuotteeseen tai palvelun tekniseen osaan kohdis-
tuva. Asiakkaat kiinnittavat huomioita muihin kuin teknisiin seikkoihin ja maaritte-

levat laadun paljon laaja-alaisemmin. (Gronroos 2001, 100.)
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Kuvio 4. Asiakkaan kokema kokonaislaatu. (Gronroos 2001, 102., mukailtu)

Asiakkaan kokemaan kokonaislaatuun (kuvio 4) vaikuttavat paitsi asiakkaan laa-
tukokemukset myods asiakkaan odotukset. Yrityksen merkitys korostuu, koska
asiakas pystyy usein miten ndkemaan yrityksen, sen resurssit ja toimintatavat.
Jos asiakkaalla on myonteinen mielikuva palveluntarjoajasta, antaa asiakas luul-
tavasti pienet virheet anteeksi. Jos virheita sattuu usein, imago karsii ja jos imago
on kielteinen, mika tahansa virhe vaikuttaa suhteellisesti enemman. (Grénroos
2001, 101.)

3.6 Kasitteena tuotteistaminen

Huomion arvoista tuotteistamisessa on se, etté tuotteistuksen keskitssa on tuote,
jota asiakkaille myydaan ja tarjotaan. Tuote voi olla muutakin kuin hyddyke tai
tavara, kuten esimerkiksi myytava palvelu, etu tai aktiviteetti. Tasta on seurauk-
sena se, etta ostetusta tuotteesta ei valttamatta seuraa minkaan konkreettisen
asian omistusta. (Kotler & Armstrong 2004, 6.) Tasta johtuen tuotteistaminen voi-
daan nahda palvelujen tdsmentamisend, spesifioimisena ja profilointina. Holman
(1998, 12) mukaan tuotteistus on tuotteiden maarittelyn lisdksi myds koko palve-
lutuotannon tdsmentamista ja jasentamista hallittavampaan muotoon.
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Tuotteistamisen idea on l&htoéisin yritysmaailmasta. Sitd on myos sovellettu julki-
sen sektorin puolelle, jossa siitéa saadut tulokset ovat olleet vaihtelevia. Tama on
osaltaan johtunut siitd, ettd ei ole taysin ymmarretty sitda, mita tuotteistaminen
Voisi omassa tydymparistossa tai tydyhteisdossa kaytannon tasolla olla. Lehtisen
ja Niiniméen (2005, 30) nakemyksen mukaan tuotteistamisella tarkoitetaan
eraanlaista ajattelutapaa, jolla tuote- ja tuotekehitysstrategiaa toteutetaan kay-
tanndssa. Tuotteistus ei siis ole vain tuotteiden maarittelya vaan koko palvelutuo-
tannon tasmentamista ja jasentamista hallittavampaan tapaan. Laajasti ymmar-
rettynd tuotteistus on palvelujen kehittamista vastaamaan paremmin asiakkaiden

tarpeita.

Tuotteistaminen nahdaankin usein prosessina eli sarjana loogisesti etenevia ja
toistuvia toimintoja. Sen vuoksi tuotteistaminen voidaan esittaé useimmiten pro-
sessikaaviona. Prosessikuvaamisen hyoty tulee Tuulaniemen (2011, 126) mu-
kaan siita, etta tapahtumaketjua ei tarvitse joka kerta kehittd&d uudelleen. Tuot-
teistetun palvelun hyoéty tai etu onkin juuri siina, ettéd palvelu voidaan toistaa ker-

rasta toiseen lahes samanlaisena, jolloin sen laadukkuutta voidaan myds mitata.

3.7 Tuotteistamisen tyypit

Palvelujen tuotteistaminen voidaan jakaa kahteen kokonaisuuteen (kuvio 5),

koska mukana on aina mygs asiakas ulkopuolisena tekijana.

e Sjsainen tuotteistaminen

e Ulkoinen tuotteistaminen

Sisdinen tuotteistaminen ei nay asiakkaalle, koska se kasittelee ja koostuu orga-
nisaation sisaisista asioista. Ulkoisessa tuotteistamisessa on vastaavasti kyse
asiakkaille tarjottavien palvelujen konkreettisesta suunnittelusta ja kuvailemi-
sesta. Se siis on asiakkaille konkreettisesti ndkyvaa toimintaa. (Lehtinen & Niini-
maki 2005, 43.)
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Ulkoinen Tuotteistaminen

e Tuotemerkki
e Referenssit

e Esitteet

Tulostusdokumentit

G

Sisainen Tuotteistaminen

e Sijsaiset tuotekuvaukset
e TyOmenetelmat

e Tietokannat

Osaamisen kehitysjarjestelmat /

Kuvio 5. Palvelun sisdinen ja ulkoinen tuotteistaminen (Sipil&a
1999, 48., mukailtu)

3.7.1 Sisainen tuotteistaminen

Sisainen tuotteistaminen on Vahvaselan (2004, 46) maarittelemana tehtava en-
nen ulkoista tuotteistamista. Se on edellytys ja vaatimus onnistuneelle ulkoiselle
tuotteistukselle, silla sisaisten tydmenetelmien tuotteistamisella tarkoitetaan yk-
sinkertaisesti tydmenetelmien ja toimintatapojen systematisointia. Sisaisessa
tuotteistuksessa voidaan edeta yleensa nopeammin kuin ulkoisessa tuotteistuk-
sessa. (Sipila 1996, 47.)

Sisadinen tuotteistaminen muodostaminen muodostaa standardin tai selkérangan
palvelun tuotteistamiselle ja tehostaa siten yrityksen toimintaa. Sisaista tuotteis-
tamista tehdaén ennen kaikkea palvelutuotteelle, koska perinteisen palvelun ajat-
teleminen standardoituna tuotteena on ollut vaikeaa ja tuotanto siksi ollut tehot-

tomampaa. (Nieminen 2015, 14.)
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Sisaisten toimintatapojen onnistunut kehittaminen lisda yrityksen ammattimai-
suutta, kun sisdisessa tuotteistamisessa yritetdaan konkretisoida ja selvent&é pal-

velujen tuottamiseksi tarvittavia prosesseja, kuten:

Palveluprosessin kuvaus

e Sisdaiset tuotekuvaukset

e Tybmenetelmat

e Tietokannat

e Osaamisen kehitysjarjestelmat.

(Lehtinen & Niinim&ki 2005.)

Tyomenetelmien vakioinnin tarkoituksena voi olla esimerkiksi palvelun nopeutu-
minen tai operatiivisen tehokkuuden lisaéaminen, kun on tunnistettu, systemati-
soitu ja dokumentoitu suurelta osin samanlaisina toistuvat prosessit. Sipilan
(1996, 47) mukaan siséinen tuotteistus ja sisaiset prosessi ovat tarkeitéa siinékin
mielessa, ettd niiden avulla palvelusta tulee tehokkaampaa siind vaiheessa, kun

sisdisia prosesseja on voitu edelleen systematisoida ja kehittaa.

3.7.2 Ulkoinen tuotteistaminen

Konkreettiset ja havainnollistavat mallit tavoittavat asiakkaita ja niiden ansiosta
viestid saadaan vadlitettya tehokkaasti. Ulkoinen tuotteistaminen on Lehtisen ja
Niinim&en (2005, 43) nakemyksen mukaan asiakkaalle ndkyvaa toimintaa. Pe-
rusideana on luoda positiivisia mielikuvia yrityksesta, sen tuotteista ja niiden tuo-
mista hyddyista. Ulkoinen tuotteistaminen tarkoittaa asiakasrajapinnassa tapah-

tuvan palveluprosessin konkretisointia ja kuvaamista esimerkiksi seuraavasti:

e Tuotteen konkretisointi (esitteet, referenssit, tulosdokumentit)
e Tuotemerkki
e Versiot.

(Lehtinen & Niinim&ki 2005)
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3.8 Tuotteistamisen asteet

Kun kyseessa on palvelu, tuotteistamiselle voidaan esittaa nelja eri astetta (kuvio
6). Sipilan (1996, 13) maaritteleméana tavoiteltava taso riippuu palvelun luon-
teesta, yrityksen strategiasta, palvelun kohderyhmasta, kilpailutilanteesta seka

my0s yrityksen mahdollisuuksista ja kyvyista toteuttaa tuotekehitysta.

4. Monistettava
tuote

3. Tuotteistettu

palvelu

2. Palvelun
tuotetuki
1. Siséisten

tyémenetelmien

tuotteistaminen

Kuvio 6. Tuotteistamisen asteet Sipilan (1996, 13) maaritteleméana (mukailtu).

Ensimmaisella asteella tai tasolla sisaisten tydmenetelmien tuotteistaminen tar-
koittaa, ettd yrityksen sisaisia toimintatapoja on systematisoitu. Toinen taso saa-
vutetaan, kun palvelussa voidaan hyddyntaa lisaksi tuotetukea, esimerkiksi tieto-
koneohjelmistoja. Seuraavassa vaiheessa kaikki palveluun liittyvat rakenteet,
prosessit, menetelmat ja apuvalineet ovat tuotteistettuja mahdollisimman pitkéalle.
Silloin voidaan jo puhua tuotteistetusta palvelusta. Lisaksi palvelu on asiakkaan
tarpeen mukaan raataloitavissa, mutta kustannustehokkaasti toteutettavissa. Vii-
meisessa vaiheessa eli neljannelld tasolla palvelu on saatettu konkreettiseen
muotoon siten, etta sitd on mahdollista jakaa ja monistaa. (Sipila 1996, 13.)

Silloin kun palvelut ja tilanteet itsessaan ovat moniulotteisia, ei neliportainen malli
anna valttamatta totuuden mukaista kuvaa. Eri vaiheiden valiset rajapinnat eivat
aina ole selvia tai tarkkarajaisia. Jaakkola ym. (2009,19) ovat paatyneet kuvaa-

maan tuotteistamisen eri asteita méaarittelemalla molemmat aaripaat (kuvio 7).
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Taméan mallin mukaan on tarkeaa osata tunnistaa se taso, joka edesauttaa par-
haiten asiakkaan kokemaa arvoa.

Taysin ainutlaatuinen palvelu ¢===========) TZysin tuotteistettu palvelu

Kuvio 7. Tuotteistamisen asteet Jaakkolan ym. (2009, 19) mukaan (mukailtu).

Tuotteistamisen aaripaiden ja niiden valisten asteiden yksiselitteinen maarittely
on Parantaisen (2014, 12-14) toteamana vaikeaa. Kun palvelu alkaa hahmottua,
kaytantoihin ja hinnoitteluun tulee vakiintuneita kaytantoja vaikka asiakaskohtai-
set palvelusisallot vaihtelevatkin. Nain palvelun siséltd ja hinta alkavat vakiintua

kaytannon tasolle.

3.9 Tuotteistaminen prosessina

Tuotteistaminen voidaan kuvata ja my6s kuvataan usein tuotekehitysprosessina.
Tuotekehitysprosessi voi kohdistua olemassa olevan palvelun kehittamiseen.
Toisaalta tuotekehitysprosessissa uusi idea jalostetaan kayttokelpoiseksi tuot-
teeksi. Tarkeinta kuitenkin on, ettd tuotekehitysprosessi tukee yrityksen tavoit-
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teita ja toiminta-ajatusta, ja siten palvelee yrityksen toteuttamaa strategiaa. Toi-
nen strategisten tavoitteiden lahtokohta palvelujen kehittamiselle on, etta tuot-
teistamisen avulla voidaan vastata asiakkaiden tarpeisiin. (Parantainen 2014,
135, 151-155.)

Parantainen (2014, 134-135, 196-197) jakaa tuotteistamisen kahteen p&éavaihee-
seen, jotka ovat lupausvaihe ja lunastusvaihe (kuvio 8) Lupausvaiheessa lupauk-
sen tarkoituksena on herattdd mielenkiinto palvelua kohtaan esimerkiksi anta-
malla lupaus jonkin ongelman ratkaisemisesta, ja siten saada aikaan ostopaatos.
Taman jalkeen voidaan siirtya lunastusvaiheeseen ja aloittaa tarvittavat toimen-
piteet ongelman ratkaisemiseksi. Lunastusvaiheessa vaatimusmaarittelyn laati-
minen on tarkein tehtava, koska sen avulla tunnistetaan, priorisoidaan ja doku-

mentoidaan asiakkaan tarpeet.

e PA&atetaan, kuka on » Hahmotetaan
asiakas kokonaisuus

e Tunnistetaan asiakkaan e Laaditaan palvelun
ongelma kasikirjoitus eli

e Selvitetaan, miksei palvelukuvaus
ongelmaa ole jo ratkaistu e Laaditaan

e Kiteytetaan asiakkaalle vaatimusmaarittely
annettava lupaus e Laaditaan ty6ohjeet

e Asemoidaan palvelu e Lanseerataan palvelu
erottuvaksi kilpailijoista  Kootaan kehitysideat

e Kuvataan asiakkaan
saamat hyddyt

e Annetaan palvelulle
toimiva nimi

e Madritetddn hinta
Listataan toimitussisaltod

e Kasitellaan
myyntitilanteiden

\ vastavaitteet / \ J

Kuvio 8. Mukailtu tuotteistusprosessi Parantaisen (2014, 134-135, 196) maaritel-

masta.
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Palveluiden tuotteistamiseen liittyvda kehitysty6ta voidaan tarkastella monin eri
tavoin. Yhteisia piirteitad eri malleille on l6ydettavissa toiminnan prosessimaisuu-
dessa ja pyrkimyksesta kehittaa liiketoimintaa. Esimerkiksi Sipila (1996, 37) maa-

rittelee tuotteistusprosessin kokonaisvaltaisena prosessina (kuvio 9).

Kuvio 9. Tuotteistusprosessi Sipilan (1996, 37) maariteltamasta johdettuna.

Tuotteistamisprosessi voidaan esittaa Jaakkolan (2009, 11-14) mukaan esimer-
kiksi palvelupakettina (kuvio 10). Tassa prosessimallissa tuotteistamisprosessi
alkaa palvelutarjpoman arvioimisella ja kehittdmisella. Tata varten yrityksen tulee
laatia strategia, joka vastaa tavoitteellista palvelutarjoomaa. Palvelun siséltd tu-
lee rakentaa vastaamaan asiakkaan tavoittelemaa hyoétya. Palvelupaketti koos-

tuu ydinpalvelusta ja sen liséksi tarjotuista tuki- ja lisdpalveluista.

Palvelupaketin maarityksen yhteydessa laaditaan palveluprosessikuvaus ja maa-
ritella&n palvelun vaiheet seka niihin tarvittavat resurssit ja osallistuvat tahot. Sa-
malla arvioidaan markkinapotentiaali, tuleva myyntivolyymi, pahimmat kilpailijat
ja mahdolliset yhteistydkumppanit seké verkostosuhteet. (Jaakkola ym. 2009, 12
-13))
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Kuvio 10. Palvelun siséllon maarittelya. (Jaakkola, 2009, mukailtu.)

Palvelupaketin palvelut kannattaa vakioida niiltd osin kuin mahdollista. Sen
vuoksi vakioinnin aste tulee selvittdé tarkoin. Kun vakioinnin astetta maaritetaan,
otetaan huomioon se, mik& on omaa palvelua eli mita palvelun osia voidaan va-
kioida ja mitd osia on tarve raataloida. Tama on yrityksen kannalta tarkeda, koska
vakioiminen tehostaa yrityksen sisaista tyonjakoa, kun esimerkiksi rutiininomai-
siin tehtaviin kuluu vahemman aikaa ja pystytaan panostamaan tehtaviin, jotka

todella vaativat raatalointia. (Jaakkola ym. 2009, 21-22.)

Jaakkola (2009, 27, 29-31, 33-39) pitaa valttamattomana sita, etta edella mainit-
tujen asioiden liséksi onnistuneeseen tuotteistamisprosessin tulee huomioida
palvelun hinnoittelu, palvelun konkretisointi seka onnistumisen seuranta ja mit-
taaminen. Palvelun laatu ja tuottavauus ovat keskeisia tuotteistamisprossiin seu-
ranta- ja arviointialueita. Palvelun jatkuvan kehittdmisen edellytyksiin kuuluu

olennaisena osana myo6s laatuauditoinnit.
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Koko tuotteistusprosessi on Ropen (2005) mukaan koostettu aina asiakkaiden
tarpeista, toiveista ja odotuksista. Kuviossa 11 tuotteistusprosessi kuvataan yl-
haalta alaspéin. Prosessi alkaa kohderyhméan maarityksella, jonka jalkeen asiak-
kaiden tarveperustat ja toiveet maaritellaan. Naiden perusteella prosessi jatkuu
tuotteen sisallon rakentamisella, jossa maaritella&n palvelutarjooman sisélto. Pal-
velutarjooman sisallélla kasitetaan ydintuote ja sen lisapalvelut. Prosessi jatkuu
hintaperustan maarittelylla. Taman jalkeen tuotteelle voidaan tehda sen markki-

noinnillinen kuvaus. (Rope 2005, 218.)

Kuvio 11. Tuotteistusprosessi (Rope 2005, 218, mukailtu.)
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3.10 Tuotteistamisen hyodyt

Tuotteistamisen hyddyt riippuvat siitéd, mita tuotteistamisella tavoitellaan. Sipila
(1996, 23) kuvaa tuotteistamisen ohjaavan huomiota tuotteisiin ja asiakkaisiin, ja
siten samalla kasvattaen yrittdjakeskeista tuotos- ja hyotykeskeista ajattelutapaa.
Tuotteistamisella voidaan Jaakkolan ym. (2009) mukaan tavoitella tiivistetysti

seuraavia asioita:

e Asiakastyytyvaisyyden parantamista

¢ Palvelun laatuvaihtelujen vahentamista

e Palvelun markkinoinnin ja myynnin helpottamista
e Palvelun kannattavuuden parantamista.

(Jaakkola ym. 2009)

Yksi tuotteistamisen etuna on se, etta sen avulla erilaiset tydprosessit systemati-
soituvat. Lisaksi vaikutukset ovat yleensa taloudellisesti positiivisia. Tuotteistus
merkitsee suunnitelmallisempaa toimintaa ja voimavarojen keskittamista, jolloin
ylimaarainen toisto katoaa ja rippuvuus yksittaisista asiantuntijoista vahenee. Se

parantaa siten myos tehokkuutta. (Sipila 1999, 21.)

Tuotteistamisesta on hyotya organisaatiolle, koska toiminnasta saadaan syste-
maattisempaa ja tavoitteellisempaa. Taméan seurauksena arviointi, seuranta ja
kehittyminen helpottuvat ja osaaminen siirtyy tekijoilta organisaatiolle. Nain orga-
nisaation sisalla saadaan selke& kuva oman toiminnan sisalloista ja hyvien kay-
tantdjen jakamisesta organisaation sisalla tulee helpompaa. Lisd etuna laadun
yllapitaminen ja sen kehittdminen helpottuu. (Nieminen 2015, 19.)

Tuoteajattelu ja tuotteistus palvelevat Sipilan (1996, 22-23) mukaan asiakkaan
lisaksi omistajia, yritysjohtoa ja tyontekijoitd. Palvelun tai yritystoiminnan kannat-
tavuus kuuluu konkreettisena osana Sipilan kuvaamaan onnistumisen kehaan
(kuvio 12). Tuotteistaminen ohjaa huomiota tuotteisiin ja asiakkaisiin, ja siten kas-

vattaa tuottavuutta, laatua ja markkinoitavuutta. NAma edesauttavat paremman
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katteen, volyymin ja vahvemman imagon saavuttamisessa, ja siten luovat toimin-
nalle jatkuvuutta. Tasta seuraa yritykselle kannattavuutta, joka puolestaan luo
sille kehittymisen mahdollisuuksia, ja siten edelleen luo sille osaamista. Onnistu-

misen kehan keskidssa on oppiminen, johon kaikki kehan osa-alueet vaikuttavat.

tuottavuus
laatu
markkinoitavuus

parempi kate
volyymit

vahvempi imago

jatkuvuus

tuotteistaminen

OPPIMINEN

kehittamis-
mahdollisuudet

Kuvio 12. Onnistumisen keha (Sipila 1996, 22.)

Hyvaan asiakkuusosaamiseen kuuluu ja liittyy vahvasti vuorovaikutus asiakkaan
kanssa. On osattava keskustella aidosti asiakkaan kanssa. Tyytyvaiset asiakkaat
takaavat menestysta ja siten jatkuvuutta toimintaan. Liséksi hyva asiakkuusosaa-
minen on vahva kilpailuetu muihin nahden. Palvelu ei saa olla lian myyntiha-
kuista, silla asiakkaiden kuuntelun avulla ja heiddn kanssaan keskustelemalla,

voidaan yritykselle hankkia ainutlaatuista tietoa. (Mattinen 2006, 8-9.)

3.11 Palvelun kannattavuus

Palvelun kannattavuus riippuu hintatasosta. Hintatasolla on suora vaikutus kan-
nattavuuteen ja katteeseen. Parantainen (2014, 86-88) painottaa selkedn hinnoit-

telun kayttamisen tarkeytta. Hdnen mukaansa se on asiakastyytyvaisyytta ja
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myyntia edistava tekija. Tuotantokustannuksiin ja niiden paalle lisattavaan kate-
tasoon perustuva hinnoittelu on selked ja turvallinen menetelma, kun tuotteen
myyntihintaan maaritetdan. Kun tiedetaan kustannukset, tiedetddn myos mika on
raja kannattavan ja tappiollisen valilla tuotteen myyntihintaa maaritettdessa.
(Gorchels 2003, 172.)

Kun palvelulla tai tuotteella on vakioituja kokonaisuuksia, voidaan kayttaa parem-
min kiintedd hinnoittelua. Hinta voi tarkoittaa yhta hintaa tai se voi muodostua
asiakkaan valitsemista moduuleista. Téallaisessa kiintohinnoittelussa on etuina
selkeys asiakkaalle ja kaytettavyys markkinoinnissa. Liséksi tarjousprosessi no-
peutuu, kun aikaa saastetaan ja hintoja ei tarvitse laskea valttamatta asiakaskoh-
taisesti erikseen. (Sipila 1996, 20-21.)

Lahtokohtana hinnan maarittdmiseen on yrityksen noudattama hintastrategia.
Tuotantokustannusten laskennassa on otettava huomioon kiinteat ja muut valilli-
set kulut. Yrityksen asettamaan katetasoon voivat ohjata markkinatilanne ja asia-
kasryhman odotukset. (Gorchels 2003, 171-172.)
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4 TUTKIMUSTULOKSET

4.1 Alkuhaastattelut

Alkuhaastattelun tarkoituksena oli kartoittaa osaston nykytilanne. Alkuhaastatte-
luun vastasi kolme henkil6d metalliosastolta, joita olivat kaksi opettajaa ja am-
mattimies. Alkuhaastattelulla pyrittiin selvittAm&éan tuotteistamisen nykytilaa. Sa-
malla saatiin selville, mita tuotteistaminen haastateltavien mielesta pitaa sisal-
laén. Alkuhaastattelun kysymyksia selvitettiin kolmella seuraavalla paakysymyk-

sella:

1. Mitd mielestasi tuotteistaminen on metalliosastolla?
2. Miten metalliosaston tuotteistamista pitaisi kehittaa?

3. Mille tuotteistamistasolle metalliosaston toiminta on tuotteistettu?

Ensimmainen kysymys oli kaikkien haastateltavien mielesta hankala, koska heille
oli jo muodostunut kéasite tuotteistamisesta aikaisemmin vireilla olleesta tuotteis-
tamisprojektista, joka ei ollut toteutunut siina maarin kuin oli odotettu. Tuotteista-
minen miellettiin 1&ahes yksinomaan liukuhihnatydskentelyksi tai tuotantolinjaksi,
jolta tuotteita odotettiin tuotettavaksi vahintd&n vuosivaatimusten mukainen
maara myytavaksi. Tuotteistamisen kasite vaati kaikkien haastateltavien kanssa
keskustelua ja syvempaa pohdintaa tuotteistamisen olemuksesta ja sen anta-

mista mahdollisuuksista.

Haastateltavat kommentoivat alkuhaastattelujen ensimmaista kysymysta mm.

seuraavasti:

Valmistethan tietty maara tuotteita myyntiin. Ne oottaa meidan tekevan tu-

losta.

Tuotteiden myynnilla pitas kattaa ainakin puolet ammattimiehen palkasta.

Miten se o mahollista, ku pittdd hypété kiinteistbhommissa véhén vélia. ..
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Toiseen, kehittdmiseen liittyvaan kysymykseen saatiin seuraavia pohdintoja:

Tuotteistamisessa tulis palavella sitd asiakasta ja saada omaa toimintaa
jarkevammaksi. Pitds kuunnella asiakasta enemman ja keskustella sen

kaa miten kannattas toimia.

Meijan pitds saada tda oma toiminta organisoitua paremmin nii, etta tiijet-
tais, mita toita on otettu vastaan, kuka ne on ottanu vastaan ja millon ne

on luvattu olevan valamiina.

Tyo6t pitas kirjata niin selvasti ylos, etta kuka tahansa meista voi olla selvilla

mita asiakkaalle on luvattu.

Kolmanteen tuotteistamistasoon liittyvaan kysymykseen vastattiin seuraavasti:

Eipa juuri millaan tasolla. Koitetaan vaan teha niitd savustimia ja jotaki,

etta saatas tulosta...

En tiid. En oikee oo perehtyny tuohon tuotteistamiseen...

Yhteenvetona opettajien ja ammattimiehen alkuhaastattelusta voidaan todeta,
ettd odotukset tuotteistamisesta olivat yksipuolisia ja suppeita. Tuotteistamisen
ajateltiin olevan lahinna tuotteiden valmistamista ja myymista asiakkaille pienella
voitolla. Alkuhaastattelut olivat hyodyllisia, silla tuotteistamisen kehittamiseen liit-
tyvilla kysymyksilléa ja keskusteluilla esiin nousi oman toiminnan organisointi, jar-

kiperaistaminen ja asiakkaan tarpeiden kuuntelu seka palvelu.

4.2 Tuotteistusprosessimalli

Tuotteistusprosessimalli kehittyi tutkimuksen aikana teoriatiedon, havaintojen ja
haastatteluiden tuotoksena. Tuotteistusprosessimalliin (taulukko 3) luotiin kolme

paavaihetta, joita olivat palvelutuotteen ideointi, palvelukonseptin méaaritys ja
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kaupallistaminen. Kaupallistaminen kuviossa 3 esittaé valmista tuotteistuspro-
sessia toiminnassa. Tuotteistusprosessin lopputulokseen vaikutti yllattavan pal-
jon palvelulahtdinen ajattelutapa, silla se nahtiin osana palvelutoiminnan perus-
taa. Asiakas on huomioitava tarpeineen koko prosessin lapi. Jotta asiakas saisi
palvelusta kaiken hyodyn, tulee osaston henkiloston ja asiakkaan tehda yhteis-
tyota koko prosessin ajan. Osaston tulevan toiminnan kannalta on ensisijaisen

tarkeaa, etta toimintaan juurtuu asiakaskeskeinen ajattelutapa.

Taulukko 3. Palveluiden tuotteistusprosessimallin vaiheet ja niiden kuvaus.

VAIHE KUVAUS
1. Palvelutuotteen ideointi Idea palvelutuotteesta
Ydinhyoty Minka ydinhyddyn palvelu tarjoaa
Asiakas Asiakkaan maaritys - kuka palvelun ostaa
Lisaarvo Mika palvelun lisdarvo on

Nykyiset resurssit

Mitka ovat nykyiset resurssit ja kompetenssit

Tarvittavat resurssit

Mita resursseja ja/tai kompetensseja tarvitaan

2. Palvelukonseptin maaritys

Palvelutuotteen suunnittelu ja dokumentointi

Ydinpalvelun maarittaminen

Mika on palvelun ydin

Lisdpalveluiden maarittaminen

Mita lisdapalveluja tulee palveluun liittaa

Toiminnan maarittaminen

Palveluprosessin maarittdaminen

Mittariston kehittdminen Miten palvelun onnistumista ja laatua mitataan

3. Kaupallistaminen Suunnitelman toteutus ja markkinointi

Resurssien varaaminen Tarvittavien resurssien varaaminen

Konkretisointi Palvelun konkretisointi

Markkinointi Tuotteen lanseeraus ja markkinointi asiakkaille

Palveluprosessi Palveluprosessin toteuttaminen

Suorittaminen Palvelun toteuttaminen

Toiminnan mittaaminen Toteutuneen palvelun mittaaminen

Konseptin kehittdminen Konseptin kehittdminen

Tuotteistusprosessimallin rakentaminen lahti likkeelle Ropen (kuvio 11) tuotteis-
tusprosessimallin pohjalta. Ropen kehittdma malli toimii hyvin tuotteen, palvelun
tai yhdessa molempien tuotteistusprosessimallina. Tutkimustyon aikana tuotteis-
tusprosessimalli muuttui ja se sai lopulta vaikutteita useammasta eri prosessimal-
lista. Kuvio 13 kuvaa tutkimuksessa luotua prosessimallia, jota taulukko 3 selven-

taa.
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4.3 Teemahaastattelut

Alkuhaastattelujen jalkeen tutkimus kohdentui tuotteistamisprosessien tutkimi-
seen. Syvallisempi tarkastelu erilaisiin tuotteistamisprosesseihin ja aikaisempiin
tutkimuksiin auttoi taman tutkimusprosessin etenemisessa ja suuntaviivojen
maarittAmisessa yhdessa alkuhaastattelujen kanssa. Koska tuotteistaminen voi-
daan nadhda hyvin monella eri tavalla, oli myds taman tutkimuksen maéarittely,
suuntautuminen ja rajaaminen tarkeda. Tuotteistamisprosessimallien vertailun ja
alkuhaastattelun jalkeen oli selvaa, etta tutkimus suuntautuu toimintaan ja palve-

luun.

Ensimmainen teemahaastattelu

Ensimmaisen teemahaastattelun avulla selvitettiin, millaisia tuotteistamisen ta-
voitteet osaston toiminnassa olisivat. Haastattelujen perusteella asiakkaan pa-
rempaan palveluun tarvittaisiin yhtenaista otetta ja toimintaa, koska osa amma-
tillisista opettajista opettaa myds muita ammattiaineita, ja siitd johtuen tiedonsiir-
tokatkoksia voi syntya. Asiakkaan tilaukseen ja sen kasittelyyn tulisi Kiinnittaa
enemman huomiota. Tilauksen yhteydessa tulisi asiakkaan tarpeet selvittaa pe-
rusteellisesti ja kirjata ne selkokielisesti yl6s tarvittavine piirustuksineen. Tilauk-
sesta tulisi vahintaankin ilmeta mm. tilaaja, tilaajan yhteystiedot laskutusosoittei-
neen, tilauksen vastaanottaja, tilauspaivamaara ja valmistumispaivamaara. Li-
saksi olisi toivottavaa, jos tilaukselle voitaisiin nimeté tekija, joka sitoutuisi vie-
maan tilauksen loppuun asti valmiiksi. Myds tilauksen arkistoinnin katsottiin ole-

van tarkeaa laskutuksen kannalta.

Osaston toiminnassa haastateltavat I16ysivat ongelmakohtia asiakkaan tilauksen
kirjaamisessa. Suurin puute oli kuitenkin kommunikoinnissa — varsinkin tyolaam-
pien tilausten kanssa, koska opettajat eivat valttAmatta tienneet, mita tilauksia oli
sisalla, mika tilauksien prioriteetti oli, ja mita asiakkaalle oli luvattu. Asiakasta ha-
luttiin aina palvella kunnolla. Siind my6s onnistuttiin, jos tyon vastaanottanut opet-
taja kykeni teettdmaan tilauksen omilla tydsalivuoroillaan. Jos tyon vastaanotta-

neella opettajalla oli tydsalivuoroja vahan, ty6 loppuun saattaminen saattoi venya
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kohtuuttoman pitkéksi aikaa, koska muut eivat tienneet mité ja millaista tyota ti-
lauksen loppuun saattamiseen tarvittin. Metallin ammattimiehen rooli oli myds
hyvin samankaltainen. Ammattimiehen tyéhon kuului osaksi kiinteistdpalveluiden
varamiesjarjestely, joka vaikutti samankaltaisiin kommunikaatio-ongelmiin kuin

opettajilla.

Osaston toimintaa haluttiin kehittaa niin, etta opettajien ja ammattimiehen asian-
tuntijuutta kaytettaisiin koko toiminnassa ja asiakkaan palvelussa hyvaksi. Asian-
tuntijuus nousi esiin siksi, etta kaikilla metalliosastolla tytskentelevilla oli hyvin
erilainen ja monipuolinen ty6historia. Kaikille oli kertynyt kokemusta ja tietotaitoa
usealta eri toimialalta, jota voitaisiin kayttda toiminnassa hyvéaksi. Sen vuoksi
tyota vastaanottaessa, tyon vastaanotto voitaisiin ohjata asiantuntijuuden mukai-

sesti.

Teemahaastattelussa oli myds henkilokohtaisia kysymyksia. Yhteen naista halut-
tiin saatavan vastaus siitd, mitd odotuksia haastateltavilla itsella&n oli toivomuk-
sista toiminnan ja palvelun suhteen. Vastauksista kavi ilmi, ettd toiminnan kan-
nalta olisi parasta, jos kaikki toimisivat samoin ja yhdenmukaisesti asiakkaiden
kanssa. Myos tilauskasittelyn tulisi olla yndenmukaista kaikissa tapauksissa. Yh-
tena ongelmana pidettiin sita, ettd asiakkaiden tarpeet olivat hyvin erilaiset ja siita
syysté joissakin tapauksissa toiminta voisi olla lian jayhaa ja joustamatonta.
Tuotteistamista toiminnan ja palvelun muodossa pidettiin joka tapauksessa hy-
vana asiana, ja sen toteuttamista kannatettiin kaikkien haastateltavien puolesta.
Yksi haastateltavista pelkasi sita, etta kaikki eivat halua sitoutua tuotteistamiseen
ja se voisi vaarantaa koko hankkeen. Haastateltavilla oli eri ndkemyksia tilausten
toimitusajoista. Mielipiteet jakautuivat nopeuden ja laadun puolesta, mutta komp-
romissina keskusteluissa oli se, ettd tehdaan mieluummin hitaammin hyvaa laa-
tua kuin pilataan kiireella. Toisaalta oppilastdind toteutetut tyot vaativat lahes
poikkeuksetta oppilaan ohjaamista ja neuvontaa, ja senkaan vuoksi ei toiden Kii-

rehtimisella valttamatta olisi kaytdnndssa mitaan hyotya.

Asiakkaiden tarpeiden ja toiveiden toteuttamiseen liittyvd&n kysymykseen haas-

tateltavilla oli hyvin erilaisia mielipiteita. Tama oli toisaalta hyva, mutta toisaalta
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kompromissiratkaisuun paaseminen saattaisi kaytannon tasolla olla hankalaa.
Yksi haastateltavista oli jarkahtamatta sita mielta, etta tilaukset voidaan toteuttaa
lahes poikkeuksetta siten, kuin ne olisi yksinkertaisinta ja helpointa toteuttaa
osaston kannalta. Muut olivat sita mielta, etta asiakkaiden kanssa tulisi aina kes-
kustella ja sopia tyOn yksityiskohdista riittavasti, jotta tilaus tayttaisi asiakkaan
vaatimukset. Tarvittaessa asiakkaalle tulisi aina soittaa ja sopia mahdollisista on-
gelman ratkaisuun tai muutoksiin liittyvista asioista. Kaikilla haastateltavilla oli
kuitenkin yhtenevainen mielipide siitd, ettd asiakkaiden mielipiteita tulisi aina
alussa kuunnella ja asiakkaan kanssa tulisi siina yhteydessa miettia ja harkita
my0s vaihtoehtoisia tyotapoja ja tydmenetelmia tyodtilauksen suorittamiseen, jos
sen katsottiin olevan tarpeen. Lisdksi materiaalivalintoihin ja pinnoitukseen liitty-
vistd asioista tulisi asiakkaan kanssa kommunikoida riittavasti. Yksi haastatelta-
vista ehdotti kysymyksen esittdmista myos asiakkaille. Kysymyksesta voitaisiin
keskustella vaikkapa kanta-asiakkaiden kanssa, koska heille oli muodostunut ka-

site meidan toiminnastamme ja palvelustamme.

Toinen Teemahaastattelu
Toinen teemahaastattelu kaytiin noin kaksi kuukautta ensimmaisen teemahaas-
tattelun jalkeen. Sita ennen oli kayty ensimmainen toimintatutkimuksen syklisyys

kertaalleen lapi eli suunnittelu, toiminta, havainnointi ja toiminnan arviointi.

Ensimmaisen syklin suunnittelu perustui alkuhaastatteluiden analysointituloksiin
ja teoriaosuuden alustaviin tutkimustuloksiin, jonka perusteella toimintaosuus to-
teutettiin. Toimintaosuus lahti kayntiin tilausrekisterin luomisella seka tilauskasit-
telyn paivittamisella. Yhteisista toimintatavoista asiakkaiden kanssa toimisesta
seka tiedottamiseen liittyvista asioista, kuten asiakastoista ja tdiden priorisoin-

nista sovittiin. Asiakaspalveluun luvattiin kiinnittaa entistd enemman huomiota.

Havaintojen tekeminen rajoittui sovittujen asioiden toteuttamiseen, kuten asiak-
kaiden kanssa toimimiseen, tilausten vastaanottoon ja rekisterdintiin, tdiden teet-
tdmiseen ja osaston henkiloston omaan kommunikointiin. Tydsalissa toimiminen

opetustilanteessa ei ole havaintojen kirjaamisen kannalta paras mahdollinen,
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mutta havainnot kirjattiin ylds muistiin heti, kun se oli mahdollista. Havaintoja teh-
tiin usean viikon ajalta, jolloin havainnot eivét olleet yhden havainnon varassa.
Nain havainnoista oli mahdollista paatella olivatko ne tutkimusongelman ja tutki-

muksen vélilla samansuuntaisia ja oikeita.

Ensimmaisen syklin toiminnan arvioinnin perusteella tehtiin toisen teemahaastat-
telun kysymykset. Haastateltaville oli tutkimuksen tuotteistamisprosessi tullut jo
jonkin verran tutuksi, koska osastolla oli tehty konkreettisia muutoksia ja saatu

niista tuloksia tuotteistamisen yhteydessa kahden kuukauden ajalta.

Kysymykseen millaisia vaikutuksia tuotteistamisella saavutetaan osaston toimin-
nassa, haastateltavien vastaukset olivat melko yksimielisia ja samankaltaisia.
Asiakkaan kohtaaminen ja tilauksen vastaanotto koettiin helpommaksi, koska sii-
hen oli saatu kehitettya joitain tyokaluja. Tilauksen vastaanottamisen selkiydyttya
ja yhtendistyttyd, sen katsottiin olevan hieman rutiininomaisempaa. Sita pidettiin
hyvana. Etuna oli parempi kommunikaatio ja motivoituneempi ajattelutapa osas-

ton henkilokunnan sisélla. Tydskentelyn koettiin olevan liséksi tehokkaampaa.

Toimintoja ja palveluita haluttiin vakioida siten, etta asiakkaalle voidaan antaa
luotettavampi hinta-arvio ja tyén valmistumisaika heti tilauksen yhteydessa. Yh-
ten&d ehdotuksena oli, ettad tilauksen vastaanottoon kehitetaan lomake, jonka
avulla ty6téa vastaanottaessa voidaan maarittaa viitteellinen hinta-arvio. Tama tar-
koitti kaytanndssa eri tyétehtavien hinnoittelua ja tarkempaa maarittelya. Nain va-
kioiduilla palikoilla voitaisiin asiakkaalle antaa tarkempi kuva hinnan muodostu-

misesta.

Haastateltavien mielesta kaikkea toimintaa tai asiakkaan palvelua ei voida eika
kannata vakioida. Asiakkaiden tarpeet ovat hyvin erilaisia, ja siita syysta jotkut
tyotilaukset joudutaan kaytannossa raataléiméaan kokonaan. Tuotteistamisesta
katsottiin kuitenkin olevan hyotya esimerkiksi silloin, kun kehityksen alla olevalla
tilauslomakkeella voitaisiin maaritella eri tyévaiheiden avulla suuntaa antava

hinta-arvio.
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Lisapalveluita koskevaan kysymykseen haastateltavilla ei viela haastattelun yh-
teydessa ollut mielipidettd. Haastattelun yhteydessa ajatuksina mahdollisista li-
sapalveluista nousi kuitenkin esiin seuraavia ehdotuksia: nouto ja toimitus, lahet-
taminen, vakiotuotteiden myynti netissé, maalaus, sinkitys tai muu pinnoitus, ra-
kenne kuvien piirtaminen Solid Works-ohjelmalla esim. plasmaleikkausta tai
CNC-tyostoa varten, hitsausrobotin kaytto alihankintatdihin ja materiaalin myynti

asiakkaille.

Erikoisosaamista tulisi haastattelujen mukaan kayttdd monipuolisemmin asiak-
kaiden hyvaksi. Erikoisosaamista tulisi siksi mainostaa esimerkiksi tilauksien yh-
teydessa, vaikka se osaltaan saattaisi johtaa tuotteiden raataldintiin joissain ta-
pauksissa. Erikoisosaamisen yllapitamisella opettajien ja ammattimiehen ammat-
titaitoa voidaan katevasti pitaa ylla. Erikoisosaamista olisivat esimerkiksi erilaiset
tyostopalvelut, eri hitsausmenetelmin valmistetut tuotteet tai vaikkapa suunnitte-

lusta toteutukseen toimitetut tilaukset.

4.4 Palvelun konkretisointi

Tuotteistusprosessin viimeinen vaihe on sen konkretisointi. Jaakkolan (2009, 27)
mukaan palvelun konkretisoinnin avulla palvelusta tehdéaéan uskottava, erottumis-
kykyinen ja helposti ymmarrettava. Sen avulla viestitdan asiakkaalle palvelun si-
sallosta ja laadusta. Kaikista tehokkain keino on oman asiakaskunnan esittely ja
referenssit, koska ne osaltaan todistavat kuinka paastaan hyviin tuloksiin. Talla
on suurin merkitys asiakkaalle, joka ostaa palvelua ensimmaista kertaa. Palve-
luiden on oltava aina laadukkaita ja helposti asiakkaan kaytettavissa. (Weingand
1999, 120-121.)

Tuotteistusprosessin valmistuttua metalliosaston konkretisoinnin toteuttamisesta
viimein asiakkaiden tietoisuuteen on viestittaa heille esimerkiksi taitajakisame-
nestyksista ja muista referensseista, joita on saavutettu. Tama on helppo tehda

asiakkaiden kanssa kommunikoitaessa, avoimien ovien paivana tai muiden suu-



a7

rempien tapahtumien yhteydessa. Muitakin konkretisoinnin valineita, kuten pal-
veluesite, hinnasto, verkkosivut, lehdistomateriaali ja henkildston esittelyé voitai-

siin kayttaa konkretisoimisen toteuttamiseen.
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5 POHDINTA

5.1 Johtopéaatokset

Tuotteistamisesta saatiin hyva alkusysays toimintatapojen jatkuvalle kehittami-
selle. Kehitystydn tuotoksena saatiin vakioitua toimintoja ja rutiineja, ja siten
osaston toimintoja saatiin kaytannollisimmiksi ja jarkiperaisimmiksi. Olemassa
olevien kaytanteiden ja prosessien dokumentoinnin lisaksi tuotteistamisen aikana
kohdattiin sellaisia asioita, jotka vaativat valitonta kehitystd. Tuotteistaminen
eteni monin osin sysayksittain ja muutoksista saatu kokemus voitiin analysoida
suhteellisen nopeasti ja ottaa sitten kayttoon. Koko osaston toiminnot kehittyivat

kokonaisuudessaan parempaan suuntaan.

Tuotteistaminen ei poista kokonaan palveluun liittyvaa raataléinnin tarvetta. Toi-
saalta kaikkea palvelua ei voida tai ei kannata tuotteistaa. Vaikka asiakkaan tarve
olisi kokonaan raataldiva, voidaan siitd erikoisosaaminen asiantuntijapalveluna
monin osin tuotteistaa. Ehka yksi tarkeimmista tuotteistamisen hyédyista onkin
metalliosastolla tydskentelevien opettajien ja ammattimiehen erikoisosaamisen
kayttd asiantuntijuudessa. Asiakas hyotyy siten osaston ammattitaidosta ja toi-

minnasta merkittavasti, vaikka ei sita itse valttdmatta suoraan havaitsekaan.

Tassa opinnaytetydssa ei otettu huomioon markkinointia eika hinnoittelua, koska
ne olisivat laajentaneet tyota liikaa. Jatkotutkimusaiheena tuotteistamisen osalta
voisi olla tuotteistamispalveluiden, markkinoinnin ja hinnoittelun kartoitus, toteu-
tus ja konkretisointi. Jakokehityshankkeessa voisi olla mukana my6s metalliosas-
ton hinnoittelumallin kehittdminen, jolloin todellisten kustannuslaskelmien avulla

toiminnan kannattavuus voitaisiin varmistaa.

Tuotteistaminen voidaan kasittda monin eri tavoin. Yksi konkreettinen tuotteista-
miseen liittyva jatkotutkimus voisi siséllollisesti kasittdd opetukseen, opetusym-
paristdihin ja/tai opetusmenetelmiin liittyvid vaatimuksia ja kysymyksia, kuten esi-

merkiksi sen, kuinka opetussuunnitelmaa voitaisiin tuotteistaa ja siten osittain
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myds raataldida tasapuolisesti nuoriin ja aikuisopiskelijoihin. Talla tavoin opin-
noissaan nopeammin edistyvat, tai jo aikaisempia opintoja suorittaneet voisivat
seurata itse oman opiskelunsa etenemisté ja siten huolehtia opintojensa aikatau-

lusta paremmin.

5.2 Teoreettisen osuuden arviointi

Opinnaytetydn teoreettinen osuus koostui tuotteistamista kasittelevasta kirjalli-
suudesta, tuotteistusteorioista ja tuotteistusmalleista. Teoreettisen viitekehyksen
rakentamisen ja toimintaympariston kuvaamisen avulla saatiin kehitettyd metalli-
osastolle tuotteistamismalli, joka perustui palveluun. Toimintatutkimusmenetelméa
osoittautui tassa tutkimuksessa oikeaksi ratkaisuksi tutkia, tarkastella ja kehittaa
osaston toimintaa, koska ongelmiin ja kehittdmistarpeisiin voitiin kaytannon ta-
solla aktiivisesti toimia. Toimintatutkimuksessa tutkijan ja muiden tutkimukseen
osallistuvien henkildiden aktiivinen ja sosiaalinen vuorovaikutus vaikutti merkitta-

vasti tydn onnistumisen.

5.3 Tuloksien arviointi

Tutkimustuloksien luotettavuuden arvioinnissa tulisi Tynjalan (1991, 388-393)
mukaan kiinnittdd huomiota eri menetelmien, aineistojen ja nakokulmien hyddyn-
tamiseen ja niiden yhdistamiseen. Tutkijan reflektiivinen ote tutkimustilanteen ar-
vioinnissa edellyttaa tutkijan tekemien rajausten ja valintojen tekemista naky-
vaksi. Gronforsin (1982, 11, 178) mielesta tutkimus on tieteellista silloin, kun tut-
kimusraportti kertoo yksityiskohtaisesti kaikki, minka oletetaan selventavan tutki-

muksen arviointia.

Tutkimukseen valittu toimintatutkimusmenetelma seké siihen valitut lahestymis-
tavat osoittautuivat tassa tydssa toimiviksi. Toimintatutkimuksen reflektiivinen
luonne, jossa tutkimus kohdistuu kaytantéihin ja tutkijoihin itseensa yksildina ja

myos ryhmand, auttoi tutkimusta etenemaéan kaytannon ja teorian vuorovaikutuk-



50

sessa. Lisaksi toimintatutkimukselle ominainen syklisyys ja prosessimaisuus sal-
livat metalliosaston henkilostolle mahdollisuuden kasvaa ja kehittya tutkimuksen

mukana, jolloin osaston toimintatilanne kehittyi toivotulle tasolle.

Varsinaiset haastattelut olivat strukturoituja eli etukateen jasenneltyja ja suunni-
teltuja teemahaastatteluja, joissa kysymysaiheet olivat rajattuja. Haastatteluiden
suurin anti oli se, etta se antoi mahdollisuuden pohtia ja keskustella asioista rau-
hassa kaiken tekemisen ja toiminnan ohessa. Haastatteluissa haastateltavien
henkilokohtaiset nakemykset paasivat yksilétasolla pinnalle ja siksi moneen on-
gelmaan loydettiin hyvia kompromissiratkaisuja. Jarvisen ja Jarvisen (2000) mu-
kaan tutkijan persoona ja hanen laatimansa tutkimusasetelma muodostavat ikku-
nan kulloinkin havainnoitavaan ilmioon. Siksi tutkimus voi tuottaa tietyn nakokul-

man ikkunasta eika objektiivista totuutta.

Opinnaytetyodlle asetetut tavoitteet saavutettiin ja osaston toimintaan saatiin toi-
vottu muutos aikaiseksi. Toimintaa taytyy edelleen kehittaa, jotta tuotteistami-
sesta saatua etua ja hyodtya voidaan vahintaankin yllapitdd. Se, kuinka osaston
toiminta ja palvelu lopulta ajan saatossa kehittyy, rippuu taysin henkiloston aktii-

visuudesta.

5.4 Ammatillisen kehittymisen arviointi

Opinnaytetyd kehitti metalliosaston toimintaympariston kehittamisosaamista ja
tuotteistamisprosessimalli saatiin kehitettya. Tutkimuksellinen ote toiminnan ke-
hittdmisessa kehitti myds henkildstén osaamista, ja antoi perspektiivia tuotteista-
misty0hon. Onnistuminen tassa tydssa antaa itsevarmuutta toimia tulevissa jat-

kohankkeissa.
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LIITE1
HAASTATTELUKYSYMYKSET Sivu 1/3

JEDU, Haapaveden ammattioppilaitos

Haastattelu tehty: xx.xx.2015

Haastateltavan nimi ja tehtavéa:

Alkuhaastattelu

1. Mita mielestasi tuotteistaminen on metalliosastolla?

Vastaus:

2. Miten metalliosaston tuotteistamista pitaisi kehittaa?

Vastaus:

3. Mille tuotteistamistasolle metalliosaston toiminta on tuotteistettu?

Vastaus:
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LIITE1
HAASTATTELUKYSYMYKSET Sivu 2/3

JEDU, Haapaveden ammattioppilaitos

Haastattelu tehty: xx.xx.2015

Haastateltavan nimi ja tehtavéa:

1. Teemahaastattelu

1.

Millaiset ovat tuotteistamisen tavoitteet osaston toiminnassa?

Vastaus:

Mitd ongelmakohtia [6ydéat toiminnassamme ja miten arvioisit sita?

Vastaus:

Miten haluaisit kehittda osastomme toimintaa?

Vastaus:

Mit& henkilékohtaisia toivomuksia Teillda on toiminnan ja palvelun suhteen?

Vastaus:

Miten asiakkaan tarpeet ja toiveet voidaan toteuttaa?

Vastaus:
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LIITE1
HAASTATTELUKYSYMYKSET Sivu 3/3

JEDU, Haapaveden ammattioppilaitos

Haastattelu tehty: xx.xx.2015

Haastateltavan nimi ja tehtavéa:

2. Teemahaastattelu

1.

Millaisia vaikutuksia tuotteistamisella saavutetaan osaston toiminnassa?

Vastaus:

Mit&a toimintoja ja/tai palveluja haluaisit vakioida?

Vastaus:

Mita toimintoja ja/tai palveluja mielestasi ei voi vakioida?

Vastaus:

Millaisia lisapalveluita voisimme tarjota?

Vastaus:

Kuinka erikoisosaaminen voitaisiin kayttaa parhaiten asiakkaan hyddyksi?

Vastaus:



