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Tama opinnéytetyd késittelee HakoCMS-siséllonhallintajarjestelmaan liittyvan pal-
velun tuotteistamista. Tuotteistamisen tarkoituksena oli selkeyttdd ja kehittdd palve-
lun tuotantoprosessin vaiheita palveluntarjoajan ndkékulmasta ja toteuttaa palvelusta
sellainen maarittely, jonka avulla asiakkaalle on mahdollista antaa helposti ymmér-
rettdva mielikuva palvelun siséllosta.

Kehitystyon aikana palvelun maéarittely ja tuotteistaminen kaytiin lapi pohjautuen
paaasiallisesti Jaakkolan, Oravan ja Varjosen teknologian ja innovaatioiden kehitta-
miskeskus Tekesille toteuttamaan Palveluiden tuottamisesta kilpailuetua — Opas yri-
tyksille” -teokseen ja teoksessa esiteltyyn tuotteistamisprosessimalliin. Kyseisessa
mallissa tuotteistus toteutetaan kuuden osa-alueen kautta. Namé osa-alueet ovat pal-
velutarjooman maéarittely, palvelun méarittely, palvelun vakioiminen, palvelun konk-
retisoiminen, palvelun hinnoittelu seké seuranta ja mittaus. Opinnaytetyon ulkopuo-
lelle jatettiin organisaation kaikkia palveluita ké&sitteleva osio palvelutarjpoman maa-
rittelystd. Tuotteistamisen paatteeksi palvelun markkinointia pohjustettiin selvitta-
malla palvelulle sopivat markkinat ja segmentit, kartoittamalla kilpailutilanne ja
luomalla markkinoinnissa kéaytettava palvelulupaus.

Tuotteistamisen lopputuloksena toteutettiin HakoCMS-materiaalipankki palvelupro-
sessin eri vaiheissa hyodynnettavaksi. Toimintaohjeiden lisdksi materiaalipankki si-
séltdd muun muassa potentiaalisia HakoCMS-asiakkaita varten toteutetun esitteen.
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The purpose of this thesis was to productize a service that is included into the
production and delivery process of HakoCMS content management system. The
goals of productization were to clarify and improve the steps of the production and
delivery process and compose a detailed service description. With this established
information it is possible to provide a customer with an easily understandable image
about the content of the service.

The productization was mainly based on the productization process model introduced
in “Palveluiden tuottamisesta kilpailuetua” publication written for Tekes Finnish
Funding Agency for Technology and Innovation by Jaakkola, Oravainen and
Varjonen. In the model, productization is carried out through six areas: describing
the service offering, describing the service, standardizating the service, making the
service tangible, pricing the service and finally monitoring and measuring the results
of the productization. The first part, describing the service offering, was excluded
from this thesis. After the productization process the marketing of HakoCMS was
planned by exploring suitable markets and segments, identifying competition and
creating a service proposition.

All the material made during the productization was gathered into a HakoCMS
materials databank. The databank includes for example instructions for each step of
the production and delivery process and the brochure for marketing HakoCMS.
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1 TERMILUETTELO

CMS

Raatalointi

CRM

Content Management System, eli sisallonhallintajérjestelma. Sisallon-
hallintajarjestelmalla voidaan yllapitad internetsivuston sisaltéa ilman,

etta yllapitajan tarvitsee osata internetohjelmointia.

Ohjelmistotuotannossa raatalointi tarkoittaa valmiin tuotteen muok-
kaamista asiakkaan tarpeisiin paremmin sopivaksi esimerkiksi lisatoi-

mintojen avulla.

Customer Relations Management. Termia kaytetdan yleensa asiakashal-
lintajarjestelmdan viitatessa. Asiakashallintajarjestelmaan Kkirjataan

asiakastietoja ja muistiinpanoja asiakasyhteydenpitoon liittyen.

Blueprint-kaavio

Blueprint-kaavio on yksi palveluprosessin méaérittelyssa kéaytettava
apuvaline. Kaavion avulla palveluprosessista voidaan tunnistaa eri vai-

heet seka tarvittavat resurssit ja tukitoimet.

Domain-tunnus

Case

Domain, eli verkkotunnus, on merkkijono, jota kdytetdan internetsivu-
jen osoitteessa ja sahkopostissa erottautumisen vuoksi. Esimerkiksi
osoitteissa www.hakosalo.fi ja yritys@hakosalo.fi yritykselle ostettu

domain on hakosalo.fi.

Tdassa opinnaytetydssd case-sanaa kaytetdan tarkoittamaan jarjestykses-

sé etenevéa jonoa toitd, joita yhdistaa joku tekija, esimerkiksi palvelu.



2 JOHDANTO

Sain tydnannon opinndytetyéhoni nykyiseltd tyénantajaltani, ATK-Palvelu Hakosalo
Oy:lta. Yritys on porilainen 11 henkil6a tyollistdva ohjelmistotalo, jonka padasiallisia
tuotteita ovat erilaiset selaink&yttOiset tietojarjestelmat. ATK-Palvelu Hakosalo
Oy:lle omaleimaista on vahvasti asiakaslahtdinen toiminta; suurin osa jarjestelmista
on toteutettu asiakkaalle raataloityna tilaustyoné ja myéhemmin kehitetty laajempaa
asiakaskuntaa palvelevaksi. Yksi yrityksen suunnittelemista ja toteuttamista tuotteis-
ta on opinnéytetyoni kohteena oleva HakoCMS. Jarjestelmaa kaytetadan internetsivu-
jen ja intranetin sisalléntuotantoon ja yll&pitoon. Kéytdnndsséd tdma tarkoittaa sita,
ettd asiakas ostaa yritykseltd HakoCMS-sisallonhallintajarjestelmén péalle toteutetun

internetsivuston, johon kirjautumalla h&n padsee itse muuttamaan sivustonsa sisaltoa.

Ajatus tuotteistamisesta lahti kaytannon tarpeesta. HakoCMS:n kysynnan hiljalleen
kasvaessa esille nousivat sen kayttdonoton tyolays ja epaselvyydet eri tydvaiheiden
sisalloissd. Jokaisessa kayttoonotossa HakoCMS raatéldidaan aikaisemman version
pohjalta uudelle asiakkaalle sopivaksi, eli asiakkaalle toteutetaan hé&nen toiveisiin
perustuva internetsivuston ulkoasu ja mahdollisia uusia lisatoimintoja, jotka upote-
taan jarjestelmaan ennen kayttoonottoa. Sen lisdksi asiakasta autetaan sivuston kayt-
toonotossa syottamélla sivustolle jossain maarin sisaltéd valmiiksi jo ennen julkaisua
tapahtuvaa koulutusta. Vaikka kayttoonottoprojektin vaiheet noudattavat yleisesti
tietynlaista kaavaa, vaiheiden siséllot seké niihin kuluva aika ja tyémaaré vaihtelevat
suuresti. Tasta johtuen jarjestelmén kayttoonotto vie usein enemman resursseja, kun
mité siitd saaduilla tuotolla pystytaan kattamaan. HakoCMS:lle on riittanyt kysyntaa
ja sen avulla pystytédan tdydentdmaan yrityksen paatuotteita ja lisédméaan yrityksen
nakyvyyttd markkinoilla, joten jarjestelmén tuotantoa ei tahdottu lopettaa.

Opinnaytetyoni tilaaja antoi paaasialliseksi tehtavakseni selvittdd ja ideoida, miten
HakoCMS:n kayttoonotto saataisiin toteutettua kannattavammin. Paatin l&hted toteut-
tamaan jarjestelmaan liittyvan palvelun tuotteistamista, jonka avulla projektien tyo-
vaiheita ja palveluiden sisélta voitaisiin selkeyttaa ja vakioida. Tavoitteenani oli ke-
hittda sellainen kayttéonottoprojektin toteutusmalli, joka voitaisiin hinnoitella realis-

tisesti, markkinoida selkeésti ja toteuttaa vaivattomasti.



3 MITA PALVELUN TUOTTEISTAMINEN TARKOITTAA?

Kasite tuotteistaminen voidaan méaaritella useilla eri tavoilla. Tuotteistaminen on uu-
sien tai jo olemassa olevien palveluiden méérittelya tai ainakin osittaista vakioimista,
joka voi kohdistua esimerkiksi yrityksen siséisiin prosesseihin tai asiakkaalle naky-
viin osa-alueisiin. Tuotteistaminen voi olla myds koko palveluprosessin dokumen-
tointia aina myynnistd markkinointimateriaalin, hinnoittelun, sopimuksien ja graafi-
sen ilmeen kautta jakeluun. Parantainen (2007, 11) madrittelee tuotteistamisen tar-
koittavan ”sitd tyotd, jonka tuloksena asiantuntemus tai osaaminen jalostuu myynti-,
markkinointi- ja toimituskelpoiseksi palvelutuotteeksi”. Onnistuneen tuotteistuksen
tuloksena on palvelu, jonka laatu ja asiakkaan saama hyoty paranee vaikuttaen sa-
malla positiivisesti kannattavuuteen. (Bergstrdm & Leppénen 2009, 220-221.)

Yksi tarkeimmista palvelun tuotteistamisen syistd on tukea asiakasta ostamaan ja
helpottaa ostotapahtumaa. Materiattomia asiantuntijapalveluita ostaessaan asiakas
joutuu usein tilanteeseen, jossa hanen pitédé valita usean tdsmélleen samoja asioita
lupaavan myyjan valilta. Sen lisaksi ettd palvelut voivat olla hajallaan, aineettomia ja
hankalasti méériteltavissa, ei asiakkaan valttaméatta ole mahdollista kokeilla lopputu-
losta ennen lopullisen ostopdatoksen tekemistd. Tuotteistamisen keinoin asiakkaan
kokemaa riskintunnetta voidaan lieventda ja tuotteen tuomaa hyotya selkeyttaa.
(Bergstrom & Leppéanen 2009, 220-221; Parantainen 2007, 38-39.)

Holman (2012) mukaan hyvin tuotteistetusta palvelusta kertovat seuraavat asiat:

1. Palvelun perustehtéva tai toiminta-ajatus seka tavoite on maéritelty

2. Asiakaskunnan nykyiset tarpeet ja odotukset on selvitetty

3. Palvelu perustuu hiljattain tehtyyn kehitystyohon ja asiakaskunnan tarpeisiin

4. Palvelu on ryhmitelty tai nimetty ja se on osa tuoteperhettd tai muita jasenyyksia
5. Palvelusta on olemassa palvelukuvaus tai seloste, joka siséltdé tiedon kohderyh-
mastd, tavoitteesta ja hyodysta, sisallosta ja laadusta seka kustannuksista ja hinnasta
6. Palvelun tuotteistamisen prosessia on analysoitu ja arvioitu

7. Kustannuksissa on otettu huomioon kaikki palvelun tuottamisen kustannukset

8. Markkinoinnissa kéytettavat materiaalit, kuten esitteet ja sivustot, ovat ajan tasalla
9. Palvelun menekkid, vaikutusta ja onnistumista seurataan

10. Palveluesitteen ja tarjouksen antamat lupaukset pystytdan tayttdméaan



4 PALVELUN TUOTTEISTAMISEN VAIHEET

Palvelun tuotteistukseen on olemassa useita eri tuotteistusprosessimalleja. Jaakkolan,
Oravan & Varjosen (2009, 5) mallin (Kuvio 1) mukaan tuotteistamisprosessi alkaa
valitsemalla tuotteistukseen ne palvelut, jotka liiketoiminnan strategisesta nakdkul-
masta katsottuna vaativat uudistusta tai kehitystd. Valinta perustuu tarkkaan palvelu-
tarjoomaan kuvaamiseen ja arviointiin. Palvelutarjoomista laaditaan kaksi versiota:
yksi nykytilannetta kuvaava ja toinen tulevaisuuden tavoitteita vastaava. Naiden ku-
vauksien ja arviointien avulla voidaan selvittdd yrityksen toiminnan kannalta tér-
keimmat tuotteistuskohteet. Tuotteistuskohteiden valinnan jalkeen jokaista valittua
palvelua lahdetaan kehittdméan haluttuun suuntaan. Maérittelyvaiheessa maaritellaan
palvelun keskeiset ominaisuudet, eli sisaltd, kayttotarkoitus ja se, kuinka palvelu to-
teutetaan. Vakiointivaiheessa palveluprosessin osia kehitetddn monistettavaksi tai
toistettavaksi sitd varten kehitetyn menetelmén tai esimerkiksi jarjestelemén avulla.
Vakioinnin jalkeen palvelun viestimistd asiakasrajapinnassa konkretisoidaan ja pal-
velulle luodaan omaleimainen ilme. Lopuksi palvelu hinnoitellaan ja kehityksen seu-
raamisen ja mittaamisen mahdollistamiseksi asetetaan tavoitteet. Tuotteistamisen jal-
keen tavoitteiden saavuttamista mitataan ja seurataan pitkdjanteisesti. (Jaakkola,
Orava & Varjonen 2009, 7-33.)

Palvelu- | Palvelun Palvelun | Palvelun | Palvelun | Seuranta
tarjooman =» madrittely =% vakioi- =5 konkreti- =& hinnoittelu =» ja mittaa-

arviointi | minen § sointi i | minen

—

Kuvio 1. Yhdenlaisen tuotteistusprosessin malli. (Bergstrom & Leppéanen 2009, 221.)

4.1 Palvelun maarittely

Tuotteistaminen alkaa valitun palvelun ominaisuuksien madarittelylld. Mé&érittelyn
aikana palvelun sisélto ja keskeiset ominaisuudet selvitetdén ja palveluprosessi kuva-
taan. Maarittelyn avulla helpotetaan hinnoittelua ja palvelun markkinoijan ja myyjéan
tyota, silla maarittelyn pohjalta he tietivat tarkalleen, mitd ovat markkinoimassa ja

myymassa. Lopputuloksena méaérittelystd voidaan tuottaa esimerkiksi palvelukuvaus



tai palveluseloste, jonka avulla asiakas voi muodostaa kuvan siitd, mitd han saa ra-
halleen vastineeksi. Jotta palvelu voitaisiin suunnitella tai sitd voitaisiin kehittaa asi-
akkaalle arvoa tuovaksi, on ymmadrrettdva mité aineellista tai aineetonta hydtya asia-
kas voi palvelun avulla saavuttaa. Kun asiakas- ja laatuvaatimukset on tunnistettu,
voidaan palvelu rakentaa aidosti asiakasta palvelevaksi. (Holma 2012; Jaakkola ym.
2009, 11.)

4.1.1 Ydinpalvelu, tuki- ja lisdpalvelut

Madrittelyvaiheessa palvelu jaetaan ydinpalveluun, tukipalveluihin ja lisdpalveluihin.
Ydinpalvelu on palvelun péaasiallinen ominaisuus ja perimmainen syy siihen, miksi
asiakas haluaa ostaa tuotteen. Tukipalvelut ovat sellaisia vélttamattomié oheispalve-
luita, kuten laskutus ja yhteydenpito, jotka eivét valttamétta ndy asiakkaalle mutta
joita ilman ydinpalvelua ei voitaisi kayttda. Tunnistamalla tukipalvelut saadaan selvi-
tettya palvelun tuottamiseen tarvittavat resurssit ja tyovaiheet. Lisépalvelut ovat ra-
hanarvoisia etuja, jotka laajentavat asiakkaan valinnanmahdollisuuksia. Ne voivat
olla asiakkaalle annettavia tai myytdvia lisid. Omaleimaisilla tuki- ja lisapalveluilla
voidaan erottua asiakkaista ja ndin nostaa palvelun arvoa ja laatumielikuvaa. Samalla
tavalla jonkun palvelun poistaminen voi vaikuttaa negatiivisesti asiakkaan mieliku-
vaan laadusta. Ydinpalvelun ja sen tuki- ja lisdpalveluiden muodostamaa kokonai-
suutta kutsutaan usein palvelupaketiksi. (Jaakkola ym. 2009, 15-16.)

HakoCMS on yhdistelméa tuotetta ja sitd ympéroivia palveluita. Asiakkaat ostavat
ydinpalveluna tuotteen, jonka avulla he voivat yll&pité4 internetsivujaan. Téssa tapa-
uksessa ydinpalvelu on HakoCMS-siséllonhallintajarjestelma. Kuten kuviosta 2 tulee
ilmi, ydinpalvelua ymparoi runsas maara erilaisia palveluita. Sisallonhallintajarjes-
telmaa tarjotaan internetin kautta kaytettdvana palveluna, jonka vuoksi jarjestelman
yllapito vaatii konesalipalveluita. Fyysinen jarjestelmé sijaitsee ATK-Palvelu Hako-
salo Oy:n palvelinpalveluntarjoajan suojatussa konesalissa, jossa se varmuuskopioi-
daan joka yo. Jarjestelmén olemassaolon edeltavié tukipalveluita ovat siis konesali-
palvelut ja varmuuskopiointi. Jotta jarjestelma saataisiin asiakkaan kayttoon, tarvi-
taan asiakaspalvelua, kayttdonottokonsultointia ja laskutustoimenpiteitd. Kayttoon-

oton jalkeen asiakas tarvitsee asiakaspalvelun kayttotukea. Tuotteistuksen aikana tu-
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kipalveluiden sisaltod ja kehitystd arvioitaessa pééatettiin asiakaspalvelun laadun ja
saatavuuden takaamiseksi toteuttaa asiakkaiden k&yttoon tarkoitettu intranet, jonka
kautta asiakkaat voivat itse kdyda muuttamassa tietojaan, lukemassa kayttoohjeita ja

jarjestelman péivitystiedotteita seké antamassa palautetta.

Raatalginti Kayttéénottokoulutus Lisdkoulutus Mobiiliversio

Tuotteen . . o Kéavijaseuranta
lisdominai- Kayttoonotto-  Asiakastuki  Asjakasintra

suudet konsultointi Asiakastiedot Hakukoneopti-

Sisillénhallinta  2ooneet mointi
Varmuus- Palaute Domainhankinta

Valokuvaus kopiointi Laskutus Konesalipalvelut o
Kuvankasittely Integrointi
Graafinen suunnittelu Siséallénsyottd Kieliversiot ja kdannostyd

Kuvio 2. HakoCMS:n palvelupaketti tulevaisuudessa.

Uloimmassa kehassa olevat lisdpalvelut ovat sellaisia palveluita, joita on jo nyt toteu-
tettu asiakkaiden toiveista ja voitaisiin paketoida erilaisiksi kokonaisuuksiksi poten-
tiaalisille asiakkaille markkinoitavaksi. Kaikki lisapalveluihin keratyt palvelut ovat
sellaisia, jotka voivat olla merkittavassd asemassa asiakkaan paattdessa kahden Kil-
pailevan tuotteen valilla. Kayttéonottokoulutus, mobiiliversio, sivuston kévijaseuran-
ta, hakukoneoptimointi ja verkkotunnuksen hankinta ovat sellaisia palveluita, jotka
siséltyvat HakoCMS:n kayttoonottohintaan. Asiakkaille tarjotaan myos lisdkoulutus-
palveluita esimerkiksi silloin, kun heidan organisaatioissaan tapahtuu henkildsto-
muutoksia tai organisaatio on kiinnostunut kehittdmaan sisalléntuottamisosaamis-
taan. Monikansallisille organisaatioille jarjestelmé tarjoaa kieliversiot, jonka liséksi

kaannostyon voi ostaa ATK-Palvelu Hakosalo Oy:n kautta.

HakoCMS-jarjestelman kayttdonottovalmiutta on tarkoitus kehittdd tulevaisuudessa
pienind sykayksina. Yhtena kehityksen tavoitteena on saada jarjestelmasté sellainen,
ettd se voidaan ottaa kayttoon ilman erillistd ulkoasun upotusta. Tama tarkoittaisi si-
t4, ettd sivuston vérejd, kirjasimia, logoa ja esimerkiksi yldkuvaa voitaisiin muokata
sisallénhallinnan kautta. N&in ollen ty6las sivuston ulkoasun upotusvaihe voitaisiin

jattaa pois peruspalveluista ja tarjota lisdpalveluna erillisestd hinnasta. Graafisen ul-
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koasun suunnittelun ja toteutuksen rinnalla asiakkaalle voitaisiin tarjota myos valo-
kuvausta ja kuvankésittelyd sekd muita graafisen suunnittelun palveluita. Téallaisia
palveluita on toteutettu esimerkiksi silloin, kun organisaatio on tarvinnut internetsi-
vuilleen valokuvia esimerkiksi henkildstdstdan tai tydmenetelmistaén. Toinen vaih-
toehto olisi tarjota ulkoasun muokkausta ja siséllonsyottod Avaimet kateen -
palveluna, jolloin asiakas sééstyy vaivalloisen aloitustyon tekemiseltd. Palvelu sisél-
téisi asiakkaan organisaation ilmeen lisdédmisen sivustolle sisdllonhallinnan kautta.

Taman liséksi asiakkaan entisen sivuston sisalto siirrettaisiin uudelle sivustopohjalle.

Raatalointi on ehdottomasti HakoCMS:n yksi merkittavimmista kilpailueduista. R&4-
taloinnilla tarkoitetaan sitd, ettd jarjestelmdd muokataan paremmin asiakkaan kayt-
toon sopivaksi esimerkiksi lissominaisuuksilla. HakoCMS:aan on asiakkaan toivees-
ta raataloity muun muassa lomakevastausten hallinta, jonne kaikki sivuston kautta
lahetetyt lomakevastaukset ohjataan. Lomakehallinnassa lomakevastaukset voidaan
joko merkité kasitellyksi tai lahettda toiselle henkildlle jatkokésiteltavaksi. Tieto lo-
makevastauksen tilasta valitetddn automaattisesti myods sen lahettaneelle henkildlle.
Lomakevastauksien hallintaa voidaan kayttaa hyvaksi esimerkiksi vikailmoituksia tai
tapahtumaosallistumisia kerattdessd. Kaikki lomakevastausten hallinnan kaltaiset raa-
taloidyt lisdominaisuudet voitaisiin tulevaisuudessa toteuttaa niin, ettd ne saataisiin
tarvittaessa kayttoon kaikille HakoCMS-asiakkaille.

ATK-Palvelu Hakosalo Oy:ll& on olemassa uutiskirjejarjestelma ja kyselyjarjestelma,
joiden integrointi HakoCMS:&én olisi kannattavaa. Néaitd pienempia jarjestelmia voi-
taisiin myyda asiakkaalle lisapalveluina. Asiakas voisi hyddyntaa integrointia lisaa-
malla sivustolleen uutiskirjeen tilauslomakkeen seka toteuttamalla erilaisia kyselyita
sivuston sisaltosivuilla. Integrointi voisi olla hyva houkutin sellaiselle potentiaaliselle
asiakkaalle, jolla olisi itse yllapidettavien internetsivujen lisaksi tarve uutiskirjeiden

tai kyselyiden toteuttamismahdollisuudelle.

4.1.2 Palveluprosessi

Kéytanndssé palveluprosessi kaynnistyy silloin, kun asiakas ottaa yhteytta yritykseen

ensimmadisen kerran. Palveluprosessi siséltdd yrityksen siséiset prosessit, seké asia-
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kasrajapinnassa tapahtuvan vuorovaikutusprosessin. Sen lisaksi siihen voi kuulua
asiakkaan, partnerin tai alihankkijan toimesta tapahtuvia osa-alueita. Palveluproses-
sin osat voivat tapahtua perakkéin tai niitd voidaan toteuttaa samanaikaisesti. Vaikka
osa toiminnoista tapahtuisikin yrityksen ulkopuolella, tulee yrityksen hallita kaikki
prosessin vaiheet taydellisesti hyvan asiakaskokemuksen takaamiseksi. Mé&érittele-
malla prosessi tarkasti saadaan tietdd, ketk& prosessiin osallistuvat ja missa vaihees-
sa. Tiedon pohjalta tuotantovaihe on helpompi suunnitella, silla prosessille on mah-
dollista madritella aikataulu ja varata tarvittavat resurssit. (Bergstrom ym. 2009, 221-
222; Ojasalo & Ojasalo 2008, 219, 223.)

Palveluprosessin méaérittely aloitetaan kuvaamalla sen eri osa-alueet ja yksittaiset
toiminnot mahdollisimman tarkasti. Prosessi voi sisaltda useita erilaisia toteutusreit-
tejd, joita aktivoidaan asiakkaan tarpeiden niin vaatiessa. Reiteisté ja vaihtoehtoisista
palvelutavoista tulee laatia etuk&teissuunnitelma. Mitd monimutkaisempi prosessi on,
sitd hankalampaa sitda on hallita. Yksinkertainen tapa kuvata prosessia on kayttaa
toimintakaaviota (Kuvio 3), joka siséltaa tiedon tarvittavista tydvaiheista ja henki-
I6istd. Kaavioon voidaan lisdtd myds merkinnat siitd, onko asiakas prosessissa lasna
tai vastaako vaiheen toteutuksesta joku kolmas osapuoli. Laadun kannalta jokainen
prosessin osa on tarked, mutta toiset osat ovat kriittisempid. Ndma osat vaativat eri-
tyishuomiota, etteivat prosessin aiheuttamat kustannukset nousisi suhteettoman suu-
reksi tai palvelun laatu kérsisi. (Jaakkola ym. 2009, 19-20; Ojasalo & Ojasalo 2008,
220.)

Vaihe1 —» Vaihe2 —» Vaihe3 —» Vaihe4 —» Vaihe 5
Vaiheen kesto:
Osallistujat:

Suorituspaikka:

Tarvittavat
resurssit:

Kriittiset kohdat:

Kuvio 3. Toimintakaaviosta tulee ilmi palveluprosessin vaiheiden jarjestys, kesto,
osallistujat, suorituspaikka, tarvittavat resurssit seka kriittiset kohdat. (Jaakkola ym.
2009, 16.)
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Yksityiskohtaisempaa suunnitelmaa varten voidaan kayttad blueprint-menetelméaa.
Blueprint-prosessikaavio havainnollistaa palvelun tuotannon kokonaisprosessin ob-
jektiivisesti, eli kaavion pohjalta kaikki prosessia tarkastelevat henkilét ymmartavéat
samalla tavalla, mistd palvelussa on kyse. Sen liséksi, ettd blueprint-kaaviosta selviaa
palvelun kokonaisprosessi, voidaan sen pohjalta myds tunnistaa asiakaskontaktit,
tyotekijoiden ja asiakkaiden roolit sek& palvelun fyysiset tekijat. Toisinaan yksityis-
kohtaiset palveluprosessikuvaukset jatetaan palveluiden kehitysvaiheessa tekematta,
mistd johtuen kohdataan erilaisia ongelmia kehitysprosessin my6hemmaéssa vaihees-
sa. (Ojasalo & Ojasalo 2008, 220-221.)

Blueprint-kaaviossa (Kuvio 4) asiakkaan toiminnot siséltavét ne valinnat ja toimenpi-
teet, joita asiakas tekee palvelua hankkiessaan, kuluttaessaan ja tuottaessaan. Kontak-
tihenkiloston toiminnot jakautuvat nakyviin ja ndkyméttomiin (siséisiin) toimintoi-
hin. Tukiprosessit ovat sellaisia sisdisia toimintoja, joita tarvitaan tukemaan asiakas-
rajapinnassa tydskentelevien kontaktihenkildiden palvelutyota. Lisaksi kaavio sisal-
tdd kolme rajapintaa (kuviossa siniselld). Asiakkaan toimintojen ja kontaktihenkil®s-
ton valissé sijaitsee vuorovaikutuksen rajapinta, joka edustaa palveluorganisaation ja
asiakkaan vélista suoraa vuorovaikutusta. N&kyvyyden rajapinnan avulla nahdaan,
kuinka vuorovaikutusintensiivista palvelu on, eli kuinka suuri osa toiminnoista on
asiakkaalle nakyvaa. Sisdisen vuorovaikutuksen rajapinnan avulla erotetaan kontak-
tihenkildiden toiminta muun henkiléston toiminnoista. (Ojasalo & Ojasalo 2008,
222.)

; ; Kuittien ja e N
Asiakkaiden fietojen Lisatietojen
toiminnot kokoarmirien toimittaminen
| A Front office:
v I Nakyy
Kontakti- Tavoitteiden ja Eionnokean Valmiin asiakkallle
henkildston tietojen 2Tl tilinpaatoksen
e 0] |4pikayminen e
toiminnot tarkistus luovuttaminen
4 A J
| 1 2N\
s TlllnpaatOS Luonnoksen
Sisdiset ——>  |uonnoksen —> Korjaus
toiminnot valmistelu .
| | Eaclf office:
i nay
v v v asiakkallle
s s 4o o . Tietojen
Tukitoiminnot Tietojen tallennus Tietojen vertailu tarkistjus ja
tietokantaan edellisiin vuosiin
tallennus D

Kuvio 4. Esimerkki palvelun blueprint-kaaviosta. (Jaakkola ym. 2009, 16.)
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Palveluprosessi alkaa HakoCMS-jérjestelmén tapauksessa (Kuvio 5) yleensé asiak-
kaan tarjouspyynnostd, jonka han on toimittanut sahkopostin, puhelun tai internetsi-
vujen tarjouspyyntélomakkeen kautta yritykselle. Jos asiakas ei ole vield maaritellyt
tarkemmin tarjouksensa sisélt0d, hdneen otetaan yhteyttd ja kysytaén lisatietoja tar-
jouksen laadintaa varten. Samassa yhteydessa asiakkaan yhteystiedot ja tilaustiedot
Kirjataan YrinetCRM:aan. Tarjouksen jalkeen tarjous toimitetaan asiakkaalle hanen

toivomallaan toimitustavalla. Tassé vaiheessa asiakas voi hyvaksya tai hylaté tarjo-

uksen.
v
Asiakkaiden Tario nts taTgfj‘;in I ?trarvm:assa” kogilgurﬁzs?/ Koulutusajankoh-
toiminnot rjouspyy HOH o shasan o YELSymHe! dan sopiminen
hylkays aineiston keruu hylkays
l ? SR 4 | P | |- | 4
| v | | v | | v
Kontakti- Tarpeiden ja 5 Tilauksen kuittaus 3 Tunnusten lahe-
henkilston tavoitteiden TaoukSen  tainylkayksesta  Tervitaessa g haokouiu- L‘:\"P‘gg‘;:ys:" Kayttskoulutus
toiminnot Kartoitus johtuva jalkisoitto ~ @0tuspalaveri 4 con sopiminen LA
s s 5 A ¥ Sivuston avaus ;
toiminnot andinta. > masntely - nalita, laatyot  SVUstonulkaisu
¥» Raataldinti  » :
rrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrr T e e e

Tietojen tallen- Tarjouksen tal- Tilauksen jiditeniavads Sivuston Lisatéiden

nus, CRM lennus, CRM kirjaus,CRM ULl perustaminen kirjaus Laskutus

Kuvio 5. Blueprint-kaavio HakoCMS-palveluprosessista. Blueprintiin ja prosessiku-

Tukitoiminnot
jarjestelmaan

vaukseen on lisétty tuotteistuksen myoté vakioidun palvelun osuus.

Asiakkaan hyvaksyttya tarjouksen tilaus kuitataan ja kirjataan asiakashallintajarjes-
telmaén. Jos asiakas hylkaa tarjouksen, hanelle soitetaan ja tarjotaan konsultaatio-
apua mahdollisissa tulevissa jarjestelmahankinnoissa. Madrittelyvaiheessa kaydaéan
lapi asiakkaan tahtomat palvelut ja mahdolliset raatélointitoimenpiteet. Tilanteen niin
vaatiessa jarjestetddn aloituspalaveri asiakkaan kanssa. Kun asiakas on toimittanut
tarvittavat aineistot ja projektin tavoite on varmistettu, siirrytadn jarjestelman raata-
I6intivaiheeseen. Sovellussuunnittelijoille luodaan ty6t ja he aloittavat ohjelmoin-
tiosuuden. Suurissa raatalointitoissé vélivaiheet hyvaksytetddn asiakkaalla ennen seu-
raavaa tyOvaihetta. Asiakas voi ndin viel& vaikuttaa lopputulokseen ja tarkentaa vaa-
timuksiaan. Kun r&atéalointi on valmis ja asiakas on hyvéaksynyt lopputuloksen, siirry-
tan takaisin vakioituun prosessiosuuteen. Uutena ominaisuutena palveluprosessiin
lisattiin reitti sellaisia tapauksia varten, joissa jarjestelma ei vaadi lainkaan raataloin-

tid. Néaissa tapauksissa siirrytddn suoraan sivuston perustamiseen ja kayttajatunnuksi-
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en lahettdmiseen. Lopuksi asiakkaalle pidetaan sivuston kéyttokoulutus, sivusto jul-
kaistaan ja ty0 laskutetaan.

Kustannuksien ja resurssien kannalta kriittiset kohdat sijaitsevat raataldintityohon
liittyvassa tarjouksen laadinnassa, raatalointityossé ja lisimuutostilanteissa. R&ata-
I6intity6 vaatii tarjouksen muokkausta ja asiakkaan tarpeiden ja toiveiden syvallista
ymmartamista. Tarjouksessa hinnoiteltu ty0 tulee vastata mahdollisimman tarkasti
todellista tyomaarad. Ohjelmointia varten projekti tulee méaritella perusteellisesti,
jotta asiakkaan toiveet vélittyisivat aina toteutukseen asti, eiké toteutuksen vaatimat
toimenpiteet ja aikamaar ylittéisi niille asetettuja resursseja. Madrittelyn avulla pois-
tetaan myos epaselvadn madrittelytilanteeseen liittyvat ylimadraiset lisatyot, joita ei
ole huomioitu tarjouksessa. Muita kriittisia tilanteita ovat projektin jalkeen tapahtu-
vat tukitoimet ja palautteidenkasittely. Vaikka padasiallinen projekti on ohi, asiak-
kuuden tulevaisuuden kannalta on tarke&a, ettd asiakas ei koe oloaan hylatyksi. Ti-
lanne voidaan estaa reagoimalla asiakastukipyyntdihin ja palautteisiin ripeésti seké
teetattamalla ja analysoimalla asiakastyytyvaisyyskyselyitd saannéllisin véliajoin.

Myo6s muuta vapaaehtoisuuteen perustuvaa yhteydenpitoa on hyva pitaa ylla.

4.2 Palvelun vakioiminen

Vakioimisella tarkoitetaan palvelun tai palveluprosessin eri osa-alueiden, kuten toi-
mitussiséallon, aikataulun ja hinnaston, vakioimista toistettavaksi jarjestelmallisesti
eri asiakasprojekteissa. Koko prosessin vakioiminen ei vélttamatta ole mahdollista,
mutta jo vakioituja osa-alueita toistamalla voidaan tehdd palvelujen tuottamisesta
tehokkaampaa ja tasalaatuisempaa. Vakioitu palvelu auttaa henkil6stod ja projekti-
johtoa suunnittelemaan tulevaisuutta ja asiakasta ostamaan. Kun palveluprosessi tois-
tuu samanlaisena jokaisella kierroksella, voi projektin johto resursoida henkildstoa
etukateen ja ajoittaa projektit parhaiten sopiviin ajankohtiin. Samalla hankkeen bud-
jetointi, sek& aikataulujen ja tarjousten laatiminen helpottuu ja projektien venymisel-
t4 véltytdan. Selkeén hinnoittelun ja palvelusisallon avulla tinkimisesta ja ns. ilmai-
sesta tyOsta paastdan eroon, silla asiakkaalle voidaan antaa hyvin tdsmallinen kuva
siitd, paljon lopputulos maksaa ja millaista vastinetta han rahoilleen saa. Ennalta ase-

tettu aikataulu voi aiheuttaa asiakkaalle paineita tehd& nopeita paatoksia, mutta auttaa
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samalla hantéd tekemdan lopputuloksen kannalta merkittdvimmat pé&atokset ajallaan.
(Jaakkola ym. 2009, 19; Parantainen 2007, 129-131.)

4.2.1 Tuotteistamisen aste

Palveluiden tuotteistamisen aste perustuu yrityksen strategisiin valintoihin. Tiukassa
markkinatilanteessa kilpailijoista voidaan erottautua valmiudella réataldida tuote tay-
sivaltaisesti. Tama on suuri etu silloin, kun asiakkaan tarpeet ovat niin ainutlaatuiset,
ettd markkinoilla ei ole viel& juuri hénelle sopivaa palvelukokonaisuutta tarjolla. Toi-
saalta palvelun toteuttaminen aivan alusta jokaisen asiakkaan kohdalla on hidasta ja
epékannattavaa. Jos kohderyhman tarpeet ovat keskendan hyvin samanlaiset ja asia-
kas saa lisdarvoa nopeasta toteutuksesta, voi palvelun kokonaisvaltainen vakioiminen
olla hyva vaihtoehto. Pitkalle vakioitu tuote ei kuitenkaan jat4 mahdollisuutta reagoi-
da asiakkaan henkildkohtaisiin tarpeisiin. Palvelun vakioinnin asteen méaarittelee se,
mika vakiointiaste tuottaa asiakkaalle eniten arvoa ja on néin yritykselle kannattavin
vaihtoehto. (Jaakkola ym. 2009, 19).

Yksi vaihtoehto palvelun toteuttamiseen on sen jakaminen erilaisiin moduuleihin.
Moduuleiden avulla asiakas voi valita palvelupakettiinsa vain hyddylliseksi koke-
mansa palvelut, eik& hénen tarvitse maksaa sellaisista palveluista joita hén ei tarvitse.
Néin palvelua voidaan massaréétaloida, eli toteuttaa useille kohderyhmille sopivaksi
ilman, ettd itse palveluun tarvitsee tehdd muutoksia tai sen tuotantokustannukset nou-
sevat. Massaraatalointi kuitenkin edellyttad, ettd eri osat ovat helposti yhdisteltavissa.
Myynnin kannalta modulaarinen palvelu on miellyttava, silla asiakkaan riskin tunnet-
ta voidaan pienentdd myymaéll& hanelle aluksi yksi, helposti ostettava osuus kokonai-
suudesta. Kun asiakas on todennut palveluntarjoajan luottamuksensa arvoiseksi, voi-

daan hanelle myyda liséa palveluita. (Jaakkola ym. 2009, 19; Parantainen 2007, 53.)

HakoCMS-palvelutarjonnasta péatettiin tehdd yhdistelma kaikkea edelld mainittua;
palvelut vakioidaan mahdollisimman pitkélle ja p&&asiallinen raatalointityé perustuu
modulaarisen rakenteen kayttoon. Liséaksi mahdollisuus oikeaan réataldintiin tahdot-
tiin pité&a tarjolla, silla sen koettiin olevan yksi tarkeimmistd myyntivalteista Kilpaili-

joihin verrattuna. Sellaisissa tilanteissa, joissa potentiaalisen asiakkaan jarjestelman
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hankintakriteereind on nopea kayttdonotto ja mahdollisuus muokata sivuston ulko-
asua jonkin verran itse, tarjotaan uutta HakoCMS-siséllonhallinnan versiota. Sen si-
jaan asiakkaan arvostaessa juuri heidan tarpeensa huomioon ottavaa kokonaistoteu-
tusta, voidaan osa jarjestelmaa raataloida tarpeen mukaan. Tulevaisuudessa tarkoi-
tuksena olisi korvata uudella jarjestelméversiolla suurin osa niista projekteista, joissa

asiakas ostaa paaasiallisesti vain ydinpalvelun kayttoonsa.

Modulaarinen palvelukokonaisuus tarkoittaisi HakoCMS:n tapauksessa kuvion 6
mukaista toteutusta. Ydinpalveluun kuuluvat kiintednd osana arkisin palveleva asia-
kastuki, kayttdonottokonsultointi sivustoprojektin alkuvaiheessa ja k&yttéonottokou-
lutus ennen sivuston julkaisua. Jarjestelmain on mahdollista ostaa lisapalveluna in-
tegroitava uutiskirjetyokalu ja kyselytyokalu, Avaimet kateen -toteutus ulkoasun
muokkauksella ja siséllonsy6tolld, monikielisyys-kokonaisuus kieliversiolla ja k&an-

nostyolla seka raatélointi niin ulkoasun kun jarjestelman ominaisuuksia koskien.

Asiakastuki arkisin klo 8-16
Kayttéonottokonsultointi
Kayttéonottokoulutus
Integrointi: Uutiskirjetyokalu
Integrointi: Kyselytydkalu
Ulkoasun muokkaus
Sisalldnsyotto

Kieliversiot

Kéannostyd

Ulkoasun graafinen suunnittelu

Ydinpalvelu Raatalointi

Valokuvaus ja kuvankasittely

Kuvio 6. Modulaarinen HakoCMS-palvelukokonaisuus.

4.2.2 Toimintatapojen ja menetelmien vakiointi

Toimitapojen ja menetelmien vakiointiin tarvitaan systemaattinen tai teknologiaan
perustuva menetelmd, jonka avulla osa palveluprosessin vaiheista voidaan toistaa
jokaisen asiakkaan kohdalla samalla tavalla. VVakioinnin avulla rutiininomaisien vai-

heiden hoitamiseen voidaan kayttdd minimaalinen tyopanos ja aika, jolloin resursseja
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vapautuu raatalointitydhon. Myos organisaation sisdinen tyonjako tehostuu ja asian-
tuntijat voidaan keskittad& heidan osaamistaan vaativiin tehtaviin. (Jaakkola ym. 2009,
21-22.) Pohtiessa sitd, kuinka ATK-Palvelu Hakosalo Oy:n toimintatapoja voitaisiin
vakinaistaa, avainsanaksi nousi YrinetCRM-asiakashallintajarjestelméd. ATK-Palvelu
Hakosalo Oy toteutti YrinetCRM:n alun perin kehittdmisyhtididen k&yttoon, mutta
sitd on muokattu myds muille asiantuntijaorganisaatioille sopivaksi. Omassa organi-
saatiossa jarjestelma on otettu k&yttéon vuosi sitten. Talla hetkella jarjestelmaa kehi-
tetddn toiminnanohjausta ja case-ajattelua tukevaan suuntaan, joten tulevaisuudessa
sité voitaisiin kayttdd tehokkaammin myds oman toiminnan vakinaistamisessa ja oh-

jaamisessa.

Kun kehitystyd on valmis, YrinetCRM-jarjestelmaén tullaan sivustoprojektin alkaes-
sa avaamaan HakoCMS-palveluun sidottu case, johon méaritelld&n asiakkaan halua-
mat palvelut sekd mahdolliset raatalointitarpeet. Annettujen tietojen pohjalta jérjes-
telma luo caseen palveluprosessiin kuuluvat tyovaiheet, jotka kohdistetaan tarvitta-
viin resursseihin, kuten henkildstéon. Palveluprosessin edetessa tehdyt tyovaiheet
kuitataan toteutuneeksi, kunnes projekti on lopulta valmis. Tyovaiheiden lopputulok-
sena voi syntyé erilaisia dokumentteja, kuten tarjous tai lasku.

YrinetCRM:&an toteutetaan myds dokumenttipankki, jonne tuotteistuksen aikana
laaditut toimintaohjeet tullaan sijoittaman. Dokumenttipankista ohjeet linkitetd&n
tyovaiheiden tapahtumakorteille, joista ne ovat helposti saatavilla aktiivisen palvelu-

prosessin aikana. Toimintaohjeiden yllapito tullaan mahdollistamaan jarjestelmassa.

4.2.3 Asiakaspalvelutilanteiden vakiointi ja tehostaminen

Asiakaskohtaamiset ovat aina ainutlaatuisia, mutta niihin voidaan valmistautua etu-
kateen pohtimalla esimerkiksi kuinka asiakas otetaan vastaan, mitd asioita hanen
kanssaan tulee kayda l1api, kuinka jatkotoimenpiteisté sovitaan ja miten erilaisiin on-
gelmatilanteisiin reagoidaan. Sen liséksi, ettd asiakaspalvelutilanne hoidetaan hyvin,
syntynyt tieto taytyy saada vietyd koko organisaatiolle jotta sitd voidaan hyddyntaa
organisaation asiakashallinnassa. Kun kaikki organisaation asiakaskontaktitilanteissa

tyoskentelevét henkilot saadaan kéyttdméén tiettyja toimintatapoja ja kirjaamaan
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asiakastiedot ylos jarjestelméllisesti, voidaan tietoa kayttdd hyvaksi vaikka asiakas-
palvelija vaihtuisi. Asiakasyhteydenottoihin reagoimista voidaan helpottaa ja nopeut-
taa ohjaamalla asiakkaat kayttdmadn automatisoituja palaute- ja yhteydenotto-
kanavia. (Jaakkola ym. 2009, 24.)

Talla hetkelld ATK-Palvelu Hakosalo Oy:n koko henkil6sté toimii asiakaskontakti-
tehtdvissd oman vastuutuotteensa tai -alueensa puitteissa. Jokainen asiakasyhteyden-
otto ja mahdolliset tausta- sekd jatkotoimet kirjataan YrinetCRM:&an. Jarjestelmaa
on aloitettu hyddyntdmaan myds asiakaspalvelutilanteiden vakioinnissa. Yksi esi-
merkki hyédyntdmisestd on organisaation péaatuotteissa ilmenneiden virheiden kayn-
nistdama toimintaprosessi (Kuvio 7). Kun asiakas havaitsee virheen jérjestelméssa,
ilmoittaa héan siita jarjestelman oman palautelomakkeen kautta. Palaute kirjautuu au-
tomaattisesti YrinetCRM:&&n kyseisen asiakkaan asiakastietokortille uudeksi avoi-
meksi tapahtumaksi ja asiakkaalle generoituu sdhkopostikuittaus palautteen Kirjau-
tumisesta. Sen jalkeen tuotteen vastuuhenkild ottaa palautteen kasittelyyn sisdisissa
toimintaohjeissa sovitun reagointiajan puitteissa ja kirjaa tarvittaessa jatkotyon itsel-
leen tai toiselle tuotevastaavalle JIRA:an. Jos virhe vaatii liséselvityksid, kuten tietoa
ilmenemistilanteesta, vastuuhenkild ottaa yhteyttd asiakkaaseen ja pyytaa suullisen
kuvauksen seka esittdd tarpeen vaatiessa tarkentavia kysymyksid. Lisamaarittelyn
jalkeen virhe Kkorjataan tuotteen kehitysymparistoon ja testauksen jalkeen Kkriit-
tisyysasteesta riippuen tuotantoon (asiakkaalle) joko heti tai seuraavan paivityksen
yhteydessé. Virheen korjauksen jalkeen tuotevastaava lahettdd asiakkaalle ilmoituk-

sen virheen korjaamisesta ja ilmoittaa, milloin korjaus nakyy tuotannossa.

Virhetilanneraportti

asiakkaalta jarjestel Palaute kifjautgu Valitén generoitu Tyén kjrjaus .

man palautelomak- —> au'tomaattlsestl —> vas_taus palautteen —» .tehtéwenhalllnta-

RN YrinetCRM:aan perillemenosta jarjestelmaan

Asiakkaan Paivityksen tekemi- Virheen korjaus ja Tarvittaessa yhtey-

tiedottaminen <+— nen ja testaus testaus kehitysym- 4— denotto asiakkaa-
paristéssa seen, lisaselvitys

Kuvio 7. Jarjestelmén virhetilanteeseen liittyva vakioitu toimintamalli
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Toimintamallista asiakkaalle nékyvié osia ovat generoitu vastaus, mahdollinen lisa-
tietojen kysyminen ja lopussa toteutettava kuittaus ongelman korjaamisesta. Vaikka
varsinainen asiakaskontakti ja& toimintamallissa vahéiseksi, asiakkaalle nopean rea-
goinnin, prosessin sujuvuuden ja kuulluksi tulemisen merkitys on suuri. Vikatilan-

teissa vakioidun ja toimivan asiakaspalvelun merkitys korostuu.

HakoCMS:n kohdalla palautteet tulevat vield séhkdpostitse tai puhelimitse ja niiden
Kirjaaminen asiakashallintajérjestelméan jaa kontaktihenkildston vastuulle. Jos séh-
koposti l&dhetetdan usealle vastaanottajalle, on kirjaamatta jaddmisen riski olemassa.
Kehitystyon myotd HakoCMS:n uuteen jarjestelmdversioon tullaan lisdédmaan
YrinetCRM:&an synkronoitu palautelomake. Muilta osin palvelua vakioidaan sita
mukaa, kun yrityksen kayttdmat jarjestelméat kehittyvat palveluprosessia paremmin

tukevaksi.

4.3 Palvelun konkretisointi

Konkretisointi tarkoittaa aineettoman palvelun sisallostd ja laadusta viestimistd na-
kyvien todisteiden keinoin. Palvelun esittelyn ja myynnin helpottamisen lisaksi
konkreettiset materiaalit auttavat asiakasta hdnen ostopéaatoksessaan. Tilanteessa, jos-
sa asiakkaan on hankala arvioida palvelun laatua, han perustaa mielikuvansa ja odo-
tuksensa laadusta konkreettisiin todisteisiin laadusta. Palvelusta voidaan tehd& konk-
reettisemman tuntuinen esimerkiksi nimedmalla tuote imagoa tukevasti, keskittymal-
l& tuotteen ja palvelun brandaykseen, kayttamalla esitteitd ja muita painotuotteita,
esittelemalla tyonéaytteitd, antamalla asiakkaalle ndyte palvelusta, toteuttamalla refe-
renssilistauksia ja kuvauksia sekd hyddyntamélla asiakastyytyvéisyyskyselyiden tu-
loksia, patentteja, sertifikaatteja ja palkintoja. Palvelun tasosta kertovat myos palve-
lun toteuttamisen ymparistd seka erilaiset takuut, jotka alentavat asiakkaan kokemaa
riskia. (Jaakkola ym. 2009, 27-28.)

4.3.1 Referenssit ja esite

Ihmiset kysyvat toisiltaan suosituksia. Tuttavapiirista saatu suositus on aina paljon

uskottavampi, kun mitd yksik&an markkinointitoimenpide. Mitd kalliimmasta osto-
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toimesta on kyse, sitd todenndkdisemmin asiakas kysyy muiden palvelua ostaneiden
kokemuksia. Suosittelu poistaa asiakkaan kokemaa riskin tunnetta. Yritys voi auttaa
asiakasta paattdmaan keraamalld suosituksia nykyisilta asiakkailtaan ja koostamalla
niista referenssikuvauksia. Referenssikuvauksia ei voi koskaan olla liikaa ja niita tu-
lisi kerdtd monenlaisilta yrityksilta, silla asiakasta kiinnostaa erityisesti omaan toimi-
alaansa liittyvat kertomukset. Referenssikuvaukseen kannattaa kysya lupa asiakkaal-
ta jo heti projektin alkuvaiheessa, silla mitd mydhemmaksi kysymisen jattaa, sita
epatodennakdisemmin asiakas jaksaa nahda vaivaa yrityksen puolesta. Kuvauksen
vakuuttavuutta lisad valokuva suosittelijasta sekd suosittelijan logo. Referenssikuva-
us tulee hyvéksyttaa asiakkaalla ennen sen k&yttod. (Parantainen 2008b, 203-204;
Parantainen 2007, 137-138)

HakoCMS:n markkinointia varten jokaisen asiakasprojektin paatteeksi asiakkailta on
pyydetty kommentteja ja arviointeja yhteistydhon ja lopputulokseen liittyen. Tuot-
teen asiakastyytyvaisyyttd on myos tutkittu kahtena vuonna perakkain. Asiakkailta
saatujen kommenttien pohjalta on tarkoitus koostaa kattava referenssikertomusdo-
kumentti, jonka potentiaaliset asiakkaat voivat ladata internetsivuilta tutustuessaan
palveluun. Dokumentissa perehdytdan erilaisiin tapauskertomuksiin siitd, miten eri
asiakasyritykset hyodyntavat HakoCMS:4a toiminnassaan ja mitd mieltad asiakkaat

ovat olleet jarjestelméasta.

Esite on tarked osa palvelun markkinointia ja tunnettuuden lisddmisté. Esite voi sisal-
taa erilaisia asioita kuten kuvauksen tyypillisestd ongelmasta seké ratkaisusta, tietoa
palvelun hyodyistd, perusteita ja esimerkkejd, hinnan, toimitussiséllon, miten palve-
lun voi ostaa ja mita asiakkaan kannattaisi seuraavaksi tehda, referenssin, havainnol-
listavia kaavioita, diagrammeja ja kuvia, myyjan yhteystiedot, sekd tuotteen ja yri-
tyksen logot (Parantainen 2007, 242). Tuotteistusprojektin aikana HakoCMS:lle to-
teutettiin yleisesite (LIITEL), jonka kannesta tulevat selville jarjestelmén kéayttotar-
koitus seka yritysta ja jarjestelméé kuvaavia ominaisuuksia. Keskiaukeamalla lukijal-
le kuvaillaan peruspalvelupaketin siséltod ja jarjestelmén ominaisuuksia seka esitel-
I4&n nelja eri lisdpalvelua. Aukeama sisaltdd myos tietoa yrityksen palvelutavoittees-
ta. Takakannesta 16ytyvat kolme referenssid, toimintakehoitus, yrityksen yhteystiedot

sekd yritykselle myodnnetty Suomalaisen tyon liiton avainlippu-alkuperamerkintééa ja
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pohjoismaiden johtavan luottotieto- ja yritysinformaatiotalo Soliditetin luottoluoki-

tus.

4.3.2 Tuotteen nimedminen

Useimmiten tuotteiden nimet on johdettu suoraan tai vélillisesti yrittdjan nimesta.
Nimi voi tarkoittaa jotain tai se voi olla taysin keksitty. Nimi voi olla myds yhdistel-
ma edelld mainituista. Hyv& nimi voi tukea tuotteen tietd menestykseen, mutta se ei
ole yksin menestyksen tae. Sen sijaan huono nimi voi suoranaisesti vaikeuttaa tuot-
teen myyntid. Turvallisin vaihtoehto on keksié tuotteelle sellainen nimi, joka ei tar-
koita mitaan. Nain ollen riski sille, ettd nimi herattad negatiivisia mielikuvia, on pie-
nempi. (Parantainen 2007, 174-175.)

Yksinkertaisemmillaan nimen suunnittelun prosessissa on kolme vaihetta: hyvien
nimiehdokkaiden etsiminen, kelvottomien karsiminen pois ja parhaimman valitsemi-
nen jaljelle jaaneistd. Nimen kannattaa olla lyhyt, silla lyhyt nimi on helppo muistaa
ja sille on helpompaa suunnitella graafinen ilme. Sen lisaksi kannattaa valita sellai-
nen nimi, joka synnyttdd myonteisid mielikuvia, on yhdistettavissd omistajaansa, yl-
lattdd sopivasti ja viittaa tuotekategoriaan. Rytmill&, loppusoinnulla tai muulla suu-
hun sopivalla ominaisuudella voidaan vahvistaa nimed. Aakkosten alkup&assa oleva
nimi sijoitetaan luetteloissa alkup&ahan. Téarked4 kuitenkin on, ettd nimelld on tarina,
jota voidaan hyodyttaa nimen vakiinnuttamiseksi. Karsintavaiheessa kannatta poistaa
listasta sellaiset nimet, jotka eivat ole ainutlaatuisia, rekisterditavissa, eivat toimi
suomeksi, englanniksi tai muuten &4neen puhuttuna tai joilla on kaksoismerkityksié.
Nimesté ei myoskadn saisi syntya liian helposti vadnnosta, eiké se saisi olla numero
tai yleissana. Hyva nimi on myos relevantti. Nimea valitessa on kannattavaa miettié,
onko siité tarkoitus saada kokonainen nimiperhe aikaiseksi, vain vaan yksi nimi. Lo-
puksi listasta valitaan paras vaihtoehto, joka esitetddn asiasta paattavalle johtoryh-
maélle. (Parantainen 2008a, 18-19, 25, 42, 49.)

Nimi HakoCMS yhdistaa jarjestelman tehneen yrityksen tuotteen kayttotarkoituksen.
Osa "Hako” tulee yrityksen nimestd, ATK-Palvelu Hakosalo Oy:std, joka sen sijaan

tulee yrittdjan sukunimestd Hakosalosta. Lyhenne CMS on yleinen kasite, joka tulee
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sanoista Content Management System, eli sisallonhallintajarjestelmd. Tutkittaessa
”Hako” sanan mahdollisia muita merkityksi&, sana esiintyi sivistyssanakirjassa seli-
tykselld katkaistu havupuun oksa, uppopuu tai kaatunut puu (SuomiSanakirja.fi:n
internetsivut 2013). Tamaén lisaksi sana esiintyi osana useiden eri yritysten ja tuottei-
den nimia. Myo6s CMS voi tarkoittaa usean eri asian lyhennetté. Yrityksen toimialan
huomioonottaen ja nimen lahtokohdista johtuen on kuitenkin perusteltavissa, miksi

kyseinen nimi sopii tuotteelle.

4.3.3 Tuotteen ja palvelun bréandays

Kun kuluttaja kokee tuotteella olevan jotain lisdarvoa verrattuna muihin vastaaviin
tuotteisiin, voidaan puhua bréndistd. Brandi voi tarkoittaa esimerkiksi tuotemerkkia
tai merkkituotetta, tuotteen tunnettuutta, lupausta ja positiivista arvolatausta. Bran-
diin yhdistetdan yleisesti tiettyjd visuaalisia elementtejd, mutta se voi siséltdd myos
tietynlaista &anté, tuoksua tai tuntumaa. Yritys voi vaikuttaa brandin kehitykseen ra-
joitetusti, silla lopullinen brandi muodostuu vahitellen kuluttajien vaikutuksesta, poh-
jautuen heidan kasityksiin, havaintoihin ja uskomuksiin tuotteesta. (Raatikainen
2008, 96-97.)

Brandin saavuttaminen on mahdollista vain silloin, kun kaikki asiakkaan saavuttamat
viestit ovat harmoniassa. Palvelubrdndin muodostamisessa suurin ongelma on palve-
luiden monimuotoisuus ja palveluprojektin prosessimaisuus. Jotta asiakkaan vas-
taanottamat viestit eivat ole ristiriidassa, tulee asiakaspalvelijana toimivan henkildn
viestia aina samalla tavalla palvelukokonaisuuksista, yksittaisten palveluiden sisél-
I0ista ja niiden toteuttamisesta. Tarkka palveluiden mé&arittely ja niiden systemaatti-

nen toteuttaminen on siis tarked osa brandaysta. (Jaakkola ym. 2009, 27.)

Yhdenmukaistaessa ATK-Palvelu Hakosalo Oy:n viestintdd henkilokunnan kayttoon
toteutettiin HakoCMS-materiaalipankki, jota tullaan tdydentdmé&an tuotteistamisen
edetessd. Materiaalipankin jo olemassa oleva sisaltd kaytiin lapi yhdessa tuotteen
myynnista ja asiakaspalvelusta vastaavien henkildiden kanssa. Nain toimimalla pyrit-
tiin antamaan kaikille asiakaspalvelutilanteissa tydskenteleville henkil6ille samanlai-

nen méaritelma palvelun sisallosta ja siihen liittyvasté palvelusta. Joitain osia palve-
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lusta pyritadn vakioimaan kayttamalla hyvaksi teknologiaa ja sopimalla yhteisié toi-
mintamalleja kappaleessa 4.2.3. esitetylla tavalla.

4.3.4 Palveluymparisto

Kun kaksi tuotteistettua palvelua ovat pintapuolisesti samanlaisia, pyrkii asiakas tun-
nistamaan palveluihin liittyvié riskeja kiinnittdmalla huomiota yksityiskohtiin. Kay-
t0s korostuu palveluiden hintatason kasvaessa. Riskiksi voidaan tulkita esimerkiksi
veteld k&denpuristus, epasiisti olemus, halpa kdyntikortti tai huonokuntoinen auto,
sotkuinen ty0poOytd, syrjdinen osoite, mydhastymiset, paino- ja kielivirheet esitteissa
tai esimerkiksi puhelut, johon kukaan ei vastaa. Vihjeet ja mielikuvat palvelun laa-
dusta voivat myos perustua muihin nakyviin asioihin, kuten yrityksen kayttdmiin ko-
neisiin ja laitteisiin. (Jaakkola ym. 2009, 28; Parantainen 2007, 50.)

ATK-Palvelu Hakosalo Oy:n viestintdd kehittdessa on pyritty kiinnittdmaan huomio-
ta edelld mainittuihin tekijoihin. Jokainen tyontekija vastaa omalla henkilokohtaisella
tasollaan ulkomuotonsa siisteydestd, mutta mahdollisuus esimerkiksi siistiin tyo-
asuun tarjottiin ohjeistamalla henkilostda hakemaan yrityksen kustantamat kaulus-
paidat. Sen liséksi henkilOstolle painatettiin yrityksen ilmettd mukailevat, persoonal-
liset kayntikortit (Kuva 1) verkostoitumisessa ja asiakaspalvelutilanteissa jaettavaksi,
sekd kaulanauhat (Kuva 2) ja henkilokortit (Kuva 3) tilaisuuksissa ja palavereissa
kaytettavaksi. Myos yrityksen viestinnassa kaytettavat flyerit (Kuva 4) toteutettiin
organisaation ilmettd vastaavaksi. Kiinnittdmalla huomiota painotuotteiden oikeakie-
lisyyteen ja yhtenevaiseen ulkoasuun tahdottiin valittda asiakkaille selkedd mieliku-
vaa luotettavasta ja ammattitaitoisesta palveluntarjoajasta.
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Kuva 4. ATK-Palvelu Hakosalo Oy:n flyereita

4.4 Palvelun hinnoittelu

Palvelun hinta on yksi asiakkaan laatumielikuvaa muokkaava tekija. Selked hinta
auttaa asiakasta ymmartdmaan mité han voi saada ja mité se tulee maksamaan. Vaki-
oimalla ja mééritteleméll& palveluita voidaan tehostaa hinnoittelua ja parantaa yrityk-
sen kannattavuutta. Perinteisesti hinnoittelu on perustunut tuotantokustannuksiin.
Kustannuksien lisdksi hinnoittelussa on kuitenkin otettava huomioon erilaisia tekijoi-
tad kuten liiketoiminnan tavoitteet, Kilpailutilanne seké asiakkaiden kokema arvo ja
hintaherkkyys. Ennen kuin hintoja maéritell&an, tulee hinnoitteluun vaikuttavia teki-
JOité arvioida ja yleisestd yrityksen hintapolitiikasta paattad. Sen jalkeen maaritellaan
tuoteryhmien ja yksittdisten tuotteiden hinnat. Lopullista hintaa voidaan muokata
kaytannon markkinointia varten esimerkiksi eri ajankohtina, eri asiakasryhmille tai
yksittaisille asiakkaille markkinointia suunnitellessa. Hinnoittelu vaikuttaa myos yri-
tyksen imagoon. (Bergstrom & Leppanen 2009, 257; Jaakkola ym. 2009, 29.)

Tuotteen myyntihinnan madrittelyssa voidaan kayttaa kustannuksiin, markkinatilan-
teeseen tai arvoperusteisiin perustuvaa hinnoittelua. Kustannusperusteisessa hinnoit-
telussa kaytetddn useimmiten kate- ja omakustannehinnoittelua. Katehinnoittelussa

(Kuvio 8) myyntituotoista vahennetddn muuttuvat kustannukset, kuten hankinta- ja
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valmistuskustannukset, jolloin myyntikate saadaan selville. Sen jalkeen myyntikat-
teesta vdhennetddn kiintedt kustannukset, esimerkiksi palkat, vuokrat ja mainonta,
jonka jalkeen lopputuloksena on tulos. Jos myyntikate ylittda kiinteiden kustannusten
maarén, yritys jaa voitolle. Katehinnoittelun tarkastelussa tunnuslukuina kaytetaan
katetuottoprosenttia ja Kriittista pistettd. Omakustannusarviohinnoittelussa oletetaan,
etta tuote pystyy kattamaan kaikki valittoméat kustannukset kuten raaka-aineet ja tyo-
palkat, sekda oman osuuden vélillisistad kustannuksista kuten vuokrista ja johdon pal-
koista. Lisddmalla néihin lukemiin tavoiteltu voitto sek& verot, saadaan myyntihinta.
Lopputuloksena saatu hinta ei valttdmattd vastaa sitd, mita asiakas on tuotteesta val-
mis maksamaan. (Bergstrom & Leppanen 2009, 265-266, 168.)

Katetuottolaskennan peruskaava

Myyntituotot
— Muuttuvat kustannukset

= Katetuotto (myyntikate)
— Kiintedt kustannukset

= Tulos

Kuvio 8. Katetuottolaskennassa tarkoituksena olisi jaada voitolle. (Bergstrom &
Leppénen 2009, 266.)

Markkinaperusteisessa hinnoittelussa palvelun hinta suhteutetaan samoilla markKki-
noilla kilpailevien tuotteiden hintatasoon. Eri ajankohtana sama asiakas voi olla val-
mis maksamaan palvelusta eri hinnan. Markkinatilannehinnoittelussa palveluun hin-
taan vaikuttavat kohderyhmd, tuote ja sen imago, kysynnén ja tarjonnan vélinen suh-
de seké kilpailutilanne. Hinnassa otetaan huomioon asiakkaan ostovoima ja hintaké-
sitys seka kilpailijoiden hinnoittelu. Tavoitteena on I0ytéé sellainen hintataso, jolla
voidaan houkutella asiakkaita ja kilpailla markkinoilla. Arvoperusteinen hinnoittelu
perustuu asiakkaan palvelusta saamaan kaytto-, vaihto- ja symboliarvoon. Kéyttoar-
volla tarkoitetaan asiakkaan palvelusta saamaa kustannussééstod ja helppoutta, vaih-
toarvo tuotteen vaihtoa toiseen ja symboliarvo muiden ihmisten antamaa arvostusta.
Asiakkailla on kuitenkin erilaisia kriteereitd arvolle, jolloin hinnoittelu perustuu eri

asiakassegmenttien kokemukseen arvosta. (Bergstrom & Leppanen 2009, 270-271.)
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HakoCMS:n hinnoittelu perustuu asiakkaiden kokemaan arvoon. Markkinoilla on
useita pitkalle tuotteistettuja halvempia siséllonhallintajarjestelmid, mutta naité tuot-
teita ei vélttamatta ole mahdollista raataloida taysin asiakkaalle sopivaksi. Raataléin-
nin lisaksi jarjestelmén arvoon vaikuttaa sen synkronoitavuus muihin Hako-
tuoteperheen tuotteisiin. Useissa tapauksissa HakoCMS ostetaankin organisaatioihin,
joilla on jo k&ytGssé muita yrityksen tuotteita. Jarjestelman kayttoonottohinta on
koostunut aikaisemmin tietysta Kiintedsta summasta, jolla on pyritty kattamaan jar-
jestelmén avauskustannukset. Kayttdonottokustannusten liséksi asiakas maksaa kuu-
kausittaista vuokraa, jolla katetaan palvelun yllapitokustannukset kuten palvelinmak-
sut ja asiakastuki. Jos sivustoa raataloidaan, arvioidaan raatalointityon aiheuttamat
kustannukset ennen projektin alkua. Projektin péaatyttya asiakkaalta laskutetaan kayt-

toonottokustannukset ja raataldintityo.

Tulevaisuudessa modulaarinen palvelukokonaisuus mahdollistaa sen, ettd erilaisten
palvelukokonaisuuksien hinnat ja toteutuksen vaatima aika on ilmoitettavissa asiak-
kaalle valittomasti hdnen pohtiessa eri vaihtoehtoja. Kayttoonoton jalkeen asiakasta
laskutetaan hanen tekemien valintojen ja mahdollisen raatalointityon perusteella. Sen

lisdksi hanelt peritdan kuukausimaksu aikaisemman mallin mukaisesti.

4.5 Seuranta ja mittaaminen

Palvelun kehittamisen luonnollisena jatkumona on onnistumisen seuraaminen ja mit-
taaminen. Kehitysprojekteilla pitéisi aina olla selkeitd tavoitteita ja perusteet sille,
kuinka tavoitteiden saavuttamista voidaan arvioida. Tuotteistamisessa tavoitteena
voivat toimia muun muassa asiakastyytyvaisyyden parantaminen, tasaisen laadun
yllapito, markkinoinnin ja myynnin helpottaminen, palvelun kannattavuuden paran-
taminen, kasvun lisdédminen tai yrityksen tehokkuuden ja kokonaiskannattavuuden
paraneminen. Seurannassa kiinnitetddn huomioon ennalta valittuihin ulottuvuuksiin,
jotka toimivat tuotteistamisen onnistumisen mittareina. Mittareina kéytettavat asiat
voivat muuttua palvelun elinkaaren eri osissa; aluksi voidaan esimerkiksi mitata
asiakassuhteiden ja osaamisen kehittymista, kun taas kehittyneemmaén palvelun tulisi
tuottaa tulosta. Padasia on, ettd mittarina toimii olennainen asia ja saatua tietoa kéyte-

tdan hyvéksi palvelun kehitystyossa. (Jaakkola ym. 2009, 33-34.)
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Palvelun aineettomuus tekee laadun mittaamisesta monimutkaista. Aineettomissa
palveluissa laadun taso maaritellddn usein asiakkaiden kokemuksien perusteella; jos
asiakkaan odotukset on téytetty, laatu koetaan hyvaksi. Palvelun laadun maarittely
helpottuu erottamalla palvelun lopputulos ja palveluprosessi toisistaan. Yleensa asi-
akkaan laatumielikuva kuitenkin perustuu hdnen kokemukseensa palveluprosessista.
Laadun tasoa voidaan seurata esimerkiksi asiakaskyselyiden, reklamaatioiden méaéa-

rén ja palvelun menekin avulla. (Jaakkola ym. 2009, 34.)

Palvelun tuottavuuden ja taloudellisen kannattavuuden mittareita ovat muun muassa
palvelun tuottamiseen kulunut aika, tehokkuus ja palveluprosessista tehtyjen poik-
keamien maarad. Mittareita suunnitellessa on huomioitava, ettd nopeampi palvelusuo-
ritus ei valttdmatta tarkoita parempaa suoritusta. Asiakkaan kokema laatu ja palvelun
arvo perustuu myos hénen kokemuksiinsa vuorovaikutustilanteista, jolloin Kiireen
tunne voi huonontaa laatukokemusta. Parantunut tuottavuus nakyy taloudellisen kan-
nattavuuden paranemisena. Kannattavuutta ja kasvua voidaan seurata esimerkiksi
palvelun tuottaman liikevaihdon, myyntikateprosentin, voittoprosentin seka liike-
vaihdon kasvun avulla. (Jaakkola ym. 2009, 36-37.)

Tassa tapauksessa toivottu tuotteistuksen lopputulos oli tehokkuuden ja kannattavuu-
den parantaminen. Mitd véhemman HakoCMS-palvelun tarjoamiseen tarvitsee kéyt-
t4& energiaa ja aikaa, sitd enemmaén resursseja voidaan kohdistaa yrityksen paatuot-
teiden kehittdmiseen ja toteuttamiseen. Samalla hyvéa palvelutasoa pitaa pystyé pi-
tdmaan ylla kuitenkin niin, etta tuloilla voidaan kattaa tuottamisen kustannukset ja
jaada taloudellisesti voitolle. Tuotteistamisen seurannassa tullaan aluksi kiinnitta-
méaan huomiota palveluprosessin sujuvuuteen ja toimintaohjeiden selkeyteen. Jos
prosessissa tai toimintaohjeistoissa tulee ilmi jotain puutteita tai epakohtia, niiden
kehitykseen panostetaan. Yrityksen sisdisen prosessin ollessa kunnossa selvitetdan
jarjestelman kayttéonottoprosessin keskimaarainen ldpimenoaika ja resurssitarve,
jonka jalkeen on mahdollista verrata jarjestelman tuotantokustannuksia myyntituot-
toihin esimerkiksi kvartaalivuosittaisella monitoroinnilla. Samaan aikaan toteutetaan
sadannollista asiakastyytyvaisyyden seurantaa ja palautteiden analysointia asiakkaiden

laatukokemuksen seuraamiseksi. Saatujen tuloksien pohjalta voidaan arvioida tuot-
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teen kannattavuus ja tehda tarvittaessa jatkotoimenpiteitd esimerkiksi hinnoittelun tai

palvelutarjonnan suhteen.

5 LANSEERAUS JA MARKKINOINTIVIESTINTA

Palvelun lanseeraus tulisi olla selkea prosessi, joka toteutetaan aikataulun ja budjetin
mukaisesti vaihe vaiheelta. Lanseeraus voi kestdd muutamasta kuukaudesta muuta-
maan vuoteen toimialasta riippuen. Palvelun lanseerauksen toteutus on p&aasiallisesti
markkinointiviestinndn toteuttamista. Kun markkinointiviestintdd suunnitellaan, on
tarkedd olla selvilla siitd keté viestinndlld halutaan tavoittaa, mika on valitettava sa-
noma ja mitka ovat ne kanavat, joita kayttden kohderyhma tavoitetaan. Koska kaik-
kien tarpeita ei ole mahdollista ottaa huomioon, jako erilaisiin kohderyhmiin, eli
segmentteihin, on kannattavaa. Kohderyhman tunnistamisen jalkeen on helpompaa
suunnitella markkinointiviestinndn sanoma heidéan tarpeitaan vastaavaksi. Lopulli-
seen ostopaatokseen vaikuttavat useat asiat kuten kuluttajan saama tieto, muodostetut
kasitykset tuotteesta tai palvelusta, itse tuote, valmistaja, ostopaikka ja tuotteen muut
kayttajat. Osaan kuluttajan saamista viesteistd markkinoija voi vaikuttaa voimakkaas-
ti, mutta esimerkiksi tuttavilta kuultuihin kommentteihin tuskin ollenkaan. Tarkeinta
onkin, ettd kuluttajalla on kéytettavissaan ostopaatosta tukevaa tietoa paatoksenteos-
sa, eivatka markkinoinnin l&hettdmaét viestit ole ristiriidassa keskenédan. (Raatikainen
2008, 199, 207; Siukosaari 1999, 15-16; Thurow, haettu 12.10.2011.)

HakoCMS:n uudistetun palvelun lanseeraus on tarkoitus ajoittaa syyskuussa 2013
toteutettavan Hako-tuoteperheen julkaisun yhteyteen. Samaan aikaan julkaistaan
ATK-Palvelu Hakosalo Oy:n uudistetut internetsivut, joiden on tarkoitus toimia tuo-
teperheen pééasiallisena markkinointivalineend. Markkinoinnin painotuksen ollessa
internetmarkkinoinnissa tullaan erityistd huomiota kiinnittdmaan kotisivuston sisal-

I6n kehittdmiseen, hakukonenakyvyyteen ja kavijaseurantaan.
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5.1 Kohdemarkkinat

Markkinat koostuvat niistd asiakkaista, jotka ostavat tai voidaan saada ostamaan tar-
jottua tuotetta. Kokonaismarkkinoilla tarkoitetaan kaikkia niitd markkinoita, joilla
tuotetta voidaan markkinoida. Samalle tuotteelle voi olla kysyntdd niin kuluttaja-
markkinoilla kuin yritysmarkkinoillakin. Kohdemarkkina maaritelldan paaasiallisesti
joko tuote- tai asiakaslahtoisesti. Tuoteldhtdisessa lahestymistavassa selvitetdan, mité
muita vastaavia tuotteita tai palveluita on olemassa. Tassa lahestymistavassa kilpaili-
joita ovat muut samankaltaisia tuotteita ja palveluita tarjoavat yritykset. Asiakasléh-
toisessd lahestymistavassa markkina muodostuu asiakkaan tunnistettujen ongelmien
pohjalta. Kun markkina méaéritell&an asiakaslahtoisesti, voidaan markkinoinnin rajoja
kasvattaa samanlaisia tuotteita tai palveluita tarjoavien yritysten muodostaman ken-
tan ulkopuolelle. Tdma tapa on tehokas keino 16ytaa suurempia markkinointimahdol-
lisuuksia, mutta samalla myos Kilpailijat voivat tulla oman toimialueen ulkopuolelta.
(Bergstrom & Leppanen 2009, 64-65; Juslén 2011, 44-45.)

HakoCMS:n markkinat 16ytyvat padasiallisesti julkisten ja kaupallisten organisaati-
oiden sektoreilta. Vahvan asiakaslahtdisen lahestymistavan kautta jarjestelma ja sii-
hen liittyva palvelu pystyy vastaamaan hyvin erilaisten keskisuurten ja suurten orga-
nisaatioiden tarpeisiin. Riippuen tuotteistuksen onnistumisesta jarjestelman ydinpal-
velun hintaa saattaisi tulevaisuudessa olla mahdollista pudottaa sen verran, etta jar-
jestelméaa voitaisiin tarjota mahdollisesti myos pienille organisaatioille, kuten yhdis-
tyksille. Hintatason vuoksi kuluttajamarkkinat eivat ole kannattavia kohdemarkkinoi-
ta HakoCMS:lle.

5.2 Kysynnén vaihtelut

Markkinoilta suuntautuva kysynta on harvoin tasaista ympari vuoden. Eri syista ta-
pahtuvat kysynndn muutokset jaetaan kahteen pééasialliseen ryhméén; pitkaaikaisiin
vaihteluihin kuten suhdannevaihtelut ja pitkdaikaiset trendit seka lyhytaikaisiin vaih-
teluihin, joita ovat esimerkiksi muotitrendit, kausivaihtelut ja epasaannélliset vaihte-
lut. Suhdannevaihtelut ovat talouden kehityksen pitk&aikaisiin muutoksiin perustuvia

kysynnan muutoksia, jotka vaikuttavat tuotteiden kysyntdan niiden suhdanneherk-
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kyyden perusteella. Trendeilld tarkoitetaan usein jopa vuosikymmenten ajan kehitys-
suuntaan vaikuttavia ilmioité, seka ajattelutapoja ja niiden muutoksia. Kausivaihtelut
liittyvat vuodenaikojen, juhlapyhien ja jopa kellonaikojen vaikutuksiin kysynnassa.
Kausivaihtelua voidaan kayttaa yrityksessa hyvaksi esimeriksi toteuttamalla markKki-
nointitoimenpiteitd hiljaisina kausina tai ennakoivia toimenpiteitd, kuten kampanjoi-
ta, ennen hiljaisen kauden alkua. Muotitrendit vaikuttavat nopeatempoisesti esimer-
Kiksi tuotteen ulkonakoon ja kaytettyihin vareihin, jattaen jalkeensé toisinaan pitka-

aikaisiakin tyylimuutoksia. (Bergstrém & Leppanen 2009, 72-75.)

HakoCMS:n markkinat eivat ole alttiita nopeille kausivaihteluille. Suurimmat vaihte-
lut liittyvat kohdemarkkinoiden organisaatioiden vuosirytmiin; julkisen sektorin puo-
livuosittaiset budjetoinnit seka organisaatioille myodnnettyjen EU-rahoituksien syklit
vaikuttavat hetkellisesti tilauksien maaréan niitd kasvattavasti. Sen sijaan kesén lo-
masesongin aikaan voi olla hiljaisempaa. Kysynnan vaihteluita voidaan kayttad hy-
vaksi HakoCMS:n markkinoinnissa esimerkiksi panostamalla markkinointiin juuri
ennen kuin organisaatiot paattavat uuden tilikauden budjeteistaan. Jos budjetti teh-
daan kaksi kertaa vuodessa tilikauden mukaan, tulisi markkinointitoimenpiteet silloin
sijoittaa alkukes&an ja loppusyksyyn. Kevaan aikana toteutetulla kampanjoinnilla
voidaan piristdd kesamyyntiéd ja muuten hiljaisina ajankohtina keskittya alan trendien
tutkimiseen, seka seuraavien markkinointitoimenpiteiden suunnittelemiseen. Talou-
den taantuman aikaan tuotekehitykseen panostettu aika taas auttaa yritystd nouse-

maan takaisin jaloilleen talouden kehityksen ollessa noususuhdanteessa.

5.3 Segmentointi

Segmentointia voidaan kayttda apuna niin kuluttaja-, yritys- kuin yhteisomarkkinoil-
lakin. Usein segmentoinnin perusteena on kaytetty erilaisia demografisia tekijoité,
kuten kuluttajamarkkinoinnissa ikad, sukupuolta, asuinpaikkaa, seké tulotasoa. Yri-
tys- ja yhteisdmarkkinoinnissa vastaavia tekijoitd ovat totutusti olleet muun muassa
organisaation koko, iké, sijainti, toimiala ja asiakassuhteiden luonne. Nama luokitte-
lut eivat kuitenkaan pade internetmarkkinoinnissa, jossa asiakkaisiin kohdistuva
markkinointi tapahtuu taysin erilaisessa ymparistossa. Kavijat voivat 10ytaa kaupalli-

sille sivustoille useita eri reitteja, kuten hakukoneen vélitykselld, blogien ja keskuste-
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lupalstojen kautta tai esimerkiksi sosiaalisesta mediasta. Ndma kavijat voivat sijaita
missa maantieteellisessa sijainnissa tahansa, eika heitd voi luokitella esimerkiksi idn
perusteella. Hakukoneen tarjoama sisalté on yhta lailla kaikkien tavoitettavissa. Miké
heitd yhdistéda on kuitenkin se, ettd he etsivét tietoa ja ratkaisuja ongelmiinsa. Yrityk-
sien markkinointiviestinnan tehtdvéksi jaa tarjota heille sellaista tietoa, joka auttaa

heita ratkaisemaan ndaméa ongelmat. (Juslén 2011, 49-50.)

Saman tuotteen tai palvelun potentiaaliset asiakkaat voivat etsid ratkaisua samanlai-
seen ongelmaan, mutta he eivat vélttdmatta ole samanlaisia ostajia. Samasta tuottees-
ta tai palvelusta voidaan olla kiinnostuneita eri syistd. Markkinoinnin kannalta on
tarkedd, ettd ndma erilaiset ostajaryhmét ja heitd ajavat motivaatiot tunnistetaan.
Tuottamalla ja tarjoamalla jokaiselle ostajaryhmalle juuri heidan tarpeisiinsa perus-
tuvaa personoitua tietoa voidaan saavuttaa mahdollisuus kilpailuetuun. (Juslén 2011,
51-53.

HakoCMS ratkaisee erilaisten organisaatioiden tarpeen vastata itse omasta tiedotta-
misestaan. Integroimalla jarjestelma muiden Hako-tuoteperheen tuotteiden kanssa
sivustoa voidaan hyddynt&é keradmalld informaatiota muita jarjestelmié varten. Paa-
asialliseksi HakoCMS-asiakassegmentiksi valittiin jo olemassa olevat ATK-Palvelu
Hakosalo Oy:n asiakkaat, joiden palvelukokonaisuutta voidaan taydentdad Ha-
koCMS:n avulla. Toiseksi segmentiksi valittiin sellaiset julkiset ja kaupalliset orga-
nisaatiot, jotka voivat hyodyntdd HakoCMS:&4 siséllénhallinnan lisaksi oman toimin-
tansa kehittdmisessa. Heille voidaan réataloida asiakaskohtaisia uusia toimintoja jar-

jestelméan tai he voivat hyodyntéé jo olemassa olevia raataloityja ratkaisuja.

5.4 Kilpailijat

Ennen markkinointisuunnitelman laatimista on kannattavaa tutustua kilpailijoihin ja
sithen, kuinka he itseddn markkinoivat. Kilpailijavertailua voi yksinkertaisimmillaan
tehdd internetissa kiertden kilpailijoiden internetsivustoja ja kirjaamalla yl0s sivusto-
jen ydinviestit. Kun Kilpailijoiden kilpailukeinot on selvitetty, kannattaa niité vertail-
la omiin kilpailukeinoihin. Vertailun tarkoituksena on 10yt&& olennaiset erot Kilpaili-

jan ja oman palvelun valilld sekd tunnistaa ne erot, jotka ovat asiakkaan kannalta
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merkittdvimpid. Eroja voivat olla esimerkiksi hintaan, palvelusiséltoon ja kohderyh-
madan liittyvéat asiat. Vaikka markkinoitava palvelu olisi sisalloltadan samanlainen kun
Kilpailijan palvelu, voi kilpailijan palvelu olla kohdistettu toisenlaiselle kohderyh-
malle. Néin ollen palveluiden vélilla ei todellisuudessa ole kilpailutilannetta. Inter-
netsivuilla vierailemisen lisdksi kilpailijoiden palveluista voi pysya selvilla tilaamalla
heidan uutiskirjeitddn ja muita materiaaleja. Mitd enemmaén Kkilpailijoistaan tietéa,
sitd paremmin heistd pystyy erottautumaan. (Viestintdtoimisto Suodattimen www-
sivut 2013.)

Kilpailijakartoitusta tehdessd HakoCMS:n vertailukohteeksi valittiin kahdeksan eri
organisaation vastaavat sisallonhallintajarjestelméat. Valinta tehtiin saman markki-
nointikohderyhman perusteella. Kilpailijat mainostivat itseddn muun muassa seuraa-
villa sloganeilla "Helpompi julkaisujirjestelma”, ”Jarjestelmd X rikkoo perinteisten
hallintajdrjestelmien rajoja”, Yritysten ja julkisen sektorin tarpeisiin suunniteltu
monikanavainen sisdllonhallintajérjestelméd” sekd ” Missiona on yksinkertaisesti ke-
hittdd maailman parasta sisillonhallintatuotetta”. Jokaista slogania vaivasi jonkin as-
teinen epamaaréisyys. Helpommalla julkaisujérjestelmall& tahdottiin luultavasti tuo-
da esille jarjestelman helppokéayttoisyyttd, mutta mihin verrattuna jarjestelma on hel-
pompi? Perinteisten hallintajarjestelmien rajoja rikkova kilpailija taas ei esittelyn pe-
rusteella tarjonnut vertailussa oleviin jarjestelmiin muuta eroa, kun etté heidan jarjes-
telménsad ei tarvitse sijaita samalla palvelimella mitd yll&pidettavan www-sivun.
Kolmas slogan toi selkeésti esille kohderyhman, eli yritykset ja julkinen sektori, mut-
ta termi monikanavaisuus ei anna tdsmallistd kuvaa jarjestelméastd. Viimeisessa slo-
ganissa tavoitteena oli toteuttaa maailman paras hallintajarjestelma. Tama véittama
herétti epaluulon. Tavoitteena maailman paras saa jarjestelman kuulostamaan silta,
ettd se ei sovellu millek&én tietylle rajatulle sektorille erityisen hyvin. Jarjestelma
kuulostaa samalla hyvin laajalta ja vaikealta kaytta4. Kilpailijoiden sloganeiden poh-
jalta oli mahdollista huomata se, ettd hyvan markkinointivaittdméan tai sloganin te-

keminen on yllattdvan hankalaa.

Vertaillessa kilpailijoiden tuotekuvauksia ja syitd ostaa jarjestelmad, toistuivat seuraa-
vat termit miltei jokaisen tuotteen markkinoinnissa: helppokayttéisyys, joustavuus,
tehokkuus, kustannustehokkuus, tietoturvallisuus ja monipuolinen sisaltd. Kaikki

naméa samat asiat voisivat olla mydés HakoCMS:n esittelyssd. Vaikka edelld mainitut
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asiat on luultavasti tarpeellista tuoda esille myds HakoCMS:n markkinoinnissa, on
selvaa, ettd todellinen ero kilpailijoihin tehd&an jollain muulla perusteella.

Valtaosa jarjestelmien perusominaisuuksista toistuivat samoina. Kilpailijoiden tar-
joamista lisdominaisuuksista ja laajennuksista sen sijaan oli mahdollista 16ytaa eroa-
vaisuuksia. Kilpailija numero 1 tarjosi lissominaisuuksinaan verkkokauppaa, keskus-
teluryhmaa ja uutiskirjettd. Kilpailija numero 2 mahdollisti extranetin, kommentti-
palstojen, keskustelualueiden, uutiskirjeiden, mielipidekyselyiden, varauskalenterei-
den ja verkkokaupan ostamisen osana jarjestelméhankintaa. Kilpailijoilla 3 ja 6 oli
valmius intra- ja extranetille. Kilpailija 4 tarjosi keskustelufoorumia ja blogia. Kil-
pailija 5 toteutti myds kampanjasivustoja. Kilpailija 7 mahdollisti uutiskirjepalvelun
aktivoinnin ja Kilpailija numero 8 ei tuonut sivustollaan esille selkeitd lisdominai-
suuksia. Joillain kilpailijoilla oli selkeé&sti tarjota enemman erilaisia laajennusmah-
dollisuuksia kun mitda HakoCMS:&&n on mahdollista lisatd, mutta toisilla organisaati-
oilla oli suppeammat tarjoomat. HakoCMS:n uutiskirje- ja kyselytydkalusynkronoin-
ti sekd extra- ja intranet ovat vertailun pohjalta tarkeitd ominaisuuksia tuoda esille,

mutta eivat ylivoimaisia kilpailukeinoja.

Kahdeksasta organisaatiosta graafisen ulkoasun suunnittelupalvelua tarjosi kolme,
avaimet kéteen -toteutusta niin ikdaan kolme ja raatalointia yksi. Nama ovat selkeéasti
sellaisia palveluita, joita kannattaa tuoda esille HakoCMS:n markkinoinnissa. ATK-
Palvelu Hakosalo Oy on toteuttanut raataloityja jarjestelmié jo 18 vuotta, joten raata-
I6intid voidaan markkinoida organisaation vahvana erikoisosaamisena. Raataléinnis-
s& on kuitenkin otettava huomioon se, ettd avoimen lahdekoodin sisallénhallintajér-
jestelmiad kayttavat Kilpailijat voivat tarjota vastaavanlaisia raataloityja toteutuksia
nopeammin ja halvemmalla, sill& heidéan ei tarvitse panostaa jarjestelemdalustan ke-

hitykseen.

Kilpailijoiden sloganit ja Kilpailijavertailussa kaytetyt kahdeksan organisaatiota an-
tavat vain suuntaa sille, mitd ja miten asioita kannattaa tuoda esille markkinoinnissa.
Jarjestelman kehitysta ja suurempia linjauksia suunnitellessa on kannattavaa toteuttaa

kokonaisvaltaisempi kilpailija-analyysi.
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5.5 Markkinoinnissa kaytettava arvolupaus

Arvolupaus on se viesti, joka erottaa yrityksen kilpailijoistaan ja antaa potentiaalisille
asiakkaille selkedn syyn ostaa tuote tai palvelu juuri kyseiseltd yritykseltd. Lupaus
voi olla selkokielinen muutaman lauseen mittainen hissipuhe, jonka pohjalta jokai-
nen lupauksen kohderyhméan kuuluva ymmartad mista palvelussa on kyse (Parantai-
nen 2007, 164). Ennen lupauksen laatimista yrityksella tulee olla ndkemys palvelun
kokonaismarkkinasta, ratkaistavasta asiakkaan ongelmasta seka palvelusta jolla on-
gelma ratkaistaan. Sen jalkeen tulee maaritelld, miksi asiakkaan tulisi ostaa ratkaisu
juuri kyseiseltad yritykseltd. Tama vaihe perustuu oman kohderyhman tarpeiden tun-
nistamiseen ja tietoisuuteen Kilpailijoiden tarjoamista vastaavista tuotteista ja palve-
luista. (Juslén 2011, 55.)

Kunnollinen lupaus saa asiakkaan uteliaaksi, on helposti mitattavissa, eroaa kilpaili-
joiden lupauksista ja houkuttelee ostamaan. Parhaimmillaan lupaus onnistuu saamaan
asiakkaan jopa epduskoiseksi. Reilu lupaus onnistuu voittamaan kilpailijansa ja saa
samalla tuotekehityksestd vastaavat sitoutumaan tyéhonsa. Asiakkaan tulisi pystya
tunnistamaan vélittomaésti koskeeko lupaus hénta ja mittaamaan jalkikéateen helposti,
onko hénelle annettu lupaus pitanyt paikkaansa. Usein lupauksen antamista arastel-
laan mahdollisen epdonnistumisen pelossa. On kuitenkin tehokkaampaa antaa kun-
non lupaus verrattuna siihen, ettd ei uskalleta luvata mitdén. Epaonnistumisia sattuu
ja niiden varalle tulee kehittad etukateen poikkeusmenettely. (Parantainen 2007, 73-
76.)

HakoCMS:lle madriteltiin aikaisemmin kaksi kohderyhméa: jo olemassa olevat mui-
den Hako-tuotteiden asiakkaat sekéd uudet asiakkaat, jotka ovat padasiallisesti julki-
sen ja kaupallisen sektorin organisaatioita. Jo olemassa oleville asiakkaille hissipuhe
voisi olla esimerkiksi seuraavanlainen: ”HakoCMS:n avulla voitte itse yllapitada in-
ternetsivujanne ja tehostaa toimintaanne hyddyntamélla HakoCMS:n integroitavuutta
muihin k&yttdmiinne Hako-tuoteperheen tuotteisiin. Palvelusta vastaa tuttu ja luotet-
tava asiantuntijaorganisaatio, jonka asiakaspalvelu on vain yhden puhelinsoiton paas-
sd.” Hissipuheessa luvataan asiakkaalle mahdollisuutta yll&pitaa itse omia internetsi-
vujaan ja siitd syntyvad ajanséastdd. Aikaa ja vaivaa saastyy myos silla, ettd Ha-

koCMS:n voi integroida asiakkaan kayttdmiin muihin Hako-tuoteperheen tuotteisiin.
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Lopuksi asiakkaalle luvataan viel, ettd asiakaspalvelun tavoittaa yhdella puhelinsoi-
tolla. Asiakkaan kokema arvo tulee siis ajansééstostd, itsendisyydestd sekd luotetta-

vaksi koetusta ja helposti saavutettavasta palvelusta.

Uusille potentiaalisille asiakkaille lupaus voidaan muokata seuraavanlaiseksi: ”Ha-
koCMS:n avulla voitte itse yllapitéd internetsivujanne ja tehostaa toimintaanne hyo-
dyntdmalla HakoCMS:n laajennettavuutta ja vankkaa raatéldintiosaamistamme.
Toimintoja on mahdollista laajentaa esimerkiksi uutiskirje- ja kyselytyokalulla seka
intra- ja extranetilld. Olemme luotettava asiantuntijaorganisaatio, jonka asiakaspalve-

lu on vain yhden puhelinsoiton pédssa.”

Tassa tapauksessa arvo tulee sisallonhallinnan liséksi sen laajennettavuudesta seka

helposti saavutettavasta asiakaspalvelusta.

5.6 Internetsivut markkinointivalineena

Pienen yrityksen kannalta internet on mielenkiintoinen markkinointikanava. Interne-
tissa yrityksen koko ja kaytettavissa oleva markkinointibudjetti ei valttamétta vaikuta
nakyvyyden volyymiin, vaan pienikin yritys voi saada nadkyvyytta vakuuttavan ja hy-
vin suunnitellun markkinointisiséllon avulla. Omilla kotisivuilla voidaan julkaista
asiakasta palvelevaa siséltoda miltei rajattomasti, silla kustannukset eivat kasva julkai-
sumaaran noustessa. Internetmarkkinoinnin hyétyihin kuuluu myds viestin nopea

muokattavuus, toisin kuin esimerkiksi printtimediassa. (Juslén 2011, 30-31.)

Nykyaikaisilla kotisivuilla sisaltd paivittyy aktiivisesti, asiakkaalla on mahdollisuus
tilata sisaltod sahkopostilla tai verkkosyotteend, sivuston sisaltéd on helppo julkaista
esimerkiksi sosiaalisessa mediassa ja asiakkaat voivat kommentoida julkaistua sisél-
téa niin halutessaan. Sivustolla olisi myds hyva olla ladattavaa materiaalia, kuten e-
Kirjoja, esityksié tai videoita, jotka kertovat asiakkaalle kuinka yritys voisi ratkaista
heidan ongelmansa. Yrityksen edustaessa itseddn sosiaalisessa mediassa asiakkaita
kannattaa ohjata sivustolta esimerkiksi LinkedIn-ryhmé&én, Facebookkiin tai Twitte-
riin. (Juslén 2011, 60-61.)
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Jos sivustoa tahdotaan hyddyntdd tehokkaana markkinointivélineend, tulee sivuston
sisdltd rakentaa asiakasl&htoisesti. Yrityksen ja tuotteiden ominaisuuksia voidaan
tuoda esille, mutta ne eivat saisi olla pdéosassa. Siséllossé kannattaa keskittya asiak-
kaiden ndkdkulmaan, eli heidan ongelmiensa ratkaisemiseen. Sen liséksi sisallon tu-
lisi huomioida kaikki asiakkaan eri ostoprosessin vaiheet ja tarjota jokaiseen vaihee-
seen sopivaa tietoa, tarjouksia ja toimintakehotuksia. Tarjouksiin vastaaminen tulee
tehda asiakkaalle helpoksi esimerkiksi endotuksen yhteyteen rakennetulla lomakkeel-
la tai painikkeella. Niiden avulla palveluntarjoajalle tuotetaan konkreettista tietoa ja
tuloksia, kuten uutiskirjetilauksia, tarjouspyyntojd, esittelypyyntoja seka tuote- ja
palvelutilauksia. Internetnakyvyyden kannalta sivusto kannattaa rakentaa niin, etté se
on helposti hakukoneiden ja sitd myo6tad potentiaalisten asiakkaiden 16ydettévissa.
(Juslén 2011, 64.)

6 LOPUKSI

Palvelun tuotteistaminen on juuri niin suppea tai laaja kasite, kuin mita sit4 kayttava
henkild haluaa silla tarkoittaa. Tuotteistaa voidaan esimerkiksi organisaation siséista
toimintaa tai asiakkaalle ndkyvia osa-alueita palvelusta. Tuotteistuksen avulla asian-
tuntijuudesta voidaan kehittaa helposti myytava, markkinoitava ja toimitettava palve-
lutuote, jota on mahdollista monistaa ilman pelkoa suurista laatuvaihteluista. Hyvin
tuotteistettu palvelu erottuu kilpailijoistaan, selkeyttdd asiakkaan kokemaa hyotya ja

vahentéda ostamiseen liittyvaa riskintunnetta.

Taman opinndytetyon tarkoituksena oli tuotteistaa HakoCMS-siséllonhallintaan liit-
tyvé palvelu. Tavoitteenani oli selkeyttadd yrityksen siséisté toimintaa ja palvelun si-
séltoa niin, ettd HakoCMS-palvelun voitaisiin tehda kannattavasti ja palvelun mark-
kinointi potentiaalisille asiakkailla olisi helpompaa. Se, miten hyvin tuotteistamisessa
onnistuin, jaa nahtavaksi. Onnistumisen arvioimiseen tarvitaan mitattavia tuloksia,
joita organisaatio keraa pitkalla tahtdimella. Ensimmadinen tuotteistamisen onnistumi-
sesta kertova asia lienee se, onko HakoCMS:n markkinoinnista ja kayttdonotoista
vastanneiden henkildiden tyd helpottunut ja kayttdonottoprojektien sisalto vakiintu-

nut. Kayttéonottoprojektien loppumetrilld keréttévien asiakaspalautteiden perusteella
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voidaan seurata sitd, miten tyytyvaisid asiakkaat ovat olleet vakinaistettuun palve-
luun. Vaikka organisaation kannalta palvelun myyminen voi muuttua helpommaksi,
ei asiakkaalla uusista kiinteistd palveluhinnoista ja -sisallista johtuen ole mahdolli-
suutta saada enad ilmaista tyotd. T&ma voi aiheuttaa narkastysta varsinkin jo olemas-
sa olevien asiakkaiden keskuudessa. Toisaalta projektin vakinaistaminen mahdollis-
taa asiantuntijoiden vapautumisen tuottavamman tyon tekoon, eli r&&télointiin ja
konsultointiin. Namé ovat taas sellaisia osa-alueita, jotka osaltaan parantavat asiak-

kaan kokemaa laatua.

Nain jalkikateen ajatellen opinnéytetyoprojektin laajuus oli hieman liian suuri. Tuot-
teistuksen eri vaiheissa tehtdvissd maarittelyissd onnistuin mielestani hyvin. Sain
menneiden asiakasprojektien sisaltdjen perusteella koostettua selkeitd ja ymmarretta-
via palvelumoduuleita, joita voidaan markkinoida kiinteind palveluina ja lisapalve-
luina. Palveluprosessin madrittelyn lopputuloksena syntynyt kaavio auttaa organisaa-
tion henkildstoa ja johtoa hahmottamaan, mita kaikkea yksi HakoCMS-projekti vaa-
tii. LOysin myds erilaisia keinoja joiden avulla organisaatio voi hyodyntéé jo olemas-
sa olevia jarjestelmid ja toimintatapoja prosessien vakioinnissa. Sen sijaan lanseera-
uksen ja markkinointiviestinnan suunnittelun osuus jai mielestani pintapuoliseksi.
Pohdin ensin jattavani ne kokonaan pois opinnaytetyostani, silld aihe on niin laaja,
ettd siihen liittyen olisi mahdollista toteuttaa kokonaan uusi erillinen opinnaytetyo.
Paadyin kuitenkin siihen, ettd antaakseni kattavan kokonaiskuvan palvelun tuotteis-
tamisesta, on myos lanseerauksen ja markkinoinnin kasittely vélttdmatonta. Mita iloa
on tuotteistetusta palvelusta, jos sitd ei markkinoida oikeille kohderyhmille tai sopi-

villa keinoilla?

Opinnaytetyoprojektin aikana olen oppinut todella paljon siitd, mita tuotteistaminen
tarkoittaa ja minkélaisia haasteita sen aikana voi tulla vastaan. Itselleni projektin suu-
rin haaste oli se, ettd HakoCMS:n méarittelya ja markkinointia ei ollut koskaan aikai-
semmin tehty. Tdmé& on seurausta siité, ettd jarjestelma on jokaisessa kéyttdonotossa
toteutettu asiakastarpeen pohjalta ilman tarkempaa suunnitelmaa jarjestelméan tule-
vaisuudesta. Nykyiset asiakkaat ovat ostaneet jarjestelmén sill4 perusteella, ettd he
kayttavat ATK-Palvelu Hakosalo Oy:n muita jarjestelmid tai heille on suositeltu yri-
tyksen palveluita. Toisaalta tima on suuri etu, sill4 jarjestelma perustuu selkeisiin

tarpeisiin ja sille on todistettavasti olemassa markkinarako. Kysymys onkin siit, riit-
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tdako asiakkaita myos tulevaisuudessa ja kuinka palveluiden maaran ja jarjestelmén
laajuuden kasvaessa HakoCMS:&4 voidaan myyda niin, ettd sen tuotanto on kannat-

tavaa.

Toinen haaste liittyi HakoCMS:n tuottavuuteen. Talla hetkella HakoCMS:n osuus
ATK-Palvelu Hakosalo Oy:n liikevaihdosta on alle viisi prosenttia. Jarjestelméa
myyd&én organisaation paatuotteiden tukituotteena. Asiakkaalle HakoCMS:n ole-
massaolo voi tuoda lisarvoa ja vaikuttaa ostopadtokseen muiden jéarjestelmien koh-
dalla, mutta rahallisesti jarjestelmalld ei ole organisaatiolle suurta merkitysta. Siksi
jarjestelman kehitykseen ei voida panostaa niin kokonaisvaltaisesti kun mita varsin-
kin sellaiset Kilpailijat tekevat, jotka tarjoavat CMS:&a yhtena paatuotteenaan. Ase-
telma vaikuttaa myds siihen, miten ja milla volyymilla jarjestelméa on kannattavaa
markkinoida. Talla hetkella jarjestelm&é on péétetty tarjota, jos se voidaan tehdé voi-
tollisesti. Tulevat vuodet ja tuotteistuksen tulokset nayttavat voidaanko se mahdollis-

taa nykyisilla palvelusisalloilla ja hinnoilla.

Tuotteistumisen onnistumiseen vaikuttavat myos organisaation henkildston ja var-
sinkin yrityksen johdon asenteet. Riskind on se, ettd jarjestelmédn tuotteistamisen
hyotya tulevaisuudelle ei ndhdéa tarpeeksi merkittdvand, jotta tuotteistamisen jalkaut-
tamiseen sitouduttaisiin onnistuneen lopputuloksen vaatimalla tavalla. Kannattaa kui-
tenkin pitdd mielessé se, ettd hyvin suoritetun tuotteistuksen tuloksena voidaan re-
sursseja séastéda mittavasti tulevaisuudessa. T&méa opinndytetyd antaa suuntaa ja val-
miita keinoja hyodynnettavaksi HakoCMS:n tuotteistuksessa. Lopullinen tuotteistus

tapahtuu kaytanndssa ATK-Palvelu Hakosalo Oy:n arjessa.
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