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Taman opinnaytetydn tavoitteena oli luoda Tilipiste Oy:lle tuoteluettelo, joka helpottaisi ja
selkeyttaisi niin yrityksen kuin asiakkaidenkin toimintaa. Perinteiset palvelut ja tuntiperus-
teinen laskuttaminen poistuisivat ja siirryttaisiin tuotekohtaiseen ja kiintedén kuukausiveloi-
tukseen. Palvelujen tuotteistaminen on ollut hyddyllistd monille yrityksille ja se on ollut to-
della yleistd 2000-luvulla. Tilipiste Oy haluaa olla muutoksessa mukana ja yritys kokee,
ettad tuotteistaminen toisi heille suuria hyotyja.

Tyon teoriaosuudessa syvennyttiin palvelun ja tuotteen ominaisuuksiin, niiden eroihin ja
itse tuotteistamiseen. Tuotteen ja palvelun erottaminen toisistaan on hyvin keskeinen osa
tatd tyota, silla tuotteistamisen avulla palvelut muutetaan tuotteiksi. Palveluista syvennyttiin
erityisesti asiantuntijapalveluihin, koska taloushallinnon tuottamat hytddykkeet kuuluvat
niihin. Tuotteistaminen on laaja ja haastava projekti, silla siihen liittyy monta eri vaihetta ja
sen onnistuminen on aina epavarmaa.

Lopputuloksena teoriaosuuden pohjalta Tilipiste Oy:lle luotiin tuoteluettelo, joka palvelee
asiakkaita paremmin kuin yksittaisten palvelujen tuottaminen. Tuotteita ei tarvitse olla mon-
taa, silla kohderyhmaét ovat hyvinkin samankaltaisia. Asiakasyritysten koko vaikuttaa tuot-
teistamiseen merkittavasti. Pienet asiakkaat eivat valttdmatta tarvitse isoa ja kattavaa tuo-
tepakettia ja vastaavasti isommat yritykset vaativat paljon enemman. Asiakkaalle tuottei-
den myd6téa tuleva kuukausiveloitus on helppo ja toimiva ratkaisu, silla nyt he tietavét aina
laskun suuruuden, eika nain tule ikavia yllatyksia.
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The purpose of this study was to create a new product catalog for Tilipiste Oy. That would
improve the cooperation between the clients and the company. The company is looking for
changing the traditional services with a new catalog and hourly billing with a monthly
charge. Productization has been useful for many companies and it has been very common
in the 2000s. Tilipiste Oy wants to be involved in the development and sees productization
as a beneficial change in their operations.

The theoretical background of the thesis consisted of products, services and the differ-
ences between them. Naturally, productization was also a big part of the theory as it helps
turn services into products. When considering services, the main focus was on expert ser-
vices that are the main services produced by accounting companies. Productization is a
big and challenging project with various stages and its success is not guaranteed.

The study resulted in the new product catalog for Tilipiste Oy. It will serve clients much
better than the old services. There is a need for only a few products because of the low
amount of target groups. The size of the client companies is a very crucial factor. Big com-
panies want more products and content than smaller ones. The new billing model is more
practical for the clients because they always know the price of their product beforehand.
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1 Johdanto

1.1 Lahtokohdat

Taloushallinto on yksi olennainen osa liiketoimintaa, eivatka yritykset voisi toimia ilman
sita. Usein se kuitenkin koetaan valttaméattomanéa pahana, vaikka taloushallinnon asi-
antuntijoiden tehtavana onkin auttaa asiakkaita ja huolehtia, etta sen taloushallinto toi-
mii lakien sallimissa rajoissa. Taloushallinnon tehtavét ovat nykyaan ulkoistettu l&hes
joka yrityksessa, joten tilitoimistojen rooli on kasvanut ja vaatimustaso on noussut. Yll&-
tyksia ei saisi tulla, mutta asiakkaiden on hyva muistaa, ettd he tekevat itse omaa liike-
toimintaansa koskevat paatokset. (Apunen 2010, 12.)

Tilitoimistot tuottavat asiakkailleen asiantuntijapalveluita eli asiakkaiden on hyvin vai-
kea aina ymmartaa, mita he saavat lopputuloksena tai miten siihen paadytaéan. Talous-
hallinnon ammattilaisilla on paljon tietoa aiheesta ja heilla on kyky tuottaa asiakkailleen
heidan tarvitsemiaan palveluja. Asiakkaat siis luottavat heihin ja olettavat, ettd saavat

rahoilleen vastinetta.

Suomessa tilitoimistoja on jo yli 4000 ja maard on kasvamaan pain. Toki muutamat
suuret yritykset ostavat pienempiéa toimijoita vuosittain, mutta uusia toimistoja peruste-
taan enemman. Taloushallinnon alalla tydskentelee yli 12 000 ammattilaista ja yhteen-
laskettu liikevaihto lahentelee miljardia euroa. Eri aikakaudet muokkaavat yritysten toi-
mintaa ja erityisesti 2000-luvulla teknologia on muuttanut yritysten toimintatapoja ja —
mahdollisuuksia. Teknologia on mahdollistanut aivan uusia asioita ja tilitoimistojen ar-
jessa se on nakynyt palvelujen séhkdistymisena. Erilaiset toiminnot ovat nykyaan lahes
poikkeuksetta menossa séhkdiseen muotoon ja paperit alkavat vahentya tilitoimistojen
hyllyiltd. Kokonaan ne eivat sieltd kuitenkaan poistu ainakaan lahivuosina. (Tilitoimisto-
faktaa. 2012.)

Tilitoimistot ovat l&hteneet hyvin mukaan uusiin innovaatioihin, mutta osa haluaa viela-
kin toimia vanhoilla tavoilla. Nama uudet ohjelmat helpottavat ja nopeuttavat taloushal-
linnon ammattilaisten ty6ta merkittavasti ja ndin kustannustehokkuus kasvaa. Uudesta
teknologiasta on myds paljon hyttya asiakkaille, silla uusien ohjelmien my6ta heidan

suhde tilitoimistoihin 1&henee ja he paasevét Internetin avulla itsekin seuraamaan Kkir-



janpitoaan ja tuloksiaan. Erilaiset kuitit ja asiakirjat voi nykyaan toimittaa sahkoisena,
joten tilitoimistoissa ei valttamatta tarvitse koko ajan vierailla ja mahdolliset kysymykset
hoituvat puhelimitse tai séhkopostilla.

Asiakkaiden on kuitenkin usein vaikea ymmartaa tilitoimistojen palvelujen siséltoa, ei-
vatka he usein edes tiedd, minkalaisia palveluja he tarvitsevat. Vastaavasti yrittdjien on
vaikea laskuttaa tekemastaan tydstd, koska he tuottavat asiakkailleen niin paljon erilai-
sia palveluja. Tuntiveloitusten avulla tapahtuva laskutus on havaittu puutteelliseksi ja
huonoksi tavaksi molempien osapuolten kannalta. Tuntiveloitus saattaa tulla asiakkaal-
le todella kalliiksi ja yritysten on puolestaan vaikea veloittaa, koska aina ei tiedeta, mis-

ta toiminnoista tunnit saa laskuttaa.

Naihin ongelmiin on perehdytty ja muutama tilitoimisto on onnistunut tuotteistamaan
palvelunsa. Tuotteistuksen avulla laskutus on saatu hoidettua hyvin, koska jokaiselle
palvelutuotteelle on tietty hinta ja lasku lahetetddn sen mukaan. Yrityksen kustannus-
tehokkuus paranee ja onnistuneella tuotteistamisella on mahdollisuus parantaa kannat-

tavuutta ja asiakkaiden tyytyvaisyytta.

Asiakkaan kannalta tuotteistetut palvelut ovat selkeyttdneet heidén ostokayttaytymis-
taan. Asiakas maksaa mieluummin hyodyistd kuin pelkistd ominaisuuksista. Tuotteis-
tettuja palveluita on paljon helpompi ostaa kuin yksittaisia palveluita. Tuotteiden perus-
teella asiakkaat tietavat tarkemmin, mita he ostavat, mita kyseinen palvelu pitaa sisal-
l&&n ja mitd se maksaa. Tuotteistaminen on osa asiakaspalvelua ja sen avulla yritys voi
palvella asiakkaitaan laadukkaammin. Hintakilpailu on raakaa ja usein asiakkaalla ei
ole muita vertailukohteita kuin hinta. Tuotteistamisella voi siis erottua joukosta, eika
samalla joudu polkemaan omia hintoja kovan kilpailun vuoksi. Onnistuneesta tuotteis-

tamisesta voivat siis hydtyd molemmat osapuolet. (Apunen 2010, 10.)

1.2 Toteutus ja tavoitteet

Teoriaosuuden tavoitteena on tuoda esille palvelujen ja tuotteiden selkea ero ja osoit-
taa, mistd ndma erot johtuvat. Teorian suurin ja tarkein osuus liittyy kuitenkin tuotteis-
tamiseen ja tavoitteena on selvittaa lukijalle, mita se kaytanndssa on ja miten onnistu-

nut tuotteistamisprojekti tehdaéan. Haluan myo6s osoittaa sen tuomat selkeat hyddyt ja



tuoda esille myo6s siihen liittyvat riskitekijat. Teoriaosuuden pohjalta rakentuu toimek-

siantajan oma palvelujen tuotteistaminen.

Tyon varsinaisena lopputuloksena on Tilipiste Oy:lle tehtdva uusi tuotevalikoima. Siina
viela nykyaan vaikeasti hahmottuvat ja toisistaan irrallaan olevat palvelut on tarkoitus
muuttaa asiakkaille ja yritykselle selkeiksi tuotteiksi. Tuotteita ei saa olla liikaa, vaan
palvelut pitaa kasata ytimekkaasti muutamaksi tuotteeksi. Tuoteluettelo sisaltda muu-
taman tuotteen ja yksityiskohtaisemmat kuvaukset niista. Asiakkaille pitdd kayda sel-
vaksi se, mistd he maksavat ja mita he silla hinnalla saavat. Asiakkailla on my6s usein
joitain tiettyja erityistoiveita, joten heille luodaan mahdollisuus lisdta tuotepaketteihin

heidan haluamiaan lisatuotteita.

Ty6 on rajattu koskemaan ainoastaan palvelujen ja erityisesti asiantuntijapalvelujen
tuotteistamista. Tilitoimiston tuottamat palvelut ja tuotteet ovat asiantuntijoiden tuotta-
mia, joten ei ole tarvetta laajentaa kéasiteltyja aiheita. Toimeksiantaja haluaa lopputu-
loksena nimenomaan tuoteluettelon eli listan myytavista tuotteista ja tarkemmat kuva-
ukset tuotteiden sisallosta. Hinnoittelu on erillinen asia ja se on rajattu pois tasta tyosta.
Sen mukaan ottaminen olisi tehnyt tyosta liian laajan ja pelkka teoriaosuus olisi paisu-
nut liikkaa, koska hinnoittelu on laaja aihealue. Tuotteiden hinnoittelu tapahtuu myo6-

hemmassa vaiheessa.

2 Taloushallinnon nykytila

2.1 Nykytilanne

Taloushallinto on ottanut merkittavia harppauksia 2000-luvulla. Oikeastaan alan inter-
netvallankumous alkoi jo 1990-luvulla. Taloushallintoon suuresti vaikuttanut uusi kirjan-
pitolaki tuli voimaan 30.12.1997 ja siitd lahtien taloushallinto on alkanut muuttumaan.
Juuri tman lain myo6téa paperiton kirjanpito sallittiin ja se on yksi suurimmista muutok-
sista, mita alalle on tullut. Muutos ei kuitenkaan tapahdu hetkessa, vaan muutosta ta-
pahtuu hiljalleen. Tietotekniikka ja digitaalisuus ovat tulleet entistd enemman esiin ja
sen tuomat vaikutukset alalla ovat olleet merkittavid. Suomi on ollut sdhkoisen talous-

hallinnon edellakavijd monella eri osa-alueella. Naistd sahkdisista taloushallinnon pal-



veluista voisi kasvaa merkittdva vientituote. (Makinen & Vuorio 2002, 35; Lahti & Sal-
minen 2008, 9.)

Tilitoimistojen tuottamat palvelut keskittyvat edelleen heille ominaisiin palveluihin, eika
teknologia ole tuonut muutosta siihen. Asiakaspalvelun rooli vain korostuu muutoksen
myoté, joten kirjanpito onkin hyvin sosiaalista toimintaa. Kirjanpito, verotusasiat ja pal-
kanlaskenta tulevat aina olemaan ydinpalveluja, joiden rinnalle asiakkaat haluavat yksi-
tyiskohtaisesti erilaisia lisdpalveluja. Naiden tehtavien suorittamien lakien ja sdadosten
mukaan vaatii vankkaa osaamista ja asiantuntemusta. Pienet ja keskisuuret yritykset
kuitenkin hyotyisivat oleellisesti muistakin kuin lakisaateisista palveluista, joten tilitoi-

mistot voisivat tarjota niitd entistd enemman. (Ahvenniemi 2008, 59; Rytsy 2013, 51.)

Tilitoimistoilla on talla hetkella paljon asiakkaita ja maarat ovat kasvamaan pain. Alalla
tydskentelee yli 12 000 ammattilaista yli 4000 yrityksessa. Taloushallinnon palvelujen
ulkoistaminen on todella yleista ja sen takia asiakasmaarat kasvavat koko ajan. Vuon-
na 2008 jo yli 90 prosenttia yrityksista oli ulkoistanut ainakin osan talouden pidostaan
tilitoimistolle. Esimerkiksi paakaupunkiseudun tilitoimistoilla on télla hetkella huutava
pula osaavista kirjanpitgjista. Yleisesti ottaen tilanne on lahes sama koko maassa. (Ah-
venniemi 2008, 59; Rytsy 2012, 36; Tilitoimistoalalla rekrytointihaluja. 2010.)

Yleinen taloustilanne on talla hetkelld varsin hankala niin Suomessa kuin myds muualla
maailmassa. Yritykset joutuvat irtisanomaan tyontekijoitaan ja uusia irtisanomisia tulee
julkisuuteen l&hes joka pdaiva. Yritykset eivat pysty investoimaan uusiin hankintoihin,
eika tyOpaikkoja ole kaikille halukkaille. Tydttdmyys on vahvasti kasvussa, joten ihmis-
ten ostovoima heikkenee. Taman seurauksena yritykset joutuvat tehostamaan toiminto-
jaan keskittymalla ainoastaan sen tarjoamiin ydinpalveluihin. Taloushallinto ei yleensa
kuulu yritysten tarkeimpiin tehtaviin, joten siksi se halutaan ulkoistaa. Tama taas aihe-
uttaa tilitoimistoille rekrytointitarvetta nyt ja tulevaisuudessa. Viimeisen kahden vuoden
aikana tilitoimistot ovat rekrytoineet yli tuhat uutta tydntekijadd. Osaavista ammattilaisis-
ta on kuitenkin pulaa, joten uusien tyontekijdiden palkkaaminen voi olla hankalaa. (Ah-
venniemi 2008, 59; Tilitoimistoalalla rekrytointihaluja. 2010.)



2.2 Kehityssuunnat

Asiakkaiden merkitysta ei voida koskaan vaheksya ja heidan mielipiteitddn pitaa aina
kuunnella. Asiakkaiden odotukset ja toiveet ovat hiljalleen muuttumassa. Tilitoimistot
kilpailevat keskendan asiakkaista ja monet asiat vaikuttavat asiakkaiden tyytyvaisyy-
teen. Perusasiat ovat kaikille tarkeita ja niitd ovat esimerkiksi toimiston koko ja sijainti,
sahkoiset palvelut ja palvelutarjonta. Nama asiat eivat kuitenkaan tee oleellista eroa
muihin vaan asiakkaat arvostavat toimiston kykyd neuvoa ja konsultoida asiakastaan

heidan ongelmissaan. (Ahvenniemi 2008, 59-60.)

Tilitoimistojen taytyy siis pystya tulevaisuudessa auttamaan ja tukemaan asiakkaitaan
mahdollisimman hyvin ja paljon paremmin kuin nykydan. Osaamista ja tietotaitoa pitaa
siis olla riittavasti, etta tastad vastuusta selvittdisiin asiakkaiden odotusten mukaisesti.
Tassa kaikessa onnistuminen vaatii hyvaa vuorovaikutusta, asiakasosaamista, ongel-
mien ratkaisukykya, hyvaa hinnoittelua ja palvelujen tuotteistamista. (Ahvenniemi 2008,
59-60.)

Johdon laskentatoimi on erityisen téarkea osa-alue yrityksille ja sen merkitys korostuu
tulevaisuudessa. Siihen liittyvat palvelut olisivat yrityksille hyodyllisia. Monet eivat kui-
tenkaan edes tieda, etta heille olisi naista palveluista hyotya, eivatkd vastaavasti tilitoi-
mistot osaa tarjota ja markkinoida naita palveluita asiakkailleen tarpeeksi hyvin. Tilitoi-
mistot saisivat hyvan lisan toimintaansa tuotteistamalla nama palvelut tuotevalikoi-

maansa. (Ahvenniemi 2008, 59.)

Alan kehitys 2000-luvulla on myds monipuolistanut asiantuntijoiden tehtdvia ja vaati-
mustaso on kohonnut entisestdén. Jatkuva muutos asettaakin ammattilaisille paljon
haasteita tulevaisuudessa. Yrityksille on yha tarkedmpdaa, ettd se saa varmasti osta-
mansa palvelun kaikki vaatimustasot tayttavalta ammattilaiselta. Verottajien ja sijoittaji-
en pitda pystya luottamaan kirjanpitoon, veroilmoituksiin ja tilinpaatdksiin. Taloushallin-
non ammattilaisten paineet eivat siis ainakaan helpotu tulevaisuudessa. (Ahvenniemi
2012, 3.)

Uudet tytskentelytavat muokkaavat koko taloushallinnon alan toimikenttaa jatkuvasti.
Etatyd on yleistynyt, mutta tilitoimistoissa sen yleistymistd hidastavat asiakkaat. He
haluavat tulla paikan péaéalle selvittamaan asioita kasvotusten, joten heille kohtaamiset

oman kirjanpitgjdn kanssa ovat arvokkaita. Yhten& tulevaisuuden mallina on pidetty



mahdollisuutta eriyttda rutiinien ja asiakkuuksien hoito toisistaan. Perinteisid toiminta-

malleja ei kuitenkaan koskaan tulla kokonaan hylkaaméaan. (Rytsy 2012, 36-37.)

Kansainvalisyys ulottuu jo myds tilitoimistoihin, joten kielitaidon merkitys tulee kasva-
maan. Kielitaidon merkitys on kasvanut oleellisesti ja hyva kielitaito on ammattilaiselle
selkeé etu. Yritykset arvostavat osaamispuolella eri ohjelmistojen kayttotaitoja. Esimer-
kiksi excel-ohjelman osaaminen alkaa olla lahes valttaméatonta tydtehtavasta riippumat-
ta. Yleensakin koko séhkoisen toimintaympariston ymmartaminen on tarkeaa ja helpot-

taa tyontekijad seka asiakasta.

2.3 Teknologian merkitys taloushallinnolle

Uuden teknologian myéta taloushallinto ja koko ala on muuttumassa entista tehok-
kaampaan suuntaan. S&hkoinen tai digitaalinen taloushallinto pitaa kuitenkin ymmartaa
oikein, silla se ei ole pelkastaan laskujen lahettamista séhkoisessd muodossa. Digitaa-
lisuus on hyvin laaja kasite, joten se tuo mukanaan paljon erilaisia mahdollisuuksia. Se
kokoaa yhteen kaikki taloushallinnon prosessit yli yritysrajojen ja sitd voitaisiinkin kut-
sua automaattiseksi taloushallinnoksi. (Lahti & Salminen 2008, 9.)

Kirjanpidon sahkdistyminen nopeuttaa seka tilitoimiston etta asiakkaan toimintaa, joten
kummallakin jd& enemman aikaa muihin tehtéviin. Tilitoimistot voivat nain parantaa
omien palvelujensa laatua ja samalla heille jA& enemman aikaa erilaisten lisapalvelui-
den kehittdmiseen, kokoamiseen ja tarjoamiseen. Ajanpuute on ollut merkittavin syy
sille, mikseivét tilitoimistot pysty tarjoamaan peruspalvelujensa liséksi lisapalveluita.
(Ahvenniemi 2008, 59.)

Suurin osa kirjanpidossa tytskentelevien ajasta on kulunut paperien jarjestelemisessa
ja erilaisten rutiinien parissa. Tama on kylla tiedostettu, mutta sekin tyd on ollut pakko
tehda. Paperiton palvelu ja uudet tietokoneohjelmat ovat kuitenkin muuttaneet toimin-
taa ja aikaa saastyy tuottavimpiin toimintoihin. Muutos on kuitenkin ollut hieman hidas-
ta, mutta se etenee jatkuvasti ja palvelut kehittyvat parempaan suuntaan. (Ahvenniemi
2008,59.)

Digitaalisuus tuo myds merkittdvia kustannussaastoja niin tilitoimistoille kuin myds itse

yrityksille. Pelkastdan verkkolaskutus tuo maailmanlaajuisesti vuodessa lahes 250 mil-



jardin sdastot, joten kyse on hyvin suurista summista. Taloushallinnon yrityksiin kohdis-
tuvat myos suuret paineet ja heiltd vaaditaan entista tehokkaampaa ja laadukkaampaa
toimintaa. Internet ja digitaalisuus ovat kuitenkin helpottaneet toimintaa, joten tilitoimis-

tot ovat selvinneet paremmin kaiken paineen keskella. (Lahti & Salminen 2008, 10.)

3 Palvelujen tuotteistaminen

3.1 Tuote ja palvelu

Ihmiset luulevat usein ostavansa tuotteita ja unohtavat sen tosiasian, etta ostettu tuote
saattoikin olla palvelu tai ainakin osa sité. Tuotteet ja palvelut ovat hyvin samankaltai-
sia, mutta kummallakin on omat ominaispiirteensa. Tuotteen myymiseen sisaltyy
yleensa jokin palvelu, kuten esimerkiksi myyjan apu asiakkaalle. Tuote tai tavara muo-
dostaa siis yleensa kokonaispaketin yhdessa palvelun kanssa ja naista koostuu asiak-
kaalle tarjottava kokonaisuus. Palvelun ja tuotteen yhteinen pdamaara on tulla myy-
dyksi ja tuottaa rahaa niiden myyjalle. Periaate eli siséltd on siis aivan sama, mutta

paallepain nama ovat kaksi aivan eri asiaa. (Sipila 2003, 19.)

Palvelu on siis kokonaisuudessaan hyvin vaikea ja monimutkainen asia maariteltavak-
si. Tapoja on monenlaisia, eiké siihen ole olemassa yhtdén ainutta ja oikeaa tapaa.
Kirjallisuudessa esitetdan hyvin paljon eri nakoékulmia ja kaikki ovat oikeastaan oikeas-
sa. Maarittely riippuu siis aina palvelun luonteesta ja sen maarittelijastd. (Gronroos
2000, 49-50.) Puhdasta tuotetta tai palvelua ei ole olemassakaan (Lehtinen & Niinima-
ki 2005, 9).

Asiakkaan kannalta tuote on paljon helpompi tunnistaa, silla se on jokin konkreettinen
tavara. Palvelu on paljon vaikeampi tunnistaa tai méaaritelld, koska se on aineeton, eika
asiakas valttamatta nae, mista han oikeasti maksaa ja mita han saa lopputuloksena.
Palvelua ei siis voi valmistaa etukateen, joten sen varastoiminen on mahdotonta. Se
muodostuu vuorovaikutuksessa yhdesséa asiakkaan ja palvelun tuottajan kanssa. (Ris-
sanen 2005, 19; Sipila, 1999, 24.)

Tuotteiden ja tavaroiden hinnoittelu on paljon selkeampad, silla asiakas tietaa aina,

mitd h&n ostaa ja eri kauppojen on helppo vertailla omien tuotteidensa hintoja toisten



vastaaviin. Erilaisten palvelujen vertaileminen taas on paljon hankalampaa, koska lop-
putuloksesta ja sen hyodyllisyydesté ja laadusta ei voi olla varma. Tasta johtuen niiden
hinnoittelussakin saattaa olla ongelmia. Laatuerot ja aineettomuus tekevat palveluista
erityisia ja hinnat perustuvatkin suurimmaksi osaksi yrityksen imagoon ja itse palvelun
maineeseen. Palveluista puhuttaessa hinta symboloi parhaiten palvelun laatua. (Sipila
2003, 19-21.)

Tuotteen ja palvelun kahtiajako on nykyaan vanhanaikainen ja lilan karkea, silla ne
ovat lahella toisiaan. Ne kannattaakin ajatella kokonaisuutena, joka sisaltdd seka pal-
velun ettd tuotteen elementteja. Tuotteet ja palvelut ovat vuosien varrella ja erityisesti
modernissa nykykulttuurissa lahentyneet paljon ja ovat riippuvaisia toisistaan. Tuottei-
den myyjat haluavat myyda enemman palvelun omaisia tuotteita ja vastaavasti palve-
luiden kauppaajat kokevat parhaakseen myyda enemman tuotteiden omaisia palvelui-
ta. Tama on aiheuttanut markkinoille uudentyyppisia ratkaisuja, koska yritykset pyrkivat

tarjoamaan ihmisille laadultaan hyvia tuotteita ja palveluita. (Sipila 1999, 25-26.)

Tuotteiden myymisen yhteyteen liitetaan erilaisia palveluita ja yritykset pystyvat talla
tavoin kilpailemaan paremmin. Eritasoiset palvelut erottuvat toisistaan ja niiden kopioi-
minen on ldhes mahdotonta. Kun n&dma kaikki asiat ovat kohdallaan, niin yrityksen
imago ja arvo nousee ja samalla hintoja voidaan nostaa. Palvelualoilla on pyritty hyo-
dyntdmaan tuotteistamista, koska aineellistamalla palveluja on mahdollisuus myos ko-
rottaa hintoja. Asiakkaalle luodaan selkedmpi& konsepteja ja lopullisille tyon tuloksille
etsitdén tavallaan tuotteen omaisia todisteita. Nain asiakas pystyy hahmottamaan pa-
remmin ostamansa palvelun ja on luultavasti myds valmis maksamaan siitd enemman.
(Sipila 1999, 25-26.)

Palvelut ovat hyvin omaleimaisia ja sitd kaytetaan useissa eri yhteyksissa. Jotkut miel-
tavat palvelun pelkaksi henkilokohtaiseksi neuvonnaksi, kun taas toisille palvelu on
kaikkea, mitad tuote ei ole. Yritysmaailman nakokulmasta palvelulla tarkoitetaan sita
kokonaisuutta, jota asiakkaalle myydaan tai tarjotaan. Palvelutuote voi siis sisdltaa
kaikkea aineellisen ja aineettoman valilta ja lopulta asiakas maksaa siitd joko suoraan
tai valillisesti. Toimialasta riippuen palveluja kutustaan erilaisilla nimityksilla ja esimer-
kiksi hinta tai maksu voi muuttua palkkioksi, lipuksi tai provisioksi. Nailla on tarkea rooli
asiakkaan kannalta ja mielikuvat syntyvat usein niiden perusteella. (Sipila 2003, 20—
21.)



Palvelua voidaan tarkastella kahdesta eri ndkdkulmasta. Tuottajan eli myyjan kannalta
palvelu on erilaisten tapahtumien ja prosessien lopputulos. Siihen voi kuulua mygs fyy-
sinen tuote, mutta yleensa palvelun lopputulos on asiakkaalle jokin hyo6ty tuottava ko-
konaisuus. Palvelun tuottaja pystyy ohjailemaan asiakkaan kayttaytymista haluamaan-
sa suuntaan. (Kinnunen 2003, 7.)

Asiakkaalle palvelun ostaminen on hyvin erilainen ja jopa ainutlaatuinen kokemus ver-
rattuna esimerkiksi tuotteen hankkimiseen. Se voi my6s olla huomaamaton tai taysin
selva toimenpide, jossa asiakas ei valttamatta edes huomaa ostaneensa juuri palvelua.
Asiakas haluaa saada itselleen mahdollisimman paljon hyétya palvelun ostamisesta,
joten he yleensa pitavat hyvaa huolta omista tavoitteistaan. Lopputulos on usein sita
parempi, mitd vdahemman asiakkaan on tarvinnut itse uhrautua projektiin. (Kinnunen
2003, 7.)

Palvelun tuottamiseen osallistuu siis aina vahintaan kaksi osapuolta, silla asiakas on
my06s vastuussa lopputuluksesta. Toki suurimman vastuun kantaa aina palvelun tuotta-
ja. Kouluissa opiskelijalla on suuri vastuu omasta oppimisesta ja motivaatiosta, eika
pelkastddn ammattitaitoinen opettaja pysty takaamaan hyvaa lopputulosta. Vastaavasti
tilitoimistoissa on turha yrittda huolehtia yrityksen taloudenpidosta aikarajojen puitteis-
sa, jos yrittdja ei tuo tarvittavia dokumentteja ajoissa. Asiakkaan roolin suuruus vaihte-
lee ja myyja pystyy vaikuttamaan siihen aina, kun palvelukokonaisuutta aletaan raken-
taa. Hinta on riippuvainen asiakkaan omatoimisuudesta eli mita itsenaisempi asiakas,
sitd halvempi palvelu. Asiakkaita on kuitenkin maarallisesti erittéin paljon, joten palve-

luita pitdad pystya rakentamaan kaikille sopiviksi. (Sipila 2003, 22—-23.)

3.2 Asiantuntijapalvelut

Palvelut ovat kokonaisuudessaan todella laaja alue, joten niitéa voidaan jakaa pienem-
piin osa-alueisiin. Asiantuntijapalvelut ovat yksi suuri osa palvelujen kenttda ja siihen
littyy paljon erityyppisia organisaatioita. Suuret asiantuntijapalveluorganisaatiot ovat
kaikille tuttuja ja niista tutuimpia esimerkkeja ovat pankit, vakuutusyhtiot ja korkeakou-
lut. Pienempiin organisaatioihin mentaessa mieleen tulevat insindoritoimistot, tilitoimis-

tot ja asianajotoimistot. (Lehtinen & Niiniméki 2005, 12.)
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Tuotteiden tietointensiivisyys

Tuotteen Alhainen Korkea
olemus
Perinteinen High-Tech-
Fyysinen teollisuus Yritykset
Palvelu- Asiantuntija-
Palvelu teollisuus palvelut

Kuvio 1. Asiantuntijapalveluiden sijoittuminen yrityskentassa. (Sipila 1999, 26.)

Osaamisen myymista ei varsinaisesti koeta tuotteeksi, joten siksi asiantuntijoiden tuot-
tamat hyddykkeet ovat nimenomaan palvelua. Asiantuntijapalvelut tuottavat asiakkaalle
jotakin hyodyllisté informaatiota. Koko prosessiin siséltyy suuri maara tietoa, ainutlaa-
tuisia taitoja ja myllertavia tunteita. Eron normaaliin palveluun tekee se, etta naihin liit-
tyy jokin erikoisosaaminen, josta asiakkaat ovat valmiita maksamaan. Erikoisosaami-
sen hankkimiseen tarvitaan koulutusta, joten kyseiset tehtavéat eivat onnistu ilman opis-
kelua. (Lehtinen & Niiniméki 2005, 9.) Talla osa-alueella asiakas ei valttamatta ole aina

oikeassa, vaan asiantuntija on se, johon uskotaan (Sipila 1999, 28,32 ).

Erikoisosaajat pyrkivat ratkaisemaan asiakkaiden ongelmia ja auttamaan heita suunnit-
telutyéssa. Tiedon, taidon, osaamisen, luovuuden ja motivaation maara korostuu ja ne
ovatkin asiantuntijatehtavissa tydskenteleville arvokkaita ominaisuuksia. Naiden omi-
naisuuksien avulla voidaan jakaa palveluita eri luokkiin sen perusteella, kuinka paljon
kyseistd ominaisuutta palvelun tuottamisessa tarvitaan. Asiantuntijapalveluiden luonne
eroaa muista palveluista ja ndma ovatkin kaikkein aineettomimpia palveluja. Lopputu-
loksena voivat olla esimerkiksi uudet ideat, ohjeistukset tai neuvot. Tuloksena voi myds
syntya lahes tuotteen omaisia palveluja, kuten esimerkiksi jokin suunnitelma tai tilin-
paatds. Usein asiantuntijoiden tyo on tarkkaa ja ty6lastd, joten koko prosessissa saat-
taa kestéa kauan. (Lehtinen & Niinimaki 2005, 11.)

Asiantuntijoiden ty6t ovat hyvin vaikeita ymmartda ja tAma aiheuttaa ongelmia asiak-

kaiden ja palvelun tuottajien valilla. Asiakas ei aina tarkkaan tiedd, mitd ostaa ja mista
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maksaa. Myds asiantuntijalla on omat haasteensa, silla asiakkaan toimintaymparist6a
ja siihen liittyvia tekijoitéa voi olla vaikea hallita. Kommunikointi on haastavaa ja asioiden
yksinkertaistaminen voi olla ylitsepddsematonté. Asiantuntijapalveluiden myyminen on
edella mainittujen asioiden vuoksi haasteellista ja asiantuntijalta vaaditaan hieman jopa
poikkeuksellisia taitoja myynnin osalta. Hinnan mé&aritys on haastavaa (Sipila 1999,
27-28.)

Luottamus asiantuntijaan on tarkea asia matkalla hyvaan lopputulokseen. Asiakas ei
valttamatta tieda aiheesta yhtaan mitaan, joten palvelun tuottajan tarkein yksittdinen
tehtava on asiakkaan auttaminen. Eettisyys on vahvasti mukana prosessissa, silla
muuten asiantuntijoihin ei voida luottaa. Rehellisella ja pitkdjanteisella tydlla rakenne-
taan kestava asiakassuhde ja tata kautta myods toiminnan kannattavuus paranee. Ker-
ran petetty luottamus saattaa rikkoa pitkankin asiakassuhteen iaksi. (Sipila 1999, 28—
29.)

Suuret riskit liittyvat aina asiantuntijapalveluihin, joten epaonnistumisten seuraukset
voivat olla hyvinkin suuret ja kohtalokkaat. Asiakas ei vield ostohetkella tieda saaman-
sa palvelun laatua, joten ostopééatos voi olla vaikea tehda. Toki aikaisemmat kokemuk-
set auttavat aina ja siksi palveluyrityksien hyvalla maineella on suuri merkitys. Asiak-
kaan osallistuminen itse palvelun tuottamiseen on onnistumisen kannalta ratkaisevassa
roolissa. Osallistumisesta voidaan myds paatella asiakkaan halua onnistua kyseisessa
projektissa. (Lehtinen & Niinimaki 2005, 11-12.)

Prosessin aikana tapahtuu muokkauksia ja palvelun tarpeellisuutta arvioidaan ja maari-
telladn uudestaan moneen kertaan. Asiakkaan on vaikea hahmottaa omia tarpeitaan,
kun taas asiantuntijan on samalla syvennyttava aiheeseen. Asiakkaalla on vield usein
lian tiukka aikataulu, joten se saattaa aiheuttaa hairiotekijoita. Koko prosessi sisdltaa
paljon vuorovaikutusta ja hyviin tuloksiin ei paasta ilman kattavaa yhteisty6ta. (Lehtinen
& Niiniméki 2005, 11-12.)
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3.3 Asiantuntijapalvelujen tuotteistaminen

Tuotteistaminen siséaltaa paljon erilaista sisaltda, eika sillekéén ole yhta ainoaa ja oike-
aa maaritelmaa. Tavallisimmin silla tarkoitetaan yritysten tai organisaatioiden tuottami-
en palvelujen kokoamista yhteen eli palvelusta yritetddn saada tuotteen tai tavaran
omainen. Se siséltaa palvelujen tarkempaa kuvailua ja maarittelyd, osaamisen konkre-
tisointia, tasmentamista ja profilointia. Kaytanndssa nama toimenpiteet tarkoittavat sita,
etta asiakkaalle selitetdén ja kerrotaan tarkemmin, mita kyseinen palvelu pitaa sisal-
laan. Palvelun sisalto, hinta, laatu ja kayttotarkoitus maaritellaan tarkasti ja nain asiak-
kaan on helpompaa ostaa tuotteen omainen palvelu. (Jaakkola & Orava & Varjonen
2009, 1; Tuotteistaminen. 2013.)

Perusajatuksena on kuvailla ostajalle tarkemmin se, mitd ollaan myymassa. Olemassa
olevaa palvelua ei siis tarvitse muuttaa tavaraksi, vaan itse palvelua vain kehitetdan.
Erilaisten tuotosten, mallien ja hahmotelmien mallintaminen ja dokumentointi auttavat
seka yritysta etta asiakasta. Tuotteen tai palvelun myyjélle on helpompaa, mikali han
tietdd paremmin, mitd on myymassa. Kaikki kuitenkin lahtee asiakaspalvelusta ja siita,
ettd kaikki voitava tehdaan asiakkaan hyvaksi. (Vahvaselka 2004, 44; Lehtinen & Nii-
niméaki 2005, 31.)

Yritysten perusideana on kuitenkin tehda voittoa, joten kaiken lahtdkohtana on kannat-
tavuuden parantaminen. Prosessin perusajatus on siis parantaa yrityksen tehokkuutta
ja kannattavuutta aikaisempaan verrattuna. Hyvana lopputuloksena voidaan pitaa

myyntikelpoista tuotetta (Apunen 2010, 20.)

Asiakkaat haluavat nykyadn maksaa vain kokonaan valmiista paketista, joten tuoteke-
hittely on lahes valttamatonta. Joskus tuotteistaminen voi olla vain palvelujen pienta
hienosaatda, mutta kaytannossa lahes aina se on laaja ja kokonaisvaltainen prosessi.
Tuotteistaminen onkin yksi osa palveluiden tai tuotteiden kehittelya ja nama yhdessa
pohjautuvat yrityksen maaritteleméaan strategiaan. Joskus saattaa kayda myoés niin,
ettd samalla yritys joutuu tarkastelemaan koko sen liiketoiminnallista suunnitelmaa ja
nain tuotteistaminen voi tervehdyttaa koko yrityksen toimintaa. Nama strategiat ja ta-
voitteet on ensin kaytava lapi ja vasta sitten voidaan ruveta tuotteistamaan palveluja.
(Sipila 1999, 34-35.)
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Kaytdnnossa siis ainakin tietylla tasolla tuotteistaminen tarkoittaa ja edellyttdd koko
liketoimintaketjun kehittdmista, uudistamista ja konkretisointia. Nain liiketoimintakon-
septi kehittyy ja yrityksella on mahdollisuus parantaa kannattavuutta. (Tiensuu 2005,
62.)

Asiakkaiden kannalta tehtdvaa lilkketoimintaa varten on aina kaytava asiakkaat lapi ja
mietittava, kenelle palveluja tai tuotteita halutaan tuottaa. Tama merkitsee sita, etta
asiakkaiden kartoitus ja profilointi on tehtava huolella. Ostomotiivien ja -tarpeiden sel-
vittdminen on lahes ehdotonta. Naiden perusteella pystytddn suunnittelemaan tuotteis-

taminen ja siihen liittyvat tuotteet. (Vahvaselka 2004, 44.)

Markkinointi kulkee lahes kasi kadessa tuotteistamisprosessin kanssa. Naiden vadlille
on lahes mahdotonta vetda rajaa, joten ne kuuluvat kiinteasti toisiinsa ja ovat vuorovai-
kutuksessa toisiinsa nahden. Voidaan jopa sanoa, ettd tuotteistaminen on osa markki-
nointia. (Lehtinen & Niinimaki 2005, 31.)

Tuotteiden ja palveluiden markkinointi kuitenkin eroaa merkittévasti toisistaan. Tuotetta
on paljon helpompi markkinoida verrattuna asiantuntijan tuottamaan palveluun. Asian-
tuntijan on markkinoitava omaa asiantuntemusta ja osaamistaan, joten hyva ammatti-
taito ja asiantuntemus ovat takeet menestykseen. Asiantuntemus on vain saatava nay-
tettyd ja osoitettua asiakkaalle mahdollisimman hyvin ja tdm& onkin ratkaiseva asia

asiakkaiden hankinnassa. (Apunen & Parantainen 2011, 12.)

Yrityksen ndkokulmasta katsottuna tuotteistaminen on vahan erilaista. ltse tuotteista-
minen pohjautuu yrityksen itsellensa laatimaan ydinosaamiseen ja erilaisiin osaamis-
alueisiin. Asiakkaille tarjotaan palvelukokonaisuuksia ja — paketteja, jotka taas rakentu-
vat ydin-, lisé- ja tukipalveluista. Yritys on perustettu ja palvelut luotu juuri naiden ydin-
osaamisten perusteella ja ne maarittelevat sen, mita yritys asiakkaalle tuottaa. Lisa- ja
tukipalveluilla tehostetaan ydinosaamista ja asiakasléahtoisyytta ja ne ovat myos tarkea
kilpailuvaltti muita saman alan yrityksia vastaan. Niilla pitdisi pystya tuottamaan asiak-
kaalle jotain lisdarvoa tai tyytyvaisyyden tunnetta suhteessa Kkilpailijaan. (Vahvaselka
2004, 44-45.)
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Tyytyvéiset asiakkaat takaavat yritykselle menestysta ja jatkuvuutta toimintaan. Hyva
asiakkuusosaaminen eli kyky toimia asiakkaan kanssa on vaikeasti jaljiteltava kilpai-
luetu muihin ndhden. Asiakkuusosaamiseen liittyy vahvasti vuorovaikutus eli asiakkaan
kanssa pitda todellakin keskustella, eik& palvelu saa olla pelkastdan myyntihakuista.
Asiakkaiden kuuntelun avulla ja heidan kanssaan keskustelemalla voidaan my6s hank-
kia yritykselle ainutlaatuista tietoa. (Mattinen 2006, 8-9.) Myyntity6ta eli asiakkaiden
kanssa toimimista pitaa kehittaa, joten asiakkaita on tarkeda kuunnella. Kyky kuunnella
onkin asiakkaiden mielestd yksi tarkeimpia ominaisuuksia asiantuntijalle. (Havunen
2000, 75-76.)

Tuottavuus |
& Laatu

Imago,
Kannatta-
vuus

Tuotteista- |
minen

A N

mahdollisuu- |
det

/

Kuvio 2. Tuotteistaminen voi kehittdd koko toimintaa parempaan suuntaan. (Sipila
1999, 22))
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3.3.1 Tuotteistamisen tyypit ja tasot

Asiantuntijapalvelujen tuotteistaminen voidaan jakaa sisaiseen ja ulkoiseen osioon.
Sisdinen tuotteistaminen tarkoittaa asiakkaalle nakymattdmien toimintojen kehittamista.
Ulkoisessa tuotteistamisessa on vastaavasti kyse asiakkaille tarjottavien palvelujen
konkreettisesta suunnittelusta ja kuvailemisesta. Se siis on asiakkaille konkreettisesti

nakyvaa toimintaa. (Lehtinen & Niinimaki 2005, 43.)

Sisdisessa tuotteistamisessa yritetddn konkretisoida ja selventdd palvelujen tuottami-
seksi tarvittavia prosesseja. Nama toiminnot eivat ole asiakkaille ndkyvaéa toimintaa,
vaan tulokset on tarkoitettu yrityksen sisdiseen kayttoon. Sisdisten toimintatapojen on-
nistunut kehittdminen lisaa yrityksen ammattimaisuutta, joten siitd on paljon hyotya.
Perusajatuksena talle toiminnalle on se, ettei samoja toimintoja jouduttaisi tekemaan
aina uudestaan ja uudestaan. Tuotteistamisen avulla siis pyritddn vakioimaan toiminnot
ja nain paljon aikaa vievistd suunnittelutdista paastaisiin eroon. (Lehtinen & Niinimaki
2005, 43; Vahvaselka 2004, 46.)

Sisdinen tuotteistaminen on tehtava ennen ulkoista tuotteistamista ja se on oikeastaan
edellytys ja vaatimus onnistuneelle ulkoiselle tuotteistukselle. Lopputuloksena syntyvat
materiaalit ovat luottamuksellisia ja niita voidaan kayttaa esimerkiksi uusien tyéntekijoi-
den perehdyttédmiseen ja projektien kaynnistdmiseen. (Lehtinen & Niiniméki 2005, 43;
Vahvaselkd 2004, 46.)

Ulkoinen tuotteistaminen on asiakkaalle ndkyvaa toimintaa ja sen perusideana on luo-
da positiivinen kuva yrityksesté ja kuvailla asiakkaille tarjottavia hyodykkeita. Konkreet-
tiset ja havainnollistavat mallit tavoittavat hyvin asiakkaita ja niiden avulla viesti valittyy
tehokkaasti. Asiakkaille halutaan siis luoda positiivisia mielikuvia yrityksesta ja sen tuot-

teista ja niiden tuomista hyodyista. (Lehtinen & Niinimaki 2005, 43.)

Palveluja voidaan tuotteistaa monella eri tavalla ja tasolla. Tuotteistus voi tapahtua eri
tasoilla ja se etenee usein vaiheittain. Koko prosessi voidaan jakaa neljaan eri osaan
toimintojen syvyyden mukaan. N&ita osia ovat sisdisten tydmenetelmien tuotteistami-
nen, palvelun tuotetuki, tuotteistettu palvelu ja monistettava palvelu. (Lehtinen & Niini-
maki 2005, 44; Sipila 1999, 12-13.)
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Monistettava tuote
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tuotteistaminen

Kuvio 3. Tuotteistamisen tasot. (Sipild 1999, 13.)

Tuotteistuksen ensimmaiselld tasolla palvelun tuottamiseen tarvittavia menetelmia on
systematisoitu eli niitd on pyritty vakioimaan. Sen tavoitteena on lisata tehokkuutta, silla
samat tyoprosessit toistuvat useissa eri palvelutuotannon vaiheissa. Toisella tasolla
palvelun kanssa tuotetaan asiakkaalle jokin fyysinen tuotetuki. Tassa tapauksessa ai-
emmin tuotettu palvelu on rakennettu prosessia tukevaksi menetelmaksi eli se pyrkii
auttamaan asiakasta ja asiantuntijaa palveluprosessin aikana. Kolmannella tasolla ko-
ko palvelu tukitoimineen on tuotteistettu mahdollisimman hyvin. Asiakas voi halutes-
saan muokata palvelua itselleen sopivaksi, mutta se on silti toteutettavissa kustannus-
tehokkaasti. Neljannelld ja korkeimmalla tasolla palvelusta on tehty jo l&hes tavaran
omainen. Se on asiakkaille tarjottava monistuskelpoinen tuote, eika se ole enaa riippu-

vainen sen kehittgjien toiminnasta. (Lehtinen & Niiniméki 2005, 44—45.)

3.3.2 Tuotteistamisen hyodyt ja riskit

Tuotteistaminen on kokonaisuudessaan laaja ja haastava projekti, eika sen onnistumi-
selle ole mitdan takeita. Onnistunut prosessi kuitenkin kehittaa yritysta ja sen avulla
koko toiminta menee eteenpain. Vastaavasti epaonnistunut tuotteistamisprojekti voi

olla kova isku yritykselle ja se voi vaikuttaa toimintaan negatiivisella tavalla. Pahim-



17

massa tapauksessa yritys voi menettaa tarkeita asiakkaitaan ja silloin toimintaedelly-

tykset heikkenevat merkittavasti. (Gronroos 2000, 128.)

Onnistuneen projektin ansiosta yrityksell& on k&sissaan niin yritysta kuin asiakkaitakin
helpottava tuoteluettelo. Palvelutuotteiden esittely ja myynti on paljon selkeampaa,
joten esimerkiksi myyntitydn resursseista voi vapautua henkilditd muihin tehtaviin.
Myyntity6ta tekeville henkilGille itse ty6 helpottuu, koska nyt on tarkka kasitys siitd, mita
myydaan ja tarjotaan asiakkaalle. Riskien osuus pienenee merkittavasti, koska epasel-
vyydet lopullisesta tuotoksesta vahenevat. Asiakkaan kannalta hyddyt ovat saman-
suuntaiset, silla nyt hekin tietavat, mita heidan ostamansa palvelutuote sisaltda. Luot-
tamus molempien osapuolten valilla vahvistuu ja nain kestaville asiakassuhteille on

luotu vankka perusta. (Vahvaselka 2004, 48.)

Riski on ostamisen suurimpia esteita. Asiakkaan epavarmuus tuotteeseen liittyen on
aina ostopaattsta hidastava tekija. Epavarmuutta aiheuttavat hinta, kaytettavyys, tie-
don puute, virheen pelko ja epéavarmuus lopputuloksesta. Tuotteistamisella pyritaan
poistamaan ndaitd epavarmuustekijoita ja siten asiakkaan ei tarvitsisi enda epailla yri-
tyksen tuotteita. (Apunen 2010, 15-16.)

Tuotteistamisella pyritadn myos lisdamaan kilpailuetua. Kilpailukyky on menestyksek-
kdan toiminnan ja alalla sailymisen elinehto. Hyvat ja kattavat tuotteet voivat luoda
merkittavaa etua muihin ndhden. Tuotteistaminen on kuitenkin jo tullut hyvinkin ylei-
seksi, joten silla ei valttaméatta saada niin suurta hyotya kuin ennen. Asiantuntijaorgani-
saatioiden tuottamat palvelut ja tuotteet ovat hyvin samankaltaisia, joten kilpailuetua
saadaan esimerkiksi hyvalla sijainnilla ja imagoon liittyvilla asioilla. Psykologiset asiat
ovat siis vahintaankin yhta tarkeita kuin konkreettiset tuotteisiin liittyvat seikat. (Lehti-
nen & Niinimaki 2005, 24-25.)

Tuotteistamisen avulla erilaiset tydprosessit systematisoituvat. Palvelujen muuntami-
nen tuotteen omaiseksi lisdd dokumentointia ja parantaa tehokkuutta, joten aikaa pitéisi
jaada enemman myés mahdollisille uusille projekteille. Uusien tydntekijoiden perehdyt-
taminen helpottuu, silla omista tuotteista on nyt paljon paremmat dokumentit. Uudet
tuoteluettelot myds toivottavasti tuovat hinnoitteluun selkean linjan ja vanhoista hinnoit-

teluperusteista paastaan eroon. (Lappeenranta 2013, 1.)
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3.4 Tuotteistamisen vaiheet

3.4.1 Valmistelu ja suunnittelu

Tuotekehitys on aivan turhaa ilman kunnollista ja ajantasaista liiketoimintastrategiaa
(Sipila 1999, 34). Aluksi organisaation taytyy siis kayda lapi heidan strategiansa, toi-
minta-ajatuksensa ja tdsmentaa liikeidea. Tuotteistaminen on suureksi osaksi oman
osaamisen selvittamista ja tarkennusta. Perustehtavien on oltava selkeina mielessa,
kun yritys alkaa tuotteistaa palvelujaan. Koko organisaatiolle pitda selvittdd, mita ollaan
tekemassa ja keta toimenpiteet koskettavat. Tuotteistamiselle on hyva laatia tydryhma
ja siihen maarataan henkilot, jotka ovat vastuussa koko prosessista. Vaatimukset, pe-
rustarpeet ja odotukset taytyy arvioida ja asiantuntijatehtaviin usein liittyvét lainsaadan-
not pitdd selvittdd. Samalla alalla toimivista yrityksistd kannattaa ottaa oppia, silla hei-
dan hyvista ratkaisuistaan voi saada hyddyllisid neuvoja omaan toimintaan. (Lehtinen &
Niinimaki 2005, 47-48.)

Palveluista laaditaan hahmotelma tai esimerkiksi ajatuskartta, johon olisi hyva muodos-
taa nykytilaa ja tulevaisuutta kuvaavat versiot. Nykytila toimii pohjana tulevaisuuden
suunnitelmaa varten ja tulevaisuuden tavoite on karkea esitys siitd, mihin pyritaan.
Valmisteluvaiheessa itse tuotteistamiseen ja sen ideologiaan on hyddyllista perehtya
syvillisesti. Perusteellisen tutustumisen avulla voidaan valita yritykselle sopiva malli
tuotteistamiseen. (Lehtinen & Niinimaki 2005, 47.)

Erilaisiin palveluihin kaytettéava tytskentelyaika on hyva selvittda, silld sen avulla voi-
daan tarkentaa sitd, ettd mita palveluja yrityksen kannattaa tuottaa ja kenelle. Ty6ajan
ja erityisesti eri palveluihin kohdistettu ajankéyton seuranta on valttamatonta. Tassa
kohtaa tuotteita voidaan siis poistaa valikoimasta, mikali niiden tekeminen ei ole tar-
peeksi kannattavaa. Tama kaikki on sisdisen tuotteistuksen analysointia ja se on tuot-
teistamisen kivijalka. Yrityksen tavoitellut markkinat pitda rajata ja selvitetddn samalla,
onko kyseisille palveluille tilausta ja tarvetta. Markkinoilta rajataan itselle sopivat kohde-
ryhmat ja otetaan selvaa niiden tarpeista, haluista ja ostokayttaytymisesta. (Lehtinen &
Niiniméaki 2005, 46; Vahvaselk& 2004, 50.)

Asiakkaat ovat tietenkin avainasemassa, joten asiakasryhmat pitda arvioida ja analy-
soida. Kenelle palveluja halutaan tuottaa ja milla tavalla se heille tehd&éan. Yrityksella

voi toki olla jo olemassa oleva asiakaskunta, mutta tulevaisuuteen on myds pakko kat-
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soa. Asiakkaiden on oltava keskitssa, joten on turhaa tuottaa palveluja, joita asiakkaat
eivat tarvitse tai kunnioita. Viestinn&n kautta voidaan olla yhteydesséa sidosryhmiin ja
sen avulla tuodaan julki omaa imagoa ja tunnettavuutta. Tuotteistamiseen on saatavis-
sa my0s hyodyllista koulutusta, joten niihin kannattaa myos tutustua ja osallistua mah-
dollisuuksien mukaan. Henkiloston sitouttamiseen kannattaa panostaa keskustelujen ja
pienten palkkioiden avulla, silla tyontekijat pitdd saada sataprosenttisesti mukaan pro-
jektiin. (Vahvaselka 2004, 50.)

3.4.2 Tuotteiden rakentaminen

Nyt alkaa varsinainen tuoteryhmien ja tuotteiden suunnittelu ja rakentaminen. Keskei-
set palvelut ja tydprosessit analysoidaan ja niitéa aletaan kehittaa tarpeen mukaan. Pal-
velutuotteiden rakennetta pitéda pohtia, koska nyt pitaa paattaa, tarjotaanko yksittaisia
palveluja, erilaisia palvelupaketteja vai molempia. Jokainen tuote rakennetaan huolella
ja prosessi koostuu monista eri vaiheista. (Lehtinen & Niinimaki 2005, 47; Vahvaselka
2004, 50.)

Palvelutuotteen maarittely ja kehittely on tuotteistamisen yksi haastavimpia kokonai-
suuksia. Tarjottavista palveluista laaditaan kuvaukset, joista ilmenee palveluiden sisal-
t6, kayttotarkoitus, mahdolliset hyddyt, laatuun liittyvat asiat seka tarvittavat resurssit.
Tuotteelle annetaan nimi ja sen kyseisen tuotteen siséltd kuvaillaan tarkasti kaikkine
etuineen. (Lehtinen & Niinimaki 2005, 47; Vahvaselkd 2004, 50.)

Nimi on tuotteen kannalta oleellinen asia, koska huono nimi saattaa haitata liiketoimin-
taa. Nimet aiheuttavat asiakkaille joko myonteisia tai kielteisia mielikuvia ja myonteiset
toki auttavat yritysta. Tuotteistamisen kannalta nimen on oltava aika lyhyt ja sen olisi
hyva yhdistad myytavaa tuotetta ja itse yritysta. Tuotekategoriaan viittaava nimi helpot-
taa asiakasta, silla se helpottaa tuotteen hahmottamista. Nimi voi olla myds huumoria,

mutta sen taytyy olla hyvan maun rajoissa. (Parantainen 2007, 10, 18.)

Laatu on tuotteen yksi osa ja sen avulla voidaan esimerkiksi kilpailla toisten kanssa.
Hyvéat laatuominaisuudet tuovat etuja seka asiakkaalle ettd yritykselle. Kummatkin siis
hyotyvat ja saavat sen kautta lisdarvoa omalle toiminnalleen. Ennen kuin péastaan
mittaamaan tuotteen tai palvelun laatua, niin itse palvelu taytyy tuottaa. Tama tuotanto-
prosessi pitdd maaritella ja hahmotella, ettd kaikki tietdvat miten tatd palvelutuotetta

aletaan tehd&. Kyseisen palvelun kanssa toita tekevid ihmisia pitdé informoida kaikesta
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palveluun liittyvastd toiminnasta. Palvelutuotteesta olisi hy6dyllistd muodostaa jokin
fyysinen aineisto tai dokumentti, koska silloin se olisi helpommin tunnistettavissa.
(Vahvaselka 2004, 50.)

Palvelukuvauksesta I0ytyvat kaikki asiakkaalle tarkeat tiedot. Kuvaus sisaltda nimen,
kohderyhman, hyddyt, sisallon, vaatimukset, tulosten arviointitavan ja kustannukset.
Palveluluettelon olisi hyva olla mahdollisimman pelkistetty ja yksinkertainen, koska asi-
akkaan on helpompi ymmartaa sitd. Tama koko tuotteistamisprosessi on laaja kokonai-
suus ja yrityksen on syyta arvioida siihen kaytettava aika ja kustannukset. (Vahvaselka
2004, 50.)

Asiantuntijapalvelun tuotteistamisessa vakioinnilla on myds suuri rooli. Tuotteen sisal-
I6n rakentamisessa eri vaiheet olisi hyva vakioida ainakin jollakin tavalla. Tuotteiden
siséltd on hyvin vakioitavissa ja koulutuksen avulla henkilékunnan toimintaa voidaan
vakioida. Palvelun fyysinen ilme ja esimerkiksi henkilokunnan pukeutumistavat ovat
osa vakiointia ja niiden avulla voidaan korostaa laatua ja imagoa. Prosessien vakioimi-
sessa tarvitaan selkeét ohjeet toimintatavoista ja niiden perusteella tyontekijat voidaan
kouluttaa tyoskentelemaan laadittujen normien mukaan. (Vahvaselka 2004, 50-51.)

3.4.3 Hinnoittelu ja markkinointi

Tuotteistamisen kautta haetaan muutoksia myos hinnoitteluun. Asiantuntijapalveluissa
usein kaytetysta tuntiveloituksesta pyritaan padsemaan eroon ja tilalle halutaan saada
kiinted hinta. Hinnoittelu on siis olennainen osa tuotteistamista. Hinnoittelun perusteet
taytyy miettia ja lopulta hinnoittelun menetelma ja itse hinnan paattés on tehtava. Liike-
toiminnan kannalta oleellisten maksuehtojen, maksutavan ja -ajan paattaminen on teh-
tava huolellisesti. (Vahvaselka 2004, 51.)

Asiantuntijapalvelujen luonteen takia koko palvelun tuotantoprosessi on arvioitava ja
sen aiheuttamat kustannukset on syytd laskea huolella. Nain saadaan selville, mita
palvelutuotteen tuottaminen kokonaisuudessaan maksaa ja sen jalkeen ollaan valmiita
hinnoittelemaan itse tuote. Hinnoittelussa on otettava huomioon kustannusperusteinen
hinta seka markkinahinta. Lopullista hintapdatdsta varten kannattaa miettia erilaisia
tekniikoita hinnoitteluun. Alennusten ja maksuaikojen avulla voidaan kilpailla ja tarvitta-

essa niiden ansiosta voidaan saada jokin tiukka kauppa itselle. Niiden avulla ei kuiten-
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kaan aina voi toimia, koska silloin kannattavuus kéarsii. (Lehtinen & Niinimaki 2005, 47;
Vahvaselkd 2004, 51.)

Kun tuotteet ovat valmiina, on seuraavana vuorossa markkinointi eli tuotteista on saa-
tava tieto mahdollisille asiakkaille. Kohderyhmét on méaaéritelty, joten potentiaalisien
asiakkaiden ja yrityksen valille olisi hyva saada vuorovaikutusta. Jokin asiakkuudenhal-
lintajarjestelma helpottaisi asiakkaiden hankintaa, koska sen avulla l6ytyisi helposti
sopivat asiakasryhmat. Tuotteet pitaa esitellda asiakkaille ja tata varten laaditaan selkeéa
esittely rekisteroidyista tuotteista vaikkapa kotisivuille. Esittely on suunnattu asiakkaille,
mutta myds omat tyontekijat voivat tarkastella niisté rakennettuja palvelutuotteita. Tasta
materiaalista 16ytyvat tuotteet kuvauksineen, yrityksen toimintamalli ja hinnat. Markki-
noinnin tehostamista auttavat myyntikaynnit asiakkaiden luona, tarjousten teot ja uusi-
en palvelutuotteiden tiedottaminen eri viestimien kautta. (Lehtinen & Niiniméaki 2005,
47; Vahvaselkd 2004, 51.)

3.4.4 Seuranta ja arviointi

Koko tuotteistusprosessi on laaja ja pitkaaikainen jakso yrityksen kehityskaaressa ja se
kannattaa hoitaa huolellisesti loppuun asti. Prosessin onnistumista pitaa seurata erilais-
ten tilasto- ja kustannusjarjestelmien avulla. Yrityksen olisi hyva suunnitella jokin jarjes-
telmd, jonka avulla se voisi seurata helposti eri tuotteiden kannattavuutta ja sitd, oliko

tuotteistamisesta mitaan hyotya. (Vahvaselka 2004, 52.)

Seuranta ja tilastojen koostaminen ovat osa tuotteiden jatkuvaa kehitystd. Mahdolli-
simman kattava seuranta edellyttaa tulojen ja menojen tarkkaa seurantaa. Hinta-
laatusuhdetta pitda pohtia ja samalla tuotteen sisaltba pitaa valvoa. Asiakastyytyvai-
syyskyselyt ja markkinatutkimukset tuottavat hyodyllista informaatiota ja niiden pohjalta
tuotteita voidaan kehittda entista laadukkaampaan suuntaan. Taman avulla yritys pys-
tyy myo6s luomaan omaa imagoaan ja se kohentaa yrityksen tunnettavuutta. (Lehtinen
& Niiniméki 2005, 49.)
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4 Tilipiste Oy:n palvelujen tuotteistaminen

4.1 Toimeksiantajan esittely

Tilipiste Oy on vuonna 1989 perustettu tilitoimisto, jonka asiakkaita ovat pienet seka
keskisuuret yritykset ja erilaiset yhteisot ja ammattiliitot. Toimisto sijaitsee Helsingin
kalasatamassa. Yrityksella on siis jo vankka kokemus kirjanpitotydsta, joten erilaiset
taloushallinnon palvelut hoituvat ammattitaidolla. Tilipiste on hyvin nykyaikainen, silla
siella on kéaytdssa taloushallinnon uusimmat ohjelmistot ja raportoinnit hoituvat myos
seka ruotsiksi etta englanniksi. Kaytossa oleva tekniikka on nykyaikaista ja ohjelmistoja
paivitetdan aina tarpeen mukaan. (Yrityksemme. 2012.)

Vankan kokemuksen avulla asiakkaille pystytdaan tuottamaan luotettavia palveluita ja
eri alojen asiantuntijat auttavat henkilostoa heidan ongelmissaan. Asiakkaat voivat talla
hetkella raataloida itselleen sopivan paketin taloushallinnon palveluista. Yritys voi myods
halutessaan ulkoistaa koko taloushallintonsa Tilipisteelle. Talla hetkella heilla on yli 200
asiakasta, joiden joukossa on pienia yrityksid, yhdistyksia, ammattiliittoja ja konserneja.
Palvelut sovitaan aina asiakkaiden toiveiden mukaisesti eli eri asiakkaiden kanssa toi-

mitaan aina vahan eri tavoin. (Yrityksemme. 2012.)

Tilipiste on my6s auktorisoitu taloushallintoliiton jasen, joten sen toiminta on taloushal-
lintoliiton valvonnan mukaista. Taloushallintoliitto huolehtii jasenistdan pitamalla saan-
nodllisia koulutuksia ja toiminnan tarkastuksia. Yrityksen toimintajarjestelman laatu on
kehitetty 1ISO 9001 laatustandardin mukaisesti. Taméa varmistaa sen, etta yrityksen laa-
dunhallinta vastaa vaatimuksia ja ettd my6s kaytannon toiminta on niiden mukaista.
Tilipiste kuuluu talla hetkell& korkeimpaan luottoluokkaan AAA. Taméa on erittain arvos-
tettua ja vain 16 % suomalaisista yrityksista kuuluu siihen. AAA on automaattisen luot-
toluokitusjarjestelméan antama korkein luottoluokka. Automaattinen luottoluokitusjarjes-
telma ennustaa yrityksiin liittyvid luottoriskejd. Suomen asiakastieto on mydntanyt heille
myds Suomen Vahvimmat- sertifikaatin, joka on merkki luotettavasta kumppanuudesta

ja hyvasta tyonantajasta. (Luottoluokitukset. 2013; Yrityksemme. 2012.)
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4.2 Lahtotilanne

Tilipisteella on tarpeeksi asiakkaita ja lisaakin olisi tulossa, mutta talla hetkella ei pysty-
ta uusia ottamaan. Tyontekij6illa on kova kiire ja kadet taynna toita, joten uusien asiak-
kaiden ottaminen vaatisi myods koko yrityksen laajentamista, eika se ole talla hetkella
ajankohtaista. Sahkdinen taloushallinto on ottanut hyvin paikkansa toimistossa, joten
Tilipiste on pysynyt mukana taloushallinnon muutoksessa. Heilla on kaytéssdan uu-
simmat taloushallinnon ohjelmat ja sahkdisté asioiden hoitoa pyritdan lisdamaan. Pa-
peria kuitenkin on vield paljon kaytdssa, eivatka ne hetkessa poistu tilitoimistoista.

Tilipiste laskuttaa talla hetkellda asiakkaitaan tuntiveloituksella, eli jokainen ty6 laskute-
taan siihen kaytetyn ajan perusteella. Tama koetaan yhdeksi ongelmaksi ja siksi halut-
taisiinkin siirtya tuotteisiin ja kiintedhintaiseen laskutukseen. Toki on muutamia asiak-
kaita, joille on sovittu kuukausittainen kiinted hinta kaikista t6istd, mutta niitd on vain
muutamia. Asiakkailla ei mydskaan ole selkeda kasitysta siitd, mitd palveluja he tarvit-
sevat ja mista kaikista asioista heidan laskunsa koostuu.

Nama ongelmat halutaan poistaa tuotteistamisen avulla. Tilipisteelle rakennetaan muu-
taman tuotteen sisaltava tuoteluettelo, josta asiakkaat saavat valita itselleen sopivim-
man. Tuotteisiin voi myds lisata tiettyja lisdpalveluita, jos asiakas niin haluaa. Selkeiden
tuotteiden avulla asiakkaat tietavat tarkalleen, mitd he saavat ja tietavat kiintean hinnan
ostamalleen tuotteelle. Nain asiakkaat valttyvat yllatyksilta laskutuksessa ja myos Tili-

pisteen osalta laskutuskaytannot selkeytyvat ja helpottuvat.

4.3 Toteutus

Teoriaosuuden pohjalta laadittu tuoteluettelo on yksinkertainen ja sen on tarkoitus pal-
vella niin asiakasta kuin myos tilitoimistoa. Tuotteistamisen lahtokohtana oli koko toi-
minnan selkeyttdminen molemmille osapuolille, joten tuotteiden ja toiminnan selkeys oli
erittdin tarkeda. Tuotteistamisen yksi perusidea on kuvailla asiakkaalle paremmin se,
mitd he ostaessaan saavat. Siksi tuotteista haluttiin tehda selkeitd kokonaisuuksia,
joten nyt asiakkaalle ei pitdisi jAdda epaselvyyksia. Onnistuneeseen tuotteistamiseen
vaaditaan aina kaksi osapuolta, joten siksi asiakaslahtokohta pitdéa olla vahvasti esilla.
(Jaakkola & Orava & Varjonen 2009, 1.)
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Talla hetkella tilitoimistoilla on yleisestikin paljon kysyntaa ja toimeksiantajallakin on
toitd aivan riittavasti. Taman vuoksi uusasiakashankintaa ei tarvitse juurikaan tehda,
koska uusia asiakkaita ei pystyta talla hetkella kunnolla ottamaan. Siksi tuotteistaminen
on kohdennettu jo nykyisiin asiakkaisiin ja heidéan toimintansa helpottamiseen yhdessa

tilitoimiston kanssa.

Tuotepaketit pitaa kuitenkin esitella asiakkaille jo ennen niiden kayttéénottoa. Heidat
taytyy pitaa ajan tasalla ja heidan arvokkaita mielipiteita taytyy kunnioittaa. Siksi heilta
onkin hyva kysya mielipiteitd ja ajatuksia uusista tuotteista jo ennen niiden kayttéénot-

toa. Ajatuksia tulee varmasti puolesta ja vastaan, joten siihen on hyva valmistautua.

Yritysten lahtdkohta on kuitenkin tehda voittoa ja pitaé ylla kannattavaa toimintaa, joten
hinnoittelussa tulee ottaa huomioon tuotteiden kilpailukyky. Onnistunut hinnoittelu onkin
tarkea osa toimeksiantajan lopullisessa onnistumisessa tassa projektissa. Hyvana lop-

putuloksena voidaan siis pitaa myyntikelpoista tuotetta. (Apunen 2010, 20.)

Tilitoimiston tuottamat palvelut ovat aika samanlaisia, eik& niita ole yhteenlaskettuna-
kaan kovin montaa. Myos kohderyhmat ovat samankaltaisia ja asiakkaat haluavat sa-
moja ja tiettyja palveluja. Ainoat erot asiakkaissa tulevat vain yritysten koosta ja siita,
kuinka paljon he haluavat taloushallintoaan ulkoistaa. Siksi tuotteita ei tehty kuin muu-
tama, mutta niiden sisalto tehtiin erilaisiksi. Siten ne palvelevat hyvin erikokoisia asiak-
kaita ja kaikille 16ytyy varmasti sopiva kokonaisuus. Tarkoituksena olikin luoda tuote
jokaiselle asiakasryhmalle ja siksi niiden sisallét ovat vahan erilaiset. Jokaiselle asiak-

kaalle taytyy I6ytyd sopiva paketti.

On kuitenkin mahdotonta luoda yksinkertaista tuoteluetteloa, josta jokainen varmasti
I6ytaisi kaiken haluamansa. Siksi tuotteiden rinnalle tehtiin lisdpalvelut, joita sitten voi
yhdistaa olemassa oleviin paketteihin. Nain asiakkaalla on mahdollisuus my6s koota
itselleen varmasti sellainen kokonaispaketti, mika tyydyttaa kaikki tarpeet. Nimi on tuot-
teistamisen yksi tarkea elementti, joten nimedmista kannattaa kunnolla pohtia etuka-
teen. Lyhyt ja ytimekas nimi palvelee asiakasta hyvin. Nimi myos viittaa kyseisen tuot-
teen luonteeseen ja sisaltdoon, joten siksi my6s taman tuoteluettelon nimet viittaavat
vahvasti niiden sisaltoon. Asiakkaan olisi tarkoitus havainnoida jo pelkastaan nimien
perusteella koko tuoteluettelon idea ja sen avulla sieltd 16ytyy helposti sopiva tuote.
Tuotteiden nimill& voidaan my6s korostaa laatua, joten sen perusteella pdadyin kysei-
siin nimiin. (Parantainen 2007, 10, 18.)
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Tuotekuvaus on yksi tuotteen tarkeimmista osista ja siita pitad kayda ilmi tuotteen sisél-
t6. Sen avulla asiakas voi tutustua tuotteeseen ja pelkastdén sen lukemalla asiakkaalle
jaa jo selkea kuva siitd, mitd han tuotteen ostamalla saa. Tuoteluettelossa jokainen
tuote on siksi omalla sivullaan ja niissa on tarkat kuvaukset siséllosta ja tuotteen tuo-
mista hyodyista asiakkaalle. Tuotteiden alapuolelle onkin listattu sen koko siséltd ja

nain asiakas saa hyvan kuvan siita, mitd han on ostamassa. (Vahvaselka 2004, 50.)

4.4 Tuotepakettien esittely

Luxus-tuotepaketti on suunnattu niille, jotka haluavat ulkoistaa koko taloushallintonsa.
Kyseinen paketti kattaa kaiken, mika liittyy yrityksen taloushallintoon. Kéaytannossa siis
asiakkaan ei tarvitse huolehtia talouden hallinnastaan ollenkaan, vaan tilitoimisto hoitaa
kaiken ja neuvoo tarvittaessa myos talouteen liittyvissa kysymyksissa ja ongelmissa.
Naita paketteja valitsee ainakin talla hetkella viela aika harva asiakas, mutta vaihtoehto
pitaa olla olemassa. Tulevaisuudessa kuitenkin taloushallinnon ulkoistaminen on yleis-

tym&an pain.

Classic- tuotepaketti on kaikista tutuin ja turvallisin vaihtoehto asiakkaille. Se onkin
palveluista kootuista sopimuksista tallakin hetkella yleisimpia vaihtoehtoja. Sen avulla
asiakas voi ulkoistaa suurimman osan taloushallinnostaan, joten vaikeimmat ja vastuul-
lisimmat tehtavat jaavat tilitoimiston hoidettavaksi. Se on jarkeva ja helppo ratkaisu ja

se on suunnattu erityisesti pienille ja keskisuurille yrityksille.

Economy- tuotepaketissa on kaikista vahiten sisaltdd, mutta se onkin suunniteltu erityi-
sesti esimerkiksi urheiluseuroille, yhdistyksille ja ammattiliitoille. Taman kaltaisten toi-
mijoiden taloushallinnossa ei ole niin paljon huolehdittavaa kuin esimerkiksi osakeyhti-
oiden. Siksi heidan ei kannata ulkoistaa kokonaan taloushallintoaan, koska he osaavat
huolehtia maksuista ja myynnistaan itsenaisesti. Lakisaateinen kirjanpito ja ilmoitusasi-

at on kuitenkin hyva jattaa tilitoimiston hoidettavaksi.

Neuvonta ja konsultointi ovat asiakkaille tarkeitd elementtej, koska he eivat tieda kaik-
kea taloushallinnosta. Tilitoimisto vastailee ja neuvoo tuotteisiin liittyvissa kysymyksis-
s&, mutta he eivat ole mik&an konsulttitoimisto. Siksi he eivat esimerkiksi auta verotus-
suunnittelussa tai budjetoinnissa. Ne jaavat kokonaan asiakkaan vastuulle. Tilitoimisto

neuvoo aina mielellddn niin sanotuissa paivittaisissa asioissa.
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Kuukausittainen raportointi sisaltda aina edellisen kuukauden tapahtumat. Siihen kuu-
luvat tiedot tuloslaskelmasta ja taseesta seka alv-raportit, veroilmoitukset ja tiedot
maksetuista palkoista.

5 Johtopaatokset

Koko opinnaytetydprosessi eteni johdonmukaisesti ja projekti eteni aikataulussa. Lah-
teiden luotettavuus on hyva, joten teoriaosuus perustuu vahvaan osaamiseen ja tieto-
taitoon. Kirjallisuudessa oli paljon tuotteistamisen ammattilaisten tekemia teoksia, joten
tietoja voidaan hyvin soveltaa kaytantbon. Teoriapohja on hyvana tukena itse tuotteis-
tamiselle ja sen avulla oli helppo péasta alkuun itse tuotteistamisessa. Minulla oli jo
etukateen mielikuva siitd, millainen toimeksiantajan uudesta tuoteluettelosta tulisi ja
teoriapohja tuki tata ajatusta loistavasti. Teorian avulla sai paljon lisétietoa asiasta ja se
loi vankan perustan projektille alusta loppuun.

Tuotepaketit soveltuvat hyvin toimeksiantajalle ja sen asiakkaille. Tavoitteena oli sel-
keyttaa seka asiakkaiden, etta toimeksiantajan toimintaa ja naiden tuotepakettien avul-
la se onnistuu. Nyt voidaan siirtya sekalaisista palveluista ja niiden tuntiveloituksesta
tuotepaketteihin, joten asiakkaat tietavat nyt tarkasti, mita he ostamallaan rahalla saa-

vat vastineeksi.

Tuotteet pitdd ehdottomasti esitellda nykyisille asiakkaille ja heille taytyy tarkasti kertoa,
miten tasta eteenpain jatketaan. Heilta saattaa tulla asiaan voimakkaitakin vastareakti-
oita, joten niihin taytyy valmistautua. Etukateen olisikin hyva pohtia, etta mita asiakkaat
voivat tassa tuotteistamisessa vastustaa. Se helpottaa selvittamaan tilannetta asiak-
kaiden suuntaan ja vakuuttavat perustelut ovat aina hyva merkki asiakkaalle. Yksi esi-
merkki saadaan varmasti silloin, kun hinnoittelu valmistuu. Jos esimerkiksi asiakkaan
taloushallinnon palveluiden laskut vdhan nousevat, niin vastarinta on lahes taattua.
Tahan pitaakin valmistella hyvét ja kattavat perustelut, miksi asia on nain ja miten asia-

kas hyotyy tasta tuotteistamisesta.

Yllatyksia ei saa tulla, vaan tassakin asiassa taytyy kunnioittaa asiakasta ja se on yksi
tarked osa asiakassuhteiden yllapitoa. Kun asiakkaat tietavat uudet tuotteet, niin he
saavat valita itselleen sopivimman ja nain toimintaa voidaan jatkaa entisellaan. Ainut

ero on se, ettd nyt epaselvyyksia on aiempaa vdhemman.
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Tuotteistaminen on laaja projekti, eiké se suinkaan lopu siihen, kun itse tuoteluettelo on
valmis. Toimeksiantajan olisikin hyva arvioida tuotepaketteja tarkasti ja miettia vaikka-
pa asiakkaiden kanssa, olisiko tama hyva toimintamalli. Asiakkaiden reaktiot pitaa ottaa
huomioon, ja nyt luotua tuoteluetteloa pitéé olla viela valmis muokkaamaan ja hie-
nosaatamaan. Lopullisen tuloksen onnistumista pitda seurata ja jos tuotteistaminen ei
ole toiminut odotetulla tavalla, niin sitten on aina mahdollisuus palata vanhaan tapaan

eli myydaan pelkkia palveluja tuntiveloituksella. (Vahvaselkd 2004, 52.)

Sitten kun koko tuoteluettelo on valmis, niin uutena projektina voitaisiin kaynnistaa hin-
noittelumallin rakentaminen. Hinnoittelu on tarkea osa tuotteistamista ja ilman sita ei
voida vieda projektia loppuun asti. Taméan tyén osalta haluttiin juuri saada muutosta
myds hinnoitteluun tuotteistamisen avulla, joten seuraava tutkimuksen aihe voisi olla
se, etta luotaisiin ndille tuotteille hinnoittelumalli. Toimeksiantajalle ehk&pa helpoin tapa

siihen olisi, ettd he antaisivat toimeksiannon opiskelijalle.
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Luxus

Sisaltaa kaiken mahdollisen!

Classic

Talouden kontrolloitua
hallintaa!

Economy
Jarkeva ratkaisu
pienille
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Luxus- paketti sisaltad kaikki yrityksen tarvitsemat talous-

hallinnon palvelut. Sen avulla taloushallinto voidaan ulkois-
taa kokonaan meidan hoidettavaksemme! Kuukausiveloitus,

joten ei ylimaaraisia kuluja!

Paketin sisalto:

e Lakisaateinen kirjanpito (Netvisor tai Tikon)
e ALV-laskenta

¢ |[Imoitukset verohallintoon ja muille viranomaisille
e Tilinpaatos

e Ostolaskujen hallinnointi ja maksatus

e Myyntilaskutus

e Myyntisaamisten seuranta

e Perintatoimet (siirto perintafirmalle)

e Verotilin hallinnointi

e Palkanlaskenta ja maksatus

e Neuvonta ja konsultointi

e Kuukausittainen raportointi asiakkaalle

¢ Kirjanpito-ohjelmien koulutus tarvittaessa
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Classic- paketti tarjoaa talouden kontrolloitua hallintaa. Se

sisaltaa taloushallinnon peruspalvelut kuukausiveloituksella.
Voit halutessasi my0os lisata pakettiin tarvitsemiasi lisapal-

veluja!

Paketin siséalto:
e |akisaateinen kirjanpito (Netvisor tai Tikon)
e ALV-laskenta
¢ |[Imoitukset verohallintoon ja muille viranomaisille
e Tilinpaatos
e Palkanlaskenta ja maksatus
e Kuukausittainen raportointi asiakkaalle
e Neuvonta ja konsultointi

¢ Kirjanpito-ohjelmien koulutus tarvittaessa



Liite 1, tuoteluettelo
4 (5)

"000
/

~ — e
TILIPISTE

Economy- paketti on jarkeva ratkaisu pienille yrityksille, yh-

distyksille ja ammattiliitoille. Se sisaltaa lakisaateiset talo-
ushallinnon toimet kuukausiveloituksella. Mainio ratkaisu

pienemmille yrityksille!

Paketin siséalto:
e Lakisaateinen kirjanpito (Netvisor tai Tikon)
e ALV-laskenta
¢ |Imoitukset verohallintoon ja muille viranomaisille
e Tilinp&aatos
e Kuukausittainen raportointi asiakkaalle

e Neuvonta ja konsultointi
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Lisdpalvelut ovat yhdistettavissa valmiisiin tuotepaketteihin

lisamaksusta. Toimintatavat sovitaan aina yksityiskohtaises-

ti asiakkaan kanssa sopimusta tehdessa!

Lisapalvelut:
e Palkanlaskenta ja maksatus
e Myyntilaskutus ja saamisten seuranta
e Perintatoimet (siirto perintafirmalle)
e Ostolaskujen maksatus
e Verotilin hallinnointi

¢ Kirjanpito-ohjelmien koulutus
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