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Turvallisuuspalveluliiketoiminnan tuotteet ovat pohjautuneet pidosin asiakaskohtaisiin
palvelusopimuksiin, jotka ovat olleet asiakkaan tarpeiden mukaisesti raataloityja koko-
naisuuksia. Tuotteistettujen palveluiden mééri on jainyt vihidiseksi — samoin niistd koi-
tuvat hyodyt. On tullut aika kehittdd uusi tapa turvallisuuspalveluiden kehittdmiseen
tuotteistuksen avulla ja saavuttaa tuotteistuksen mukanaan tuoma hyoty palvelua tuotta-
vassa organisaatiossa, myynnissi ja kilpailuetua asiakkuuksissa.

Opinndytetyon tutkimusmenetelméni on kiytetty vertailevaa benchmarking-analyysid,
jonka avulla vertailemalla olemassa olevista turva-alan tuotteistuksista on pyritty tuo-
maan parhaat ja ammattimaisimmat puolet esille. Tutkimus toteutettiin vertailemalla
neljdn valitun turva-alan yrityksen internet-sivujen tarjoamaa tuotteistusinformaatiota ja
vertailemalla niiden sisdltod hyvin tuotteistuksen kriteereihin. Hyvén tuotteistuksen
kriteereind olivat: Palvelukonseptin erottuminen muista vastaavista markkinoilla olevis-
ta palveluista, palvelukonseptin selkeys ja tunnistettavuus, palvelukonseptin ominaisuu-
det ja niiden kuvaamisen arviointi ja palvelukonseptin hinta.

Kehittamistyon tavoitteena oli luoda turvallisuuspalveluiden kehitykseen malli uusien
innovaatioiden ja olemassa olevien palveluiden jdrjestelmélliseen tuotteistamiseen ja
jatkojalostamiseen kannattaviksi palvelukonsepteiksi. Mallin kautta tuotteistamisella
pyrittiin edesauttamaan palveluiden yhteismitallistamista asiakkaaseen piin seki palve-
lutuotannon parempaa hallittavuutta. Niistd etuna oli saavuttaa parantunut asiakaslidh-
toisyys ja arvon tuotanto, palvelun kannattavuus, henkiloriippumattomuus, yhdenmu-
kaisuus ja tuotannon hallittavuuden selkeys ldpi koko tuotantoketjun. Mallin avulla syn-
tyvit palvelukonseptit olisivat onnistuessaan helppoja palvelun tuottajan myydai, asiak-
kaan helppoja ostaa ja palveluorganisaation tehokkaita tuottaa.

Tutkimuksessa kévi ilmi, ettd tuotteistusta toteutetaan havainnointien pohjalta vield ko-
vin vihidn eikd tutkimuksen kriteeristdjen mukaisia hyvid tuotteistuksia 16ytynyt kuin
muutamia tutkittavan 16 tuotteen joukosta. Tutkimuksen tulosten perusteella voidaan
todeta, ettd tutkimuksen aihe on ajankohtainen ja vaatii syventymistd useassa turva-alan
yrityksessd. Tuotteistusmallia suositellaan testattavaksi myos muissa palveluliiketoi-
minnan yrityksissi ja yhteisoissa.

Asiasanat: tuotteistaminen, tuotekehitys, turvallisuus
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The products in security service business have been based mainly on tailor-made service
contracts that have been customized according to customer needs. The number of
productized services has been limited - and the benefits thereof. It is time to develop
security services with new methods. Advances in production, organization, sales, cus-
tomer relationships and competition can be achieved by implementing productization.

In this master’s thesis benchmarking analysis was used as the study method. Bench-
marking brings out the most professional points of view by comparing the existing
productization in the security industry. The study was conducted by comparing the web-
sites of the four selected security companies. The contents of the selected services were
compared and evaluated through productization criteria. The criteria included: Differen-
tiation of a service concept from other similar services available on the market, clarity
and identification of a service concept, the features, price and characterization of a ser-
vice concept.

The aim of this thesis was to create a model for systematic productization of security
services and for the development and further processing of new innovations and exist-
ing services into profitable service concepts. With the model, the aim was to standardize
the services to the customer and, on the other hand, to improve the manageability to the
service provider. The advantage here was to achieve a more customer-oriented approach
to the supply of services, added value to production, better profitability and efficiency
of the service as well as consistency in production with more clarity throughout the pro-
duction chain. Successful use of the model in productization would make the service
concepts easy to sell by the service provider, easy to purchase by the customers and
more effective to produce by the service organization.

The study revealed that the productization, as defined above, was only found in a few of
the sampled sixteen products. The results indicate that the subject of the thesis is topical
and would require further consideration in security companies. It is recommendable to
test the productization model in other service companies and institutions, too.

Key words: product development, productization, commodification, security
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1 JOHDANTO

1.1 Tyon taustaa

Turvallisuuspalveluliiketoiminnan tuotteille on ollut ominaista pohjautua pédosin erilai-
siin palvelusopimuksiin, jotka ovat olleet rditiloityjd yksittdisen asiakkaan tarpeiden
mukaisesti. On ollut olemassa palvelurunko ja ydinpalvelut, joita turvapalveluyritykset
ovat kiyttdneet palvelutuotannossa, mutta pidemmadlle vietyjen, tuotteistettujen palve-
luiden méaard on jadnyt vahidiseksi. Tuotesidonnaisuus, jossa tuotettava palvelu ja lait-
teistot yhdistyvit, on ollut turvallisuuspalveluissa ldsnd joissakin rditiloidyisséd palvelu-
ratkaisuissa, mutta integraatioiden markkinakehitys on vield alkuvaiheessa. Tuotesidon-
naisuudella on pyritty luomaan perinteisiin palvelusopimuksiin lisdarvoa tuottavaa ele-
menttid, mutta markkinakehityksen suunta tuotteistetuissa palveluissa on jéttinyt saata-

van hyddyn vield tdssd vaiheessa vihidiseksi (Kupi ym. 2010, 30).

Téssd opinndytetyossd kisitellddn turvallisuuspalveluiden kehittdmistd tuotteistuksen
avulla. Tyossd kuvataan millainen turvallisuuspalvelun, ja siihen liittyvin tuotteistuksen
tulisi olla. Tuotteistuksen ohella tydssa vertaillaan olemassa olevia tuotteistuksia ja pal-
veluita benchmarking-tutkimuksen avulla sekd esitellddn turvallisuuspalvelun tuotteis-
tusmalli. Malliin on pyritty tuomaan mukaan asiakaskeskeisyyttd ottamalla mukaan
tuotteistukseen kentiltd tulevat ideat ja palautteet, heijastamalla niitd tuleviin tuotteis-
tusideoihin. Tuotteistuksessa on pyritty suuntaan, jossa se olisi tulevaisuudessa vielidkin
ldhempind asiakasta. Tuotteistuksen kohderyhmini ovat niin kuluttajat, kuin yritykset.

Mallia kédytetdan molemmille asiakassegmenteille tarkoitetussa tuotteistuksessa.

Tyon lopussa on esitelty tuotteistusmalli, jolla tuoteidea voidaan tuotteistaa valmiiksi
tuotteeksi. Luodun mallin tavoite on palveluiden palvelutuotannon parantunut hallitta-
vuus ja palveluiden yhteismitallistaminen asiakkaaseen piin, joidenka avulla pyritdén

tehokkaampaan ja tuottavampaan liiketoimintaan.

Tyon kautta syntyvien palvelujen tuotteistamisen mallin avulla tuotettavat palvelukon-
septit olisivat valmistuessaan helppoja palvelun tuottajan myydd, asiakkaan helppoja

ostaa ja palveluorganisaation tehokkaita tuottaa.



1.2 Tutkimuksen tarkoitus

Tutkimuksen tarkoitus on etsid tuotteistuksesta edellytyksid paremmalle palveluliike-
toiminnalle. Tuotteistetuilla palvelukokonaisuuksilla pyritdén tuottamaan yhi asiakas-
lahtdisempii ja tehokkaampaa palvelua. Samalla palveluyritykselld on valmius kehittyd
eteenpdin hyvin arvon tuottajana asiakkailleen. Liséksi tarkoitus on 16ytdi tuotteistuk-
sesta keinoja parantaa palveluliiketoiminnan alueiden hallittavuutta, ja ndin luoda kil-

pailuetua.

Ideasta tuotteeksi - tuotteistusmallin tarkoitus on, ettd palveluorganisaation toimintoja
voitaisiin tehostaa organisaatiota sitouttaen, samalla kehittden nykyistd palvelumallia
parempaan suuntaan henkiloriippumattomaksi palveluprosessin osa-alueesta riippumat-
ta. Tyossd keskitytddn tuotteistuksen kautta myynnin, sopimusten, toimitusketjun, pal-

velutuotannon ja -viestinnén osa-alueisiin.

Tuotteistusmallin pyritddn auttavan erityisesti osa-alueissa, jotka késittelevét tuotteiden
maédrittelyjd ja tuotantoon liittyvid seikkoja, kuten organisaation vastuuttamisia proses-
sien eri vaiheissa. Vilillisesti tuotteistamiselta odotetaan my0s positiivista kehityssuun-
taa palveluiden markkinointiin, brindin edelleenrakentamiseen ja tuotestrategioiden

implementointiin.

1.3 Tutkimusmenetelmit

Tutkimusmenetelménd tdssd tyossd kaytetddn tuotteistuksen benchmarkingia. Ojasalon
(Ojasalo ym, 2010. 43) mukaan benchmarkingissa (esikuva-arvioinnissa) opitaan ver-
taamalla omaa kehittdmisen kohdetta toiseen kohteeseen, usein parhaaseen kadytdntoon.
Hyva vertailukohde voi 10ytyd my0s aivan toiselta alalta. Benchmarking-tutkimuksen
perusidea on toisilta oppiminen ja toiminnan kyseenalaistaminen. Kun parhaita kédéntei-
td etsitddn muista organisaatioista, niitd joudutaan aina soveltamaan luovasti muihin
organisaatiothin sopiviksi, miké tarkoittaa uuden tuottamista. Tarkoitus on auttaa tun-
nistamaan toiminnan heikkouksia ja laatimaan niiden kehittimiseen tdhtddvii tavoitteita

ja kehitysideoita.



Tyon aineistonkeruumenetelmi on valittu tyon luonteen ja tarkasteltavan aiheen perus-
teella vertailevaksi tutkimusotteeksi. Tutkimuksen yrityksen ulkoisiin, tuotteistukselli-
siin toimintoihin pureutuva ndkokulma ja tutkimuksen olemassa olevan mallin kehitys
pyrkivit aihepiirin ilmion syvéllisempdidn ymmartamiseen, siksi tutkimuksessa kiyte-

tadn vertailevaa tutkimusotetta.

Benchmarking-tutkimuksen tuloksista on koottu kilpailija-analyysi turva-alan yritysten
tuotteistuksen tasosta ja heijastettu sitd tutkimuksessa syntyviin tuloksiin ikddn kuin
onnistumisen mittarina. Onnistumisessa kdytetddn tuotteistuksen osa-alueiden, kuten
palvelukuvausten, markkinointimateriaalien, hinnastojen ja tuotantodokumenttien tuo-
tosfrekvenssii, ettd onko kyseistd tuotteesta luotu kaikki sille oleelliset dokumentit vai

onko tuotteistus puutteellista.

1.4 Raportin rajaus ja rakenne

Tassd tyossd tarkastelussa ovat turvallisuuspalvelut ja niiden tuotteistaminen. Tutki-
musosio on rajattu késittelemédn neljaa turvallisuuspalvelua, joita on tutkittu vertaile-
valla benchmarking-analyysilld. Tutkimusosiossa kéytetty ldahdemateriaali on kerétty
julkisesti saatavilla olevasta materiaalista vertailuyritysten verkkosivuilta. Tutkimukses-
ta ei ole tehty toimeksiantona yritykselle tai yhteisolle, vaan sen tehty riippumattomana

tutkimuksena.

Ty6 koostuu neljistd padluvusta. Ensimméinen luku kisittelee johdantoa aihealueeseen
sekd esittelee tutkimuksen rajauksen, rakenteen, tutkimusongelman ja tutkimuksen ta-
voitteet. Toinen luku rakentuu teoreettisen viitekehyksen ympirille, jossa késitellddn
palveluliiketoiminnan tuotteistamista sekd esitelldéin turvallisuuspalvelut késitteena.
Kolmannessa luvussa kidydédédn ldpi tyon tutkimusosio, joka on turvallisuuspalveluiden
tuotteistuksia vertaileva benchmarking-tutkimus. Neljdas luku on kidytdntoon tdhtdava
esittely tuotteistuksen osa-alueista, joiden kautta turvallisuuspalvelun tuoteideasta voi-
daan tehdd valmis tuote. Luvun lopussa on esitelty konkreettinen malli turvallisuuspal-

velun tuotteistuksen prosessista ideasta valmiiksi palvelutuotteeksi.



1.5 Tutkimuskysymykset

Tutkimuksessa pyritddn vastaamaan seuraaviin kKysymyksiin:

1. Mitd ovat palvelun tuotteistus ja turvallisuuspalvelu?
2. Millainen on hyvin tuotteistettu turvallisuuspalvelu?

3. Miten turvallisuuspalvelu tuotteistetaan?

1.6 Tutkimuksen tavoitteet

Tutkimuksen tavoitteena on vertailla neljdn eri turvallispalvelutuottajan tuotannossa
olevan neljan palvelun tuotteistusta keskenddn. Vertailun tavoitteena on tuoda havain-
noitavien palveluiden parhaat ja ammattimaisimmat puolet esille tuotteistusndkokulmas-
ta katsottuna. TyOn tavoitteena on myos luoda turvallisuuspalveluliiketoiminnan tuotan-
tomallille tyokalu uusien innovaatioiden ja olemassa olevien palveluiden jirjestelmalli-

seen tuotteistamiseen ja jatkojalostamiseen kannattaviksi palvelukonsepteiksi.

Vilillisend tavoitteena on my®ds, ettd turvallisuuspalveluyrityksen resursseja voitaisiin
tulevaisuudessa kiyttdd tehokkaammin tuotteistusta apuna kiyttden, organisaatiota si-
touttaen, samalla kehittden nykyisid palvelumalleja parempaan suuntaan henkiloriippu-
mattomaksi palveluprosessin osa-alueesta riippumatta. Avaintekijoind on saavuttaa tur-
vallisuuspalvelulle tuotteistuksen kautta parantunut asiakasldhtdisyys ja arvontuotanto,
palvelun kannattavuus, yhdenmukaisuus ja tuotannon hallittavuuden selkeys ldpi koko

palvelutuotannon. Tutkimuksen tavoitteet on tiivistetty alla olevaan kuvioon 1.

Palvelun tuotteistus

- Vertailu palveluiden kesken

- Hyvat kaytannot

- Kuinka turvallisuuspalvelu
tuotteistusndkdkulmasta p

tulisi tuotteistaa

- Malli turvallisuuspalveluiden |

tuotteistamiseksi

- Vastaako tuotteistus

esitettya mallia? - Tuotteistuksen osa-alueet ja

niiden sisallon esittely

- i . . - Jarjestelmallinen prosessi
Palvelutuotteistuksen taso | ioictiksen tydkalu e I [FIREEE
tuoteidean tyostamiseksi

ideasta valmiiksi o .
. valmiiksi palvelutuotteeksi
palvetuotteeksi

- Valmis tuote: helppo myyda,
tuottaa ja ostaa

Kuvio 1. Tutkimuksen tavoitteet
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2 TUOTTEISTAMISEN TEOREETTINEN VIITEKEHYS

2.1 Tuotteistaminen

Tuotteistaminen on prosessi, jossa madritellddn seki tietty lopputulos ettd toimenpiteet
sen luomiseksi ja saavuttamiseksi. Yrityksen nikokulmasta tuotteistusajattelu perustuu
sithen tavoitteeseen, ettd yrityksen tarjooma halutaan paketoida sellaiseen muotoon, ettd

asiakkaan on se helppo késittdd ja tehdd ostopditos (Simula ym. 2009, 21).

Tuotteistaminen liittyy tilanteeseen, jossa on jokin hahmotelma, idea, prosessi jne. halu-
taan tehdd varsinaiseksi toimivaksi ja monistettavasi tuotteeksi. Organisaatiolla on
yleensd olemassa jonkinlainen, kenties epadméaériinen, suullisiin ja kirjallisiin sopimuk-
siin liittyvd palvelu, jota on sovellettukin, mutta joka halutaan muuttaa hallituksi tuot-
teeksi (Jaakkola ym. 2009, 8—12.). Tuotteistamalla pyritdédn sithen, ettd tuote on méiéri-
telty kehitetty, tuotettu sekid toimitettu siten, ettd asiakkaan tuotteesta saama arvo on
mahdollisimman suuri ja yrityksen tavoitteet saavutetaan (Simula ym. 2009, 21). Tien-
suun mukaan tuotteistaminen ldhtee usein ideasta ja paatyy liiketoimintakonseptiin. Lii-
ketoiminta, tuote- ja markkinointi- ja toimintakonseptin summana syntyy yrityksen
brandi, joka luo mielikuvan yrityksestd ulkopuolisille tahoille. Tuotteistuksella tarkoite-
taan toiminnan konkretisoimista ja madrittamistd myytdviksi hyodykkeiksi ja sitd tuke-

viksi palvelu- ja toimintamalleiksi neljdlla tasolla (Tiensuu 2005, 9):

1. Tuotekonsepti
2. Markkinointikonsepti
3. Toimintakonsepti

4. Liiketoimintakonsepti

Sipildn mukaan tuotteistus on ajattelutapa ja se on tuote- tai tuotekehitysstrategian kay-
tdnnon toteutusta. Tuotteistusta voi olla eriasteista ja se voi edetd vaiheittain (Kuvio 2.).
Tuotteistusta voidaankin kiyttdd apuvilineend esimerkiksi sisdisten tyOomenetelmien
kehittdmiseen, jonka avulla parantaa tehokkuutta ja kehittidi palvelua. Tuotteistusta voi-

daan myos soveltaa prosessikehitykseen, jonka kautta palvelutuotannon vaiheita voi-
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daan vakioida ja tuoda ldhemmads asiakasta, esimerkiksi palvelun tuotetuen muodossa.
Tuotteistetusta palvelusta voidaan puhua vasta, kun palvelusta kehitetiin selkeitd palve-
lukokonaisuuksia tai — prosesseja, joita voidaan sellaisenaan tarjota asiakkailla tai yh-
distelemaélld niitd tuotteistettuina moduuleina asiakastarpeen vaatimalla tavalla. Tdysin
tuotteistettu palvelu on mahdollista monistaa ja toimittaa asiakkaille (Sipild 1999a, 12—

13.).

4.Monistettava

tuote
3.Tuotteistettu - Monistettavissa
palvelu ja jakelutielle
. annettavissa
2.Palvelun - Struktqurlt oleva tuote, joka
tuotetuki prosessit, on saatu

menetelméat ja

1.Sisaisten - Palvelu, jossa apuvalineet on fyysiseen tai
tydmenetelmien kaytetdan tuotteistettu sahkt0|seen
tuotteistaminen tuotetukea mahdollisimman muotoon

- sisaisia pitkalla

tyémenetelmia ja
toimintatapoja on
systematisoitu

Kuvio 2. Tuotteistamisen asteet (Sipild 1999, 13)

Tuotteistettaessa palvelu asiakkaan tarpeisiin sopivaksi pyritddn asiakkuus syventdméaian
yhteistyoksi, johon kilpailijan on vaikea paastd viliin. Aina kuitenkaan yritykset eivit
tunnista omia asiakasrakenteitaan ja asiakkaita kisitellddn liian epaméadrdisind ryhmina.
Tilloin palvelun tuotteistus voi olla vaikeaa toteuttaa. Tdmé johtaa usein siihen, ettei
tarjonta ja asiakastarpeet kohtaa. Asiakasorientoituneet yritykset tulevat olemaan vah-
voilla, silld ne tunnistavat asiakkaansa ja nédiden tarpeet sekd luovat tuotteet ja palvelut

vastaamaan ndiden tarpeita (Selin & Selin 2005,13-15.).

Tuotteistamalla saavutetaan parhaimmillaan myd6s kilpailuetua, joka onnistuessaan
esiintyy kasvaneena asiakastyytyviisyytend. Tyytyvidinen asiakas tuottaa palveluyrityk-
selle ostamistaan palveluista tuloa ja luo mahdollisuuden menestymiseen liiketoimin-
nassa. Asiakastyytyvéisyyden ylldpito vaatii organisaatiolta ponnisteluja ja kustannus-
tehokasta toimintatapaa. Vastineena ne johtavat korkeampaan asiakastyytyviisyyteen ja

yrityksen kannattavuuteen (Joutsenkunnas1999, 9-12).
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Kuvion 3. mukaisesti, tuotteistaminen tuo laatua ja tehokkuutta sekd helpottaa markki-
nointia. Tuotteistuksen hyodyiksi voidaankin laskea parantunut kannattavuus, kate, vo-
lyymi ja laatu sekd vahvempi imago ja liiketoiminnan jatkuvuus. Tuotteistuksella voi-
daan myo6s aikaansaada ja mahdollistaa tuotekehitystd, joka taas edesauttaa yrityksen
markkina-asemaa. Tuotteistus ohjaa huomiota tuotteisiin ja asiakkaisiin ja kasvattaa
samalla yrittdjadmaistd, tuotos- ja hyotykeskeistd ajattelutapaa. Tuotteistus ja tuoteajatte-
lu palvelevat asiakasta, omistajia yritysjohtoa ja palveluntarjoajan henkilokuntaa (Sipila

1999a, 22-23).

Tuottavuus, laatu,
markkinoitavuus

7 [N

Parempi kate,

’ . volyymit,
Tuotteistaminen vahvempi imago,
jatkuvuus
Osaaminen Kannattavuus

™ e

Kehittamis-
mahdollisuudet

Kuvio 3. Tuotteistus voi aloittaa hyvin kehén (Sipild 1999a, 22)

Simula ym. mukaan tuotteistus on valmis, kun yrityksen tarjoomalla on méiritelty sisil-
to ja hinta, jotka ovat asiakkaan ymmdirrettdvissd ennen ostopditostid. Tuotteistuksen
padmaiirit on saavutettu tilanteessa, jossa myytdvé tuote on asiakkaan mielestd kokonai-
suudessaan kunnossa. Tuotteistetulla tuotteella on siis nimi, sille voidaan maéiritelld
hinta, sen tarjoama arvo osataan viestid asiakkaalle, ja yrityksen sisdlld tiedetddn kaikki
tuotteen toimittamiseksi tarvittavat toimenpiteet (Simula ym. 2009, 21.). Sipildn mu-
kaan palvelutuote on tuotteistettu, kun sen kdytto- tai omistusoikeus voidaan halutessa

myydé edelleen (Sipild 1999a, 12).
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2.1.1 Turvallisuuspalvelun kisite

Turvallisuuspalvelu itsessdéin on laaja késite, johon sisiltyy henkilon ja omaisuuden
valvontaan sekd turvaamiseen liittyvid palveluita. Turvallisuusalan médritelmaésti riip-
pumatta alan liikevaihto muodostuu hyvin laaja-alaisesta valikoimasta tavaroita ja pal-
veluita, joista merkittavimpid Suomessa ovat vartiointipalvelut, rakenteelliset turva-alan
tuotteet ja sdhkoiset turvajirjestelmit (Lanne, Kupi ym. 2007, 22). Tissi tyossi keskity-
tddn turvallisuusalan palveluihin ja niiden tuotteistamiseen. Turvallisuuspalvelu mielle-
tddn kasitteend usein yksityisen turvallisuusyrityksen tuottamaksi ja asiakaan toimek-
siantamaksi palveluksi, joka voi sisdltdd esimerkiksi henkilotyovoimalla tai teknisilla

ratkaisuilla tuotettua palvelua.

Turvapalveluiden tuottaminen on luvanvaraista toimintaa, jota sditelee laki yksityisistad
turvallisuuspalveluista (12.4.2002/282). Lain tavoitteena on yksityisten turvallisuuspal-
veluiden laadun ja luotettavuuden varmistaminen sekd viranomaisten ja yksityisten tur-
vallisuuspalveluiden vélisen yhteistyon edistdiminen. Laissa yksityisilld turvallisuuspal-
veluilla tarkoitetaan vartioimisliiketoimintaa ja turvasuojaustoimintaa, joita suoritetaan
ansaintatarkoituksessa. Vartioimisliiketoimintaan kuuluu muun muassa vartiointia, ar-
vokuljetusta, myymélitarkkailua ja etsivdtoimintaa. Turvasuojaustoiminta on padsiin-
toisesti rakenteellista suojaamista, kuten lukitusta, tai sdhkoisten jdrjestelmien, kuten

hilytys- ja kamerajirjestelmien suunnittelua ja asennusta.

Seuraavassa osiossa tutkitaan vartiointiliiketoimintaa ja turvasuojaustoimintaa yhdisté-
vid palveluita benchmarking-tutkimuksen muodossa. Tutkimukseen valitut palvelukon-
septit tekevét lapileikkauksen turvallisuuspalveluiden ja turvallisuustekniikan osa-
alueista. Osa-alueet voidaan pilkkoa turvallisuustekniikkaan ja hilytysvalvontapalve-

luun seké vartiointiin.

Turvallisuustekniikkaan kuuluvat tavallisesti erilaiset valvontajirjestelmaét, kuten kame-
ra-, murtohélytys-, paloilmoitin- ja kulunvalvontajérjestelmit. Teknisiin jarjestelmiin on
viime aikoina liitetty myos verkkotekniset lisdarvopalvelut, kuten etdvalvonta ja -kadytto

seki erilaiset tuotesidonnaiset palvelut, kuten laitteiden elinkaaren yllipito ja koulutus.
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Lisdarvopalveluiden kehityskaari on turvatekniikassa vield alkutaipaleella eikd ndiden
palveluiden hyotykéyttd ole vield yleistynyt kaikissa asiakaskohderyhmissd (Kupi ym.
2010, 30.).

Hilytysvalvontapalveluihin voidaan sisdllyttdd muun muassa murtohélytin- ja kamera-
valvontajdrjestelmien valvonta sekd muiden turva- ja integroitujen jirjestelmien valvon-
ta. Integroituihin jirjestelmiin voi sisiltyd murtohélytys sekd verkon yli tapahtuva ka-
meravalvonta. Nykyisin vartiointipalveluun yhdistetdin teknisin laittein ja jarjestelmin
tapahtuvaa kohteiden valvontaa, jossa jirjestelma siirtdd valvonta- ja hilytystiedon hily-

tyskeskukseen (etdvalvonta) (Kupi ym. 2010, 30.).

Vartioinnilla tarkoitetaan laissa (12.4.2002/282) vartiointiliikkeen vartijan suorittamaa
omaisuuden vartioimista, henkilon koskemattomuuden suojaamista seki vartioimiskoh-
teeseen, tai toimeksiantajaan kohdistuneiden rikosten paljastamista samoin kuin nédiden
tehtdvien valvomista. Vartiointi toimii ennaltachkiisevini ja suorittavana toimenpiteend
etavalvonnan tuomiin avunpyyntoihin ja hilytyksiin seké sitd yhdistetddn saumattomasti

tekniseen valvontaan erilaisin palvelusuorittein.

Tekniseen valvontaan liittyvit myds kuvavalvontapalvelu, joka tehdidédn etddltd késin,
tavanomaisesti vartiointipalveluita tarjoavan yrityksen pdivystdvastd valvomosta val-
vontakameroita hyvéksikédyttaen. Seki hdlytyskuvavalvontapalvelu, joka tehddidn etddlta
kisin yhdistimalld hilytyslaitetieto ja videokuvaa, ja jonka operointi tapahtuu tavan-

omaisesti vartiointipalveluita tarjoavan yrityksen pdivystdvistid valvomosta.

Tuotteistaminen turvallisuuspalveluliiketoiminnassa

Palvelu on perinteisesti mielletty toiminnaksi, joka ikédédn kuuluu jonkin asian suoritta-
misen oheen (Simula ym.2009, 24). Kun asiakas vaikkapa ostaa vartiointiliikkeeltd ha-
lytysjérjestelmén, niin oheen kaupataan laitteiston hédlytysvalvontapalvelu sekd annetaan
opastusta ostetun laitteiston kdytostd. Usein vain toisesta palveluosiosta vartiointiliike
laskuttaa asiakasta, mutta molemmat ovat osia palvelukokonaisuudesta. Valvontapalve-
lut ovat osana liiketoimintaa my®s niin, ettd varsinaista tuotemyyntid on korvattu koko-
naispalvelumyynnill4, jolloin perinteinen tuote kdsitetddn enemmaénkin palveluksi, kuin
erilliseksi laitemyynniksi ja palveluksi. Tédten on ollut tarve korostaa, ettd ndami palvelut

ovat tuotteita itsessiin, joista yritys laskuttaa osana toimitettavaa kokonaisuutta.
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Tuotteistus nojautuu usein tarpeeseen ja haluun konkretisoida abstraktia ja usein hanka-
lasti miellettivédd palvelua. Kun palvelu on tuotteistettu hyvin, on sen myyminen ja tuot-
taminen helpompaa. Kuten fyysistd tuotetta, myos palvelua on helpompi késitelld kun
palvelun sisdlté ja ominaisuudet ovat hyvin tuotteistuksen kautta “’késin kosketeltavis-

sa” (Simula ym. 2009, 24.).

Tuotteistuksen ansiosta asiakas voi muodostaa selkeédn etukiteiskuvan siitd, mitd palve-
lultaan odottaa, ja mitd on ostamassa. Tuotteistus helpottaa myos sitd, ettd palvelun ta-
kana olevalla yritykselld on itsellddn selked ja yhtéldinen kisitys siitd, mikd oikeasti on
se palvelu, jota he tuottavat, jolla he kilpailevat, ja jonka ympirille toiminta rakentuu

(Simula ym. 2009, 25.).

Turvallisuuspalvelussa tuotteistuksen onnistuminen on havaittavissa tuotteen tunnistet-
tavuudesta, erottuvuudesta, palvelukuvauksen selkeydestd ja ymmarrettivyydestd sekd
palvelun laatu- ja hintatekijoistd. Tuotteistuksen kautta palvelun tai palveluiden koko-
naisuus muodostuu asiakkaalle havaittavaksi tuotteeksi, jonka ostamalla asiakas voi
saavuttaa palvelun tuoman hyoddyn ja lisdarvon, jota usein nimitetddn késitteelld turval-

lisuus.

Vartiointiliikkeiden asiakkaat eivit osta vartiointipalveluja vain tiettyjen palvelusuorit-
teiden vuoksi, vaan my0s vahvistaakseen omaa turvallisuudentunnettaan. Asiakkaan
nikokulmasta palvelukokonaisuuden maédrittelyyn liittyvd arvonmuodostus perustuu
sithen, ettd vartiointipalvelujen tuottajalla on turvallisuuspalveluihin liittyvda erityis-
osaamista, jonka avulla asiakkailta sddstyy aikaa ja vaivaa, kun heiddn ei tarvitse ottaa
kokonaisvastuuta turvallisuuspalvelujen suunnittelusta. Vartiointipalveluja tuottavat
yritykset voivat tuottaa asiakasyrityksilleen merkittivdd arvoa, mikéli ne pystyvit tar-
joamaan juuri nédiden tarpeisiin oikeanlaisia palveluja. Keskeinen onnistumisen edelly-
tys palvelukokonaisuuden maédrittelyssda on se, ettd palveluntuottaja pystyy tarjoamaan
turvallisuuden tarpeeseen ja muuhun toimintaan liittyviin tarpeisiin vastaavia palveluja

oikeassa suhteessa (Jdhi 2011, 52.).
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2.1.2 Palveluiden kehitys tuotteistamalla

Palveluiden kehitys tulisi olla yrityksessd osana liiketoiminnan ja markkinoinnin strate-
giaa (Kuvio 4.). Yrityksen tulisi tietdd, mitd palveluja halutaan ja kannattaa tuottaa. Pal-
veluiden kehityksen ollessa epidselvi heijastuu se myods muihin liiketoimintoihin. Tuot-
teistaminen ohjaa liiketoimintoja miettimdin, mitd palvelua yritys haluaa tuottaa ja ke-
nelle. Kehityksessa tulisi kisitelld tavoitteita, nimetd kehityskohteet, mééritelld keinot ja
asettaa tavoitteet (Kuvio 6.). Tdmi auttaa my0s liiketoiminta- ja tuotestrategian suunnit-
telussa ja toteutuksessa. Tuotestrategian keskeisimpid osia on pddstd yksimielisyyteen
palveluiden kehittimissuunnasta ja tuoteluettelosta. Sen jilkeen voidaan laatia tuotteis-

tusohjelma ja ryhtyi tuotteistamaan yksittiisid palveluita (Sipild 1999a, 34-35.).

Liiketoiminta-ajatus ja paamaarat

Liiketoiminnot

Tavoitteet Tavoitteet Tavoitteet
A |
Tuotteet

Asiakkaat

Asiakkaat Tuotteet Tuotteet Tuotteet

|

Markkinointistrategia

Tuotekehitysstrategia

Kuvio 4. Tuotekehitysstrategia perustuu yrityksen liiketoimintastrategiaan (Sipild

19994, 34.)

Tuotekehitysstrategialla on kaksi aikajidnnettd: keskipitki ja pitkd. Keskipitkilld strate-
gialla tarkoitetaan syvillistd kuvausta yrityksen nykyisistd liiketoiminnoista ja sen kil-
pailuympdéristostd. Strategioihin liitetddn lisdksi ndkokulmia, jotka yleensd ovat: asiak-
kaat ja heiddn tarpeensa, kilpailijat ja yhteistybkumppanit sekid teknologiat (Tiensuu
2005, 24.).

Tuotekehityksessd strategialla pyritddn luomaan yritykselle kilpailuetua alati muuttu-

vassa markkinatilanteessa. Kovan kilpailun aikakautena on realistista olettaa, ettd vain
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harvinaisissa tapauksissa palveluyritykselld voi olla pitkélld aikavililld mitdén yksittdis-
ta kilpailuetua. Tidstd syystd kilpailuedun tavoittelu on ulotettu strategiana omaleimai-
sempiin ratkaisuihin, kuten monitahoisiin kilpailustrategioihin, palveludifferointiin ja
kustannusjohtajuuteen. Omaleimaisuuteen kuuluu myos edelld mainittujen ratkaisujen
lahestymistapojen yhdistely. Strategioiden monimuotoisuus viittaa seikkaan, ettei ole

olemassa vain yhtd ainoaa tietd, joka voisi olla muita tehokkaampi (Tiensuu 2005, 25.).

Tavoitteet Kehityskohteet Keinot Tulokset
* Kilpailukykyinen « Hinnoittelu * Konkretisointi « Kannattavuus
liiketoiminta « Palveluprosessi * Médrittely « Kasvu
« Palvelutarjooma + Systematisointi « Kilpailuetu
« Seuranta ja « Vakiointi « Laatu
mittaaminen « Tuottavuus
« Viestinta

Kuvio 6. Palveluliiketoiminnan kehittaminen tuotteistamisen avulla (Jaakkola ym. 2009,

6.)

2.1.3 Tuotteistamisen hyodyt

Ostaakseen palvelua asiakkaan tdytyy kidytinnOssi tuntea ja kokea hyotyvinsi ostamas-
taan palvelusta jotakin. Perushyotyjd ovat rahan ansaitseminen, ajan sdisto, selustan
suojaaminen, menestys ja oman eldmin helpottaminen. Palvelua tuotteistavan ja tuotta-
van yrityksen tehtdviksi jadkin miettid namé asiakkaan mahdollisesti kokemat hyodyt
asiakkaan puolesta ja tuoda ne mahdollisimman selkeisti esille. Tavoiteltavia hyotyéd on
esitetty kuviossa 7. Parantaisen mukaan palvelusta tulisi tuoda esille (Parantainen 2011,

59):

e Minkd ongelman palvelu ratkaisee
® Miksi palvelu saa tuloksia aikaan

® Miksi palvelu on jirkeva investointi
e Miten asiakas hyo6tyy tuotteesta

e Miten kilpailevat palvelut toimivat

e Millaiset mittaus- ja testitulokset todistavat palvelun hyodyt

Asiakkaan kokeman hyodyn lisiksi tuotteistuksesta hyotyy myds tuotteistava organisaa-

tio. Hyvin tuotteistetun tuotteen kaupalliset ndkymaét usein parantuvat kun palvelun os-
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topditds on asiakkaan helpompi tehdd. Ostopiditokseen vaikuttavat ne informatiiviset
tekijat, jotka tuotteistuksella saavutetaan, ja jotka vastaavat Parantaisen ylld esittdmiin
kysymyksiin asiakkaalle mielekkddlld tavalla. Kun Tuotteen sisdltd on selvilld, myos
asiakastyytyviisyys yleensid kasvaa. Kiteyttden voidaankin todeta, ettid tuotteistuksen

avulla luodaan arvoa asiakkaalle (Simula, Lehtiméki ym. 2010, 28.).

Tuotteistuksen tavoitteena on saada aikaan tuotteita, jotka vastaavat asiakkaan tarpeisiin
mahdollisimman hyvin. Toisaalta asiakkaiden tarpeita on monta, joten tuotteistuksen
optimointihaasteeksi muodostuukin maksimoida asiakastyytyviisyys vastaamalla asiak-
kaiden tarpeisiin mahdollisimman hyvin, kuitenkaan unohtamatta tuotannon tehokkuut-
ta ja liiketoimintatavoitteita. (Simula, Lehtimidki ym. 2010, 27.). Tuotteistuksessa yksi
pyrkimys on saavuttaa tuotannon kustannustehokkuus esimerkiksi massardatdldinnin tai

modulaarisen tuoterakenteen kautta (Simula, Lehtiméki ym. 2010, 28).

TUOTTEISTUKSEN HYODYT
Auttaa johtamista toimintojen
Kustannustehokkuus ja suunnitelmallisuuden
] ——— Yrityksen sisdisten I kautta
Toimintojen toimintojen tehostaminen e
Brandin rakentuminen systematisointi = hinnoittelumahdollisuuksia
Sahlayksen |
vahentaminen —
- Toimintojen
| Tyotehtavien hallittavuus
Asiakaslahtoisyyden optimointi Tyotehtavien Kilpailuetu
parantuminen [ selkeampi maarittely |

Kehittaa asiantuntijuutta Tiedonjako tehostuu

kun toiminta tehostuu

Luo uusia mahdollisuuksia
markkinoinnille ja myynnille

Kuvio 7. Tuotteistuksen hyodyt (Mukaillen: Simula, Lehtimiki ym. 2010, 28.)

2.2 Tuotteistuksen rakenne

Kuviossa 8. esitetddn tuotteen ja palvelun rakenne. Ydintuotteella tarkoitetaan tdssd
asiayhteydessé vartiointipalvelua, joka muodostaa suurimman osuuden turvallisuuspal-
veluyrityksen palvelutarjonnasta. Muodollisen tuotteen vartiointipalvelusta muodostaa
esimerkiksi vartiointipalvelu, joka on muodollisesti tuotteistettu esimerkiksi vain ni-
medmilld se palvelutuottajan yrityksen tuotemerkin alle. Néin tuote erottuu massasta,

mutta ei ole varsinaisesti tuotteistettu tuote.
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Laajennetussa tuotteessa on jo huomattavasti enemmaén sisiltdod ja palvelu on muodos-
tunut huolellisen tuotteistuksen tuloksena. Turvallisuuspalvelussa timé voisi tarkoittaa
esimerkiksi hélytyslaitteiden, asennuksen, huollon ja laitteiden ylldpidon yhdistdmista
ydintuotteena olevaan vartiointipalveluun. Asiakkaalle tdméin voisi tuotteistuksen kautta
saavuttaa houkuttelevaksi vaikkapa palvelun hinnoittelurakenne, selked palvelukokonai-

suus tai vaikkapa laitteistolle tarjottava rahoitusratkaisu.

Laajennettu tuote

Kuvio 8. Tuotteen ja palvelun rakenne (Rissanen 2005, 362.)

Palveluiden tuotteistuksen voi jakaa kahteen selkeddn kokonaisuuteen — sisdiseen ja
ulkoiseen tuotteistukseen. Sisdinen tuotteistus kohdistuu organisaation sisdisiin toimin-
toihin, ja vastaa luonnehdintaan: kyky tehdd (Simula, Lehtiméki ym. 2010, 33.). Sisdis-
ten palveluiden tuotteistus edesauttaa muokkaamaan ja kyseenalaistamaan organisaation
osien toimintaa, ja tuo mukanaan sisdistd yrittdjyyttd osa-alueille, joille se on asemansa

takia usein vierasta.

Kuviossa 9. esitetddn sisdisen ja ulkoisen tuotteistuksen rakennetta, joiden tuloksena
tuotteistus saadaan aikaan. Ydintuote, joka toimii ja tdyttdd tuotteistuskriteerit, ohjataan
tuotekehityksen, markkinoinnin ja myynnin avulla tuotteistuksen lidpi vastaamaan ulkoi-

sen ja sisdisen tuotteistuksen vaatimusalueisiin.
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Ydintuote, joka toimii ja Oletettu ja laajennettu tuote,
tayttaa tuotteistuskriteerit joka luo lisdarvoa asiakkaalle

Markkinointi
ja myynti

Tuotekehitys

[ Tuotteistus ]

. Ulkoinen tuotteistus
Mahdollisuus myyda

Kuvio 9. Sisdinen ja ulkoinen tuotteistus (Simula, Lehtiméki ym. 2010, 29.)

Sisdinen tuotteistus
Kyky tehda

Henkilot, jotka ovat jatkuvasti tekemisissd ulkoisten asiakkaiden kanssa, omaksuvat
helpommin tuote- ja asiakas ajattelun kuin sisdisissd palveluissa toimivat (Sipild
1999a,120.). Ulkoisessa tuotteistuksessa keskitytdédn asioihin, jotka usein miten ensim-
mdisind ndkyvit ulospéin yrityksessd. Ulkoinen tuotteistus voidaan luonnehtia kahdella

sanalla: mahdollisuus myyda (Simula, Lehtiméki ym. 2010, 33.).

2.2.1 Sisidinen tuotteistus

Sisdinen tuotteistus kisittelee organisaation sisdisten toimintojen tuotteistusta, jonka
tehtdvind on systematisoida, yhtendistdd ja tehostaa niitd toimintatapoja ja prosesseja,
joilla yritys suunnittelee, valmistaa, tuottaa ja markkinoi palveluitaan. Sisdisen tuotteis-
tuksen voikin kiteyttdd kahteen sanaan: kyky tehdé. Sanoilla tarkoitetaan yrityksen ky-
kyd saada aikaan sekd teknisesti ettd asiakkaan kédyttokokemuksen kannalta toimivia

palveluita. (Simula, Lehtimiki ym. 2010, 29.).

Turvallisuuspalveluiden sisdinen tuotteistus voisi koskea esimerkiksi yrityksen sisdisid
prosesseja, palvelun tuottamiseen tai markkinoimiseen liittyvid asioita, tai vaikka asia-
kaspalvelun toimintojen tdsmentdmistd. Sisdinen tuotteistus tarkoittaa ldhtokohtaisesti
sitd, ettd omia toimintoja kehitetddn ja viedddn suuntaan, jossa asiakasta voitaisiin pal-

vella paremmin ja tehokkaammin.

Sisdisessd, kuten ulkoisessakin tuotteistuksessa, yksi pddméaéra on luoda tyokalu massa-
raataloinnille. Massarddtaloinnissd yhdistyvit, nimensé veroisesti, massatuotannon suu-
ruuden ekonomia ja rdétdloinnin asiakaslidhtoisyys sekd arvontuotanto. Tavoite on saada

aikaan mahdollisimman paljon sisédltéd mahdollisimman alhaisilla kustannuksilla. Sisdi-
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sen tuotteistuksen syvyys ja ldhtokohdat tulisi médritelld yrityksen strategiassa, jotta

tuotteistus osataan kohdistaa oikein, ja ettid se palvelisi tarkoitustaan. (Simula, Lehtimé-

ki ym. 2010, 29.).

2.2.2 Ulkoinen tuotteistus

Ulkoisen tuotteistuksen on yhtd kuin mahdollisuus myydi. Ulkoinen tuotteistus keskit-
tyy nimensé veroisesti tuotteiden ja palveluiden ulkoisiin ominaisuuksiin, mutta ei ole
kuitenkaan sisdisen tuotteistuksen vastakohta. Ulkoisella tuotteistuksella luodaan tuot-
teelle “lihaa luiden ympirille”, eli tuotteistamalla saadaan tuotteen ympdérille lisdarvoa
tuottava kokonaisuus, josta asiakas on valmis maksamaan. Ulkoisessa tuotteistuksessa
on tirkedd ymmartda asiakkaan tarpeet, jotta tuotteistus osataan kohdistaa oikein. Koh-
distuksessa on tirkedd tietdd myOs tuotteen kohderyhmad, kilpailevat tuotteet ja markki-
na, johon tuotetta ollaan tuotteistamassa. Ulkoisen ja sisdisen tuotteistuksen tulisi olla
tasapainossa keskenddn, jotta kokonaisuus olisi mahdollisimman hyvin hallittavissa

(Simula, Lehtiméki ym. 2010, 33.).

Kidyn ldpi seuraavassa tuotteistuksen ulkoisten tunnusmerkkien, palvelun tunnistetta-
vuuden ja erottumisen kilpailijoista, palvelun selkeys ja ymmairrettdvyys -miiritelmiit

sekd palvelun hinta- ja laatutekijit.

2.3 Hyyvin tuotteistetun palvelun tunnusmerkit

Hyvin tuotteistetun palvelun tunnistaa Parantaisen mukaan seuraavista tekijoistd (Paran-

tainen 2011, 13-14, 25, 51-52):

Palvelu on tunnistettavissa nimelti
Palvelulla on hinta

Palvelulla on vakioitu toimitussisaltd
Palvelu on dokumentoitu

Palvelua voidaan monistaa

ANl

Palvelua osataan tuottaa

Hyvin tuotteistetulle tuotteelle on ominaista, ettd valmis tuote on tarkkaan médritelty,

kehitetty, tuotettu sekd toimitettu siten, ettd asiakkaan tuotteesta saama arvo on mahdol-



22

lisimman suuri ja palvelua tuottavan yrityksen tavoitteet saavutettu. Hyvid tuotteistusta
voidaan arvioida asiakkaan saatavissa olevalla tarjoomalla, josta on ymmaérrettivissa
palvelun siséltd ja sen hinnoittelu. Tarjoomasta palvelua tuottavan yrityksen nikokul-
masta tulisi kristallisoitua palvelusta viestiminen asiakkaalle sekd palvelun tuottamista

varten vaadittavat toimenpiteet (Simula, Lehtiméki ym. 2009, 21.).

Hyvin tuotteistuksen tunnusmerkkien ohella on tarkedd 10ytaa myos huonosti tuotteiste-
tun palvelun tunnusmerkistd, jotta ominaisuuksia voitaisiin vertailla. Parantainen méa-

rittelee huonosti tuotteistetun palvelun seuraavasti (Parantainen 2011, 25):

Palvelulla ei ole nimeé
Palvelulla ei ole hintaa
Palvelun sisilto ei ole selvilld

Palvelu ei ole dokumentoitu

A S

Palveluntuottamisen vastuualueet eivit ole selvilld

2.3.1 Palvelun tunnistettavuus

Palvelun tunnistettavuuden lisdamiseksi palvelutuotteella on oltava nimi. Nimi erottaa
palvelutuotteet toisistaan ja antaa tuotteelle tunnistettavuutta. Etenkin samankaltaisten
tuotteiden markkinoilla asiakkaiden on monesti vaikeaa 10ytdd tuotetta, joka olisi toi-
minnallisuuksiltaan erilainen muista tuotteista. Tuotteen nimen ja sitd kautta brindin
luominen auttaa asiakasta tunnistamaan palvelut toisistaan, ja mahdollisesti valitsemaan

juuri erottuvan tuotteen tarpeisiinsa (Simula, Lehtimiki ym. 2010, 52.).

Tuotteen nimeen ei voi liikaa kiinnittdd huomiota. Tuotteen nimi on sitéd tarkedmpi, mitd
abstraktimpi tuote on kyseessid. Palvelutuotteen ostajalle nimi on tirked, silld ostaja ha-
luaa saada jotain konkreettista ja juridisesti pdtevdd omaisuutta rahojensa vastineeksi.
Nimenvalinta on péitds, jossa voivat yhdistyd esimerkiksi tuottavan yrityksen nimi ja
tuotteen nimi, nimi voi viitata kidyttotapaan tai -tarkoitukseen seké se voi olla osa suu-

rempaa tuoteperhettd.
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Tuotteen nimen ja briandin kehittiminen on osa asiakkaiden tarpeiden syvillisempaid
ymmirtdmistd ja palvelutuotteen peruspiirteiden hahmottamiseen, joita asiakas tarvitsee
perustellakseen itselleen ostopdidtdksen. Tuotenimi voi tuoda mukanaan tunnetason ja
mielikuvan tuotteesta jo etukéteen, jotka auttavat ostopditoksessd sekd antavat taetta
myOs laadusta (Sipild 1999a, 94-95.). Nimi ei yksin toki riitd palveluliiketoiminnan
kukoistuksen saavuttamiseksi, mutta se auttaa palvelun ostoon ja tunnettuuden liittyvis-
sd mielikuvissa. Siksi olisikin tdrkedd, ettd palvelun nimed harkittaisiin tarkkaan, ja
luomisprosessissa otettaisiin huomioon muutamia Parantaisen esittamia seikkoja, kuten

(Parantainen 2011, 174-175):

1. Palvelun nimi voidaan johtaa joko suoraan tai mutkan kautta yrityksen nimesti
2. Palvelun nimi tarkoittaa jotain

3. Palvelun nimi on tdysin keksitty

Turvallisuusalan palveluiden esimerkkeind niistd voisi olla esimerkiksi Securitas 24-
palvelut, joka viittaa suoraan yrityksen nimeen. G4S Kotiturva on kahden ensimmaéisen
yhdistelmi, jossa yhdistyvét yrityksen nimi ja palvelun tarkoitus. ISS Private -palvelun
nimi vaikuttaa keksityltd, mutta viittaa englanninkielen sanaan, joka on suomeksi “’yksi-

tyinen”. Lisdd palvelutuotteista ja nimistd luvussa 3.

2.3.2 Erottuminen kilpailijoista

Palvelun ostajan nikokulmasta tarkasteltuna palvelu voi erottua kilpailevasta vastaavas-
ta nimen tai brindin avulla. Erottumiseen auttaa myos palvelun sisdlto ja sen ulkoiset
tunnusmerkit (Kuvio 10.). Asiakkaat huomaavat erilaiset ja brdndityt tuotteet, jotka
ovat niin hyvélld kuin pahalla tavalla erilaiset. Jotta erilaistaminen osataan tehdé tehok-
kaimmin, palveluyrityksen tulee ymmirtdd asiakkaan arvonmuodostus osana palvelu-
tuotetta. Palvelun tuottamien hyotyjen ja sisdllon tulee olla vihintddn yhtd hyvit kuin
kilpailijalla, ja paremmat jos haluat erottua. Lisdarvo on jotain arvokasta, josta asiakas

on valmis maksamaan (Simula, Lehtimiki ym. 2010, 52, 55.).



24

Nimi

Hinta Brandi

Erilaistaminen

Tapa
toimia ja
toimittaa

Palvelun
siséltd

Kuvio 10. Tuotteen erilaistaminen (Mukaillen: Simula, Lehtimiki ym. 2010, 56.)

Erilaistamisessa sorrutaan usein yleistimiseen ja oman palvelun luonnehdintaan perin-
teisilld laatusanoilla, kuten: luotettava, johtava, suurin, innovatiivinen, ja niin edelleen.
Kehumisen sijaan erottautumisessa pitdisi ennemminkin keskittyd siihen, kuinka asiak-
kaalle kerrotaan tuotettavan palvelun erilainen ja ainutlaatuinen muihin vastaaviin ver-
rattuna. Palvelusta tulisikin kertoa heti, kenelle se on tarkoitettu ja minkd mahdollisen
ongelman se ratkaisee. Erottumisessa ei ole synti verrata omaa palvelua kilpailijaan,
silld palveluyrityksen tulisi asemoida palvelunsa nimenomaan kilpailijoihinsa nihden ja
muistaa kertoa se myos asiakkaalle. Esimerkiksi asiallinen kilpailijavertailu on tdhin

oiva apuviline (Parantainen 2011, 41-43.).

2.3.3 Palvelun selkeys ja ymmirrettivyys

Palvelutuotteen selkeys ja ymmarrettivyys ovat ensiarvoisen tirkeitd, jotta ostoaikeissa
oleva asiakas ymmartdd mitd on ostamassa ja myyjdosapuoli osaa myydi oikean palve-

lun asiakkaan tarpeisiin.

Kuvion 11. mukaan palvelusta tulee kdyda ilmi, selkeélld tavalla, ettd mitd asiakas saa
rahoilleen vastineeksi ostamalla tai tilaamalla kyseisen palvelun. Palvelulle tulisi 16ytya
tunnistettava tekijd, kuten nimi tai tuotemerkki. Palvelusta tulisi kidyda ilmi palvelusta
vastaava taho, palvelun sisilto ja hinta sekd palvelun saatavuus. Niiden tueksi olisi pal-
velusta hyvi olla saatavilla jokin kirjallinen dokumentti, kuten esimerkiksi tuote- ja pal-

velukuvaus.
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Kuvio 11. Palvelun selkeys muodostuu osatekijoistad

2.3.4 Palvelun laatu

Laadulla tarkoitetaan palveluliiketoiminnassa palvelun sopivuutta kiyttoon ja tarkoituk-
seensa, ja ettd se vastaa vaatimuksiaan sekd pysymistid kilpailukykyisend muuttavissa
olosuhteissa. Palveluyrityksen kokonaistoiminnan laatu, kustannustehokkuus ja brindi-
kyvykkyys ovat kolme keskeistd kilpailutekijdd markkinoilla. Nédiden varaan on mah-
dollista rakentaa liiketoimintakonsepti, joka on mahdollista saattaa markkinoilla menes-
tyviksi liiketoiminnaksi. Vahvaa markkina-asemaa tavoitellessa pitiisi pystyd luomaan
palvelutuotteesta vahva laatumielikuva asiakkaiden mieliin, jotta asiakkaat valitsisivat
juuri heille tarjotun tuotteen. Vahvalla, positiivisella mielikuvalla varustettu tuote on
my06s vihemman hintaherkkd, jolloin tuottava yritys saa tuotteestaan paremman katteen.
Tuotteistamisen pitkdjinteiseni tavoitteena tulisikin olla laadun tavoittelu ja laaduntuot-

tokyvyn muuttaminen vahvaksi litketoiminnaksi (Silén 2001, 11-12, 15-16.).

Asiakas muodostaa palvelutuotteesta kisityksen pddosin palvelutapahtumassa saatujen
kokemusten perusteella. Asiakkaan saamaan laatuvaikutelamaan vaikuttavat muun mu-
assa palveluntuottajan henkiloston ammattitaito, luotettavuus, uskottavuus, palvelun
saavutettavuus ja turvallisuus, kohteliaisuus, palveluvaste, viestintd, asiakkaan palvelu-
tarpeiden tunnistaminen sekd palveluympiristd. Asiakasnidkokulmasta palvelun ydin-

osalta odotetaan vihintidinkin hyviksyttavilld tasolla olevaa laatua, mutta laajemmassa
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mittakaavassa pienistd laatuongelmista ei vilttamattd olla kovinkaan tarkkoja, mikili

asiakkuus toimii kokonaisuudessaan hyvin (Rissanen 2005, 257-258.).

Turvallisuuspalvelussa laatu on ensiarvoisen tirkedd. Edelld mainituista laatukriteereista
kriittisimmit ovat palveluntuottamisen nikokulmasta ammattitaito, luotettavuus ja tur-
vallisuus sekd palveluvaste. Tuotteistuksen ndkokulmasta ldhtokohtaisesti on tirkedd
tunnistaa asiakkaan palvelutarpeet ja vastata niihin tarpeita vastaavalla tavalla sekd vies-
tid palvelusta, jotta asiakas 10ytda palvelun. Palvelutilanteessa laadullisesta nikokulmas-
ta on tdarkedd muistaa kohteliaisuus, vaikka etenkin vartioinnissa jotkut palveltavat asi-
akkaat saattavatkin olla luonteeltaan haastavia, etenkin kohdattaessa vaikkapa murto-

varkaustilanteessa.

2.3.5 Palvelun hinta

Hinnoittelu on erittdin tirked osa yrityksen toimintoja, sille se kiytdnndssda mahdollistaa
yrityksen liiketoiminnan, ja onnistuessaan suo eviit kasvulle. Hinnoittelu on yrityksen
keskeisempia kilpailukeinoja, jonka avulla yritys asettuu markkinoille palvelutuotteel-

laan.

Sipilan mukaan hinnoittelun perustana tulisi olla ldhtokohtaisesti laskelmat palvelun
tuottamisen kustannuksista ja kannattavuudesta. Hinnoitteluun voidaan kuitenkin kdyt-
tdd4 menetelmid, jotka ovat perinteistd laskentaa luovempia. Hinnoittelu voidaan raken-
taa hinnoittelustrategian kautta palvelutuotteille. Strategiassa méiéritellddn hinnoittelu-
mallit, hintatason maédrittely, taktiset hinnoittelutoimet, alennuspolitiikka, tarjousten
hinnoittelu, hintaneuvottelut, laskutus ja maksujen kotiutus sekd maksuehdot (Sipild,

2003, 16.).

Hinnoittelumenetelméni voidaan kéyttda vallitsevan markkinan antamia ehtoja, jolloin
hinta maédritellddn vastaamaan markkinoiden tarpeita tai kilpailullista linjaa. Talloin
hinnoittelussa on hyvi ottaa huomioon myds tuotettava volyymi, palvelun asiakkailleen

tuottama lisdarvo ja palvelun asiakkaiden hintaolettama (Jaakkola ym. 2009, 29-31.).
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Perinteiset hinnoittelumenetelmat:

. Markkinaperusteinen

° Yrityksen omiin tavoitteisiin ja pddméaériin perustuva
. Tuottamisen kustannuksiin perustuva

o Hy®6tyyn ja arvoon perustuva

o Kiyttdoikeuteen perustuva

Hinnoittelumenetelméni voidaan kédyttdd myos yrityksen sisdisid arvottamisperusteita,
jolloin hinnan médrdytymisen perusteena voidaan pitdd tuotettavan palvelun paketoita-
vuutta muiden palveluiden tai tuotteiden kanssa. Palvelu voidaan téiten hinnoitella esi-
merkiksi aggressiiviseen sdvyyn, jotta haluttua tuotetta saadaan kaupaksi (Sipild, 2003,
57-61.). Palvelun hinnoittelua voidaan kéyttdad myos penetrointikdrkend pyrittdessd uu-
sille markkinoille tai asiakasryhmiin tarjoamalla jokin palvelun aluksi ilmaiseksi ja si-
touttaa asiakas kiyttimiin kyseistd palvelua. Kyseistd metodia kiytetdin muun muassa

kodinturvapalveluita markkinoitaessa (Kohta 3.2.1).

Palveluiden tuotteistamista voidaan myos kdyttdd hinnoittelumenetelméni. Tuotteista-
misessa palvelu selkeytetdidn ja vakioidaan vastaamaan selkedsti kuvattua kokonaisuut-
ta, jolloin se on asiakkaan silmissid selkedmpi ymmirtidd — ja ostaa. Tuotteistamisen kei-
noilla voidaan saada palvelu- tai palvelupaketti selkeimmin hinnoiteltua, jolloin asiak-
kaan on my0s helpompi késittdd mitd on ostamassa. Tuotteistamisen keinoilla voidaan
siis ohjata asiakaskdyttdytymistd ja saada aikaan mitattavia tuloksia my0s hinnoittelun

menetelmii tarkastellessa.

Palvelun hinnoittelulla voidaan my6s pyrkid ohjaamaan asiakaskéyttdytymistd haluttuun
suuntaan (Kuvio 12.). Palveluille onkin syntynyt asiakkuuspohjainen hinnoittelumalli,
jossa asiakasta pyritddn hinnoittelulla ohjaamaan kdyttimiidn esimerkiksi itsepalvelu-
toimintoja ja verkkopalveluita henkilokohtaisen palvelutarjonnan sijaan. Asiakkuuspoh-

jainen hinnoittelu on tavanomaista esimerkiksi pankkisektorilla (Rissanen 2005, 321.).



28

Tavoitteena pienemmat asiakkaiden Asiakkaan hoitokustannusten
hankintakustannukset pienentaminen

Asiakaskayntien optimointi Kannattamattomien poistaminen

Suuremmat ostot Itsepalvelun lisdaminen

Asiakkaat hoitavat lisdantyvan

Ohjaus kannattavampiin
osuuden markkinoinnista

tuotteisiin

Enemman hyoty- ja

Arvoperusteista hinnoittelua Asiakas motivoimaan henkilostéa

Alennusten ansaitseminen,

Lisdantyvat markkinaosuudet = _—
alennusten vahentaminen

Piteneva asiakassuhteen kesto ja
Paraneva asiakasuskollisuus

Kuvio 12. Palvelutuottajalla on pyrkimys ohjata asiakkaan kéyttdytymistd hinnoittelun

avulla (Rissanen 2005, 321).

Turvallisuuspalveluiden hinnoittelussa on havaittavissa merkkeji palvelupakettihinnoit-
telusta, jossa esimerkiksi asiakkaan tarvitsemia turvateknisid laitteita ja niihin liittyvid
valvontapalveluita on liitetty yhteen palvelupaketoinnin avulla. Hinnoittelua ja palvelu-

paketointia kdyddin yksityiskohtaisemmin ldpi seuraavassa luvussa 3.
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3 TUOTTEISTAMISEN BENCHMARKING-TUTKIMUS

3.1 Tutkimuksen tekeminen

Tutkimus toteutettiin vertailemalla neljan valitun yrityksen internet-sivujen tarjontaa
turvallisuuspalveluiden tuotteistuksesta kéyttden vilineend benchmarking-arviointia
sekd etukiteen mdidriteltyja havainnointikohtia. Havainnointikohteet valittiin tuotteis-
tusnakokulmasta. Havainnointikohteilla pyrittiin saamaan aikaan vertailukelpoista tietoa
yritysten palvelutarjonnasta ja tuotteistuksen eri osa-alueista. Havainnointikohteet on

lueteltu kohdassa 3.1.1.

Tutkimus pyrittiin pitimédn riippumattomana ja 10ytdmaan kunkin palvelun kohdalla
niitd seikkoja, jotka toisivat palvelun tuotteistusnikokulmasta parhaat ja ammattimai-

simmat puolet esille.

Tutkimuksessa kdytettiin kunkin vertailussa mukana olleen yrityksen kohdalla julkisesti
internetistd saatavilla olevaa materiaalia. Tutkimuksessa ei oteta kantaa internet-sivujen

tekniseen toteutukseen tai sivujen 10ydettivyyteen hakukoneiden avulla.

Tutkimus on rajattu kisitteleméédn kdyttdjan nikokulmaa, kuinka palveluiden tarjonnas-
ta on kerrottu, ja kuinka tuotteistuskuvaukset 10ytyvit sekd mikéd on niiden antama sisél-

to verrattuna vertailukohteena olevaan palveluun.

3.1.1 Havainnointipalvelut tutkimuksessa

Havainnointikohteina tutkimuksessa ovat neljd turvallisuusalan palvelua, jotka valittiin
palveluiden ominaisuuksien perusteella vastaamaan nykypiivin turvallisuuspalveluiden
vaatimuksia. Kaksi ensimmadistd palvelua pyrittiin 10ytdmééan tavanomaisista palvelu-
konsepteista, jotka yhdistavit laitteet ja palvelun yhdeksi kokonaisuudeksi. Kaksi vii-
meistd on valittu turvallisuuspalveluiden kehityskaaren uusimmasta pédstd, jossa varti-
ointia suoritetaan etdiltd kameroita hyviksikidyttden. Palveluiden kohderyhmistd en-

simmdinen on kohdistettu kuluttaja-asiakkaille, loput kolme yrityksille ja yhteisoille.
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Havainnoitaviksi palveluiksi valittiin seuraavat turvallisuusalan palvelut:

1l.

iii.

1v.

Turvallisuuspalvelukonsepti kotitalouksille, joka siséltdd hélytyslaitteet sekd hi-

lytysvalvontapalvelun ettd vartioinnin.

Turvallisuuspalvelukonsepti yrityksille, joka sisédltdd hilytyslaitteet sekd hélytys-

valvontapalvelun ettd vartioinnin.

Kuvavalvontapalvelukonsepti, joka tehdddn etddltd kisin, tavanomaisesti varti-
ointipalveluita tarjoavan yrityksen paivystdvéstd valvomosta valvontakameroita

hyviksikayttien.

Hilytyskuvavalvontapalvelukonsepti, joka tehdédidn etdélti kdsin yhdistimalld ha-
lytyslaitetieto ja videokuvaa, ja jonka operointi tapahtuu tavanomaisesti vartioin-

tipalveluita tarjoavan yrityksen pdivystidvéstd valvomosta.

3.1.2 Havainnoitavat kohteet tutkittavissa palveluissa

Valittujen palveluiden havainnoitavat kohteet pyrittiin 10ytiméédn kohdassa 2.1.6 méiéri-

teltyjen hyvin tuotteistetun palvelun tunnusmerkiston perusteella, joista poimittiin seu-

raavat osa-alueet:

Palvelukonseptin erottuminen muista vastaavista markkinoilla olevista palve-

luista

Palvelukonseptin selkeys ja tunnistettavuus, onko palvelu kokonaisuudessa hel-

posti ymmarrettdvi ja selked

Palvelukonseptin ominaisuudet ja niiden kuvaamisen arviointi

Palvelukonseptin hinta
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3.2 Benchmarking-yritysten esittely

Tutkimukseen valittiin neljd kokoluokaltaan suurinta ja palvelutarjonnaltaan mahdolli-
simman yhteneviistd turvallisuusalan yritystd Suomessa: G4S, ISS, Securitas ja Turva-
tiimi. Valituista kolme ensimmadistd on kansainvilisid yrityksid, jotka toimivat Suomen

lisdksi useassa eri maassa, Turvatiimi toimii ainoastaan Suomessa.

Esittelen seuraavassa lyhyesti yritykset, niiden perustiedot ja palvelutarjonnan yleiselld
tasolla. Palvelutarjonnasta erittelen, tarjoaako yritys palveluitaan usealle eri palve-
lusegmentille vai keskittyykd se vain yhteen. Esimerkkind tdstd otettakoon vaikkapa
vartioinnin ja arvokuljetuksen eridviisyys palvelutarjonnassa niiden ominaisuuksien ja
palveluluonteen pohjalta. Molemmat ovat turvallisuuspalveluita, mutta toisessa 1dhto-
kohtaisesti vartioidaan kiintedd omaisuutta, kun taas toisessa valvonta kohdistuu kulje-

tettavaan omaisuuteen.

3.21 G4S

G4S on maailman suurin turvallisuusratkaisuja tarjoava yritys, joka toimii 125 maassa,
kuudella mantereella, 625 000 tyontekijan voimin. G4S tarjoaa palveluitaan yritys- ja
kotitalous asiakkaille. Yhtion palveluvalikoimaan kuuluu laaja tarjonta erilaisia turvalli-
suusratkaisuja, kuten turvallisuuskonsultointia, tapahtumien turvaamista, arvokuljetusta,
turvatekniikkaa ja muita turvallisuuspalveluita. G4S:n pédkonttori sijaitsee Lontoossa,
Iso-Britanniassa. G4S on listattuna kahteen, Ko0penhaminassa ja Lontoon, porssiin.
Yhtion vuoden 2012 kokonaisliikevaihto oli 7,3 miljardia puntaa. Suomessa G4S Toi-
mii 16 eri paikkakunnalla, noin 2000 tyontekijin voimin. Liikevaihtoa G4S Suomella

oli vuonna 2012 99,6 M€ (G4S 2014).

3.2.2 Havainnoitavat palvelut

1. Turvallisuuspalvelukonsepti kotitalouksille
G4S Kotiturva on G4S:n turvallisuuspalvelukonsepti kotitalouksille. Konsepti
erottuu muista markkinoilla olevista, vastaavista konsepteista tunnusomaisesti

tuotteen nimelld, joka viittaa kohderyhméén ja palvelun sisidltoon. Konsepti on

omaperdisesti rakennettu vastaamaan kotitalouksien tarpeita turvallisuudesta,
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samalla konseptin markkinointi vetoaa tunteisiin koirateemallaan. Jo ensisilméa-
ykselld on havaittavissa verkkosivujen selkeys ja kdytannolliseksi koottu raken-

ne.

Konsepti on selked ja helposti ymmirrettivissd mitd se sisaltdd ja mitd palvelun
hinnalla saa. Palvelulla ei ole aloitusmaksua. G4S Kotiturva sisidltdi laitteet, nii-
den asennuksen, huollon ja ylldpidon seké hilytysvalvontapalvelun ettd vartijan
kdynnit kohteella. Konsepti on rakennettu siten, ettd kuukausihinta sisdltdd mai-
nitun sisdllon tietylld méaardlla laitteita ja ominaisuuksia. Palvelu on laajennetta-
vissa asiakkaan tarpeen mukaan lisélaitteilla, esimerkiksi savu- ja kosteustunnis-

timilla, ja palveluilla, esimerkiksi avaintensdilytyspalvelulla.

Konseptin kuvaus on jaksotettu verkkosivuilla neljdin osioon. Ensimmdiisessa
osiossa on kuvailtu, ettd miksi asiakkaan tuli valita juuri tdimé palvelu, seuraa-
vassa on kerrottu palvelun ominaisuudet ja toiminnallisuudet, kolmannessa hinta
ja neljannesti voi tilata palvelun. Sivun jaottelu tukee markkinointiviestid ja an-
taa jasennellyn kuvan konseptista. Hinta on mainittu tarkasti, ja siitd selvidi hel-

posti miten ja mistd konseptin hinta muodostuu (G4S, kotiturva 2014).

G4S:n kotiturvapalvelun ohella sivuilta 16ytyy my0s toinen kotitalouksille suun-
nattu turvapalvelukonsepti nimeltdin G4S Kotiturva liittymé, jonka kohderyh-
mini ovat asiakkaat joilla on jo oma hilytyslaitteisto. Konsepti kisittelee turval-
lista tiedonsiirtoyhteyttd asiakkaan laitteistosta vartiointilitkkeen palvelukeskuk-
seen, yhdistden siihen turvapalvelun hilytysvalvonnan sekd vartijan kdynnit.
Myos tdstd 10ytyy selked kuvaus ominaisuuksineen ja hintoineen (G4S, kotiturva

2014).

Turvallisuuspalvelukonsepti yrityksille

G4S Yritysturva on G4S:n turvakonsepti yrityksille. Kuten G4S:n kotiturva, Yri-
tysturva-konsepti erottuu muista markkinoilla olevista, vastaavista konsepteista
tunnusomaisesti tuotteen nimelld, joka viittaa kohderyhméén ja palvelun sisél-
toon. Sivuston rakenne on G4S Kotiturvaa konservatiivisempi, joskin informa-
tiivisuus on tdssikin sivustossa vahvasti lasnd. G4S Kotiturvaan verrattuna G4S

Yritysturva —konsepti on samankaltainen, se sisdltdd laitteet, niiden asennuksen,
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huollon ja ylldpidon sekid hilytysvalvontapalvelun. G4S Kotiturvaan eroavaisuu-
tena on, ettd G4S Yritysturvassa vartijan kidynnit kohteella ovat lisdveloituksel-

linen palvelu.

Konsepti on rakennettu siten, ettd kuukausihinta sisdltdd mainitun siséllon tietyl-
la maarilla laitteita ja ominaisuuksia. Palvelu on laajennettavissa asiakkaan tar-
peen mukaan lisdlaitteilla, esimerkiksi savutunnistimilla tai vartijan kutsu-

painikkeilla, ja erilaisilla valvontapalveluilla. Palvelulla ei ole aloitusmaksua.

Konseptin kuvaus on jaksotettu verkkosivuilla kuuteen osioon. Ensimmaéisessi
osiossa on kuvailtu palvelun perusominaisuuksia, seuraavassa on kerrottu palve-
lun toiminnallisuudet, kolmannessa avataan palvelun laitteistoa ja lisdpalveluita,
neljannestd 10ytyy palvelun hinnasto ja viidennesti osiosta voi tarkistaa palvelun
saatavuuden. Sivun jaottelu tukee markkinointiviestid ja antaa jdsennellyn kuvan
konseptista. Hinta on mainittu tarkasti, ja siitd selvidd helposti miten ja mistd

konseptin hinta muodostuu (G4S, yritysturva 2014).

G4S:n yritysturvapalvelun ohella sivuilta 16ytyy kaksi yrityksille suunnattu tur-
vapalvelukonseptia. G4S Kotiturva liittymén tapaan yrityksille on oma tiedon-
siirtokonsepti, nimeltddn G4S Yritysturva liittymi, jonka kohderyhménad ovat
asiakkaat joilla on jo oma hélytyslaitteisto. Toinen yrityskonsepti on nykyaikai-
nen, pilvipalveluna toteutettu kameravalvontakonsepti nimeltd G4S Iiris. Téssd
palvelussa asiakas saa kdyttoonsd kuukausimaksua vastaan verkkotallenninrat-
kaisun, jonka avulla valvontakameroita voidaan valvoa verkon yli. Palvelu vilit-

tdd kuvat ja tallentaa ne asiakkaan kayttdjatunnusten alle verkkoportaaliin.

G4S Yritysturva liittyméstd 10ytyy selked kuvaus ominaisuuksineen ja hintoi-
neen, mutta G4S liriksestd tiedot jattdvat ominaisuuksien, palvelun sisidllon ja

hinnan suhteen kysymysmerkkeji. (G4S, yritysturva 2014).
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Kuvavalvontapalvelukonsepti

G4S:n sivuilla el ole mainintaa kuvavalvontapalvelukonseptista tai etdkuvaval-

vonnasta edes yleiselld tasolla.

1v. Hilytyskuvavalvontapalvelukonsepti
G4S:n sivuilla ei ole mainintaa hdlytyskuvavalvontapalvelukonseptista.
3.23 ISS

Suomessa toimiva ISS Palvelut Oy on osa ISS konsernia, joka toimii yli 50 maassa.

Vuonna 2012 ISS -konsernin liikevaihto oli 10,67 miljardia euroa ja henkilostoa ISS:11a

oli maailmanlaajuisesti noin 540 000. ISS Palvelut Oy:n liitkevaihto Suomessa oli vuon-

na 2012 555M¢, josta turvapalveluiden osuus oli 12,3 %. Henkilostod ISS:114 oli sama-

na vuonna 11822, josta turvapalveluiden osuus oli 1249. ISS tarjoaa turvallisuuspalve-

luita yksityishenkioille ja yrityksille. Turvapalveluiden lisédksi ISS tarjoaa muun muassa

asiakkailleen siivous-, kiinteistonhuolto-, tuki-, ruokailu-, ja rakennuttamispalveluita

(ISS 2014).

3.2.4 Havainnoitavat palvelut

Turvallisuuspalvelukonsepti kotitalouksille

ISS:n www -sivuilta ei 16ydy mainintaa, ettd yritys tarjoaisi kodin turvapalvelui-
ta. Sivuilla kylld mainitaan murtohilytysjirjestelmét, mutta niitd luonnehditaan
yleisesti, ilman viittaamista varsinaiseen konseptiin. Luonnehdinnassa maini-
taan, ettd murtohilytysjdrjestelma on tehokas tapa pitda huolta kiinteiston turval-
lisuudesta, ja miten laitteisto reagoi esimerkiksi liikkeeseen ja lampoon sekéd mi-
td vartiointipalvelu toimii laitteiston hélyttdessd. Palvelukuvauksessa laitteistoa
ja palvelua kuvaillaan yksilolliselld suunnittelulla ja toteutuksella, joka viittaa
asiakkaalle raataloitavddn palveluun. Palvelu ei erotu markkinoiden vastaavista
palveluista, silld palvelua ei ole erikseen nimetty ja palvelun sisdltokuvaus ei ole
konseptinomainen tunnistettava kokonaisuus. Palvelun ominaisuuksista ei 10ydy

yksityiskohtaisempaa tietoa, mutta murtohilytysjérjestelmissd viitataan muiden
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jarjestelmien kanssa integroitavuuteen. Palvelun hintaa ei ole mainittu (ISS,

murtohilytys 2014).

Turvallisuuspalvelukonsepti yrityksille

ISS kertoo hilytyskeskuspalveluidensa ohessa yrityksille suunnatusta palvelusta,
joka kantaa nimed ISS Private. Palvelua luonnehditaan konseptoiduksi hilytys-
valvontapalveluksi, jonka perustana on oikein suunniteltu suojaus, laadukas
asennus ja vakuutusyhtididen hyviksymait laitteet. ISS kertoo valinneensa kon-
septin laitteet tuhansien hilytysvalvontakohteiden tuoman kokemuksen perus-
teella. Palvelu siséltii laitteet, asennuksen, valvonnan hilytyskédynnit, huollon ja
ylldapidon. Palvelun on mainittu olevan kiintedhintainen ja laajennettavissa tar-
peen mukaan, mutta hintamiireet eivit tule selville. ISS myontidd asentamilleen
laitteille toimintatakuun ja kantaa niistd myos huoltovastuun (ISS, hilytyskes-

kuspalvelut 2014).

Kuvavalvontapalvelukonsepti

ISS kertoo www-sivuillaan etdkuvavalvontapalveluista yleisesti, ilman viittaa-
mista varsinaiseen konseptiin. Etdkuvavalvontaa luonnehditaan perinteistd varti-
ointia vastaavaksi palveluksi, mutta palvelu toteutetaan etdnd palvelukeskukses-
ta tai erillisestd valvomosta. Palvelussa havainnoidaan vartioitavia kohteita ka-
meroiden vilitykselld, tehdédén tilannearvio ja ldhetetddn apua paikalle tarvittaes-
sa. ISS kertoo erikoistuneensa ohjelmistopohjaiseen liikkeentunnistukseen, jon-
ka mainitaan hoitavan valvontaa erittdin kustannustehokkaasti. Palvelukuvauk-
sessa palvelua luonnehditaan yleisesti, ilman vakioitua sisédltdd, joka viitannee
asiakkaalle rddtiloitdvadn palveluun. Palvelu ei erotu markkinoiden vastaavista
palveluista, silld palvelua ei ole erikseen nimetty ja palvelun sisdltokuvaus ei ole
konseptinomainen tunnistettava kokonaisuus. Palvelun hintaa ei ole mainittu
kuvaksessa, mutta kuvauksessa mainitaan hinnoittelun peruste, joka on palvelu-

ajan sijasta palveluiden médrién ja laatuun perustuva.

Etdkuvavalvonnan ohella 16ytyy maininta erillistoimeksiannosta tehtdvit palve-
lut, kuten jatkuva tarkkailu sekd my0s etdkdyttopalveluista, joista mainitaan

porttien etikdyttd- ja valvonta (ISS, etikuvavalvontapalvelut 2014).
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Hilytyskuvavalvontapalvelukonsepti

ISS kertoo www-sivuillaan etdkuvavalvontapalveluista yleisesti, mutta erillisesta
hilytyskuvavalvontakonseptista ei 10ydy mainintaa palvelukuvausosiossa. Sen
sijaan asiakasesimerkeistd 10ytyy tarkempaa kuvausta hilytyskuvavalvonnasta.
Esimerkeissd on maininta ISS C?Patrol 24/7 -nimisesti turvallisuusratkaisusta,
jossa yhdistyvit 24 tunnin etd- ja hélytyskuvavalvonta, turvallisuustekniikka,
verkko sekd kiertdva vartiointi. Palveluun on saatavilla lisdksi yhdistettynda VPN
-etidkatselu, jossa asiakas voi myo0s itse katsella kameroiden kuvia, etdkuulutus,
jossa valvottavaan kohteeseen on mahdollista antaa kuulutuksia ja késkyjd sekd
erilaiset verkkoraportointi- ja muut palveluratkaisut (ISS, asiakasesimerkit

2014).

3.2.5 Securitas

Securitas on 52 maassa toimiva, monipuolinen turvallisuusalankonserni, joka on listattu

Tukholman porssiin. Vuonna 2012 Securitaksen litkevaihto oli 66 458 MSEK, ja henki-

16stod 300 000. Suomessa Securitas toimii valtakunnallisesti 3000 henkilon voimin.

Securitas tarjoaa turvallisuuspalveluita yksityishenkioille ja yrityksille. Vuonna 2012

Securitas Oy:n liikevaihto oli 125M¢€ (Securitas 2014).

3.2.6 Havainnoitavat palvelut

Turvallisuuspalvelukonsepti kotitalouksille

24Koti on Securitaksen turvallisuuspalvelukonsepti kotitalouksille. Konsepti
kuuluu Securitaksen 24 -konseptiperheeseen, johon lukeutuu laaja kirjo erilaisia
turvallisuuspalvelukonsepteja. 24Koti -konsepti erottuu muista markkinoilla
olevista, vastaavista konsepteista tunnusomaisesti tuotteen nimelld, joka viittaa
kohderyhmiin ja palvelun sisédltdon, 24 tuntia vuorokaudessa tuotettavaan pal-
veluun. Konsepti on kaksiosainen, joista 24Koti on perusversio ja 24Koti+ on
laajennettu kokonaisuus. Verkkosivujen anti palvelusta on selkeédé ja helppolu-

kuista.
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24Koti-konsepti on selked ja helposti ymmarrettdvissd mitd se sisdltdd ja mitd
palvelun hinnalla saa. 24Koti siséltdd laitteet, niiden asennuksen, huollon ja yl-
lapidon sekd hilytysvalvontapalvelun ettd vartijan kdynnit kohteella. Konsepti
on rakennettu siten, ettd aloitusmaksu ja kuukausittainen hinta sisdltdvit maini-
tun sisdllon tietylld maarélld laitteita ja ominaisuuksia. Palvelu on laajennetta-
vissa asiakkaan tarpeen mukaan lisélaitteilla, esimerkiksi savu- ja kosteustunnis-

timilla, ja palveluilla, esimerkiksi ovenavauspalvelulla.

Konseptin kuvaus on kerrottu lyhyesti yhdelld sivulla. Alussa on kuvailtu lyhy-
esti, ettd miksi asiakkaan tuli valita juuri tdmi palvelu. Kuvaus jatkuu laitteisto-
luettelolla, jonka jdlkeen kerrotaan hinta. Tdmaén jédlkeen listataan palvelun omi-
naisuudet ja toiminnallisuudet, ja lopussa kerrotaan lisdpalveluista. Sivun jaotte-
lu tukee markkinointiviestid ja antaa jasennellyn kuvan konseptista. Hinta on
mainittu tarkasti, ja siitd selvidd helposti miten ja mistid konseptin hinta muodos-

tuu (Securitas, 24Koti 2014).

Turvallisuuspalvelukonsepti yrityksille

Securitaksen tuotevalikoimasta ei 10ydy yrityksille suunnattua turvallisuuskon-
septia. Sen sijaan Securitas markkinoi turvallisuuspalveluiden kokonaisuusrat-
kaisua nimelld Combi, johon voi kuulua erilaisia teknisié jarjestelmid sekd pal-
veluita. Vaikka palvelu on erillisnimetty, se vaikuttaa enemmén radtaloiviltd
palvelukokonaisuudelta kuin konseptoidulta palvelulta. Securitas viittaakin
Combi -kuvauksessaan, ettd palvelussa varmistetaan oikein mitoitettu méaéra
palvelua ja tekniikkaa yhdelld sopimuksella pidomaa sitomatta. Tdlld viitataan
sithen, ettd palvelun ja tekniikan lisdksi asiakkaan on mahdollista valita palve-
luunsa myds rahoituskomponentti. Palvelun sisdllollisid seikkoja mainitaan ylei-
sesti kuvauksessa, mutta ne ovat viitteellisia asiakkaalle raatiloitaviadan kokonai-
suuteen. Hintaa ei mainita kuvauksessa (Securitas, Combi -kokonaisratkaisu

2014).

Kuvavalvontapalvelukonsepti

Securitas kertoo verkkosivuillaan yleisesti etdpalveluista. Palveluita luonnehdi-

taan monipuolisiksi ja tehokkaiksi palveluratkaisuiksi, jotka mahdollistavat eri-
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laisten turvallisuutta ylldpitdvien toimintojen keskittimisen ulkoistamalla ne Se-
curitaksen hoidettavaksi. Varsinaista konseptia kuvavalvonnasta ei ole havaitta-
vissa palvelukuvauksesta, ja palvelu mainitaan osana etdpalveluiden kuvausta
muutamalla virkkeelld. Kuvauksessa kerrotaan, ettd palvelussa valvontaan asia-
kastoimeksiantoa kameroiden avulla Securitaksen palvelukeskuksesta késin.
Palvelu rakentuu méérédédn ja ajankohtaan perustuvista kamerakierrossuoritteista,
joita voidaan tehostaa erilaisilla laiteintegraatioilla muun muassa rikosilmoitin-
laitteiden ja paloilmoitinjdrjestelmien kanssa. Palvelun hinnoittelua ei mainita,
mutta palvelukuvauksesta voi pditelld sen perustuvan kuvauksessa mainittuihin

suoritteisiin (Securitas, etdpalvelut 2014).

Hilytyskuvavalvontapalvelukonsepti

Etédpalveluiden liséksi Securitaksen sivuilta 10ytyy erillinen osio, jossa kisitel-
laédn hélytyskeskuspalveluita. Palveluista mainitaan kiinteistovalvonta, edellises-
sd osiossa kisitelty etdvalvonta, raportointipalvelut sekid timin havainnointikoh-
teen hilytyskuvavalvontapalvelu. Varsinaista konseptia hélytyskuvavalvonnasta
el 10ydy, mutta palvelua ja sen sisdltod kuvataan lyhyesti. Palvelukuvauksessa
kuvataan palvelun toiminnallisuutta, jossa hilytyksen sattuessa voidaan tilannet-
ta todentaa kamerakuvan avulla ja ohjata oikeanlaista apua paikalle. Kuvaukses-
sa mainitaan myos palvelun tuomia etuja muun muassa kustannussiistojen kaut-
ta. Palvelun hintaa tai hinnoitteluperustetta ei mainita kuvauksessa (Securitas,

hilytyskeskuspalvelut 2014).

3.2.7 Turvatiimi

Turvatiimi on Suomessa toimiva, valtakunnallinen turvallisuusalan yritys. Turvatiimi

tarjoaa kokonaisvaltaisia turvallisuuspalveluita yksityishenkioille ja yrityksille. Vuonna

2012 Turvatiimin liikevaihto oli 38,1M€ ja henkil6stod 1100. Turvatiimi on listattu
NASDAQ OMX Helsinki —porssissd (Turvatiimi, yritysesittely 2014).

3.2.8 Havainnoitavat palvelut

Turvallisuuspalvelukonsepti kotitalouksille
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Turvatiimi mainitsee www-sivuillaan kodin hélytysjarjestelmistd yleisesti, ilman
viittaamista varsinaiseen konseptiin. Palvelukuvauksessa laitteistoa ja palvelua
luonnehditaan sanalla yleisesti”, joka viitannee asiakkaalle rditdloitaviin pal-
veluun. Palvelu ei erotu markkinoiden vastaavista palveluista, silld palvelua ei
ole erikseen nimetty ja palvelun sisdltokuvaus ei ole konseptinomainen tunnis-
tettava kokonaisuus. Palvelun ominaisuuksista ei 10ydy mainintaa, mutta sivuilla
mainitaan laitteiden ominaisuuksia ja laitteiston lisdtunnistinosia seki tiedonsiir-
totapa on erikseen kuvattu. Palvelun hintaa ei ole mainittu (Turvatiimi, palvelut

2014).

Turvallisuuspalvelukonsepti yrityksille

Turvatiimin turvallisuuskonsepti yrityksille on kotitalouksille suunnatun palve-
lun ohella kuvailtu my0s hyvin yleiselld tasolla. Www-sivuilla mainitaan viit-
teen omaisesti erikokoisiin tarpeisiin tarjottavista kokonaisuuksista, mutta tuot-
teita tai palveluita ei erikseen yksiloidd. Erikseen tarjottava turvallisuuspalvelu
luonnehditaan yleisesti liitettdvdn hdlytyslaitteiden oheen, myos laitteiden integ-
roinnista muihin laitteistoihin mainitaan. Palvelun ominaisuuksista tai sisidllostd
ei saa yleiskuvausta tarkempaa kisitystd eikd hintaa mainita kuvauksessa (Tur-

vatiimi, hélytysjarjestelmit ja valvontakamerat 2014).

Kuvavalvontapalvelukonsepti

Yleinen palvelukonseptien sisdllonkuvaus jatkuu myoOs kuvavalvonnan osalta
yleiselld tasolla. Palvelukuvauksessa Turvatiimi viittaa helppokiyttdiseen ja
joustavaan tapaan hoitaa kameravalvonta, mutta varsinaisesta kuvavalvontakon-
septia ei mainita. Palvelukuvauksessa el myoskéddn yksiloidd sitd mitd palvelu
mahdollisesti sisdltdd, vaan kuvaus on yleisluonnollinen kertomus. Palvelusta
mainitaan, ettd se on mahdollista raatdaloida asiakkaan tarpeisiin soveltuvaksi, ja
ettd se on kitevdasti liitettdvissd myos muihin turvallisuuspalveluihin. Palvelun

hintaa ei ole mainittu (Turvatiimi, kuvavalvonta 2014).
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iv. Hilytyskuvavalvontapalvelukonsepti

Hilytyskuvavalvonnasta ei ole mainintaa Turvatiimin verkkosivuilla lainkaan

(Turvatiimi, kuvavalvonta 2014).

3.3 Yhteenveto ja paitelmiit

Esittelen seuraavassa yhteenvedon ja pditelmit kaikkien neljdn yrityksen neljastid kon-
septista. Esittelyyn on koottu yrityksistd havainnoidut palvelut havainnointikohteittain
taulukoksi, johon konseptit on luokiteltu. Luokittelussa on kiytetty adjektiiveja, mikéli
tuotteistus on ollut havainnoitavissa. Jos tuotteistusta ei ollut havainnoitavissa, on koh-

dalle merkitty viiva. Luokittelussa on kdytetty adjektiiveina: “hyvin tuotteistettu”, osit-

tain tuotteistettu” ja “yleistiedot”.

G4S:n konseptit olivat kohdillaan kahden ensimmadisen tarkasteltavan tuotteen osalta.
Kotitalouksien ja yritysten konseptit muistuttivat monelta osin toisiaan. Konseptien
erottuminen, rakenne, palvelusiséltd, ominaisuudet sekd hinta olivat vertailussa kirki-
kastia. Kahdesta ensimmdisestd konseptista kaikki havainnointikohteiden tiedot olivat
selkeisti esilld ja 10ydettidvissd. Kuvavalvontakonsepteista ei 10ytynyt G4S:n palvelutar-

jonnassa mainintaa.

G4S Palvelukon- | Palvelukon- | Palvelukon- | Palvelukon-
septin septin selke- | septin septin hinta
erottuminen | ys ja tunnis- | ominaisuudet

tettavuus

Turvallisuuspalvelu- Hyvin Hyvin Hyvin Hyvin

konsepti kotitalouksille | tuotteistettu | tuotteistettu | tuotteistettu | tuotteistettu

Turvallisuuspalvelu- Hyvin Hyvin Hyvin Hyvin

konsepti yrityksille tuotteistettu | tuotteistettu | tuotteistettu | tuotteistettu

Kuvavalvontapalvelu- | - - - -

konsepti

Hilytyskuvavalvonta- | - - - -

palvelukonsepti

Kuvio 13. G4S:n havainnoidut palvelut havainnointikohteittain.
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ISS:n havainnoitavista palveluista ldhimpidnéd konseptia on yrityksille suunnattu Private

-palvelu. Palvelusta 1oytyi ldhes kaikkiin osa-alueisiin havainnoitavaa tietoa, mutta hin-

taa ei mainittu kuin yleisesti viittaamalla kiintedén hinnoitteluun. Muutoin palveluista

on havaittavissa yleistietoja ja radtdlointikategoriaan sovellettavia palvelukuvauksia.

ISS Palvelukon- | Palvelukon- | Palvelukon- | Palvelukon-
septin septin selke- | septin septin hinta
erottuminen | ys ja tunnis- | ominaisuudet

tettavuus

Turvallisuuspalvelu- - - - -

konsepti kotitalouksille

Turvallisuuspalvelu- Yleistiedot Yleistiedot Osittain Yleistiedot

konsepti yrityksille tuotteistettu

Kuvavalvontapalvelu- | Yleistiedot Yleistiedot Osittain -

konsepti tuotteistettu

Hilytyskuvavalvonta- | Yleistiedot Yleistiedot Yleistiedot -

palvelukonsepti

Kuvio 14. ISS:n havainnoidut palvelut havainnointikohteittain.

Turvatiimin palvelut olivat havainnoitavasta joukosta kaikkein pintapuolisimmin esilla.

Verkkosivujen anti on palvelua kohden kuvattu muutamalla rivilld, johon on koottu

yleistietoa tarjottavasta palvelusta. Tarjotut tiedot viittaavat rddtédloityihin palvelukoko-

naisuuksiin, jotka tehdddn asiakastarpeen mukaisesti. Mistddn palvelusta ei ollut hin-

noittelua esilla.
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Turvatiimi Palvelukon- | Palvelukon- | Palvelukon- | Palvelukon-
septin septin selke- | septin septin hinta
erottuminen | ys ja tunnis- | ominaisuudet

tettavuus

Turvallisuuspalvelu- - - - -

konsepti kotitalouksille

Turvallisuuspalvelu- Yleistiedot Yleistiedot Yleistiedot -

konsepti yrityksille

Kuvavalvontapalvelu- | Yleistiedot - Yleistiedot -

konsepti

Hilytyskuvavalvonta- | - - - -

palvelukonsepti

Kuvio 15. Turvatiimin havainnoidut palvelut havainnointikohteittain.

Securitaksen tuotteistus ja konseptit ovat G4S:n kanssa hyvilld mallilla. Securitas

24Koti -konsepti tuotti kaikissa havainnointikohdissa selkeit tiedot, jotka olivat helposti

16ydettiavissd. MyOs muista konsepteista oli runsaasti tietoa saatavilla, mutta ndiden

osalta kaikki havainnointikohteet eivit tdyttyneet. Muista kuin 24Koti -konseptista ei

ollut hintatietoja saavilla. Huomattavana seikkana Securitaksen tuotteistuksesta jdi mie-

leen sen laajuus. Havainnoitavien konseptien lisdksi Securitas tarjosi laajan kirjon eri-

laisia turvallisuuden palveluita, jotka oli havaittavasti tuotteistettu asiaankuuluvalla ta-

valla.
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Securitas Palvelukon- | Palvelukon- | Palvelukon- | Palvelukon-
septin septin selke- | septin septin hinta
erottuminen | ys ja tunnis- | ominaisuudet

tettavuus

Turvallisuuspalvelu- Hyvin Hyvin Hyvin Hyvin

konsepti kotitalouksille | tuotteistettu | tuotteistettu | tuotteistettu | tuotteistettu

Turvallisuuspalvelu- Yleistiedot Osittain Osittain -

konsepti yrityksille tuotteistettu | tuotteistettu

Kuvavalvontapalvelu- | Yleistiedot Yleistiedot Yleistiedot -

konsepti

Hilytyskuvavalvonta- | Yleistiedot Yleistiedot Yleistiedot -

palvelukonsepti

Kuvio 16. Securitaksen havainnoidut palvelut havainnointikohteittain.

Tutkimus osoitti, ettd turvapalveluiden tuotteistus konsepteiksi on neljdn suurimman
turvallisuusalan toimijan palveluissa vield sangen vihdistd. Eniten konsepteja 10ytyi
kuluttajille suunnatuista palveluista, vihiten yrityksille suunnatuista kuvavalvontapalve-
luista. Palvelukonseptien selkeys ja tunnistettavuus oli havaittavissa neljdssi tapaukses-
sa kuudestatoista kohteesta. Parhaiten tédssi oli onnistunut kotitalouksille suunnatut kon-
septit G4S:114 ja Securitaksella. Ainoana yrityskonseptina G4S:n Yritysturva -konsepti
ansioitui havainnointikategorioissa. Néissd palvelukonsepteissa palvelu on kokonaisuu-
dessa helposti ymmairrettiva ja selked. Palvelukonseptin ominaisuudet tulivat selkeinten
esille, ja niitd kuvattiin parhainten G4S Koti- ja Yritysturvakonseptista sekid Securitak-
sen 24Koti -konseptista. Palvelukonseptin hinta esitettiin G4S Koti- ja Yritysturvakon-

septissa sekd Securitaksen 24Koti -konseptissa.

Tutkimustuloksesta voi vetdd johtopditoksen palvelutarjonnan rakenteeseen, jossa koti-
talouksille tarjotut palvelukonseptit ovat tavanomaistuneet ja yleistyneet yrityskonsepte-
ja enemmain. Yritysten turvapalvelu- ja kuvavalvontapalvelukonseptit ovat mitd ilmei-
simmin vaikeampi vakioida ja hinnoitella kuin kotitalouksille suunnatut. Konseptien
sijaan palvelutarjonnasta 10ytyi viitteitd raatdloitdviin kokonaisuuksiin, jossa palvelu on
otsikkotasolla vakioidun kaltaista, mutta sisdltd muokataan kohdeasiakkaan tarpeiden

mukaan.
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4 IDEASTA TUOTTEEKSI

4.1 Idean Kiisittely

Palvelun tuotteistuksen elinkaari kdynnistyy ideasta. Palvelun idea on voinut syntya
asiakkaalle tehdystd, rddtdloidystd palvelusta tai palvelukokonaisuudesta, joka halutaan
monistaa laajempaan tuotantokdyttoon. Ideasta ldhtevi tuotteistus tarkoittaa usein sité,
ettd yrityksestd 10ytyy osaamista, jota halutaan myyd4, ja tuotteistus on véline saattaa
abstrakti idea konkreettiseksi. Palvelun konkreettisuus on tirkeitd, jotta palvelua voi-
daan markkinoida tehokkaasti, ja jotta asiakas ymmartdd mitd hdn on ostamassa. Idea
tdytyy osata myydad asiakkaalle, silld asiakkaat eivit osta ideoita, vaan valmiita palvelui-
ta. Idean saattaminen valmiiksi palveluksi vaatii osaamisen jatkojalostamista valmiiksi

palvelutuotteeksi palvelutuotteistusta hyvéksi kdyttaen (Tiensuu 2005, 8-9.).

Palveluidean jatkojalostus tuotteistukseksi nihddén usein pienend, nopeasti tehtdvini
ponnistuksena, johon ajatellaan sisdltyvét vain palvelun trimmaamista paremmin néaky-
viksi nimedmalld ja paketoimalla se uuteen muotoon. Tuotteistus siséltdd kuitenkin pal-
jon enemmén. Tuoteideoiden kisittely ja kehittdminen tulisi sisdllyttdd yrityksen strate-
giaan ja viedd ldpi jarjestelmillisesti, silld hyvi tuoteidea muodostaa tuotteistuksen yti-

men. Tuoteideoita voi syntyd kolmella eri tavalla (Sipild 1999a, 33-35.):

1. Koettu mahdollisuus luo idean tyydyttiméttomistd tarpeista markkinoilla
2. Systemaattisen markkinatutkimuksen tuloksena

3. Teknologinen tutkimus

Tuoteidean 10ytymistd seuraa yleensd tuoteidean kisittely, joka voi johtaa edemmis
tuoteidean laajempaan tutkimusty6hon ja tuotteistukseen. Tutkimustydssd pyritdédn sel-
vittdmadn tuoteideasta syntyvéin palvelun mahdollisia markkinoita ja toteutusmahdolli-
suuksia. Kasittelyd voidaan viedd edemmais, mikéli palvelutuotteen idea arvioidaan k-

sittelyssd jatkojalostuskelpoiseksi ja markkinoille soveltuvaksi (Sipild 1999a, 35.).
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4.1.1 Tutkimusty6 tuotteistuksen aloitukseksi

Tuotteistuksen taustatutkimus jaetaan usein teknologiaan ja asiakastarveldhtoiseen tut-
kimukseen (Kuvio 17.). Teknologiaan pohjautuvat keskittyvét jonkin teknisen ratkaisun
tai sovelluksen mahdollisuuksien hyddyntimiseen palveluissa. Asiakastarveldhtdinen
tutkimus pyrkii muuntamaan palveluidean, asiakkaan tarpeen tai toiveen uudeksi palve-
luksi. Molemmissa tavoissa selkedt ja ainutlaatuiset hyodyt tarjoava palvelu erottuu
positiivisesti. Taustatutkimukseen tulee ottaa huomioon myds yrityksen ympérilld val-

litsevat tekijit, kuten markkinatilanne ja kilpailijat (Tiensuu 2005, 10.).

Markkinat: )
'f’re:t - - Asiakkaat
-Teknologiaan perustuvat - Segmentit
- Asiakastarvelahtoiset - Tarpeet ja odotukset _—> Tuotteet
Kilpailijat
Z
o
Tuotekehitys Qm?t uskomukset Markkinointi
: ja nakemykset
idea
_—
J

Kuvio 17. Tuotteistuksen taustatutkimukset (Mukaillen: Tiensuu 2005, 12.).

Tuotteistuksen taustatutkimusta voisi kisitelld myos projektin omaisesti tekemaélld tuot-
teistuksesta esimerkiksi alustavan projektisuunnitelman, jossa tuoteideaa voitaisiin arvi-
oida projektihallinnan nidkokulmasta. Projektisuunnitelman kautta tulisi huomioitua
muun muassa se tosiasia, ettd tuotteistusprojektin aloitus vaatii yritykseltd laaja-alaista
ponnistelua lipi koko organisaation. Tuotteistus koskee tuotekehitystd, tuotantoa, myyn-

tid ja markkinointia seki litketoiminnan tukitoimia yhtélailla (Tiensuu 2005, 37.).

4.1.2 Liiketoimintalaskelmat

Palveluiden on tarkoitus olla taloudellista lisdarvoa muodostava elinkeinoala. Kuitenkin
teollisuudesta tutun kappalekohtaisen laskentatavan soveltaminen on palveluissa erittdin
hankalaa. Liiketaloudessa on totuttu operoimaan tavaratuotteiden kustannusten, logistii-
kan, varastokierron, hintojen, hivikkien ym. parissa. Palveluissa taas laskelmat perustu-
vat pitkilti arviointiin, koska kaikkia palveluun sisiltyvid tuottoja ja kuluja voi olla

hankala tarkasti laskea. Arviointiperusteesta huolimatta laskentatoimi on erittdin tirkeada
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palvelun tuotteistuksessa. Palveluliiketoiminnan toteuttamiseen liittyvdn paitosjdrjes-
telmén kannalta kustannusten ja tuottojen tietiminen on yritysjohdolle erittiin tdrked ja

keskeinen kysymys (Rissanen 2005, 270-271.).

Tuotteistuksen laskennassa ja kehityshankkeiden kannattavuuden arvioinnissa joudu-
taan turvautumaan usein kolmeen peruselementtiin, jotka pohjautuvat yrityksen lasken-
nalliseen historiatietoon liiketalouden kehityksestd ja kannattavuudesta, yrityksen
markkinatuntemukseen ja markkinoiden yleisen tilan tuntemiseen sekid yleiseen yritys-
talouden tuntemukseen laskentatoimen ja tunnuslukujen valossa. Yleinen taloustunte-
mus voitaneen yleistdd ja kdyttdd tuotteistuksessa siithen soveltuvin osin tuotteistus-
hankkeiden ja niistd seuraavien taloudellisten prosessien arvioimiseen (Rissanen 2005,

271.).

Palvelun tuotteistuksessa liiketoimintalaskelmilla on tarkoitus selvittdd muun muassa

seuraavia asioita (Jaakkola ym. 2009, 10 ; Rissanen 2005, 311.):

¢ Palvelun markkinaosuus- ja kassavirtatavoitteet

¢ Paljonko asiakkaat ovat valmiita maksamaan palvelusta

¢ Asiakasrakenteen kehittamispyrkimykset

¢ Palvelun katetuotto

e Uusien palveluiden lanseerausvalmius

e Palvelutuotekehittamisen ja suunnittelun kustannukset

e Kapasiteetin ja kiyttdasteen tilan suunnittelu

e Palvelun tuottamisen investoinnit ja niiden takaisinmaksu
e Miten tehokkaasti palvelu voidaan tuottaa

¢ Elinkaariajattelun sykli ja toteutuminen

4.2 Tuotteistuksen osa-alueet

Tuotteistuksen osa-alueet muodostuvat edelléd kisitellyn teorian ja tutkimuksen palasista
kokonaisuudeksi (Kuvio 18.). Hyvin tuotteistuksen muodostavat tuotteistuksen ulkoiset
tunnusmerkit, kuten tuotteen nimi, hinta, dokumentit, ja asiakkaan nidkokulmasta tarkas-
teltavat asiat, kuten palvelukuvaus ja saatavuustiedot sekd ominaisuudet, joita ovat

muun muassa lisdarvon tuotto, ongelmanratkaisukyky ja tulosten saavuttaminen.
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Asiakkaalle

«  Palvelu on tunnistettavissa nimelta -+  Palvelukuvaus loytyy ja se « Palvelu ratkaisee sille asetetun tarpeen

«  Palvelu erottuu edukseen vastaa palvelun sisalt6a tai ongelman
kilpailijoista «  Palvelulla on selkea hinta ja « Palvelu on asiakaslahtéinen

«  Palvelulla on hinta saatavuustieto = Palvelun rakenne on selkea ja

«  Palvelulla on vakioitu »  Palvelutuotannon ymmarrettava kokonaisuus
toimitussisalto vastuualueet on maaritelty « Palvelu on laadukas

«  Palvelu on dokumentoitu «  Palvelua osataan myyda « Palvelu saavuttaa tuloksia

= Palvelua voidaan monistaa »  Asiakas tietaa mita lisaarvoa = Palvelu tuottaa lisaarvoa

«  Palvelua osataan tuottaa ja myyda palvelulla saa « Palvelu on jarkeva investointi

Palvelu on saatavilla Palvelu luo yritykselle kilpailuetua

Kuvio 18. Tuotteistuksen osa-alueet tiivistettyni

Tuotteistus on prosessi, jossa médritelldin seki tietty lopputulos ettd toimenpiteet sen
luomiseksi ja saavuttamiseksi (Simula ym. 2009, 17). Prosessi esitetddn kuviossa 19.
Valmiin tuotteen tulisi olla myytdvd kokonaisuus, joka tarjoaa asiakkaalle lisdarvoa
uudella tavalla, palvelulla tai teknologialla. Palvelun rakentuminen alkaa ideasta ja tule-
van tuotteen arvon ymmartimisestd, johon tuotekehitys ja mahdollisesti uusi teknologia
antavat “Lihaa luiden ympdrille”. Tuotekehitystd seuraa tuotteistus, jolla pyritddn saa-
vuttamaan tuotteelle lisdarvo. Tdman jilkeen tuotteistettu tuote on valmis kaupallistami-
seen markkinoinnin ja myynnin sekid bridnddyksen avulla. Tuotteistuksessa saavutettu
lisdarvo halutaan kertoa asiakkaalle tuomalla esiin asiakasta hyodyttdvid asiayhteyksii.
Kaupallistamista seuraa valmiin tuotteen lanseeraus markkinoille. Tuotteistus on val-
mis, kun tuote on mddiritelty, hinnoiteltu, kehitetty, tuotettu sekéd toimitettu siten, ettd
asiakkaan tuotteesta saama arvo on mahdollisimman suuri ja yrityksen tavoitteet saavu-

tettu (Simula ym. 2009, 21).

m

Arvon Arvon
kommumkomtl ymmartaminen
Brandays
Kaupallinen tuotekehitys Tumekemtys
Myynti
Arvon luonti

Kuvio 19. Tuotteen tavoitteiden ja valmiuksien suunnittelu, rakentaminen ja markki-
noille vienti muodostavat kaupallistamiseen liittyvdn kokonaisuuden (Simula ym. 2009,

16.).
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4.2.1 Juridiikka ja sopimukset

Suomessa vartioimisliiketoiminta on luvanvaraista (Laki elinkeinon harjoittamisesta
122/1919), ja jota sdidtelee laki yksityisistd turvallisuuspalveluista (282/03). Palvelun
toimittajalle on laissa médritelty erilaisia velvoitteita ja velvollisuuksia, lisdksi varti-
oimisliikkeen henkilostoltd vaaditaan erilaisia viranomaislupia tehtivien suorittamiseen.
Vartioimisliikkeelld on oltava vdhintddn yksi vastaavan hoitajan tutkinnon suorittanut
henkild, jolle kdytdnnossd vartioimisliikelupa myonnetddn. Toimeksiantoja suorittavan
henkil6ston luvista esim. vartija- ja jarjestyksenvalvojakortti vaativat madrdmittaisen- ja
sisdltoisen koulutusjakson sekd hakijalta nuhteettoman taustan. Palvelun toimittajalta
laki velvoittaa tekemé@dédn tuottamistaan palveluista asiakkaidensa kanssa toimeksianto-
sopimuksen. Toimeksiantosopimusvelvoite on yksi keskeinen tekija asiakkaan toimek-
siannossa, silld sopimukseen mairitellddn toimeksiantaja, toimittaja ja toimeksiannetta-

vat tehtivit sekd niistd maksettavat palkkiot.

Lain mukaan yksityiset vartiointiliikkeet saavat ottaa vastaan vain sellaisia tehtdvia,
joissa vastataan yksityisen turvallisuuden ylldpitamisestd. Yksityisid turvallisuuspalve-
luita ei pidé sekoittaa yleisten paikkojen turvallisuuden ylldpitoon, silld yleisten paikko-

jen turvallisuudesta huolehtii Suomessa péddsiintoisesti poliisi.

Vartiointipalvelusopimus tehdddn asiakkaan toimeksiantaessa turvallisuuspalveluita
tehtidvaksi vartioimisliikkeelle. Vartioimisliikkeen tunnetuin palvelumuoto on vartiointi,
jossa vartijakoulutuksen saanut henkild suorittaa asiakkaan toimeksiannosta vartijalle
tunnusomaisia tehtdavid. Tehtdviin voivat lukeutua muun muassa erilaiset tarkastus- ja
tarkkailutehtdvit, kuten myymaldtarkkailu kauppaliikkeessé tai vaikkapa henkilotarkas-

tukset tyopaikaltaan poistuvalle henkilokunnalle.

Turvallisuuspalveluiksi voidaan lukea muun muassa: rikosilmoitinlaitteiden hélytysval-
vontapalvelut, erilaiset vartiointitehtivét; esimerkiksi paikallis- ja piirivartiointi, turva-
tarkastukset; esimerkiksi lentokentilld, ovien ja porttien sulkupalvelut ja arvokuljetus.
Nykypdivind perinteisten palvelujen liséksi on tullut nippu uusia, teknologiaan perustu-
via palveluita, joilla voidaan tukea tai korvata perinteistd henkilovoimalla tehtyé turval-
lisuuspalvelua. Ndiitd palvelumuotoja kutsutaan yleisesti nimittdjédlld tekniset turvalli-

suuspalvelut.
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4.2.2 Toimeksiantosopimusta koskeva erityislainsiddanto

Vartiointipalvelun toimeksiantoon kéytettdvd sopimustyyppi on sopimusasiakirja, jonka
vihimmaissisdlto madritelldan laissa yksityisistd vartiointipalveluista sekéd vartioimislii-

keasetuksessa.

Laki yksityisistd turvallisuuspalveluista (12.4.2002/282) médrittelee lain tavoitteeksi
yksityisten turvallisuuspalveluiden laadun ja luotettavuuden varmistamisen sekéd viran-
omaisten ja yksityisten turvallisuuspalveluiden vilisen yhteistyon edistamisen.

Laissa maidritellddn, ettd se koskee vartioimisliiketoimintaa ja lisidksi turvasuojaustoi-
mintaa, jolla tarkoitetaan toimeksiantajalle ansiotarkoituksessa tehtidvid turvallisuusjér-

jestelyjd, kuten esim. lukkojen sekd hilytysjirjestelmien asennustoimintaa.

Laki esittelee alan perusmiéritelmat, joihin my0s sopimustyypeissd viitataan. Esimerk-

kini otettakoon 1. luvun 2 §:ssd esitetyistd madritelmisti vartioimistehtdvan mééritelma:

3) vartioimistehtdvdlld omaisuuden vartioimista, henkilon koskemattomuuden suojaa-
mista seki vartioimiskohteeseen tai toimeksiantajaan kohdistuneiden rikosten paljasta-

mista samoin kuin ndiden tehtdvien valvomista;

4) myymdilditarkkailulla vartioimistehtdvii, jossa vartioidaan myymaéldssd myytiavaa

omaisuutta;

5) henkivartijatehtdvdlld vartioimistehtdvid, jossa suojataan tietyn henkilon koskemat-

tomuutta;

6) arvokuljetustehtdvdilld vartioimistehtdvad, jossa vartioidaan kuljetettavana olevaa

arvo-omaisuutta

Laissa kerrotaan my0s vartioimisliikeluvan myontdmisen edellytykset ja sithen liittyvit
seikat sekd madritellddn vartioimisliikkeelle madrityt oikeudet ja velvollisuudet sekd

kdydidn 1dpi hyvin vartioimistavan periaatteet 8-19 §(12.4.2002/282).

Hyvin vartioimistavan mukaan asiakkaan vartiointitoimeksiannosta tulee laatia kirjalli-
nen toimeksianto-sopimus ennen toimiin ryhtymistd. Mikili toimeksianto on kiireelli-

nen, voidaan toimeksiantosopimus laatia viimeistddn toisen arkipdivdnd tehtdviin ryh-
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tymisestd. Sopimuksen paatyttyd dokumenttia tulee sdilyttdad kuusi vuotta sopimuksen

paittymispdivistd lukien.

Hyvi tapa maédrittelee myos, ettd mitd toimeksiantotehtdvid vartioimisliike saa ottaa
vastaan ja mitd ei. Vartioimisliike ei esimerkiksi saa ottaa vastaan tehtidvii, joissa vartija
joutuisi ylldpitdimiin yleistd jédrjestysti tai turvallisuutta. Néitd tehtivid hoitaa Suomessa
poliisi. Vartioimisliike saa kuitenkin ottaa vastaan toimeksiannon jéirjestyksenvalvojista
annetussa laissa (533/1999) tarkoitettujen jirjestyksenvalvojan tehtdvien suorittamises-

ta.

Hyvin tavan médrittelyssi kasitellddn myos suhteet viranomaistoimintaan ja vartioimis-
toiminnan yleiset periaatteet, joiden perusperiaatteena on, ettd vartiointitoiminnan tulee
olla perusteltuja suhteessa tehtivien tirkeyteen ja kiireellisyyteen seké tilanteeseen ko-
konaisuutena. Médritelméd ohjaa noudattamaan lakia ja asetuksia sekd avustamaan vi-

ranomaisia tarvittaessa ja muistuttaa tiedonantovelvollisuudesta rikoksia kohdattaessa.

Hyvi tapa velvoittaa vartioimisliikkeen valvontavelvollisuuteen toimistaan, jotta hyvaa
tapaa noudattavat kaikki heiddn palveluksessaan olevat tyontekijét sekd heitd avustavat

henkil6t sekd yritykset.

Salassapitovelvollisuus kisitelldan myos hyvien tapojen yhteydessda. Hyvaéd vartioimis-
tapaa noudattaen vartioimistehtidvissd oleva henkilo ei saa oikeudettomasti ilmaista
kolmannelle osapuolelle tydssd saamiaan tietoja esimerkiksi toimeksiannon osapuolen
salassa pidettavistd turvallisuusjirjestelyisti, liike- tai ammattisalaisuudesta taikka yksi-
tyisyyteen kuuluvista seikoista. Salassapitovelvollisuus sidilyy edelleen tehtdvin péaityt-

tyad.

4.2.3 Alan vakiintunut kaytianto

Alan kattojérjestond toimiva Suomen Vartionliikkeitten Liitto Ry on vahvistanut edelld
mainitut hyvin vartioimistavan periaatteet sekd médritellyt alalle noudatettavaksi eetti-
set normit. Alan eettisissd normeissa késitelldan syvemmin muun muassa alalla kayttiy-
tymistd, riippumattomuutta ja tasapuolisuuden noudattamista, suhdetta alan kilpailijoi-

hin ja kilpailuun seki tiedottamista ettd mainontaa koskevia sddnnoksid.
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Eettiset normit kisittelevdat my0Os varsinaista vartiointitehtdvin suorittamista koko laa-
juudessaan sekd vartioimislitkkeen henkilostod koskevia midrdyksid, oikeuksia ja vel-
vollisuuksia. Normit ohjeistavat myds toimeksiannosta suoritettavaa korvausta ja ker-
taavat alalla tyoskentelevien salassapitovelvollisuutta ja viranomaisten tietojensaantioi-
keutta yksityisistd turvallisuuspalveluista annetun lain mukaisesti (L 282/02; 14§, 418§ ja
438).

4.24 Sopimuksen rakenne

Sopimustyypin médrdamuotoisuus tulisi koostua vidhintdin seuraavista elementeisti

(12.4.2002/282):

toimeksiantajan nimi ja osoite
vartioimisliikkeen nimi ja osoite
vartioimistehtdvit, joita sopimus koskee

vartioimisalueet ja vartioimiskohteet

A S

toimeksiannosta suoritettava korvaus tai korvauksen midrdytymisperusteet riit-

tavisti yksiloitynd sekd toimeksiannon alkamispidivé ja voimassaoloaika.

Vartiointialan lainsdddannon lisdksi turvallisuuspalveluihin ja niiden tuottamiseen liit-
tyy my6s muita huomioonotettavia lainsdadantojd. Esimerkiksi kameravalvonnan osalta
salakatselusta sdddetddn Rikoslain 24. luvussa 6§:ssd (9.6.2000/531). Samoin kamera-
valvontaa sditelee Laki yksityisyyden suojasta tyoeldamissd (13.8.2004/759), jossa 3.
luvussa sdddetddan kameravalvonnan kiyttdmisestd tyopaikalla. Kameravalvontaan ja
muihin henkilorekistereihin liittyvd lainsddddntd on kirjattu Henkilotietolakiin

(22.4.1999/523).

4.3 Palvelutuotannon prosessit

Tuotteistaessa uutta palvelua on hyvé ottaa huomioon yrityksen voimavarat, jolla tule-
vaa palvelua tuotetaan. Saavuttaakseen parhaan hyddyn tuotteistettu palvelu tulee istua
yrityksen ydintuotteeseen. Palvelu voi olla tdysin uusi ja rditidloity kokonaisuus, mutta
palveluytimen ympdérille luotu kokonaisuus edesauttaa yrityksen perusliiketoimintaa

selvidmiin uuden tuotteen haasteista paremmin (Simula, Lehtimiki ym.2010, 31).
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Hyvin tuotteistettu palvelu auttaa yritystd tuottamaan palvelua tehokkaammin ja helpot-
taa tyotehtidvien optimointia. Tehostuneen palvelutuotannon kautta saadaan kustannus-
sddstojd sekd saavutetaan myos etuja parantuneen toimintojen hallittavuuden ja resurssi-

en paremman allokoinnin kautta (Simula, Lehtiméki ym.2010, 28).

Vartiointiliikkeen ydinpalvelu on usein henkildtyovoimalla tehtdvd vartiointi ja varti-
ointia tukeva, tekninen valvonta palvelukeskuksen valvomosta késin. Ndiden ympirille
tuotteistettavat palvelut tulisivat tukea ydintuoteajattelua, jotta edelld mainitut hyodyt
saavutettaisiin. Luvussa 3. benchmarkattu kuvavalvontapalvelu on tistd hyva esimerkki.
Prosessina palvelu istuu valvomotyond tehtyyn tekniseen valvontaan ja tukee vartiointia

lisdarvoa tuottavana tuotteena.

4.3.1 Laitteet ja logistiikka

Vaikka palvelut mielletddnkin aineettomiksi hyddykkeiksi, on niilld oltava jakelutiensd
niitd kuluttavan tahon luokse. Palvelun fyysiselld jakelutielld, logistiikalla tarkoitetaan
kaikkia niitd fyysisid toimia, tavara- ja tietovirtoja, jonka avulla palvelu ja siihen liittyva
tavara toimitetaan asiakkaan luokse. Palveluiden logistiikka voidaankin miiritelld jake-
lutien ja saatavuuden mukaan. Jakelutien ja saatavuuden piiriin kuuluu kolme avaintoi-

mintoa, jotka ovat (Rissanen 2005, 379):

e Markkinointikanavat
® Fyysinen jakelutie ja logistiikka

e Palvelun saatavuus ja palvelutilanteen luominen

Markkinointikanavalla tarkoitetaan tdssd yhteydessd informaation vilitysjirjestelmaa,
jonka avulla palvelusta vilitetdédn tietoa ja kdyttomahdollisuuksia potentiaalisille asiak-
kaille. Fyysinen jakelutie ja logistiikka kuvaavat palveluun liittyvid fyysisid toimia, ta-
vara- ja tietovirtoja. Palvelun saatavuus liittyy palvelun ulkoiseen ja sisdiseen saatavuu-
teen, joilla kuvataan palvelun saavutettavuutta palvelutuotantopaikassa ja sen ulkopuo-

lella (Rissanen 2005, 379).

Turvallisuuspalvelussa on mahdollista soveltaa nditd kaikkia kolmea jakelutietd ja saa-
tavuuskanavaa. Edelld kuvatun markkinoinnin ja palvelukuvauksen ohella myos logis-

titkkka ja palvelun saatavuus ovat avainasemassa turvallisuuspalvelussa. Luvussa 3. on
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esitelty logistiikkapalveluita soveltavaa turvallisuuspalvelua, jossa palveluun yhdistyvit
kiintedsti myos laitteet ja jarjestelméit. Ndiden kuuluessa itse palveluun, on hyvi huoleh-

tia logistitkan suunnittelusta jo tuotteistusvaiheessa.

4.3.2 Laskutus

Tuotettaessa palvelua ansaintatarkoituksessa on hyvi huolehtia ajoissa myos laskutusta
koskevat asiat kuntoon. Laskutustekniset asiat tulisikin miettid jo tuotteistusvaiheessa,
silld sopimukseen ja palvelukuvaukseen olisi hyvi liittdd esimerkiksi palvelukohtaiset
maksuehdot. Maksuehtojen ohella on hyvi kidydi ldpi uuden tuotteen osalta sen sopi-
vuus nykyisiin laskutuskdytédntoihin ja prosesseihin, jotta ndmé vastaavat suunniteltua

tasoa, ja ettd tarvittavat muutokset osataan tehda ajoissa ennen palvelun lanseeraamista.

4.4 MarkKkinointi

Palvelutuotteen markkinoinnin tehtivd on 10ytdd markkinoilta tuotettavalle palvelulle
sopivat asiakkaat. Menestyksekids palvelujen markkinointi edellyttdd hyvid alan tunte-
musta sekd ammattitaitoista johtamista. Palvelutuotteen markkinointi on tuotemarkki-
nointiin ndhden vaativampaa, silld palvelun luonne on olla aineeton ja palvelun vakioin-
ti ja laadunvalvonta on vaikea toteuttaa. Palvelu tuotetaan ja kulutetaan samanaikaisesti,
joten palvelua ei voida varastoida kuten tuotteita. Siksi palvelutuotteen markkinointi

rakentuukin paljolti mielikuvien varaan (Rissanen 2005, 325-326.).

Palvelusta voidaan markkinoinnin avulla kertoa mielikuvien lisdksi esimerkiksi palve-
lun siséllostd, hinnasta, ominaisuuksista ja saatavuudesta. Palvelun kokonaisuuden
muodostaa edelld mainitut sekd itse palvelutilanne, johon asiakas ja palveluntuottaja
osallistuvat. Palvelutilanne on ainutkertainen sarja, jota voidaan edesauttaa suunnittele-
malla ja vakioimalla puitteita, mutta itse palvelu muodostuu palvelutilanteessa (Rissa-

nen 2005, 325-326.).

Turvallisuuspalvelun markkinoinnissa korostuvat palvelun ominaisuudet ja mielikuvat,
silld palvelua tuotetaan monesti palvelun toimeksiantajalta nikymittomissd Oisin tai
etadltd, esimerkiksi vartiointiliikkeen valvomosta kdsin. Tuotteistamalla palvelun koko-
naisuudeksi edesautetaan samalla myos markkinoinnillisia toimenpiteitd. Tuotteistami-

sessa korostuvat palvelun suunnitelmallinen osa-elementtien ldpikidynti, joka tuo edelld
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mainittuihin markkinointialueisiin sisdltod. Turvapalvelutuotteen kuvaukseen voi kirjata
edellisessd kappaleessa mainittujen lainsddddannollisten osien lisdksi esimerkiksi asiak-
kaalta ndkymaittomiin jddvid osia, kuten valvontapalvelukeskuksen toimintaa palvelussa

sekd vartijan toimintatapoja hélytystilanteissa.

4.4.1 Palvelukuvaus

Palvelukuvauksen tarkoitus on tuoda esiin palvelun sisidltd, ominaisuudet, saatavuus
sekd palvelun ehdot tiiviina tietopakettina. Palvelun sisdlto voidaan usein jakaa ydinpal-
veluun ja sen liséksi tarjottuihin tuki- ja lisdpalveluihin. Ydinpalvelu on palvelun oleel-
lisin ominaisuus ja syy, miksi asiakas haluaa ostaa sen (Jaakkola ym. 2009, 11.). Palve-
lukuvaus on my0s osa palveluntuottajan antamaa palvelulupausta palvelun osa-alueista
ja laajuudesta. Palvelukuvauksessa palvelutuottajalla on mahdollisuus kertoa asiakkaal-

leen seikkaperiisesti palvelustaan etukiteen ja saada niin asiakas tekeméin ostopiitos.

Turvallisuuspalvelussa palvelukuvaus voi toimia edelld mainittujen lisdksi esimerkiksi
tarjouksen liitteend, jolla palvelusta saadaan asiakkaalle tarkat tiedot palvelusta ja sen
tuottamasta lisdarvosta. Palvelukuvaus antaa myos asiakkaalle tietyn kisityksen palve-

lutuottajasta ja luo odotuksia palvelun laadusta ja sisallosta.

Hyvin laadittu palvelukuvaus luo osaltaan edellytykset palvelutuottajan kilpailuedulli-
seen asemaan sekd menestyksekkiiseen palvelutuottamiseen. Palvelukuvauksen ohella
palveluyrityksen kilpailukeinoina ovat palvelun hinta, imago, palveluympdiristo ja itse

palveluprosessi (Rissanen 2005, 405.).

4.4.2 Lanseeraus

Tuotteistuksen yhteydessd on hyvd huomioida myds uuden tuotteen lanseeraus. Lansee-
raus tdhtdd tuotteen onnistuneeseen esittelemiseen markkinoille, milld pyritdan edisti-
médn palvelun tunnettuutta ja menestymistd kaupallisesti. Lanseeraus on hyvi tehda
ulkoisen lanseerauksen ohessa myos yrityksen sisélld, jotta uusi tuote saavuttaisi asiak-
kaiden ohella my6s palvelua myyvin ja tuottavan tahon. Kun tuote esitelldin markki-
noille ja se on myytdvind, on asiakkaan saatava toimiva palvelu aukottoman jakelu- ja

palveluverkoston tukemana (Simula, Lehtiméki ym. 2010, 72-73.).
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Lanseeraus on hyvi tehdd suunnitelmallisesti muun tuotteistuksen yhteydessi. Lansee-
rausta suunnitellessa tulisi laatia lanseerauksen prosessi ja runko, jonka ympdrille ky-
seessd olevan tuotteen lanseeraus rakennetaan. Lanseeraus on hyvéd jakaa seuraaviin
vaiheisiin: suunnittelu, konkretisointi, koulutukset, julkistus seké jilkiarviointi. Lansee-
rausta suunnitellessa on hyvi arvioida lanseeraukseen tarvittava aika, silld lanseerauk-
sen yleisempid kompastuskivid ovat lanseerauksen myohédstyminen sekd keskenerdisen
tuotteen lanseeraus. Heikosti suunnitellulla ja toteutetulla lanseerauksella voi olla nega-
tiiviset vaikutukset lanseerattavan tuotteen kaupallisiin ndkymiin ja lanseerausyrityksen

imagoon (Simula, Lehtimiki ym. 2010, 72.).

4.4.3 Ulkoinen lanseeraus

Ulkoisella lanseerauksella tarkoitetaan tuotteen markkinointia ja tiedottamista yrityksen
ulkopuolisille tahoille, kuten asiakkaille ja yhteistyokumppaneille. Ulkoisessa lanseera-
uksessa on tdrkedd harkita ja suunnitella etukédteen, mitd kanavia ja vilineitd lanseerauk-
sessa tullaan kdyttaméaan. Markkinoinnin ja tiedottamisen ohella vilineind voidaan kéyt-
tdd mainontaa, markkinointiviestintdd, digitaalista mainontaa sekd sosiaalista mediaa.
Keinoja on monia, mutta suunnitelmallisuutta ei kannata unohtaa. Kaupallisuuden kan-
nalta lanseeraus on kriittisin piste, silld sen onnistuminen vaikuttaa uuden tuotteen me-
nestymiseen markkinoilla. Lanseeraus vaatii monesti my0s runsasta rahallista panostus-
ta, joten on hyvi ettd investointi on suunnitelmallista, ettei se mene hukkaan (Simula,

Lehtimiki ym. 2010, 72).

Ulkoinen lanseeraus voidaan suorittaa kunkin tuotteistetun palvelun kohdalla erikseen
tai kiinnittdd osaksi pidemmain tdhtdimen suunnitelmaa tai tuoteperhettd. Onkin paikal-
laan, ettd tuotteen lanseerauksessa on vahvasti ldsnd yrityksen markkinointiosasto, silld
heilld on laaja rajapinta yrityksen toiminnoissa ja prosesseissa (Simula, Lehtiméiki ym.

2010, 72).

4.4.4 Sisainen lanseeraus

Sisdinen lanseeraus tulisi tehdd ulkoisen lanseerauksen kanssa rinnakkain, jotta ei kdy
niin ettd ulkoisesti lanseerattu palvelu padtyy myyntiin ilman organisaation tietdmysti ja
sitoutumista sen parissa tyOoskentelyyn. Sisdiseen lanseeraukseen olisikin hyvéd ottaa

prosessinomainen ldhestymistapa, ja siséllyttdd se osaksi tuotteistusta ja lanseeraus-
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suunnitelmaa. Prosessiin voidaan siséllyttdd vakioituna tietyt tekijat, tehtivit, informaa-

tiovirrat, syotteet ja tuotokset (Simula, Lehtimiki ym. 2010, 72.).

Turvallisuuspalvelussa on erityisen tidrkedd kouluttaa palvelua tuottava henkilokunta
uuden palvelun sisdltoon, jotta palvelun turvallisuusndkokulma toteutuu palvelutuot-
teessa, ettd henkilokunnan tyoskentelyturvallisuudessa. Lanseerauksen yhteydessd on
my0s paikallaan jakaa informaatiota tuotteistuksessa mahdollisesti havaituista poikkea-

mista ja huomioista tulevan palvelun suhteen.

4.5 Tuotteistuksen dokumentointi

Hyvéin tuotteistukseen kuuluu olennaisena osana tuotteistuksen dokumentointi aina
ideoinnista toteutukseen asti. Tuotteistuksen dokumentoinnin tehtdvé on tallentaa tuot-
teistuksen osasten informaatio myohempdd hyotykdyttod ja laaduntarkkailua varten.
Idean kaésittelyvaiheessa ideaan liittyvit huomiot ja muistiinpanot on hyvd dokumentoi-
da myohempidd kdyttod varten. Ideoinnin jilkeinen vaihe on tutkia ideaa liiketoimin-
tandkokulmasta, ettd onko mahdollisesta tuotteesta hyotyd yritykselle ja tuottaako se
haluttua lisdarvoa. Tutkimukseen avuksi voi ottaa esimerkiksi alustavan projektisuunni-
telman ja markkinatutkimuksen, jotta tutkimusprosessi olisi jdrjestelméillinen ja riittdvéan
perusteellinen. Projektisuunnitelman ohella tulisi tehdd tarvittavat liiketoimintalaskel-
mat, jotta suunnitelman tueksi saataisiin myos taloudellinen ndkokulma. Taloudellisen
nikokulman ohella suunnitelmassa ldpikdytivd toimituksen ja logistiikan osuus on
my06s hyvd dokumentoida esimerkiksi toimitussuunnitelman ja prosessikaavion muo-

dossa.

Tuotteistettavaa tuotetta varten tulisi laatia tuotekuvaus, ja tarvittaessa myos tekninen
tuotekuvaus. Tuotekuvauksen ohella hinnasto, saatavuustiedot, sopimus- ja toimituseh-
dot sekd maksuehdot on hyvd dokumentoida asiakkaan saataville. Ndiden vilttimatto-
mien dokumenttien ohella on hyvi muistaa lanseerauksen ja markkinoinnin dokumentit,
jotka ovat osaltaan myos erittdin tdrkeitd tuotteen saavutettavuuden ja myynnin kannal-

ta.

Vartiointipalveluiden dokumenteissa on hyvd muistaa edelld mainittujen lisdksi maira-
muotoiset ja lain vaatimat dokumentit, kuten toimeksiantosopimus turvallisuuspalvelus-

ta (kohta 4.2.2).
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4.6 Tuotteistusmalli

Tdmén tyon yhtend tavoitteena oli luoda malli tuotteistukselle, millainen turvallisuus-
palvelun, ja siihen liittyvén tuotteistuksen tulisi olla (Kuvio 20.). Tuotteistusmallin teh-
tavind on edesauttaa tuoteidean tuotteistamista valmiiksi tuotteeksi. Mallissa pyritdén
nostamaan asiakaskeskeisyyttd ottamalla mukaan tuotteistukseen kentiltd tulevat ideat
ja palautteet, heijastamalla niitd tuleviin tuotteistusideoihin esimerkiksi kuviossa esite-
tyn ideapankkikierron kautta. Tuotteistuksessa on pyritty suuntaan, jossa se olisi jérjes-

telmallistd ja tulevaisuudessa vieldkin lIdhempiné asiakasta.

Luodun mallin tavoite on palveluiden palvelutuotannon parantunut hallittavuus ja palve-
luiden yhteismitallistaminen asiakkaaseen pdin, joidenka avulla pyritdin tehokkaam-
paan ja tuottavampaan liiketoimintaan. Tuotteistamismallin avulla tuotettavat palvelu-
tuotteet olisivat valmistuessaan helppoja palvelun tuottajan myydi, asiakkaan helppoja

ostaa ja palveluorganisaation tehokkaita tuottaa.

[Tuotteistuspéétés]

Idean Alustava Liiketoiminta-
kasittely tutkimus laskelmat .
prosessit
. \ _ ’
Ideapankkiin odottamaan ] i — - > | Dokumentoint

Kuvio 20. Tuotteistusmallin kulku ideasta tuotteeksi

Palvelu-
tuotannon

Markkinointi
& lanseeraus

7

Tuotteistuksen
osa-alueet

Tuote

4.7 Tuotteistuksen auditointi

Tuotteistuksen laadun ja jdrjestelmaéllisen tekemisen takeeksi tuotteistusprosessista on
hyvi laatia lomakkeen malliin tiedot tuotteistuksen osa-alueista ja muista tarkeisté toi-
menpiteistd. Lomake auttaa tuotteistusorganisaatiota pysyméin projektissa tiedon tasal-
la ja on hyvéd apuviline esimerkiksi raportoitaessa tuotteistusprojektin etenemisesti.
Lomaketta voi yleisesti kutsua auditointikaavakkeeksi, jolla tuotteistus voidaan missa

tahansa tuotteistuksen vaiheessa auditoida, tarkastaa. Esittelen seuraavassa kuviossa
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tdmén tyon tuotteistusmallin mukaisen auditointikaavakkeen esimerkkind vastaavasta

dokumentista.

Tuotteistusprojektin Aloitus- Tavoiteaikataulu Projektin Tuotteen kohderyhma Uusi tuote /

nimi paiva- vastuuhenkilo Tuotteen paivitys
maara

Lisatietoja

Tuotteistuksen Aloitus- Tila: Suunniteltu / Vaiheen Lisatiedot Valmistumis-
aloitustoimet paiva- toteutus kesken / vastuullinen taho paivamaara
maara Valmis

Idean kasittely

Alustava tutkimus

Liiketoimintalaskelmat

Tuotteistustoimet

-> dokumentointi

Palvelutuotanto

-> dokumentointi
Markkinointi

-> dokumentointi

Lanseeraus

-> dokumentointi

Ulkoinen tuotteistus

Sisainen tuotteistus

N N D R

Kuvio 21. Tuotteistuksen auditointilomake

Tuotteistuksen edetessd tdytettdvd lomake etenee samaan tapaan kuin tissd kuvitteelli-
nen tuotteistusprosessi idean kisittelystd aina tuotteistustoimenpiteisiin ja valmiiseen
tuotteeseen asti. Lomakkeeseen merkitddn toimenpiteiden edetesséd tuotteen nimi, aloi-
tuspdivimaiird, aikataulutus, tuotteistuksen tila, tuoteprojektin vetdjid ja vastuuhenkil6t
sekd muut tuotteistukseen liittyvé tieto. Lomakkeen on myds tarkoitus vastuuttaa pro-
jektin edetessé tuotteistusprojektiin osallistuvat tahot, jotta projektin osaset tulevat teh-
tyd aikataulussa ja oikeassa jarjestyksessd. Tuotteen valmistuessa lomake voidaan tal-
lentaa muiden tuotedokumenttien kanssa ja kédyttdd esimerkiksi tuotteistusprojektin kan-

sion kansisivuna.
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S POHDINTA JA YHTEENVETO

Tamidn opinndytetyon tavoitteena on ollut etsid keinoja turvallisuuspalveluiden kehitti-
miseen tuotteistuksen avulla. Ty0Ossi oli tarkoitus kuvata millainen turvallisuuspalvelun,
ja sithen liittyvén tuotteistuksen tulisi olla. Tuotteistuksen ohella tydssd on vertailtu
olemassa olevia tuotteistuksia ja palveluita benchmarking-tutkimuksen avulla seki esi-
tellddn turvallisuuspalvelun tuotteistusmalli. Mallin tarkoitus on edesauttaa syntymé&in
edellytyksid palveluliiketoiminnalle, jossa turvallisuuspalveluorganisaation olisi mah-
dollista tulevaisuudessa tuottaa paremmin tuotteistetuilla palvelukokonaisuuksilla yha
asiakaslidhtoisempdd ja tehokkaampaa palvelua sekd kehittyd eteenpdin hyvin arvon
tuottajana asiakkailleen. Lisdksi on ollut tarkoitus parantaa nykyisten palveluliiketoi-

minnan hallittavuutta, ja ndin luoda kilpailuetua.

Tyossd tuotteistusmallin luomisen tarkoitus oli, ettd palveluorganisaation resursseja
voitaisiin kayttdd tehokkaammin, samalla kehittden nykyistd palvelumallia parempaan
suuntaan henkiloriippumattomaksi palveluprosessin osa-alueesta riippumatta. Tyossd
keskityttiin tuotteistuksen kautta myynnin, sopimusten, toimitusketjun, palvelutuotan-
non ja -viestinnén osa-alueisiin. Vilillisesti tuotteistamiselta odotettiin myds positiivista
kehityssuuntaa palveluiden markkinointiin, briandin edelleenrakentamiseen ja tuotestra-

tegioiden implementointiin.

Tydlle asetettiin my0s tavoite vastata oheisiin kysymyksiin:

1. Mitd ovat palvelun tuotteistus ja turvallisuuspalvelu?
2. Millainen on hyvin tuotteistettu turvallisuuspalvelu?

3. Miten turvallisuuspalvelu tuotteistetaan?

Tyon ldhtokohta oli tuoda kdytdnnon tietoa esille tuotteistuksesta, mikd kisitteend on
monelle yritykselle vield outo asia, etenkin turvallisuusalalla. Tuotteistusta toteutetaan
havainnointien pohjalta vield kovin védhin eikd tutkimuksen kriteeristojen mukaisia hy-
vid tuotteistuksia 10ytynyt kuin ihan muutamia tutkittavan 16 tuotteen joukosta. Tastd
voisi padtelld, ettd tutkimuksen aihe on ajankohtainen ja vaatii syventymistd useassa
turva-alan yrityksessd. Ty0 antaa mielestini hyvit eviit tutustua tuotteistukseen nako-

kulmasta, joka on enemmin kdytinnon ldheinen kuin teoreettinen. Tyolle annetut ta-
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voitteet hyvin palvelutuotteistuksen esittelystd ja vertailusta olemassa oleviin tuotteis-
tuksiin saavutettiin hyvin, vaikka vertailuaineistoa olemassa olevista tuotteistuksista
valitussa kohderyhmissé oli kovin niukasti saatavilla. Samasta syystd tutkimuksen ver-
tailukelpoisuus kirsi hieman, kun kaikista neljasti tuotteesta ei ollut saatavilla vertailu-

kelpoista aineistoa.

Tyon avulla olisi teoriassa mahdollista edesauttaa tuotekehitysti, saavuttaa liiketoimin-
nalta parempia tuloksia ja kilpailuetua, parantaa asiakasldhtoisyyttd ja tehostaa sisdisia
funktioita. Luetellut tavoitteet asetettiin tuotteistusmallille, jota valitettavasti ei vield ole
testattu kdytdnnossd. Teoreettisesti arvioituna malli toimii, mikéli tuotteistava organi-
saatio sitoutuu siithen ja motivoitunut vieméén sen ldpi tuoteidean. Haastankin lukijana
sinut testaamaan tuotteistusmallin kdytdnnossd palveluorganisaatiossasi, johon tuotteis-

tusmalli soveltuu turvallisuusalan ohella.

Jatkotutkimusideana tdhin tutkimukseen olisi turvallisuuspalveluiden tuotteistuksen
vaikutus myyntiin ja markkinapenetraatioon. Kuinka esimerkiksi tietyn palvelun tuot-
teistus vaikuttaa asiakaskidyttdytymiseen ja saadaanko silld positiivisia tuloksia aikai-
seksi. Aiheuttaako tuotteistus haluttuja vaikutuksia esimerkiksi palvelun parempaan

ymmairrettavyyteen, niin ostajan, kuin myynnin nidkokulmasta?
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