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1 JOHDANTO

Taméa opinnaytetyo on tehty 2007-2008 vuodenvai hteessa palvel ukeskus Sentraali Oy:lle.
Sentraali Oy on kehittyva palvelukeskus, joka tarjoaa asiakkailleen monipuolisia,
p&éasiassa puhelimen vélityksella hoidettavia palveluita. Toimitusjohtgjana toimii Risto
Y litalo.

Opinndytetydn aiheena on tuotteistaminen ja viela konkreettisemmin tutkimustuotteen
tuotteistaminen. Selkedt javalmiiks gatellut palvelutuotteet auttavat jo esittelyvaiheessa.
Varsinkin julkishallinnon osalle tutkimustuotteen tuotteistaminen tuo selkeytta ja
vastauksia kysymyksiin, miten saada kuntien tiedontarve selville. Hyotyjia selkeésti
kuvatusta palvelutuotteesta ovat asiakas, tuottgja (Sentraali Oy) ja loppuasiakas, €li
kuntalainen. Sentraali Oy:n ndkokulmasta tavoitteena on tuoda julkishallinnolle

yksinkertainen, selkeé ja helppo tutkimustuote.

Teoriana kaytetdan tuotteistamiseen, tuotekehitykseen ja asiakastarvekartoitukseen
liittyv&a kirjalisuutta eri lahteistd. Tarkastellaan termeja ja yhtendisyyksia kasitteiden
vdlilla ja tutustutaan palvelun tuotteistamiseen. Tuotteistamisen vaiheista nahdaan,

tehokkaasti ideasta myytavan tuotteen.

Sentraali Oy:n pyynnosta tyon tarkoituksena on selvittda yhden mahdollisen asiakkaan,
eli tassi tapauksessa Kajaanin Teknologiakeskus Oy:n tiedontarpeita. Téata tyéta tehddan
siis esiselvitysvaiheeseen asti, mika tarkoittaa sitd, etta itse valmiita tuotetta ei 18hdeta
tavoittelemaan. Seka tekninen etta markkinoinnillinen tuotekehitysvaihe on rajattu pois.
Juuri tdman takia hintatiedotkin on rgjattu pois, koska ilman valmista tuotetta hinnoittelu
olisi miltei mahdoton.

Taman opinndytetyon tutkimusmenetelména on kaytetty laadullista, avointa,
henkilokohtaista haastattelua. Sen haastattelun pohjalta l8hdettiin ideoimaan Sentraali
Oy:lle tutkimuspalvelusta tuotteen. Ta&mén haastattelun on antanut Kajaanin
elinkeinojohtgja joka on myds Kajaanin Teknologiakeskus Oy:n toimitugohtaja Juha
E.P. Heikkinen alkuvuodesta 2008.



2 ASIANTUNTIJAPALVELUN TUOTTEISTAMINEN

"Tuote on tuotteistettu, kun sen kayttGoikeus voidaan myyda edelleen — jos niin
haluaismme!” (Sipila 1995, 35.)

Tuotteistaminen tarkoittaa palvelun tai hyddykkeen ominaisuuksien ja kayttotarkoituksen
médrittelyad. Palvelutuotteella tarkoitetaan palvelua, jolla on hinta ja ennalta maarétty
SisAltd ja ndin asiakas voi tutustua palvelun rakenteeseen ja sisdltoon ennen tilausta
(Apunen.)

Tavaroiden markkinointi on tyolastd ja haastavaa ja palveluiden markkinointi on viela
haastavampaa. Palveluja ei voi koskettaa, niité on vaikea kuvataniissa el ole silla tavalla
konkreettista, kuin tavaroissa. Juuri sen takia pitdisi paketoida mahdollisimman
konkreettista myytavads, jotta asiakas ndkee ja uskoo, ettd hén todenndkdisesti saa
rahalleen vastinetta. Eli ensin tuotteistetaan ja sitten vasta markkinoidaan. (Parantainen
2007, 9.)

Palvelutuotteeseen liittyy yhtend ominaispiirteena palveluntarjogjan ja palvelun sagjan
ainutkertainen vuorovaikutustilanne. Tuotteistamalla palvelulle voidaan luoda yhtenéinen
muoto, jolloin sen sisdltd, paveluprosess ja laatuvaatimukset tulevat tarkasti
médritellyksi. Tuotteistetulla palvelulla voi myds olla oma brandi ja sita voidaan
mainostaa, myyda, ostaa, valittéa ja verkostoida. (SQM Finland Oy 2003.)

Tuotteistamisen péétavoite liiketoiminnassa on mahdollistaa voiton teko. Voidaan
gjatella, etta tuotteistamisen padtehtéava on auttaa asiakasta valitsemaan ja ostamaan
vamiiks aateltu ja tarjottu ratkaisu. Voittoa tavoittelemattomassa toiminnassa
tavoitteena on kehitté4 toiminnan jatkuvuutta ja laatua. (Tuotteistamiskasikirja 2007.)



2.1 Tuotteistamisen hyddyt

Nykyaén asiakkaat odottavat, etté palvelu tulee tavaran mukana niin sanotusti kaupan
padllg, joten palvelun tarjoaminen suoraan on yksi hyvéa keino erottua kilpailijoista
Palvelu voi tehdé tavarasta ihan ainutlaatuisen. (Parantainen 2007, 10.)

Tuotteistaminen helpottaa johtamista ja toiminnan hallintaa, lisksi se auttaa kehittdmaén
jatkuvagti parempia sisdisia tyomallgja tiimityon ja yritysméaisen toiminnan suuntaan.
Tavoitteiden asettaminen ja tulosten seuranta tulee helpommaksi ja riippuvuus
yksittaisista asiantuntijoista vahenee. (Aurelius 2004.)

Palvelupaketin tavoitteena on saada tuote nayttdméadn asiakkaan silmissa juuri hanelle
sopivalta.  Tukipalvelujen lisddmisella voidaan nostaa pavelun laatumielikuvaa
asiakkaiden mielessd. Asiakkaan silmissa lisgpalvelu on vain yksi piirre paremmasta
asiakaspalvelusta. (Sipilé 1995, 64.)

Yrityksen arvonméaritys on vaikeaa, kun yrityksen térkein ominaisuus on osaaminen,
joka on ainoastaan sen tyontekijoiden hallinnassa. Tuotteistaminen saa selkiinnyttamaan
yrityksen sisdiset omistusoikeuskysymykset riittdvan ajoissa. Siis yrityksen omaisuus,

maine ja varainhankinta paranevat ja sen arvo kasvaa. (Aurelius 2004.)

Palvelun tuotteistamisen hyotyj&

Voidaan saavuttaa asiakkaiden ja yrityksen sisdlld yhteinen nékemys palveluista
janéin palvelu saa konkreettisen muodon.

- Asiakkaan kanssa kéyty keskustelu palvelun sisdll6ga ja laadusta paranee.

- Palvelun laatukriteereista voidaan sopia ja niita voidaan mitata.

- Palvelun kustannuksia ja tehokkuutta voidaan seurata.

- Palvelun kehittaminen saa konkreettisen kohteen.



- Palvelulle ja sen kehittdmiselle voidaan nimetd vastuuhenkil6. (SQM Finland Oy
2003.)

Palveluiden tuotteistaminen luo palvelulle hyédykkeen ominaisuuksia. Hyddykkeita on
ominaisuuksia. Tata suomalaiset kutsuvat palvelujen konseptoinniksi, kaupallistamiseksi
tal tuotteistamiseksi. (Parantainen 2007, 10.)

Jos kilpailuetu perustuu asiantuntemukseen, se on tuotteistettavissa. Mik&an e ole niin
ainutlaatuista tai valmista, ettel sita vois edelleen kehittda Toinen puoli on se, ettel niin
yksinkertaista hyodyketta ole, ettei sita vois tuotteistaa paremmaksi ja myyvemmaksi.
Tuotteistaminen voi merkitd myds sité, ettd myyja yhdistéa sopivasti palveluja jatuotteita
kesken&an. (Parantainen 2007, 15.)

Tuotteistamalla asiantuntijapalvelujen laatuvaihtelut vahenevéat. Palvelut muuttuvat
monistuviks ja organisaation riippuvuus yksittéisstd padtuotteista vahenee.
Asiantuntemus on hinnoiteltavissa kannattavasti ja markkinoitavissa tehokkaasti.
(Palvelun tuotteistaminen 2007.)

Osaamisen on oltava giirrettavissd niin, ettd asiantuntijan e tarvitse itse
henkilokohtaisesti kouluttaa jokaista uutta tyontekijda.
Monistamiseen [6ytyy erilaisia keinoja

sovellus- jatydohjeita

- tarkistuslistoja, lomakkeita

- videoita, kaavioita

- prosessikuvauksia

- kurssga, valmennuksia, seminaareja

- koulutusmateriaalia

- palvelun kehitystyota. (Parantainen 2007, 32.)

Yrityksen sisdisten arvostusten pitédis |dhteda sitd, etté e ole arvokkainta pystya itse
tekemdan jotain kerran, vaan tulisi pystya kehittdmdan uutta ja siirtdmaan oppimaansa



edelleen muille. Sen voi jopa nahda yrityksen eettisend velvollisuutena yhteiskunnassa.
(Aurelius 2004.)

2.1.1 Tuotteistamisen ja markkinoinnin yhteyksia

Markkinoijan kannalta kiinnostavimpia ovat ne tuotteistamisen keinot, jotka tekevét
markkinointityostd helpompaa. Jos palvelut ovat tuotteistamatta, markkinoinnista on
vaikea saada tehokasta. ”Tuotteistajan térkein tavoite on muokata palveluista,
hyodykkeista tai niiden yhdistelmistéd markkinointi- ja myyntikelpoinen t&smératkaisu

asiakkaan polttavaan ongelmaan.” (Parantainen 2007, 13.)

Tuotteistamisen ansiosta kokeneet tyontekija voivat dirtyd vaativimpiin ja
kehittdvampiin tehtaviin, kun samalla alemmat henkil6t pystyvét hoitamaan itsendisesti

asioita nopeammin ja paremmin kuin mihin he pystyisivét muuten. (Aurelius 2004.)

Tuotteisaminen parantaa tehokkuutta monella tavalla Se parantaa kehitystyon
tehokkuutta antamalla sille selkeét tavoitteet ja pakottaa analysoimaan ja jérjestdmaan
prosesseja, jolloin tydvaiheet selkiintyvét. Nain jaa aikaa enemman asiakastyolle. Lisaksi
tuotteistaminen antaa mahdollisuuksia tyonjakoon ja henkildkunnan osaamisen

parempaan hyodyntamiseen. (Aurelius 2004.)

Tuotteistaminen parantaa laatua. Toiminnan suunnittelu paranee, tavoitteet ja
laatukriteerit téasmentyvét, koulutus tehostuu, laadunarviointi ammattimaistuu ja
asiakkaiden odotukset muodostuvat selkedmmaéksi. Tuotekehityksen tekeminen on
helpompaa, kun asioilla on olemassa selkedt tavoitteet, termit ja tyontekijé puhuvat

samoista asioista. (Aurelius 2004.)

Jotta markkinointi onnistuisi, taytyy tietéa, ketka ovat yrityksen asiakkaat — ja ketka eivét
niitd ole. Tuotteistamisen yhteydessa tulee monta muutakin hyotya

- Asiakaspalautteen myota pystyy kehittamaan palveluja.



Tuotteistamisen yhteydessa pystyy méérittelemadn myds palvelun sisallon. Néin
saa kustannuksista selvyyden ja voi arvioida voiton etukéeen. Asiakaskohtainen

hinnoittelukin hel pottuu.

Palvelutuotteelle voi rakentaa identiteetin ja ndin voi saada helpommin

merkkituotteita.

- Tuotteistetuista palveluista saa paljon paremman hinnan yritysta myydessa.

- Tuotteistettu palvelu valkuttaa luotettavammalta kuin tuotteistamaton, joten

asiakkaan riskin tunne vahenee.

- Asiakas saa nopeasti kasityksen, mité han saa ja mihin hintaan.

- Asiakas pystyy helpommin valitsemaan vamiista laaditusta valikoimasta.

- Mekaanisten toiden ulkoistaminen, koska tuotteistamisen jalkeen voi keskittya
vaativampiin asioihin, josta asiakkaat maksavatkin enemman. (Parantainen 2007,
20-21.)

Mahdollisimman helppo ostaminen kuuluu tuotteistamisen tarkeimpiin tavoitteisiin. Taa
mahdollistaa tuotteen hyva nimi, koska nimen kuuleminen antaa tuotteesta mielikuvan —
joko positiivisen tai negatiivisen. Nimesta pitéa tulla ilmi, etté kenelle ja mihin tuote on
tarkoitettu, mik& on sen hyoty ja mink& mahdollisen ongelman se ratkaisee. (Parantainen
2007, 27.)

Hyvan nimen liséksi asiakkaan taytyy tietda tuotteen koko hinta. Joissakin tapauksissa
eurojen maara ei ole niin ratkaiseva ostajan nékokulmasta, vaan se, etta kuinka paljon
vaivaa joutuu ndkemaan tuotteen hankkimiseen. Myyjan on syyta kertoa myos tuotteen
pienet piilokulut ja mahdolliset heikot kohdat; mita tuote siséltéd ja mit se el sisélla
Onko lisgpalveluita saatavilla ja milla hinnalla? Antaako myyja takuita? Ostgaa
kiinnostaa tietysti sekin, ettd miten hén saa ostettua ko. tuotetta. (Parantainen 2007, 29-
30.)



Yksi ongelma on se, etta asiakkaat haluavat raétéaldityja lagjoja palveluja, mutta haluavat
maksaa vain riisutun massapalvelun hinnan. Vakeimpana téaman kokevat ne
palveluyritykset, jotka tuottavat kokonaispalvelua ja samalla hyvin raétalditya palvelua.
Nama yritykset kilpailevat sellaisten yritysten kanssa, jotka ovat tuotekehittelyssa
seuragjiajakopioijiajajoiden tukipalvelut ovat korkeintaan nimellisia. (Sipila 1995, 65.)

Palvelupaketti voidaan ndhdd myos erilaisista osapalveluista muodostuvana
kokonaisuutena. Osapalveluja myyddan myos erikseen, eli paketti on enimmékseen
markkinoinnillinen keino helpottaa asiakkaan ostopéétosta ja toisaalta talla tavalla voi
myyda pienasiakkaille suurempia kokonaisuuksia nopeammin. On asiakaslahtoista
kuvata ensin niita peruselementtgd, joita on tarjolla, ja Sitten helpottaa asiakkaan
valintapddtosta tarjoamalla muutama etukdteen mietittyd kombinaatiota. (Sipila 1995,
65.)

Hyvin tuotteistettuja palveluita voi myyda myds moduuleina ja néin tuotteesta saa
enemman asiakaskohtaisia. Asiakkaan on helppo havainnoida, ettd gan myéta ja

tarpeiden muututtua minkalaisia lisgpalveluita on saatavilla. (Parantainen 2007, 31.)

Palvelun konkretisoinnilla saadaan k&sin kosketeltavia tuotteita. Tamé on térkedd myos
silloin kun kyseessid on téysin aineeton palvelu. Konkreettiset, asiakkaalle jétettavét
tavarat ovat vakutelma siitd, etta odga saa rahalleen vastinetta. Esimerkiksi
asiakaskortti, kaaviot, ndytteet, laskelmat ja esitteet ovat tarpeeksi kasin kosketeltavia,
jotta palvelusta tulisi konkreettinen. (Parantainen 2007, 31.)

2.1.2 Asiantuntemus palvel utuotteena

Asiakas tunnistaa tuotteistetun palvelun paremmin. Siihen on helpompi ja nopeampi

perehtya ja sitd on helpompi verrata muihin palveluihin. Tuotteistaminen helpottaa
asiakkaan valintaa ja paatosta ostamaan yrityksen palveluja. (Aurelius 2004.)



Asiantuntemusta taytyy pystya jakamaan muiden hyddyksi, muuten silla ei ole erityista
arvoa eika sita pysty markkinoimaan. Ammattitaito alkaa tuottaa hyotya vasta myynti- ja
markkinointikelpoisena. "Y'li 80 % siita tyostd, jonka yritykset kayttavét tutkimukseen ja
tuotekehitykseen, j8a kaupallisesti hyddyntamétta.” (Parantainen 2007, 18.)

On monta keinoa osaamisen tuotteistamiseen. Toiset tiivistavét tietonsa artikkeleiksi,
toiset pitavéat unohtumattomia seminaareja, toiset rakentavat laitteita, jossa osaaminen
muuttuu hyodykkeiksi. Palvelutuotteen kehittaminen on vain yksi tapa, jolla voi
tuotteistaa osaamistaan. (Parantainen 2007, 18.)

Tarpeeksi paljon erilaisia asiakaskohtaisia vaihtoehtoja pystyy rakentamaan, kun palvelut
ovat jaettu sopivasti moduuleiks. Talla tavalla seka yritys, ettd asiakas pysyy
tyytyvaisena Asiakas on tyytyvéinen, kun han saa sellaisen vaikutelman, ettd han saa
taysin ainutkertaisen palvelun. Yritys tuottaa tehokkaasti ja kannattavasti palvelujaan ja

asiakas saa omiin tarpeisiin muokatun ratkaisun. (Parantainen 2007, 19.)

Vamistgjia, tuotteita ja palveluja on maailmassa liikaa, ainakin asiakkaan mielestd. Mita
mutkikkaampi tuote, sitd vaikeampi on vertailla toisten tuotteisiin ja palveluihin.

Asiakas kun el halua tuotteita tai palveluita, han haluaa 16ytéa ratkaisun ongelmiinsa.
(Parantainen 2007, 19.)

Yrityksen asiantuntija osaa ratkaista nimenomaan ongelmia. Jos asiakas vakuuttuu
asiantuntemuksesta ja osaamisesta, han ostaa herkemmin ratkaisuun tarvittavat tuotteet
tal palvelut. (Parantainen 2007, 19.)

Asiakas rupeaa heti kuuntelemaan myyjéa — asiantuntijaa — kun han tarjoaa todellista
ratkaisua asiakkaan ongelmiin. T&lldin toinenkaan puoli el rupea kauhistelemaan
palvelun hintaa, koska asiakkaalle térkein on ratkaisu. L&ht6kohtana on se, ettd asiakas
itse el ole asiantuntija, joten hénelle mikdén e ole arvokkaampaa, kuin yrityksen
tarjoama luotettava asiantuntijalausunto. (Parantainen 2007, 20.)



2.1.3 Hyvin tuotteistetun palvelun ominaispiirteita

Palvelutuote tarkoittaa sitg, etta vaikka tuntemattomat, saman alan ammattilaiset voivat
tuottaa samanlaisen palvelun, kuin oma henkilokunta. T&ldin palvelu on hyvin
tuotteistettu. (Parantainen 2007, 23.)

Tuote voidaan suunnitella ja rakentaa vain, jos sen toimintaperiaatteista, potentiadisista
kayttgistd, valmistusméarista ja hinnasta on olemassa jonkinlainen kasitys. Onnistunut
tuotekehitys vahvistaa edelleen yrityksen asemaa. Tuotteistaminen ohjaa huomiota
tuotteisiin ja asiakkaisiin sekd kasvattaa samalla asiakaskeskeistd gjattelutapaa.
Tuotegjattelu ja tuotteistus palvelevat asiakasta, yritystd, johtoa ja sen tyontekijoité
(Aurelius 2004.)

Parhaimmat tulokset tuotteistamis- ja palvelujohtamisessa saavutetaan, kun suuri osa
organisaatiosta on motivoitunut hyvaan palveluun ja sen kehittdmiseen. Ainoastaan
jatkuvan asiakassuhteiden vuorovaikutuksen kautta voidaan toteuttaa tuotteistusajattelun
yrityksissd. (Aurelius 2004.)

2.2 Tuotteistuksen pullonkaulat

Y htend tuotteistamisen pullonkaulana voidaan pitéa sitg, etta yritys el halua kuvata
palvelujaan niin, etta se levisi ulkopuolisten tietoon. Tata kuitenkin pitéisi valttéa vaikka
patentoimalla idea julkistamalla se. Julkistamisen ja markkinoimisen jéalkeen asiakkaat
ovat kiinnostuneita vain ndista alkuperaisista palveluista ja muiden tuottamat
samantyyppiset palvelut vaikuttavat vain kopioilta. (Parantainen 2007, 21.)

Tuotteistaminen voi kaatua myds siihen, ettd e olla tietoisia, ketkd asiakkaat ovat.
Asiakkaiden vaihtumisella myos vaatimukset ja siséltd vaihtuu ja se voi johtaa siihen,

etta joutuu kovalla tydlla uusimaan palvelutuotteen. (Parantainen 2007, 21.)

Saattaa kayda niin, etté asiakas el olekaan kiinnostunut palvelutuotteesta. Yleisin syy
téhdn on se, etta luulemme tietdvdmme, mitd asiakas tulee gattelemaan ideasta
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"Maailman menestyneimmét yritykset pyrkivétkin jarjestelméllisesti yha lahemmaksi
asiakkaitaan.” (Parantainen 2007, 22.)

Voi myds kayda niin, ettel asiakkaan tarve olekaan niin tarked. Vaikka tuote olisi kuinka
hyva tahansa, sille e ole niin kiireellista tarvetta. Ei ymmarreta asiakkaan perimmaisia
tarpeita. Tama voi johtua siitékin, ettd itse asiakaskaan el tiedd, mita tarkalleen ottaen
haluaa. (Parantainen 2007, 23.)

Yks epdonnistumisen syy on liian pieni budjetti. Tuotteen aikaansaaminen edellyttda
investointia. Suurin virhe tassd on se, etté aliarvioidaan menoja. Aika ja rahat loppuvat
kesken eik& markkinointikelpoista tuotetta saada koskaan. (Parantainen 2007, 23.)

Asiakas voi tuntea myos liian suuren riskin. Ostaja tarkkailee kaikkia varoitusmerkkia ja
mitd kalliimpi tuote tai palvelu on, sitd suurempi on riski asiakkaan ndkokulmasta. Jos
asiakas pelkaa tekevansa virheen, han jattda mieluummin ostamatta. Asiakas tulkitsee
riskin esimerkiksi sotkuisesta tyopOydasta, materiaalin kielivirheistd, myohastymisestd,
selittelysta ja epavarmuudesta, syrjdisestd osoitteesta. Ei riitg, ettd suuret linjat ovat
kunnossa koska pienet yksityiskohdat voivat vaikuttaa ostgjan mielikuviin. (Parantainen
2007, 34.)

Harvoilla  asiantuntijaorganisaatioilla  on todelistsa  jatkuvasti toimivaa
tuotekehitysprosessia, jonka avulla se varmidtaisi  kilpailuetunsa.  (Palvelun

tuotteistaminen.)

Yleinen ongelma on, ettd syntyy hieno tuote, jolle ei ole ostajaa. Yrityksen on
keskityttavaa kahteen asiaan, josta toinen on asiakkaan tal ongelman valinta ja toinen
asiakkaan ongelmat ratkaisevan palvelun vaatimusmaérittely. Kun asiakkaiden tarpeet on
dokumentoitu oikealla tavalla vaatimusmérittelylld, palvelutuotteen ominaisuudet
syntyvat kuin itsestddn. Taman avulla suunnittelu- ja toteutusvaihe pysyy ké&sissa.
(Parantainen 2007, 26.)
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2.3 Tuotteistamisen vaiheet

Ensmmaisenda tehtavand on saada organisaation ylin  johto sitoutumaan
tuotteistamisprosessiin. (Kuvio 1.) Seuraavaks on tunnistettava organisaatiossa olevat
tuotteet ja niiden omistajat. Omistajan I6ytdminen on haastavaa, koska palvelutuotteen
tuottaminen on usein pitk&hko ja monivaiheinen prosessi. (SQM Finland Oy 2003.)

Tuotekehityksen on pohjattava yrityksen liiketoiminnan ja markkinoinnin strategioihin.
On oltava selkea kasitys siita, mitéa palveluja halutaan ja kannattaa tuottaa. Yrityksen
liiketoimintastrategian on oltava taysin selvilla jotta tuotekehitys edistyisi halutulla
tavalla. (Sipila1995, 34.)

Kéytannossa kdy usein niin, ettd kesken palvelun tuotteistamista téytyy miettia koko
liilketoiminnan strategia uudestaan. Mitd palveluja hauamme tuottaa ja kenelle?
Tuotteistusprojektin - ensimmaisenda valheena kannattaa tarkistaa tuotestrategia.
Tuotedtrategian laatiminen edellyttdd tietoja markkinoista, asiakkaista, kilpailijoista,
omasta osaamisesta ja tuoteideointiprosessista. (Sipila 1995, 34.)

Tuoteidean loytdmistéd seuraa yleensa esiselvitysvaihe, jossa karkeasti hahmotetaan
tuotteen markkinoita. Taméan jalkeen voidaan arvioida, kannattaako siirtya
tuotekehitysvaiheeseen. Tuotekehitysprosessissa on ana kaks puolta: tekninen ja
markkinoinnillinen tuotekehitys. Prosessi on onnistunut, kun markkinoilla olevat
tulostavoitteet ovat saavutettuja. (Sipila 1995, 34.)
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Organisaation ylimman johdon sitouttaminen

!

Organisaation tuotteiden ja omistajien
tunnistus

!

Tuotedrategian tarkistaminen

!

Tuoteidean I6ytaminen

!

Esiselvitysvaihe

i Tekninen

Tuotekehitysvaihe <

Markkinoinnillinen

Kuvio 1. Tuotteistamisen vaiheet

Kussakin vaiheessa tehddan tuotteen ominaisuuksia koskevia valintoja. Alkuvaiheissa
yksityiskohdat. Té@ldin on mahdollista tehda tuotteen kilpailukyvyn kannalta hyvi,
tasgpainoisiajainnovatiivisiaratkaisuja. (Tuotteistamiskasikirja 2007.)

2.4 Asakastarvekartoituksen liittyminen tuotekehitykseen ja tuotteistamiseen

Tastd luvusta huomataan, miten tiiviisti asiakastarvekartoitus, tuotekehitys ja
tuotteistaminen liittyvét toisiinsa. Kahden kuvion avulla (Kuvio 1. ja 2.) voi tarkkailla,

mitk&a ovat yhtendisyydet ja missa ne liittyvét toisiinsa.
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Asiantuntijapalvelujen hyvédt tuoteideat ja tuotteet ovat kehittyneet kiinteassa
yhteistyossa vaativien asiakkaiden kanssa Asiakkaiden kuunteleminen ja heidén
ongelmiensa ymmartdminen onkin palveluyrityksen tuotekehityksen keskeinen
lahtokohta. Asiakkaan ratkaisemattomat ongelmat ovat aina mahdollisuus uudelle
tuotteelle tai sen osalle. (Sipila 1995, 37.)

Asiakastarvekartoitus ei saa olla irrallinen tehtdva. Asiakastarvekartoitusta toteutettaessa
pitéd huomioida sen yhteydet strategiseen suunnitteluun, markkinointiin ja
tuotekehitykseen, jotta siind voidaan onnistua ja se hyodyttaa koko yritysta. (Kérkkadinen
ym. 2001.)

Kuviossa 2. on edtetty asiakastarvekartoituksen yhteydet tuotekehitykseen.
Asiakastarvekartoitus ja tuotekehitys liittyvédt monin tavoin toisinsa. Kaytannon
tuotekehitys toteutetaan usein projekteina. Kuvassa tuotekehitysprojekti on esitetty
viisivaiheisena prosessina.  Vaihgako mahdollistaa asiakastarvekartoituksen ja
tuotekehitysprojektin tarkeiden liittymien tarkastelun. (Kéarkkdinen ym. 2001.)
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Kuvio 2. Asiakastarvekartoitus- ja tuotekehitysprosessien sekd strategisen
suunnittelun yhteydet (Kéarkkanen ym. 2001)

Asiakastarvekartoitusjatuotekehitys Iiittyvat kiinteasti toisiinsa. Asiakastarvekartoitus-
saumatonta, viiveetonta ja jatkuvaa. Jotta tuotekehitys sais mahdollisimman nopeasti
oikeaa tietoa asiakkaan tarpeista, asiakastarvekartoituksen ja tuotekehitysprojektin tulee
olla samanaikaisia, rinnakkaisia prosessgja (Kuvio 2.). Kun prosessit toteutetaan
samanaikaisesti ja yhteydessa kesken&an, asiakkaiden tarpeita koskevaa tietoa voidaan
hyodyttdd mahdollismman hyvin ja tehokkaasti ja ndn tuotekehitys tehostuu.
(Kérkkéinen ym. 2001.)
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Kéytannossa tuotekehitysprojekteissa tehdddn aina asiakastarvekartoitusta, joten
tuotekehitys- ja asiakastarvekartoitusprosessien tehtéavat sekoittuvat keskendan. Silti
prosessien eri vaiheiden ja niiden keskinaisten riippuvuuksien tunnistaminen on térkeaa,
jotta eri vaiheiden toteuttaminen ja tuotteen kehittdminen ja markkinoille vieminen olisi
mahdollisimman tarkkaa. (Karkkainen, ym. 2001.)

2.4.1 Asiakastarvekartoituksen jatuotekehityksen valinen yhteys

Asiakastarvekartoitus ja tuotekehitys liittyvat kiintedsti toisiinsa. Asiakastarvekartoitus
tuottaa  tuotekehityksen toteuttamiseksi tarvittavaa  tietoa ~ asiakkaista
Asiakastarvekartoituksissa saatujen tulosten perusteella yritys saattaa joutua k&ynnistéa
uusia tuotekehitysprojekteja. Sen tuottamien tietojen pohjalta voidaan valita tuotteen
tarkeimmét kehityskohteet ja maéritell&a kehitystavoitteiden suuruus.
Asiakastarvekartoituksen avulla voidaan perustellusti arvioida tuotekehityksen tuloksia
eri vaiheissa ja ennakoida uusien tuotteiden menestysta. (Karkk&inen ym. 2001.)

Toisadlta tuotekehitysprojektien lahtokohdat maadréévét tuotekehityksen tavoitteiden
kanssa millaisia asiakastarvekartoituksia tarvitaan. Jos uuden valmistustekniikan
hyodyntaminen on tuotekehitysprojektin |ahtokohtana, asiakastarvekartoituksella el ole
siind niin merkittavaa asemaa. Talloin asiakastarvekartoituksella selvitetdan asiakkaan
reaktioita ja ennustetaan kehitystyon vaikutuksia. (Karkk&inen ym. 2001.)

Jos tuotekehitysprojekti kaynnistetdan hinta/laatu suhteen parantamiseksi tai tuotteelle on
tarkoitus luoda parempi asema kilpailijoihin ndhden, tarvitaan paljon tietoa asiakkaan
mielipiteistd, arvostuksista ja vaatimuksista. (Kérkkanen ym. 2001.)

Markkinoille viedyt uudet tuotteet synnyttévét tarvetta uusiin asiakastarvekartoituksiin,
jotta niiden menestysta voidaan seurata ja tuotteita voidaan tarvittaessa kehittaa
Tuotekehitysprojektien tuloksena syntyvédt uudet tuotteet saavat markkinoilla aikaan
muutoksia asiakastyytyvaisyydesss, asiakkaiden valinnoissa ja kilpailijoiden reaktioissa.
Asiakastyytyvaisyystutkimuksien avulla selvitetdan markkinoille viennin jalkeen
tuotekehityksen lopputuloksien vaikutukset sekd uutta tuotekehitysta vaativat seikat.
(Kérkkadinen ym. 2001.)
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Kuviossa 2. on esitetty asiakastarvekartoitus- ja tuotekehitysprosessin vaiheiden
tarkeimpia liittymékohtia. Asiakastarvekartoituksen ja tuotekehityksen liittymien
tarkastelulla voi varmistaa, etta tarkemmin otetaan huomioon asiakkaan arvostuksia ja
valintakayttaytymisia. (Karkkéinen ym. 2001.)

Liittymakohtien  tarkastelemiseksi  tuotekehitysprojekti  on  esitetty  kuten

asiakastarvekartoitus, eli prosessina. Tuotekehitysprosessi on jaettu viiteen vaiheeseen:

projektin lahtokohtien mé&&rittamiseen

- konseptisuunnitteluun

- arviointiin javalintaan

- tekniseen suunnitteluun ja kehittelyyn ja
- markkinoille vientiin.

Nama prosessit elvd etene suoraviivaisesti. Seka  tuotekehitys-  etté
asiakastarvekartoitusprosessissa on tarvetta palata edellisiin vaiheisiin. (Karkkéainen ym.
2001.)

Jatkuva vuorovaikutus palvelutuotteen kehityksen jatkovaiheiden ja
asiakastarvekartoituksen viimeisen ohjausvaiheen vélilla on téarkedéd. Suunnittelun ailkana
tulee jatkuvasti varmistua siitd, etta asiakkaan asettamia tavoitteita saavutetaan. Erityisen
tarkedd on seurata tavoitteiden saavuttamista markkinoille viemisen jakeen, jotta
palvelutuotetta voitaisiin parantaa ja kehittéa nopeasti. (Karkkéinen ym. 2001.)

Uusien tuotteiden kehittdminen vaatii visiota, uskallusta, innostusta ja méaarétietoista
kykya tehda ne toimenpiteet, joita tavoitteisiin padaseminen edellyttéd. Tuotteistus tuo
ideoita toimintaprosessien kehittamiseen. Yleensd vaaditaan my6s paljon suurempia
aika- ja rahainvestointeja kuin mihin perinteisessa asiantuntijapalvelutuotannossa on
totuttu. (Sipila 1995, 37.)

Sisdinen tuotekuvaus ja siihen liittyva toimenpidesuunnitelma ohjaa tuotteistuksen ja
tuotekehityksen jatkotoimenpiteita. Tuotekehitystoimet kattavat tuotteen
markkinoinnilliset piirteet. (Sipila 1995, 37.)
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2.4.2 Lahtotilanteen maarittaminen

L 8ht6tilannetta mééritettéessi vastataan seuraaviin kysymyksiin:

Keitd ovat asiakkaat, eli kenen tarpeet on otettava huomioon?

- Keitdovat kilpailijat?

- Mitk&aovat tuotteen kilpailijat ja mik& on niiden markkinoinnillinen asema?
- Mihin tarpeeseen tuote tulee?

- Miten tuotetta k&ytetdan?

- Millaisia hyotyjéa se lupaa asiakkaille?

- Mitk&aovat yrityksen kilpailukeinot, laatu vai hinta?

- Miké&on kehitystoiminnan lagjuus. uusi tuote vai vanhan kehittaminen?

- Mitaasakastarpeistajakilpailijoista jo tiedetdan, mita pitéa tietda lisda?

- Mitatyokaluja kdytetdan puuttuvan tiedon kerdémiseen? (Sipild 1995, 74.)

Nama edelld mainitut kysymykset ohjaavat asiakastarvekartoitusta. Kokonaan uutta
tuotetta kehitettdessd kannattaa tehda lagja kartoitus, kun pelké&n tuoteparannuksen
yhteydessé kannattaa keskittya asiakkaan ongelmiin ja asiakastyytyvaisyystutkimukseen.
Asiakastarvekartoituksen onnistumisen kannalta on oleellisen térkeda tuntea |aht6tilanne
eli vastaukset edella mainittuihin kysymyksiin. (Kérkkanen ym. 2001.)

Yrityksella on entuudestaan todenndkdisesti paljon tietoa asiakastarpeista ja
jo kertynyt tieto. Yrityksen on kuitenkin oltava kriittinen tietdmystéén kohtaan. On
tarkkaan mietittavd, mita todella tiedetéén ja mita luullaan tiedettdvan. Kun oman
tietdmyksen rajat ovat tiedossa, voi muodostaa kuvan siitd, mita tietoa pitda hankkia.
(Kérkkéinen ym. 2001.)

Palvelujen tuotteistaminen edellyttda aina merkittavia muutoksia niin palvelun tuottajan
kuin sen kayttgjankin organisaatiossa. Palvelua on turha kritisoida, jos ei ole sovittu ja
sisaistetty, mitka palvelun tavoitteet ovat, ketkd ovat sen asiakkaat, mika on palvelun
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konkreettinen sisdltd ja hyvan palvelun kriteerit. Nama kaikki ovat keskeisia
tuotteistamisen piiriin kuuluvia kysymyksia (SQM Finland Oy 2003.)

Tuotteistamisprojektin  alkana laaditaan mm. palvelustrategia, tuoteluettelo,
tuotekuvaukset ja palveluprosessi-kuvaukset, eli vastataan perusteellisesti palveluun
liittyviin liikeidea-kysymyksiin: Mit&?, Kenelle?, Miten? (SQM Finland Oy 2003.)

2.4.3 As akkaan tarpeita koskevan tiedon kerd@aminen

Asiakkaan tarpeita koskevan tiedon ker&&misen tulee olla systemaattista ja
suunnitelmallista toimintaa. Asiakkaan tarpeita koskeva tieto on usein hyvin hajallaan.
Tarvetiedon palasia on etsittdvd useista eri lahteistd, kuten asiakkailta, asiakkaan
asiakkailta, loppukayttgjilta, muilta sidosryhmiltd, Kkirjoista, lehdistd messuilta ja
seminaareista. (Kérkkainen ym. 2001.)

Asiakastarvekartoituksen peruslahtokohta on, etté asiakas itse on omien tarpeidensa paras
tuntija. Taman asiantuntemuksen hyddyntaminen edellyttda suoraa, avointa ja jatkuvaa
keskusteluyhteytta asiakkaaseen. Tdallainen yhteys asiakkaan kanssa on olennainen osa
asiakastarvekartoitusta ja edellytys asiakasl 8htoisyydelle. (Karkkéinen ym. 2001.)

Asiakkaat on otettava voimakkaasti mukaan palvelujen kehittamiseen erilaisten
pilottihankkeiden kautta. Perustuotekehityksen jalkeen akaa  tuotteen
edelleenkehittaminen asiakkailta saadun palautteen ja omien ideoiden perusteella. (Sipila
1995, 38.)

2.4.4 Kerdtyn asiakastarvetiedon jasentdminen ja analysointi

Kerdtyssd asiakastarvetiedossa on paljon monenmuotoisia, monitasoisia ja osin irrallisia
tiedonjyvasia Siks keréttya tietoa on jasennettava ja anaysoitava. (Kérkkainen ym.
2001.)
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Jasentamisen tehtdvand on oleellisen tiedon [6ytdminen tietokokonaisuudesta.
Jasentamisella hahmotetaan eri  asiakokonaisuuksien vélisia yhteyksid Tietoa ja
tietolahteita luokitellaan. Tulokset esitetdan havainnollisessa muodossa. Keskeiseksi
havaittua tietoa korostetaan. (Karkkdinen ym. 2001.)

Tiedon jasentamisen jalkeen ja osittain rinnakkain suoritetaan tiedon analysointia.
Analysointi merkitsee tulkitsemista ja taustalla vaikuttavien tekijoiden hakemista
Tulkintaa on tehtdvd, koska tietoldhteet eivéat yleensd osaa kertoa kaikkia tarpeita
suoraan, vaan ilmaisevat ne erilaisten asenteiden, toiveiden, mielipiteiden, uskomusten,
arvojen ja strategioiden muodossa. Jasentdmis- ja analysointityota tehdéaén mieluiten

yhteistytssa asiakkaiden kanssa. (Kérkk&inen ym. 2001.)

2.4.5 Kilpailutilannetta koskevan tiedon keraaminen

Kilpailijat on tuotesuunnittelussa otettava huomioon. Jos kilpailija tarjoaa rajattua
palvelua korostaen voimakkaasti hintaa, yrityksen on rakennettava vastaava riisuttu
palvelu. Yritys taten osoittaa pystyvansa myods lagiempaan palveluun ja tarjoamaan
sellaisia elementtejd, joita kilpailija el pysty tai el haluatuottaa. (Sipila 1995, 65.)

Vallitsevalla kilpailutilanteella on suuri  merkitys asetettaessa asiakastarpeiden
tyydyttamista ja tuotteita koskevia kehitystavoitteita. Kilpailu ohjaa merkittévéasti
kehitystd. Ennen asiakastarpeiden tyydyttdmista ja tuoteominaisuuksia koskevien
tavoitteiden asettamista tulee siis selvittéa vallitseva kilpailutilanne. (Kérkkanen ym.
2001.)

Kilpailutilanteen selvittamiseksi méaritetdan:
- tarkeimmét Kilpailijat
- asiakkaan tarpeiden keskinainen térkeys

- yrityksen asema suhteessa kilpailijoihin eri tarpeiden osalta.

Kaikkiin kolmeen kohtaan tarvitsee hankkia asiakkaan ndkemys, jotta saadaan luotettava
kuva kilpailutilanteesta. Tdldin yrityksen on korjattava omia, mahdollisesti véaaria
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késityksigan. Esimerkiksi asiakkaan nakemys yrityksen pahimmista kilpailijoista voi olla
eri yrityksen nékemyksesta. (Kéarkk&inen ym. 2001.)

Kilpailutilanteen  selvittamisen yhteydesséd asiakkaalta kannattaa kysyd myds
tavoitetasoja heidan eri tarpeidensa tyydyttdmisessd. Nain saadaan |uotettavaa tietoa
niista kehitystoimenpiteistd, joihin pitdd panostaa ja jotka tehokkaimmin lisdavét

asiakkaan tyytyvéisyytta ja siten yrityksen kilpailukykyéa. (Kérkkéinen ym. 2001.)

2.4.6 Tuoteominaisuuksia koskevien tavoitteiden asettaminen

Palvelujen tuotteistuksen tavoitteeksi kannattaa ottaa aina se, ettéa tuotteistetun palvelun
kaytto- tai omistusoikeus on haluttaessa myytévissa edelleen. Tuotteen on oltava
ainutlaatuinen, jotta esimerkiks kilpailija olis valmis ostamaan sen kayttooikeuden.
(Sipila 1995, 36.)

Sisdinen tuotekuvauksen on oltava niin yksityiskohtainen ja lagja, etté se sisdltéa myos
kaiken tuote-esitteeseen tarvittavan aineiston. Asiakaslahttisyytta voidaan korostaa
edellyttamallg, ettd sisdisen tuotekuvauksessa on versio tuotteen asiakasesitteesta.
(Sipila 1995, 36.)

Tuoteominaisuuksia  koskevien tavoitteiden  asettamiseksi madritetddn, mita
huomiota. Téhan vaikuttavat jo aiemmin selvitetyt asiakastarpeet ja kilpailutilanne sek&a
yrityksen omat lahtokohdat (Kuvio 3). Yrityksen omilla lahtokohdilla tarkoitetaan
yrityksen tavoitteita, strategioita, erityisosaamista, nykyisia toimintatapoja ja kéytossa
olevia menetelmia Kokonaisuuden kannalta huomioidaan asiakastarpeiden ja
tuoteominaisuuksien vélilla olevat riippuvuudet ja yhteydet. (Karkkénen ym. 2001.)
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Kilpailutilanne

1
HSial{kEI.Eln tarpeet » Tuotesminmsuuksia = Tuottest

koskevat tavoitiest

4

Yritvksen omat
lahtokohdat

Kuvio 3. Tekijét, jotka vaikuttavat tuoteominaisuuksia koskevien tavoitteiden
asettamiseen (Kéarkkainen ym. 2001)

Tuote, joka tayttad asetetut tavoitteet, on:

- asiakaslahtdinen
- tayttaa asiakkaiden tarpeet

- kilpailukykyinen
- erottuu selkeasti kilpailijoista
- yksi térked ominaisuus on selvéasti kilpailijoita parempi

- yrityksen |ahtokohtiin sopiva
- sopusoinnussa yrityksen nykytilanteen ja tavoitteiden kanssa

Tuoteominaisuuksia koskevat tavoitteet suuntaavat yritystd ja tuotekehitysta
tyoskentelemdin oikeiden asioiden parissa. Oikeita asioita ovat ne, joiden avulla
saavutetaan asiakastyytyvaisyys. (Karkkainen ym. 2001.)
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2.4.7 Ohjaaminen tavoitteiden saavuttamiseen

Tuoteominaisuuksia koskevien tavoitteiden asettamisen jdlkeen on huolehdittava
Mmuutamasta toimenpiteesta.

Yrityksen kehitystoimintaa on ohjattava systemaattisesti tuoteominaisuuksia koskevien
tavoitteiden saavuttamiseksi. Luonnoksia kehitettdessd ja arvioitaessa on gjateltava
keskeisimpia asiakastarpeita. Kun paras konsepti on ndin |0ydetty, tulee kartoittaa
mahdolliset asiakastyytyvaisyytta vahentavét viat. Lopuksi ennustetaan tuotteen
kilpailukyky. (Kéarkkdinen ym. 2001.)

Asiakastarvekartoituksessa kertyneesta tiedosta on kerrottava yrityksessi. Henkil6std on
motivoitava asetettujen tavoitteiden saavuttamiseen. Henkilostolle on myds tarjottava
edellytykset ja mahdollisuus asetettujen tavoitteiden saavuttamiseen. (Kérkkainen ym.
2001.)

Tavoitteiden saavuttamisen lisdksi myo6s asiakas on saatava tietoiseksi tuotteen kyvysta
ratkaista hdnen ongelmiaan. Markkinoinnissa on siten korostettava tuotteen kykya
tyydyttda asiakkaalle tarkeita tarpeita. (Karkkdinen ym. 2001.)

Yrityksen on keréttava palautetta asiakkailta asiakaskartoituksen jélkeen ennen
markkinointia. Palautetta keréaamalla varmistetaan, etté asiakastarvekartoituksen tulokset
ovat olleet oikeita ja ettd asiakkaat ovat tyytyvéisia uuteen tuotteeseen. Ennustetun ja
toteutuneen tulosten vertaaminen auttaa meita ymmartamaan asiakasta ja kilpailijoita

entisté paremmin. (Karkkainen ym. 2001.)

Asiakastarvekartoituksen lopuks tulee miettid, missi onnistuttiin ja mita pitda parantaa
sekd laatia tasta kirjallinen raportti. Tarpeelliset dokumentit on arkistoitava siten, etta
saadut tulokset ja tehdyt johtopaétokset voidaan myGhemmin hyoddyntéa. (Karkkainen
ym. 2001.)

Asiakastarpeet muuttuvat, kilpailijat kehittyvét ja itse yritys muuttuu. Yrityksen on siis
jatkuvasti vietdva 18pi uusia tarvekartoitusprosesseja. Tarvekartoitus on jatkuvaa
toimintaa, jossa koko @gan opitaan uutta asiakastarpeiden tehokkaammasta
tyydyttamisesta. (Karkkdinen ym. 2001.)



3 TUTKIMUSMENETELMAT

Tassa luvussa tarkastellaan, minkélaisia eri menetelmia voidaan kayttda, kun tehdaan
kyselytuotetta. Samalla tutustutaan eri menetelmiin, jotka liittyvét tutkimustuotteisiin.
Kéasitelldan Iyhyesti my6s niitd vaatimuksia, joita eri tahot asettavat tutkimuksia

tehtdessa.

3.1 Tutkimusprosess

Tama alaluku nayttéd kuvioin, milla tavalla edetddn tutkimusta tehtdessd. Voidaan

tarkastella eri vaiheita ja niiden liittymista toisiinsa.

Tutkimusongelma (t) /

Perusjoukon, kohderyhmén

maarittely

v

Tiedonkeruumenetelman valinta

v ,

Otantamenetelman
valinta/ Otanta

Vamiit rekisterit

A

4

Tiedonkeruulomakkeen
laatiminen ia tegals

v

A

Tutkimusaineiston keruu

v

Aineiston talletus

v

Aineiston kuvaaminen ja
analysointi sekatulosten
tulkinta ja raportointi

v

Johtopaatosten tekeminen

Kuvio 4. Tilastollisen osuuden prosessi (Leskinen)




24

Kuvio 4. nayttad, mitké ovat tutkimusprosessin vaiheet. Jokainen vaihe on yhta térkedé ja
niista e voi jattéa mitdan pois. Jotta pééstéan alkuun, on oltava tarpeeksi tarkka rajaus
kohderyhmésta. Taman jalkeen valitaan valmiiden rekistereiden tai otannan valista —
riippuen siitda minka tyyppista tutkimusta ollaan tekeméssa. Taman valinnan jalkeen
voidaan keréta tietoa, eli itse tutkimus alkaa. Kun on saatu tarvittavaa médraa tietoa jo
ennalta madritetyltda kohderynméltd, tallennetaan aineisto ja analysoidaan se.
Analysoinnin yhteydessa tulkitaan tuloksia ja tehdaan johtopéétoksia Tulkinnan ja
analyysin teko on todella haastava ja huomiota vaativa tyd, koska niiden perusteella
saadaan oikeita johtopaétoksia koko prosessista, €li itse tutkimuksesta.

3.2 Tutkimusmenetel mét

Riippuen tutkimuksen laadusta ja p&a&méédrastd, kaytetdan erilaisia menetelmia

Tutkimuksen suunnitteluvaiheessa tutkija jo tietda, minka tyyppisesta tutkimuksesta on

vaihtoehtoja ja niiden ominaisuuksia.

Eri menetelmét
Prosessi

l

TUOTE

L uotettavuus

N

Kvantitatiivinen eli Kvalitatiivinen eli
méaarallinen laadullinen
tutkimusmenetelma tutkimusmenetelma

S~

Puhelinhaastattelu

Kuvio 5. Sentraali Oy:n palvelutuotteiden tutkimusmenetelma



25

Viidennen kuvion avulla ndhdéén, mik& on tdman tyon pohjata syntyvan
tutkimustuotteen menetelmén kulku. Tutkimustuote jakaantuu téssd tapauksessa
kahteen osaan, kvalitatiiviseen ja kvantitatiiviseen, riippuen siitd, mink&laista tietoa
halutaan saada. Tutkimustuotteen toteutusvaiheessa itse kyselyssd saattaa olla
molempia tapoja kaytettavissa paremman ja luotettavamman tuloksen aikaansaamiseksi.

3.2.1 Kyselyt tuotteena

Tutkimuksia ja kyselyita tekevat useatkin yritykset Suomessa. Sentraali Oy:n
padllimmaisin haastgja on alan suurin tekij& Suomen Gallup. Se on osa kansainvalista
TNS-konserniaa. Se on maalman suurin @ kyselytutkimuksiin - perustuvan

markkinainformaation tuottaja, suurin Euroopassa seka Pohjoismaissa.

George Horace Gallup oli yhdysvaltalainen tilastoasiantuntija. Han kehitti menestyneen
tilastollisen otantatutkimusmenetelman, Gallup-kyselyn, eri mielipiteiden mittaamiseksi.
(Wikipedia.)

Tutkimuksia taytyy tehda lagjalla kokemuksella ja ammattimaisella otteella
Tutkimuksen toteutuksen pohjana on riittdva perehtyminen toimeksiantgjan
lilketoimintaan ja asakasrgjapintaan.  Tutkimusta aloitettaessa taytyy perehtya
toimeksiantajan liiketoimintaan haagtatteduin ja dokumenttien perusteella sek& pitéa
suunnitella tilanteen vaatiman tutkimusasetelman.

(Asiakastutkimukset.)

Tutkimustuotteen tekevan yrityksen on osattava lukea tulevat tulokset, koska
informaation voima on sen tulkitsemisessa. IIman tulkintaa ja analyysia voi jaada ilman
vastauksia. Miten? Miksi? Kuinka usein? Vastaukset kysymyksiin voivat jaada piiloon
datan joukkoon. (TNS Gallup 2006.)

Tutkimuksen toteuttgjan  yrityksen vahvuuksiin - pitéd kuulua laga-aainen
tutkimusosaaminen, asiakkaiden toimialasektoreiden syvdllinen tuntemus ja testatut,
mielelléén kansainvaliset tutkimusratkaisut. (TNS Gallup 2006.)
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Kuten kuviosta 5. ndhdaan, tutkimuksia tehtéessa tulee esilla sellaisia asioita, joita e voi
ohittaa. Yks tdllainen tutkimustuotteeseen liittyva tarked asia on tutkimusten

luotettavuus.

Jotta tutkimuksia voidaan kayttda ja niisté halutaan saada luotettavia, niiden on 18péistéva
tiettyja kriteeregja. Tutkimustuotteen tilagjia - eli téssa tydssa asiakkaita - kiinnostaa, onko
Sentraali Oy:n tarjoaman palvelun lopputulos luotettava. Jos tutkimus e ole |uotettava,
sitéd on turha tehda ja siita on turha maksaa.

Tutkimuksen luotettavuutta voidaan tarkastella koko tutkimusta koskevana tai
mittarikohtaisena. Tutkimuksen luotettavuuden tarkastelu liittyy siihen, kuinka péatevaa,
yleisluontoista ja kayttokelpoista tietoa on saatu. Mittarin luotettavuutta arvioidaan
mittausvirheettomyyden eli reliaabeliuden sekd patevyyden eli validiuden suhteen.
(Heinilg, Paakkinen 1997.)

Tutkimuksen tulosten kannalta on ensiarvoisen tarkedd, etta kaytetyt mittarit mittaavat
Sitd, mité on tarkoitettu ja etteivét saadut tulokset perustu téysin sattumaan. Reliabiliteet-
tia kuvaavat késitteet: luotettavuus, pysyvyys, yhdenmukaisuus, ennustavuus ja paikkan-
sapitavyys. (Heinilg, Paakkinen 1997.)

Luotettavuus tarkoittaa tutkimusmenetelman kykya antaa ei-sattumanvaraisia tuloksia.
Luotettavuus liittyy tutkimuksen toistettavuuden vaatimukseen: toisten tukijoiden on voi-
tava toistaa tutkimus ja paésta samanlaisiin tuloksiin. (Luotettavuus ja péatevyys 2007.)

Paikkansapitavyys tarkoittaa sopivuutta johonkin tehtévaan. Tutkimuksen paikkansapité-
vyys eli pétevyys liittyy sen sopivuuteen tutkimusongelman ratkaisemiseen. (Luotetta-
vuus ja patevyys 2007.)

Tulosten pysyvyys on yhteydessa tutkimuksen tulosten vahvistettavuuteen. Tutkimuksen
tulosten pysyvyyden keskeisena kriteerind on tulosten tutkittavuus, joka tarkoittaa, etté
toinen tutkija - seuraamalla ratkaisuja ja pdatoksia - voi seurata tutkimuksen kulkua ja
toistaa sen. Keskeista on, ettéd tutkimusprosessi ja siina tehdyt ratkaisut ovat seurattavissa
jatoigtettavissa. (Latvala)
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L uotettavuudella tarkoitetaan tutkimustulosten ja tutkittavan todellisuuden mahdollisim-
man hyvéa vastaavuutta. Laadullisen tutkimuksen luotettavuus on riippuvainen
luotettavasta aineistosta, anayysiprosessista ja tulosten luotettavasta esittamisesta.

Kaikki ndma ominaisuudet ovat riippuvaisia myds tutkijan kyvyista. (Koivisto 2003.)

Laadullisen aineiston luotettavuus riippuu kahdesta asiasta: Siitd miten ne vastaavat
tutkimushenkildiden ilmaisuissaan tarkoittamia merkityksia ja missa méérin ne vastaavat
teoreettisia lahtokohtia. Laadullisen tiedon luotettavuudessa on siten ennen muuta
kysymys tulkintojen validiteetista. (Syrjdla ym. 1995, 129-130.)

Aineiston kohdalla validiteetti merkitsee aitoutta: aineisto on aitoa, kun tutkimushenkil6t
ilmaisivat itsed8n samasta asiasta kuin tutkija oletti. Aineiston on oltava myds relevanttia
ongel manasettelun taustana olevien teoreettisten kasitteiden suhteen. Johtopdétokset ovat
validgja silloin, kun ne vastaavat sitd mita tutkittavatkin tarkoittivat. (Syrjéla ym. 1995,
129-130.)

Validiteetin ja reliabiliteetin kasitteet liitetdan maarallisen tutkimuksen luotettavuuteen.
Niiden sopivuudesta laadullisen tutkimuksen luotettavuuden arviointiin esitetdan

kirjallisuudessa erilaisia nékemyksia. (Korhonen 2003.)

Reliabiliteetti-sana tarkoittaa luotettavuus, kéyttdvarmuus ja toimintavarmuus.
Kvantitatiivisessa tutkimuksessa silla tarkoitetaan mittarin johdonmukaisuutta: Sitd, etté
se mittaa kokonaisuudessaan samaa asiaa. Jos mittari on taysin reliaabeli, siihen eivét
vaikuta  satunnaisvirheet  eivdatkd  olosuhtest. (Saaranen-Kauppinen  ym.,,

M enetel méopetus.)

Mittarin validiteetilla tarkoitetaan sen pétevyytta eli sen hyvyytta mitata juuri sitd, mita
sen on tarkoitus mitata; tarpeeksi kattavasti ja tehokkaasti. Mittaria on osattava kéyttéa
oikeaan kohteeseen, oikealla tavalla ja my6s oikeaan aikaan. Jos on heti |ahtokohdiltaan
virheellinen  tutkimusasetelma, se vakuttaa ratkaisevasti tutkimuksen
kokonaisvaliditeettiin. Yksittdisen mittarin hyva validiteetti onkin juuri taman takia
valttamatonta tutkimuksen kokonaisvaliditeetin kannalta. (Saaranen-Kauppinen ym.,

M enetel maopetus.)
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3.2.2 Tutkimusotteiden kuvaus

Kuten kuviosta 5. ndhdadan, tassa tydssa tutkimusotetta rajataan kahteen osaan: toinen on
kvantitatiivinen ja toinen kvalitatiivinen tutkimusote. Seuraavassa perehdytdan hieman

tarkemmin naihin kasitteisiin.

Kvantitatiivisissa menetelmissa analysointi perustuu tarkkoihin numeerisiin arvoihin.
Laskenta perustuu joko tilastomatematiikkaan tai todenndkoisyyslaskentaan. Tilannetta
arvioidaan tarkoilla lukuarvoilla, jotka ovat esimerkiksi prosenttilukuja.

Kvantitatiivisen arvioinnin vahvuutena on esitettévien tulosten tasméllisyys. Talldin eri
tapahtumat on helppo asettaa jarjestykseen. Ongelmia menetelmén kaytossa aiheuttaa
lahtotietojen oikeellisuus. Luotettavaa tilastollista tietoa on harvoin saatavilla, jasellaisen
kerd@minen on tyolasta ja hidasta. Alkuarvot perustuvat usein tekijan omaan arvioon.
(Torkkola.)

Mittarin luominen tai jo olemassa olevan mittarin hyddyntéaminen on ensisijaisen tarkeda
tutkimuksen jatkon kannalta. Jos mittari on huono, tulee huonoa tietoa. Mikdli
kéytettavissd on valmis mittari, jonka luotettavuus on tutkittu, kannattaa kayttda sita.
Talla mittarilla saadut tulokset ovat yleensa vertailukelpoisia muiden samalla mittarilla
saatujen tulosten kanssa. Ellei yritys halua kayttéa valmista mittaria, tytyy luoda oma
sellainen. (Metsamuuronen 2000 b, 10.)

Kvalitatiivinen tutkimusote soveltuu erityisen hyvin tutkimukseen silloin, kun

- ollaan kiinnostuneita tapahtumien yksityiskohtaisista rakenteista elka niinkaan

niiden yleisluontoisesta jakaantumisesta

- ollaan kiinnostuneita tietyissa tapahtumissa mukana olleiden yksittaisten

toimijoiden merkitysrakenteista

- halutaan tutkia luonnollisia tilanteita, joita el voida jarjestda kokeeksi tai jossa el
voida kontrolloida |8hesk&an kaikkia vaikuttavia tekijoita

- halutaan saada tietoa tiettyihin tapauksiin liittyvista syy-seuraussuhteista, joita ei
voidatutkia kokeen avulla. (Metséamuuronen 2000 a, 14.)
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Keskeiset kvalitatiivisessa metodologiassa kaytettavét tutkimusmetodit ovat

- havainnoiminen, eli perustavaa laatua oleva tekniikka toisen kulttuurin

ymmartamisessa

- tekgianalyysi, jota kaytetdan siten, etta pyritéédn ymmartamaan kulttuurin jasenten
kayttamia kategorioita

- haagtattelu, joka on enemman tai véhemman avointen kysymysten esittamista
valituille yksiléille tai ryhmille

- litterointi, joka auttaa ymmartdméadn, kuinka tutkimukseen osallistujat
organisoivat puheensatai kirjoituksensa. (Metsamuuronen 2000 a, 14.)

On olemassa erilaisia tiedonhankinnan vaihtoehtoja. N&ma ovat tapaustutkimus, ilmion
kuvaaminen, aineistopohjainen teoria, Delfi-tekniikka ja haastattelu. Riippuen siita
millaista tietoa on tarve saada, valitsemme eri vaihtoehtojen valistd Taman tyon
tarkagtelun kohteena on vain haagtattelu (Kuvio 5.), koska Sentraali Oy aikoo kayttéa sitéa
menetelmaé.

Haastattelun eri tavat ovat yksilohaastattelu, ryhmahaastattelu, poditettu tai
paikanpaalla kerétty lomakehaastattelu ja puhelimitse tehty haastattelu. (Metsédmuuronen
2000 a, 39.)

Haastattelun ominai spiirteet ovat, ettd se on ennalta suunniteltu, haastattelijan johdettu ja
ohjaama, haastattelija motivoi haastateltavaa ja luottamuksellisuus. (Metsamuuronen
2000 a, 40.)

Haastattelu soveltuu erityisen hyvin seuraavissa tapauksissa:

- kyseessd on koko vaesta koskeva satunnaisotos

- tutkittavilla on alhainen motivaatio

- halutaan sd&della tutkimusaiheiden jérjestystd, €i haastateltava el tieda, mita
seuraavaks tulee
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- halutaan tulkita kysymyksiatai tdsmentaa vastauksia
- halutaan kadon j&8van mahdollisimman pieneksi

- tutkimuksen validiteetti eli luotettavuus voidaan tarkistaa esimerkiksi

tarkkalemalla
- tutkitaan intiimejatai emotionaalisia asioita
- halutaan kuvaavia es merkkeja

- tutkitaan aihetta, josta el ole objektiivisiatestga. (Metsdmuuronen 2000 a, 41.)

Strukturoitu haastattelu | Puolistrukturoitu haastattelu Avoin haastattelu
- lomakehaastattelu - ts. teemahaastattelu - vapaa, informaali
- monta haastateltavaa | - arat aiheet - vaihtelevat koke-
- ennalta valitut teemat mukset
- @ ole tarkkaa kysymysjarjestysta - menneisyyden
kasittely

Kuvio 6. Haastattelun ryhmét

Haastatteluja voi laittaa kolmeen ryhméan: strukturoitu, puoli-strukturoitu ja avoin
(Kuvio 6.). Strukturoitu haastattelu on yleensa lomakehaastattelu, jossa valmiit
kysymykset ja niiden esittdmigéarjestys on kaikille vastagjille samat. Tama
haastattelutapa on paikallaan silloin, kun haastateltavia on monta ja he edustavat melko

Puolistrukturoitu eli teemahaastattelu sopii hyvin tilanteisiin, joissa kohteena ovat
intiimit tai arat aiheet tai joissa halutaan selvittéd esimerkiksi arvostuksia, ihanteita ja
perusteluja. Kuten kuviosta 6. nahdéén, haastattelu kohdistuu ennalta valittuihin
teemoihin, mutta teemahaastattelussa ei ole tarkasti mééritelty kysymysten muotoa tai

esittamigjarjestysta. (Metsédmuuronen 2000 a, 41.)
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Avoin haastattelu on vapaa, syva ja informaali haastattelu. Haastattelija ei valttamatta
ohjaile keskustelua, vaan aiheen muutos lahtee haastateltavasta. Taméa haastattelutapa on
tehokas silloin, kun eri henkildiden kokemukset vaihtelevat paljon, kun kasitelléén
menneisyytta tai heikosti tiedostettuja seikkoja, kun tutkittavia on véhan tai kun aihe on
arkaluontoinen. (Metsdmuuronen 2000 a, 41.)
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4 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

Haastateltavana on ollut Kgjaanin Teknologiakeskus Oy:n toimitusjohtaja, joka on myds
Kajaanin elinkeinojohtaja, Juha E.P. Helkkinen. Taytyi saada selville, mink&dlaista tietoa
hén haluaa, jotta Sentraali Oy pystyy rakentamaan hanen haluamaansa tuotetta ja sen
pohjalta kehittam&an muillekin myytdvana olevaa tutkimuspalvelua. Parantainenkin
totes, efttda kun asakkaiden tarpeet on dokumentoitu oikeala tavalla
vaatimusmadrittelylld, palvelutuotteen ominaisuudet syntyvéat kuin itsestéén. Taméan
avulla suunnittelu- jatoteutusvaihe pysyy késissi.

4.1 Kaytannon toteutus

Sentraali Oy:n tavoitteena on tarjota julkiselle sektorille tutkimustuotetta ja
myyntijohtaja Janne Heikkinen on ndhnyt parhaaksi |dhestya asiaa elinkeinotoiminnan
kautta. Kéaytannon toteutus tapahtui tammikuussa 2008, kun tarvittavat tiedot on saatu
elinkeinojohtgjalta, Juha E.P. Heikkiseltd. Kvalitatiivinen tutkimus tehtiin avoimena,
kahdenkeskeisena ja henkilokohtaisena haastatteluna ilman minkanlaista lomaketta
Kajaanin Teknologiakeskus Oy:n tarve selvisi taman haastattelun aikana ja talla tavalla
myos tutkimuksen alustava sisdltd. Haastattelun pohjalta tuli ilmi, etta tutkimuksen
kohderyhména ovat pddosin Kajaanin kaupungin eri eldméantilanteessa olevat asukkaat ja

jonkin verran yritykset.

Kvalitatiivisen tutkimuksen tutkimusotteeseen kuuluu harkinnanvarainen otanta ja se,
etta aineiston tieteellisyyden kriteerind on laatu, el maérd, kuten kvantitatiivisessa
tutkimuksessa. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa analysoidaan useinkin pieni maara
tapauksia, jolloin yhdenkin henkilon haastattelu voi olla riittavd. Kyse on taloin
harkinnanvarai sesta nédytteestd, el otoksesta, mita kasitetté kaytetéan kvantitatiivisessa
tutkimuksessa. (Eskola, Suoranta 2000, 18; Hirgjérvi ym. 2001, 155.)
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Taméan opinndytetyon pohjalta kehitettava tutkimustuote on vain ja ainoastaan Kajaanin
Teknologiakeskukselle tarkoitettu, jonka toteutumisen jalkeen voi régtaloida kyseessa

olevaa pohjaa muille tahoille.

Asiakas, €i tdssd tapauksessa Kagaanin Teknologiakeskus Oy, haluaa tietéda

pa&apiirteittéin seuraavia asioita:

1. Tietdvatko asukkaat, mik& on kaupungin tavoite?
2. Minkdlaisiatoiveita asukkailla on kaupungilta?

3. Minka verran on tietoa Teknologiakeskuksen toiminnasta ja sen vaikutuksista

kaupungille?

Kyselystd on saatava mahdollisimman lyhyt ja ytimekéas, jotta eri el&mantilanteessa
olevat ja yrittgdtkin pystyvét vastaamaan siihen. Tavoitteena on saada eri ikaryhmét, eri
perhemuodot, eri tyotilanteessa olevat ja ndin eri tavalla toimeentulevat ihmiset, jotta
saadaan monipuolisia vastauksia. (Heikkinen 2008.)

4.2 Moduulien hyddyt ja haitat

Jotta tastd yhdestéa tapauksesta vois rakentaa myytavaa tuotetta, on otettava huomioon
paljon seikkoja. Tutkimustuotteen on oltava muokkailtavassa muodossa, jotta sitéa ei
tarvitse joka kerta eri tahoille - eli asiakkaille - téysin alusta asti rakentaa.

On péatettavad, milla asteella rédtalointi tapahtuu: tuleeko jokin valmis peruspohja, jota
voisi tarjota esimerkiksi eri kunnille ja kaupungeille, vai olisiko erikseen moduuleista
rakennettava vaihtoehto parempi. Kuten Parantainen on todennut, kun miettii valmiin
paketin ja moduulien vdlista vaihtoehtoa, pitéa ottaa huomioon muun muassa palvelun
hinta, eli mista asiakkaat ovat valmiita maksamaan. Asiakkaan tarvetta, tuotteen helposti
monistettavuutta otetaan myds huomioon, eli ettéd mahdollisimman vahaisilla muutoksilla

pystyisi myymaan jo kehitettya tuotetta
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Taytyy miettid sitdkin, mill& tavalla tuoda ilmi tutkimustuotteen hyodyn, eli mitk& ovat
myyntiargumentit. Asiakas haluaa ratkaisuja ongelmiinsa, eli on suositeltava tutusta
mahdollisten tulevien asiakkaiden tiedontarpeisiin. Mitd enemman meilla on tietoja
hallussa, sitéa helpompi on tuotteistetun palvelun myynti.

4.2.1 Moduulien hyddyt

Kuten Sipilékin on todennut, palvelupaketti voidaan n&hdd my0s erilaisista
osapalveluista muodostuvana kokonaisuutena. Nam& moduulit ovat enimméakseen
markkinoinnillinen keino helpottaa asiakkaan ostopéétosta ja toisaalta talla tavalla voi
myyda pienasi akkaille suurempia kokonaisuuksia nopeammin.

Kun asiakkaalle tarjotaan itse koottavista osista olevaa palvelua, silla on moniakin
hyotyja. Ensinndkin asiakas kokee, etta han maksaa vain niista tiedoista, joita hén
haluaakin tietéd. Taman liséksi tallainen menetelméa on todella asiakasystavéllistd, koska
juuri itselle raataloidyt palvelut voivat tuntua siltd, etta tama juttu tehdd&nkin vain
minulle, eilkd sarjatuotantona. T&lla tavalla asiakas arvostaa tarjottua palvelua vielda

enemman — ja varmemmin paastdan hinnasta sopuun.

Moduulien hydty nahdadn myds siing, etté se on helposti koottava ja muokkailtava. Tama
on ehdottoman tarkeé jotta asiakkaalla on sellainen tunne, etta hanen tarpeisiin on saatu
juuri hénelle sopivaa tuotetta, jota hén voi ottaa kdyttoon ilman suurempia vaivoja. Kuten
Parantainen totesikin, joissakin tapauksissa eurojen maaré el ole niin ratkaiseva ostgjan
ndkokulmasta, vaan se, ettd kuinka pajon vaivaa joutuu ndkemaan tuotteen

hankkimiseen.

Sentraali Oy:n tarjoamissa tutkimustuotteissa moduuleista on ehdottomasti paljon hyotya.
Kun eri kunnille l18htee tarjoamaan tutkimustuotetta, heitd kiinnostaa eri asiat. Se johtuu
eri kuntien tiedontarpeista, kehittyneisyydesta ja yleisesta hyvinvoinnista. Sentraali Oy:n
tarjoamien tutkimustuotteiden moduulit on helppo muokata asiakkaan tarpeiden ja

halujen mukaan.
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4.2.2 Moduulien haitat

Moduulien haittapuoli ja vaikeus on oikeiden osien [6ytdminen, Kkysymysten
muokkaileminen ja lisédminen, useat paaverit vievét aikaa. Naista asioista tietysti on
maksettava, jottatuote olisi kannattava.

Nopeus, tal Sis tassi tapauksessa hitaus, on myds haittapuoli. Valmiista pohjasta on
helppo valita ja pikkukorjauksilla paésee nopeasti itse tutkimusvaiheeseen, mutta kun
asioita on mietittava eri kannoilta ja nékdkulmista, niin eteneminen voi hidastua. Myos
hinta voi olla asiakkaan nékdkulmasta korkea — nimenomaan edell& mainittujen seikkojen
takia. Moduuleista tuleva hy6ty on kuitenkin paljon suurempi, kuin hinnasta aiheutuva
taloudellinen haitta.

4.3 Tarjottavat tutkimustuotteet

Téssd luvussa kéydaan 1&pi, minkdlaisella tuotteella saattaisi olla kysyntda ja
minkadlaisia moduuleita ja kysymyksia olisi mahdollista rakentaa elinkeinojohtajan
haastattelun perusteella. Yhdesséd osiossa pitdd olla pelkastdan taustatietoja. Tama
helpottaa tyotd, koska tdhdn on sitten helppo lisdtd erilaisia vaihtoehtoja riippuen
asiakkaan toiveesta.

Taustatietoihin kuuluu muun muassa: ikd miten kauan on asunut paikkakunnalla,
perhemuoto, tyot, koulutustaso, vuositulot. Taustatiedot ovat aina strukturoituja
kysymyksid. Naiden avulla ndhdéan, ettd mitka luokat ovat eniten tietoisialtyytyvaisia
asioihin ja mitkd vahiten. Tama antaa tutkimuksen tilagjalle lagjaa tietoa omista
asukkaistaan. Taustatiedot ovat erittéin térked osa tutkimusta, koska se mahdollistaa
ristiintaulukoinnit jariippuvuudet, joiden perusteella voidaan vertailla eri ryhmien valiset
erot.
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Moduuleita voi rakentaa eri ndkokulmien avulla riippuen siitd mita tutkimustuotteen
tilagja haluaa tietéé: sellaisia asioita, joihinkin kunnalla on suora vaikutusvalta, yleisia

asioita taikka tunteisiin liittyvia asioita.

Léhdetéan tarkemmin tarkastelemaan seuraavassa esitettyja moduuleita. Kaydaan 18pi,
minka tyyppiset kysymykset voisivat tulla kyseeseen. Naméa ovat vain alustavia ideoita,

joiden pohjalta on helpompi léhted myymaan palvelua — tuotteena.
1. Mita asukkaat toivovat paikkakunnaltaan?

Tamén osion purkaminen ja analysoiminen on varmasti todella vaikeaa, koska eri
ik&ryhmaét, eri elamanvaiheessa olevat haluavat eri asioita. Jokaista ei voi miellyttda yhta
alkkaa, mutta tdman kyselyn perusteella saadaan tietdd, missd olisi eri ryhmien
mielipiteiden mukaan kehitettavad. Taytyy miettid tarkasti, missa kohti kaytetéén
strukturoituja vastauksia ja missa avoimia. Strukturoidun haastattelun tulkitseminen on
helpompi, mutta laadullisen aineiston avulla saadaan yksityiskohtaisempia ja luovempia
vastauksia ja mielipiteitd. Mahdollisuuksien mukaan molempia kannattaa kayttésd. On
paétettavds, tarjoaako haastattelija vastausvaihtoehtoja heti kysymyksen jalkeen, vai

vasta sitten, kun haastateltavalla el ole valmista mielipidett& avoimeen kohtaan.
Kysymykset voisivat olla seuraavanlaisia
- Mitk&a asiat toimivat Kajaanin kaupungissa, mitka eivat?

Tahan kysymykseen kannattaa ottaa seka strukturoituja vastuksia ettd avoimiakin, jotta
vastagjista saadaan mahdollisimman paljon irti. Vaihtoehtoja voivat olla esimerkiksi
litkenne, kaupat, tiet, puhtaanapito, tydmahdollisuudet, erilaiset palvelut (kela, poliisi),
turvallisuudentunne, koulut, harrastukset, kulttuuri, hauskanpito, onko huomioitu eri ik&

japerheryhmia

Sen jalkeen, kun haastateltava on maininnut el-toimivia alueita, kannattaa kysya avoimia
kysymyksia miksi. Minka takia joku palvelu ei toimi? Varsinkin téllaisista avoimista
kysymyksista kyselyn tilaaja saa todella paljon tietoja, joita sitten voidaan hyddyntéa.

Talla kysymykselld saadaan selville mitd mieltd asukkaat ovat eri palveluiden
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parannettavaa, mitka asiat toimivat ja minkalaisia uusia palveluita kannattaa harkita, jotta
asukkaat pysyvét tyytyvaisena.

- Missd olis eniten kehitettavaa? Tai: Mainitse kolme aihe-aluetta, jotka vaativat eniten
kehitysta?

- Mihin on laitettu turhan paljon rahaa?

Nahin kysymyksiin voisi ottaa valmiita vastausvaihtoehtoja esimerkiksi edellisesta

kysymyksestd, mutta paétarkoitus on kuitenkin spontaanin vastauksen saaminen.

Naiden kysymysten hyodyt ovat verrattavissa edellisen kysymyksen hyotyihin.

- Mita mielta olette, mink& takia jokin asia e kehity?

Tassa kysymyksessa kannattaa kayttéa avointa vastausmahdollisuutta. Samalla tavalla,
kuin edellisessa kysymyksessd, voi avoimen vastauksen lopuks auttaa vastagjaa
strukturoiduilla kohdilla, esimerkiksi: e ole tarpeeks rahaa, vainpitdméton
kaupunginjohto, liian véhan asukkaita sellaiseen palveluun, vaéard gattelutapa
paikkakunnalla ja sen johdolla. Naiden strukturoitujen vaihtoehtojen kanssa tyon tilagjan

jéttda pois. Pagpainopisteen on oltava avoimessa vastauksessa.

Tavoitteena on saada selville tyytyméattomyyden aihe ja samalla asukkaiden mielipide
johdon toimivuudesta.

- Minkalaiset ovat Teidan kehitysehdotukset koskien kaupungin eri toimintoja?

Tama on avoin kysymys, koska vastaukset riippuvat paljolti vastagjan luovuudesta ja
mielipiteista

Talla kysymyksella saadaan vastagjista paljon omia mielipiteita ja nékemyksia irti, joten
kyselyn jakeisessi analyysissa tulee ilmi tarkat ja yksityiskohtaiset kehitysehdotukset
asukkaiden puolesta.

- Minkalaista tietoa Teill& on kaupungin johdosta? Mita esimerkiks kaupungin johtaja ja
muut johtajat tekevat ja mitk& ovat heidan paattsal ueitaan?
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Tahan kohtaan vois listata johtotehtdvissa olevia henkildita titteleineen ja kysya
yksityiskohtaisesti vastuualueesta ja paéatosvallasta.

Talla kysymyksella saadaan selvilld, miten hyvin asukkaat ovat perilla asuinpaikkansa
hallinnosta. Tama auttaa johtgjia sind mielessd, etta he tietéavat, pitaiskod pitda
matalampaa tai korkeampaa profiilia. Jos suurin osa asukkaista ei tieda ketk& henkil6t
paéttavat heidan puolestaan, tyytyméttomyys ja ulkopuolisena oleva tunne kasvaa.

- Jos toimeentulo olis samanlaista joka paikassa, minka perusteella paatéatte, milla
paikkakunnalla asutte? Eli jos kolmella paikkakunnalla tarjotaan Teille ja perheellenne
samanlaista toimeentuloa, mitk& asiat ovat térkeitd asuinpaikkakunnan valinnassa?
Mainitkaa 5 térkeinté asiaa.

Tassa kysymyksessd voisi olla strukturoituja vastauksia avoimen lisdksi, koska
todenndkdiset vastaukset ovat essmerkiks kotiseutu, sosiaalinen tausta, ystavét, perhe,
koulupaikka, hyvét liikenneyhteydet, kulttuurimahdollisuudet. Tamén kysymyksen
seurauksena saadaan selvilla mitkéa palvelut ovat vastagjalle tarkeitéd. Vaarana voi olla se,
ettd haastateltava gjattelee heti, etta tietysti asun téalla, koska tyOpaikkani on téalla

Taman takia kannattaa esittda nain pitkan kysymyksen tai jopa viela tarkemmin.

- Kaiken kaikkiaan miten tyytyvainen olette paikkakuntanne asukkaana?

Selva strukturoitu kysymys, vastausvaihtoehdot ovat esimerkiks 1-5.

Tavoitteena ja hydtyna on saada selville yleistyytyvéisyys. Tama ei anna niin tarkkaa ja
yksiselitteista vastausta, kuin edelld mainitut kysymykset, mutta antaa kuitenkin
peruskuvaa paikkakunnan asukkaiden viihtyvyydesta.

2. Onko tiedossa, mika on kaupungin tavoite?

- Mihin kaupunki kayttaa saatuja verorahoja? (Mainitse 5/10 asiaa.)

Tallakysymyksella selvitetdan, ovatko asukkaat perilla siitd, ettda mihin heidan maksamat
verorahat meneva. Vastausvaihtoehdot voivat olla seka avoimia, ettd valmiita
vaihtoehtoja, mutta strukturoituja vastauksia on t&ssid tapauksessa ehka helpompi
analysoida.
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Hyotyy tulee siing, ettd tutkimustuotteen tilagja saa selville, tiedottaako se tarpeeksi
lagjasti mité varten ihmiset maksavat veroja. Analyysin ja tulosten kasittelyn jalkeen voi

tehda toimenpiteita jotka parantavat asukkaiden tietémysta tasta asiasta.

- Millaiset ovat asuinkuntanne tavoitteet?

Tassa kysymyksessa kannattaa kayttaa sellaista kaytantog, etta haastattelija yrittda saada
avoimia vastauksia vastagjalta ja vasta sen jadlkeen tarjoaa valmiita, strukturoituja

vaihtoehtoja, jos on tarpeen.

Taméan kysymyksen avulla saadaan selvilla, ovatko asukkaat perilla siitd, mitk& ovat
asuinpaikan tulevaisuudenndkymét. Jos asiasta ei ole tietoa, johdon kannattaa liséta
tiedotuksia, koska asukkaat voivat tuntea itsensd ulkopuoliseksi jos he eivét ole tietoisia

mita tuleva pitéa.

- Mista saatte tietoa kuntanne asioista?

Vastausvaihtoehdot ovat muun muassa lehdet, tiedotteet, muut ihmiset, lehtien palstat,
johtajien kirjoitukset jne.

- Milta Teista tuntuu, pitaisko lisata informointia?

Tala kysymykselld saadaan selvillg, tarvitsevatko ihmiset enemmén opastusta ja
informaatiota kaupungin asioista.

- Mita kanavaa pitkin kunnan asioista olisi varmin tapa tiedottaa? (Eli mik& on sellainen,
jota kaikki huomaavat, ymmartavat, sisaistavat?)

Seka strukturoituja ettd avoimia vastauksia kannattaa kéyttda, jotta saadaan selvilla
mahdollisimman monipuolisesti asukkaiden mielipiteitd Taman kysymyksen avulla
johto tietdd miten kannattaa tiedottaa térkeistd asioista, jotta suurin osa asukkaista

saisivat tarvittavat tiedot itselleen.

- Tulevatko tiedot ymmérrettdvassa muodossa?

- Miten kuntanne pitaisi tiedottaa?



40

Strukturoitujen kysymysten lisdksi pitéa jéttéa laadullisille vastauksille tilaa, koska
ihmisilla saattaa olla todella hyvia ja luovia vastauksiaa Nama vastaukset auttavat
ndkemaan, onko johto tehnyt oikeita padtoksia tiedotteita koskien.

- Jos e oletietoa kaupungin tavoitteista, mistéhan se johtuu?

Tassa kysymyksessa avoimet vastaukset ovat pédasiassa, koska niiden avulla saadaan
ensimmaiseksi mieleen tulleita asioita yl0s. Strukturoituja vastauksia voi kayttda
avoimen jalkeen, jotka voivat olla esimerkiksi: johtoporras liian "kaukana® asukkaista,
huono viestintd, e ole kiinnostusta. Tassdkin tapauksessa strukturoitujen vastausten
kanssa taytyy olla hyvin kriittinen, jotta saadaan tarpeeksi " negatiivisa’ palautetta. Sen
pohjalta on helpompi kehittéé toimintaa parempaan suuntaan.

3. Onko tietoa K aj aanin Teknologiakeskuksen toiminnasta?

- Kuka omistaa Kajaanin Teknol ogiakeskuksen?

- Kuka on sen johtagja?

- Mita sella tehdaan?

- Mika on tavoite elinkeinopuolella?

- Haluaisitteko tietda enemméan Teknol ogiakeskukseen liittyvista asioista?

Vastausvaihtoehtoina voi kayttéd sekda strukturoituja ettd avoimia vastauksia. Tyon
tilagjan on mietittdvd, milla tavalla haluaa toteuttaa itse kyselyd onko ihmisten
spontaanit ja avoimet vastaukset ensisijaisen tarkeét vai halutaanko tarjota strukturoituja
vastauksia ja niiden yhteydessd my6s avoimia vaihtoehtoja. Tutkimustuotteen tuottgja
voi ehdottaa eri vaihtoehtojen valistd, koska se hel pottaa asakkaan valintaa.

Naiden kysymysten perustana on kyseessa olevan tahon tunnettuus. Tavoitteena on saada
tietéd mitd kaikkea kaupunkilaiset tietéavét ja sen perusteella johtotaso voi paéttds, etta
haluavat he enemman tunnettuuttaja millatavalla
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K olme edella mainittua moduulia on siis tarkoitettu Kgjaanin Teknologiakeskus Oy:lle.
Sentraali Oy haluaa kehittéa tutkimustuotteitaan sellaiseen muotoon, jota voi myyda
muille kaupungeille tai kuntille. Silloin tietenkin on oltavat erilaiset moduulit ja
kysymykset kdytossa. Tuleville asiakkaille on perusteltava tuotteen hyoty, eli minka takia
asiakkaan kannattaa odaa kyseistd tutkimustuotetta. Taytyy miettia hyvia
myyntiargumentteja, jotta asiakas innostuu Sentraali Oy:n tarjoamasta tuotteesta.

Jotta saadaan tutkimustuotetta myytya, asiakkaan on sis tunnettava, etta tasta
tutkimustuotteesta on hanelle hydtya Taméan takia on &&rimmaisen térked, ettd
asiakaskartoitusta tehddan huolellisesti ja mietitéddn tarkasti, ettd mitd asiakas hyotyy.
Kuten Kérkkainen totesi, asiakkaan tarpeita koskeva tieto on usein hyvin hajallaan.
Tarvetiedon palasia on etsittdvd useista eri lahteistd, kuten asiakkailta, asiakkaan
asiakkailta, loppukayttdjiltd, muilta sidosryhmilta, lehdista.

Yrityksen on siis tunnettava asiakkaansa tarpeita. Tama edellyttéa suoraa, avointa ja
jatkuvaa keskusteluyhteytta asiakkaaseen. Karkkéisen mukaan téllainen yhteys asiakkaan
kanssa on olennainen osa asiakastarvekartoitusta ja edellytys asiakad ahtoisyydelle.

Tuotekehitystd gjatellenkin asiakkailla ja heidan mielipiteilld on erittéin suuri merkitys,
koska Sipilan mukaan (1995) perustuotekehityksen jalkeen akaa tuotteen
edelleenkehittéminen asiakkailta saadun pal autteen ja omien ideoiden perusteella.

Alkuun Sentraali Oy voi tarjota edelld mainituista vaihtoehdoista yhden. Esimerkiksi
asukkaiden mielipiteet omasta kunnastaan on sellainen, joka kiinnostaa jokaista
kunnanjohtajaa. Jos haluaa paikkakunnan kehittyvan, on tunnettava sen asukkaita ja
heidan toiveitaan. Télla tavalla ehka kunta saa lisdd asukkaita ja poismuuttokin vahenee,
tyytyvéaisyys kohentuu.
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4.4 Hinta

Kun palvelusta on saatu tutkimustuote ja se on myytavassa muodossa, taytyy miettia
hintaa. Mik& on se summa, mitéa asiakkaat ovat valmiita maksamaan kokonaisuudesta?
Paljonko saadaan rahaa yhdestd moduulista, entds tuleeko ”paljousalennuksia’, jos
asiakas ottaa tietyn mddran moduuleita?

Tassa tyossa emme tarkastele tarkkoja hintoja, koska Sentraali Oy el halua paljastaa
summia. Kaydaan kuitenkin [gpi, mista ja miten hinta voi muodostua, mista riippuu
lopullinen hinta.

Asiakkaalla on mahdollisuus valita kokonaispaketista, moduuleista ja ndiden
kombinaatiosta. Hintaan voi vaikuttaa esimerkiksi kysymysten méarg, jolloin voidaan
kayttaa yksinkertaista kappalehinnoittelua. Esimerkiks yksi kysymys maksaa x euroa.

Moduuleille voi mé&érittda ihan erikseen hintoja ja talla tavalla asiakas nékee heti, etté
mikd osuus maksaa minka verran. Talla tavalla hdnen on helppo lisita tai poistaa
osuuksia. Kokonaispaketilla voisi olla oma hintansa. Hintaan voi vaikuttaa myos saatujen
vastausten méara ja haastattelijoiden tuntimaéra.

Kuten Sipila on esittényt, yhdeksi ongelmaksi voi nousta se, etté asiakkaat haluavat
réadtaloityja, lagjoja palveluja, mutta haluavat maksaa vain riisutun massapal velun hinnan.
Ehk& juuri taman takia kannattaa miettid, mita tarjoaa kenellekin. Suuremmat yritykset ja
yhteisot ovat ehka valmiita maksamaan isompiakin summia, mutta pienemmét eivét.

4.6 Yhteenveto

Tassd tyossd kaytiin 1gpi kolme eri moduulia, jotka ovat tarkoitettuja Kajaanin
Teknologigpuisto Oy:lle. Namé& ovat kuitenkin sellaisia alueita, jotka kiinnostavat
muitakin kaupunkeja, kuntia tai vaikka Kajaanin kaupungin muita sektoreita. Tietysti,
kun téllaista palvelua lahdet&an tarjoamaan, moduulien on oltava mahdollisimman |ahell&

ko. pitgéan asioihin.
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Tuotteistamisen pé&dtavoite on voiton teko ja sen pédtehtdva on auttaa asiakasta
valitsemaan ja ostamaan valmiiksi gjateltu ja tarjottu ratkaisu. Eli kun tastd Kajaanin
Teknologiakeskus Oy:n tapauksesta Sentraali Oy haluaa tehda myytdvand olevaa
tuotetta, ehdottomasti taytyy rakentaa mahdollissimman selkea ja yksinkertainen tuote.
Mielellaan viela sellainen, joka on helposti muokkailtavissa ja eri tahojen tarpeisiin
helposti sovellettava.

Kuten Aurelius totes, yrityksen ngkokulmasta tuotteistaminen parantaa tehokkuutta ja se
antaa mahdollisuuksia tyonjakoon ja henkilokunnan osaamisen parempaan
hyodyntamiseen. Asiakkaan ndkokulmasta hyvin tuotteistettu palvelu auttaa hantd

nopeasti ratkaisemaan ongelmia ja tyydyttamaan tarpeita.

Vaikka lahtokohtana on se, ettd asiakas itse on omien tarpeidensa paras tuntija, joskus
kuitenkin kay niin, ettd asiakas el itsekaan tiedd, mita han oikeastaan tarvitsee, han ei
tunnista ongelmiaan. Tallodin tulee hyvd myyja kuvioon. Kun asiakas varmistuu, etté
myyja on asiantuntija ja tarjoaa hyvin mietittya tuotetta josta asiakkaalle on hyotya,
asiakas mita todennakdis mmin ostaa tarjotut palvelut.

Teorian pohjalta Sentraali Oy:n kannattaa rakentaa tutkimustuotteisiin erilaisia
moduuleita, joita voi tarjota tuleville asiakkaille. Mita enemman on vaihtoehtoja, sita
parempi, koska asiakkaan on silloin helpompi valita ja hinnastakin on helpompi paasta

sopuun.

on tehokkaampi, kuin pitka. Vastaajan keskittymiskyky herpaantuu helposti viidentoista
minuutin kyselyssa Suositeltava olisi noin kymmenen minuutin haastattelu.

Sentraali Oy pystyy suhteellisen helposti lagjentamaan tutkimustuotettaan. Mitéa
enemman on asiakkaita, sitd enemman tulee heiltéd ehdotuksiakin moduuleista ja niiden
sisdllogta Mité pidemmalle menndan tulevaisuuteen, sité laajempi voi olla Sentraali Oy:n
tarjoama tutkimustuotteen valikoima.



5 POHDINTA

Téssa tyossd on esitetty tuotteistamisen teoriaan liittyvét késitteet, perustiedot ja
vaiheet. Naita asioita on hyva tietda kun lahtee tekeméaan palvelusta kilpailukykyisen

tuotteen.

Sentraali Oy haluaa suunnata palvelutuotettaan julkiselle sektorille. Ensmmaéisena
Kajaani on kokeilun allaja sen jalkeen pystyy lagjentamaan muihin paikkakuntiin. Alan
suurin kilpailija on Suomen Gallup, mutta Sentraali Oy:n hyva maine paikkakunnalla
on ehdottomasti plussaa. Palkallisuuden lisdksi Sentraali Oy pystyy toimimaan

nopeammin, kuin Suomen Gallup, koska kohderyhméa on sen verran suppeampi.

Taméan tyon tuotteet on tarkoitettu Kgjaanin Teknologiakeskus Oy:lle. Télla hetkella se
pystyy valitsemaan kolmesta paketista. Namé ovat siis: 1. Tietavatko asukkaat, mikd on
kaupungin tavoite? 2. Minkélaisia toiveita asukkailla on kaupungilta? 3. Minka verran

on tietoa Teknologiakeskuksen toiminnasta ja sen vaikutuksista kaupungille? Né&ita voi

alueista pystyy jo tarjoamaan todella lagjaa palvelupakettia, oli sitten tyon tilagja kuka
tahansa julkiselta sektorilta.

Edella mainituista asioista julkinen sektori varmasti haluaa tietéd. Tutkimuksista saadut
tiedot ovat arvokkaita paikkakunnan tulevaisuutta ja kehitystd silmélla pitéen, joten
padttgéd ovat mahdollisesti hyvinkin kiinnostuneita ylla mainituista asioista. Varsinkin
nykypdivang, kun asukkaiden tyytyvaisyys on erittdin  tarkedd poismuuton
ehkdisemiseksi. Mita yksityiskohtaisemmin  Sentraali Oy muokkaan tarjoamia
moduuleitaan, sitda helpommin syntyy kauppoja asiakkaiden kanssa. Mita enemméan on
tulevaisuudessa asiakkaita ja kokemusta, sitd helpompi on myyda kyseessd olevia
tuotteita: silloin on jo konkreettisia asiakaspal autteita ja nakyvaa tulosta.

Sentraali Oy:n ndkokulmasta tama on uusi palvelutuote. Heilla e ole viea
tamantyyppista palvelua, joten alkuun téytyy keskittya sithen, ettd kaikki perustukset
ovat kunnossa. Riippuen asiakkailta saaduista palautteista Sentraali Oy voi paattés,
haluaako se lagjentaa toimintaansa myos tutkimustuotteita koskien. Asiakkailta saadut
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palautteet ovatkin erittdin térkeitd, jotta yritys tietéd minne padin kehittyd Seka
negatiivinen, ettd positiivinen palautekin on arvokasta tulevaisuutta gjatellen.

Tassa tyossa kilpailijoita e otettu huomioon, koska Sentraali haluaa tarjota
tutkimustuotteita joka tapauksessa. Kilpailu ohjaa merkittavasti kehitystd, joten
kilpailutilannetta on kuitenkin kartoitettava. Kun se on tiedossa, voi pdéttda onko tuote
kilpailukykyinen. Pitda selvittéa Kajaanissa tutkimustuotteiden tarjogjia, heidan tuotteita
janiiden markkinoinnillista asemaansa. Kun Sentraali saa tutkimustuotteestaan sellaisen,
joka erottuu kilpailijasta selkeasti tai kun esimerkiksi sen yksi térked ominaisuus on

selvasti kilpailijoita parempi, kyseessa on kilpailukykyinen tuote.

Kajaanin elinkeinojohtajan haastattelun perusteella rakennettiin  kolme myytavaa
moduulia, jotka palvelevat tdlla hetkelld Kajaanin Teknologiakeskus Oy:td. Nama
moduulit riittavéat siihen, ettd Sentraali paédsee tutkimustuotteissaan eteenpéin, mutta
tuotteita on ehdottomasti kehitettdva ja lagennettava. Seuraavassa on ehdotuksia, etta
minké&laisia moduuleita voisivat olla kyseessa, joista voi sitten kehittda kilpailukykyisia
ja hyvin tuottavia tuotteita. Samalla on lyhyesti otettu huomioon moduulien hyodyt
asiakkaan ndkokulmasta.

M oduulit

Taustatiedot

ika (kolmen/viiden/kymmenen vuoden véalein)

asumistausta (montako vuotta téalla paikkakunnalla)
perhemuoto (yksin, avo- tai avioliitossa, lapsia, yksinhuoltaja)
tyo (kokopéiva, osapéiva, opiskelija, eldkkeelld, tydton)
koulutustaso (perus, toisen asteen, ylempi taso)

vuositulot (esim. viidentuhannen euron vélein)

Miks: taudatiedoista saadaan erittain tarkeitd vastauksia; harvasta tutkimuksesta on
hyotya ilman taustatietoja. Luokitus riippuu tutkimuksen tarkoituksesta. Sekin riippuu
tutkimuksen luonteesta, etta mitd kaikkea kannattaa kysyd. Joissakin tutkimuksissa

esimerkiksi vuositulolla on toddla suuri merkitys, kun toisissa ei. lIman taustatietoja
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tutkimuksiin vastanneita e voida vertailla keskenddn eikd voida tehda oikeita

johtopéétoksia

Kysymykset, jotka koskevat toimintoja, joihin kunnalla on suora paétosvalta

Kunnan tonteille rakentaminen
Tonttijaot

Sosiaali- ja terveydenhuolto
Investointihankkeet
Joukkoliikenne

jne.

Miks? Nama ovat sellaisia asioita, joista asukkaat haluavat tietda yha enemman ja joista
kiigtelldadn asiakkaidenkin kesken. Nama ovat sellaisia asioita, joiden pitéisi olla
jokaisella paikkakunnalla tédysin kunnossa, jotta asukkaiden tyytyvéisyys pysyisi. Koska
kunnalla on suora péétosvalta naihin asioihin, pddtoksia pystyy tekemaén melko nopeasti.

Kysymykset, jotka koskevat organisaatioita, joihin kunnalla on epéasuora pédtosvalta

Kelan asiat

Poliisitoimintaan liittyvét asiat

Tiehallinto, teidan kunnossapito

jne.

Miks? Néista kysymyksista saadaan térkeita tietoja paikkakunnan nakokulmasta. Jos
toimeksiantaja on itse kunta, se tietda ndihin liittyvistd asioista, ettd mitka ovat
asukkaiden mielestd kunnossa, missa pitéisi parantaa. Y1l1& mainitut asiat koskevat ihan
kaikkia ja juuri sen takia on térked saada tietoa asukkailta, mita mielta he ovat kyseisista

asioiga

T&a moduulia voi jakaa moneen osaan. Voi tehda esimerkiksi erikseen ” Kela-moduulia’

yhteen ja samaan moduuliin. Kaikki riippuu siitd, miten laajaa tutkimusta asiakas haluaa.
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Kysymykset, jotka koskevat yksityisié organisaatioita

Yritykset
Kaupat
Kulttuuri

Hauskanpito

Miksi? Naihin kysymyksiin kunnalla ei ole suoranaista padtosvaltaa, mutta se kuitenkin
pystyy vakuttamaan kyseisiin asioihin. Esimerkiksi tutkimuksen tuloksen ja analyysin
perusteella siihen, ettatarvitaanko lisdé ko. paveluitajajoskylld, niin missa muodossa ja
missd méaarin. Jotta kunta kehittyisi ja asukkaat olisivat tyytyvadisia asuinpaikkaansa,
taytyy heille tarjota tarpeeks monipuolisia palveluita Nykyaan ihmiset vaativat
monipuolista ja lagjaa palvelutarjontaa, joten viihtyvyyteen vaikuttaa suuresti naiden
asioiden kunnossa oleminen. Mita enemman kunnalla on tietoa ihmisten mielipiteista ja

toiveista, sitd paremmin se pystyy tarjoamaan asukkaille erilaisia vaihtoehtoja.

Sentraali Oy:n tarjoama palvelutuote on asiakaslahtdinen sen helposti muunneltavuuden
takia. Moduuleista saa rakennettua asiakkaan tarpeisiin sopivaa kokonaisuutta. Juuri
taman ominaisuuden vuoks tuotteesta voi kayttdd sanaa ”laadukas’. Kuten muillakin
Sentraalin tuotteilla, télla tutkimustuotteella on varmasti |ahitulevaisuudessa kysyntéa
yrityksen monipuolisen ja laadukkaan palvelun maineen vuoksi.

Tama tyo on tehty siis esiselvitysvaiheeseen asti. Itse tuotekehitys on vield edesss, jotta
tuote olisi markkinoitava ja myytava. Se tarkoittaa sitd, ettatéytyy tarkistaa muun muassa
kysymyksia ja niiden sisalt6g, vastausvaihtoehtoja, itse tutkimuslomaketta, tutkimuksen
kohderyhm&a ja toki taytyy tehda kokeiluversion. N&mé ovat sellaisia asioita, joita
Sentraali Oy voi tehdd itse tai se voi olla toimeksiantgjana esimerkiksi jollekin
opiskelijalle, joka saisi téllaisesta aiheesta tehtya opinndytetyonsa.
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