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Opinnaytetydn tarkoituksena oli kehittd& pienelle asiantuntijayritykselle palveluiden
tuotteistukseen soveltuva malli tuotteistusprosessista. Toimeksiantaja oli uusi,
vuonna 2104 toimintansa aloittanut osuuskunta, jossa kirjoittaja on mukana osak-
kaana. Osuuskunta tarjoaa pienyrityksille monenlaisia liiketoimintaan, yrityksen
hallinnointiin ja tyéhyvinvointiin liittyvia asiantuntijapalveluita. Yritys toimii Etel-
Pohjanmaan alueella. Tyo tehtiin toiminnallisena kehittdmistutkimuksena, jossa
kirjoittaja oli mukana johtamassa kehittdmisprojektia.

Kehittamistyd pohjautuu suomenkielisesta ja englanninkielisesta kirjallisuudesta
|8ydettyihin tuotteistuksen menetelmakuvauksiin, jotka esitellaan teoriaosuudessa.
Tuotteistusta lahestytdéan myds pohtimalla asiakasymmarryksen ja asiakaslahtoi-
syyden merkitysta prosessissa. Oman tuotteistusprosessin muodostaminen tehtiin
vertailemalla kirjallisuudesta I6ytyneitd malleja ja etsimalla niista yritykselle sovel-
tuvia menettelytapoja. Kriteereina olivat yrityksesséa osakkaiden kanssa yhdessa
maatrittellyt vaatimukset, jotka pohjautuivat omiin tuotteistuksesta saatuihin koke-
muksiin. Liséksi mallin lahtokohdaksi otettiin yrityksessa pilotoimalla tehdysta pal-
velun tuotteistuksesta kirjatut havainnot.

Tutkimustiedon perusteella tehtiin osuuskunnalle oman tuotteistusprosessin kuva-
us. Prosessi on kolmivaiheinen ja pohjautuu p&aasiassa Jonathan Caganin ja
Craig M. Vogelin teorioihin. Prosessiin haettiin palvelumuotoilusta ja muotoiluajat-
telusta tyokaluja. Mallin muodostamisessa oleellista oli sen soveltuminen pienen
yrityksen toimintaan ja resursseihin. Valmiille tuotteistusprosessimallille on omi-
naista lyhyt prosessiin kuluva aika, kevyt organisaatio ja mahdollisuus tyéskennel-
|& samanaikaisesti lomittain eri tuotteistusvaiheiden parissa.
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The purpose of the thesis is to process a model for service development practices
for a small company offering assisting staff and expert services for enterprises.
The committant is a co-operative established in 2014, and the writer of this thesis
one of its owners. The co-operative provides a wide range of expert services relat-
ed to business operations, administration and occupational welfare. The custom-
ers are mainly micro-entrepreneurs as well as small and medium-sized compa-
nies. The company operates in South Ostrobothnia. This thesis is an operative
development study implemented by the writer.

The development work is based on the method descriptions of the commaodifica-
tion of expert services found in literature. They are presented in the theory section.
Commodification is also approached by considering the importance of customer
insight and customer focus in the process. The search for appropriate procedures
to be used in the service development processes in the cooperative was done by
comparing the empirical study at the company with the methods found in literature.
The criteria used were specified together with the company owners. They were
based on the experience of the company owners with the requirements specified.
The requirements were based on the former experience achieved in the compa-
ny’s own service design projects. In addition, the model was based on some ex-
perimental information recorded during the piloting of an expert service.

A model for service commodification was developed on the basis of the study. The
final process has three stages and is based mainly on Jonathan Caganin and
Craig M. Vogel's theories. The process was supplemented with the tools used in
service design and design thinking. The essential aspect in the formation of the
model was its application to the operations and resources of a small business. The
finished commodification process model is characterized by a short processing
time, light organization and the opportunity to work on the different phases of the
process at the same time.

Keywords: service design, commaodification, customer insight, expert services
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1 JOHDANTO

Asiantuntijapalveluiden tuotteistus on vuonna 2015 trendikasta. Puhutaan palve-
lumuotoilusta ja muotoiluajattelusta, joiden paékohde on asiakkaan suorittamien
palveluketjujen, esimerkiksi junalipun ostamisen infrastruktuurin toimiminen. Naita
palveluiden tuotteistusmalleja voidaan soveltaa my6s asiantuntijapalveluiden tuot-
teistukseen. Mallit soveltuvat julkisen sektorin palvelutuotantoon ja suurille yrityk-
sille, jotka voivat ostaa tuotteistusprosessin osaajilta. Asiantuntijapalveluita tarjoa-
vat kuitenkin myos pienet yritykset, joille tuotteistuksen hyddyt ovat samoja kuin
suurillekin yrityksille tai julkiselle sektorille. Huolellisesti hiottu prosessi ja hyva pro-
jektiosaaminen mahdollistavat innovatiivisen tuotesuunnittelun, oli sitten kyseessa
tuotemuotoilu tai palvelun tai asiantuntijuuden tuotteistus (Keinonen & Jaasko
2003, 56). Tuulaniemen (2011, 24) mukaan palvelumuotoilu auttaa palveluntuotta-
jaa uusien palveluiden tuottamisessa ja vanhojen kehittamisessa. Lisaksi hanen
mukaansa sen avulla voidaan havainnoida palveluiden strateginen merkitys yrityk-
sen liiketoiminnassa. Prami (2013, 15-16) loytaa kirjallisuudesta kiinnostavia hyo-
tyja, joita tuotteistuksesta voi olla erityisesti pienelle yritykselle. Han mainitsee luo-
vuuden, asiakaskeskeisyyden ja yhdessa tekemisen lisaantymisen, kehitettyjen

ideoiden toimivuuden seka asiakassuhteiden paranemisen ja myds PR-hyddyt.

Koska tuotteistuksesta tehokkaana prosessina voi hydtya myos pienyritys, on ta-
man opinnaytetyon tarkoituksena loytaa case-yritykselle oma raataloity tapa tehda
asiantuntijapalveluiden tuotteistusta. Tarve nousi esiin, kun uudelle yritykselle
ideoitiin palvelupaketteja markkinoitavaksi. Kyseessd on seitseman osakkaan
muodostama tydosuuskunta, joka tarjoaa yrittdjille palveluita. Kirjoittaja on osuus-
kunnan osakas ja hallituksen puheenjohtaja. Osuuskunnan tarkoituksena on tukea
osakkaiden tyodllistymisté ja markkinoida heidan asiantuntijuuttaan. Palvelutarjonta
lahtee osakkaiden osaamisesta ja ammattitaidosta ja on siksi jonkin verran haja-
nainen. Yrityksessa todettiin, ettd jatkossa asiantuntijuutta tulee olemaan osuus-
kunnan markkinoitavana entistakin laajemmalta osaamisalueelta. Palvelut haluttiin
tuotteistaa palvelupaketeiksi, koska siten on helpompi hallita ja markkinoida laajaa
asiantuntijuutta. Kun palvelulle on tehty selke& siséinen seka ulkoinen kuvaus, on
my0s muiden, kuin kyseisen osaamisalueen asiantuntijan, mahdollista myyda pal-

velua. Tuotteistusprosessista haluttin muodostaa sellainen, jota voidaan kayttaa



jokaisen uuden palvelun paketoimisessa miettimatta joka kerralla erikseen, miten
tuotteistus tehdaan. Prosessista haluttiin osuuskunnalle oma toimintatapa, jonka

avulla tuotteistusprosessi on helppo kayda lapi aina tarvittaessa.

Valmiita malleja tuotteistuksen prosessiksi on kirjallisuudessa esitetty alussa mai-
nittujen palvelumuotoilun ja muotoiluajattelun lisdksi useita muitakin, mutta tata
tutkimusta varten l6ytyi vain yksi tutkimus, jossa prosessia tarkastellaan pien- tai
jopa mikroyrittajan kannalta. Hanna Prami (2013, 77) on maisterintutkinnon opin-
naytetydssaan kokeillut, miten palvelumuotoilua voidaan toteuttaa pienyrityksessa.
Tutkimuksensa paatelmissd han toteaa, ettda hanen kayttamansa Design Thinkin-
gin "tekemisen viitekehyksena ei ole riittava, vaan tekeminen on parempi ankku-
roida vakiintuneempaan palvelumuotoilun kasitteeseen”. Toinen seikka, johon han
kiinnittdd huomiota on prosessin keveysvaatimuksen aiheuttamat ongelmat. Pra-
min mukaan prosessin on kuormitettava yritystd mahdollisimman vahan, mutta
keveys voi luoda epéaluottamuksen ilmapiiria toimintaymparistoén. Pramin opinnay-
tetyd ja perehtyminen tuotteistusmenetelmiin, vakuutti kirjoittajan siita, etta yhden
mallin varassa ei case-yrityksen omaa projektimallia kannata lahtea hakemaan.
Siksi lahtbkohdaksi otettiin uusien rinnalle jo ehkd vanhentuneetkin mallit 1970-

luvulta.

On loydettavissa syitd siihen, miksi pienyrityksen kannattaa tehda tuotteistusta
erilaisella, omalla tavalla. Pienyritys tarvitsee oman suppeamman tuotteistuspro-
jektimallin, koska pienesséa yrityksessa on pienemmat resurssit. Kehittamistyota
joudutaan tekemé&an paljon itse ja usein yksinkin ilman erillista tuotekehitys- ja tut-
kimusosastoa. Toteuttamiskelpoisessa mallissa tulee olla pieni, kevyt organisaatio,
projektin pitdé olla lyhytkestoinen ja joustava. Harvoin pienyrittdja kykenee toteut-
tamaan paivittaisten toimintojen lisdksi kehityshanketta, joka vaatii isoja taloudelli-
sia tai ajallisia resursseja (Prami 2013, 6). Projektikokonaisuuden pitdd mukautua

yritykseen eiké painvastoin.



2 ASIANTUNTIJAPALVELUN TUOTTEISTUS

2.1 Asiantuntijapalvelu tuotteena

Asiantuntijapalvelu on abstraktia osaamiseen perustuvaa toimintaa. Aineettomuu-
den lisaksi palvelun ominaisuuksia ovat prosessimaisuus ja asiakkaan osallistumi-
nen (Jaakkola, Orava & Varjonen 2009, 1). Termit tuotteistus ja tuote on tavalli-
simmin totuttu liittdmaan tavaroihin ja standardeihin. Kirjallisuudesta voidaan kui-

tenkin I0ytda monia tapoja tuotteistaa myos asiantuntijapalveluita.

Lehtinen ja Niiniméki (2005, 9) kuvaavat asiantuntijapalvelua prosessiksi, jossa
osaamiseen perustuvia toimia tuotetaan, markkinoidaan ja kulutetaan samanaikai-
sesti. Asiantuntijapalvelun aineettomuus tulee esiin lopputuloksessa, joka voi olla
esimerkiksi ohje, neuvo tai idea (Lehtinen & Niiniméki 2005, 11). Jonkun verran
konkreettisempia prosessin tuotoksia ovat heidan mainitsemansa analyysi, suunni-
telma tai ratkaisuehdotus, laskelma, selvitys, muistio, mainoskampanja tai oikeu-

den paatos.

Lehtinen ja Niinimaki (2005, 11) tahdentavat, ettd oleellista asiantuntijapalvelupro-
sessissa on asiakkaan osallistuminen. Pietilaisen ym. (2007, 28) mukaan asian-
tuntijaosaaminen ja palveluprosessin tuotos syntyvat aina vuorovaikutuksessa ih-
misten kesken. Palveluprosessissa asiakkaalle tuotettu arvo muodostuu tadman
vuorovaikutusverkoston toiminnasta ja palvelun laatu syntyy siitd, miten verkos-
tossa onnistutaan luomaan asiakkaalle juuri hanen tarvitsemaansa uutta tietoa ja
osaamista. Pietilainen (2007, 28) korostaa, ettd hyvin toimivassa asiantuntijapalve-
lussa vuorovaikutusta on laajemmalti, kuin asiakkaan ja asiantuntijan kesken. Ta-
han arvoa luovaan verkostoon kuuluu heidan mukaansa palveluyrityksen kump-
paniverkosto, viranomaiset, julkiset organisaatiot ja jarjestét. My6s Tuulaniemen
(2011, 28) mukaan palvelussa on kysymys laajasta vuorovaikutteisuudesta. Koska
mukana on useita prosessiin liittyvid osapuolia, useita asiakassegmentteja ja mo-
nia palvelun tuottamiseen liittyvia tahoja, ovat vuorovaikutteiset prosessit hanen

mukaansa monimutkaisia.



Vahvaselan (2004, 41) mukaan asiantuntijapalvelun aineettomuudesta seuraa se,
ettd palveluja on hankala myyda ja esitella asiakkaalle. Hanen mukaansa asiak-
kaan kannalta katsottuna asiantuntijapalveluiden ostamiseen liittyy riski. Vah-
vaselkd perustelee riskin silla, etta tallaisen palvelun onnistuminen riippuu paljon
tuottajan henkilokohtaisista ominaisuuksista kuten asiantuntijuudesta, kyvysta suo-
riutua prosessista ja jopa henkilokemioista. Tarjolla olevan palvelun ja asiantunti-
juuden arvioiminen on asiakkaalle vaikeaa. Tata voidaan tuotteistuksella helpot-
taa.

2.2 Asiakaslahtoisyys ja asiakasymmarrys

Sen sijaan, etta asiantuntijayritys toimisi osaamislahtoisesti, tuotelahtdisesti tai
tuotantolahtoisesti, sen pitdisi lahteiden mukaan toimia asiakasléahtoisesti. Asia-
kaslahtoisyys on palvelutoiminnassa keskeinen kasite. Vahvaselan (2004, 71) mu-
kaan asiakaslahtoisesti toimiva yritys ottaa toimintansa lahtokohdaksi sen, mita
asiakas haluaa ostaa. Hanen mukaansa yrityksen on osattava maaritella kohde-
ryhmansa arvot, tarpeet ja toiveet. Naiden tietojen ja yrityksen oman strategian
perusteella kehitetaan palvelut jotka hinnoitellaan kilpailukykyisiksi. On siis sopeu-
duttava olemassa olevaan kysyntdan menestyakseen.

Nordlund (2012, 5) antaa vaitoskirjassaan asiakasymmarrykselle asiakaslahtoi-
syytta merkittdvamman roolin tuotekonseptien kehittdmisessa. Asiakasymmarrys
ottaa asiakaslahtdisyytta paremmin huomioon tuotteistusta tekevan yrityksen omat
puitteet. Valtaosassa lahdekirjallisuutta keskitytddn vain keraamaan tietoa kohde-
ryhméstd, mutta Nordlundin (2012, 5) ja my6s Toivosen (2012, 11) mielesta asia-
kasymmarrys on paljon laajempi prosessi. Nordlund (2012, 5) esittaa, etta asia-
kasymmarrysta luodaan vuorovaikutteisesti asiakkaan kanssa erilaisissa konteks-

teissa.



10

Asiakas Asiakas Asiakas kehittajana
kehittamisen tietolahteena Asiakkaan merkitysts
kohteena kehittamisessa kehittamisessa korostetaan.
Asiakkaasta hankitaan tietoa. Asiakas osallistuu ideoiden Keinoja: asiakkaaseen
tuottamiseen ja testaamiseen. suhtaudutaan innovaattorina,
Keinoja: organisaation sisdisen asiakas otetaan mukaan
tiedon (myds hiljaisen) kayttd, Keinoja: haastattelut, kyselyt, innovaatioprosesseihin tai
ulkoiset tietolahteet (lehdet, pilotit, asiakaspaneelit, sovelletaan ns. after innovation
tilastot, asiakkaan ympariston osallistuva havainnointi -ajattelua
havainnainti, asiakasyhteisgjen
kuuntelu)

Kuvio 1. Asiakasymmarryksen tilat
(Nordlund 2009, 132, Toivosen 2012, 11 mukaan).

Toivonen (2012, 11) esittelee Nordlundin (2009, 132) asiakasymmarryksen luomi-
sen kolme tilaa, jotka esitellaédn Kuviossa 1. Ensimmainen on suljettu konteksti,
jossa asiakas on tiedonhankinnan kohteena. Saattaa olla, ettei asiakas edes tie-
dosta, etté hanestd kerataan tietoa. Toinen tila on hanen mukaansa ehdollisesti
avoin, jossa asiakkaalla on maaritelty rooli tuotteen kehittamisesséa. Kolmas tila on
kaikkein avoimin, ja vaatii asiakkaaltakin sitoutumista. Nordlundin (2009, 132) mu-
kaan asiakasymmarrysta luovassa prosessissa on mahdollisuus tuottaa uutta tie-

toa ja uusia ideoita riippuen millaisessa tietoprosessissa ja tilassa tyoskennellaan.

Taulukossa 1 on esitetty kirjallisuudesta l6ydettyja nakemyksia siitd, mita asiakas-
lahtdisyys ja asiakasymmarrys tarkoittavat. Tuulaniemen (2011, 71) mukaan asia-
kasymmarryksella tarkoitetaan palvelun tuottajan aitoa tietdmysta siitd, mihin ar-
voihin asiakkaiden valinnat perustuvat. Ymmarrysta ei hanen mukaansa lisata ky-
symalla ihmisiltéa, vaan havainnoimalla asiakkaiden toimintaa ja tunnistamalla ha-

vainnoista arvoja, motiiveja, tiedostettuja seka tiedostamattomia tarpeita.

Vaikka asiakkaan toiveet ja tahto osattaisiinkin huomioida tuotteistusprosessissa,
ei pida sortua asiakasvetoisuuteen (Jaakkola ym. 2009, 3). Parasta olisi, jos yritys
pystyisi tunnistamaan ja reagoimaan markkinoilla piileviin mahdollisuuksiin jo en-

nen kuin asiakas tulee niité kyselemaan.

Tolvanen (2012, 59) maarittelee kasitteet kokonaan uudelleen ja puhuu kohde-
ryhméanakemyksesta ja kohderyhméaymmarryksesta. Sen saavuttaminen on hanen
mukaansa mahdollista vain menemalla konkreettisesti kohderyhméan joukkoon ja

olemalla empaattisessa vuorovaikutuksessa sen kanssa.
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Taulukko 1. Yhteenveto Kirjallisuudessa esiintyneistad asiakaslahtoisyyden maarit-

telyista.

Lahde

Kaytetty termi

Selitys

Norlund, s. 5

Tolvanen, s. 12

Tolvanen, s.12

Vahvaselkd, s.71

Tuulaniemi, s. 71

2.3 Tuotteistus

asiakasymmarrys

kohderyhméaymmarrys

kohderyhménakemys

asiakaslahtoisyys

asiakasymmarys

Lahtékohtana yrityksen
tavoitteet ja resurssit.
Syvallinen ymmarrys
ihmisten motiiveista.

Miksi ostavat.
Uskallusta arvioida
kohderyhmaén tarpeiden
kehittymista

Lahtokohtana tavoitel-

tavan kohderyhman
tarpeet

Aito tietamys siita, mi-
hin arvoihin asiakkaan

valinnat perustuvat

Palvelun kohderyhmaa, tavoitetta, tarkoitusta, siséltod, resursseja, kustannuksia ja

laatua koskeva yksityiskohtainen maarittely, tismentaminen ja profilointi ovat tuot-

teistusta (Savolainen 2012). Tuotteistuksen toimintaymparistoksi Savolainen maa-

rittelee organisaation tai tyoyksikon ja lopputuloksena on toimintamalli tai tyokay-

tanto, joka kuvataan kirjallisena prosessikuvauksena. Kuviossa 2 esitetddn Savo-

laisen (2012) esiin tuomat tuotteistukseen liittyvat sisallét. Naita ovat palvelun os-

tamiseen ja myymiseen liittyvat prosessit, palvelun hinta, sisaltd ja se, miten sita

tulee kehittdd. Kuviossa 2 on lueteltu tarkemmin, mitd ndma kokonaisuudet sisal-

tavat. Tuotteistuksen toimenpiteet tuottavat palvelulle oikeanpuoleisessa laatikos-

sa esitettyja ominaisuuksia.
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®  Sisallén ymméartdminen

Asiakas tietd3 mit3 saa

*  Palvelukuvaus
Prosessikuvaus

Luotettavuus

s Markkinointi *  Erottuminen
t ® Tarjouspyynndt ja tarjoukset e Yhteisymmérrys
maariteltyja ®  Yhteistys
e Yksiselitteisyys
®  Kustannusten arviointi * Vertailukelpoisuus
J ® Tuctanto/toimintaprosessin * Laadun varmistaminen
méérittely * Tehokas markkinointi
® Resurssien tunnistaminen & Kustannustietoisuus
®  Kannattavuus
&  Tehokkuus
L]
[ ]
L]

Sisdinen ja ulkoinen
e  Kysytddn asiakkaalta laatu
Kartoitetaan osaamista

® Prosessianalysointi

Kuvio 2. Tuotteistuksen siséltd ja merkitys Savolaista mukaillen
(Savolainen 2012).

Myo6s Jaakkola ym. (2009, 1) kiinnittdvat maarittelyssddn huomiota toimintaympa-
ristoon, yrityksen strategiaan ja tuotteistuksen tavoitteisiin. Heiddn mukaansa jos-
kus voi olla kysymys pelkastaan olemassa olevien palveluiden kehitystyosta. Tal-
I6in tarkoituksena on parantaa laatua ja tuottavuutta ja niiden kautta myods asiak-
kaan saamaa hyotyd. Tasta on seurauksena myds kannattavuuden paraneminen
yrityksessa. Tuotteistusta tehtdessa on heidan mukaansa yhtélaisesti kiinnitettava
huomiota palvelun ulos nakyvaan osaan seka yrityksen sisdisiin toimintoihin.
Jaakkolan ym. (2009, 1) mukaan tuotteistuksella pyritdan joka tapauksessa kon-
septoimaan, maarittelem&an, systematisoimaan ja vakioimaan palveluprosesseja.
Vahvaselka (2004, 49) maarittelee tuotteistuksen tuotteiden ja palveluiden jasen-
tamiseksi ja tasmentamiseksi siten, etta ne ovat hallittavissa olevia kokonaisuuk-
sia. Lamsa ja Uusitalo (2005, 101) kuvaavat tuotteistuksen palvelun kerroksellise-
na kehittdmisend, jossa sovitetaan yhteen kohderyhman tarpeet ja arvostukset,
palvelun siséalto ja palvelun tuottamistapa.

Tiensuun (2005, 5) ndkdkulma tuotteistukseen on yrityslahtéinen. Hanen mukaan-
sa silla tarkoitetaan osaamisen, teknologian tai idean muuntamista kaupalliseen
muotoon ja se kasittaa toimintojen konkretisointia hyddykkeiksi. Hyodykkeilla tar-
koitetaan palveluiden kohdalla toimintamalleja. Tiensuu (2005, 18) jakaa tuotteis-
tuksen kahteen erilaiseen prosessiin, faktuaaliseen ja mentaaliseen. Faktuaalinen

eli toiminnallinen prosessi kertoo, millaisia todellisia toimintoja tuotteistukseen liit-
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tyy ja missa jarjestyksessa ne suoritetaan. Mentaalinen prosessi kasittelee kahta
asiakokonaisuutta. Tiensuu puhuu ohjaavista prosesseista, joissa maaritellaan,
millaisia palvelutuotteita halutaan saada aikaiseksi. Mentaalisten ohjaavien pro-
sessien taustalla ovat yrityksen organisaatiokulttuuri, visio, missio ja arvot. Toi-
minnallisten mentaaliprosessien avulla méaaritelladn ne tavat, joilla tuotteistusta

tehdaan ja ohjataan.

2.4 Tuotteistuksen menetelmia

2.4.1 Shostack ja blueprinting

Kinnunen esittelee (2004, 32) Shostackin mallin, jossa kuvataan vuokaavion avulla
palvelun osat. Tassa blueprinting-malliksi kutsutussa esityksessa nimetaén palve-
lun toiminnalliset vaiheet ja niihin liittyvat henkilét, materiaalit, resurssit seka kuva-
taan visuaalisella kaaviolla ndiden suhteet toisiinsa. Kaavioon liitetaan myos pal-
velun jakeluun, kustannuksiin, mielikuviin ja viestintaan liittyvat konkreettiset asiat.
Palvelun kaikki toimet eritellaén ja sijoitetaan kaavioon oikeassa suhteessa toisiin-
sa (Lehtinen & Niinimaki 2005, 41-42). Blueprintingilla voidaankin havainnollisesti
kuvata yksityiskohtaisesti kaikki palvelutoimenpiteisiin liittyvat osatekijat: palvelu-
prosessi, toimijat ja asiakaskontaktit. Blueprinting ottaa huomioon, mitka palveluis-
ta ovat asiakkaille ndkyvia ja mitka eivat. Blueprintingid kaytetddn seka uusien

palveluiden suunnitteluun etta olemassa olevien kehittamiseen.

2.4.2 Scheuingin ja Johnsonin normatiivinen malli

Fyysisten tuotteiden kehittamismallista suoraan otettu ohjeellinen kuviossa 3 esi-
telty 15-vaiheinen ohjeistus etenee loogisesti strategiasta ideoinnin ja testauksen
kautta lanseeraukseen (Scheuing & Johnson 1989, 25-34, Kinnusen 2004, 32
mukaan). Tama yleispateva ohjeistus ei anna Kinnusen (2004, 32) mukaan vali-
neita tai konkreettisia keinoja itse toimintaan. Tassa normatiivisessa mallissa pal-

velun kayttajat ovat mukana monessa vaiheessa. Kinnunen (2004, 32) arvioi, etta
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tama on vaikeasti toteutettavissa oleva malli. Han kiinnittdd huomiota myés koe-

markkinointiin liittyviin riskitekijéihin, se mahdollistaa kopioinnin.

Markkinoinnin
tavoitteet ’ ’

Uusien palvelujen kehitt&mi-) Ymparisto-

sen tavoitteet ja strategia analyysi
v
Sisdiset s Ulkoiset
lahteet }-’ 2. Ideointi J lahteet ,
v
3. Ideoiden karsinta )

Asiakaspinnassa
tydskentelevd
henkilsto

Budijetointi )—»

¥ v
Konseptin kehittdminen )4— :;sm:ttl- '
v

Konseptin testaaminen )

v
Liiketoiminnan kannatta- Markkinoiden
vuuden analysointi arviointi )

Toimeenpaheva
henkilosto )”

v
Uuden palvelun kehittamis-
projektin toteutuksen

hyvéksyminen

v
o Palvelun
8. Palvelum:lluasen testaus )4— Kayttajat '

Toimeenpaneva 9. Prosessi ja jarjestelmét:
henkilostd ) : suunnittelu ja testaus J
v
10. Markkinointisuunnitelma Palvelun
ja sen testaus kayttajat

Koko
henkilokunta ’

. Henkiloston koulutus )

v
12. Palvelun testaus Palvelun
ja ensitoteutus ) - kayttdjat

v

13.

Koemarkkinointi )4— :glyvtg;’; '
v

14, Téysimittainen lanseeraus )
v
15. Lanseerauksen jalkeiset
toimenpiteet )

Scheuingin ja Johnsonin malli palvelujen kehittamiseen
(lahde: Scheuing ja Johnson 1989).

Kuvio 3. Scheuingin ja Johnsonin normatiivinen malli
(Scheuing & Johnsson 1989, Kinnusen 2004, 33 mukaan).
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2.4.3 Wilhelmssonin ja Edvardssonin suunnittelumalli

Nelja vaihetta sisaltava malli kuviossa 4 sisaltda seuraavat osat: ideointi, projektin
kaynnistys, kehittamistyovaihe ja kayttoonotto (Lehtinen & Niinimaki 2005, 35).
Kinnunen (Wilhelmsson & Edvardsson 1994, Kinnusen 2004, 34 mukaan) kiinnit-
tda huomiota Wilhelmssonin ja Edvardssonin mallissa vaiheiden limittymiseen.
Prosessia on hanen mukaansa mahdollista vieda eteenpain tyéstaen samanaikai-
sesti eri vaiheita. Karkean ideointivaiheen jalkeen perustetaan varsinainen projek-
tiryhma@, joka kolmannessa vaiheessa perehtyy perusteellisesti kohderyhmaéan ja
palvelun suunnitteluun vaikuttaviin tekijéihin. Tassa kolmannessa vaiheessa muo-
dostetaan tarkka konsepti palvelutarjouksesta. Neljas vaihe onkin Kinnusen (2004,

34) mukaan jo palvelun tuottamista ja markkinoimista.

IDEOINTIVAIHE
PROJEKTIN
e« Alustava palvelutarjous ORGANISOINTI

o |dean arviointi

i KEHITTAMINEN ‘

* Asiakkaiden tarpeiden analysointi
« Tarkka konsepti, yksityiskohtainen
esittdminen

s Vaikuttavien tekijdiden analysointi
o Palvelujarjestelman ja prosessin KAYTTOONOTTO
suunnittelu

e Testaus e Tuottaminen
« Markkinointi

» Toimintatavat
» Pelisdannoét

Kuvio 4. Wilhelmssonin ja Edvardssonin malli, kirjoittajan mukailema
(Kinnunen 2004, 34).

2.4.4 Edvardssonin ja Olssonin malli

Vuonna 1996 kehitetty, kuviossa 5 esitetty malli kasittaa kolme suunnitteluvaihetta,
jotka painottuvat palvelun edellytysten maarittelyyn (Edvarsson & Olsson, 1996,
Lehtisen & Niiniméen 2005, 38 mukaan). Ensimmaisessa, palvelukonseptin suun-

nitteluvaiheessa arvioidaan idea ja sen kaupalliset mahdollisuudet ja paéatetddn
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konseptin kehittamisesta tai hylkdamisesta. Jo tassa vaiheessa kysytaan asiak-
kailta mielipiteita palvelusta ja sen laadusta ja verrataan konseptia jo olemassa
oleviin palveluihin. Kinnusen (2004, 36) mukaan ensimmainen vaihe sisaltaéa myos

analyysin yrityksen omasta kyvysta tuottaa palvelu.

Toinen vaihe on Edvardssonin ja Olssonin mallissa on palvelujarjestelméan suun-
nittelu. Tama toinen vaihe sisaltdd henkilokunnan ja asiakkaiden kouluttamisen,
tekniset ratkaisut. Kolmas vaihe on palveluprosessin suunnittelu, jossa maéaaritel-
l&&n tehtavat, vastuualueet ja roolit. Suunnitteluvaiheiden jalkeen Edvardssonin ja
Olssonin mallissa palvelu kuvataan prosessimallina, josta selvidaa nakyvien ja na-
kymattdmien palvelutoimien rajapinta. Varsinainen palvelukuvaus tuotetaan kulle-
kin asiakkaalle tarjouksena, jossa maaritellaan asiakkaalle asetetut vaatimukset,
toimintaymparisto ja hinta sek& myos se, mita asiakas saa. (Edvardsson & Olsson
1996, Lehtisen & Niinimaen 2005, 36 mukaan.)

i PALVELUKONSEPTIN SUUNNITTELU |

Yksityiskohtainen kuvaus

Mitka asiakkaiden tarpeet ja toiveet palvelulla taytetaan
Asiakas mukana, asiakkaan kokema hyoty

Idean arviointi

Laatuun vaikuttavat tekijat

Kaupallisen menestymisen arviointi

Verrataan olemassa oleviin, onko toteuttaminen mahdollista
Tarvittavat tukipalvelut

Edelleen kehittaminen/hylkaaminen

i PALVELUJARJESTELMAN SUUNNITTELU l

+ Henkilokunnan ja asiakkaiden koulutus
+  Toteuttamisymparistt
+ (Organisaation muokkausuuden palvelun toteuttamiseen sopivaksi

i PALVELUPROSESSIN SUUNNITTELU ‘

+  Odotusten hallinta
+« Maaritelldan roolit ja vastuualueet
+  Prototyyppi palvelusta

Kuvio 5. Edvardssonin ja Olssonin malli, kirjoittajan mukailema
(Kinnunen 2004, 36).



17

2.4.5 Tax ja Stuartin suunnitteluympyra

Kinnunen (Tax & Stuart 1997, Kinnunen 2014, 37) esittelee kuvion 6 mukaisen
Taxin ja Stuartin seitsemanvaiheisen suunnitteluympyran, jonka lahtokohtana on
olemassa oleva jarjestelma. Neljdssa seuraavassa vaiheessa keskitytdan uuden
palvelun luomiseen. Vaiheessa kuusi arvioidaan, millaisia vaikutuksia uuden pal-
velun kayttoonotolla olisi olemassa olevaan jarjestelmaéan. Seitseméas vaihe keskit-

tyy arvioimaan palvelujarjestelman muutoksien vaikutuksia.

2.
Arvioi uusi
MUUTOB} palvelukonsepti QIUNNWI.U
3.
%’;vcﬁ Médrittele uuden
Arvioi jdrjestelmdn palvelujarjestelman
kyky sopeutua \ prosessit ja
muutoksiin Z muutostarpeen
L méara
RISKIN ARVIOINTI N e lSUUNN"THU
palvelujarjestelma
6. g N 4.
. Médrittele uuteen
Arvioi integroimisen palvelu-
vaikutukset olemassa jérjestelmaan
olevaan palvelu- osallistuvat ja
jdrjestelmdan muutostarve

\ 5. /
RISKIN Médrittele uuden UNNITTELU
ARVIOINTI palvelujarjestelman -
vaatimat fyysiset
puitteet ja
muutostarve

Taxin ja Stuartin suunnitteluympyra uusien palvelujen menestyksellisen
integroinnin takaamiseksi (lahde: Tax ja Stuart 1997).

Kuvio 6. Taxin ja Stuartin suunnitteluympyra
(Tax & Stuart 1997, Kinnusen 2014, 37 mukaan).

2.4.6 6-vaiheinen prosessi

Vahvaselan (2004, 49-52) tuotteistusprosessi perustuu asiakaslahtdisyyteen. Ha-
nen mukaansa "on hyoédytonta kehittdd mitaan, jota asiakkaat eivat tarvitse, halua
tai arvosta”. Malli on esitetty kuviossa 7. Ensimmainen vaihe on ideointia, jossa
yrityksen liilkeidean pohjalta maéaritellaan, millaista palvelua asiakkaille tulisi tarjota,
miten ja kenelle. My6s imagoa ja viestintdd maaritelladn. Toisessa vaiheessa teh-
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daan tarvekartoitus ensimmaisen vaiheen idean pohjalta ja organisoidaan tuleva
tuotteistusprosessi. Kolmas vaihe on tuotteen vakiointia ja sisallon muodostamista.
Neljannessa vaiheessa tuote hinnoitellaan ja viidennessa vaiheessa paneudutaan

viestintaan. Kuudes vaihe on seurantaa.

« Tuoteidea (mitd), kohderyhma (kenelle), resurssit (miten)
« Viestinta (imago)

¢ Asiakaslahtdisyys

« Yrityksen perustehtava

Markkinatja tarpeet
Valitaan segmentti;

o tarpeet, motiivit, arvostukset, ostokayttaytyminen
Tuotantoprosessin suunnittelu ja organisointi
Kustannukset
Henkilot

Sisallon rakentaminen ja dokumentointi
Tuotehierarkiaan istuttaminen

Nimi, laatujaarvo

Tuotantoprosessi

Saatavuus

Henkil6t

Kustannukset ja perusteet
Menetelma

Hintapaatds

Maksuehto ja alennukset

« Vuorovaikutus

Menekin ja kustannusten seuranta
Laatu-hintasuhteen seuranta
Jatkokehitystavarten tietoa

Kuvio 7. Kirjoittajan mukailema Vahvaselan 6-vaiheinen tuotteistusmalli
(Vahvaselka 2004, 49-52).
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2.4.7 Saumaton kayttajakeskeinen tuotekehitysprojekti

Cagan ja Vogelin (2003, 38) malli on kehitetty tuotesuunnitteluun, mutta kuten Kir-
joittajat toteavat, voidaan heidan esittelemiaan lahestymistapoja soveltaa myos
palvelutuotantoon. Mallin [ahtokohtana on tuotemahdollisuuksien havaitseminen.
Uusien tuotteiden mahdollisuuksia voidaan tunnistaa STT-tekijéiden avulla. STT-
tekijat on esitelty kuviossa 8. Seuraamalla sosiaalisia suuntauksia, taloudellisia
voimia ja teknisia edistysaskeleita, voidaan l6ytda kuluttajien tiedostamattomia ja
tiedostamia tarpeita. Kun markkina-aukot on tunnistettu, on helpompi kehittdd me-
nestyva tuote. (Cagan & Vogel 2003, 41).

SOSIAALISET TEKIJAT j { TALOUDELLISET TEKIJAT J l TEKNITKKA
» Sosiaaliset ja kulttuuriset Talouden tila + Innovaatiailmapiiri
trendit ja taustavoimat Kaytettavissa olevat tulot + Tekniikan kehittyminen

Wuorovaikutustav at Rahankéytin kohtest

Perhemallit Ostovoima nyt ja odotukset
TEWEYS_ Psykologinen kulutusvalmius
\apaa-aika Reaaliansiot

Poliittinen tilanne
Muiden alajen
menestystuottest

Kuvio 8. STT-tekijat
(Cagani ja Vogel 2003, 42—-44).

Kuviossa 9 esitetyssa Caganin ja Vogelin (2003, 165-200) mallissa tuotteistuspro-
sessin paapaino on alkuvaiheissa. Etnografisia tutkimusmenetelmid hyvéksi kayt-
taen tuotekehitystiimit etsivat uusia toteuttamiskelpoisia tuoteideoita. Cagani ja
Vogel korostavat tuotteistusprosessin olevan enemman ajattelutapa kuin mene-
telma. Prosessissa pitda heidan mielestaan toteutua monialaisuus ja sitoutuminen

asiakkaiden ja kumppaneiden arvomaailman selvittdmiseen.

Prosessin alkuvaiheessa kaytetaéan laadullisia menetelmia selvitysten ja kehittami-
sen tyostdmiseen. Tuotemahdollisuuksia havaitaan ensimmaisessa vaiheessa
Caganin ja Vogelin (2003, 171) mukaan aiemmin mainittujen STT-tekijoiden avul-
la. Tavoitteena on I6ytdd mahdollisimman monta tuotemahdollisuutta, joita tassa
vaiheessa arvioidaan aivoriihissa ja tutkimuksilla (Cagain & Vogel 2003, 175-183).
Lopputuloksena pitéisi heiddn mukaansa olla skenaario ja potentiaalisten asiak-

kaiden maarittely. Toisessa vaiheessa paneudutaan mahdollisuuksien ymmarta-
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miseen, mika tarkoittaa heidan mukaansa tuotteen arvomahdollisuuksien muun-
tamista tuotekriteereiksi (Cagain & Vogel 2003, 184). Taman toisen vaiheen tulok-
sena saadaan tietoa kohdemarkkinoista ja luettelo tuotteen ominaisuuksista. Tyo-
kaluina mainitaan haastattelut, skenaariot, havainnointi ja visualisointi. Alkuvai-
heen kolmas jakso sisdltdda Caganin ja Vogelin (2003, 191-192) mallissa myds
palvelun konkreettiseen muotoon saattamista, kasitteellistamistd, tuotekonseptien
luomista ja arviointia. Vaiheen lopputuloksena on tuotteen visuaalinen tai toimin-

nallinen prototyyppi.

Mahdollisuuksien havaitseminen ]

STT-tekijat
Laydettyjen tuotemahdollisuuksien kuvaaminen
« _Mahdollisten asiakkaiden ja sidosryhmien maarittaminen

Mahdollisuuksien ymmartaminen

Kayttajantoiveiden jatarpeiden syvallinen selvittaminen
Arvomahdollisuudettuotekriteereiksi
Toteuttamiskelpoisuuden arviointi

Luettelo tuotteen ominaisuuksista ja rajoituksista

Mahdollisuuksien kasitteellistaminen

« Tuotetaantuctekonsepti kiinnittaen huomiota kayttajaan,
tuotteen maarittelyyn ja suunnittelun kokonaisvaltaisuuteen

« Visuaalinenjatoiminnallinen prototyyppi

« Markkinoiden maaritely

Mahdollisuuksien toteuttaminen

« Valituntuotekonseptin yksityiskohdat: nimi, logo jne.
« Toimintamalli lanseerausmalli
« Markkinointisuunnitelma

Innovaation suojaus

Prototyypit

Kuvio 9. Tuotekehitysmalli, kirjoittajan mukailema
(Cagan ja Vogel 2003, 168-200).
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Tuotteistusprosessin loppuvaiheessa, kun kehitetddn tuotteesta valmista palvelua,
kaytetaan tarkempia maarallisia tutkimusmenetelmid, joiden avulla voidaan tehda
vakiointia. Tassa vaiheessa tuotteistus on jo niin pitkalla, ettd tehdaan mallinnuk-
sia, markkinatutkimuksia ja hiotaan tuotetta yksityiskohtaisemmin. (Cagan & Vogel
2003, 197-200.)

2.4.8 Palvelumuotoilu

Tuulaniemi (2011, 24) maarittelee palvelumuotoilun seuraavasti: "Palvelumuotoilu
on osaamisala, joka tuo muotoilusta tutut toimintatavat palveluiden kehittamiseen

ja yhdistaa ne perinteisiin palvelunkehityksen menetelmiin”.

Kuviossa 10 esitetddn palvelumuotoilumallin keskeinen siséltd. Palvelumuotoilu
tarjoaa prosessin vaiheisiin monipuolisen valikoiman ty6kaluja ja menetelmasuosi-
tuksia. Mallille on ominaista yhdessa kehittaminen ja luovuuden kayttdminen ide-
oinnissa ja ongelmanratkaisussa. Esitutkimusvaiheessa palvelumuotoilija keréaa
tietoa organisaatiosta ja toimintaymparistosta. Organisaation strategia ja liiketoi-
mintatavoitteet selvitetdan ja kilpailijoihin tutustutaan esimerkiksi benchmarkkauk-
sen avulla. Kéasitekartan avulla muodostetaan kokonaiskuva nykytilanteesta. (Tuu-
laniemi 2011, 117.)

Palvelumuotoilussa tutkimusvaiheen pohjatiedoiksi kootaan olemassa oleva tieto
asiakkaista. Lisatutkimuksia voidaan tehda perinteisin markkinatutkimusmenetel-
min. Asiakasymmarryksen lisdéamiseen on olemassa monia uusia menetelmia.
Tuulaniemi (2011, 146) mainitsee haastattelut, design-pelit, havainnoinnin, kohde-
ryhmén osallistamisen, kulttuuriset luotaimet ja online etnografiat. Keratty tieto on
muunnettava tuotesuunnitteluprosessissa kayttokelpoiseksi materiaaliksi (Tuula-
niemi 2011,153). Tietoa voidaan prosessoida samankaltaisuuskaavioiden, asia-
kasprofiilien ja design draivereiden avulla. Tutkimusvaiheen strategiaosan liiketoi-
minta- ja ansaintamallin muodostamisessa voidaan kayttda Business Model Can-
vasia (Tuulaniemi 2011, 178).
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1. Aloittaminen

2. Esitutkimus

Omientarpeiden, tavoitteiden maarittely
Strategisettavoitteet: aikataulu, budjetti, kohderyhmat, resurssit

Organisaation ja toimintay mparistén nykytila-analyy si

3. Asiakasymmarrys

4. Strateginen suunnittelu

Asiakkaidentarpeetjatoiveetymmarretyiksi
Henkildston tavoitteet jatarpeet
Havainnoiva kehderyhmatutkimus

Kilpailuetujen maaritely
Ansaintamallin suunnittelu

Brandi

5 |deointi ja konseptointi .

2

—

Ideointi tunnistettuihin mahdollisuuksiin perustuen
Testaus kohderyhmilla

Yhteiskehittaminen kohderyhman kanssa
Ideoiden karsinta

Palvelumittareiden kehittaminen

6. Prototypointi

Konseptitestaus kohderyhmien kanssa
Kriittisten kohtien tunnistaminen
Palvelukanavat

7. Pilotointi '

8. Lanseeraus

Ensiversion testaus markkinoilla
Palautteen kerdaminen ja edelleen kehittaminen
Ansaintamallien tarkentaminen

Palvelun kuvaus, blueprint
Henkil6tjavastuut, sisdinenvalmennus
Implementointi markkinoille
Mittarientadsmentaminen

9. Jatkuva kehittaminen

Asiakaskokemuksen arviointi ja palvelun kehittaminen
Siityminen tuotantotilaan, vakiointi

Kuvio 10. Palvelumuotoiluprosessi, kirjoittajan mukailema

(Tuulaniemi 2011, 130-131).
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Suunnitteluvaiheessa paastaan ideointiin. ldeoiden tuottamiseen voidaan soveltaa
monia menetelmid. Periaatteena on kuitenkin ideoiden kritiikitbn tuottaminen ja
vasta sen jalkeen niiden peilaaminen aiemmin kirjattuihin tavoitteisiin ja lilketoimin-
tamalliin. Ideointikierroksia jarjestetaan useita. Kriteerit tayttavat tuoteideat siirre-
taan konsepteina testaukseen. Tuulaniemi (2011, 194-206) kutsuu tata vaihetta
prototypoinniksi. Prototyyppida arvioidaan conjoint-analyysilla, siitd tehdaan ske-
naarioita, muodostetaan palvelukertomuksia ja toimintalogiikkaa tarkastellaan

blueprinttauksen avulla.

Kaikki edella keratty tieto muodostaa pohjan tuotteen implementoinnille eli palve-
lun toteuttamiselle. Yleensa palvelu testataan markkinoilla ennen lopullista muotoi-
lua. Nain saadaan tarvittavat korjaukset tehtya viela puolivalmiiseen tuotteeseen,
ja véltetaan turhaa ty6ta. Testauksen jalkeen palvelu dokumentoidaan ja muodos-
tetaan palvelumalli. Valmis palvelu lanseerataan markkinoille. Arviointivaiheen
tyokaluja ovat liiketaloudelliseen mittaamiseen ROI ja asiakastyytyvaisyyteen Net
Promoter Score. (Tuulaniemi 2011, 230 ja 241.)

ASIAKASYMMARRYS

LANSEERAUS JA
YLLAPITO

PALVELUN
KONSEPTOINTI

MALLINNUS

Kuvio 11. Miettisen karsittu palvelumuotoilumalli
(Miettinen 2011, 37).

Miettisen (2011, 37) karsitumpi palvelumuotoilumalli on 4-vaiheinen. Kuviossa 11

kuvatun prosessin ensimmainen vaihe koostuu asiakasymmarryksen luomisesta ja
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ideoinnista. Miettisen (2011, 37) mainitsemia tydkaluja ensimmaiseen vaiheeseen
ovat havainnointi, kayttgjatarinat, toimintaymparistokartoitus, draama, muotoilu-
luotaimet ja mysteryshopping. Toisessa vaiheessa ideoista muokataan visu-
alisoinnin, animaatioiden ja konkreettisten mallien avulla palvelukonsepteja. Kon-
septia kehitetdan kolmannessa vaiheessa edelleen luonnoksien, videoiden, malli-
en ja prototyyppien avulla. Neljas, viimeinen vaihe, on palvelun lanseeraus ja ylla-

pito.

2.4.9 Muotoiluajattelu

Muotoiluajattelun (Miettinen 2014, 13) ytimessa on asiakkaiden, yrityksen kohde-
ryhmien ja sidosryhmien seka kaikkien liiketoiminta-alueiden mukanaolo tuotteis-
tusprosessissa. Muotoiluajattelun lahtékohtana ovat Miettisen mukaan muutosha-
lukkuus, ratkaisukeskeisyys ja monialainen yhdessa tekeminen. Muotoiluajattelu
on toimintatapa, jonka tavoitteena on oppia ndkemaan asioita uudesta nakokul-
masta. Muotoiluajattelun avulla tuotetaan paljon uusia, erilaisia vaihtoehtoja kokeil-
tavaksi, ottaen koko ajan huomioon myds kayttajat (Eljala & Luoto 2014, 83). Toi-
mintatavat ovat innovatiivisia, ty6pajatyyppisia projekteja, joiden lopputuloksena
on luonnos tai mallikuvaus palvelutuotteesta (Miettinen 2014, 11).

Miettinen (2014, 13) selvittda, miksi muotoiluajattelua kaytetdan palveluiden tuot-
teistuksessa. Se tuo hanen mukaansa sopivat valineet ja tytkalut tuotteistukseen
ja kilpailukyvyn rakentamiseen. Naita tyokaluja ovat kayttajatiedon hyédyntaminen,
digitaalinen ja pikamallinnus, erilaiset prototypoinnin valineet ja konseptointi. Ne
lisdavat Miettisen mukaan yrityksen kykyd ennakoida ja vastata terndeihin, haas-

teisiin ja kohderyhman tarpeisiin oikealla tavalla ja oikeaan aikaan

"Muotoiluajattelun tydskentelytapaa on kuvattu yhteistoimintaa ja kayt-
tgjaosallisuutta hyddyntavana. Siina ratkaistaan ongelmia divergentin,
erilaisia vaihtoehtoja etsivan ajattelun ja eri vaatimusten yhteen sovit-
tamisen avulla, jolloin esimerkiksi kayttajahaluttavuuden, teknologisen
toteuttamiskelpoisuuden ja taloudellisen kannattavuuden arvot saa-
daan toimimaan yhdessa.... Siihen liittyy runsas vaihtoehtojen etsimi-
nen ja nopea kokeileminen, todellisen ongelman tai ongelmakentén
kriittinen tarkastelu, epavarmuuden ja epaonnistumisen salliminen.”
(Kalvidinen 2014, 28 ja 44)
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Muotoiluajattelussa palvelumalleja testataan Kalvidgisen mukaan (2014, 44) kaytta-
jien arjessa todellisissa tilanteissa ja niita peilataan kayttajien arvomaailmaan. Ko-
keiluista otetaan parhaat palat, joiden mukaan mallia rakennetaan. Muotoiluajatte-

lu pureutuu empaattisesti asiakkaan maailmaan konkretisoiden ongelmia ja arvoja.
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3 CASE

Tuotteistusmenetelmaa kehitetaan tydosuuskunnalle, jossa on seitseméan osakas-
ta. Yritys tarjoaa yrittdmiseen ja liiketalouteen liittyvia asiantuntija- ja avustavia
palveluita toisille yrityksille. Osuuskunta perustettiin vuonna 2014. Sen toiminta-
alue on Eteld-Pohjanmaa. Opinnaytetyon tekija on osuuskunnan osakas ja muka-

na paivittaisessa tyossa.

Osuuskunnan alkuperéinen toiminta-ajatus oli tarjota yrittdjille pdaasiassa lomitus-
palveluita, siksi paatoimialaksi on merkitty tydvoiman vuokraus. Liikeideana on
tarjota yrittdjille ammattitaitoista, yrittajyytta tuntevaa tybvoimaa, joka on kaytetta-
vissa ilman, etta yrittdja joutuu selvittamaan tyollistamiseen liittyvia velvoitteita ja
hoitamaan niita itse. Osuuskunta hoitaa nama asiat. Asiakasyritykset voivat kayt-
taa tyontekijaa vuokratyontekijan tapaan sen verran kuin tarvitsevat. Talla hetkella
lomituspalvelu on vain yksi osa palvelutarjontaa. Osuuskunnan tarkein tavoite on
tyollistaa osakkaita, ja myds ulkopuolisia, tarjoamalla yrittgjille heidan tarvitsemi-

aan palveluita laajalla sektorilla.

Ensisijaisena kohderyhmé&na ovat yksinyrittdjat ja pienyrittajat, jotka eivat halua
palkata vakituista lisatyovoimaa, vaikka sellaiselle tarvetta olisikin. Talle kohde-
ryhmaélle on ominaista ylitydllisyys ja se, ettd lomia ja vapaapdaiva on vaikea pitaa.
Oman yrityksen kehittdminen voi jaada tekematta kun rutiinitoimet vievat kaiken
ajan. Osuuskunnan tarkoitus on tehda ulkoistaminen mahdolliseksi ja helpoksi
my0s pienyritykselle. Osuuskunnan asiantuntijuus liittyy talla hetkella yrityksen
kehittamiseen, johtamiseen, markkinointiin, taloushallintoon ja tydhyvinvointipalve-
luihin. Sitd mukaan, kun uusia osakkaita liittyy osuuskuntaan, lisdantyy palveluiden
Kirjo entisestaan. Yrityksen visio on olla joustavasti ja kannattavasti toimiva tydkalu
osakkaille, voiton tuottaminen ei ole paaasia. Osuuskunnan avulla osakkaat voivat
hankkia toimeentulonsa siten, etta heilla on mahdollisuus itse méaaritella tyonsa

laatua ja maaraa.

Opinnaytetyon tarkoituksena on luoda case-yritykselle asiantuntijapalveluiden tuot-
teistukseen soveltuva toimintamalli. Yrityksen tarjoamat palvelut ovat asiantuntija-
palveluita, joiden toteutustavat voivat olla keskendan hyvinkin erilaisia. Siksi palve-
lut halutaan tuotteistaa selkeiksi, helposti myytaviksi kokonaisuuksiksi. Yrityksesséa
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ymmarretaan tuotteistuksen hyddyt ja palveluita halutaan markkinoida valmiina
palvelupaketteina. Yrityksen toimiala tulee jatkossa laajenemaan entisestaan. Tas-
takin syysta tuotteistuksesta halutaan tehda mahdollisimman kettera prosessi, jota
voi soveltaa monenlaisen asiantuntijuuden tuotteistukseen. Tuotteistusprosessiin
osallistuvat kaikki osakkaat. Jokainen on oman tarjpamansa palvelun asiantuntija,
mutta kaikki eivat hallitse tuotteistuksen menetelmia. Siksi halutaan saada aikai-
seksi tuotteistuksen menetelmakuvaus, jonka mukaan voidaan toimia. Yrityksessa
halutaan kayttdd palveluiden arvioinnissa ja kokeilussa mukana asiakkaita. Toi-

mintatavat voivat olla seka yhteisia tyopajoja etta yksilotyoskentelya.

Kun arvioidaan, millainen menetelma tai malli sopii yritykselle, voidaan esittaa
seitseman paakriteerid, jotka mallin tulisi tayttda. Kriteerit ovat case-yrityksen
osakkaiden keskusteluista ja tuotteistustydpajoista kerattyja, kirjoittajan opinnayte-

tyotaan varten tekemia huomioita. Kriteerit on lueteltu alla olevassa luettelossa.

1. Lahtokohtana voi olla oma osaaminen, asiakkaan tarve tai uusi in-
novatiivinen tuote, joka perustuu ennakointiin tai asiakasymmarryk-
seen. ltse ideointia ei tarvitse sisallyttdd tuotteistusprosessiin, sité
tehdaan erikseen. Prosessin tulee kuitenkin siséltaa esitetyn idean
arviointi.

2. Tuotteistusprosessin tulee olla niin helppo, ettd se kaynnistyy jokai-

sen idean myota itsestaan, eika erillista organisaation muodostamis-
ta tarvita.
Pitaa voida yllapitdd useaa, eri vaiheissa olevaa projektia kerrallaan.
Prosessin tulee olla sellainen, etté se voidaan helposti toteuttaa yh-
dessa yrityksen osakkaiden kesken tai asiakkaiden kanssa. Yrityk-
sen jokaisen osakkaan on pystyttava toteuttamaan tuotteistus mallin
mukaan yksinkin tai oman kohderyhméansé kanssa.

5. Mallin tulee huomioida palvelun sisdainen sekéa ulkoinen tuotteistus.
Sisdiseen tuotteistukseen kuuluvat palveluprosessin kuvaus, resurs-
simaatrittely, ulkoiseen palvelulupaukseen palvelun rakenne, hinta ja
markkinointimateriaali.

6. Mallin tulee huomioida resurssit ja uuden palvelutuotteen sopivuus

olemassa olevien joukkoon.
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7. Koska tuotteistusprosessi halutaan pitdd nopeana ja kevyena, pide-
taan palvelun markkinointitoimenpiteiden suunnittelu erillisena, eika
sita tarvitse sisallyttda tuotteistusprosessiin. Markkinointiin tarvittava
ensisijainen materiaali kuitenkin valmistetaan tuotteistuksen yhtey-
dessa yrityksen visuaalisen ilmeen mukaan yhtenaiseksi muiden

tuotteiden kanssa.
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4 TOTEUTUS

4.1 Kehittamistyon toteuttaminen

Lilke-elamé&ssa toiminnan kehittdminen on edellytys menestymiselle pitkalla tah-
taimella. Kehittamistydlla on aina jokin tavoite. Tasséa tyossa tavoitteena on yrityk-
sen sisdisen tydskentelyn tehostaminen ja uuden toimintaprosessin luominen. Yri-
tyksen kehittdminen voi perustua tieteelliseen tutkimukseen, arkiseen tyohon tai
niiden yhdistelméaan. Tieteellinen tutkimus noudattaa perinteisia menetelmia ja luo
uusia teorioita testaamalla niitéa teoreettisissa viitekehyksissa. Arkiajatteluun perus-
tuva kehittaminen sita vastoin kerda tietoa kaytdnndistd ja pyrkii ratkaisemaan
toiminnassa ilmenneita ongelmia. Teoriaa kaytetdan apuna etsittdessa ratkaisuja
ongelmiin. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2014, 12, 17-19.)

Edella mainittujen &aripaiden valiin jdd Ojasalon ym. (2014, 18) kuvaama tutki-
muksellinen kehittaminen. Se pyrkii ratkaisemaan kaytannén ongelmia ja tuotta-
maan uutta tietoa liiketoiminnan kayttoon. Kehittdmistyon tueksi keratdan tietoa
systemaattisesti sekd kaytannon kokemuksista etta teoriasta. Vuorovaikutus on
tutkimuksellisessa kehittdmistydssa tarkeaa. Ojasalo ym. (2014, 19) Kkiinnittaa
huomiota siihen, etta tutkimuksellinen kehittdmisty6 ei pida yleisesti kaytdossa ole-
via teorioita ja tutkimusmenetelmia hyvan kehittamistuloksen takeena. Tarkeda on
saavuttaa jotain kaytannossa toimivia parannuksia ja ratkaisuja, siis uutta tietoa

kasiteltavasta aiheesta ja uusia kaytantoja.

Tama opinnaytetyd paatettiin tehda tutkimuksellisena kehittdmistyona, koska uusi
tuotteistusmalli haluttiin kehittd& olemassa olevien mallien avulla valitsemalla niista
yritykselle soveltuvat toimintamuodot. Lahestymistavaksi valittin konstruktiivinen
tutkimus, jonka ominaispiirteend on Ojasalon ym. (2014, 37-38, 65—-66) mukaan
kaytannon ongelman sitominen teoreettiseen tietoon. Konstruktiivinen tutkimus
tuottaa uusia toimintamalleja, joita testataan ennen hyvaksymista. Uuden tuotetun
menetelman tulee olla kayttokelpoinen myds yleisella tasolla, ei vain sen tuotta-
neessa organisaatiossa. Koska tutkija itse on mukana organisaatiossa ja kehitta-
minen tapahtuu osallistamalla voimakkaasti yhteison jasenia, on tutkimuksessa

mukana myds toimintatutkimuksen piirteitad (Ojasalo ym. 2014, 59).
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Oman tuotteistusmenetelman kehittamisessa halusivat olla mukana kaikki yrityk-
sen osakkaat, ja koska tdman kirjoittaja on yksi heistd, muodostuu tutkimuksesta
helposti vuorovaikutteinen. Tutkimusmenetelmiksi valittin haastatteleminen, empii-
rinen havainnointi, testaus ja mallintaminen. Sivulla 10 kuviossa 1 esitellaan asi-
akkaiden mukanaolon erilaisia muotoja. Tassa kehittdmistytssa asiakasymmarrys-

ta lisattiin ottamalla asiakas mukaan palvelun testaajaksi.

4.2 Tuotteistusmallien vertailu ja soveltuvuus case-yritykselle

Suurin osa kirjallisuudessa esitetyista asiantuntijapalvelun tuotteistuksen malleista
perustuu esineiden tuotekehityksessa perinteisesti kaytettyyn vaiheittaiseen tuot-
teistusprosessiin, ns. vesiputousmalliin (waterfall method), jossa tuotteistuksen
vaatimat toimenpiteet on kuvattu tarkasti ja normatiivisesti toisiaan seuraavina tyo-
vaiheina (Clarke, 2014). Prosessi etenee lineaarisen suoraviivaisesti tehtavasta
toiseen ja edellisen vaiheen pitaa olla valmis ennen kuin siirrytddn seuraavaan.
Tuotteistusprosessin hallinnassa kaytetaan perinteisia projektinhallinnan mene-
telma. Tasta johtuen palvelun tuotteistus nahdaan kertaluonteisena ponnistukse-
na, projektina, jonka aikana palvelua testataan useaan kertaan ja sen valmistuttua
tuotetta myydaan ja tuotetaan. Koska viela nykyisin kaikkien palveluiden tuotteis-
tukseen sovellettavien prosessien kehittdmisen lahtékohtana on ollut yksi mene-
telma, tuotekehitys, ovat ne paljolti samankaltaisia. Eroja menetelmiin syntyy ta-
voista huomioida asiakas, siitd, millaisia tytkaluja kaytetaan, seka siita, mika on
tuotteistusprosessin lahtokohta.

Kuviossa 12 on vertailtu kirjallisuudesta kerattyjen mallien ominaisuuksia. Kritee-
reiksi on otettu asiakkaan huomioiminen ja se, miten malli ottaa huomioon resurs-
sit. Lisaksi taulukkoon on kirjattu mallin toteutettavuus seka haettu kullekin mallille
tyypillinen painoalue tai lahtoékohta. Lahes kaikissa malleissa asiakas otetaan mu-
kaan jollain tavalla. Scheuing & Johnsson (kappale 2.4.2) ja muotoiluajattelu
(2.4.9) kayttavat asiakkaita testaajina varhaisessa vaiheessa. Tietojen keradminen
asiakkaista on tarkeaa Wilhelmssonin & Edvardssonin (2.4.3) mallissa. Asiakas-
lahtdisyydestéd voidaan puhua Edvardssonin & Olssonin (2.4.4) ja Vahvaselan

(2.4.6) malleissa kun taas palvelumuotoilun tai Cagan & Vogelin (2.4.7) mallit edel-
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lyttavat asiakasymmarryksen olemassaoloa. Tax & Stuart (2.4.5) keskittyvat arvi-

oimaan olemassa olevia tuotteita.

ASIAKAS- RESURSSIEN TOTEUTETTA PAINOTUKSET | SOVELTUVUUS
LAHTOI HUOMIOINTI Vuus CASE
SYYS YRITYKSELLE
asiakas havainnollistaa toimii kuvaaminen hywvia tydkalu
E mukana resurssien tarpeen tuotteistuksen ja havainnollistami
= blueprinting | erivaiheissa ja myds | kehittdmisen seen
& kuvauksessa | suhteet toisiin pohjana
% resursseihin kuvaa
v kokonaisuuksia
- palvelun raskas prosessi, pitkd ja aikaa looginen palvelun
: kayttajat vaatii paljon vieva jarjestys testaaminen
E E testaajina resursseja lineaarinen ei asiakkailla
= monessa lomitu
= Z ]
E E vaiheessa
L =
v z kohderyhmd | vaatii hywdd lomittuva samanaikaisuus | tehddadn
E 5 a ctd kerdtddn | yhiteistydtd ja prosessi, nopea camanaikaisesti
% Eg tietoa projektinhallintaa useita asioita mika
= = = nopeuttaa prosessia
=Rz
asiakkaat tuotteistusprosessi vaatii tutkimuksia | palvelun omien resurssien
2 - mukana jo itseszddn sisdltdd jo | ja selvityksid, edellytysten arviointi varhaisessa
ﬁ = 2 alkuvaihees | resurssien selkedsti madrittely vaiheessa
= Z A | =3 huomioimisen vaiheistettu
28e
ei huomioi vaatii arvioita ei kovin |3htékohtana sopivuus olemassa
- [E innovatiivinen olemassa olevat | oleviin palveluihin
; ‘:: tuotteet ja
ﬁ 7 jirjestelma
prosessi resurssitvoidaan zelkedt vaiheet kehitetddn vain | ei kdytettdvaa
E =§ perustuu kayttdd tuotteen <itd, milld on sisdltoa
E - asiakasldhtdi | vaatimusten kysyntda
= B8 syydelle mukaan
|ghtdkohtana | osaamista vaativia ajattelutapa, tunnistetaan Innovointi ja
= asiakkaiden tutkimusmenetelmi | wvaiheistettu tiedostamattom | kehittdminen eri
E d arvomaail d, uuden ia tarpeita prosesseja
E 3 man selvit kehittdmistad
w taminen
asiakkaan paljon erilaisia innovatiivinen, tuotesuunnittel | kdyttdkelpoisia
= tunteminen | toimintatapavaihto muokkautuu un menetelmat | menetelmis ja
g [5 oleellista ehtoja, laaja palvelujen tyokaluja
= tuotteistami
= E 'E SEEN
e tehdddn huomioi kdyttdjien, konkereettista tuottaa uusia NOpEeLS,
= [: vhdessa ja tuottajien tekemistd ja vaihtoehtoja kokeileminen
[5 ;_: asiakkaiden resurssit, nopea kokeilua kokeiltavaksi varhaisessa
E =3 kansca kewyt kokeileminen valheestsa. .
kokonaisvaltainen

Kuvio 12.

Yhteenveto tuotteistusmalleista
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Tuotteistusmallit voidaan resurssienkayton, toteutettavuuden ja painotuksien mu-
kaan jakaa kolmeen erilaiseen ryhmaan. Ensimmaistd ryhméaa voidaan kutsua
vaiheittaiseksi tuotteistukseksi koska ndméa mallit painottavat perinteisen vesi-
putousmallin tapaan toimenpiteiden seuraussuhteita ja tuotteistusprosessin loogis-
ta vaiheittaista etenemista. Tallaisia menetelmia ovat Scheuingin ja Johnssonin
normatiivinen malli, Edvardssonin ja Olssonin malli, Vahvaselan 6-vaiheinen tuot-
teistusmalli, Caganin ja Vogelin malli sekd palvelumuotoilu. Mallit on merkitty kuvi-
oon 12 sinisella.

Termi lomittainen tuotteistus kuvaa mallia, jossa hyddynnetaan ketteran projek-
tinhallinnan menetelmid (agile project management). Kettera projektinhallinta rat-
kaisee vesiputousmallin ongelmia (Clarke, 2014). Vesiputousmallissa on vaikea
korjata aikaisemmissa vaiheissa tehtyja virheitd koska ne usein voidaan huomata
vasta lopussa, kun ndhdééan tulokset. Clarken (2014) mukaan ketterdssa projek-
tinhallinnassa tyoskennelladan samanaikaisesti suunnittelun seka toteutuksen pa-
rissa, jolloin nahdaan toteutusvaiheen ongelmat jo tydstbvaiheessa ja muutoksia
voidaan tehda heti. Tama tuotteistusmuoto valitaan, kun palvelu halutaan saada
markkinoille mahdollisimman nopeasti. Kirjallisuudesta keratyista malleista voi-
daan huomata, ettéa kun tuotteistuksen eri vaiheita tehdddn samanaikaisesti, voi-
daan menné heti alussa ulkoiseen, asiakkaalle nakyvien palvelun elementtien ku-
vaamiseen. Palvelua myydaan asiakkaille jo tuotteistusprosessin aikana ja tuote
viimeistellaan yhdessé ensimmaisen asiakkaan kanssa. Lomittaista tuotteistusta

kuvaa Wilhelmssonin ja Edvardssonin malli. Kuviossa 12 malli erottuu vihreana.

Kehittavaksi tuotteistukseksi voidaan luokitella Tax & Stuartin olemassa ole-
vaan palveluun pohjautuva malli. Vaikka tamakin malli on voimakkaasti vaiheistet-
tu ja siten voisi kuulua ensimmaiseen ryhmaan, katsotaan se tassa kuitenkin tdhan
ryhmé&an kuuluvaksi, koska oleellista mallissa on muutostarpeen etsiminen. Oletet-
tavaa on, ettd missaan kuvatuista malleista ei palvelun ensimmainen tuotteistus
tuota taydellista lopputulosta eika palvelun pidakaan olla koskaan valmis siind mie-
lessa, etta se olisi staattinen, pysyva ratkaisu. Kehittdvassa tuotteistuksessa lah-
tokohtana on palvelun vaiheittainen tuotteistus siten, etta vaiheistus tehdaan tuot-
teistuksen siséallon perusteella (Palvelujen tuottamisen kasikirja). Paneudutaan

esimerkiksi vuorotellen siséiseen ja ulkoiseen tuotteistukseen. Kehittéava tuotteis-
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tus on toimintatapa, jossa palvelu ajatellaan jatkuvasti kehittyvaksi kokonaisuu-
deksi. Palvelusta tuotteistetaan uusia ja parempia versioita suunnitelmallisesti.
Seka tuotteistusprosessin ettd tuotteistettavan palvelun sisalté ovat joustavia. Ta-
han ryhmaan kuuluu kirjoittajan mielestda Tax ja Stuartin ohella muotoiluajattelu.

Kuviossa 12 nama ovat punaisella pohjalla.

4.3 Case-yrityksen empiiriset havainnot

Omaa tuotteistusprojektimallia etsittdessa tuli mahdollisuus spontaanisti kokeilla
tuotteistusprosessia asiakkaan pyytdessa palvelua, jota ei ennen oltu tehty. TAméa
palvelun tuotteistuksen kokeilu tehtiin nopeana kuukauden kestdneenda pilotointi-
na. Huomioitavaa on, etta asiakkaan yhteydenoton aikaan opinnaytetytsta oli vas-
ta teoriaosuus Kirjoitettuna. Palvelu paéatettin osuuskunnassa tuottaa niin, etta
oman tuotteistusmallin muodostamiseen kerattaisiin samalla kokemusperaista tie-
toa. Tiedot ja esiin tulleet huomiot koottiin materiaaliksi tata opinnaytetyota varten.
Koska mitdan malliluonnostakaan ei omasta tuotteistusprosessista viela ollut val-
miina, tultiin palvelun toteuttamista suunniteltaessa siihen tulokseen, etta opinnay-
tetyon tekija laatii luonnoksen prosessista, johtaa sen toteuttamisen ja kirjaa ylos
tuotteistusta koskevat huomiot. Varsinaiseen palvelupakettiin tarvittavat tiedot kir-
jaa toinen osuuskunnan jasen, joka myds kokeilun jalkeen muokkaa pilottikokeilus-

ta saatujen kokemusten mukaan varsinaisen palvelutuotteen.

Pilotointia koskevia tytpajoja pidettiin kaikkiaan kolme. Kyseessa oli tutkimuksen
tekeminen asiakkaalle, joten h&n oli mukana alkuvaiheen tavoitteenasettelussa.
Asiakas kertoi, mitd han haluaa saavuttaa ja tietdd. Hanen kanssaan sovittiin,
kuinka paljon han itse haluaa olla mukana toteutuksessa ja milla tavalla han voi

antaa palvelun toteutumisesta palautetta.

Osuuskunnan yhteisissé tyOpajoissa mietittiin k&ytannon toimenpiteet ja palvelu
hinta. Kokeilun alkuvaiheessa mietittiin lahinn& keskustellen seuraavia asioita: 16y-
tyykd osaamista, sopiiko kysytty palvelu liikeideaan, riittavéatkd resurssit, onko pal-
velu yrityksen strategiaan ja arvoihin sopiva ja loytyykd palvelulle kohderyhma.
Arvioinnin jalkeen tehtiin palveluluonnos. Tasséa vaiheessa todettiin, ettd uskalle-

taan kokeilla palvelua aidossa toimintaymparistosséd asiakkaan kanssa. Palvelu
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my0s hinnoiteltiin tdssé vaiheessa ja asiakkaalle annettiin tarjous, jonka héan hy-
vaksyi. Palvelun tuottamisen aikana eri vaiheet kirjattiin ylos ja myés siihen kuluva
aika, materiaalit, osaaminen ja prosessin kulku. Kokeilun tuottaman tiedon perus-
teella tehtiin palvelusta kolmannessa tyOpajassa prosessikuvaus, johon siséltyi
myo6s markkinointisuunnitelma ja kannattavuusarvio. Kuvaus tehtiin blueprintting,
jonka mukaan palvelua voitaisiin heti kokeillaan uudelleen tarjoamalla pilottia toi-
selle asiakkaalle kokeiltavaksi vaikkapa puoleen hintaan. Palvelun toteutumista
arvioitiin osuuskunnassa yhdessa tyon valmistumisen jalkeen. Palvelun toteutta-
misen jalkeen asiakkaalta kysyttiin hanen nakemyksidan erityisesti palvelun tuot-
tamisen tavasta, sen toimivuudesta ja onnistumisesta. Asiakkaalta kysyttiin mieli-
pidettd myds muutamasta yksityiskohtaiseen toteuttamiseen liittyneesta toiminta-
tavasta. Yrityksen sisaiseen kayttoon valmiiksi tuotteistetusta palvelusta tehtiin
intrassa kaikkien saatavana oleva tuotekortti, blueprint kuvaus, virallinen palvelu-
kuvaus ja markkinointiesite printtimediaan sekad nettiin, hinnasto ja muu palvelu-

kohtainen tuottamiseen tarvittava materiaali.

Tassa tapauksessa tuotteistus tapahtui siis samanaikaisesti palvelun tuottamisen
kanssa. Jos lahestytaan tata prosessia tuotteistuksen nakokulmasta, voidaan lapi

kayty kokonaisuus kuvata kuvion 13 mukaisesti.

 ARVIOINT |  KOKEILU ' PALVELUPAKETTI

IDEA » Dzataanko o Sisdinen:
* Onko resursssia *Roolipeling tai Tietoa » Blueprint, tuotekort,
» Kuka tekes 5'!“”'“?'0”3 koulutus, seuranta

* Oikeasti markkinointisuunnitelma,

IH‘,T.EIEI‘ﬁItSE”EjE asiakkaan kanssa Ulkoinen:
asiakkaalle # Sizdltd kuvaus, esite, hinta

Kuvio 13. Tuotteistusprosessi pilotoinnin avulla
(kirjoittajan laatima malli).
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Oman tuotteistusmallin luomista varten Kirjattiin seuraavanlaisia yksittaisia havain-

toja:

Idean alkuperé ei ole kovin tarkeaa. Mista tahansa idea tuleekin, se kan-
nattaa joka tapauksessa aina arvioida.

On selvitettava, millaista arvoa palvelulla on kohderyhmalle ja mit& asia-
kas palvelulta haluaa. Tata olisi pilottikokeilussa pitényt tarkemmin kysya
asiakkaalta. Toisaalta on huomattava, etta asiakas ei aina itsek&an tieda,
millaista hy6tya palvelusta voi olla saatavissa. HyOtyja on helpompi arvi-
oida vasta kokeilun jalkeen.

Yleishuomiona testauksesta voidaan sanoa, etta keskeneraisen palvelun
kokeilemiseen asiakkaan kanssa sisaltyy riski. Palvelu saattaa epéaonnis-
tua ja aiheuttaa jopa vahinkoa asiakkaalle. Jos kompetenssia on kuitenkin
riittdvasti, voidaan kokeilu suorittaa asiakkaan kanssa. Jos taas palvelun
mahdollinen epaonnistuminen on yritykselle lilan suuri riski, kannattaa ko-
keilu tehda simulaationa tai roolipelina yrityksen siséisesti.

Asiakkaan kanssa on syyta keskustella palvelun pilottiluonteen merkityk-
sesta ja sopia etukateen palautteen antamisesta. Viimeistaan testauksen
jalkeen saadaan arvokas asiakasnakemys mukaan ja voidaan tehda lo-
pullinen prosessikuvaus palvelusta ja valmistaa markkinointimateriaali.
On syytd my0s selvittda, kuka osaa palvelua toteuttaa ja milla tavoilla sita

tullaan markkinoimaan.

Oleellinen asia palvelutuotteistuksessa on hinnoittelu. Kokeilun aikana huomattiin,

ettd hinnoittelun sisallyttaminen osaksi tuotteistusprosessia on tarkeaa. Pilotoimal-

la tehtavaén tuotteistusprosessiin se voidaan ottaa mukaan kustannusseurantana,

jota tehdaan testauksen aikana. Kokeilun avulla voidaan saada hyvinkin tarkkaa

tietoa palvelun kustannuksista. Hinnoittelu on oma teoreettinen prosessinsa aivan

kuten markkinointi ja ideointikin. Tassa opinnaytetytssa ei kasitellda hinnoittelua

eika ideointia.
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4.4 Tuotteistuksen tyokalut

Palvelumuotoilu ja muotoiluajattelu ovat uusia tuotteistusmalleja, jotka prosessi-
vaiheiden liséksi esittelevat monia palveluiden tuotteistuksessa kaytettyja toiminta-
tapoja ja tyoskentelymalleja. Muiden, vanhempien mallien tapaan ne sisallyttavat
tuotteistusprojekteihin niin monia vaiheita, etta pienyrityksella ei ole vastaavaan
resursseja. Kuitenkin yksittaisista tyokaluista voidaan 10ytaa paljon kayttokelpoista
apua kevyesti organisoituun tydskentelyyn. Luvussa 2.4.7 mainitaan joitain sau-
mattomaan tuotekehitysprosessin tydkaluja. Palvelumuotoilun tydkaluja on k&sitel-

ty luvussa 2.4.8.

Moritz (2005, 123-147) listaa tuotteistukseen soveltuvia tydskentelyvalineitad ja

toimintatapoja seuraavasti:

1. Asiakasymmarrys: benchmarkkaus, asiakkassegmentointi, konteks-
tikartoitus, etnografia, asiantuntijahaastattelut, fokusryhmat, haastat-
telut, mysteryshopping, tarkkailu, havainnointi, luotaimet, varjostus,
kayttajakyselyt

2. Strategiavaihe: kayttajapersoonat, samankaltaisuuskaavio, mind
map, tarkeysjarjestys, visuaalinen ajattelu
Kehittamisvaihe: aivoriihet, ideahaastattelu, elaytyminen, skenaariot
Karsintavaihe: ryhmahaastattelut, tyyppiprofiilit, swot, kognitiivinen
lapikaynti, asiantuntija-arviot, kayttajapersoonat

5. Kuvaamisvaihe: kamerapaivakirja, kokemuksen mallinnus, protoilu,
roolipelit, skenaariot, 160pit, kuvakollaasit, elaytymismenetelma,
kayttajaprofiilit, kokemuksen mallinnus, mock-upsit,

6. Toteutusvaihe: palvelun visuaalinen malli, liiketoimintasuunnitelma,
mind map, skenaarioiden testaus, palvelun prototyyppi, simulaatio,

mallipohja, roolitus

Asiantuntijapalvelun kuvaamiseen soveltuu taman kirjoittajan mielesta hyvin kap-
paleessa 2.4.1 kuvattu Shostackin blueprint malli. Se ottaa huomioon kaikki palve-
luprosessiin siséltyvat elementit ja osallistujat. Malliin voi sisallyttdd kuvauksen

seka ulkoisista, etta sisaisista toiminnoista.
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tulokset ja niiden
arvo asiakkaalle
asiakkaan toimet jotka |

eivit ndy palveluntarjoajalle ; g

asiakkaan toimet
vuorovaikutuksessa
palveluntarjoajan kanssa

asiakasrajapinta

palveluntarjoajan toimet I: J
vuorovaikutuksessa
asiakkaan kanssa | palveluntarjoajan

sisdinen
|__| D yhteistyo ja

vuorovaikutus

palveluntarjoajan "back
office™ toimet

i

palvelun kehittdmis-

tarpeet J

Kuvio 13. Blueprintin perusmuoto
(Toivonen 2012).

Tuulaniemi (2011, 210-215) esittelee kirjassaan blueprintingin monipuolisuutta
todeten sen soveltuvan myds palvelun tuottamisesta aiheutuneet kulut. Liitteessa
1 on Tuulaniemen mallista case-yrityksen kayttoon muokattu blueprinting-tyokalu,
jossa mukana kustannusten arviointi ja hinnoittelu. Normaalista vuokaaviomuotoi-
sesta blueprintingista poiketen kaavio on taulukkomuotoinen ja palvelupolkua ku-
vataan tekstein. Kyseinen blueprintingmalli on monikayttéinen tuotteistusprosessin

eri vaiheissa kayttokelpoinen tydkalu.

45 Oman tuotteistusmallin kehittaminen

Oma tuotteistusmalli muodostetaan yrityksen tuotteistusprosessille asettamien,
luvussa 3 esitettyjen kriteerien mukaisesti yhdistamalla luvussa 4.3 esitellysta pi-
lottikokeilusta saatua kokemusperaista tietoa ja kirjallisuudesta kerattyjen mallien
sopivaksi katsottuja, luvussa 4.2 arvioituja elementteja. Naistd muodostetaan pro-

jektikokonaisuus, joka on esitetty kuviossa 14.



Mahdollisuuksien havaitseminen |

|dean esittely
Tuotemahdollisuuksien etsiminen

Mahdollisuuksien ymmartaminen

-

Mind map
Kayttajaprofiilit
5 % miksi

Resurssien ja osaamisen arviointi
Soveltuvuus strategiaan ja
olemassa olevaan
Toteuttamiskelpoisuuden arvioint
Lisgdarvo

Mahdollisten asiakkaiden ja
sidosryhmien maarittaminen

kayttajahaastatielut
Toteutettavuus-
suunnitelma

Swot

Tuotetaan tuotekonsepti
kKiinnittden huomiota kayttajaan,
tuotteen maarittelyyn
Yisuaalinen jatoiminnallinen

prototyy ppi
Testauksen maarittely ja pilotointi

Blueprint

Mallinnus, simulaatio
Asiantuntija-arviot
Protailu

Pilotoinnin arviointi

Palautteen kasittely
Toimintamallin arviainti
Toteutettavuuden arviointi

Sisdinen tuotekuvaus

Blueprint
Pilotin arviot
Liiketoimintasuunnitelmal

Tuotekortti sisdiseen kK3yttdon
Toimintamalli, lanseerausmalli

Ulkoinen tuotekuvaus

Palvelukuvaus, palvelulupaus,
sisdltd
Hinta

B Lapo—

Blueprint
Tuotekortti

Yirallinen palvelukuvaus
Markkinointiesite

Kuvio 14. Case-yritykselle kehitetyn mallin rakenne

(kirjoittajan oma malli).

Koska prosessista halutaan yksinkertainen ja lyhyt, voidaan todeta, ettéa Wilhelms-

sonin ja Edvardssonin (1994, Kinnusen 2004, 34 mukaan) suunnittelumallissa esi-

tetty ajatus vaiheiden lomittumisesta on soveltuva l&htokohta. Sivulla 17 kuviossa

4 esitellyn mallin vaiheita ovat ideointi, projektin organisointi, kehittdminen ja kéayt-
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toonotto. Tama jaottelu on tuotteistuksen tydnkulku yksinkertaisimmillaan. Se si-
saltyy lahes kaikkiin téassa kasiteltyihin malleihin. Ideointi halutaan toteuttaa tehok-
kaana erillisend projektina tarvittaessa, sitd ei haluta siséallyttaa tuotteistukseen.
Projektin organisointi voidaan haetussa mallissa olettaa olevan sisaankirjoitettuna,
toisin sanoen malli itsessaan on toimintatapa. Wilhelmssonin ja Edwardssonin
(1994 Kinnusen 2004, 34 mukaan) mallista jaa siis jaljelle kehittaminen ja kayt-
téonotto, ja ajatus vaiheiden lomittumismahdollisuudesta. Cagan ja Vogel (2003,
170-175) jakoivat kuviossa 9 sivulla 22 esitetyssd mallissaan prosessin kolmeen
paavaiheeseen; konseptin kehittdmiseen, tuotteen kehittdmiseen ja lanseerauk-
seen. Empiirisen kokemuksen mukaan case-yrityksessa idean arviointiin halutaan
paneutua. N&in ollen voidaan maaritella yrityksen tuotteistusprosessin ensimmai-
seksi osaksi arviointivaihe, joka jaetaan Caganin ja Vogelin konseptin kehittdmis-

vaiheen jakomallia mukaillen kolmeen vaiheeseen:

1. Mahdollisuuksien havaitseminen: idean toteaminen ja sen tuomien
tuotemahdollisuuksien kuvaaminen

2. Mahdollisuuksien ymmaéartaminen: arvioidaan resurssit, osaaminen,
kohderyhma, sopiiko strategiaan ja arvoihin, lisdarvo asiakkaalle ja
yritykselle.

3. ldean késitteellistdminen: tuotekonsepti, prototyyppi ja kokeileminen

Mahdollisuuksien havaitseminen on vaihe, jossa tavalla tai toisella esiin tullut pal-
velutuoteidea saatetaan kasiteltavaan muotoon kuvaamalla se tuotteistusty6hon
osallistuvalle ryhmalle. Mahdollisuuksien ymmartamisvaiheessa pohditaan poten-
tiaalisen palvelutuotteen ominaisuuksia. Tahan vaiheeseen voidaan ottaa mukaan
kasiteltyjen mallien painotuksia ja toimenpiteitd. Tax ja Stuart (Kinnunen 20014,
37) noudattivat mallissaan vesiputousmallin vaiheita, mutta heidan nakokulmansa
oli verrata uutta tuotetta olemassa oleviin. Tama painotus otetaan mukaan case-
yrityksessakin. Uusien palveluiden tulee sopia palveluvalikoimaan. Scheuing ja
Johnssonin (Kinnunen 2004, 32) mallissa huomioitavaa oli palvelun testaaminen
asiakkailla jo varhaisessa vaiheessa. Edvardssonin ja Olssonin (Kinnunen, 2004,
36) mallissa omia resursseja arvioitiin myos heti alkuvaiheessa. Nama ovat omi-
naisuuksia, jotka halutaan ottaa mukaan omaan tuotteistusmalliin, ja ne voidaan

sijoittaa arviointivaiheeseen. Ennekuin tuoteideaa voidaan kokeilla, taytyy tehda
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jonkin verran konseptointia. Tarkoituksena on myo6s hinnoitella tuote alustavasti jo
tassé vaiheessa. Tuotetta voidaan tarjota kokeiltavaksi edulliseen pilottihintaan.
Nain hintaa voidaan viela tarkistaa, eikd se ole sitova. On kuitenkin varmistettava,
etta pilottihinta ei ole valmiin tuotteen hintaa korkeampi. Arviointivaiheen lopuksi
tehdaan tuotekonsepti. Blueprint on hyva tapa kuvata palvelutuote. Se on myds
malli, jonka mukaan voidaan toimia kokeilussa. Jos testausta ei haluta tehda oike-
an asiakasyrityksen kanssa, voidaan kayttdd palvelumuotoilusta tuttuja roolitus- ja

mallinnusmenetelmia.

Kehitettya mallia testattiin case-yrityksessa opinnaytetyon tekemisen aikana konk-
reettisesti ja todettiin, ettd arviointivaiheen on parempi olla selkeésti erillinen vaihe
ja kasitteellistaminen ja testaus oma kokonaisuutensa. Arviointivaiheessa voidaan
tehda yhdessa ideointia ja pohtia palveluraakileen mahdollisuuksia. Taman jalkeen
tehtava kokeilu voidaan sen sijaan tehokkaammin tehda esimerkiksi parityona ar-
viointiryhman lausumien mukaan. Testauksessa on parempi olla vain yksi henkil®
vuorovaikutuksessa asiakkaan kanssa. Lopulliseen malliin eriytettiin siis Caganin
ja Vogelin (2003, 170-175) mallista poiketen kasitteellistaminen ja testaus omaksi
vaiheekseen. Tuotteistusprosessin lomittuminen saadaan my0s mukaan edella
mainitun jaon avulla. Uusien palveluideoiden kanssa voidaan aloittaa arviointi heti
kun yksi idea on saatu testausvaiheeseen. Myos jo testattuja palveluita voidaan

tuoda uudelleen arvioitavaksi.

Toinen vaihe on, edelleen Caganin ja Vogelin (2003, 170-175) mukaan, tuotteen
kasitteellistamista ja kokeilua, jossa ldhtokohdaksi otetaan kaikki kokeilusta
saatu materiaali. Omassa pilottikokeilussa saatiin oikean asiakkaan kanssa teh-
dysta kokeilusta hyvaa tietoa palvelun laadusta. Muotoiluajattelun painotuksen
mukaan kokeiluista otetaan parhaat palat, joiden avulla tuotetta rakennetaan. Tas-
sa vaiheessa tyostetddn palvelusta seka sisainen, ettd ulkoinen kuvaus ja valmis-
tetaan materiaalit. Sisdiseen tuotteistukseen kuuluvat yrityksen esittamien kriteeri-
en mukaan palveluprosessin kuvaus, resurssimaarittely, ulkoiseen taas palvelulu-
paus, palvelun rakenne, hinta ja markkinointimateriaali. Tarvittaessa voidaan ko-
keilla vield toisen kerran asiakkaan kanssa. Kokeilun palaute kaytetaan edelleen

tuotteen kehittdmiseen. Omassa mallissa vaihetta halutaan nimittda paketoinnik-
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si, koska kyseinen termi kuvaa toimiin oleellisesti sisaltyvaa konkretisointia. Lop-

putuloksena pitaa siis olla kosketeltavaa materiaalia, esitteita, opas tai kasikirja.

Viimeinen vaihe on luonnollisesti asiantuntijapalvelun lanseeraus markkinoille.
Markkinointitoimenpiteiden suunnittelu pidetd&an tuotekehityksesta erillisena toi-

menpiteena.

Kehittdmisen tulosta voidaan tarkastella myds luvussa 2.3 esitettyjen tuotteistuk-
sen maaritelmien mukaan arvioimalla sisaltyyko prosessiin kaikki kuviossa 2 esite-
tyt tuotteistuksen toiminnot. Voidaan havaita, ettd arviointivaiheeseen sisaltyvat
sisallon ymmartaminen, osaamisen kartoitus, asiakkaalta kysyminen ja resurssien
tunnistaminen. Tuotteen kasitteellistdmisen ja kokeilun vaiheeseen sisaltyvat asi-
akkaalta kysyminen, kustannusten arviointi, toimintaprosessin maarittely. Pake-
tointivaiheessa voidaan viela kerran kysya asiakkaalta ja analysoida prosessia.
Sen jalkeen tuotetaan palvelukuvaus, prosessikuvaus, maéaaritellddn tarjoukset,

hinta ja markkinointi, jota myds tehdaan lanseerausvaiheessa.



42

5 POHDINTA

Kuten Jaakkola ym. (2009,3) tahdentavat, tuotteistuksella pyritdédn luomaan uutta
liketoimintaa innovatiivisilla tavoilla. Innovatiivisuus, ideointi ja uusien toimintata-
pojen luominen, ovat 2010-luvun laajoja trendeja ja vanhoja asioita onkin yhdistel-
ty uusilla tavoilla. Tuotteistusta on tehty kayttétavaroiden parissa jo kauan, mutta
palveluiden tuotteistuksen aloitti Lynn Shostack vuonna 1977 luomalla palveluiden
kuvaamiseen soveltuvan blueprinting-kaavion (Lehtinen & Niinimaki. 2005, 36).
Menetelmét palveluiden tuotteistukseen on otettu suoraan tavaroiden muotoilusta.
Useat henkilot ovat kehittdneet omia mallejaan tyén tekemiseen. Luvun 2.4 malli-
en esittelysta voidaan todeta, etta koska niilla kaikilla on sama lahtokohta, ovat ne
suurelta osin samankaltaisia. Sheuingin ja Johnssonin tasmaéllinen vaiheistettu
malli voidaan mainita tyypillisimpana esimerkkina jarjestelmallisyydesta ja loogi-
sesta, vaiheittaisesta etenemisesta, joka on ominaista monelle kasitellyistd mal-

leista.

Wilhelmssonin ja Edvardssonin malli on virkistdva poikkeus toimenpidelistojen
joukossa. He esittavat tuotteistukseen toimintamallia, jossa voidaan samanaikai-
sesti tyoskennella eri vaiheiden parissa. Mallia voidaan ajatella toteutettavaksi
kahdella tavalla. Jos kyseessa on yhden palvelun tuotteistuksen projekti, voidaan
samanaikaisesti testata pilottiprojektina palvelua ja muokata siitd kokeilun yhtey-
dessa jo valmista tuotetta. Palaaminen varhaisempiin vaiheisiin ja virheiden kor-
jaaminen on my6s helpompaa kuin muissa malleissa, koska tyOvaiheet eivat ole
riippuvaisia toisistaan. Lisaksi prosessia voidaan toteuttaa siten, etta tyoskennel-

ladn samanaikaisesti usean tuotteistettavan palvelun parissa.

Cagan ja Vogel paneutuvat uusien tuotteiden synnyttamiseen ja ideoiden lahtei-
siin. Palvelumuotoilun my6ta on otettu laajasti kaytt6on ideointimenetelmia, kuten
esimerkiksi ideariihet ja lateraaliajattelu, jotka eivat kirjoittajan mielesta kuitenkaan
kuulu varsinaiseen tuotteistukseen. Ideoiden tuottaminen ja palvelun tuotteistus
voidaan tehokkaammin toteuttaa selkedsti erillisind projekteina. Kun ajatellaan
asiaa pienyrityksen kannalta, on syyta tehda hankalilta vaikuttavista, abstrakteista
toiminnoista mahdollisimman yksinkertaisia ja helposti toteutettavia. Asiantuntija-
palveluiden tuoteideat voivat tulla monista lahteistd; asiakkailta, omasta osaami-
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sesta, trendeistd, ennakoinnista ja niin edelleen. Jos halutaan tuloksellisesti ja tie-
toisesti etsia asiakkaiden tiedostamattomia tarpeita tai kehittéd omasta osaami-
sesta uusia tuoteideoita, on ideointi kokonaan tuotteistuksesta erillinen prosessi,
joka voidaan mallintaa erikseen. ldeointi voi myos olla tehokasta ja projektimaista
toimintaa, jota tehdéaan pienyrityksessakin tarpeen mukaan kevyella mallilla ja or-
ganisaatiolla. Se, mitd palveluita asiakkaille tarjotaan, riippuu osaamisesta ja ky-
synnastd, seka siita arvosta, mika tuotteella kummallekin on, ei niinkaan kyvysta
tuottaa hyvia ideoita.

Kirjoittajan oman kokemuksen mukaan asiakastuntemus ja asiakasymmarrys voi
pienyrityksessa olla hyvinkin paljon tutkimatonta mutu-tietoa. Asiakkaalta ei uskal-
leta pyytdd palautetta. Onnistunut tuotteistusprosessi vaatii kuitenkin heti alkuvai-
heessa tietoa asiakkaan tarpeesta ja toiveista. Tassa luotu malli kannustaa, jopa
pakottaa vuorovaikutukseen asiakkaan kanssa. Asiakkaalta kysyminen maksaa.
Siksi voi olla kustannustehokastakin ottaa asiakas mukaan kokeilemaan tuotetta jo
varhaisessa vaiheessa tarjoamalla héanelle pilotoitavaksi palvelua edulliseen hin-
taan. Menetelmé&én sisaltyy toki riski. Keskeneréinen palvelutuote saattaa olla asi-
akkaalle pettymys. Toisaalta, jos h&nelle on tahdennetty tuotteen kokeiluluonnetta
riittdvasti, epaonnistumisen mahdollisuus on molemmilla tahoilla tiedostettu. Mak-
sun pyytaminen pilottipalvelusta saattaa mietityttdd myaos, varsinkin, jos asiakkaal-
ta edellytetdén palautteen antamista. Asiaa kannattaa harkita tapauskohtaisesti
riippuen palvelun asiakkaalle tuottamista todellisista hyddyistd. Laajempaa asia-
kastietoa olisi pienyrityksissakin syytd keratd koko ajan osana arkista toimintaa.
Pilotoinnin jalkeinen tuotteen lopullinen muokkaus on yhden henkilon tyd. Kokeilun
yhteydessa todettiin, ettd kun tuotteen kasitteellistdmisvaiheessa huolehditaan
siitd, ettd palvelun varsinainen asiantuntija on mukana, voidaan paketointi tehda
rutiininomaisesti ja sen voi toteuttaa case-yrityksessa visuaaliseen ilmeeseen eri-

koistunut osakas.

Case-yritykselle on nyt muodostettu sopiva ja toimiva malli asiantuntijapalveluiden
tuotteistukseen. Mallin avulla voidaan tehdéa tuotteistusta tehokkaasti, pienyrityk-
sen resursseihin soveltuvalla tavalla. Jos halutaan, voidaan mallia kehittaa edel-
leen. Etenkin sopivia tydtapoja, tyopajatydskentelyn menetelmia ja tuotteistuksen

tyokaluja voidaan kokeilla ja maaritella niista parhaita yrityksen kayttoon.
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