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Tasséa opinnaytetydssa luotiin tuotteistamisprosessin avulla palveluideasta palvelutuotteet, jotka
asiakkaan on helppo ostaa ja yrityksen helppo myyda. Opinnaytetyo tehtiin toimeksiantona
aloittavalle palveluyritykselle, ME Mobiiliekspertit Oy:lle, jonka palveluideana on koulutusten
avulla tuottaa lisdarvoa alylaitteiden kayttgjille. Opinnaytetydn tavoitteena oli, ettd tydssa
luotujen palvelutuotteiden pohjalta yritys pystyy aloittamaan toimintansa.

Opinnaytetydn tietoperusta pohjautuu kirjallisuuteen ja julkaisuihin palveluista ja niiden
tuotteistamisesta. Tietoperustassa kasiteltiin palvelua tuotteena ja sen ominaisuuksia, palvelun
laatua sek&d erityisosaamiseen perustuvan palvelun ominaispiirteitéd. Lisaksi keskityttiin
tuotteistamisen  maarittamiseen, yrityksen sisdiseen ja ulkoiseen tuotteistamiseen,
tuotteistamisprosessin eri vaiheisiin sekd palvelun hinnoittelumenetelmiin. Tydssa perehdyttiin
myo6s mielikuvan ja suhdemarkkinoinnin merkittévyyteen palveluyrityksen toiminnassa.

Opinnaytetydn toiminnallisessa osassa yrityksen palvelut tuotteistettin  konkreettisiksi
palvelukokonaisuuksiksi. Tuotteistamiseen vaadittavat tiedot saatiin haastatteluista ja jo
olemassa olevista tutkimuksista. ME Mobiiliekspertit Oy:n yrittjien tietotaito ja resurssit
maaritettin haastattelun avulla. Markkinakartoitus ja Kilpailija-analyysi tehtiin jo olemassa
olevien tutkimusten ja julkisten tietojen pohjalta. Tutkimustulosten pohjalta opinnaytetydn tekijat
tuotteistivat kuluttajille ja yrityksille suunnatut koulutus- ja konsultointipalvelukokonaisuudet.
Kuluttajille suunnattu palvelukokonaisuus koostuu kolmesta eri koulutustilaisuudesta: Aloita-,
Hallinnoi- ja Sovella-kurssista. Yrityksille tuotteistettiin nelja palvelutuotetta: Valitse, Kayta,
Hyoddynna ja Kommunikoi.
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PRODUCTIZATION OF CONSULTING SERVICES

The purpose of this practice-based thesis was to turn a service idea into a product through the
productization process. The goal in the practical part of this thesis was to create a service
concept that will provide added value for the users of smart devices through group consulting.
The service concept was commissioned by a newly launched company ME Mobiiliekspertit Oy
that has not started its operation yet. The aim of this thesis was to enable the company to start
its business based on the service products created as the outcome of this thesis.

The theoretical part of this work consists of defining service as a product as well as studying
features of service and service quality. The focus is also on defining productization, examining
different steps of the productization process and pricing of services. Also the importance of
company image and relationship marketing in service business were taken into consideration.
The theory is based on literature and internet based publications on services and
productization.

In the practical part of this thesis the service idea was created into service concept through the
productization process. In this part the information was gathered through interviewing the
entrepreneurs and utilizing existing studies. The know-how and resources of the entrepreneurs
were determined through an interview. The market research and competitor analysis were
based on existing studies and public information. The service products were created based on
these results.

The outcome of this thesis is a service concept that consists of the following educational
services that provide information on the use of smart devices through group consulting. The
service concept was created for both consumers and companies. For consumers the service
concept was divided in three different products whereas for companies it was divided in four
different products. The content of these service products includes consulting of utilizing
applications and functions of smart devices and using social media as a part of companies’
communication.

KEYWORDS:

Productization, productization process, service product, smart device, ME Mobiiliekspertit Oy.
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1 JOHDANTO
Tassa opinnaytetydssa tuotteistetaan liketoimintaansa aloittavan
palveluyrityksen palveluidea konkreettisiksi palvelutuotteiksi.

Toimeksiantajayrityksen liikeideana on tarjota konsultointi- ja koulutuspalveluja
alylaitteiden kaytosta ja kayttomahdollisuuksista. Opinnaytetydn tavoitteena on,
ettd yritys pystyy aloittamaan toimintansa tassa opinnaytetydssa tuotteistettujen

palvelujen avulla.

Opinnaytetydn  tietoperustassa  kasitelladn  palvelujen  ominaisuuksia,
tuotteistamista ja tuotteistamisprosessia. Tietoperustassa keskitytadn lisaksi
palvelun laatuun seka mielikuvan ja suhdemarkkinoinnin merkitykseen
palveluyrityksen  toiminnassa. Opinnaytetydn  toiminnallisessa  osassa
tuotteistetaan toimeksiantajayrityksen palvelut. Tuotteistaminen tehdaan
yrityksen liikeidean ja tavoitteiden pohjalta hyodyntaen markkinakartoituksen ja
Kilpailija-analyysin tuloksia. Toimeksiantajayrityksen palvelujen
tuotteistamisessa maaritetddn yrityksen kohderyhmét ja palvelutuotteiden
siséallot seka nimetdén ja hinnoitellaan palvelutuotteet.

Opinnaytetyon tietoperusta pohjautuu kirjallisuuteen ja julkaisuihin palveluista ja
niiden tuotteistamisesta. Tydssa kartoitetaan yrityksen nykytila ja toiminnan
tavoitteet haastattelemalla yrittdjia. Lisaksi tehd&&n markkinakartoitus ja
kilpailija-analyysi, joissa hyddynnetdan Tilastokeskuksen tekemia tutkimuksia ja

julkisia tietoja Kilpailijayrityksista.

Toimeksiantajayrityksen likeideana on  tarjota tietoteknisen  alan
erityisosaamiseen perustuvia koulutus- ja konsultointipalveluja, koska yrittgjilla
on kokemusta alylaitteiden myynnistd. NA&in ollen toimeksiantajayrityksen
palveluja tarkastellaan tdss& opinnaytetytsséa asiantuntijapalvelujen kaltaisina

palveluina, koska niilla on osaltaan samankaltaisia ominaispiirteita.
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Opinnaytetyossa tavoitteena on luoda sellaiset palvelutuotteet, joiden avulla
toimeksiantajayritys pystyy aloittamaan toimintansa. Tyossa ei keskityta muihin
liketoiminnan aloittamiseen vaadittaviin toimenpiteisiin kuten
markkinointiviestintdan ja budjetointin. Kuviossa 1 havainnollistetaan

opinnaytetydn siséalto ja sen vaiheittainen eteneminen.

TIETOPERUSTA TOIMINNALLINEN OSA

Palvelu Tuotteistaminen ME Palvelujen
-Ominaispiirteet -Sisdinen ja Mobiilieksperit tuotteistaminen
«Palvelutilanne ulkoinen 9% «Konkreettiset

«Palvelupakettija tuotteistaminen «Kohderyhmien palvelutuotteet
laatu *Hyddyt ja maarittdminen «Palvelujen

«Mielikuva- ja haasteet «Kilpailija- analyysi hinnoittelu
suhdemarkkinointi *Hinnoittelu & markkinakartoitus

Kuvio 1. Opinnaytetytssa tehdyn tuotteistamisen vaiheittainen eteneminen.

ME Mobiiliekspertit Oy on kevaalla 2014 perustettu turkulainen osakeyhtio,
jossa on kaksi osakasta. Yrityksen toiminta-ajatuksena on koulutusten
muodossa tarjota henkilokohtaista opastusta ja avustamista ja nain tuoda
lisdarvoa Alylaitteista asiakkaille. Yrityksen osakkaat ovat toimineet pitkaan
matkapuhelinoperaattorien asiakaspalvelu- ja myyntitydssa ja molemmilla on

liiketoiminnallista koulutustaustaa.

Yrittgjat ovat tyoskennelleet pitkaan alylaitteiden parissa, joten ala on heille
tuttu. Molemmat kohtaavat tydelamassa ihmisia, jotka kaipaavat apua omien

alylaitteidensa kaytbssa. Matkapuhelinoperaattorien myyjien tyotehtaviin ei
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kuulu avustaa tai opettaa alylaitteiden kayttoa, vaikka asiakkaat néin olettavat ja
sitd edellyttavat. Tassa yrittajat tiedostivat kysynnan, johon he paattivat vastata
perustamalla ME Mobiiliekspertit Oy:n. Lisaksi, koska markkinoilla ei talla
hetkella ole toista samalla liikeidealla toimivaa yritystd, yrittajat tiedostivat
tarpeen palvelulle. Konsultointi- ja koulutuspalveluyrityksen perustaminen oli
helppo valinta, silla suurin vaadittava resurssi tydssd on oma aika. Yrityksella
on erittédin kevyt kulurakenne, koska omia tiloja, koneita ja laitteita tai muita

suuria investointeja ei tarvita.

Palvelujen tuotteistamisesta on tehty useita opinnaytetoitd, mutta
koulutuspalvelujen tuotteistamisesta on tehty vain muutamia. Liséksi
alylaitteiden kayttba ja kayttotarkoituksia on tutkittu. Koska vastaavia ME
Mobiiliekspertit Oy:n liikeidealla toimivia yrityksia ei talla hetkella ole
markkinoilla, samankaltaisten palvelujen tuotteistamisesta ei ole tehty muita

opinnaytetoita.
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2 PALVELU

2.1 Palvelun ominaisuudet

Palvelu voi olla vuorovaikutus, teko, tapahtuma tai toiminta, jossa asiakkaalle
tuotetaan lisdarvona ongelman ratkaisua, vaivattomuutta, elamyksia tai
kokemuksia (Rissanen 2005, 18). Grénroos (2009, 25) tdsmentaa, etta

asiakkaat eivat osta palveluja, vaan niiden tuottamia hyotyja.

Palveluilla on ominaispiirteitéd, jotka erottavat ne fyysisistd tuotteista.
Ominaispiirteitd ovat aineettomuus, heterogeenisyys, tuotannon, jakelun ja
kulutuksen samanaikaisuus, katoavaisuus ja ainutkertaisuus seka asiakkaan
osallistuminen tuotantoprosessiin. Palvelut eroavat tavaroista myos siten, etta
ne ovat usein tekoja tai prosesseja, eika niiden omistajuus siirry asiakkaalle.
(Gronroos 1990, 50, Kotler 2002, 12—-13, Rissanen 2005, 20, Ojasalo & Ojasalo
2010, 26-27.)

Palvelujen aineettomuus ilmenee siten, ettei palvelua voida varastoida, mitata,
patentoida, kuvata taydellisesti tai nayttaa asiakkaalle ennen ostopaatosta
(Ojasalo & Ojasalo 2010, 26-27). Koska asiakas ei konkreettisesti nde, mista
han maksaa, on eri palvelujen vertaileminen my6s haastavaa (Sipila 2003, 19).
Palvelu saattaa koostua seka aineettomista etta fyysisista osista. Ravintoloiden
palveluissa on selkeasti seka fyysisia (ruoka) ettd aineettomia (tarjoilu) osia,
kun taas esimerkiksi neuvonta- ja koulutuspalvelut ovat l&dhes téaysin

aineettomia. (Lehtonen ym. 2002, 22.)

Palvelujen heterogeenisyys ilmenee siten, etteivat palvelut koskaan toistu taysin
samanlaisena, minka vuoksi palvelujen laatua on vaikea vakiinnuttaa.
(Gronroos 1990, 52.) Koska palvelu tuotetaan samaan aikaan kun se
kulutetaan, laatu riippuu monista sellaisista tekijoista, joita palveluntarjoajayritys
ei pysty kontrolloimaan. Palvelujen heterogeeninen luonne synnyttaa
epavarmuutta ja haasteita palveluja tarjoavalle yritykselle, koska

palveluntarjoaja ei voi olla varma siitd, ettd valmis palvelutuote vastaa sita,
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millaiseksi se on suunniteltu. Palvelun heterogeenisen luonteen vuoksi palvelun
lopputulos, asiakastyytyvaisyys seka asiakkaan kokema laatu riippuvat pitkalti
yrityksen henkilékunnan toiminnasta asiakasrajapinnassa. (Ojasalo & Ojasalo
2010, 27.)

Palvelujen tuotannon ja kulutuksen samanaikaisuus ilmenee siten, etta seka
asiakkaat ettd  yrityksen henkildkunta  osallistuvat ja  vaikuttavat
palvelutapahtumaan (Ojasalo & Ojasalo 2010, 27). Taméa vuorovaikutteinen
prosessi  vaikuttaa  merkittdvasti asiakkaan kokemaan laatuun ja
palvelutapahtuman kokonaislopputuloksen (Rissanen 2005, 20). Tuotannon ja
kulutuksen samanaikaisuus johtaa siihen, ettd palvelutuotteiden massatuotanto

on vaikeaa (Ojasalo & Ojasalo 2010, 27).

Katoavaisuuden ja ainutkertaisuuden vuoksi tuotannon ja kysynnan
samanaikaistaminen on haastavaa. (Ojasalo & Ojasalo 2010, 27.) Palvelun
katoavaisuudella ja ainutkertaisuudella tarkoitetaan sita, ettéa palvelua ei ole sen
kuluttamisen jalkeen eika sitd voi varastoida, myyda eteenpain tai palauttaa.
Koska palvelua ei pystyta varastoimaan, palveluntarjoajan pitaa ennakoida
asiakkaiden kysyntaa ja keksia keinoja, miten kysynta voidaan jakaa tasaisesti
eri ajankohdille. Koska palvelun palauttaminen ei ole mahdollista, yrityksen on
etukateen suunniteltava, miten se ongelmatilanteissa aikoo hyvittaa asiakkaalle
taman mahdollisesti kokeman vahingon ja pettymyksen. (Lamsa & Uusitalo
2002, 19.)

Erityisosaamiseen perustuva palvelu

Jonkinlaiseen erityisosaamiseen perustuvia palveluja kutsutaan
asiantuntijapalveluiksi. Téallaiset palvelut ovat yleensd neuvonta- tai
kehittamistoimintaa, joissa keskitytaan tapauskohtaisesti asiakkaan tilanteeseen
ja ongelmanratkaisuun. (Lehtonen ym. 2002, 26.) Asiantuntijapalvelut voivat olla
esimerkiksi neuvoja ja ideoita, joiden taustalla on yleensa pitkad kehittamis- ja
tuottamisprosessi ja ne ovatkin usein kaikkein aineettomimpia palveluja. Naista

prosesseista saattaa kuitenkin syntya konkreettisia lopputuloksia kuten
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suunnitelmia  tai mainoksia.  (Lehtinen & Niinimaki 2005, 11))
Asiantuntijapalveluyrityksen  tyontekijoilla  katsotaan  olevan  sellaista
erityisosaamista, joka tuottaa asiakkaalle merkittavaa hyotya.
Erityisosaamiseen perustuva palveluprosessi sisaltda usein tapauskohtaisen
selvityksen, analyysin, suunnitelman ja lopuksi ratkaisuehdotuksen, joka

pohjautuu asiakkaan tarpeeseen ja kehityssuuntaan. (Rope 2006, 83.)

Asiantuntijapalveluilla on ominaispiirteitd, joita katsotaan olevan kayton
tilapéisyys ja projektiluonteisuus. Tarkeimpana ominaispiirteend voidaan
kuitenkin pitaa palvelun perustumista osaamisresursseihin. Asiantuntijapalvelun
toiminnan edellytyksen& on, ettd asiakkaalla on tarve ulkopuolisen osaamisen
hankinnalle. Asiantuntijayrityksen toiminta pohjautuu kysyntddn perustuvaan
erityisosaamiseen, puolueettomuuteen tehtéavid ratkaisuja kohtaan (moraali)
seka laaja-alaiseen soveltamiskykyyn. Asiantuntijatyd ei saa olla subjektiivista,
vaan sen tavoitteena on auttaa ja neuvoa asiakasta puolueettomasti. (Rope
2006, 21, 24.)

B-to-B-palvelut

B-to-B-palvelut ovat palveluja, joissa seka palvelun tarjoajana etta ostajana
toimii yritys. Suurin 0sa erityisosaamiseen ja konsultointiin perustuvista
palveluntarjoajayrityksista toimii B-to-B-markkinoilla (Ojasalo & Ojasalo 2010,
19).

B-to-B-markkinoilla on ominaispiirteitd, jotka eroavat kuluttajamarkkinoista. B-to-
B-markkinoilla ostajia sekd keskenaan kilpailevia yrityksia on vahemman ja
maantieteellisesti  toiminta on  kuluttajamarkkinoita  keskittyneempéaa.
Palvelutuotteet ovat B-to-B-markkinoilla teknisesti monimutkaisia, ne
raataldidaan usein asiakkaan tarpeiden mukaan ja hankitaan muuhun kuin
henkilokohtaiseen kayttoon. Markkinointiviestinnan painopiste on
henkilokohtaisessa myyntitydssa ja hinta maaraytyy yleensa tarjousprosessin
kautta. (Ojasalo & Ojasalo 2010, 25.)
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2.2 Palvelupaketti

Palvelupaketiksi kutsutaan kokonaisuutta, joka muodostuu ydinpalvelusta ja
litAnnaispalveluista. Ydinpalvelu on asiakkaalle tarjottavan palvelun keskeisin ja
tarkein osa, joka luo pohjan koko palvelulle. Ydinpalvelu yksindan ei kuitenkaan
valttamatta riitd. Asiakas voi joskus kiinnostua yrityksen ydinpalvelusta vasta
sitten, kun sen ymparille on rakennettu erilaisia liitannaispalveluja. Usein
litAnnaispalvelut mahdollistavat ydinpalvelun kayton ja niiden avulla yritys
pystyy erottautumaan Kkilpailijoistaan. Liitannaispalvelut voivat olla sellaisia
palveluja, jotka antavat ydinpalvelun liséksi asiakkaalle enemman
mahdollisuuksia ja tekevat palveluprosessista miellyttdvan. (Lehtinen &
Niinimaki 2005, 39.) Esimerkkind palvelupaketista voidaan kayttaa
hotellipalvelua, jossa majoitus toimii ydinpalveluna ja huonepalvelu,
ravintolapalvelut ja aktiviteettitilat liitdnnaispalveluina. Namé yhdessa
muodostavat toimivan palvelupaketin. (Grénroos 1990, 101.)

Palvelupaketin rakentamisen tavoitteena on, ettd asiakas saa positiivisia
kokemuksia jo ennen yrityksen ydinpalvelun kayttod, ydinpalvelun kayton
aikana ja sen kayton jalkeen. Asiakkaiden kokemukset palvelusta perustuvat
suurimmaksi osaksi yrityksen tarjoamiin liitAnnaispalveluihin. (Lehtinen &
Niinimaki 2005, 39.) Monien kilpailevien yritysten ydinpalvelut ovat samanlaisia,
joten erot palvelutuotteiden valilla muodostuvatkin liitdnnaispalveluista
(Pesonen ym. 2002, 32). Liitannaispalveluja differoimalla yritys pystyy
kohdentamaan palvelunsa myos eri asiakasryhmien tarpeisiin (Parantainen
2007, 106).

2.3 Palvelutilanne

Palveluyrityksen menestymisen tarkein mittari on asiakastyytyvaisyys, joten
vahvimpana kilpailukeinona voidaan pitdd sen henkilostba. Palvelutilanteessa
asiakaspalvelijan pitdd pystya viestimaan asiakkaalle, ettd hénen tarpeensa

tiedostetaan ja pyritaan tyydyttamaan. Palvelutilanteen tarkeimpana elementtiné
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voidaan pitaa asiakkaan luottamuksen lunastamista. Tassa asiakaspalvelijan
rooli on merkittava, silla asiakkaalle syntyva luottamus asiakaspalvelijaa
kohtaan siirtyy usein koskemaan koko yritystéa. Asiakaspalvelijan pitaa osoittaa
kunnioitusta, empatiaa ja vaivannakoa asiakasta kohtaan, jotta luottamussuhde
VOi syntya ja asiakas tuntea tarpeensa huomioiduksi. (Aarnikoivu 2005, 58-59,
82.)

Asiakkaan nakokulmasta palvelukokonaisuus koostuu palvelun
lopputuotoksesta ja siitd, milla tavalla palvelu on tuotettu. Vaikka palvelun
lopputuotos olisi asiakkaan tarpeet tyydyttava, se ei ole tae kokonaispalvelun
onnistumiselle. Se, milla tavalla palvelu tuotetaan, vaikuttaa siis merkittavasti
asiakkaan kokemaan arvoon palvelun lopputuloksesta. Nain ollen
palveluntarjoajayrityksen on kiinnitettdva yhta paljon huomiota seka palvelun
lopputuotokseen ettd siihen, miten palvelu tuotetaan. (Duffy ym. 2002, 123—
124.)

Asiakaspalvelutilannetta kutsutaan totuuden hetkeksi (Aarnikoivu 2005, 93) ja
se on kriittinen palvelun onnistumisen ja palvelulupauksen lunastamisen
kannalta. Totuuden hetki on aina ainutkertainen ja se on se hetki, jolloin palvelu
tuottaa asiakkaalle hyoétya. Jos totuuden hetki ei toteudu, palvelu on
epaonnistunut ja asiakas ei saa odottamaansa hyottya. (Kaiser & Ringlstetter
2011, 54.) Esimerkkind totuuden hetkestd voidaan kayttdd taksimatkan
tilaamista. Totuuden hetkea kuvaa se, onko taksi sovitussa paikassa sovittuun

aikaan ja toteutuuko kuljetus asiakkaan haluamaan paikkaan.

2.4 Palvelun laatu

Laatu on monimutkainen asia palvelujen tuotannossa. Koetun Ilaadun
tarkeimpana piirteena kuvitellaan usein olevan palvelun tekninen erittely, mutta
todellisuudessa asiakkaat kokevat palvelun aina yksilollisesti.
Palveluntarjoajayrityksen on pyrittava maarittelemaan laatu samalla tavalla kuin
asiakas sen kokee. Palvelujen aineettoman luonteen sekd asiakkaan ja

palveluntarjoajan vuorovaikutteisen palvelutilanteen VUOKSI itse
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palvelutapahtuma vaikuttaa asiakkaan kokemaan laatuun. (Grénroos 1990, 60—
61.)

Asiakkaan kokemalle palvelun laadulle voidaan maéaarittaa kaksi ulottuvuutta:
tekninen ja toiminnallinen. Tekninen, eli lopputulosulottuvuus, kuvaa sita, mita
asiakkaalle jaa, kun tuotantoprosessi ja vuorovaikutustilanne on ohi. Asiakkaan
kokemaan palvelun laatuun vaikuttaa myds se tapa, jolla lopputulos hénelle
valitetddn, eli palvelun toimitus- ja kulutustilanne. Toiminnallinen laatu-
ulottuvuus, eli prosessiulottuvuus, kuvaa, miten asiakas saa palvelun
lopputuotteen. Talldin siihen vaikuttaa palveluntarjoajan ja asiakkaan vélinen
vuorovaikutustilanne. Myds muut asiakkaat saattavat vaikuttaa asiakkaan
kokemaan palvelutapahtuman ilmapiiriin positiivisella tai negatiivisella tavalla,
mika usein yhdistetddn koko palvelusta saatuun laatumielikuvaan. (Gronroos
2009, 100-102.) Kuviossa 2 Gronroos (2009, 103) kuvaa kokonaislaatuun

vaikuttavat tekijat palveluprosessin aikana.

ononaislaatD

Mielikuva >

Lopputuloksen Prosessin
tekninen laatu: toiminnallinen laatu:
mita miten

Kuvio 2. Palvelun laatu-ulottuvuudet (Gronroos 2009, 103).

Asiakkaan kokemaan laatuun vaikuttaa lopputuotteen ja palveluprosessin
lisdksi se, millainen mielikuva asiakkaalla on yrityksestd. Jos asiakkaalla on

positiivinen mielikuva yrityksesta, han ei kiinnité virheisiin huomiota yhta paljon
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kuin silloin, jos hanellda on yrityksesta negatiivinen mielikuva. (Grénroos 1990,
63.)

Palvelun laatu-ulottuvuuksien sekd mielikuvan lisdksi asiakkaan kokemaan
palvelun laatuun vaikuttaa asiakkaan ennakko-odotukset. Laatu on hyva, jos
palvelu vastaa asiakkaan odotuksia, eli odotettua laatua. Ennakko-odotukset
syntyvat esimerkiksi asiakkaan omien arvojen, kokemusten, mielikuvien ja
asenteiden myo6ta. Myds muiden kokemukset, huhut ja mainonta vaikuttavat
asiakkaan luomiin ennakko-odotuksiin palvelusta. Asiakkaalla saattaa myos olla
lian suuria odotuksia laadusta, jolloin laatu koetaan véistamattd huonoksi,
vaikka objektiivisesti mitattuna se olisikin hyva. Tata kutsutaan odotetun ja
koetun laadun kuiluksi. (Grénroos 1990, 65-66.) Yritykset voivat pyrkia
pienentamaan kuilua ja vaikuttamaan asiakkaan laatuodotuksiin seka
mielikuvaan markkinointiviestinnan keinoin. Yrityksen on varmistettava, etta se
lunastaa palvelulupauksen, joten sen on markkinointiviestinnallaan annettava
sellainen lupaus, johon se pystyy my0s vastaamaan. Joissakin tilanteissa se voi
pyrkia tarjoamaan asiakkailleen jopa odotukset ylittdvaa palvelua. (Gronroos
2009, 105-106.)

Osa-alueet, joiden avulla asiakkaan kokemaa laatua yleisesti mitataan, ovat
palveluntarjoajayrityksen luotettavuus, reagointivalmius, patevyys,
saavutettavuus, kohteliaisuus, viestintd, uskottavuus, turvallisuus, asiakkaan
ymmartaminen ja tunteminen seka fyysinen ymparisto.
Palveluntarjoajayrityksen on otettava kaikki edella mainitut osa-alueet huomioon
palveluprosessissa. Erilaisten laadunmittaamismenetelmien my6ta yritys voi
mitata asiakkaidensa mielipiteitd ja kokemuksia ja tarvittaessa tehostaa
toimintaansa. (Rissanen 2005, 215-216, Gronroos 2009, 114-115.)
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2.5 Palvelujen markkinointi

Segmentointiperusteet

Segmentoinnilla tarkoitetaan yrityksen kohderyhmien maarittamista ja
valitsemista. Yrityksen on jaoteltava potentiaaliset asiakkaat homogeenisiin ja
toisistaan riittdvasti poikkeaviin segmentteihin, joista valitaan usein yksi tai
useampi. Palveluyrityksien asiakassegmentointi saattaa olla haastavaa, silla
palveluntuotanto on monimutkainen ja vuorovaikutteinen prosessi. (Gronroos
2009, 422-423.)

Kuluttajamarkkinoilla  tavallisimmin  kaytetyt segmentointiperusteet ovat
maantieteellinen, demografinen, psykograafinen ja kayttaytymisen mukainen
segmentointi. Maantieteellisessa segmentoinnissa markkinat on jaettu
maantieteellisiin kokonaisuuksiin esimerkiksi maan tai kaupungin mukaan silla
perusteella, milla alueella yritys toimii tai haluaa keskittdd toimintansa.
Demografinen segmentointiperuste on yleisin tapa erottaa eri asiakasryhmat.
Se pohjautuu siihen, ettd markkinat jaetaan vaestollisin perustein esimerkiksi
1&n, sukupuolen, tulojen, uskonnon tai kansallisuuden mukaan. Ihmiset, joilla on
samoja demografisia piirteitd, voivat Kkuitenkin esittda hyvin erilaisia
psykograafisia piirteitd. Psykograafisessa segmentoinnissa mahdolliset
asiakkaat jaetaan ryhmiin heidan yhteiskuntaluokkansa, elamantyylinsa tai

persoonallisuutensa mukaan.

Kayttaytymisen mukaisessa segmentoinnissa markkinat voidaan jakaa
esimerkiksi asiakkaan uskollisuuden tai asenteiden mukaan, kuinka useasti
asiakas ostaa yrityksen tuotteita tai sen mukaan, minkalaista hyotya héan
tavoittelee. Kayttaytymisellda on suora osallisuus siihen, minka yrityksen tai
palvelun asiakas valitsee. Yritykset voidaan myds jakaa segmentteihin eri
ominaisuuksien  perusteella  kuten yrityksen koon ja  resurssien,
kumppanuussuhteen tai ostoprosessin mukaan (Kotler ym. 2002, 180-186,
189).
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Mielikuva

Mielikuva kuvaa niitd arvoja, joita asiakkaat ja potentiaaliset asiakkaat liittavat
palveluyritykseen. Usein asiakkaille muodostuu yrityksesta tietynlainen
yleiskuva, vaikka mielikuva onkin subjektivinen ja se vaihtelee
asiakaskohtaisesti. (Gronroos 1990, 204.)

Yrityksen mielikuvalla eli imagolla on useita tehtavia. Mielikuva vaikuttaa
asiakkaan ennakko-odotuksiin yrityksesta ja se auttaa suodattamaan tietoa:
mydnteisen mielikuvan ansiosta asiakas vastaanottaa helposti uutta tietoa
yrityksesta. Mielikuva toimii my6s suodattimena, jonka l&pi yrityksen tekninen ja
toiminnallinen laatu ndhdaan. Imago vahvistuu, jos koettu palvelu vastaa
asiakkaan odotuksia tai jopa ylittda ne. Toisaalta mielikuva heikkenee, jos yritys
ei pysty lunastamaan asiakkaan ennakko-odotuksia laadusta. (Gronroos 2009,
398-399.)

Mielikuvamarkkinoinnilla tarkoitetaan niitd toimia, joiden avulla tietty kuva
pyritddn luomaan. (Rope 1986, 124). Asiakkaan mielikuva yrityksestd on aina
subjektiivinen eli arvo- ja asenneperusteinen (Mether & Rope 2001, 14) ja se
voi perustua kolmeen tekijdan: itse yritykseen, tuotteeseen tai henkilgihin. Jos
asiakkaalla on yrityksesta luotettava kuva, mielikuva auttaa myos luotettavan
palvelukuvan luomisessa. Tuotteeseen perustuva mielikuva tarkoittaa
asiakkaan mielikuvaa tietystda vyrityksen tuotteesta, kun taas henkil6ihin
perustuva mielikuva kuvastaa yksittaisten tyontekijoiden persoonia ja taitoja.
Usein tuotteeseen tai henkildihin perustuva mielikuva yhdistetddn koko
yritykseen. (Rope 2006, 104, 110.)

Palveluyrityksessa asiakaspalvelun pitaa kuvastaa haluttua yritysmielikuvaa,
joten on tarkeaa, etta yrityksen henkilostd tiedostaa yrityksen arvot seka sen,
millaista yritysmielikuvaa halutaan viestia sidosryhmille. Kun tavoiteltu mielikuva
on Kkaikille tydntekijoille selva, pystytaan asiakaspalvelun kautta edistamaan
halutun mielikuvan syntymista palvelutilanteessa. Henkiloston pitad aktiivisesti
tiedostaa, etta palvelutilanteessa kaikki toiminta vaikuttaa asiakkaalle syntyvaan

mielikuvaan yrityksesta. (Barlow & Stewart 2004, 71-72.)
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Henkiloston lisaksi myo6s fyysisilla puitteilla on suuri merkitys asiakkaalle
syntyvan yritysmielikuvan muodostumisessa. Palvelutilanteen fyysinen
ymparistd koostuu esimerkiksi toimitilasta, sisustuksesta, materiaaleista ja
henkiloston pukeutumisesta. Asiakkaan muodostama kokonaisvaikutelma
pohjautuu pitkalti palvelutilan estetiikkaan, joten fyysinen ympaéristd pitaa

suunnitella tavoiteltua mielikuvaa tukevaksi. (Lamsa & Uusitalo 2002, 106, 121.)

Suhdemarkkinointi

Suhdemarkkinointi pohjautuu palveluntarjoajan ja sidosryhmien valiseen
vuorovaikutukseen (Grénroos 2009, 52). Vuorovaikutteinen yhteisty0 voi olla
jatkuvaa tai yhteen palvelutapahtumaan rajoittuvaa ja yhteistyon kesto vaihtelee
sidosryhmasuhteittain.  Sidosryhmésuhteiden  voidaan  ajatella  olevan
vaihdantasuhteita, joiden kaikki osapuolet hyotyvat. (Gummesson 2004, 48,
54.) Palveluntarjoajayrityksen sidosryhmat muodostavat toiset yritykset,
kuluttajat ja tyontekijat. Markkinointiajattelussa sidosryhmien tarkeys kasvaa,
silla suhdemarkkinointi perustuu sidosryhmayhteistyohon. (Kotler ym. 2011,
104.)

Arvolahtoisesta sidosryhmayhteistydssa tavoitteena on loytaa
yhteistydkumppaneita, joiden arvot, toiminnan tarkoitus ja identiteetti ovat
samankaltaisia. (Kotler ym. 2011, 114.) Palvelualalla riskina on asiakkaan
epavarmuus, silla asiakas ei koskaan voi tietaa palvelun lopputulosta etukéateen.
Nain ollen word of mouth - ja suosittelumarkkinoinnilla on erittdin tarke& rooli
uusien asiakaskontaktien saamisessa ja luottamuksen luomisessa. (Kaiser &
Ringlstetter 2011, 46.)

Palvelu on yhteiskehittamista (co-creation) palveluntarjoajan ja sen
sidosryhmien valilla. Tassa vuorovaikutustilanteessa osapuolet luovat yhdessa
ainutlaatuisen palvelutilanteen ja osallistuvat palvelun arvontuotantoon. (Briscoe
ym. 2012.) Sidosryhmia ei saa pitdaa pelkastddan markkinoinnin ja myynnin
kohteena vaan kumppaneina ja aktiivisena osana palveluntuotantoa. Kaikki

vuorovaikutuksen vaiheet sidosryhmien ja palveluntarjoajayrityksen valilla ovat
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mahdollisuuksia molemminpuoliseen arvon ja laadun tuottamiseen. (Keranen &
Ojasalo 2011) Yhteiskehittaminen on arvokas voimavara
palveluntarjoajayritykselle, koska sen avulla pystytdan kehittamaan palveluja
yhteisten padmaarien saavuttamiseksi (Keranen 2013).

Luottamus

Sidosryhmésuhteet perustuvat luottamukseen (Gummesson 2004, 49).
Luottamusta voidaan kuvata esimerkiksi siten, etta asiakas voi luottaa
palveluntarjoajan kayttaytyvan tietyssa tilanteessa odottamallaan tavalla. Jos
palveluntarjoaja ei kayttaydy asiakkaan odottamalla tavalla, asiakas kokee
tilanteen kielteisend. Luottamus voidaan jakaa neljaén osatekijaan: yleiseen,
jarjestelmaan perustuvaan, persoonallisuuteen perustuvaan seka prosessiin
perustuvaan luottamukseen. Yleinen luottamus perustuu sosiaalisiin normeihin.
Asiakas esimerkiksi tietéaa, ettd suuren ja hyvamaineisen yrityksen voidaan
odottaa toimivan ja tarjoavan tuotteitaan myods jatkossa. Nain asiakas pystyy
luottamaan yritykseen ja sen tarjoamien tuotteiden saatavuuteen. Jarjestelmaan
perustuva luottamus riippuu laeista, alaa koskevista saannoksista ja
sopimuksista seka toisen osapuolen ammattitaitoisuudesta. Jos asiakas tekee
pitkdaikaisen sopimuksen palveluntarjoajan kanssa, han pystyy luottamaan
siihen, ettd palveluntarjoaja toimii sovitulla tavalla tai odotusten mukaisesti.
(Grénroos 2009, 67—-68.)

Persoonallisuuteen perustuva luottamus pohjautuu ihmisten taipumukseen
luottaa vastapuoleen ja odottaa taman kayttaytyvan odotusten mukaisesti. Jos
asiakas kokee luottavansa yritystd edustavaan henkilé6n, han jatkaa yhteistyota
taman henkilon ja yrityksen kanssa. Prosessiin perustuva luottamus pohjautuu
asiakkaan ja palveluntarjoajan kokemuksiin liiketoiminnasta ja kontakteista
pitkalla aikavalilla. Asiakkaalla, joka on ollut tyytyvainen palveluntarjoajan
tuotteisiin jo pitkaan, on taipumus luottaa tahan yhteistybkumppaniin. Perustui

luottamus sitten mihin asiaan tahansa, niin se on yhteistydsuhteessa aina
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eraanlainen vakuutus tulevaisuudessa mahdollisesti ilmenevien riskien varalle.
(Gronroos 2009, 67-68.)
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3 PALVELUJEN TUOTTEISTAMINEN

3.1 Tuotteistaminen

Parantainen (2007, 11) maarittdd tuotteistamisen tyodksi, jossa osaaminen
muodostetaan myynti-, markkinointi- ja toimituskelpoiseksi palvelutuotteeksi.
Tuotteistamisessa on kyse palvelun osien vakioinnista siten, ettei palvelua
tarvitse yksiloida asiakaskohtaisesti (CIMO, 2012). Ropen mukaan (2006, 92)
tuotteistaminen taas tarkoittaa palvelun rakentamista sellaiseen konkreettiseen
muotoon, ettd asiakas tietdd palvelutuotteen sisdllbn jo ennen
palvelutapahtumaa. Pyrkimyksend on siis saada jostain abstraktista
konkreettista ja hankalasti miellettdvasta palvelusta selkea kokonaisuus, joka
asiakkaan on helppo ostaa ja yrityksen helppo myyda (Lehtiméaki ym. 2010, 25).
Palvelu on tuotteistettu palvelutuotteeksi silloin, kun tuote pysyy samana

henkiloston ja asiakkaiden vaihtuessa (Parantainen 2007, 12).

Tuotteistamisessa palvelua pyritddn kehittdmé&an siten, ettd asiakashyddyt
maksimoituvat ja palveluyrityksen tulostavoitteet saavutetaan mahdollisimman
hyvin. Tuotteistaminen ei ole palvelun muuttamista tavaraksi, vaan
tuotteistamisessa yritetddan ymmartaa ja kehittda jo olemassa olevaa palvelua.
(Lehtinen & Niinimé&ki 2005, 31.) Tuotteistamisella pyritddn varmistamaan, etta
palvelua tarjoavan yrityksen henkilostolla on selked ja yhdenmukainen
ymmarrys siitd, mita tarjottava palvelu todella sisaltad. (Lehtimaki ym. 2010,
25.) Tuotteistamisen myodta myods asiakas saa selkedn Kkasityksen
palvelutuotteen sisallon peruselementeista. Naitd ovat palvelutuotteen tehtava,
kohderyhma@, palvelun tuotannon tyoprosessit seké siihen kuluva aika ja hinta.
(Rope 2006, 92).

Palvelu koostuu vakioiduista ja vakioimattomista osista, joiden valinen suhde on
yrityksen strateginen valinta. Jokin palvelu voi olla kokonaan ainutlaatuinen,
jolloin sen osat ovat suurimmaksi osaksi vakioimattomia. Toisessa aaripaassa

on taysin vakioitu palvelu, joka toteutuu aina samanlaisena. Jos palvelu

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Pinja Talikka & Juuli Tamminen



22

rakennetaan kokonaan vakioiduksi, asiakkaiden yksildllisia toiveita ja tarpeita ei
voida ottaa huomioon. Toisaalta ei myodskaan ole kannattavaa aloittaa
suunnittelua jokaisen asiakkaan kohdalla uudestaan. Vakioitujen osien
lisd&minen voi olla kannattavaa silloin, kun asiakas toivoo nopeita ratkaisuja tai
kun asiakkaiden tarpeet ovat keskenaan samankaltaisia. Palvelun tulosten
ennustettavuus paranee, kun palveluun lisdtdan vakioituja osia. Nain asiakas
saa kuvan palvelun tuottamasta hyddystd, mikd parantaa laatua ja alentaa
asiakkaalle aiheutuvaa riskid. Vakioiminen lisda laatua ja tehokkuutta, mutta
toisaalta vahentdd palvelun henkilosidonnaisuutta. Kun palvelu toteutetaan
ennalta maaritellylla tavalla, palvelun laatu vakiintuu. (Jaakkola ym. 2009, 19,
21-23))

Yritys haluaa palvella asiakkaitaan niin hyvin kuin mahdollista. Tamé voi johtaa
siihen, ettd palvelut raataldoidaan asiakkaan toiveiden mukaisesti. Suuressa
mittakaavassa ja Kkilpailukykyisilla markkinoilla tdma voi johtaa siihen, etta
jokainen yrityksen tuottama palvelutuote on taysin erilainen ja jokaiselle
asiakkaalle tehddan ylimaaraista tyota ilman, ettd siitd laskutetaan. Téallainen
toiminta ei ole yritykselle kannattavaa. Yrityksen pitaa siis miettid, kuinka
pitkalle palvelu kannattaa tuotteistaa asiakkaan ehdoilla. (Lehtimaki ym. 2010,
30.)

3.1.1 Tuotteistamisen hyddyt

Tuotteistamisen avulla pystytaan vahentamaan asiakkaan kokemaa riskid ja
nain kasvattamaan luottamusta yritysta kohtaan. Yritys pystyy myds viestimaan
palvelun sisaltbominaisuuksista prospekteille, eli potentiaalisille asiakkaille,
jotka eivat entuudestaan tunne yritysta tai sen tarjoamia palveluja. (Dwyer
2014.) Kun asiakas saa selkedn kuvan palvelusisélléstd ja siitd, mihin
ongelmaan palvelu tuottaa vastauksen, ostop&atoksen tekeminen helpottuu.
Tuotesisallon  konkretisointi auttaa yritysta kehittdm&én ja Ilunastamaan
palvelulupauksen. Nain myods asiakas ymmartaa palvelun tuottaman lisaarvon

ja asiakastyytyvaisyys paranee. Palveluntarjoajayrityksen kilpailuasema
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markkinoilla paranee, kun palvelutarjonta on selkea ja tunnistettava. Vakioinnin
avulla pyritddn siihen, etta tuotetta ei tarvitse raataldida jokaisen asiakkaan
kohdalla uudelleen ja nain tuotantotehokkuus paranee. (Lehtimaki ym. 2010,
27-28.)

Tuotteistamisen myo6ta tuotetuntemus yrityksen sisalla paranee, joten
henkilostoa pystytddn tehokkaasti perehdyttdmaan. Kun koko henkildsto tuntee
palvelun ominaisuudet ja tuotantoprosessin, pystytdaan palvelun myyntia ja
markkinointia tehostamaan. Myos asiakkaan kokema palvelun laatu paranee,
kun tyontekijat tuntevat toimintaprosessit ja omat vastuualueensa. Onnistuneen
tuotteistamisen myotd henkilostd pystyy paremmin myymaan koko yrityksen

osaamista ja nain yrityksen kilpailukyky lisaantyy markkinoilla. (Sipila 1998, 35.)

Tuotteistamisen avulla palvelun tasalaatuisuus paranee ja sen pohjalta
pystytddn Iluomaan palvelun laadunmittaamissuunnitelma. Tuotteistamisen
myo6td myods hinnoittelu helpottuu ja kustannustehokkuus paranee. Nain
mahdollistetaan erilaisten hinnoittelutekniikoiden kaytto erityisesti silloin, kun
tuote koostuu monista elementeista. Kun palvelun tuotesisdlto ja sen
tuottamiseen tarvittavat resurssit ovat selvilla, pystytéan luomaan perusta
tuotekustannusten selvittdmiselle ja kustannustehokkuuden tehostamiselle.
llman tehokasta tuotteistamista jokaisen palvelutilanteen suunnittelu on

tapauskohtaista, joten katetta on vaikea maarittda. (Rope 2006, 100.)

3.1.2 Tuotteistamisen haasteet

Tuotteistamisessa on haasteita, jotka yritys pystyy valttamaan tiedostamalla ne
ennen tuotteistamisprosessin aloittamista ja sen aikana. Suurimmaksi riskiksi
Dwyer (2014) mainitsee sen, ettda palveluntarjoajayritys aliarvioi palvelun
vakioinnin ja raataldinnin suhteen. Jos yrityksen tarjoama palvelu vaatii

suunniteltua enemman asiakaskohtaista raatalointia, kustannukset kasvavat.

Haasteena on |oytaa tasapaino vakioinnin ja raataléinnin suhteelle. Jos palvelun
osat vakioidaan liian pitkélle, on vaarana se, ettd palvelutapahtumasta tulee
lian jaykka, jolloin palvelu ei valttdméatta vastaa asiakkaiden muuttuviin
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tarpeisiin. (Tekes 2014.) Asiakas voi kokea, ettd héanen tilanteensa ja
ongelmansa on taysin ainutkertainen, jolloin han olettaa saavansa omiin
tarpeisiinsa raataloityd palvelua (Lehtiméki ym. 2010, 36). Myos henkildston
motivaatio saattaa laskea, jos tuotteistaminen ei anna tilaa improvisoinnille

palvelutapahtuman aikana. (Tekes 2014.)

Rope (2006, 101-102) tuo  esille erilaisia  haasteita, joita
tuotteistamisprosessissa usein esiintyy. Yrityksen haasteena on maarittaa
asiakkaiden tarpeet ja toiveet eika perustaa tarvetta pelkastdan yrityksen
erityisosaamiseen.  Talléin  liitdnnaispalveluinin el panosteta, eik&
asiakaskunnan toiveita huomioida tuotteen sisallon luomisessa. Haasteena
saattaa my0Os olla se, ettd yritys ei maaritd asiakassegmenttia tarpeeksi
kapeasti, vaan tarjoaa kaikille soveltuvaa yleistuotetta.
Tuotteistamisprosessissa ilmenee haasteita myds silloin, jos yritys ei hallitse
ydintuotteen ja liitanndispalvelujen rajanmuodostusta, vaan paketoi
perustuotteen lilan suureksi. Tama taas vaikuttaa negatiivisesti hintaan ja
myyntiin. Jos tuotesisaltba ei hajauteta tarpeeksi pieniin osiin, tuotteelle ei

saada laskettua oikeaa kustannusperustaa.

Tuotteistamisen haasteena saattaa olla liian laajojen palvelupakettien luominen.
Tama karkottaa pienempia tuoteversioita kaipaavat asiakkaat, eikd nain ollen
anna riittdvan kattavaa kuvaa koko palveluntarjonnasta. Palvelu muovautuu
laadukkaaksi tuotteeksi kaytdnnon kokemuksen my6ta, joten haasteena saattaa
olla myds se, ettei tuotetta pystytda testaamaan tarpeeksi ennen tuotantoa.
(Rope 2006, 102-103.)

Haasteena saattaa olla my6s se, ettei yritys ota huomioon kaikkia toimintansa
osa-alueita tuotteistamisprosessissa. Palveluntarjoajayrityksen pitda maarittaa
palvelun tuotanto, myynti ja markkinointi tuotteistamisprosessia tukevaksi ja
varmistaa riittdvat resurssit. Yritykselle saattaa olla haasteellista pysya
innovatiivisena ja ndhda tuotteistaminen jatkuvana prosessina, jota uudistetaan

markkinoiden ja liiketoiminnan kehittyessa. (Lehtiméki ym. 2010, 37-39.)
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3.2 Sisainen ja ulkoinen tuotteistaminen

Tuotteistaminen voidaan jakaa kahteen kokonaisuuteen, sisaiseen ja ulkoiseen
tuotteistamiseen, joila molemmilla on omat tehtavdnsa. Siséaisen
tuotteistamisen tehtavana on systematisoida, yhtenéistaa ja tehostaa yrityksen
toimintatapoja ja prosesseja, joiden avulla se suunnittelee, valmistaa ja
markkinoi palvelujaan. Sisainen tuotteistaminen voidaankin luonnehtia kyvyksi
tehda. Tama tarkoittaa sitd, ettd yritys kykenee saamaan aikaan sellaisen
palvelun, joka toimii seka teknisesti ettd asiakkaan kayttokokemuksen kannalta.
(Lehtiméki ym. 2010, 29.) Sisaiseksi tuotteistamiseksi kutsutaan asiakkaalle
nakymattomien toimintojen kehittamista (Lehtinen & Niinimaki 2005, 43) ja

tuotteistaminen onkin hyva aloittaa tasta (Lehtimaki ym. 2010, 29).

Sisdinen tuotteistaminen sisdltdd monia strategisia valintoja, kuten
markkinapotentiaalin maarittamisen ja asiakassegmenttien valinnan (Lehtimaki
ym. 2010, 32). Sen avulla kehitetddn yrityksen toimintaa ja pyritaan
varmistamaan, etté jo kerran tehtyja asioita ei tarvitse tehda ja suunnitella en&a
uudestaan. Sisdinen tuotteistaminen ja toiminnan johdonmukaisuus ovat
edellytyksia ulkoiselle tuotteistamiselle. (Lehtinen & Niiniméki 2005, 43.)

Kun sisédinen tuotteistaminen tarkoittaa kykya tehda, ulkoinen tuotteistaminen
merkitsee mahdollisuuksia myyda. Ulkoinen tuotteistaminen kattaa ne asiat,
jotka nakyvat yrityksesta ulospain asiakkaalle. Se ei ole sisdisen tuotteistamisen

vastakohta, vaan se tdydentaa tuotteistamisajattelua. (Lehtimaki ym. 2010, 33.)

Ulkoisen tuotteistamisen tarkoituksena on luoda yrityksesta selkea kuva
asiakkaalle ja tuoda esille se, mita yritys edustaa ja mita hyotyja se voi
asiakkaalle tarjota (Lehtinen & Niinim&ki 2005, 43). Ulkoinen tuotteistaminen tuo
asiakkaalle lisdarvoa, silla sen myotd palvelun ymparille muodostuu
kokonaisuus, josta han on valmis maksamaan. Yrityksen onkin ymmarrettava
asiakkaan tarpeet, jotta tuotteistamisen avulla osataan luoda sellainen tuote,
ettd asiakkaan tarpeet tayttyvat mahdollisimman hyvin. Taman vuoksi ulkoiseen
tuotteistamiseen kuuluu monia strategisia paatoksia, kuten se, miten

asiakasryhmia lahestytddn seka mahdollisten ideoiden toteuttaminen ja
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priorisointi. Kun ulkoinen tuotteistaminen on tehty, palvelu on myytavissa ja
yritys pystyy viestimaan asiakkaille sen hyodyista. Asiakkaan on helppo tehda
ostopaatds, kun palvelutuote on verrattavissa muihin kilpaileviin palveluihin.
(Lehtim&ki ym. 2010, 33-35.)

3.3 Tuotteistamisprosessi

Tuotteistaminen on jatkuva prosessi, joka etenee vaiheittain. Parhaimmillaan
tuotteistamisessa johto ja koko henkildstd oppivat ymmartdmaan ja
analysoimaan palvelujaan. (Lehtinen & Niinimaki 2005, 45, 47))
Tuotteistamisprosessi voidaan kuvata eri vaiheiden avulla. Prosessi alkaa
palvelun keskeisten ominaisuuksien maarittelylld, jolloin selvitetddn, mita
palvelu sisaltda, mikd on sen kayttdtarkoitus ja miten se toteutetaan. Edella
olevien asioiden selvittaminen on keskeista, jotta pystytdan suunnittelemaan
palvelun sisaltod ja sen toteuttamistapa siten, ettd se tuottaa arvoa asiakkaalle.
Yrityksen pitaa siis olla selvilla siitd, mitd aineellisia ja aineettomia hyotyja
asiakkaat tavoittelevat. (Jaakkola ym. 2009, 11.)

Lehtinen ja Niinimaki (2005, 46) ovat kuvanneet tuotteistamista vaiheittaisena
prosessina. Tuotteistamisprosessi alkaa  valmisteluvaiheella, jossa
tadsmennetaan yrityksen toiminta-ajatus ja perustehtava seka se, miksi yritys on
olemassa. Valmisteluvaiheessa maaritetadan myods segmentointiperusteet ja
laaditaan suunnitelma tarjottavista tuotteista. Nain pystytaan selvittmaan myos
kustannuslaskennan periaatteet ja laatimaan kirjallinen ja aikataulutettu

tuotteistamissuunnitelma.

Seuraavaksi tuotteistamisprosessissa maaritellaan palvelun sisaltd, mikd on
tuotteistamisprojektin ~ keskeisin ~ vaihe. Tassd vaiheessa laaditaan
palvelukuvaus ja tuoteluettelo sek&a kuvataan palvelun tuotantoon vaadittavat
tyoprosessit. Palvelun sisallon maarittAmisessd on myds tarkeda tasmentaa
palvelun kustannustekijat eli tuottamiseen tarvittava aika sek& muut palveluun

kohdistettavat kustannukset.
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Kun palvelun yksityiskohdat ja ominaispiirteet ovat selvilla, voidaan suunnitella
markkinointitoimenpiteet. Palvelukuvausten pohjalta tehdaan tarvittavat
mainosmateriaalit sekd kootaan palvelujen esittelykansio, joka sisaltaa
palvelukuvauksen lisaksi esimerkiksi yrityksen toiminta-ajatuksen seka
palvelujen hinnat. Tuotteistamisprosessin viimeisessa vaiheessa laaditaan
suunnitelma laadun mittaamisesta ja seuraamisesta. Esimerkiksi erilaisten
kyselyjen ja markkinatutkimusten avulla pystytaan mittaamaan
asiakastyytyvaisyytta, asiakkaan kokemaa laatua ja markkinointikanavien
tehokkuutta. (Lehtinen & Niiniméki 2005, 47.) Tuotteistamisprosessin eri
vaiheiden laatimisessa pitda tiedostaa, etta asiakas kokee palveluprosessin

erilaisena ja tarkastelee sita eri ndkdkulmasta kuin yritys (CIMO, 2012).

3.4 Palvelujen hinnoittelu

Hinta voi viestid asiakkaalle palvelun laadusta. Asiakas voi tulkita alhaisen
hinnan merkiksi huonosta laadusta, joten palvelujen hinnoittelussa ei yleensa
kayteta tarjouksia. (Lehtonen ym. 2002, 36.) Hinnan maarittdminen on
oleellinen osa palvelutuotetta ja sen asettaminen vaatii yritykseltd luovuutta
(Lehtinen & Niinimaki 2005, 54).

Hinta voi vaikuttaa asiakkaan mielikuvaan yrityksesta ja sen muuttaminen voi
olla vaikeaa. Palvelujen aineettomuus ja laatuerot saavat aikaan sen, etta
keskeiseksi  hinnoitteluperusteeksi ~ muodostuu  palvelun  maine ja
palveluntuottajan imago. Hinta vaikuttaa suoraan asiakkaan kéasitykseen
palveluntuottajasta. (Sipila 2003, 20, 25-26.)

Yrityksen kannattaa pohtia palvelun hintaa asiakkaan nakdkulmasta valitessaan
hinnoitteluperusteitaan ja -tapojaan. Asiakas ei ole kiinnostunut siita, kuinka
paljon palvelu tuottajalle tulee maksamaan. Asiakas vertailee sen sijaan
hyotyja, joita h&n saa palvelusta sekd muita kilpailevia palveluja. Asiakas ei
valttamatta aina tieda, mita palvelu tulee lopulta maksamaan ja mita hyotyja han
siitd saa. Palvelun tuotteistamisella tama riski vahenee, koska palvelun hyodyt

ja hinta pystytaan esittamaan selkeasti. Kun palvelu on tuotteistettu, jaa
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asiakaskohtainen hinnoittelu pois ja tarjousten tekeminen nopeutuu. (Jaakkola
ym. 2009, 30.)

Tuotteiden hinnoittelussa voidaan Lehtosen ym. mukaan (2002, 36) kayttaa
kolmea eri hinnoittelumenetelméaa: kustannusperusteista, kilpailuperusteista ja
kysyntaperusteista hinnoittelua. Kustannusperusteinen hinnoittelu on yleisesti
kaytetty menetelma palvelujen hinnoittelussa ja se soveltuu hyvin silloin, kun
palvelu sisaltdéd aineellisia osia. Monesti hinta maaraytyy kaytetyn ajan mukaan,
jos palvelu ei sisalla aineellisia osia. Kilpailuperusteisessa hinnoittelussa
palvelun hinta maaritellaan kilpailijoiden hintojen perusteella. Tamé on yleinen
menetelmé silloin, kun Kilpailijoita on vain muutama ja yritysten tarjoamat
palvelut ovat samankaltaisia. Kysyntdperusteisessa hinnoittelumenetelmassa
hinta asetetaan sen mukaisesti, mitd asiakkaat ovat valmiita palvelusta
maksamaan eli hinta perustuu asiakkaan saamaan hyotyyn. Kysyntaperusteista
hinnoittelumenetelmaa kaytetaan usein silloin, kun palvelussa on vahan fyysisia

ominaisuuksia. (Lehtonen ym. 2002, 36.)

Palvelujen  hinnoittelussa  voidaan  kayttdd myds  arvoperustaista
hinnoittelumenetelmda. Talléin palvelu hinnoitellaan sen mukaan, minka
arvoiseksi asiakas palvelun kokee. Tata menetelmaa kaytetaan silloin, kun
markkinoilla ei ole vastaavia kilpailevia palveluja, eli palvelulle yleista hintatasoa
ei ole tiedossa. Arvoperustaista hinnoittelumenetelmaa voidaan kayttaa
esimerkiksi taysin uudenlaisten projektien hinnoittelussa. Jos asiakas ei
tarkalleen tiedd, millainen palvelutuotteen lopputulos on, mutta tietda kuitenkin,
miten ongelman saa ratkaistua, arvoperustainen hinnoittelu on asiakkaan
nakokulmasta oikeudenmukaisin hinnoittelumenetelm& ja tuottaa parhaan
kannattavuuden palveluntarjoajalle. Arvoperustaisessa hinnoittelussa
palveluntarjoajan pitaa tuntea asiakkaansa ja heidan tarpeensa. Sama asiakas
voi kokea palvelun arvon erilaisena eri aikoina ja erilaisissa tilanteissa. (Kulmala
2014.)

Mitd enemman palvelu sisaltaa fyysisid ominaisuuksia, sitd enemman palvelun
hinta pohjautuu kustannuspohjaisiin menetelmiin. (Lehtinen & Niinimaki 2005,

55.) Kiintean hinnan maarittaminen palvelulle on haastavaa, koska aina ei voida
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etukateen tietaa, mita palvelu sisaltda. Tallainen tilanne on usein varsinkin
konsultointi- ja kehittamispalveluissa niiden projektiluonteisuuden takia.
Palveluun kaytettdvaa aikaa on vaikea maaritella etukateen, koska asiakkaan
tarve saattaa muuttua projektin aikana ja palvelupaketti voi muodostua
lopulliseen muotoonsa vasta projektin loppupuolella. Tallaisissa tilanteissa
palvelu voidaan hinnoitella esimerkiksi tunti- tai paivapalkkiona. (Lehtonen ym.
2002, 37.)

Hinnoittelu vaikuttaa suoraan yrityksen voittoon ja kasvumahdollisuuksiin, joten
se on yksi yrityksen tarkeimpia paatoksia. Alhainen hinta kasvattaa kysyntaa,
mutta ei valttamatta kata kaikkia kustannuksia. Korkean hinnan asettaminen
taas jattaa kysynnan pieneksi, jolloin yritys voi jaada tappiolle, jos kate ei riita
kattamaan kustannuksia. Oikea hinta saa aikaan sellaisen kysynnan, joka
edistdd tavoitteen mukaista kannattavuutta ja kasvuvauhtia. (Jylha & Viitala
2004, 127.)
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4 ME MOBIILIEKSPERTIT OY:N PALVELUJEN
TUOTTEISTAMINEN

4.1 ME Mobiiliekspertit Oy

Tassé opinnaytetydssa tuotteistetaan ME Mobiiliekspertit Oy:n palvelut. Yritys
on perustettu kevaalla 2014, mutta se ei ole viela marraskuussa 2014 aloittanut
toimintaansa. ME Mobiiliekspertit Oy:n lilkkeideana on tuottaa koulutuksien
avulla lisaarvoa Aalylaitteiden kayttoon. Tassa yhteydessa Alylaitteilla
tarkoitetaan &alypuhelimia ja taulutietokoneita. Taman opinnaytetybn avulla
pyritddn tuotteistamaan yrityksen palveluidea sellaiseen muotoon, jota ME
Mobiiliekspertit Oy pystyy tarjoamaan ja myymaan asiakkailleen. Opinnaytetyon
toiminnallisessa osassa keskitytaan tuotteistamisprosessin avulla konkreettisten

tuotteiden luomiseen ja niiden ominaisuuksien vakiointiin.

ME Mobiiliekspertit Oy:n tarjoamilla koulutuspalveluilla on ominaispiirteitd, jotka
perustuvat yrittajien tietotekniseen erityisosaamiseen. ME Mobiiliekspertit Oy
tarjoaa neuvonta- ja kehittAmistoimintaa, jossa keskitytaan asiakkaan
ongelmanratkaisuun. Asiantuntijapalvelut ovat usein kaikkein aineettomimpia
palveluja, joiden tuotanto on prosessiluontoista (Lehtinen & Niinimaki 2005, 11).
Ropen mukaan (2006, 83) asiantuntijapalveluyrityksen tyontekijoilla katsotaan
olevan sellaista erityisosaamista, joka tuottaa asiakkaalle hyotyd. Esimerkiksi
naiden ominaispiirteiden mukaan opinnaytetyon tekijat katsovat, ettd ME
Mobiiliekspertit Oy:n tarjoamat palvelut ovat jossain maarin verrattavissa

erityisosaamiseen perustuviin palveluihin.

Tyon tarkoituksena on konkreettisesti tuotteistaa ME Mobiiliekspertit Oy:n
palveluidea. Opinnaytetyon tekijat tutkivat alan markkinoita perehtymalla
aiemmin tehtyihin tutkimuksiin ja Kkilpailijoiden toimintaan. Naiden tulosten
pohjalta tekijat maarittivat palvelun tarpeen ja mahdolliset asiakkaat ja paattivat
tuotteistaa kaksi eri palvelukokonaisuutta. Toinen naista
palvelukokonaisuuksista on yrityksille suunnattu koulutus- ja konsultointipalvelu,
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jonka avulla pyritdéédn tehostamaan yritysten liiketoimintaa alylaitteiden avulla.
Nain pyritdan tuottamaan kyseisille asiakkaille lisdarvoa, joka konkretisoituu
heidan kokemaksi hyddyksi. Toinen palvelukokonaisuus on kuluttajille
suunnattu, Aalylaitteiden toimintaa ja kayttomahdollisuuksia ké&sitteleva
pienryhméakoulutus. ME  Mobiiliekspertit  Oy:n  kuluttajille  suunnatut
koulutustilaisuudet jarjestetddn Turussa, mutta markkina-alueena toimii
Varsinais-Suomen alue. Yrityksille suunnatut koulutus- ja konsultointipalvelut
jarjestetadn asiakasyrityksen toimipaikan mukaan Varsinais-Suomen alueella

tai kolmannelta osapuolelta vuokratussa tilassa Turussa.

ME Mobiiliekspertit Oy:n arvot ovat luottamus, asiakaslahtoisyys ja yhdessa
tekeminen. Palvelut on tuotteistettu n&diden arvojen pohjalta, jotta
mahdollistetaan yrityksen liiketoiminnalle yhtendainen suunta. Yritys haluaa
toiminnallaan ja tuotteillaan viestid Iluottamusta, joka saavutetaan

henkilokohtaisella konsultointitydlla ja palvelulupauksen lunastamisella.

Kaikki toiminta perustuu asiakaslahtoisyyteen ja palvelu luodaan asiakkaan
tarpeen pohjalta. ME Mobiiliekspertit Oy haluaa ohjata toimintaansa ja
palvelujaan siten, ettd asiakkaalle syntyy Iluottamussuhde yrityksen
tyontekijoiden kanssa. Tavoitteena on luoda asiakkaalle sellainen mielikuva,
ettd yritys on helposti lahestyttdva, ja ettd asiakkaan ongelma ratkaistaan
yhdessa hénen kanssaan. Tassa opinnaytetyossa luodut palvelutuotteet on
suunniteltu siten, ettd ne tukevat edelld mainittuja arvoja ja néin ollen luovat

toimivan liiketoimintakokonaisuuden.

Konsultointi- ja koulutuspalveluja tarjoavalle yritykselle asiakkaan luottamuksen
saavuttaminen on erityisen tarkeda. Liséksi, koska kyseessa on uusi ja pieni
yritys, on positiivisen mielikuvan luominen erityisen tarkeassd asemassa
luottamuksen saavuttamisessa. Kaikki yrityksen toiminta vaikuttaa siihen
mielikuvaan, jonka asiakas luo yrityksesta. Yrityksen arvot pyritddn tuomaan
asiakkaan tietoisuuteen kaikissa palveluntuotannon vaiheissa. Yrityksen nimi on
ensimmainen kontakti yrityksen ja asiakkaan valilla. ME Mobiiliekspertit Oy -
nimi on valittu yrityksen edustamien arvojen ja sen mielikuvan perusteella, jonka

yritys haluaa asiakkaille syntyvan. Nimen alkuosan kirjainyhdistelmd ME on
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lyhenne nimen loppuosasta, Mobiiliekspertit. Lyhenteelld halutaan liséksi viestia

me-henked, eli asiakkaan ongelman ratkaisemista yhdessa.

Tassa opinnaytetyossa ME  Mobiiliekspertit Oy:n  palvelut luodaan
palvelupaketeiksi tuotteistamisprosessin avulla. Tuotteistamisprosessissa
maaritellaan yrityksen toiminnan aloitustaso ja mahdollisuudet, palvelujen
keskeiset ominaisuudet, asiakkaiden tarve, palvelulupaus, palvelujen vakioinnin
ja raataloinnin suhde seka palvelun rakenne, prosessi ja vaadittavat resurssit.
Opinnaytetyon tekijat myods hinnoittelevat tuotteistetut palvelukokonaisuudet.
Taman tybn yhtena tavoitteena on, ettd ME Mobiiliekspertit Oy:n henkilostd
pystyy sitoutumaan yhdenmukaiseen palveluntuottamiseen ja jakamaan

palveluntuotannon tyénkuvat tehokkaasti.

Opinnaytetydn tekijat ovat aloittaneet tutkimustyon tekemisen haastattelemalla
ME Mobiiliekspertit Oy:n yrittgjia. Haastattelu toteutettiin syyskuussa 2014 ja
sen avulla selvitettiin  yrittdjien osaamisalueet, kaytettavat resurssit ja
kehitystoiveet. Osaamisalueiden selvittamiseksi haastatteluissa selvitettiin
yrittdjien koulutustaustaa, tyokokemusta, vahvuusalueita ja tietoa alasta.
Resurssien maarittdmiseksi kysyttiin yrittajien taman hetkista taloudellista
tilannetta, aikaresursseja ja investointimahdollisuuksia. Kehitystoiveita
selvitettiin  kysymalla yrittdjien toiveita yrityksen kasvusta. Haastatteluissa
keskusteltin my0s palveluideasta, yrityksen arvoista ja tavoitellusta
yrityskuvasta. Haastattelun lisdksi opinndytetyon tekijat tutkivat alan
markkinoita. Markkinakartoitus tehtiin tutkimalla Tilastokeskuksen tekemia
tutkimuksia ja analysoimalla niita. Lisaksi tutkittiin yrityksen Kkilpailijoiden
toimintaa julkisten tietojen pohjalta. Haastatteluissa saatujen tietojen,
markkinakartoituksen ja kilpailija-analyysin pohjalta opinnaytetyon tekijat

tuotteistivat ME Mobiiliekspertit Oy:n palveluidean palvelutuotteiksi.

4.2 Asiakaskunnan maarittaminen

Tassa opinnaytetydossa ME Mobiiliekspertit Oy:n palveluidea on tuotteistettu

kahdelle eri kohderyhmalle: yrityksille ja kuluttajille. Koska yrityksen liiketoiminta
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rajataan Varsinais-Suomen alueelle, on asiakkaat segmentoitu maantieteellisin
segmentointiperustein. Segmentointia ei ole tehty palvelun luonteen perusteella,
silla ne, jotka kokevat palvelulle olevan tarvetta, ottavat yhteytta yritykseen.
Yritysten palveluntarve voi vaihdella yrityksen koon, toimialan ja alylaitteiden
maaran mukaan. Koska palvelu pystytaan raataloimaan yrityksille, ei

tuotteistamisprosessissa olla otettu huomioon néitéa tekijoita.

4.3 Markkinakartoitus

Opinnaytetyon tekijat tutkivat alan markkinoita perehtymalla Tilastokeskuksen
tekemiin  tutkimuksiin ja kartoittamalla mahdollisia kilpailijoita. Koska
alylaitteiden toiminnot perustuvat internetin kayttdon, opinnaytetydssa on
selvitetty Tilastokeskuksen tekemien tutkimusten pohjalta internetin kaytén
yleistymista, internetin yleisimpia kayttotarkoituksia seka mahdollisia syita
internetyhteyden puuttumiselle. Lisaksi on selvitetty &lypuhelinten ja
taulutietokoneiden yleistymista. Kuluttajien tutkimusosiossa keskeisimmaét erot
alylaitteiden ja internetin kaytbéssa havaittin eri ikaryhmien valilla.
Tutkimustulosten pohjalta ilmeni, etta alylaitteiden ja internetin kayttd yrityksen

toiminnassa on sidoksissa yrityksen toimialaan ja kokoon.

Internetin ja alylaitteiden yleistyminen

Tilastokeskuksen tekema tutkimus suomalaisten internetin kaytén yleisyydesta
osoittaa, etté internetin kaytté on lisdantynyt merkittavasti kuluneina vuosina.
Koko vaeston internetin kaytto oli lisdéantynyt vuodesta 2006 vuoteen 2013 noin
15 prosentilla. Etenkin iakkd&mmissa ikadryhmissa internetin  kayttd on
lisdantynyt huomattavasti, silla yli 60-vuotiaiden internetin kayttd oli l&hes
kaksinkertaistunut ja yli 70-vuotiaiden kayttd yli kolminkertaistunut vuodesta
2006 vuoteen 2013. (Tilastokeskus 2013a.) Internetin kaytto yleistyy en&é vain
vanhemmassa ikaryhmassa, silla lahes kaikki alle 45-vuotiaista kayttavat jo

internetia (Tilastokeskus 2012a).
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Viisi yleisintd internetin kayttotarkoitusta Suomessa vuonna 2013 olivat
verkkopankit, sahkoposti, verkkolehdet seka tavaroihin ja palveluihin seka
terveyteen ja sairauksiin liittyva tiedonhaku. Muita suosittuja internetin
kayttotarkoituksia ovat paikannus- ja reititinpalvelujen kayttd, pelien pelaamien,
musiikin kuuntelu, videoiden katselu sekd yhteistpalveluihin osallistuminen.
(Tilastokeskus 2012b.)

Vuonna 2013 alle 60-vuotiaista 98 prosentilla oli kotonaan internetyhteys. Sen
sijaan yli 60-vuotiaista se oli vain 66 prosentilla. Vuosina 2006 ja 2013
Tilastokeskuksen tekemissa tutkimuksissa selvitettiin syitd internetyhteyden
puuttumiselle. Vuonna 2006 yleisin syy oli vahainen kiinnostus internetia
kohtaan ja toiseksi yleisimp&ana oli internetin k&yttéon tarvittavien taitojen puute.
Kuitenkin vuonna 2013 yleisimméksi syyksi internetyhteyden puuttumiselle oli
noussut tarvittavien taitojen puute. Muita syita, kuten internetin kayton kalleutta
tai tietoturvaan ja yksityisyyteen liittyvia pelkoja, ei pidetty vuonna 2013 yhta
merkittavina tekijoind kuin vuonna 2006. (Tilastokeskus 2013a.) Na&in ollen
internetin  kaytossa tarvittavien taitojen puute on suurin syy sille, miksi

internetyhteytta ei hankita.

Taulutietokoneet ja dlypuhelimet ovat yleistyneet suomalaisissa kotitalouksissa
viime vuosina merkittavasti. Vuodesta 2012 vuoteen 2014 taulutietokoneiden
maara on kasvanut kymmenesta prosentista 42 prosenttiin kotitalouksista.
(Tilastokeskus.) Vuonna 2014 alypuhelimia oli 69 prosentissa suomalaisista
kotitalouksia. Alypuhelinten m&aara on lahes kaksinkertaistunut vuodesta 2011
vuoteen 2014. (Tilastokeskus.)

Sosiaalisen median ja alylaitteiden kaytto yrityksissa

Tilastokeskuksen vuonna 2013 tekema tutkimus osoittaa, miten sosiaalisen
median kanavien kaytté on jakautunut eri toimialojen kesken. Yhteisopalvelujen
kuten Facebookin kaytto vaihtelee 16 prosentista 74 prosenttiin. Toimialat, jotka
kayttavat vahiten yhteisopalveluja, ovat rakentaminen, kuljetus ja varastointi

seka teollisuus. Nama kolme toimialaa eivat myoskaan kaytd muita sosiaalisen
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median kanavia yhta paljon kuin muut toimialat. Mita vdhemman yrityksella on
henkilostoa, sitd vahemman yritys myos kayttda sosiaalista mediaa.
(Tilastokeskus 2013b.) Sosiaalisen median kaytté ei siis ole pelkastaan
riippuvainen yrityksen toimialasta, vaan myos yrityksen koko vaikuttaa asiaan.
Rakentamisen, kuljetuksen ja varastoinnin sekd teollisuuden toimialojen
yritykset tarvitsevat koulutusta sosiaalisen median kaytosta ja hyodyista.
Myo6skaan pienet 10-50 tyontekijan yritykset, eivat kaytd eivatka valttdmatta

edes osaa hyodyntéaa sosiaalista mediaa omassa liiketoiminnassaan.

Tilastokeskuksen vuonna 2013 tekemassa tutkimuksessa selvitettiin sosiaalisen
median eri kayttotarkoituksia yrityksen toiminnassa. Toimialasta riippumatta,
suurimpia syitéd sosiaalisen median eri kanavien kayttoon on ollut yrityksen
imagon kehittdminen ja tuotteiden markkinointi. Véahiten sosiaalista mediaa
yritykset ovat kayttaneet yhteistybhon muiden yritysten kanssa, asiakkaiden
osallistamiseen tuotteiden ja palvelujen kehittdmiseen ja innovointiin seka
nakemysten, tiedon ja mielipiteiden jakamiseen yrityksen sisélla. (Tilastokeskus
2013d.) Asiat, joita yritykset eivat sosiaalisessa mediassa osaa hyddyntaa,
voivat olla sellaisia, joita yrityksen asiakkaat arvostaisivat. Tastd syysta
koulutuksen hankkiminen naiden osa-alueiden parantamiseksi voi kasvattaa

koko yrityksen liiketoimintaa ja kannattavuutta.

Tilastokeskuksen vuonna 2013 tekema tutkimus osoittaa, kuinka monta
prosenttia yrityksen henkilostostd omistaa yrityksen antaman laitteen, jolla saa
yhteyden internetiin matkapuhelinverkon kautta. 41 prosenttia tutkimukseen
osallistuneista yrityksistd on antanut vahintdan neljinnekselle tydntekijoistaan
kannettavan laitteen, jolla ndma paadsevat internetiin matkapuhelinverkon
kautta. Kymmenesosa kaikista yrityksistd on hankkinut koko yritykselleen
kannettavan laitteen, jolla saa yhteyden internetiin matkapuhelinverkon kautta.
(Tilastokeskus 2013c.) Ainakin osa ndista yrityksista tarvitsee henkilostolleen
koulutusta laitteiden kaytossa. Laitteet myds uusitaan tasaisin véliajoin, joten
uuden laitteen kayttoon ottaminen saattaa tuottaa vaikeuksia ja vieda nain aikaa

tybajasta.
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Kilpailija-analyysi

Opinnaytetyon tekijat ovat haastatelleet ME Mobiiliekspertit Oy:n yrittgjia ja
tutkineet alan toimijoita ja kilpailijoita. @ Haastattelun ja tehdyn
kilpailijakartoituksen perusteella markkinoilla ei talla hetkell& ole toista yritysta,
joka toimii taysin samalla liikeidealla. Kilpailua rajaa se, ettda ME Mobiiliekspertit
Oy:n toiminta perustuu paaasiassa henkilokohtaiseen koulutus- ja

konsultointitydhon.

Kilpailevien yritysten palvelut keskittyvat elektroniikkalaitteiden, kuten
tietokoneiden ja digiboksien, kayttoon liittyviin yleisimpiin ongelmiin, eivatka
henkilokohtaiseen neuvontaan. Yksikaan yritys ei talla hetkella tarjoa yrityksille

raataloityja alylaitteiden hyddyn optimoimiseen tahtaavia palveluja.

Alan markkinajohtaja  on Helpson, joka tarjoaa  tukipalveluja
elektroniikkalaitteiden kaytossa. Helpsonin toiminta kaynnistyi vuonna 2008 ja
se on osa televiestintdpalveluja tarjoavaa TeliaSonera-konsernia. Helpson
tarjoaa valtakunnallisesti tukipalveluja kodin elektroniikkaan ja teknisiin
tietokoneongelmiin. Helpsonin tukipalvelut kattavat tietokoneet, alypuhelimet,
digiboksit seka televisioihin liittyvat asennus-, kayttd- ja ongelmatilanteet.
Toiminta on suunnattu yksityishenkilGille ja ammatinharjoittajille. Helpson
tarjoaa tukea puhelimitse, etayhteyden tai lahikontaktoinnin kautta ja palvelu

mabhdollistaa myds ajanvarauksen. (Helpson 2013.)

Helpson on ME Mobiiliekspertit Oy:n suurin kilpailija, koska se tarjoaa osittain
samankaltaisia palveluja. Helpsonilla on ME Mobiiliekspertit Oy:ta laajemmat
henkilostoresurssit sek& se tarjoaa  kotikdynteja. Helpson  toimii
valtakunnallisesti, johon ME Mobiiliekspertit Oy:n resurssit eivat riita. Liséksi
Helpson tarjoaa laajan tukipalvelun elektroniikkalaitteiden saralla, mik&a
mabhdollistaa asiakkaiden erilaisten tarpeiden huomioimisen. Koska Helpson on
osa valtakunnallisesti tunnettua TeliaSonera-konsernia, on yrityksen yksi
vahvuus taustalla olevan konsernin luotettava brandi. Helpson on télla hetkella
Suomen suurin elektroniikkalaitteiden kayttétukipalveluja tarjoava yritys ja silla

on laajaa markkinointiviestintaa valtakunnallisissa medioissa.
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Helpson eroaa ME Mobiiliekspertit Oy:sta siten, etta sen tarjoamat palvelut
keskittyvéat ainoastaan uusien elektroniikkalaitteiden paivittaistoimintoihin, kuten
asennukseen, paivittamiseen, tiedostojen siirtoon ja sdhkopostin kayttdonottoon

liittyviin ongelmiin.

ME Mobiiliekspertit Oy:n palvelut saadaan tuotteistamisprosessin avulla
kohdennettua hyvin kohderyhmille. Palvelut eroavat Helpsonin palveluista siten,
ettd puhelinneuvonnan sijaan tuki keskittyy kontaktikonsultointiin  ja
henkilokohtaiseen neuvontaan koulutuksien avulla. Helpsonin toiminta ei keskity
yritysten ongelmien ratkomiseen, kun taas ME Mobiiliekspertit Oy:n yrityksille
suunnatut palvelukokonaisuudet on mahdollista raataléida asiakasyritysten

yksilollisten tarpeiden mukaan.

Opinnaytetyon tekijat tutkivat, onko markkinoilla ME Mobiiliekspertit Oy:n
palvelujen kaltaisia koulutuspalveluja. Helpsonin lisaksi kilpailijoina voidaan
pitdd erilaisia yhdistyksia, koulutuskeskuksia ja oppilaitoksia. Nama tahot
jarjestavat kuitenkin vain yksittaisia koulutustilaisuuksia alylaitteiden kaytosta ja
siséllét koostuvat padasiassa internetin  kayton ja mobiilimarkkinoinnin

neuvonnasta.

4.4 Tuotteistetut palvelukokonaisuudet

Markkinakartoituksen tuottamien tulosten pohjalta opinnaytetyon tekijat
valitsivat kaksi asiakasryhmaa, joille toimeksiantajayrityksen palvelut
tuotteistettin.  Opinnaytetyén tekijat halusivat luoda kaksi erilaista
palvelukokonaisuutta, jotta ME Mobiiliekspertit Oy:n palvelutarjonta olisi
mahdollisimman monipuolista. Palvelukokonaisuudet luotiin palvelutarpeen
pohjalta huomioiden ME Mobiiliekspertit Oy:n nykytilanne  ja
kasvumahdollisuudet. Talla hetkella yrityksessa tydskentelee kaksi henkil6a,
joten tyontekijoiden perehdyttdminen ja sitouttaminen yhdenmukaiseen
palveluntuottamiseen ei vaadi suuria resursseja. ME Mobiiliekspertit Oy:n

palvelujen tuotteistamisella varmistetaan, ettd koko yrityksen liiketoiminta on
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tehokasta ja mahdolliset uudet tyontekijat omaksuvat tuotteistetut

palvelutuotteet.

4.4.1 Kuluttajille tuotteistettu palvelukokonaisuus

Tutkimustyon tulokset osoittavat, etta internetin kayttd on yleistynyt
voimakkaasti viime vuosina. Tutkimustulokset osoittavat, etta lahes 100
prosenttia alle 45-vuotiaista suomalaisista kayttaa internetia aktiivisesti. Kayton
kasvua on havaittavissa kuitenkin viela vanhemmissa ikaryhmissé ja kasvu on
sitd suurempaa, mitd idkkdammasta vaestostd on kyse. Internetin kaytdn
yleistymisen liséksi tulokset osoittavat, ettd alypuhelinten ja taulutietokoneiden
kayttd on yleistynyt voimakkaasti vime vuosina. Koska niiden k&aytté on ollut
yleistd vasta muutaman vuoden, jona aikana kayttovolyymin kasvu on ollut
huomattavaa ja jatkuvaa, opinnaytetyon tekijat olettavat saman kehityksen

jatkuvan myds lahitulevaisuudessa.

Kuluttajille suunnatussa palvelukokonaisuudessa tuotteet ovat pitkélti vakioituja.
Nain pystytddn varmistamaan, etta asiakas tietaa, mita palvelulta voi odottaa ja
samalla yritys pystyy lunastamaan palvelulupauksensa. Kuluttajille suunnattu
palvelu on koulutustilaisuus, jossa asiakas oppii hytédyntdmaan tehokkaasti
omaa dlylaitettaan. Kaikissa koulutustilaisuuksissa opastus ja nheuvonta
perustuu interaktiiviseen ja toiminnalliseen vuorovaikutukseen osallistujien
kanssa. Opinnaytetyon tekijdt ovat tuotteistaneet palvelukokonaisuuden
kolmeen eri palvelutuotteeseen koulutustilaisuuden sisallon perusteella. Nama

palvelutuotteet ovat Aloita, Hallinnoi ja Sovella.

Aloita

Aloita-kurssi on suunnattu niille, joilla ei ole dalylaitteiden kayttokokemusta.
Asiakas voi osallistua kurssille, jos han on vasta hankkinut alylaitteen eika ole
ottanut sitd viela kayttoonsa. Aloita-kurssi sopii my0s asiakkaalle, jolla on

kaytossaan alylaite, mutta ei ole oppinut kayttdmaan sen perustoimintoja.
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Tallainen tilanne voi olla esimerkiksi silloin, kun asiakas on vaihtanut
alylaitteensa toisen valmistajan laitteeseen. Eri valmistajien alylaitteet toimivat
eri kayttojarjestelmilld, jotka eroavat toisistaan huomattavasti. Suomen kolmen
suurimman puhelinoperaattorin vuoden 2012 myydyimmat puhelimet toimivat
kolmella eri kayttojarjestelmalla, joita ovat Android, iOS ja Windows (Lehtiniitty,
2013). Suuret alylaitevalmistajat kuten Samsung, HTC, Motorola, Sony ja LG
kayttavat alylaitteissaan Android-kayttojarjestelmaa (Android 2014). Apple
kayttaa IPhone-puhelimissaan ja IPad-taulutietokoneissaan I0S-
kayttojarjestelméa ja Nokia Lumia-puhelimissaan ja taulutietokoneissaan
Windows-kayttojarjestelmaad. Android-kayttojarjestelman liséksi seka Samsung

ettd HTC kayttavat joissain alylaitteissaan Windows-kayttojarjestelmaa.

Opinnaytetyon tekijat ovat ottaneet huomioon tuotteistamisprosessissa eri
kayttojarjestelmat, jotta koulutusta voidaan tarjota mahdollisimman monelle.
Taman vuoksi Aloita-kurssi on tuotteistettu saman sisaltdisena kolmen eri
kayttojarjestelman, Android-, 10S- ja Windows, kayttgjille. Saman
kayttojarjestelman alylaitteiden perustoiminnot ovat hyvin samankaltaisia, jonka
vuoksi Aloita-kurssille voi osallistua joko taulutietokoneen tai &alypuhelimen
kanssa. Kurssille osallistujat ottavat oman éalylaitteensa mukaan

koulutustilaisuuteen.

Aloita-kurssilla  perehdytaan  alylaitteen  kayttdonottoon ja  laitteen
perustoimintoihin. Kayttdonottoon siséltyvat alylaitteen nappainten toiminnot,
perusasetusten asettaminen, tilien kayttbonottaminen, soittaminen ja
tekstiviestien lahettaminen seka laitteen perustoimintoihin tutustuminen.
Nappéainten toimintoihin kuuluvat Aalylaitteesta riippuen aanenvoimakkuuden
saataminen, laitteen kaynnistaminen seka kotivalikko-nappaimen toiminta.

Myds alylaitteen lataus ja kuulokkeiden asettaminen kuuluvat tdhan osioon.

Perusasetusten asettamiseen kuuluvat kellonajan ja paivamaaran asettaminen,
kielen valinta, suojakoodin asettaminen, fontin vaihtaminen, nayton kirkkauden
saataminen sekd &aniasetusten maarittaminen. Jokaisen kayttojarjestelman
kayttaminen vaatii henkilokohtaisen tilin, jotta kayttaja pystyy esimerkiksi

lataamaan sovelluksia ja varmuuskopioimaan puhelimen sisaltdéd. Kurssille

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Pinja Talikka & Juuli Tamminen



40

osallistujat saavat myo6s tutustua Aalylaitteeseen itsendisesti tarvittaessa

kouluttajien avustuksella.

Aloita-kurssia jarjestetddn kolmen eri kayttojarjestelman kayttgjille, koska
alylaitteiden toiminnot vaihtelevat kayttojarjestelmittéin. Vaikka eri valmistajien
Android-laitteet eroavat toisistaan, ovat niiden toiminnot yhdenmukaisia. Taméan
vuoksi  Aloita-kurssin ~ Android-kayttojarjestelman  koulutukseen  pystyy
osallistumaan mink& tahansa Android-laitteen kanssa. Asiakas osallistuu Aloita-

kurssille oman alylaitteensa kayttojarjestelman mukaan.

Hallinnoi

Hallinnoi-kurssi on tarkoitettu niille, jotka osaavat jo Aloita-kurssilla kasiteltavat
asiat, ja se on samalla suunniteltu jatkokurssiksi Aloita-kurssille. Hallinnoi-
kurssilla opastetaan alylaitteen kaytosta ulkomailla, selaimen monipuolisesta
kaytosta, sahkopostin ja tilien hallinnoinnista seka kalenterin ja kameran
kayttotoiminnoista. Alylaitteen kaytosta ulkomailla -osaan sisaltyvat lentokone-
ja dataroaming-tilan kaytté ja Wi-Fi:n eli langattoman verkon kayttd ja siihen
yhdistaminen. Hallinnoi-kurssilla opastetaan internetin taloudellisesta kaytosta
kotimaassa ja ulkomailla sek& neuvotaan 3G- ja 4G-verkkojen kaytosta.
Selaimen monipuolisen kaytdon neuvontaan kuuluvat tehokas tiedonhaku,
valilehtien hallinta sek& selainten ominaisuuksista opastaminen. Hallinnoi-
kurssilla kdydaan Iapi oman sahkodpostin lisddminen alylaitteelle ja se, miten sita
hallinnoidaan tehokkaasti. Taman liséaksi koulutuksessa annetaan opastusta
kalenterimerkintdjen luomisesta, muistutuksien asettamisesta, kameran

kayttomahdollisuuksista ja kuvagallerian hallinnoinnista.

Opinnaytetyon tekijat ovat tuotteistaneet Hallinnoi-kurssin sisallon siten, etta se
kattaa kaikki kayttojarjestelmat. ME Mobiiliekspertit Oy:lla on mahdollisuus
jakaa Hallinnoi-kurssi Aloita-kurssin tavoin kayttojarjestelmien mukaan, jos
taman koetaan olevan liiketoiminnan kasvun kannalta tarpeellista. Koska

Hallinnoi-kurssin  sisaltaméat asiat toimivat eri kayttojarjestelmissa hyvin
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samankaltaisesti, ei kurssisisdllon jakaminen ole opinnaytetyon tekijoiden

mielesta kuitenkaan tarpeellista.

Sovella

Sovella-kurssin tavoitteena on syventda ja monipuolistaa asiakkaan saamaa
hyotya alylaitteesta erilaisten sovellusten avulla. Kurssi on tarkoitettu niille, jotka
jo hallitsevat itse laitteen kayton ja Aloita-kurssilla seka Hallinnoi-kurssilla
opetetut asiat sujuvasti. Sovella-kurssi on koko koulutuspaketin viimeinen osio,
mutta Hallinnoi-kurssin tavoin, asiakas voi osallistua sille, vaikka ei olisi
osallistunut aiemmille kursseille. Sovella-kurssilla neuvotaan ja opastetaan
osallistujia kayttamaan alylaitteiden sovelluksia. Koulutuksessa lapikaytavat
sovellukset on valittu niiden yleisyyden ja hyddyllisyyden perusteella. Niita ovat
Skype, Whatsapp, Facebook, verkkopankit, karttapalvelut, séda- ja uutispalvelut
seka digilehtisovellukset. Kurssin opetussisaltdon kuuluvat sovellusten lataus,
kayttoonotto, kayttbmahdollisuudet seka sovellusten paivittaminen. Sovellusten
lataamisen yhteydessa kaydaan lapi myos sovellusten maksaminen. Kuviossa 1

esitetdan palvelukokonaisuuden koulutussisallot.

~

*Kokemattomille kayttéjille
A|Oita *Eri kurssit eri kayttojarjestelmille

«Alylaitteen kayttdonotto ja perustoiminnot

AN

*Asiakkaalle, joka hallitsee alylaitteen perustoiminnot

Hallinnoi « Alylaitteen tehokkaampi kaytto

*Kayttd ulkomailla, selain, sahkoposti, kayttajatilit,
kalenteri, kamera

N\

Asiakkaalle, joka hallitsee laitteen kayton

*Yleisten/hyddyllisten sovellusten kaytto, lataus,

Sovella paivitys

*Skype, Whatsapp, Facebook, verkkopankit,
karttapalvelut, sda- ja uutispalvelut, digilehdet )

Kuvio 3. Kuluttajille suunnatun palvelukokonaisuuden tuotekaavio.
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Opinnaytetyon tekijat ovat suunnitelleet koulutuspalvelujen lisaksi mahdollisia
litdnnaispalveluja monipuolistamaan ja tukemaan ME Mobiiliekspertit Oy:n
palvelutarjontaa. Jokainen kurssille osallistuja saa yksityiskohtaisen ohjekirjan
koulutustilaisuuden paatteeksi kurssin sisallosta. Aloita-kurssille osallistuvat
saavat ohjekirjan oman éalylaitteensa kayttojarjestelman mukaan, kun taas
Hallinnoi- ja Sovella-kursseille on suunniteltu omat ohjekirjansa. Ohjekirjat on
my6s mahdollista ostaa ilman kurssille osallistumista, koska joillekin kynnys
osallistua koulutustilaisuuksiin voi olla korkea. Td&ma on edullisempi vaihtoehto
niille, jotka esimerkiksi jo hallitsevat osan kursseilla opetettavista asioista tai
haluavat itsendisesti tutustua kurssien sisaltéihin. Ohjekirja voi toimia myos
kannustimena jatkokursseille osallistumisessa. ME Mobiiliekspertit Oy voi
tarjota ohjekirjaa sekd sahkodisena ettd kotiin toimitettavana versiona. Kotiin
toimitettavan version hinta maaritetddn  sdhkoistd versiota hieman

korkeammaksi, koska hinta siséltdd myos painatuksen ja toimituskustannukset.

Ohjekirjan liséksi liitAnnaispalveluna voi olla opastusvideo, joka ohjekirjojen
tapaan on suunniteltu kurssisisaltojen mukaan. Videolla koulutustilaisuuksien
kouluttajat havainnollisesti neuvovat Aalylaitteiden kaytdstd ja toiminnoista
kyseisen kurssisisallon mukaan. Myds opastusvideo on mahdollista tilata seka
sahkoisesti ettda DVD-muodossa. DVD-muodossa olevan opastusvideon hinta
maaritetddn  korkeammaksi  kustannuksien kattamiseksi. Ohjekirja ja
opastusvideo on mahdollista ostaa myds yhdessa, jolloin niille voidaan

maarittaa pakettihinta.

Koulutustilaisuus

ME Mobiiliekspertit Oy:n palvelujen tuotteistamisen myota opinnaytetydn tekijat
ovat suunnitelleet kouluttajien  pukeutumisen ja esiintymisen seka
palvelutapahtuman kulun. Kouluttajien pukeutumisen on hyva olla yhtendista
seka yritysmielikuvaa ja yrityksen varimaailmaa tukevaa. Tumman punainen
vari toistuu yrityksen logossa ja materiaalien ulkoasussa, joten kouluttajien

pukeutumisen on hyva toistaa tatd varimaailmaa. Siisti ja yhtenevainen
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kouluttajien pukeutuminen viestii ammattimaisuudesta, vahvistaa haluttua
yritysmielikuvaa ja luo luottamusta tarjottua palvelua ja palveluntarjoajayritysta
kohtaan. Kouluttajien esiintymisessa pitdad ottaa huomioon kuuluva &ani,

ystavallinen ja selke& puhetapa ja hyva ryhti.

Kouluttajilla pitaa olla selkea kasitys koulutusten sisalloistd, jotta he pystyvat
tuottamaan palvelun aina samankaltaisena. Koulutustilaisuus alkaa aina
kouluttajan esittaytymisella ja kurssisisallon lapikdymisella. Kurssista riippuen
siséllot kaydaan aina samassa jarjestyksessa lapi ja jokaiseen osa-alueeseen
varataan tietty maara aikaa. Na&ain pyritddn varmistamaan, ettd jokainen
koulutustilaisuus etenee aikataulun mukaisesti. Kurssin etenemisesta ei voida
maarittdd lilan tarkasti, silla palvelutapahtuma muodostuu osaksi kurssille
osallistujien  aktiivisuudesta. Koska ME Mobiiliekspertit Oy tarjoaa
henkilokohtaista opastusta, kurssisisallét eivat koskaan toistu taysin

samanlaisina.

Kaikki kolme koulutustilaisuutta jarjestetaan pienryhmamuodossa. Ryhman
osallistujamaara kullekin kurssille on suunniteltu siten, ettd jokaiselle
asiakkaalle pystytddn tarjoamaan henkilokohtaista opastusta. Opinnadytetyon
tekijat ovat maarittaneet kurssin ryhmakooksi 12 henkildd. Tahan
henkiloméaaradn on paadytty huomioiden henkilékohtainen avustaminen, ME
Mobiiliekspertit Oy:n henkiléresurssit ja vuokratilojen henkilokapasiteetti.
Kurssikoot pidetaan pienind, koska palveluideana on henkil6kohtainen
avustaminen ja koska yksi ME Mobiiliekspertit Oy:n arvoista on yhdessa
tekeminen. Lisaksi, koska yrityksessa tyOdskentelee téalla hetkella vain kaksi
henkil6d, halutaan varmistaa henkilbresurssien riittavyys ja asiakkaiden
yksil6llisten tarpeiden tyydyttdminen. Kun jokaisen asiakkaan tarpeet tulevat
huomioiduksi, koetaan my6s palvelulupaus Ilunastetuksi. MaarittAmalla
kurssikooksi 12 henkil6d, vuokratilojen kustannukset pysyvét alhaisina. Nain
pystytddn vuokraamaan pienen kapasiteetin tiloja, jotka on yleisesti tarkoitettu
10-15 henkilélle.

Kuluttajien suunnattujen palvelutuotteiden sisallét on tuotteistettu siten, etta

jokaisen koulutustilaisuuden kesto on sama. Na&in jokainen palvelutuote on
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samanarvoinen ja hinnoittelu on selkeaa. Opinnaytetyon tekijat ovat
koulutustilaisuuksien sisaltéjen pohjalta paatyneet maarittamaan tilaisuuden
keston siten, ettd seka kurssin sisaltamien asioiden kasittelyyn etté asiakkaiden
mahdollisille kysymyksille ja& tarpeeksi aikaa. Keston maarittAmisessa on
huomioitu myds se, etta kuluttajien keskittymisaika opetussisaltoéon on rajallinen
seka asiakkaan mahdollisuus sopeuttaa kurssi omaan vapaa-aikaansa.
Jokaiseen kurssiin sisaltyy myo6s kahvitauko, joka sisaltyy koulutustilaisuuden
kokonaisaikaan. Jokaisen kuluttajille suunnatun kurssin kestoksi on maaritetty

kolme tuntia.

SWOT-analyysi

Kuviossa 2 on esitelty kuluttajille suunnatun palvelukokonaisuuden vahvuudet,

heikkoudet, mahdollisuudet ja uhat SWOT-analyysin avulla.

VAHVUUDET

Osaaminen=tuotetuntemus ja
kokemus

Myyntihenkisyys
Asiakaskeskeisyys

Helposti lahestyttavyys
Henkildkohtainen palvelu
Motivoitunut henkilékunta
Innovatiivisuus ja uudet ideat

MAHDOLLISUUDET

Mahdollisia uusia
tuotekokonaisuuksia
Alylaitteiden yleistyminen

Alan ja laitteiden kehittyminen
seka niiden tuomat
mahdollisuudet

HEIKKOUDET
Kokemattomuus

Asiakkaiden luottamuksen
lunastaminen

Uskottavuus
Henkiléresurssit ja aika

Lilkeosaaminsen tuntemus
kaikilla osa-alueilla

UHAT

Suurien kilpailijayritysten
monipuoliset palvelut

Asiakkailla erilaisia tarpeita  ->
ei mahdollisuutta raataldintiin

Apua kysytdan ennemmin
tutuilta

Kynnys osallistua koulutuksiin

Kuvio 4. Kuluttajille suunnatun palvelukokonaisuuden SWOT-analyysi.
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Kuluttajille suunnatun palvelukokonaisuuden vahvuuksia ovat yrittdjien
tuotetuntemus alylaitteista ja kokemus niiden myynnista. Tytkokemuksen
johdosta yrittgjille on muodostunut vahva myyntihenkisyys ja asiakaskeskeinen
nakokulma sekd henkilokohtaisen palvelun osaaminen. Liiketaloudellisen
koulutuksen myota yrittdjat ovat erittdin - motivoituneita  lilketoiminnan
kehittdmisessa. Heikkoutena taas on yrittdjien kokemattomuus oman yrityksen
johtamisesta. Lisaksi, koska yrittjat toimivat kahdestaan, henkiléresurssien ja
ajan maara on rajallinen ja myos liiketoiminnan eri osa-alueiden tuntemuksessa
saattaa olla puutteita. Yritys ja liikeidea ovat uusia eikd vastaavia palveluja ole
markkinoilla, joten asiakkaiden luottamuksen lunastaminen voi olla haastavaa

toiminnan alkuvaiheessa.

Koska alylaitteet kehittyvat ja yleistyvat jatkuvasti, on ME Mobiiliekspertit Oy:lla
mahdollisuuksia kehittdd palveluitaan tulevaisuudessa. Taman myoéta nykyista
palvelukokonaisuutta pystytaan kehittamaan ja laajentamaan seka luomaan
kokonaan uusia palvelutuotteita kasvaneiden mahdollisuuksien myo6ta. Uhkia
ME Mobiiliekspertit Oy:n kuluttajille suunnatulle palvelukokonaisuudelle tuottaa
suurten kilpailijayritysten tarjoamat monipuoliset palvelut. Koska kuluttajilla on
erilaisia tarpeita, ei tuotteita ole mahdollista raataloida kaikille erikseen.
Kuluttajien on helpompi kysyd neuvoa tutuiltaan kuin osallistua koulutukseen

tuntemattomien ihmisten kanssa.

4.4.2 Yrityksille tuotteistettu palvelukokonaisuus

Yrityksille suunnatun palvelun tuotteistamisprosessissa opinnaytetyon tekijat
ovat tuotteistaneet palvelukokonaisuuden neljaan eri palvelutuotteeseen.
Palveluntarve ei ole riippuvainen yrityksen toimialasta tai koosta, mutta ne
saattavat vaikuttaa yritysten yksiléllisiin tarpeisiin palvelutuotteiden sisalléille.
Yritysten erilaisten tarpeiden vuoksi palvelutuotteiden siséllot on mahdollista

raataloida asiakaskohtaisesti.

Tilastokeskuksen tekemien tutkimusten tulokset osoittavat, ettd vuonna 2013

noin kymmenessa prosentissa Suomessa toimivista yrityksista oli ostettu kaikille
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tyontekijoile oma kannettava laite, jolla saa yhteyden internetiin
matkapuhelinverkon kautta. Yli 40 prosenttia yrityksista oli antanut vahintaan
neljannekselle tyontekijdistaéan kannettavan laitteen, joka mahdollistaa paasyn
internetiin matkapuhelinverkon kautta. Yritykset ostavat usein ajan tasalla
olevaa teknologiaa ja laitteistoa uusitaan usein. Koska tutkimustulokset
osoittavat alylaitteiden yleistyneen viime vuosien aikana huomattavasti, voidaan
olettaa, etta niiden m&ard myos yrityksissa on lisddntynyt. Teknologia kehittyy
nopeasti ja sen merkitys yritysten liiketoiminnassa kasvaa, joten myo6s
koulutuspalvelujen tarve yrityksissa lisdantyy. Opinnaytetydssa on tutkittu, miten

eri toimialojen yritykset kayttavat sosiaalista mediaa liiketoiminnassaan.

Yrityksille suunnattu palvelutuote on koulutus- ja konsultointipalvelu, joka on
mahdollista raataloida yrityskohtaisesti. Tuotteistamisprosessissa luotiin nelja
palvelutuotetta, joiden siséllét on paadosin vakioituja, mutta joita pystytaan
raataldimaan yrityskohtaisesti. Palvelutuotteiden siséallét on suunniteltu siten,
ettd mika tahansa yritys, jossa kaytetaan alylaitteita, pystyy hyddyntamaan niita
liketoimintansa eri osa-alueiden tukena. Palvelutuotteiden aihealueet eroavat
toisistaan siten, etta yhdessa ne muodostavat kokonaisuuden, joka kattaa kaikki
ne liikketoiminnan osa-alueet, joissa alylaitteita pystytddn hyddyntdméaan. Nain
pystytddn varmistamaan, etté toimialasta ja yrityksen koosta riippumatta palvelu
tuottaa kattavasti hyotya eri yrityksille. ME Mobiiliekspertit Oy pystyy myds
tarjoamaan naiden palvelutuotteiden pohjalta tarvittaessa asiakasyritykselle

my0s taysin raataldidyn palvelukokonaisuuden.

Yrityksille suunnattu palvelukokonaisuus on tuotteistettu siten, ettd se on
mahdollista ostaa kokonaisuudessaan tai osina. Palvelukokonaisuuden eri osat
ovat alylaitteen kayttbonotto, teleoperaattorin valinta ja alylaitteen
hyodyntaminen yrityksen sisdisessa seka ulkoisessa toimintaymparistossa.
Palvelutuotteet on pyritty nimeamaan mahdollisimman kuvaavasti ja selkedasti
tuotteiden sisaltéjen mukaan. Palvelutuotteet ovat Valitse, Kayta, Hyddynna ja
Kommunikoi. Valitse-palvelu ei ole koulutustilaisuus vaan teleoperaattorin

valintaan keskittyva konsultointipalvelu.
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Valitse

Valitse-palvelu on suunnattu niille yrityksille, jotka jo kayttavat tai ovat
ottamassa kayttoon alylaitteita. Valitse-palvelun kautta ME Mobiiliekspertit Oy
tarjoaa konsultointia teleoperaattorin valinnasta asiakkaan tarpeiden mukaan.
ME Mobiiliekspertit Oy kartoittaa asiakasyrityksen tarpeen alylaitteiden
kayttotavoista ja -volyymistd. Tahan kartoitukseen kuuluvat soittotarve,
internetin kayttd ja mahdollisen kayton tarve ulkomailla. ME Mobiiliekspertit Oy
on puolueeton operaattorin valinnan suhteen ja keskittyy I6ytamaan asiakkaalle
sopivimman ratkaisun.  Yritys kilpailuttaa asiakkaan puolesta eri
teleoperaattorien palveluja ja hintoja sekd ehdottaa asiakkaalle sopivinta
ratkaisua. Ehdotuksen luomisessa otetaan huomioon esimerkiksi operaattorien
mahdolliset ryhméaalennukset, maantieteellisen sijainnin mukainen kuuluvuus,
pakettialennukset, kayttd ulkomailla sek& hinnat. Valitse-palvelulla pyritd&n

siihen, etta asiakasyritys saa sopivimman ja kustannustehokkaimman ratkaisun.

Kayta

Kayta-koulutuspalvelu on suunnattu niille yrityksille, joissa on jo otettu alylaitteet
kayttoon. Koulutuspalvelu on erityisen sopiva esimerkiksi silloin, kun yritys
hankkii ensimmaiset alylaitteet henkilostonsad kayttoon, uusii henkilostonsa
alylaitteet tai, kun uusien laitteiden kéayttojarjestelma on eri kuin aiemmin
kaytetty jarjestelmé. Kayta-koulutuspalvelun avulla pyritd&n varmistamaan, etta
asiakasyrityksen henkilostd osaa kayttaa alylaitteita ja, ettd niiden hyodyt
pystytddn maksimoimaan liiketoiminnassa. Koulutuspalvelu siséaltaa yrityksen
tarpeiden mukaista alylaitteen kayttoonottoon liittyvad opastusta, tarvittaessa
perusteista lahtien. Kayta-koulutuspalvelua pystytaan toteuttamaan &alypuhelin-
tai  taulutietokonekoulutuksena tai  niiden yhdistelmana.  Alylaitteen
kayttoonottoon kuuluvat kayttajatilien liséaminen ja salasanojen asetukset. Jos
kyseessa on alylaitteiden uusiminen, koulutuksessa neuvotaan, miten vanhasta
laitteesta  pystytaan siirtdmé&an tiedot uuteen alylaitteeseen. Kayta-

koulutuspalveluun kuuluu myds opastusta varmuuskopioiden tekemiseen seka
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sahkopostin ja kalenterin tehokkaaseen kayttamiseen. Yrityksissa kaytettavissa
laitteissa on tarkedéd ottaa huomioon myds mahdollinen laitteen haviaminen ja
tietojen salassapito. Taman vuoksi Kayta-koulutuksessa neuvotaan tehokkaasta
alylaitteen suojausasetusten maarittAmisesta. Kayta-koulutuspalvelun
tavoitteena on, ettd asiakasyrityksen henkilostd osaa kayttdd alylaitteiden

perustoimintoja tehokkaasti.

Hyddynna

Hyodynnéa-koulutuspalvelussa  keskitytddn  opastamaan  asiakasyritysta
alylaitteiden kaytossa yrityksen sisdisessa toiminnassa. Koulutuspalvelu on
suunnattu kaikille yrityksille, joiden henkilostd kayttda alylaitteita. Koulutuksen
tavoitteena on tuottaa asiakasyritykselle lisdarvoa adlylaitteista ja opastaa
alylaitteiden eri  kayttomahdollisuuksista. Nain pyritddn tehostamaan
asiakasyrityksen sisaistd toimintaa ja viestintdd. Hyddynna-koulutuspalvelu
siséltdd opastusta eri tavoista jakaa ja muokata tiedostoja esimerkiksi
pilvipalvelujen avulla. Esimerkkeja pilvipalveluista ovat Dropbox, Google Drive
ja  iCloud. Hyddynnéa-koulutuspalveluun kuuluu my0ds  opastusta
videopuhelusovellusten kaytostd, joiden avulla pystyddn jarjestaméaan
esimerkiksi palavereja. ME Mobiiliekspertit Oy antaa koulutusta alylaitteiden
tietoturvan edistyneesta kaytosta ja yrityksen sisdisen kalenterin ja tilien
synkronoinnista  sekd niiden  tehokkaasta  hallinnasta. @ Hyddynna-
koulutuspalvelun tavoitteena on se, etta asiakasyritys pystyy tehostamaan

sisaista viestintddnsa alylaitteiden avulla.

Kommunikoi

Kommunikoi-koulutuspalvelu keskittyy keinoihin, joilla asiakasyritys pystyy
hyodyntamaan  kaytdéssdan olevia Aalylaitteita  yrityksen  ulkopuolelle
suuntautuvassa viestinnassd. Kommunikoi-koulutuksen tavoitteena on esitella
erilaiset sosiaalisen median tyokalut, joiden avulla asiakasyritys voi

kommunikoida ulkopuolisessa toimintaymparistossa Aalylaitteiden avulla.
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Kommunikoi-kurssilla esitellaan yritysmaailmassa yleisesti kaytettyja sosiaalisia
viestintdkanavia, joiden kautta pystytddn viestimdan, jakamaan tietoa ja
kommunikoimaan asiakkaiden ja likekumppanien kanssa. Tallaisia sosiaalisen
median kanavia ovat muun muassa Twitter, LinkedIn, Vimeo, Facebook,
Pinterest, YouTube ja Instagram. Koulutustilaisuudessa keskitytddn niihin
kanaviin, joista asiakasyritys toivoo saavansa tietoa ja jotka ovat sen toiminnan
kannalta olennaisia. Kommunikoi-koulutuspalvelussa ei ole tarkoitus keskittya
sisélléntuotantoon naissa kanavissa vaan antaa koulutusta eri viestintdkanavien
kaytostd. Kuviossa 3 esitetddn yrityksille suunnatun palvelukokonaisuuden
tuotekaavio.

\
*Konsultointipalvelu operaattorin valinnasta
asiakkaan tarpeiden ja toiveiden pohjalta
*Asiakkaalle paras mahdollinen ratkaisu
/
« Alylaitteista maksimaalinen hyoty
liketoiminnalle
«Kayttajatilit, salasanat, tietojen siirto,
varmuuskopiointi, sahkoposti, kalenteri
+ Alylaitteiden hyddyntaminen sisdisessa
toiminnassa
*Tiedostojen jako, pilvipalvelut,
videopuhelusovellukset, tietoturva, siséinen
kalenteri, tilien synkronointi /
+ Alylaitteiden kaytto ulkopuolelle suuntautuvassa \
kommunikoinnin valineena
*Sosiaalisen median tyokalut
* Twitter, LinkedIn, Vimeo, Facebook, Pinterest,
Youtube, Instagram )

Kuvio 5. Yrityksille suunnatun palvelukokonaisuuden tuotekaavio.
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Yrityksille suunnatut palvelut on tuotteistettu siten, ettéa yritykset pystyvét
ostamaan koulutuspalvelukokonaisuuden eri tuoteosia erikseen tai kokoamaan
niista halutun palvelukokonaisuuden. ME Mobiiliekspertit Oy:n yrityksille
tarjoamien palvelujen sisallét on tuotteistamisprosessin avulla vakioitu, mutta ne
pystytddn myds raataldimaan jokaisen asiakkaan tarpeiden mukaisesti. Palvelut
on tuotteistettu siten, ettd ne yhdessa kattavat ne liiketoiminnan osa-alueet,

joissa alylaitteita pystytddn hyodyntamaan.

SWOT-analyysi

Kuviossa 4 on esitelty yrityksille suunnatun palvelukokonaisuuden vahvuudet,
heikkoudet, mahdollisuudet ja uhat SWOT-analyysin avulla.

VAHVUUDET HEIKKOUDET

Osaaminen ja tietotaito Ei kokemusta yritystoiminnasta
Motivoitunut henkilokunta Henkildresurssien vahaisyys
Myyntihenkisyys Ei kokemusta kouluttamisesta
Innovatiivisuus ja ideat Verkostoitumisen puute
Joustavuus Referenssien puute

Liiketoiminnan kasvattaminen Uskottavuus
palkkaamalla lisd&a henkilokuntaa

MAHDOLLISUUDET UHAT

Yritykset uusivat laitteitaan Yritykset eivat tieda
jatkuvasti mahdollisuuksista -> tarpeen
myyminen

" " Yritysmarkkinoilla vakiintuneet
Hyvat kasvumahdollisuudet tavat ja yhteistyGkumppanit

Kysynté SESUSEE e ME Mobiiliekspertit Oy ei voi
Alalla ei samankaltaisia yrityksia tietaa kaikkea asiakasyritysten
Mahdollisuus kasvaa liiketoiminnasta ja alasta

suosittelumarkkinoinnin avulla
Tarjonta luo kysyntaa

Tietotekniikan murrosaika

Kuvio 6. Yrityksille suunnatun palvelukokonaisuuden SWOT-analyysi.
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Yrityksille  suunnatun palvelukokonaisuuden vahvuuksia ovat yrittdjien
alylaitteiden tuotetuntemus ja seka kokemus niiden myynnista ja toiminnoista.
Tyokokemuksensa johdosta yrittdjat ovat myyntihenkisia ja motivoituneita. ME
Mobiiliekspertit Oy:n palvelut pystytddn aina raataloimaan asiakkaalle sopivaksi
ja aikatauluissa on mahdollista joustaa. Liiketaloudellisen koulutuksen mydta
yrittdjat ovat erittain motivoituneita liiketoiminnan kehittdmiseen. Yrityksille
suunnatussa palvelukokonaisuudessa heikkoudet ovat osittain samoja kuin
kuluttajille suunnatussa palvelukokonaisuudessa. Lisaksi heikkoutena voidaan
pitdd yrittdjien kokemattomuutta kouluttamisesta sekd oman yrityksen
johtamisesta. Yrittajilla ei mydskaan ole toiminnan alkuvaiheessa referensseja,
joten asiakkaiden pitéda luottaa yrittdjien osaamiseen. MyoOs verkostoitumisen

puute seka uskottavuus voivat osoittautua haasteiksi.

Koska alylaitteet kehittyvat ja yleistyvat jatkuvasti, on ME Mobiiliekspertit Oy:lla
mahdollisuuksia kehittaa palveluitaan tulevaisuudessa. Yritykset myds uusivat
laitteitaan jatkuvasti, joten koulutuksille on tarvetta. Vaikka yrityksella on télla
hetkella vain kaksi tyOntekijad, kasvumahdollisuudet ovat hyvat ja uusia
tyontekijoita voidaan palkata tarvittaessa. Koska alalla ei ole muita
samankaltaisia yrityksida, on yrityksen hyvin hoidettujen asiakassuhteiden
kautta, suosittelumarkkinoinnin avulla, mahdollista kasvattaa toimintaansa.
Yritykset eivat tiedd ME Mobiiliekspertit Oy:n tarjoamista palveluista, joten
tarvetta palvelulle ei valttamatta tiedosteta. Yritysmarkkinoilla myos kaytannot ja
yhteistybkumppanit ovat vakiintuneita, joten uudelta ja tuntemattomalta
yritykselta ostaminen voidaan kokea riskialttiiksi. ME Mobiiliekspertit Oy ei voi
heti tietdd kaikkea asiakkaansa liiketoiminnasta tai alasta, joten tamé voi
hankaloittaa ME  Mobiiliekspertit Oy:n ja asiakasyrityksen valista
yhteisymmarrysta.
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4.5 Hinnoittelu

Kuluttajille suunnattujen palvelujen hinnoittelu

ME Mobiiliekspertit Oy:n tarjoamien palvelujen hintojen maarittdminen on
oleellinen o0sa tuotteistamista. Tuotteistamisprosessissa on mahdollista
maarittdd  palvelun hinta kayttamalla  eri hinnoittelumenetelmia:
kustannusperusteista, kilpailuperusteista, kysyntéperusteista tai arvoperustaista
menetelm&a. Opinnaytetyon tekijdt eivat ole paatyneet kayttdmaan
kustannusperusteista menetelmaa, koska ME  Mobiiliekspertit Oy:n
koulutuspalvelut eivat sisalla fyysisia osia, eika liiketoiminta edellytéd merkittavia
kustannuksia. Suurin vaadittava resurssi on yrittajien oma aika. Opinnaytetytn
tekijoiden tekeméan kilpailijakartoituksen tulosten perusteella markkinoilla ei ole
taysin vastaavia palveluja tarjoavia yrityksida, joten hintaa ei voida maarittaa
kilpailuperusteisella menetelmalla. Pelkalla kysyntdperusteisella menetelmalla
hintaa on vaikea maarittaa, silla vastaavaa tuotetta ei markkinoilla ole ja nain
ollen kysyntdéd on mahdotonta ennustaa taydellisesti. Taman vuoksi
palvelutuotteiden hinnoittelussa on kysyntéperusteisen hinnoittelun lisaksi

kaytetty myds arvoperustaista hinnoittelumenetelmaa.

ME Mobiilieksperit Oy:n kuluttajille suunnatut palvelut, Aloita-, Hallinnoi- ja
Sovella-kurssit, on hinnoiteltu samoin perustein. Kaikkien kolmen kurssin
sisalloét on tuotteistettu siten, ettd ne ovat saman laajuisia. Hinta on méaaritetty
jokaiselle kurssille samaksi, jotta se on asiakkaan kannalta selked ja
markkinoinnillisesta nékokulmasta tehokasta. Opinnaytetyon tekijat ovat
suhteuttaneet hinnan asiakkaan saamaan hyo6tyyn, mutta huomioineet myds
yrityksen tavoitteleman voiton. Kulut halutaan pitdd mahdollisimman alhaisena
toiminnan alkuvaiheessa, joten omaa toimitilaa ei hankita. Taman vuoksi

kolmannelta osapuolelta vuokrataan koulutustila koulutuskohtaisesti.

Opinnaytetyon tekijat ovat kartoittaneet koulutustiloja ja niiden vuokrahintoja
Varsinais-Suomen alueella julkisten hintatietojen pohjalta. Koulutustilojen

kartoittamisessa on otettu huomioon toimipaikan synnyttdvan mielikuvan
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yhteensopivuus ME Mobiiliekspertit Oy:n tavoitteleman yritysmielikuvan kanssa.
Kuluttajille  suunnatun  palvelukokonaisuuden  kurssit on  suunniteltu
jarjestettavaksi Turun ammattikorkeakoulun tiloissa. Tilat on valittu sijainnin,
hinnan, mielikuvan ja saavutettavuuden mukaan. Turun ammattikorkeakoulu
tarjoaa vuokrattavia toimitiloja monessa eri toimipisteessa, jotka sijaitsevat

keskeisilla paikoilla Turussa.

Turun ammattikorkeakoulun tilat ovat yleisesti tunnettuja ja mielikuva niista
litetaan oppimiseen ja innovatiivisuuteen. Koska tilat on suunniteltu opetusta
varten, ne tarjoavat vaadittavat puitteet koulutustilaisuuksien jarjestamiselle.
Vuokratiloja on erikokoisia ja hinnat ovat edullisia. Turun ammattikorkeakoulun
tila, jonka maksimikapasiteetti on 16 henkil6d, kustantaa neljalta tunnilta 50
euroa. Edullisen hinnan ja sopivan koon mukaan opinnaytetyon tekijat
ehdottavat tata tilaa kaytettavaksi kuluttajille suunnatun palvelukokonaisuuden

koulutustilaisuuksissa. (Turun ammattikorkeakoulu 2014.)

Koska hinta vaikuttaa asiakkaalle syntyvaan mielikuvaan palveluyrityksesta, sita
el saa maarittda liian alhaiseksi. Asiakas myo6s yhdistad usein hinnan ja
palvelun tuottaman hyddyn toisiinsa. Koska ME Mobiiliekspertit Oy:n palvelu on
aineeton ja ainutlaatuinen, asiakkaan on vaikea tietdd palvelun lopputulosta
ennen palvelun kuluttamista. Koska hinta voi kuvata palvelun laatua, ei
kuluttajille suunnatun palvelun hintaa haluttu asettaa lilan edulliseksi. Hinta on
maaritetty tiedossa olevien kustannusten, kilpailijoiden hintojen seka
kouluttajien ja asiakkaan kayttaman ajan perusteella. Opinnaytetyon tekijat ovat
ottaneet hinnoittelussa huomioon myods tavoitellun mielikuvan ja laadun,
tilavuokran kustannukset ja voiton. Kuluttajille suunnatun koulutuspalvelun

hinnaksi on maaritetty 50 euroa osallistujaa kohti.

Kuluttajille  suunnattujen koulutustilaisuuksien  kustannukset jakaantuvat
seuraavasti: neljan tunnin tilavuokra Turun ammattikorkeakoulun tiloissa
maksaa 50 euroa ja sen lisaksi tilaisuudessa on kahvitarjoilu, johon varataan 20
euroa. Kokonaiskustannukseksi muodostuu nain ollen 70 euroa (50 € + 20 €).

Jos kurssille osallistuu tavoitteen mukaisesti 12 henkil6a, yritys saa 600 euroa
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koulutusta kohti (12 * 50 €). Tuotto koulutusta kohden on télléin 530 euroa (600

€ - 70 €), joka kattaa liiketoiminnan muut kustannukset.

Koska kuluttajille suunnatun palvelukokonaisuuden koulutustilaisuuksien hinnat
on maaritelty samoiksi, opinnaytetyon tekijat ovat kehittdneet tarjousmallin.
Tarjousmallin mukaan, jos asiakas ostaa kaksi ME Mobiiliekspertit Oy:n
tarjoamaa kurssia, han saa kymmenen prosenttia alennusta kokonaishinnasta.
Koko palvelukokonaisuuden ostaja taas saa 20 prosenttia alennusta
kokonaishinnasta.

Yrityksille suunnattujen palvelujen hinnoittelu

Yrityksille suunnattujen palvelutuotteiden hinnoittelua on vaikeaa maarittaa,
koska palvelun siséltd maaraytyy asiakaskohtaisesti. Palvelut ovat myds osittain
raataloityja, mikd luo haasteen kiintedn hinnan maarittamiselle. Yrityksille
tarjottava palvelu on prosessinomainen ja ME Mobiiliekspertit Oy:n on
perehdyttava asiakasyritysten toimintaan ja toimialaan ennen
koulutustilaisuuden suunnittelua. Koulutustilaisuuden sisélté suunnitellaan
asiakasyrityksen kanssa yksilollisten tarpeiden pohjalta. Tama vaatii tapaamisia
ja yhdessa tehtya suunnittelutyotd. Myos asiakasyrityksen koko ja koulutuksiin
osallistuvan henkiloston méaara vaikuttavat palvelutuotteen lopullisen hinnan

maaraytymiseen.

Yrityksille suunnatun palvelukokonaisuuden koulutustilaisuudet pidetdan
lahtkohtaisesti asiakasyrityksen omissa toimitiloissa. Asiakkaan halutessa
koulutustilaisuus voidaan jarjestdd myos kolmannelta osapuolelta vuokratussa
tilassa. Opinnaytetyon  tekijat  ehdottavat  yrityksille  suunnattujen
koulutustilaisuuksien jarjestamispaikaksi Logomon tiloja. Logomo on Turussa
toimiva kulttuurin, taiteen ja luovan talouden keskus, jonka tiloissa jarjestetaan
konsertteja, seminaareja ja kokouksia (Logomo 2014b). Logomo tarjoaa
erikokoisia kokoustiloja 15-50 hengelle. Hinta on 27 euroa henked kohti ja
siihen sisaltyy kahvi ja kahvileipa. (Logomo 2014a.) Opinnaytetyon tekijat

valitsivat Logomon tilat, koska ne edistavat sitd yritysmielikuvaa, jota ME
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Mobiiliekspertit Oy haluaa luoda ja ne ovat kaytannoélliset koulutuksien

jarjestamiseen.

Yrityksille tarjottavien palvelujen hinta muodostuu tarjouspyynnén pohjalta.
Tarjoukseen siséllytetaan tarvittavien tyotuntien maard, asiakasyrityksen
henkiloston maara, koulutussisallon laajuus ja mahdollinen Logomon tilavuokra.
Yrityksille suunnattu palvelukokonaisuus voi koostua yhdestd, useasta tai
kaikista yrityksille tarjottavista palvelutuotteista. Mahdollista on siis esimerkiksi
koko paivan tai puoli paivaa kestava koulutustilaisuus. Na&ain ollen
asiakasyritykselle pystytaan tarjoamaan kilpailukykyinen palvelukokonaisuus ja

pakettihinta.

4.6 Tuotteistettujen palvelujen havainnollistaminen

Opinnaytetydn tekijat ovat suunnitelleet konkreettiset tuote-esitteet
tuotteistetuista palveluista. Kuluttajille suunnattujen palvelujen esitteessa (Liite
1) ilmenee, kenelle palvelut soveltuvat ja mita kurssit sisaltavat. Yrityksille
suunnattujen palvelujen esitteesséa (Liite 2) esitellaan palvelukohtaiset siséllot ja
niiden tuottamat hyddyt yritysten liiketoiminnalle. ME Mobiiliekspertit Oy:lla on
valmis yrityslogo, jonka ymparille esitteiden visuaalinen ilme luotiin. Esitteen
varit luotiin yhtenevéiseksi logon tumman punaisen varin kanssa ja logon
pehmeat muodot toistuviksi esitteiden tekstilaatikoissa. Esitteissd haluttiin
sanavalinnoilla viestittdd helposti lahestyttavyytta, asiakaslahtoisyyttd ja

yhdessa tekemista.

Esitteiden avulla opinnaytetyon tekijat halusivat luoda selkean kokonaiskuvan
palvelujen sisalldistd. N&in potentiaaliset ME Mobiiliekspertit Oy:n asiakkaat
pystyvat erottamaan palvelut toisistaan ja valitsemaan itselleen sopivimman
vaihtoehdon. Ajatuksena oli, etta esitteitd pystytddn hyodyntamaan flyereissa,

julisteissa tai painetuissa mainosmateriaaleissa.
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5 POHDINTA

Tassa opinnaytetydssa tekijat tuotteistivat ME Mobiiliekspertit Oy:n palveluidean
palvelutuotteiksi  tydn  tietoperustan  pohjalta  hyddyntden  yrittgjien
osaamisalueita ja tehtyd markkinakartoitusta. Opinnaytetyon tavoitteena oli, etta
yritys pystyy aloittamaan liiketoimintansa tuotteistettujen palvelujen myo6ta.
Opinnaytetydn tekijoiden tavoitteena oli luoda monipuoliset ja yksityiskohtaiset
palvelutuotteet, joita yritys pystyisi realistisesti tuottamaan ja hyodyntdmaan
liketoiminnassaan. Opinnaytetyon tekijat saavuttivat mielestadn hyvin
asettamansa tavoitteet. Tyon tekijat uskovat, etta opinnaytetyon tietoperustaa
pystytddn yleisesti hyddyntamaan palvelualalla toimivien yritysten palvelujen

tuotteistamisessa.

Palvelujen tuotteistamisessa on tarkedd tiedostaa palvelun ominaisuudet,
laadun muodostuminen ja mielikuvan vaikutus palvelujen markkinoinnissa. Jotta
palvelu pystytaan kohdentamaan tehokkaasti, on maaritettava
segmentointiperusteet ja palvelun vakioinnin aste. Yrityksen pitdd ymmartaa
tuotteistamisen mukanaan tuomat hyddyt ja haasteet sekd perehtya
tuotteistamisprosessin vaiheisiin. Nama asiat sekd oman yrityksen arvot,
tavoitteet ja resurssit huomioiden pystytddn kehittamaan liiketoiminnan kannalta
sopivat palvelutuotteet. Tassa opinnaytetydssa tuotteistamistyd on tehty
tuotteistamisprosessin vaiheiden pohjalta ME Mobiiliekspertit Oy:n tarpeiden

mukaisesti.

Opinnaytetyon tekijat maarittivat ME Mobiiliekspertit Oy:n kohderyhmiksi
kuluttajat ja yritykset Varsinais-Suomen alueella. Tekijat tuotteistivat kolme
erilaista palvelutuotetta kuluttajille ja nelja erilaista palvelutuotetta yrityksille.
Molemmille  asiakasryhmille  suunnatut  palvelukokonaisuudet  pyrittiin
suunnittelemaan ja kuvaamaan mahdollisimman tarkasti, jotta
palvelutapahtuman molemmat osapuolet tietdvat, mita palvelu sisaltaa.
Palvelutuotteet pyrittin nimeamaan kuvaavasti ja selkeasti palvelusisaltdjen

mukaan ja siten helpottamaan asiakkaan ostopaatosta.
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Opinnaytetyon tekijat halusivat varmistaa palvelutuotteiden korkean laadun ja
positiivisen yritysmielikuvan luomisen osana tuotteistamisprosessia. Kurssikoot
maaritettiin suhteellisen pieniksi, jotta pystytaan varmistamaan henkilokohtaisen
opastuksen toteutuminen. Tama tukee myads yrityksen tavoittelemaa mielikuvaa
yhdessa tekemisestd. Ammattimaista ja innovatiivista yritysmielikuvaa haluttiin

tukea myos koulutustilaisuuksien toimitilavalinnoilla.

Palveluyrityksen menestymisen kannalta positiivisen mielikuvan luominen on
erittain tarkead, silla tuotteet ovat aineettomia. Tama on yksi keino, jolla ME
Mobiiliekspertit Oy pystyy erottumaan Kilpailijoistaan ja kehittdmaan
asiakassuhteitaan. Koko yrityksen liketoiminta ja palvelujen
markkinointitoimenpiteet on syyta rakentaa positiivista ja yhtenaistd mielikuvaa
tukeviksi. Positiivinen yritysmielikuva on myds perusta suosittelumarkkinoinnille,
joka on etenkin B-to-B-liiketoiminnassa suuressa roolissa. ME Mobiiliekspertit
Oy:n  yritysmielikuvan  selvittdaminen on  mahdollinen  tulevaisuuden

tutkimuskohde.

Tuotteistamisprosessissa oli haastavaa palvelutuotteiden hinnoittelu. Koska
yritys on uusi, eikd samankaltaisia yrityksia ole markkinoilla, eivat opinnaytetyon
tekijat pystyneet vertailemaan ME Mobiiliekspertit Oy:n mahdollisia hintoja
muiden yritysten tarjoamien samankaltaisten palvelujen hintoihin. Koska
yrityksille suunnatut palvelutuotteet raataloidaan eika nain ollen palvelun
tuottamiseen vaadittavaa aikaa pystytty ennakoimaan, yrityksille suunnatun

palvelutuotteiden hinnan maarittdminen oli kdytanndssad mahdotonta.

Kun ME Mobiiliekspertit Oy aloittaa liiketoimintansa ja saa konkreettisia tuloksia,
sen on hyvd suunnitella, miten palvelujen laatua mitataan.
Laadunmittaamissuunnitelmassa valitaan mittarit asiakkaiden kokeman laadun
arvioimiseen sen perusteella, mitd asioita yritys haluaa selvittaa. Palvelun
laatua voidaan mitata esimerkiksi jalkeenpain lahetettavalla sahkdisella
kyselylomakkeella tai koulutustilaisuudessa annettavalla lomakkeella, jonka
asiakas tayttdd heti. Jatkuva laadunmittaaminen ja -seuranta on tarkeaa, jotta

ME Mobiiliekspertit Oy pystyy kehittamaan palveluitaan ja liiketoimintaansa
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asiakkaiden tarpeiden mukaisesti. ME Mobiiliekspertit Oy:n tarjoamien

palvelujen laadunmittaaminen on yksi jatkotutkimuksen aihe.

ME Mobiiliekspertit Oy:n tarjoamat palvelut mahdollistavat laajan yhteistyon
tulevaisuudessa erilaisten yritysten kanssa. Esimerkiksi yhteistyd eri
teleoperaattoriyritysten sekd elektroniikkaa myyvien yritysten kanssa on
mahdollista. Tallaiset yritykset ovat keskittyneet laitteiden myyntiin eivatka
neuvontaan, joten yritykset voivat suositella asiakkailleen ME Mobiiliekspertit
Oy:n palveluja. Liséksi mahdollisia yhteistybkumppaneita ovat esimerkiksi

erilaiset yhdistykset, jotka tarjoavat palveluja aloittaville yrityksille.

Opinnaytetyon tekijat esittavat erilaisten saatididen ja  yhdistysten
mahdollisuutta ME Mobiiliekspertit Oy:n kohderyhmana. Saatidille ja
yhdistyksille tarjottava palvelutuote voisi olla kuluttajille ja yrityksille tarjottavien
palvelutuotteiden valimuoto. Saatididen ja yhdistysten jasenet muodostavat
valmiin ryhman, jolle koulutuspalvelu voidaan raataléida kunkin asiakasryhman

tarpeiden mukaisesti.

Opinnaytetyon tekijat toivovat palvelujen tuotteistamisesta olevan hyétya ME
Mobiiliekspertit Oy:n liiketoiminnan aloittamisessa. Tuotteistettujen palvelujen
uskotaan olevan asiakaslahtoisia, kattavia seka tukevan yrityksen toimintaa ja
kasvua. Opinnaytetyon tekijat onnistuivat mielestd&dn hyvin palvelutuotteiden
siséltdjen suunnittelemisessa seka koulutus- ja konsultointitilaisuuksien
nimeamisessa. Opinnaytetyon tekijat toivovat, ettda ME Mobiiliekspertit Oy
pystyy tulevaisuudessa kehittdmaan toimintaansa ja palveluitaan tietotekniikan
kehittyessd taman tyon tietoperustassa sekad pohdintaosassa esille tulleiden

asioiden myota.

Koska opinnaytetyon tekijat tuotteistivat ME Mobiiliekspertit Oy:n palvelut
pelkastaan yrittdjien liikkeidean ja haastatteluissa ilmenneiden tietojen pohjalta,
yrittajat eivat olleet tietoisia palvelutuotteiden sisalldista. Opinnaytetyd esiteltiin
ME Mobiiliekspertit Oy:n yrittdjille visuaalisesti, jotta yrittdjat saisivat selkean
kuvan siitd, mita jokainen tuotteistettu palvelu sisaltdad. Yrittdjien kiinnostus

kohdistui opinnaytetyon tekijoiden tuotteistamien palvelujen sisaltoihin, joten
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esityksessa keskityttiin tyon toiminnallisen osan esittamiseen. Yrittajat saivat
myos koko opinnaytetyon luettavakseen, jotta he pdadasivat tutustumaan

toiminnallisen osan liséksi tyon tietoperustaan.

ME Mobiiliekspertit Oy:n yrittajat antoivat opinnaytetyosta positiivista palautetta.
Yrittdjat olivat tyytyvaisia tehtyyn tyohdon ja tuotteistettujen palvelujen
monipuolisuuteen. Erityisen hyvaa oli palvelujen siséltdjen yksikohtainen
kuvaaminen ja naihin liittyvien valintojen perusteleminen. Tarkkojen palvelujen
siséltokuvausten perusteella yrittdjat uskovat, etta esitettyjen palvelutuotteiden
myota ME Mobiiliekspertit Oy pystyy aloittamaan toimintansa. Taman
opinnaytetyon tietojen pohjalta mahdolliset uudet tyontekijat pystytaan

perehdyttdm&an palveluntuotantoon.

Koska yrityksessd on talla hetkella vain kaksi tyontekijdd ja resurssit ovat
vahaiset, kaikkia opinnaytetydssa tuotteistettuja palveluja ei oteta heti kayttoon.
Tulevaisuudessa  resurssien ja  tyontekijoiden maaran  kasvaessa
palvelutarjontaa pystytddn laajentamaan my6s muihin opinnaytetydssa
esitettyihin palveluihin. Yrittgjien mielesta opinnaytetydssa tuotteistetut palvelut
kuvaavat hyvin ME Mobiiliekspertit Oy:n arvoja, ovat kayttbkelpoisia ja tukevat

haluttua yritysmielikuvaa.
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ME tarjoamme Sinulle koulutusta alylaitteesi kayttoon. Valitse itsellesi sopivin koulutus tai

osallistu kaikkiin. ME olemme Sinua varten!

]

Kenelle kurssi
soveltuu?

|

|

Mita kurssi
sisaltaa?

|

UI‘SSI soveltuu smulle
jolla ei ole kokemusta
alylaitteiden kaytosta

Erilliset
koulutustilaissuudet
iI0S-, Windows- ja
Android-
kayttojarjestelman
laitteille

Alylaitteen
kayttoonotto ja
perustoiminnot

Nappainten toiminnot

Perusasetusten
asettaminen

Tilien kayttdonotto
Soittaminen ja

tekstiviestien
lahettaminen

Perustoimintoihin
tutustuminen

/
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UI’SSI soveltuu smulle
joka hallitset
alylaitteesi
perustoiminnot

Yhteinen
koulutustilaisuus iOS-,
Windows- ja Android-
kayttojarjestelman
laitteille

Alylaitteen kaytto
ulkomailla

Selaimen
monipuolinen kayttd

Sahkopostin ja tilien
hallinnointi

Kalenterin kaytto

Kameran
kayttotoiminnot

\_

/

UI‘SSI soveltuu smulle
joka osaat jo kayttaa
alylaitettasi

Yhteinen
koulutustilaisuus i10S-,
Windows- ja Android-
kayttojarjestelman
laitteille

Sovellusten
lataaminen ja
paivittAminen

Skype

Whatsapp
Facebook
Verkkopankit
Karttapalvelut

Saé- ja uutispalvelut
Digilehdet

/




ME tarjoamme yrityksellenne koulutusta ja konsultointia alylaitteiden hyédyn maksimoimiseen.

Valitse

ﬂ arjoamme

konsultointia
teleoperaattorin
valinnasta yrityksesi
tarpeiden mukaan.

~

Kartoitamme
yrityksenne eri
laitteiden
kayttotavoista ja
volyymista.

Kilpailutamme
puolueettomana
teleoperaattoriyrityk-
sien palvelut ja
autamme teita
valitsemaan
yrityksellenne
kustannustehokkaim-
man vaihtoehdon.

Otamme huomioon
myds yrityksenne
tydntekijoiden
yksildlliset tarpeet.

- /

ME huomioimme vyrityksesi yksil6lliset tarpeet!

ﬂ)letteko ottaneet tai\

ottamassa uudet
alylaitteet kayttéon
yrityksessanne?

Autamme teita
saamaan
maksimaalisen
hyddyn alylaitteiden
kaytosta osana
liketoimintaanne:

o Kayttgjatilien
lisadminen

Salasanojen
asettaminen

Tietojen siirto
uuteen laitteeseen

Varmuuskopiointi
Sahkopostitilien
synkronointi ja

hallinta

Kalenterin kaytto

- /

Hyddynna

/Opastamme

yritystanne
alylaitteiden
hyddyntamisessa
osana yrityksen
sisdista toimintaa.

~

Neuvomme, kuinka
tehostaa yrityksenne
siséista viestintaa:

e Tiedostojen

jakaminen ja
muokkaaminen

Pilvipalvelujen
kaytto

Videopuhelu-
sovellusten kaytto

Tietoturva

Kalenterin ja tilien
synkronointi

o /
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Kommunikoi

ﬁ/liten yrityksenne \

voisi hyddyntaa
paremmin alylaitteita
osana ulkopuolelle
suuntautuvaa
viestintda?

Esittelemme
sosiaalisen median
eri kanavia, joiden
avulla yrityksenne
pystyy tehostamaan
kommunikointia
asiakkaiden ja
yhteistybkumppanei-
den kanssa:

o Twitter

e LinkedIn
Vimeo
Facebook
Pinterest
Youtube

Instagram




